Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen

maarittelyn, ohjauksen ja seurannan

kasikirja

OHJAUS

Juha Koivisto
Eeva Liukko
Hanna Tiirinki
Merja Lyytikainen




Sisallys

PA /

SAATEEEKSI ...t 3
Palvelukokonaisuudet ja -ketjut palveluintegraation edellytyksina................c.cccoooooni. 4
Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen jatkuva kehittaminen..................ccoooin. 5
Palvelukokonaisuudet ja palveluketjut...............ooooiiiiii 6
KeSKEISEt KASITEEET ... ...t 8
Jarjestaytyminen palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehittamista varten................ 9
OSA 1 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELY ... 10
Tehtava 1: TilanneanalyySi ..o 12
Tehtava 2: SEEMENtOINti ..o 14
Pysyvat ja muuntuvat segmentit................ocooiiiiii 15
Esimerkkeja palvelutarpeeseen perustuvan segmentoinnin kriteereista ........ 16
Tehtdva 3: Tavoitteiden maarittely ... 18
Tehtdva 4: Mittareiden ja tietolahteiden maarittely ... 20
Tehtava 5: Mallintaminen ..ot 23
Tehtava 6: Toimeenpanon suunNNittelU ..o 28
OSA 2 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN OHJAUS ..o, 29
Tehtava 7: Ohjauksen keinojen valitseminen .............cccooooviiiiiiieiicice e, 32
Tehtava 8: Vuoropuhelun suunnittelu...........oocooiiiiiiiiiii e, 36
OSA 3 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN SEURANTA ............coooiiiinn 38
Tehtdva 9: Seurannan OrganiSOINti..........oooooiiiiiiiiiiie e 40
LBNTEET ... 42

© Kirjoittajat ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Kannen kuva: Bigstock
Taitto: Tiina Kuoppala, Graforma

ISBN 978-952-343-581-0 (verkkojulkaisu)
ISSN 2323-4172 (verkkojulkaisu)
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0

2

THL OHJAUS 11/2020 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELYN, OHJAUKSEN JA SEURANNAN KASIKIRJA

VAA



A/

Saatteeksi

Tésséd kdsikirjassa jasennetddn palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen jatkuvan kehittdmisen
malli. Késikirjassa tarkastellaan palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen maérittelyn, ohjauk-
sen ja seurannan toimijoita, tehtdvid ja keinoja. Kohdealueena ovat ensisijaisesti sosiaali-
ja terveyspalvelut, mutta niiden yhdyspinnoille sijoittuu my6s muita toimialoja, kuten
kasvupalvelut, litkuntatoimi, nuorisotoimi, sivistystoimi ja kulttuuritoimi.

Kisikirjan tarkoituksena on tukea sosiaali- ja terveyspalvelujen julkista jarjestdmistd tar-
joamalla jdsennyksid asiakasryhmien tarpeisiin perustuvien palvelukokonaisuuksien ja
-ketjujen maarittelyn, ohjauksen ja seurannan tueksi. Kasikirja on rakennettu sellaiselle
yleisyystasolle, ettd se ei ole sidottu mihinkdin tiettyyn sosiaali- ja terveydenhuollon jar-
jestamisen ja tuottamisen malliin. Lainsdddanto voi kuitenkin sisaltdd yhtaldisid velvoit-
teita eri toimijoille ndiden toimintojen suorittamiseksi. Kdsikirjaa voidaan soveltaa julki-
sen, kolmannen ja yksityisen sektorin palvelutuotantoon.

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen jatkuvan kehittimisen malli on kehitetty THL:n,
STM:n ja alueiden sote-ammattilaisten yhteistyond palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen
kehittdmisverkostossa (PKPK) vuosina 2018-2020. Verkosto kokoontui yhteensé yhteen-
toista yhteiskehittdmisen tyOpajaan, jotka koostuivat asiantuntija-alustuksista, alueiden
palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehittimistoimien tarkastelusta sekd eri menetelmin
toteutetuista ryhmatoistd ja keskusteluista. THL:n asiantuntijat laativat tdman késikirjan
tyOpajoissa syntyneen aineiston avulla.

Tyopajoissa tehty ty6 on edistanyt yhteistd kdsitystd siitd, mistd palvelujen yhteensovitta-
misessa on kyse ja miten palvelukokonaisuuksia ja palveluketjuja voidaan asiakasldhtoi-
sesti médritelld, ohjata ja seurata. Haluammekin kiittad PKPK-verkostoon osallistuneita
sote-ammattilaisia asiantuntevista ndkemyksistd ja aktiivisesta osallistumisesta yhteis-
kehittimisen prosessiin.
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Palvelukokonaisuudet ja
-ketjut palveluintegraation
edellytyksina

Palveluintegraation toteutuminen ja toimivuus edellyttdd palvelukokonaisuuksien ja
-ketjujen mairittelyd (Koivisto, Liukko & Tiirinki 2020). Ne muodostavat palvelujen jér-
jestdjille yhdenlaisen palvelutuotannon ohjauskeinon sekd palvelujen tuottajille raamin
ja sddnnot, joiden mukaan toimia, kun tydskennellddn yksittdisten asiakkaiden kanssa.
Palvelut toimivat hyvin yhteen silloin, kun asiakas saa tarvitsemansa palvelut helposti,
oikea-aikaisesti ja saumattomasti. Asiakkaan ei edes tarvitse tietdd, mika tuottaja tai toi-
mintayksikko kulloistakin palvelua toteuttaa tai havaita palveluntuottajan tai toiminta-
yksikon vaihtumista, kun hén siirtyy palvelusta toiseen.

Madrittelemalld palvelukokonaisuudet ja -ketjut jarjestamisvastuussa oleva toimija ohjaa
palveluntuottajia ja ammattilaisia

tunnistamaan monialaisesti palveluja tarvitsevat (Koivisto & Tiirinki 2020)
tunnistamaan kokonaisvaltaisesti asiakkaan elaméantilanteen ja palvelutarpeiden
tason
® tarjoamaan asiakkaalle oikea-aikaisesti ennaltachkiisevid palveluja
ja ehkdisemadn raskaampien palvelujen tarvetta
toteuttamaan palvelut asiakkaan etua ja tarpeita vastaavalla tavalla
sovittamaan palveluja yhteen siten, ettd ne ovat mahdollisimman vaikuttavia
ja kustannustehokkaita.

A/
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Palvelukokonaisuuksien ja
-ketjujen jatkuva kehittaminen

Téssd kasikirjassa jasennetdan palvelukokonaisuuksia ja -ketjuja ensisijaisesti palvelujen
jarjestimisen nakokulmasta. Madrittelyn, ohjauksen ja seurannan keskiossé ovat asiakas-
ryhmien palvelutarpeet ja se, miten palveluilla vastataan niihin.

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen madrittely, ohjaus ja seuranta ovat osittain péallek-
kaisia toimintoja, jotka muovaavat toinen toisiaan ja jotka ovat toinen toistensa edelly-
tyksid. Keskeisid toimijoita ovat palvelujen jérjestéji(t), palvelujen tuottajat eri ammatti-
ryhmineen sekd asukkaat ja asiakkaat.

Mairittelyn, ohjauksen ja seurannan toteuttaminen ja toimivuus edellyttavit toimijoiden
rooleista ja tyonjaosta sopimista sekd jatkuvaa vuoropuhelua, yhteistoimintaa ja yhteis-
kehittdmistd. Madrittely, ohjaus ja seuranta koostuvat eri osatehtévistd, joita tehdaén vuoro-
vaikutteisesti ja osin yhtdaikaisesti. Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehittiminen on
jatkuvasti kdynnissd olevaa toimintaa.

Téssé kdsikirjassa mairittelyd, ohjausta ja seurantaa tarkastellaan omina osioinaan tarkas-
telun helpottamiseksi, mutta kdytdnnon palvelutoiminnassa ja sen kehittdmisessd toimin-
not limittyvit toisiinsa tiiviisti. Erityisesti seuranta ja ohjaus kietoutuvat toisiinsa moni-

muotoisesti.
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Palvelukokonaisuudet
ja palveluketjut

Paikallinen palvelujérjestelmé koostuu monikerroksisista palvelukokonaisuuksista tai pal-
velujen ryhmittelyistd, joita on muodostettu eri perustein. Téssa késikirjassa ei tarkastella
palvelujen ryhmittelya tai luokittelua esimerkiksi substanssialan perusteella (kuten paihde-
ja mielenterveyspalvelut, vammaispalvelut, HY TE-palvelut), palvelutasojen perusteella
(peruspalvelut, vaativat palvelut, ehkdisevit palvelut) tai ammattiala- tai organisaatioldh-
toisesti. Téllaiset palvelujen ryhmittelyt muodostavat palvelujirjestelman hallinnolliset
kokonaisuudet tai toimialat ja palvelujarjestelmén yleisen rakenteen. Niihin pohjautuen
voidaan muodostaa ja médritelld monialaisia palvelukokonaisuuksia ja -ketjuja, jotka pe-
rustuvat asiakasryhmien tarpeisiin ja jotka ylittavat hallinnolliset ja organisatoriset rajat.
Nédma palvelukokonaisuudet ja -ketjut ovat timéan kasikirjan tarkastelun kohteena.

Asiakasryhmien palvelutarpeisiin perustuvien palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen vali-
nen ero on kuin veteen piirretty viiva. Ketjujen ohella my6s kokonaisuuksissa palvelut on
usein madritelty osin perdkkdin toteutuvina, ja osa palveluista voi toteutua samanaikai-
sesti sekd kokonaisuuksissa ettd ketjuissa (esimerkiksi erikoissairaanhoidon palvelut ja
kotihoito). Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen sisalld ja osin rinnalla toteutuvat tervey-
denhuollon hoito- ja kuntoutusketjut (terveydenhuoltolaki 35 §), jotka koostuvat pddosin
terveydenhuollon hoitotoimenpiteisti ja palveluista.

Seuraavalla sivulla tarkastellaan esimerkinomaisesti palvelujdrjestelméin toimialojen
paille médriteltyd monialaista palvelukokonaisuutta. Esimerkki perustuu Méki-Fos-
sin (2020) lastensuojelun ja nuorisopsykiatrian yhteistyotéd tarkastelevaan selvityk-
seen, eikd kyseessd siten ole oikeasti toiminnassa oleva palvelukokonaisuus. Samaa
esimerkkid hyodynnetddn lapi timén kasikirjan. Vastaavalla tavalla voidaan miéri-
telld myos muut palvelukokonaisuudet ja -ketjut.
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Erityista tukea tarvitsevat 15-24-vuotiaat nuoret

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI

Erityista tukea tarvitsevien nuorten palvelukokonaisuus

PALVELUKOKONAISUUDEN PALVELUT
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Keskeiset kasitteet

Palveluintegraatio: Palvelujen integraatiolla tarkoitetaan tdssd kasikirjassa sitd, ettd
asiakas saa palvelunsa helposti, oikea-aikaisesti ja saumattomasti siten, ettd hianen
tarpeitaan arvioidaan kokonaisuutena eri ammattilaisten toimiessa yhteistydssa ja
asiakasta koskeva tieto on tarpeellisin osin eri ammattilaisten hyodynnettavissa.

