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1 JOHDANTO

Suomen vammaispolitikan lahtékohtana ovat perus- ja ihmisoikeudet. Perusperiaatteina
ovat yhdenvertaisuus, osallisuus ja syrjimattdmyys. Tama tarkoittaa, etta julkiset palvelut
soveltuvat kaikille ja ymparistd on esteetdn. Henkilbille, joilla on erityisia vaikeuksia tai ra-
joitteita toimia yhdenvertaisesti, niin heille jarjestetaan tarvittaessa erityispalveluja. Esi-
merkiksi asumis-, apuvaline-, kuljetus- ja tulkkauspalvelua. Naista erityisista palveluista on
saadetty erikseen sosiaalihuoltolaissa, vammaispalvelulaissa ja kehitysvammalaissa.
(STM 2018 a.)

Suomessa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen jarjestdmisvastuu on kunnilla ja kun-
tayhtymill&. Sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluja voi jarjestdmisvastuussa oleva kunta tai
kuntayhtyma tuottaa itse omana toimintana, hankkia toiselta jarjestamisvastuussa olevalta
kunnalta tai kuntayhtymaltd, valtiolta taikka yksityiseltd palveluntuottajalta tai antamalla
palvelunkayttajalle palvelusetelin. Palveluseteli on palvelunmyéntdjan antama sitoumus,
jolla korvataan asiakkaan saama palvelu yksityiselta palveluntuottajalta, jonka palvelun-

myontdja on hyvaksynyt palvelutuottajaksi. (Kuntaliitto 2017.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon lainsaadantdon on viime vuosina suunniteltu muutoksia,
jotka liittyvat palvelun kayttajan valinnanvapauden laajentamiseen seké palvelun jarjesta-
misen organisointiin. Edellisen hallituksen linjauksen mukaan maakunta- ja soteuudistus
oli tarkoitus olla vahvistettuna ja voimassa vuoden 2020 alussa. TAman uudistuksen mu-
kaan olisi sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisvastuu siirtynyt kunnilta maakunnille.
Osana sote- ja maakuntauudistusta hallitus esitti valinnanvapauden laajaa lisdamista. Uu-
distuksena esityksessa oli, etté valinnanvapautta on tarkoitus lisatéa asiakassetelilla seka

palvelujen rahoitusmalli olisi muuttunut nykyisesta mallista. (Valtioneuvosto 2015.)

Vammaisten henkildiden kykyyn tehda paatdksia ja valintojaan omaan elamaan koske-
vissa asioissa on perinteisesti suhtauduttu negatiivisesti. Aikaisemmin on ajateltu, etta he
eivat kykene tekemaan valintoja ja paatoksia, jos tekevatkin niin, paatokset ovat heille va-
hingollisia. Nykyisin ajatellaan, etta myds vammainen henkilé on kykeneva valintoihin ja
paatoksiin, jos siihen saa tarvittavan tuen ja ohjauksen. Tama on tuonut myoés lahiomai-
sille ja ammattihenkiltille uudenlaista pohdittavaa, kun suunnitellaan palveluja vammaisille
henkildille. (Suomen YK-liitto 2015, 5-6; Vehmas 2010, 8.)

Kehittamishankkeemme oli tilaaja organisaatiosta Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymasta
l&htdisin oleva palvelujen uudelleen jarjestdmistapaan liittyva kehittdminen. Paijat-Ha-

meen hyvinvointiyhtyma on perustettu vuonna 2017 kolmen sosiaali- ja terveyshuollon



palvelujarjestajan yhteenliittymalla jarjestamaan sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja

Paijat-Hameen maakuntaan. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméa 2017)

Paijat-Hameessa oli aikaisemmin tuotettu vammaisten henkildiden asumispalveluja
omana tuotantona, kilpailutettuina ostopalveluina ja suoranhankintana. Nama sopimukset
olivat paattymassa ja hyvinvointiyhtyma oli paattanyt ottaa kayttdon vammaisten asumi-
sen jarjestamiseen palvelusetelin, johon tarpeeseen tama kehittdmishankkeemme t&htasi.
(Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2017.)

Kehittamishankkeemme liittyy Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman linjaukseen jarjestaa
vammaisten asumisen ostopalvelut palvelusetelia hyddyntden. Molemmat kehittdmishank-
keen tekijat ovat tdissa Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vammaispalveluissa. Toinen
tekija on vammaispalvelujen palvelukoordinaation palveluesimiehené ja toinen on asumis-
palveluissa toimintayksikdn esimiehenda. Kehittamishankkeessamme on tavoitteena ensi-
sijaisesti tuottaa saantokirja, joka mahdollistaa vammaisten palvelusetelin kayttdonoton
palvelunjarjestamistapana. Lisédksi tyomme edetessdmme paatimme mallintaa sdantokir-
jan valmistelun vaiheet, koska Péijat-Hameen hyvinvointiyhtyméassé on tahto ja tarkoitus
lisata palvelusetelilla jarjestettavia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja. Tama palvelu-
seteli vammaisten asumiseen lisda osaltaan asiakkaiden valinnanvapautta ja monipuolis-
taa tarjolla olevia palveluja. Vammaisten asumisen saantokirja myos yhtenaistaa alueella
toimivien vammaisten asumispalveluja tuottavien palveluntuottajien palvelusisalttja seka

tuottaa laadullista lisdarvoa.

Tybssdmme kaytimme tietoperustana vammaisten asumiseen liittyvid taustatietoja sekéa
palvelusetelin ja valinnanvapauden tietoperustoja. Kehittamishankkeemme toteutimme
projektitydn menetelmia kayttaen ja hyddyntaen. Hankkeessamme myos osallistettiin asi-
akkaita muun muassa tybpajoissa ja ohjausryhmatyossa. Tydssamme taustoitamme ja
kuvaamme taman valmisteluprosessin ja hankkeen seka esittelemme tyon tuotoksena
olevan vammaisten asumisen saantokirjan ja sen mallin sdantokirjan luomiseen. Tyon lo-
pussa arvioimme ja pohdimme tyémme onnistumista seka palvelusetelin kayttdon liittyvia

kysymyksia.



2 KEHITTAMISHANKKEEN TAUSTA JA KOHDEORGANISAATIO

Kehittamishanketta aloittaessamme valtakunnassa oli suunnitteilla ja valmisteilla suuri
sote-uudistus, joka sitten kariutui erilaisiin kysymyksiin ja tulkintoihin. Organisaatiomme on
perustettu kolmen eri toimijan sulautumisella yhdeksi toimijaksi Paijat-Hameen maakun-
taan. Tassa luvussa taustoitamme edella mainittuja asioita ja kerromme kehittamishan-

keen taustoista, taustaorganisaatiota sekéd hankkeemme tarkoituksesta ja tavoitteista.

2.1 Kehittamishankkeen tausta

Vammaisten ja kehitysvammaisten asumispalvelut oli Paijat-Hameen hyvinvointiyhty-

massa kilpailutettu ja puitesopimuskauden optiot paattyivat vuoden 2018 lopussa. Paijat-
Hameen hyvinvointiyhtyman strategisena linjauksena on, ettd vammaisten ja kehitysvam-
maisten asumisen ostopalvelujen hankinta on vuoden 2019 alusta lukien tarkoitus jarjes-

taa palvelusetelia hyodyntaen. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2019.)

Kehittdmishankkeen aihepiiria pohtiessamme taustalla oli tydantajamme toimesta lahtenyt
tarve kehittdd ja monipuolistaa vammaisten asumisenpalveluita seka halua ja tarvetta li-
satd samalla asiakkaiden valinnanvapautta. Strategisen linjauksen mukaisesti paadyimme
tekemé&an kehittdmishankkeena vammaisten asumispalveluihin palveluseteliin sdantokir-
jan. Saantokirjan toimeksiannon saimme vammaispalvelujen tulosaluejohtajalta, jonka
kanssa sovimme kehittdmishankkeen yksityiskohdat ja teimme sopimuksen opinnayte-

tydsta. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2019.)

Lainsaadanndn mukaan kunnalla on erityinen jarjestamisvelvollisuus vammaisten palvelu-
asumiseen. Sosiaalihuollon lainsdaadanté maarittelee, miten vammaisten asumispalveluja
jarjestetaan. Keskeisimpia asumispalveluja saatelevia lakeja ovat sosiaalihuoltolaki, vam-
maispalvelulaki ja kehitysvammaisten erityishuoltolaki. (THL 2012.) Naita lakeja ja vam-

maisten asumista avaamme tarkemmin luvussa 3.1.

Kunta tai kuntayhtyma on palvelujen jarjestamisvastuussa. Sosiaali- ja terveydenhuolto-
palveluja voi jarjestdmisvastuussa oleva kunta tai kuntayhtyma tuottaa itse omana toimin-
tana, hankkia toiselta jarjestamisvastuussa olevalta kunnalta tai kuntayhtymaltd, valtiolta
taikka yksityiselta palveluntuottajalta tai antamalla palvelunkayttajalle palvelusetelin. Pal-
veluseteli on palvelunmydntdjan antama sitoumus korvata asiakkaan saama palvelu yksi-
tyiseltd palveluntuottajalta, jonka palvelunmyéontdja on hyvaksynyt. (Kuntaliitto 2017, Laki

sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista 569/2009.)

Kehittamishanketta aloittaessamme oli valtiollisesti valmisteilla sote- ja maakuntauudistus,

joka olisi ollut toteutuessaan suurin muutos sosiaali- ja terveydenhuollossa sotien jalkeen



ja samalla uudistus olisi ollut yksi Suomen historian mittavimmista kunta-alaa koskevista
uudistuksista. Sote- ja maakuntauudistuksessa oli tarkoitus muuttaa paikallis- ja aluehal-
linto 18 maakunnalliseksi organisaatioksi. Uudistuksen tavoitteina oli tasapuolistaa palve-
lujen saantia, kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja seka saada taloudellista kustannusten
hyotya. Naihin tavoitteisiin oli tarkoitus vastata parantamalla peruspalveluja vahvistamalla
seka kehittamalla ja lisdamalla digitaalisia palveluja. Uudistuksen toteutuminen olisi vaati-

nut mittavia lakiuudistuksia (Maakunta- ja soteuudistus 2018.)

Uudistuksessa oli tarkoitus ratkaista myds vammaisten inmisten palvelujen jarjestaminen
valinnanvapauslainsaadannon yhteydessa. Tama olisi tarkoittanut sité, ettd vammainen
henkil olisi voinut valita vapaasti hanelle sopivan palveluntuottajan kayttamalla esimer-
kiksi asiakassetelia tai hanelle mydnnettya henkilékohtaista budjettia. Valinnanvapautta
lakiluonnoksen (19.10.2017) mukaan oli tarkoitus lisata asiakassetelilla, joka olisi ollut
maakunnan palvelunkayttajalle antama maksusitoumus palvelun kayttamiseen. Asiakas-
setelilld asiakas olisi voinut valita palveluntuottajan ja sen arvo olisi korvannut palvelun
kustannukset. Lakiluonnoksessa maakunnan olisi ollut tarjottava asiakkaalle asiakasseteli
mm. vammaisten ja kehitysvammaisten asumispalveluihin. Uudistuksen esitysluonnok-
sessa oli esitetty, ettd maakunnan jarjestamisvastuuseen kuuluvut julkiset sosiaali- ja ter-
veyspalvelut vuoden 2020 alusta lahtien. Maakunnan tehtaviin oli lisdksi maéaritetty sosi-
aali- ja terveyspalvelujen suunnittelu, johtaminen ja rahoituksen kokonaisuus alueellaan.
Sote- ja maakunta uudistuksessa tavoitteena oli mm. ihmisten valinnanvapauden liséami-

nen palveluissa seka palvelujen kustannusten hallinta. (Valtioneuvosto 2017.)

Uudistuksen kariutumiseen vaikuttivat muun muassa perustuslain tulkintakysymykset ja
aikatauluun liittyvat asiat. Vaikuttava tekija oli muun muassa hallituskauden paattyminen,
jonka takia useiden lakipakettien valmistelut ja niiden saattaminen eduskunnan paatok-
sentekoon seka vastaaminen perustuslain kysymyksiin jai keskeneraiseksi. Maakunta- ja
sote-uudistuksen valmistelun raportin mukaan sote- ja maakuntauudistus kaatui poikkeuk-
sellisen vahvaan poliittiseen ohjaukseen, eparealistiseen aikatauluun seka epamaaraisiin
ja vaihtuviin tavoitteisiin. Sote- ja maakuntauudistuksen kariutuminen aiheutti myds maan
hallituksen eroamisen. Uuden hallituksen ja eduskunnan tehtavéksi jaa selvittaa miten so-
siaali- ja terveyspalveluja tulevaisuudessa uudistetaan. (Valtiovarainministerié 2019.)
Sote-uudistuksen kariuduttua, emme tassa tydssa kasittele Sote- ja maakuntauudistus

hanketta tAman laajemmin.



2.2 Kehittdmishankkeen kohdeorganisaatio

Kehittamishankkeemme kohdeorganisaatio on Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméan perhe-
ja sosiaalipalvelujen vammaispalvelut, jossa molemmat tekijat tydoskentelevat. Paijat-Ha-
meen hyvinvointikuntayhtyma perustettiin vuoden 2017 alussa Lahden entisen Aavan- ja
Oivan peruspalvelukeskuksien alueelle. Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma jarjestaa sosi-
aali- ja terveyspalveluja maakuntaan kuuluvien kuntien jasenille. Paijat-Hameeseen kuulu-
vat Asikkala, Hartola, Heinola, Hollola, litti, K&arkéla, Lahti, Myrskyla, Orimattila, Padasjoki,
Pukkilan ja Sysmé&. Heinolan ja Sysmé&n kunnille hyvinvointiyhtyma jarjestaa paivystyksen
ja erikoissairaanhoidon palvelut ja muille kunnille se jarjestaa kaikki sosiaali- ja terveyspal-
velut. Asukkaita Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman alueella on yli 200 000. (Paijat-
Hameen hyvinvointiyhtyma 2017.)

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman perhe- ja sosiaalipalvelujen toimialueeseen kuuluvalla
vammaispalveluilla on jarjestamisvastuu kuntayhtyman toimialueella vammaispalvelulain
ja erityishuoltolain mukaisista palveluista. Vammaispalvelujen tulosalueeseen kuuluvut
asiakasohjauksen, arjen tuen ja asumispalvelujen tulosyksikot. Asiakasohjauksen kautta
asiakkaat hakevat tarvitsemiaan palveluita. Asiakasohjauksen tulosyksikdssa heille teh-
daan palvelutarpeen arviointi, palvelusuunnitelma ja viranhaltijapééattkset. Asiakasohjaus-
yksikdssa toimii palvelukoordinaatioyksikkd, joka vastaa vammaisten palvelujen ostosta ja
valvonnasta. Arjen tuen tulosyksikkdon kuuluvat mm. liikkumisen tuki, henkildkohtaisen
avun tyonantajamalli, perhehoito, asunnon muutostyot seka paiva- ja tydétoiminnan oma
palvelutuotanto. Asumispalvelujen tulosyksikk6on kuuluu vammaisten ja kehitysvammais-

ten asumispalvelujen omatuotanto. (Vammaispalvelut 2018.)

Vammaispalvelut

Tulosaluejohtaja

Asiakasohjaus Arjentuki Asumispalvelut
Tulosyksikkopaillikks Tulosyksikképaillikks Tulosyksikkdpaallikks

Asiakasohjaus Arjen tuen palvelut Alue 1

Johtava

. - Palveluesimies Palveluesimies
sosiaalityontekija

Paivaaikaiset- Alue 2
palvelut

Palveluesimies .. Palveluesimies
Palveluesimies

Palvelukoordinaatio

KUVIO 1. Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vammaispalvelujen organisaatio 2018



Paijat-Hameessa vammaisten henkildiden asumispalvelut on jarjestetty hyvinvointiyhty-
man omana toimintana ja ostopalveluna. Ostopalveluja Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma
on hankkinut asumispalvelut erikseen kilpailuttamalla tai suorahankintana. Paijat-Hameen
hyvinvointiyhtymassa on tarkoitus kayttaa palvelusetelia silloin, kun palvelua ei ole tarkoi-
tuksenmukaista jarjestdd yhtyman omana toimintana ja palvelu tulee hankittavaksi ulko-
puoliselta palveluntuottajalta. Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman hallitus on paattanyt, etta
vammaisten asumisen ostopalvelujen hankinta on vuoden 2019 alusta lukien tarkoitus jar-
jestaé ensisijaisesti palvelu-setelijarjestelmalla. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymé 2017,

Vammaispalvelut 2018.)

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymassa on vammaisten asumispalvelujen piirissa asiakkaita
kaikkiaan n. 600, joista 58% hyvinvointiyhtyman omassa palvelutuotannon piirissa ja osto-
palveluissa 42 %. Uusia asumispalveluasiakkaita tulee palvelujen piiriin n. 15-30 henkiléa
/ vuosi. Tuki asumisessa on n.140 asiakasta. Tuetun asumisen tuotetaan paaosin omana

palvelutuotantona. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméa 2018.)

