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Asiakas-
ja palveluprosessien

kehittaminen

TAIJA KARHE, HANNA SULONEN, SAYNUR SORAMIES & MILLA MYRSKOG

sana MATEAS-hanketta toteutettiin kolme
organisaatioiden kehittdmispilottia han-
kekumppaniemme Pirkanmaan sairaan-
hoitopiirin (PSHP), Tampereen evankelis-luterilaisen
seurakuntayhtyman ja Tampereen kaupungin kanssa.
Kehittdmiskohteina olivat organisaatioiden asia-
kas- ja palveluprosessit maahanmuuttaja-asiakkaan

ndkokulmasta. Pilottien teemat valittiin maahan-
muuttajien ja terveysalan ammattilaisten yhteisissa
tyopajoissa seka yhteisissa neuvotteluissa organisaa-
tion kanssa.



3.1 PALVELUKOKEMUKSEN
KEHITTAMINEN

MATEAS-hankkeessa tavoitteena oli tehdd suoma-
laiset terveyspalvelut ldpindkyviksi ja saavutetta-
viksi kolmansista maista tulleille maahanmuutta-
jille. Hankkeessa toteutettujen kehittdmispilottien
tehtdva oli helpottaa maahanmuuttajien asioimista
kyseisten palveluiden kayttajina.

Palvelu- ja asiakaskokemuksen kehittdmista
toteutettiin palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuo-
toilulla tarkoitetaan palvelukokemuksen kayttaja-
ldhtoistd suunnittelua siten, ettd palvelu vastaa seka
kdyttajien tarpeita ettd palvelun tarjoajan liiketoi-
minnallisia tavoitteita. Palvelumuotoilun avulla voi-
daan suunnitella, innovoida ja kehittda uusia tai jo
olemassa olevia palveluja. Muotoilussa kaytettyja
toimintatapoja yhdistetdan palveluiden kehittdami-
seen ja ndistd syntyy palvelumuotoilu. (Tuulaniemi
2013, 24.)

Palvelumuotoilun prosessia voidaan kuvata
Double Diamond -mallin avulla. T&ll3 viitataan British
Design Councilin nelivaiheiseen prosessiin, jossa tie-
don kartoittamisen jalkeen tunnistetaan ja rajataan
ensin suunnittelukysymys suuresta maarasta aineis-
toa. Sen jalkeen etsitddn ratkaisu tai ratkaisut ongel-

maan, ja lopuksi viimeistel-

138N ja toimitetaan tuotos. ,’

(Double
Diamond) siséltyy nelja vai-
hetta (Design Council 2015),
jotka ovat Discover, Define,

Tuplatimanttiin

Develop ja Deliver.
Pirkanmaan sairaanhoi-
topiirin, Tampereen evan-
kelis-luterilaisen seurakun-
tayhtymdn ja Tampereen
kaupungin palvelu- ja asia-
kehitta-
mispilottien palvelumuotoiluprosessien keskeiset

kaskokemuksen

elementit olivat taustatutkimukseen perehtyminen,
asiakasymmarryksen keradaminen, ongelman maa-
rittely, ratkaisuehdotusten esittdminen ja niiden
testaus ja lanseeraus. Taustatietoon perehdyttiin
tutustumalla teemaan liittyvadan kirjallisuuskatsauk-
sissa kerdttyyn aiempaan tutkimustietoon. Tyopa-
joissa kerattiin asiakasymmarrystd kohderyhmana
ja asiakkaana olevilta maahanmuuttajilta seka pal-
velujen toteuttajina toimivilta terveydenhuollon

MATEAS-HANKKEESSA TAVOITTEENA
OLI TEHDA SUOMALAISET
TERVEYSPALVELUT LAPINAKYVIKSI
JA SAAVUTETTAVIKSI KOLMANSISTA
MAISTA TULLEILLE
MAAHANMUUTTAJILLE.

ammattilaisilta ja kolmannen sektorin edustajilta.
Keskeisimpiad toimia pdadyttiin suunnittelemaan tii-
vistetyn kysymyksen avulla: kuinka voisimme tehda
terveydenhuollon palvelut maahanmuuttajille hel-
pommaksi kdyttda ja loytaa?

