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1. TIVISTELMA

Tama raportti kuvaa 1.8.2009 voimaan tulleen palvelusetelilain siséltéa, Helsin-
gin sosiaalivirastossa ja terveyskeskuksessa em. lain mukaan toteutettuja pal-
velusetelikokeiluja, palvelusetelikokeilujen taustaa ja toteutusta, setelien kayttéa
ja kokeilusta saatuja kokemuksia.

Uusi sosiaali- ja terveysvirasto aloitti toimintansa 1.1.2013, jolloin entisten sosi-
aaliviraston ja terveyskeskuksen toiminnat yhdistyivat. Sosiaaliviraston alaisuu-
dessa toimineen péaivahoidon vastuualueen toiminnat siirtyivat 1.1.2013 toimin-
tansa aloittaneeseen varhaiskasvatusvirastoon. Tassa raportissa kokeilut esitel-
l&&n entisen organisaatiorakenteen mukaisesti. Uusissa virastoissa palvelusete-
likokeilut jatkuvat samansisaltisina ja samoissa palveluissa vuoden 2013 lop-
puun.

Terveyskeskus kaynnisti kokeilun helmikuussa 2011 palveluntuottajien ilmoit-
tautumisella ja ensimmaiset palvelusetelit tarjottin suun terveydenhuollossa
potilaille 18.4.2011. Sosiaaliviraston pilottipalveluista ensimmaisena kaynnistyi
vammaisten henkilokohtainen apu 1.11.2010 alkaen. Muut sosiaaliviraston ko-
keilut alkoivat kevaén 2011 aikana.

Vuoden 2012 loppuun mennessa terveyskeskuksessa myonnettyihin palve-
luseteleihin on sidottu rahaa koko kokeilun aikana 6,7 miljoonaa. Sosiaaliviras-
ton vastaava summa on noin 1,9 miljoonaa euroa.

Palveluseteliprosessien hallinnointiin nykyisilla tyovalineilla kuluu huomattavasti
tyontekijoiden resursseja ja kokeilun aikana onkin yhdeksi keskeisimmaksi ke-
hittdmistarpeeksi todettu prosessien sahkdistaminen tietojarjestelman avulla.
Helsinki on osallistunut seitseméan kaupungin yhteiseen tietojarjestelmamaaritte-
lytydhon. Tavoitteena on tuottaa tietojarjestelmd, jolla palveluseteliprosessien
lisdksi myds ostopalvelutoiminnan hallinnoinnin prosesseja sahkoistettaisiin.
Palveluntuottajaksi hakeutuminen séhkdisesti on toteutettu Helsingin sdhkoisen
asioinnin -portaaliin yhdessa talous- ja suunnittelukeskuksen tietotekniikkaosas-
ton kanssa.

Asiakkaiden ja potilaiden informointi palvelusetelista tapahtuu ensisijaisesti se-
telin myontamisvaiheessa. Kaikista palveluseteleistd on tietoa seka tuottajille
ettd palvelusetelin kayttgjille Helsingin kaupungin Internet-sivuilla, misté |0ytyvéat
myo6s kaikkien hyvéaksyttyjen palvelusetelituottajien tiedot ja hinnat. Suun ter-
veydenhuollon tuottajien ja hintojen vertailun helpottamiseksi on toteutettu so-
velluslaskuri Internetiin. Niille asiakkaille, joilla ei ole kaytettavissaan tietokonet-
ta tai jotka muuten haluavat opastusta tuottajien vertailuun, on jarjestetty henki-
l6kohtaista neuvontaa opastuspisteissa tiettyina aikoina. Molemmissa virastois-
sa on tehty kyselyitd setelikokeiluihin liittyen, jotta saataisiin tietoa eri tahojen
kokemuksista. Kyselyjen mukaan kokemukset palvelusetelien kaytosta ovat
olleet padosin myonteisia.



2. JOHDANTO

Kaupunginhallitus paatti 22.6.2009 § 783 kaupunginvaltuuston 29.4.2009 hy-
vaksyman strategiaohjelman taytantéénpanosta ja kehotti terveyskeskusta, ta-
lous- ja suunnittelukeskusta, sosiaalivirastoa, hankintakeskusta ja hallintokes-
kuksenoikeuspalveluja valmistelemaan selvityksen palvelusetelin kayton laajen-
tamisesta tammikuun 2010 loppuun mennessa.

Palvelusetelin kayton laajentamista varten perustettiin tyéryhma, johon kuuluivat
johtajahammaslaékari Seija Hiekkanen terveyskeskuksesta (pj) ja jasenina joh-
tava asiantuntija Mauno Ro6nkko sosiaalivirastosta, palvelupaallikké Anne Brax
hankintakeskuksesta, asiamies Kaisa Mékinen hallintokeskuksen oikeuspalve-
luista ja erityissuunnittelija Katja Rimpil& talous- ja suunnittelukeskuksesta. Tyo6-
ryhmén sihteerina toimi hallintolakimies Joni Komulainen terveyskeskuksesta.

Kaupunginvaltuusto paatti kaupunginhallituksen ehdotuksen mukaisesti koko-
uksessaan 25.8.2010 oikeuttaa terveyslautakunnan paattamaan pilotoinnissa
tarvittavista toimenpiteista ja toteuttamaan 30.6.2012 mennessa seuraavat pal-
velusetelikokeilut:

e ne suun terveydenhuollon palvelut, jotka aiemmin oli hoidettu mak-
susitoumuksina

e kaupunginsairaalan endoskopiatoiminta (= tahystystutkimukset)

e psykiatrian psykoterapiat (yksil6-, perhe-, taide- ja ryhmaterapiat)

Samoin kaupunginvaltuusto paatti valtuuttaa sosiaalilautakunnan toteuttamaan
30.6.2012 mennessa seuraavat palvelusetelikokeilut ja paattamaan pilotoinnis-
sa tarvittavista toimenpiteista:

¢ lapsiperheiden kotipalvelu

e vammaisten henkilékohtainen apu

e sosiaalihuoltolain mukainen palveluasuminen alle 65-vuotiaille vam-
maisille henkil6ille

vammaispalvelulain mukainen palveluasuminen

lasten kerhotoiminta (lasten paivahoito)

henkilokohtainen budjetointi (vanhusten palvelut)

vanhusten paivatoiminta

omaishoitajien lomitus

Kaupunginvaltuusto oikeutti kaupunginhallituksen osoittamaan vuonna 2010
kayttovaroihin varatusta 1,0 miljoonan euron méarérahasta tarvittavan rahoituk-
sen sosiaaliviraston ja terveyskeskuksen palvelusetelikokeiluja varten.
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Lisaksi kaupunginvaltuusto hyvaksyi seuraavat toivomusponnet:

e Kaupunginvaltuusto edellytti, etta taytdntboénpanossa kiinnitetaan eri-
tyista huomiota palvelusetelikokeilusta tiedottamiseen, jotta kayttajat
ja potentiaaliset kayttgjat tuntevat palvelujen sisallon ja ehdot. (Sirpa
Puhakka)

e Kaupunginvaltuusto edellyttaa, ettd palvelusetelikokeilu ei saa lisata
palvelujen tuloperusteista eriytymista. (Tuomas Rantanen)

Kaupunginvaltuuston kokouksen 25.8.2010 paatoksen ja taytantdonpanon pe-
rusteluissa todettiin mm. etté kokeiluvaiheen aikana on tarpeen seurata ja arvi-
oida erityisesti palvelusetelijarjestelman toimivuutta, palvelusetelin arvon méaarit-
telya seka palvelusetelin vaikutuksia asiakkaisiin, markkinoihin seka sosiaali- ja
terveydenhuollon kustannuksiin. Oman palvelutuotannon tuotteistaminen ja yh-
teistyd padkaupunkiseudun muiden kuntien kanssa erityisesti tietojarjestelméa-
ratkaisuissa on otettava huomioon.

Paatoksessaan kaupunginvaltuusto kehotti terveys- ja sosiaalilautakuntia nou-
dattamaan palvelusetelikokeilujen paatdksenteon jarjestamisessa seka rekiste-
rin- ja luettelonpidossa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista annettua
lakia (24.7.2009/569) ja kehotti terveys- ja sosiaalilautakuntia tekemaan yhtei-
sesti valmistellut esitykset kaupunginhallituksen kayttévaroihin vuonna 2010
varatun palvelusetelikokeiluméararahan kaytdstd. Samoin kaupunginvaltuusto
kehotti terveys- ja sosiaalilautakuntia huolehtimaan palvelusetelikokeilujen seu-
rannasta ja arvioinnista seka antamaan kaupunginhallitukselle valiraporttinsa ja,
miké&li kokemukset puoltavat palvelusetelien kaytt6a, tekemaan samalla tarvitta-
vat esityksensa palvelusetelijarjestelmén mahdollisesta vakiinnuttamisesta joh-
tosaantdémuutoksineen 31.1.2012 mennessa.

Kaupunginvaltuuston johtopaatosten ja esitysten mukaisesti terveyslautakunta
paatti kokouksessaan 9.11.2010, etta terveyskeskuksessa toteutetaan kaupun-
ginvaltuuston 25.8.2010 § 183 paatoksen mukaisissa palveluissa 30.6.2012
paattyvat palvelusetelipilotit. Sosiaaliviraston palvelusetelikokeilut kaynnistettiin
myoOs saman valtuustopaattksen mukaisesti.

Terveyskeskuksen palvelusetelikokeilut kaynnistyivat helmikuussa 2011, jolloin
alkoi palveluntuottajien ilmoittautuminen palvelusetelituottajiksi. Ensimmaiset
palvelusetelit tarjottiin potilaille huhtikuussa 2011 (suun terveydenhuolto) ja tou-
ko-kesakuussa 2011 (tahystystutkimukset ja psykoterapia.)

Sosiaalivirasto ja Terveyskeskus toimittivat lautakunnille valiraportit kokeilusta
helmikuussa 2012. Seka sosiaali- ettd terveyslautakunta esittivat kevaalla 2012
palvelusetelikokeilun jatkamista 1.7. - 31.12.2012 seka palvelusetelin vakinais-
tamista yhdeksi palvelujen jarjestdmistavaksi 1.1.2013 lukien tarvittavine johto-
saantdmuutoksineen.

Kaupunginvaltuusto péaéatti oikeuttaa terveyslautakunnan ja sosiaalilautakunnan
jatkamaan 25.8.2010 § 183 paatettyja palvelusetelikokeiluja ajalla 1.7.2012 -
31.12.2013. Kaupunginhallitus kaupunginvaltuuston paatoksen taytantdéénpa-
non yhteydessa
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kehotti terveys- ja sosiaalilautakuntia noudattamaan palvelusetelikokeilu-
jen paatbksenteon jarjestamisessa seka rekisterin- ja luettelonpidossa
sosiaali- ja  terveydenhuollon palvelusetelista  annettu lakia
(24.7.2009/569),

kehotti terveyskeskusta, sosiaalivirastoa ja talous- ja suunnittelukeskusta
valmistelemaan palvelusetelien kayttda edistdvan sahkoisen tietojarjes-
telman kehittamista,

kehotti terveyskeskusta ja sosiaalivirastoa lisaamaan palvelusetelikokei-
lusta tiedottamista, jotta henkilokunta, asiakkaat, potilaat ja palveluntuot-
tajat tuntevat palvelujen siséllon ja ehdot seka

kehotti sosiaali- ja terveystointa johtavaa apulaiskaupunginjohtajaa huo-
lehtimaan palvelusetelitoiminnan arvioinnista ja valiraportoinnin valmiste-
lusta 31.3.2013 mennessa.



3. UUDEN PALVELUSETELILAINSAADANNON KESKEINEN SI-
SALTO

Hallituksen esityksen mukaan palvelusetelilain tavoitteena on lisata asiakkaan
valinnan mahdollisuuksia, parantaa palvelujen saatavuutta, monipuolistaa pal-
velutuotantoa seka edistaa kuntien, elinkeinotoimen ja yksityisten palveluntuot-
tajien yhteistyotad. Uudistuksella ei muuteta kuntien velvoitteita jarjestdd asuk-
kailleen sosiaali- ja terveydenhuoltoa. Kotona annettavissa palveluissa kaytet-
tavien palvelusetelien arvosta sdadetaan edelleen sosiaalihuoltolaissa ja kan-
santerveyslaissa.

3.1 Palveluseteli sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamistapana ja sen
vaikutukset kunnan henkildkuntaan

Sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta annetun lain 4
8:n 1 momentin mukaan kunta voi jarjestaa sosiaali- ja terveydenhuollon alaan
kuuluvat tehtavat: hoitamalla toiminnan itse;

e sopimuksin yhdessa muun kunnan tai muiden kuntien kanssa;

¢ olemalla jasenena toimintaa hoitavassa kuntayhtymassa;

¢ hankkimalla palveluja valtiolta, toiselta kunnalta, kuntayhtymalta tai muul-
ta julkiselta taikka yksityiselta palvelujen tuottajalta; taikka

e antamalla palvelunkayttégjalle palvelusetelin, jolla kunta sitoutuu maksa-
maan palvelun kayttdgjan kunnan hyvaksymalta yksityiselta palvelujen
tuottajalta hankkimat palvelut kunnan paattksella asetettuun setelin ar-
voon asti.

Palveluseteli on yksi kunnan kaytettavissa olevista palveluiden jarjestamista-
voista. Kunta paattdd, mita jarjestimistapaa tai -tapoja kaytetddn kyseisessa
kunnassa. Kunta paattda myos siitd, missa palveluissa ja missa laajuudessa
palvelusetelia kaytetaan. Jos palvelua tuotetaan palvelusetelilla, on kunnalla
oltava rinnalla tarjottavana myds toinen vaihtoehto. Mikéli kunnalla ei ole tahan
omaa tarjontaa, on vaihtoehtoinen palvelu kilpailutettava normaaliin tapaan.

Mikali palvelusetelilla korvataan kunnan omaa nykyista toimintaa, on silla merki-
tystd kunnan oman henkilokunnan maaraan. Mikali palvelusetelilla korvataan
sopimuksiin perustuvia ostopalveluja, ei samanlaisia vaikutuksia omaan henki-
|6kuntaan ole.

3.2 Palveluntuottajien hyvaksyminen

Kunta hyvaksyy ne yksityiset palvelujen tuottajat, joiden palvelujen maksami-
seen asiakas voi kayttaa kunnan myontamaa palvelusetelid. Kunta voi joko
hyvaksya kaikki hyvaksymisedellytykset tayttavat palveluntuottajat tai ra-
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joittaa palveluntuottajien maaraa kilpailuttamalla palveluntuottajat julkisista
hankinnoista annetun lain mukaisesti esimerkiksi laadullisilla perusteilla.

Osa palveluntuottajien hyvaksymisen edellytyksista on lakisdateisia. Naita ovat

e palveluntuottaja on merkitty ennakkoperintérekisteriin

e palveluntuottaja tayttaa kyseiselle toiminnalle yksityisten sosiaalipalvelu-
jen valvonnasta annetussa laissa ja yksityisesta terveydenhuollosta an-
netussa laissa asetetut vaatimukset

e palveluntuottajan tuottamat palvelut vastaavat vahintaan sita tasoa, jota
edellytetdan vastaavalta kunnalliselta toiminnalta

e palveluntuottajalla on potilasvahinkolain mukainen vakuutus tai muu vas-
tuuvakuutus, jonka vakuutusmaaran voidaan palvelutoiminnan laatu ja
laajuus huomioon ottaen arvioida riittdvan toiminnasta mahdollisesti ai-
heutuvien henkildvahinkojen korvaamiseen ja joka muilta ehdoiltaan vas-
taa tavanomaista vastuuvakuutuskaytantoa.

Lakis&ateisten kriteerien ohella kunta erikseen asettaa omia hyvaksymis-
edellytyksia. Naita edellytyksia on laissa luonnehdittu siten, etté ne liittyvat asi-
akkaiden tai asiakasryhmien tarpeisiin, palvelujen maaraan tai laatuun tai kun-
nan olosuhteisiin taikka ne ovat muita vastaavia vaatimuksia. Kunnan asettami-
en vaatimusten tulee olla myds palveluntuottajia syrjimattomia ja perustua
puolueettomasti arvioitaviin seikkoihin.

Kunnan on kiinnitettava erityista huomioita hyvaksymiskriteerien asettamiseen.
Kaytettaessa palvelusetelid palvelujen jarjestamistapana ei kunnan ja palvelun-
tuottajan valille muodostu varsinaista sopimussuhdetta vaan hyvaksymiskritee-
rien avulla voidaan asettaa vaatimuksia palveluntuottajan tuottamille palveluille.
Hankittavan palvelun méaarittely tapahtuu hyvaksymiskriteerien avulla.