Palveluseteli on ollut Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vammaispalveluissa kaytdssa
henkilokohtaisen avun tydnantajamallin sijaisuuksiin seké omaishoidonvapaan jarjestami-
seen. Liséksi hyvinvointiyhtyméassa on talla hetkella kaytdssa palveluseteli muun muassa
ikdihmisten tehostetussa palveluasumisessa, - paivatoiminnassa-, omaishoidon vapaissa,
- ateriapalveluissa seka myds veteraanien- ja ladkinnallisen kuntoutuksen palvelusetelit.
Uusia palvelusetelilla jarjestettavia palveluja on hyvinvointiyhtymassa kehitteilla. (Vam-

maispalvelut 2018.)
2.3 Kehittamishankkeen tarkoitus ja tavoite

Vammaisten asumisen ostopalvelut on kilpailutettu Paijat-Hameessa seudullisesti vuonna
2014 ja hyvinvointiyhtymalle siirtyneet puitesopimukset ovat paattyneet. Vammaisten asu-
mispalvelut on tarkoitus hankkia jatkossa padasiassa palvelusetelia hyodyntaen ja tarvitta-

essa erikseen kilpailuttamalla tai suorahankintana. (Vammaispalvelut 2018.)

Nykyisen palvelusetelilainsd&ddannon puitteissa vammaispalveluissa on tarkoitus kayttaa
palvelusetelia silloin, kun sitéa ei ole tarkoituksenmukaista jarjestda kuntayhtyman omana
toimintana ja palvelu tulee hankittavaksi palvelusetelilla palveluntuottajalta. Hankintalaki
(1397/2016) antaa myods mahdollisuuden olla kilpailuttamatta vammaisten asumispalve-
luja silloin, kun ne toteutetaan ilman kilpailutusta eli suorahankintana. Talla tarkoitetaan

tassa yhteydessa palvelusetelid, jolloin loppuasiakas itse valitsee palveluntuottajan.



Tama kehittamishanke vastaa osaltaan Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman tarpeeseen
hankkia palvelusetelilla asumispalveluja. Molemmat kehittamishankkeen tekijat ovat kysei-

sessa projektissa mukana ja osaltaan vastaavat projektin lopputuloksesta.

Kehittamishankkeemme tarkoituksena on lisata asiakkaiden valinnanvapautta seka moni-

puolistaa asumisen palveluvaihtoehtoja Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymassa.

Kehittamishankkeemme tavoitteena on tehda Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vam-
maispalvelujen palvelusetelilla hankittaviin asumisenpalveluihin saantdkirja sekd mallintaa

sen valmistaminen kayttdonoton toimintamalliksi.



3 VAMMAISTEN ASUMINEN JA VALINNANVAPAUS

Kehittamishankkeessa tietoperustan tulee liittyd kehitettdvaén asiaan ja teoriaosassa tu-
lee kasitella niita teorioita, tutkimuksia ja raportteja, jotka liittyvat kehittdmishankkeeseen.
(Kananen 2015, 27.) Kehittamishanketta aloittaessamme oli valtakunnassa valmisteilla
sote-uudistus. Valinnanvapauden nostimme tydssamme yhdeksi teemaksi, koska palvelu-
setelin on tarkoitus liséta asiakkaiden valinnanvapautta seka valinnanvapaus oli yhtena
suurena muutosasiana kariutuneessa sote- ja maakuntauudistuksessa. Valinnanvapau-
den toteutumiseksi kiinnitdmme huomiota kehittdmishankkeessamme vammaisten tuet-
tuun paatoksentekoon ja itsemaaraamislain toteutumiseen. Kehittdmishankkeessamme
kaytamme tietoperustana vammaisten asumisen-, asumispalvelujen hankinnan, valinnan-

vapauden- ja palveluseteliin seka naihin liittyvia tutkimuksia ja selvityksi.
3.1 Vammaisuus ja vammaisten asuminen

Vammaisuutta on eri aikoina kuvattu erilaisin sanoin ja termein. Nama kéasitteet ovat tul-
leet silloisista lainsdadannoistd, kuten muun muassa vaivaishoitoasetus vuodelta 1852,
invalidihuoltolaki vuodelta 1945 ja vajaamielislaki vuodelta 1958. Vammaisuutta kuvasivat
nimitykset vaivainen, houru, mieletdn, raajarikkoinen, heikkomielinen, tylsdmielinen, idi-
ootti ja invalidi. Nykyisin kaytetaan vammaisesta henkildsta termeja erityista tukea tarvit-

sevat henkilot, vajaakuntoinen, toimintarajoitteinen. (THL 2017, 10-11.)

Vammaisuus on perinteisesti mielletty haitaksi, joka on ulkoisesti havaittava henkilon fyy-
sinen tai psyykkinen ominaisuus, jolla on merkitysta henkilén suoriutumiseen ja samalla
haitta on asettanut hanet eriarvoiseen asemaan muita ihmisia kohtaan. Tata tulkintaa on
vammaisuuden sosiologinen tutkimus muuttanut tutkimuksissaan kehittamalla vammai-
suuden sosiaalisen mallin. Vammaisuuden sosiaalisessa mallissa vammaisuus ndhdaan
tilana, joka ilmenee yksilokohtaisina piirteind ja ominaisuuksina seka naiden ympariston
toimimattomuuden vaikutuksena yksilon ominaisuuksiin. Nain ollen vammaisuus kasite
maarittyy suhteessa vammaisen ihmisen elaméntilanteeseen ja suhteessa elinymparis-
toon seka se kasittaa merkittdvaa avun, palveluiden tai tukitoimien tarvetta. Kuka ja milloin
on vammainen, on se viime kadessa aina yksilon itsensd maariteltavissa oleva asia. (Lep-
pala 2014, 14-16, Vehmas 2010, 9-10.)

Kehitysvammaisuuden maarittelyja on olemassa monta erilaista ja siksi kehitysvammai-
suuden maarittely ei ole yksinkertaista. Kehitysvammalaki (519/1977) maarittelee kehitys-
vammaiseksi henkilon, “jonka kehitys tai henkinen toiminta on estynyt tai hairiintynyt syn-
nynnaisen tai kehitysidssa saadun sairauden tai vamman vuoksi ja joka ei muun lain no-

jalla voi saada tarvitsemiaan palveluja”.



American Association Mental Retadationin (AAMR) mukaan kehitysvammaisuus ilmenee
heikompana alyllisena toimintakykyna. Toimintakyvyn heikkous ilmenee ennen 18- ika-
vuotta ja nékyy usealla itsendisen toimintakyvyn alueilla. Osa-alueita on yksitoista, itsesta
huolen pitaminen, ty6, kommunikaatio, asuminen kotona, sosiaaliset taidot, itsehallinta,
turvallisuus, terveys, yhteisdssa toimiminen, vapaa-aika ja toiminnallinen oppimiskyky.
(Kaski 2002, 147.)

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavisté palveluista ja tukitoimista (380/1987) el
Vammaispalvelulaki maéarittelee vammaiseksi henkilon, joka "vamman tai sairauden takia
on pitkaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaméan toiminnoista. ”
Talla tarkoitetaan, etta henkild tarvitsee vammansa seurauksena usein toisen henkilon
apua paivittaisissa toiminnoissa, osallistuakseen yhteiskunnallisiin toimintoihin, opiske-

luun, ty6hon seka pitaakseen ylla sosiaalista vuorovaikutustaan.

Vammaisuutta on maéaritelty kansainvalisesti YK:n vammaissopimuksessa, joka maaritte-
lee vammaisuutta yksilon ja yhteiskunnan vélisenad suhteena. Sopimus méarittelee vam-

maisiksi sellaiset henkil6t, joilla on pitk&aikainen fyysinen, psyykkinen, alyllinen tai aistei-
hin liittyvd vamma, mik& aiheuttaa heille esteitéd osallistumaan yhteiskuntaan yhdenvertai-

sesti muiden kanssa ihmisten tavoin. (Valtioneuvoston asetus 2016.)

Pohjoismaisen hyvinvointivaltion ideologian mukaan yhteiskunnan tehtavana on huolehtia
kansalaistensa koulutuksesta, sosiaaliturvasta ja terveyspalveluista yhdenvertaisesti lahes
maksutta. (Korkman 2011, 43). Vammaisten asuminen on ollut eri aikakausina kulloinkin
vallitsevan ideologian ja yhteiskunnan suuntauksien mukaisia. Lansimaissa kehitysvam-
maisten laitoshoito oli vallitseva suuntaus aina 1960-luvulle, jolloin muita palveluja ei ollut
kaytdssa. Lansimaissa laitoshoitoa aloitettiin purkamaan normalisaation periaatteella, jolla
tarkoitetaan sita, ettéa kehitysvammaisille henkiléille kuuluvat samanlaiset mahdollisuudet,
velvollisuudet ja oikeudet kuin muillekin yhteiskunnan jasenille. Muissa pohjoismaissa nor-
malisaation kehitys on edennyt nopeammin kuin Suomessa. (Mietola, Teittinen & Vesala
2003, 9-11.)

Vajaamielislain (1958) mydta laitoshuollon tavoitteet saatiin toteutettua ja maahan valmis-
tui 1970-luvun aikana noin 6 000 paikan keskuslaitosverkosto. Kehitysvammalaki
(519/1977) méaritti erityispalvelut toissijaiseksi suhteessa muihin sosiaali- ja terveyspalve-
luihin. Avopalvelut painottuivat laitoshoidon sijaan ja yhteiskunnallinen integraatio alkoi.
Kunnille tuli vastuu erityishuollon jarjestamisestd, mutta palvelujen jarjestamisesta huoleh-
tivat erityishuoltopiirien kuntainliitot. Naihin kuntainliittoihin tuli lain mukaan jokaisen kun-
nan kuulua. Kehitysvammalaki mahdollisesti, etta erityispalveluja tuottavat muutkin kuin

erityishuoltopiirit, siis kunnat itse tai yksityiset palvelujen tuottajat. (Seppéala 2014, 15.)
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Sosiaalihuoltolaki (710/1981) korostaa kuntien merkitysta palvelun tuottamiseen. Lain mu-
kaan kunnan on huolehdittava sosiaalipalvelujen ja myds erityishuoltopalvelujen jarjesta-
misesta asukkailleen. 1990-luvulla laki sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valti-
onosuudesta (733/1992) lisasi kuntien paatanta mahdollisuuksia sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelujen jarjestamisessa. 2000-luvulla laitospaikat ovat vahentyneet hitaasti.
Asumispalveluja on kehitetty, ja normalisaation seka integraation rinnalle ovat tulleet vam-
maisten ihmisten oikeuksien ja kansalaisuuden kéasitteet. (Mietola, Teittinen & Vesala
2013, 9-11)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vuonna 2012 selvityksen perusteella vammaispalve-
lulain ja kehitysvammalain perusteella saaneita asiakkaita oli noin 110 000 henkil6a. Kehi-
tysvammaisia arvioidaan olevan noin 40 000. Vuonna 2015 asui noin 1 000 kehitysvam-
maista laitoksissa. Lapsuuden kodissaan asui noin 15 000 kehitysvammaista henkil6a.
Asumispalveluissa asui tuettuna noin 12 500, perhehoidossa oli 1 300 kehitysvammaista
ja ilman asumisen tukipalveluja asui noin 9 000 kehitysvammaista henkilda. (Pitkanen,
Huotari &Térma 2018, 14). Alla oleva kuviossa kuvataan prosentteina edelld mainittuja lu-

kuja.

m Lapsuuden kodissa  mAsumispalveluissa W ltsendisesti asuvat  m Perhehoidossa

KUVIO 2. Kehitysvammaisten asumisen muodot 2015
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Vammaisten kokonaismaaraa on vaikea todentaa, mika johtuu muun muassa erilaisista
tilastoinneista. Esimerkiksi vammaisetuuksia saavia on noin 250 000 henkil6a, joka vastaa
7 prosenttia tydikaisesta vaestosta. Tama luku vastaa myods muiden pohjoismaiden pro-
senttilukua. Sotkanetin mukaan vaikeavammaisia oli palveluasumisessa vuonna 2015
5735 asiakasta. (THL 2019b, Sotkanet 2019.)

Kehitysvammaisten asumisesta on kaytetty aikaisemmin termeja, kuten tuettu, ohjattu ja
autettu asuminen. Sosiaalihuoltolain 218 (1301/2014) maéarittelee asumispalvelut tuettuun
asumiseen, palveluasumiseen ja tehostettuun palveluasumiseen. Kehitysvammaisten au-
tettu asuminen on tehostettua ymparivuorokautista asumista asumisyksikdssa ja asumi-
nen on tarkoitettu paljon tukea tarvitseville kehitysvammaisille henkildille, joilla on yoaikai-
nen tuen tarve. Ohjatussa asumisessa eli palveluasumisessa henkilé saa tukea péaivaai-
kaan ilman yo6aikaista henkilokunnan tukea ja lasnaoloa. Tuetussa asumisessa henkild
selviytyy melko itsenaisesti ja saa tukea omaan asuntoon. Asumismuodon ja tuen jarjesta-
miseen lahtokohtana tulisi olla henkilon toiveet ja tarpeet, joiden maarittdmiseksi tehdaan

tuentarpeen arviointi. (Pitkdnen ym. 2018,13.)

Vammaisen henkilon asumiseen liittyvan tuen on tarkoitus vastata henkilén asumiseen ja
mahdollistaa paivittéainen selviytyminen. Tuen ja avun tarkoituksena on mahdollistaa my6s
vaativaa ja monialaista tukea tarvitsevien vammaisten henkildiden asuminen mahdollisim-
man itsendisesti omassa asunnossaan. Asumisen tuki sisaltdd avun ja tuen niissa toi-
missa, joita henkild tarvitsee paivittaisissa toimissaan, hyvinvoinnin ja terveyden edista-

miseksi seka mahdollistaa yhteiskunnallisen osallistumisen. (Pitkanen ym. 2018, 28.)

Vammaispalvelulaki (380/1987) velvoittaa kunnan jarjestamaan palveluasumista vammai-
selle henkildlle, joka toimintakykynsa takia tarvitsee tukea arjessa selviytyakseen. Vam-
maispalveluasetuksen mukaan vaikeavammaisena ihmisena pidetadn henkil6a, joka tar-
vitsee toisen ihmisen tukea vuorokaudenympari. Kunta voi maarittaa miten palvelu jarjes-
tetdan, mutta henkilda tulee kuulla jarjestamistavasta. Vaikeavammaisuutta maéaritelta-

essa mitddn vammais- tai ikdryhmaa ei voida sulkea lain ulkopuolelle. (THL 2012.)

Lainsdadantd maarittelee asumispalvelujen jarjestamisen. Niita voidaan jarjesta sosiaali-
huoltolain tai erityislakien kuten vammaispalvelulain ja kehitysvammalain perusteella ja
niiden puitteissa. Erityislakien mukaan jarjestetyt palvelut ovat vammaisille padosin mak-
suttomia. (THL 2012.)

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014) on yleislaki ja sen mukaan asumispalveluja jarjestetaan eri-
tyisesta syysta tarvitseville henkildille. Saman lain mukaan palveluasumista jarjestetaan

henkilGille, jotka tarvitsevat huolenpitoa ja hoitoa asumiseensa. Mikali hoidon tarve on ym-
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parivuorokautinen, niin silloin on kyseessa tehostettu palveluasuminen. Laki vammaisuu-
den perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista (380/1987) eli vammaispalvelu-
laki ja Asetus vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista (759/198) maarittaa
ettd, "palveluasumiseen kuuluvat asunto seka asumiseen liittyvét palvelut, jotka ovat valt-
tamattomia asukkaan jokapaivaiselle suoriutumiselle.” Laki kehitysvammaisten erityishuol-
losta (519/1977) eli kehitysvammalain mukaan asiakkaalle, joka ei voi asua omassa ko-

dissaan tulee jarjestaa asuminen muulla tavoin.

Kehitysvammalaki (519/1977) maarittelee asumisen jarjestamisen erityishuoltoon kuulu-
vaksi yksilolliseksi erityishuolto-ohjelman mukaiseksi palveluksi. Erityishuolto-ohjelma on
asiakirja, johon kirjataan kehitysvammalain perusteella jarjestettavat palvelut. Laki sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta (812/2000) ohjaa ottamaan huomioon asiakkaan oman mie-
lipiteen ja itsemaaraamisoikeuden mukaisesti sekd kunnioittamaan asiakkaan omaa nake-
mystéa palvelusta. (STM 2003, 31.)

Kehitysvammaisten asumista on kehitetty laatimalla siihen laatusuosituksia. Laatusuosi-
tuksilla pyritdan tarjoamaan kaikille kehitysvammaisille samanlaiset mahdollisuudet mui-
den kansalaisten tavoin laadukkaaseen asumiseen. Kehitysvamma-alan asumisen neu-
vottelukunta on laatinut vuosiksi 2010—-2017 kehitysvammaisten henkildiden asumiseen
laatukriteerit. LAhtokohtana kriteereille on, etta henkild voi valita asuinympéristonsa, ke-
nen kanssa asuu ja saada yksilollista tukea asumiseensa. Asuntojen tulee tayttaa tavan-
omaisen asumisen tunnuspiirteet. Asunto tulee sisaltda eteisen, keittion tai keittonurk-
kauksen, makuutilan tai makuuhuoneen, joka on erotettavissa oleskelutilasta, sailytysti-
loja, joissa huomioitu my6s apuvalineiden sailyttaminen seka parveke tai piha. Yksil6llisen
asumisen muita piirteitd on esimerkiksi oma nimi postiluukussa ja oma postilaatikko. (Ke-

hitysvamma-alan asumisen neuvottelukunta 2010.)