Tarkedksi kehittdmisen kohteeksi muodostui-
vat tulkkaukseen liittyvat asiat sekd olemassa oleva
tieto maahanmuuttajien terveydenhuoltoon liittyen.
Organisaatioiden palveluprosessien kehittdminen
Hervannan terveyskeskuksessa ja Tampereen yliopis-
tollisessa keskussairaalassa helpottivat tulkkauksen
ja vuorovaikutuksen haasteita. Tampereen evanke-
lis-luterilaisen seurakuntayhtyman kanssa kehitettiin
sen sijaan matalan kynnyksen Huokaus-palvelu, joka
mahdollistaa maahanmuuttajille toiminnan, missa he
voivat puhua luottamuksella asiantuntijan kanssa.
Organisaatioiden palveluprosessit pilotoitiin, ja niita
kehitettiin saadun palautteen pohjalta.

Kuvasimme ja toteutimme koko MATEAS-hank-
keen kaikki toiminnot palvelumuotoiluprosessina
tuplatimanttimallia mukaillen (KUVIO 1). Nime-
simme vaiheet seuraavasti: Tutki, Madrittele, Kehita
ja Seuraa.

Tutki-vaiheessa asiakasymmarrysta kerattiin haas-
tatteluilla, terveyspalvelujen maahanmuuttajan pal-
velupolun kuvaamisella (LIITE 1) ja taustatietojen

keruulla maahanmuutta-
jien seka terveydenhuollon
ammattilaisten tydpajoissa.
Taustatutkimukseen pereh-
dyttiin laajasti.

Mddirittele-vaiheessa asia-
kasymmarrys  rajattiin  ja
kiteytettiin. Kehittdmiskoh-
tulkkitoi-
minta ja olemassa oleva tieto

teiksi  nousivat
maahanmuuttajien tervey-
denhuoltoon liittyen.
Kehitd-vaiheessa ideoitiin

erilaisia ndkemyksiad ja ratkaisuja organisaatioiden
palvelukonsepteihin sekd ammattilais- ja maahan-
muuttajakoulutuksiin ja niiden sisaltoihin.

Seuraa-vaiheessa ratkaisuideoita pilotoitiin orga-
nisaatioissa, koulutuksia jarjestettiin maahanmuut-
tajille ja terveydenhuollon ammattilaisille seka
tuotettiin audiovisuaalista materiaalia kuten pie-
noisdokumentit, ohjausvideot ja kuvakortit seka
karttasovellus.
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MATEAS-HANKE PALVELUMUOTOILUPROSESSINA

MAARITTELE

Tutustuminen aiempaan
tutkimukseen

Asiakasymmarryksen tyo-
pajojen ja haastattelujen
kautta

Maahanmuuttajan tervey-
denhuollon palvelupolun
kuvaaminen

Palvelupolun kontakti-
pisteiden tunnistaminen

Ongelman maérittely
jarajaaminen

Ongelmaksi kiteytyi tulkki-
toiminta ja olemassa oleva
tieto maahanmuuttajien

terveydenhuoltoon liittyen

Tyopakettien kehittdminen: Palvelukonseptien pilotit

Koulutusten testaus ja
jatkokehitys

Palvelukonseptit
organisaatioissa
Ammattilais- ja maahan- Vaikuttavuus
muuttaja-koulutukset
Palautteiden kerddminen
Pienoisdokumentit
Ohjausvideot
Kuvakortit
Karttasovellus

KUVIO 1. MATEAS-hanke palvelumuotoiluprosessina.

3.2 TULKKITOIMINNAN KEHITTAMINEN
HERVANNAN TERVEYSASEMALLA

Yksi MATEAS-hankkeen toiminnoista oli eri projek-
tiorganisaatioiden asiakas- ja palveluprosessien
kehittdminen, ja niiden selkiyttdminen maahan-
muuttajille. Tampereen kaupungin kanssa yhteistyo
toteutettiin Hervannan terveysasemalla. Asiakas- ja
palveluprosessin kohteeksi valikoitui tyopajatyos-
kentelyn kautta tulkkiajanvarausten ohjelmoiminen
ldakariajoille.