Palveluntuottajan hyvaksyminen tulee peruuttaa, jos hyvaksymiselle asetetut
edellytykset eivat enda tayty. Hyvaksyminen tulee peruuttaa myos silloin, jos
palveluntuottaja sita pyytaa.

Kunnan on pidettava luetteloa hyvaksymistaan palvelun tuottajista. Tiedot pal-
velujen tuottajista, ndiden tuottamista palveluista ja niiden hinnoista tulee olla
julkisesti saatavilla Internetissa ja muulla soveltuvalla tavalla esimerkiksi
kunnan toimipisteissa.

3.3 Palvelusetelin arvon maaraytyminen ja vaikutukset kuntatalouteen

Asiakasmaksulaissa sdadetaan, etta palvelusetelilla palveluja jarjestettaessa
ei palvelun kayttgjalta saa peria asiakasmaksua. Edella mainittu muutos tar-
koittaa myds sita, ettd palvelusetelin omavastuuosuudet eivat enédd kerryta
asiakasmaksulain mukaista maksukattoa.

Palvelusetelilain mukaan kunnan tulee maarata palvelusetelin arvo siten, etta
se on asiakkaan kannalta kohtuullinen. Kohtuullisuutta arvioitaessa on otet-
tava huomioon kustannukset, jotka aiheutuvat kunnalle vastaavan palvelun tuot-
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tamisesta omana tuotantona tai hankkimisesta ostopalveluna seka asiakkaan
maksettavaksi jddva arvioitu omavastuuosuus. Asiakasmaksulaissa asiakkaalle
maksuttomaksi sdadettyjen palvelujen osalta omavastuuta ei saa olla.

Kunta on velvollinen suorittamaan palvelun tuottajalle enintaan asiakkaan ja
palveluntuottajan sopiman hinnan tapauksissa, joissa asiakkaan ja palveluntuot-
tajan sopima hinta on pienempi kuin palvelusetelin arvo.

Palvelusetelijarjestelméan hallinnoinnista syntyy kunnalle kustannuksia, jotka on
syyta ottaa huomioon eri vaihtoehtoja arvioitaessa.

3.4 Asiakkaan asema

Asiakkaan palveluihin hakeutuminen tapahtuu samalla tavalla kuin muitakin
jarjestamistapoja kaytettdessa. Palvelun saannin edellytysten arvioinnin suorit-
taa kunta, joka tekee myds paatoksen palvelun jarjestamisesta. Palvelun jarjes-
taminen perustuu sosiaalihuollossa hallintopaéatokseen ja terveydenhuollossa
hoitopaatdkseen.

Kunnalla on varsin laaja asiakkaan informointivelvollisuus. Kunnan on selvi-
tettavd asiakkaalle taman asema palvelusetelida kaytettaessa, palvelusetelin
arvo, palvelun tuottajien hinnat, omavastuuosuuden maaraytymisen perusteet ja
arvioitu suuruus seka vastaavasta palvelusta lain mukaan maaraytyva asia-
kasmaksu.

Asiakasta on myods informoitava hantd koskevien tietojen kasittelysta. Asiak-
kaalle on annettava tieto, mistd muualta h&nta koskevia tietoja voidaan hankkia.
Asiakkaalle on varattava tilaisuus tutustua muualta hankittuihin tietoihin ja antaa
asiassa tarpeellista selvitysta. Asiakkaan on puolestaan annettava palvelusete-
lin myontamista varten tarpeelliset tiedot. Naita tietoja voivat olla esimerkiksi
asiakkaan tulotiedot tulosidonnaisen palvelusetelin yhteydessa.

Kun asiakas on vastaanottanut palvelusetelin ja valinnut hyvaksyttyjen palvelun-
tuottajien joukosta sen, jonka palveluja han haluaa kayttaa, asiakas tekee ta-
man kanssa sopimuksen palvelun antamisesta. Tata sopimussuhdetta koske-
vat kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden saannokset ja oikeusperiaatteet

3.5 Henkildtietojen suoja

Palvelusetelilaissa on nimenomaisesti saadetty siita, ettd kunta on palve-
lusetelilla jarjestettavissa palveluissa syntyvien potilas- ja asiakasasiakir-
jojen henkildtietolaissa tarkoitettu rekisterinpitgja. Palvelun tuottajan tulee
asiakirjoja kasitellessdan noudattaa mita kunnan asiakirjojen kasittelysta sdade-
taan. Tama tarkoittaa mm. sita, etta kunta vimekadessa kantaa rekisterinpidos-
ta koituvan vastuun.
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Kunnan toimiessa rekisterinpitdjana palveluntuottajan toiminnassa syntyvat
asiakirjat ovat kunnan asiakirjoja ja muodostavat loogisen osan kunnan
kyseisen palvelun asiakas- tai potilasrekisterista. Asiakirjat tulee pitaa eril-
la&n palveluntuottajan muun toiminnan yhteydesséd syntyneista asiakirjoista.
Asiakirjat ovat myos julkisuuslain tarkoittamalla tavalla viranomaisen asiakirjoja.

Asiakirjojen luovuttamisesta paattaa kunta.



12

4. PALVELUSETELIKOKEILUT
KAYTTOMAARAT

Seuraavissa taulukoissa on esitetty palvelusetelin kayton tunnuslukuja sosiaali-
virastossa ja terveyskeskuksessa.

JA PALVELUSETELEIDEN

Sosiaalivirasto:

Palvelusetelei-
ta/asiakkaita Kaytetty rahaa €
Palvelu ja Sosiaalilauta- Palvelun-
mista alkaen kunnan paatos tuottajia 2012
kokeiluna kaynnistamisesta | 31.12.2012 2011 2011 SRt &
2012 rahaa
(kokonainen (kokonai-
vuosi) nen vuosi)
Lapsiperheiden kotipal-
velu, 1.1.2011 alkaen 16.11.2010 9 50 211 34181 257 143
§ 448
Vammaisten henkildkoh-
tainen apu, 1.11.2010 14.9.2010 20 56 152 67579 922 487
alkaen § 376
Shl mukainen palvelu-
asuminen alle 65-
vuotiaille monisairaille
henkilgille, 1.5.2011 5.4.2011 10 0 3 15739 57 757
alkaen §120
Vammaispalvelulain
mukainen palveluasumi-
nen, 1.5.2011 alkaen 22.3.2011 7 1 3 22034 245 159
§101
Lasten kerhotoiminta
(lasten paivahoito), 14.9.2010 4 13 24 3735 6600
1.11.2010 alkaen §375
Henkil6kohtainen budje- | Tiedote asiasta
tointi (vanhusten palve- | osana Lauttasaa-
lut) ren asiakaskes- Tuottaja- 1
s - 0 0 0
keisté palvelu- verkosto
verkkohanketta
14.12.2010 § 499
Vanhusten paivatoimin- 2 256 (aiva)
ta, 1.12.2010 alkaen -
19.10.2010 7 33 78 40 984 (vava) 118941 (va
§ 400 va)
<hoitaien lomi -
e SIS 8.2.2011 2 (aiva) 0 (aiva) 0 (aiva) 10108 | 2200 532:2)
h § 45 15 (vava) 8 (vava) 28 (vava) (vava)
Yhteensa: 194 363 1717014




Terveyskeskus:
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Terveyslauta-

Palveluseteleita/asiakkaita

Kaytetty rahaa €

Palvelu ja kunnan patos Palvelun- .2012
mista alkaen Kaynnistami- tuottajia sidottua
kokeiluna , 31.12.2012 2011 2012 2011 rahaa

SO (kokonainen (kokonai-
vVuosi) nen vuosi)
Paksusuolen 4 yritysta
?Bftyswtk" 19.10.2010 joissa 147 setelié 423 setelia 57300 152 100
alkaén § 300 15__ gr|_l_<o_!_s— /asiakasta /asiakasta
11.2011 laakaria
Laakinnallisen
kuntoutuksen
psykiatria, 15 setelia
(yksilo-, per- 19.10.2010 6 setelia /asiakasta,
he-, taide-, ja '§ 3'00 57 terapeuttia /asiakasta joista 6 jatko- 5570 26 815
ryhmaterapi- (127 kayntia) paatosta
at) (618 kayntia)
alkaes
15.1.2011
Suun tervey-
denhuolto
(mak- 133 yksityis- 8067 setelia,
susitoumuksin 19.10.2010 hammas- 4041 asiakas- 20339 sgtella, 2779 665 3 650645
hoidettu toi- 8 300 laakaria ta 10 545 asiakasta
minta) alkaen
15.2.2011
Yhteensa: | 2 836 965 3829560
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5. SOSIAALIVIRASTON PALVELUSETELIKOKEILUT

Sosiaalivirastossa palvelusetelikokeiluja ohjattiin sosiaalivirastossa keskitetysti.
Sosiaalijohtaja asetti syyskuussa 2010 sosiaalivirastoon palvelusetelikokeilujen
ajaksi ohjausryhmaén, jonka tehtdvana oli koordinoida sosiaaliviraston palve-
lusetelikokeilujen suunnittelua, toteuttamista ja arviointia. Ohjausryhman tehta-
vana oli valvoa palvelusetelista annetun lain noudattamista palvelusetelikokei-
lun paatbksenteossa, jarjestamisessa, rekisterin- ja luettelonpidossa. Kaupun-
ginhallitus varasi v. 2010 miljoona euroa palvelusetelikokeiluihin sosiaaliviras-
tossa ja terveyskeskuksessa. Asetettu ohjausryhma vastasi tdmén rahan kay-
tosta sosiaaliviraston osalta ja valvoi, ettd myonnettya rahaa kaytettiin kaupun-
ginhallituksen edellyttamalla tavalla

Ohjausryhman kokouksissa seurattiin palvelusetelikokeilujen toimintaa, sovittiin
niihin liittyvista kaytannoistd, asiakaskyselyistd seka eri tahojen kanssa tehta-
vasta yhteistydsta. Ohjausryhmassa sovittiin myds kaupunginhallituksen joulu-
kuussa 2011 hyvaksymien harmaan talouden torjuntaan liittyvien ohjeiden aihe-
uttamista toimenpiteista suhteessa palvelusetelituottajiin. Palvelusetelituottajat
on ohjeistettu kesa-heindkuun 2012 aikana lahetetylla kirjeella toimittamaan
edelld mainittujen ohjeiden mukaiset selvitykset sosiaalivirastolle kolmen kuu-
kauden vélein

5.1 Lapsiperheiden kotipalvelu

Lapsiperheiden kotipalvelu on perheelle kotiin annettavaa palvelua. Palvelun
tavoitteena on auttaa, tukea ja ohjata perheitd lasten hoitoon ja kasvatukseen
seka kodin hoitoon liittyvissa asioissa. Pelkkaan siivoukseen palvelua ei myon-
netd. Palvelusetelin sopivuudesta perheen tarpeisiin paatetadn yhdessa asiak-
kaan kanssa. Asiakas voi valita joko kaupungin oman palvelun tai yksityiselta
palveluntuottajalta ostetun palvelun ja siihen liittyvan palvelusetelin. Kotipalvelu
on maksullista, kestoltaan joko pidempaan jatkuvaa tai saanndllista apua tai
tilapaista palvelua. Tilapéinen kotipalvelu on johonkin tiettyyn perheen tilantee-
seen liittyvaa, jolloin palveluntarve on korkeintaan kaksi kuukautta kestavaa tai
harvemmin kuin kerran viikossa.

Asiakas voi tiedustella palvelua puhelimitse oman asuinalueen kotipalvelun ja
varhaisen tuen yksikon johtavalta ohjaajalta (12 johtavaa ohjaajaa). Palvelun-
tarpeen selvittdminen tapahtuu neuvotellen ja tarvittaessa tehdaan kotikaynti.
Asiakas saa kotiin kirjeitse palvelusetelin ja palveluntuottajien yhteystiedot.
Asiakas sopii itse palveluntuottajan kanssa kotipalvelusta ja sen sisallosta. Pal-
velusetelin arvo on 24 euroa/tunti. Palvelun hinnan ja setelin arvon valisen ero-
tuksen asiakas maksaa itse suoraan palveluntuottajalle. Palvelun keskihinta on
noin 32 euroa, joten asiakas maksaa itse noin 8 euroa/tunti. Kaupungin itse
tuottaman kotipalvelun maksupolitikka tulee vaikuttamaan palvelun kehittymi-
seen jatkossa.
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Palveluseteli sopii lapsiperheiden kotipalveluun hyvin. Se on joustavaa, nopeaa
ja asiakaslahtoista palvelua. Palvelun kaytdssa on kuitenkin selkea alueellinen
jako. Lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelid kaytetddn eniten Etela-
Helsingissa ja vahiten idassa. Yksityiset palveluntuottajat ovat aktiivisesti kehit-
téaneet palvelun sisaltda ja yhteistyd on ollut sujuvaa. Lapsiperheiden kotipalve-
lun esimiehille, johtaville ohjaajille, palvelusetelitoiminta on muodostunut tarke-
aksi osaksi palveluvalikoimaa. Perheet osaavat kysya itse suoraan palvelusete-
lia, mutta sitd myos aktiivisesti tarjotaan heille.

Yleisesti ottaen perheet ovat olleet tyytyvaisia palvelusetelin hintaan, joustavuu-
teen ja sen mahdollistamaan valinnanvapauteen. Palveluntuottajia koskevia
reklamaatioita on tullut vain muutamia. Ne ovat koskeneet enimméakseen anne-
tun palvelun laatua.

Lapsiperheiden kotipalvelu saattaa toimintamuotona olla viela palveluntuottajille
hieman uusi. Palveluntuottajat joutuvat tasapainottelemaan palvelun kysynnan
ja tarjonnan valilla. Toisaalta palvelusetelituottajien ja alueen muiden palvelujen
valisté vuorovaikutusta tulisi kehittaa.

Selkeita kehittamiskohteita lapsiperheiden kotipalvelussa ovat tiedottamisen
parantaminen, Internet-sivujen kehittaminen ja sahkdiseen asiointiin panosta-
minen. Myos yhteistydtd alueen muiden toimijoiden kuten neuvoloiden, leikki-
puistojen ja perheneuvoloiden kanssa tulisi tiivistaa.

5.2 Vammaisten henkilokohtainen apu

Vammaispalvelulain mukaista henkilokohtaista apua jarjestetddn, jos henkild
vammansa tai sairautensa puolesta valttamatta tarvitsee toisen henkilon apua
suoriutuakseen tavanomaisista elamantoiminnoista. Henkilokohtaiseen apuun
kuuluvat kaikki ne tehtavat, joita vaikeavammainen henkild itse tekisi, jos hanel-
|& ei olisi henkilokohtaisen avun perusteena olevaan toimintarajoitetta. Vammai-
sen henkilon henkilékohtainen apu jarjestetaan lahtdkohtaisesti korvaamalla
asiakkaalle henkilokohtaisen avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kustannuk-
set. Kaytdssa on myds ostopalveluna hankittava henkilokohtainen apu. Henki-
I6kohtaisen avun palveluseteli sopii esimerkiksi tilanteisiin, joissa vakituinen
avustaja on odottamatta estynyt avustamasta asiakasta.

Vammaisen henkilon henkilokohtaisen avun palvelusetelin arvo on 21 euroa
tunnilta ja kehitysvammaisten tai autismin kirjoon kuuluvien asiakkaiden vaati-
van avustamisen palvelusetelin arvo on 28 euroa tunnilta. Palvelusetelin arvoa
korotetaan ydaikaan 23.00 — 6.00 valisena aikana 25 %. Sunnuntailisd on 100
% kaikkina vuorokauden aikoina.

Vammaisten henkilékohtainen apu on asiakasmaarilla mitattuna vastannut eri-
tyisesti lyhytkestoiseen palvelutarpeeseen. Téllainen palvelutarve on saattanut
syntyd mm. varsinaisen avustajan sairastuttua. Palvelun saannin luotettavuutta
on lisannyt se, ettd palveluntuottajia on ilmoittautunut hyvin. Tilannetta voidaan
pitda hyvana, eika talta osin tarvetta arvonkorotuksiin ole, vaikka palvelusetelin
arvo on maltillinen. Vammaisten henkilokohtaisen avun palvelusetelid ja muita
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palveluseteleita esiteltin Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen jarjestamilla Inno-
kylan markkinoilla marraskuussa 2012. Henkilokunnalle palvelusetelista on tie-
dotettu sisaverkon kautta.