Sosiaalihuoltolain soveltamisoppaan (2017, 65) mukaan asumispalveluissa tulee ottaa
huomioon asumisen turvallisuuteen, pysyvyyteen ja verkostojen sadilymisen asiat. Turvalli-
sella asumisella tarkoitetaan yleisen turvallisuuden lisdksi myds henkilén tuen tarpeen
edellyttdméaa arviointia liittyen esimerkiksi sairauteen tai toiminnan rajoitteisiin. Pysyvyy-
della tarkoitetaan henkilén mahdollisuutta asua asuinpaikassaan, vaikka hanen palvelutar-
peensa tai toimintakykyns& muuttuisi. Asiakkaalla tulee olla turvattuna pysyvyys myos sel-
laisissa tapauksissa, jotka johtuvat palvelun jarjestajasta tai tuottajasta johtuvista syista,
kuten esimerkiksi kilpailuttaminen. Asiakkaan mahdollisuus asunnon vaihtoon tulee myés
turvata tarvittaessa. Lait eivat kuitenkaan maarita asiakkaalle ehdotonta oikeutta valita
tiettya palvelua, vaan lakien mukaan on olennaista, etté palvelun tarpeeseen vastataan.
(STM 2017.)
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Kehitysvammaisille uusia asuntoja rakennettaessa kiinnitetd&n huomiota tilojen esteettt-
myyteen. Asunnot sijoitetaan ympadristéihin, joissa palvelut ovat helposti saatavilla ja mah-
dollistavat normaalit kuntalaisten palvelut. Asuntojen kokoon on annettu suositukset, etta
asunnon koko tulee olla erillisasunnoissa yksidissa vahintaan 32 mz2 ja kaksioissa 45 mz.
Ryhmamuotoisessa asumisessa oman asunnon koko on vahintdan 25 m2. Asumisryhmien
kokoon on annettu myds suositus. Samalla tontilla olevalla omakotitalo- ja rivitaloasumi-
sessa suositellaan toteuttavaksi maksimissaan 15 asuntoa ja kerrostaloasumisessa 15—
20 asuntoa. Suosituksilla pyritaan valttamaan, ettei tulisi kehitysvammaisten asumiskeskit-

tymia. (Kehitysvamma-alan asumisen neuvottelukunta 2010.)

Ymparistoministerion asetus (1008/2017) on maarittanyt asunnolle 20 m? minimivaatimuk-
set. Asetuksen mukaan asunnossa on oltava tiloja lepoon, oleskeluun ja vapaa-ajan viet-
toon, ruokailuun ja ruoan valmistukseen, hygienian hoitoon seka asumiseen liittyvaa valt-
tamatonta huoltoa ja sailytysta varten. Asunnoissa tulee olla myds saniteettitilat seka keit-
tiovarustus. (Pitkdnen ym. 2018, 19.)

Vammaisten palveluasumista suunniteltaessa palveluntarpeen arvioinnissa ja toteutuk-
sessa tulee ottaa huomioon vammaisen henkilon yksilélliset tuen tarpeet ja toiveet. Palve-
luiden lahtdkohtana on palvelutarpeen arviointi ja suunnitelma seka henkilén oma arvio tai
toive. Palvelujen suunnitelmassa tehdaan nakyvaksi yksildlliset tarpeet ja suunnitelman
teossa henkilt itse saa oman mielipiteensé palveluiden tarpeesta ja tuottamisesta esille.
Suunnitelmassa kirjataan yksityiskohtaisesti ja selkeasti tuen tarpeet ja toteuttamissuunni-
telma (STM 2003, 30.)

Valtioneuvosto oli vuoden 2010 periaatepaatdksessaan linjannut laitoshoidon vahentami-
sen ja toimenpiteitd, joilla aikuisten kehitysvammaisten henkildiden lapsuuden kodeista
muuttamisen olisi mahdollista. Toimenpitein& oli muun muassa asuntotarjonnan ja yksil6l-
listd asumista tukevien palvelujen lisdadminen sekd asumiskustannusten hallinta. Valtio-
neuvoston toinen periaatepaatds 2012 sisalsi muun muassa, ettei vuoden 2020 lopussa
kukaan kehitysvammainen asu enaa laitosasumisessa ja laitokset lakkautetaan vuoteen
2020 mennessa. Periaatepaatoksessa linjattiin, etta asuminen tulee jarjestda osana nor-
maaleja alueita. Asuntojen tulee tayttdd myos normaaliasunnon tunnuspiirteet, kuten oma
ovi, wc, suihku, keittid. Periaatepaatoksen mukaan vammaisten henkildiden asuminen tu-
lisi tavanomaisissa asunnoissa tai asumisryhmissa. Asumisen ratkaisujen periaatteena tu-
lisi olla vammaisen tarpeiden ja omien toiveiden mukainen palveluratkaisu. (Valtioneu-
vosto 2012, 9-11.)

Palveluasumisen jarjestamisessa haasteeksi nousee palvelujen tarjonta. Palvelutarjonta

on suppeaa eika palveluista 16ydy valttamatta henkildlle itselleen mieluista asumismuotoa.
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Vammainen henkil6 saattaa joutua valitsemaan palvelunsa rakenteiden mukaan, ei oman
tarpeensa mukaan. Henkilén diagnoosi, toimintakyky tai ominaisuudet eivat saa maarittaa

asumisen muotoa. (Hintsala & Ahlsted, 2011, 19.)
3.2 Vammaisten asumispalvelujen hankinta

Vammaisten asumispalveluita voidaan jarjestaé kunnan tai kuntayhtyman omana toimin-
tana tai hankkia ne julkisena hankintana ostopalveluina yrityksilta tai kolmannen sektorin
jarjestoilta tai saatioiltd. Asumispalveluja hankkiessa niitd on syyta hankkia eri tavoin ja
mahdollisimman monipuolisesti ja laajasti eri hankintatapoja ja menettelyja hyddyntaen.
Na&in toimimalla voidaan 16ytaa asiakkaiden tarpeisiin oikea palvelumuoto ja asumisrat-
kaisu. (Lehti 2019, 21.) Asumispalveluja voidaan tuottaa myo6s palvelusetelilld, josta ker-

romme kappaleessa 3.3. tarkemmin.

Hankintoja suomessa maarittelee hankintalainsdadanto, joka maarittelee julkiset hankin-

nat ja niiden menettelytavat. Hankintasdadoksien tarkoituksena ja tavoitteena on, etta jul-
kiset hankinnat tehdaan kustannustehokkaasti ja avoimesti ja siksi ne on paasaantoisesti
kilpailutettava. (Eskola & Ruohoniemi 2011, 21-23.)

Laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista (1397/2016) maarittelee, mita
hankintayksikoiden palveluja on kilpailutettava seka keskeiset hankintojen periaatteet. Jat-
kossa kaytamme Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista termid hankinta-
laki. Hankintayksikoilla tarkoitetaan toimijaa, joka on velvollinen noudattamaan hankin-
noissaan hankintalakia. Tallaisia hankintayksikoita voivat olla julkiset viranomaiset, kuten
valtion, kuntien ja kuntayhtymien sekéa kirkon viranomaiset. Hankintalaissa korostetaan
avoimuuden ja syrjimattémyyden periaatteita julkisissa tavaroiden ja palveluiden hankin-
noissa. Julkisiin hankintoihin kuuluvat tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankinnat, joita
julkisten viranomaisten hankintayksikot tekevat ostaessaan niitéa ulkopuolisilta palvelun-

tuottajilta.

Hankintalaki velvoittaa hankintayksikot kilpailuttamaan asetetut kynnysarvot ylittavat julki-
set hankinnat. Kynnysarvolla tarkoitetaan hankinnan arvoa, joka on ennen hankintaa en-
nakoitu olevan hankinnan arvo. Laki maarittelee ne hankintamenettelyt, joita julkisten han-
kintojen kilpailuttamisessa tulee kayttdd. Pienemmissé hankinnoissa on hankintamenet-
tely yksikertaisempi kuin isommissa hankinnoissa. Eri hankintalajeihin on omat kynnysar-
vonsa kansallisiin kynnysarvoihin ja EU-kynnysarvoihin. Esimerkiksi palvelujen kynnys-
arvo on nykyisin kansallisena hankinta 60 000€ ja EU-kynnysarvo on 443 000€. Hankinto-
jen kynnysarvojen alle jaavat hankinnat ovat pienhankintoja, joihin hankintalainséadannén

kilpailuttamisen sdannokset eivét velvoita kilpailuttamaan. Pienhankinnoista on laadittu
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ohjeita ja suosituksia. Jos hankitaan tavara tai palvelua niin silloin eri hankintamenettely
soveltuu kayttétarkoituksen mukaan. Erilaisia tapoja tehda hankintoja ovat avoin menet-
tely, neuvottelumenettely, rajoitettu menettely, suorahankinta, kilpailullinen neuvottelume-
nettely, suunnittelukilpailu ja puitejarjestely. (Suomen Yrittajat 2012, 7, Valtionvarainminis-
terio 2017, 57.)

Puitejarjestely on hankintamuoto, jossa tavaran tai palvelun kilpailutus on méaaritelty tie-
tyksi ajaksi ja se voi olla joko avoin tai rajoitettu menettely. Avoimessa hankintamenette-
lysséa tarjouskilpailuun halukkaat hankintaan osallistujat voivat tehd& tarjoukset. limoitus
hankinnasta julkaistaan yleensa, esim. lehdissé ja tai internetissa. Kauppa- ja teollisuus-
ministerion yllapitaméassa HILMA ilmoituskanavassa hankintayksikét ilmoittavat julkisista
hankinnoistaan. Rajoitetussa hankintamenettelyssa tarjoukset pyydetaén etukateen maa-
ritellyilta palvelujentuottajia tai halukkaat tuottajat voivat pyytaa osallistumista hankintayk-
sikdn ilmoituksen perusteella. Rajoitetussa menettelyssa ehdokkaita kutsutaan yleensa
vahintaan viisi. (Pekkala & Pohjonen 2014, 233-238.)

Neuvottelumenettelyd kaytetaan silloin, kun hankintaan kuuluu suunnittelua tai innovatiivi-
sia ratkaisuja. Jos hankintasopimusta ei voi tehda ilman edeltéavia neuvotteluja, hankinnan
kuvauksen ei voida tehda tarpeenmukaiseksi tai on saatu ei hyvaksyttavia tarjouksia. Tal-
I6in hankintailmoituksessa annetaan kuvaus hankinnasta. Neuvottelumenettelyssé ehdok-

kaita on kutsuttava vahintéaan kolme. (Lehti 2019, 20.)

Dynaaminen hankintajarjestelmé on sahkdiselle alustalle tarkoitettu hankintamenettely.
Dynaamisessa hankintajarjestelmassa tarjoajat voivat hakea mukaan hankintajarjestel-
maan missa vaiheessa tahansa jarjestelman keston aikana. Dynaamisen menettelyn ehto
ja voidaan sen voimassaoloaikana muuttaa uudella hankintailmoituksella. Tarjoaja, joka
tayttaa asetetut soveltuvuusvaatimukset, tulee hyvaksya dynaamiseen hankintajarjestel-
maan. (Lehti 2019, 21.)

Hankintalaissa méaritetaan, etta julkiset hankinnat on kilpailutettava. Poikkeuksena on
suorahankinta. Suorahankinnassa ei jarjesteta tarjouskilpailua, vaan hankintayksikko valit-
see yhden tai usean toimittajan tai tuottajan, joiden kanssa se neuvottelee sopimuksen
ehdoista. Suorahankinnan kayttdminen on todettava ennen hankinnan tekemista. Hankin-
talaissa 110 § on erityinen suorahankintapykéla sote-suorahankinnoissa, jolloin hankin-
tayksikkd voi tehda suorahankinnan erityisissa sosiaali- ja terveyspalveluhankinnoissa.
Suorahankinnan ehtona on, etta kilpailutus tai palvelun tuottajan vaihtaminen ei olisi asi-
akkaan kannalta tarkoituksenmukaista asiakkaan hoidon turvaamiseksi. Tasta on tehtava

asiakaskohtainen perusteltu hankintapaatos, jossa on mainittava ja kerrottava, miksi han-
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kintaa ei ole kilpailutettu sek& miten kilpailuttaminen vaikuttaisi kyseisen asiakkaan koh-
dalla epatarkoituksenmukaiseen tilanteeseen. Saadoksella turvataan asiakkaan asuminen

ja palveluiden sailyminen ennallaan (Lehti 2019, 25)

Vammaisten asumispalvelujen hankinnoissa on otettava huomioon myo6s palvelun kaytta-
jien erityistarpeet ja heidan mielipiteensé kuuleminen seka lisaksi kiinnitettdva huomiota
palvelunlaatuun, tilojen esteettdmyyteen, taloudellisuuteen, palvelujen saatavuuteen, kayt-
tajaasiakkaiden tarpeisiin, asiakkaiden osallistamiseen sekéa heidan vaikuttamisen mah-
dollisuuksien lisdamiseen. (JHNY 2018.)

3.3 Palveluseteli palvelun jarjestamistapana

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista (569/2009) saadettiin vuonna 2009 ja
"lain tarkoituksena on sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelin avulla lisatéa asiakkaan
ja potilaan valinnan mahdollisuuksia, parantaa palvelujen saatavuutta ja edistad kuntien
sosiaali- ja terveystoimen seka elinkeinotoimen ja yksityisten palvelujen tuottajien yhteis-
tydta.” Kuntien oli mahdollista ottaa palveluseteli ensimmaisen kerran kayttéon sosiaali-
huollon kotipalveluissa vuonna 2004. (Kuusinen-James 2016, 12; STM 2018b.)

Palvelusetelilaki (569/2009) maarittelee palvelusetelin maksusitoumukseksi, jolla jarjesta-
misvastuussa oleva taho korvaa palvelun ennalta maarittelemaan arvoon asti. Palvelu-
setelilld on muista palvelunjarjestamistavoista poiketen oikeus valita haluamansa palve-

lunjarjestajan hyvaksyma palveluntuottaja.

Palvelusetelilla hankittava palvelu on palvelun jarjestéamistapa ja se on vaihtoehto kunnan
tai kuntayhtyman tuottamalle palvelulle. Palvelujarjestamisvastuussa olevalla taholla on
oikeus paattaa palvelusetelin kayttbonotosta ja paattdd myos palvelut, mita se palvelu-
setelilla jarjestaa. Palvelusetelilld asiakas voi hankkia sosiaali- ja terveyspalveluja, jotka
ovat kunnan tai kuntayhtyman jarjestdmisvastuussa asukkailleen. Muissa palvelujarjesta-
mistavoissa, kuten omatuotanto ja kilpailutus, asiakkaalla ei ole valinnan mahdollisuutta

valitessaan palveluntuottajaa. (STM 2018b.)

Karsio ja Aerschot (2017, 165, 179) haastattelivat johtavia viranhaltioita, millainen palve-
lun jarjestamisvaline palveluseteli kunnissa on sek& miten palveluseteli on otettu kayttoon.
Heidan tutkimusartikkelissaan tuotiin esille, etta palvelusetelid kaytetdan asiakkaiden ja
palvelutuotannon seka kustannusséastojen vélineend. Toimivat markkinat ovat oleellisia,
jotta valinnanvaihtoehtoja on olemassa. Millaisia mahdollisuuksia asiakkailla on tehda va-
lintoja, ajatellaan kunnissa eri tavoin. Esimerkiksi ajatellaan, etteivat huonokuntoiset tai
heikossa asemassa olevat kykene tekemaan valintoja. Tutkimuksessa nousi keskeiseksi

johtopaattkseksi palvelusetelin, asiakassetelin ja henkilokohtaisen budjetoinnin lisddvan
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valinnanvapautta osalla kayttdjista. Tuloksen mukaan palvelusetelilld voidaan lisata pai-
kallisesti toimijoiden markkinoita, palvelun laatua ja tasa-arvoista valinnanvapautta. Taméa
toteutuu, jos kunta ei kayta palvelusetelia ohjamaan asiakkaita tai kunnan kustannussaas-

tojen valineena.

Palvelusetelilla jarjestettaviin palveluihin hakeutuminen tapahtuu samalla tavalla kuin mui-
takin jarjestdmistapoja kaytettaessa. Asiakas hakee palvelua hakemuksella tai suullisesti.
Kunta tekee arvion asiakkaan soveltuvuudesta palvelusetelin kayttajaksi. Sosiaalihuol-
lossa palvelun jarjestaminen perustuu aina hallintopaatékseen. Kunta voi siten paattaa
myontaako palvelun jarjestamiseksi palvelusetelin vai jarjestaako se palvelun muulla ta-
voin. (THL 2019a.)

Palveluja hakiessa asiakas ei ole oikeutettu vaatimaan palvelusetelia. Palvelusetelia tarjo-
tessa asiakkaalle tulee ottaa huomioon hdnen oma nédkemyksensé palvelusetelin vastaan-
ottamiseksi. Palvelusetelin kaytdn edellytyksena on, etta asiakas pystyy ottamaan vas-
tuuta tavallista enemman omasta palvelukokonaisuudestaan ja tilanteestaan. Palvelusete-
lid myonnettdessa tulee varmistaa, etta palveluseteli soveltuu kyseisen asiakkaan koh-
dalla ja huomioitava ettei se sovellu kaikille asiakkaille. Palvelusetelista voi myds kieltay-
tya, jolloin asiakkaan palvelu tulee jarjestédd muulla tavoin. Muita palvelujen jarjestamista-
poja ovat kunnan tai kuntayhtymé&n oma palveluntuotanto, kilpailutus, suorahankinta.
(STM 2018b.)

