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The municipalities are responsible for providing the services to their resi-
dents. The service voucher services has been growing in recent years. The
customer is increasingly involved in service design. The thesis is based on
the early childhood education service voucher in Vihti municipality. The
service voucher started in Vihti on 1.8.21015. The aim of the thesis was to
create the service voucher customers service path by using Service Blue-
print.

The theoretical framework of the thesis describes the service system for
early childhood education and the municipality's obligation as a service
provider. In addition, the role of the municipality and the private service
provider in the service voucher services is described. The second section
describes the service voucher and the customer's position in the service
voucher service. The principles of the municipality of Vihti are also pre-
sented in the organization of early childhood education voucher services.

The subject of the survey was the service voucher service path in the early
childhood education of Vihti Municipality. The research material was col-
lected by interviewing. The interview was attended by the Early Child-
hood Education Manager of Vihti Municipality and the Early Childhood
Education Service Manager. The research data was analyzed using materi-
al-based content analysis.

A well designed and implemented service voucher was raised from the
material. The service voucher process is entirely the responsibility of one
person. Regardless of the customer's different situations and the customers
are at different stages of the service path, the whole is well under control.

Based on the results, was made a description of the service path of the ear-
ly childhood education service voucher client. The description can be used
to further develop the service.
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Palvelupolun askeleet

1

JOHDANTO

Varhaislapsuus on eldminvaihe, jossa lapsi eldd ja kasvaa osaksi ympéris-
toddn ja ymparoivad yhteiskuntaa. Tamin pdivin lapsen elamistd merkit-
taviksi osaksi on muodostunut osallistuminen varhaiskasvatukseen. Lapsi
saa tirkeitd oppimiskokemuksia, jotka omalta osaltaan tuottavat hyvin-
vointia lapselle. Varhaiskasvatuksella on vaikutuksia lapsiin seké perhei-
siin ja sitd kautta koko yhteiskuntaan. Lapsella on oikeus osallistua var-
haiskasvatukseen. Varhaiskasvatuksen vaikuttavuudesta tehdyt tutkimuk-
set osoittavat, ettd laadukas varhaiskasvatus tuottaa positiivisia vaikutuk-
sia. (Karila 2016, 42.)

Vihdin kunta on noin 29 000 asukkaan kunta Uudellamaalla. Varhaiskas-
vatuksessa lapsia on noin 1400, joista n. 180 on yksityisen varhaiskasva-
tuksen piirissd. Varhaiskasvatusta on kehitetty voimakkaasti Vihdissé
viime vuodet. Vihdin varhaiskasvatuksessa on haluttu panostaa asiakas-
palvelun kehittimiseen. Elokuussa 2015 otettiin kdyttoon varhaiskasva-
tuksen palveluseteli yksityisessd pdivikotihoidossa.

Varhaiskasvatuksesta kaytivissd keskustelua vérittdd monesti investoin-
tindkokulma. Téll4 tarkoitetaan sité, ettd investointi lapsen varhaisiin vuo-
siin sekd varhaiskasvatusjirjestelmén kehittdmiseen ndhddin tuottaa tulok-
sia. Varhaiskasvatuksen ratkaisuilla on yksilon ja yhteiskunnan kannalta
valittomid sekd pidemmaén aikavélin vaikutuksia. (Karila, Kosonen & Jér-
venkallas 2017, 11.)

Suomalainen varhaiskasvatus on jakautunut erdiinlaisesti kahtia. Toisaalta
valtio ja kunnat tukevat rahallisesti pienten lasten kotihoitoa. Toisaalta
subjektiivinen oikeus varhaiskasvatukseen ohjaa varhaiskasvatuspalvelu-
jen kasvatuksellista merkitysté ja ohjaa perheiti sitd kautta palvelujen pii-
riin. (Karila 2016, 31.)

Téssd opinndytetydssd kuvataan Vihdin kunnan varhaiskasvatuksen palve-
luseteliasiakkaan palvelupolku. Teoreettinen viitekehys koostuu varhais-
kasvatuspalvelujen kuvaamisesta sekd palvelusetelin kuvaamisesta yhtena
palvelutoiminnan muotona kunnan palveluvalikossa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelid koskeva laki tuli voimaan
1.8.2009. Lain tavoitteena on ollut monipuolistaa asiakkaan valinnan
mahdollisuuksia sekd parantaa palvelujen saatavuutta. Monipuolisella pal-
velutuotannolla on tarkoitus edistdd kuntien ja yksityisten palveluntuotta-
jien yhteistyotd. Palveluseteli ei kuitenkaan poista kuntien velvollisuutta
jérjestdd asukkailleen sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja sekd muita
lakisédateisid palveluja. (kunnat.net)
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Kunta hyvéksyy yksityiset palveluntuottajat, joihin asiakas voi kayttdd
kunnan myontdmaa palvelusetelid. Kunta voi pidéttdd hyviksyykod se
kaikki hyvédksymisedellytykset tayttdvat palveluntuottajat vai halutaanko
palveluntuottajien maaria rajata kilpailuttamalla. Kunta méérittelee ne kri-
teerit, joilla se hyvéksyy palveluntuottajat palvelusetelin piiriin. N&itd kri-
teerejd voi olla mm. palvelujen méérddn ja laatuun liittyvét asiat tai asiak-
kaiden ja asiakasryhmien tarpeisiin liittyvit asiat. (kunnat.net)

Vihdin kunnassa poliittiset paatoksentekijat halusivat monipuolistaa yksi-
tyisen varhaiskasvatuksen palveluja. Tdmén seurauksena alettiin suunni-
tella, olisiko palvelusetelin kdyttdonotto mahdollista ja mink&laisin reuna-
ehdoin. Palvelusetelin kdyttoonotossa nihtiin mahdollisuus purkaa kunnal-
liseen varhaiskasvatukseen kohdistuvia paineita lapsimiédrdn kasvaessa.
Lisdksi palvelusetelin avulla pystyttiin vdhentdmidn investointipaineita
uusiin varhaiskasvatusyksikoihin..
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2 VARHAISKASVATUS

Suomi on sitoutunut noudattamaan kansainvélisid sopimuksia ja Euroopan
unionin lakeja. Lasten ja perheiden asemaa koskevista sopimuksista tér-
keimpédnd ndhdddn YK:n Lasten oikeuksien sopimus, jonka suurin osa
maailman valtioista on ottanut osaksi oma lainsdddéntddén. Lasten oike-
uksien sopimuksen mukaan lapsille kuuluu oikeus turvaan ja osuuteen hy-
vinvoinnista. Lisdksi sopimuksessa médritelldén lasten oikeus tulla huo-
mioon otetuksi itseddn koskevissa asioissa. (Vilén, Vihunen, Vartiainen,
Siven, Neuvonen & Kurvinen 2013, 73.)

Lainsdddannoén periaatteiden mukaisesti perheitd, lasten huoltajia, on tuet-
tava heidin kasvatustehtdvéssddn. Yhteiskunta tarjoaa tueksi palveluja ja
etuuksia lapsiperheille, jotka auttavat perheitd suoriutumaan tehtdvastdan.
Yhteiskuntaamme on luotu erilaisten tukien ja palvelujen verkko, joista
osa koostuu tulonsiirroista eli taloudellisesta tuesta ja osa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon seki opetustoimen palveluista. (Vilén ym. 2013, 76.)

Varhaiskasvatuksella tarkoitetaan lapsen suunnitelmallista ja tavoitteellista
kasvatuksen, opetuksen ja hoidon muodostamaa kokonaisuutta, jossa pai-
nottuu erityisesti pedagogiikka. Uusi varhaiskasvatuslaki sai lainvoiman
1.3.2017. Laissa sdddetdin lapsen oikeudesta varhaiskasvatukseen. Var-
haiskasvatuslakia sovelletaan kunnan, kuntayhtyméin sekd muun palvelu-
jen tuottajan jarjestimddn varhaiskasvatukseen, jota annetaan paivikodis-
sa, perhepdivdhoidossa tai muuna varhaiskasvatuksena. (Varhaiskasvatus-
laki 19.1.1973/36 1:1§.) Uusitut sddnnokset perustuvat hallituksen esityk-
seen, joka annettiin joulukuussa 2014 (Mahkonen 2016, 37).

1.1.2013 lukien varhaiskasvatuksen suunnittelusta, ohjauksesta sekéd val-
vonnasta on vastannut opetus- ja kulttuuriministerid. Tétd aikaisemmin
nidmi tehtdvdt kuuluivat sosiaali- ja terveysministeridlle. Opetus- ja kult-
tuuriministerid kasittelee mm. varhaiskasvatusta koskevat toiminta- ja ta-
loussuunnitteluasiat, tietoyhteiskunta-asiat, kehittdmisti ja seurantaa kos-
kevat asiat sekd kansainviliset asiat. (Alila, Eskelinen, Kahiluoto, Kinos,
Pekuri, Polvinen, Laaksonen & Lamberg 2014, 27.) Hallinnonalan muu-
tos, uusi varhaiskasvatuslaki sekd varhaiskasvatussuunnitelman velvoitta-
vuus ovat muuttaneet varhaiskasvatuksen roolia. Varhaiskasvatus on tullut
vahvasti osaksi suomalaista kasvatus- ja koulutusjirjestelméa. (Karila,
Kosonen & Jéarvenkallas 2017, 17.)

Varhaiskasvatukselle on suunnattu monenlaisia tehtidvid paivdhoidon alus-
ta alkaen. Nama tehtdvit ovat painottuneet eri aikakausina eri tavoin. Yksi
varhaiskasvatuksen tehtévi ja tavoite on tukea lapsiperheitd muiden lapsi-
ja perhepalvelujen kanssa. Varhaiskasvatuksella on tasa-arvoa edistdvi
tehtédvd. Varhaiskasvatuspalvelujen jérjestdmisen johdosta on tasapuolis-
tettu naisten ja miesten mahdollisuuksia osallistua tyoeldméaan ja opiske-
luun. Samalla se tasa-arvoistaa lapsia saamaan yhdenvertaiset mahdolli-
suudet kehitykselle ja oppimiselle. Yhdenvertaiset mahdollisuudet riippu-
matta siitd, millaiset lasten ja perheiden kehitykselliset ja sosiaaliset taus-
tat ovat. (Alila ym. 2014, 11.)



Palvelupolun askeleet

Perhepoliittisen tehtdvan kautta varhaiskasvatus tukee lapsen kokonaisval-
taista kasvua ja kehitystd sekd tukee lapsen vanhempia heidén kasvatus-
tehtavissddn. Tyodvoimapoliittisena tehtdvénd varhaiskasvatuksen tulee
tarjota lapselle turvallinen oppimisympdristd vanhempien tyossdolon ajak-
si. Varhaiskasvatuksen koulutuspoliittisena tehtdvdnd on ohjata lasta op-
pimaan ja turvata kaikille lapsille mahdollisuudet oppimiselle ja kehitty-
miselle. (Alila ym. 2014, 11.)

Naistd varhaiskasvatuksen tehtdvistd eniten huomiota ovat saaneet tyo-
voima- sekd sosiaali- ja perhepoliittiset tehtévit. Ennen uutta varhaiskas-
vatuslakia lain henki painotti vanhempien subjektiivista oikeutta, ei lapsen
subjektiivisesta oikeutta varhaiskasvatukseen. Varhaiskasvatuksen peda-
gogiikan kehittimistd kuvaa varhaiskasvatussuunnitelma, joka ilmestyi
ensimmaistd kertaa vuona 2003. Tétd pedagogiikan kehittdmistd ei voida
verrata tai rinnastaa kuitenkaan sen yhteiskunnallisiin tehtiviin. Pedago-
giikan kehittdminen tapahtuu varhaiskasvatuksen toimijoiden keskuudes-
sa. (Alila ym. 2014, 12.) Varhaiskasvatus ndhddén osana maamme koulu-
tusjarjestelmad. Tamain lisdksi se on merkittdva vaihe lapsen kasvun ja op-
pimisen polulla. Varhaiskasvatuksen tehtdvini on tukea ja tiydentdd koti-
en kasvatustehtdvéa ja sitd kautta vastata lasten hyvinvoinnista. (Varhais-
kasvatussuunnitelman perusteet 2016, 8)

Lasten varhaiskasvatukseen osallistuminen Suomessa on alhaisempaa kuin
muissa Pohjoismaissa ja EU jdsenmaissa. Suomi on jadnyt selvésti Eu:n
asettamasta tavoitteesta. (Karila, Kosonen & Jarvenkallas 2017, 14.) EU:n
asettaman tavoitteen mukaan sen jasenmaissa tulisi varhaiskasvatukseen
osallistua vuoteen 2020 mennessd 95 % jdsenmaiden lapsista (Karila 2016,
23). Valtakunnallisella varhaiskasvatuksen ohjauksella luodaan yhdenver-
taista pohjaa varhaiskasvatukseen osallistuvien lasten kokonaisvaltaiselle
kasvulle, kehitykselle ja oppimiselle. (Varhaiskasvatussuunnitelman pe-
rusteet 2016, 8)

Varhaiskasvatuksen positiiviset vaikutukset yksil6tasolla sekd yhteiskun-
nan tasolla on tunnistettu. Kaikkien lasten yhdenvertaista osallistumista
sekd palveluiden saatavuutta on pidetty tirkeénd. Polititkkaohjauksen ta-
solla on tirkedd, ettd varhaiskasvatuspalvelut ovat julkisesti rahoitettuja,
hoito ja kasvatus muodostavat yhden kokonaisuuden. Palvelujérjestelmé
el saa olla syrjivd. Maksujérjestelméin tulee perustua tuloihin sekd laa-
dunarviointia pitdd kehittdd systemaattisesti. Palvelun organisoinnin tasol-
la varhaiskasvatuksen keskeisind tekijoind ovat demokraattinen padtoksen-
teko ja kaikkien kayttdjdryhmien tavoittaminen. Varhaiskasvatuspalvelui-
den tulee tarjota paikallisia tarpeita vastaavasti sekd tekemalld yhteistyota
yli sektorirajojen. (Karila 2016, 25.) Uusi varhaiskasvatussuunnitelman
perusteet velvoittaa varhaiskasvatuksen jarjestdjid oikeudellisesti. (Var-
haiskasvatussuunnitelman perusteet 2016, 8)
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3 VARHAISKASVATUKSEN PALVELUJARJESTELMA

Suomessa perheille on luotu erilaisia vaihtoehtoja pienten lasten hoidon
jarjestdmiseksi. Vanhempainvapaakauden paityttyd perheilld on yhteis-
kunnan tukemana kolme vaihtoehtoa jdrjestdd alle kouluikdisen lapsen
hoito. Perheilldi on mahdollisuus hakea kunnan jirjestimééd péivdhoito-
paikkaa péivékodista tai perhepédivéhoidosta tai perhe voi valita yksityisen
palveluntuottajan piivdhoitopaikan. Kolmantena vaihtoehtona on alle
kolme vuotiaan lapsen hoitaminen muualla kuin pédivdhoidossa esimerkik-
si kotona vanhempien toimesta. Télloin huoltajat voivat hakea Kansanel&-
kelaitokselta kotihoidon tukea. . (Alila ym. 2014, 34.)

