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Suun terveydenhuollon kokonaishoidon palveluseteli

1. Palvelusetelihankkeen kuvaus

Palvelusetelilla tarkoitetaan kunnan sosiaali- ja terveyspalvelujen saajalle myontamaa
sitoumusta korvata palvelujen tuottajan antaman palvelun kustannukset kunnan
ennalta maarittelemaan arvoon asti.

Palveluseteli on yksi tapa jarjestdd kunnan vastuulle kuuluvia sosiaali- ja
terveyspalveluja. Palvelusetelitoimintaa saatelee Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelusetelista (24.7.2009 / 569). Palvelusetelilain tavoitteena on lisata asiakkaan
valinnan mahdollisuuksia, parantaa palvelujen saatavuutta, monipuolistaa
palvelutuotantoa seka edistaa kuntien, elinkeinotoimen ja  yksityisten
palveluntuottajien yhteistyota.

2. Valmistelu ja organisointi:

Hankkeesta vastaa suun terveydenhuollon johto. Suunnittelussa on hyddynnetty
aiemman suun th:n palvelusetelitutkimuksen (Susanna llonen, 2018 - 2019) asiakas-
kyselyn tuloksia seka palautteita, joita asiakkailta on tullut suun terveydenhuollolle
nykyisten palvelusetelien kayttoon liittyen. Taman lisaksi suunnittelussa on
hyédynnetty suun terveydenhuollon nykyisille palveluntuottajille 6/2020 tehtya
kohdennettua kyselya seka palautteita, joita suun terveydenhuollon Ostopalvelut-
yksikkd on saanut nykyisten Palveluntuottajien kanssa saannollisesti kaytavan
vuoropuhelun kautta.

Suun terveydenhuollon omaa henkilokuntaa on osallistettu kehittamistydhon syksylla
2019 pidetyissa tyopajoissa, seka kevaalla 2020 poikkeusajan moniammatillisen
tyoryhman kautta. Hankkeen suunnittelussa on hyodynnetty myos Keski-Uudenmaan
ja Espoon kaupungin kokemuksia kokonaishoidon palvelusetelin suunnittelusta ja
jarjestamisesta.

Hanke koordinoidaan Helsingin kaupungin suun terveydenhuollon keskitetyissa
palveluissa ja toteutetaan Ostopalvelut-yksikdssa yhdessa suun terveydenhuollon
lahipalveluiden kanssa. Hanke toteutetaan yhteistydssa sote-toimialan tukipalvelujen
kanssa. Naita palveluja ovat Hallinto- ja tukipalvelut, Talous-ja suunnittelupalvelut,
Tietohallintopalvelut, Hankinta- ja tietotekniikkapalvelut seka Viestintapalvelut.

Hanke on hyvaksytty 21.10.2020 suun terveydenhuollon johtoryhmassa.

3. Viestinta

Viestinnan tavoitteena on, etta asiakkaat, henkilosto ammattilaiset, tuottajat, yhteistyo-
kumppanit ja muut tahot nakevat kokonaishoidon palvelusetelin selkeana muutoksena
kohti parempia sosiaali- ja terveyspalveluja.



Tiedotettavat ryhmat: helsinkildiset, asiakkaat, Helsingin kaupungin suun
terveydenhuollon henkilostd, Helsingin soten ja kaupungin henkilosto seka
palveluntuottajat ja yhteistydkumppanit. Sidosryhmista mm. tietojarjestelmatoimittajat
huomioidaan viestinnassa.

Viestinnan tavoitteena on asiakkaiden valinnanvapaus ja hoitoon paasyn nopeus.
Lisaksi tavoitteena on, etta asiakkaat osaavat kayttaa palvelua ja hyodyntaa sahkoista
asiointia ja etta asiakkaat pitavat uudistusta hyvana tai ainakin hyvaksyvat sen. Suun
terveydenhuollon osalta viestinnan tavoitteena on, etta henkilosto tuntee uudistuksen
hyvin ja seisoo sen takana. Palveluntuottajien osalta tavoitteena on, ettd he osaavat
ja haluavat hakeutua palveluntuottajiksi.

