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Esipuhe

SUOMALAISEN IKAANTYVAN YHTEISKUNNAN REUNAEHDOT ovat edel-
listen sukupolvien ajalta. Keskuudessamme elda osaavien ikdihmisten joukko,
jollaista meilld ei ole aikaisemmin ollut. Eldkkeelle jaava ihminen ei enda siirry
vanhuuden lepoon, odottamaan onnea tai kuolemaa, vaan han haluaa toimia
aktiivisena yhteiskunnan jasenend. Tama on Suomelle mahdollisuus.

Sitra aloitti vuonna 2013 Aktiivinen kansalainen kaiken ikéisend -avainalueen.
Tavoitteena on vahvistaa ikdihmisten vaikutusmahdollisuuksia omien palvelui-
densa asiantuntijoina, lisata ikdihmisten paatdksentekoa uusien toimintamal-
lien avulla sekd mahdollistaa elakkeelld tyoskentely ja vapaaehtoistyd.

Palvelutori on yksi tapa lisata ikaantyvien vaikutusvaltaa omassa elamas-
saan. Malli pohjautuu Tampereen kaupungin kohtaamiin haasteisiin ikdih-
misten palveluissa ja niihin kehitettyihin ratkaisuihin palveluiden uudelleen
jarjestamiseksi. Taman julkaisun ensisijaisena tarkoituksena on kuvata Palvelu-
tori-mallin toiminta sekd tuottaa tietoa siitd, miten ikdihmisten palveluis-
sa voidaan lisdta asiakaslahtdisyyden ja asiakasymmarryksen yhtenevdisyyt-
té julkisen, kolmannen seké yksityisen sektorin valilla. Julkaisussa kuvataan
Palvelutori-malli, sen toimintatavat ja palvelut seka sen toteuttamiseen liittyvat
asiat. Lisaksi julkaisussa kerrotaan Aktiivinen kansalainen kaiken ikdisend -avain-
alueen aikana muodostuneista oivalluksista ja kokemuksista.

Julkaisu on tarkoitettu kuntien paattdjille, ikdihmisten palveluiden johdolle
ja henkilostolle seka muille, jotka ovat kiinnostuneita ikdihmisten palveluiden
nykyista vaikuttavammista sekd kustannustehokkaammista toteutustavoista.
Tama julkaisu on 2. uudistettu laitos elokuussa 2014 ilmestyneesta Palvelutori-
selvityksesta.

Helsingissa 9.6.2015

Antti Kiveld
johtaja, Sitra
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Palvelutori lyhyesti

Palvelutori on idkkdiden ihmisten sekd heidan omaistensa
paivittdinen ohjaus- ja neuvontapalvelu, joka auttaa ikdih-
mistd 16ytamaan ratkaisut itsendiseen ja mielekkddseen
elamaan. Palvelutori yhdistaa palvelut, tekijat ja asiakkaat.
Se toimii kanavana kaikkiin palveluihin, jotka auttavat ko-
tona asuvaa ikdantyvaa ihmista. Palvelutori ei itse tuota
palveluita, vaan hyodyntaa kaikkia kunnan, palveluyritta-
jien ja kolmannen sektorin tarjoamia palveluita ratkaisu-
keskeisesti seka asiakasta kuunnellen. Se tekee tarvittaes-
sa myos hinta- ja laatuvertailuja, jotta kuntalainen tietda,
mita han on hankkimassa. Lisaksi se varmistaa, ettd han-
kittavat palvelut ovat laadukkaita ja luotettavia. Ndin
palveluiden hankinta on Palvelutorin kautta turvallista.
Lisaksi kuntalaisen ei tarvitse jonottaa useisiin eri paikkoi-
hin ja neuvonta on maksutonta.

Palvelutorin toiminta perustuu asiakkaan kuuntelemi-
seen ja ratkaisukeskeiseen toimintatapaan. Ratkaisut etsi-
tdan aina yhdessd asiakkaan kanssa hanen tarpeidensa
ja toiveidensa perusteella. Ratkaisujen toteuttamisessa

hyodynnetdan laajan palveluntuottajaverkoston palveluita
riippumatta siitd, kuka palvelun tuottaa.

Palvelutorin toimintamalli vastaa kuntalaisten odotuk-
siin ikdihmisten palveluista, ja sen toiminta edesauttaa
kuntaa jarjestdimadan nama palvelut kustannustehokkaasti
ja vaikuttavasti. Kun kiinnitetddn huomiota erityisesti
hyvinvointia ja kuntoutumista edistdviin sekd kotona
asumista mahdollistaviin palveluihin ja oikea-aikaiseen
neuvontaan, raskaampien palveluiden tarvetta vahenne-
taan tai siirretddn myohadisempaan ajankohtaan.

Palvelutori-malli parantaa idkkdan henkilén mahdol-
lisuuksia saada laadukkaita sosiaali- ja terveyspalveluita
seka vahvistaa hdanen mahdollisuuttaan vaikuttaa hdnelle
jarjestettavien palvelujen sisdltéon ja toteuttamistapaan.
Palvelutori-malli tukee osaltaan vanhuspalvelulain tarkoi-
tusta (Laki ikddntyneen vaestdn toimintakyvyn tukemises-
ta ja idkkdiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012) seka
sosiaali- ja terveyspalvelujen rakenteiden muutostyota.
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1 Erilaiset ikaihmiset, erilaiset tarpeet

Asenteiden muutos on iso haaste. Ikddntyneet ihmiset
eivat ole yhtendinen ryhmd, vaan joukko erilaisissa ela-
mantilanteissa olevia hyvin eri-ikdisia ihmisid. 63-vuo-
tiaan ja yli 100-vuotiaan ikdihmisen véliin mahtuu suuri
joukko erilaisia ihmisid. Suurin osa tdsté joukosta on ter-
veitd ja hyvassd kunnossa. He ovat aktiivisia yhteiskun-
nan jasenia, joilla on tietoa ja osaamista seka halu vaikut-
taa asioihinsa. Vain joka neljds 75 vuotta tdyttaneista on
saannodllisen palvelun piirissa.

Ikdihmiset tarvitset erilaisia palveluja muuta vaestoa
enemman, silld idan myota toimintakyky ja tarpeet muut-
tuvat. lkaantyvat Ihmiset ovat myods kulutustottumuk-
siltaan ja taloudelliselta tilanteeltaan keskendan erilai-
sia ja erilaisia kuin aiemmin. Kun ikddntyville jarjestetaan
palveluja, voidaan toimia toisin kuin tdhan asti on toimittu.

1.1 Ikdihmisten palveluiden saumattomuus

onnistumisen lahtokohtana

Palvelutori-mallin ldhtokohtana on toimiva ikdihmisten
palveluiden kokonaisuus asiakkaana olevan ihmisen nako-
kulmasta. Kun ikdihmisten kotona asumista tuetaan, on
tarkeda, ettd palvelut toimivat hyvin ja joustavasti. Ei riita,
etta jokin tietty jarjestelman osa toimii hyvin, jos asiakas-
tarvetta vastaava hoitokokonaisuus tai palveluketju ei toimi
kokonaisuutena. Erityisen kriittista tdma on paljon palvelui-
ta tarvitsevilla ja kayttavilla asiakkailla (ks. liite 1).

Kun ikdihmisten maara kasvaa, kuntien jarjestamisvas-
tuulla olevien palvelujen kustannukset nousevat vuosittain,
eikd kaikkea palvelutarvetta voida tyydyttaa julkisin varoin.
Jotta tulevaisuudessa voidaan taata toimivat ikdihmisten
palvelut, palveluiden jarjestamiseen kehitetadn uudenlai-
sia toimintamalleja. Léhtokohtana on, ettd ihmiset haluavat

ottaa vastuun omasta eldmdstaan ja olla mukana paatta-
massa itseddn koskevista asioista.

Taman pdivan ikdihmiset ja heiddn omaisensa ovat seka
ostovoimaltaan etta palveluiden kulutustottumuksiltaan
erilaisia kuin aiemmin, ja tama kayttamisen muutos vah-
vistuu jatkuvasti. Yksityisia kotihoitopalveluita on tallakin
hetkelld runsaasti tarjolla, mutta asiakkaan on niita vaikea
hankkia ja hallita.

Kuntasektorin kotihoidon tydntekijoista noin kolmasosa
elakoityy vuoteen 2020 mennessa. Tama luo uusia mahdolli-
suuksia ikaantyvien palveluja tuottaville pienille ja keskisuu-
rille yrityksille: lisata tarjontaa sekd kehittda palveluitaan.
Myos kotitalousvdahennys ja arvonlisdverottomuus luovat
mahdollisuuksia hankkia palveluita omalla rahalla.
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1.2 Tampereen tarina - ratkaisut
Kotitori-mallin kayttoonoton taustalla

Tampere teki vuonna 2006 kotihoidon nykytila-analyysin Analyysin mukaan myds kaupungin sopimusseuran-
kotihoitopalvelujen kehittdamisen pohjaksi. Kotihoidon nassa oli haasteita. Kilpailutuksissa palveluiden sisallolle,
kustannukset olivat kasvaneet alueittain epatasaisesti suh- laajuudelle ja laadulle asetettujen vaatimusten toteutumi-
teessa alueiden vaestomaaraan. Palveluiden peittavyydes- nen oli rajallista, koska osalle kriteereista ei ollut maaritel-
sd oli eroja, ja siksi palveluiden mydntamisen perusteet ty tarkkoja ja mitattavia tavoitetasoja. Kaupungilla ei ollut
vaihtelivat eri kaupunginosien kesken. Koettiin, etta tule- tyokaluja seurata ja arvioida tarjouskilpailussa asetettujen
vaisuuden ennustaminen ikdihmisten kotihoidossa oli vaatimusten toteutumista.Analyysin perusteella todettiin,
haastavaa (ks. liite 2). ettd ikdihmisten palvelut tulee jarjestaa uudella tavalla ja

Analyysin perusteella kotihoidon vahvuuksiksi tunnis- yhtendisesti yhdestd paikasta. Kaupungissa toimi aiem-
tettiin hyvin koulutettu ja ammattitaitoinen henkil6kunta, min lkdpiste, neuvontapiste ikaihmisille. Vastaavanlaisia,
kotihoidon kokonaisvaltaisuus sekd asiakkaille nimetyt pelkkdan neuvontaan tarkoitettuja pisteita on erinimisina
omabhoitajat. viitisenkymmenta ympari Suomea.

Tyontekijoiden nakodkulmasta kotihoidon suurimpia Ongelmia lahdettiin ratkaisemaan kehittamalla koko-
ongelmia olivat yhtendisten hoidon kriteereiden ja laatu- naisvaltaisempaa toimintatapaa, joka kokoaa kotona asu-
kriteereiden puuttuminen, palvelutarpeiden kasvu, heikot mista tukevat julkiset, yksityiset ja kolmannen sektorin pal-
tyoskentelyolosuhteet, tydssa jaksaminen, ammattitaitoi- velut selvaksi kokonaisuudeksi asiakkaan nakokulmasta.
sen henkildkunnan rekrytointiongelmat, tiedonkulun on- Syntyi Kotitori-malli: Kotitori on tietoon ja mittauksiin
gelmat, tydn matalapalkkaisuus, tydn arvostuksen puute, perustuvaa aktiivista toimintaa, ja se kykenee vastaamaan
puutteelliset tydskentelytilat, apuvélineiden puuttuminen tuottavuuskehityksen vaatimuksiin. Nyt esitettava Palvelu-
kodeissa, tiimitupien tyotilat ja tyérauhan puute seka tieto- tori-malli on Kotitori-mallista jatkokehitetty versio.

koneiden riittdmattomyys.

h ‘U |

-

#ﬁhﬁi _._ e
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2 Palvelutori tarpeiden, ratkaisujen

ja tekijoiden kokoajana

Palvelutori-mallissa on tavoitteena luoda asiakas- ja tarve-
lahtoinen palvelumalli ja -rakenne seka luoda edellytyksia
ikdihmisten kotona asumiselle. Oikea-aikaisella neuvon-
nalla vdhennetaan tai siirretdan raskaampien palveluiden
kysyntaa myohdisempaan ajankohtaan. Palvelutori kokoaa
ja tarjoaa asiakkaiden tarpeisiin sekd toivomuksiin kohdis-
tettuja palveluita. Tarkoituksena on tarjota julkiset ja yksi-
tyiset palvelut yhdesta pisteestd ja samalla liséta asiakkai-
den valinnanmahdollisuuksia.

Palvelutori yhdistaa palvelut, tekijat ja asiakkaat. Se ei
itse tuota palveluita, vaan se kertoo kaikista kunnan, palve-
luyrittdjien ja kolmannen sektorin tarjoamista palveluis-
ta sekd hinnoista. Kaikki palvelut tayttavat niille asetetut
laatu- ja luotettavuusvaatimukset. Asiakkaan ei tarvitse
jonottaa useisiin eri paikkoihin, ja neuvonta on maksutonta.

