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1 Dokumentin tarkoitus

Pirkanmaan hyvinvointialue tuottaa itse tai hankkii lahitoripalvelua alueensa

asiakkaille ostopalveluna. Tassa palvelukuvauksessa Pirkanmaan hyvinvointialue

maarittelee Iahitoripalvelun tavoitteet, sisallon, toimintatavat seka paaosan

vahimmaisvaatimuksista, jotka palvelua tuottaessa tulee tayttaa.

Palvelukuvauksen mukaisessa toiminnassa tulee aina noudattaa voimassa olevia

lakeja, asetuksia, viranomaismaarayksia seka -ohjeita. Lahitoripalvelun keskeiset

termit on maaritelty taulukossa 1.

Taulukko 1. Keskeiset termit

Termi

Maaritelma

Alkuarviointi

Termilld tarkoitetaan asiakkaan tilanteen kartoittamista yhdessa
asiakkaan kanssa. Yhteenveto tilanteesta kirjataan asiakkaan luvalla
asiakastietojarjestelmaan, kirjausta voidaan tarvittaessa hyddyntaa
jatkotydskentelyssa palvelutarpeen arviointia laadittaessa.

Palvelutarpeen arvioinnin tulee aina tapahtua viranomaisen toimesta,
eika sita jarjestamislain mukaan voi hankkia ostopalveluna. Lahitorin
tyontekijan tekema asiakkaan tilanteen alkuarviointi on avaus
palvelutarpeen arvioinnin kdynnistamiselle ja varsinaisen
palvelutarpeen arvioinnin tekee hyvinvointialueen viranomainen.

Prosessikuvauksessa on kaytetty sanaa alkukartoitus synonyymina
sanalle alkuarviointi.

Asiakas

Termilld asiakas tarkoitetaan palvelun kayttajaa. Palvelun kayttajalla
tarkoitetaan sellaisia kolmansia tahoja, jotka hyddyntavat tai
kayttavat palvelukuvauksessa kuvattuja palveluita.

Digilahitori

Pirkanmaan hyvinvointialue yllapitda Digilahitoria. Termilla
tarkoitetaan hyvinvointialueen tietosivustoa, josta l6ytyy tietoa
hyvinvoinnin ja terveyden edistamisesta, apua arjen pulmatilanteisiin
seka tietoa arkea helpottavien palvelujen ja tukitoimien valintaan.
Digilahitorilta 16ytyy tietoa esimerkiksi digiasioinnista ja teknisista
apuvalineista. Palvelutuottajahaku on tietosivusto yksityisten
palveluiden tuottajien tarjoamista palveluista kotona asumisen,
hyvinvoinnin ja arjen tueksi.

Digipalvelupiste

Termilld tarkoitetaan Lahitorilla paikkaa, jossa on valineet
digitaaliseen asiointiin. Lahitorilla annetaan neuvontaa ja tukea

digiasiointiin.




Hyvinvoinnin ja terveyden

edistdminen

Termilla tarkoitetaan Lahitorilla annettavaa asiakkaan terveytta ja
hyvinvointia tukevaa neuvontaa ja ohjausta, jolla tuetaan ja
edistetdan asiakkaan toimintakykya ja seka ennaltaehkaistaan
sairauksia.

Liikkuva lahitori

Termilla tarkoitetaan saannollisesti lahelle alueen asukkaita
jalkautuvaa neuvontaa ja ohjausta.

Lahitori

Termilld tarkoitetaan fyysista toimipistetta, josta saa kasvokkaista
neuvontaa ja ohjausta arjen tueksi.

Lahitorin kohtaamispaikka

Termilla tarkoitetaan tilaa erilaisille kohtaamisille, kokoontumisille ja
palveluille. Lahitorin kohtaamispaikan tilat ovat varattavissa
[&hitoritoiminnan tavoitteiden mukaiseen toimintaan.

Lahitorikasikirja

Termilla tarkoitetaan palveluohjaajien neuvonnan ja ohjauksen tueksi
laadittua kasikirjaa. Lahitorikasikirja on muodoltaan Teams -kansio,
jota rakennetaan yhdessa lahitoriverkoston kanssa. Kasikirja sisaltaa
keskeiset kaytannon ohjeet, kasitteet ja tiedot palveluohjaajan
ohjausosaamisen tueksi. Kasikirja kuvaa kattavasti Lahitorin
toimintaa, ohjausta seka kehittamista.

Lahitoripalvelu

Termilla tarkoitetaan tdman palvelukuvauksen mukaista
palvelukokonaisuutta, jota tuotetaan Lahitorilla, liikkkuvalla Lahitorilla
tai Lahitoripuhelimessa. Palvelukokonaisuuteen kuuluu sosiaali- ja
terveysalan ammattilaisen antama ohjaus ja neuvonta asiakkaan
kotona parjadmisen ja arjen tueksi. Lahitorilla saa apua digiasiointiin
ja lisdksi mahdollisuuksien mukaan Lahitorilla on
yhteistybkumppanien kanssa tuotettuna osallistava toimintaa
hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseksi.

Matalan kynnyksen

toimintamalli

Termilld tarkoitetaan esimerkiksi varhaisen tuen palvelujen
antamista, perustason sosiaali- ja terveyspalveluihin sekd
omaehtoisiin palveluihin ohjaamista tai erityisesti haavoittuvassa
asemassa olevien ryhmien tavoittamista jalkautumalla alueiden
tarpeen mukaan. Palveluja voi saada ilman ajanvarausta ja I&hetetta
anonyymisti. Matalan kynnyksen toimintamallia toteutetaan yhdessa
kuntien, muun julkisen sektorin ja kolmannen sektorin kanssa.

Minun tiimini

Termilld tarkoitetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen asiakaslahtdista
monialaisen yhteistydn toimintamallia, joka on tarkoitettu erityisesti
asiakkaille, jotka kayttavat paljon palveluja ja hyétyvat niiden
yhteensovittamisesta.

Osallisuus

Termilla tarkoitetaan yhteenkuulumisen ja osallisuuden tunnetta seka
mahdollisuutta vaikuttaa omassa asiassaan, yhteis6ssa ja
yhteiskunnassa.

Lahitoripuhelin

Termilla tarkoitetaan puhelin — ja chatpalvelua, josta saa
palveluohjausta ja yleista neuvontaa.




Palveluohjaus

Termilla tarkoitetaan sosiaali- ja tai terveysalan ammattilaisen
antamaa ohjausta. Palveluohjauksen tarkoituksena on varmistaa,
ettd asiakas saa tiedon, niista palveluista ja tukitoimista, joita han
tarvitsee kotona asumisen, oman hyvinvointinsa ja arkensa tueksi.
Palveluohjauksessa kartoitetaan asiakkaan kokonaistilannetta ja
tehdaan tarvittaessa moniammatillista yhteisty6ta. Palveluohjaus
tulee erottaa viranomaistydna annettavasta ohjauksesta ja
palvelutarpeen arvioinnista. Palveluohjauksesta kirjataan
asiakastietojarjestelmaan asiakkaan luvalla, mutta siita ei tehda
paatosta.

Palveluntuottaja

Termilld Palveluntuottaja tarkoitetaan yritysté tai muuta toimijaa, joka
on sitoutunut tuottamaan palvelua Pirkanmaan hyvinvointialueelle.

Vapaaehtoinen

Termilla tarkoitetaan asukasta, joka osallistuu I&hitoritoiminnan
tuottamiseen palveluohjaajan antaman tuen ja ohjeistuksen mukaan.

Yhteistyokumppani

Termilla tarkoitetaan muita hyvinvointialueen toimijoita, kuntia,
3.sektorin toimijoita seka yrityksia.

Yleinen neuvonta

Termilla tarkoitetaan asiakkaalle annettavaa yleista neuvontaa. Se
on yleisluontoista, ja sita voidaan tehda kysymatta asiakkaalta

henkilGtietoja.