Hervannan terveysasemalla tyontekijéiden koke-
muksen mukaan tulkkien tarve vastaanotoilla on
suuri, ja tulkkien tilaaminen on usein aikaa vievaa.
Tulkkitoiminnan pilotointi aloitettiin Hervannan
terveysasemalla syksylld 2018. Kieliksi valikoituivat
aluksi arabian ja darin kielet. Tietyille ennalta sovi-
tuille kiireettomille la&kariajoille varattiin tulkki
etukdteen. Tulkkiajat pilotissa olivat kestoltaan 30
minuuttia, normaalin 20 minuutin sijaan. Vastaan-
ottoaikoja pidennettiin, koska tulkkausta kdytetta-
essd vastaanotto kestdd kauemmin. Aluksi arabian
kielen tulkillisia ldakariaikoja oli kolme perattaista
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aikaa kahtena paivana viikossa. Darin kielen tulkki oli
varattuna kolmelle vastaanottoajalle kerran viikossa.
Tulkit saapuivat terveysasemalle puoli tuntia ennen
lddkariaikojen alkua, jotta hoitajilla olisi mahdollisuus
keskustella ennen vastaanottoa heiddn kanssaan.
Tulkkitoiminnan pilotoinnin véliarvio suoritettiin
marraskuussa 2018. Tulkillisten, kiireettdmien (aa-
kariaikojen koettiin helpottavan ajanvaraustyoéta.
Tulkkikeskuksen ajanvarausnumeroon jonottami-
nen vdheni merkittdvasti. Toisaalta l&dkarit kokivat
kolmen perdttdisen tulkillisen vastaanoton ajoittain
haasteellisena ja raskaana. Hoitajien taholta tulkkien
kanssa keskusteleminen puoli tuntia ennen lddkariai-
kojen alkua oli erittdin vahaista. Osittain siksi, etta
osalla hoitajista oli tdhan aikaan oma puhelintunti ja
osalla lounastauko. Lisdksi kritiikkid ja keskustelua
heratti se, ettei etukdteen varatun tulkin sukupuolta
tiedetty ennalta, eikd asiakkaan kanssa samaa suku-
puolta olevan tulkin varaamiseen pystytty vaikutta-
maan. Tdma johti muutamien vastaanottojen viime
hetken peruuntumiseen. Palautteen perusteella
tehtiin muutamia muutoksia kdytantoihin. Tulkilli-
set ajat jaettiin lddkareiden tyolistoissa useammalle



33karille, niin ettei yhdelle tullut kolmea perdttdista
tulkillista vastaanottoa. Lisdksi poistettiin vahaiselle
kaytolle jadnyt puoli tuntia tulkin aikaa ennen ladka-
rin vastaanottoa.

Tulkkitoiminnan pilotoinnin loppuarvio pidettiin
helmikuussa 2019. Darin kielen tulkkiaikojen kysynta
oli vdhentynyt huomattavasti, joten naita aikoja paa-
tettiin vdhentda. Arabian kielen tulkkiajat sailyivat
tassa vaiheessa ennallaan. Tulkillisten, kiireettdomien
|dakariaikojen nahtiin hel-

pottavan tydn sujumista. ,’

Kdytdnnossa ndhtiin enem-
man plussia kuin miinuk-
sia, joten tulkkitoiminnan
tyoskentelymallia pdatet-
tiin jatkaa Hervannan ter-
veysasemalla myos pilotoin-

KOMMUNIKAATIOON LIITTYVAT
HAASTEET JA KIELELLISET
PULMAT NOUSIVAT SELVASTI

alkuvaiheessa tydpajoja, jossa tunnistettiin Pirkan-
maan sairaanhoitopiirin kehitystarpeet maahan-
muuttajien palveluprosessissa. Kommunikaatioon
liittyvat haasteet ja kielelliset pulmat nousivat sel-
vasti hoitotyohon ja asiakkaan kohtaamiseen eni-
ten vaikuttaviksi tekijoiksi. Sama oli todettu myods
PSHP:n monikulttuurisuuskyselyssd vuonna 2016.
Tulkin kdyttdé kommunikaatiossa suomen kielta taita-
mattomien maahanmuuttajien kanssa on keskeinen
tarve hoitotydssd, koska
vain onnistuneella kommu-
nikaatiolla turvataan asiak-
kaalle hyvda ja turvallista
hoitoa.

Pirkanmaan sairaanhoi-
topiirissa jarjestetyssa tyo-
pajassa todettiin, etta hyvia

HOITOTYOHON JA ASIAKKAAN

nin padatyttyd. Myéhemmin
darin kielen tulkkiajoista
luovuttiin kokonaan kysyn-
ndn vahenemisen myota.
My@s arabian kielisten tulk-
kiaikojen kysyntd pieneni,
joten tulkkiaikoja vdhennettiin kahteen |dakarin
vastaanottoaikaan viikossa. Tama muutos yhdenmu-
kaisti terveyspalvelujen saatavuuden maahanmuut-
tajien ja kantasuomalaisten vélille. Nain kiireettéman
lddkariajan odotusaika oli suurin piirtein yhta pitka
niin tulkatuille kuin ei-tulkatuille vastaanotoille. Lop-
puarvioinnissa oli mukana lddkareiden, hoitohen-
kilokunnan, ajanvarauksen, tulkkipalveluiden seka
MATEAS-hankkeen edustajia. Pilotti todettiin hyvaksi
kdytannoksi ja sitd voidaan edelleen jatkaa ja kehit-
tdad Hervannan terveysasemalla.