Palvelutori-mallin osaksi voidaan liittdd myds Lahitori.
Se yhdistda ohjauksen ja neuvonnan seka perinteisen pal-
velukeskuspalvelun parhaat puolet. Lahitorin toiminta

kohdistuu ikdihmisten palvelukokonaisuudessa aivan
alkupaahan. Lahitori-kokonaisuuden on tarkoitus toimia
siten, ettd se linkittyy sujuvaksi osaksi muuta palvelu-
ketjua. Lahitori tekee I0ytdvaa tyota ja "uusasiakashan-
kintaa”. Samalla se toimii portaattomana kanavana oikea-
aikaiseen palvelutarpeen arviointiin.

Palvelutorin nakokulmassa hyvinvoinnin edistami-
nen ja jatkuva tukeminen yhdistyvat, kun toimintakyky
heikkenee. Seuraavassa kuviossa on esitetty asiakkaan
toimintakyvyn muutos ja Palvelutorin rooli siina.

Varhaisessa vaiheessa ja hyvan toimintakyvyn tilan-
teessa Palvelutori auttaa asiakasta 16ytamaan mahdol-
lisuuksia, jotka luovat edellytyksid kotona asumiselle ja
edistavat toimintakyvyn sailymistd. Kun asiakkaan toi-
mintakyky heikkenee, Palvelutori pysyy mukana tuke-
massa eldman eri vaiheissa ja varmistaa sopivimmat rat-
kaisut yksilollisen tilanteen mukaan yhdessa asiakkaan
kanssa.

Palvelutori auttaa asiakasta loytamaan sopivat palvelut kaikissa elaméntilanteissa.
Loytadvasta tyosta yksilolliseen palvelu- ja hoitosunnitelmaan.

Markkinointi-
viestinta

Keskitetty ensi vaiheen
ohjaus ja neuvonta,
Palvelutori

Loytava tyo

Kriittinen vaihe

palvelut

Ei ole / Vahdinen

Kokonaisratkaisu,
palvelu- ja
hoitosuunnitelman
mukaiset palvelut

Asiakas- ja
palveluohjaus

Oikea-aikaisuus, sujuvat ratkaisut

arve (RAI MAPLe)

Suuri
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2.1 Palvelutorin erot perinteiseen
toimintatapaan verrattuna

Palvelutorin ensisijaisena tehtdvana on edistaa ikaanty-
vien ihmisten kotona asumista. Taman toteuttamiseksi
toiminta organisoidaan asiakkaan toiveiden, tarpeiden
ja palvelujen, ei hallinnollisten rakenteiden, ympaérille.
Palvelutori-mallin toimivuutta tuetaan asiakkaalle an-
nettavan vastuun ja vallan, palveluntuottajille annetta-
vien kannustimien ja sanktioiden seka kaikkien toimijoi-
den yhteistyorakenteiden avulla.

Palvelutorin ja perinteisen tavan toinen ero on niin
sanotun palveluintegraattorimallin hyédyntaminen.
Palveluintegraattori-termilla tarkoitetaan toimijaa, joka
kokoaa palveluiden toteuttajat yhteen toimittamaan
asiakkaan tarvitseman ja haluaman palvelukokonaisuu-
den ja ratkaisun. Palveluintegraattori siis yhdistaa yksi-
tyisesti tuotetut ja julkiset palvelut, palveluntuottajat
ja asiakkaat. Asiakas saa Palvelutorin kautta tarpeitaan
vastaavat palvelut yhteen koottuna riippumatta palve-
lun tuottamis- tai rahoittamistavasta.

\).

%

Palvelutori-mallissa julkisen, yksityisen ja kolmannen
sektorin kotiin tuottamat palvelut kootaan valittdjana toimi-
van palvelukoordinaattorin opastamien palvelujen piiriin.
Ikdihminen voi asua kotonaan omatoimisesti tai tuettuna,
kun han saa ajantasaista, ymmarrettavaa ja luotettavaa tie-
toa oman eldamansa laatua parantavista palveluista ja yhtei-
sollisestd toiminnasta.

Palvelutorin tyontekijoiden tehtdvand on kuunnella asi-
akkaita ja helpottaa palvelutarjontaan tutustumista seka
tukea palvelujen vertailtavuutta. Yhdessa ikdihmisten kans-
sa etsitddn heiddn tarpeitaan ja mieltymyksidan vastaavat
ratkaisut ja ratkaisuihin tarvittavat palvelut seka palvelun-
tuottajat. Tama toimintatapa osaltaan vahentaa ikaantyvan
vdeston palvelutarpeista aiheutuvia nousupaineita kuntien
menoihin.

Kunta voi jarjestaa Palvelutorin tehtavat kunnan omana
toimintana tai kilpailuttamalla ulkoisen toimijan.
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Palvelutorin keskeiset toimintatavat:

+  asiakaslahtoisyys ja ratkaisukeskeisyys

«  paatosten tekeminen palveluista asiakkaalla itsellaan;
asiakkaan sitoutuminen my®ds itse toimimaan aktiivisesti
omien voimavarojensa mukaisesti

- matalan kynnyksen monikanavainen palvelu
(muun muassa palvelupisteen keskeinen sijainti ja
sahkdinen asiointimahdollisuus)

«  kumppanuusmalli kaikkien toimijoiden vililla (omaisten,
vapaaehtoisten, yksityisten ja julkisten toimijoiden seka
palveluiden hyddyntaminen)

+  tyontekijoiden jaksaminen, tyohyvinvointi ja motivaatio

+  hyvinvointia edistava toiminta.

Palvelutori-mallissa kunta maarittelee oman palvelutuotannon
roolin ja sen, mita kokonaisuuksia se tilaa palveluintegraattorilta.
Viranomaistehtavat seka vastuu palvelujen laadusta, oikea-aikai-
suudesta ja kohdentumisesta sdilyvat edelleen kunnalla. Asiakkaat
eli ikdihmiset ja omaiset ovat seka palveluiden kdyttajia etta halu-
tessaan myos niiden tilaajia. Tilaajina he toimivat, kun he ostavat
omarahoitteisia palveluja suoraan Palvelutorin palveluntuottaja-
verkostolta.

Asiakaspalvelun ja palvelujen kokoamisen lisdksi palveluinte-
graattori kehittdd ja ohjaa useista erilaisista palveluntuottajista
koostuvaa palveluntuottajaverkostoa. Verkoston tuottajiin voi
kuulua yhdistyksia, jarjestdja, julkisia palveluita tuottavia yksikoita
seka pienia ja suuria yrityksia. Integraattori ei itse tuota palveluja,
vaan vilittda tuottajaverkostonsa tarjoamia palveluja. Verkoston
palveluntuottajien tulee sitoutua toiminnan yhteisesti sovittuihin
pelisdantoihin. Verkostomainen toimintatapa tukee paikallisen
hyvinvointisektorin yrittdjyyden ja tyollisyyden lisddntymista seka
edistaa siten alueen talouden myonteista kehittymista.

Integraattori kantaa vastuun palveluntuottajiensa tuottamista
palveluista (esimerkiksi kotihoidon tukipalveluista), jotka kuuluvat
kunnan jarjestamisvastuulle. Palveluintegraattori seuraa aktiivi-
sesti palvelujen laatua seka asiakkaiden tyytyvaisyytta ja rapor-
toi toiminnasta sadannollisesti. Integraattori kehittaa palveluita,
palveluprosesseja ja toimintamallia aktiivisessa yhteistydssa kun-
nan seka palveluntuottajien kanssa.

Kunnan oma palvelutuotanto on osa palveluverkostoa. Kunta
vastaa sen asiakasohjauksesta ja koordinoinnista. Kunta itse paat-
taa, miten se toteuttaa kunnan jarjestamisvastuulle kuuluvat pal-
velut. Viranomaistyo ja siihen liittyva paatoksenteko sailyy kun-
nalla.
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2.2 Palvelutorin osa-alueet ja palvelut

Palvelutori-malli siséltda seuraavat osa-alueet ja palvelut.

Palvelutorin osa-alueet ja palvelut.

Lisapalveluita kotona
asumisen tueksi

Kunnan
jarjestamisvastuu

Asiakas- ja

palveluohjaus

Omaisten
tukeminen

Vapaaehtoistyo

ja-toiminta

Itse ostetut
palvelut

Palveluiden

Kotihoito seka
muut hoiva- ja
terveyspalvelut

Kotihoidon
tukipalvelut

Palveluiden
luotettavuus
jalaatu

kehittaminen
asiakkaan
tarpeisiin

Neuvonta
Asiakas voi ottaa helposti yhteytta Palvelutorin neuvontapis-
teeseen kaikissa ikdihmisten asioissa.

Asiakas- ja palveluohjaus

Asiakas- ja palveluohjauksen tavoitteena on 16ytaa asiak-
kaalle parhaat mahdolliset ratkaisut hdanen toiveidensa ja
tarpeidensa mukaisesti. Viitekehyksena sovelletaan ratkai-
sukeskeista toimintamallia. Asiakas- ja palveluohjauksessa
hyédynnetdan kaikkia julkisten, itse ostettujen ja kolmannen
sektorin tarjoamia mahdollisuuksia.

Kotihoito sekd muut hoiva- ja terveyspalvelut

Ratkaisukeskeistd toimintamallia soveltamalla kotihoidosta
sekd muista hoiva- ja terveyspalveluista saadaan entista asia-
kaslahtoisempia ja vaikuttavampia. Naita palveluita voidaan

kohdentaa seka ajoittaa oikein ja toteuttaa kustannuste-
hokkaasti hyodyntamallad seka taydentamalla niita Palvelu-
torin muiden osa-alueiden tarjonnalla.

Kotihoidon tukipalvelut

Kotihoidon tukipalveluita voidaan tdaydentda ja korvata
Palvelutorin muiden tuottajien tarjonnalla asiakkaiden itse
maksamana. Tukipalvelut voidaan kohdistaa oikein hy6-
dyntamalla tulosidonnaisia kriteereita.

Omaisten tukeminen

Omaiset ovat Palvelutori-mallissa merkittavassa roolissa,
kun ratkaisuja suunnitellaan. Omaisten jaksamista tuetaan
ennaltaehkaisevasti ohjauksella ja neuvonnalla seka palve-
luntuottajaverkoston palveluilla. Palvelutori toimii lisdksi
omaisten tukena ja tarjoaa mahdollisuuden keskusteluun.



SITRAN SELVITYKSIA 82
Palvelutori « Palvelutori tarpeiden, ratkaisujen ja tekijoiden kokoajana

1

Vapaaehtoistyo ja -toiminta

Palvelutori tarjoaa jarjestoille ja yhdistyksille kanavan ker-
toa toiminnastaan seka palveluistaan ja saada toimintan-
sa nakyvaksi kuntalaisille. Kuntalaiset 16ytavat yhdesta pai-
kasta omiin tarpeisiinsa sopivan toimijan. Vapaaehtoista
toimintaa hyddynnetdan erityisesti hyvinvointia edista-
vissd palveluissa.

Itse ostetut palvelut

Kuntalaisen on mahdollista I6ytaa Palvelutorin tuottajaver-
kostosta itselleen sopivat ja luotettavat palveluntuottajat.
Palvelutori auttaa kuntalaisia hyddyntdmaan kotitalousva-
hennysta itse ostettujen palveluiden hankinnassa. Lisaksi
kuntalaisia neuvotaan arvonlisdverottomien palveluiden
kaytossa.

Palveluiden kehittaminen asiakkaan tarpeisiin

Palvelutori kehittaa asiakkaiden tarpeiden mukaisia uusia
palvelukokonaisuuksia ja auttaa tuottajaverkoston toimi-
joita kehittdmaan omia palveluitaan sekd toimintaansa,
jotta ne vastaisivat entista paremmin asiakkaiden tarpeita.
Lisdksi Palvelutorilla edistetdan toimijoiden keskindista
verkostoitumista ja jarjestetddn yhteisia tapaamisia seka
koulutuksia. Palvelutori myds kouluttaa ja valmentaa

verkoston toimijoita kdyttamaan yhteista ratkaisukeskeista
viitekehysta.

Palveluiden luotettavuus ja laatu

Palvelutorin tehtdavdana on varmistaa tuottajaverkoston
tuottamien palveluiden luotettavuus ja laatu. Palvelutorin
osaksi kuuluu palveluntuottajien laadun seuranta. Palvelu-
tori seuraa sadnndllisesti asiakkaiden palautteita, auditoi
toimijoita ja ehdottaa tarvittaessa korjaavia toimenpiteita
sekd valvoo niiden toteutumista. Luotettavuuden ja laa-
dun hallinta toteutetaan yhdessa tuottajaverkoston toimi-
joiden kanssa.