2 Palvelun yleiskuvaus

Lahitoripalvelulla tarkoitetaan matalan kynnyksen toimintamallilla jarjestettavaa

palvelukokonaisuutta, joka sisaltaa seuraavat palvelun osat:

e Yleinen neuvonta

e Palveluohjaus

o Digitaalisten palvelujen kayton tuki

e Osallisuutta tukeva toiminta

Neuvontaa

* Yleistd neuvontaa
hyvinvointialueen palveluista
seka alueen muista palveluista

» Tukea omasta hyvinvoinnista ja
terveydesta huolehtimiseen

» Kaikille, jotka tarvitsevat
kasvokkaista neuvontaa eivatka
pysty itsendisesti asioimaan
esim. digipalveluissa

Lahitori

Arjen tukea ja kohtaamisia

Ohjausta

+ Palveluohjausta ikaantyneille ja

vammaisille

« Tavoitteena mahdollisimman

pitkdan omassa kodissa
parjaaminen

« Tietoa omaehtoisista, kunnan ja

kolmannen sektorin palveluista
oman arjen tueksi

» Digitukea ja yhdessa

asiointia

Osallisuutta

+ Osallisuutta tukevaa toimintaa
yhdessa jarjestdjen, kolmannen
sektorin toimijoiden ja kunnan
kanssa

* Mahdollisuus osallistua ja olla
itse toteuttamassa erilaisia
ryhmia ja tapahtumia

» Tavoitteena terveyden ja
hyvinvoinnin edistaminen

Kuva 1. Lahitori - arjen tukea ja kohtaamisia

Lahitorilla ja liikkuvalla Lahitorilla asiakkaat saavat sosiaali- ja terveyspalveluja

koskevaa neuvontaa ja ohjausta kasvokkaisessa tapaamisessa palveluohjaajan

kanssa. Lahitoripalvelun paapaino on lakisaateisissa asiakkaiden neuvonta- ja

ohjauspalveluissa. Lahitoripalvelun tuottamisessa tulee aina noudattaa kaikkia

palvelua koskevia voimassa olevia lakeja, asetuksia, viranomaismaarayksia seka -

ohjeita. Toimintaa ohjaavia lakeja ovat muun muassa;



e Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamislaki (612/2021)

e Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)

e Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaan sosiaali- ja
terveyspalveluista (980/2012)

e Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

e Vammaispalvelulaki (675/2023)

Lahitoripalvelun ensisijaisena kohderyhmana ovat ikaantyneet ja vammaiset henkilot,
joiden toimintakyky on heikentynyt, mutta jotka eivat viela ole Pirkanmaan
hyvinvointialueen saanndllisten sosiaalipalvelujen asiakkaana. Lahitorin yleinen

neuvonta ja palveluohjaus ovat asiakkaille maksuttomia palveluja.

Lahitoripalvelun toiminnan tavoitteena on edistaa itsenaista ja mielekasta elamaa
seka tukea kotona asumista niin, etta raskaampien palvelujen tarve siirtyy
myOhemmaksi ja asiakas osaa hyddyntaa alueen eri toimijoiden palveluja seuraavien

toimintaa ohjaavien asiakirjojen mukaisesti; IKI2035- ohjelman

toimeenpanosuunnitelmat | Pirkanmaan hyvinvointialue (cloudnc.fi) ja Sosiaali- ja

terveysministerion laatusuositus aktiivisen ja toimintakykyisen ikaantymisen ja

kestavien palvelujen turvaamiseksi 2024—-2027 (julkaisuja 2024:4).

Hyvinvointialueella on ensisijainen vastuu hyvinvoinnin ja terveyden edistamisesta
silta osin kuin tama tehtava kytkeytyy hyvinvointialueen muihin lakisaateisiin
tehtaviin. Hyvinvointialueelle maarattyja lakisaateisia hyvinvoinnin ja
terveydenedistamisen tehtavia ovat ensisijaisesti neuvonta ja ohjaus. Lahitorilla
naiden lisaksi hyvinvointia ja terveytta edistetaan osallisuutta tukevalla toiminnalla,
jota toteutetaan yhteistydssa Pirkanmaan hyvinvointialueen eri toimijoiden,
Pirkanmaan kuntien seka kolmannen sektorin, kuten seurakuntien,

vapaaehtoisjarjestojen ja yritysten seka asukkaiden itsensa kanssa.

Lahitorilla toteutetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen lakisaateista
hyvinvointisuunnitelmaa. Pirkanmaan hyvinvointialueen lkaihmisten
hyvinvointisuunnitelma 2023-2026 avaa tarkemmin perusteluja ja taustoja niille
toimenpiteille, joita Lahitorit toteuttavat neuvonnan ja ohjauksen tydssa yhdessa


https://pirha.cloudnc.fi/fi-FI/Toimielimet/Aluehallitus/Kokous_2532024/IKI2035_ohjelman_toimeenpanosuunnitelmat(17430)
https://pirha.cloudnc.fi/fi-FI/Toimielimet/Aluehallitus/Kokous_2532024/IKI2035_ohjelman_toimeenpanosuunnitelmat(17430)

yhteistyokumppanien kanssa. Tyoskentelyn tavoitteena on edistaa alueen

ikaantyneen ja vammaisen vaeston hyvinvointia.

Hyvinvointisuunnitelman painopisteet voivat vaihdella valtuustokausittain. Vuonna
2025 Hyvinvointisuunnitelman toteuttamista ohjaavat viisi painopistetta, joita ovat:
e yksilollisten hyvinvointia edistavien valintojen mahdollistaminen,
¢ liikkkumisen ja aktiivisuuden edistaminen,
e mielen hyvinvoinnin edistaminen ja tukeminen,
e osallisuuden ja yhteisdllisyyden lisaaminen ja
e arjen turvallisuuden lisaaminen ja hyvinvointia edistava elinymparisto

3 Asiakkaat ja asiakastarpeet

Lahitoripalvelun asiakkaita ovat henkil6t, jotka tarvitsevat neuvontaa ja ohjausta
kotona parjaamisen tueksi Pirkanmaan hyvinvointialueen palveluista seka alueella
toimivien jarjestojen, yritysten ja kuntien tarjoamista hyvinvointia- ja terveytta

edistavista palveluista.

Lahitoripalvelujen kayttajien toimintakyky ja palveluntarve vaihtelevat. Palvelun
kayttajilla voi olla erilaisia toimintakyvyn tai liikkumiseen liittyvia rajoitteita,
apuvalineita, sosiaalisissa tilanteissa kaytettavia kommunikaatiomenetelmia,
toimintakykyyn vaikuttavia pitkaaikaissairauksia tai pysyva vamma, jotka tulee
huomioida kanssakaymisessa. Lahitoripalvelun kayttajia kohdellaan yhdenvertaisesti,

arvostavasti ja kunnioittavasti yksildina palveluntarpeesta riippumatta.

Lahitority0ssa kaytetaan asiakkaan tarpeen mukaan hyvinvointialueella kaytossa

olevaa tulkkauspalvelua, jonka kustannuksista vastaa Pirkanmaan hyvinvointialue.

Lahitoripalvelun kayttajaa tuetaan tarvittaessa tiedon saannin seka omien toiveiden
ja mielipiteiden ilmaisussa. Lahitoripalvelussa on otettava huomioon asiakkaan
toivomukset ja mielipide seka kunnioitettava hanen itsemaaraamisoikeuttaan.
Asiakkaalle annetaan hanen tarvitsema tieto selkeasti ja ymmarrettavasti. Saadun

tiedon perusteella asiakas voi tehda omaa arkeaan koskevat valinnat.



3.1 Yleisen neuvonnan asiakkaat

Lahitorin ja liikkuvan Lahitorin neuvonnan asiakkaita ovat henkilot, jotka tarvitsevat
kasvokkain annettavaa neuvontaa arjessa selviamiseen. Lahitorit ovat erityisesti niita
henkiloita varten, jotka eivat itse kykene lIoytamaan tietoa internetsivuilta tai chat-
palvelusta, tai joilla ei ole digitaitoja tai valineita digitaalisten palvelujen kayttoon.
Tallaisia asiakkaita voi olla ikaantyneiden ja vammaisten henkildiden lisaksi myos
esimerkiksi mielenterveys- ja paihdekuntoutujien seka maahanmuuttajien joukossa.
Yleisen neuvonnan asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista neuvontaa Pirkanmaan
hyvinvointialueen palveluista ja niissa asioimisesta. Lahitoripalvelun yleinen neuvonta
on tarkoitettu ensisijaisesti henkilGille, joilla ei ole asiakkuutta hyvinvointialueen

sosiaalipalveluissa.

