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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen jarjestamisvastuu on siirtynyt kunnilta ja kuntayhtymilta
hyvinvointialueille vuoden 2023 alusta alkaen. Digitalisaation hyddyntaminen on ollut kansallisesti yksi tarkeista
keinoista, joilla on pyritty sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden saatavuuden parantamiseen seka niiden
laadun turvaamiseen. Digitalisaation hyédyntaminen on nostettu myos Pohjois-Karjalan
hyvinvointialuestrategiassa 2023—2026 yhdeksi menestyksen avaintekijdksi. Sosiaalihuollon sdhkdisen
ajanvarauksen kehittdaminen Pohjois-Karjalan hyvinvointialueella tapahtuu ymparistossa ja kontekstissa, jossa on
samanaikaisesti kdynnissa monia merkittavia rakenteellisia ja toimintatavallisia muutoksia, kuten esimerkiksi
organisaation palveluverkkouudistus, seka digitaalisen palvelualustan hankinta.

Sosiaalihuollon séahkdisen ajanvarauksen kehittaminen koostuu asiakkaiden sahkdisen ajanvarauksen
kayttoonotosta, sekda ammattihenkiloston sahkodisen ajanvaraustoiminnallisuuden kdyton seurannasta ja
kehittdmisestd. Toimeenpanosuunnitelman kautta on tarkoitus luoda riittdvan selkeat ja yhtendiset suuntaviivat
talle kehittamiselle. Suunnitelmassa pyritdan tunnistamaan sosiaalihuollon palvelutehtavien sisall6lliset seka
rakenteelliset eroavaisuudet, ja pdamaarana on mahdollistaa palvelutehtdvakohtaisten eroavaisuuksien
huomioiminen osana kehittdmisen prosessia. Toimeenpanosuunnitelman kautta luodaan kehittamistoiminnalle
suuntaviivojen lisdksi aikataulu, joka mahdollistaa tarvittavan joustamisen esimerkiksi palvelutuotannon
resurssitilanteen sekd ennakoimattomien muutosten takia.

Toimeenpanosuunnitelmassa kuvattu sosiaalihuollon sdahkoéisen ajanvarauksen kehittdmistoiminta on jo kdynnissa
tata kirjoittaessa. Kehittamistoiminnan rakenteesta ja sisallosta on laadittu karkeatasoinen versio vuonna 2022
valmistuneessa sosiaalihuollon sdhkoéisen ajanvarauksen nykytilan kuvauksessa. Tassa dokumentissa tarkennetaan
tuota aiempaa suunnitelmaa ja tuodaan sitd aiempaa konkreettisemmalle tasolle.
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2 Kasitteet

Sahkoisen ajanvarauksen kehittdmisessa noudatetaan soveltuvin osin THL:n (2015) maarittelemia sosiaali- ja
terveydenhuollon ajanvarauspalvelujen seka palveluohjauksen kasitteita. Yhdenmukaisten kasitteiden
hyddyntaminen on olennainen keino varmistaa sahkoiseen ajanvaraukseen liittyvien asioiden, termien ja niiden
merkitysten ymmartadminen samansisaltoisesti.

2.1 AJANVARAUKSEN YDINKASITTEET
Aikavali. Ajanjakso, jolla on alku- ja loppuaika ja johon voidaan kohdistaa ajanvaraus.
Ajanvaraus. Toimenpide, jonka kautta asiakkaalle sitoudutaan tuottamaan tietty palvelu tiettyna ajanhetkena

Ajanvarausasiakirja. Yhta ajanvarausta kuvaava tietojoukko, jonka avulla voidaan toteuttaa ajanvarausta
koskevien tietojen valitysta

Asiointitapa. Asiakkaan ja ammattihenkilon valisen kohtaamistilanteen puitteiden kuvaus

Kalenteri. Varaustuotteen, asiakkaan tai resurssin vapaita ja eri tarkoituksiin varattuja aikoja kuvaava taulu, joka
muodostuu aikavaleista

Moniajanvaraus. Joukko asiakkaalle tehtavia eri palvelutuotteiden ajanvarauksia, jotka liittyvat sisallollisesti ja
ajallisesti toisiinsa

Ohjaus. Joukko tietoja, joilla voidaan sitoa tietty resurssi (henkil®, laite, tila) tiettyyn suorituspaikkaan tai
tilaresurssiin tai joilla ohjataan asiakkaan palveluprosessin etenemista tai palvelujen avaamista varattavaksi tai
esitetadn kahden tai useamman varaustuotteen ajallista tai sisallollista riippuvuutta toisistaan.

Palvelunimike. Asiakkaalle tarjottavan palvelun sisdltéa kuvaava nimike

Palvelupiste. Palvelua tarjoava paikka, jossa valittomat asiakaspalvelutilanteet tapahtuvat.

Palvelutuote. Palvelunantajan tuotteistama joukko tapahtumia

Resurssi. Palvelun tuottamiseen tarvittava henkilo, laite, tila, valine, materiaali tai ohjelmisto
Ryhmadajanvaraus. Ajanvaraus, jossa sama aika voidaan varata useille asiakkaille, jotka muodostavat ryhman

Sarja-ajanvaraus. Joukko asiakkaalle tehtdvia ajanvarauksia, jotka kohdistuvat samaan varaustuotteeseen siten,
etta sama palvelu toistuu eri aikoina

Tapahtuma. Suunnitellun toiminnon toteuttaminen tiettyna ajanhetkena.