Kun asiakkaan toimintakyky muuttuu, myos Palvelutorin
tarjoamat ratkaisut muuttuvat siten, ettd ne tukevat par-
haiten asiakkaan yksil6llista tilannetta. Seuraava kuvio ha-
vainnollistaa, miten edella esitetyt palvelut ovat mukana
erilaisissa tilanteissa hyvdn toimintakyvyn vaiheesta paljon
apua edellyttdvaan vaiheeseen saakka.

Palvelutorin ndkdkulma ulottuu varhaisesta vaiheesta
aina kotona asumisen erityistarpeisiin saakka. Ohjauksen ja
neuvonnan rooli muuttuu samalla hyvinvointia edistavaksi
ja kuntouttavaksi seka parhaita erityisratkaisuja hakevaksi.

Palvelutori auttaa asiakasta Ioytamaan sopivat palvelut kaikissa elamantilanteissa.

Kunnan jarjestamisvastuu

Ohjaus ja
neuvonta

Yksil6lllinen asiakas- ja
palveluohjaus

arviointi

Hyva toimintakyky

Itse ostetut
palvelut

Loytava
tyo

Lisapalveluita kotona asumisen tueksi

Palvelutarpeen

Vapaaehtoistyo
ja-toiminta

Kodin
muutostyot

Tehostettu
palveluasuminen

Kotihoito ja
tukipalvelut

Heikentynyt
toimintakyky

Omaisten
tukeminen
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2.3 Ratkaisukeskeinen toimintamalli

mahdollisuuksien tyokaluna

Palvelutorin ytimessa on ratkaisukeskeinen toimintamalli,
jossa ikdihminen on keskidssa ja palvelut jarjestetaan ha-
nen tarpeidensa seka toiveidensa mukaisesti.

Ratkaisukeskeisessa toimintatavassa on mahdollista yh-
distda asiakkaan toiveet ja tarpeet siten, ettd merkittava
osa ratkaisuista on muita kuin kunnan jarjestamisvastuulle
kuuluvia tai kunnan maksamia palveluita. Tama tarkoittaa
my0s valinnanvapautta asiakkaalle.

Seuraava kuvio osoittaa, miten Tampereen Kotitori-mal-
lissa erilaiset palvelut on onnistuttu monipuolisesti hyo-
dyntdamaan osana kokonaisratkaisua.

Palvelutorin perusmalliin tarvitaan yksikko, joka vastaa

- matalan kynnyksen palveluohjaus- ja neuvonta-
pisteen toiminnasta

«  kumppaniverkoston (sisdltden omaiset, vapaa-
ehtoiset ja julkiset yksityiset palveluntuottajat)
rakentamisesta, hallinnasta ja laadunvarmistuksesta

- ratkaisukeskeisen ajattelun ja toimintatavan levitta-
misesta sekd kouluttamisesta verkoston toimijoille ja
ndiden mukaisen toiminnan kehittamisesta

- valituilta osin asiakasohjauksen, kotihoidon ja tuki-
palveluiden tuottamisesta seka yhteistydsta kunnan
muiden ikdihmisten palvelujen yksikdiden kanssa.

Ratkaisukeskeisyyden vaikutus yksilollisten

Yksilollisen ja ratkaisukeskeisen toiminta-
mallin vaiheet asiakkaan nakékulmasta.

1 Asiakkaan toiveiden ja tarpeiden
kuuleminen

2 Yhteinen tilanteen arvio

I

Toiveiden ja tarpeiden priorisointi

Ehdotus ratkaisuiksi (keinot)

5 Palvelusta sopiminen

palveluohjaustapahtumien lopputuloksiin Kotitori-mallissa.

8 %

. Ei (lisd)palvelutarvetta

Palvelu omalla rahalla tai
vapaaehtoistyona

Palvelu kunnan
rahoittamana

Yhdistelma: palveluja seka
omalla rahalla/vapaaehtoistyéna
ettd kunnan rahoittamana
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2.4 Lahitori tuo Palvelutorin lahelle kotia

Lahitori hyvinvointia edistavana
alueellisena kontaktipisteena

Palvelutori-mallissa Lahitori on Palvelutoriin kuuluva pai-
kallinen palvelupiste. Lahitorin toiminnan ydin on vahvasti
hyvinvointia edistdvdssa toiminnassa. Lahitori voidaan to-
teuttaa kiinteiden tilojen lisdksi liikkuvasti ja organisoida
yhdessa erilaisten toimijoiden (esimerkiksi kyld- ja omakoti-
yhdistykset) kanssa.

Lahitori yhdistda ohjauksen ja neuvonnan sekd perin-
teisen palvelukeskuspalvelun parhaat puolet. Lahitorin toi-
minnan fokus sijoittuu ikdihmisten palvelukokonaisuudessa
aivan alkupdahan. Lahitorin toimintalogiikka on perintei-
sessa sosiaali- ja terveyspalveluajattelussa sikali erikoinen,
ettd se on palvelu, jota markkinoidaan ja jonka piiriin on
tarkoitus saada mahdollisimman paljon ikdihmisia. Sen eri-
tyispiirre esimerkiksi perinteisiin palvelukeskuksiin tai muu-
hun niin sanottuun pdivatoimintaan verrattuna on se, etta
Lahitorissa koko lahipalveluiden kirjo on tuotu yhteen pis-
teeseen. Palvelut kattavat sekd kunnan jarjestamat ettd yk-
sityisten yritysten, jarjestojen ja vapaaehtoisten tarjoamat
mahdollisuudet.

Lahitori toimii asiakkaalle pisteend, jossa han voi rat-
kaista suuren joukon tarpeitaan yhdessa paikassa ja yhdella

kaynnilla. Tata nakokulmaa voisi verrata tietyssa mielessa
vaikkapa ostoskeskuskonsepteihin.

Lahitori-pisteen ydinpalvelut ja -toiminnot
Lahitori-pisteen palvelut ja toiminnot koostuvat ydin-
palveluista ja -toiminnoista seka lisépalveluista ja -toi-
minnoista. Ydinpalvelut ja -toiminnot ovat toimintoja,
jotka ovat Lahitori-palvelun tavoitteiden saavuttamisen
kannalta kriittisia ja jotka ovat siksi jokaisessa Lahitori-
pisteessa. Ydinpalveluita voidaan tdydentda aluekohtai-
silla lisapalveluilla.

Ydinpalvelut ja lisdpalvelut yhdesséa muodostavat
monipuolisen matalan kynnyksen tutun paikan, jolla on
omaleimainen paikallinen identiteettinsa ja josta eri asia-
kasryhmat 16ytavat kiinnostavaa sisaltoa.

Lahitori-kokonaisuuden on tarkoitus toimia siten,
etta se linkittyy sujuvaksi osaksi muuta palveluketjua.
Lahitori markkinoi palveluja, tekee I0ytavaa tyotd ja
"uusasiakashankintaa”, ja toisaalta se toimii portaatto-
mana kanavana oikea-aikaiseen palvelutarpeen arvioon.
Lahitorin sisdltamia palveluita kuvataan ja avataan tar-
kemmin seuraavalla sivulla.
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Lahitori-palvelun toiminnot ja palvelut muodostavat toisiaan tukevan kokonaisuuden.

Vapaaehtoistyo

Tapahtumat/
"sisadnheittajat”
Kaikille avoimet

talkkaritoiminta
tukihenkilot
kulttuuriluotsi
saattoapu
naapuriapu

tapahtumat herattaa

Ohjaus ja neuvonta
eldaman muutosten
neuvonta ja tuki
lomake ja
hakemusneuvonta
palveluneuvonta

Lahitori

kiinnostusta poiketa sisdan Seniorineuvola
» kansalaiopiston kurssit - ladkejako
+ luennot esim. ravitsemus - injektiot

alueen toimijoiden
jarjestamat tapahtumat
vapaaehtoisten
neuvonta/vilitys
asiakasraadit
bussikorttien latauspiste

- haavanhoidot

« ravitsemusohjaus

- diabetekseen liittyva
hoito

» RR-mitaus

« muistitestit

Paikalliset erikoisuudet
- Tekevat Lahitorista meidan

Lahitorin

Itse ostetut palvelut

- paikalliset palveluiden
tarjoajat + muut

Ryhmaétoiminta
» liikunta

+ kasityo

+ kulttuuri

+ nikkarointi ym.

Tietojarjestelma

ravintola ja kahvila

tarvittaessa hoidon
jatkuvuuden turvaaminen

- sahkoiset itsepalvelut

- asiakastiedon hallinta (CRM)

« toiminnanohjaus (ERP) &
tietopankki

+ Terveystutka

Tiedonsiirto/

Palvelutarpeen
arviointi

Tapahtumat ja sisddnheittdjat

Tavoitteena on, ettd alueen asukkaat oppivat kdyttdmaan
Lahitoria sekd sen palveluita tapahtumien ja toimintojen
kautta. Sisddnheittdjana voi toimia jokin asukkaiden vii-
koittainen tai paivittdinen tarpeellinen toiminto, esimer-
kiksi pankkiautomaatti, apteekki tai bussikorttien lataus-
piste. Lahitorin tilojen tulisi olla kdyt6ssa myds iltaisin ja
viikonloppuisin, ja esimerkiksi kansalaisopiston kurssit
parantaisivat tunnettavuutta ja toimisivat sisdanheittajina.

Ohjaus ja neuvonta

Tavoitteena on antaa asukkaille Idhella tapahtuvaa, oikea-
aikaista tukea arjen haasteisiin. Matalan kynnyksen neu-
vonta ehkaisee tilanteiden komplisoitumista ja mahdol-
listaa nopean puuttumisen. Neuvonnan tulee olla aina

saatavilla ilman ajanvarausta, ja neuvojilta edellytetdan
laaja-alaista osaamista.

Vapaaehtoistyo

Tavoitteena on nostaa vapaaehtoisty® nakyvdksi ja tavoi-
teltavaksi toiminnaksi. Alueen vapaaehtoistoimijat koo-
taan yhteen (sahkdisesti), ja valittdja voi yhdistaa avuntar-
vitsijan seka -tarjoajan. Lahitorin avulla omalla alueella on
helpompi tarjoutua vapaaehtoiseksi sekd toimia vapaa-
ehtoisena.

Itse ostetut palvelut
Itse ostettujen palveluiden avulla asukkaille lisdtdan valin-
nanmahdollisuutta ja helpotetaan palveluiden hankintaa.



SITRAN SELVITYKSIA 82
Palvelutori « Palvelutori tarpeiden, ratkaisujen ja tekijoiden kokoajana

Samalla tuetaan alueen yrittdjyytta ja yrittdjyys saa naky-
vyytta Lahitorin kautta. Asukkaita opastetaan kotitalous-
vahennyksen ja arvonlisaverottomien palvelujen kdyttoon.

Seniorineuvola
Seniorineuvola mahdollistaa omatoimisen arjen ja vahen-
taa kotihoidon tarvetta, koska neuvola mahdollistaa pienet
sairaanhoidolliset toimenpiteet, kuten ladkejaon.

Samalla oman terveyden ylldpito ja terveyteen liittyvan
tiedon saaminen on helposti mahdollista. Neuvolatoiminto
toimii my0s seulana, kun siirrytadn asiakasohjaukseen.

Ryhmatoiminta

Tavoitteena on aktivoida asukasta ja tukea hanen sosiaa-
lista verkostoaan. Toiminnalla on kuntouttava merkitys
seka fyysisesti ettd henkisesti. Lahitorin tiloissa voi toimia
eri tuottajien pitamia eri sisaltoisia ryhmia.

Paikalliset erikoisuudet

Paikallisilla erikoisuuksilla tarkoitetaan sellaisia alueesta,
paikallisista toimijoista, kaupunginosakulttuurista tai inno-
vatiivisista toimijoista ldhtevia, juuri tietylle Lahitorille

tunnusomaisia ominaisuuksia. Ndma ominaisuudet voi-
vat olla palveluita, tapahtumia tai muita ominaisuuksia,
joiden kautta oman alueen Lahitori koetaan tutuksi ja tur-
vallisuutta tuovaksi arjen ankkuriksi: se ylldpitad tuttuutta
japysyvyytta palveluviidakossa, kesyttaa tietotulvaa hallit-
taviksi palasiksi ja toimii kohtaamispaikkana.