3.2 Palveluohjauksen asiakkaat

Lahitoripalvelun palveluohjauksen asiakkaita ovat ikaantyneet ja vammaiset henkilot,
jotka eivat viela saa Pirkanmaan hyvinvointialueen saanndllisia sosiaalipalveluita.
Palveluohjauksella autetaan erityisesti asiakkaita, joiden toimintakyky on heikentynyt
tai elamantilanne muuttunut niin, etta heilla on riski joutua raskaampien palvelujen
piiriin. Palveluohjaus tukee asiakkaita arjessa seka asumaan mahdollisimman
pitkdan omassa kodissaan ennaltaehkaisevien omaehtoisten ja omarahoitteisten

tukitoimien avulla.

Lahitoripalvelun asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista palveluohjausta Pirkanmaan
hyvinvointialueen palveluiden myontamisen perusteista seka palveluiden
hakemisesta omaan tai laheisen elamantilanteeseen liittyen. Lahitorin palveluohjaaja
ohjaa asiakkaan tarvittaessa sosiaalihuoltolain mukaiseen palvelutarpeen arvioon

ikaihmisten asiakasohjaukseen tai vammaissosiaalityohon.

3.3 Osallisuutta tukevan toiminnan asiakkaat

Lahitorin osallisuutta tukevan toiminnan asiakkaita ovat ensisijaisesti kaikki
ikdantyneet ja vammaiset henkil6t, jotka tarvitsevat arkeensa kohtaamisia muun

muassa yksinaisyyden vahentamiseksi seka omasta toimintakyvystaan,



hyvinvoinnistaan ja terveydestaan huolehtimiseksi. Lahitorin osallisuutta tukevan
toiminnan asiakkaita voivat olla myos henkilot, jotka kaipaavat arkeensa tekemista ja
kokevat, etta voisivat viela jollain tavalla auttaa muita. Lahitori tarjoaa
mahdollisuuden vapaaehtoistydohon ja tietoa erilaisista jarjestdjen ja muiden

toimijoiden vapaaehtoistyomahdollisuuksista.

4 Palvelun keskeiset tavoitteet

Lahitoripalvelulle maaritellyt keskeiset tavoitteet on kuvattu taulukossa 2.

Taulukko 2. Lahitoripalvelun tavoitteet

Tavoite 1 Lahitoripalvelu on alueella hyvin tunnettu ja tavoittaa laajasti kohderyhmaa

monipuolisen viestinnan ja vahvojen yhteistydverkostojen kautta.

Tavoite 2 Lakisdateisen neuvonnan ja ohjauksen toteuttaminen lahella asiakasta ja
Iahitoripalvelun kehittdminen asiakaskokemuksen perusteella koko Pirkanmaan

hyvinvointialueella.

Tavoite 3 Asiakkaiden ohjaaminen vahvasti ja varhain ennaltaehkaiseviin omaehtoisiin

palveluihin asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioittaen.

Tavoite 4 Digitaalisen asioinnin mahdollistaminen asiakkaan edun mukaisesti.

Tavoite 5 Ikdantyneiden ja vammaisten henkildiden osallisuuden, hyvinvoinnin ja terveyden

edistaminen yhdessa asiakkaiden ja yhteistydkumppanien kanssa.

5 Palvelun sisalto

Lahitoripalveluun sisaltyy yleinen neuvonta, palveluohjaus, digitaalisten palvelujen
kayton tuki ja asiointimahdollisuudet seka hyvinvointia ja terveytta edistava
osallistava kohtaamispaikkatoiminta. Asiakasta kannustetaan omasta terveydesta ja
hyvinvoinnista huolehtimiseen ja neuvotaan hyvinvointia elaman tavoilla ja

digilahitorin -sivustolle seka omaehtoisiin ja kolmannen sektorin palveluihin.

Lahitoripalvelu on matalan kynnyksen toimintaa, jossa painottuvat alueiden
asukkaiden tarpeet. Toiminta on luonteeltaan ennakoivaa, sita tuotetaan

moniammatillisesti ja -toimijaisesti. Yhteisty0 ja yhdessa kehittdminen muiden



toimijoiden kanssa on keskeinen osa hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen

kokonaisuutta lahitoreilla.

Pirkanmaan hyvinvointialueen Lahitorien palveluverkko on suunniteltu siten, etta
lahitoripalvelua on tarjolla tasaisesti koko Pirkanmaan alueella. Palveluverkon
suunnittelussa on kaytetty laskennallisesti lukua 1 lahitoripaiva viikossa / 1000 yli 65-
vuotta tayttanytta. Asiakkailla tulee olla mahdollisuus saada yleista neuvontaa ja

palveluohjausta myoOs ajanvarauksella.

Liikkuva Lahitori vahvistaa lahitoripalvelun saatavuutta. Liikkuva Lahitori on
saannollisesti ja erikseen sovittavalla tavalla lahelle alueen asukkaita jalkautuvaa
yleista neuvontaa seka palveluohjausta. Toimintaa jarjestetaan yhdessa alueen
verkostojen ja yhteistydkumppanien kanssa. Liikkuvan Lahitorin toimipaikat voivat
olla esimerkiksi kunnan, yhdistysten tai muiden yhteistyétahojen tiloissa, jossa

Lahitorien kohderyhma jo luontaisesti liikkuu.

Hyvinvoinnin ja terveyden edistdaminen on keskeinen osa Lahitorien toimintaa. Sita
voidaan toteuttaa Lahitorilla tarjoamalla asukkaille esimerkiksi avoimia luentoja ja
tietoiskuja. Ehkaiseva tyo pitaa sisallaan hyvinvointiriskien tunnistamisen, puheeksi
ottamisen seka asiakaskohtaisen neuvonnan ja ohjauksen. Tydskentelyssa tulee
hyodyntaa soveltuvin osin FINGER-toimintamallia ikdantyvien muisti- ja
ajattelutoimintojen tukemiseksi, Pirkanmaan hyvinvointialueen digilahitorin
materiaaleja, hyvinvointia elintavoilla- sivustoa ja ravitsemuskasikirjaa seka muita

yhteisesti sovittuja materiaaleja ja tietoalustoja.

Lahitorikohtaiset yhteystiedot ja kuukausiohjelma I0ytyvat internetsivuilta, josta
asiakas voi itse, ammattilaisen tai laheisen kanssa 16ytaa tiedon Lahitorin toiminnasta
ja muun muassa avoimista neuvonta- ja ohjausajoista, joita ei tarvitse varata
etukateen. Mikali asiakas haluaa asioida puhelimitse tai chat-palvelussa, hanen tulee
olla yhteydessa Lahitoripuhelimeen, joka tarjoaa yleista neuvontaa ja palveluohjausta

naiden kanavien kautta.
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5.1 Yleinen neuvonta

Lahitorin yleinen neuvonta on varhaisen vaiheen tukea, jossa annetaan tietoa seka
Pirkanmaan hyvinvointialueen palveluista, ettéd hyvinvointia ja terveytta edistavista
muista palveluista seka tukea digiasiointiin. Neuvonnan tavoitteena on, etta asiakas
saa kohdennettua ja tasmallista tietoa arkensa tueksi. Tieto I0ytyy paasaantoisesti
internetsivuilta, joilta sita yhdessa etsitaan asiakkaan kanssa. Yleinen neuvonta on
tarkoitettu kaikille, jotka tarvitsevat kasvokkaista neuvontaa, eivatka 16yda itse tietoa
esimerkiksi internetista tai chat-palvelun kautta. Asiointi tapahtuu anonyymisti tai
tunnistetusti iiman |ahetetta tai ajanvarausta. Paasaantoisesti yleista neuvontaa ei
kirjata, mutta jos se on asiakkaan edunmukaista ja asiakkaalta on lupa kirjaamiseen,
tehdaan kirjaus Pirkanmaan hyvinvointialueen antaman ohjeistuksen mukaisesti

kaytossa olevaan kantayhteensopivaan jarjestelmaan.