Pohjoismaissa Ruotsissa palveluseteli on ollut kaytéssa kauemmin kuin Suomessa. Ruot-
sissa on kaytdssa Kundval -jarjestelma, joka muistuttaa suomen palvelusetelijarjestelmaa.
Kundval -jarjestelmassa oleellista on asiakkaan valinnanmahdollisuuden mahdollistava
periaate. Ruotsin niin kuin Suomenkin jarjestelmassa kunta tekee palvelutarpeen, maarit-
telee mita asiakkaan palvelu sisdltaa seka myontaa asiakkaalle sitoumuksen palvelun
hankkimiseksi. Kummassakin maassa asiakas valitsee palvelunjarjestajan hyvaksyman
kriteerit tayttavan palveluntuottajan. Julkisen palvelunjarjestgjan tehtavana on laadunval-
vonta. Molemmissa maissa asiakkaalla on oikeus vaihtaa palveluntuottajaa seka hanella
on oikeus kieltaytya palvelusetelin kaytostd, jolloin asiakkaan palvelu tulee jarjestaa

muulla tavoin. (Tuominen-Thuesen 2009, 4.)

Palveluseteli lainsd&déant6 on ollut kymmenen vuotta voimassa, mutta palvelusetelin
kaytto ei ole levinnyt vield laajemmalle kuin voisi otaksua. Kuntaliitto teki selvityksen 2015
kuntien ja kuntayhtyminen palvelusetelin kaytdsta sosiaali- ja terveyspalveluissa seka pai-
vahoidossa. Selvityksen mukaan yli 120 kunnalla tai kuntayhtymalla oli kaytossa palvelu-
setelia palvelujen jarjestamistapana, kun vuonna 2012 se oli n. 100 kunnassa. Selvityksen

mukaan vuonna 2015 palvelusetelia kaytettiin kotipalveluun (24%), omaishoidon vapaan
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aikaisiin palveluihin (23,7%), kotipalvelun tukipalveluihin (20%), sosiaalihuollon mukaiseen
tehostettuun palveluasumiseen (20%), vammaispalvelulain mukaiseen henkilékohtaisen
apuun (5%), sosiaalihuoltolain mukaiseen tavalliseen palveluasumiseen (4%), paivatoi-
mintaan (2,3%), laitoshoitoon (0,7%) ja vammaispalvelulain mukaiseen palveluasumiseen
(0,3%). Edellinen kysely oli tehty vuonna 2012 ja huomiota oli, etta sosiaalipalveluissa pal-

velusetelin kaytto oli lisdantynyt 50%:lla. (Kuntaliitto 2015.)

Palvelusetelioperaattori Vaana Oy toteutti palveluseteliselvityksen (2019) heidéan palvelu-
setelijarjestelmaansa kayttaville yrityksille ja yhdistyksille seka palvelujarjestajille. Kyse-
lyyn oli vastannut n. 232 kuntatyOontekijaa ja palveluntuottaja organisaatioiden edustajia.
Palveluseteli Suomessa 2019 -selvityksen mukaan palveluseteli mahdollistaa kaiken ko-
koisten yritysten kilpailua markkinoilla. Palveluseteli ei kuitenkaan avaa hunajapurkkia yk-
sityiselle, silla myynnin ja lisdmyynnin kasvu on ollut maltillista, kun julkinen jarjestaja on
vastannut markkinanhallinnasta palvelusetelilla. Haasteena kyselysséa nousi palvelusetelin
arvo, joka vaikuttaa kannattavuuteen. Palveluntuottajat kokivat myos, etta kuntien saasto-
toimet vaikuttavat asiakkaiden palvelusetelin saantiin. Palvelusetelilla tuottavien palvelut

eivat ole lisdnneet myyntid merkittavasti. (Vaana 2019.)

Suomen Yrittgjat (2015) selvitti 30 suurimman kunnan palvelusetelikokemuksia. Selvityk-
sen mukaan palvelusetelilla hankittu palvelu on 20 prosenttia edullisempaa kuin oma pal-
velutuotanto. Kustannusvaikutuksia muodostuu lisdksi kuntien investointi tarpeista seka
tilojen kustannuksista. Kuntien arvioin mukaan suurimmat saastot tulevat siitd, etta kunta
maksaa vain asiakkaalle annetusta palvelusta. Kunnissa nahtiin palvelusetelin kayttoon
siirtymisessa parannuksena yrittajyyden lisaantyminen seka kunnan hallinnollisten proses-
sien keventyminen. Saastojen ja yrittdjyyden lisaantymisen lisaksi kunnissa nahtiin etuina
kilpailutuksen poistuminen, asiakkaan valinnanvapauden lisddntyminen, palveluiden saa-
misen nopeutuminen ja palvelusetelin kdytdn helppous seka palvelutuotannon monipuolis-

tuminen. (Suomen Yrittgjat 2015.)

Kiljunen (2016) tutki haastattelemalla pro-gradu tydssaan palvelusetelin hyédyntamisen
haasteita kuntien sosiaali- ja terveyspalvelutuotannossa. Tutkimustuloksissa haasteeksi
muodostui palvelusetelihinnan maarittaminen. Tama johtui siitd, ettei kunnilla ollut vastaa-
vaa omaa palvelutuotantoa. Muita haasteita aiheuttivat koordinaation puute, yhteistyo ja

tiedotus.

Hinnoittelumallia valitessa kunnan ei tarvitse noudattaa lakia julkisista hankinnoista, vaan
se voi asettaa hinnan taysin itsendisesti. Hinnoittelun apuna voidaan kayttaa tietoa nykyis-

ten ostopalvelujen- sekd omantuotannon kustannuksista. Palveluseteli arvon tulee méaari-
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tella siten, ettd se luo tasapuoliset toimintaedellytykset palveluntuottajille seka se mahdol-
listaa markkinoiden kehittymista. Palvelusetelin arvon eli summan kunta maksaa asiak-
kaan valitsemalle palveluntuottajalle. Palveluseteli voi olla palvelusetelin saajan tulota-
soon sidottu, jolloin se voi kattaa silla ostettavan palvelun kustannukset kokonaan, tai sii-
hen voi liittyd asiakkaan maksama omavastuuosuus. Tata kutsutaan tulosidonnaiseksi
palveluseteliksi. Asiakkaan tulot vaikuttavat omavastuuosuuteen. Tasasuuruisen palvelu-
setelin arvo on kaikille samansuuruinen. Markkinahintaisessa palvelusetelissa hinta muo-
dostuu vapaasti markkinoilla ja hinta maaraytyy markkinoiden ehdoilla. Hintakatollisella
palvelusetelilla kunta maksaa palvelusta palveluntuottajalle enimmaishinnan, jolloin kunta
asettaa palvelusta maksettavan enimmaishinnan yhdeksi palveluntuottajien hyvaksymis-
kriteeriksi. Hintakatto on sopiva muun muassa, sellaisissa tilanteissa, jolloin asiakkaalle ei
saa jadda maksettavaksi omavastuuosuutta. (Melin, Tuominen-Thuesen & Kaoila, 2010, 8—
16.)

Palvelusetelin arvon méaarittelee palvelunjarjestaja. Palvelusetelin arvoa méaaritellessaan
kunnalla tai palvelunjarjestajalla tulee olla tietoa markkinoiden toimivuudesta ja vallitse-
vista kilpailuolosuhteista. Palvelusetelin arvoa maarittamisessa tulee huomioida nako-
kulma, kenen kannalta arvo maaritetaan, mita tavoitellaan sekd markkinoiden monimuo-
toisuus. Palvelusetelilla voidaan ohjailla markkinoita, hallita kustannuskertyméaa ja jarjes-
taa palveluja. Mikali palvelusetelin arvo asetetaan liian korkeaksi, niin silloin se ohjaa asi-
akkaita yksityisille palveluntuottajille. Talldin hinnat voivat nousta tai tarjonta lisdantya.
Matalan arvon asettaminen hillitsee julkista kustannusnousua. Palvelusetelin arvon maa-
rittdmiseen ei ole olemassa yhta oikeaa tapaa tai kaavaa. Markkinoiden tunteminen ja
kohderyhmien erityispiirteet tulee hallita ja ottaa huomioon arvoa maarittdessa. Esimer-
kiksi ikadihmisten palvelusetelin arvoa ei voi asettaa samoin perustein kuin vammaispalve-
luiden palvelusetelin, lopputulos saattaisi olla asetetun tavoitteen suhteen epaonnistunut.
(Melin, ym. 2010, 32-33.)

Palvelusetelilla jarjestettavissa palveluissa palvelunjarjestaja hyvaksyy hyvaksymismenet-
telyssa tarjoajat, joilla on lupa tuottaa palveluja palveluseteliasiakkaille ja tayttavat saanto-
kirjassa asetetut vaatimukset. Kunta ja kuntayhtymasta kaytdmme jatkossa nimitysta pal-
velunjarjestdja. Palvelunjarjestgjalla sailyy vastuu palvelujen laadusta ja palvelusetelilla
tuotetut palvelut tulee olla vastaavanlaatuisia kuin kunnan itse tuottamat palvelut. (Melin
ym. 2012, 12-13.)
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Palvelusetelissa ovat osapuolina palvelunjarjestgja, asiakas ja palveluntuottaja. Palvelu-
setelin saanut asiakas tekee sopimuksen palvelunjarjestajan maarittelemien laatuvaati-
muksien tayttéavan palveluntuottajan kanssa. (Melin ym. 2012, 46—47.) Alla oleva kuvio ku-

vaa asiakkaan, palvelunjarjestgjan ja palveluntuottajan rooleja palveluseteliprosessissa.

ASIAKAS
- ottaa yhteytta kuntaan palvelutarpeestaan
- valitsee kunnan hyvaksymista palveluntuottajista asumispaikan
- tilaa palvelun valitsemaltaan palveluntuottajalta
- tekee sopimuksen palveluntuottajan kanssa
- maksaa palvelun palvelusetelilla
-voi vaihtaa palveluntuottajaa
-voi antaa palvelusta palautetta ja tehda tarvittaessa muistutuksen tai kantelun

PALVELUNJARJESTAJA

- paattaa palvelusetelin kayttéonotosta PALVELUNTUOTTAJA

- hyvaksyy palveluntuottajat -hakeutuu palveluntuottajaksi

- arvioi asiakkaan palvelutarpeen -tarkistaa palvelusetelin voimassaolon ja kayttotarkoituksen
- mydntaa palvelusetelin -tuottaa palvelusetelipaatoksessa madritellyn palvelun

- maarittdd palvelusetelin voimassaoloajan, -laskuttaa kuntaa palvelusetelin arvon mukaisesti

kayttotarkoituksen ja arvon ; : ’
y ' u 12 - -laskuttaa asiakasta asiakasmaksuista
- opastaa asiakasta palvelusetelin kaytdssa

- maksaa palveluntuottajalle laskun mukaan
- valvoo palveluntuottajia

KUVIO 3. Palvelusetelin osapuolet ja tehtavét

Palvelusetelipalveluissa asiakas on kuluttajanasemassa ja mahdollisiin erimielisyyksiin so-
velletaan kuluttajaocikeuksia. Palveluntuottajan ja palveluseteliasiakkaan erimielisyydet rat-

kaistaan kuluttajariitalautakunnassa. (Melin ym. 2012, 46-47.)
3.4 Palvelusetelin sdantokirja

Palvelusetelin saantdkirja on ohjekirja, jossa maaritellaén palveluntuottajan hyvaksymis-
ehdot, kriteeristd ja muu palveluun liittyva ohjeistus. Sdantokirjassa palvelunjarjestaja
maarittdad palvelusetelilain (569/2009) hyvaksymiskriteerit palveluiden tuottajille. S&anto-
kirja ilmoittaa palvelusetelilla hankittavat palvelut ja palvelukokonaisuudet, ketka voivat
palvelusetelin saada seka miten palvelusetelin arvo ja palvelun hinta muodostuvat. S&an-
tokirja ei ole sopimus. (Sitra 2011, 13.)

Kilpailutuksessa edella mainitut asiat ovat tarjouspyyntdasiakirjassa ja saantokirja maarit-
taa aiemmin ostopalvelujen hankintojen kaytossa olleet kriteerit. S&antokirja asettaa ne

ehdot ja maaraykset, joita palveluntuottajien tulee noudattaa. Palveluntuottajat hyvaksyvat
saantokirjan ehdot hakeutuessaan palveluntuottajiksi. Saantdkirjan hyvaksymisehtoja voi-
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daan rinnastaa ostopalvelujen sopimusehdoiksi. Palveluntuottaja hakeutuessaan palvelu-
setelituottajaksi paattad hyvaksyyko se ehdot palveluntuottamiseen palvelusetelilla. Palve-
luntuottaja sitoutuu saantokirjan ehtoihin siité alkaen, kun palveluntuottaja hyvaksytaan
palveluntuottajaksi. Palvelusetelilaki maérittelee lakisdateiset edellytykset palveluiden
tuottamiseen. Palveluntuottajan tulee olla ennakkoperintarekisterissa ja silla tulee olla lain
asettamat edellytykset palvelun tuottamiseen. Palvelusetelilaki maéarittelee lakisdateiset

edellytykset palveluiden tuottamiseen. (Melin ym. 2012.)

Kaksiosainen saantokirja maarittdd mm. asiakkaan, palveluntuottajan ja kunnan oikeudet
ja velvollisuudet. Yleinen osa, joka kasittéaa lainsaadantdéon perustuvia pakollisia hyvaksy-
misehtoja seka palvelukohtainen osa, jossa on kunnan itsensa asettamia palvelujen vaati-

muksia ja hyvaksymisehtoja. (Melin ym. 2012, 17-18.)
3.5 Valinnanvapaus sosiaali- ja terveyspalveluissa

Suomen Perustuslaki (731/1999) turvaa jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Pal-
veluja annettaessa on kunnioitettava asiakkaan ja potilaan itsemaaraamisoikeutta. Perus-
tuslaissa edellytyksena on, etta yksilén omia valintoja ja paatoksia on kunnioitettava,

vaikka ne toimisivat ristiriidassa hanen hyvinvointinsa ja terveytensa kannalta.

Suomessa valinnanvapaudesta alettiin kaymaan keskusteluja 1990-luvun alkupuolella.
Valintamahdollisuuksia laajentamalla ja asiakkaiden omien ndkemysten huomioon ottami-
sella huomattiin, etta kustannuksia voitiin hallita ja parantaa palvelun laatua ja tuotta-
vuutta. 2000- luvulla palvelusetelilainsaéadénnéssa ja terveydenhuoltolaissa nostettiin
esille asiakkaan valinnanvapaus. Vuonna 2004 oli mahdollisuus tehda palvelusetelikokei-

luja muun muassa kotihoidoissa. (Junnila, Hietapakka & Whellmans 2016, 21-23)

Palvelusetelin kayttbonotto on lisdnnyt asiakkaiden valinnanvaihtoehtoja. Asiakas voi hyo-
dyntaa palvelusetelia valitessaan yksityisen tai yksityisen palveluntuottajan. Vuoden 2008
alusta palvelusetelin kayttdmahdollisuutta laajennettiin. Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelusetelista (569/2009) maarittaa, etta kunta paattadd missa sosiaali- ja terveyspalve-
luissa se voi kayttaa palvelusetelia. Palvelusetelin kayttéonotto on lisdnnyt asiakkaiden
valinnanvaihtoehtoja. Asiakas voi hyddyntaa palvelusetelia valitessaan yksityisen palve-
luntuottajan. (Junnila ym. 2016, 21-23, 41.)

Valinnanvapaus on télla hetkella Suomessa valittaessa sosiaali- ja terveyspalveluja tai jul-
kisen sairaalan valinnassa. Suomi on ollut tAssa kehityksessa jaljessa verrattuna muuhun
Eurooppaan. Lantisissa maissa valinnanvapautta on edistetty ja se on vakiintunut olennai-

sena osana perusterveydenhuoltoa. (Pitkdnen & Pekola 2016, 5.)
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Vammaiset henkilot ovat perinteisesti olleet oman elaman paatéksenteon ja hoitotoimen-
piteiden kohteina. Tdma asetelma on kaantynyt siten, etta he saavat oman @énen kuul-
luksi ja heidan pitaisi tehda omaa elamaansa koskevia paatoksia ja valintoja. On ollut
vahva olettamus, ettd vammaiset ja kehitysvammaiset eivat kykene paatoksen tai valinto-
jen tekoon seka heilla ei ole tietoa vaihtoehdoista tai ajatellaan etta heidan tekeméat paa-
tokset ovat heille riskeja. Naita olettamuksia ei voida kuitenkaan voida kayttaa perusteena
sille, ettei he voisivat tehda itsedan ja elamaansa koskevia ratkaisuja ja valintoja. Naihin
ratkaisuihin ja valintoihin vammaiset tarvitsevat vammaisuuden vuoksi tukea. T&méa on
tuonut uudenlaista ajattelu niin ammattilaisille kuin omaisillekin. Ajattelutapa, ettd vammai-
set henkil6t voivat tehda valintoja ja paatoksia on tuonut uudenlaisia tapoja jarjestaa pal-
veluja seka toimintamalleja heidan &&nensa kuulemiseksi. (Ripatti 2011, 24-25.) Téllainen

uusi tapa on muun muassa tuettu paatdksenteko, jota kasittelemme kappaleessa 4.4.