Asukkaiden ja asiakkaiden segmentointi: Asukkaiden ja asiakkaiden segmentoinnilla
tarkoitetaan tdssa késikirjassa asukkaiden ja asiakkaiden ryhmittelyd samankaltaisten
palvelutarpeiden perusteella. Segmentit eivit vélttdmatta ole toisiaan poissulkevia.
Segmentoinnin kriteerit valitaan alueen asukkaita tai asiakkaita tarkastelevan tilanne-
analyysin perusteella, jossa hyddynnetddn monipuolisesti eri tiedonlajeja.

Segmentit voivat olla pysyvid tai muuntuvia. Pysyvit segmentit perustuvat alueen vées-
tOssd tai asiakkaissa ja ndiden kayttdytymisessd esiintyviin yleisiin ominaispiirteisiin.
Ne voivat olla kansallisia tai alueellisia. Pysyvid segmentoinnin perusteita voivat olla
esimerkiksi eliménvaihe, suhteellisen vakioitunut ennakoitu palvelutarve ja tuen tarve.
Muuntuvat segmentit perustuvat jollakin rajatulla alueella ja sen vdestossa havaittui-
hin ilmiéihin. Muuntuvat segmentit voivat méarittyd esimerkiksi jonkin asuinalueen
sosiaalisten piirteiden, huono-osaisuuden tai sairastavuuden pohjalta. Muuntuvat seg-
mentit voivat ajan myoti ja palveluja kohdentamalla kadota tai muuntaa muotoaan.

Palvelukokonaisuus: Palvelukokonaisuus tarkoittaa palvelujen jirjestdmisen nakokul-
masta jonkin asukas- tai asiakasryhmén palvelutarpeiden perusteella méariteltyd pal-
velujen kokonaisuutta. Palvelukokonaisuudessa on madritelty eri palvelujen suhteet
toisiinsa sekéd niiden tuottamisen ja toteuttamisen periaatteet ja sdannét. Palvelu-
kokonaisuuksien madrittelyn kriteerit ja reunaehdot voivat olla moninaisia, ja osa
niistd voi perustua lakiin ja asetuksiin. Palvelukokonaisuuden palveluja voivat tuot-
taa eri toimialojen ja sektorien palveluntuottajat. Palveluntuottajien tehtdvé on tuottaa
yksittdisen asiakkaan palvelut timén tarpeiden perusteella palvelukokonaisuutta kos-
kevia médrityksia noudattaen. Asiakas osallistuu oman yksilollisen palvelukokonai-
suutensa suunnitteluun ja palvelujen valintaan, ja hdn saa siihen tarvitsemansa tuen.

Palveluketju: Palveluketju tarkoittaa jarjestimisen nakokulmasta tietylle asiakasryhmalle
etukdteen joko paidpiirteissddn tai tdsméllisesti madriteltyd perdttdin ja osin yhtdaikai-
sesti toteutuvien palvelujen saumatonta prosessia, jonka tavoitteena on saavuttaa asiak-
kaiden eldmintilanteessa tai terveydentilassa toivottu muutos. Palveluketjun maarit-
telyssd kuvataan toimijoiden tyonjako ja vastuut. Tuotantotasolla palvelujen tuottajat
toimivat yhteistyossd ja sovittavat palvelut yhteen etukdteen mairiteltyjen periaattei-
den mukaisesti. Palveluja voivat tuottaa eri toimialojen ja sektorien palveluntuotta-
jat. Asiakas osallistuu oman yksilollisen palveluketjunsa suunnitteluun ja palvelujen
valintaan, ja hdn saa siihen tarvitsemansa tuen.
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Jarjestaytyminen
palvelukokonaisuuksien ja
-ketjujen kehittamista varten

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen uudistaminen ja kehittdminen edellyttda valmistelua,
organisoitumista ja suunnittelua. Kehittimisen keskeiset toimijaryhmat ovat palvelujen
jarjestdja(t), palvelujen tuottajat ja ammattilaiset sekd asukkaat ja asiakkaat, joiden jokai-
sen ndkokulma tulee olla mukana kehittimisen eri vaiheissa ja tehtavissa.

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehittdmisen tulee olla jatkuvasti kdynnissa olevaa
toimintaa. Se, kuinka mittavasta uudistamisesta on kyse, méarittad paljolti sitd, miten ja
millaisilla resursseilla kehittdmistd tehddan. Pienempid korjauksia voidaan tehdd “vauh-
dissa” osana arkista perustyotd. Mittavammat uudistukset edellyttavit suunnitelmallisem-
paa jarjestaytymista.

Palvelukokonaisuudelle/ketjulle nimetdén pysyvé vastuuhenkild, joka vastaa kehittami-
sestd ja sen jatkuvuudesta. Suurempia uudistuksia varten ennen kehittimistyon aloitta-
mista laaditaan tiivis suunnitelma, joka sisdltad vastaukset mahdollisuuksien mukaan seu-
raaviin kysymyksiin:

Mika taho tai mitka tahot vastaavat jarjestimisesta?
Jos jarjestdjid on useampi kuin yksi, miten vastuut jakautuvat
ja miten yhteisty toteutuu?
Kenelld on kehittdmistyon vetovastuu?
Mitka ovat kehittimisen tavoitteet?
Ketka kuuluvat kehittamistd tekevadn tyoryhméan
ja mika on eri toimijoiden tydnjako ja vastuut?
Miten tyoskentely toteutetaan?
Miten eri toimijaryhmien nakékulman huomioiminen ja osallistuminen
varmistetaan kehittamistyon eri vaiheissa ja tehtédvissa?
® Millaisia yhteiskehittdmisen ja tiedon keruun menetelmid kiytetddn
eri vaiheissa?
Millaisia erityisid resursseja tarvitaan?
Mika on kehittdmistyon aikataulu?

A/
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OSA 1 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELY

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen madrittely koostuu tehtavist, joiden tekemisen laa-
juus, syvyys ja jarjestys riippuvat siitd, millaisia kokonaisuuksia tai ketjuja ollaan maarit-
telemissa. Kokonaisvaltaisissa palvelujérjestelman uudistuksissa palvelukokonaisuudet ja
-ketjut voidaan mairitelld perinpohjaisesti uudelleen. Néin voi tapahtua palvelujarjestel-
mén kokonaisuudistuksissa. Tavallisesti uudistukset ovat kuitenkin osittaisia tai vaiheit-
taisia, ja ne perustuvat esimerkiksi muutoksiin paikallisissa olosuhteissa, havaittuihin uu-
siin ilmiéihin sekd tietoon palvelujen vaikuttavuudesta ja toimivuudesta. Talloin korjataan
palveluja ja toimintaa vastaamaan paremmin palvelutarpeita.

Palvelukokonaisuuteen ja -ketjuun kootaan tietyn asiakassegmentin tarvitsemat palvelut
ja madritelladn niiden yhteensovittamiseen liittyvit periaatteet ja sidnnot. Palvelukoko-
naisuus tai -ketju voi sisdltdi eritasoisia palveluja (ehkaisevit palvelut, peruspalvelut, eri-
tyistason ja vaativamman tason palvelut) ja se voi ulottua sosiaali- ja terveydenhuollon
toimintojen yli esimerkiksi ty6- ja elinkeinopalveluihin ja kriminaalihuoltoon. Sen palve-
luja voivat tuottaa jarjestéjé itse (oma palvelutuotanto), yksityiset palveluntuottajat, jarjes-
tot ja seurakunnat sekd valtio. Palvelukokonaisuus tai -ketju ylittda sektori-, organisaatio-
ja ammattirajat asiakassegmentin tarpeita vastaavalla tavalla.

Palvelukokonaisuudet ja -ketjut muodostavat moninaisen ja monikerroksisen kokonai-
suuden. Esimerkiksi eldménkaarimallin mukaisesti toimittaessa voidaan méaritelld laajoja
palvelukokonaisuuksia, joiden sisdén ja yli rakentuvat pienemmit asiakasryhmien tarpei-
siin perustuvat palvelukokonaisuudet ja -ketjut.
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OSA 1 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELY

Tehtava 1:|

Tilanneanalyysi

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen méairittely perustuu tietoon paikallisesta tilanteesta.
Siksi madrittely alkaa tilanneanalyysilla. Tilanneanalyysiin tarvittavan tietopohjan laajuus
jasyvyys riippuu siitd, kuinka perustavanlaatuista palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen uu-
distamista ja médrittelyd ollaan tekemassa.

Tilanneanalyysin avulla jarjestdjd saa kasityksen vastuullaan olevan alueen véestostd ja
sen ominaispiirteistd, palvelujirjestelmistd, palvelukokonaisuuksista ja -ketjuista, palve-
luista ja niiden kiytostd sekd asukas/asiakasryhmien palvelutarpeista. Tilanneanalyysi on
hyva suunnitella ja kehittda osaksi perustoimintaa, sédnnollisesti toteutettavaksi alueelli-
seksi seurannaksi. Osana tétd seurantaa on yKksittdisten palvelukokonaisuuksien ja -ketju-
jen seuranta, jota tarkastellaan tarkemmin tdman kisikirjan osassa 3.

Palvelujen jérjestdjan vastuulla olevan alueen tilanneanalyysin keskeinen tietopohja koos-
tuu seuraavista tietokokonaisuuksista:

® demografiset tiedot (esim. véestotiheys, ikdjakauma, syntyvyysennuste,
taajamat, haja-asutusalueet)

sosiaaliset olosuhteet sekd hyvinvointi- ja terveystiedot
sosioekonomiset tiedot (esim. tulot, koulutus, ammattiasema,

sosiaalinen liikkuvuus)

sosiaali- ja terveydenhuollon palveluverkko

palvelujen kéytto, saatavuus, saavutettavuus ja asiakasldhtoisyys
laatu ja vaikuttavuus

kustannukset.

Lisaksi tulee tunnistaa palvelujarjestelmén katvealueet ja puutteet. Kdsitys vdeston ja asiakas-
ryhmien palvelutarpeista syntyy ja luodaan eri tietojen kokonaisuudesta. Laadullinen tieto,
esimerkiksi asukkaiden ja asiakkaiden kokemustieto, tukee médrillisen tiedon tulkintaa.

) Kova data ja laadullinen data on saatava toimiaan yhteen seka jarjestamisen

etta tuottamisen tasoilla.”