5.3 Sosiaalihuoltolain mukainen palveluasuminen alle 65-vuotiaille mo-
nisairaille henkil6ille

Sosiaalihuoltolain mukainen palveluasuminen on tarkoitettu runsasta ympaéri-
vuorokautista hoivaa tarvitseville fyysisesti toimintarajoitteisille ja muistisairaille
alle 65-vuotiaille henkiléille. Palveluseteli on tulosidonnainen ja se on tarkoitettu
kattamaan palveluasumisen hoivan kustannuksia joko kokonaan tai osittain.
Palveluseteliin on oikeutettu asiakas, jonka hoitotasoarvio on palveluasuminen.
Palvelusetelin arvo on sama kuin vanhusten palvelujen palveluasumisessa ollen
enimmilladn 2 000 euroa, vahimmilladn 200 euroa. Mikali asiakkaan kuukau-
sinettotulot ylittdvat 3 000 euroa, ei palvelusetelia myonneta.

Vuoden 2012 lokakuun loppuun mennessa sosiaalihuoltolain mukaista alle 65-
vuotiaille monisairaille henkilGille tarkoitettua palvelusetelid oli kayttanyt vain
kolme asiakasta. Palvelusetelikokeilun ongelmaksi onkin muodostunut palve-
lusetelin vahainen kayttd. Palvelusetelin arvolla on todennékdisesti vaikutusta
palvelusetelin kayttéon. Sosiaalihuoltolain mukaisen palveluasumisen asiakkaat
ovat tyypillisesti pienituloisia henkil6itd, joiden tulot eivat riita omavastuuosuu-
den maksamiseen, vaikka he olisivat saaneet korkeimman mahdollisen palve-
lusetelin 2 000 euroa. Taman palvelusetelin arvo nousee vanhusten palvelu-
asumisen palvelusetelin arvonkorottamisen myota. Koska asiakaskunta sosiaa-
lihuoltolain mukaisessa palveluasumisessa on pienituloista, palvelusetelin arvon
korottaminen lisannee maltillisesti palvelusetelin kysynt&a.

Sosiaalilautakunta ei kokouksessaan 18.12.2012 korottanut palvelusetelin ar-
voa, vaikka sita sille esitettiin.

5.4 Vammaispalvelulain mukainen palveluasuminen

Vammaispalvelulain mukainen palveluasuminen on tarkoitettu vaikeavammaisil-
le henkil6ille. Vaikeavammaisten palveluasumiseen kuuluu esteetdn asunto se-
k& asumiseen liittyvat palvelut, jotka ovat valttamattomia asukkaan jokapaivai-
selle suoriutumiselle. Palveluseteli kohdistetaan erityisesti niille vaikeavammai-
sille henkildille, joilla on pitkédkestoinen, runsas ja monimuotoinen palvelutarve,
jolloin asumisessa tarvittavan palvelukokonaisuuden tulee olla hyvin yksil6llises-
ti raataloity. Palvelusetelia ei voida kayttaa, jos asiakas ei kykene edes tuetun
paatoksenteon avulla valitsemaan itselleen parhaiten soveltuvia valttamattomia
palveluja ja tukitoimia.

Palvelusetelin arvo maaritetaén asiakkaan palvelutarpeen mukaisesti sellaisek-
si, etta se kattaa palveluasumisen erityispalvelujen kustannukset. Vammaispal-
velulain mukaisen palveluasumisen palveluluokat on jaettu avuntarpeen mu-
kaan neljddn luokkaan, joiden perusteella palvelusetelin suuruus méaaraytyy.
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Palvelusetelin arvo on ajoittainen avuntarpeessa 115 euroa / vrk, toistuva avun-
tarpeessa 138 euroa / vrk, runsaassa avuntarpeessa 160 euroa / vrk ja jatku-
vassa avuntarpeessa 190 euroa / vrk. Vaikeavammaisten palveluasumiseen
liittyvat palvelut ja tukitoimet ovat saajalleen maksuttomia. Kunta vastaa palve-
luasumiseen liittyvien erityispalvelujen kustannuksista. Vaikeavammainen hen-
kilo maksaa itse asunnon vuokran ja muut jokapaivaiseen elamiseen liittyvat
kustannukset, kuten s&hko- ja vesilaskut ja ravintomenot.

Vammaispalvelulain, kuten myos aikaisemmin esitellyn sosiaalihuoltolain mu-
kaisen palveluasumisen palvelusetelin kayttd on rajoittunut [&hinné yksittaisten
asiakkaiden erikoistilanteisiin, joissa palveluja ei muilla tavoin ole ollut mahdol-
lista jarjestaa joustavasti.

5.5 Lasten kerhotoiminta

Lasten kerhotoiminta on paivahoitolain mukaista leikkitoimintaa. Palvelusetelilla
tuettu kerhotoiminta on tarkoitettu kotihoidossa oleville

» perheen 2-5-vuotiaille sisaruksille, joiden vanhemmille maksetaan
perheen nuoremmasta lapsesta aitiys-, isyys- tai vanhempainrahaa

= lapsille, joiden vanhempi hoitaa vanhempainvapaan jalkeen lapsia ko-
tona ja joille maksetaan kotihoidon tuen sisaruslisda

= lapsille, jotka ovat yli 3-vuotiaana kotihoidossa eivatka ole enda oi-
keutettuja kotihoidon tukeen.

Perhe voi valita ja sopia lapselleen haluamansa kerhon niista yksityisista, jotka
kunta on hyvaksynyt. Kun kerhopaikka on varmistunut, perhe hakee palve-
lusetelia paivahoidon kerhohakemuksella. Kerhopaatés on palveluseteli. Palve-
lusetelin suuruus on 100 euroa/kk.

Perhe tekee sopimuksen kerhotoimintaan osallistumisesta palveluntuottajan
kanssa. Jos kerhomaksu ylittda palvelusetelin arvon, palveluntuottaja perii yli-
tyksen perheelta asiakasmaksuna.

Palvelusetelin arvo kattaa hoito- ja kasvatushenkiloston henkilostokulut kerhois-
sa. Lasten paivahoidon vastuualueen odotuksena oli, ettd yksityisen kerhotoi-
minnan tuottajiksi tulisi nykyisia yksityisen paivahoidon tuottajia. Talla hetkella
tuottajia on nelja ja asiakkaita vajaa kymmenen. Kokonaisuutena arvioiden pal-
velusetelilla tuotettu yksityinen kerhotoiminta on pienimuotoista.

Tuottajille on kerrottu palvelusetelista paivahoidon vastuualueen syksyisessa
yhteistapaamisessa seka kevaan alueellisissa tuottajatapaamisissa. Uusille pal-
veluntuottajille, jotka avaavat yksityisen paivakodin Helsingissa, kerrotaan ker-
hotoiminnan jarjestamisedellytyksista.

Lasten péaivahoidon vastuualue muodosti vuoden 2013 alusta alkaen uuden
varhaiskasvatusviraston. Toiminnan nédkdkulmasta on tarke&da sailyttdd valmius
palvelusetelin kayttoon varhaiskasvatuksen palveluissa ja tama edellyttaa mu-
kana oloa sahkdisten jarjestelmien kehittymisen seurannassa.
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5.6 Henkildkohtainen budjetointi

Henkilokohtaisen budjetin palvelusetelikokeilu on toteutettu osana vanhusten
palvelujen vastuualueen Lauttasaaren asiakaskeskeinen palveluverkko -
hanketta. Taman hankkeen tavoitteena on ollut vuosina 2010 — 2013 luoda uu-
denlainen palveluohjauksen toimintamalli seka henkilokohtaisen budjetoinnin
rahoitus- ja toimintamalli. Samalla on ollut tavoitteena etsia uusia palvelusetelin
kayttotarkoituksia ja edistaa asiakkaan valinnanvapautta. Henkil6kohtaisen bud-
jetoinnin kokeilut omaishoitoperheissa toteutettiin vuoden 2012 aikana. Tavoite
oli, ettd kaikki lauttasaarelaiset 65+ -omaishoitoperheet (n. 50 tahoa) olisivat
osallistuneet kokeiluun. Vuoden 2012 aikana naistd 10 otti henkilokohtaisen
budjetin kayttoon.

Hankkeessa haluttiin luoda alueelle seinaton verkostomaisesti toimiva vanhus-
ten palvelukeskus ja rakentaa Lauttasaareen julkisen (kaupungin hallintokun-
nat), yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoiden verkosto. Hankkeessa pilotoi-
tiin uudenlaista palveluohjausta, henkilokohtaista budjetointia ja toimijaverkos-
toa kayttaen apuna palvelumuotoilua hankkeen eri vaiheissa.

Hankkeessa on tutkittu myds hankkeen vaikuttavuutta eri nédkdkulmista. Arvioi-
taessa henkilokohtaisen budjetin suuruutta on kaytetty avuksi palveluseteleiden
hinnoittelua.

Asiakkaille myonnettiin palveluseteli, mikali sellainen oli palveluun olemassa ja
asiakas taytti kriteerit ja halusi kayttaa palvelusetelia. Asiakkaan nékdkulmasta
tdma oli hajanainen menettelytapa ja tarvittaisiin nykyista joustavampia mahdol-
lisuuksia palvelusetelien kaytt6on. Siihen ei nykyinen lainsaadantdé anna mah-
dollisuuksia. Irralliset palvelusetelit asiakkaiden eri tarpeisiin eivat ole tarkoituk-
senmukainen toimintatapa, vaan tarvittaisiin uudenlaisia keinoja

5.7 Vanhusten paivatoiminta

Vanhusten paivatoiminta on ennaltaehkaisevaa ja kuntoutumista tukevaa toi-
mintaa, jolla edistetdan ikaantyneiden henkildiden toimintakykya, henkisté vire-
ytta ja sosiaalisia suhteita. Paivatoiminnan tavoitteena on tukea ensisijaisesti
muistisairaiden asiakkaiden ja/tai omaishoidettavien kotona asumista ja yllapi-
tda omatoimisuutta ja itsendista tai tuettua selviytymista seka tukea omaisten ja
omaishoitajien jaksamista. Vanhusten paivatoiminta on tarkoitettu 65 vuotta
tayttaneille kotona asuville helsinkilaisille. Vanhusten paivatoiminnan palve-
lusetelin arvo on 50 euroa / paivatoimintapaiva tai 65 euroa / paivatoimintapai-
va, kun palveluntuottaja jarjestda kuljetuksen. Paivatoimintapaivan pituus on
vahintaan 6 tuntia.

Vanhusten paivatoiminnan osalta oli jo kokeilun alkuvaiheessa tiedossa, etta
asiakkaita on oltava riittavd maara (noin 10-15 asiakasta) ennen kuin tuottaja
pystyy kaynnistamaan paivatoimintapaikan. Tasta syysta paivatoiminnan palve-
lusetelin vakiintuminen tulee viem&an aikaa ja palveluntuottajien kanssa on yh-
teistydssa kehitettdva uusia tapoja markkinoida ja ohjata asiakkaita palvelusete-
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lin piiriin. Yksi paivatoimintapaikka Vuosaaressa on kuitenkin kaynnistynyt hy-
vin.

5.8 Omaishoitajien lomitus

Omaishoidon tuella tarkoitetaan vanhuksen, vammaisen tai sairaan henkilén
kotona tapahtuvan hoidon tai muun huolenpidon turvaamiseksi annettavaa hoi-
topalkkiota ja palveluja, jotka maaritellaan hoidettavan hoito- ja palvelusuunni-
telmassa.

Vanhusten ja vammaisten omaishoidon tuen lakisdateisen vapaan palveluseteli
on tarkoitettu lyhytaikaishoidon ostamiseen asumispalveluyksikdsta tai hoitolai-
toksesta. Vanhusten omaishoidon tuen lakisaateisen vapaavuorokauden palve-
lusetelin arvo on 125 euroa hoitovuorokautta kohden véhennettynéa lakisaatei-
sen vapaavuorokauden asiakasmaksun suuruisella omavastuulla. Vammaisten
omaishoidon tuen lakisdateisen vapaavuorokauden palvelusetelin arvo on 170
euroa hoitovuorokautta kohden vahennettyna lakisdateisen vapaavuorokauden
asiakasmaksun suuruisella omavastuulla.

Vanhusten omaishoidon tuen lakisaateisen vapaan jarjestamiseksi tarkoitettua
palvelusetelia oli kayttanyt vuoden 2012 lokakuun loppuun mennessa yhteensa
23 eri henkildd. Vastaavaan ajankohtaan mennessa vammaisille henkil6ille tar-
koitetussa omaishoidon tuen palvelusetelikokeilussa ei ole ollut yhtakéan asia-
kasta. Kaytannossa lyhytaikaishoidon ostamiselle asumispalveluyksikosta tai
laitoksesta ei yksinkertaisesti ole ollut kysyntaa. Omaishoidon tuen saajat halu-
aisivat mieluimmin kayttaa palvelua kotona.

Omaishoitajien lomituksen palvelusetelin kayttbalue on kokeilun perusteella
osoittautunut vanhuspalveluissa liian suppeaksi. Omaishoitajilla on tarvetta
saada hoidettava lyhytaikaishoitoon pidemmaksi aikaa kuin pelkastaan lakisaa-
teisind lomapaivind. Usein lakisdateiset vapaapaivat ja muu lyhytaikaishoito
yhdistetddn samalle hoitojaksolle, jolloin pelkastaan lakisaateiseen vapaaseen
kohdentuva palveluseteli ei palvele asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.
Palvelusetelia tulee kehittaa siten, etta se kattaa myés muun kuin lakisaateisen
vapaan aikaisen lyhytaikaishoidon hoivayksikdssa. Vanhusasiakkaiden naké-
kulmasta tulee myds pohtia, 16ytyyko palvelusetelin avulla keinoja tukea omais-
hoitoperheiden (hoitajan ja hoidettavan) yhteista kuntoutumista. Sek& vammais-
ten ettd idkkaiden palvelusetelin kayttajien nakokulmasta palvelusetelia tulee
kehittaa siten, etta silla voi ostaa esimerkiksi lyhytaikaishoidon tai muun vapaan
jarjestamiseksi palvelua kotiin.

Sosiaalilautakunta pé&atti kokouksessaan 18.12.2012 laajentaa lakisdateisen
omaishoidontuen lyhytaikaishoidon palvelusetelikokeilua my6s harkinnanvarai-
seen lyhytaikaishoitoon. Samalla sosiaalilautakunta paatti vammaisten asiak-
kaiden lakisdateisen omaishoidontuen lomituksen palvelusetelikokeilun laajen-
tamisesta kotiin vietaviin palveluihin ajalle 1.1.- 31.12.2013.
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6. TERVEYSKESKUKSEN PALVELUSETELIKOKEILUT

Terveyskeskuksen toimitusjohtaja asetti marraskuussa 2010 palveluseteli-
kokeilujen ajaksi ohjausryhmén, jonka tehtdvana oli koordinoida terveys-
keskuksen palvelusetelikokeilujen suunnittelua, toteuttamista ja arviointia. Ko-
keilujen valmistelussa ja toteutuksessa toimittiin yhteistydssa sosiaaliviraston,
padkaupunkiseudun muiden kuntien ja Helsingin talous- ja suunnittelukeskuk-
sen kanssa erityisesti tietojarjestelemaratkaisujen kehittdmisessa. Toimitusjoh-
taja nimesi ryhman koollekutsujaksi ja puheenjohtajaksi johtajahammaslaakari
Seija Hiekkasen seka sihteeriksi projektipaallikkd Annikki Thodénin.

Ohjausryhma vastasi palvelusetelikokeilujen kokonaisuudesta ja tydsti yhdessa
toiminnan asiantuntijoitten kanssa palvelusetelituottajien hyvéksymiskriteerit
seka niihin liittyvat ohjeet ja muut dokumentit. Kunkin kokeilun toiminnan asian-
tuntijat ovat osaltaan koordinoineet pilottien kdytannon toteutusta omissa yksi-
koissaan.

6.1 Palvelusetelikokeilun kaynnistaminen ja yllapito

Palvelusetelikokeilu kaynnistyi helmikuussa 2011 lehti-ilmoituksilla, jossa haet-
tiin palveluntuottajia terveyskeskuksen kokeiluihin. Tuolloin terveyskeskus ja
suun terveydenhuolto jarjesti yksityisille hammaslaékareille myds informaatioti-
laisuuksia palvelusetelitoiminnasta. Palveluntuottajaksi hakeutumisjakso toteu-
tettiin myos syksylla 2011 ja 2012.

Tuottajien kriteerien muodostamisessa ja kriteerien tayttymista osoittavien do-
kumenttien tarkastuskaytantéjen hiomisessa on tarvittu terveyskeskuksen hal-
lintolakimiehen asiantuntemusta mm. hankinta-, palveluseteli- ja potilasasiakir-
jalainsaadantoon liittyen. Terveyskeskuksen hankintapaallikkd ja hankintakes-
kuksen asiantuntijat olivat kaytettavissa ja konsultoitavissa, mutta palveluntuot-
tajien todistusten ja dokumenttien tarkistuksen hoitivat osastojen palveluseteli-
kokeilujen yhteyshenkil6t; ladkarit, hammaslaakarit, hoitajat, jne.