3.1. Kunnan velvollisuus jirjestdd varhaiskasvatuspalveluja

Kunnan tehtédvistd sdddetddn kuntalaissa. Kunnan keskeisend tehtdvind on
erilaisten palvelujen jirjestiminen kuntalaisille. Kunta ei ole kuitenkaan
vain lainsdddidntdd toimeenpaneva erillinen julkinen yksikké. Kunta on
organisaatio, joka tuottaa monipuolisia palveluja ja sosiaalista pddomaa.
(Rajala, Tammi & Meklin 2008, 28.) Palvelujen jérjestamisvastuussa ole-
va kunta tai kuntayhtymé vastaa mm. palvelujen yhdenvertaisesta saata-
vuudesta, palvelujen tarpeen, miirén ja laadun mééarittelemisestd. Lisédksi
kunnalla on valvontavastuu. (Kuntalaki 410/2015 2:8§.)

Kuntien toimintaympéristd monimuotoistuu ja tarve nidhda yli sektorirajo-
jen on tirkedd. Paatoksid palvelujen tuottamisesta ei pitdisi tehdd endd sek-
torikohtaisesti. Palvelutoiminnot tulisi ndhdd kokonaisuuksina, ei yksittdi-
sind toimintoina. Nédiden liséksi palvelutoiminnot ja poliittiset paédtokset
liittyvit kiintedsti toisiinsa. (Kenni & Asikainen 2011, 3). Palvelu on tuo-
te, joka on luonteeltaan herkkd, usein myds luonteeltaan vaikeasti mééri-
teltdvissd ja aineeton. Julkisissa palveluissa palvelun toimipaikka on ai-
emmin ollut ainoa kontaktipinta asiakkaaseen. Nyttemmin luonne on
muuttunut, kun palvelut ovat paljolti siirtyneet myos verkkoon. Palvelut
ovat aina asiakkaan ulottuvissa kellonajasta ja viikonpdivésti riippumatta.
(Rissanen 2006, 26.)

Kunnilla on vastuu varhaiskasvatuspalvelujen jérjestimisestd sekd niiden
laadusta ja valvonnasta. Kunnat voivat jirjestdd varhaiskasvatuspalvelut
itse. Lisdksi kunnilla on mahdollisuus jirjestdd palvelut toisen kunnan tai
kuntien kanssa yhdessd olemalla jisenend kuntayhtyméssid. Muita jarjes-
tamismahdollisuuksia on ostaa palvelut valtiolta, toiselta kunnalta tai
muulta julkiselta tai yksityiseltd palveluntuottajalta tai antamalla palvelun
kayttdjalle, kuntalaiselle, palvelusetelin. (Alila ym. 2014, 35.)

Yksityiselld lasten pédivdhoidolla tarkoitetaan varhaiskasvatuksen jirjesta-
mistd yksityisen henkilon, yhteison, sddtion tai julkisyhteison perustama
litkeyrityksen tuottamana palveluna korvausta vastaan liike- tai ammatti-
toimintaa harjoittamalla. Varhaiskasvatuslain liséksi yksityiseen lasten
paividhoidon jérjestimiseen sovelletaan yksityisistd sosiaalipalveluista an-
nettua lakia. (Varhaiskasvatuslaki 19.1.1973/36 3:15-168.)
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Kuntien tehtdvénd on valvoa yksityisid varhaiskasvatuspalvelujen tuottajia
ja sitd, ettd yksityisen palveluntuottajan antama palvelu on laadukasta ja
lainmukaista. (Alila ym. 2014, 35.) Asiakkaan kannalta ei ole niinkddn
merkityksellistd, kuka palvelun tuottaa, kunta vai yksityinen palveluntuot-
taja. Merkitysta on silld, ettd palvelu on toimivaa ja vastaa asiakkaan tar-
peita. (Rajala ym. 2008, 100).

Opetus- ja kulttuuriministerion valtakunnallisen selvityksen mukaan kun-
tien olosuhteet yksityisen varhaiskasvatuksen osalta ovat hyvin erilaiset.
Selvityksesséd kunnat jakautuivat kolmeen yhtd suureen osaan sen mukaan,
kuinka paljon kunnassa oli prosentuaalisesti tarjolla yksityisid varhaiskas-
vatuspalveluja. Kyselyyn vastanneista kunnista ensimmaéiselld kolmasosal-
la yksityisten palvelujen osuus kunnan varhaiskasvatuspalveluista on alle
kymmenen prosenttia, toisella kolmasosalla yli kymmenen prosenttia.
Kolmannessa kolmasosassa kuntia ei tarjota yksityisid varhaiskasvatuspal-
veluja lainkaan. (Ritakorpi, Alila & Kahiluoto 2017, 101.)

Useassa kunnassa, joissa tarjotaan yksityisid varhaiskasvatuspalveluja,
toiminnan muotona on ainoastaan perhepéivdhoito eikd muita varhaiskas-
vatuksen palvelumuotoja. Selvityksen mukaan kuitenkin l&hes kaikissa
kyselyyn vastanneista yli 10 000 asukkaan kunnissa toteutetaan yksityisti
varhaiskasvatustoimintaa muutamaa kuntaa lukuun ottamatta. (Ritakorpi,
Alila & Kahiluoto 2017, 101.)

Yksityisten varhaiskasvatuspalvelujentarjonnan médard on kuitenkin kas-
vanut kunnissa. Kunnat ovat ottaneet erilaisia tukimuotoja kéyttoon koski-
en yksityistd varhaiskasvatusta. Yksityisen hoidon tuen kuntalisén rinnalle
on otettu kunnissa kayttoon varhaiskasvatuksen palveluseteli. Mikéli yksi-
tyisten palvelujen tuottaminen lisdéintyy ja moninaistuu kunnissa, tulee
pohdittavaksi, miten turvataan palvelujen laatu ja varhaiskasvatussuunni-
telman toteutuminen. (Karila 2016, 34.)

Todellisuudessa perheiden valintoja ohjaavat kuntien tekemit ratkaisut
koskien varhaiskasvatuspalveluiden jarjestdmistd. Kunnat voivat méairitel-
14 itse palveluvalikon laajuuden. Télla tarkoitetaan varhaiskasvatuksen eri
muotoja, joita perheilld on mahdollisuus valita. Toinen ohjaava tekija on
kunnan oma ohjaus palvelujen piiriin, miten asiakkaiden tarpeet kartoite-
taan ja otetaan huomioon palvelusuunnittelussa. (Karila, Kosonen & Jar-
venkallas 2017, 18.) Julkisen sektorin kehitystydssd ideointi, rahoitus ja
visiointi tapahtuvat poliittisin padtoksin ja budjettivaroin. (Rissanen 2006,
26).

Olemme tilanteessa, jossa vanhemmat ovat varhaiskasvatuspalvelujen asi-
akkaina entisté tietoisempia varhaiskasvatuksesta ja oikeudestaan laaduk-
kaisiin varhaiskasvatuspalveluihin. Varhaiskasvatussuunnitelman perus-
teet ja esiopetuksen opetussuunnitelman perusteet ovat luoneet suuntaa ai-
kaisempaa painokkaammin kehittimdin varhaiskasvatusta lapsiasiakkai-
den ndkokulmasta.
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Kasitteet ovat muuttuneet pdividhoidosta sosiaalipalveluna varhaiskasva-
tuspalvelujen tuottamiseen. (Hujala, Heikka & Fonsén 2012, 337.)

3.2. Varhaiskasvatusta koskevat keskeiset saadokset

Keskeiset varhaiskasvatusta koskevat sdddokset ovat varhaiskasvatuslais-
sa. Varhaiskasvatuksen jdrjestimiseen resurssoiminen on kannattavaa.
OECD:n laskelmien mukaan yhden euron panostaminen varhaiskasvatuk-
seen tuottaa yhteiskunnalle seitsemédn euroa. Se vaikuttaa lapsen eliméin
kokonaisuudessaan eldminlaadun paranemiseen paremman koulutustason,
pidemmaén tyduran ja kautta. (Soder & Karlsson 2016, 36.)

Lasten péivdhoidosta annettu laki sai uuden nimen muuttuessaan 1.8.2015
varhaiskasvatuslaiksi. Néin ollen tilld lakimuutoksella lasten paivdhoidos-
ta annettu laki (36/1973) jai historiaan. Tédssd yhteydessd myds varhais-
kasvatus korvasi kisitteen paiviahoito. Varhaiskasvatus on osa kasvatus- ja
koulutuspalveluja. Kuitenkin on vield péivdhoitoa koskevia sdddoksid,
joissa viitataan sosiaalihuoltoon tai sosiaalipalveluihin. Naitd sovelletaan
my0s varhaiskasvatukseen. (OKM)

Varhaiskasvatusta koskevat keskeisimmit saddokset:

Varhaiskasvatuslaki (36/1973):

Varhaiskasvatuslaissa méadritellddn varhaiskasvatuksen sisilto ja tavoitteet.
Lakia sovelletaan kaikille, jotka tuottavat varhaiskasvatuspalveluja; kunta,
kuntayhtyma sekd muu palvelujen tuottaja. Laki koskee varhaiskasvatusta,

jota annetaan piivikodissa, perhepdividhoidossa tai muuna varhaiskasva-
tuksena. (OKM)

Asetus lasten piiviahoidosta (239/1973):
Asetuksessa lasten pédividhoidosta madritellddn hakemusten késittelystd ja
hakuajoista sekd kasvatushenkilokunnan ja lasten vélisestd suhdeluvusta.

Perusopetuslaki (628/1998):
Perusopetuslaissa madritellddn esiopetuksen antamisesta ja sen laajuudes-
ta.

Laki yksityisisti sosiaalipalveluista (922/2011):
Varhaiskasvatukseen sisdltavit osiot koskevat yksityisen pdivihoidon jér-
jestdmiseen liittyviin lupiin, ilmoituksin ja valvontaan

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000):
Lain tarkoituksena on edistda ja kehittda asiakaslédhtoisyytta ja asiakassuh-
teen luottamuksellisuutta. Liséksi lailla halutaan turvata asiakkaan oikeutta
hyvéén palveluun ja kohteluun.

Laki varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista (1503/2016):

Laki maéérittelee varhaiskasvatusmaksujen perusteet ja maksujen méérdy-
tymiseen liittyvét tulorajat sekd edellytykset maksun perimitta jattimises-
td ja edellytykset maksun alentamiseen.
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4 PALVELUKULTTUURIN MUUTOS

Pohjoismainen hyvinvointimalli perustuu suurelta osin julkiselle sektorille
médriteltyyn laajaan palvelujen rahoittamista ja tuottamista koskevaan
vastuuseen. Terveydenhuolto, koulutus ja suurelta osin sosiaalipalvelut
ovat tarkoitettu kaikille. Né&itd palveluja rahoitetaan verovaroin, kaikki
maksavat ja kaikki hyotyvét. Tamd malli on osoittautunut tehokkaaksi ta-
saamaan tuloeroja sekd parantamaan naisten ja koyhien asemaa. Tatd kui-
tenkin pidetddn osaltaan kilpailun ja tyohon sitoutumisen esteend. (Antto-
nen, Hiikio & Valokivi 2012, 22.)

Muutaman vuosikymmenen aikana useat palvelukokonaisuudet ovat kiy-
neet ldpi suuria muutoksia koskien organisaatiota ja niiden toimintaa.
Muutokset ovat vaikuttaneet ennen kaikkea julkisen sektorin toimintaan.
Valtion tyontekijamaard on vihentynyt puolella sekd samalla kuntien maa-
rd on laskenut kuntien yhdistymisien myotd. Samalla muutos on kohden-
tunut asiakkaan asemaan, palvelujen tuottamiseen ja rahoittamiseen. (Leh-
to, Anttonen, Haveri & Palukka 2012, 11.)

Samaan aikaan palvelujen rahoittaminen on kokenut muutoksen. Julkisen
rahoituksen rinnalle on noussut yksityisid rahoittajia ja rahoitusmekanis-
meja. Ndistd esimerkkeind ovat palveluseteli sekd asiakkaan omavastuun
kasvaminen palvelujen ostossa. Muutoksen yhteydessd syntyy uusia ja
kéytidnt6jd ja toimintamalleja. Haasteena on, ettd muutokset voivat johtaa
ennakoimattomiin lopputuloksiin. Muutos on ollut merkittdvd, on sitten
kyse hyvinvointivaltion muutoksesta, uuden julkisjohtamisen ilmidsté tai
julkisten menojen kasvun pysdyttdmisestd. (Lehto ym. 2012, 12.)

Julkisin verovaroin tuotettujen palvelujen tilalle on tullut tavoite kaventaa
julkista vastuuta ja tarve yksityistdd hyvinvoinnin tuottamisen palveluja ta-
loudellisuuden nimissé. Uusi julkisjohtaminen saa valtion ja kuntien tasol-
la kannatusta. Nyt on ldhdetty luomaan kilpailuun ja markkinoiden ensisi-
jaisuuteen perustuvaa hyvinvoinnin tuottamisen jérjestelmad. Téssd jarjes-
telméssd palvelut ostettaisiin nykyistd enemmain palvelumarkkinoilta. Pal-
velusetelistd sdddetty laki vuodelta 2009 on vahvistanut muutossuuntaa.
Lain henki on monituottajuuden korostamisessa sekd toimivien palvelu-
markkinoiden luomisessa. (Anttonen ym. 2012, 23.)

Julkisen sektorin organisaatiot ovat itsendistyneet ja kustannustietoisuus
on kasvanut. Julkiset palvelut muodostavat organisaation ja yksikon. Kou-
luista, sairaaloista, julkisista viranomaisista ja niiden alayksikoistd muo-
dostetaan tulosvastuullisia ja tulosohjattuja yksikkojd. Néilld on oma iden-
titeetti, hierarkia ja tuotetut tulokset. Johdon ja johtamisen rooli painottuu
aikaisempaa vahvemmin. (Julkunen 2007, 81.)

Kunnat vastaavat palvelujen jdrjestdmisestd sekd tuottamisesta. Kunnan
tehotonkin ja heikkoa asiakaslaatua tuottava organisaatio voi jatkaa toi-
mintaa eikd sithen vélttdmaittd puututa. Yksityiselld sektorilla tehottomalla
ja huonosti palvelevalla yritykselld elinkaari on usein lyhyt. Toimivista ja
laadukkaista palveluista hyotyy asiakas. Aito asiakasldhtoisyys muuttaa
toiminnan luonnetta. Kilpailu asiakkaista johtaa laadukkaaseen ja tuloksia
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tuottavaan toimintaan. (Korpela & Mékitalo 2008, 130.) Kuntastrategiassa
otetaan huomioon mm. asukkaiden hyvinvoinnin edistdminen, palvelujen
jarjestdiminen ja tuottaminen sekd palvelutavoitteet, jotka ovat sdddetty
kunnan tehtdvid koskevissa laeissa. Kuntien tulee ottaa kantaa sithen, mi-
ten kuntalaiset voivat osallistua ja vaikuttaa sekd miten elinympéristod ja
alueen elinvoimaa kehitetdan. (Kuntalaki 410/2015 7:378.)