SOTE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



4(19)

Toiminto. Toimintakokonaisuuden, tdssa asiakkaan tiettyyn tarpeeseen kohdennetun palvelukokonaisuuden, osa
tai yksittdinen vaihe

Varaustuote. Ajanvarauksen kautta varattavissa oleva palveluntuottajan tuotteistama palvelu, jonka avulla
kuvataan varattavassa palvelussa toteutettava tapahtuma

2.2 PALVELUOHJAUKSEN JA PALVELUIHIN HAKEUTUMISEN KESKEISTEN KASITTEIDEN
MAARITELMAT

Asiakastarve. Asiakkaan oma nakemys tilanteesta tai ongelmasta, jonka takia han hakeutuu palveluiden
kayttajaksi

Asiakaspolku. Asiakkaan tai asiakasryhman tietysta tunnistetusta asiakastarpeesta syntyva palveluiden
kokonaisuus, joka voi toteutua yli organisaatiorajojen ja jonka toteuttamiseen voidaan luoda vakiintunut
toimintamalli

Asiakaspolkumalli. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen antajien ja tarvittavien muiden kansalaisen palveluita
tuottavien tahojen tekema sopimus, jossa kuvataan nimetyn palvelutarpeen tunnistamisesta syntyva vireillepano
sopimusalueen sosiaali- ja terveydenhuollossa seka palveluiden koordinaation ja muut palveluiden tuottamisen
tyonjakoon ja toimijoiden yhteistydhon liittyvat roolit ja vastuut. Kuvaukseen sisaltyy tarvittaessa tieto siitd, mika
taho vastaa asiakaskohtaisen hoito- ja palvelusuunnitelman laatimisesta ja yllapidosta

Asiakkaan asiakaspolku. Yksittdisen asiakkaan tietyn tarpeen takia suunniteltu ja toteutunut joukko sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluiden kayttoa

Asiointisuunnitelma. Hoito- ja palvelusuunnitelman osa, jossa kuvataan, mita sosiaali- ja terveydenhuollon
asiointipalveluita asiakkaan tulisi saada tai kayttaa jatkossa

Hoito- ja palvelusuunnitelma. Asiakaskohtainen, asiakkaan eri palvelutarpeet kattava suunnitelma, joka ohjaa
seka asiakasta ettd palvelujen toteuttajia

Palveluhakemisto. Hakemisto palveluntuottajista ja niiden tuottamista palveluista

2.3 KESKEISTEN PERUSKASITTEIDEN MAARITELMAT
Asiakas. Palveluja kayttava tai muuten niiden kohteena oleva taho tai tuotteiden vastaanottaja

Asiakassuhde. Yksiloidyn henkildn ja yksil6idyn palveluntuottajan valinen nimenomaisesti solmittu tai
muodostunut suhde, jonka perusteella asiakas saa palveluntuottajalta sosiaali- ja terveydenhoidon palveluita. Jos
palveluntuottaja toteuttaa palvelunsa alihankintana, asiakassuhde laajenee palveluntoteuttajaan

Asiakkuus. Palvelun vireillepanon seurauksena syntyva asiakkaan ja palvelunantajan véalinen vuorovaikutussuhde
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Asiakasryhma. Saman palvelun kohteena, yhdessa ja yhta aikaa oleva henkildasiakkaiden joukko, joilla on sama
palvelun tarve

Henkil6asiakas. Asiakas, joka on luonnollinen henkild

Terveydenhuollon asiakas. Terveyden- ja sairaanhoidon palveluja kayttava tai muuten niiden kohteena oleva
taho

Sosiaalihuollon asiakas. Sosiaalihuollon palveluja kayttava tai muuten niiden kohteena oleva taho

Itsehoito. Omahoitoa, jossa kayttdjalla ei ole asiakassuhdetta nimettyyn sosiaali- ja terveydenhuollon
toimintayksikkdon tai sen osaan

Ohjattu omahoito. Omahoito, jossa henkil6llda on nimenomaisesti solmittu asiakassuhde nimettyyn sosiaali- ja
terveydenhuollon toimintayksikkdon tai sen yksildityyn osaan (esim. yksikdidyn palvelupaketin palveluiden
tuottajat)

Omabhoito. Yleisnimitys henkilén omatoimiselle terveyden ja sairauden hoidolle
Omahoitopalvelu. Henkilon omahoidossa kdytettavaksi tuotettu automatisoitu palvelu

Palvelu. Organisoidun toiminnan tuloksena syntyva ainakin osittain aineeton hyoédyke tarpeiden tyydyttamiseksi
asiakkaalle/potilaalle, asiakasryhmaille tai toiselle palvelunantajalle

Palvelutarve. Ammattihenkildiden arvioima kasitys siitd, minkalaista sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua
asiakas tarvitsee oman tarpeensa pohjalta

Palvelunantaja (palvelujen antaja). Toimija, joka jarjestaa, tuottaa tai toteuttaa palveluja

Palveluntuottaja. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua toteuttava kunnallinen, yksityinen tai kolmannen
sektorin toimija, jolla voi olla useita toimipaikkoja, toiminta-alueita, yksikoita ja tyontekijoita
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3 Hankkeen tavoitteet

Hyvinvointia ja kestavia palveluja Pohjois-Karjalassa- hanke (HyKe) on osa Suomen kestdvan kasvun ohjelmaa
(RRP), jonka tavoitteena on edesauttaa toipumista covid-19- pandemian aiheuttamasta kriisistd. Suomen
kestavan kasvun ohjelma koostuu neljasta pilarista, joista tama hankekokonaisuus koskee sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujen saatavuuden vahvistamista, seka niiden kustannusvaikuttavuuden lisaamista.
Sosiaali- ja terveysministerio vastaa ohjelman pilarista 4 ja sen rahoitus tulee EU:n kertaluonteisesta
elpymisvalineestd (Next Generation EU). HyKe-hanke toteuttaa Suomen kestavan kasvun ohjelmaa ja sen
tavoitteita koko Pohjois-Karjalan alueella. Hankkeen tavoitteena on poistaa sosiaali- ja terveydenhuollon hoito- ja
palveluvelkaa, nopeuttaa pysyvasti hoitoon ja palveluun paadsya, edistaa sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen
toteutumista, lisata uusien digitaalisten ratkaisujen kdyttéonottoa seka laajentaa kustannustehokkaiden
ratkaisujen kayttoa alueellisessa ja kansallisessa yhteistydssa. Sahkdinen ajanvaraus on yksi hankkeen
tyopaketeista. Pohjois-Karjalan hyvinvointialueella sahkoisen ajanvarauksen tyopaketissa kehitetdan erillisina
kokonaisuuksina sosiaalihuollon seka terveydenhuollon sahkdisen ajanvarauksen kayttoa.