3.3 PIRKANMAAN SAIRAAN-
HOITOPIIRIN TOIMIALUEIDEN
MONIKULTTUURISUUSVASTAAVAT

Pirkanmaan sairaanhoitopiirin pilotointikohde oli
tulkkaustoiminnan saatavuuden ja l6ydettavyyden
kehittdminen, tdhdn pdadyttiin Tampereen yliopis-
tollisessa sairaalassa tehtyjen kyselyjen ja pidet-
tyjen tyopajojen pohjalta. Ratkaisuna tulkkaustoi-
minnan kehittdmiseen syntyi idea, missa jokaiselle
sairaalan toimialueelle valittaisiin vastuuhenkiloksi
monikulttuurisuusvastaava.

Organisaation asiakas- ja palveluprosessin kehit-
tamiseksi ja selkeyttdmiseksi jarjestettiin hankkeen

KOHTAAMISEEN
ENITEN VAIKUTTAVIKSI
TEKIJOIKSI.

tulkkipalveluita on ole-
massa. Niitd ei hyédynneta
riittdvasti maahanmuut-
tajataustaisten potilaiden

hoidossa, koska terveyden-

huollon ammattilaisilla ei
ole tulkkitoiminnan palveluista asianmukaista tietoa.
Kommunikaatioon maahanmuuttajien kanssa liittyy
monia haasteita, joita ammattilaiset eivat valtta-
mattd tiedosta. Tybpajoissa nousi esille lisdhaaste
liittyen Pirkanmaan sairaanhoitopiirin intranetiin,
jossa on paljon tietoa ja tyokaluja maahanmuuttajien
kohtaamiseen liittyen, esimerkiksi tulkin tilaamiseen
ja kdyttoon. Monille terveydenhuollon ammattilai-
sille tietojen kdyttdminen on kuitenkin haastavaa,
koska tietojen léytdminen intranetistd on aikaa vie-
vien polkujen takana.

MATEAS-hankkeessa luotiin PSHP:n eri toimi-
alueille monikulttuurisuusvastuuhenkildiden teh-
tdvankuva, jonka tavoitteena on parantaa maahan-
muuttajien palveluja ja helpottaa ammattilaisten
tyoskentelyd. Tatd varten jarjestettiin terveyden-
huollon ammattilaisille koulutusta kommunikaa-
tiosta ja tulkkipalveluista. Tavoitteena oli rekrytoida
koulutukseen osallistujista henkil6itd, jotka voivat
toimia toimialueensa monikulttuurisuusvastaavana.
Pilottivaiheen jatkona tarjottiin ryhmalle syventavaa
koulutusta, jonka aiheena oli tulkin kanssa tydsken-
tely. Talld hetkelld Tampereen yliopistollisessa sai-
raalassa toimii 21 toimialueiden monikulttuurisuus-
vastaavaa. MyoOs Syddnsairaala, Coxa ja sosiaalityd
ovat mukana tdssa toiminnassa.
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Monikulttuurisuusvastaaville jarjestetddn koulu-
tustilaisuuksia kaksi kertaa vuodessa ja koulutukset
lasketaan kuuluviksi heidan vuosittaisiin tdydennys-
koulutuspdiviinsd. Monikulttuurisuusvastaavat vie-
vat koulutuksissa kasiteltyjd aihealueita toimialueil-
leen osastotuntien valitykselld. Lisdksi he laativat
kirjallisen palautteen osastotunnista, mahdollisista
palautteista ja kehittdmisehdotuksista.

Toimialueiden monikulttuurisuusvastaavat pita-
vat monikulttuurisuuteen liittyvat asiat esilld toimi-
alueellaan. He lisdavat tietoisuutta tulkkipalveluiden
tilaamisesta ja tulkkien kanssa toimimisesta seka
esittelevat Pirkanmaan sairaanhoitopiirin Intrane-
tissd olevaa tietoa maahanmuuttajien kohtaami-
sesta. Lisdksi monikulttuurisuusvastaavat kertovat
monikulttuurisuuteen liittyvistd koulutuksista oman
toimialueensa terveydenhuollon ammattilaisille. Toi-
mintaa koordinoivat Pirkanmaan sairaanhoitopiirin
monikulttuurisuusasiantuntijat.