Asiakasta tuetaan antamalla luotettavaa ja riittavan laaja-alaista tietoa, jonka pohjalta
han pystyy itsenaisesti tekemaan omaa arkea tukevia ja helpottavia valintoja.
Asiakasta kuunnellaan ja hanta tuetaan hanen elamantilanteessaan. Kuuntelemisen
ja tuen tarkoituksena on varmistaa, etta asiakkaan esille nostamat asiat kasitellaan
huolellisesti ja asiakas saa tiedon, miten hanen tulee asiansa kanssa edeta. Yleinen
neuvonta ehkaisee tilanteiden monimutkaistumista ja mahdollistaa nopean

puuttumisen seka oikean asiakaspolun loytymisen.

Asiakkaan asia selviaa paasaantoisesti yhdella tapaamisella. Mikali neuvonnan
asiakkaana on ikaihminen tai vammainen henkil ja asiakkaan tilanne vaatii
laajempaa kokonaistilanteen selvittelya, palvelu jatkuu Lahitorin palveluohjauksena.
Mikali asiakkaan asia koskee Kelan etuuksia, kunnan palveluja kuten asumiseen
liittyvia asioita, maahanmuuttoon liittyvia hakemuksia tai tydikaisten sosiaalipalveluja,
autetaan asiakasta saamaan yhteys asiasta vastaavaan viranomaiseen esimerkiksi
digipalvelupisteen videoneuvottelun avulla. Mahdollisuuksien mukaan Lahitorin
tyontekija varmistaa, etta asiakas saa asiansa hoidettua toisen viranomaisen kanssa.
Tarvittaessa asiakkaan asian selvittamiseksi ollaan yhteydessa toiseen

viranomaiseen asiakkaan luvalla.
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5.2 Palveluohjaus

Lahitorin palveluohjaus on tarkoitettu ikaantyneille ja vammaisille henkilGille kotona
asumisen ja arjen tueksi. lkaantyneiden ja vammaisten palveluihin hakeudutaan
Lahitorin palveluohjauksen kautta. Lahitorin palveluohjaus on yleistd neuvontaa
syvallisempaa ja laajempaa. Palveluohjauksessa tehdaan alkuarviointi ja selvitetaan
asiakkaan tilannetta, tarpeita ja voimavaroja kokonaisvaltaisesti. Tavoitteena on
asiakkaan kanssa yhdessa etsia sopivia ratkaisuja arjen tueksi seka kannustaa

asiakasta tarvittaessa omaehtoisten palveluiden piiriin.

Palveluohjausta jarjestetaan tarvittaessa monialaisessa yhteisty0ssa. Asiakas
voidaan ohjata ilman lahetetta Lahitorin palveluohjaukseen toisesta palvelusta,
esimerkiksi perusterveydenhuollosta tai gerontologisesta sosiaalityosta. Lahitorin
palveluohjauksessa asiakas ohjataan tarvittaessa terveyspalveluihin yhdessa sovitun
ja lahitorikasikirjassa kuvatun prosessin mukaisesti. Tiivista yhteistyota tehdaan

sosiaali- ja terveysasemien kanssa.

Palveluohjaaja laatii asiakkaan tilanteesta alkuarvioinnin, joka kirjataan asiakkaan
luvalla Pirkanmaan hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti kaytossa oleviin
kantayhteensopiviin jarjestelmiin/tietojarjestelmiin ja jota voidaan tarvittaessa
hyodyntaa jatkotyoskentelyssa palvelutarpeen arviointia laadittaessa. Palveluohjaaja
voi tarvittaessa ohjata asiakkaan lakisaateiseen palvelutarpeen arviointiin, mikali
asiakkaan tilanne edellyttaa jatkoselvittelya. Lakisaateisen palvelutarpeen arvioinnin
tekevat Pirkanmaan hyvinvointialueen viranhaltijat, esimerkiksi ikaihmisten
asiakasohjauksessa ja vammaissosiaalitydossa. Lahitorin palveluohjauksen

alkuarviointi ei korvaa asiakkaan lakisaateista oikeutta palvelutarpeen arviointiin.

Lahitorin palveluohjaus tassa palvelukuvauksessa tarkoittaa nimenomaan
kasvokkaista ohjausta. Asiakkaan asia voi ratketa palveluohjauksessa yhdella kertaa
tai palvelua voidaan antaa asiakkaan tarpeen mukaan esimerkiksi 2-5 kertaa.
Palveluohjaus voi olla my0s asiakkaan arkea kannattelevaa ja osallisuutta tukevaa

pidempiaikaista rinnalla kulkemista.

Lahitorin palveluohjausta voidaan toteuttaa erityisella harkinnalla kotikaynnilla.

Kotikaynnille tulee Iahtea asiakkaan tilanteen niin valttamatta vaatiessa. Tallainen
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tilanne voi olla esimerkiksi, jos asiakas asuu huonojen kulkuyhteyksien paassa, eika
hanen voimavaransa ja osaamisensa riita ensimmaiseen asiointikertaan Lahitorilla tai

asiointiin etayhteydella.

5.2.1 Palveluohjaajien verkosto

Palveluohjaajien verkoston avulla vahvistetaan yndenmukaista ja laadukasta
palveluohjausosaamista. Palveluohjaajien verkosto koostuu seka Pirkanmaan
hyvinvointialueen, ettad ostopalvelun Lahitorien palveluohjaajista. Palveluohjaajat ovat
velvollisia osallistumaan verkoston tapaamisiin, kehittamiseen, seka sisallon
tuottamiseen. Palveluohjaajien verkosto kokoontuu tarpeen mukaan, esimerkiksi
kaksi kertaa kuukaudessa noin 2 tuntia kerrallaan. Palveluohjaajien verkoston

yhteisena vastuuna on tiedon tuottaminen lahitorikasikirjaan.

5.2.2 Avuksi arkeesi toimintamalli

Avuksi arkeesi toimintamalli sisaltéa kokonaisuudet:
e Avuksi arkeesi — pienapuvalineet
e Avuksi arkeesi — hyvinvointiteknologia tutuksi

e Hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen teemoihin liittyvat webinaarit

Avuksi arkeesi — pienapuvalineita ovat esimerkiksi avaimen apuvaannin ja led
suurennuslasi. Pienapuvalineet on koottu vetokarryyn Lahitorien kayttoon. Avuksi
arkeesi — hyvinvointiteknologia tutuksi kokonaisuus sisaltaa erilaisia
hyvinvointiteknologiaan liittyvia laitteita, kuten alylusikka seka tabletti, jossa on
hyvinvointiin ja terveyden edistamiseen liittyvia sovelluksia. Nama
hyvinvointiteknologiaan liittyvat laitteet ovat koottu laukkuun Lahitorien kayttoa
varten. Molempia kokonaisuuksia on yhteensa kolme kappaletta ja ne kiertavat
erillisen suunnitelman mukaisesti lahitoreilla. Molemmat kokonaisuudet toimivat
palveluohjaajan tydvalineena asiakkaan tarvetta vastaavasti. Avuksi arkeesi

kokonaisuuteen kuuluu hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen liittyvat webinaarit.

Avuksi arkeesi - apuvalinekokonaisuudet ovat kiertavia ja Lahitorien palveluohjaajat

vastaavat siita, ettéd ne ovat aktiivisessa kaytossa ja esilla Lahitorien tapahtumissa.
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Avuksi arkeesi toimintamallin sisallot ovat kehittyvia ja paivittyvia saatujen

palautteiden perusteella.