Yksi Suomen kestadvan kasvun ohjelman tavoite on sdahkoisten ja digitaalisten palveluiden kdytén osuuden
lisddntyminen sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden kontakteissa. Investointi 4 osalta tdhan tavoitteeseen
pyritdan ottamalla kdyttoon hoitotakuuta edistdvia palvelumuotoiltuja digitaalisia innovaatioita. Sen tavoitteeksi
on asetettu etdayhteydella sahkdisia valineita kdyttden tapahtuvien sosiaali- ja terveydenhuollon kontaktien
maaran lisddntyminen. Tavoitteen indikaattoriksi on madritetty, ettd 35 % kontakteista asiakkaan ja
ammattilaisen valilld tapahtuisi etdna sahkaoisiad vélineita kdyttden Q4/2025 mennessa. Tavoitteeseen
saavuttamista mitataan Finsote- tutkimuksella (vuodesta 2022 alkaen osa Terve Suomi-tutkimusta). Sdhkoisen
ajanvarauksen tyopaketin osalta ei olla asetettu tarkempaa numeraalista tavoitetta, vaan se on hankeoppaassa
kirjattu muotoon sdhkéisen ajanvarauksen mahdollisimman laaja-alainen kdytté kansallisten mddritysten
mukaisesti. Sosiaalihuollon sahkdiseen ajanvaraukseen ei ole laadittu kansallisia maarittelyita, vaan THL:n
toimesta ollaan laatimassa kansallisiin maarittelyihin sosiaalihuollon osalta tarvittavia tarkennuksia vuosien 2023—
2025 valisena aikana.

SOTE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



7 (19)

4 Lahtotilanne

4.1 ALUEELLINEN LAHTOTILANNE

Siun sotessa sosiaalihuollon ammattilaisten sahkdinen ajanvaraustoiminnallisuus on otettu kdytt66n vuoden 2022
alussa viidessa palvelutehtavassa: lapsiperheiden palvelut, lastensuojelu, perheoikeudelliset palvelut, tyoikaisten
palvelut seka vammaispalvelut. Asiakkailla ei ole vielda mahdollisuutta varata sahkoisesti aikoja sosiaalihuollon
palveluihin. Ammattilaisten sahkdisen ajanvaraustoiminnallisuuden kaytosta on laadittu nykytilan kuvaus
12/2023. Nykytilan kuvauksessa ammattilaisen sdhkdisen ajanvaraustoiminnallisuuden kaytto kuvautuu olevan
palvelutehtdavakohtaisesti vaihtelevaa. Kevaalla 2023 Siun sote on tehnyt hankintapaatoksen asiakkaan
sahkoisesta ajanvarauksesta. Asiakkaan sahkdinen ajanvaraus on laajennusosa jo kdytossa olevaan ammattilaisen
ajanvaraustoiminnallisuuteen. Kayttoonottoprojekti jarjestelmatoimittajan kanssa on kdynnistetty elokuussa
2023. Ammattilaisen sahkdinen ajanvaraustoiminnallisuus toimii pohjana asiakkaan séahkoéisen ajanvarauksen
kayttoéonotolle, jonka vuoksi osana kehittamistoimintaa seurataan saannéllisesti ammattilaisen
ajanvaraustoiminnallisuuden kayttoa.

4.2 KANSALLINEN LAHTOTILANNE

Sosiaalihuollon julkisissa organisaatioissa sahkoisen ajanvarauksen hyodyntaminen on merkittavasti vahdisempaa
kuin terveydenhuollon vastaavissa. Sahkoisen ajanvarauksen saatavuus on edennyt myds sosiaalihuollossa, mutta
sen yleistyminen on edelleen ollut merkittavasti hitaampaa kuin terveydenhuollossa. Syyna erilaisten digitaalisten
valineiden hyédyntamisen vahyyteen sosiaalihuollossa nahdadan yleisesti sosiaalihuollon palvelukentan
moninaisuus, asiakkaiden eldamaan vaikuttavien ilmididen kompleksisuus seka sosiaalialan tyon holistinen luonne.
Vuonna 2020 valmistuneen sosiaalihuollon sdhkoéisen ajanvarauksen esiselvityksen (THL) pohjalta selvida, etta
kunnallisilla sosiaalihuollon palvelunjarjestajilla sahkoisen ajanvarauksen tarjoaminen asiakkaille on ollut
toistaiseksi vahaista. Kunnallisten palvelunjarjestajien lukuun toimivilla yksityisilla palveluntuottajilla tilanne on
ollut yhta huono, tai jopa viela huonompi. Esiselvityksen mukaan sahkdisen ajanvarauksen tarjonnassa on ollut
my6s maakunta- ja palvelutehtdvakohtaisia eroavaisuuksia.