Kunnat kohtaavat erilaisia haasteita jérjestdessddn palveluja kuntalaisille.
Kuntien jérjestelmit ja vilineet eivét aina kaikilta osin vastaa kaikkia ny-
kytilan mahdollisuuksia. Kuntien tietohallinto on usein rakennettu yksit-
tdisten jdrjestelmien varaan ja jarjestelmét eivét aina tue toisiaan. Tdmén
seurauksena saattaa syntyd tehottomuutta ja yliméérdisid kustannuksia.
(Korpela & Maikitalo 2008, 211-213.) Kehittdmistyohon tottunut organi-
saatio on kehittymiskykyinen. Kehittymiskyky rakentuu kahdelle peruste-
kijdlle. Naméa perustekijiat ovat kehittimismyonteinen asenne sekd inno-
vaatiokyky. Palveluja kehitettdessd tulee olla lisdksi monipuolinen ja
avoin vuorovaikutus. (Rissanen 2006, 102.)

Kunnissa tietohallintoon kiytetddn noin kaksi prosenttia toimintamenoista.
Luku on selkeésti pienempi kuin yksityiselld sektorilla. Tietotekniikan
avulla ei ole pystytty lisidméédn tehokkuutta ja tuottavuutta. Tieto-ja vies-
tintdtekniikalla on mahdollista kehitté4 ja tehostaa palvelutuotantoa. Tama
edellyttdd, ettd samalla pystytddn uudistamaan toimintatapoja, palvelupro-
sesseja ja palvelujen organisointia. (Korpela & Mikitalo 2008, 211-213.)

Julkisella sektorilla on tiedostettu tarve 10ytdd kayttdjaléahtoisid ldahesty-
mistapoja tuottaa palveluita. Haasteena ovat kuitenkin nykyiset organisaa-
tiorakenteet ja joskus jaykétkin padtoksentekotavat. Ndma seikat johtavat
usein sithen, ettd asiantuntijoiden osaamista ei pystytd tehokkaasti hyo-
dyntdmiin. (Jyrdma & Mattelméki 2015, 93.)

Julkisen sektorin palvelut ovat muutoksessa ja isojen haasteiden edessi.
Palvelujen kehittdmisen painopiste on korjaavista palveluista kohti ennal-
tachkdisevia palveluja. Télloin asiakkaiden arjen ymmartdminen korostuu,
ja pystytddn paremmin ja tehokkaammin tuottamaan oikeanlaisia ja oikea-
aikaisia palveluja. (Jyrdma & Mattelmaki 2015, 93.) Virkamiehid koskee
palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus. Télld tarkoitetaan sitd, ettd
asiakas saa asianmukaisesti hallinnon palveluita sekd viranomainen suorit-
taa tehtdvinsd tuloksellisesti. Viranomaisella on velvoite antaa asiakkaalle
neuvontaa ja vastattava asiointia koskeviin kyselyihin ja tiedusteluihin.
(Hallintolaki 434/2003 2:7-88§.)

4.1. Palveluprosessi

Palveluprosessi ohjaa, ylldpitdd, huoltaa tai parantaa olemassa olevaa jar-
jestelmdd. Se vaikuttaa suoraan asiakkaaseen, asiakkaan tilaan ja ympéris-
toon. Asiakkaat ovat usein palveluprosesseissa osallisena, tirkeénd osana
prosessia. (Karimaa 2002, 11.)
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Perédldn ym. mukaan (2012, 69.) Suunnitelmallisesta palvelutapahtumien
sarjasta muodostuu paleluprosessi. Palveluprosessi on useimmiten organi-
saatiokohtainen. Prosessin vaiheet midrdytyvit kunkin organisaation sisél-
13 sovittujen vaiheiden kautta. Palvelun toteutus suunnitellaan kuitenkin
aina perheen kanssa yhteistyossa.

Kuntia on ohjattu tekeméén horisontaalista ja vertikaalista yhteistyotd jar-
jestiessadn lapsiperheiden palveluja. Tavoitteena on, ettd perheiden ja las-
ten osallisuus palveluprosessissa vahvistuu. Kéyttdjan nikokulmasta pal-
veluprosessi muodostaa kokonaisuuden, jolloin myds perus- ja erityispal-
velut toimivat yhteistyossa. (Perdld, Halme & Nykénen 2012, 22.) Uuden
varhaiskasvatussuunnitelman hengessd tehdddn tiivistd yhteistyotd lasten
vanhempien kanssa (Varhaiskasvatussuunnitelma 2016, 14).

Palvelujérjestelmén tunteminen helpottaa perheitd palvelujen hakemisessa.
Perheet hakevat tietoa palveluista kunnan verkkosivuilta, paikallisista leh-
distd sekd kunnan toimijoilta suoraan tiedustelemalla. Kokonaisuuden
hahmottamiseksi asiakas tarvitsee tietoa palvelun siséllostd, toimintaperi-
aatteista, palvelujen hakemisesta, toimipaikoista sekd asiakasmaksuista.
Palvelujen tuottajien, kunnan ja yksityisen sektorin, tulisi tiedottaa palve-
luistaan yhdessd. Niin tiedot olisivat kootusti samassa paikassa ja asiak-
kaan palveluprosessin kannalta selkedsti jasenneltynd. Vuorovaikutteiset
verkkopalvelut helpottavat perheiden ja kunnan vilistd yhteistyota. (Peréléd
ym. 2012, 67.)

Palvelun kokonaislaatu ja
imago

Kuvio 1. Palvelujen kokonaislaadun ja imagon muodostuminen (Honkola & Jounela,
2000, 14.)
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4.2. Palvelukohtaamien

Palvelukohtaamiseen liittyy kolme osapuolta; palveluorganisaatio, palve-
luhenkildsto sekd palvelun kéyttdja. Palvelun kayttdja kayttdd organisaati-
on tarjoamia palveluja. Ne voivat perustua henkilokohtaiseen kohtaami-
seen tai sdhkoiseen asiointiin. Kayttdjdn kokemus vilittyy organisaatiolle
asiakastyytyvéisyytend, jota voidaan tarkastella koko organisaation tai sen
osien kannalta. (Virtanen & Stenvall 2014, 150.)

Palveluorganisaation ja palveluhenkiloston suhde on myds kaksisuuntai-
nen. Organisaatio on kiinnostunut henkildston tehokkuudesta ja henkilos-
tod kiinnostaa organisaation tydolosuhteet, jonka kautta tydssd onnistu-
taan. Palveluhenkilston ja palvelun kdyttdjan suhteessa olennaista on asi-
akkaan ndkokulmasta kokemus, jonka asiakas saa. Palveluhenkildsto ké-
sittelee palveluja palvelun toimivuuden ja sujuvuuden nikdkulmasta. (Vir-
tanen & Stenvall 2014, 151.)

Kuvio 2.  Palvelukohtaaminen (Virtanen & Stenvall 2014, 150.)

Storbjorck (2013, 109) nostaa tidrkedksi vuorovaikutuksen merkityksen
palvelukohtaamisessa. Itsepalveluiden maard lisddntyy ja niistd on muo-
dostumassa koko ajan suurempi osa palvelukokonaisuutta. Asiakaskoke-
muksen huomioiminen vallitsevassa tilanteessa on tirkedd. Teknologia on
mukana palvelunsaannissa enenevéssd maérin. On tilanteista, joissa asia-
kas koko palveluprosessin aikana vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan.
Talldin palvelun laatu ja asiakaspalvelun laatu korostuu niissé tilanteissa,
joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa.
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4.3. Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on osa laajempaa palvelujen kehitystd ja kehittimista.
Tehtaisiin ja massavalmistukseen liittyvéasti tarkoin kontrolloidusta suorit-
tamisesta ollaan siirtyméssa kohti asiakasléhtdistd toimintaa, jossa asiakas
itse padsee palvelun tai tuotteen suunnitteluun mukaan. Palvelun keskiossi
on asiakas ja ldhtokohtana on, ettd ihminen on oman eldminsé paras asian-
tuntija. (Tuulaniemi 2011, 71).

Palvelumuotoilun tunnistettavia piirteitd ovat palvelun kayttdja- ja ihmis-
keskeisyys palvelujen suunnittelun lahtokohtana. Eri osapuolia osalliste-
taan yhteissuunnittelun avulla. Monimutkaisia verkostoja ja prosesseja ka-
sitellddn visuaalisten keinojen avulla. Ndiden avulla pyritdén saamaan ko-
konaiskuva palveluprosessien eri vaiheista ja toimijoista. Palvelumuotoi-
lussa tutkitaan prosessien vaiheiden ja prosessissa toimijoiden vilisid vai-
kutuksia toisiinsa. (Jyrdmd & Mattelmaiki 2015, 27.)

Palvelumuotoilussa palveluja kehitetdén prosessina. Palvelusta, jota kehi-
tetddn, kerdtddn ensin mahdollisimman paljon tietoa. Tdmén jilkeen asia-
kaspalautteen kautta palvelua muotoillaan uudelleen saadun palautteen
suuntaisesti. Olennaista on se, ettd tdmi on jatkuva prosessi, jolla ei ole
loppua, vaan kehitysté ja kehitystyotd tehdddn koko ajan ja se on osa or-
ganisaation arkea. Onnistuakseen tdmi vaatii organisaatiolta systemaatti-
sia asiakaspalvelujdrjestelmid sekd jatkuvaa kehittdmistd (Virtanen &
Stenvall 2014, 162.) Organisaatiot siirtyvdit enemmain asiakasldhtdiseen
ajatteluun. Palvelumuotoilun tavoitteena on uudistaa asiakkaan ndkokul-
masta helppokéyttoisid, hyodyllisid ja haluttavia palvelukokemuksia. Pal-
velupolku kuvaa asiakkaan prosessia palvelussa. (Ojasalo ym. 2014, 72.)

Palvelumuotoilu mahdollistaa toimivien, laadukkaiden ja aidosti kestdvien
palvelujen luomisen. Tavoitteena on luoda lisdarvoa asiakkaille, palvelun
tuottajalle ja tarjoajalle. (Ahonen 2017, 34.) Kehitystyohon liittyy haastei-
ta ja epdonnistumisia. Haasteet ovat usein sisdisid, useimmiten sosiaali-
seen, oikeudelliseen tai talouteen liittyvid ongelmakohtia. Haasteet voivat
liittyd my®ds itse kehittdmistehtdviin tai sen tavoitteisiin. (Rissanen 2006,
227.)

Palveluosaaminen kattaa koko organisaation toiminnan. Merkittdvdd on
osata hahmottaa se, mitd organisaation pitdd osata tehdd ja miten se teh-
dédn mahdollisimman hyvin. Organisaation perustehtévin tulee olla selked
kaikille organisaation jésenille. Palvelun muotoilu ja tuotteistaminen ovat
olennaisessa roolissa. Palveluketju on selked ja toimintaa ohjataan syste-
maattisesti. (Honkola & Jounela 2000, 41.)

Palvelu muotoutuu palveluksi eri vaiheiden kautta. Se on ketju, jota
muokkaavat asiakkaiden antama palaute, joka hioutuu saadun palautteen
ja kehittdmisen pohjalta. (Honkola & Jounela 2000, 57.) Palvelumuotoi-
lun odotetaan mahdollistavan kéyttdjélédhtdisen innovoinnin julkisessa hal-
linnossa. Tavoitteena ovat kustannussééstot sekd kilpailukyvyn ja hyvin-
voinnin lisddntyminen. On kuitenkin ymmadrrettdva kiyttdjien tarpeita, or-
ganisaation tarpeiden lisdksi. Samalla tulee ymmaértd4 omat pyrkimykset ja
mahdollisuudet. Palvelumuotoilu tuo kehittdmiseen prosessin, jossa erilai-
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suuksia opitaan ymmartamiin hetki hetkelti enemmén. (Jyramid & Mat-
telmiki 2015, 39.)

4.4, Asiakkaan asema

Asiakkaan eli palvelun kéyttdjan asema on muuttunut. Asiakkaista pyri-
tddn tekemdn kumppaneita sekid kuluttajia. Muutos koskee yhta lailla pal-
veluntuottajia. Yritykset, jarjestot ja omaiset halutaan mukaan tuottamaan
palveluja. Samalla muodostetaan suuria kansainvilisid palvelutuotantoket-
juja. Toisessa ddripadssd muodostetaan mikroyrityksid, jotka keskittyvét
kapeaan erityistehtavaan. (Lehto ym. 2012, 11-12.)

Asiakas on kasvavassa mddrin mukana palvelusuunnittelussa. Tama pakot-
taa ja haastaa julkisten palvelujen tuottajat eli kunnat kehittiméén palvelu-
ja aiempaa enemmén asiakkaan ndkokulmasta samalla huomioiden talou-
den haasteet. (Virtanen & Stenvall 2014, 153.) Asiakkaan mukana olo
palveluita kehitettdessd on edellytys sille, ettd saadaan tietoa asiakkaan
toiminnasta ja sen mahdollisista haasteista. Nédiden seikkojen liséksi saa-
daan tietoa palvelun merkityksestd asiakkaalle. Yleisesti voidaan todeta,
ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid paédstessdéin mukaan kehitystyohon. (Nuuti-
nen, Lappalainen, Valjakka, Airola, 14.)

Asiakkaan asemaa on muuttanut myds tekniikan kehitys. Tekniikan kehi-
tys on lisdnnyt palvelujen saatavuutta ja monipuolistanut palveluntuottajan
ja asiakkaan vilistd vuorovaikutusta. Sdhkdiset palvelujédrjestelmét mah-
dollistavat palvelujen hankkimisen ja vertailun asiakkaalle sopivana ajan-
kohtana vuorokauden ajasta riippumatta. (Virtanen & Stenvall 2014, 154.)

Palvelukokemus muodostuu asiakkaan kokemuksista. Positiivisen asia-
kaskokemuksen kautta asiakas palaa todenndkoisimmin saman palvelun-
tuottajan palveluihin. Asiakkaan asema on merkittdva mietittdessi palvelu-
jen kehittdmistd ja parantamista. Asiakkaan tarpeet huomioidaan ja palve-
lu vastaa asiakkaan tarpeita ja titd kautta tuottaa lisdarvoa asiakkaan eli-
madn. (Ahonen 2017,35.) Varhaiskasvatussuunnitelman (2016, 16.) mu-
kaan varhaiskasvatuksen tavoitteena on toimia yhdessd lapsen seki lapsen
vanhemman lapsen tasapainoisen kehityksen ja kokonaisvaltaisen hyvin-
voinnin parhaaksi. Varhaiskasvatus tukee vanhempaa tai muuta huoltajaa
kasvatustyOssd. Asiakkaan tarpeet huomioidaan ja asiakas on mukana var-
haiskasvatusta toteutettaessa.