Pallasvuon (2016) tekemassa tutkimuksessa nostettiin esille, ettd asiakkaat kokivat palve-
lun valinnan mahdollisuuden kasvaneen. Palveluseteli myds lisési asiakkaan oikeutta ko-
kea palvelun laatua seka omaa vaikutustaan valintoihin. Asiakkaan valinnanvapauden
mahdollistuminen vaatii asiakkaan omaa mielipidetta, kykya tehda valinta ja paatos
omasta palvelustaan. Asiakkaan omaan mielipiteeseen ei saa vaikuttaa palveluntuottajan
toimesta ja palvelusetelia myontévan tahon tulee olla puolueeton palveluntuottajaa koh-

taan.

Kirsi Kuusinen-James tutki vaitoskirjassaan (2016) sdénndllisessa kotihoidossa kayttavien
idkkaiden henkildiden valinnanvapautta. Tutkimusaineistot koostuvat iakkaiden henkil6i-
den ja omaisten haastatteluista, palvelunkayttdjille suunnatusta lomakekyselysta, palve-
luohjaajien ryhméhaastattelusta, palvelusetelin kayttéonottoon liittyvasta asiakirja-aineis-
tosta, kyselysta palveluntuottajille seka palveluntuottajien ryhméahaastattelusta. Vaitoskir-
jan tutkimustuloksen mukaan palvelusetelin etuina ovat, etta silla voi jatkaa tutun palve-
luntuottajan kanssa seka pidettiin tarkeana mahdollisuutta ostaa lisapalveluja samalta pal-
veluntuottajalta. Tata mahdollisuutta taas ei ole kunnallisen kotihoidon asiakkailla. Valin-
nanvapaus koettiin suppeana, koska vain palveluntuottajan voi valita eik& palvelunsisaltd
ollut valittavissa. Liséksi palvelutuotantopaikkaa, henkil6a, kayntiaikaa eika palvelun kes-
toa voinut valita. Palvelusetelilain mukaan palvelunjarjestaja paattad, kenelle palvelusete-
lid tarjotaan. Tutkimuksen mukaan palvelua tarvitsevan on saatettava itsensa tietoiseksi
avun tarpeestaan paastaakseen palvelujen piiriin. Tutkimuksessa tuli myos selkedasti
esille, etta laheisten apu setelin kytdssa on usein valttamaton tai jopa edellytys setelin

saannille. (Kuusinen-James 2016.)
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Sote-uudistuksessa oli tavoitteena uudistaa sosiaali- ja terveyspalvelut yhdenvertaisiksi ja
tuottaa ne jarkevilla kustannuksilla. Uudistuksessa tarkoituksena oli my6s lisata asiakkai-
den valinnanvapautta sosiaali- ja terveyspalveluissa, jolloin asiakas olisi voinut valita
aiempaa monipuolisemmin omaan tilanteeseensa sopivan palveluntarjoajan julkiselta, yk-
sityiselta tai kolmannelta sektorilta. Valinnanvapauslain (HE 16/2018 vp) mukaan maakun-
nan liikelaitoksen olisi mydnnettava asiakasseteleita tietyissa palveluissa. Asiakas voi
kayttaa asiakassetelin yksittaisen palvelun hankkimiseen toiselta palveluntuottajalta.

(Maakunta- ja soteuudistus 2018.)

Kansainvélisten valinnanvapaus tutkimustulosten perusteella asiakkaiden valintoihin vai-
kuttaa eniten matkustusaika palveluntuottajalle. Liséksi valintoja on ohjannut vertailukel-
poinen tieto palvelujen laadusta tunnetusti laadukasta palvelua tuottaviin palvelujen tarjo-
ajien palveluihin. Tama osaltaan lisdéa laadukkaiden palvelujen kysyntaa ja kannustaa pal-
velun tarjoajia parantamaan palvelujen laatua. Huomattavaa on, etta valinnanvapaus kay-
tanteista ei ole saatavilla pitkan ajan vaikutuksia asiakkaiden valintoihin, joten tutkimus tu-

losten arviointi on viela vaikeaa. (Pitk&dnen & Pekola 2016, 5.)

Palvelusetelilla asiakkaalla on valinnan mahdollisuus kunnan ja kuntayhtyman jarjesta-
missa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Asiakkailla, joilla on rajalliset mahdollisuudet toimia
itsendisesti ja tehda paatoksia tulee myods yhdenvertaisuuden vuoksi olla mahdollisuus
vaihtoehtojen vertailuun ja palvelusetelin kayttdmiseen muiden henkildiden tavoin. Palve-
lusetelin mahdollistamiseksi voivat asiakkaan omaiset, lailliset edustajat tai muut l&heiset
henkilot tukea asiakasta valitsemaan palvelusetelilla palveluja ja avustaa sen kaytossa.

Palvelusopimusta laheiset eivét voi kuitenkaan tehda asiakkaan puolesta. (Sitra 2017.)

Tutkimusjulkaisussaan Kuusinen-James (2012) tuo esille, etta ennen palvelusetelijarjes-
telman kayttédnottoa olisi arvioitava mita vaikutuksia silla on asiakkaaseen ja otettava
huomioon heidan toimintakykynsa, asuinymparistonsa. Lisdksi huomioitavaa on, millaisia
vaikutuksia jarjestelmalla on yhteiskunnallisesti, ja palveluntuottajien toimintamahdolli-
suuksien. Kunnallisella paattksenteolla voidaan ohjata, estééa tai mahdollistaa ihmisten ja

palveluntuottajien valintoja.
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4 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS

Yhteiskunnan ja tydelaman muutoksessa organisaatioiden tyd- seka toimintatavat tarvitse-
vat kehittymista ja uusia toimintatapoja tehda ty6ta. Tyon luonne on muuttunut ja vaadi-
taan yha enemman jatkuvaa osaamista ja kehittdmista, jotta voidaan olla kilpailukykyisia
ja tuottaa laadukkaita palveluja. Kehittdmisella tahdatdan muutokseen ja tavoitellaan pa-
rempaa tai tehokkaampaa tapaa toimia. Kehittdmisessé sovelletaan tutkimuksien tietoa

kaytantdon, jolloin uutta tietoa sovelletaan kaytantéon. (Toikko & Rantanen 2009, 12-14.)

Tassa luvussa kuvaamme kehittamishankkeen toteutusta. Kerromme suunnittelun ja to-
teutuksen vaiheita seka projektin toteutusta. Kehittdmistyot ovat erilaisia ja taman vuoksi
kehittamishankkeiden prosesseja voidaan kuvata monin eri tavoin. Hankkeemme toteu-
tuksessa kaytimme projektia kehittamishankkeen toteutusmallina ja erilaisia kehittamisme-
netelmia, joista kerromme kappaleessa 4.2. Hankkeemme toteutuksen kuvaamme luvun

lopussa.
4.1 Projekti kehittamisen valineena

Kehittamisprosessit etenevat vaiheiden tai tehtavien kautta. Vilkka (2005, 35) kuvaa kehit-
tamisprosessit viiteen eri vaiheeseen, joita ovat ideataso, sitoutuminen, toteuttaminen, Kir-
joittaminen ja informointi. Kehittamisprosessi voidaan ajatella lineaarisesti ajallisen kat-
keamattomana kokonaisuutena, jolloin kokonaisuus koostuu toisiin sidotuista osista, ja
nama etenevat ajallisesti tavoitetta kohden. Toikko ja Rantanen (2009, 58-64) kayttavat
my06s kehittdmisprosessin kuvaamista viiden vaiheen kautta. NAma vaiheet ovat peruste-

lut, organisointi, toteuttaminen, arviointi ja levittdminen.

Kehittamishankkeessamme kuvaamme projektia edella mainittuna lineaarisesti vaiheistet-

tuna, jota alla olevassa kuvio esittaa.

TAVOITTEEN SUUNITTELU TOTEUTUS PAATTAMINEN
MAARITTELY JA ARVIOINTI
KEHITTAMISHANKKEEN TEHTAVAT PROJEKTISSA
Projektiryhméa Tyosuunnitelman
Idea
tarkkennus
Tyosuunnitelma Tuotoksen
Toimeksianto ja Saantokirjan julkaiseminen
sopimus e - S
Riskianalyysi valmistus Hankkoon
Taustatiedot ja s = arviointi
i Tyopaja ja Raportin
I haastattelut kirjoittaminen

KUVIO 4. Projektitydn lineaarinen malli hankkeessamme
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Taman kehittamishankkeen toteutimme projektina lineaarisen kehittdmismallin avulla.
Tassa hankkeessa kehittamistehtavalle oli maaritelty aikataulu ja prosessit organisoitu.
Hanke eteni suunnittelusta toteutukseen ja arviointiin. Projektit kuvataan usein myos line-
aarisesti, jossa projekti etenee tavoitteen maarittelysta suunnitteluun ja sen jalkeen toteu-
tukseen ja lopuksi projektin paattdminen ja arviointi. Projektille maaritellaéan tavoite, joka
perustuu yksittdiseen ideaan, tunnistettuun tarpeeseen tai ulkoiseen paineeseen, kuten
toimintaympariston muutokseen. Tassa kehittamishankkeessa tavoite perustuu tarpee-
seen ja toimintaympariston muutokseen. Tavoitteen maarittelyssa pyritaan rajattuihin ja
selkeisiin tavoitteisiin, joille tarvittaessa laaditaan myods alatavoitteita. (Toikko & Rantanen,
2009, 64-65.)

4.2 Kehittamismenetelmét hankkeessa

Kehittamistoiminnalla pyritddn muutokseen ja silla on tarkoitus muuttaa nykytilannetta joko
paremmaksi tai tehokkaammaksi. Kehittamistyoélla pyritaan kehittamaan joko nykyista ole-
massa olevaa tilannetta, kuten tyota ja tydyhteisda loytamalla ja hyddyntamalla olemassa

olevia tydyhteistssa olevia menestystekijoita ja tydvalineita seka luomaan aivan uusia toi-
mintoja. (Toikko & Rantanen 2009, 14-16.)

Kehittdmismenetelmien avulla etsitaan siis ratkaisuja olemassa olevaan ongelmaan tai
haetaan uusia nakdkulmia parantaa jo olemassa olevaa asiaa. Kehittdmistarpeet voivat
tulla myos esille tulevaisuuden ja muutoksien tarpeista. Kehittamisella haetaan muutosta,
tapaa tehda asioita paremmin tai tuottaa tehokkaampia toimintatapoja. Kehittaminen ta-
pahtuu yhteistytssa ja se koskettaa yleensa koko osallistuvaa yhteiséa. Kehittdmishank-
keiden onnistumisessa on tarkeda menetelmat seké henkilot, jotka osallistuvat kehittami-
seen. Osallisuudella sek& osallistamisella on kehittdmisessa olennainen merkitys. (Toikko
& Rantanen 2009, 14-16.)

Kehittamishankkeeseen tarvittava aineisto voidaan kerata erilaisilla tiedonkeruu menetel-
milla, kuten esimerkiksi havainnoimalla, haastatteluilla, ryhnmékeskusteluilla tai kyselyilla.
Aineistoon voidaan kayttaa myds tydéryhman asiakirjoja ja dokumentteja. Aineistoa voi-
daan myos kerata ja kehittdd hanketta varten perustetussa tyéryhmassa. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2009, 65.)

Tassa kehittamishankkeessa kaytimme hyvéaksi aikaisempia tutkimuksia ja tietoa tausta-
aineistoina. Kehittdmismenetelmia hankkeessamme olivat palaverikaytannot, tyépajat,
asiantuntijahaastattelut dokumentointi, keskusteluun ja reflektointiin perustuvaa arviointia.

Kehittdmishankkeen tiedonhankinta aineisto muodostui tydryhman asiakirjoista ja doku-
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menteista. Tahan kuuluivat muistiot ja keratyt tiedot. Kehittdmishankkeessa dokumentoi-
tiin kaikki tyokokoukset. Lisaksi kaytimme aktiivista osallistuvaa havainnointia, jolloin las-

néololla vaikutetaan tutkittavaan asiaan.

Hankintalaki (1397/2016) edellyttaa myos kayttgjien osallistumisen ja vaikutusmahdolli-
suuksien lisddmista. Kehittdmisen menetelmina kaytimme osallistamisessa ns. tyopaja
menetelmda. Hankkeessamme muita asiakkaiden osallistamismuotoja olivat infotilaisuu-
det ja esittelyt, markkinavuoropuhelu palveluntuottajien kanssa, osallistuminen valmistelu-
ryhmaan, vammaisneuvoston ja jarjestdjen hydédyntaminen seka asiantuntijoiden haastat-

telut.

Ty6paja on tyoskentelymuoto, jossa ryhma ihmisia kokoontuu tyéskentelemaan yhdessa
ennalta maaritetyn aihepiirin tai asian pariin. Tydpaja tydskentelyssa tarkoituksena on eri
menetelmilla saada asioista tuotetuksi mielipiteita ja ideoita. Naista tuotoksista tehdaan
yhteenveto. TyOpajassamme tydskentelytapana kaytimme Learning cafe eli oppimiskah-
vila menetelmaa. Tama tyoskentelytapa sopii sellaisiin toimintatapoihin, jossa on tarkoitus
ideoida ja oppia. Learning cafe on yhteistoimintamenetelmd, jossa tietoa luodaan keskus-
telemalla ryhmissa. Menetelméassa pyritdén I6ytdmaan yhteisia ratkaisuja ja muiden nake-
myksia voi kommentoida ja kyseenalaistaa. Learning cafe menetelméassa osallistujat jae-
taan eri poytiin ja joka poydassa on oma teema misté osallistujat ideoivat ja keskustelevat.
Yksi osallistuja kirjaa asiat muistiin. Osallistujat vaihtavat poytia tietyn ajan jalkeen. (Salo-
nen, Eloranta, Hautala & Kinos 2017, 86-90.)

4.3 Saantokirjan suunnitteluvaihe

Saantokirjan laatimisessa voidaan hyddyntédé olemassa olevaa materiaalia ja kokemuksia.
Olemassa olevia sdantokirjoja voi kayttdd oman saéntokirjan mallina. Séaantokirjoja vertai-
lemalla muodostuu kasitys kunnalle parhaiten sopivista kaytanngista. Tarkoituksenamme
oli laatia sdantokirja, joka kuvaa oman kunnan palvelusetelin kayton tavoitteita seka pal-
veluntuottajalle ja palvelun sisélldlle asetettavia ehtoja. (Sitra 2012.) Alla oleva kuvio ku-

vaa saantokirjan laatimisen vaiheita, joista kerromme kohdassa 5.1 tarkemmin

Kirjoittaminen Kommentointi

KUVIO 5. Saantokirjan laatimisen vaiheet hankkeessamme
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Kehittamishankkeemme alkoi tammikuussa 2018 vammaispalvelujen vastuualuejohtajan
kanssa tapaamisella, jossa sovimme palvelusetelin toimeksiannosta ja tydryhman asetta-
misesta. Kehittamishankkeemme liittyi Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméan vammaispalve-
lujen palveluseteliprojektiin. Projektin toimeksiantona oli valmistella palveluseteli Paijat-
Hameen hyvinvointiyhtyman vammaispalvelujen asumispalvelujen kayttéon. Vammaispal-
velujen asettamana tavoitteena oli palvelusetelin kayttdonotto 1.1.2019. Jotta palvelusete-
lijarjestelma olisi valmis annetussa aikataulussa, niin kehittamishankkeemme vammaisten

asumisen saantokirja tulisi olla valmis viimeistaan lokakuussa 2018.

Projektitydhon organisaatio nimeé&é tyontekijat. Organisaatio asettaa projektin maaraajan
seka tavoitteet ja aikataulun. Projektille on tunnusomaista ainutkertaisuus, se on rajattu,
tavoite on méaaéritelty, se on suunniteltu, projektia tehdaan ryhmatydna ja sen aikana kehi-

tetddn uusi asia. (Salonen 2013, 11.)

Projektimaisessa kehittAmisessa prosessin suunnittelulla on tarkea rooli. Riskianalyysi
laaditaan suunnitteluvaiheessa ja maaritetaan projektiryhma. Suunnitteluvaiheessa voi-
daan kayttaa eri tyovalineita, kuten tydpajoja tai tydkonferensseja tuomaan tietoa kasitel-
tavaan aiheeseen. (Toikko & Rantanen 2009, 12, 64-65.)

Palveluseteliprojektiin vammaispalvelujen johto maaritti ja nimesi projektiryhman. Projekti-
ryhmaan nimettiin vammaispalvelujen palvelukoordinaatiosta palveluesimies, joka toimi
projektinvetajana seka projektiryhman puheenjohtajana ja kolme palvelukoordinaattoria,
vammaispalvelun asiakasohjauksesta sosiaalityontekija, omantuotannon asumispalve-
luista kaksi palveluesimiesta ja toimintayksikon esimies, joka toimi ryhnman sihteeriné. Pro-
jektille vammaispalvelujen johto asetti ohjausryhméan. Ohjausryhman puheenjohtajana
toimi tulosaluejohtaja seka muu virkamiesedustus koostui kahdesta tulosyksikkopaalli-
kosta seka taman kehittdmishankkeen tekijdista. Ohjausryhmaan kutsuttiin organisaation
ulkopuolelta vammaisneuvoston- ja asiakasedustus seka palveluseteli kaksi palveluseteli

asiantuntijaa. (Vammaispalvelut 2018.)