Asiakkaan sdhkaiset asiointipalvelut (ml. sdhkoinen ajanvaraus) on tunnistettu tarkedksi kansalliseksi ja
alueelliseksi kehittamiskohteeksi. Pohjaty6ta sdhkoisen ajanvarauksen edistamiseksi on tehty kansallisella tasolla
paaasiassa erilaisten hankkeiden kautta useiden vuosien ajan. Sahkoisen ajanvarauksen kansallinen kehittamistyo
jatkuu osana RRP-hanketta, ja osana tatd THL on laatimassa sosiaalihuollon sdahkdisen ajanvarauksen kansallisia
maarittelyita vuosien 2023-2025 valilla. Lisdksi tulevina sdhkoisen ajanvarauksen merkittavina edistysaskelina
|ahitulevaisuudessa on nostettu sosiaalihuollon ajanvaraustietojen ndkyvyyden mahdollistaminen OmaKannassa.
Sosiaalihuollon sahkoisen ajanvarauksen kehittdminen valtakunnallisella tasolla on rohkaissut ja vauhdittanut
kdynnistamaan siihen liittyen myo6s alueellista kehittdmistoimintaa. Usealla hyvinvointialueella ollaankin
samanaikaisesti tekemassa selvityksia seka valmisteluja sosiaalihuollon sdhkoéisen ajanvarauksen kehittamiseen
liittyen.
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5 Kehittamistyon nakokulmat

Sahkoisen ajanvarauksen kayttoonotto on sosiaalihuollon palveluissa iso toimintaan ja toimintakulttuuriin
vaikuttava muutos. Sahkoisen ajanvarauksen ja muidenkin digitaalisten palveluiden kehittaminen ja uusien
jarjestelmien kayttoonotto ei saa olla itseisarvo, vaan sen tulee tuottaa aitoa hyotya asiakkaille,
ammattihenkildstolle seka organisaatiolle.

5.1 ASIAKKAAN NAKOKULMA

Asiakkaille sahkoinen ajanvaraus tarjoaa mahdollisuuden tehda ajanvarauksia sosiaalihuollon palveluihin ja siirtaa
tai peruuttaa niita ajasta ja paikasta riippumattomasti. Sahkdinen ajanvaraus tarjoaa asiakkaalle uuden
asiointikanavan, joka voi parantaa sosiaalihuollon tydntekijoiden tavoitettavuutta, seka vahentda asiakkaan
tarvetta liikkua toimipaikkoihin tai jonottaa puhelinpalveluissa. Sahkdisen ajanvarauksen kautta on mahdollista
vahvistaa asiakkaan osallisuutta, sekd tukea asiakkaan sitoutumista omien asioiden hoitoon.

5.2 AMMATTILAISTEN NAKOKULMA

Sosiaalihuollon ammattilaisen ndkokulmasta sahkdisen ajanvarauksen kayttéonotto tarkoittaa sita, ettad han itse
valitsee kalenteristaan ne ajankohdat, jotka han vapauttaa asiakkaille varattavaksi sdahkdisen ajanvarauksen
kautta. Sahkoinen ajanvaraus tukee tyon suunnitelmallisuutta ja tarjoaa ammattilaiselle mahdollisuuden
valmistautua tuleviin asiakaskontakteihin. Sahkdisen ajanvarauksen kautta pyritddan vahentdamaan
puhelinasiointia ja asiakkaan ollessa aktiivinen ajanvarauksen tekemisessd, vapautuu ammattilaisen tydaikaa
muiden tyotehtavien hoitamiseen.

Ammattilaisten osuuden merkitys kehittamisty6ssa ja kayttéonoton valmistelussa on suuri, silld kdyttéonottoon
liittyvat sisallolliset paatokset seka esimerkiksi palvelun rakenteen tarkempaa tuntemusta edellyttavat
ohjaustekstien laatimiset ovat sisdllon osalta ammattilaisten vastuulla. Kehittdmistyon kdaytannon toteutus
pyritddn kuitenkin toteuttamaan aina siten, etta se aiheuttaa ammattilaisille mahdollisimman vahan kuormitusta.
Tahan pyritadn esimerkiksi siten, ettd hankkeen kautta tuotetaan ammattilaisten maarittelemien sisaltéjen
pohjalta mahdollisimman pitkalle valmistellut ehdotukset esimerkiksi ohjausteksteista seka palveluiden
taustakoodistoista.

5.3 ORGANISAATION NAKOKULMA

Organisaation ndakdkulmasta sdhkdinen ajanvaraus tdaydentdaa monikanavaista palveluverkkoa ja tukee
hyvinvointialuestrategiassa esitettya tavoitetta palveluiden saatavuuden parantamisesta digitalisaation avulla.
Asiakkaan aktiivisen roolin ja toiminnan hyddyntdminen ajanvarausprosessissa tukee organisaation resurssien
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jarkevaa kohdentamista ja henkildston hallinnollisen tydon maaraa vahentamalla tuetaan myos sdastdjen
saavuttamista ammattilaisten tyoajassa.
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6 Kehittamistyon toimeenpano

Hyvinvointia ja kestavia palveluja Pohjois-Karjalassa- hankkeessa sosiaalihuollon sdhkdisen ajanvarauksen
kehittamisen tavoitteeksi on asetettu asiakkaiden sahkoisen ajanvarauksen kayttéonotto soveltuvin osin vuoden
2025 loppuun mennessa. Perhe- ja sosiaalipalveluissa sosiaalihuollon sahkoisen ajanvarauksen kehittaminen on
suunniteltu vaiheistetusti siten, ettd asiakkaan sahkoisen ajanvarauksen kayttoonotot toteutetaan
palvelutehtavakohtaisesti porrastetusti. Kayttoonottojen porrastamisella tavoitellaan koko organisaatiossa
vahitellen kasvavaa kayttokokemusta, jota voidaan hyddyntdaa myohempien kadyttéonottojen tueksi.

Sahkoisen ajanvarauksen kehittamiseen ja uuden jarjestelman kayttoonottoihin liittyvista paatoksista ja
linjauksista iso osa tehddan palvelutehtavakohtaisesti. Palvelun yhdenmukaisuuden varmistamiseksi on kuitenkin
tarkeaa, etta tiettyihin sdhkdisen ajanvarauksen kayttéonottoon liittyviin kysymyksiin ja tilanteisiin luodaan
perhe- ja sosiaalipalveluiden toimialueen sisalla yhteiset linjaukset ja kdaytannot. Talla varmistetaan se, etta
asiakkaan nakokulmasta sosiaalihuollon sahkdisen ajanvarauksen kaytté on mahdollisimman yhdenmukaista
palvelutehtdvasta riippumatta.