Oikea-aikainen tiedonsiirto ja

siirtyminen palvelutarpeen arvioon
Potilastietojarjestelman kayttdomahdollisuus takaa palve-
luketjun jatkuvuuden, mika on tarkeda etenkin seniorineu-
volatydssa seka sosiaalipalveluihin ohjattaessa. Kun palve-
lutarve kasvaa, sujuva asiakkuus jatkuu seniorineuvolan
kautta, joka seuraa tiiviisti asiakkaan toimintakykya ja tekee
ensivaiheen tutkimukset, esimerkiksi MMSE-testin. Kaikki
Lahitorin toimijat ovat niin sanottuja huomaajia (vrt. Oulun
IkdESKO-toimintamalli), jolloin huoli ldheisesta tai ryhmalai-
sestd voidaan jakaa helposti esimerkiksi neuvolan sairaan-
hoitajan kanssa. Asiakasohjaajat tekevat tiivista yhteistyota
alueensa Lahitorin kanssa.
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3 Palvelutorin tuottavuus,
laatu ja vaikuttavuus

Palvelutori-malli tuo hyétyja niin asiakkaille, palveluita
tuottaville tahoille kuin kunnallekin.

3.1 Palvelutorin hyodyt
Kotitori-mallissa saatujen
tulosten perusteella

Tampereella Kotitori-mallissa on saavutettu seuraavanlai-
sia hyotyja:

Hyddyt asiakkaalle

Yksi taho on kokonaisvaltaisesti kiinnostunut
asiakkaan tilanteesta.

Asiakas saa luotettavaa ajantasaista tietoa.

Asiakas saa julkisesti rahoitetut ja itse hankittavat
elaman laatuun liittyvat palvelut luotettavasti ja
turvallisesti yhdesta palvelupisteesta.

Tiedon- ja avunsaanti lisaa turvallisuudentunnetta
jaoman eldman hallintaa seka auttaa selviytymaan
omatoimisesti tai tuen turvin (pidempaan) kotona.

Hyodyt palveluntuottajille (seka kaupungin
oma tuotanto etta ulkoiset tuottajat)

Palveluntuottajat voivat keskittya varsinaisen ydin-
palvelun tuottamiseen, kun palveluintegraattori voi
hoitaa keskistetysti asiakaspalveluun, hallinnointiin,
markkinointiin ja laskutukseen liittyvia tehtavia.
Tuottavuus paranee, ja saadaan kustannussaastoja.
Tuottajien verkostoituminen helpottuu.

Tuottajat padsevat paremmin mukaan kehittamaan
kaupungin palveluvalikoimaa sekd samalla kehitta-
maan omia palveluitaan.

Hyddyt kaupungille

Kaupunki voi keskittyd ydintoimintaansa eli
palveluiden jarjestamiseen niitd tarvitseville.
Védhentaa ikdantymisen ja palvelutarpeen kysynnan
kasvusta aiheutuvien menojen nousupaineita.
Edistaa paikallisen palveluliiketoiminnan kasvua

ja tukee hoiva- ja kotipalveluyritysten seka
(verkostomaisen) yrittdjyyden kehittymista.

Syntyy markkinapaikka ja tyopaikkoja, ja verotulot
lisddntyvat.

Kilpailutuksia ja sopimuksia on mahdollista niputtaa
suuremmaksi kokonaisuudeksi.

On véline seurata kotona asumista edistavaa koko-
naisuutta ja palvelujen toteutumista. Integraattori
vastaa palveluntuottajiensa palvelusuoritteista
palvelujen tilaajalle.

Kehitetaan kuntalaisille tarjottavaa palveluvalikoimaa
saadun tiedon ja kokemuksen pohjalta ja levitetdan
parhaita kdytantoja kaupungin omaan palvelutuo-
tantoon.
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3.2 Elinkeinopoliittiset
nakokulmat ja verojalanjalki

Palvelutori-malli tuo paikallisten hyvinvointi- ja hoiva-
palveluiden markkinoille haasteen kehittyd, mutta myos
uudenlaisen mahdollisuuden. Palvelutorin ratkaisukes-
keisyyteen perustuva toiminta pohjautuu osittain yksityi-
siin toimijoihin, jotka tuottavat asiakkaiden omalla rahalla
hankkimia palveluita osaksi kokonaisratkaisua. Palvelutori-
mallissa ndma toimijat kootaan verkostoksi, jota kehitetaan
aktiivisesti. Tama nopeuttaa asiakastarpeiden ja tuottajien
tarjoamien ratkaisujen kohtaamista. Verkoston tuki myos
madaltaa kynnysta ryhtya yksityisyrittajaksi ja tuo vaikka-
pa kotipalveluosaamisen (substanssin) pohjalle rakentu-
valle mikroyritykselle tukea liiketoimintaosaamiseen.

Itse hankittavat palvelut tuovat asiakkaille paitsi valin-
nanmahdollisuuksia ja laatua myos tyopaikkoja ja verotu-
loja kunnalle. Suuri osa itse hankittavista kotona asumis-
ta tukevista palveluista on arkisia asioita, joiden tekeminen
ei edellyta erityiskoulutusta. Palveluhenkinen ja ratkaisu-
keskeinen asenne on tarkeinta osaamista. Tukemalla tallai-
sen kulutuksen, yrittdjyyden ja markkinoiden kehittymista
vapautetaan paaomia kiertoon ja vauhdittamaan paikallis-
taloutta. Samalla luodaan tyémahdollisuuksia omaan kun-
taan.

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Palvelutori-mallin pohjana olevassa Tampereen Kotitori-
mallissa asiakastyytyvaisyytta on seurattu alusta saakka.
Korkea asiakastyytyvaisyys nahddan tarkeana, koska laa-
dukkaaksi koettu palvelu saavuttaa ihmisten luottamuk-
sen ja luo siten parhaat edellytykset hyvinvointia edista-
van ndkodkulman toteutumiselle. Asiakastyytyvdisyytta
seurataan ohjaus- ja neuvontapalvelun tavoitettavuu-
den ja laadukkuuden sekd sidosryhmatyytyvaisyyden
nakokulmista. Tulokset ovat olleet kannustavia Palvelu-
tori-mallin laajemman kdyttéonoton ndkokulmasta
(ks. liite 3).
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3.4 Palvelutorin kustannushyodyt Kotitorin perusteella

Asiantuntijaorganisaatio KPMG Oy Ab teki analyysin Tam-
pereella toimivan Kotitorin taloudellisista vaikutuksista.
Analyysissa arvioitiin Kotitori-mallista vuonna 2013 teh-
dyt kustannusvaikutuslaskelmat. Kotitorin taloudellisia
vaikutuksia on arvioitu muun muassa vertailemalla vaes-
tévastuualueen kustannuksia koko kaupunkiin ja erikseen
maadriteltyihin vertailualueisiin. Vaikutuksia on tarkasteltu
Tampereen kaupungin ndkdkulmasta, ei asiakkaan, pai-
kallisten palveluntuottajien tai muiden tahojen nakékul-
masta. Arviointi ei mydskaan kuvaa Kotitorin taloudellisiin
vaikutuksiin liittyvaa ajallista muutosta, vaan arviointi on
tehty vuoden 2013 tilanteesta. Arvioinnin haasteina olivat
erityisesti

+  luotettavan tiedon I6ytyminen takautuvasti:
esimerkiksi vertailualueiden maarittaminen,
alueellisten tietojen eriyttaminen, tietoldhteiden
I6ytdminen ja tietojen yhdisteleminen

+  Kotitorin vaikutusten erottaminen muusta kehitys-
toiminnasta. Kotitori on kuitenkin ollut merkittavin
kustannuskehitykseen vaikuttava tekija.

Taloudellisia vaikutuksia on arvioitu vertailemalla Koti-
torin vdestdvastuualueen ja muun kaupungin yksikko-
kustannusten eroja asiakasohjauksessa, sadnnollisessa

kotihoidossa, erikoissairaanhoidossa ja lyhytaikaisessa
vuodeosaston seka tehostetun palveluasumisen kaytdssa.
Arvion mukaan Kotitorin vdestdvastuualueeseen kohdis-
tuvat laskennalliset vuosittaiset kustannussaastot ovat
noin 3,5 miljoonaa euroa vertailualueisiin ja noin 2,0 mil-
joonaa euroa koko muuhun kaupunkiin verrattuna. Vastaa-
vasti Kotitori-mallista kaupungille aiheutuva vuosittainen
lisakustannus on ollut noin 0,7 miljoonaa euroa. Saastosta
merkittdvin osa muodostuu sdannollisen kotihoidon kus-
tannuksista, joihin vaikuttavat kotihoidon peittédvyys ja toi-
minnan tehokkuus. Laskennallinen taloudellinen vaikutus
skaalattuna koko kaupunkiin olisi noin 10 miljoonaa euroa
vuodessa.

Kotitoriin liittyvat kehitystoimet, joilla pyritaan lisaa-
maan kotihoidon valittamaa tydaikaa ja vahentamaan
tukipalveluiden kayttod, koskevat koko kaupunkia. Ne ovat
tuottaneet kaupungille taloudellista hy6tya noin 3,4 mil-
joonaa euroa, kun nykytilaa verrataan aikaan ennen Koti-
toria.

Kotitorin toimintamallilla sekd muulla Tampereen kau-
pungin kehitystoiminnalla on saatu aikaan merkittavia
taloudellisia sddstoja. Asiakkaan yksilollinen neuvonta ja
ohjaus, kotona asumisen tukeminen ja ennalta ehkaise-
vaan toimintaan panostaminen kannattavat myds talou-
dellisesti.

Lahitori-palvelun toiminnot ja palvelut muodostavat toisiaan tukevan kokonaisuuden.
Kotitori-alueen kustannukset ja laskennalliset kustannushyodyt 2013 (milj. euroa).

Suhteessa muuhun kaupunkiin

Suhteessa vertailualueeseen
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4 Mittaaminen Palvelutori-mallin
toimivuuden mahdollistajana

4.1 Mittaaminen on Palvelutorin johtamisen perusta

Palvelutori-mallilla saavutettavat hyddyt pohjautuvat
palveluiden jarjestamiseen siten, ettd palvelut tayttavat
asiakastarpeet ja ne kohdentuvat oikea-aikaisesti ja toimivat
yhdessa saumattomana kokonaisuutena. Monimutkaisessa,
erilaisista palveluista koostuvassa palvelujarjestelmassa
tama ei kuitenkaan toteudu automaattisesti, ellei palve-
luiden oikeaa kohdentumista ja saumattomuutta johdeta.
Kokonaisuuden johtamiseksi tarvitaan palveluketjujen toi-
mivuutta mittaavaa tietoa. Palvelutorissa toimintaa mita-
taan tuottavuuden, laadun ja vaikuttavuuden nakékulmista.

Palvelutori-mallissa tiedon tuottaminen ja analysointi
sekd johtamista tukevat rakenteet, kuten kehittdmis-,

arviointi- ja ohjausryhmakaytannot, ovat tarkedssa roolissa.
Siksi ne tulee suunnitella huolellisesti. Tampereen Kotitori-
mallissa mittaaminen perustuu saannollisesti tuotettavaan
tuottavuutta, laatua ja vaikuttavuutta koskevaan tietoon.
Tiedon pohjalta kohdennetaan kehittamistoimenpiteita,
joiden avulla luodaan uusia toimintatapoja. Tulokset ovat
kiinteasti sidoksissa myds toimijoiden kannustimiin ja sank-
tioihin.

Malleja johtamisen ja kehittdmisen tueksi on yksityis-
kohtaisesti avattuna Tekesin Kotihoito 2020 -hankeen lop-
puraportissa.
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4.2 Tuottavuuden, laadun ja vaikuttavuuden

mittaaminen Palvelutorissa

Tuottavuus ja tehokkuus kertovat siitd, miten palvelujarjes-
telman resurssit hyddyttavat optimaalisesti asiakasta.

Palvelutori-mallissa tuottavuuden mittareina ovat
«  kotihoidon valitdn asiakasaika
«  neuvontatapahtumien ratkaisu puhelun
tai kdynnin aikana
«  palvelutarpeen arviointi sovitun
maksimiajan kuluessa.

Asiakkaan kokema laatu on Palvelutorin toiminnassa
tarkead tekija, koska se tuo osaltaan turvallisuuden koke-
musta asiakkaalle ja mittaa asiakasldahtoisyyden toteutu-
mista. Laatua voidaan mitata myds esimerkiksi palveluiden
vasteajoilla ja tyytyvaisyyskyselyilla.

Palvelutori-mallin taustana olevassa Kotitori-mallissa laa-
tua mitataan seuraavien tekijoiden kautta:

- tehdyt RAl-arvioinnit, % asiakkaista

- ohjauksen ja neuvonnan saavutettavuus

«  palveluiden vasteajat ja toimitusvarmuus

«  asiakastyytyvaisyystulokset

«  sidosryhmatyytyvaisyystulokset.