Projektin suunnittelun aloitimme ensin perehtymalla palveluseteli lainsdadantoon seka
olemassa oleviin sdantokirjoihin. Perehdyimme Lakiin sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
lusetelista (569/2009) seka paneuduimme, mité lakiin oli kirjoitettu ja maaritelty palvelu-
setelista. Laki sdatelee mm. palvelusetelin kaytt6a, palveluja ja palveluntuottajia, asiak-
kaan asemaa seké palvelusetelin arvoa. Samalla tutustuimme myo6s Sitran palveluseteli
oppaaseen (2012), joka oli osaa Sitran palvelusetelihanketta. Sitran palvelusetelihank-
keessa tehtiin erilaisia palvelusetelikokeiluja ja luotiin hyvid kaytanteita palveluseteliin.
Hanke tuotti edell& mainitun palvelusetelioppaan ja useita saantdkirja malleja. Etsimme

myds julkisesti saatavia palveluseteli sdantdkirjoja. Teimme havainnon, ettd vammaisten
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asumiseen ei ole tehty montaakaan palvelusetelisdéntokirjaa. Saatavilla olevat asumisen
palvelusetelit ja saantokirjat olivat paasaantoisesti suunnattu ikaihmisten palveluihin. Pe-

rehdyimme saatavilla oleviin sdantokirjoihin ja vertailimme niita keskenaén toisiinsa.

Taman jalkeen teimme suunnitelman projektin toteuttamiseksi ja paadyimme tekemaan
ensin miellekartan. Miellekarttaa kéaytimme asiamme selkeyttamiseen, muistiinpanojen te-
kemiseen sek& tukemaan sitd mitd meidan tulisi ottaa huomioon projektissamme. Tahan
tarkoitukseen kaytimme Freemind- kasite ja miellekartta ohjelmaa, jonka avulla jasen-
simme ja selkeytimme palveluseteli projektia, jotta kokonaisuus olisi helpommin hahmotel-
tava. Alla oleva kuvio kuvaa miellekartta luonnostamme.

. Saantokirja

&2 Tyopajat
Palveluntuottajille

Tyokokoukset

@ Projektitysryhma . Jarjestsille
Tiedotus
Kayttajille
Ammattilaisille

PALVELUSETELI PROJEKTI Asiantuntijoiden konsultaatiot Tapaamiset

N Kokoukset
%) Ohjausryhma
Projektin ohjaus

Perehtyminen jérjestelmaan

Koulutus
Palvelusetelijarjesteima
Palaverit

Demo version testaus

Kayttajille
= Dokumentit / ohjeet Palveluntuottajille

Asiakkaille

KUVIO 6. Miellekartta projektistamme

Projektisuunnitelma aloitetaan tekemaan, kun projekti on paatetty kaynnista. Joissakin
tapauksissa projektisuunnitelma tehdéén jo ennen paatdsta, kuten silloin kun projektille
haetaan ulkopuolista rahoitusta. Yleensa projekti lahtee liikkeelle tarpeen tunnistamisesta
eli keksitdan projekti-idea. TAman jalkeen seuraa maarittelyvaihe, jossa pohditaan, millai-
nen projekti voisi olla ja mihin silla pyritdan. Maarittelyvaiheen jalkeen paatetaén, toteute-
taanko projektia. Jos projekti paatetddn toteuttaa, voidaan siirtya suunnitteluvaiheeseen

eli projektisuunnitelman laatimiseen. (Kettunen 2003, 81.)

Projektisuunnitelma on tarkein tyévaline projektin lapiviemiseen. Suunnitelma ohjaa pro-
jektin koko sen olemassa oloajan. Ennen projektisuunnitelman laatimista tulisi olla selvilla
ainakin kaytettavisséa olevat resurssit, projektin budjetti ja rahoitus seka aikataulu. Projek-
tista ja sen vaiheista laaditaan projektisuunnitelma. Projektisuunnitelma tukee projektin

kaynnistysta. Projektisuunnitelma viestii projektin tilaajille ja ohjausryhmén jasenille, miten
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tavoitteet vastaavat tarpeeseen ja miten projekti pysyy aikataulussa ja budjetissa (Kettu-
nen 2003, 70-75, Mantyneva 2016, 46).

Projektille laadimme alustavan projektisuunnitelma luonnoksen miellekartan pohjalta.

Suunnitelmaan kuvasimme projektin keskeiset siséllot, tavoitteet, aikataulun, kaytettavat
voimavarat seka riskianalyysin. Laadimme aikataulun projektille ja sovimme projektin ko-
koontumisajankohdat. Kokoontumisia sovimme kevaén 2018 ja syksyn 2018 ajalle kym-

menen kertaa. Projektille laadimme alkuvaiheessa myds riskianalyysin.

Suunnitelmaan laadimme tydpalavereiden sisallot eri kokouksiin sekd ne asiat, mitka tar-
vitsevat erillista tydstamista. Projektisuunnitelmaa paivitimme ja tdydensimme koko pro-
jektin ajan. Projektisuunnitelmaan maarittelimme tarkistuspisteet, joiden avulla seura-
simme projektin etenemista. Naita tarkistuspisteita oli maaritelty sdéntokirjan otsikoiden
mukaisten asiakokonaisuuksien valmistumiset seka paatdksentekoon liittyvat tarkistukset.
Projektisuunnitelman paaotsikoiksi muodostuivat: suunnittelu, tydryhmakokoukset, ohjaus-
ryhman kokoukset, asiantuntijoiden haastattelut, tydpaja ja palveluntuottajainfot ja muut
infot, palvelusetelin kayttoonotto, PSOP- jarjestelma seka projektin paatdés. PSOP- jarjes-

telmasta kerromme luvussa 4.4.4.

Aineiston keruu voi tapahtua eri tiedonkeruu menetelmilla, kuten havainnoimalla, haastat-
teluilla, ryhmakeskusteluilla tai kyselyilla. Aineistoon voidaan kayttaa myds tyéryhman
asiakirjoja ja dokumentteja. Aineistoa voidaan myds kerata ja kehittdd hanketta varten pe-

rustetussa tyoryhmassa. (Ojasalo ym. 2009, 62.)

Tasséa kehittdmishankkeessa aineiston tiedonhankintamenetelmina olivat pienryhma- ja
tyokokoukset, aikaisempien tutkimusten ja tiedon hyvaksikayttd seka tydpajat ja asiantun-
tijahaastattelut. Kehittamishankkeemme tiedonhankinta aineiston muodostivat tyéryhman
asiakirjoista ja dokumenteista. Tahan aineistoon kuuluivat kokoontumisien dokumentit ja
muistiot seka keratyt tiedot eri lahteista. KehittAmishankkeessamme dokumentoitiin kaikki

tyd- ja ohjausryhman kokoukset. Lisaksi kaytimme aktiivista osallistuvaa havainnointia.

Riskienhallinnassa merkittavaksi asiaksi nousee tunnistettujen riskien hahmottaminen ja
niihin ennakointi. Riskianalyysin tarkoituksena on selvittdd ennalta erilaiset muuttuvat teki-
jat, joilla on vaikutusta projektin aikatauluun, ty6tehtaviin seké lopputulokseen. Riskienhal-
linnassa ja niihin reagoinnissa tulee kiinnittdd huomiota suurimpien riskien olemassa
oloon ja niiden toteutumiseen. Riskienhallintaan liittyy oleellisesti ennakointi ja korjaavat
suunnitelmat seka varautuminen isoimpiin riskeihin ja miten niiden haitallisia vaikutuksia

voidaan minimoida. (Mantyneva 2016, 137-140.)
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Laadimme projektille riskianalyysin ja sen mukaan riskeiksi muodostuivat hankkeeseen
osallistuvien henkildiden ajanhallintaan liittyvat haasteet seka projektin aikataulu voivat ai-
heuttaa merkittdvan riskin. Taméa johtuu osaltaan siita, etta kaikki projektin jasenet osallis-
tuivat muun tydn ohella tydpanoksellaan projektiin. Riskien minimoimiseksi ja sen hallin-
naksi maaritimme, ettd olemme tarvittaessa yhteydessa toimeksiantajaan ja projektinjase-
niin seka tarkistetaan projektisuunnitelmaa ja tehdéén siihen korjaavia toimenpiteita. Muita
projektin kannalta merkittavia riskeja olivat palveluiden hinnoitteluun liittyvat haasteet, pal-
velunlaadun mittaroinnin puutteet, palvelutuotteiden tuotekuvauksien yhdenmukaistami-
nen olemassa olevien kuvausten mukaan seké palveluntuottajien osallistuminen palvelun-
tuottamiseen. Nailla oli riskienhallinnan mukaan vaikutusta siihen, saadaanko tuotos teh-

tya aikataulussa valmiiksi.

Projektimme tueksi haastattelimme asiantuntijoita. Haastattelimme valinnanvapaudesta ja
palvelusetelista Verson johtajaa Kirsi Kuusinen-Jamesta, joka oli tehnyt aiheesta vaitdskir-
jan vuonna 2016. Hanen vaitoskirjansa kasitteli palvelusetelia sdannollisessa kotihoidossa
kayttavien iakkaiden henkildiden valinnanvapautta. Haastattelussa han toi esille, etta van-
husten mahdollisuus kayttaa valinnanvapauttaan on todellisuudessa vahaista. Asiakas voi
valita palveluntuottajan yrityksen, mutta sen sisaltéon ei voi valita. Lisaksi aktiivisena ku-

luttajana toimiminen voi olla vaikeaa, kuten vaatia palvelua tai tehda reklamaatioita. Muis-

tisairailta henkiloita tama on haasteellista tai ei onnistu lainkaan. (Kuusinen-James 2018.)

Haastattelimme myds PSOP -asiantuntijaa sdhkoisesté palvelusetelijarjestelmasta.
PSOP-asiantuntija vastasi kyseessa olevasta jarjestelmasta hyvinvointiyhtymassa. Ha-
neltd saimme arvokasta tietoa, mita meidan tulee ottaa huomioon, kun suunnittelemme
saantokirjaa palvelusetelijarjestelman nakodkulmasta. Saimme haneltd myos prosessiku-
vauksia ja ohjeita, jotka liittyivat kyseiseen jarjestelméén. Han myo6s opasti ja naytti konk-
reettisesti, miten jarjestelma toimii. Saimme myos kayttajatunnukset demo-versioon, jotta
voisimme itse kokeilla ja perehtyd PSOP- jarjestelmaan ja saada sita kautta kaytannon
oppia jarjestelmassa toimiseen niin palvelunjarjestajan, palveluntuottajan seka asiakkaan

nakokulmasta.

Taman jalkeen tarkensimme projektisuunnitelmaa. Aikataulutimme projektin uudestaan ja
jaottelimme tapaamiset teemoihin. Seuraava taulukko kuvaa suunnitteluvaiheen aihepii-

reja ja tehtavia.
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TAULUKKO 1. Projektin suunnitteluvaiheet ja tehtavat

Aikataulu 2018 Menetelma Aihe

Tammikuu Kokous Toimeksianto ja projektin ryhman perustami-
nen

Helmikuu Kokous Aloituspalaveri, Projektin esittely, riskiana-
lyysi, aikataulu

Tammi-Helmikuu Tiedonhankinta Perehtyminen lainsaadantoon, saantokirjoihin
yms.

Maaliskuu Tiedonhankinta | Tutustuminen PSOP- jarjestelmaan

Maaliskuu Haastattelu Asiantuntijoiden haastattelut

Projektin jakaminen osa-alueisiin edesauttoi projektin hallittavuutta ja sen jasentamista.
Projektin tyoskentelysta sovimme, etté jokaiselle tydkokoukselle oli ennalta maaritelty
teema. Teemaa kasiteltiin tydkokouksessa ja sovimme, miten aihepiiria tydstetdan tapaa-
misten valiaikana. Projektirynmaélle laadimme yhteisen projektikansion pilvipalvelu OneDri-
veen, jossa sailytettiin kaikki projektin materiaalit ja josta ne ovat helposti kaikkien projek-

tin jasenien saatavilla reaaliaikaisesti.
4.4 Hankkeen toteutus

Toteutimme hankettamme jo aikaisemmin mainittua projektintyén metodia kayttden. Hank-
keella oli tarkoituksena saavuttaa ennalta maadritelty tavoite, jolla toteutettiin ennalta maa-
ritettyd tehtavaa ja se eteneminen noudatti eri kehitysvaiheita. Tassa tytssa kaytimme
projektitydn etenemista lineaarisesti, jossa oli maaritelty tavoite ja projekti eteni suunnitte-

lun ja toteutuksen kautta hankkeen paattamiseen ja arviointiin.

Projektisuunnitelmaan laadimme aikataulun projektiryhnman kokoontumisille ja hahmotte-
limme suunnitelmaan etukateen kulloinkin kasiteltavat asiat. Laadimme myds saantokir-
jaan alustavan sisallysluettelon, joka edesauttoi kasiteltavien asioiden aikataulutusta. Mal-
lia sisallysluetteloon saimme saatavilla olevista saantokirjoista ja niiden malleista seka Sit-
ran saantokirjaoppaasta. Projektiryhman kokouksien valiaikoina oli tarkoituksena tyostaa
sovittuja aihepiirejd ennen seuraavaa tyokokousta. Naita aihesisaltoja olivat: Palvelun si-
salto, palvelukuvaukset, laatuvaatimukset, hinnoittelu, tydpajan toteutuksen suunnittelu ja

analysointi.
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Viestinta projektin alussa on painottunut projektiryhman ja tilaajan valiseen viestintaan, to-
teutusvaiheessa painopiste on sisdisessa viestinnassa ja projektin loppuvaiheessa projek-
tin ja ympariston valilla. Projektista informoidaan tavoitteista, tuloksista ja niiden sovelta-
misesta kaytantdon. Projektin osalliset sitoutetaan tehtaviinsa. Projektiviestintda on myods
palautteen vastaanottaminen ja hyédyntaminen lapi projektin. Projektissa viestitaan seka

siséisesti etta oleellisille sidosryhmille. (Pelin 2011, 283-286.)

Hankkeemme viestinta painottui projektin alkuvaiheessa tavoitteisiin, projektisuunnitel-
maan, ohjauskaytantdon ja kokouksiin. Paasééantdinen projektin sisainen viestintdkana-
vamme oli sdhkoposti, OneDrive -pilvikansio sekd Skype -puhelut. Projektin toteutuksen
aikana viestinnan painospisteet olivat painottuneet projektitilanteeseen, muutoksiin, poyta-
kirjoihin ja tapahtumiin. Viestinnan painopiste siirtyi projektin lopussa tuloksiin, kaytannén
jarjestelyihin liittyen paattamiseen ja lopputulokseen, loppuraporttiin ja dokumentteihin.

Alla olevassa kuviossa kuvataan projektin tydsuunnitelmaa kuukausitasolla.

TOUKOKUU
MAALISKUU HUHTIKUU Tyokokouksia
Tyokokouksia Ty6kokouksia Ohjausryhma

KESAKUU
Ohjausryhma

o Tyokokous
Ty6paja

SYYSKUU
LOKAKUU . ELOKUU
. Tyokokoukset . . -
Ty6kokous Ohjausryhma HEINAKUU

. . Infotilaisuudet .
Ohjausryhma tyokokous Loma
o PSOP
Infotilaisuudet . el
Ohjeet

MARRASKU
Ty6kokous JOULUKUU
Hinnoittelukokous

TAMMIKUU 2019
PSOP

Paatoksenteko

KUVIO 7. Toteutusvaiheen tydsuunnitelma

Projektiryhma kokoontui projektin aikana 15 kertaa tydkokouksiin. Tyokokouksien aihepiirit
muotoutuivat suunnitellun saantokirja luonnoksen sisallysluettelon mukaisesti. Saantokir-

jan luonnoksemme olimme jakaneet yleisen osaan ja palvelukohtaiseen osaan. Saantokir-
jan yleiseen osaan kuuluivat muun muassa palveluseteliprosessi, palveluntuottajaa koske-
vat velvoitteet ja palvelunjarjestajan rooli. Saantokirjan palvelukohtainen osa sisalsi muun

muassa kohderyhmaan liittyvat asiat, palvelusetelin myontadmisen periaatteet, palvelutuot-
teiden palvelukuvaukset ja palvelujen sisaltd, palveluntuottamisen sopimusehdot, asiakas-

tietojen kasittely ja laskutukseen liittyvat asiat.
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Projektiryhmien kokouksissa valmistelimme myds palvelusetelin tiedotettavat asiat ja tyo-
pajassa kasiteltavia aihepiireja. Jokaisesta tyokokouksista laadimme muistion, joka tallen-
nettiin projektiryhmén kaytdssa olevaan projektikansioon. Projektisuunnitelmaan olimme

suunnitelleet etukéateen tarkistuspisteitd, jolloin tarkistettiin missa vaiheessa projekti on ja

voidaanko projektissa edetd. Naité tarkistuspisteité olivat 5. ja 8. ja 12. tydkokous.

Ohjausryhman kokouksien suunnittelun sovimme ohjausryhmén puheenjohtajan kanssa.
Esitimme ennen ohjausryhman kokoontumista puheenjohtajalle kasiteltavat asiat, jotka tu-
lisivat kokouksen asialistalle. Ohjausryhmén kokoontui projektin aikana nelja kertaa. Oh-
jausryhman jasenilla oli kaytdssaan ajantasainen saantokirja luonnos kommentoinnin
mahdollistamiseksi. Ohjausryhman kokouksissa esittelimme projektisuunnitelmaa ja sen
toteutumista seka aikataulua. Lisaksi esittelimme ja kdvimme vuoropuhelua saantokirja
luonnoksesta ja sen siséllosta. Ohjausryhman keskustelun ja kommenttien perusteella
teimme saantokirjaan tarvittavia muutoksia ja korjauksia. Lisaksi esittelimme ohjausryh-
massa sahkoista palvelusetelijarjestelmaa (PSOP) ja keskustelimme tydpajan tuloksista.