6.1 KEHITTAMISTOIMINNAN RAKENNE JA AIKATAULUTUS

Palvelutehtavakohtaisten suunnitelmien ja porrastamisen ohella on tarkeaa, etta kehittamistoiminnalle laaditaan
yhteinen runko ja toimintatavat, joita noudatetaan soveltuvin osin eri palvelutehtavien kehittdmistoiminnassa.
Sosiaalihuollon sahkdisen ajanvarauksen kehittdminen on jaettu rakenteellisesti kolmeen vaiheeseen, joita
paaasiallisesti noudattaen edetadan kaikissa palvelutehtavissa: aloitusvaihe, tyoskentelyvaihe, seka seuranta- ja
arviointivaihe (Kuva 1). Kehittamisty6lle suunniteltu rakenne edesauttaa mahdollisuuksia johdonmukaiselle
etenemiselle ja ohjaa kohti tavoitteiden saavuttamista. Kehittamisty6ta toteutetaan palvelutehtavakohtaisesti,
joten sille laaditun yhteisen rakenteen tulee olla riittdvan joustava, jotta sen kautta pystytdan huomioimaan
palvelutehtdvan lahtotilanne sekd mahdolliset erityispiirteet.
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Aloitusvaihe Tyoskentelyvaihe Seuranta- ja
arviointivaihe

* Aloituspalaveri * Tydpajatydskentely + Seurantapalaveri
+ Lihtdtilanteen toteaminen * Tarvittavat maarittelyt + Tilastojen seuranta
* Tavoitteiden asettaminen * Koodistot * Ammattilaisten kokemukset
* Projektiryhman nimeaminen * Koulutukset + Sadhkodisen ajanvarauksen
= Aikataulun ja jatkotoimien = Kayttdonotto laajentaminen

suunnittelu

Palvelutuotannon tukeminen ldpi kdyttédnottoprosessin

Kuva 1. Kayttédnottoprosessin vaiheet.

Aloitusvaiheen sisdlto koostuu palvelutehtdvan esihenkildiden kanssa toteutettavasta kayttoonottoprojektin
jarjestaytymisesta seka ylatasoisen suunnitelman laatimisesta. Aloituspalaverin osallistujiin tulee kiinnittaa
huomiota, silld tassa tulee olla mahdollista tehda linjauksia kdyttéonoton tavoitteisiin ja aikatauluihin liittyen.
Aloitusvaiheessa tarkeaa on rajata palvelutehtdvakohtaisesti ne yksikot tai sosiaalipalvelut, joissa sdhkdisen
ajanvarauksen kayttéonotolla saavutetaan hyotya ja joissa sen kdyttéonottoon on olemassa selkeat edellytykset.
Tassa vaiheessa tehtyjen rajausten ja valintojen pohjalta nimetaan henkil6t, jotka tulevat olemaan mukana
seuraavassa vaiheessa tapahtuvassa tyoskentelyssa.

Tyoskentelyvaiheessa aiemmin nimetty projektiryhma osallistuu hankkeen jarjestamiin tyopajoihin. Ty6pajoissa
laaditaan kayttoonottoon tarvittavia tarkempia maarittelyita, joiden pohjalta valmistellaan tarvittavat koodistot,
jotka jarjestelman paakayttdja mydhemmin lisda ajanvarausjarjestelmaan. Tyopajojen sisaltd ja maara vaihtelee
palvelutehtavittdin [aht6tilanteen, tarpeen seka kasiteltavien asioiden maaran mukaisesti mukaisesti.

Ty6skentelyvaiheessa toteutetaan myods asiakkaan sahkdisen ajanvarauksen kayttoonotto. Ennen kayttdonottoa
siihen osallistuvat tyontekijat saavat uusiin toiminnallisuuksiin tarvittavan koulutuksen, jonka toteuttaa
paakayttaja.

Seuranta- ja arviointivaiheessa tarkastellaan tilastoja seuraamalla asiakkaan sdhkoéisen ajanvarauksen kayton
etenemista ja tarjotaan tarvittavaa tukea kayttoonottoon osallistuneille yksikdille ja tydntekijoille. Osana
seuranta- ja arviointivaihetta jarjestetdan tarvittavat seurantapalaverit, joissa sovitaan mahdollisten muutosten
tekemisestd, seka arvioidaan tarvetta ja mahdollisuuksia sahkoisen ajanvarauksen kayttdonoton laajentamiselle.

Kehittdmistoiminnalle on laadittu koko hankkeen kestolle alustava aikataulu, joka on esitetty aikajanoina kuvissa
2, 3 ja 4. Vuosikohtaiset aikajanat on laadittu kayttoonottoprojektin alkuvaiheessa, jonka my6ta niissa esitetyt
palvelutehtdviakohtaiset aikataulut ovat ohjaavia ja tulevat tarkentumaan kehittdmistoiminnan edetessa.
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3/2023 | 4-5/2023 | 6-7/2023 8-9/2023 10-12/2023
N N 2