5 PALVELUSETELI

Yksi kuntien kéytettdvissd olevista palveluiden jérjestdmistavoista on pal-
veluseteli. Palveluseteli ei ole kuitenkaan kustannusten korvausjérjestelma
eikd oma itsendinen palvelunsa. Kunnalla on pédténtdvastuu siitd, minka-
laisia palvelunjirjestdmistapoja kukin kunta kéyttdd. Eri jérjestimisvaih-
toehtojen selvittdmiseksi ja paddtoksenteon pohjaksi selvitetddn kunnan
oman toiminnan kustannukset niissd palveluissa, joihin palvelusetelid
suunnitellaan. Samalla selvitetddn asiakasmaksujen maardytymisperusteet
ja maksutuottojen osuus palvelun hinnasta. (kuntaliitto.f1)
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Palveluseteli toimii julkisen sektorin palvelujen seké yksityisten palvelun-
tuottajien vilissd. Tilanne, jossa kunta osallistuu palvelusetelin kautta pal-
velujen rahoittamiseen samalla pééttden kenelle ja millaisiin palveluihin
palveluseteleitd myonnetdén, voi johtaa palvelumarkkinoiden aitouden héa-
vidmiseen. (Kuusinen-James 2012, 22.) Palvelusetelilld tarkoitetaan kun-
nan sitoumusta korvata palveluntuottajan antamasta palvelusta aiheutuneet
kustannukset kunnan ennalta médrddmdin arvoon asti. Palveluseteli voi
olla esimerkiksi sdhkdinen kortti, painettu palveluseteli tai viranomaispaa-
tos. (Palvelusetelin kédyttoonoton késikirja 2011, 18.)

Palvelusetelilain my6td sen tarkoituksena on ollut lisétd asiakkaan valin-
nan mahdollisuuksia, parantaa erilaisten palveluiden saatavuutta, moni-
muotoistaa palvelutuotantoa sekd edistdd kuntien ja yksityisten palvelun-
tuottajien yhteistyotd ja toimintaa. Lain tavoitteena on ollut myds kustan-
nusséddstdjen tuominen kunnille ja yksinkertaistaa palvelujérjestelmid mm.
kilpailutusten vihenemisen myd6td. Tehokkaat markkinat ja kilpailun tuot-
tamat hyodyt tukevat lain henked. (Kuusinen-James 2012, 34.) Baileyn
(2003, 260.) mukaan palvelusetelid on arvosteltu siité, ettd voidaanko sen
avulla tuottaa palveluja kaikille, asiakkaiden tulotasosta riippumatta. Jul-
kisin varoin tuotetut palvelut ovat asiakkaiden kéytdssd maksukyvystad
riippumatta.

Kun kunta péattaa jarjestdd palveluja palvelusetelilld, se osoittaa talousar-
viossa ja taloussuunnitelmassa resurssit palvelusetelilld jéarjestettiviin pal-
veluihin. Témén lisdksi kunta hyvéksyy ne periaatteet, milld palveluteli-
palveluja jérjestetddn ja missé laajuudessa. Ndma asiat kirjataan sdéntokir-
jaan. Saintokirja velvoittaa myds yksityistd palveluntuottajaa toimimaan
kunnan antamien vaatimusten mukaisesti. (www.kuntaliitto.f1)

Palvelusetelijarjestelmissd kunta sitoutuu maksamaan palvelusetelilld pal-
velun eli asiakkaan yksityiseltd palveluntuottajalta ostaman palvelun. Kun-
ta madrittdd, mitd palveluja se tarjoaa palvelusetelilld. Tdmin liséksi kunta
asettaa palvelusetelille arvon. Kunta hyvéksyy ne yksityiset palveluntuot-
tajat, joilta asiakas voi ostaa palveluja palvelusetelilld. Palvelusetelijérjes-
telméssa toimijoina ovat kunta, asiakas ja yksityinen palveluntuottaja. Pal-
velusetelid voidaan kéyttdd vaihtoehtona kunnan itse tuottamille tai osto-
palveluna toteutettaville palveluille. Palvelusetelijarjestelmdd on laajim-
min kdytdssd 1dhinnd sosiaali- ja terveydenhuollossa sekd varhaiskasva-
tuksessa. (Tuominen-Thuesen 2009, 4.)
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Taulukko 1. Kunnan, asiakkaan ja palveluntuottajan tehtavat
Kunnan tehtévat Asiakkaan tehtévét

e Madrittelee missé laajuudessa palve- e Hyviksyy tai hylkai palve-
lusetelié tarjotaan lusetelin kdyttdmisen

e Hyviksyy palvelusetelin piiriin kuu- e Valitsee kunnan hyviksymisté
luvat yksityiset palveluntuottajat palveluntuottajista itselleen so-

o Paittad palvelusetelin myontdmisesta pivan tuottajan ja palvelun
asiakkaalle e  Sopii palveluntuottajan kanssa

o  Paittad palvelusetelin arvosta, voi- palvelun ostamisesta
massaoloajasta ja muista palve- e Maksaa palvelusta mahdollisen
lusetelin saamiseen liittyvistd eh- omavastuuosuuden palvelun-
doista tuottajalle

e  Valvoo palvelun laatua kunnan na-
kokulmasta

Palveluntuottajan tehtavit

e Tuottaa asiakkaalle palvelun sovittu-
jen ehtojen mukaisesti

e Seuraa ja kirjaa asiakkaalle tuottamat
palvelut

o Laskuttaa asiakasta ja kuntaa

(Tuominen-Thuesen 2009)

Palvelusetelijarjestelma luo mahdollisuuden palvelutuotannon rakenteiden
uudistamiseen. Se tukee palvelujen jdrjestimisen ja kehittimisen asiakas-
keskeisyyttd. Palvelusetelin kdyttoonotto lisdd asiakkaan vaikutus- ja va-
lintamahdollisuuksia. Palvelusetelijdrjestelma lisdd toiminnan ldpinédky-
vyyttd. Palvelutuotannon kustannukset, hinnoitteluperusteet, palveluketjun
toimivuus, asiakkuuden hallinta ja péédtoksenteko on ldpindkyvampéa.
(Tuominen-Thuesen 2009, 14.) Palvelusetelilakia sovelletaan kuntien jir-
jestdmiin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Se, mitd palvelusetelilaissa on
sdddetty kunnasta, koskee my0s kuntayhtymaa. (kuntaliitto.f1)

5.1. Asiakkaan asema palvelusetelipalvelussa

Asiakkaalla tarkoitetaan palvelusetelilaissa sosiaalihuollon asiakaslaissa
tarkoitettua  asiakasta sekd potilaslaissa  tarkoitettua  potilasta.
(kuntaliitto.fi) Palvelun jirjestdmisvastuussa oleva taho, tissd tapauksessa
kunta, médrittelee ensin ne tuottajat, joilta asiakas voi ostaa palvelua pal-
velusetelilla. Palvelusetelilld asiakkaalla on itse mahdollisuus valita, mista
hén hankkii palvelun. Palveluntuottajat kilpailevat asiakkaista ja tatd kaut-
ta kannustaa palveluntuottajia parantamaan tuottamansa palvelun laatua.
(Korpela & Mikitalo 2008, 137.)

Asiakkaan hakeutuminen palvelusetelipalvelun piiriin tapahtuu samalla
tavalla kuin kunnan jérjestimiin palveluihin hakeutuminen. Kunta méarit-
tad edellytykset, joita palvelun saantiin on ja tekee siitd pddtoksen. Tdméan
lisdksi tulosidonnaisen palvelusetelin arvosta annetaan asiakkaalle paatos.
(kuntaliitto.f1)
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Kunnalla on aina tiedottamisvastuu suhteessa asiakkaaseen. Kunnan vel-
vollisuutena on selvittdd asiakkaalle timén asema palvelusetelid kiytetta-
essd. Asiakkaalle kerrotaan palvelusetelin arvo, palvelun tuottajien hinnat,
omavastuuosuuden méédrdytymisen perusteet. Néiden lisdksi selvitetddn
palvelusetelin arvioitu suuruus sekd vastaavasta palvelusta lain mukaan
midrdytyva asiakasmaksu. (kuntaliitto.fi)

Asiakkaalla on mahdollisuus vertailla asiakasmaksun suuruutta ja palve-
lusetelin arvoa. Samalla asiakkaalla on tdysi valinnanvapaus eri palvelun-
tuottajien vililld, jotka kunta on hyvéksynyt palvelusetelipalvelun tuotta-
jiksi. Palveluntuottajan maksu koostuu kunnalta saamasta palvelusetelistd
sekd asiakkaalta mahdollisesti perittdvastd asiakasmaksusta. (Volk &
Laukkanen 2007, 19-20.)

Asiakkaan tehtidvdnd on antaa kunnalle palvelusetelin myontdmistad varten
tarpeelliset tiedot. Téllaisia tietoja on esimerkiksi asiakkaan tulotiedot tu-
losidonnaisen palvelusetelin yhteydessd. Asiakasta tiedotetaan hintd kos-
kevien tietojen kasittelystd. Asiakasta tiedotetaan, mikéli hantd koskevia
tietoja hankitaan muualta ja hdnelld on mahdollisuus tutustua muualta
hankittuihin tietoihin. (kuntaliitto.fi)

Asiakkaalla on oikeus kieltdytyd hénelle myoOnnetystd palvelusetelista.
Téssd tapauksessa kunta ohjaa hdnet muilla tavoin jirjestettdvien vastaavi-
en palvelujen piiriin. Asiakkaalla ei ole kuitenkaan oikeutta vaatia palve-
lua jérjestettidviksi palvelusetelilld. Palvelusetelin myontdmisen jdlkeen
asiakas tekee palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelun antamisesta.
Tatd sopimussuhdetta koskevat kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden
sdadnnokset ja oikeusperiaatteet. (kuntaliitto.fi)

5.2. Palvelusetelin arvo

Palvelusetelin arvon méérittiminen on taloudellinen kysymys. Tavoitteena
on tarjota kuntalaisille yhdenvertaiset mahdollisuudet palvelusetelin kayt-
toon. Palvelusetelijdrjestelmdd kiytetddn usein tasaamaan kysynnén huip-
puja. Témén seurauksena myonnettyjen setelien méérd kunnissa on pieni
palveluntarpeeseen nidhden. (Juntunen 2011, 11.)

Palvelusetelin arvo voi olla riippuvainen asiakkaan tuloista tai se voi ta-
sasuuruinen. Palvelusetelin ollessa tulosidonnainen, tulee siitd antaa péda-
tos asiakkaalle. Asiakas voi tehdd kirjallisen oikaisuvaatimuksen kunnan
monijdseniselle toimielimelle, joka vastaa asianomaisen palvelun jérjes-
tdmisestd kunnassa ollessaan tyytymdton pditokseen. (Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelistd 24.7.2009/569, 7§,13§.)

Kunnan tehtdvinid on maédritelld palvelusetelin arvo asiakkaan kannalta
kohtuulliseksi. Tétd arvioitaessa on otettava huomioon kustannukset, jotka
aiheutuvat kunnalle vastaavan palvelun tuottamisesta omana tuotantona tai
hankkimisesta ostopalveluna sekd asiakkaan maksettavaksi jddva arvioitu
omavastuuosuus. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd
24.7.2009/569, 7§.) Usein kunnissa pohditaan palvelusetelin arvoa suh-
teessa palveluntuottajien hintoihin (Volk & Laukkanen 2007, 31).
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Sellaisissa tapauksissa, joissa asiakkaan ja palveluntuottajan sopima hinta
on pienempi kuin palvelusetelin arvo, kunnan velvollisuutena on suorittaa
palvelun tuottajalle enintddn asiakkaan ja palveluntuottajan sopima hinta.
Kunnan myontdmaa palvelusetelin arvoa on korotettava, jos asiakkaan tai
hinen perheensd toimeentulo tai asiakkaan lakisddteinen elatusvelvollisuus
muutoin vaarantuu, taikka se on tarpeen muut huollolliset ndkdkohdat
huomioon ottaen ja siitd on tehtdva erillinen pdatos. (kuntaliitto.fi)

5.3. Palveluseteli varhaiskasvatuksessa

Palvelusetelijdrjestelmin kautta tuettavien varhaiskasvatuspalvelujen ja
kunnallisen varhaiskasvatuksen palvelun erot ovat ilmeisid. Sisdllollisesti
ndma kaksi tapaa tuottaa palveluja eivit kuitenkaan eroa merkittévasti toi-
sistaan. Palvelusetelijirjestelmissd asiakas valitsee itse palveluntuottajan,
jolta palvelu halutaan ostaa. Kunnallisessa varhaiskasvatuksessa kunnan
viranomainen tekee paatoksen siitd, misti perheelle varhaiskasvatuspaikka
myonnetiddn. (Siren & Tuominen-Thuesen 2009, 14.)

Varhaiskasvatuksen asiakasmaksu méérdytyy kunnallisessa varhaiskasva-
tuksessa perheen tulojen perusteella. Palvelusetelilld jérjestettdessd var-
haiskasvatuspalveluja asiakasmaksu midrdytyy kunnan méérittiman pal-
velusetelin arvon ja palveluntuottajan méérittdmén asiakasmaksun erotuk-
sen perusteella. Néistd seikoista johtuen kuntien vélilld saattaa olla suuria-
kin eroja asiakkaan ndkokulmasta, onko yksityisen varhaiskasvatuspalve-
lun asiakkuus mahdollista perheille perheen maksukyvysté riippuen. (Si-
ren & Tuominen-Thuesen 2009, 14.)

Varhaiskasvatuksen palvelusetelin yhteiskunnalliset hyddyt ovat ndhtévis-
sd palvelujen tai markkinoiden kehityksend. Uusia yrittdjid syntyy vastaa-
maan perheiden tarpeita. Kunnan ndkdkulmasta kunnan oma palvelutuo-
tanto monipuolistuu ja rakenteet uudistuvat. Asiakkaan ndkokulmasta pal-
velutuotanto monipuolistuu ja pystyvét vastaamaan paremmin asiakkaan
tarpeisiin. Jirjestelma perustuu asiakkaan mahdollisuuteen valita palvelun-
tuottaja. (Siren & Tuominen-Thuesen 2009, 23.)

Kunnan tehtdvina on tukea perheitd ja antaa objektiivista tietoa eri vaihto-
ehdoista kunnallisen ja yksityisen varhaiskasvatuksen vililld. Perheelld on
oikeus pdittdd, ottavatko he vastaan palvelusetelin vai kunnallisen var-
haiskasvatuspaikan. Mitd ldhempénd kunnallisen varhaiskasvatuksen pal-
velun hintaa palvelusetelijdrjestelmén kautta valittu palvelu perheille on,
sitd mahdollistavampi se on kaikille perheille tulotasosta riippumatta. (Si-
ren & Tuominen-Thuesen 2009, 24.)
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5.4. Palveluseteli Vihdin kunnan varhaiskasvatuksessa

Vihdin kunnan varhaiskasvatuksessa on ollut useamman vuoden ajan pai-
neita investoida uusiin varhaiskasvatusyksikkoihin varhaiskasvatusikéisten
lasten madridn kasvun myo6td. Nopeina ratkaisuna tdhédn tarpeeseen vastat-
tiin lisddmalla tilaelementtejd. Tarkoituksena ei ole ollut investoida raken-
tamalla uusia varhaiskasvatusyksikkojd paineista huolimatta. Tdstd johtu-
en ratkaisut etsittiin muualta. (Vainio 2016, 1.)