Potilaille tarjottin  ensimmaiset palvelusetelit suun terveydenhuollossa
18.4.2011, kaupunginsairaalassa ja psykiatriassa touko-kesakuun 2011 vaih-
teessa.

6.2 Tiedottaminen

Asiakkaitten tiedottamista ja viestintda varten on luotu terveyskeskuksen (vuo-
den 2013 alusta sosiaali- ja terveysviraston) Internet-sivuille erillinen Palve-
luseteli-sivusto, jonne on koottu kaikki seka palveluntuottajia ettd palvelusetelin
kayttajia koskeva oleellinen tieto, hyvéaksyttyjen palveluntuottajien lista ja heidan
hintatietonsa. Viestintapaallikkd on vastannut kokeiluihin liittyvasta tiedottami-
sesta ja on ollut kiinteasti mukana asiantuntijana ohjausryhmassa kokeilujen
aikana.
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Palveluntuottajaksi hakeutumisajanjaksoista ja -menettelyistd on tiedotettu alan
ammattilehdissa, Helsingin sanomissa ja Hufvudstadsbladetissa.

Palvelusetelilainsdadantdon liittyva velvoite jarjestdd neuvontaa ja ohjausta pal-
velusetelin kayttgjille toteutetaan siten, ettd kussakin palveluseteleita tarjoavas-
sa toimipisteessa annetaan lyhyt alkuinformaatio palvelusetelinkaytostéa ja poti-
laille annetaan Kkirjallista materiaalia palvelusetelin kaytt6éa varten. Suun tervey-
denhuollossa palveluntuottajien ja hintojen vertailu edellyttdd kaupungin Inter-
net-sivuilta 16ytyvan vertailusovelluksen kayttéa. Niilla potilailla, joilla ei ole kay-
tettavissaan tietokonetta ja Internet-yhteytta tai jotka tarvitsevat apua vertailu-
sovelluksen kayttoon ja palvelusetelihammaslaakarin valintaan, on mahdolli-
suus saada neuvontaa palvelusetelitoiminnan neuvontapisteessa.

Suun terveydenhuollon paivystysyksikdissad (Haartman ja Ruskeasuon paivys-
tys) annetaan liséksi palvelusetelin liittyvdd ohjausta paivystyskaynnin yhtey-
dessa.

Kevaalla 2012 kaupunginvaltuusto (23.5.2012 8§ 187) kehotti terveyskeskusta ja
sosiaalivirastoa lisddmaan palvelusetelikokeilusta tiedottamista, jotta henkilo-
kunta, asiakkaat, potilaat ja palveluntuottajat tuntevat palvelujen sisallon. Pilotin
aikana erilaisia ohjeita ja tiedottamista omalle henkilostdlle, tuottajille ja potilaille
on tarkennettu ja selkeytetty tarpeen ja saatujen kokemusten mukaan. On Kkui-
tenkin havaittu, ettéa tiedonkulun yksi vaikeasti ratkaistava ongelma on, etta tie-
dottamisen lisaamisesta ja tdsmennyksista huolimatta annettuun informaatioon
ei aina perehdyta riittavasti. Vaarinkasityksia ja sekaannuksia on syntynyt jonkin
verran edelleen.

6.3 Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollon potilaalle, jolle terveyskeskushammaslaakari on tehnyt
tutkimuksen ja hoitosuunnitelman tai joka tarvitsee ensiavun jatkohoitoa, tarjo-
taan hoidon hankkimiseksi palvelusetelia, mikali hoito terveyskeskuksessa on
ruuhkautunut. Potilas voi hankkia suunnitellun hoidon terveyskeskuksen palve-
luntuottajaksi hyvaksymalta yksityiseltd hammaslaakariltd. Palveluseteli paran-
taa potilaan hoidon saatavuutta ja lisda valinnan mahdollisuuksia. Palvelusetelin
kayttd6 on mahdollistanut hoitotakuun edellyttdméssa aikataulussa pysymisen.

Suun terveydenhuollossa toteutui vuonna 2012 yhteensa n. 464 000 kayntia.
Naista 6 % (n. 30 000) oli palvelusetelikayntid. Potilaita suun terveydenhuollos-
sa oli viime vuonna noin 166 000. Heistd 6 % (n. 11 000) kaytti palvelusetelia.
Palveluseteleita annettiin néin ollen kuukaudessa keskimé&éarin lahes 1 000.

Potilas voi vertailla yksityishammasladkarien vastaanottoja hinnan, sijainnin ja
hoitoonpé&asyajan mukaan. Vertailu tapahtuu Helsingin kaupungin Internet-
sivuilla olevassa vertailulaskurissa. Laskurissa on kaikkiaan 112 eri hoitotoi-
menpidetta. Potilas nakee toimenpiteille sekd palveluntuottajan asettaman hin-
nan ettéa palvelusetelin arvon. Syotettydan laskuriin palvelusetelissdan olevat
toimenpidekoodit hén saa tietdd oman hoitonsa kustannukset eri vastaanotoilla
ja sen, mita sama hoito maksaisi hanelle terveyskeskuksessa. Potilas maksaa
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hoidostaan omavastuuosuutena palveluntuottajan hinnan ja palveluseteliarvon
valisen erotuksen. Omavastuuosuus voi olla pienempi, samansuuruinen tai kor-
keampi kuin mita terveyskeskuksen asiakasmaksut vastaavasta hoidosta olisi-
vat.

Yhdessa IBM:n kanssa toteutettu em. vertailusovellus on toimiva, mutta edellyt-
taa potilaalta aktiivisuutta ja osaamista tietokoneen kaytdossa. Toimenpidekoo-
dien suuren maaran takia moni kokee saamastaan ohjeistuksesta huolimatta
vertailun vaikeaksi. Osa jattaa vertailun kokonaan tekematta. Potilas voi tasta
syysta hakeutua satunnaisesti vastaanotolle, jonka hinnat ovat korkeat, ja poti-
laan omavastuuosuus muodostuu oletettua suuremmaksi. Potilas, jolla ei ole
kaytettavissaan tietokonetta ja Internet-yhteytta tai han haluaa lisatietoa palve-
lusetelin kaytosta, saa halutessaan apua palvelusetelitoiminnan neuvontapis-
teesta.

Hoito tehd&én terveyskeskuksen hoitosuunnitelman mukaan. Suunnitelma voi
kuitenkin tarpeen mukaan joustaa. Hammaslaaketieteellisesta syysta toimenpi-
de voi laajentua, jolloin myds palvelusetelin arvo kasvaa vastaavasti. Mikali il-
menee suurempaa tarvetta poiketa hoitosuunnitelmasta, palveluntuottaja kon-
sultoi terveyskeskuksen ostopalveluista vastaavaa hammaslaéakaria, ja on vel-
vollinen informoimaan muutoksista myos potilasta. Palvelusetelihoitoja on kes-
keytetty sen vuoksi, ettd potilas ei ole saanut riittavaa tietoa kustannusten ja
omavastuuosuuden lisaantymisesta. Potilas on palannut talléin hoitoon terveys-
keskukseen.

Hoidettuaan potilaan palveluntuottaja lahettaa kaupungille tekemiensa toimenpi-
teiden palveluseteliarvon suuruisen laskun. Koska terveyskeskus on virallinen
potilasasiakirjatietojen rekisterinpitaja, lahettavat palveluntuottajat laskun muka-
na myos potilaan hoitotiedot. Laskut ja hoitotiedot kiertavat talous- ja hallinto-
palveluyksikén kautta ja tulevat laskujenkasittelyjarjestelméan kautta skannattui-
na terveyskeskuksen suun terveydenhuollon ostopalveluyksikkdon. Ostopalve-
luyksikdssa laskut tarkastetaan ja hoitotiedot siirretddn terveyskeskuksen poti-
lastietojarjestelmaan. Laskun tarkastuksessa seurataan, ettd hoito on tehty
suunnitelman mukaan ja hinnat on merkitty oikein. Hoitotiedot kirjoitetaan Effi-
caan yksityiskohtaisesti palveluntuottajan merkinnat toistamalla. Palveluntuotta-
jilta tulee edelleen jonkin verran kasin kirjoitettuja hoitotietoja, joista on vaikea
saada selvaa. Epaselvyydet tiedoissa tai laskuissa vaativat erillisen yhteyden-
oton palveluntuottajaan.

6.3.1 Palveluseteliprosessien hallinnollinen ty6é suun terveydenhuollossa

Laskujen tarkastaminen ja hoitotietojen kirjaaminen vie kokoaikaiseksi laskettu-
na neljan hammashoitajan tytpanoksen. Naista kahden hoitajan tydpanos tulee
terveyskeskuksen suun terveydenhuollon ostopalveluyksikésta, yhden hoitajan
tydopanos Seuren kautta palkatuilta hammashoitajilta ja yhden hoitajan panos
suun terveydenhuollon muista yksikdista hoitajatilanteen niin salliessa. Seuren
kautta tehtava tyo tapahtuu suurelta osin iltaisin ja lauantaisin. Aiemmassa
maksusitoumustoiminnassa tdma hallinnollinen ty6 tehtiin kaupungin talous- ja
palvelukeskuksessa, Talpassa.
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Laskun tarkastuksessa ja hoitotietojen kirjaamisessa tydskentelevien, usein
vaihtuvien henkildiden perehdytys, tahan liittyva henkildstohallinnollinen tyo,
palveluseteliin liittyvat tietotekniset ty6t ja asiakasinformaatiopisteen yllapito
kahtena paivana viikossa vievét yhteensa yhden kokoaikaisen hammashoitajan
tyopanoksen. Palveluseteliin liittyvaa asiakasinformaatiota annetaan liséksi pai-
vittdin kahdessa paivystyshammashoitolassa oman tyén ohessa.

Hallinnollista ty6ta tehdaan myos hoitoloiden toimistoissa, joissa palvelusetelit
luodaan. Myos terveyskeskushammaslaékareilta kuluu lisdaikaa palveluseteli-
vaihtoehdosta kertomiseen ja potilaan informoimiseen hammashoitoloissa.

Ostopalveluista vastaavat hammaslaékarit neuvovat palveluntuottajahammas-
ladkareitd, suun terveydenhuollon omia hammaslaakareita, potilaita ja yhteis-
tyokumppaneita seka huolehtivat ajantasaisesta tiedottamisesta. Hammaslaa-
ketieteellista asiantuntemusta tarvitaan myods epéaselvissa laskutus- ja kirjaa-
misasioissa.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd palvelusetelitoiminnan hallinnointiin kayte-
tdan suun terveydenhuollon ostopalveluyksikdssa viiden kokopéaivaisen ham-
mashoitajan ja puolentoista kokopéaivatoimisen hammaslaakarin tydpanos.

6.3.2 Ulkoinen selvitys suun terveydenhuollonhoitoketjujen toimivuudesta

(Deloitte 6.8.2012,Yhteenveto hoitoketjujen toimivuudesta, Palvelusetelilla jar-
jestetty hoito)

Otteita ulkoisen selvityksen raportin teksteista: Asiakastyytyvaisyyskyselyn tu-
losten (v 2011) perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelusetelilla jarjestet-
tyyn hoitoon, koska 84 % oli valmis ottamaan palvelusetelin uudelleen. Asia-
kaskeskeisyys toteutuu palvelusetelitoiminnassa omaa toimintaa paremmin.
Toimipisteen sijainnin voi potilas itse valita. Prosessit on kuvattu ja hoitokaytan-
not laadittu. Hoitojakson kokonaiskesto on palvelusetelitoiminnassa merkitta-
vasti lyhyempi kuin pelkastdan oman toiminnan kautta toteutettuna. Hoitoajois-
sa on valinnanvaraa. Asiakaskyselyiden perusteella osaamiseen ollaan tyyty-
vaisid. Asiakkaan palautumista terveyskeskukseen on tapahtunut varsin vahan.
Vaikuttavuudesta ei saada tietoa. Hoitoon padsee nopeasti.

Haasteena on kuitenkin sopivan hammaslaakarin etsiminen. Potilas saa hoitoa
nopeimmillaan viikon kuluessa ja haluamassaan sijainnissa. Vastaavasti hoidon
omavastuuhinta vaihtelee ja voi olla korkeampikin kuin terveyskeskuksessa.

Hoitoketjua merkittavasti nopeuttava muutos olisi omassa toiminnassa tehtavan
tarkastuskaynnin poistaminen. Tama edellyttaisi palvelusetelimallin hinnoittelun
muuttamista. IIman tarkastuskayntida annetun palvelusetelin arvo olisi todenna-
koisesti jollain tavalla muuttuva, jolloin asiakkaan omavastuun vertailu olisi vai-
keampaa. My0Os puheluiden kesto keskitettyyn ajanvaraukseen pitenisi, koska
asiakkaan opastaminen siirtyisi sinne.
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6.4 Paksusuolen tahystystutkimus

Paksusuolen tahystystutkimukset eli kolonoskopiat tehdd&dn omassa toiminnas-
sa sisatautien poliklinikkayksikbissa (Herttoniemi, Laakso ja Malmi). Vuonna
2012 naissa yksikoissa tehtiin 3469 paksusuolen tahystysta. Terveydenhuolto-
lain mukaan tutkimukset tulee tehda 3 kk sisélla lahetteen saapumisesta. Ko-
lonoskopioiden tarve on jatkuvasti ylittanyt kapasiteetin, mink& vuoksi tahystyk-
sid on jouduttu tekemé&an omalla henkilokunnalla virka-ajan ulkopuolella Kliini-
sena lisatybna seka ostamaan laakarin tydpanos ulkopuoliselta gastroenterolo-
gilta. Hankalan jonotilanteen vuoksi paadyttiin ottamaan paksusuolentahystyk-
set palvelusetelikokeiluun.

Palvelusetelikokeilussa potilaat hakeutuvat normaalisti ensin tutkimukseen ja
hoitoon terveyskeskus-, tyoterveys- tai yksityisladkarin vastaanotolle. Laakarin
|&hetteen perusteella sisatautien poliklinikan apulaisylilaakari tai muu siihen teh-
tavaan nimetty laakari arvioi tutkimusten ja hoidon aiheen. Mikéali potilaan arvi-
oidaan tarvitsevan paksusuolen tahystystutkimusta, ja han vaikuttaa lahetetieto-
jen perusteella palvelusetelipotilaaksi soveliaalta, tarjotaan hanelle mahdolli-
suutta hakeutua hyvaksytyn palveluntuottajan vastaanotolle yksityisella laaka-
riasemalla palvelusetelilla tehtavaan kolonoskopiaan. Potilaille, joiden arvioi-
daan tarvitsevan kolonoskopian lisdksi muita tutkimuksia tai seurantaa sisatau-
tien poliklinikoilla tai jotka tarvitsevat vuodeosastotyhjennyksia, ei palvelusetelia
tarjota. Informaatio palvelusetelimahdollisuudesta annetaan potilaalle kirjeitse,
jossa kehotetaan potilasta olemaan yhteydessa sisatautien poliklinikalle ilmoit-
taakseen kantansa palveluseteliin ja saadakseen tarvittavat lisdohjeet.

Palvelusetelin arvoksi on paatetty 390 €. Arvoa maariteltdessd oman toiminnan
tuotehinnat laskettiin ja paivitettiin (syksy 2012) seuraavasti: peruskolonoskopia
normaalina virkatyOaikana (437 €), kliinisena lisatyona (514 €) seka kolonosko-
pia, johon sisaltyy polyypinpoisto (514 €). Oman toiminnan asiakasmaksu tutki-
muksesta on talla hetkella 27,50 €.

Vuonna 2011 (kokeilua vajaa vuosi) palvelusetelia tarjottiin 423 potilaalle, joista
147 eli 35 % vastaanotti setelin. Vuonna 2012 (kokonainen vuosi) setelia tarjot-
tiin 809 potilaalle ja heista 390 eli 48 % vastaanotti setelin. Hieman vahemman
suosittua setelin vastaanotto on ollut Itd-Helsingissa, jossa sen otti 44 % niista,
joille sita tarjottiin. Pohjois-Helsingissa 54 % ja Etela-/Lansi-Helsingissa 48 %
otti setelin. Vuodelle 2013 arvioidaan setelimaaraksi 450 kpl ja budjetiksi talldin
175 500 €.

Potilaat, jotka ovat valinneet palvelusetelivaihtoehdon, ovat péaosin olleet erit-
tain tyytyvaisia toimintaan. Omien poliklinikoiden suorittamana tutkimus maksaa
potilaalle 27,50 €. Palvelusetelilld potilaan maksettavaksi jaava omavastuu-
osuus on talla hetkella 100,00 -291,00 €. Asiakaskyselyn tuloksissa ja poliklini-
koilta saadussa palautteessa on tullut esille, etta hyvin yleinen syy palvelusete-
lin valitsematta jattamiselle on omavastuuosuuden suuruus, jonka maksami-
seen potilaalla ei ole ollut varaa.