Toimenpiteina ja viestinnan kanavina ulkoisen viestinnan osalta ovat asiakastiedotteet
ja muu tiedottaminen hoitoloissa, verkkoviestinta, someviestinta, asukastilaisuudet ja
osallistava viestinta, mediatiedotteet, aivoriihien jarjestaminen palvelun tuottajien
kanssa ja kuukausiviesti palveluntuottajayrityksille ja heidan henkilostolleen.
Sisdisessa viestinndssa huomioidaan esihenkilot, koko henkildstd, palveluseteli-
ohjaajat, sahkoposti, timikokoukset, koulutuspaivat, yksikkokokoukset ja kaupungin
intra-sivustot.

Ennen palvelusetelin valmistumista viestintaan osallistuvat palvelun tuottajat,
jarjestelmantoimittajayritys Polycon, Apotin kehittamisryhma ja sisaisessa toimin-
nassa ne, jotka ovat kokonaishoidon palvelusetelin kehittamisessa mukana.
Palvelusetelin valmistumisen jalkeen viestinta kohdistetaan asiakkaisiin ja sisaisesti
sosiaali- ja terveystoimialaan ja suun terveydenhuoltoon.

4. Seuranta ja mittarit

Hanke pyrkii ketteran kehittamisen malliin, jossa jatkuva seuranta, seurannasta
saatava tieto, tiedon jakaminen ja tiedon pohjalta johtaminen, arviointi ja vaikutusten
analysointi ovat keskiossa.

Seuranta on rakennettu nelimaalin mukaisten osa-alueiden pohjalle ja siind pyritaan
hyédyntamaan mahdollisimman paljon automatisaatiota ja eri tietojarjestelmien kautta
suoraan saatavaa tietoa.

Asiakaskokemus ja saatavuus

e Asiakaskokemustiedon seuranta (Feedbackly)

e Asiakassegmentoinnin onnistumisen seuranta
(Myonnetyt/kaytetyt/keskeytyneet palvelusetelit, kpl-maarat ja suhteet)

e Asiakaspalautteiden ja reklamaatioiden seuranta (Kpl-maarat)

e Kiireettbmaan hoitoon paasyn ja hoidon saatavuuden seuranta (T3)

e Hoidon Iapimenoajan seuranta (Kontaktipisteet HTA-VALMIS)

Vaikuttavuus

e Laadun ja vaikuttavuuden seuranta ja valvonta (NHG:n oman toiminnan
laatuseurantaa mukaillen, sadanndllisin pistokokein)



e HaiPro-ja PVK-ilmoitusten seuranta (Kpl-maarat)

Henkilostokokemus (prosessien toimivuus, korvausmalli, koettu kuormitus ja vaikutus
tydhyvinvointiin)

e Suunten oman henkiloston kokemuksen ja kehittamisideoiden keraaminen
(Fiilismittari)

e Palveluntuottajan henkiloston kokemuksen ja kehittamisideoiden
keraaminen (Forms-kysely)

Tuottavuus

e Palvelusetelin kayttdasteen seuranta (kaynnit ja asiakkaat, keskeyttaneet ja
peruneet)

e Kustannusten seuranta (myonnetty ja kaytetty raha)

e Korvausmallin toimivuuden seuranta (Forms-kysely)

Hankeen pilotin aikana on tarkoitus kehittaa jarjestajan osaamista kokonaishoidon
palvelusetelin kayttdmisessd osana suun terveydenhuollon palvelutuotantoa.
Jarjestamistoimintoa edistetdan tiiviissa yhteistydssa hankkeessa mukana olevin
palveluntuottajien seka asiakkaiden kanssa, jotta kokonaishoidon palvelusetelista
saadaan luotua yhtenainen ja sujuva hoitoketju asiakkaille. Jarjestajan osaamista
kehitetddn mm. seuraavilla osa-alueilla: kokonaishoidon palvelusetelin sisallon
tarkoituksenmukainen  rakenne, asiakasohjaus ja yhtenadiset hoitoketjut,
korvausmallien hallinta, palvelusetelitoiminnan talouden ja toiminnan suunnittelu ja
raportointi osana suun terveydenhuollon palvelustrategiaa.