(PKPK-tyOpaja 6.6.2018)

Tarvittava tietopohja kootaan paikallisista, alueellisista ja kansallisista tietoldhteistd. Tél-
laista moninaista tietoa ei ole saatavilla mistddn yksittdisestd tietoldhteestd. Tietoa vilit-
tyy my®0s erilaisissa virallisissa ja epévirallisissa vuorovaikutustilanteissa, esimerkiksi jér-
jestdjien ja tuottajien vilisissd vuoropuhelutilanteissa. Tietopohjan kehitysty6td tehddan
jatkuvasti eri tasoilla. Tietopohja on aina epéatdydellinen, silld tietoa tuotetaan aina jota-
kin tarkoitusta varten ja jostakin ndkokulmasta.
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) Hyvinvoinnin indikaattoritieto on lilan vanhaa, etta sita voisi hyodyntaa.
Tarvitaan uusia, yhdistelmaindikaattoreita, joita toki jo tyostetaan.

Talla hetkella tietopohja on hajanainen.”

(PKPK-tyopaja 6.6.2018

Esimerkkeja tilanneanalyysin tietolahteista (PKPK-tyopaja 18.9.2018)

Demografiset tiedot Tilastokeskus, Sotkanet, THL Tietoikkuna
(esim. vaestotiheys, ikdjakauma,

syntyvyysennuste, taajamat,

haja-asutusalueet)

Hyvinvointi- ja terveystiedot THL: KUVA-mittaristo, kyselytutkimukset
(mm. FinSote, kouluterveyskyselyt), TEAviisari,
RAl-arviointi, terveytemme.fi, Hyvinvointikompassi

Kela (mm. Terveyspuntari)

Muut: kuntien hyvinvointikertomukset,
alueelliset hyvinvointibarometrit,
toimintakyky- ja eldméanlaatumittarit (PROM)

Sosioekonomiset tiedot Tilastokeskus, tyollisyyskatsaukset,

(esim. tulot, koulutus, ammattiasema, tyonvalitystilastot, Kela, tydvoimatutkimus,
sosiaalinen liikkuvuus) aluekehittamisen tilastotiedot

Palvelujen kdytto, saatavuus, THL: asiantuntija-arviot,
asiakaslahtoisyys kansalliset asiakaspalautekyselyt,

Vanhuspalvelujen tila -tiedonkeruu, AvoHilmo, Hilmo

Muut: asiakas- ja potilastietojdrjestelmat
(esim. asiakasvirta-analyysit),
palveluverkkoselvitykset, Sosiaalitaito,
Suuntima, tekstiviestipalaute,
jarjestdjen kerddma tieto (esim. SOSTE),
palvelumuotoilun tiedontuotanto,
vaikuttamistoimielimet (mm. ika- ja
vammaisneuvostot, nuorisovaltuustot),
kokemusasiantuntijat, asiakaskehittdjat,
vaikuttamisillat, jalkautuminen

(esim. alue- ja kuntakierrokset)

Laatu, vaikuttavuus ja kustannukset THL: asiantuntija-arviot, KUVA-mittaristo

Muut: HaiPro, yhteydenotot sosiaali- ja
potilasasiamiehiin, kantelut (AVI, Valvira),
kuntataloustilasto, kuntien tilinpaatostiedot,
asiakaskokemus, asiakaspalautteet,

ammattilaisten raportoima tieto, kliiniset mittaustiedot

13
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.
Tehtava 2:| y
- &)
Segmentointi
J

Palvelujen jarjestdjan on tarpeellista jakaa koko védesto tilanneanalyysin perusteella yleisiin
segmentteihin, jotta syntyy yleiskuva véestostd ja oletettavasta palvelujen kaytostd. Seg-
mentointia tehdéddn talloin esimerkiksi idn, sukupuolen, asuinpaikan tai muun demogra-
fisen tiedon perusteella. Ndmé segmentit ovat tavallisesti karkeita, eikd niiden perusteella
voi rakentaa palvelutuotantoa. (Ks. Pitkdnen ym. 2020, 89-90.)

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen médrittelyn ja palvelujen yhteensovittamisen tyokaluna
voidaan kéyttad tasmallisempad segmentointia, joka perustuu tietoon ja ymmaérrykseen pal-
velutarpeista. Talloin asiakkaita ryhmitelldédn heidén palvelutarpeidensa perusteella. Téllai-
sen segmentoinnin avulla palvelut voidaan kohdentaa paremmin erilaisia palvelutarpeita
omaaville asiakasryhmille - kaikki eivit tarvitse samanlaisia tai yhtd paljon palveluja tai tu-
kea. Segmentoinnin perimmadisend tarkoituksena on suunnitella kullekin asiakassegmentille
mahdollisimman toimiva ja vaikuttava palvelujen kokonaisuus tai -ketju.

Asiakassegmentointi tehddédn tilanneanalyysin perusteella esiin nousevista ilmioista ja
palvelutarpeista (Tiirinki, Koivisto & Liukko 2018). Olennaista on tunnistaa ja ennakoida
hyvinvoinnin ja terveyden riskejé, haavoittuvassa elaméntilanteessa olevia ihmisié ja ehké
poikkeuksellisiakin palvelutarpeita. Mit4 tarkemmin tilanneanalyysi on toteutettu, sitd pa-
remmin erilaiset ilmi6t ja asiakasryhmadt ovat méariteltavissa.

Asiakasryhmid koskevaa ymmairrystd voidaan syventda luomalla laadullisia asukas/
asiakasprofiileja ja persoonia. Ne eivit kuvaa keskivertoasukasta tai -asiakasta, vaan asuk-
kaita tai asiakkaita, jotka jakavat samanlaisia tarpeita, ominaisuuksia ja eliméantilanteita.
Asiakasprofiilien perustana oleva asiakasymmarrys kerdtddn etnografisin menetelmin
(esim. haastattelut, havainnointi, luotaimet).

) Ppitiisi menna asiakkaan dareen miettimaan segmentointiaja niiden ihmis-
ten luo, jotka tekevat asiakastyota, eika lahtea ylhaalta pain. Esim. perus-

terveydenhuollossa miettia sote-keskusasiakkuutta...”

(PKPK-tyopaja 6.6.2018)
PNA/
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Pysyvat ja muuntuvat segmentit

Pysyvit segmentit luovat palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen perustan. Tallainen on esi-
merkiksi elimdnkaaren mukainen segmentointi lasten, nuorten ja perheiden, tyoikdisten
jaikaihmisten palveluihin. Pysyvien segmenttien madrittely edellyttdad ennen kaikkea kat-
tavaa tietoa alueen véestOstd sekd palvelujen kiyttamisen tavoista ja méadrista.

Muuntuvien segmenttien tunnistamiseksi tarvitaan paikallisesta ja kokemusperdisesté
tiedosta nousevaa, ilmioitd tarkastelevaa analyysia. Alueellisia erityispiirteitd ja moni-
mutkaisia ilmi6itd on helpompaa havaita ja saada hallintaan, kun ison kuvan ja védestota-
soisen tiedon ohella tarkastellaan myos yksittédisid asiakastilanteita, tapahtumia ja tekoja.
Tdmin jalkeen luodaan riittdvin moniulotteinen ja tarvittaessa monitulkintainen kuva il-
mion luonteesta. (Liukko, Koivisto & Tiirinki 2018.)

Pysyvat Muuntuvat
segmentit segmentit -
Kattava tietoperusta Kokemusperaisyyteen
alueen viestdsta ja ja |.lm|ola!1t0|syyteen .
palvelujen kaytosta nojaava tietoperusta .

Asiakkaita segmentoitaessa on huomattava, ettd segmentit ovat aina karkeita ryhmitte-
lyj4, jotka rajaavat tietynlaiset asiakkaat segmenttiin kuuluviksi ja toiset sen ulkopuolelle.
Kun segmentoinnin tarkempia kriteerejd muutetaan, rajautuvat asiakkaat segementin si-
sélle ja ulkopuolelle eri tavalla. Riskind on, ettd rajaukset sulkevat palveluja tarvitsevia
segmentin ulkopuolelle. Rajausten tuleekin olla riittdvén joustavia, jotta yksilolliset pal-
velutarpeet voidaan ottaa huomioon my®os silloin, kun ne eivit suoranaisesti sisdlly maa-
riteltyyn segmenttiin.

b Segmentointi on kohdentamista, ei leimaamista...”

(PKPK-tyopaja 6.6.2018)
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15 THL OHJAUS 11/2020 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELYN, OHJAUKSEN JA SEURANNAN KASIKIRJA

VAS



OSA 1 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELY

Esimerkkeja palvelutarpeeseen perustuvan segmentoinnin
kriteereista

Palvelujen tarpeen miiri, jolloin asiakkaat ryhmitelladn esimerkiksi seuraavasti
(Koivisto ym. 2020):

®  kertakavijit

® useamman kerran palvelua tarvitsevat.

Palvelujen tarve ja toimintakyky, jolloin asiakkaat ryhmitellddn neljaan segmenttiin esi-
merkiksi seuraavasti (Moisanen & Virta 2018):

® omatoimiasiakkaat

® satunnaisasiakkaat

® moniasiakkaat

o pitkaaikaisasiakkaat.

Terveydentila ja omatoimisuus, jolloin asiakkaat ryhmitellddn neljadn segmenttiin esi-
merkiksi seuraavasti (Koivisto ym. 2020):

® terve ihminen, satunnainen tarve

® riskipotilaat, eivit palvelujen piirissad vaikka syyta olisi

o pitkaaikaissairas

® kompleksinen, monialaisen palvelun tarve.

Terveydentila ja toimintakyky (Lynn ym. 2007):
® terveet ja toimintakykyiset
¢ kohonnut riski
¢ tilapdinen tarve
® jatkuva palvelutarve.

Palvelujen tarve ja arjessa parjidminen, jolloin asiakkuuksia ryhmitelldan neljadn
segmenttiin esimerkiksi seuraavasti (Kuusisto 2018):
® omatoimiasiakkuus (sahkoiset palvelut eri muodoissaan, "digiasiakkaat™)
© vyhteisdasiakkuus (jarjestéjen nettisivujen ja ryhmien hyddyntaminen,
vertaistuki)
yhteistyoasiakkuus (ammattilaisten yhteistyo, erityispalvelut)
verkostoasiakkuus (kotiin tarjottavat palvelut, omaisten ja ldheisten tuki ja
ohjaaminen).

Palvelujen tarve ja arjessa parjidminen, jolloin asiakkuuksia ryhmitellddn neljadn
segmenttiin esimerkiksi seuraavasti (Koivuniemi & Simonen 2012):

® pirjadjaasiakas
® yhteistydasiakas
© tukiasiakas
® huolenpitoasiakas.
PNA/
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Erityisryhmiit, esimerkiksi
asunnottomat

muistisairaat

vapautuvat vangit

ikdantyvat kehitysvammaiset
maahanmuuttajanuoret.

Ilmiot, esimerkiksi
alueen viestostd 60 % on ikdihmisid ja muistisairaudet ovat yleisid

¢ maahanmuuttajanuorten merkittivé yksindisyys alueella
® asunnottomuus kasvukunnissa
[ ]

mielenterveysongelmien runsas esiintyvyys alueella.