Palvelusetelin hyvana puolena voidaan pitad oikea-aikaisuutta eli potilailla on
mahdollisuus paastd nopeasti hoitopdatoksen jalkeen tutkimukseen. Palve-
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lusetelia voidaan pitda lisaksi hyvin potilaskeskeisena. Potilaan asia etenee
riippumatta siita, onko julkisella puolelle jonoa. Potilas pystyy myos itse vaikut-
tamaan siihen, missa tutkimus tehdaan (valinnanvapaus).

6.4.1 Kaupunginsairaalan poliklinikoiden kokemukset pilotista

Paksusuolen tahystystutkimuksen pilotin aikana on laadittu palvelusetelipotilaan
prosessikuvaus, jota on myg@s paivitetty esiin tulleiden ongelmien ja niiden rat-
kaisuehdotusten pohjalta. Poliklinikkayksikdiden kanssa on pidetty pilotin aikana
nelja kokousta, joissa kaikissa on noussut esiin hallinnointitdiden lisaantyminen,
jopa niin, ettd omaa toimintaa on jouduttu supistamaan. Jatkossa tarvittaisiin ns.
palveluseteliyhdyshenkild, joka keskitetysti hoitaisi polikliiniseen palveluseteli-
toimintaan liittyvan hallinnointityon.

Talla hetkella sisatautien poliklinikat arkistoivat paperiset palveluntuottajien hoi-
topalautteet ja siirtavéat osan tiedoista terveyskeskuksen omaan sahkoiseen po-
tilastietotietojarjestelmaan. Palvelusetelitoiminta on lisénnyt poliklinikoilla hallin-
nointity6téa, noin yhden hoitajan tydpanoksen verran. Td&mé on aiheuttanut hai-
riotd/vahennysta omaan toimintaan seka tyytymattomyytta tydyhteisossa.

On havaittu, etta palvelusetelitoimintaan ohjautuvat yksinkertaisemmat potilas-
tapaukset, jolloin sairaalan poliklinikoille ja& ns. raskaampi ja vaikeammin hoi-
dettava potilasmateriaali. Yksinkertaisemman tutkimusprosessin potilaiden oh-
jautuminen kolonoskopiaan yksityiselle palvelutarjoajalle ja vaativampien poti-
laiden jaaminen kunnalliselle puolelle lisda myos julkisella puolella tehtavan ko-
lonoskopian yksikkokustannuksia. Vaativammat tutkimukset ovat yleensa pi-
dempikestoisia, niissa kaytetadn useammin sedatoivaa laadkitysta ja potilaat tar-
vitsevat siten seurantaa tutkimuksen jalkeen, koepaloja otetaan enemman ja
endoskooppisia toimenpiteita tarvitsevia potilaita on enemman.

Palvelusetelitoiminnalla voidaan hallita jonotusta, mutta téassa pilotissa sen mer-
kitys on ollut vahainen, koska kliinisen lisatydn maaraéa se ei ole juurikaan va-
hentényt ja jonot ovat edelleen hoitotakuulain ylarajoilla eli noin kolme kuukaut-
ta. Palvelusetelitoiminta ei ole tuonut kustannussaastéja poliklinikkatoiminnas-
sa-

Palveluntuottajilla on ollut hieman erilaiset tutkimusten seurantasuositukset,
mika aiheutti hammennysta ja laatustandardipoikkeavuutta. Syksyn 2012 ilmoit-
tautumisen yhteydesséa naita laatustandardeja yhtenaistettiin ja velvoitettiin pal-
veluntuottajat sitoutumaan niihin. Hoitopalautteissa on ollut viiveitd, minka
vuoksi on jouduttu erillisiin yhteydenottoihin palvelutuottajien kanssa. Yksittais-
tapauksia on esiintynyt, joissa yksityisiltd palveluntuottajayksikoitten laékareilta
on tullut poliklinikoille lahetteita, joissa on ollut maininta "toivotaan palvelusete-
lid”. Nain voi periaatteessa toimia, mutta kyseessa on toimintamallin muutos,
joka yleistyessaan kuormittaisi poliklinikoita, koska aiemmin paaosin ko. tapa-
ukset hoidettiin kokonaan yksityisesti.

Diagnostiseen, oireisten potilaiden tutkimiseen palvelusetelikolonoskopia on
pilotista saadun kokemuksen perusteella koettu soveltuvan huonosti. Mikali
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Helsingissa aloitettaisiin oireettoman vaestdn paksusuolisydpaseulonta, voisi
kolonoskopiapalvelusetelia soveltua tahan hyvin.

6.5 Laakinnallisen kuntoutuksen psykoterapia

Psykoterapiaa laakinnallisena kuntoutuksena on hankittu neljan vuoden vélein
kilpailutetuilta psykoterapeuteilta psykiatriaosaston hoidossa oleville yli 18 vuot-
ta tayttaneille potilaille, joiden hoito on vakiintunut ja, joiden arvellaan hyotyvan
psykoterapiakuntoutuksesta toimintakykynsa parantamiseksi. Sitd on ostettu
paasaantoisesti kahden vuoden ajaksi, nuoria aikuisia ja ryhmapsykoterapiassa
kayvia lukuun ottamatta, jotka ovat saaneet psykoterapiaa korkeintaan kolmen
vuoden ajaksi. Kilpailutukseen perustuva terapeuttiluettelo on varsin jaykka,
koska sita ei voi taydentad kesken kilpailutuskauden. Valinnan mahdollisuudet
ovat potilaille olleet psykoterapiasuuntauskohtaisesti rajoitetut ja ajoittain on
potilaalla ollut vaikeuksia 10ytaa itselleen sopivaa psykoterapeulttia.

Palvelusetelitoimintaan listautuminen oli pilotin aikana psykoterapeutille jousta-
vampaa kuin ostopalvelukaytantd, koska ensimmaisen vuoden ajan listautumi-
nen oli jatkuvaa. Listautuneista psykoterapeuteista 10 ei uusinut sopimustaan
pilotin ensimmaisen vaiheen loppuessa. Vuoden 2012 lopun listautumisen yh-
teydessa terapeuttiluku nousi 57:aan. Palvelusetelitoiminnan alkaminen on
mahdollistanut 15 potilaan psykoterapian toteutumisen (745 kayntid), mik& mer-
kitsee n. 10 %:ia psykoterapiaostoista vuositasolla

Palvelusetelin arvon maarittamisessa huomioitiin ostopalveluterapeuttien takso-
jen alaraja ja Kelan korvaustaksojen tasot, joiden valiin palvelusetelin arvot ase-
tettiin.

Palvelusetelin kayttd aiheuttaa lahes saman hallinnollisen tyon, kuin ostopalve-
lutoiminta. Paattava ylilaakari saa esityksen psykoterapian toteuttamisesta psy-
kiatrian poliklinikan la&karilta, jossa on perustelut psykoterapiatarpeelle. Potilas
on etukateen sopinut mahdollisen psykoterapeutin kanssa terapian alkamisesta.
Paatoksen jalkeen sihteeri kirjaa paatoksen sairauskertomukseen, tekee palve-
lusetelin ja lahettdd sen potilaalle seka liittda oheen terapeutille osoitetut lasku-
tukseen liittyvat ohjeet. Terapian laskutuksen seuraamiseksi han lisda potilaan
nimen seurantataulukkoon, johon merkitsee kuukausittain laskutustiedot ja kay-
tettyjen terapiakayntien maaran. Terapeutin vali- ja loppuarviot liitetdan terapian
edistyessa potilaan paperiseen sairauskertomukseen.

Palvelusetelilla voidaan toteuttaa osa psykoterapiaostoista, mika saattaa tuottaa
15 - 20 %:n saaston verrattuna ostopalvelutoimintaan. Tata saastba kaventaa
todellisuudessa palveluseteliprosessien hallinnointiin kaytettava tydaika.
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6.6 Terveyskeskuksen kokeiluista yhteisesti

Palveluntuottajien ilmoittautumis- ja hyvaksymisprosessi seka jo hyvéaksyttyjen
tuottajien kriteerien voimassaolon tarkistaminen on vienyt kausiluontoisesti
huomattavasti hakemusten kasittelyyn, kriteerien tarkistukseen ja tuottajien hy-
vaksyntaan osallistuvien tyontekijoiden tydaikaa. Tuottajiksi hakeutuvien hyvak-
symiskriteereiden tayttymisen tarkistamisesta ovat vastanneet Kkliinisen ty6n
asiantuntijat (ylilaakarit, ylihammaslaakarit). He ovat kokeneet olevansa vaaria
henkiloitd vastaamaan joidenkin lakisdateisten esim. yrittajyyteen liittyvien kri-
teerien tayttymisen tarkistamisesta. Heidén tehtavansa hyvaksymisprosessissa
pitaisi rajoittua vain oman palvelusektorin erityispiirteisiin liittyvien kriteerien tar-
kistamiseen. Yksityissektorin omistussuhteiden ja yritysjarjestelyjen monimut-
kaisuus on hankaloittanut erityisesti lakisdéateisten kriteerien tayttymisen tarkis-
tamista. Hakijoilta on saatu jonkin verran palautetta, jonka mukaan hakuproses-
si on koettu byrokraattiseksi.

Helsingin kaupungin Harmaan talouden torjunta-ohjelman my6ta kayttéonotetul-
la Tilaajavastuu.fi -palvelulla voidaan automatisoida eraita kriteeritarkistuksia ja
jatkossa sita tullaan kayttdméaan myos entisen terveyskeskuksen palveluntuotta-
jien tietojen tarkistuksessa. Entisen sosiaaliviraston palvelusetelituottajien tieto-
jen tarkistuksessa tama palvelu on jo otettu kayttoon.

Palvelusetelilla toteutettujen palvelujen toteutuman tarkastus ja laskutus on ko-
ettu kaikissa terveyskeskuksen pilottitoiminnoissa hallinnollisesti erittéain kuor-
mittaviksi nykytoteutuksella ilman tietojarjestelmaratkaisua. Laskujen tarkistami-
sen ja hyvaksymisen prosesseja on pyritty helpottamaan sopimalla tuottajien
kanssa, etta laskutus toteutetaan potilaskohtaisesti ja koontilaskutusta pyritaan
valttamaan.

Kaupungilla on my6s palvelusetelitoteutuksessa rekisterinpitovelvollisuus, mista
johtuen toteutumatiedot ja tuottajilta saatava hoitopalaute tulee tallentaa Helsin-
gin omiin rekistereihin ts. potilastietojarjestelmiin. Tama kirjaus- ja tallennustyo
on etenkin suun terveydenhuollossa ja paksusuolen tahystystutkimuksien palve-
luseteleissa kovin tyollistava.

Tuottajien ilmoittautumiseen, hyvaksymiseen ja kriteerien tayttymisen voimas-
saolon valvontaan seka setelien kayttoon ja laskutukseen liittyvien prosessien
sahkoistdminen on huomioitu seitseman kaupungin yhteisesti tekeméssa tieto-
jarjestelmamaarittelyssa. (ks. luku 9.1 Seitseman kaupungin PSOP -hanke).

Palvelusetelitoiminnan prosessien sahkoistaminen on koettu kaikissa Terveys-
keskuksen piloteissa edellytykseksi palvelusetelitoiminnan jatkamiselle. Proses-
sien sahkoistamistarpeesta ja niihin liittyvisté tietojarjestelmatoteutuksista, kar-
toituksista ja suunnitelmista kerrotaan tarkemmin luvussa 9 Hallinnollisten pro-
sessien sahkodistaminen.
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7. PALVELUSETELIKOKEILUIHIN MYONNETYT ERILLISMAA-
RARAHAT

Paattaessdan 25.8.2010 § 183 palvelusetelikokeiluista kaupunginvaltuusto oi-
keutti kaupunginhallituksen osoittamaan vuoden 2010 kayttévaroista 1,0 miljoo-
nan euron erillismaararahan palvelusetelikokeiluja varten yhteisesti sosiaalivi-
raston ja terveyskeskuksen kayttoon.

Sosiaali- ja terveyslautakunnat esittivat kaupunginhallitukselle, etta talousar-
viokohdalle 1 04 02 kaupunginhallituksen kayttovaroihin varattua 1,0 milj. euron
suuruista maararahaa voidaan kayttaa palvelusetelien kokeiluihin pilottien ajan
30.6.2012 asti ja, etta maararahasta maksetaan terveyskeskuksen ja sosiaalivi-
raston pilottien toteuttamiseksi yhdessa sopien seuraavia kustannuksia:

e tietojarjestelmamuutoksia ja tietojarjestelméhankintoja

e seuranta- ja arviointitutkimuksen kuluja

e virastojen projektipaallikdiden (molemmissa virastoissa yksi) palkkakus-
tannuksia

e alueen yrittgjille suunnatun tiedotuksen kuluja.

Taman rahan kayttba on valvonut sosiaaliviraston sosiaalijohtaja ja terveyskes-
kuksen toimitusjohtaja virastojen ja talous- ja suunnittelukeskuksen tietotekniik-
kayksikon yhteiskokouksissa, jossa rahan kayttod koskevat esitykset ja paatok-
set on kasitelty.

Yhteisestd maararahasta on maksettu palvelusetelitoimintaan liittyvid ilmoitus-
kuluja, Palveleva Helsinki hankkeen pienia kustannuksia, Helsingin osuudet
seitseman kaupungin yhteisen tietojarjestelmaselvityksen konsultti- ja hallin-
nointikuluista seka osa kummankin viraston projektipaallikbiden palkkauksesta.
Sosiaaliviraston valiraportti 2011 tilattiin Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen tut-
kimuksena ja maksettiin yhteisesta maararahasta.

Suun terveydenhuollon palvelusetelihammasladkareiden vertailua varten on
toteutettu yhteistydssa IBM:n kanssa sovellus, jonka avulla potilaat voivat hakea
itselleen sopivinta palveluntuottajaa. T&man sovelluksen toteutus ja yllapito on
maksettu yhteisesta rahasta.

Erillismaararahasta on kaytetty yhteensad 371 484 € (v. 2011 223 512 € ja v.
2012 147 972 €).

Terveyskeskus on saanut v. 2010 kaupungin innovaatiorahastolta 500 000 €
palvelusetelitoiminnan sahkoistamiseen. Tastda maararahasta on kulunut v.
2011 yhteensa 65 000 € ja v. 2012 70 000 € projektipaallikon palkkaukseen,
sahkadistamiseen liittyviin hankintoihin seka koulutukseen.

Molemmista maararahoista on tehty siirtoanomus vuodelle 2013.
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8. PALVELUSETELIKOKEILUUN LIUTTYVAT KYSELYT JA KAR-
TOITUKSET

Terveyskeskus teki palveluseteliasiakkaille, palveluntuottajille ja omalle henki-
l6stolleen kyselyn palveluseteliin liittyvista kokemuksista syksylla 2011. Sosiaa-
livirasto teki asiakaskyselyn syksylla 2012. Sosiaalivirastossa kesalla 2012 te-
kemassa tutkimuksessa "Lahi-, keski- ja strategisen johdon kasitys yhteistyds-
taan palveluyritysten kanssa” kasiteltiin myos palvelusetelituottajien kanssa teh-
tya yhteistyota. Palveleva Helsinki -hanke oli erityisesti sosiaali- ja terveysalan
yrityksille suunnattu yrittajalahtdinen, kaupungin ja yrittajien valistd hankintatoi-
mintaa ja vuorovaikutusta parantava kehittdmishanke vuosina 2007 - 2012.
Hankkeen tuloksia ja kokemuksia kartoitettiin sosiaaliviraston arviointitutkimuk-
sessa.

8.1 Sosiaaliviraston asiakaskysely

Sosiaaliviraston palvelusetelikokeilujen ohjausryhma paatti syksylla 2012 tehda
asiakaskyselyn palvelusetelien kayttajille. Kyselyn tavoitteena oli selvittéa muun
muassa asiakkaiden nakemyksia palvelusetelin kaytosta, sen valintaan vaikut-
tavista tekijoista seka palveluseteliin liittyvasta sosiaaliviraston tiedottamisesta.