Vihdissi poliittiset padtoksentekijit keskustelivat runsaasti siitd, millaisia
mahdollisuuksia Vihdissé olisi lisétd yksityistd pdivdhoitoa. Ennen palve-
lusetelin kédyttoonottoa yksityisid pdivikoteja tuettiin Kelan kautta makse-
tuilla yksityisen hoidon tuella sekd yksityisen hoidon tuen kuntalisdll.
Yksityisen hoidon tuki ndhtiin kuitenkin riittiméttomaksi. Yksityisen hoi-
don tuki ei huomioi tarpeeksi hyvin perheen tuloja ja kokoa. Yksityistd
pdivikotihoitoa ei ndhty todellisena vaihtoehtona kunnallisen péivikoti-
hoidon rinnalla. (Vainio 2016, 1.)

Vihdin kunnan kasvatus- ja koulutuslautakunta péitti kokouksessaan
9.12.2014, ettd Vihdissi otetaan kdyttoon palveluseteli yksityisesséd pdivi-
kotihoidossa 1.8.2015 lukien. Padtoksessa linjattiin, ettd vuonna 2015 pal-
veluseteleitd myonnetddn enintddn 200 kpl. Palvelusettelihankkeen alku-
vaiheessa kdytiin neuvotteluja yksityisten palveluntuottajien kanssa var-
haiskasvatuspidillikon toimesta. Ndiden neuvottelujen tuloksena yksi uusi
yksityinen varhaiskasvatuspalvelujen tuottaja péétti investoida Vihtiin uu-
den varhaiskasvatusyksikon. (Vainio 2016, 1.)

5.5. Palvelusetelin nykytila Vihdin kunnassa seki palvelusetelin arvot

Palvelusetelin myOntdmisen perusteena on, ettd hakijan tulee olla Vihdin
kunnan asukas, joka on oikeutettu lain perusteella varhaiskasvatuspalve-
luihin. Hakijalla tulee olla véestorekisterissd osoite Vihdin kunnassa tai
lapsella tulee olla vdhintdédn tilapdinen osoite Vihdin kunnassa. (Vihdin
varhaiskasvatuksen palvelusetelisddntokirja 2016, 7.)

Palveluseteli voidaan myontdd varhaiskasvatuksen jérjestimiseen sellai-
sessa yksityisessd pdivakodissa, joka on hyvéksytty palvelusetelituottajak-
si. Yksityinen pdivikoti voi sijaita myds Vihdin kunnan ulkopuolella.
Edellytyksend kuitenkin on, ettd palveluntuottaja on hyvéksytty kunnan
toimesta palvelusetelituottajaksi. (Vihdin varhaiskasvatuksen palvelusete-
lisaantokirja 2016, 7.)

Palveluseteli myoOnnetdén ainoastaan varhaiskasvatusoikeuden piirissd
olevien lasten varhaiskasvatuksesta aiheutuvien kustannusten korvaami-
seen. Lapsikohtainen palveluseteli madritetddn lapsen idn, hoito-ajan, per-
heen koon ja lapsen kanssa samassa taloudessa asuvien tulojen mukaan.
(Vihdin varhaiskasvatuksen palvelusetelisdéntokirja 2016, 7.)

Asiakkaan tulee ottaa palveluseteli kdyttoon neljdn kuukauden kuluessa

palvelusetelin myontdmispdivéstd. Oikeus palveluseteliin paéttyy, mikéli
lapsi ei kdytd varhaiskasvatuspaikkaa kuuteenkymmeneen paivédén. Palve-
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luseteliasiakkuudessa sovelletaan kuluttajansuojalakia. Palvelun laadussa
tai havaituista puutteista asiakkaan tulee informoida aina my6s Vihdin
kuntaa. (Vihdin varhaiskasvatuksen palvelusetelisdéntokirja 2016, 9.)

Vihdin kunnassa tulosidonnaisen lapsikohtaisen palvelusetelin arvo yksi-
tyisessd péiviakotitoiminnassa médrdytyy entisen kasvatus- ja koulutuslau-
takunnan ja 1.6.2017 lukien lasten ja nuorten lautakunnan maiirittelemén
arvon mukaan. Enimmadisarvon maédrittelyperusteena kéytetddn 3-6-
vuotiaan lapsen kokopdivdhoitopaikan hintaa. (vihti.fi)

1.8.2016 lukien palvelusetelin perushinta on enintdén 834 €.
Lapsen ién ja hoidon tarpeen mukainen kerroin méardytyy seuraavasti:

Ikikerroin:
Alle 3-vuotiaat kerroin on 1,4
3 vuotta tdyttidnyt lapsi kerroin on 1

Hoitoaikakerroin:

Kokopdivihoito, yli Sh/péivissa kerroin on 1,0
Osapéividhoito, enintddn Sh/péivéssa kerroin on 0,6
Esiopetukseen liittyva pdivéhoito kerroin on 0,6
Varhaiskasvatus max 20h/vko kerroin on 0,5

Hoitopéiiviakerroin kokopiivihoitoon:
Hoitopéivid enintddn 12 paivad/kk kerroin on 0,6
Hoitopaivid yli 12 péivad/kk kerroin on 1,0
(vihti.fi)

Asiakas maksaa palveluntuottajalle hoitomaksun, joka on asiakkaan oma-
vastuuosuus palvelun kédytdstd. Omavastuuosuus on tuottajan perimén hoi-
topaikan kokonaishinnan ja asiakkaalle myonnetyn palvelusetelin arvon
vélinen erotus. Kunta ei voi perid asiakasmaksua palvelusetelin kdyttdjalta.
(Vihdin varhaiskasvatuksen palvelusetelisdéntokirja 2016, 12.)

6 SELVITYKSIA JA TUTKIMUKSIA PALVELUSETELISTA

Sosiaali- ja terveysministerion selvityksessd tuodaan esille, ettd kuntien
kayttoonottamat palvelusetelit tuovat asiakkaille lisdd valinnanvapautta.
Palveluseteli toimii vaihtoehtona kunnan jirjestdmille palveluille. Palve-
luiden rahoittamisesta palvelusetelilld paattaa kuitenkin aina kunta. Kunta
maédrittelee sen joukon palveluntuottajia, jotka voivat toimia palvelusetelil-
14 ja kuntalainen voi kieltdytyd palvelusetelistd. Selvitystyoryhmé koros-
taa, ettd asiakkaan osallisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia tulisi lisétd en-
tisestdén. (Brommels, Aronkytd, Kananoja, Lillrank, & Reijula 2016,
7,37.)

Palveluseteli vastaa kunnissa palvelujen tarpeen lisdéintymiseen. Kunta jér-
jestad palvelusetelin avulla kumppanuuksia asiakkaan, yksityisen sektorin
ja kolmannen sektorin vélille. Kunnat tarjoavat palvelusetelejd usein uusil-
le asiakkaille. Toisin sanoen palvelusetelilld ei ole ollut vaikutusta
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pitkdaikaisten asiakkaiden palvelujen jarjestaimiseen. (Volk & Laukkanen
2007, 69.) Kuntien sisélld ndhddin tarve sektorirajat ylittdvadn yhteistyo-
hon toimintaan sekd padtoksentekoon. Jarjestelmien kankeutta tulisi pur-
kaa ja valinnanvapautta laajentaa. (Volk & Laukkanen 2007, 76.)

Koivula ja Koskinen (2016, 33) ovat tutkimuksessaan vertailleet palve-
luseteleiden kayttod Keski-Suomessa viiden kunnan alueella. Kaikissa
ndissd kunnissa oli tehty myonteinen pditds palvelusetelin kdyttoonotosta.
Palveluseteli oli kdytossd mm. varhaiskasvatuksessa, lapsiperheiden koti-
palvelussa sekéd kehitysvammaisten palveluissa.

Palvelusetelitoimintaa, sen kédyttdonottoa ja eri osapuolten rooleja ohjaa
vahvasti palvelusetelilaki. Tutkimuksessa mukana olleet kunnat tiedottivat
palvelusetelistd ja hyviksytyistd yksityistd palveluntuottajista kunnan in-
ternet sivuilla. Tutkimuksen johtopéétoksissa tuotiin esille, ettd asiakasléh-
toisyys, valinnanvapaus sekd hyvén hallinnon periaatteet toteutuivat tie-
dottamisessa. Kunnat tiedottivat palvelusetelipalveluistaan padsidantoisesti
kuntien internet sivuilla. (Koivula & Koskinen 2016, 44,47.)

Kiljunen (2016, 50.) selvitti tutkimuksessaan kuntien kokemia haasteita
palvelusetelin kdyttoonotossa sekd palvelusetelin hyddyntdmisessé sosiaa-
li- ja terveyspalveluissa. Tutkimuksen perusteella haasteeksi kunnissa
muodostui palvelusetelin arvon maarittdminen, ellei kunta ollut laskenut
palvelun oman tuotannon kustannuksia. Palvelusetelistd kdytdvad keskus-
telua kunnissa auttaisi se, ettd kunnassa olisi vertailutietona oman palvelu-
tuotannon hinta.

Yhteistyd yksityisten palveluntuottajien kanssa korostuu palvelusetelipal-
veluja suunniteltaessa. Tutkimustulosten perusteella avoin keskusteleva
kulttuuri tulisi olla suunnittelun alkuvaiheesta asti. Niilld keinoin yksityi-
set palveluntuottajat pystyvit reagoimaan ja varautumaan paremmin pal-
velusetelin kédyttoonottoon. Ellei ndin toimita, vaarana on, ettd palvelun-
tuottaja ei tiedd palvelusetein myontamiseen liittyvid kriteerejd eikd palve-
lustelin arvoon liittyvié tekijoitd. (Kiljunen 2016, 51.)

Kiljunen (2016, 51.) toteaa my®os, ettd palveluohjaus ja koordinointi on
kunnissa haaste. Yhtendisten palveluseteli- ja toimintamallien puuttuessa
riskind on, ettd eri hallinnonaloille muodostuu omia toimintamalleja. Tama
estdd palvelusetelipalvelutoiminnan yhtendisyyden. Pidemmalld aikaviélil-
12 yhtendisyyden ja koordinoinnin puuttuminen hankaloittaa palvelujen
kehittimistd. Palveluseteleistd tiedottaminen kunnissa tapahtui palvelutar-
peen arvioinnin yhteydessd. Palvelutarpeen arvioinnin yhteydessd asiak-
kaalle annettu tietom&éra on niin suuri, ettd osa tiedosta jda saavuttamatta
ja ndin aiheuttaa asiakkaalle tietimattomyytta palveluvalikon laajuudesta.

20



Palvelupolun askeleet

7 TUTKIMUKSIA PALVELUOHJAUKSESTA

Elosen ja Kuokkasen (2016, 17.) raportissa tuodaan esille Sote-
uudistuksen tuomia vaikutuksia palvelujirjestelméén, palvelujen tuottami-
seen ja ohjaukseen. Huomionarvoisina nostoina néhtiin asiakkaiden osalli-
suuden sekd valinnanvapauden lisddminen. Néiden seikkojen kautta asiak-
kaan sitoutuminen palveluprosesseihin paranee ja samalla se lisdd palve-
luiden vaikuttavuutta.

Asiakkaan itsemddrddmisoikeuteen liittyy kiintedsti valinnanvapauden tie-
donsaannin sekd palveluohjauksen ulottuvuudet. Nami muuttavat tuotet-
tavien palvelujen luonnetta nykyistd enemmén kohti kumppanuutta, jossa
asiakas ja palveluntuottaja ovat yhdessd tekemdssd valintoja asiakkaan
palvelupolulla. Tutkimuksessa nousi esille, ettid asiakasndkokulmaa tulisi
vahvistaa myods palvelujen kehittdmisessd. Asiakkaiden kuuleminen néh-
tiin tarkedna kilpailutuksissa, palvelujen laadun sekd vaikuttavuuden arvi-
oinnissa. (Elonen & Kuokkanen 2016, 17.)

Kaivola (2017, 114.) on kuvannut asiakaskokemusten merkitysti ja roolia
palvelumuotoilussa. Tutkija korostaa saamissaan tuloksissaan, ettd palve-
luja tulee kehittdd jatkuvasti samalla huomioiden asiakaskokemus. Asia-
kaskokemuksia voidaan hyodyntii ja ottaa mukaan palvelumuotoiluun.

Kaivolan (2017, 114.) tutkimuksessa kohdeyrityksen asiakkaat, jotka osal-
listuivat yrityksen palvelujen kehittdmiseen, olivat asiakaskokemusten pe-
rusteella tyytyvéisid yrityksen palveluun. Tutkimustulosten analysoinnissa
16ytyi palvelun arvoa lisddvia tekijoitd. Yrityksen palveluja aiemmin kiyt-
taneet asiakkaat halusivat kaikki tulevaisuudessakin kéyttda yrityksen pal-
veluja sekd he olivat valmiita suosittelemaan yrityksen palveluja muille-
kin. Asiakas tulee ottaa palvelujen kehittdmisessd ja muotoilussa huomi-
oon. Palvelujen kéyttdjélédhtoinen kehittdminen on yrityksen menestymi-
sen kannalta ensiarvoisen tarkeda.

Miki-Valkama (2016, 54.) on tutkinut lapsiperheiden palveluohjauksen
luonnetta aikuissosiaalitydssd. Tuloksissaan hén tuo julki, ettd perheet ei-
vit aina tiedd kunnan tai kaupungin lapsiperheille suunnatuista palveluista.
Jostain syystd palveluista tiedottaminen ei tavoita kaikkia lapsiperheité.
Palveluohjauksen tavoitteena oli antaa perheille palvelujen kautta tukea
nopeasti palveluntarpeen synnyttya.

Tulosten perusteella perheiden hyvinvointi ndhtiin palveluohjauksessa
keskeisend asiana. Palveluohjauksen vaikutukset kohdistuivat koko yh-
teiskuntaan tydotteen muuttuessa ennaltachkéisevimmaksi. Palveluohja-
uksen keinoin pystyttiin lisddmén perheiden omatoimisuutta ja sitd kautta
parempia mahdollisuuksia selvitd itsendisesti yhteiskunnassa. (Maéki-
Valkama 2016, 60.)
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8 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TARKOITUS

Laadullinen tutkimus on prosessi, jossa tutkimuksen vaiheet eivit véltta-
mittd ole selkedsti jasennettivissd etukdteen. Esimerkiksi aineiston keruu-
ta koskevat ratkaisut saattavat muotoutua tarkemmin tutkimuksen edetes-
sd. Tutkimusongelma tdsmentyy koko tutkimuksen ajan. (Kiviniemi 2010,
70-71.)