Kéyttdonottoprosessi
jérjestelmétoimittajan kanssa

/

Vammaispalvelut:

yhteistyStapaaminen Keski- Perheoikeudelliset palvelut: Muutosvalmentaja aloittaa
Suomen HVA:n kanssa. tydpaja 1 (18.4.2023) Kayttéonottojen valmistelu
_ ) Kayttdtnoton aloituspalaveri yhteistydssa tietotuotannon kanssa
Kansalaisen web-ajanvarauksen Lapsiperheiden kotipalvelu: jérjestelmatoimittajan kanssa
demoesittely 28.3.2023. tybpaja 1 Taloussosiaalitydn yksikka:
" i 5i Opaja 2
Perheoikeudelliset palvelut: Perhe- ja sosiaalipalveluiden Pa\velumuat\zl\:q?stt:rlﬁ]uspwmo|a o
Eteld-Savon HVA esittely yhteinen tapaaminen sihksisen o Lapsiperheiden kotipalvelu:
lastenvalvojien tiimipaivassa ajanvarauksen asioissa. KESA Taloussosiaalitydn yksikks: Kansalaisen ajanvarauksen
23.3.2023. | ) (raportointi + muu tybpaja 1 koulutusj‘a kéytltédnotom
Kansalaisen ajanvarauksen PR = valmistelu
Taloussosiaalitydn yksikko: hankintilp'éétt‘)s kirjallinen tyd) Perheoikeudelliset palvelut:
sahkdisen ajanvarauksen tydpaja 2 Palvelumuotoilu-prosessi ja
kysymykse.tl pallv?\ymuotoilu- Muutosvalmentajan rekrytointi lopputulosten esittely
tydpajoihin. Lapsiperheiden kotipalvelu:
) ) tybpaja 2 ja kayttédnoton Viestintamateriaalien
Kansalaisen ajanvaraus valmistelu valmistelu kayttéénottojen
tarjouspyyntd lahestyessé

Palvelutuotannon tuki

\ Kansalliseen kehitysty6hon osallistuminen /

Kuva 2. Kehittdmistyon suunniteltu aikataulutus 2023.

1-2/2024 3-5/2024 6-7/2024 8-9/2024
- N N

Kayttddnottoprojekti
jarjestelmatoimittajan kanssa
. Kav;t‘tcl\pn.ott.opr.me::tl Perheoikeudelliset palvelut:
T D [ Kansalaisen ajanvarauksen Vammaispalvelut:
Lapsiperheiden kotipalvelut: LD Tybpajatydskentely ja
Kayttésnoton valmistelu . . ) . kéyttgonoton valmistelu Vammaispalvelut:
e Lapsm&‘arhelden kot\pal:e\u. KES. UKO Kansalaisen ajanvarauksen
Kansalaisen ajanvarauksen . (2 alitvsn Himi-
Perheoikeudelliset HAne (raportointi + muu Taloussosiaalityén timi: kiyttdénotto
P . kéyttdtnotto Tybpajatydskentely ja
palvelut: kdyttéénoton valmistelu kirjallinen tyo)

kéyttéonoton valmistelut (PP Rt
vt Taloussosiaalityon tiimi:

Kansalaisen ajanvarauksen

Vammaispalvelut:

Tl e i e tybpajatyoskentelyn valmistelu

Kayttddnoton valmistelut jatkuu Finsote ~tutkimuksen aineiston o e
" : kerdaminen kaynnistyy kayttodnotto

Taloussosiaalitydn tiimi:

VarmEE el Tydpajatyoskentelyn valmistelu

kayttodnoton valmistelun aloitus

Palvelutuotannon tuki
\ Kansalliseen kehitystydhén osallistuminen /

N

Kuva 3. Kehittdmistyon suunniteltu aikataulutus 2024.
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2025

1-3/2025 4-5/2025 6-7/2025 8-10/2025

4 Y

Kansalaisen ajanvarauksen kaytén Loppuraportti Loppuraportti
tilastot ja seuranta T T oroiek - .
Finsote —tutkimuksen aineiston Sl el el n roieitin meterieattinnakyiean
pagkayttdjan ja toimialueen KESATAUKO R
keruu pagttyy Kayttoon Projektin pa&tds

Palvelutuotannon tuki
Kansalliseen kehitystyohon osallistuminen

Kuva 4. Kehittamistyon suunniteltu aikataulutus 2025.

6.2 KEHITTAMISTOIMINNAN TOIMEENPANON RAJAUKSET

Asiakkaan sdahkdisen ajanvarauksen kayttoonottoon kohdistuu Siun soten alueella tiettyja rajauksia, eika sita
toteuteta hankkeen aikana kaikissa sosiaalihuollon palvelutehtavissa. Kayttdonoton rajaukset on tehty
ensisijaisesti teknisen viitekehyksen seka palvelutehtavien toiminnallisen sisallon ja jarjestettavien palveluiden
erityispiirteiden perusteella.

Jo suunnitteluvaiheessa kehittdmistoiminta on rajattu koskemaan perhe- ja sosiaalipalveluiden toimialuetta.
Tama rajaus on muodostunut kaytdssa olevan asiakastietojarjestelman seka ammattilaisen sdhkoéisen
ajanvaraustoiminnallisuuden aiemman kayttdonoton myota. Rajaus on perusteltavissa siten, ettd ammattilainen
siirtyy sahkoiseen ajanvaraukseen asiakastietojarjestelman kautta. Ammattilaisten sdhkdinen ajanvaraus ei ole
kaytossa kaikilla toimialueen tyontekijoilla, vaan sen kdytto on rajattu koskemaan paaasiallisesti palveluiden
jarjestamisen vaiheen tyontekijoita.

Toiminnallisen sisallén ja palvelutehtavan erityispiirteiden nakokulmasta arvioidaan asiakkaan sahkoisen
ajanvarauksen soveltuvuutta palvelutehtdvassa jarjestettaviin sosiaalihuollon palveluihin. Kdytdnnossa tama
tarkoittaa, ettd pyritddn tunnistamaan niita sosiaalipalveluita, joissa sdhkoisen ajanvarauksen kdyttéonotto
palvelee niin asiakkaan seka tyontekijoiden tarpeita. Lisaksi on tarkeaa arvioida mahdollisia palveluiden sisaltoon
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ja jarjestamiseen liittyvia piirteitd, jotka voivat luoda haasteita kdayttoonoton toteuttamiselle. Arvioinnin pohjalta
laadittavassa suunnitelmassa pyritdan noudattamaan mahdollisimman pitkalti palvelutehtdavan omia toiveita ja
nakemyksia siitd, miten asiakkaan sahkoisen ajanvarauksen kayttoonotto on kannattavinta toteuttaa.
Suunnitelmassa huomioidaan myds palvelutehtavakohtaisesti henkiloston ja tyotehtdvien yleinen tilanne, seka
muut toimialueella samanaikaisesti kdynnissa olevat kehittamistoimet.