Sosiaalivirastossa oli vuonna 2012 kaynnissa yhteensa kahdeksan palvelusete-
likokeilua, joista omaishoidon lakisdéateisen vapaan jarjestamiseksi tarkoitettu
kokeilu koskee seké vanhuksia ettd vammaisia henkiloitéa. Joidenkin kokeilujen
asiakasmaarat olivat hyvin pienia. Tasta johtuen palvelusetelikokeilujen ohjaus-
ryhma paatti tehda asiakaskyselyn niiden palvelusetelikokeilujen osalta, joissa
oli kokeilun alusta alkaen myodnnetty palvelu vahintaan noin sadalle asiakkaalle.
Nama kriteerit tayttyivat lapsiperheiden kotipalvelun ja vaikeavammaisten henki-
Iokohtaisen avun palvelusetelikokeilujen osalta. Kysely toteutettiin loka-
marraskuussa 2012.

Sosiaalilautakunta paatti kaynnistaa lapsiperheiden kotipalvelun palveluseteli-
kokeilun 16.11.2010 § 448 ja vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palve-
lusetelikokeilun 14.9.2010 § 376. Jalkimma&inen kaynnistyi jo 1.11.2010 ja lapsi-
perheiden kotipalvelun palvelusetelikokeilu aloitti 1.1.2011. Lapsiperheiden ko-
tipalvelun osalta sen alusta saakka myonteisen tai osittain myonteisen paatok-
sen oli saanut yhteensa 366 asiakasta. Vaikeavammaisten henkilokohtaisen
avun osalta vastaavan paatoksen oli saanut 138 asiakasta.

Mydnteisen tai osittain myonteisen paatoksen palvelusetelista kokeilujen alusta
elokuun 2012 loppuun saakka saaneille lapsiperheiden kotipalvelun ja vaikea-
vammaisten henkilokohtaisen avun yhteensa 504 asiakkaalle lahetettiin postis-
sa saate, jossa oli lyhyt tiedote kyselysta seka Internet-linkki, jossa kyselyyn oli
mahdollista vastata.
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Kyselyyn vastasi yhteensd 138 henkildd. Kyselyn vastausprosentti oli 27 %.
Kyselyyn vastasi yhteensa 94 lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelin saanut-
ta asiakasta ja 41 henkil6a, joille oli mydnnetty vaikeavammaisten henkilékoh-
taisen avun palveluseteli.

Kaikista kyselyyn vastanneista henkildista 89 % oli kayttanyt heille mydnnetyn
palvelusetelin.

8.1.1 Tieto palvelusetelimahdollisuudesta

Kyselyssa tiedusteltiin, mista asiakas oli alun perin saanut tietdd palveluseteli-
mahdollisuudesta. 35 % vastaajista sai tiedon kunnallista palvelua hakiessaan,
20 % muun palvelun kayton yhteydessa. Tuttavilta tai laheisilté tiedon oli saanut
9 % vastaajista ja Internetistd 2 % vastaajista. 33 % oli saanut tiedon jostain
muualta.

8.1.2 Palveluseteleiden valintaan vaikuttavia tekijoita
Vastaajilta tiedusteltiin, miksi he olivat valinneet palvelusetelin. Eniten vastauk-

” ”

sia saatiin vastausvaihtoehtoihin "Tarvitsin palvelun joustavasti’, "Tarvitsin pal-
velun nopeasti” seka "Muu syy”.

Vastausvaihtoehdon "Muu syy” valinneet asiakkaat kertoivat avovastauksissaan
tarkemmin palvelusetelin valintaan vaikuttaneista syista. Lapsiperheiden koti-
palvelun palvelusetelia kayttaneiltd henkildilta saatiin yhteensa 25 Muu syy -
vastausta. Yleisin syy palvelusetelin valintaan niisséa oli, etta heille oli suositeltu
palvelusetelia (10 vastausta). Lahes yhta moni asiakas (kahdeksan) kertoi, etta
han oli ottanut palvelusetelin siksi, ettei hanella ollut mahdollisuutta kunnan pal-
veluun. Mielenkiintoista oli, ettd kuudessa vastauksessa tuotiin esille, etta pal-
velusetelilla tuotettu palvelu oli ollut asiakkaalle edullisempi vaihtoehto kuin
kunnallinen palvelu.

Vaikeavammaisten henkilékohtaisen avun palvelusetelia kayttaneiltd asiakkailta
saatiin palvelusetelin valintaan vaikuttanutta syytd koskevaan kysymykseen
yhteensa 11 avovastausta. Niista viidessa vastauksessa palvelusetelin valinnan
taustalta oli havaittavissa, etta asiakas ei halunnut toimia yhden vakituisen hen-
kilokohtaisen avustajan tydnantajana.

8.1.3 Asiakkaiden sosiaalivirastosta saama palvelusetelia koskeva tieto

Kyselyyn vastanneilta henkil6iltd tiedusteltiin, miten he saivat omasta mieles-
taan sosiaalivirastosta tietoa palvelusetelin kaytosta. Valtaosa kaikista vastaa-
jista kertoi saaneensa tietoa joko erittdin hyvin (46 %) tai hyvin (41 %).

8.1.4 Palvelusetelituottajan valintaan vaikuttavat tekijat

Palvelusetelin saaneilta asiakkailta tiedusteltiin, milla perusteella he olivat valin-
neet palvelusetelituottajan. Yleisimmaét perusteet olivat palveluntuottajan hyva
maine ja tarjotun palvelun sisalto.
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Aineiston perusteella lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelin kayttajille palve-
luntuottajan hyvalla maineella on heille suurempi merkitys kuin palveluntuotta-
jan tarjoaman palvelun sisallélla. Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun pal-
velusetelin saaneilla asiakkailla tilanne oli painvastainen. Lapsiperheiden koti-
palvelun palvelusetelin kayttgjat ilmoittivat vaikeavammaisten henkilokohtaisen
avun palvelusetelin kayttgjia useammin omavastuuosuuden suuruuden palve-
luntuottajan valinnan perusteeksi.

Lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelia kayttaneilta henkildista 20 oli valin-
nut vastausvaihtoehdoksi "Muu syy”, jonka avovastausten mukaan merkittavin
peruste palveluntuottajan valintaan oli palveluntuottajan joustavuus. Valintaan
olivat vaikuttaneet myds sattuma, palveluntuottajan Internet-sivut, tuttavan suo-
situs ja palveluntuottajan laheinen sijainti.

Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palvelusetelia kayttaneista vastaajis-
ta 13 valitsi muun syyn perusteeksi tuottajan valinnalle. Naissa vastauksissa ei
noussut selkeasti yhta perustetta palveluntuottajan valinnalle. Vastauksissa oli
mainintoja muun muassa sattumasta, palvelusetelituottajan sijainnista, sosiaali-
viraston antamasta listasta, yrityksen Internet-sivuista seka saaduista suosituk-
sista.

8.1.5 Palvelusetelin kaytto

Palvelusetelin saaneilta asiakkailta kysyttiin, millaista palvelusetelin kaytto hei-
dan mielestaan oli. Muutamaa yksittaista vastaajaa lukuun ottamatta kaikki vas-
taajat pitivat palvelusetelin kayttdd joko helppona tai erittdin helppona. Lapsi-
perheiden kotipalvelun palvelusetelin saaneista kyselyyn vastanneista noin 65
% piti palvelusetelin kayttoa erittédin helppona ja 32 % helppona. Vaikeavam-
maisten henkilokohtaisen avun palvelusetelin saaneista vastanneista palve-
lusetelin kayttda piti erittdin helppona 43 % vastanneista ja helppona 54 %.

Palvelusetelin saaneilta asiakkailta tiedusteltiin kyselyssa myos, oliko hanella
ollut vaikeuksia kayttdd palvelusetelid. Vaikeuksista ilmoitti vain noin 7 % lapsi-
perheiden kotipalvelun palvelusetelin saaneista vastanneista ja noin 2 % vai-
keavammaisten henkilokohtaisen avun palvelusetelin saaneista vastanneista.

Palvelusetelin saaneilta asiakkailta kysyttiin, kayttaisikd han uudelleen palve-
lusetelia. Lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelia kayttaneista asiakkaista 95
% ja vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun setelin kayttgjista 90 % oli val-
mis kayttamaan palvelua uudelleen.

8.1.6 Vastaajien nakemys palvelusetelista sosiaalipalveluissa

Kaikilta kyselyyn vastanneilta asiakkailta tiedusteltiin avokysymykselld, missa
sosiaalipalvelussa palveluseteli olisi asiakkaalle hyva vaihtoehto. Yhteensa vas-
tauksia saatiin 88 kpl.

Lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelid kayttdneista vastaajista 62 vastasi
tahan kysymykseen. Heista 51 vastaajaa toi vastauksessaan esille, ettd palve-
luseteli on hyva vaihtoehto lastenhoitoon liittyvissa tilanteissa. 13 vastauksessa
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todettiin, ettd palveluseteli olisi hyva vaihtoehto myds siivous- tai kotipalveluissa
ja kymmenessa vastauksessa todettiin, ettd palveluseteli olisi hyva vaihtoehto
sekd vanhusten ja/tai vammaisten palveluissa (10 vastausta). Ne lapsiperhei-
den kotipalvelun palvelusetelin saaneet asiakkaat, jotka eivat olleet kayttaneet
heille mybnnettyd palvelusetelid, toivat kaikissa saaduissa vastauksissa (yh-
deksan vastausta) esille lapsiperheille annettavan lastenhoito- tai kodinhoi-
toavun.

Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palvelusetelid kayttaneiltd henkildilta
saatiin yhteensa 26 vastausta tdhan kysymykseen. Naistd 16 vastauksessa
palvelusetelia pidettiin asiakkaalle hyvana vaihtoehtona henkilékohtaisessa
avussa tai vammaisten avustamisessa. Muutoin vastauksissa tuotiin esiin yksit-
taisia nakokulmia.

8.1.7 Vastaajien kasitys palvelusetelin kehittamisesta

Kyselysséa vastaajilta tiedusteltiin avoimella kysymykselld, miten palvelusetelia
pitaisi kehittédd, jotta se palvelisi paremmin asiakkaan tai hanen perheensa tar-
peita.

Lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelia kayttéaneista vastaajista 63 kertoi
nakemyksensa siitéa, miten palvelusetelia tulisi kehittdd, jotta se vastaisi pa-
remmin heidan perheensa tarpeita. 13 vastauksesta kavi ilmi, ettd omavastuu-
osuus on monelle lapsiperheelle lilan suuri suhteessa kaytettavissa oleviin tu-
loihin.

Vastauksissa (10 vastausta) tuli myos esille, ettéa lapsiperheiden kotipalvelun
tuntimaaraa ja palvelusetelin voimassaolon kestoa toivottiin uudelleen tarkaste-
lun kohteeksi. Useammassa vastauksessa tuotiin esille, ettd vanhemmat pitivat
nurinkurisena sita, etta heilla oli mahdollisuus saada palveluseteli lapsen hoi-
toon, mutta ei kodin siivoukseen, jotta he voisivat itse keskittyd olemaan lap-
sensa kanssa. Vastauksissa kritisoitiin myds erilaisia palveluntuottajien kaytan-
toja liittyen esimerkiksi minimituntimaariin.

Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palvelusetelid kayttaneiltd henkildilta
saatiin yhteensa 26 vastausta. Vastanneista yli puolet (14 vastausta) kertoivat
olevansa tyytyvaisia nykyiseen palveluun. Muissa vastauksissa kiinnitettiin
huomiota muun muassa vaikeavammaisten henkilékohtaisen avun palvelusete-
lin arvoon tai omavastuuosuuteen, asiakkaille annettaviin tuntimaariin tai kel-
lonaikarajoituksiin avustajan kaytssa.

Ne lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelin saaneet asiakkaat, jotka eivat ol-
leet kayttaneet heille myonnettyd palvelusetelid, toivat vastauksissaan (yhdek-
san vastausta) esille, etta asiakkaalle maksettavaksi jadva omavastuuosuus oli
ollut heille liilan kallis. Liséksi vastauksissa todettiin, etta palvelun tuntimaara (50
h/vuosi) oli liilan pieni ja etta palvelusetelid pitaisi pystyad kayttdmaan myos ko-
dinhoitoon.
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8.1.8 Yhteenveto asiakaskyselyista

Kysely lahetettiin 504 henkil6lle joista 138 eli 27 % vastasi kyselyyn. Kyselyyn
vastanneista 123 eli 89 % oli kayttanyt heille myénnetyn palvelusetelin. 15 vas-
taajaa ei ollut kayttanyt palvelusetelia.

Kaikista palvelusetelin kayttaneista asiakkaista noin 35 % oli saanut alun perin
tietdd palvelusetelistéa hakiessaan kunnallista palvelua. Lahes yhta suuri osuus
kaikista vastaajista (33 %) oli saanut kuulla palvelusetelimahdollisuudesta jos-
takin muualta. Muun palvelun kayttdmisen yhteydessa palvelusetelista oli ker-
rottu noin 20 % kaikista vastanneista. Internet ei tAman aineiston perusteella ole
asiakkaille merkittava tietolahde. Lapsiperheiden kotipalvelun asiakkaille merkit-
tavia tietolahteitd palvelusetelimahdollisuudesta olivat myods neuvola ja vertais-
toiminta. Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palvelunsetelin osalta ver-
taistuki oli heti sosiaalitydntekijan jalkeen tarkein tietolahde.

Kyselyyn vastanneiden enemmistd koki saaneensa joko hyvin tai erittin hyvin
sosiaalivirastosta tietoa palvelusetelin kaytosta. Lahtokohtaisesti kaikki vastaa-
jat myos pitivat palvelusetelin kayttdd helppona tai erittain helppona ja yli 90 %
vastaajista oli valmiita kayttamaan palvelusetelid uudelleen.

Palvelusetelin valinnan perusteena oli yleisimmin ollut, etta palvelu tarvittiin no-
peasti tai joustavasti. Lapsiperheiden kotipalvelun asiakkailla palvelusetelin va-
lintaan vaikutti myds se, etta heille oli suositeltu palvelusetelia tai perheella ei
ollut mahdollisuutta kayttdd kunnallista palvelua. Vaikeavammaisten henkil6-
kohtaisessa avussa asiakkaiden palvelusetelin valintaan vaikutti myos asiak-
kaan haluttomuus toimia itse henkil6kohtaisen avustajan tydnantajana.

Palvelusetelituottajan valintaan vaikutti useimmin palveluntuottajan hyva maine
tai se, miten hyvin tarjottu palvelu vastasi asiakkaan tarvetta. Lapsiperheiden
kotipalvelun palvelusetelin kayttajille palveluntuottajan hyvalla maineella vaikut-
taa olevan heille suurempi merkitys kuin palveluntuottajan tarjoaman palvelun
sisallélla. Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palvelusetelin saaneilla
asiakkailla tilanne oli painvastainen. Lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelin
kayttajille omavastuuosuuden suuruus oli valinnan peruste useammin kuin vai-
keavammaisten henkilokohtaisen avun palvelusetelin saaneille.

Kysyttdesséd, missa sosiaalipalvelussa palveluseteli olisi asiakkaalle hyva vaih-
toehto, suurin osa vastanneista viittasi kayttamaansa palveluun. Liséksi vasta-
uksissa tuotiin esille, etta palveluseteli olisi hyva vaihtoehto myés siivous- tai
kotipalveluissa seka vanhusten ja/tai vammaisten palveluissa.

Asiakaskyselyssa saatiin eniten kehittdmisehdotuksia lapsiperheiden kotipalve-
lun palvelusetelistd. Useissa vastauksissa toivottiin maksettavaksi jaavan oma-
vastuuosuuden pienentamista. Talla hetkelld se koetaan lilan suureksi. Asiak-
kaat myos toivoivat lapsiperheiden kotipalveluun joustavampia tuntiméaria seka
pidempé&é voimassaoloaikaa. Saaduissa vastauksissa myds ihmeteltiin sita, etta
vanhemmilla oli mahdollisuus saada palveluseteli lapsen hoitoon, mutta ei kodin
siivoukseen, jolloin he voisivat itse keskittyd olemaan lapsensa kanssa.
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8.2 Terveyskeskuksen kyselyt palveluseteliasiakkaille, palveluntuottajille
ja henkilékunnalle v. 2011

Terveyskeskuksessa tehtiin palveluseteliasiakkaille, kokeilussa mukana oleville
palveluntuottajille seka terveyskeskuksessa palveluseteleita tarjoaville / kasitte-
leville tyontekijoille kysely syksylla 2011. Kyselyn avulla haluttiin selvittda eri
osapuolten ndkemykset palvelusetelin kaytostd, sen mahdollisuuksista, rajoi-
tuksista ja kehittamistarpeista. Kyselyn toteutus ja tulokset on kuvattu tarkem-
min Terveyskeskuksen palvelusetelikokeilujen ensimmaisessa valiraportissa,
joka on taman raportin liite numero 1. Terveyskeskuksessa ei toteutettu uusia
kyselyja vuoden 2012 aikana

Kyselyn tuloksissa ilmeni, ettd setelin kayttdminen edellyttaa aina toimijuutta, eli
potilaan tai asiakkaan pitda osata kayttda valinnanvapauttaan. Se voi olla vai-
keaa osalle potilaista. Setelin kayttd koettiin paasaantoisesti helpoksi. Suurin
osa vastaajista oli tyytyvaisia palvelusetelilla hankkimaansa hoitoon ja palve-
luun. Asiakkaan maksettavaksi jaavan omavastuuosuuden pienentdminen nousi
tarkeimmaksi  kehittdmiskohteeksi.  Potilailla, jotka eivat olleet otta-
neet/kayttaneet palvelusetelid, yleisin syy tahan oli omavastuuosuuden suu-
ruus.