Palveluntuottajat sitoutuvat tdssd hankkeessa tayttamaan palvelusetelilain 5 §:n
mukaiset yleiset vaatimukset. Lisaksi palveluntuottajat sitoutuvat tayttdmaan Helsingin
kaupungin palvelusetelipalvelujen tuottamisen saantokirjan yleisen ja palvelu-
kohtaisen osan asettamat vaatimukset.

Hankkeessa huomioidaan erikokoisten palveluntuottajien mahdollisuus osallistua
hankkeeseen. Ennakkoon palveluntuottajille tehdyn kartoituksen perusteella alueella
on kiinnostusta paasta osalliseksi hankkeeseen.

Mikali asiakas tayttaa palvelun saantikriteerit, kunta voi tarjota palvelusetelia palvelun
hankkimiseksi asiakkaalle. Asiakkaalla on oikeus kieltaytya tarjotusta palvelusetelista.
Talldin hanet ohjataan kunnan muilla tavoin jarjestaman palvelun piiriin. Asiakkaiden
maaraa tassa hankkeessa tullaan rajoittamaan sen mukaan, kuinka paljon
palveluntuottajia hankkeen pilottiin saadaan mukaan. Tavoitteena on, etta asiakas
paasee sujuvasti hoitoon palvelusetelilla ja hoidon lapimenoaika on sujuva suhteessa
hoidon tarpeeseen.

5. Riskienhallinta

Hankkeen riskienhallinta kattaa kaikki olennaiset hankkeen toimintaan ja talouteen
littyvat riskit ja se on suunniteltu systemaattiseksi. Riskienhallinnasta vastaa Helsingin
kaupungin suun terveydenhuolto.



Kaikki hankkeen osa-alueet sisaltavat riskeja, joita tulisi hallita. Riskienhallinta
prosessi auttaa hankkeen suunnittelua, lapivientia ja paatoksentekoa ottamalla
huomioon epavarmuustekijoita ja niiden mahdollisia vaikutuksista tavoitteisiin. Riskeja

pyritaan ensikadessa hallitsemaan seurannan ja viestinnan myota.

Tunnistetut
riskit

Viestinnan
puutteellisuus

Tietojarjestelma
riski

Tuottajat eivat
hakeudu uuden
palvelusetelin
osalta tuottajiksi
odotetulla maaralla

Asiakkaat eivat
hyédynna
mahdollisuutta
kokonaishoidon
palvelusetelin
kayttoon

Asiakkaista
syntyvat riskit

Mahdollinen seuraus

i Hankkeen sidosryhmat eivat saa
i tarvittavia tietoja

Varautuminen

Hankkeesta on laadittu yhdessa
viestintdpalvelujen kanssa viestintdasuunnitelma.
Viestinnassa painotetaan lapinakyvyytta ja
sidosryhmille sopivia kanavia kaytetaan
viestinnassa. Sidosryhmien kanssa kdydaan
vuoropuhelua ja heille jarjestetdaan koulutuksia
Kts. tarkemmin viestinta.

Hankkeen aikataulu ei pid3,
palvelusetelin lapivientia sahkoiseen
palvelusetelijarjestelmaan ei saada

i tehtya suunnitellussa aikataulussa,
hankkeen sidosryhmét eivédt saa

! tarvittavia tietoja.