5.2.3 Minun tiimini —toimintamalli

Minun tiimini -toimintamalli on Pirkanmaan hyvinvointialueelle valittu tapa tehda
monialaista tyota asiakaslahtoisesti. Toiminta voi olla ennaltaehkaisevaa, jolloin
asiakas saa tilanteeseensa useita eri nakokulmia seka tarvittavat palvelut riittavan
ajoissa. Minun tiimini -toimintamalli soveltuu my0s asiakkaalle, joka kayttaa paljon
palveluja ja hyotyy niiden yhteensovittamisesta. Minun tiimini kootaan asiakkaalle
siella, missa tarve tunnistetaan. Lahitorin palveluohjaajien tulee osallistua
moniammatilliseen yhteistyotapaamiseen, mikali toinen ammattilainen kutsuu hanet

siihen.

Lahitorien palveluohjaajat ovat avainroolissa rakentamassa Minun tiimini
kokoonpanoa ikaantyneille ja vammaisille henkilGille, jotka eivat viela ole palvelujen
piirissa. Lahitorin palveluohjaajia velvoitetaan Minun tiimini -koulutuksen
suorittamiseen tai ostopalvelulahitorien osalta perehtymaan toimintamalliin
Pirkanmaan hyvinvointialueen internetsivuilta ja muusta Pirkanmaan

hyvinvointialueen maarittelemasta materiaalista.

Kuva 3. Minun tiimini -toimintamalli
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ASIAKKAAN TUNNISTANUT AMMATTILAINEN
Jarjestaa tapaamisen eli kutsuu asiakkaan
ja muut osallistujat tapaamiselle. +Pyytaa palautetta asiakkaalta ja tilastoi tapaamisen.
*Hyddyntéa Minun tiimini—Teamsin +Kulkee asiakkaan rinnalla ja varmistaa palvelujen
varauskirjaa tiimin kokoamisessa. jatkuvuuden.
*Osallistuu itse aina tiimitapaamiseen. +Tydskentelyssd huomioidaan laheiset.
o 0 === (==
s%'a
ot EH S22
TIMITYOSKENTELY ASIAKASKOKEMUS
Minun tiimini kootaan aina tilanteen mukaan ja Asiaani koskevat paatbkset tehtiin yhdessa
yhdessa asiakkaan tai asiakasperheen kanssa kanssani.
sopien. Tiedén, miten palveluni jatkuu.
Alueella on yhteisesti sovitut timityota mahdollistavat TYONTEKIJAKOKEMUS
FELENL 2 k“te”hf:”;‘tie%”;fta“'“t L Pirkanmaalla on sitouduttu Minun tiimiini ja
yhtey ’ yhdessé olemme enemmén.
Pirkanmaan

hyvinvointialue

5.3 Digitaaliset asiointimahdollisuudet

Lahitorilla asiakasta tuetaan ensisijaisesti itsenaiseen digiasiointiin. Lahitorilla on
digipalvelupiste, jossa on Pirkanmaan hyvinvointialueen asiakastietokone.
Asiakaskastietokoneella voi asioida esimerkiksi Pirkanmaan hyvinvointialueen

digipalveluissa; kuten OmaPirha, digiklinikka ja digilahitori. Digipalvelupisteelta saa

my0s etayhteyden esimerkiksi Kelaan. Lahitorilta asiakas saa tarvittaessa lahitukea

digiasiointiin esimerkiksi Lahitorin tyontekijoilta, vapaaehtoisilta tai 3. sektorin
toimijoilta.

Digituentarpeen muutosta kuvataan digituen portaina kuvassa 5.

Kuva 5. Digituen portaat
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Digituen tasot asukaslahtoisesti

T e 'Puoltes‘gl—asi tintif
- S avustettu valtuutus
Digituen % Digiavun tarvitsila  .yhdessi asiointi
tarpeen *Suullinen asiointi

muutos

\PE

N . .. =Chat-neuvonta (pohdinnassa Pirhassa)
| Etdtuen hyddyntéja *Puhelin neuvonta
/ = Kelan etdtukipisteet

Y.

o *Mahdollistetaan tarvittava laite
:m_at_:;n"ll_lpen = Mahdollistetaan toimiva verkkoyhteys
BUIEIE IR = Innostunut kokeilemaan

@

/ -gn tarvittavat laitteet kéiytettévislf;é, osaa kayttaa laitteita
( PR *Osaa itsendisesti etsid tietoa ja ohjeita
"-._\D ltsendisesti parjasva *Hyddyntda Pirha.fi, Asioi digitaalisesti -sivua

*Chattibotti auttaa oikean tiedon luo ohjautumisessa
Pirkanmaan »
hyvinvointialue ™"

Lahitorin digituen tarjoamia palveluita kuvataan kuvassa 6. Avustettu valtuutus-

rekisterodintikoulutus jarjestetaan osalle Pirkanmaan hyvinvointialueen oman

/....-.\
[ Ehi i *Eri toimijoiden l&hitukipisteet
| @ B *Vertaistuki, kokemusas?antuntija‘r

Eurcopan unionin

NextGenerationEL

tuotannon Lahitorien palveluohjaajia. Avustetun valtuutuksen- rekisterodintitapahtumia

tulee toteuttaa paikallisen tarpeen mukaan lahitoreilla.

Kuva 6. Digituki L&hitorilla
Digituki Lahitorilla

- Asiakaskone, Pirha fi sisallét

+ Verkkoyhteys + Readspeaker
* I'I_'_ul;!_mkeakn digipalvelun - Videovastaanotto
SPEEEE] . - OmaPirha
- Palveluiden kayton tuki - s
+ Sensitiivinen tila ey
= Tuki asioinnin
onnistumiseksi - Lomakkeet
- Puolesta-asioinnin * OmaTays
Qpastus « Avustettu
valtuutus
R Digitukea yhteistyona
Dlglohjaus + Tieto tahoista, jotka
tarjoavat apua laitteen
kayttéon
i . « Kela-pisteyhteistyd
Lahitori
” Arjen tukea ja kohtaamisia - TU|kKEUSpa|VEIU
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5.3.1 Digilahitori

Pirkanmaan hyvinvointialue vastaa digilahitorin yllapitamisesta. Digilahitorilta saa
neuvoa ja ohjeita hyvinvoinnin ja terveyden yllapidon tueksi, arjen pulmatilanteisiin
seka apua arkea helpottavien palvelujen ja palvelun tuottajien valintaan digitaalisesti
24/7. Digilahitori tuo Lahitoritoiminnan kaikkien saataville riippumatta vuorokauden
ajasta ja kayttajan omasta sijainnista. Digilahitorin sisalto keskittyy paaasiallisesti
ikdantyneiden, ikdantyneiden vammaisten henkildiden ja heidan laheistensa
tarpeisiin. Digilahitorilta ohjaudutaan myos Pirkanmaan hyvinvointialueen Asioi
digitaalisesti -osioon, johon on koottu tietoa digitaalisesta asioimisesta ja tietoa
toimipisteista Pirkanmaalla, joista voi saada tukea digitaalisten laitteiden kaytossa.

Digilahitori I6ytyy linkista: Digilahitori - pirha.fi.

Lahitoripalvelua tuottaessa tulee hyddyntaa digilahitorin sisaltdja asiakkaiden arjen
tueksi. Digilahitorin avulla jaetaan ajankohtaista tietoa Lahitorien asiakkaille
esimerkiksi videoiden ja striimattujen lahetysten avulla. Kaikkien Lahitorien tulee
osallistua digilahitorin sisaltojen kehittamiseen, esimerkiksi osana palveluohjaajien

verkostoa.

5.4 Osallisuutta tukeva toiminta

Lahitorien osallisuutta tukevan toiminnan tarkoitus on ehkaista yksinaisyytta seka
tukea terveytta, hyvinvointia ja toimintakykya monin eri tavoin. Kaikki lahitoreilla
toteutettu osallistava toiminta tulee perustua kulloinkin Pirkanmaan
hyvinvointialueella voimassa oleviin hyvinvoinnin ja terveydenedistamisen
suunnitelman mukaisiin tavoitteisiin, mutta toteutusmuodot ovat vapaasti Lahitorin

valittavissa.