TyOpajasta ja sen tuloksista kerromme tarkemmin mydhemmin kohdassa 4.4.1.

Ohjausryhman kokouksissa esittelimme muutokset saantokirjaan ja lahetimme korjatun
saantokirja luonnoksen ohjausryhman jasenille. Viimeisessa ohjausryhméassé kertasimme
projektin eri vaiheet sekad keskustelimme tulevan kayttdonoton vaiheista. Keskustelu pai-
nottui asiakkaan asemaan palvelusetelin kayttdonotossa, asiakkaan kuulemiseen seka
palveluntuottajien hakeutumiseen jarjestelmaan. Ohjausryhma paatti kokoontua vield syk-
sylla arvioimaan, miten palvelusetelin kayttdonotto on onnistunut ja millaisia kokemuksia
siitd on asiakkailla ja palveluntuottajilla. Syksyn tapaamisessa kaytiin lapi palvelusetelin

kayttoonoton tilannetta ja asiakkaiden seka palveluntuottajien kokemuksia.
4.4.1 Tyopaja ja tulokset

TyOpajan asiakkaille, omaisille ja palveluntuottajille pidimme toukokuussa 2018. Kutsut la-
hetimme etukateen kohdennetuille henkiléille. Kutsuttuja oli 24 henkil6a, joista osa oli pal-
veluntuottajia, osa asiakkaita ja osa omaisia. Tybpajan tydjarjestyksen olimme suunnitel-
leet niin, ettd pidimme ensin lyhyen alustuksen ja tietopaketin palvelusetelista ja kasitelta-
vista asioista. Aihepiireja tydpajaan olimme valinneet: palvelusetelin palvelutuotteet, valin-
nanvapaus ja itsemaaraamisoikeus, asuminen palvelusetelilla ja palvelujen kehittdminen.
Kehittdmisen menetelmana kaytimme mukautettua Learning cafea, jossa osallistujat jaet-
tiin eri poytiin ja joka pdydassa oli oma teema, josta osallistujat ideoivat ja keskustelevat.
Jokaisessa pdydassa oli projektiryhnmén jasen tai muu ammattilainen alustajana. Taman

henkilon tehtdvana oli mytés dokumentoida ja esittaa lopuksi yhteenveto pdydéan tuotok-



34

sista. Tassa mukautetussa Learnin cafessa alustaja ja Kirjuri vaihtoivat poytia n. 20 minuu-
tin valein. TyOpajan tavoitteena oli saada asioista mielipiteita ja ideoita saantdkirjaamme.

Tuloksista teimme yhteenvedon ja analyysin, jotka esittelimme myds ohjausryhmalle.

Tuloksien analyysissé kaytimme samankaltaisuuskaavio eli LP-menetelm&a. Tata LP-me-
netelméaé kaytetddn muun muassa palvelumuotoilussa. Samankaltaisuuskaavion avulla
kerattya pirstaloitunutta tietoa voidaan jasennelld ja muokata ymmarrettdvaan muotoon.
Samankaltaisuuskaavio muodostuu, kun samankaltaisuuksien muodostamat ryhmat ja
ryhmien yhteydet kuvataan kaavion muodossa. Menetelmaa kaytetaan konkretisoimaan
kohderyhmén tuomia yhtalaisyyksia eli sita, mika tutkittavassa kontekstissa on ryhmalle
erityisen tarkedad. Samankaltaisuuskaavion kokoaminen aloitetaan keratyn tiedon litteroin-
nilla ja asiaan liittyvien asiasanojen korostamisella. Taman jalkeen litteroituja asioita ryh-
mitelladn muutamaan ryhmaan, ja ryhmittelya tarkennetaan edelleen, kunnes pystytaan
tunnistamaan toistuvuutta ja asioiden yhteyksia (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koski-
nen 2003, 64-68.)

Tuloksia analysoimme viela aineiston teemoittelulla, joka tarkoittaa aineiston pilkkomista
ja ryhmittelya erilaisten aihepiirien mukaan. Teemoittelussa koottu aineisto jasennetaan
eri aihepiirien eli teemojen alle, jolloin voidaan tehda vertailua teemojen esiintymisen kes-
ken. Varsinaisessa teemoittelussa etsitddn samankaltaisuuksiin olevia yhtalaisyyksia.
Teemoittelulla nostettiin esiin se, mité aihepiireista oli tuotu esille. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 93.) Alla olevassa kuvassa aineisto on jasennelty samankaltaisuus kaaviolla.

KUVA 1. Samankaltaisuuskaaviolla jasentelya tydhuoneen seindlle
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Aineistomateriaalin kerasimme tydpajassa kirjurien kirjaamista asioista post-it tarralapuille.
Tarralaput kiinnitimme vapaamuotoisesti tydhuoneen seindlle ja kdvimme niita yksi kerral-
laan lapi. Laput kiinnitimme teeman alle samankaltaisiksi ryhmiksi kokonaisuudeksi. Ryh-

mille loimme viel& otsikon yhdistavan tekijan mukaan.

Palvelutuote ryhmassa nousi esille palvelutuotteiden vertailtavuus, palveluluokkien arvi-
oinnin merkitys, asiakaspalautteet seka laatutekijoita, kuten yksityisyys ja turvallisuus
seka vapaa-aika. Valinnanvapaus ja itsemaardamisoikeus ryhméassa keskustelua aiheutti
asiakasohjauksen rooli ja palvelusuunnitelman merkitys, tuettu paatoksenteko ja asumis-
kokeilut. Asumisen tydryhmassa tuli esille samoja asioita kuin valinnanvapaus ja itsemaa-
raamisoikeus ryhméssa. Keskustelua aiheutti tiedon merkitys, millaista informaatio saa ja
miten se on saatavilla. Palvelujen kehittdmisesta koettiin, ettd valinnanvapaus- ja laatu li-
saantyy, palvelut muodostuvat asiakkaan toiveen mukaisiksi seké yhteistyd lisdantyy. Li-
saksi pohdintaa aiheutti, osaako asiakas valita oikean paikan, vastaako hinta ja laatu toisi-
aan. Miten hiljaisten aani saadaan kuuluville. Kokonaisuudessaan ydinasioiksi nousivat:
asiakasohjausprosessi, palvelutarpeen arviointi, tuettu paattksenteko, asumiskokeilujen

mahdollisuus ja informaation tarkeys valintoja tehtdessa. Alla olevassa kuviossa on tiivis-

Palvelujen
kehittaminen

tettyna tyopajan aineistosta esille nousseet asiat.

Valinnanvapaus ja
Palvelutuote . p . J
itsemaadaraamisoikeus

« Vertailtavuus * Asiakasohjaus * Valinnavapaus
* Arvionti * palvelusuunnitelma e Laatu

* Asiakaspalaute * Tuettu * Yhteistyo

e Laatutekijat paatoksenteko e Asiakkaan toive

* Asumiskokeilut

Asiakasohjausprosessi, palvelutarpeen arviointi, tuettu paatoksenteko, asumiskokeilujen

mahdollisuus ja informaation tarkeys valintoja tehtaessa.

KUVIO 8. TyOpajan aineiston ydinasiat

TyOdpajan tuloksia hyddynsimme saantokirjassamme, johon otimme huomioon mm. liséa-
maélla siihen asumiskokeilujen mahdollisuuden ja tarkensimme informoinnin merkitysta.
Taman liséksi tuetun paatoksenteon otimme erityisesti tarkasteluun ja taman takia paa-
dyimme tekemé&én yhteistyotéa Pahee-OTE hankkeen kanssa. Péahee- OTE hanke on maa-
kunnallinen toimintamalli osallisuuden ja tydllistymisen edistamiseksi Paijat-Hameen vam-
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maispalveluissa. Pahee-OTE hankkeen kanssa sovimme jarjestettavan syksylla 2019 tue-
tun paatdksenteon koulutusta niin ammattilaisille kuin asiakkaille. Koulutuksen tarkoituk-
sena oli lisata asiakkaiden paatoksentekokykya ja antaa ammattihenkilostélle tytkaluja tu-
ettuun paatdksentekoon. Koulutuksessa kaytiin [api erilaisia menetelmia, joiden avulla

asiakas tulee kuulluksi ja saa tietoa paatoksentekoon liittyvista asioista.
4.4.2 Palvelusetelin hinnoittelu

Alkuvuodesta 2018 kesaan olimme luonnostelleet saantokirjaa ja pitdneet noin kymmenen
projektiryhméan tyokokousta, kaksi ohjausryhméan kokousta, tyopajan asiakkaille ja palve-
luntuottajille, tutustuneet palveluseteli jarjestelmaéan ja tavanneet asiantuntijoita. Kesan jal-
keen jatkoimme projektia tarkistamalla s&&ntokirjan ja toteuttamisen aikataulun. Lista-
simme myo6s keskeneraiset ja selvitettdvat asiat, joita olivat muun muassa palvelupiiriin

kuuluvat asiakkaat, palvelusetelin myodntamisprosessi seka hinnoittelu.

Palvelusetelin hinnoittelumallia valittaessa kunta voi asettaa palvelusetelin arvon itsenéi-
sesti. Hinnoittelun apuna voidaan kayttaa tietoa nykyisten ostopalvelujen- sekd omantuo-
tannon kustannuksista. Palveluseteliarvo tulee maaritella siten, ettd se luo tasapuoliset
toimintaedellytykset palveluntuottajille sekd se mahdollistaa markkinoiden kehittymista.
(Melin ym. 2010, 10-16.)

Palvelusetelin arvon hinnoittelun aloitimme syyskuussa 2018 vammaispalvelun johdon ja
asiantuntijoiden kanssa. Palvelusetelin hinnoittelusta sovimme, etta palvelusetelin arvon
hinnoittelu maaraytyy omantoiminnan ja markkinahintojen perusteella. Hyvinvointiyhty-
massa oli syksylla 2018 kaynnissa vammaispalvelujen suoritehintojen tarkistus ja naiden
hintojen oli tarkoitus olla pohjana palvelusetelin arvon maarittelyssa. Oman toiminnan
tuotteistushinnat eivat valmistuneet ennen marraskuuta, joten paadyimme palvelusetelin
kayttdonottoon alkuvuodesta 2019, jolloin uusi kdyttéonoton tavoite oli helmi-maaliskuu
20109.

Sovimme jatkavamme palvelusetelin arvon hinnoittelua, kunnes omantuotannon palvelu-
hinnat ovat valmistuneet. Palvelusetelin arvon hinnoittelua varten selvitimme nykyiset os-
tohinnat ja kilpailutuksemme hinnat sek& markkinoilla olevien palvelusetelien ja olemassa
olevat palveluhinnat. Analysoimme hintoja siten, etta laskimme jokaisesta palveluluokasta
alimman ja ylimman hinnan. Sen jalkeen laskimme keskiarvon ja mediaanin. Taman li-
saksi arvioimme palvelutuottajan todellisia palvelun tuottamisen kustannuksia. Taman jal-
keen lisdsimme oman tuotannon tuotteistushinnan ja paatimme palvelusetelin arvon jokai-
seen palveluluokkaan. Nama arvot laitoimme alla olevaan aputaulukoon, joka edesauttoi

hintojen vertailun analysoinnissa
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TAULUKKO 2. Palveluseteliarvon maarittdmisen aputaulukko

PALVELUHINNAN ASETTAMINEN

Palvelu- Alin Keskimaddrai|Mediaan Kilpailutus |Kilpailutus |Omatuotanto |Arvio palvelun-|Palveluseteli
luokka ostohinta |nen ostohinta |keskiarvo mediaani kustannus tuottajan hinta
ostohinta todellisista

kustannuksista

BlwliNn =

Vammaispalvelujen asumisen puitesopimuksen paattyminen vuoden 2018 lopussa tar-
koitti kaytannossa sité, ettei vuoden 2019 alusta ollut en&a voimassa olevaa puitesopi-
musta palveluntuottajien kanssa. Taman sopimustilanteen paattymisen vuoksi olimme
my0s yhteydessa organisaatiomme hankintatoimeen, jotta saisimme puitesopimuksille tar-
vittavan lisdajan. Hankintatoimi valmisteli jatkossopimukset palveluntuottajien kanssa al-
kuvuodeksi 2019.

4.4.3 Informointi ja asiakkaiden kuuleminen

Palvelusetelilla jarjestettavd vammaisten asumispalvelu kasitti palvelunpiirissa olevat seka
palvelujen piiriin tulevat asiakkaat. Tama tarkoitti sita, etta nykyisessa asumispaikassaan
oleville asiakkaille tarjotaan palvelusetelia palvelunjarjestdmistavaksi. Palvelusetelilain
mukaan asiakkaan ei tarvitse ottaa vastaan palvelusetelia, joten tama asia oli myos rat-
kaistava. Asia ratkaistiin niin, etta selvitetdén ja kuullaan asiakkaiden seka heidan omais-
ten tai lahihenkildiden mielipiteet palveluseteliasiaan ja sen avulla jarjestettavaan asumis-
palveluun. Tahan asiakkaiden mielipiteen esille saamiseen laadimme erillisen kuulemisen

suunnitelman.

Palveluseteliprojektin edetessa oletuksenamme oli, etta suurin osa alueen palveluntuotta-
jista hakeutuisi tuottamaan palveluja palvelusetelilld jarjestettyna. Kutsuimme palvelun-
tuottajat neuvotteluun palvelunjarjestamistavasta ja palvelusetelistd. Neuvotteluissa ker-
roimme palvelusetelisté ja miten jatkosopimus asia etenee. Lisaksi sovimme heidan kans-
saan asiakaspalaverin, jossa muodostaisimme yhteisen ndkemyksen kunkin palvelujen
piirissé olevan asiakkaiden palvelutarpeesta. NAma tapaamiset pidimme loppuvuoden
2018 aikana.

Hankkeen toteutuksen alkupuolella kerroimme projektin viestinnasta. Palvelusetelille pal-
velun jarjestamistapana tuli esittelykutsuja eri tilaisuuksiin. Elo—syyskuussa kavimme esit-

teleméssa palvelusetelia vammaisjarjestoille seké paikallisille yrittgjille. Kyseisissa tilai-
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suuksissa kerroimme palvelusetelistd sekd mita olimme valmistelemassa, milla aikatau-
lulla ja miten kaytanndssa siirtyminen palveluseteliin tarkoittaa. Vastasimme myds esitet-
tyihin kysymyksiin. Esitetyt kysymykset liittyivét lahinna palveluntuottamiseen, hinnoitte-
luun, asiakkaiden ohjautumiseen palveluihin seka asiakasmaksuihin. Jonkin verran kysy-

myksia tuli myds hinnoitteluperiaatteista ja palvelusetelin arvosta.

Jarjestimme lokakuussa alueen palveluntuottajille palvelusetelista infotilaisuuden, joka
vastaa perinteisessa kilpailutuksessa kaytettya markkinavuoropuhelua. Kutsut lahetimme
sahkopostitse ja tilaisuuteen pyysimme ilmoittautumaan etukateen. Lahetimme palvelun-
tuottajille sd&ntokirjaluonnoksen tutustuttavaksi ja kommentoitavaksi. Palveluntuottajia ti-
laisuuteen osallistui n. 30 henkil6a. Tilaisuudessa alustimme ja informoimme palvelusete-
lista, aikataulusta sekéa kerroimme, miten palveluseteli palveluntuottajaksi hakeudutaan.
Sahkoista palvelusetelijarjestelmaa myos esittelimme tilaisuudessa. Kysyimme palvelun-
tuottajilta myods palautetta ja kehittdmisehdotuksia. Palaute tilaisuudesta oli lasna olevien
mukaan positiivista, ja he olivat tyytyvaisia tilaisuuden jarjestamisesta. Tilaisuuden jalkeen

l&hetimme esitetyn materiaalin lasnaolijoille.

Asiakasohjauksen ammattilaisille pidimme kaksi infotilaisuutta, jotka olivat lokakuussa
2018. Toinen infotilaisuus oli vammaispalvelujen yhteisessa kehittamisiltapdivassa ja toi-
nen infotilaisuus kohdennettuna asiakasohjauksen sosiaaliohjaajille ja sosiaalityonteki-
j6ille. Naissa tilaisuuksissa esittelyn painopiste oli asiakasprosessiin liittyvat palveluseteli-
asiat. Sovimme pidettavéaksi viela infotilaisuuden kaytannon palveluseteliasioista asia-

kasohjauksen ammattilaisille.