2 Meilla on juuri tyon alla paljon palveluita kayttavien analyysista loytynyt
tyoikaisten joukko, jotka kayttavat paljon seka terveydenhuollon avopalve-

luita etta mielenterveys- ja paihdepalveluita seka myos sosiaalipalveluita.”

(Peruspalvelukuntayhtyma Kallio, sahkdposti 14.8.2020)

2 1&0-hankkeessa ja Terveydenhuollon jarjestamissuunnitelmassa on nos-
tettu esiin tarve tyostaa alueellista muistipotilaan palveluketjua. Alueella
toimii aktiivisesti Muistiyhdistys ja 1999 Etela-Pohjanmaan kuntiin luotiin
aktiivisesti muistineuvolatoimintaa. Kaytannoét ja toimintamallit kuitenkin
eroavat, asettavat kuntalaiset eriarvoiseen asemaan ja heijastukset naky-
vat myos viiveina palveluiden saannissa ja siten heikentavat sairastuneiden
toimintakykya, kuormittavat omaisia seka mahdollistavat kustannustehot-

tomuutta. Omaiittellinen toiminta estaa palveluiden integroimista.”

(Eteld-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri: Aksila - Perusterveydenhuollon
ja terveyden edistamisen yksikko, séhkdposti 20.8.2020)

avV,
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N
Tehtava 3: } ﬂ
Tavoitteiden maarittely ft

J

Tilanneanalyysin ja segmentoinnin pohjalta mairitellylle asiakassegmentille nimetddn
palvelukokonaisuus/ketju ja médritellddn sen tavoitteet. Palvelutuotantoa ohjataan ta-
voitteiden suuntaisesti. Mitd tarkemmin maéritellystd asiakassegmentistd on kyse, sitd
tarkempia ja yksil6idympid ovat yleensd myo0s tavoitteet, joita kohden palvelujen tuotan-
toa tulee suunnata.

Palvelukokonaisuudelle/ketjulle mairitellddn ensin pditavoite (esim. mielenterveyskun-
toutujat ovat tyd- ja toimintakykyisid ). Sen jalkeen madritellddn tarvittava maéra valitavoit-
teita asiakkaiden, jdrjestdjan ja palveluntuottajien nakokulmista. Vilitavoitteiden kautta
edetddn pédtavoitteeseen. Vilitavoitteet voivat olla kaikille toimijoille yhteisid (esim. pal-
velut ovat yhteentoimivia). Lisdksi yksittdisille palvelutuottajille asetetaan alatavoitteita,
jotka heidén tulee omalla toiminnallaan saavuttaa.

Palvelukokonaisuuden/ketjun tavoitteet midritellddn ennen kaikkea asiakasryhmén tar-
peiden perusteella. Asiakkaiden kannalta keskeisid tavoitteita ovat vaikuttavuustavoitteet,
jotka madrittelevat, mitd palvelukokonaisuuden/ketjun palveluilla on tarkoitus saada ai-
kaan, sekd palvelujen saatavuuteen, asiakasldahtdisyyteen ja laatuun liittyvit tavoitteet.

Tuottajakohtaiset tavoitteet maaritellddn asiakasryhmin tavoitteiden perusteella. Ne voi-
vat olla kaikille tuottajille yhteisid (esim. palvelut ovat yhteentoimivia, tieto siirtyy toiselle
tuottajalle) ja sen lisdksi tuottajakohtaisia, koska kukin tuottaja vastaa vain yhdesté pala-
sesta palvelukokonaisuutta/ketjua.

Jarjestdjan nakokulmasta maariteltyja tavoitteita ovat esimerkiksi kustannustasoon, kus-
tannusvaikuttavuuteen ja palvelujen saavutettavuuteen liittyvit tavoitteet.

PAA/
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ASIAKASRYHMA

Erityista tukea tarvitsevat 15-24-vuotiaat nuoret

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI

Erityista tukea tarvitsevien nuorten palvelukokonaisuus

PAATAVOITE

Nuoret voivat hyvin, ovat terveita ja elavat tasapainoista elamaa.

Asiakastavoitteet

Nuori kdy koulua, on tdissé tai opiskelee. | Nuori saa tarvitsemansa palvelut. Palvelut edistavat nuoren hyvinvointia.

Palvelujen jarjestamisen ja tuottamisen tavoitteet

Palvelut ovat asiakasldhtoisia | Palvelut ovat Palvelut toimivat Palvelut ovat tehokkaita
ja laadukkaita. oikea-aikaisia saumattomasti yhteen. ja kustannusvaikuttavia.
ja sujuvasti saatavilla.

avV,
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Tehtava 4: @

Mittareiden ja tietolahteiden maarittely

~

Palvelukokonaisuutta/ketjua ja sitd toteuttavaa palvelutuotantoa ohjataan ja kehitetddn
erilaisten mittareiden avulla saatavaa seurantatietoa hyddyntden. Palvelukokonaisuudelle/
ketjulle asetettujen tavoitteiden perusteella médritelldan systemaattisella tavalla kdytettavat
mittarit, joilla mitataan ja seurataan tavoitteiden toteutumista. Jokaiselle mittarille méaéri-
telladn lisdksi tietoldhde, josta sitd koskeva tieto saadaan.

Kun ldhdetddn kehittdmain jo olemassa olevaa palvelukokonaisuutta/ketjua ja tarkenta-
maan sen mairityksid, voivat seurantamittarit olla jo pddosin olemassa. Silloin on kyse
lahinné tavoitteiden ja ndiden mittareiden tarkistamisesta ja mahdollisista pienistd kor-
jauksista. Kun mairitellddn kokonaan uutta palvelukokonaisuutta/ketjua, joudutaan luo-
maan kokoaan uudet tavoitteet sekd valitsemaan niille mittarit.

Tehtévissa 1 tarkasteltiin tilanneanalyysin luomista eri tietokokonaisuuksien avulla ja tie-
don ldhteitd. Yksittdisen palvelukokonaisuuden/ketjun ja sen tavoitteiden toteutumisen
seurannan kannalta keskeisid tietoja ovat etenkin

hyvinvointi- ja terveystiedot, sosiaaliset olosuhteet

palvelujen kiytto, saavutettavuus, saatavuus ja asiakaslahtoisyys
laatu ja vaikuttavuus

kustannukset.

Erityyppisid mittaritietoja ja niiden tietoldhteitd voidaan karkeasti ryhmitelld sen perus-
teella, minka toimijan tuottamaa tieto on:

® Asiakkaiden raportoima tieto perustuu asiakkaan kokemukseen esimerkiksi
hyvinvoinnista, eliménlaadusta, terveydentilasta, toimintakyvystd
ja palvelukokemuksesta; tietolahteind ovat muun muassa kyselyt,
asiakaspalautteet, haastattelut, kokemusasiantuntijat, paivakirjat.

© Ammattilaisten raportoima tieto perustuu ammattilaisten arvioon esimerkiksi
asiakkaiden tilasta, palvelujen toimivuudesta ja yhteistyon sujuvuudesta;
tietoldhteind ovat muun muassa ammattilaisen kirjaukset asiakas/
potilastietojirjestelmdin, haastattelut, kyselyt, keskustelut.

© Palvelujen tuottajien ja toimintayksikoiden raportoima tieto perustuu
kliinisiin mittauksiin ja toimintakykytesteihin, esimerkiksi laboratorio- ja
kuvantamistulokset.

® Jarjestdjd tuottaa tietoa, jota se kerdd itse madrittelemilldan mittareilla,
esimerkiksi suoritteet, palvelujen kaytto ja kustannukset.

© Kansallisesti kerdtadn tietoa, jonka avulla vertaillaan alueita/kuntia keskendén.

A/
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Nditd eri tietoja kootaan paikallisiin, alueellisiin ja kansallisiin tietokantoihin seki erilai-
siin julkaisuihin. Yksittéistd palvelukokonaisuutta/ketjua koskevaa seurantatietoa voi jou-
tua kerddmaédn useasta tietolahteestd. Tdrkeimmén tietoldhteen tulisi olla asiakas- ja poti-
lastietojdrjestelmd, josta tulisi 16ytyd mahdollisimman reaaliaikaista tietoa.

Vaikuttavuuden mittaamisessa mittauksen kohteena on yksittdisen asiakkaan kohdalla
tapahtuva muutos terveydentilassa, hyvinvoinnissa ja/tai toimintakyvyssa. Tama edellyt-
tdd mittausten tekemistd ennen palvelua, palvelun jilkeen ja tarvittaessa myos palvelun
aikana. Tdllaista mittausta ja arviointia ei juurikaan télld hetkelld tehdd systemaattisesti
sote-organisaatioissa. Vaikuttavuuden seurannan organisointi, kehittdminen ja pilotointi
on hyvi aloittaa jonkin tietyn asiakasryhmén kohdalla. Kokemuksen ja osaamisen kart-
tuessa toimintaa voidaan laajentaa muihin asiakasryhmiin.

) Toiminnan on oltava ketteras muuttumaan tiedon pohjalta. Tiedon keraa-
misesta, tarkoituksesta ja tasoisuudesta on sovittava. Tarvitaan ennakoivaa

tietoa, ei vain korjaavaa.”

(PKPK-verkosto 6.6.2018)
PNA/
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ASIAKASRYHMA

Erityista tukea tarvitsevat 15-24-vuotiaat nuoret

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI

Erityista tukea tarvitsevien nuorten palvelukokonaisuus

PAATAVOITE

Nuoret voivat hyvin, ovat terveita ja elavat tasapainoista elamaa.

Asiakastavoitteet

Nuori kdy koulua, on tdissa tai opiskelee.

Nuori saa tarvitsemansa palvelut.

\

Palvelut edistavéat nuoren hyvinvointia.

\

Nuori on suunnitelman mukaisessa Nuori on tarpeen mukaisten palvelujen Nuoren ndkemyksen mukaan palvelut
toiminnassa / ei ole suunnitelman piirissa: tarkistetaan palvelukohtaisesti. ovat parantaneet hanen eldaménlaatuaan/
mukaisessa toiminnassa. eldméntilannettaan.

Nuoren ndkemyksen mukaan palvelut ovat
edistaneet hdnen fyysistad hyvinvointiaan/
terveydentilaansa.

Tietoldhde v

Asiakas- ja potilastietojérjestelma Asiakas- ja potilastietojérjestelma

Asiakas- ja potilastietojarjestelma

Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa. suunnitelman tarkistamisen yhteydessa. suunnitelman tarkistamisen yhteydessa.

Palvelujen jarjestamisen ja tuottamisen tavoitteet

Palvelut ovat asiakasldhtoisia | Palvelut ovat Palvelut toimivat Palvelut ovat tehokkaita
ja laadukkaita. oikea-aikaisia saumattomasti yhteen. ja kustannusvaikuttavia.
ja sujuvasti saatavilla.