3.4 HUOKAUS - KESKUSTELUPALVELUA
MAAHANMUUTTAJILLE

Maahanmuuttajat saapuvat Suomeen erilaisista olo-
suhteista, mitkd kaikki ovat jdttdneet jonkinlaisen
jaljen tulijaan. Joku on paennut sotaa ja toinen on
muuttanut Suomeen esimerkiksi tyon tai avioliiton
vuoksi. Monella saattaa olla taustalla vaikeita ja trau-
maattisia kokemuksia, minka vuoksi he tarvitsevat
tukea arkeensa. Uuteen maahan ja kulttuuriin muut-
taminen itsessadn on jo niin iso muutosprosessi, etta
ihmiselle on hyodyllistd saada keskustella tuntemuk-
sistaan ja ajatuksistaan luottamuksellisesti. Monet
maahanmuuttajat ovat tulleet Suomeen yksin ilman
tukiverkostoa, ja saattavat tdmaéan vuoksi tarvita kes-
kusteluapua. (Castaneda 2012.)

Tampereen evankelis-luterilaisen seurakuntayh-
tyman asiakas- ja palveluprosessin kehittdmisen koh-
teeksi valikoitui keskusteluapua tuottava palvelu
maahanmuuttajataustaisille henkildille. Tampereen
evankelis-luterilaisen seurakuntayhtyman ja MATE-
AS-hankkeen kanssa kehitettiin yhteistydssd mata-
lan kynnyksen keskustelupalvelua, henkisen huollon
keskusta, joka sai nimekseen Huokaus. (Huokaus n.d.)
Tadman kehitystoiminnan sisdltdé ja toiminnan tarve
pohjautuivat MATEAS-hankkeen tydpajoissa saatui-
hin tuloksiin, jotka tuotettiin monialaisen asiantunti-
juuden yhteistyona.

Kevaan 2018

tyopajat  antoivat  tukea
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Huokaus-palvelun muotoutumiseen. Tydpajoissa
kokemusasiantuntijat ja moniammatillinen tyoryhma
pohtivat yhdessa asioita, joita pitivat kyseisessa toi-
minnassa erityisen tdrkeind. Tallaisia tydpajoissa
esiin nousseita asioita olivat muun muassa keskuste-
luavun nopea saaminen, tapaamisajan kesto, kaynti-
kertojen riittdvd maara seka helposti ymmarrettavat

termit esitteissa ja mainonnassa.

7

UUTEEN MAAHAN JA KULTTUURIIN
MUUTTAMINEN ITSESSAAN ON JO NIIN
ISO MUUTOSPROSESSI, ETTA IHMISELLE
ON HYODYLLISTA SAADA KESKUSTELLA
TUNTEMUKSISTAAN JA AJATUKSISTAAN

LUOTTAMUKSELLISESTI.

Palvelun tarpeeseen liittyvid perusteluja mie-
tittiin my6s yhdessa. Tyopajoissa hahmottui, etta
monelle on helpompaa yksityisyyden suojaamisen
varmistamiseksi tavata muualla kuin omalla asui-
nalueellaan. Henkisen tuen hakeminen koettiin
pdasadntoisesti asiaksi, joka halutaan pitda luotta-
muksellisena ja omana asiana. Toiminnallisten mene-
telmien kdyttaminen ja tapaamiset ilman tulkkia
pohjautuvat my6és MATEAS-hankkeen tydpajoissa
saatuihin tuloksiin.

Huokaus tarjoaa keskusteluapua maahanmuutta-
jataustaisille henkiléille haastavaan eldméantilantee-
seen uskonnollisesta taustasta riippumatta. Huokaus
on paikka, jossa saa turvallisesti keskustella ammat-
tilaisen kanssa eldman isoista ja pienistd huolista.
Huokauksella on nettisivut (www.huokaus.fi), joiden
kautta saa tietoa toiminnasta.