Tiivis vuorovaikutus séahkoisen
palvelusetelijarjestelman tuottajan, Polyconin,
kanssa on aloitettu jo palvelusetelin
suunnitteluvaiheessa. Pilotin prosessit
rakennetaan niin ettad ne voidaan tarvittaessa
my0s ottaa osittain kayttoon jarjestelman
tuotekehityksen vaiheesta riippumatta.

Asiakkaille ei voida tarjota uutta

i kokonaishoidon palvelusetelia

i suunnitellussa volyymiss3, jolloin

i kiireettéman hoidon kysynt&an ja
hoitovelkaan ei pystyta vastaamaan
i riittavalld tarjonnalla.

Seurantaan ja jatkokehitykseen

i tarvittavia tietoja ei saada hankkeen
onnistumisen arvioimiseksi.

Nykyisin kaytdssa olevat kokonaishoidon
palvelusetelit pidetdan palveluvalikoimassa,
mikali Palveluntuottajia ei saada riittavasti uuden
kokonaishoidon palvelusetelin osalta. Ennakkoon
palveluntuottajille tehdyn kartoituksen
perusteella alueella on kiinnostusta paasta
osalliseksi hankkeeseen.

Suunnittelussa on hyédynnetty suun
terveydenhuollon nykyisille palveluntuottajille
6/2020 tehtya kohdennettua kyselya seka
palautteita, joita suun terveydenhuollon
Ostopalvelut-yksikkd on saanut nykyisten
Palveluntuottajien kanssa sadanndllisesti kaytavan
vuoropuhelun kautta. He tulevat olemaan
aktiivisesti mukana hankkeen lapiviennissa.
Viestinnassa painotetaan lapinakyvyytta ja
tuottajille sopivia kanavia kadytetdan viestinnassa.
Tuottajien kanssa kdyddan vuoropuhelua ja heille
jarjestetdan koulutuksia.

Asiakkaat eivat ota vastaan

i kokonaishoidon palvelusetelia,
seurantaan ja jatkokehitykseen

i tarvittavia tietoja ei saada hankkeen
onnistumisen arvioimiseksi.

Suunnittelussa on hyédynnetty aiemman suun
th:n palvelusetelitutkimuksen (Susanna llonen,
2018 - 2019) asiakaskyselyn tuloksia seka
palautteita, joita asiakkailta on tullut suun
terveydenhuollolle nykyisten palvelusetelien
kayttoon liittyen.

Asiakkaan omavastuuosuus muutetaan Helsingin
sosiaali-ja terveystoimialan suun
terveydenhuollon asiakasmaksujen suuruiseksi,
minka odotetaan osaltaan lisdavan palvelusetelin
kayttoa.

Viestinndssa painotetaan lapinakyvyytta ja
asiakasviestinta toteutetaan monikanavaisesti.

Mahdollinen seuraus

Varautuminen




Valikoiva
osallistuminen

Informaatiovaje
asiakasohjauksessa

Asiakkaat eivat osallistu tai vain tietyn
suun terveydenhoidon tarpeen
omaavat asiakkaat osallistuvat.
Tulosten validiteetin kannalta on
tarkeaa, etta pilottiin osallistuu
riittavasti palvelusetelitoimintaan
ohjattavan asiakassegmentin

asiakkaita, joilla hoidontarve vaihtelee.

Henkilostén osaamista kehitetdan tunnistamaan
palvelusetelitoimintaan ohjattavat asiakassegmentit ja
asiakkaiden palveluseteliohjaukseen.

Asiakkaat eivat osaa kayttaa
kokonaishoidon palvelusetelia.

Hyvin toteutettu asiakasohjaus tukee
kokonaishoidon palvelusetelin kdyttoa.
Asiakkaiden ohjaus ja tuki toteutetaan
monikanavaisesti, osana suun terveydenhuollon
palveluseteliprosessin kehittamista.
Asiakasohjaukseen panostamalla ja sujuvalla ja
yhtendisellad hoitopolulla pyritddn myos lisadmaan
palvelusetelien kayttoa. Asiakaskokemustietoa
kerataan saannollisesti palvelusetelitoiminnasta
ja sitd hyodynnetdan kehitystyossa.