Palvelusetelituottajien kyselyssa kehittamistarpeeksi nahtiin etenkin prosessien
sujuvuuden parantaminen. Palvelusetelituottajien kyselysséa ilmeni, etta palve-
lusetelitoiminnan tuntemuksessa oli viela kyselyn tekohetkella puutteita. Jos
kysely olisi uusittu vuonna 2012, tulos néilta osin olisi oletettavasti ollut toinen,
kun kaytannot ovat tulleet tutummiksi ja tiedotusta tehostettu.

Henkilokunnan kyselyssa palvelusetelin vahvuutena nahtiin potilaan valinnan
mahdollisuuden lisddntyminen ja oman toiminnan jonojen tasaantuminen. Heik-
kouksina vastaajat pitivat potilaiden eriarvoisuuden lisaantymistd, oman henki-
I6kunnan tyon lisdantymisté ja palvelusetelitoiminnan hallinnollista kankeutta.

8.3 Sosiaaliviraston lahi-, keski- ja strategisen johdon kasitys yhteistyds-
taan palveluyritysten kanssa

Sosiaalivirastossa tehtiin kesalla 2012 tutkimus, jonka tarkoituksena on luoda
kasitys siitd, miten sosiaaliviraston lahi-, keski- ja strateginen johto kokevat yh-
teistydnsa arvoverkon eri toimijoiden kanssa ja miten yhteistyd nayttaytyy eri
nakokulmista seka miten sosiaaliviraston lahi-, keski- ja strateginen johto jarjes-
taisivat sosiaaliviraston asiakaspalvelut.

Kysely tehtiin kesélla 2012. Kysely lahetettiin yhteensa 847:lle sosiaaliviraston
esimiehelle. Kyselyyn vastasi yhteenséa 185 sosiaaliviraston lahi-, keski- tai stra-
tegisessa johdossa tyoskentelevaa henkil6d. Vastausprosentti oli 22 %.

Kyselyssa vastaajat valitsivat viidesta eri vaihtoehdosta sopivimman kuvaa-
maan oman yhteistydnsa sujumista yhteistyén eri ndkdkulmista arvoverkon toi-
mijoiden kanssa. Vastausvaihtoehtoja oli viisi: 1) hyvin huonosti, 2) melko huo-
nosti, 3) ei hyvin eikd huonosti, 4) melko hyvin ja 5) erittain hyvin. Vastaajia
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pyydettiin valitsemaan se vaihtoehto, joka parhaiten vastaa hanen kokemustaan
yhteistyosta. Yhteistyota tuli pohtia kunnan sosiaalipalvelujen johtamisen, eri
toimintakulttuurien, erilaisten toimintatapojen, yhteisten tavoitteiden tunnistami-
sen, kunnan taloudellisen tilanteen, avoimuuden ja luottamuksen, ristiriitojen
ratkaisemisen, toimijoiden arvopohjan ja asiakkaan nakokulmista.

Kokonaisuutena arvioiden sosiaaliviraston lahi-, keski- ja strategisen johdon
yhteisty6 eri toimijoiden kanssa oli laajaa ja siihen suhtauduttiin varsin myontei-
sesti. Lahes kaikki vastanneista kertoivat tekevansa yhteistyota ainakin oman
palvelutuotannon tuottajien ja sisaisten kumppaneiden kanssa. Yli puolet vas-
tanneista kertoi tekevansa yhteisty6ta InHouse toimijoiden, kilpailutettujen so-
pimustuottajien seka vertaistoiminnan ja vapaaehtoistydn toimijoiden kanssa.
Kokonaisuutena arvioiden parhaan arvosanan yhteistydn sujumisesta saivat
vertaistoiminnan ja vapaaehtoistyén toimijat ja heikoimmat sisdiset kumppanit.
Erot eivat kuitenkaan ole merkittavia.

Tasséa aineistossa vastanneiden asemalla sosiaalivirastossa oli vaikutusta sii-
hen, miten he arvioivat yhteistyotadan arvoverkon eri toimijoiden kanssa. Strate-
giseen johtoon kuuluvat vastaajat arvioivat lahtokohtaisesti yhteistyotaan eri
toimijoiden kanssa myonteisemmin kuin l&hijohtoon kuuluvat vastaajat. Niiden
yritysten osalta, jotka tuottivat palveluja palvelusetelilla tai yksityisen hoidon tu-
ella, eroa ei ollut havaittavissa. Muutoin strategiseen johtoon kuuluvat vastaajat
arvioivat yhteistyotaan lahijohtoa myoénteisemmin ainakin kolmesta yhteistyon
nakokulmasta. Kaikkein myonteisimmin strategiseen johtoon kuuluvat vastaajat
suhtautuivat yhteistydhon vertaistoiminnan ja vapaaehtoistyon toimijoiden, kil-
pailutettujen sopimuskumppaneiden ja oman palvelutuotannon tuottajien kans-
sa tehtavaan yhteistyohon. Lahi- ja keskijohdon antamien vastausten valilla ei
ollut havaittavissa merkittavaa eroa.

8.4 Palveleva Helsinki — hanke

Palveleva Helsinki — hanke oli vuosina 2007 — 2012 Helsingin Yrittajat ry:n, Hel-
singin kaupungin ja Uudenmaan Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen
yhteisesti rahoittama kehittdmishanke. Kaupungilta toimijoina olivat mukana
elinkeinopalvelu ja sosiaalivirasto. Palveleva Helsinki -hanke oli erityisesti sosi-
aali- ja terveysalan yrityksille suunnattu yrittajalahtdinen, kaupungin ja yrittajien
valistd hankintatoimintaa ja vuorovaikutusta parantava kehittdmishanke. Hanke
korosti toiminnassaan asiakaslahtoisyyttd ja monipuolisten palveluiden kehitta-
mista. Hankkeen tavoitteena oli saada sosiaali- ja terveysalan yrityksia tuotta-
maan enemman palveluita, ratkaista palvelujen hankinnan ongelmakonhtia, siir-
taa ratkaisuja soveltuvin osin myds muille hankintatoiminnan sektoreille seka
luoda monistettava keskustelumalli ja yhteinen kieli kaupunkien ja yritysten vali-
sen yhteistyon kehittdmiseen. Samalla etsittiin toimivia tapoja sosiaali- ja terve-
ysalan yritysten verkostoitumiseen.

Hankkeen péaéattyessa siita tehtiin arviointitutkimus. Arvioinnin perusteella yritta-
jien, Helsingin kaupungin tydntekijoiden ja kaupunginvaltuuston jasenten nako-
kulmista hanke onnistui parhaiten edistdmaan verkostoitumista seka edista-
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maan eri tahojen valista vuoropuhelua. Yritysten edustajat olivat kuitenkin vas-
tauksissaan yhteistyon toimivuudesta kriittisempia kuin kaupungin tyontekijat ja
luottamushenkil6t. Yritysten edustajat nakivat parhaina keinoina yritysten ja jul-
kisen sektorin yhteistydn parantamiseksi konkreettisen yhteistyd, palvelusetelin
ja yritysten kuulemisen hankintoja suunniteltaessa.

Arviointitutkimuksen perusteella on havaittavissa, ettd yritykset ja kaupungin
tyontekijat ja luottamushenkilot nékevat roolinsa hankkeessa hyvin erilaisina.
Yritykset pitivat itsedan hankkeen asiakkaana ja olivat kriittisia suhteessa hank-
keen tavoitteisiin. Julkisen sektorin vastaajat taas asemoivat itsensa kumppani-
na ja sidosryhmana.
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9. HALLINNOLLISTEN PROSESSIEN SAHKOISTAMINEN

Palvelusetelitoiminnassa on tunnistettavissa useita eri toimijoiden valisia hallin-
nollisia osaprosesseja, joissa tiedonsiirroilla on tarkea rooli. Toimijoina palve-
luseteliprosesseissa ovat palvelun tarjoaja eli kunta, asiakkaat/potilaat ja kun-
nan hyvaksymat palvelujen tuottajat. Talla hetkella tiedonkulun prosessit toteu-
tetaan paasaantoisesti manuaalisesti: tulosteiden ja postin valityksella, puhelin-
soitoin seka manuaalisin tarkistuksin. Osittain samoja tietoja tallennetaan eri
jarjestelmiin: kaupungin asiakas- ja potilastietojarjestelmat, asianhallintajarjes-
telm&, maksuhallinnon jarjestelmat ja palvelun tuottajien jarjestelmat

Palvelusetelitoiminnan hallinnoinnin osaprosessit eri sidosryhmien valilla ovat:

e Palveluntuottajaksi hakeutuminen ja tuottajien hyvaksynta
e Palveluntuottajia koskevien tietojen tuottaminen, yllapitaminen ja valvon-
fa
e Palvelusetelin myontadminen ja luominen
e Palvelusetelin kayttaminen
e Palvelun/hoidon toteuttamisen kannalta valttamattomén asiakas-
ta/potilasta koskevan tiedon valittaminen palvelun toteuttajan (kunnan) ja
palvelun tuottajan valilla.
e Maksuliikenteeseen liittyvan tiedon valittAminen ja suoritteiden toteutta-
minen
Palvelusetelintoiminnan hallinnointi vaatii aina kaupungin omien asiantuntijoiden
tyopanosta ja harkintaa tuottajien hyvaksynndssa ja valvonnassa, palvelun
myontamisessa seka toteutumien seurannassa ja hyvaksynnassa. Naissa tyo-
tehtavissa on kuitenkin paljon rutiininomaisia tyovaiheita, joiden suorittaminen
olisi jarkevaa automatisoida tietojarjestelmalla hoidettavaksi. Tietojenkasittelyn
sahkoistdminen onkin nahty tarkeaksi, jotta palvelun toteuttaminen olisi kaikkien
palvelusetelitoiminnan osapuolten kannalta sujuvaa.

Tavoitteena on saada aikaan tietotekninen kokonaisuus, joka huolehtii keskite-
tysti yhden jarjestelman kautta kaikesta palvelusetelitoimintaan liittyvasta tie-
donvalityksestéa eri toimijoiden valilla. Prosessin osien sahkoistamista erillisiné
toteutuksina ei ole kannattavaa, koska nain jouduttaisiin yllapitaméan samoja
tietoja monessa eri ymparistossa. Sahkoistaminen palasina ei ole mielekasta,
vaan on pyrittdva keskitettyyn kokonaisratkaisuun. Vain keskitetylla tietojarjes-
telmalld, jonka kautta kaikki palveluseteliprosessit kulkevat, voidaan valttaa tie-
don pirstaloituminen. Kuvassa 1 on mallinnettu palvelusetelitoiminnan proses-
seihin osallistuvat osapuolet, niiden véliset asiointi- ja viestintdrajapinnat ja pal-
velut, joita tulevan tietojarjestelmakokonaisuuden tulisi hallita.
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Asiakas

Sdhkdinen
asiointi

Yksityinen
palveluntuottaja

Palveluseteli-
jarjestelma

Sahkbinen
asiointi

_Tuottajaksi hakeutuminen
_Omien tietojen paivittdminen
_ Asiakas-/potilasta koskeva
tarvittava tieto

- Seteleiden tiedot

- Hoitopalaute, toteutumien

_ Palveluntuottajan valinta
- Omavastuuosuuden
laskeminen

- Omien palveluseteleiden
seuranta

_ Palautteen anto

_ Palvelun hyvaksynta

Kunta

_Tuottajien hyvaksynta ja
—| valvonta

_Seteleiden luominen ja
seuranta

_ Asiakasta/potilasta koskeva
tiedon valittaminen
tuottajalle

_Sahkodinen laskutus
_Palautteen ja

kirjaus reklamaatioiden kasittely
_Sahkdinen laskutus _Seuranta ja raportointi
_Raportointi

Kuva 1. Palvelusetelijarjestelman toiminnot

Terveyskeskus palkkasi projektipaallikdon vastaamaan terveyskeskuksen osalta
palvelusetelitoiminnan tietojarjestelmaéllisten ratkaisujen suunnittelusta ja toteu-
tuksesta. Sosiaalivirastossa palkattiin myds projektipaallikkd vastaamaan sa-
moista tehtavistda omassa virastossaan. Projektipdallikot ovat vastanneet Hel-
singin omien toteutusten lapiviemisistéd omissa virastoissaan. He ovat osallistu-
neet myods kaupunkien vélisen yhteistyon valmisteluun ja toteutukseen ja ovat
jasenina yhteishankkeen hankeryhmassa.

9.1 Seitseman kaupungin palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelman toteu-
tushanke

Palvelusetelilla jarjestettavan palvelun hallinnolliset prosessit ovat jotakuinkin
samantyyppiset kunnasta tai kaupungista riippumatta. Samoin tarpeet rutiinin-
omaisten tydvaiheiden automatisoinnille ovat kunnille yhteiset. Espoo, Helsinki,
Kouvola, Oulu, Tampere, Turku ja Vantaa ovat pyrkineet yhteisen tietojarjestel-
man toteuttamiseen. Palvelusetelilla jarjestettdvan palvelun lisdksi on tunnistet-
tu yhteiset ja samankaltaiset hallinnolliset prosessit palvelusetelitoiminnan li-
saksi myos ostopalveluissa.

Edella luetellut seitseméan kaupunkia tuottivat yhteisesti CapGeminin konsulttien
koordinoimana palveluseteli- ja ostopalvelujen eli PSOP:n tietojarjestelmamaéaa-
rittelyn, joka valmistui huhtikuussa 2012. Maarittelyty6hon osallistui suuri joukko
kaupunkien asiantuntijoita seka toiminnasta ettd tietohallinnoista. Tietojarjes-
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telman maarittelyssa huomioitiin eri palveluiden erilaiset prosessit ja tarpeet.
Tuloksena on méarittely, jonka mukaisen jarjestelman kaytté voidaan generoida
my06s uusiin, viela talla hetkella palvelusetelia kayttamattomille sektoreille. Tie-
tojarjestelman maarittelyaineisto on kaikkien mukana olleiden kaupunkien va-
paasti kaytettavissa.

Kuntien yhteisen jarjestelmakokonaisuuden kilpailutuksen, toteutuksen ja yllapi-
don organisoimiseen ja hallinnointiin haettiin ratkaisua kesan ja syksyn 2012
aikana. Helsingissa ja Vantaalla jaatiin kuitenkin viela odottamaan yhteistyén
pelisdantbjen selviamista, yhteistydsopimuksen sisallon tarkentumista ja yllapi-
tovaiheen hallintomallin selkiinnyttamista.

9.2 Helsingin omat toteutukset prosessien sahkdistamisessé

Terveyskeskuksen, sosiaaliviraston ja talous- ja suunnittelukeskuksen tietotek-
niikkayksikon yhteinen palvelusetelin sahkdistamisen koordinaatioryhmé on kar-
toittanut palveluseteliprosesseja tavoitteenaan l0ytda osioita, joita voitaisiin
séhkdistad Helsingissad ennen palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelméhankkeen
kaynnistamista.

Tuottajaksi hakeutumiseen on toteutettu sdhkdisen asioinnin vaihtoehto ja ter-
veyskeskuksen suun terveydenhuollon tuottajavertailuun on tehty verkkosovel-
lus, jolla yksityisia palveluntuottajia voidaan vertailla.

9.2.1 Palvelusetelituottajaksi hakeutuminen Helsingin kaupungin sahkoéisen
asioinnin kautta

Sosiaaliviraston ja terveyskeskuksen palvelusetelituottajaksi hakeutuminen on
mahdollista seka manuaalista lomaketta kayttaen etté Helsingin sahkoisen asi-
oinnin kautta. S&hkoiset hakemukset on suunniteltu ja toteutettu yhteistyossa
ko. virastojen asiantuntijoiden, talous- ja suunnittelukeskuksen tietotekniikka-
osaston, IBM:n ja Tieto Oy:n kanssa. Hakuprosessin sahkoistamiseen on osal-
listunut myds Helsingin kaupungin kirjaamo.

Palvelusetelituottajaksi hakeutuminen sahkoisesti otettiin kayttéon terveyskes-
kuksessa 2011 suun terveydenhuollon ja endoskopian palveluntuottajille ja syk-
sylla 2012 psykoterapian palveluntuottajille.