Jokainen Lahitori on alueensa nakdinen ja verkostoituu itse alueen muiden
toimijoiden kanssa. Lahitorit toimivat alueen kohtaamispaikkoina, joissa jarjestetaan
alueen tarpeiden mukaista lahitoritoimintaa, tai [ahitoritoimintaa tuodaan alueen
muiden toimijoiden koordinoimiin matalan kynnyksen kohtaamispaikkoihin. Alueen
Lahitorin toiminta I6ytyy kuukausiohjelmasta. Lahitorilta jalkaudutaan myos erilaisiin

alueen hyvinvointia ja terveytta edistaviin tapahtumiin ja tilaisuuksiin.
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Lahitorien hyvinvointia ja terveytta edistava osallistava ryhmatoiminta on paaasiassa
maksutonta. Lahitorin yhteistyokumppani voi peria tarvittaessa kohtuullista
omakustannehintaa omista ryhmista ja tapahtumista, esimerkiksi
materiaalikustannukset. Tama tulee ilmoittaa selkeasti Lahitorin viikko-ohjelmassa.
Osallisuutta tukevaan toimintaan kohdennettu palveluohjaajan tyépanos tulee olla
toiminnan ja kuukausiohjelman koordinoinnissa, Lahitorin vapaaehtoisten
perehdyttamisessa ja tukemisessa seka yhteistydosuhteiden rakentamisessa, eika

niinkaan itse toiminnan tuottamisessa.

5.4.1 Yhteistyokumppanit

Lahitorien kohtaamispaikoissa osallisuutta tukeva toiminta toteutetaan yhteistyossa
hyvinvointialueen muiden toimijoiden, kuntien, kolmannen sektorin, alueen yritysten
ja vapaaehtoisten kanssa. Jokaisen lahitoritydntekijan tehtavana on etsia aktiivisesti

yhteistyokumppaneita ja kehittda toimintaa alueen erityistarpeet huomioiden.

Lahitoreilla tulee tehda yhteistyota erityisesti jarjestotoimijoiden kanssa, jotka ovat
saaneet avustusta Pirkanmaan hyvinvointialueelta. Hyvinvointialueen jarjestorahoitus
kohdentuu ikaihmisten ja vammaisten osalta jarjestdille, jotka ehkaisevat
yksinaisyytta ja tukevat asukkaiden toimintakykya ja jotka tekevat tiivista yhteistyota
Lahitorien kanssa. Lahitorien tehtavana on kehittaa Lahitorien osallistavaa toimintaa

vastaamaan alueen asukkaiden tarpeita yhteistydssa jarjestojen kanssa.

Jarjestamislain mukaan kuntien tehtadvana on terveyden ja hyvinvoinnin edistaminen
siltd osin kuin se kytkeytyy kunnan muihin tehtaviin. Tallaisia tehtavia ovat muun
muassa erityisryhmien liikunta ja kulttuurihyvinvoinnin palvelut. Lahitorien tulee
mahdollistaa kunnan Lahitorin kohderyhmalle tarjoamien palvelujen tuominen
Lahitorille. Lahitoritydntekijoiden tulee luoda toimivat suhteet ja mallit kuntien kanssa

asiakkaiden ohjaamiseksi kunnan palvelujen piiriin.

Alueen palvelu- ja asiointilikenne on keskeisessa roolissa, kun asukkaat tulevat
Lahitorien osallistavaan toimintaan. Lahitorityontekijoiden tulee valittaa tietoa

kunnalle kuntalaisten tarpeista asiointi- ja palveluliikenteeseen liittyen.
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5.4.2 Vapaaehtoistoiminnan tukeminen

Lahitoripalveluun kuuluu vapaaehtoistoiminnan tukeminen. Lahitoripalvelussa
vapaaehtoistoiminnan koordinoinnilla tarkoitetaan vapaaehtoisten ottamista mukaan
Lahitorin ohjelman tuottamiseen, heidan perehdytystaan ja tukemistaan. Lahitorilla
vapaaehtoiset voivat toimia esimerkiksi vertaisohjaajina, aulaisantina- ja emantina,

keskustelupiirien vetajina ja rohkaisijana uusille asiakkaille.

Kaikkien Lahitorilla tyoskentelevien tehtava on tukea, opastaa, ohjata ja auttaa
asiakkaita lisaamaan mielekasta toimintaa arkeensa. Tama voi toteutua esimerkiksi
kayttamalla omia vahvuuksia ja taitoja vapaaehtoistyontekijana. Lahitorilta voi 16ytya
uusia vapaaehtoisia tai asiakkaita myos alueella toimivien yhteisdjen ja yhdistysten

vapaaehtoistoimintaan esim. ystava- tai saattajapalveluun.

6 Palveluprosessin kuvaus

Lahitoripalveluun tullaan useimmiten, kun asiakkaalla tai omaisella heraa huoli
kotona parjaamisesta. Toimintakyky on alentunut, elamantilanne on muuttunut, on
yksinaisyytta tai tarvetta tietaa itselle sopivista palveluista. Asiakas voidaan ohjata
Lahitorille esimerkiksi sairaalajakson jalkeen, kun kotihoidon palvelut eivat viela ole
ajankohtaisia. Lahitorille ohjataan geriatrian poliklinikalta muistitutkimusten jalkeen tai
terveysasemilta, kun asiakkaalla on muutakin kuin terveydenhuollon tuen tarvetta.
Asiakas ohjataan Lahitorille, jos han on hakeutunut suoraan esimerkiksi
vammaispalveluihin, mutta palvelun myontamisen kriteerit eivat tayty. Lahitorilla

etsitdan yhdessa muita vaihtoehtoja arjen tueksi.

Hyvinvointialueen ikaihmisten ja vammaisten palveluihin ohjautuminen tapahtuu
Lahitorin palveluohjauksen kautta. Lahitorilla tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa
asiakkaan tilanteen alkuarviointi ja ohjataan asiakas omaehtoisiin palveluihin. Mikali
omaehtoiset palvelut eivat riita ja asiakas tarvitsee sosiaalihuoltolain mukaisen laajan
palvelutarpeen arvioinnin, ohjataan asiakas Pirkanmaan hyvinvointialueen
ikdihmisten ja vammaisten yhteisten palvelujen asiakasohjaukseen tai

vammaissosiaalitydhon palvelutarpeen arvioon. Kuvassa 7 kuvataan Lahitorin
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ikaantyneiden ja vammaisten neuvonta- ja ohjausprosessi asiakkaille, jotka eivat

viela ole palvelujen piirissa.

Kuva 7. Lahitorin neuvonta- ja ohjausprosessi

Ei palvelujen piirissé olevien tuen tarpeiden alkukartoitus ja omaehtoisiin / yksityisiin palveluihin ohjaus

Lahitorin neuvonta- ja ohjausprosessi & |

Saa riittavasti tietoa, ohjausta ja tulee autetuksi, hankkii tarvittaessa omaehtoisialyksityisid palveluita.
ahitorin ja palveluneuvonnan palvelut ovat saatavilla jatkossakin.

Asiakas Tiedon- tai
(laheinen) S
552 Digilahitorilta saatu tieto ei ole Lahiterin palvelu ei ole yksistaan riittéva,
pofitiavaa, on arétﬁwgﬁisl}griin tietéd palvelutarpeen arvicinnin alkavan <—
ja odottaa ammattilaisen yhteydenottoa
Digilihitori Tarjoaa neuvoja ja ohjausta arkeen hyvinvoinnin tueksi, sahkéisesti (24/T)

Tiedot tai omaehtoiset / yksityiset palvelut ovat asiakkaalle riittévat.
—»  Ohjaa farvittaessa muihin palveluihin (kunnat, yksityiset, jarjestot) tai
Lihitorit / lahiterin omiin palveluinin (fanittaessa =)

Kartoittaa asiakkaan tilannetta ja pohtii yhdessa

nl:::zll:]t; asiakkaan kanssa mhiﬁléﬁahan autetuksi lahitorin
e Lahitorin palvelu ei ole yksistaan riittdva. Konsultoi jaftai ohjaa hva
— palveluihin palvelu- tai hoidontarpeen arvicinfiin {(asiakasohjaukseen, —
muihin sesiaalipalveluihin, ispalveluun, terveyspalveluihin) =

Pirkanmaan * Kifjaus
hyvinvointialue asiakastietojarjestelmaan

Lahitorin neuvonnan — ja ohjauksen asiakkuus Lahitorilla paattyy yleensa silloin, kun
asiakas siirtyy saanndllisten sosiaalipalvelujen, kuten kotihoidon tai asumispalvelujen

piiriin.