Tutkimuksellinen kehittdmistyon tarve syntyy usein organisaation kehit-
tdmistarpeista tai muutoksen tarpeesta. Tutkimukselliseen kehittdmistyo-
hon kuuluu uusien ideoiden, kdytdntdjen, tuotteiden tai palvelujen ja tuot-
teiden tuottamista ja toteuttamista. Kehittimistyon tavoitteena on luoda
ratkaisuja ja ottaa niitd kayttoon. Kehittdmistyon ajatuksena on viedd asiat
my0s kiytdnnossa eteenpdin. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 19.)

Tutkimuksellisuus tarkoittaa sité, ettd, tdssd tyossé tehdyt ratkaisut raken-
tuvat olemassa olevan tiedon péélle. Parhaimmillaan kehittdmistydssd do-
kumentoidaan ja mallinnetaan tyoelimén kéaytanteitd. Organisaatioiden si-
sdltdma ns. hiljainen tieto ja kehittdjien kokemukseen perustuva tieto luo-
vat haasteista. Yksityinen tieto ja omat kokemukset eivit ole tutkimuksel-
lista tietoa, ellei niitd tarkastella kriittisesti. Kehittdmistydssd uutta tietoa
luodaan pédsdéntoisesti niissd ymparistdissd, jossa organisaation toiminta
tapahtuu. (Ojasalo ym. 2014, 21.)

Tutkimuksellinen
kehittaminen

Kuvio 3. Tutkimuksellinen kehittiminen (Ojasalo ym. 2014, 22.)
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8.1.

Vihdin kunnan ratkaisu ottaa palveluseteli kdyttoon

Vihdin kunnassa yksityistd péividkotihoitoa tuettiin aikaisemmin Kelan
kautta maksettavien yksityisen hoidon tuen ja kuntalisin muodossa. Yksi-
tyisen hoidon tuen ja hoitolisén haasteeksi on koettu se, ettd se ei huomioi
riittdvasti lapsiperheiden rakennetta ja tulotasoa. Téstd muodostuu se haas-
te, ettd kaikille perheille se ei ole vaihtoehto kunnallisten varhaiskasvatus-
palveluiden rinnalla. Yksityisen hoidon tuella avustettu varhaiskasvatus-
palvelusta nousee se haaste, ettd se ei ole kaikille perheille todellinen vaih-
toehto kunnallisen palvelun rinnalla.

Palveluseteli vastaa tihdn haasteeseen. Palvelusetelin arvo méaéraytyy per-
heen koon ja tulojen mukaan, kuten kunnallisessakin varhaiskasvatukses-
sa. Palveluseteli antaa myos palveluntuottajalle paremmat mahdollisuudet
toimia kunnallisen varhaiskasvatuksen rinnalla, kun se on paremmin tuet-
tua perheille. Tavoitteena ei ole siis ollut korvata kunnallista varhaiskasva-
tusta, vaan vahvistaa yksityisen varhaiskasvatuksen roolia kunnallisen
palvelun rinnalla.

Vihdin kunnassa palvelusetelin kéyttoonotto linjattiin kunnanvaltuuston
hyviksymaissd talousarviossa vuodelle 2015. Varhaiskasvatuspalveluja on
haluttu jarjestdd joustavasti vihtildisten lapsiperheiden tarpeiden mukaises-
ti. (Vihdin kunnan talousarvio 2015, 53.) Paitos palvelusetelin kdyttoon-
otosta tehtiin kasvatus- ja koulutuslautakunnan kokouksessa 9.12.2014.
Palveluseteli otettiin kdyttoon 1.8.2015. Palvelusetelin sdéntokirja hyvék-
syttiin ensimmadisen kerran kasvatus- ja koulutuslautakunnassa 24.3.2015.
Samalla velvoitettiin palveluntuottajat noudattamaan sidintokirjan maéra-
yksid. (Vihdin kunnan kasvatus- ja koulutuslautakunnan kokous 2015,

§16.)

Vihdin kunta aloitti yhteistyon Kuntien Tieran Oy:n kanssa maaliskuussa
2015 palveluseteli- ja ostopalvelujdrjestelmédpalvelun kayttdonottoprojek-
tilla. Tavoitteena oli ottaa kdyttoon sdhkdinen jirjestelma, joka tukisi séh-
koisid palveluja palveluseteleitd myonnettiessd sekd palveluseteleitd mak-
settaessa palveluntuottajille. Projektin tiukasta aikataulusta huolimatta
kayttoonottoprojekti onnistui tavoitteiden mukaisesti. Palveluseteli otettiin
kayttoon 1.8.2015 ja ensimmdiset tilitykset palveluntuottajille tehtiin
syyskuussa 2015.

8.2. Tutkimuskysymys ja tutkimuksen tavoite

Tutkimuskysymys:

Tutkimuskysymyksend on millainen on varhaiskasvatuksen palvelusete-
liasiakkaan palvelupolku Vihdin kunnassa?

Tdmé opinndytetyd kuvaa Vihdin kunnan varhaiskasvatuksessa palve-
luseteliasiakkaan asiakaspolun. Asiakaspolku kuvataan Service Blueprin-
tilld. Tutkimusaineisto keréttiin Vihdin kunnan varhaiskasvatuksen hallin-
nosta.
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Kehittdmistyon tulosta voidaan hyddyntdd tydvilineend. Service Blueprint
on mukailtu Innokyldn mallin mukaisesti ja se on visuaalisessa muodossa
helposti luettavissa. Asiakkaan palvelupolun kuvaamisella voidaan tukea
palvelun kehittdmisti edelleen.

Kehittdmistyon nikdkulma on palvelutuotannon kehittdmisessd kuvaamal-
la palvelu asiakkaan nékokulmasta. Asiakkaalla eli tdssd tapauksessa var-
haiskasvatuspalveluja tarvitsevilla perheillé tulisi olla selked ja vuorovai-
kutukseen perustuva asiakaspolku.

9 TUTKIMUS- JA ANALYSOINTIMENETELMAT

9.1. Tutkimuksen kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhmédn muodostivat Vihdin kunnan varhaiskasvatus-
paallikko seké varhaiskasvatuksen palvelupaallikko.

9.2. Aineiston keruu haastattelemalla

Haastattelu sopii erilaisiin kehittimistehtdviin. Tdma johtuu siitd, ettd
haastattelulla saadaan nopeasti kerittya syvillistd tietoa kehittdmisen koh-
teesta. Aidossa toimintaympéristdssi suoritettavat haastattelut antavat sy-
véllisemmén kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista. (Ojasalo ym.
2014, 106.)

Haastattelun etuna muihin tiedonkeruumuotoihin on joustavuus. Aineiston
keruuta voidaan joustavasti sdddelld vastaajia myotiillen ja haastatteluti-
lanteen edellyttdméllé tavalla. Aiheiden jirjestystd voidaan muokata haas-
tattelun kuluessa ja haastattelija voi tarkentaa saatuja vastauksia uusilla
kysymyksilld haastattelun kuluessa toisin kuin esimerkiksi postikyselyssa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2016, 205.)

Haastattelu tehtiin avoimena teemahaastatteluna. Avoimessa haastattelussa
tutkija selvittdd haastateltavien ajatuksia ja késityksid kuin ne nousevat ai-
dosti esille haastattelun edetessd. Avointa haastattelua pidetdin eri haastat-
telun muodoista kaikkein ldhimpéand keskustelua. (Hirsjarvi ym. 2016,
209-210.) Haastattelijan tehtdvani on syventii saatuja vastauksia ja perus-
taa haastattelun eteneminen niiden varaan. Haastattelu muodostuu keskus-
telusta, jossa vastaus johtaa seuraavaan kysymykseen. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 45-46.)

Teemahaastattelu on avointa ja ldhelld myds syvéhaastattelua. Teemahaas-
tattelussa pyritddn 16ytdmddn vastaukset tutkimuskysymyksiin tutkimus-
tehtdvan mukaisesti. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 75.) Tdssd opinndytetydssi
tehty haastattelu toteutettiin avoimena haastatteluna. Haastattelun alussa
haastateltaville kerrottiin kehittdmistyon tavoite ja teemat, joita haastatte-
lussa késiteltiin.
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Avoin haastattelu voidaan toteuttaa yksilohaastatteluna, parihaastatteluna
tai ryhmihaastatteluna ja niitd voidaan tutkimuksessa kdyttda tarvittaessa
toisiaan tdydentdvind. Parihaastattelu on ryhméhaastattelun alamuoto, jo-
hon pétee samat ohjeet kuin ryhméhaastatteluunkin. (Hirsjarvi ym. 2016,
209-210.)

Téassd tydssa haastattelu toteutettiin parihaastatteluna. Haastatteluun osal-
listuivat Vihdin kunnan varhaiskasvatuspaillikko seké varhaiskasvatuksen
palvelupéillikko. Parihaastettuluun paadyttiin, koska tutkittava asia kuu-
luu selkedsti kahden viranhaltijan heidén tyotehtdviin sekd ydinosaamis-
alueeseen. Parihaastattelussa haastateltavat pystyivit tarvittaessa tdyden-
tdmiin toisiaan ja halutessaan pystyivit tuomaan palvelusetelipalvelua
esille eri ndkdkulmista.

Haastattelu jarjestettiin kesdkuussa 2017. Haastattelu pidettiin Vihdin
kunnanvirastolla yhteisesti sovitussa tilassa. Haastatteluun varattiin aikaa
aluksi kaksi tuntia. Mikdli aika ei olisi riittdnyt, tarvittaessa olisi jérjestetty
uusi aika. Liitteessd 1 on haastattelussa kisitellyt aihealueet, joihin opin-
ndytetyon tekijd suuntasi tarvittaessa haastattelua ja vei haastattelua sitd
kautta eteenpdin.

Haastatteluaineisto litteroitiin heti haastattelun jalkeen. Litteroinnin jil-
keen alkoi aineistoon perehtyminen ja saatujen tulosten analysointi.

9.3. Aineiston analyysi

Haastattelusta saadun aineiston analysoinnissa on kdytetty metodina ai-
neistoldhtdistd siséllonanalyysia. Sisdllonanalyysin tavoitteena on analy-
soida aineistoa systemaattisesti ja objektiivisesti. Siséllonanalyysissd ku-
vataan dokumenttien, tissd tapauksessa haastattelun, sisdltod sanallisesti.
(Hiltunen, esitelméd 4.2.2009.)

9.4. Aineistoldhtoinen sisdllonanalyysi

Aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin vaiheet:
e Aineiston pelkistetddn tiivistimalla tai pilkkomalla osiin
e Aineisto ryhmitellddn, aineisto kdydédédn tarkasti ldpi. Aineistosta
etsitddn samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia kasittei-
ta
e Samaa asiaa tarkoittavat kisitteet ryhmitelldén ja yhdistetddn luo-
kaksi sekd nimetdén luokan sisdltod kuvaavalla nimikkeelld

Aineiston pelkistdmisessd haastatteluaineisto pelkistetddn niin, ettd saa-
dusta aineistosta karsitaan tutkimukselle epdolennainen pois. Pelkistdmista
voidaan tehdd joko pilkkomalla saatu informaatio osiin tai tiivistimalld
saatu aineisto. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 112.)
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Tutkimuksen kannalta oleellinen tieto erotetaan, jonka perusteella muo-
dostetaan teoreettinen késitteistd; erottelua jatketaan yhdistelemilld luoki-
tuksia niin kauan kuin se aineiston nakokulmasta on mahdollista. (Hiltu-
nen, esitelmi 4.2.2009.) Luokitteluyksikkoné voi olla tutkittavan ilmion
ominaisuus tai kisitys. Aineisto tiivistyy, kun yksittdiset tekijét sisdltyvit
yleisempiin kisitteisiin. Luokituksia yhdistelld4n niin kauan kuin se on ai-
neiston siséllon nidkokulmasta mahdollista. (Tuomi & Sarajirvi 2006,
114.)

Kasitteitd yhdistellddn ja sitd kautta tutkija saa vastauksen tutkimustehta-
vadn. Sisdllonanalyysi perustuu péittelyyn ja tulkintaan. Empiirisestd ai-
neistosta kuljetaan kohti kisitteellisempid nidkemysté tutkittavasta ilmios-
td. Uutta teoriaa luotaessa teoriaa ja johtopéétoksid verrataan alkuperidisai-
neistoon. Johtopéétoksessé tutkija yrittdd kasittdd, mitd asiat tutkittavalle
merkitsevdt. Tutkija yrittdd ymmértdd tutkittavia tutkittavien ndkokulmas-
ta 1dpi koko analyysin. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 115.)

Haastattelun kuunteleminen ja aukikirjoitus sana sanalta ->
Haastattelun lukeminen ja sisalt6on perhetyminen

Pelkistettyjen ilmaisujen etsiminen ja alleviivaaminen ->
Erilaisuuksien ja samankaltaisuuksien etsiminen

Pelkistettyjen ilmausten yhdistaminen seka alaluokkien

muodostaminen

Alaluokkien yhdistdminen ja yldluokkien muodostaminen
niista

Ylaluokkien yhdistaminen ja kasitteiden luominen niista

Kuvio 4.  Aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin eteneminen (Tuomi & Sarajarvi
2009,109.)

9.5. Palveluseteliasiakkaan palvelupolun kuvaus Service Bluprint tekniikalla

Service Blueprintin avulla voidaan visuaalisessa muodossa kuvata palve-
lukokemuksen osia. Ndihin kuuluu mm. asiakkaiden toimet, organisointi-
toimet sekd yhteyspisteet asiakkaiden ja organisaatioiden vililld. (Roberts
2017, 5) Blueprinting keskittyy palveluinnovaatioihin sekd palvelun kehit-
tadmiseen. Se on prosessikaavio ja palvelun yksityiskohtainen malli. Blue-
printingin avulla tuodaan esille palvelun eri osien liittyminen toisiinsa.
(innokyla.fi.)

Blueprinting tuo ndkyvéksi sen, ettd palveluprosessit ovat erilaisia palve-
luntarjoajalla ja asiakkaalla. Tdma tarkoittaa, ettd molemmissa on esimer-
kiksi paljon toiselle osapuolelle ndkyméttomid toimintoja. (innokyla.fi.)
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Blueprinting kuvaa palvelujirjestelméd niin, ettd siithen osallistuvat ihmi-
set voivat ymmartda ja voivat tyOstdd asiaa objektiivisesti riippumatta asi-
akkaan henkil6kohtaisesta ndkokulmasta (Blueprint technique).

Blueprinting keskittyy palveluinnovaatioihin sekéd palvelun kehittimiseen.
Blueprintingid voidaan kiyttdd niin pienissd palveluprosesseissa kuin
isoissa strategisissa kokonaisuuksissa. Blueprintingin sovellusmahdolli-
suuksia on ldhes rajattomasti.