Osallistumisriski

Rahoitus-
/korvausriski

Asiakassegmentoin
nin onnistuminen

Yksityiset palveluntuottajat eivat
osallistu tai vain tietyntyyppiset
tuottajat osallistuvat.

Palvelusetelin suunnittelussa on huomioitu
Palveluntuottajien nakdkulmia. Suunnittelun
lahtokohtana on ollut, etta kaiken kokoisten
palveluntuottajien on mahdollista osallistua.
Tavoitteena on saada tietoa mm. erilaisten
tuottajien toimintakyvysta. Palveluntuottajan
henkiloston kokemuksen ja kehittamisideoiden
kerddminen sadnndllisesti ja hyddyntaminen
jatkokehittdmisessa.

Palveluntuottajille maksettavat
korvaukset osoittautuvat liian suuriksi
tai lilan pieniksi tai niiden insentiivit
ohjaavat toimintaa ei-toivottavaan
suuntaan.

Kokonaishoidon palveluseteliin ei
saada ohjattua siihen soveltuvia
asiakassegmenttejd vaan toimintaan
ohjataan esim. paljon palveluja
tarvitsevia (PPT) asiakkaita, jotka
hyotyisivat Helsingin sote-toimialan
monialaisista palveluista.

Korvausmallin rakentamisessa on huomioitu seka
Jarjestdjan etta Palveluntuottajien taloudelliset
riskit ja niihin varautuminen. Korvausten
suuruudet ja insentiivit ovat sellaiset, etta ne
ohjaavat palveluntuottajia vaikuttaviin ja
kustannustehokkaisiin hoitokaytanteisiin. Kts.
tarkemmin korvausmalli ja palvelusetelin arvo.
Pilotin aikana seurataan toteutuneita
kustannuksia ja tarkoituksena on saada tietoa
kokonaishoidon palvelusetelin korvausmallin
toimivuudesta seka jarjestajan etta
palveluntuottajan nakdkulmasta.

Tarjotaan kokonaishoidon palvelusetelia niille
kuntalaisille, jotka hyotyvat siita
Asiakassegmentoinnin tarkkuuden
varmistamiseksi toteutetaan tiivista viestintaa ja
yhteisty6ta niiden yksikoiden valilld, jotka suun
terveydenhuollossa tarjoavat palvelusetelia: suun
terveydenhuollon ostopalvelut-yksikko,
asiakaspalvelukeskus ja hoitolat. Viestinnassa
painotetaan ldpindkyvyytta ja henkilokunnalle




Tasa-arvoisuusriski

sopivia kanavia kdytetdan viestinndssa.
Henkilokunnan kanssa kdydaan vuoropuhelua ja
heille jarjestetaan koulutuksia.

Asiakkaat ovat eriarvoisessa asemassa
riippuen siitd, ottavatko he vastaan
kokonaishoidon palvelusetelin vai

! tulevatko hoitoon entiseen tapaan.

Asiakkaan omavastuuosuus muutetaan Helsingin
sosiaali-ja terveystoimialan suun
terveydenhuollon asiakasmaksujen suuruiseksi,
mika osaltaan lisdaa asiakkaiden
vhdenvertaisuutta ja asiakkaan aitoa
valinnanvapautta.

Palvelusetelitoiminnan valvonnan ja laadun
seurannan avulla varmistetaan, ettd hoito on
yvhdenvertaista ja tasalaatuista, rijppumatta siita,
missa palvelutuotannossa asiakas hoidetaan.
Palveluseteliprosessin sujuvuus tukee osaltaan
suun terveydenhuollon kiireettdman hoitoon
padsya ja prosessin lapivirtausta.