6.1 Neuvonnan ja ohjauksen kirjaaminen

Asiakkaan yksilOlliset kirjaukset tehdaan voimassa olevien lakien, Pirkanmaan
hyvinvointialueen ja viranomaisohjeiden mukaisesti. Neuvontaa ja ohjausta voi saada
Lahitorilla lain mukaan myds anonyymisti asioiden eika palvelua kirjata. Mikali on
asiakkaan edun mukaista, tyontekija voi pyytaa luvan asiakkaan kaynnin ja
alkuarvioinnin kirjaamiseen. Kirjaaminen tehdaan kaytdssa olevaan tietojarjestelmaan

hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti.
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Kirjaamisen tavoite on tuoda Lahitorilla tehty tyd muiden toimijoiden tietoon
asiakkaan sujuvan palvelupolun varmistamiseksi. Lahitoreilla kirjaukset tehdaan

asiakastietojarjestelmaan ja tarvittaessa potilastietojarjestelmaan.

Mikali asiakastietojarjestelma ei ole kaytettavissa jonkun yhteistyotahon kanssa tai
hyvinvointialue ei nae tarvittavia tietoja, asiakkaan suostumukseen perustuvat
yksiloidyt tiedot toimitetaan turvasahkopostilla jatko-ohjattavalle taholle, esimerkiksi
Pirkanmaan hyvinvointialueen ikaihmisten- ja vammaisten palvelulinjan

asiakasohjaukseen. Ensisijaisesti kaytetaan yhteissahkodposteja.

6.2 Toiminnan raportoiminen

Lahitoripalvelun tavoitteiden edistamista paivittaistyossa seurataan ja arvioidaan
toiminnan raportoinnin kautta. Jokaisesta asiakkaasta tulee raportoida

raportointilomakkeella.

Pirkanmaan hyvinvointialue kehittaa aktiivisesti Lahitorin raportoinnin sisaltéa osana
palveluiden vaikuttavuuden arviointia ja mittareita. Palvelukuvauksen liitteessa 4.1 on

kuvattu raportointilomakkeen 2025 sisalto.

7 Henkilostoa koskevat vaatimukset

Yleistd neuvontaa ja palveluohjausta antavalla henkildstolla tulee olla riittava

koulutus ja kokemus palvelun toteuttamiseksi kohdan 7.1 ja 7.2 mukaisesti.

Henkiloston suomen kielen suullinen ja kirjallinen taito on oltava riittava henkilon
tehtavaan nahden. Riittavaksi tasoksi katsotaan se, etta henkildsté ymmartaa
suomea ja pystyy antamaan ohjausta ja neuvontaa suomen kielelld asiakkaille seka
koordinoimaan yhteistyota sidosryhmien kanssa. Lisaksi tyontekijan tulee pystya
tekemaan suomen kielella dokumentaatiot mahdollisimman virheettomasti ja
ymmarrettavasti. Palveluntuottajan on osoitettava tarvittaessa osaamis-, patevyys ja

kielivaatimus tilaajalle todistuksin.
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7.1 Lahitorin vastuuhenkiloa koskevat vaatimukset

Lahitorin vastuuhenkil6lla tulee olla vahintaan sosiaali- ja/tai terveydenhuoltoalan
ammattikorkeakoulututkinto, alan tuntemus ja riittava johtamistaito. Riittavalla
johtamistaidolla tarkoitetaan joko opintojen (vahintaan 25 opintopisteen laajuiset
korkeakoulutason/opistotason johtamisopinnot) tai tydkokemuksen (2 vuotta) kautta

hankittua toimintayksikon johtamiskokemusta.

Lahitorin vastuuhenkil6 voi tydskennella yksikossa taysipaivaisesti tai osa-aikaisesti
vastaten my0s toisesta yksikosta. Lahitorin vastuuhenkilé on vastuussa tyon
organisoinnista ja siita, etta palvelut vastaavat sopimusta ja asiakkaiden yksildllista
palvelujen tarvetta ja etta palvelua tuotetaan voimassa olevaa lainsaadantoa ja
viranomaisten ajankohtaisia ohjeita noudatetaan. Toimintayksikon vastuuhenkilon on
tunnettava lahitoripalvelua koskeva lainsdadantd. Hanen on ymmarrettava lain
asettamat velvoitteet asiakkaiden palvelujen laatua ja henkildston koulutusta koskien
ja huolehdittava siita, etta henkilokunta noudattaa toiminnassaan lahitoripalvelua

ohjaavia lakeja ja toimintaohjeita kaikilta osin.

7.2 Lahitorin palveluohjaajan kelpoisuus ja tyon edellyttamat
vaatimukset

Lahitorin palveluohjaajalla tulee olla sosiaali- tai terveydenhuoltoalan AMK- tai
yliopistotutkinto tai vastaava sosiaali- ja terveysalan entinen opistoasteinen tutkinto.
Rekrytoinnista vastaava vastuuhenkilo tarkistaa palkkaamansa terveyden- tai
sosiaalihuollon tydntekijan tiedot Valviran yllapitamasta JulkiTerhikki/JulkiSuosikki
rekisterista. Sijaiset tayttavat samat osaamisvaatimukset kuin vakituinenkin
henkildsto, pois lukien akilliset sijaisuudet (alle 3 vrk), joissa voi toimia myds esim.

alan opiskelija vastuuhenkilon tuella.

Palveluohjaan tyotehtava sisaltaa Lahitorin kaikkien asiakasryhmien yleisen
neuvonnan seka asiakkaan palveluohjauksen; valmiutta kohdata asiakas yksilona,
kuulla ja nahda asiakkaan kokonaistilanne ja yhdessa asiakkaan kanssa etsia
ratkaisuja asiakkaan arjen tueksi ja kotona asumisen mahdollistamiseksi. Tehtava
sisaltaa hyvinvoinnin — ja terveyden edistamisen asiakasrajapinnassa yksilotyona

seka rynmamuotoisesti eri toimijoiden kanssa.
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Lisaksi tehtava sisaltaa asiakkaan digiohjausta ja yhdyspintatyoskentelya jarjestojen,
kuntien ja seurakuntien kanssa seka lahitoritoiminnan kehittamista yhdessa
verkostojen ja oman tiimin kanssa. Tehtava edellyttaa palveluohjaajan liikkumista

alueella asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.

Lahitorin palveluohjaajan tyo edellyttaa hyvia yhteistyo- ja vuorovaikutustaitoja,
valmiutta tiimi- ja verkostotydhon seka palvelu- ja etuusjarjestelmien hyvaa
tuntemusta. Tehtava edellyttaa sosiaalihuoltolain mukaista ohjausosaamista, laaja-
alaista osaamista ikdihmisten ja vammaisten palveluista ja hyvinvoinnin — ja
terveyden edistamisesta. Lisaksi tehtava edellyttaa osaamista digitaalisten valineiden

kaytosta asiakastyossa, kehittamismyonteisyytta seka itsenaista tyootetta.

7.3 Perehdytys, koulutus ja kehittaminen

Lahitorin vastuuhenkil6 vastaa henkiloston riittdvasta perehdytyksesta, ammattitaidon
sailyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta mahdollistaen osallistumisen saanndllisiin
ammatillisiin koulutuksiin ja lainmukaisiin taydennyskoulutuksiin. Uusien
tyontekijoiden ja sijaisten perehdyttamiseen palveluohjaajan tehtavaan tulee

hyodyntdd muun muassa lahitorikasikirjaa.