\ 4 v v \/

Nuorten kokemus: Palveluihin paasee Ammattilaisten Palvelujen
. asiakaslshtdisyys jonottamatta. vuorovaikutuksen sujuvuus yksikkokustannukset
« nuoren ndkemysten Palvelut ovat helposti saatavilla | Tiedon siirtyminen Asetettujen tavoitteiden
kuuleminen ja saavutettavia. ammattilaisten valilla saavuttaminen
* nuoren kohtaaminen Asiakassuunnitelma voimassa
ja kohtelu
Tietotande M v v v
Nuorten itsensa tayttamat Asiakas- ja Ammattilaisten haastattelut Alueelliset tiedot
kyselyt potilastietojarjestelma palvelujen kustannuksista
Kyselyt
Asiakaspalautteet Sotkanet . N Rekisteriaineisto
Yhteisarvioinnit
Asiakastyytyvaisyys Palvelukuvaukset ja
(PREM-mittarit) palvelulupaukset

Resurssitiedot

Vaihtoehtoiset
kustannusesimerkit
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-
Tehtava 5: } q_?
Mallintaminen O

y,

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen seké palvelujen mallintaminen tapahtuu tilanneana-
lyysin, segmentoinnin ja asetettujen tavoitteiden kehyksessd. Mallintamisessa maéritel-
ldan kokonaisuuteen/ketjuun kuuluvat palvelut, niiden sislt6 ja yhdyspinnat tarvittavalla
tarkkuudella seké niiden tuottajat ja niitéd toteuttavat ammattilaiset. Kyse on yhteensovit-
tamisen sadnnoistd ja periaatteista, joiden avulla jarjestdja ohjaa palveluntuottajia ja am-
mattilaisia toimimaan asetettujen tavoitteiden suuntaisesti. Palvelujen yhdyspinnat tulee
madritelld siten, ettd asiakas pystyy siirtymdan vaivattomasti ja saumattomasti palvelu-
kokonaisuudessa/ketjussa palvelusta toiseen ja ettd asiakkaan tilannetta koskeva tieto on
tarvittavin osin kaytossa toisessa palvelussa.

Kyse on kokonaisesta toimintakulttuurin muutoksesta ja asiakkaan

tarpeeseen perustuvasta palvelujen jarjestamisesta. Tie on pitka...”

(PKPK-tyopaja 6.6.2020)

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kuvaaminen tarkoittaa sité, ettd tehdyt maaritykset
kuvataan tekstind, kuvioina tai muulla tavoin esimerkiksi jotakin digitaalista ohjelmaa tai
alustaa hyodyntden. Mitd selkeampid kuvaukset ovat, sitd paremmin niitd voidaan hyo-
dyntédd. Tavoitteena tulisi olla, ettd palvelukokonaisuudet ja -ketjut ovat asiakas- ja potilas-
tietojdrjestelmissa siten, ettd niiden pohjalta voidaan rakentaa yksittdisen asiakkaan oma
palvelukokonaisuus. Samalla voidaan rakentaa palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen seu-
rantaan tarvittavaa jarjestelmaa.

Mallintamista tehtdessa on hyvi tarkastella muilla alueilla vastaaville segmenteille jo ke-
hitettyj4, toiminnassa olevia palvelukokonaisuuksia ja -ketjuja ja hyodyntaa niitd tarpeen
mukaan. Mallintamisessa on lisiksi huomioitava, etta
© kaikki asiakasryhmén asiakkaat eivit tarvitse palvelukokonaisuuden tai -ketjun
kaikkia palveluja
© palveluissa voi olla vélttamatontd perdkkaisyyttd, mutta palvelut voivat olla
myos rinnakkaisia tai vaihtoehtoisia
® palvelut voivat olla eritasoisia, esimerkiksi hyvinvoinnin ja terveyden
edistimisen palvelut, peruspalvelut ja vaativat palvelut, jolloin tavoitteena on
ennalta ehkdistd etenemistd vaativimpiin ja usein myds kalliimpiin palveluihin
© palveluja voivat tuottaa jérjestdjan omat toimintayksikot, yksityiset palvelun-
tuottajat, jarjestot ja seurakunnat sekd valtio ja ettéd
® palvelukokonaisuuden- tai ketjun toiminnot voivat sijoittua samoihin fyysisiin
tiloihin tai ne voivat toimia verkostomaisesti eri tiloissa.

PAA/
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Mallintamisen tukena ja apuna voidaan kiyttda erilaisia yhteiskehittdmisen menetelmi.
Ilmiokartta (Hellon, PKPK-ty6paja 18.9.2018) on esimerkki palvelumuotoilun tyékalusta,
jonka avulla voidaan hahmottaa ilmio- ja tarvepohjaisesti palvelukokonaisuuden/ketjun

palveluja.
Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehittamisverkoston tydpaja Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos
Taloudellisia piirteita
Ilmidkartta
Ryhma:

Rakenteellisia piirteita

Sosiaalisia piirteita

Muita piirteitd, mita?

Alueellisia piirteita

Tunnistakaa 3 keskeista palveluntarvetta ilmioon liittyen:

1. Pohtikaa ja nimetkaa ryhmassa ilmioon liittyvia piirteita.

2. Keskustelkaa ryhmassa mita ilmié merkitsee eri palveluntarjoajille.
Nimetkaa palveluntarjoajia ympyran kehille. Ensimmainen keha kuvastaa lyhyen
aikavalin perspektiivia, toinen keha pidempaa aikavalia.

3. Tunnistakaa kolme keskeista ilmioon liittyvaa palvelutarvetta.
Kirjoittakaa tarpeet ylos tehtavapaperin alareunaan.

© Visualisointi THL & Hellon

avV,
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Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehittamisverkoston tyopaja Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos

Taloudellisia piirteita

Ilmiokartta

Rakenteellisia piirteita

Pohjois-
Suomen vaeston
mielenterveys-
ongelmien runsas
esiintyvyys

Sosiaalisia piirteita

Muita piirteita, mita?

Alueellisia piirteita

Tunnistakaa 3 keskeista palveluntarvetta ilmioon liittyen:

Vaarana on etta palvelut perustuvat vain asiantuntijatietoon - asiakkaan

kokemus palvelutarpeesta voi erota aika paljon asiantuntijatiedosta.”

(PKPK-tyopaja 6.6.2018)
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ASIAKASRYHMA

Erityista tukea tarvitsevat 15-24-vuotiaat nuoret

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI

Erityista tukea tarvitsevien nuorten palvelukokonaisuus

PAATAVOITE

Nuoret voivat hyvin, ovat terveita ja elavat tasapainoista elamaa.

Asiakastavoitteet

Nuori kdy koulua, on toissa tai opiskelee.

Nuori saa tarvitsemansa palvelut.

\

Nuori on tarpeen mukaisten palvelujen
piirissa: tarkistetaan palvelukohtaisesti.

Palvelut edistavéat nuoren hyvinvointia.

v

Nuoren ndkemyksen mukaan palvelut
ovat parantaneet hanen eldméanlaatuaan/
eldmantilannettaan.

Nuori on suunnitelman mukaisessa
toiminnassa / ei ole suunnitelman
mukaisessa toiminnassa.

Nuoren ndkemyksen mukaan palvelut ovat
edistaneet hdnen fyysista hyvinvointiaan/
terveydentilaansa.

Tietoldhde v

Asiakas- ja potilastietojérjestelma Asiakas- ja potilastietojérjestelma Asiakas- ja potilastietojarjestelma

Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa.

Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa.

Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa.

Palvelujen jarjestamisen ja tuottamisen tavoitteet

Palvelut ovat asiakasldhtdisid | Palvelut ovat Palvelut toimivat Palvelut ovat tehokkaita
ja laadukkaita. oikea-aikaisia saumattomasti yhteen. ja kustannusvaikuttavia.
ja sujuvasti saatavilla.

\ 4 v v v

Nuorten kokemus: Palveluihin paasee Ammattilaisten Palvelujen
. sl jonottamatta. vuorovaikutuksen sujuvuus yksikkokustannukset

« asiakaslahtoisyys
« nuoren nakemysten Palvelut ovat helposti saatavilla | Tiedon siirtyminen Asetettujen tavoitteiden

kuuleminen ja saavutettavia. ammattilaisten valilla saavuttaminen
+ nuoren kohtaaminen . . .

ja kohtelu Asiakassuunnitelma voimassa

Tietolahde [ v v v

Nuorten itsensa tayttamat Asiakas- ja Ammattilaisten haastattelut Alueelliset tiedot
kyselyt potilastietojérjestelma Kyselyt palvelujen kustannuksista
Asiakaspalautteet Sotkanet Yhteisarvioinnit Rekisteriaineisto
Asiakastyytyvaisyys Palvelukuvaukset ja
(PREM-mittarit) palvelulupaukset

Resurssitiedot

Vaihtoehtoiset
kustannusesimerkit

> > >
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Normiohjaus

Asiakkaan asioista vastaava ammattihenkilo laatii palvelutarpeen arvioinnin
yhdessa asiakkaan kanssa. Arviointi tehddan tarvittaessa monialaisessa yhteis-
tydssa, jotta riittava asiantuntemus ja osaaminen voidaan varmistaa.

Palvelutarpeiden arvioinnin perusteella laaditaan suunnitelma, johon sisal-
lytetadn tarvittavat palvelut ja toiminnot ja jossa maaritelldan tyoskentelyn
tavoitteet.

Asiakkaan kanssa sovitaan yhdessa, keitd asiakkaan tiimissa on mukana ja
miten muun verkoston kanssa tyoskennelldan. Erityistason palvelut jalkautu-
vat perustasolle (tiimiin).

Tiimin ammattihenkildiden yhteydenpito on tiivistd ja tarvittaessa monika-
navaista (ml. etdyhteyksien ja muun digitaalisuuden hyédyntdminen).

Tiimin tyontekijat arvioivat, tarkastelevat ja suuntaavat jatkuvasti toimintaan-
sa suhteessa palvelutarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin. Asiakaspinnassa
toimivat tyontekijat toimivat asiakaslahtoisesti, jattdvat omien organisaatioi-
densa tyokaytannot taka-alalle ja samalla tuottavat tietoa siitd, minkalainen
toiminta on vaikuttavaa.

Asiakkaan tiimin ammattihenkildiden ldhiesimiesten vastuulla on yhdessa seu-
rata ja arvioida tyon toteutumista sekd tunnistaa turhia ty6vaiheita ja prosesse-
ja, joissa palvelujen koordinointi ei toimi sovitulla tai toivotulla tavalla.

Lahiesimiehet palauttavat toimimattomat prosessit asiakkaan tiimille korjatta-
vaksi.

Tarvittaessa tiimin kokoonpanoa muokataan. Keskeisten toimijoiden maaraa
pidetdan kuitenkin niin pienena, ettd prosessin seuraaminen ja arviointi on
mahdollista.