Koska Palvelutorin tarkeimpdana paamaarana on tu-
kea asiakkaan kotona asumista, sita tulee pystyda myos
mittaamaan. Vaikuttavuus kertoo siita, miten hyvin Pal-
velutori kykenee kokonaisuutena tukemaan asiakkaiden

toimintakykyd. Vaikuttavuuden mittaaminen pelkan laa-
dun lisdksi on erittdin tarkeaa. Voi nimittdin tulla eteen
tilanteita, joissa asiakas kokee palvelun laadukkaaksi ja
miellyttavaksi, vaikka palvelu olisi vaara tai vaarin ajoitettu
asiakkaan toimintakyvyn ylldpitamisen tai kuntouttamisen
kannalta. Vaikuttavuuden mittaaminen tekee ndkyvaksi
my0s palvelujarjestelman virrat (asiakas-, potilas-, tieto- ja
rahavirrat). Taman ymmarryksen kautta asiakastarveldh-
toisia palvelukokonaisuuksia voidaan kehittaa paremmiksi
(esimerkiksi asiakasohjauksen ja sairaalaosaston yhteis-
tyon kehittaminen).

Kotitori-mallissa vaikuttavuutta mitataan seuraavista nako-

kulmista:

« saannollisen kotihoidon ja tukipalveluiden asiakas-
maarat

«  siirtyminen kotihoidosta tehostettuun palvelu-
asumiseen ja laitoshoitoon

«  kotihoidon asiakkaiden vuodeosastokdytto, vuode-
osastohoitopaivia keskimdarin vuodessa per asiakas

«  kotihoidon asiakkaiden paivystyskayttd, vuode-
osastohoitopaivia keskimaarin vuodessa
(kayntia per asiakas)

«  kotihoidon asiakkaiden sairaanhoitopiirin palvelu-
kaytto ja sairaanhoitopiirin keskimaardinen vuotui-
nen laskutus per asiakas

«  asiakkaiden hoitoisuus, RAI.
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4.3 Tiedon tuottamisen suunnittelu

Jotta Palvelutorin toiminnan tuottavuutta, laatua ja vai-
kuttavuutta voidaan seurata, tiedon tuottamisen toiminta-
tavat tdytyy madaritelld hyvin. Palvelutorin kokonaisval-
taisuuden vuoksi mitattavat asiat koskevat useita eri
palveluita ja siten myds eri organisaation osien toimintaa.
Tama on haastavaa tiedon tuottamisen ndakokulmasta.

Voi olla, ettd haluttavaa tietoa ei ole olemassa missdan
jarjestelmdssa. Ja vaikka tieto olisikin olemassa, se voi olla

hajallaan eri jarjestelmissa ja organisaatioissa. Todennakoi-
sesti ei ole olemassa ketdan, joka hallitsisi kaikki tarvittavan
tiedon saamiseen liittyvat nakokulmat.

Mittaritietojen tuottamiseksi tarvitaan toimintatapa,
jossa yhdistyvat johtamisen ja analysoinnin nakdkulmat,
tietokantojen nakdkulmat seka toimintaprosessien ja tieto-
jarjestelmien loppukayttdjien nakokulmat (Katso seuraava
kuvio.).

Lahitori-palvelun toiminnot ja palvelut muodostavat toisiaan tukevan kokonaisuuden.

Johtamisen ja
analysoinnin nakokulma

Kayttokelpoinen

ja mahdollinen
mittaritieto

Tietokantojen ja
"tiedon logistiikan”
nakokulma

Johtamisen ja analysoinnin ndkékulma

Toimintaprosessin

Johtamisen ja analyysin toteuttamisen nakdkulma huoleh-
tii, etta kokonaisuuden johtamiseksi mitataan oikeita asioita.
Usein esimerkiksi vaikuttavuutta ei voida mitata suoraan, vaan
tarvitaan epdsuoria mittareita. Nama valinnat edellyttavat,

ettd palvelujarjestelman kokonaisuus ymmarretaan hyvin.

Tietokantandakokulma

Toimintaa ja taloutta koskeva tieto on tietojdrjestelmien tieto-
kannoissa. Jotta analyysien pohjaksi saadaan kayttokelpoista
raakadataa, tarvitaan ymmarrys siitd, mistd mitdkin tietoa
on saatavissa ja mika on tarkoituksenmukainen tapa tuottaa

tama tieto.

seka tietojarjestelman
loppukayttadjan

ndkokulma

Toiminnan ja loppukayttdjan nakokulma

llman palvelutoiminnan ja jarjestelman loppukayttdjan
nakemystd voidaan paatya tilanteeseen, jossa ndyte-
taan mittaavan oikeaa asiaa, mutta esimerkiksi loppu-
kayttdjien jarjestelmdan syottama tieto onkin epadtasa-
laatuista tai virheellistd. Ellei loppukayttdjanakokulma
ole mukana, epdkohtaa ei huomata.

Nama nakokulmat eivat valttamatta yhdisty yhdessa
henkildssa. Sen vuoksi on tarkeda luoda mittaamiseen
liittyva systemaattinen toimintatapa ja yhteistyo.
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5 Paatdksista Palvelutorin kayttddnottoon

Palvelutori-mallin kdyttéonotto vaatii, ettd toteutetaan
seuraavat kokonaisuudet:

+  kayttéonoton valmistelu

«  Palvelutori-toiminnan organisointi

+  ratkaisukeskeisen toimintamallin koulutus
«  verkoston rakentaminen ja koulutus

- tiedotus ja markkinointi.

5.1 Kayttoonoton
valmistelu

Kunnanvaltuuston seka sosiaali- ja/tai terveyslautakunnan
myodnteisen paatoksen jalkeen voidaan aloittaa Palvelu-
tori-toiminnan valmistelu. Valmistelussa tulee paattaa,
toteutetaanko Palvelutori omana toimintanaan vai ulkois-
tettuna palveluna kumppanuusmallina. Oman toiminnan
vaihtoehdossa tulee varmistua, etta Palvelutori-toimintaan
ovat saatavilla tarvittavat virat ja resurssit. Jos toiminta
puolestaan paatetdan jarjestaa ulkoisena palveluna, han-
kinta tulee kilpailuttaa esimerkiksi neuvottelumenettelylla.

5.2 Palvelutori-toiminnan
organisointi

Palvelutorin kdyttoonottoa varten mdaritelldan tyéryhma
seka resursoidaan sen toiminta.

Palvelutorin toimintaan tarvitaan riittdva maara asiakas-
tai palveluohjaajia ja esimies heille. Ohjaajien maara riippuu
siitd, mitd osa-alueita ja palveluita Palvelutoriin otetaan mu-
kaan ja kuinka suurta vdestomaaraa Palvelutori palvelee.

Palvelutorin toiminnalle on hyva nimeta ohjausryhma,
joka valvoo Palvelutorin toiminnalle asetettuja tavoitteita
sekd seuraa sisallollisten tavoitteiden ja vaikuttavuuden
saavuttamista. Ohjausryhma myos tukee asiakasohjaus-
ryhman tyota. Mikéli Palvelutorin integraattoritoiminta
jarjestetdan ulkoisena toimintana, sopimus ja siind maari-
tellyt sopimusohjauksen keinot ohjaavat toimintaa.

Palvelutorin toiminta organisoidaan seuraavien maaritelta-
vien asioiden perusteella:

+  visiosiitd, mikd on Palvelutorin toiminnan tavoite

« arvolupaus siitd, mita kuntalaisille tarjotaan, miten
Palvelutori asemoituu muuhun kunnan toimintaan ja
mika on Palvelutorin palveluvalikoima

« riskien hallintasuunnitelma eli millaisia riskeja toimin-
taan voi liittya

«  ymmarrys toimintaan liittyvan lainsaddannon reuna-
ehdoista

- aikataulu siitd, mita toimia halutaan saavuttaa, mita
tavoitteita asetetaan ja milla mittareilla niita mitataan

«  suunnitelma siitd, miten kdytdnnonjarjestelyt hoide-
taan, minkalaisella henkilokunnalla asetettu palvelu-
taso saavutetaan, missa tiloissa toimitaan sekd mita
laitteita ja kalusteita haluttu palvelutaso edellyttaa

«  tyontekijoiden koulutus- ja valmennussuunnitelma
eli millaista osaamista, asennetta ja kokemusta toi-
mintaan tarvitaan.

5.3 Ratkaisukeskeisen
toimintamallin koulutus

Ratkaisukeskeinen toimintamalli on olennainen osa Palve-
lutorin toimintaa ja yksilollistd palveluohjausta. Palveluto-
rin menestyksekas toteutus vaatii toimintamallin koulutta-
mista ja valmentamista kaikille toimijaverkoston toimijoille.
Erityisesti neuvontaa seka asiakas- ja palveluohjausta teke-
vien henkildiden tulee sisdistaa tdma toimintamalli.

Toimintamallin koulutus voidaan toteuttaa esimerkiksi nel-
jan aihealueen ympadrille:

«  teoriakoulutus

«  esimiesten valmennus
«  henkil6ston valmennus
«  tiimityd ja muutos.

Teoriakoulutuksessa kdydaan lapi ratkaisukeskeisen toi-
mintamallin yleiset periaatteet.
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Esimiesvalmennuksen tavoitteena on antaa esimiehille
valmiudet henkildston motivoimiseen ja johtamiseen.

Henkil6ston valmennuksen tavoitteena on kdynnistaa
henkilokohtainen kehitysprosessi, jonka tarkoituksena on
ajatusten, asenteiden ja kayttdytymisen muutos.

Tiimityo- ja muutosvalmennus keskittyy tiimitaitojen ja
muutosmydnteisyyden kehittamiseen sekd tyduupumuk-
sen ehkaisemiseen.

Johtamisella on kriittinen merkitys uuden toiminta-
tavan toteutumisen kannalta. Johdon tehtdvdna on pitaa
kiinni suunnasta, mihin ollaan menossa ja kannustaa hen-
kil6stda muutoksen toteuttamisessa.

5.4 Verkoston
rakentaminen ja koulutus

Palvelutori tarvitsee toimiakseen riittdvan laajan, monipuo-
lisen ja asiakkaiden tarpeita palvelevan toimijaverkoston.
Verkoston rakentamista edesauttaa riittavan kysynnan ja
tarjonnan varmistaminen.

Kysyntaa voidaan luoda markkinoimalla ja tiedottamalla
Palvelutorin palveluista kansalaisille seka kayttamalla yksi-
tyisia palveluntuottajia tuottamaan myds kunnan jarjes-
tamisvastuulla olevia palveluita (esimerkiksi kotihoitoa tai
kotihoidon tukipalveluita).

Tarjonnan lisddmiseksi tarvitaan rekrytointiponnisteluja
verkoston toimijoiden hankkimiseksi seka tarjoajien erikois-
tumisen ja keskindisen yhteistyon tukemiseksi. Yhteistyota
voidaan tehda esimerkiksi paikallista elinkeinoelamaa tuke-
vien ja kehittavien organisaatioiden kanssa.

Jotta verkostoon saadaan toimijoita, erilaiset tapahtu-
mat ja rekrytointitilaisuudet ovat hyddyllisia. Toimijoiden
tulee saada Palvelutorilta tukea myds palveluidensa ke-
hittamiseen. Lisdksi niiden tulee saada tukea Palvelutorin
verkostoon liittymiseen ja kokea Palvelutori kumppaniksi
oman toiminnan kehittamisessa sekd laajentamisessa.

Verkoston toimijat koulutetaan verkostoon liittymisen
yhteydessa ja yhteisid koulutustilaisuuksia ja toimijakoh-
taisia "sparraustapaamisia” jarjestetaan saannollisesti.

5.5 Tiedotus ja
markkinointi

Parhaimmillaan tiedotus on yksinkertaista ja selkeda.
Kaytannossd aloituksen kuvaaminen lyhyesti ja selkedsti on
hankalaa, ennen kuin tekeminen on saanut lihaa luidensa

ympdrille. Ajan myota tiedottamisesta tulee helpompaa,
kun on kertynyt kokemuksia, joista voidaan kertoa.

Tiedottamista kannattaa pohtia huolellisesti: kenelle
ja miten mistakin tiedotetaan. Viestinta tehoaa parhaiten,
kun asia itsessaan koetaan tarkeaksi ja ajankohtaiseksi.
Tastakin syysta tiedotuksessa kannattaa aina pyrkia huo-
mioimaan vastaanottajan nakdkulma, mika on kuulijan tai
lukijan kannalta olennaista. Yleisesti Palvelutorin hallinnon
kuvaaminen kannattaa jattad mahdollisimman vahélle ja
korostaa kuntalaisille seka asiakkaille ndkyvia asioita.