Lahitorien henkilostd velvoitetaan osallistumaan Pirkanmaan hyvinvointialueen
lahitoriverkoston yhteisiin koulutuksiin, kehittamiseen ja verkoston tapaamisiin
yhdenvertaisen palveluohjauksen saatavuuden turvaamiseksi koko Pirkanmaan
hyvinvointialueella. Lahitoriverkosto, johon kuuluvat sekd Pirkanmaan
hyvinvointialueen, ettd ostopalvelujen Lahitorien tyontekijat sitoutuvat toimimaan
yhdessa kehitettyjen ja kehittyvien mallien mukaisesti. Lahitoriverkosto kokoontuu
tarpeen mukaan, esimerkiksi kerran kuukaudessa noin 1,5-2,5 tuntia kerrallaan.
Koulutukseen, kehittdmiseen ja lahitoriverkostotyohon tulee varata Lahitorin
tydntekijoiden tydaikaa, eika niihin osallistumisesta makseta erillistéa korvausta, vaan

ne sisaltyvat lahitoripalvelun tuottamisen kokonaisuuteen.
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8 Muut palvelua koskevat vaatimukset

8.1 Asiakaspalaute toimintamalli

Lahitoripalveluiden tavoitteena on tyytyvainen asiakas. Lahitoreilla asiakaskokemusta
kerataan NPS-kyselyn, kohdennettujen asiakaskokemuskyselyjen, suoran palautteen
seka toriraadin avulla. Asiakkailla tulee olla mahdollisuus antaa valitonta palautetta
suoraan lahitoripalvelun vastuuhenkildlle tai palveluohjaajalle. Asiakkaita tulee
informoida ja tarvittaessa avustaa palautteen antamisessa. Asiakaspalaute tulee
ohjata antamaan ensisijaisesti Pirkanmaan hyvinvointialueen sahkoiseen
jarjestelmaan. Mikali asiakas antaa palautteen suoraan tyontekijalle, kirjaa tyontekija
palautteen edella mainittuun sahkdiseen palautejarjestelmaan. Kaikki asiakaspalaute

tulee huomioida toiminnan kehittamisessa.

8.2 Viestinta

Lahitoripalvelun saatavuuden vahvistamista ja tunnettavuuden lisaamista edistetaan
viestinnan keinoin Lahitorien viestintdsuunnitelman mukaisesti.
Viestintasuunnitelmaa paivitetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen ohjeiden ja tarpeen
mukaisesti. Suunnitelma on osa lahitorikasikirjaa. Pirkanmaan hyvinvointialueen
Lahitorit ja palveluntuottajat vastaavat Lahitorin viestinnasta ja tunnettavuuden

lisdamisesta omalla alueellaan.

Lahitorit vastaavat Pirkanmaan hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti
lahitorinpalvelun ajantasaisesta viestinnasta muun muassa kuukausiohjelmien
muodossa. Jokainen Lahitori vastaa itse tarvittavan viestintamateriaalin
tulostamisesta ja jakelusta Pirkanmaan hyvinvointialueen viestinnan ohjeiden ja

vaatimusten mukaisesti.

Lahitorien somekanavien viestinnassa kaytetaan tarkkaa some-etikettia. Lahitorit
ovat yleisia tiloja, joissa kuvatessa asiakkaita tulee tiedottaa ja pyytaa suullinen lupa.

Hyva kaytantd on suosia kuvia, joista asiakkaita ei tunnista.
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8.3 Toimitiloja koskevat vaatimukset

Lahitorin toimitilojen tulee olla hyvakuntoisia ja lahitoripalveluun soveltuvia.
Palveluntuottaja vastaa kaikilta osin tilojen toimivuudesta ja kunnosta seka

soveltuvuudesta lahitoripalveluun.

Tilojen tulee olla viranomaisten kyseiseen kayttéon hyvaksymat (mm.
rakennusviranomainen, paloviranomainen, sosiaali- ja terveydenhuollon ao.
vastuuhenkild, terveystarkastaja). Tilojen on jatkuvasti taytettava palo- ja
turvallisuusmaaraykset ja yksikdssa on huolehdittava asiakkaiden turvallisuudesta
lain ja viranomaisten maaraysten mukaisesti. Toimintayksikossa on oltava
pelastusviranomaisten hyvaksyma ajantasainen pelastussuunnitelma, seka
poistumis- ja turvallisuusselvitys ja henkilosto on perehdytetty em. suunnitelmiin.

Henkildkunnan palo- ja/tai pelastautumisharjoituksia jarjestetaan vuosittain.

Lahitorikohtaisesta varautumis- ja riskienhallintasuunnitelmasta tulee ilmeta, miten
varmistetaan palvelun jatkuvuus mm. sahkokatkosten ja muiden ennalta

arvaamattomien tilanteiden varalta.

Lahitorin tilojen tulee olla saavutettavat ja niiden tulee sijaita paikassa, jossa
asiakkaat luontaisesti liikkuvat ja joihin alueella mahdollisesti kulkeva palvelu- tai

joukkoliikenne kulkee.

8.3.1 Lahitorin asiakastilat

Asiakas- ja asiakas WC - tilojen on oltava esteettomat ja niissa pitaa pystya
likkumaan apuvalineiden kanssa. Jos toimintayksikon tilat ovat useassa tasossa,
talossa on oltava hissi, mihin on mahduttava likkumaan apuvalineiden kanssa.
Lahitorin asiakastilojen tulee olla asiakkaiden tarpeita vastaavat, turvalliset,

hygieeniset ja sisaltavat asianmukaisesti toimivat kalusteet, laitteet ja tarvikkeet.

Asiakastiloissa tulee olla mahdollisuus luottamukselliseen keskusteluun ja salassa

pidettavien asioiden kasittelyyn tyontekijan kanssa ja digipalvelupisteella.

Lahitoripalvelun mahdollistamiseksi Lahitorilla tulee olla:

¢ Tila henkilokohtaiseen asiointiin palveluohjaajan kanssa.
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¢ Tila henkilokohtaiseen asiointiin asiakastietokoneella digipalvelupisteessa.

¢ Ryhmatoimintatila kohtaamisille, kokoontumisille ja palveluille, joita
yhteistyokumppaneiden tulee pystya varaamaan lahitoritoimintaan.
Ryhmatoimintatilan tulee mahdollistaa toiminta noin 10—-20 henkildlle.

¢ Avoin oleskelutila asiakkaiden omaehtoiseen kanssakaymiseen.

e Mahdollisuus kayttaa isompaa tilaa (noin 50 henkildlle) tarpeen mukaan

tilaisuuksien jarjestamiseen joitain kertoja vuodessa

Lahitoreilla voi viettaa aikaa, tavata muita, osallistua ryhmatoimintaan ja tapahtumiin.
Lisaksi asiakkailla on mahdollisuus vapaaseen oleskeluun ja sosiaaliseen
yhdessaoloon. Lahitorien on tarjottava tiloja erilaisille kohtaamisille, kokoontumisille
ja palveluille. Lahitorityontekija vastaa Lahitorin kaytossa olevien omien tilojen
varauksista kaikille avoimeen toimintaan, joka tukee Lahitorin tehtavaa ja josta
iimoitetaan viikko-ohjelmassa. Lahitoritilasta ei peritd maksua yhteistydkumppaneilta

l&hitoripaivina.

8.3.2 Liikkuva Lahitori

Liikkuvaa lahitoripalvelua tuotetaan lahtokohtaisesti yhteistyokumppaneiden
maksuttomissa yhteiskayttotiloissa. Liikkuvaa Lahitoria tuotetaan sellaisissa
sijainneissa, etta Lahitori tavoittaa mahdollisimman paljon asiakkaita. Liikkuvaa
Lahitoria voidaan tuottaa mm. Kirjastojen tiloissa, kauppakeskusten auloissa ja

muissa julkisissa paikoissa.

Mikali asiakas tarvitsee henkildkohtaista tai luottamuksellista asiointia
palveluohjaajan kanssa tai digipalvelupisteen palveluja, eika se ole mahdollista

likkuvalla Lahitorilla, jatketaan asiointia Lahitorilla.
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Seuraa meita somessa.