Ammattihenkilot seka palveluntuottajat toimittavat palvelukokonaisuudesta
vastaavalle esimiehelle ja palveluista vastaaville lahiesimiehille neljan kuukau-
den valiajoin seuranta- ja arviointitietoa palvelukokonaisuudelle asetettujen
mittareiden mukaisesti (prosessitavoitteet). Lahiesimiehet seka palvelukoko-
naisuuden jarjestamisesta vastaava esimies/johtaja seuraavat mittareita, joilla
seurataan palvelukokonaisuuden vaikuttavuutta sille asetettujen tavoitteiden
mukaisesti.

_ Yksityinen ja kolmas sektori

PALVELUKOKONAISUUDEN PALVELUT

Ryhma- Tukihenkilo- Kuntoutus- Valtion
Nuorten toiminnot palvelut palvelut koulukodit
turvatalo
(Kela)
o Perus-
. IIlllle'll ryh . toimeentulo-
ekasin-cna tuki (Kela)

Valtion palvelut

PNA/
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Tehtava 6:

Toimeenpanon suunnittelu

Palvelukokonaisuus/ketju toteutuu konkreettisesti vasta palvelujen tuotannossa ja asiakas-
tyOssd, jossa ammattilaiset ja asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Tdma edellyt-
tad ensinnékin palveluja toteuttavien ammattilaisten ja muun henkil6ston koulutusta, val-
mennusta ja perehdytystd niin oman kuin ulkoisen tuotannon osalta. Toiseksi tulee sopia
palvelukokonaisuuden/ketjun implementoinnin edellyttimistd toimenpiteista.

Koulutuksen ja perehdytyksen tdrkein opetusmateriaali on palvelukokonaisuuden/ket-
jun huolellisesti toteutettu mallinnus, jossa on maaritelty tavoitteet, mittarit, tietoldhteet,
palvelut sekd niiden sisaltd, yhdyspinnat, yhteensovittamisen periaatteet ja sddnnot seké
tuottajat ja toteuttajat.

Koulutuksessa ja perehdytyksessd on kiinnitettava erityistd huomiota siihen, ettd johtami-
nen, toimintakulttuuri ja toimijoiden asenteet tukevat sovittujen periaatteiden ja sddntojen
mukaista toimintaa. Seka palvelukokonaisuuksissa ettd palveluketjuissa kukin ammattilai-
nen vastaa yhdessd sovitulla tavalla oman palvelunsa ja tarvittavan yhteistyon toteuttami-
sesta. Palvelukokonaisuuden/ketjun osana toteutettavan palvelun ja toiminnan vastuullisen
ja ammattitaitoisen toteuttamisen lisdksi ammattilaiset vastaavat omalta osaltaan asiak-
kaan sujuvasta ja oikea-aikaisesta siirtymisestd toisen tuottajan tai palveluyksikon palve-
luihin. Siksi jokaisen ammattilaisen vastuu palvelukokonaisuuden ja -ketjun toiminnasta
on aina omaa, rajattua osuutta laajempi.

Toimeenpano edellyttad aikataulutusta seka riittavaa ja helposti saatavilla olevaa tukea am-
mattilaisille. Vastuut koulutuksen ja perehdytyksen jirjestdmisesti ja toteuttamisesta so-
vitaan palvelujen jarjestamisestd ja tuottamisesta vastaavien toimijoiden kesken.

Ry R Ketkad vastaavat
Jérjestimistason Kkokonaisuuden
implementointi toimeenpanosta?

Tuotantotason implementointi Ketka vastaavat
(keskijohto, sektorijohtajat, palvelutuotannon
palveluntuottajat) toimeenpanosta?

Henkiléston lihijohtaminen LG SIS ELT Y
R . " palvelujen toteutuksesta
(ldhiesimiehet, asiakastyo) asiakastydssi?

Asiakkaiden ja asukkaiden Ketki vastaavat
osallistaminen (esim. HYTE- asiakkaiden ja asukkaiden
koordinaattorit, 3. sektori) kuulemisesta ja osallistamisesta?
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Sosiaali- ja terveydenhuollon paikallinen palvelujarjestelmé koostuu monista toimialoista
ja palveluluokituksista, palvelukokonaisuuksista ja -ketjuista, lukuisista palveluista seké
erilaisista ohjaussuhteista. Téllainen monimuotoisuus tekee palvelukokonaisuuksien ja
-ketjujen ohjauksesta haastavan tehtévén. Lisdksi palvelukokonaisuuden/ketjun palveluja
jarjestavid tahoja voi olla enemman kuin yksi esimerkiksi silloin, kun palvelukokonaisuus/
ketju ylittad sosiaali- ja terveydenhuollon ja tydvoimapalvelujen rajan.

Palvelujdrjestelméd ja -toimintaa ohjaavat kansalliset toimijat (esim. STM) ja paikallinen
jarjestdjd asetettujen tavoitteiden suuntaisesti.

Kansallisen tason tavoitteet ovat kaikille julkisille jarjestéjille samankaltaisia ja valtta-
mattomid. Niitd ovat palvelujen turvallisuus, lainmukaisuus ja laadun varmistaminen seka
palvelujen kdyttéjien perusoikeuksien, yhdenvertaisuuden ja oikeusturvan toteutuminen.
Kansallisen tason tavoitteisiin paikallisia jarjestdjid ohjataan valtion normi-, informaatio-,
resurssi- ja dialogisella ohjauksella.

Palvelujen jérjestijdn tavoitteet ovat paikallisen palvelujérjestelmén yldtason tavoitteita.
Ne perustuvat tietoon alueen olosuhteista ja vdeston tarpeista. Jarjestdjian padtavoitteena
on terve ja hyvinvoiva vdest6. Muut tavoitteet voivat olla monikerroksisia. Niitd mééri-
tellaan esimerkiksi toimialoille, toimintokokonaisuuksille sekéd palvelukokonaisuuksille
ja -ketjuille.

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen tavoitteet madritelldén asiakasldhtoisesti ja asiakas-
segmentin palvelutarpeiden perusteella. Asiaa tarkastellaan timén kisikirjan Tehtdvissa 3.

Kansallisen tason tavoitteet,
mm. lainsaadanto

Jarjestajan tavoitteet,
mm. lainsaadanto

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen tavoitteet,
mm. vaikuttavuus

Palvelukokonaisuuden/ketjun ohjauksen suunnittelu ja toteuttaminen tapahtuu jatkuvassa
vuoropuhelussa, johon osallistuvat ovat palvelujen jérjestdji(t), palveluntuottajat, palvelu-
kokonaisuudesta ja -ketjuista vastaavat toimijat sekd asiakkaat.

A/
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Tehtava 7: 8% Ohjauksen keinojen valitseminen
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Tehtava 8: [:é:] Vuoropuhelun suunnittelu
0%

Jarjestamisvastuussa olevan toimijan tai toimijoiden tehtdvini on ohjata palveluntuotta-
jia ja ammattilaisia toimimaan palvelukokonaisuudelle/ketjulle asetettujen tavoitteiden
suuntaisesti. Ohjauksen tarkoituksena on varmistaa, ettd asiakkaan saamat palvelut vas-
taavat tarpeeseen, ovat helposti saatavilla ja ovat vaikuttavia. Keskeisintd on ohjata pal-
velutuotantoa siten, ettd sen asiakasvaikuttavuus on mahdollisimman hyvaa. Jarjestdjan
nédkokulmasta on liséksi ohjattava palvelutuotantoa ennen kaikkea siten, ettd se on mah-
dollisimman kustannusvaikuttavaa. Mitd pienemmin kustannuksin sama tai parempi vai-
kuttavuus saadaan aikaan, sitd kustannusvaikuttavampaa toiminta on.

Palvelukokonaisuuden/ketjun ja sitd toteuttavan palvelutuotannon ohjauskokonaisuutta
valmisteltaessa tunnistetaan reunaehdot, joita palvelujen jarjestimisen tapa ohjaukselle
asettaa. Ohjaus voi olla haastavaa my®0s siksi, ettd palveluja voivat tuottaa paitsi julkinen
sektori myds yritykset sekd jarjestot ja seurakunnat. Palvelukokonaisuuden/ketjun tavoit-
teiden perusteella valitaan kunkin tuottajan ohjaamiseen soveltuvat ohjauskeinot seki
suunnitellaan, miten keinoja kéytetddn ja miten seurantatietoa ohjauksessa hyddynne-
tdan. Ohjauskokonaisuudelle maaritelladn tarvittavat vastuuhenkilot.

99 Onnistumiseen vaikuttavia tekijoita ovat mm. ohjaustavoitteiden selkeys ja
mitattavuus, kdytettyjen ohjausvalineiden yhteensopivuus ja ristiriidatto-
muus (vastuu, valta ja resurssit kohtaavat). Tarkeda on ohjauksen ennustet-
tavuus, lapindkyvyys ja tasapuolisuus seka ohjausjarjestelman kehittamis-
mahdollisuudet. Ohjauskokonaisuuden suunnitteluun ja toimeenpanoon

tarvitaan uudenlaista osaamista ja entista parempaa tietopohjaa.”

v (Eksote 10.9.2019)
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31 THL OHJAUS 11/2020 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELYN, OHJAUKSEN JA SEURANNAN KASIKIRJA

Vil \



OSA 2 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN OHJAUS

~

Tehtiva 7: 00
g

Ohjauksen keinojen valitseminen

Palvelujen jérjestdmisen tapa madrittad sen, miten palvelutuotantoa ja -toimintaa ohja-
taan tavoitteiden suuntaisesti:

1. Omia palveluntuottajia ohjataan ensisijaisesti omistajaohjauksen ja strategisen
ohjauksen keinoin.

2. Yksityisid palveluntuottajia ohjataan ensisijaisesti sopimusohjauksella ja sopimuk-
siin kirjattujen tavoitteiden, kriteerien ja palvelukuvausten avulla.

) Suurin osa palvelutuotannosta on kuitenkin julkisen sektorin omaa tuotan-
toa, johon on erilaiset ohjaukselliset instrumentit. Usein oman tuotannon

ohjauksessa unohtuu jatkuva ohjaus ja strategisten tavoitteiden seuranta.”

v (PKPK-tyépaja 10.9.2019)

Sekd julkisten ettd yksityisten palvelujen ohjauksessa voidaan kiyttad useita ohjauskeinoja
yhtdaikaisesti:

1. Normiohjausta ovat alueellisella ja paikallisella tasolla strategiat, poliittiset ja
hallinnolliset paatokset ja ohjelmat sekd jarjestdjan asettamat sopimus- ja tulos-
ohjaukseen siséltyvit sddnnot ja rajoitteet. Palvelukokonaisuuksia ja -ketjuja kos-
kevat madritykset, periaatteet, ohjeet ja sddnnot ovat osa normiohjausta. Pal-
veluntuottajilta edellytetddn myos omavalvontasuunnitelmia, jotka velvoittavat
palveluntuottajat valvomaan ja ohjaamaan omaa toimintaansa asetettujen tavoit-
teiden suuntaisesti.