Keskusteluun voi hakeutua seuraavan tyyppisissa

tilanteissa:

e asia/asiat painavat ja ajatukset ovat synkkia

* univaikeudet ja painajaiset

*  kokemus, ettd on yksin eldman vaikeiden
asioiden keskelld

*  huoli perheestad

e huoli omasta jaksamisesta



KUVA 3. Huokaus on matalan kynnyksen palvelu, joka tarjoaa keskusteluapua (Hannu Jukola)

e surullinen tai vihainen olo usein
e jatkuva kiireen tuntu ja kokemus, etta ei ehdi
olla tilanteissa mukana

Matalan kynnyksen toimintana Huokaus mahdollis-
taa maahanmuuttajille toiminnan, missd he voivat
puhua luottamuksella asiantuntijan kanssa. Jaettuna
taakat tuntuvat kevyemmiltd kantaa. Suomen kielen
oppiminen tehostuu, kun oppii ilmaisemaan itseddn
keskustellen. Asioiden jakaminen ja kasittely saat-
tavat ehkdistd ongelmien kehittymistd pahemmiksi.
Vdlittdvdn ihmisen ldheisyydessa syntyy parhaimmil-
laan kokemus merkityksellisyydestd, ettd on tdrkea
jollekin.

Keskusteluapua haetaan tayttamalld Huokauksen
kotisivulla oleva lomake. Lomakkeita on kahdenlai-
sia. Toiset lomakkeet on tarkoitettu yhteistyokump-
paneiden taytettdviksi yhdessd asiakkaan kanssa ja
toiset lomakkeet asiakkaan itse taytettaviksi. Huoka-
uksen tyontekija ottaa yhteyttd asiakkaaseen ensim-
maisen keskusteluajan sopimiseksi. Ensimmaista kes-
kusteluaikaa pyritddn tarjoamaan mahdollisimman
pian. Keskustelut ovat pdasaantoisesti Tampereen

keskustassa Seurakuntien talossa, Rauhanniemessa
tai Marhabanissa.

Huokaukseen voi tulla, kun osaa muutaman sanan
suomen kieltd. Keskustelun apuna kaytetdan toi-
minnallisia menetelmid kuten kuvia, piirtdmistd ja
esineitd havainnollistamaan erilaisia tilanteita. Asia-
kaskaynti kestdd yhden tunnin ja tapaamisia voi olla
kahden tai kolmen viikon vélein, enintddn kuitenkin
20 kertaa. Arjen vaikeudet, haasteet ja ilot ovat kes-
kustelun keskiossa.

Toimintaperiaatteita:

«  Etsitdan yhdessa voimia ja toivoa tulevaisuuteen

e Vdhainen suomen kielen osaaminen ei ole este
keskustelulle

e Keskustelujen lomassa myds suomen kielen
taito vahvistuu

*  Toimimme ilman tulkkia

e Keskusteluapu on ilmaista

*  Tyontekijo6illd on vaitiolovelvollisuus

e Tarvittaessa kdytdmme puhelimesta lOytyvia
kielenkdantdjaohjelmia

*  Tyo6skentelemme ratkaisukeskeisesti
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Huokauksessa tydskentelee seurakuntien tydnteki-
joitd eri osaamisaloilta ja yhdessd he muodostavat
moniammatillisen tyéryhman. Tydntekijat ovat kou-
lutukseltaan muun muassa pastoreita, psykotera-
peutteja ja diakoniatydntekijoita. Suurimmalla osalla
on lisdksi jokin erikoistumiskoulutus, kuten tyon-
ohjaajan tai seksuaalineuvojan patevyys. Toimintaa
koordinoi yhteiskunnallisen tyén diakoni.
MATEAS-hanke oli mukana toiminnan kaynnista-
misessa. Kohteeksi valittiin erityisesti Huokauksen
asiakkaita ldhettdvien tahojen ohjeistus ja infor-
mointi. Hanke oli mukana toiminnan suunnittelussa,
ldhettavien tahojen informoinnissa seka esitteen
suunnittelussa. Loppuarviointi tehtiin maaliskuussa
2019, minkd perusteella pilotti todettiin onnis-
tuneeksi ja Huokauksen toiminta on vakiintunut
yhdeksi Tampereen evankelis-luterilaisen seurakun-
tayhtyman tyémuodoksi, joka on tunnustettu valta-
kunnallisesti laajemminkin. Asiakkaat ovat l6ytdneet
palvelun enenevdssa maarin. Markkinointia palvelun
levittdmiseksi tehdddn edelleen eri tahoille. Palvelu
on otettu mydnteisesti vastaan sekd asiakkaiden ettd

yhteistyotahojen taholta.
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