YIIa esiteltyjen rajausten perusteella hankkeen aikana Siun sotessa tavoitellaan sosiaalihuollon asiakkaan
sahkdisen ajanvarauksen kayttoonottoa lapsiperheiden palveluissa, perheoikeudellisissa palveluissa,
vammaispalveluissa seka tyoikdisten palveluissa.

6.3 KEHITTAMISTOIMINNAN KAYTANNON TOTEUTUS

Siun soten alueella asiakkailla ei ole tahan saakka ollut mahdollisuutta varata aikoja sahkdisesti sosiaalihuollon
palveluihin. Muutos ajanvarausten tekemisessa tarkoittaa vaistamattd myos muutoksia sosiaalihuollon
vakiintuneisiin kaytantoihin seka toimintakulttuuriin. Tuleva muutos on tunnistettu jo etukateen, jonka vuoksi
kayttéonottoja on paatetty toteuttaa palvelutehtavittdin seka sosiaalipalveluittain porrastetusti. Kdyttoonottojen
porrastamisella tavoitellaan prosessin hallittavuutta, seka toimivien kdytantdjen siirtamista soveltuvin osin myos
toisten palvelutehtavien kayttoonotoissa hyddynnettavaksi.

Sosiaalihuollon asiakkaan sahkdisen ajanvarauksen kayttoonottoprosessin keskeisia vaiheita, niihin kuuluvia
toimenpiteita ja vastuita on esitelty taulukossa 1. Taulukossa esitetty prosessi kuvaa kehittdmistoiminnan sisaltoa
kokonaisuutena, eika siind ole eroteltu palvelutehtavakohtaisia kdyttoonottoprosesseja tai niiden aikatauluja.

Osion kuvaus Sisalto ja toimenpiteet Vastuullinen taho Aikataulu

Laaditaan kuvaus sdahkdisen
Nykytilan kuvaus ajanvarauksen kaytosta Projektisuunnittelija Syksy 2022
sosiaalihuollossa.

Jarjestaytyminen
L . . Palvelutuotannon
palvelutehtdvakohtaisesti, alustavan . o
. . e s esihenkil6t,
. suunnitelman laatiminen, maaritelldan o o 1-2/2023
aloitus o . o projektisuunnittelija,
kdyttoonottoon osallistuvat henkil6t

Tyoskentelyn

. . muutosvalmentaja
(palvelutuotannon projektiryhma)

Laaditaan henkiloston kanssa ennen Palvelutuotannon
R kdyttoonottoa tarvittavat maarittelyt ja | projektiryhma,
Tyopajatyoskentely ) ) ) S o 2023-2025
asiakasohjaustekstit projektisuunnittelija ja
ty6pajatyoskentelyn kautta. muutosvalmentaja
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Tuetaan palvelutuotantoa asiakkaan

sahkoisen ajanvarauksen o o Jatkuva
e . L Projektisuunnittelija ja
kayttoonotossa ja siihen liittyvissa .
T o muutosvalmentaja
kysymyksissa (esimerkiksi
muutosvalmennuksen keinoin)
Laaditaan viestintdsuunnitelman o o
. . Projektisuunnittelija ja
mukaisesti sisdisen ja ulkoisen N
s L viestintayksikko.
viestinndan materiaalit asiakkaan - 2023
o ) (Palvelutuotanto hyvaksyy
sahkoisen ajanvarauksen o o
e . viestintdmateriaalin)
kayttoonottoon liittyen
s e Paakayttaja
Tyontekijat saavat ennen kayttéonottoa o o
. . (projektisuunnittelija ja
tarvittavan koulutuksen uusiin . 2023-2025
- . " muutosvalmentaja
toiminnallisuuksiin
mukana)
Otetaan asiakkaan sahkdinen Palvelutuotanto,
ajanvaraus kayttoon aakayttaja,
’ yoon . paateyrals, 2024-2025
palvelutehtdvakohtaisen suunnitelman | projektisuunnittelija ja
mukaisesti muutosvalmentaja
Seurataan asiakkaan tekemien
sahkoisten ajanvarausten maaraa.
Arvioidaan sahkoisen ajanvarauksen Projektisuunnittelija, s
atkuva
kayttoonottoa muissa palvelutuotanto
sosiaalipalveluissa ja muilla
aikatyypeilla.
Hankkeen paattyessa
kdyttoonottomateriaali luovutetaan Projektisuunnittelija 8-10/2025 ->

paadkayttajalle ja toimialueelle.

Taulukko 1. Kehittamistoiminnan keskeiset sisallot.

6.4 KEHITTAMISTOIMINNAN SISALTOON JA AIKATAULUUN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Sosiaalihuollon sahkoisen ajanvarauksen kehittdmisen suunnitelma on pyritty laatimaan huomioiden mahdolliset

aikataululliset ja sisallolliset muuttujat, sekd muut suunnitelman toteutumiseen vaikuttavat muutokset.
Alkuperéisen suunnitelman mukainen aikataulu sdhkoisen ajanvarauksen kayttéonotolle oli ensimmaisessa
palvelutehtdvassa marraskuussa 2023. Tata aikataulua on jouduttu muokkaamaan jarjestelmaan liittyvien
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puutteiden korjaamisen vuoksi. Tasta on aiheutunut alkuperaiseen aikatauluun verrattuna usean kuukauden
mittainen viivastyminen kayttdonoton toteutuksessa.