Myos viestien muotoiluun kannattaa kayttda aikaa.
Mahdollisimman luonnollinen kieli ja henkilokohtaisesti
koskettava viesti menevat paremmin perille. Viestin pe-
rillemenoa tukee mahdollisuus antaa palautetta. Sanallisen
viestinnan lisaksi on kiinnitettava huomiota sanattomaan
viestintaan. Viestintddn saatetaan myds vasya. Samankal-
taisia asioita on saatettu kuulla jo useita kertoja, mika saat-
taa hankaloittaa tuloksellista viestintaa.

Sisaisella tiedotuksella huolehditaan tiedonkulusta
Palvelutorin toimijoiden keskuudessa. On tarkeaa, etta
ohjausryhma sekd muut toimijat tietdvat Palvelutorista
ja seuraavat sen etenemista riittdvan tarkasti. Vastaavasti
henkiloston tulee pysya ajan tasalla esimerkiksi Palvelu-
torin ohjausryhman ja kunnan linjauksista sekd perustoi-
minnasta.

My0s tiedottaminen Palvelutorin sisdlle tai sen ympa-
rille rakennettavissa verkostoissa ja tyoryhmissa voidaan
nahdd osana sisdista tiedotusta.

Ulkoisella tiedotuksella pyritddn tekemaan Palvelutoria,
sen sisdltojd ja tuloksia tunnetuksi yhteistyétahoille ja laa-
jemmalle yleisolle. Tiedotuskanava ja tyyli valitaan sen
mukaan, mista ja kenelle kerrotaan. Kanavan valintaan vai-
kuttaa suuresti myos se, minka kokoisella alueella kunta
toimii. Pienilld paikkakunnilla yksi véline tavoittaa yleensa
suurimman osan asukkaista, kun taas tiedonkulku isom-
milla tai laajemmilla toiminta-alueilla edellyttda useampien
kanavien yhtdaikaista kdyttamista.
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6 Onnistumisen varmistaminen

6.1 Asiakastarpeet
Palvelutori-toimintatapaa
ohjaavana nakdokulmana

Asiakkuuksien johtaminen on keskeisintd Palvelutorin toi-
minnan kokonaisuudessa. Tall6in palvelurakenne on koko-
naistaloudellinen, ja se toimii asiakkaan kannalta sujuvasti.

Asiakkuuksien johtamisen ymmarryksen tulee ulottua
suorittavalta tasolta ylimpaan paatoksentekotasoon saak-
ka. Talloin yksittdisten hoitotapahtumien ja niista koostu-
vien hoitoketjujen on mahdollista toimia siten, ettda ne on
koottu tarpeiden pohjalta eli ne ovat integroituja kokonai-
suuksia.

Esimerkiksi sairaalaosastolta kotiutuminen tulisi aloittaa
jo sairaalajakson alussa. Kotiutumista tukevien apuvalinei-
den, ohjeistusten ja palveluiden tulisi olla valmiiksi suun-
niteltuja, kun asiakas kotiutuu. Kotiutumisen yhteydessa

T |

tehdaan palvelutarpeen arvio, jossa selvitetdan ja tarvit-
taessa padivitetdan asiakkaan palvelutarve ja kootaan sita
vastaavat ratkaisut.

Koska ikdihmisten tarpeet ovat kirjavia ja ratkaisut mo-
nipuolisia, palvelutorimaisen toimintatavan onnistumi-
seen vaikuttavat useat kunnan organisaatioyksikot seka
ammattiryhmat. Parhaaseen lopputulokseen paastaan,
kun kaikki kunnan rakenteet ja yksikot, jotka edustavat
ikdihmisen kotona asumiseen vaikuttavia tekijoita, tyds-
kentelevat yhteisty®ssa asiakasryhman tarpeiden pohjalta.

lkdihmisten palveluiden lautakunta on yksi esimerkki
rakenteesta, joka on organisoitu asiakastarpeiden lahto-
kohdista. Se jarjestaa kaikki kunnan ikdihmisille tarkoitetut
palvelut hoidosta kulttuuriin ja liikuntaan saakka. Toinen
esimerkki asiakastarpeita tukevasta rakenteesta on tar-
peiden pohjalta tuotteistetut ja prosessimaisesti organi-
soidut palvelut. Esimerkiksi yhdessa palvelusopimuksessa
on ikdihmisten ymparivuorokautisten asumispalveluiden
kanssa sovittu ikdihmisen eldmanlaatuun liittyvista palve-
luista, kuten kulttuuri- ja viriketoiminnasta.
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Asiakastarpeiden pohjalta luodut rakenteet luovat puit-
teet asiakaslahtoisten palvelukokonaisuuksien suunnitte-
lemiselle ja kehittamiselle. Ne ohjaavat ndkemaan asioita
asiakastarpeiden ja kokonaisuuksien ndkokulmasta tuo-
tantolahtdisyyden sijaan.

Rakenteiden lisdksi tarvitaan yhteistyokaytantoja. Esi-
merkkind asiakastarpeita tukevasta yhteistyokdytannosta
voisi olla asuntopoliittinen tyéryhma. Tydryhma suunnitte-
lee ja linjaa asumista seka rakentamista kokonaisuutena, ja
ikdihmisten palveluiden jarjestamisesta vastaava virkamies
on siind aktiivisesti mukana. Toisena esimerkkind voidaan
mainita laajapohjainen tulevaisuustydéryhma, joka linjaa
tulevaisuuden palvelurakenteita.

Asiakastarpeiden pohjalta rakentuvat yhteistyokaytan-
no6t yhdistavat eri hallinnonalojen edustajat, jotka suun-
nittelevat eri asiakasryhmien tarpeita vastaavia palveluita.

Asiakastarpeiden mukaiset rakenteet ja yhteistyo-
kdytannot muodostuvat ja toimivat parhaiten silloin, kun
ylimmalla paatoksentekotasolla on aito tahto ja ajattelu-
tapa asiakastarpeiden mukaan organisoiduista palveluis-
ta. Ylin johto voi myds tarvittaessa asettaa tarpeellisia
kehittamisyhteisty6foorumeita, esimerkiksi ikdihmisten
palveluiden uudelleenjarjestamisen laajapohjaisen foo-
rumin.

Seuraava kuvio havainnollistaa edelld kuvattua koko-
naisuutta.

Paatoksenteon sitoutuminen kaikilla tasoilla varmistaa onnistumisen.

Ylimmalla johdolla kiinnostus ja ymmarrys ikdaihmisten

Kadut
jaliikenne

mm. lautakunnalle valmistelua

Asiakasohjaajien tieto ja kokemus
etulinjasta osaksi paatoksentekoa,

palvelutarpeen arviointi

palveluverkko:
keskitetyt & lahipalvelut

sairaalapalvelut

asumispalvelut

hyvinvoinnin kokonaisuudesta

Ihmisen hyvinvoinnin osatekijat:

fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen, hengellinen

Sosiaali-
jaterveys-
palvelut

Rakenta-
minen

itse ostetut palvelut

Roolit ja kdytdnnon
toimintatavat on maaritelty
(=prosessit hallinnassa),
jolloin ne voivat vastata
erilaisiin asiakastarpeisiin
hallittuna kokonaisuutena

kotihoito ja tukipalvelut

yleinen ohjaus
janeuvonta

omien voimavarojen
hyédyntaminen
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6.2 Lahitori ohjaa
ja jakaa tietoa

Lahitori on paikka, jossa jaetaan tietoa ja jossa ohjataan,
opastetaan sekd neuvotaan ikdihmisia alueella tarjolla ole-
vien palvelujen pariin kunkin ihmisen omien tarpeiden ja
toiveiden mukaisesti.

Lahitori sijoittuu ikdihmisten palvelukokonaisuudessa
aivan alkupaahan. Lahitorin toimintalogiikka on perintei-
sessa sosiaali- ja terveyspalveluajattelussa sikali erikoinen,
ettd se on palvelu, jota markkinoidaan ja jonka piiriin on
tarkoitus saada mahdollisimman paljon ikdihmisia. Lahito-
rin rooli onkin vahvasti ennaltaehkaiseva ja toimintakykya
yllapitava. Sen erityispiirteend, esimerkiksi perinteisiin pal-
velukeskuksiin tai muuhun niin sanottuun paivatoimintaan
verrattuna, on yhteen pisteeseen tuotu koko palveluiden
kirjo. Palvelutarjonta kattaa seka kunnan jarjestamat etta
yksityisten yritysten, jarjestdjen ja vapaaehtoisten tarjoa-
mat mahdollisuudet. Lahitori yhdistaa ohjauksen ja neu-
vonnan sekd palvelukeskuksen parhaat puolet. Tassa mie-
lessa Lahitori toimii synergiaetuja tuovana pisteend, jossa
asiakas voi ratkaista suuren joukon tarpeitaan yhdessa pai-
kassa ja yhdelld kdaynnilla. Tatd nakékulmaa voisi verrata
vaikkapa ostoskeskuskonsepteihin.

Lahitori ei siis ole ohjauspiste, vaan se tukee ikdihmis-
ten kotona asumista: se tarjoaa yhteisollisyyttd, ohjausta ja
turvallisuudentunnetta seka edistda ihmisen asumista tu-
tussa ymparistdssa vahvan alueellisen nakdkulman kautta.
Lahitorin palvelutarjonta kohdentuu aikaan, jolloin henkild
ei vield kuulu kunnan jarjestamisvastuulla olevien palvelu-
jen piiriin tai kyseisten palvelujen tarve on vahdinen. Tal-
16in Lahitori voi tarjota omalla rahalla kustannettavia pal-
veluja tai tdydentda julkisen puolen palvelukirjoa luomalla
integroituja lahipalvelukokonaisuuksia, jotka ovat helpos-
ti tavoitettavissa ja luonteeltaan yhteisollisia. Esimerkiksi
Tampereen Henkilokohtainen budjetti omaishoidon tues-
sa -kokeilussa omaishoitoperheet saattoivat kayttaa Lahi-
torin tarjoamaa palveluntuottajien verkostoa hyvakseen,
kun he etsivat itselleen sopivia palveluita.

Lahitori yhdistda lukuisan maaran ikdihmisten palvelui-
ta yhteen tilaan. Lahitori tarjoaa yhteisen tilan alueen ikdih-
misille ja my6s muille 1ahistolla asuville. Toiminta on luon-
teeltaan ennakoivaa, ja sita tuotetaan moniammatillisesti
seka -toimijaisesti. Toiminnassa voi olla mukana kunnan,
seurakunnan, vapaaehtoisjarjestojen, yritysten ja muiden
toimijoiden tarjoamia palveluita seka erilaista toimintaa.
Lahitori aktivoi tarjoamaan vertaistukea ja osallistumaan
vaikkapa vapaaehtoistoimintaan, harrastustoimintaan
seka kerho- ja opetustoimintaan. Lahitori on tehokas kei-
no lisatd ikdihmisten yhteisollisyyttd ja vahentda yksinai-
syytta.

Lahitori-toiminta yhdistaa jo kansallisesti linjattuja ke-
hityssuuntia ja sitoo yhteen aiempaa Tampereella tehtya
kehittamisty6ta ja siina mukana olleita toimijoita. Lahitori-
osahanke mahdollisti toiminnan ja sen kehittamisen kay-
tannossa ja konkreettisesti. Lahitorin palvelut rakennetaan
siten, etta ne kannustavat aktiivisuuteen passivoimisen si-
jaan. Ratkaisuja tarjotaan kunkin tarpeiden mukaan.

6.3 Henkilokohtainen
budjetti tuo vapauden
valita

Henkilokohtaisella budjetilla tarkoitetaan raataloitya ra-
hasummaa, joka mydnnetdan perheen kaytettavaksi hoi-
don ja hoivan hankintaan. Henkilokohtaisen budjetin ta-
voitteena on tarjota omaishoitoperheille vapaus valita
palveluita, jotka tukevat heiddn hyvinvointiaan. Perheet
pystyivat hankkimaan palvelunsa sieltd, mistd itse halu-
sivat, ja silloin, kun heille itselleen sopi. Perheet pystyivat
valinnoillaan vaikuttamaan hoidon ja palveluiden sisal-
t66n. Henkilokohtaisen budjetin merkittdvin periaate on
vallan ja vastuun siirtdminen viranomaisilta perheille itsel-
leen. Henkilokohtainen budjetti siis siirtda vastuuta palve-
luista, niiden hankinnasta ja hallinnasta perheille.