(inno-vointi.f1)

Palvelu voidaan kuvata yksinkertaisesti vain lineaarisesti eteneviné pro-
sessina, mutta yleensd siihen liittyy usein monia toimijoita. Palvelutapah-
tumat toteutuvat yhtdaikaisina ja vuorovaikutusta tapahtuu eri toimijoiden
vililld. (innokyla.fi) Nami vuorovaikutussuhteet kuvataan kaaviossa yh-
dysviivoilla. Blueprintingin avulla voidaan tarkastella palveluprosessin eri
vaiheita sekd analysoida niiti tarvittaessa. (inno-vointi.fi)

Service blueprint visualisoi palvelun. Se tuo esille yhti aikaa kuvan palve-
lun ndkyvistd elementeistd, asiakkaiden ja tyontekijoiden rooleista, asia-
kaspalvelun leikkauspisteistd sekd palvelutarjonnan prosessista. (innoky-
la.fi) Robertsin (2017, 9.) mukaan Blueprint on osa palvelusuunnittelua ja
sitd on kéytetty paljon teollisuudessa asiakkaiden kokemusten ja organi-
saation tulosten parantamiseksi.

Service blueprint koostuu viidestd elementisti:
1 Asiakkaalle nikyva palvelutila
2 Asiakkaan toiminta
3 Asiakaspalveluhenkildston nékyva toiminta (ndyttama)
4 Asiakaspalveluhenkiloston asiakkaalle
/nékymaéton toiminta (takahuone)
5 Tukiprosessit

Kohdat yksi ja kaksi késittdd kaikki vaiheet, joilla asiakas osallistuu orga-
nisaation palvelun toimittamisprosessiin. Tétd kuvataan kronologisesti
pohjapiirroksen yldosassa. Asiakkaalle ndkyvé palvelutila késittdd kaiken
fyysisen, virtuaalisen ja sosiaalisen tilan, jossa asiakas kokee ja arvioi or-
ganisaation toimittaman palvelun laadun tasoa. (innokyla.f1)

Kolmas kohta on asiakaspalveluhenkil6ston nékyvé toiminta, jota erottaa
vuorovaikutuksen rajapinta. Asiakas on suorassa vuorovaikutussuhteessa
organisaation henkiloston kanssa. Télld tarkoitetaan siis tilaa, jossa asia-
kaskohtaamiset tapahtuvat. (innokyla.f1)

Kohtien nelja ja viisi toiminnoilla tarkoitetaan niitd tapahtumia, jotka teh-
déadan palvelua kayttaviltd asiakkaalta ndkymaéttomissd. Tétd kutsutaan niin
sanotuksi takahuonetoiminnaksi. Merkittdvd osa palvelun tuotantoon tar-
vittavista prosessista on asiakkaalle nikymattomid, ja ne ovat palveluun
liittyvdn vuorovaikutteisen osan tukitoimintaa (esimerkiksi johtamis-, jar-
jestelmi- ja fyysinen tuki). (innokyla.f1)
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Palvelun kiyttdjan eli asiakkaan toiminnot ovat Blueprinting -menetelmén
keskiossd. Kuvauksessa kartoitetaan asiakkaan toimintoja palvelutapahtu-
man aikana. Front-desk asiakaspalvelija on organisaation puolelta kaytta-
jélle ndkyva henkild. Hinen kanssaan kdyttdja asioi palvelutapahtumassa.
(innokyla.f1)

Back-office henkil6t ovat niité, jotka ovat palveluprosessin kannalta vélt-
tamattomid, mutta joiden toiminta ei ndy kayttdjille suoraan. Palveluun
voi kuulua erilaisia tukiprosesseja ja tietoteknisid vélineitd, esimerkiksi
matkapuhelimella maksaminen tai tilaaminen internetin kautta. Kuvauk-
seen voidaan siséllyttdd myos kayttdjan koettavissa olevat nakyvit fyysiset
asiat, kuten fyysiset tilat tai kalusteet, jotka vaikuttavat palveluprosessiin
ja sen onnistumiseen. (innokyla.fi.)

3 Fyysiset elementit
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Kuvio 5. Service Blueprint (Innokyla.fi)

10 TULOKSET

Opinndytetyon tekijd haastatteli Vihdin kunnan varhaiskasvatuspaillikkoa
sekd varhaiskasvatuksen palvelupééllikk6d kesdkuussa 2017. Aineisto
analysoitiin aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin avulla

Alaluokat muodostettiin yhdistelemilld pelkistettyjd ilmaisuja palvelusete-
liasiakkaan palvelupolun etenemisen ndkokulmasta. Alaluokista kdy ilmi
palvelun osa sekd kenen vastuulla kuvattava toiminta on. (liite 2)

Pédluokat muodostettiin yhdistelemilld alaluokat Service Blueprintissé
kéytettdvien viiden peruselementin mukaan, josta muodostuu palvelusete-
liasiakkaan palvelupolku.

10.1. Front Office, asiakaspalvelija, asiakkaalle ndkyvéa osa palvelusta

Palvelusetelid hakevat asiakkaat jakautuvat kahteen luokkaan. Asiakas-
ryhmét jakautuvat puoliksi, molempia on keskimddrin yhtd paljon. En-
simmadinen asiakasryhmi on sellainen, joka on jo etukidteen ennen palve-
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lusetelin hakemista sopinut yksityisen palveluntuottajan kanssa péivahoi-
topaikasta ja ottaa vasta sen jdlkeen yhteyttd varhaiskasvatuksen palvelu-
paéllikkoon.

Toinen asiakasryhmaé ottaa ensin yhteyttd kuntaan kartoittaakseen eri vaih-
toehtoja ja palvelusetelin mahdollisuutta. Asiakkaat ottavat yhteyttd pai-
saantoisesti puhelimitse. Joskus syntyy tilanteita, joissa asiakas tulee fyy-
sisesti kunnanvirastolle kartoittamaan eri vaihtoehtoja. Téllaisia ovat esi-
merkiksi erilaisista perhetilanteista johtuvat seikat, joita on helpompi rat-
koa ja tarkentaa kohtaamalla asiakas kunnanvirastolla.

”.. yksittdisid kdy joskus, jos on joku kimurantti tilanne... jot-
ta pystyy ite selventddn niitd tulojaan mulle, niin sit on saat-
tanu tulla tdnne...”

Toinen asiakkaalle nidkyvédd osa palvelupolussa on, kun kunta selvittdd
palvelusetelin arvon maarittelemistd varten tarvittavia asiakkaan tulotieto-
ja. Palvelupiillikko kiy asiakkaan kanssa kokonaisuuden ldpi. Varhais-
kasvatuksen palvelupadllikko kertoo asiakkaalle, miten tulotiedot toimite-
taan ja mitd seikkoja tulotietojen toimittamisessa tulee ottaa huomioon.

Palvelupaillikko selvittdd asiakkaan kanssa palveluseteliin ja sen arvoon
liittyvét asiat. Asiakkaalle kerrotaan avoimesti myos se, ettd palveluntuot-
taja voi perid erillistd asiakasmaksua palvelusetelin lisdksi. Asiakkaalla on
mahdollisuus ottaa yhteyttd palvelupddllikkdon tarvittaessa puhelimitse,
sdahkopostitse tai tapaamalla palvelupéillikké kunnanvirastolla.

... selvitdn asiakkaalle puhelimessa myos sen, ettd on oma-
vastuuosuus ja mahdollinen asiakasmaksu...”

10.2. Fyysiset elementit

Palvelusetelid koskevat tiedot on kerétty Vihdin kunnan internet sivuille.
Kunnan internet sivuilla esitellddn, miten palvelusetelid haetaan ja kenelta
voi tarvittaessa kysya lisdtietoja. Varhaiskasvatuksen palvelusetelipalvelun
kokonaisuudesta lisdtietoja antaa varhaiskasvatuksen palvelupaillikko.

.. se on meidn nettisivuilla, ettd ei me sitd mitenkddn sen
enempdd mainosteta..”

Palvelusetelid haetaan sédhkdisesti Pro Consona jéirjestelmén kautta. Asia-
kas kirjautuu jarjestelmédin omilla pankkitunnuksillaan tai mobiilitunnis-
teella. Palvelusetelid hakeva asiakas on usein yhteydessé varhaiskasvatuk-
sen palvelupééllikkoon ennen hakemuksen tekoa.

”...toisaalta se on hyvd puhelinsoitto... me kdyvvddn se ko-
konaisuus puhelimessa sen asiakkaan kanssa ldpi.”
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10.3. Back-office, asiakkaalle ndkymaton osa palvelusta

Kun asiakas on tehnyt sdhkoisesti palvelusetelihakemuksen, palvelupdil-
likkdé poimii hakemukset Pro Consona jérjestelmastd. Palvelupaillikko
tarkistaa viikoittain tilanteen uusien hakemusten osalta. Tdmén jilkeen
varhaiskasvatuksen palvelupaillikko vie tiedot toimistosihteerille.

7 ... md seuraan en nyt ihan pdivittdin, mutta viikoittain
kdyn aina katsomassa uudet palvelusetelihakemukset...”

Palvelupaillikko ilmoittaa, minkélaista palvelua asiakas hakee ja missi
laajuudessa. Témaédn lisdksi hdn ilmoittaa toimistosihteerille mistd alkaen
asiakkaan palveluntarve on ja onko asiakas mahdollisesti hyvédksynyt
maksamaan korkeimman omavastuun tai mitd tulotietojen toimittamisesta
on sovittu.

Mikdli tulotietoja ei toimiteta, médritelldén asiakkaalle korkein omavas-
tuuosuus. Omavastuuosuutta voidaan tarvittaessa korjata jilkikéteen, jos
asiakas toimittaa tulotiedot. Pdivitettyjen tulotietojen perusteella korjataan
tarvittaessa palvelusetelipdédtostd asiakkaan omavastuuosuuden osalta.
Prosessi omavastuuosuuden korjaamiseksi ldhtee aina asiakkaan yhtey-
denotosta kuntaan.

Back-office toimintaan liittyy my0s palvelusetelipadtoksen teon jélkeen
palvelupééllikon toiminta koskien yksityistd palveluntuottajaa. Yksityinen
palveluntuottaja toimittaa palvelupiillikdlle asiakkaan kanssa tehdyn pal-
velusopimuksen, jonka perusteella asiakas ja yksityinen palveluntuottaja
yhdistetddn PSOP-jirjestelmién palvelusetelin maksatusta varten. PSOP,
Parasta Palvelua, on sidhkoinen jdrjestelmi, jonka kautta kunta maksaa
palvelusetelit yksityisille palveluntuottajille.

Palvelupdillikko luo lapsen ja perheen tiedot PSOP-jirjestelmién. Palve-
lusetelin tiedot kirjataan jérjestelmiin ja tdmin jdlkeen palvelupdéllikko
tekee palveluvarauksen palveluntuottajalle. Palveluvaraus tehdidén PSOP-
jarjestelmin kautta. Tamin jilkeen palvelusetelin maksatus palveluntuot-
tajalle voi alkaa.

?Tdytyy olla ite olla niinku kartalla ja tietoinen siitd, missd
vaiheessa mikin palvelusetelihakemus on menossa”™

Tarkedd on olla tietoinen siitd, missd vaiheessa kunkin asiakkaan palve-
luseteliprosessi on menossa. Koko prosessista vastaa palvelupdillikko ja
hén kokee, ettd prosessin hallinta ei ole vaikeaa, kun se on yksissa késissa.
”... ndilld tyokaluilla, mitd meilld on kdsissd, niin en osaa
sanoa, ettd miten sitd vois niinku helpottaakaan.”
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10.4. Tukitoiminnot ja paatdksenteko

Palvelupaillikko ohjaa asiakkaita hakemaan palvelusetelid sdhkoisesti
kunnan internet sivujen kautta. Hakemuksen saapumisen ja kasittelyn jil-
keen toimistosihteeri valmistelee palvelupééllikolle asiakkaiden paatokset.

Jokaista asiakasta kohti tehdddn kolme péaatostd. Lapselle tehdddn sijoitus-
padtds yksityiseen paivékotiin, pditos palvelusetelin myontdmisestd sekd
maksupiitds koskien palvelusetelin omavastuuosuutta. Toimistosihteeri
laskee vanhempien ilmoittamien tulotietojen perusteella asiakkaan oma-
vastuuosuuden.

’

”...tekee todella kolme pddtostd jokaiselle lapselle.’

Paitokset tulostetaan kahtena kappaleena. Toinen kappale postitetaan asi-
akkaalle allekirjoitettuna. Toinen kappale jdi kuntaan arkistoitavaksi. Paa-
toksid tehdddn madrallisesti enemman kuin on asiakkaita. Tdma johtuu sii-
td, ettd perheiden tilanteet muuttuvat ja mm. tulojen muuttumisen mydoté
asiakkaalle tehdadn uusi padtos palvelusetelin omavastuuosuudesta.

”...palvelusetelipdidtosten mddrd ei oo yks yhteen lapsimdd-
rdn kanssa.”

Asiakkaalla on oikeus vaatia oikaisua saamastaan paatoksestd, mikali han
kokee sen virheelliseksi. Oikaisuvaatimus osoitetaan lasten ja nuorten lau-
takunnalle. Asiakas on usein kuitenkin yhteydessd ensin palvelupdillik-
koon, mikéli kokee padtoksen olevan virheellinen. Tdmén johdosta paatos-
td tarvittaessa korjataan, eikd virallista oikaisuvaatimusprosessia tarvitse
aloittaa. Sellaisessa tilanteessa, jossa palvelupééllikko katsoo paitoksen
olevan oikein ja asiakas vaatii oikaisua, tulee asiakkaan hakea méérdajan
puitteissa muutosta paatokseen lautakunnalta.

”... ne ottaa sitten yhteyttd ja sitte korjataan ilman mitddn
virallista valitusprosessia, jos korjattavaa on...”

Palveluseteliasiakkaiden tulotiedot tarkistetaan ja péivitetdén samalla syk-
lilld kuin kunnallisessa varhaiskasvatuksessa olevien asiakkaiden. Kéytén-
nossd talla tarkoitetaan sitd, ettd tulotiedot tarkistetaan aina asiakkaiden
muuttuvan tilanteen mukaan sekd valtakunnallisten indeksikorotusten jil-
keen.
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10.5. Service Blueprint Vihdin kunnan varhaiskasvatuksen palveluseteliasiakkaan asia-
kaspolusta

3 Fyysiset elementit
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Kuvio 6.  Service Blueprint

11 POHDINTA

11.1. Padtelmié kehittdmistyosta

Opinndytetyon tarkoituksena oli kuvata Vihdin kunnan varhaiskasvatuk-
sessa palveluseteliasiakkaan palvelupolku. Tavoitteena oli selked ja visu-
aalisesti helposti luettavissa luettavassa muodossa oleva kuvaus asiakkaan
palvelupolusta. Prosessien kuvaamisen kautta voidaan kehittdd palveluja
edelleen. Tehokkuusajattelu ohjaa vahvasti kuntien toimintaa. Kunnat
tuottavat palveluja kuntalaisille osittain kuntalaisten verotuloilla. Se, milld
tavalla palveluja tuotetaan, vaikuttaa suoraan palvelun hintaan. Osataanko
huomioida kaikki tarpeellinen ja tehdddnko parhaan palvelukokemuksen
saamiseksi kaikki oleellinen? Onko niin sanottuja turhia tyovaiheita ja
voidaanko jotain jéttdd pois? Vai onko tilanne sellainen, ettid jokin kohta
prosessissa vaatii lisdresurssia?
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Palvelujen kehittiminen edellyttdd nopeutta. Kiireettdmissi ja paineetto-
massa ymparistossd merkittdvéind uhkana on kehittimistyon ajallinen ve-
nyminen ja aikatauluttomuus. Talld tarkoitetaan sitd, ettd jaddadn odotta-
maan loputtomiin jonkun toisen palvelun kehittimiseen liittyvin asian
valmistumista, kuten esimerkiksi keskenerdisen lainsddddnnon valmistu-
mista. (Rissanen 2006, 29.)