Siun sotessa on sosiaalihuollon sdhkoéisen ajanvarauksen kehittdmistoiminnan kanssa samanaikaisesti kdaynnissa
kaksi teknisen viitekehyksen kannalta huomioitavaa kehittamishanketta. Kyseisilla hankkeilla ei ole tata
kirjoittaessa suoraa ja valitonta vaikutusta sosiaalihuollon séahkoisen ajanvarauksen kayttédnottoihin, mutta ne
tulee huomioida pidemman aikavalin suunnitelmaa laatiessa. Marraskuussa 2023 on tiedotettu Siun soten ja
Eteld-Savon hyvinvointialue Eloisan digitaalisen palvelualustan yhteishankinnasta. Digitaalisen palvelualustan
kayttoonoton valmistelut on kdynnistetty joulukuussa 2023, ja palvelualustalla tullaan ottamaan kaytt6on
sosiaali- ja terveydenhuollon sdhkoéisen asioinnin toiminnallisuuksia vahitellen kevadsta 2024 alkaen. Joulukuussa
2023 Siun sote on tiedottanut, ettd se kdynnistda uuden asiakas- ja potilastietojarjestelman hankintaa
valmistelevan suunnitteluprojektin vuoden 2024 alussa. Sahkdisen ajanvarauksen linkittyessa jarjestelmatasolla
vahvasti kdytossa olevaan asiakastietojarjestelmaan, on uuden asiakastietojarjestelman hankintaan liittyvalla
suunnitelmalla mahdollisesti suuri merkitys myds sahkdisen ajanvarauksen kayttoonottojen suunnittelussa ja
toteutuksessa.
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7 Riskit ja poikkeamat

Toimeenpanosuunnitelmassa esitetyt sisdllot ja aikataulut ovat haavoittuvaisia muutoksille. Etukdteen
tunnistettuja mahdollisia aikatauluihin vaikuttavia tekijoita ovat etenkin palvelutuotannon resursointiongelmat
seka jarjestelmatoimittajan toimintaan liittyvat aikataulumuutokset. Sahkoéisen ajanvarauksen kayttédnotossa
toimitaan vahvasti palvelutuotannon ehdoilla ja heiddn toiveensa huomioiden. Hankkeen alusta alkaen aikataulut
ja muut suunnitelmat on pyritty laatimaan siten, ettd ne mahdollistavat jouston palvelutuotannon toiveet ja
resurssitilanteen huomioiden. Jarjestelmatoimittajan kanssa on jdrjestetty saannodllisesti kokouksia 13pi
kayttoonottoprojektin, joissa on pyritty varmistamaan sujuva tiedonsiirto osapuolten valilla seka varautumaan
mahdollisiin aikataulupoikkeamiin. Jarjestelman kayttoonotto seka siihen liittyvat tehtdavat on aikataulutettu
yhdessa jarjestelmatoimittajan kanssa. Taman kautta on pyritty valttamaan yllattavat muutokset sisaltéihin liittyen.

HyKe-hankkeessa sosiaalihuollon sahkodisen ajanvarauksen edistiminen on yhden projektisuunnittelijan
paavastuulla, joten suunnitelma ja siind esitetty aikataulu ovat esimerkiksi pitkittyneen poissaolon sattuessa
haavoittuvaisia. Tama huomioiden on hankkeessa pyritty varmistamaan riittavalla tasolla ajantasaisen tiedon siirto
siten, etta kaikki kdyttéonottoihin liittyva tieto ei olisi koskaan ainoastaan yhden henkilén hallussa.

Sahkoisen ajanvarauksen kdyttoonottojen toteuttaminen samanaikaisesti kansallisten maarittelyiden laatimisen
kanssa luo riskin sille, ettd kehittdmistoiminnan sisaltdja voidaan joutua myéhemmin muokkaamaan vastaamaan
uusia kansallisia maarittelyita.
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8 Seuranta ja kaytettavat mittarit

Kehittamistyon etenemista ja tavoitteisiin padsya seurataan hankkeen aikana. Hankesuunnitelmaan on maaritelty
seuraavat tavoitteet sekd mittarit:

e Sosiaalihuollon asiakkaiden séhkdinen ajanvaraus otettu kayttéon Q4/2025 (Kylla/ei)
e Osallistuttu kansalliseen sdhkdisen ajanvarauksen kehitystyohon (Kylla/ei)

Asiakkaan sdahkoisen ajanvarauksen pohjana toimii ammattilaisen sahkéinen ajanvaraustoiminnallisuus, joten
osana kehittamistoimintaa seurataan myds ammattilaisen ajanvaraustoiminnallisuuden kaytt6a perhe- ja
sosiaalipalveluissa. Yhdessa toimialueen kanssa on sovittu tilastojen seurannasta kahden kuukauden valein.
Tilastot kdydaan lapi saanndllisesti kokoontuvassa sosiaalihuollon kirjaamistiimissa. Seurattavia asioita ovat:

o Ammattihenkildston sahkoisesti tekemien ajanvarausten kokonaismaara, kpl
o Ammattihenkiloston sahkoisesti tekemien ajanvarausten maarat palvelutehtavittain, kpl
o Ammattihenkiloston sahkoisesti tekemien ajanvarausten maarat sosiaalipalveluittain, kpl

Asiakkaan sahkdisen ajanvarauksen kayttoonoton jalkeen seurantaa tdydennetdan ottamalla mukaan seuraavat
asiat:

e Asiakkaan sdhkoisesti tekemien ajanvarausten maarat palvelutehtavittain, kpl
e Asiakkaan sdhkoisesti tekemien ajanvarausten maarat sosiaalipalveluittain, kpl
e Asiakkaan sahkoisesti tekemien ajanvarausten osuus kaikista sahkoisista varauksista, %
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