Henkilékohtainen budjetti perustuu perheen kuunte-
lemiseen ja yhdessa viranomaisten kanssa tehtyyn palve-
lupakettiin. Ratkaisut etsitddn perheiden tarpeiden ja toi-
veiden ndkokulmasta. Naiden keskustelujen perusteella
madritellddn henkilokohtainen budjetti.
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Henkilokohtainen budjetti on uudenlainen tapa jérjes-
taa kunnallisia palveluita. Siksi se edellyttda seka kunnan
tyontekijoilta ettd kuntapaattdjilta innostusta ja kehittami-
sen halua uudelle toimintatavalle. Muutos herattaa huol-
ta palveluiden jarjestamisen onnistumisesta ja palveluiden
laadusta. Toisaalta henkilokohtainen budjetti herdttaa in-
nostusta ja parantaa omaishoitajien kokemaa arvostusta
tyolleen.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd henkilokohtaisen
budjetin suunnittelemisessa on ensiarvoisen tarkeda ottaa
huomioon eri asiakasryhmien tarpeet, varmistettava riitta-
vat tuki- ja neuvontapalvelut sekd panostaa tyontekijoiden
koulutukseen. Henkilokohtaisen budjetin parissa tyosken-
televat tarvitsevat myos itse riittavasti tietoa voidakseen
neuvoa asiakkaita budjetin kaytdssa. Lisaksi on muistet-
tava, ettd myos palveluntuottajat tarvitsevat ohjausta ja
tukea, jos henkilokohtainen budjetti otetaan laajemmalti
kayttoon. Palveluntuottajia on myds valvottava jollakin ta-
valla, mikéli halutaan varmistaa palvelujen riittava laatu ja
estda mahdollisia vadrinkaytoksia.

Asiakkaan kannalta henkildkohtaisen budjetin hyotyna
ovat tarpeita vastaavat palvelut. Asiakas voisi itse jaksot-
taa ajallisesti tarvitsemiensa palvelujen kdyton ja hankkia
ainoastaan niita palveluita, jotka tukevat hdnen toiminta-
kyky&an seka jaksamistaan. Henkilokohtainen budjetti an-
taa asiakkaalle mahdollisuuden aktiiviseen ja toiminnalli-
seen rooliin omassa eldmassaan. Budjetin avulla asiakas voi
hallita ja seurata omien palvelujensa kokonaisuutta. Paino-
piste muuttuu yksittdisista tarpeista kokonaisvaltaiseen
ajattelutapaan.

Kevyt palvelu,

sdahkoinen

itsepalvelu
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6.4 Asiakas- ja
palveluohjaus

Asiakas- ja palveluohjaukseen liittyvien kasitteiden selven-
tamiseksi ehdotetaan, ettd kdytetdan seuraavia kasitteita:

Yleinen ohjaus ja neuvonta ovat varhaisen vaiheen
kevytta tukea, jonka tavoitteena on avustaa ja tuoda tie-
toa mahdollisuuksista. Itse ostettavat palvelut muodos-
tavat tarkedn mahdollisuuden, ja siksi my0s niita koskeva
neuvonta on kiinted osa ohjausta sekd neuvontaa. Yleinen
ohjaus ja neuvonta voidaan toteuttaa osin myos sahkoi-
send itsepalveluna, ja se ei vélttamatta edellytda ammatti-
patevyytta.

Palveluohjaus tarkoittaa kohdennettua neuvontaa
tietyssa palvelussa tai palveluissa. Esimerkiksi kuntoutus-
palveluissa fysioterapeutti neuvoo asiakasta oikeiden liik-
keiden tekemisessa ja kenties ohjaa palveluun liittyvien
etuuksien hakemisessa.

Asiakasohjaus on vaativaa seka kokonaisvaltaista asia-
kastarpeiden arviointiin perustuvaa ohjausta ja neuvontaa.
Siind asiakasohjaaja kokoaa yhdessa asiakkaan kanssa par-
haan mahdollisen palvelupaketin. Asiakasohjaus on yleisen
neuvonnan ja yksittdisten palveluiden ndakékulmia laajem-
paa seka syvillisempad, ja se tahtda asiakkaan tarpeiden
mukaiseen yksildlliseen kokonaisratkaisuun. Kun on kyse
jarjestamisvastuuseen kuuluvista palveluista, asiakas-
ohjaaja tekee palvelupaatdksen viranomaisvastuullaan.

Viranomais-
Asiakasohjaus . paatos,.
Viranomais-
vastuu
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fO o i

S < S un S o

553 53 553

B £: g2

&8 &8 &8

Erilaisten mahdollisuuksien ja palveluiden joukko
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Onnistuneessa asiakas- ja palveluohjauksessa asiak-
kaan saamat palvelut ja tieto kulkevat ennaltaehkadisevas-
ta vaiheesta raskaimpiin palveluihin saumattomana koko-
naisuutena. Asiakasohjaus tekee paatokset resurssien ja
ratkaisujen kohdentamisesta asiakastarpeisiin. Asiakas- ja
palveluohjauksen ratkaisut ja niiden oikea-aikaisuus vai-
kuttavat olennaisesti palvelujarjestelman kustannuksiin.
Lisaksi ne vaikuttavat siihen, millaisena asiakkaan kotona
asuminen seka rooli aktiivisena, omasta eldmastaan paat-
tavana toimijana voi toteutua.

Asiakasohjaajien osaaminen nahdaan kriittisena koko
kotona asumista tukevan palvelujédrjestelman kannalta.
Asiakasohjaus on toiminto, joka toisaalta kohdistaa re-
surssit mahdollisimman tarkoituksenmukaisella tavalla.
Toisaalta asiakasohjaus on toiminto, joka auttaa asiakasta
hanen eldmansa ainutlaatuisissa, usein haastavissa ja mo-
nimutkaisissakin tilanteissa.

Asiakasohjauksessa taytyy olla vahva ymmarrys koko
palvelujdrjestelman toiminnasta. Lisdksi tulee tuntea lu-
kuisa joukko muita mahdollisuuksia, joita kotona asumisen
tueksi nykydan on olemassa. Asiakkaan tilanteen nako-
kulmasta asiakasohjaajan rooli muistuttaa niin sanottuna
Case Managerina toimimista. Lisdhaasteen tilanteeseen
tuo kotona asumista tukevien ratkaisumallien, erityisesti
teknologian, nopea muutos.

Koska asiakas- ja palveluohjaus on seka hoidollisesta,
inhimillisesta etta taloudellisesta nakdkulmasta erittdin
merkittavaa toimintaa, tulee sen ymmartamiseksi, johtami-
seksi ja kehittamiseksi luoda kehittyneet tiedolla johtami-
sen kadytannot. Kdytannot tulee suunnitella sellaisiksi, etta
ne hyddyttavat yksittdista asiakasohjaajaa, asiakasohjaus-
prosessin johtamista ja kehittamistd, budjetointia, sopi-
musohjausta seka ylipdataan asiakasohjauksen keskeisen
roolin nakyvaksi tekemistd. Tama myds motivoi asiakasoh-
jaustyota tekevia seka alalle tulevia tulevaisuuden osaajia.

Osa asiakasohjaajien tydpanoksesta kuluu yleisen oh-
jauksen ja neuvonnan antamiseen. Silld on suuri merkitys
henkisen turvan luomiseen, mutta sitd roolia kannattaa
siirtad Lahitoreille. Talloin asiakasohjaajien tydpanosta pys-
tytddan antamaan varsinaiseen palvelutarpeen arviointiin ja
kokonaisratkaisujen kokoamiseen seka vanhuspalvelulain
madritteleman vastuutyontekijan rooliin.

Kotitorin ja Lahitorien antama varhaisen vaiheen tuki ja
reagointi korostuvat asiakas- ja palveluohjauksessa, koska
ilman toimivaa ohjausta ja neuvontaa asiakkaat seka asiak-
kaiden tilanteet tulevat asiakasohjaukseen isompina ja vai-
keampina kokonaisuuksia. Tata tarvetta varten kehitettiin
Lahitorien kanssa tehtdvaa yhteistyota seka niin sanottua
huomaajaroolia ja toimintatapaa.

6.5 Vapaaehtoistoiminta
Palvelutori-mallissa

lkdantyvassa yhteiskunnassa vapaaehtoiset ovat voima-
vara, jolla vastataan kansalaisten tuen ja turvan tarpeisiin
omaisten, ystavien seka hyvinvointialan ammattihenkil6s-
ton rinnalla. Vapaaehtoistoiminta tukee kansalaisyhteis-
kunnan perusideaa, jossa ihmiset toimivat aktiivisesti ja
konkreettisesti yhteiseksi hyvdksi. Kansalainen on ikdan
katsomatta itsendinen toimija, ei pelkka palvelujen tarvit-
sija tai kuluttaja. Vapaaehtoistoiminta on yksi kanava ak-
tiiviseen ikdantymiseen. Vapaaehtoistoiminta on myds osa
palvelujen laatua. Sen tuloksista hyotyvat tukea saavat ih-
miset, vapaaehtoiset itse sekd koko yhteiskunta. Toimin-
nan organisointi on kansantaloudellisesti tuottavaa, mutta
sen rooli on jadnyt osin virallisen palvelujarjestelman kat-
veeseen.

Kansalaistoiminnan muodot ovat murroksessa, ja or-
ganisoidun vapaaehtoistoiminnan paikat ja tavat saavat
uusia muotoja. Yhdistykset, jarjestot ja seurakunnat kan-
tavat suurimman vastuun vapaaehtoistoiminnan organi-
soimisesta, mutta myds kunnat, yksityiset yritykset seka
valtakunnalliset liitot organisoivat vaihtelevasti toimin-
taa. Julkisten organisaatioiden tehtédvéna olisi luoda suo-
tuisa kasvualusta kansalaisten omalle aktiivisuudelle. Kaik-
ki eivét halua sitoutua aatteelliseen yhdistykseen, vaan he
toimivat mieluummin neutraalin organisaation hyvaksi tai
toimivat ristiin eri jarjestajien nimissa. Myos kuntasektoril-
ta odotetaan aktiivista roolia vapaaehtoistyon organisoi-
misessa ja toimivien vapaaehtoistydn rakenteiden laatimi-
sessa. Sekd kuntalaisten etta toimintaa jarjestavien tahojen
etua palvelee, ettd paikalliset vapaaehtoistydn muodot ja
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hyvat kdytannot seka niista tiedottaminen saadaan koordi-
noidusti kunnallisesta toimipisteesta.

Pitkdkestoisen jarjestotyon rinnalle ovat tulleet lyhyt-
kestoiset ja satunnaiset vapaaehtoisjaksot. Myos vapaa-
ehtoistehtdvid luodaan kaikille elaman osa-alueille ja niissa
huomioidaan kokonaisvaltainen hyvinvointi, syrjaytymi-
sen ja yksindisyyden ennaltaehkaisy seka elinikdinen oppi-
minen. Tasta esimerkkind on Tampereen kaupungin eldke-
ikdisille tarkoitettu kulttuuri- ja likkuntaluotsitoimintamalli,
jonka toimintamuotoja on edelleen mallinnettu ja laajen-
nettu Sitran hankekokonaisuudessa. Sen tuloksena syntyi
my0s opas, joka avaa ja selventdd vapaaehtoistyon toistai-
seksi monitulkintaista lainsddddntoa seka saantelya.

Vapaaehtoistoiminnan kehittamiseksi on tehty selvityk-
sid, joissa on kartoitettu toiminnan esteita ja edellytyksia.
Kilpailu- ja kuluttajavirasto julkaisi Sitran tukemana vuon-
na 2014 vapaaehtoistoiminnan mahdollisuuksia ja estei-
ta kasittelevan selvityksen, ja Kansalaisareena ry toteutti
vuoden 2014 lopussa kartoituskyselyn vapaaehtoistoimin-
nan esteistd. Selvityksissa tarkeimpind kehittamiskohtei-
na ndhdaan toiminnan rahoitusmallien suunnittelu, lain-
sdadannon selventaminen seka toiminnan koordinoinnin
ja johtamisen vahvistaminen. Toimintaedellytysten paran-
taminen, vapaaehtoistoiminnan jarjestdjien toimintatapo-
jen kehittdminen seka eri roolien ja pelisdantdjen selven-
téminen lisisivat vapaaehtoistoiminnan houkuttelevuutta
ja helpottaisivat sen systemaattista organisoimista. Onnis-
tunut vapaaehtoistoiminta edellyttaa vahvoja rakenteita ja
osaamista.

Keskitetty ensi vaiheen
ohjaus ja neuvonta,
Palvelutori

Markkinointi-
viestinta

Loytava tyo,
huomaajat

Kriittinen vaihe

palvelutarve

Ei ole / Vahdinen

6.6 Palvelutori kokoaa
mahdollisuudet yhteen

Palvelutorin keskeisend sisdltona on jdrjestaa toimintaa
asiakastarpeisiin pohjautuvina integroituina kokonaisuuk-
sina. Integroiminen tarkoittaa eri tuottaja- ja rahoituslah-
teista tulevien palveluiden ja mahdollisuuksien kokoamis-
ta yhteen kokonaisuuteen, palvelu- ja hoitosuunnitelmaan.