2. Informaatio-ohjauksella tarkoitetaan tiedon tuottamista ja julkaisemista eri osa-
puolille. Sen muotoja ovat esimerkiksi tutkimus- ja arviointitiedon jakaminen,
vertaistiedon vilittdminen, oppaiden ja suositusten laatiminen, tyontekijéiden
kouluttaminen seké avoin ja selked viestintd ammattilaisten ja asiakkaiden kanssa.
Informaatio-ohjauksen siséltod ovat palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen palvelu-
tuotantoa ja palvelujen toteuttamista koskevat mittaustiedot.

3. Resurssiohjauksessa rahaa ja muita resursseja kohdennetaan tavoitteita tukevalla
tavalla sdatdmalld niiden jakoperusteita ja kiyttotarkoitusta. Resurssiohjauksen
tarkein tykalu on budjetti. Muita ty6kaluja ovat esimerkiksi kannustin- ja sank-
tiomallit, laskutuksen perusteet ja kehittdmiseen tarkoitetut rahat. My0s tilojen
kaytto on osa resurssiohjausta. Kannustimia ja palkkioita voidaan jakaa sen mu-
kaan, miten asetetut tavoitteet saavutetaan ja innovatiivisia toimintoja otetaan
kdyttoon. Sanktioita voidaan méardtd, kun toiminta ei vastaa sovittua.

A/
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4. Dialoginen eli vuorovaikutukseen perustuva ohjaus tiydentdd muita ohjauskei-
noja. Sitd on esimerkiksi erilaisissa tydryhmissé ja foorumeissa tapahtuva vuoro-
vaikutus ja tiedon vaihto. Jarjestdjdn ja palveluntuottajien kesken kaytavalla dia-
logilla rakennetaan yhteistd palvelukulttuuria. Siind luodaan ja tarkennetaan
jarjestdjan ja tuottajien kisitystd palvelukokonaisuuden/ketjun tavoitteista, mit-
tareista seka palveluista ja toimenpiteistd. Dialogin avulla voidaan 16ytdd yhtei-
sid hyvid kdytantoja. Mitd monimutkaisempi ohjausympéristo on, sitd tarkedm-
pid vuorovaikutus ja -puhelu ovat.

) Tilaaminen on usein yksityiskohtaisempaa ja tarkempaa silloin, kun tila-
taan ulkopuoliselta verrattuna siihen, kun tilataan omasta organisaatiosta.
Ohjauksen pitaisi kuitenkin olla yhdenvertaista ja samoilla pelisaannoilla

toimivaa niin julkisesti kuin yksityisesti tuotettua hankittaessa.”

A/

v (PKPK-tyépaja 10.9.2019)

Palvelukokonaisuudet ja -ketjut voivat koostua monista palveluista, ja yksittdinen asiakas
voi kulkea henkilokohtaisella palvelupolullaan ldpi useiden organisaatioiden seka ylittaa
julkisen ja yksityisen palvelutuotannon rajan. Palvelujen jérjestéjid voi talloin olla enem-
man kuin yksi, minkd vuoksi palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen tavoitteista, ohjauksesta,
seurannasta ja keskindisistd vastuista tulee sopia yhdessa.

Palvelutuotannon ohjaus palvelukokonaisuuden/ketjun tavoitteiden suuntaisesti edellyt-
tad eri ohjauskeinojen kayttod rinnakkain. Tuotantoa ohjataan erilaisten tavoitteiden, esi-
merkiksi palvelujen saatavuuteen, laatuun ja vaikuttavuuteen liittyvien tavoitteiden suun-
taisesti, eri ohjauskeinoja hyédyntéen.
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ASIAKASRYHMA

Erityista tukea tarvitsevat 15-24-vuotiaat nuoret

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI

Erityista tukea tarvitsevien nuorten palvelukokonaisuus

PAATAVOITE

Nuoret voivat hyvin, ovat terveita ja elavat tasapainoista elamaa.

Asiakastavoitteet

Nuori kdy koulua, on toissa tai opiskelee.

Nuori saa tarvitsemansa palvelut.

v

Nuori on tarpeen mukaisten palvelujen
piirissa: tarkistetaan palvelukohtaisesti.

Palvelut edistavat nuoren hyvinvointia.

v

Nuoren ndkemyksen mukaan palvelut
ovat parantaneet hanen eldméanlaatuaan/
eldmantilannettaan.

Nuori on suunnitelman mukaisessa
toiminnassa / ei ole suunnitelman
mukaisessa toiminnassa.

Nuoren ndkemyksen mukaan palvelut ovat
edistdneet hanen fyysista hyvinvointiaan/
terveydentilaansa.

Tietolahde v

Asiakas- ja potilastietojérjestelma Asiakas- ja potilastietojarjestelma Asiakas- ja potilastietojérjestelma

Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa.

Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa.

Kysely asiakkaalle tai tilanteen kartoitus
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa.

Palvelujen jarjestamisen ja tuottamisen tavoitteet

Palvelut ovat asiakasléhtoisia | Palvelut ovat Palvelut toimivat Palvelut ovat tehokkaita
ja laadukkaita. oikea-aikaisia saumattomasti yhteen. ja kustannusvaikuttavia.
ja sujuvasti saatavilla.

A\ v \/ v

Nuorten kokemus: Palveluihin paasee Ammattilaisten Palvelujen
. asiakaslihtdisyys jonottamatta. vuorovaikutuksen sujuvuus yksikkokustannukset
« nuoren ndkemysten Palvelut ovat helposti saatavilla | Tiedon siirtyminen Asetettujen tavoitteiden
kuuleminen ja saavutettavia. ammattilaisten valilla saavuttaminen
* fuoren kohtaaminen Asiakassuunnitelma voimassa
ja kohtelu
Tietotande M v v v
Nuorten itsensa tayttdmat Asiakas- ja Ammattilaisten haastattelut Alueelliset tiedot
kyselyt potilastietojarjestelma palvelujen kustannuksista
Kyselyt
Asiakaspalautteet Sotkanet . — Rekisteriaineisto
Yhteisarvioinnit
Asiakastyytyvaisyys Palvelukuvaukset ja
(PREM-mittarit) palvelulupaukset

Resurssitiedot

Vaihtoehtoiset
kustannusesimerkit

> > >
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Normiohjaus

Palvelukokonaisuudelle nimetdan toiminnasta vastaava lahiesimies ja palvelukoko-
naisuuden jérjestamisesta vastaava esimies/johtaja.

Asiakkaan asioista vastaava ammattihenkild laatii palvelutarpeen arvioinnin yhdessa
asiakkaan kanssa. Arviointi tehddan tarvittaessa monialaisessa yhteistyossé, jotta
riittava asiantuntemus ja osaaminen voidaan varmistaa.

Palvelutarpeiden arvioinnin perusteella laaditaan suunnitelma, johon sisallytetdaan
tarvittavat palvelut ja toiminnot ja jossa maaritelladn tyoskentelyn tavoitteet.

Asiakkaan kanssa sovitaan yhdessd, keitd asiakkaan tiimissa on mukana ja miten muun
verkoston kanssa ty6skennelldén. Erityistason palvelut jalkautuvat perustasolle (tii-
miin).

Tiimin ammattihenkiléiden yhteydenpito on tiivistd ja tarvittaessa monikanavaista
(ml. etdyhteyksien ja muun digitaalisuuden hyddyntédminen).

Tiimin tyontekijat arvioivat, tarkastelevat ja suuntaavat jatkuvasti toimintaansa suh-
teessa palvelutarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin. Asiakaspinnassa toimivat tyon-
tekijat toimivat asiakaslahtoisesti, jattdvat omien organisaatioidensa tyokdytannot
taka-alalle ja samalla tuottavat tietoa siitd, minkalainen toiminta on vaikuttavaa.

Asiakkaan tiimin ammattihenkildiden lahiesimiesten vastuulla on yhdessa seurata ja
arvioida tyon toteutumista seka tunnistaa turhia tydvaiheita ja prosesseja, joissa pal-
velujen koordinointi ei toimi sovitulla tai toivotulla tavalla.

Lahiesimiehet palauttavat toimimattomat prosessit asiakkaan tiimille korjattavaksi.

Tarvittaessa tiimin kokoonpanoa muokataan. Keskeisten toimijoiden méaaraa pide-
taan kuitenkin niin pienend, ettd prosessin seuraaminen ja arviointi on mahdollista.

Ammattihenkilot sekd palvelun tuottajat toimittavat palvelukokonaisuudesta vastaa-
valle esimiehelle ja palveluista vastaaville lahiesimiehille neljan kuukauden véliajoin
seuranta- ja arviointitietoa palvelukokonaisuudelle asetettujen mittareiden mukai-
sesti (prosessitavoitteet). Lahiesimiehet seké palvelukokonaisuuden jarjestamisesta
vastaava esimies/johtaja seuraavat mittareita, joilla seurataan palvelukokonaisuu-
den vaikuttavuutta sille asetettujen tavoitteiden mukaisesti.

Palveluntuottajien omavalvontasuunnitelmista tulee ilmetd, miten palveluntuottajat
valvovat ja ohjaavat omaa toimintaansa asetettujen tavoitteiden suuntaisesti.

Informaatio-ohjaus

Jarjestéjat ja palvelujen tuottajat jakavat tutkimus- ja arviointitietoa seka palvelujen
tuottajien vélista vertaistietoa. Jarjestajat ja palvelujen tuottajat vastaavat yhteistyos-
sa tarvittavien oppaiden ja suositusten laatimisesta seka siita, ettd tyontekijat saavat
tarvittavat opastuksen ja koulutuksen voidakseen toimia monialaisessa palvelukoko-
naisuudessa tarkoituksenmukaisella tavalla. Jarjestajat ja palvelujen tuottajat sopivat
myds seuranta- ja mittaustietojen kerddmisesta ja yhteisesta kasittelysta.

Resurssiohjaus

Palvelukokonaisuudessa on kyse palvelujen tuottajien ja ammattihenkildiden ta-
vanomaisesta tydskentelystd, eivatka erilliset ratkaisut resurssien jakamisesta ole
tarpeen. Jarjestdjat seuraavat resurssien kayttoa koko palvelukokonaisuuden néko-
kulmasta.

Jarjestdja voi sopia tuottajien/toimintayksikdiden kanssa kannusteista ja sanktioista,
joilla palveluntuottajien yhteista toimintaa voidaan palvelukokonaisuudessa ohjata.

Dialoginen eli vuorovaikutukseen perustuva ohjaus

Lahiesimiehet keskustelevat kaikkien tuottajien/toimintayksikdiden kanssa tarpeen
mukaan, mutta sovitusti vahintdan puolivuosittain.

Palvelukokonaisuuden jarjestamisesta vastaava esimies keskustelee kunkin palvelun-
tuottajan/toimintayksikdn kanssa vahintdaan kaksi kertaa vuodessa seuranta- ja ar-
viointitietoon perustuen siitd, miten palvelujen yhteensovittaminen on onnistunut ja
mihin pitaa kiinnittda huomiota.

Palveluntuottajat/toimintayksikot kayvat keskenaén jatkuvaa vuoropuhelua sovituin
kdytannoin.