Sosiaalivirastossa on sahkdistetty viisi lomaketta: alle 65-vuotiaiden palvelu-
asumisen, henkilokohtaisen avun, omaishoidon tuen vapaan, vammaispalvelu-
lain mukaisen palveluasumisen ja paivahoidon iltapaivakerhon palvelusetelituot-
tajaksi hakeutumislomakkeet.

Sahkoisen asioinnin hakeutumismahdollisuuden on toistaiseksi valinnut vain
muutama palveluntuottaja. Yritysasiakkaana asiointi vaatii Katso -tunnisteen
kayttoa. On mahdollista, ettd Katso -tunnisteen kaytto ei ole ollut tuottajaksi ha-
keutujille ennestaan tuttua ja perinteisen lomakkeen kaytté on tasta syysta koet-
tu vaivattomammaksi vaihtoehdoksi.
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9.2.2 Suun terveydenhuollon palvelusetelihammaslaakarien vertailusovellus

Suun terveydenhuollossa potilaan hoitosuunnitelmasta (=palvelusetelin sisalto),
tuottajien tiedoista, hinnoista, palvelusetelin arvoista, omavastuuosuuksista jne.
muodostuu kokonaisuus, jonka periaatteiden ymmartaminen on edellytys sille,
etta potilas pystyy vertaamaan ja valitsemaan palvelusetelihammaslaakarin.

Taman monimutkaisen tiedon saattamiseksi helposti ymmarrettavaan ja vertail-
tavaan muotoon on toteutettu palvelusetelihammaslaakareiden vertailusovellus,
joka loytyy kaupungin Internet-sivulta. Sovelluksen avulla kayttdja saa hinta- ja
yhteystiedot kaikista niistd hammaslaakéareista, jotka voivat toteuttaa suun ter-
veydenhuollossa tehdyn hoitosuunnitelman mukaisen hoidon. Sovelluksen kayt-
t6 on sindnsa melkoisen helppoa, jos palvelusetelin idea on kayttajalle muuten
selva. Vertailusovelluksen kayton tueksi on tehty my6s ohjevideo. Niitd henkil6i-
ta varten, joilla ei ole mahdollisuutta kayttaa Internetia, on tarjolla suun tervey-
denhuollon palvelusetelin kaytt6a varten neuvontapalvelu suun terveydenhuol-
lon paivystyksessa ja yhdessd hammashoitolassa kahtena paivéana viikossa.

9.3 Kustannus- hydty — analyysi

Seitsemén kaupungin jarjestelmahankkeessa tehtiin kesalla 2012 kustannus-
hyoty -analyysi. Siina selvitettiin seka palveluseteli- ettd ostopalvelutoiminnan
hallinnollisten tydvaiheiden kuormittavuutta nykytilassa ilman jarjestelméaa seka
tietojarjestelman aikaansaamaa prosessien tehostumista ja s&d&astoa resurssien
kaytossa. Yhteisen analyysin ndkokulma ei siséltanyt kaupunkitasoista tietoa.

Helsingissa haluttiin liséksi viela erikseen tarkastella kaupunkitasoisesti vastaa-
via tietoja. Tarkastelin vaatimaa tiedonkeruuta jatkettiin syksylla 2012 katta-
maan kaikki sosiaaliviraston ja terveyskeskuksen keskeisimmat palveluseteli- ja
ostopalvelutoiminnot. Tybajankayttoa kartoitettiin seuraavissa palveluissa:

Terveyskeskus, palveluseteli:

e |a&kinnallisen kuntoutuksen psykoterapia
e tahystystutkimukset
e suun terveydenhuolto

Terveyskeskus, ostopalvelut:

e kotihoidon tukipalvelut

e Kkotihoito, siivouspalvelut
e kuntoutusyksikko

e psykoterapia

e suun terveydenhuolto
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Sosiaalivirasto, palveluseteli:

lapsiperheiden perhetyd

vanhusten ja vammaisten omaishoitajien lakisaateiset vapaapaivat
vanhusten paivatoiminta

lasten iltapaivakerhot

SHL:n mukainen palveluasuminen alle 65-vuotiaille

VPL:n mukainen palveluasuminen

henkilokohtainen apu

Sosiaalivirasto, ostopalvelut:

vanhusten laitospalvelut

vanhusten lyhytaikainen laitospalvelu

vanhusten ja vammaisten omaishoitajien lakisdateiset vapaapaivéat
vanhusten paivatoiminta

palveluasuminen

Henkildston resursointiin liittyvien kustannusten ja hyotyjen lisdksi pohdittiin
my0s jarjestelman tuomia laadullisia hyotyja.

9.3.1 Henkiloston resurssien kayttoé hallinnollisissa prosesseissa

Prosessien hallinnoimiseen osallistuvat asiantuntijat arvioivat tydajankayttoa
seuraavissa hallinnollisissa prosesseissa.

Palvelusetelituottajaksi hakeutuminen ja tuottajaksi hyvaksyminen
Palveluntuottajien tietojen yllapito ja valvonta

Palvelusetelin tai ostopalvelun myodntaminen, luominen ja kayttami-
nen

Potilas-/asiakastiedon siirto palveluntuottajille

Toteutuneiden palvelutapahtumien kasittelyt ja kirjaukset
Toteutuneen hoito-/asiakastiedon siirto potilas-
/asiakastietojarjestelmiin

Maksuliikenne

Kaupunkien yhteisen hankkeen tuloksena syntyneen tietojarjestelman vaati-
musmaarittelyyn pohjautuen tehtiin arvioita, minka verran eri prosesseja Voi-
daan automatisoida tietojarjestelmalld. Tietojarjestelman avulla automatisointi ei
VOi saavuttaa sadan prosentin saastoa tydajan sddstymisend, silla palveluihin ja
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niiden prosesseihin liittyy myds enemman tai vahemman tyontekijoiden harkin-
taa ja pohdintaa vaativia tyévaiheita.

Analyysissa syntyneen arvion mukaan Helsingin kaupungin resursseilta kuluu
nykyisin noin 13 henkildtyévuoden panos palveluseteleiden ja noin 19 henkilo-
tydvuoden panos ostopalveluiden hallinnolliseen prosessointiin. (kaaviot 1 ja 2)

Arvion mukaan tietojarjestelmaratkaisun kayttoonotto tehostaisi prosessointia
noin 60 %, minka seurauksena yhteensa noin 19 henkilotyévuoden mukainen
tyopanos voitaisiin kohdentaa muihin tehtaviin. Tietojarjestelméan kaytolla va-
pautuisi nykyisilla volyymeilla palveluseteleiden osalta noin 8 ja ostopalveluissa
noin 12 henkilétyévuotta hallinnon prosessien tehostuessa. Seuraavissa kaavi-
oissa kuvataan aikajanalla seka nykytilan etta jarjestelmaratkaisulla tuetun toi-
minnan kuormitus henkilotydvuosina. Aikajanalla 0-vuosi on jarjestelman en-
simmaisen vaiheen kayttéonoton vuosi. Jarjestelmén laajuudesta johtuen kayt-
téonotto on suunniteltu vaiheistettavan siten, etta kaikki kokonaisuuden ominai-
suudet eivat valmistu samanaikaisesti.
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Kaavio 1: Palveluseteleiden prosessoinnin keskimaaraiset henkilétydvuodet (ei jarjestelmérat-

kaisua vs. ratkaisu)
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Kaavio 2: Ostopalveluiden prosessoinnin keskimaaraiset henkilotyévuodet (ei jarjestelméaratkai-
sua vs. ratkaisu)

Prosessien hallinnointiin kdytettivat henkilétyévuodet

Palveluseteli |Ostopalvelu |Yhteensa
Nykytila 13 19 32
Saastotavoite -8 -12 -20
Ratkaisun ollessa kdytossa 5 7 12

Kaavio 3: Yhteenveto kaytettavien henkilotydvuosien arvioista
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Maksimaaliseen tydajan saastymiseen paastaisiin noin viiden vuoden kuluttua
kayttoonoton ensimmaisesta vaiheesta. Siihen saakka henkiléresursseja kayte-
taan osittain yha prosessien hallinnoimiseen ilman ratkaisua. Maksimaalinen
teho jarjestelmasta saadaan vasta, kun sen kaikki osiot ja jarjestelmén vaatimat
integraatiot asiakas-/potilastietojarjestelmiin, asianhallintajarjestelmiin ja talous-
hallinnon jarjestelmiin ovat taysin valmiit.

Prosessoinnin tehostumisesta saatava hyoty kohdistuu etenkin palvelun myon-
tamiseen, setelin luomiseen, palvelun kayttdon ja maksuliikenteen hallinnointiin.
Palveluseteli

Tietojen yllipitojavalvonta | 0.0

Meuvontaja mycntaminen i 2.0
Potilastiedon sirto palveluntucttajile | 0.9
Palvelutapaht. kasitiely ja kifauksat 1 os

Hoitotiedon siirp potilastiebias. |[IEE
Maks uIiikennE: 1.2

Ostopalvelut _
Tietojen yllapito ja valventa | 0,1

Meuvonta ja mydntaminen i 3o
Palweluntuottaan valintaja sopiminen iINE
Potilastiedon siitiminen paiveluntucttajaile |[I0s
Palvelutapaht. kasitely ja kirf@aukseat | oF
Hoitotiedon siirp potilastienjas. |IEF

Maks uIiihe-nne: 1.8
Biratkaisua =Ratkaisu

Kaavio 4: Hallinnollisen prosessoinnin henkilétyévuodet prosessivaiheit-
tain ilman jarjestelmaratkaisua ja ratkaisulla tuettuna

Henkilostéresursseissa toteutuvien saastdjen liséksi ratkaisu tehostaa palve-
luseteleiden ja ostopalveluiden prosessointia johtaen kustannushyétyihin, jotka
kertaantuvat volyymin mahdollisesti kasvaessa.

9.3.2 Tietojarjestelmaratkaisun laadulliset hyddyt

Ratkaisulla arvioidaan saavutettavan monia seka kuntaa, kuntalaista etta palve-
luntuottajia hyodyttavia laadullisia parannuksia. Manuaalisen tietojenkasittelyn
vahentyessa tietosuoja paranee ja tiedonkulku nopeutuu osapuolten valilla.
Tarkasteltavat prosessit tehostuvat ja nopeutuvat (mm. automaattinen asiakas-
tiedon siirto, hakemusten kasittely, valvonta, laskutus ja perintd). Palvelujen
kayttoa kuvaavien raporttien laadinta ja tiedon analysointi kehittyy, koska tiedot
on saatavissa luotettavasti yhdesta paikasta. Ajantasaisen tiedon seuranta ja
vertailu mahdollistaa tehokkaamman toiminnan kehittamisen.

Palveluseteliasiakkaan on helppo vertailla tuottajia ja valita itselleen sopiva pal-
veluntuottaja. Asiakas saa jarjestelméasta ajantasaisen tiedon hanelle myonne-
tyistd seteleistd ja niiden kaytdsta. Palveluntuottajat voivat yllapitda itse omia
perustietojaan ja heidan toimintansa laillisuuden ja kaupungin asettamien hy-
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vaksymiskriteerien tayttymisen valvonta automatisoituu, jolloin tuottajien ei tar-
vitse toimittaa eri viranomaisten todistuksia kaupungin tarkistettavaksi.
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10. YHTEENVETO

Terveyskeskus kaynnisti palvelusetelikokeilun helmikuussa 2011 palveluntuot-
tajien ilmoittautumisella ja ensimmaiset palvelusetelit tarjottiin potilaille suun
terveydenhuollossa 18.4.2011. Sosiaaliviraston pilottipalveluista ensimmaisena
kaynnistyi vammaisten henkilokohtainen apu 1.11.2010 alkaen ja muut kokeilut
kevaan 2011 aikana. Vuoden 2012 loppuun mennesséa terveyskeskuksessa
myonnettyihin palveluseteleihin on sidottu rahaa koko kokeilun aikana noin 6,7
miljoonan edesta. Sosiaaliviraston palveluseteleihin on kéytetty noin 1,9 miljoo-
naa euroa.

Palvelusetelitoiminta edellyttda onnistuakseen selkedd ja konkreettista infor-
maatiota niin potilaille (kayttjille), palveluntuottajille (yritykset ja ammatinharjoit-
tajat) kuin omalle henkilokunnalle. Asiakkaiden ja potilaiden informointi palve-
lusetelistd tapahtuu ensisijaisesti setelin mydntadmisvaiheessa. Kaikista palve-
luseteleista on tietoa seka tuottajille etta palvelusetelin kayttajille Helsingin kau-
pungin Internet-sivuilla, mista 10ytyvat myos kaikkien hyvaksyttyjen palvelusete-
lituottajien tiedot ja hinnat. Suun terveydenhuollon tuottajien ja hintojen vertailun
helpottamiseksi on toteutettu sovelluslaskuri Internetiin ja niille potilaille, joilla ei
ole kaytettavissaan tietokonetta tai jotka muuten haluavat opastusta tuottajien
vertailuun, on neuvontaa jarjestetty opastuspisteissa.

Molemmissa virastoissa on tehty kyselyitd palvelusetelikokeiluihin liittyen, jotta
saataisiin tietoa eri tahojen kokemuksista. Asiakaskyselyiden perusteella palve-
lusetelia kayttaneet ovat olleet paasaantoisesti tyytyvaisia palveluseteliin ja ko-
kivat sen kayton helpoksi. Kuitenkaan kaikki, joille palvelusetelia tarjottiin, eivat
ottaneet sitd, vaan valitsivat kaupungin oman palvelun. Syyna oli esim. omavas-
tuuosuuden suuruus. Palvelusetelin vastaanottoprosenteissa on ollut vaihtelua
palveluittain ja alueittain. Erityisesti niissa palveluissa/toiminnoissa, joissa oma-
vastuuosuus on suurempi kuin kunnallisen palvelun vastaavat maksut, osa asi-
akkaista/potilaista ei kayta seteleitda. Tama tuli esille niin asiakkaiden/potilaiden
kuin henkilokunnankin vastuksissa

Terveyskeskuksessa tehtiin kyselyt myds palveluntuottajille ja kaupungin tyon-
tekijoille. Jalkimmaisten kokemuksista on saatu tietoa myos palveluseteleiden
ohjausryhmien ty6skentelyssa.

Palvelusetelin kayttoonotto uudella palvelualueella edellyttéd jo valmisteluvai-
heessa monia asioita: palvelun/tuotteen tuotteistamista, prosessien ja palvelu-
kohtaisten hyvaksymiskriteerien suunnittelua, henkiloston koulutusta, tuottajien
informoimista, tietojarjestelmamuutoksia, tuottajien haun kaynnistamista jne.
Palveluseteliprosessien hallinnointiin nykyisilla tyovalineilla kuluu huomattavasti
tyontekijoiden resursseja ja kokeilun aikana onkin yhdeksi keskeisimmaéksi ke-
hittdmistarpeeksi todettu prosessien sahkdistaminen tietojarjestelmén avulla.
Prosessien hallinta nykyratkaisulla on erittdin kankeaa ja hidasta ja sahkdista-
minen koetaan henkildston keskuudessa niin tarkeaksi, etta sen toteuttaminen
l&hivuosina n&dhdaan edellytykseksi palvelusetelitoiminnan jatkamiselle.
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Helsinki on osallistunut seitseman kaupungin yhteiseen tietojarjestelmamaaritte-
lytydhon. Tavoitteena on tuottaa tietojarjestelma, jolla palveluseteliprosessien
lisdksi myds ostopalvelutoiminnan hallinnoinnin prosesseja sahkdoistettaisiin.
Palveluntuottajaksi hakeutuminen séhkoisesti on toteutettu Helsingin sahkdinen
asiointi -portaaliin yhdessa talous- ja suunnittelukeskuksen tietotekniikkaosas-
ton kanssa.

Suunniteltaessa, mihin toimintoihin tai palveluihin palveluseteli soveltuu parhai-
ten, tulisi huolellisesti verrata palveluseteleillda saatavia hyoétyja ja kustannuksia.
Seteleilla toteutettavaan palveluun on kokeilujen perusteella havaittu seuraa-

vaa.

Palveluseteleiden kayttovolyymin tulee olla riittavan iso

Alalla tulee olla riittavasti potentiaaleja palveluntuottajia

Palvelusetelin arvon tulee olla riittdvan korkea, jotta sen valinta olisi rea-
listinen asiakkaille ja potilaille

Palveluun liittyvan tiedonvalityksen tarpeiden tulisi olla mahdollisimman
yksinkertaiset

Palvelun/tuotteen tulisi olla mahdollisimman selkea ja tuotteistettavissa
oleva kokonaisuus