Palvelutori-toimintatapa ulottuu varhaisesta vaihees-
ta ja ennaltaehkaisysta (Lahitori) vaativimpiin palveluihin
(keskitetty asiakas- ja palveluohjaus) saakka. Asiakkaan
nakokulmasta palvelut ja mahdollisuudet seka niihin paa-
seminen nayttaytyvat hallittavana kokonaisuutena, vaik-
ka palvelutarpeet, palveluntuottajat ja sisallét muuttuvat.
Seuraava kuvio havainnollistaa tata.

Palvelutori tarkoittaa laajassa mielessa asiakaslahtoisten
tarpeiden pohjalta luotua paatoksentekorakennetta ja toi-
mintatapoja, jotka varmistavat, ettd palvelut sujuvat koko-
naisuutena. Asiakkaan ndakokulmasta Palvelutori-toimin-
tatapa nakyy helposti saavutettavina mahdollisuuksina.
Ndma mahdollisuudet muodostuvat, eldaméntilanteesta ja
toimintakyvysta riippuen, ohjauksen ja neuvonnan tuo-
masta turvallisuuden ja hallinnan tunteesta seka ajantasai-
sesta, erilaiset mahdollisuudet yhteen kokoavasta palvelu-
ja hoitosuunnitelmasta.

Kokonaisratkaisu,
palvelu- ja
hoitosuunnitelman
mukaiset palvelut

Asiakas- ja
palveluohjaus

Oikea-aikaisuus, sujuvat ratkaisut

(RAI MAPLe)

Suuri
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Liite 1
Pieni osa vaestosta aiheuttaa valtaosan
sosiaali- ja terveydenhuollon kustannuksista

Oulun kaupungin ja NHG:n toteuttama selvitys paljon pal-
veluita kdyttavien asiakkaiden kerryttdamasta osuudesta
sosiaali- ja terveyspalveluiden kokonaiskustannuksissa.

Vain 10 % vaestosta kerryttaa 81 % kustannuksista.
Kumulatiivinen sote-kustannusten kertyma Oulun vdaestossa 2011
(osuus kokonaiskustannuksista)

Lahde: Nordic Healthcare Group
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Liite 2

Ikaihmisten palvelurakennemuutos Palvelutori-mallin taustalla

Palvelutori-mallin kehittdmisen lahtékohtana ovat olleet
ennusteet ikdihmisten maaran merkittavasta kasvusta seu-
raavien vuosikymmenten aikana.

Ikdihmisten maaran kasvu lisdd merkittavasti asumiseen
ja kodinhoitoon sekd asukkaiden oman toimintakyvyn
tukemiseen, kuntoutukseen, hyvinvointiin seka elaman-
laatuun liittyvien palveluiden tarvetta ja kysyntaa.

Tilastokeskus arvioi, ettd yli 65-vuotiaiden osuus vdes-
t6std nousee nykyisesta 16 prosentista 26 prosenttiin vuo-
teen 2030 mennessa. Ennusteen mukaan yli 85-vuotiaiden
osuus vaestosta nousee 1,8 prosentista 6,1 prosenttiin vuo-
desta 2008 vuoteen 2040 mennessa. Kotitori-mallin kayt-
toon ottaneella Tampereella yli 85-vuotiaiden maara nou-
see nykyisestd 94 000:sta 349 000:een. Sama kehitys on
nahtavissa myos Tampereen lahiymparistdssa.

Liite 3

STM:n ikdihmisten palvelujen laatusuosituksessa ase-
tetaan ikdihmisten palvelujen palvelurakennetta koskevia
maadrallisia tavoitteita. Palvelurakenteen ytimena on ko-
tona asumisen tukeminen. Ndiden maarallisten tavoittei-
den mukaisesti vuoteen 2017 mennessa 13-14 prosenttia
75 vuotta tayttdneista henkil6istd saa sdannollista kotihoi-
toa, 67 prosenttia saa omaishoidon tukea, 6-7 prosenttia
on tehostetun palveluasumisen piirissa ja 2-3 prosenttia on
hoidossa vanhainkodeissa tai pitkdaikaisessa laitoshoidos-
sa terveyskeskusten vuodeosastoilla. Vuoden 2013 lopussa
Tampereella 75 vuotta tayttaneista henkildista 12 prosent-
tia sai saannollista kotihoitoa, 2,9 prosenttia sai omaishoi-
don tukea, 5,3 prosenttia oli tehostetun palveluasumisen
piirissd ja 4,1 prosenttia oli hoidossa vanhainkodeissa tai
pitkaaikaisessa hoidossa terveyskeskusten vuodeosastoilla.

Tampereen Kotitorin asiakastyytyvaisyyskyselyn

tulokset vuonna 2013

Kotitorin asiakastyytyvaisyyden tulokset ovat olleet erin-
omaisia. Vuonna 2013 ikaihmiset antoivat ohjaus- ja neuvon-
tapalvelun arvosanaksi 4,68 asteikolla 1 (huonoin) — 5 (paras).
Palveluun paasy koetaan nopeaksi ja puhelukeskustelut ysta-
véllisiksi. Kyselyn perusteella koetaan, ettd Kotitorin palvelu

korvaa kdynteja tai puheluita muihin palvelupisteisiin.

Vuonna 2013 Kotitorin sidosryhmaét antoivat Kotitorin
verkostotoiminnasta arvosanan 3,4. Sidosryhmat kokevat

Kotitorin vahvuuksiksi nopean ja sujuvan yhteydenpidon
sekd hyvan asenteen ja yhteistydn. Kehittamista toivot-
tiin muun muassa muutostilanteiden hoitamiseen ja vies-
tinnan sekd palveluverkon kokonaisuuden selkeyteen.
Yhteistyd koettiin hyvin monipuoliseksi. Sidosryhmista
75 prosenttia koki Kotitorin merkittavaksi tai erittdin
merkittavaksi yhteistyokumppaniksi. Suhdetta Kotitorin
kanssa kuvailtiin yhteistyo- tai kumppanuussuhteeksi.
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Onnistumisen varmistamiseksi huomioitavia asioita

Seuraavassa on nostettu esiin muutamia kdytannossa tar-
kedksi osoittautuneita asioita, joihin kannattaa kiinnittaa
huomiota, kun Palvelutori-mallia suunnitellaan ja otetaan
kayttoon.

Paatoksenteko- ja kayttoonottovaiheen
onnistuminen

Palvelutori-mallin kdyttéénotto voi olla suuri muutos kun-
nan palveluiden aiempaan jarjestamistapaan. Se, miten
Palvelutorin hyddyt toteutuvat, riippuu siitd, miten toimi-
vaksi malli ja toimijoiden yhteistyd onnistutaan luomaan.
Hallittu ja lapindkyva kdyttoonottoprosessi luo jatkossa
hyvan pohjan mallin onnistumiselle.
Paatoksentekovaiheen onnistumisen edellytyksena
on kunnanvaltuuston myénteinen kanta Palvelutoriin. Li-
saksi kunnanvaltuutettujen ja johtavien virkahenkili-
den tulee riittdvasti tiedottaa kuntalaisille mallin vaikut-
tavuudesta sekd asiakaslahtoisyyden merkittavyydesta.
Tampereella saatujen kokemusten mukaan suunnittelun

huolellisuuteen kannattaa kiinnittaa erityistd huomiota,
jotta paatoksenteko- ja kdyttéonottovaihe onnistuisivat.
Eri ratkaisuvaihtoehdot kannattaa selvittaa ja dokumentoi-
da huolellisesti. Tehtavat ratkaisut ja niiden taustalla olevat
perustelut kannattaa dokumentoida hyvin. Paatoksenteon
lapinakyvyyteen kannattaa panostaa: tarkeimmat sidos-
ryhmaét sitoutetaan varmistamalla esimerkiksi poliittisten
paattdjien ja henkilostojarjestdjen mukanaolo. Kunnan
omaa sisdista tarkastusta kannattaa hyddyntaa suunnitte-
lu- ja paatdksentekoprosessin kaikissa vaiheissa. Heilla on
erinomainen osaaminen hyvan hallintotavan varmistami-
seksi. Kaikki tdma lisdd luottamusta ja varmistaa, ettd aika
voidaan kayttaa varsinaisten asioiden kehittamiseen seka
eteenpadin viemiseen.
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Hyva dokumentointi varmistaa, ettd valmisteluproses-
sista ja paatoksistd voidaan muodostaa jalkikateen auko-
ton kuva. Tampereella Kotitori on herdttdnyt runsaasti
kiinnostusta, ja toimintaa sekd sen suunnitteluvaihet-
ta paatoksentekoineen on tarkasteltu runsaasti eri nako-
kulmista. Hyva dokumentointi ja lapindkyva tyotapa ovat
osoittautuneet arvokkaiksi, ja niiden avulla on my6s ollut
mahdollista oppia virheista.

Palvelutorin on kyettdava osoittamaan kuntalaisille,
asiakkaille seka poliittisille paatdksentekijoille toiminnan
vaikutukset ja niiden toteuttamiseen kaytettyjen resurs-
sien tehokas seka tarkoituksenmukainen kaytto.

Verkostomaisen toimintatavan
onnistuminen

Verkostomainen ja kumppanuuteen perustuva toiminta-
tapa on suuri vahvuus, kun se saadaan toimivaksi. Verkosto-
maisen toiminnan johtamisessa on kuitenkin erityispiirtei-
t3, joihin kannattaa kiinnittdd huomiota. Kun prosessien
ja verkoston johtamista verrataan organisaatioyksikéiden
johtamiseen, asiakkuuksien ja palveluketjujen tunnista-
minen sekd niiden johtaminen, tarvittavan ymmarryksen
muodostuminen seka useita eri organisaatioita tai organi-
saation osia koskevien paatosten aikaansaaminen eivat on-
nistu ilman hyvin suunniteltua johtamista ja toimintaa oh-
jaavia rakenteita. Tampereen Kotitori-mallissa tarkeimmat
rakenteet edelld mainittujen asioiden toteuttamiseksi kir-
jattiin sopimukseen, jolloin niilld on vahva perusta toimin-
nalle. Tdma on osoittautunut erittdin hyvaksi ratkaisuksi.
Aika on voitu kdyttaa yhteisten tavoitteiden edistamiseen
intressiristiriitojen sijaan.

Tiedon tuottamisen onnistuminen

Jotta mittaaminen ja tiedon tuottaminen onnistuvat,
kannattaa varmistaa, etteivat toiminnan ja loppukdytta-
jan ndkokulma, tietokantandkdkulma sekd johtamisen ja
analysoinnin ndkokulma jaa erilleen toisistaan. Tiedon
tuottamiseen liittyvat vastuut ja roolit kannattaa kuva-
ta selvasti ja mahdollisesti myos sopimuksissa. Nain val-
lasta ja vastuista ei padse muodostumaan epdselvyyksia
Palvelutorin toimintaan tarvittavassa raportoinnissa.

Tampereella on koettu hyvaksi, ettd periaatteista ja lin-
jauksista sovitaan Kotitori-kehittamisen ohjausryhmassa
tai Kotitori-sopimuksen johtoryhmdssa. Ohjausryhmalta
tulee valtuutus tietojen kokoamiselle (mukaan lukien tie-
don tuottamisen kustannusvaikutukset), ja se maarittelee
tiedon tuottamisen toimintatavan vastuineen seka roolei-
neen. Ndin varmistetaan, ettd mitataan oikeita asioita, tie-
dot ovat luotettavia ja tiedot kuvaavat todella sitd, mita nii-
den on tarkoitus mitata. Hyvat rakenteet varmistavat, etta
virheratkaisut myos huomataan ja voidaan korjata mahdol-
lisimman pian.



Palvelutori on iakkaiden ihmisten seka heidan
omaistensa ohjaus- ja neuvontapalvelu, joka
auttaa loytamaan ratkaisuja itsenadiseen ja
mielekkadseen elamaan. Palvelutori yhdistaa
palvelut, tekijat ja asiakkaat. Tassa selvityksessa
on kuvattu Palvelutori-malli, sen toimintatavat
ja palvelut seka sen toteuttamiseen liittyvat
nakokulmat ja kdytannon kokemukset.

Julkaisu on tarkoitettu kuntien paattajille,
ikaihmisten palveluiden johdolle ja henkilostélle
seka kaikille, jotka ovat kiinnostuneita ikaihmisten
palveluiden nykyista vaikuttavammista ja
kustannustehokkaammista toteutustavoista.
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2. uudistettu laitos

Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra on tulevaisuus-
organisaatio, joka tekee toita Suomen kilpailukyvyn ja
suomalaisten hyvinvoinnin edistamiseksi. Ennakoimme
yhteiskunnan muutosta, etsimme kadytannon tekemisella uusia
toimintamalleja ja vauhditamme kestavaan hyvinvointiin
tahtaavaa liiketoimintaa.

sitra.fi
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