Varhaiskasvatuksen palvelupaillikko toi selkedsti esille, ettd palvelusete-
liprosessi on hallittavissa, kun asiat ovat selkeésti mietitty ja kunkin asiak-
kaan tilanne on tiedossa. Monivaiheinen prosessi kuitenkin on vaatinut
tarkkaa suunnittelua palvelutuotannon alusta asti.

Siitd, millaisin perustein perheet tekevit lasten hoitoon liittyvid ratkaisuja,
on olemassa vdhén tutkittua tietoa. Tutkittua tietoa ei juurikaan ole siité-
kddn, miten ndmi valinnat vaikuttavat lapsen eldmin polkuun. (Karila
2016, 34.) Suomen hallitus on asettanut 26 kérkihanketta. Niistd karki-
hankkeista viittd valmistellaan sosiaali- ja terveysministerion johdolla.
Kaérkihankkeiden painopiste on ennaltachkéisyssd, hoitoketjujen sujuvuu-
dessa, henkiloston hyvinvoinnissa sekd tietojdrjestelmien toimivuudessa.
Lapsi-ja perhepalveluiden muutosohjelma (LAPE) tekee kehittdmistyoté
tavoitteenaan lapsi- ja perheldhtdiset palvelut. Lisdksi LAPE edistdd lap-
sen oikeuksia tukevaa toimintakulttuuria lasten ja perheiden hyvinvoinnin
vahvistamiseksi. (stm.f1)

Varhaiskasvatuksen palvelupééllikolld on pitkd kokemus varhaiskasvatus-
palvelujen jérjestdmisestd. Tami kdvi selkedsti ilmi haastattelun aikana.
Asiakaspalvelumyonteisyys ja vahva palveluohjaus parantaa asiakasko-
kemusta. Tdma voidaan ndhdd Vihdin kunnan varhaiskasvatuksen vahvuu-
tena. Hallinnonalojen viélistd yhteistyOstd pyritddn vahvistamaan ja sitéd
kautta parantaa asiakaskokemusta edelleen.

Hallinnonalojen vélinen yhteistoiminta on usein vain satunnaista tietojen
vaihtamista. Yhteistoimintaan kuuluu harvoin esimerkiksi yhteisistd ta-
voitteista sopiminen. Yhteistoimintaa tukevia kédytdnteitd 10ytyy hallin-
nonalojen siséltd, ei niinkdén eri hallinnonalojen ja kuntien vililtd. Véhi-
ten yhteistoimintaa on kuntien ja yksityisten yritysten ja jirjestojen vélilla.
(Peréld ym. 2012, 14.)

Haastattelun perusteella kehittdmisen kohteeksi nousi yksityisen palvelun-
tuottajan tietoisuuden lisddminen palveluseteliprosessista. Yksityinen pal-
veluntuottaja voisi nykyistd paremmin osata ohjata asiakasta palvelusete-
liprosessissa ja sen eri vaiheissa. Palvelupaillikko tekee tiivistd yhteistyoti
yksityisten palveluntuottajien kanssa ja molemmilla osapuolilla on ym-
mirrys toistensa tyon tirkeydestd. Palvelupaillikké hankkii yksityiselle
palveluntuottajalle asiakaita ja palvelusetelin kautta kunta parantaa palve-
luntuottajan mahdollisuuksia menestyd yrittdjdnd. Toisaalta yksityinen
palveluntuottajan tuottamat palvelut ovat tdrkeitd kunnalle. Se vidhentdé
kunnan paineita investoida uusiin varhaiskasvatusyksikoéihin.
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Suomen Akatemia rahoittaa CHILDCARE-tutkimushanketta, jossa tutki-
taan kymmenen kunnan tarjoamia lastenhoidon palveluja seké varhaiskas-
vatuksen palvelujarjestelmdd. Huomionarvoista on, ettd tdssa tutkimukses-
sa selvitetdén, miten lasten polut varhaiskasvatuksessa muodostuvat. Li-
sdksi selvityksen alla on mahdolliset alueiden viliset erot sekd mahdolliset
erot eri viestoryhmien ja kulttuuritaustaan kuuluvien lasten osalta. (Karila

2016, 34.)

Palvelusetelin kdyttoonotto on laajentanut varhaiskasvatuspalveluvalikkoa
Vihdisséd. Perheilld on yhdenvertaisemmat mahdollisuudet valita yksityi-
nen paivakotihoito perheen tulotasosta riippumatta. Tdma mahdollisuus on
tullut siitd, ettd asiakkaan omavastuuosuus palvelusetelipalvelussa on sa-
ma kuin miké olisi paivdhoitomaksu kunnallisessa varhaiskasvatuksessa.
Vihdissd vain kahdella yksityiselld pédividkodilla on palvelusetelin lisdksi
oma pieni asiakasmaksu. Valinnan mahdollisuuksia lisdé lisdksi se, ettd
perheet voivat hakea palvelusetelid Vihdin kunnan ulkopuolella sijaitse-
viin yksityisiin pdivékoteihin, jotka on hyvéksytty palvelusetelipdiviko-
deiksi.

Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelman, LAPE:n, yhtend tavoitteena
on vidhentdd perheiden eriarvoisuutta kehittimélld palveluja vastaamaan
nykyistd enemmén lasten ja perheiden tarpeita. Kuntien tulisi ottaa huomi-
oon paitoksenteossa ja jarjestimissddn palveluissa lapsen oikeuksia edis-
tavé toimintakulttuuri. (stm.fi)

Haastattelun ja niistd saatujen tulosten perusteella palvelupiillikon antama
palveluohjaus on selkedd ja oikea-aikaista. Asiakkaan kokonaistilanne on
palvelupiillikon hallinnassa. Palveluseteli on ollut kuitenkin ajallisesti
verrattain lyhyen aikaa kdytossd. Prosessi on osattu suunnitella hyvin ja
asiakkaan palvelukokemusta arvostaen. Oikeanlaisilla ja oikea-aikaisilla
palveluilla tuetaan lapsen oikeutta hyvain kasvuun.

11.2. Opinndytetyon luotettavuus ja laadullisuus

Vastuu hyvin tieteelisen kdytdnndn noudattamisesta on tutkijalla. Tutki-
musta arvioidaan kokonaisuutena, tutkimuksen kohteen ja tarkoituksen
kautta, aineistonkeruun kautta sekd aineiston analyysin ja raportoinnin
kautta. (Tuomi & Sarajdrvi 2006, 137-138.)

Ihmiset haluavat ymmartda ja selvittdd haastattelutilanteen luonnetta. Eri-
laisissa vuorovaikutustilanteissa saadaan erilaisia tutkimusaineistoja.
Ryhmaéhaastatteluun osallistuvien henkildiden muodostaessa luonnollisen
ryhmin tydyhteisossédkin keskustelu johtaa sen dérelle, mika on henkildille
yhteistd ryhmén jdsenend. Henkilokohtaiset tuntemukset ja yksilolliset
eroavaisuudet suodattuvat pois. Aineiston hyvyys tai huonous riippuu sii-
td, minkalaisiin kysymyksiin yritetddn saada vastauksia. (Alasuutari 2011,
152-153.) Ryhméhaastattelun merkitys korostuu tilanteessa, jossa halutaan
saada selville, miten haastateltavat muodostavat yhteisen kannan tutkitta-
vaan asiaan (Hirsjarvi & Hurme 2011, 61).
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Haasteena haastattelussa on se, ettd tilanne kokonaisuudessaan on voi olla
haastateltavalle pelottava. Haastateltavan vastaukset saattavat muotoutua
sosiaalisesti suotaviksi vastauksiksi. Nama seikat voivat vdhentdd tutki-
muksen luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2016, 206.)

Opinndytetyd on tydeldmaildhtdoinen. Opinndytetyon tavoitteena on ollut
asiakaspolun luominen, jota organisaatio voi jatkossa hyodyntdd. Niistd
seikoista johtuen ei ole oletettavaa, ettd haastateltavat olisivat pyrkineet
haastattelutilanteessa muokkaamaan vastauksiaan sosiaalisesti hyvaksytti-
vimmiksi. Haastattelutilanne oli etukdteen sovittu ja kaikki haastattelun
osapuolet olivat valmistautuneet tilanteeseen.

Laadullisuutta pyrittiin parantaa valmistautumalla haastatteluun etukéteen.
Haastattelurunkoa sekd mahdollisia lisdkysymyksid mietittiin etukéteen.
Haastateltavat valittiin tyotehtiviensd perusteella. Varhaiskasvatuspaillik-
ko ja varhaiskasvatuksen palvelupdillikkd ovat asiantuntijoita, jotka par-
haiten pystyy kuvaamaan taimén hetken palvelutuotantoa. Aikataulusta so-
vittiin yhteisesti. Haastattelun jdlkeen haastattelu purettiin samana péivi-
né.

Analyysiprosessi oli haasteellinen opinnéytetyon tekijan vdhéisen aineisto-
jen analysointikokemuksen takia. Tutkimuskysymykseen saatiin kuitenkin
vastaus. KehittdmistyOssé tutkimuksellinen ote on tarkedd vuoksi, etti tut-
kimuksellisuuden avulla kehittdmistyohon vaikuttavat tekijét otetaan laa-
jemmin ja suunnitelmallisemmin huomioon. Téstd johtuen tulokset ovat
paremmin perusteltavissa. (Ojasalo ym. 2014, 21.)

Tamén kehittdimistyon luotettavuutta saattoi heikentdd se, ettd opinndyte-
tyon tekijd kuului itse samaan tyoyhteisoon kuin haastateltavat. Tekija kui-
tenkin pidattdytyi saadussa aineistossa ja vertasi saatua tietoa teoriaan eikd
omiin kokemuksiin. Tekijd pyrki katsomaan asioita irrallaan tyoyhteisosta.
Haastateltavia ei johdatettu teemoihin omien tietojen perusteella.

Tulokset on pyritty esittdmédan riittdvan yksityiskohtaisesti, jotta tutkimus
olisi toistettavissa. Tulosten analysointia on kuvattu liitteessd kaksi. Siind
lukijalle muodostuu kuva, miten aineisto on luokiteltu ala- ja padluokkiin.
Tulosten perusteella tehtiin luvussa 10.5 esitetty Service Blueprint. Haas-
tattelusta nostetut yksittdiset otteet ja viittaukset lisddvéat tutkimuksen us-
kottavuutta.

Raportoinnissa tulisi kiinnittdd huomiota siihen, ettd lukija saa késityksen
siitd, miten tieto on hankittu ja kuinka luotettavasta tiedosta on kyse. Ra-
portissa kuvataan, miten tieto on, miten analyysi tehtiin ja miten péaétel-
miin pédstiin. (Metsdmuuronen 2006, 252.) Ty0ssé on tuotu selkedsti esil-
le, milld perusteilla haastateltavat valittiin sekd miten tulokset on analysoi-
tu.
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11.3. Ehdotuksia jatkotutkimukselle
Palvelusetelitutkimuksia varhaiskasvatuspalvelujen osalta on verrattain
vdhédn. Aihe on ajankohtainen ja tulevaisuudessa kaivataan yhd enemmaén

valinnanvapautta palvelujen ostamisen suhteen. Prosessin aikana nousi
jatkotutkimusehdotuksiksi:

- Millainen on asiakkaan kokemus palveluohjauksesta?

- Millainen on palveluntuottajan kokemus palvelusetelin toimivuu-
desta varhaiskasvatuksessa

- Resurssin riittdvyys palvelusetelipalveluja toteutettaessa

- Varhaiskasvatuksen palvelusetelipalvelujen vertailu eri kunnissa
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Palveluseteliasiaklaan palvelupollu varhaiskasvatuksessa

Palveluseteliasiakkaiden palvelupolun askeleet ovat tiedossa Vihdm kunnan varhaiskasvatuksessa.
Tamé kiiy ilmu Marga Laaksosen Himeen ammattikorkeakoulun ylemmiin ammattikorkeakoulutut-
kinnon opinnaytetyossi. Laaksonen kuvasi Vihdin kunnan varhaiskasvaruksen palveluseteliasiak-
kaan palvelupolkua. Palvelupolku kuvattiun Service Blueprint menetelmii apuna kiivitien.

Palveluohjaus toimii Vihdissd

Vihdin kunnassa otettin kiiyttéon palvelusetel: yksityisessi pivikotihoidossa 1.8.2015. Opmniyte-
tyolla haluttin twoda avoimeks: palveluseteliasiakkaan palvelupolku ja ne kriittiset pisteet, joissa
pitii knmittdi huomiota asiakaspalvelussa ja palveluolyauksessa. Atheena palvelusetell on ajan-
kohtamnen. Mm. valtakunnan hallitus haluaa lisitd asiakkaan valinnanvapautta en palveluissa. Pal-
veluseteliasiakkuns painottun sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin ja ttkimustietoa varhais-
kasvatuksen palveluseteleisti e1 ole paljoa tagolla. Opinnédvietydn tuloksia voidaan hyodyntis Vih-
dissé palveluohjauksen keluttimsessi edelleen. Lisiks: se antaa suuntavuvoja nulle kunmlle, jotka
miettivit palvelusetelin kayttéénottoa.

Palveluseteliasiakasta kuunnellaan ja olyataan

Tutkimusaineisto kerittiin haastattelemalla. Haastattelu toteutettun kesilunssa 2017, Haastattelu
tehtin ryhmihaastatieluna, johon osallistirvat Vihdin kunnan varhaiskasvatuspiillikks sekd var-
haiskasvatuksen palvelupdillikks. Heidit valittin haastateltaviks: tydtehtaviensd puolesta. He ovat
avainasemassa palveluolyauksen ja sen kehittfinusen nikékulmasta Saatu ameisto analysortun si-
sillénanalyysia kiivttien.

Tutlumustulosten perusteella kuvattun palveluseteliasiakkaan palvelupolku Service Blueprintin
avulla. Tutlkamustulosten valossa palvelupolku on hyvin suunniteltu. Asiakkaat jakautuvat selkeist
kahteen rvhméin, jossa toinen rvhmi on ensin vhteydessi yksityiseen palveluntuottajaan. Toinen
astakasryhmi on vhteydessi ensin kuntaan, jonka jilkeen aletaan suunmitella asiakkaan kanssa pal-
velua. Asiakkaille kerrotaan avoimesti kaikla palvelusetelin ja sen hakemuseen littyvit askelmer-
kat. Asiakkaita ohjataan vhden luukun periaatteella ja niin ollaan tietoisia kunkan asiakkaan tilan-
teesta. Muutoksiin pystytiin reagoimaan nopeasti ja palvelu on sujuvaa.