PALVELUKOKONAISUUDEN PALVELUT

Sosiaalipalvelut _ HYTE-palvelut
Lapsiperheiden Liikunta-
palvelut toimi
Nuorten e
aikuisten : Kirjastot Nuorisotyo
sosiaalityo gl
Sosiaali- ja Nuoriso- Nl?c':ri:en Ryhma- Tukihenkilo- Kuntoutus- Valtion
kriisipaivystys asemat A— toiminnot palvelut P(alVTIl)Jt koulukodit
Kela
Oppi-
alreiss Miel ry: toimeentulo-
ja koulu: Sekasin-chat tuki (Kela)
oppilashuolto
Sivistyspalvelut Yksityinen ja kolmas sektori Valtion palvelut

A/
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Tehtava 8: %0

_uoropuhelun suunnittelu O O

Dialogiin eli vuoropuheluun perustuva ohjaus varmistaa toiminnan avoimuuden ja ldpi-
nikyvyyden sekd luo edellytykset luottamukselliselle kumppanuudelle. Dialogi tukee mui-
den ohjauskeinojen ohjausvoimaa. Se myos edistdd palveluntuottajien ja ammattilaisten
itseohjautuvuutta ja innovatiivisuutta sekd mahdollistaa asiakkaiden osallisuuden palve-
lujen ohjauksessa ja kehittamisesséd. Innovatiiviset kiytdnnot syntyvit usein vuorovaiku-
tuksessa muiden kanssa, kun palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kriittisiin kohtiin hae-
taan yhdessa ratkaisuja.

) Jatkuvan vuoropuhelun merkitys on erittdin keskeinen: ilman dialogia

ei ole yhteista ymmarrysta.”

(Y v (PKPK-tyopaja 10.9.2019)

Vuoropuhelulla turvataan muun muassa

suora vaikuttaminen ja ohjaaminen

prosessin avoimuus ja lapindkyvyys

myonteisen palautteen antaminen

kriittisten tai kehittdmisty6td edellyttédvien kohtien tunnistaminen
ja esille nostaminen sekd

® innovatiivisuus ja mahdollisuus kokeilla uusia toimintatapoja.

Vuoropuhelu on tarpeellista suunnitella sadnnoéllisiksi tilaisuuksiksi, joissa palvelukoko-
naisuutta/ketjua koskevia asioita, kuten tavoitteita, mittareita, palveluja ja toimintoja seké
seurantatietoa kasitelladn erilaisissa ja monimuotoisissa kokoonpanoissa. Kaiken vuoropu-
helun tarkoituksena on kehittéa ja ohjata palvelutoimintaa tavoitteiden suuntaisesti, mutta
my0s tavoitteita tarkastellen ja uudistaen. Vuoropuhelun tulee olla avointa sekd keskuste-
lukumppania kuuntelevaa ja arvostavaa.

) Palveluntuottajat odottavat ohjausta ja kdayvat vuoropuhelua mielellaan.”

(Y v (PKPK-tyopaja 10.9.2019)

A/
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Saannollisid vuoropuhelun mahdollistavia tilaisuuksia jarjestetadn vdhintddn seuraavien
toimijoiden kesken:

1. palvelujen jdrjestdjat

2. palvelujen jirjestdja(t) ja palveluntuottajat (yksityinen ja oma tuotanto)

3. palvelukokonaisuudesta tai -ketjusta vastaavat toimijat (esimerkiksi kehittdmis-
ryhma)

4. palveluntuottajat keskenddn

5. palveluntuottajat ja asiakasedustajat.

Asiakasedustajia kuullaan lisdksi erikseen sovituilla tavoilla (asiakasraati, kokemusasian-
tuntijuus, haastattelut, kyselyt jne.).

) Systemaattista asiakaspalautteen keraamista on tehty esim. tekstiviesti-
palautteen avulla. Myos ammattilaisille kohdennettuja kyselyja on hyodyn-

netty osana ohjauksen valineistoa.”

v (PKPK-tyopaja 10.9.2019)

A/
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Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen seurannassa arvioidaan sitd, miten ne toteutuvat
niille asetettujen tavoitteiden ja médritysten suuntaisesti ja mukaisesti. Palvelutuotan-
non ohjaus ja kehittiminen tapahtuu systemaattisesti kerdtyn seurantatiedon perusteella.
Seurannassa kaytettdva tieto on sekd maarallistd ettd laadullista. Tieto voi olla asiakkaan
raportoimaa tietoa, ammattilaisten raportoimaa tietoa, kliinisiin mittauksiin ja toiminta-
kykyarvioihin perustuva tietoa, jarjestdjan madrittelemien mittarien tuottamaa tietoa ja
kansallisesti madriteltyjen mittarien tuottamaa tietoa (ks. Tehtdva 4).

Seurantaa varten on oltava sovittuna segmenttikohtaisten palvelukokonaisuuksien ja -ket-
jujen

® tavoitteet,

® seurantamittarit ja tietolahteet,

® palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen madritykset seké

® muut ohjauksen keinot.

Lisaksi on sovittava siitd, miten seuranta organisoidaan ja toteutetaan.
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Tehtdva 9: Seurannan organisointi

39

THL OHJAUS 11/2020 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN MAARITTELYN, OHJAUKSEN JA SEURANNAN KASIKIRJA

VALK

A



OSA 3 » PALVELUKOKONAISUUKSIEN JA -KETJUJEN SEURANTA

~

Tehtiva o:

urannan organisointi

Palvelukokonaisuutta/ketjua koskevan seurannan organisoinnin ja toteuttamisen osalta
on tarpeellista sopia ainakin seuraavista asioista:

Vastuu palvelukokonaisuudesta/ketjusta ja sitd koskevasta seurannasta ja arvioinnista

Kun palvelukokonaisuus tai -ketju ylittdd organisaatiorajoja siten, ettd palvelujen jérjes-
tdjid on enemmaén kuin yksi, on sovittava, kuka vastaa palvelukokonaisuudesta/ketjusta
sekd sen seurannasta ja arvioinnista. Téllainen tilanne on esimerkiksi silloin, kun palvelu-
kokonaisuus sisaltad sosiaalitoimen, tydvoimapalvelujen ja sivistystoimen palveluja. Vas-
tuun voi ottaa yksi jarjestdja tai vastuu voidaan jakaa jirjestdjien kesken, mika edellyttdaa
jarjestdjatahoilta entistdkin tiiviimpéd yhteentoimijuutta.

Seurantatiedon hyodyntaminen eri ohjauskeinojen tukena

Seurantatietoa hyédynnetddn polttoaineena palvelukokonaisuuden/ketjun ohjauksessa ja
kehittdmisessd. Tiedon hyodyntdminen suunnitellaan jokaisen ohjauskeinon osalta. Nor-
miohjauksen sisiltod, esimerkiksi palvelukokonaisuuden miarityksié, voidaan tarkentaa,
kun seurataan palvelujen vaikuttavuutta, laatua ja saatavuutta seké niissd ilmenevid puut-
teita. Seurantatieto voi kertoa onnistumisista mutta myos epdkohdista ja epdonnistumi-
sesta. Resursseja voidaan suunnata ja jakaa uudella tavalla, kun tiedetddn, mika on toimivaa
javaikuttavaa tai mika ei ndytd toimivan. Informaatio-ohjauksen nakokulmasta seuranta-
tietoa jaetaan avoimesti eri toimijoille, kuten véestolle, asiakkaille ja ammattilaisille. Dia-
logi on erityisesti jarjestdjin ja palveluntuottajien keskeinen areena, jossa seurantatietoon
perustuen keskustellaan toteutuneesta toiminnasta ja yhteistoiminnallisesti kehitetddn pal-
velukokonaisuuden/ketjun osatekijoitd sekéd niiden ohjauskeinojen siséltoja.

Tiedon tuottaminen ja kerdaminen

Seurantatiedon kerddminen eri tietoldhteistd on syytd suunnitella ja vastuuttaa huolella.
Tavallisesti palvelujen jarjestdjd antaa palveluntuottajille vastuun tuottaa ja kerdtéd seuran-
tatietoa ndiden omien palvelujen osalta sovituilla mittareilla. Tieto tuotetaan palveluja kos-
kien sdadnnollisesti jollakin sovitulla frekvenssilld, esimerkiksi neljannes- tai puolivuosit-
tain. Tuottajien tekemd tiedonkeruu ei valttaimattd kata kaikkea tarvittavaa tietoa silloin,
kun seurataan ja ohjataan palvelukokonaisuuksia ja -ketjuja. Siksi muun tiedon kerdami-
nen erildhteistd on organisoitava muulla tavoin. Jarjestdjd voi esimerkiksi kerata kyselylla
tietoa palvelukokonaisuuden/ketjun tuottajilta ja ammattilaisilta yhteistyon toimivuudesta.
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Tiedon tallentuminen ja valittaminen jarjestajalle

Palvelujen tuottajat tallentavat kerddméansa tiedon aina johonkin jirjestelmaén. Siltd osin
kuin palvelutuotanto on jarjestdjan omaa tuotantoa, tieto on helposti jirjestéjian kaytetta-
vissd. Ulkopuolinen palvelutuotanto kerda tietoa omaan jarjestelméddnsd, jolloin tulee so-
pia siitd, miten ja missd muodossa tieto vilitetddn jdrjestdjan kayttoon.

Tiedon analysointi ja tulkinta

Jarjestdjan vaativa tehtdva on analysoida ja tulkita moninaista tietoa palvelukokonaisuu-
delle/ketjulle asetettuja tavoitteita vasten. Tamén tekee haastavaksi se, ettd palveluja tuotta-
vat useammat tuottajat tai toimintayksikot. Haastavinta on asiakasvaikuttavuuden tulkinta:
se syntyy usean tuottajan ja toimijan yhteistyon tuloksena, mutta niista kukin tuottaa tie-
toa vain oman toimintansa osalta. Asiakasvaikuttavuutta koskeva tieto koskee yksittdista
asiakasta ja tdmén terveydessd, hyvinvoinnissa ja/tai toimintakyvyssd saavutettua muu-
tosta. Vaikeuskerrointa lisdd se, ettd asiakkaan tilanne voi muuttua myds muiden tekijoi-
den kuin palvelujen johdosta.

Tiedon yhteinen kasittely

Seurantatiedon yhteinen kdsittely tapahtuu dialogissa eli vuoropuhelutilanteissa erilaisin
kokoonpanoin (ks. Tehtdva 8). Talloin keskeistd on vuoropuhelun avoimuus ja kaikkien
osapuolten kuuleminen.

Tiedon julkaiseminen

Tiedon avoimuuden periaatteen mukaisesti seurantatieto julkaistaan kaikkien osapuolten
nédhtaviksi ja hyodynnettavaksi vihintdan palvelujen jérjestéjin tai jirjestdjien verkko-
sivuilla, mutta mahdollisesti myds tuottajien omilla sivuilla.
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