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymassa olitiin sovittu, etta palvelusetelid palvelunjarjestamis-
tapana tarjotaan palvelujen piirissa oleville asiakkaille ja palvelusetelilain mukaan asiak-
kailla on myds oikeus olla vastaanottamasta palvelusetelista. Talléin palvelu tultaisiin jar-
jestamaan asiakkaille muilla tavoin. Tasté syysta kokoonnuimme asiakasohjauksen johta-
vien sosiaalityontekijoiden kanssa sopiaksemme asiakkaiden mielipiteen kuulemisen aika-
taulusta ja kaytannon asioista. Asiakkaiden kuulemisella tarkoitetaan tassa yhteydessa
asiakkaan ja omaisen tapaamista, jossa kerrotaan palvelusetelista ja asiakkaan mahdolli-
suudesta ottaa se vastaan tai kieltaytya vastaanottamasta. Kuulemisesta laadittiin suunni-
telma, johon kirjattiin aikataulu kuulemisen toteutukseen seké ketk& sen toteuttavat. So-
vimme, ettd laaditaan yhtendinen ohjeistus, miten mielipiteen kuuleminen tapahtuu seka

pidetdan vield erikseen ohjeistustilaisuus kuulemisen toteuttajille.
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Kuulemisen suunnitelmassa asiakkaat segmentointiin tyontekijoiden kesken siten, etta
otettiin huomioon aiemmat kontaktit asiakkaaseen. Talla haluttiin varmistaa, etta asiak-
kaalla olisi jo hanet tunteva ammattilainen kuulemistilaisuudessa. Asiakkaiden kuulemiset
suorittivat tietyt ammattihenkil6t, joille informoimme palvelusetelisté lisatietoa kuulemiseen
toteuttamiseen. Ennen asiakkaan kuulemista tyontekija perehtyi hanen asiakirjoihinsa ja
laatimaamme palvelusetelimateriaaliin. Kuulemistilaisuudessa asiakkaalle kerrottiin palve-
lujarjestdmisen vaihtoehdot ja palvelusetelin vaikutukset asumispalveluihin. Asiakkaalle
kerrottiin my6s, ettd han voi jatkaa asumistaan nykyisessé asumispaikassaan riippumatta
siitd ottaako han palvelusetelin vastaan tai ei ota. Asiakkaalle ja hanen omaisilleen
olimme lahettaneet ennakkoon infokirjeen, jossa kerrottiin kuulemistilaisuuden ja palvelu-
setelistd. Ammattihenkil6illa oli kaytdéssdan apukysymyksia, joita kasittelimme heidan pe-

rehdytyksessaan.

Tapaamisessa asiakkaan ja omaisen tai lahihenkilon kanssa kerrottiin palvelusetelilla jar-
jestettavasta asumispalvelusta ja sen vaikutuksesta asiakkaan asumiseen. Kuulemisen
tavoitteena oli saada asiakkaan oma mielipide selville siitd, onko han tyytyvainen nykyi-
seen asumiseensa, ymmartadko han palveluseteli merkitysta ja mitkd hanen toiveensa
ovat asumiseensa liittyen. Tarvittaessa tyontekijdilla oli kaytéssddn kommunikoinnin apu-
valineina kuvia, jotka valmistettiin tata varten. Kuvien avulla pystyttiin kdyméaan keskuste-
lumatolla keskustelua asiakkaan asumisesta talla hetkelld ja siité, miten palveluseteli vai-

kuttaa asumiseen.

Mikali asiakkaan mielipidetta ei saatu selville ja hanella oli tukenaan omainen tai muu lahi-
henkild, tarkistettiin myds taméan laheisen henkilon kasitys laheisensa asumisesta ja pal-
velusetelilld jarjestettavasta asumispalvelusta. Asiakkaiden kuulemisessa oli myos sellai-
sia asiakkaita, joiden mielipiteesta palvelusetelista ei voitu varmuudella todentaa tai saada
kasitysta eika heilla ollut lahiomaista tai muuta lahihenkil6a tukenaan. Naiden asiakkaiden
kohdalla paadyttiin kasittelemaan palveluseteli asia moniammatillisessa tyéryhmassa.
Paasaantoisesti heidan kohdallaan paadyttiin asumisen jarjestamisessa muuhun ratkai-
suun kuin palveluseteli. Kuitenkin ndma asiakkaat saivat jatkaa nykyisessa asumispaikas-
saan niin halutessaan. Tapaamisen jalkeen tytntekijat dokumentoivat tapaamisen sisallén
asiakastietojarjestelmaan. Kirjauksissa tuli kiinnittdd huomiota siihen, miten asiakkaat oli

kuultu.

Palveluseteliprojektissa suunnittelimme ja laadimme myds ohjeistuksia niin asiakkaille,
ammattilaisille kuin palveluntuottajille. Asiakkaille teimme myds selkokielisen tiedotteen.

Tiedotteessa kaytettiin apuna kuvia ja asiat esitettiin selkeasti ja lyhyesti.
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4.4.4 Palvelusetelijarjestelmana PSOP

Suomessa on kaytdssa muutamia valtakunnallisia palvelusetelijarjestelmia. Paijat-Ha-
meen hyvinvointiyhtymassa oli paatetty ottaa kayttéon sahkoinen palveluseteli- ja osto-
palvelujarjestelman (PSOP), josta jatkossa kdytdmme PSOP nimitysta. Palveluseteli pal-
veluntuottajaksi hakeudutaan Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymassa PSOP- jarjestelméan
kautta. PSOP on sahkdinen palvelusetelin hakeutumis- ja yllapito jarjestelméa, jonka tarkoi-
tuksena on helpottaa palveluntuottajaksi hakeutumista ja tietojen yllapitoa seka eri palve-
luiden jarjestamistapojen hallinnoimista. Palvelusetelin saaneelle asiakkaalle se mahdol-
listaa palveluntuottajien vertailemisen, palvelupyynnon tekemisen seka omien tietojen ylla-

pidon. (Parastapalvelua 2018.)

Palvelusetelijarjestelmaan tutustumisen aloitimme maaliskuussa tapaamalla jarjestelman-
prosessin asiantuntijan, joka perehdytti alustavasti jarjestelmaan. Taméan jalkeen saimme
jarjestelman demoymparistoon kayttajatunnukset, jotta voisimme alkaa perehtyméan ja
harjoittelemaan jarjestelman kayttoa. Esittelimme PSOP- jarjestelmaa myds ohjausryh-
man kokouksessa kesakuussa. Elokuussa 2018 oli PSOP- kayttdjien kokoontuminen,
jossa sovimme tarkemmin jarjestelman kayttéonotosta. Syyskuussa kavimme Skypen vali-
tyksella paakayttajakoulutuksen, jossa saimme valmiudet jarjestelman kayttdmiseen ja
valmiudet opastamiseen seka neuvomiseen palveluntuottajia seka muita kayttajia PSOP-
jarjestelman kaytossa. Jarjestelmaan loimme testausta varten demo ympariston, joka olisi
samalainen kuin varsinaisessa tuotantoymparistéssa. Opettelimme ja testasimme jarjes-
telman kayttamista niin palvelunjarjestajan, asiakkaan kuin palveluntuottajan nakdkul-

masta.

Palveluntuottajat otimme huomioon pitamalla heille kaksi saman sisaltoista koulutusta ja
infotilaisuutta PSOP- jarjestelmasta. Tilaisuuksissa opastimme, miten luodaan tunnukset
jarjestelmaa. Kavimme yksityiskohtaisesti hakemuksen laatimisen ja palveluntuottajaksi
hakeutumisen seka asiakkuuksiin liittyvat kirjaamiset. Liséksi opastimme myts PSOP-jar-
jestelmén muissa ominaisuuksissa, kuten raportointi tyokalun kayttamisessa. Laadimme
my0Os palveluntuottajan kasikirjan, jonka myds lahetimme palveluntuottajille. K&asikirjassa

opastetaan kuvien kanssa jarjestelman kayttoa.
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5 KEHITTAMISHANKKEEN TULOS

Kehittamishanketta aloittaessamme olimme paatyneet siihen, etta tuotoksena kehittamis-
hankkeessa tulee olemaan vammaisten asumisen palveluseteli sdantokirja. Tahan paa-
dyimme sen vuoksi, etté hyvinvointiyhtyman vammaispalveluissa on tarkoituksena lisata
palvelusetelilla tuotettavien palvelujen maaraa ja taméa saéntokirja edesauttaa uusien
saéantokirjojen valmistelussa. Jotta sdantokirja saatiin valmiiksi, kuvasimme myos saanto-
kirjan valmistamiseen liittyvéat vaiheet ja asiat erilliselle mallipohjalle. Mallipohjan esitte-
lemme t&ssa luvussa 5.2. Tekem&mme mallipohja soveltuu mielestimme erilaisten palve-

luseteliprojektien malliksi.
5.1 Vammaisten asumisen palvelusetelin sdantokirja

Kehittamistehtdvamme tuloksena tehtiin palvelusetelilla jarjestettavan vammaisten asumi-
seen saantokirja. Vammaisten asuminen saantokirja sisaltaa yleisen osan ja palvelukoh-
taisen osan. Saantokirjassa Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma asettaa palvelusetelilaissa
(569/2009) méaaritellyt ehdot, jotta palveluntuottaja voidaan hyvaksya palveluntuottajaksi

ja toimia palvelusetelituottajana. Saantokirja maarittdd myos palveluprosessin kaytannot.

Saantokirjan yleinen osa sisaltdd asiakkaan, palveluntuottajan ja palvelunjarjestajan oi-
keudet ja velvoitteet seka palveluntuottajaksi hyvaksymisen ehdot. Pakolliset ehdot kasit-
tavat palveluntuottajan velvoitteita ja asiakkaan asemaa. Yleisessa osassa avasimme
maaritelmia ja palveluseteliprosessia. Saantokirjassa maaritettiin, miten palvelusetelituot-

tajaksi hakeudutaan ja miten asiakas voi palvelusetelin saada sek& miten se myénnetaan.

Palveluntuottajan yleisia velvoitteita maaritettiin saantdkirjaan. Siina kasitellaédn, mita vaa-
timuksia palveluntuottajan tulee tayttaa, jotta palveluntuottaja voidaan hyvaksya palvelu-
setelituottajaksi. Palvelusetelilaissa on osaltaan pakollisia hyvaksymisehdot palveluntuot-

tajille.

Palvelusetelituottajaksi hakeutuminen tapahtuu sdhkdiseen palveluseteli- ja ostopalvelu-
jarjestelmdan (PSOP) kautta. Palveluntuottaja kirjaa jarjestelmaan tietonsa ja lisaa liitteet,
joita on pyydetty. Palvelutuottajaksi voi hakeutua jatkuvasti ja se on mahdollista ilman ai-
karajaa. Hyvaksymisesta ilmoitetaan palveluntuottajalle sahkoisella huomioilmoituksella.
Mikali palveluntuottajan hakemus on puutteellinen tai virheellinen palveluntuottajalta pyy-
detdan tdydennysta tai korjauksia jarjestelmén kautta. Hakemuksen kasittelyajaksi olimme

luvanneet saantokirjassa kuukauden.
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Palvelusetelijarjestelméassa palveluntuottaja laskuttaa palvelusetelipalvelut Paijat-Hameen
hyvinvointiyhtymalta sahkoisen palvelusetelijarjestelmén kautta. Palveluntuottaja merkit-
see jarjestelmaan tuottamansa palvelut. Palveluntuottajan kirjaaminen tulle olla tehtyna
kuukauden 4. paiva, jotta maksu onnistuu. Mikali kirjaamien myohastyy kyseisesta paiva-
maarasta, seuraava maksatuspaiva on kuukauden kuluttua. Jarjestelma muodostaa kirja-
tuista palveluista kuukausittain tilitysaineiston, joka muodostaa laskutuksen. Erillista las-

kua ei enaa palveluntuottaja voi lahettad. (Parastapalvelua 2018.)

Méaaritimme prosessin asiakaan ohjautumisesta asumiseen palvelusetelilla vammaisten
asumisen-saantokirjaan. Asumisen palveluseteli prosessissa asiakas hakee ensin asu-
mispalvelua joko kirjallisesti tai suullisesti. Taméan jalkeen vammaispalvelujen ammattihen-
kilo arvioi asiakkaan palveluntarpeen ja tekee palvelusuunnitelman. Palveluntarpeen arvi-
ointi tehdaan siina laajuudessa mita asiakkaan elamantilanne edellyttaa yhteistytssa asi-
akkaan kanssa ja hanen laheistensa tai muun verkoston kanssa. Asiakkaalle selvitetaan
hanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot palvelujen jarjestamisessa
ja sen toteuttamisessa. Mikali asiakkaalla ei ole vield palvelusuunnitelmaa, niin se laadi-
taan. Vammaispalvelulain mukaiseen palvelusuunnitelmaan kirjataan niita palveluita ja tu-
kitoimia, joita vammainen henkild tarvitsee selviytyakseen jokapaivaisesta elamasta. Pal-
velusetelilla toteuttavassa asumispalvelussa asiakas saa palvelusetelistd vammaispalve-
lujen viranhaltijan tekeméan viranhaltijapaatoksen. Palvelusetelipdatosta voidaan myos
muuttaa olosuhteiden muutosten yhteydessa tai jos asiakas ei halua enéda kayttaa palve-

lusetelia.

Palveluseteliasiakas voi valita palvelusetelituottajan, jonka Paijat-Hameen hyvinvointiyh-
tyma on hyvaksynyt palvelusetelituottajaksi. Asiakas voi kayttaa palveluntuottajan valin-
nassa avustajanaan hanen laheistaan, edunvalvojaan tai muuta valitsemaansa henkilda.
Vammaispalvelussa asiakkaalle nimetty omatydntekija seka ostopalveluista vastaava am-
mattihenkild varmistavat prosessin sujumisen asiakkaan nakokulmasta ja huolehtivat riit-
tavasta tuesta asiakkaalle palvelusetelin kaytossa. Sahkoiseen jarjestelmaan tehdaan pal-
veluvaraus, jonka voi tehda asiakas itse, hanen valtuuttamansa henkild, palveluntuottaja
tai vammaispalvelujen ammattinenkild. llman tata palveluvarausta palveluntuottaja ei voi
laskuttaa palveluntilaajaa. Seuraavassa kuviossa kuvataan asiakkaan palvelusetelipro-

sessia
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Asiakkaan palveluseteliprosessi

Palvelutarpeen arviointi /palvelusuunnitelma

Paatos palvelusta / moniammatillinentyéryhmé

(Omatuotanto, palveluseteli, suorahankinta)

Palveluseteli

Asumisyksikon valinta PSOPista / tuettu paatoksenteko

> [ oy (&

KUVIO 9. Asiakkaan palveluseteliprosessi

Palveluntuottajan yleisia velvoitteita asetimme saantokirjaan, mita heidan tulee tayttaa,
jotta heidat voidaan hyvaksya palvelusetelituottajaksi. Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelusetelista (569/2009) osaltaan asettaa pakolliset hyvaksymisehdot palveluntuotta-
jille. Naita ehtoja ovat: Yrityksen tulee olla ennakkoperintarekisterissa, yksityisista sosiaali-
palveluista annetun lain (922/2011) vaatimukset tulee tayttaa, palvelut tulee vastata vahin-
tdan vastaavan kunnallisen toiminnan tasoa, vastuuvakuutus tulee olla seka erikseen ase-

tetut vaatimukset.

Muita pakollisia vaatimuksia lisdsimme saantokirjaan seuraavia: ennakkoperintarekiste-
riote, kaupparekisteriote, todistus verojen maksuista, sosiaaliturvamaksuista ja selvitys ve-
rovelasta, vakuutustodistus eldkevakuutusmaksuista, henkildstoluettelo, kopio omavalvon-
tasuunnitelmasta, kopio toimiluvasta tai ilmoitus yksityisten rekisteriin merkitsemisesta

seka palvelutoiminnan kuvaus.

Saantokirjaan laadimme myds pakolliseksi tiedoksi ohjeistukset tydémenetelmiin ja keinoi-
hin, joilla tuetaan erityishuollossa olevien henkildiden itsendista suoriutumista ja itsemaa-
raamisoikeuden toteutumista. Talla halusimme tuoda esille asiakkaiden valinnanvapauden
ja heidan paattksen teon mahdollisuuden omissa asumiseen koskevissa asioissaan.
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Saantokirjaan kirjasimme asiakkaan asemaa ja oikeuksia mahdollistavia asioita. Asiakkai-
den asemaan sovelletaan voimassa olevaa lainsaadantda ja asiakkaan asemaa saatelee
muun muassa palvelusetelilaki seka sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annettua lakia. Kuluttajasuojalakia sovelletaan palvelun tuottamiseen, jota suojaa asiak-
kaalla ei ole perinteisessa kilpailutuksessa ja suorahankinnoissa ole. Asiakkaan ei tarvitse
ottaa palvelusetelia vastaan, talldin hdnen palvelunsa jarjestetaan muilla tavoin. Naita
muilla tavoin jarjestettavid asumispalveluja ovat omatoiminta, kilpailutus ja suorahankinta.
Sosiaalihuollon asiakas laki turvaa asiakkaan oikeuksia, joita palvelun tuottamisessa tulee
ottaa huomioon. Naité oikeuksia ovat muun muassa itsemaaraamisoikeus, mielipiteen
huomioiminen, asiakkaan hyvé kohtelu, palvelu- ja hoitosuunnitelmien laadinta, tietojen
anto velvollisuus seka tietojen asianmukainen kasittely. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan

asemasta ja oikeuksista 812/2000.)

Asiakaan ollessa tyytymatdn saamaansa palveluun, asiakkaan oikeusturvakeinoja ovat

muistutus ja kantelu. Palvelusetelia kayttavalla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toi-
mintayksikon vastuuhenkildlle palvelun laadusta tai hdnen kohtelustaan muistutus toimin-
tayksikon vastuuhenkilélle tai sosiaalihuollon valvovalle viranomaiselle. Kantelun asiakas
voi tehdé alehallintovirastoon tai eduskunnan oikeusasiamiehelle. Palvelu on virheellinen
silloin kun poikkeaa siita, mita on sovittu ja maaritelty palvelusetelin sdéntokirjassa. Asia-
kas on oikeutettu korvaukseen, mikali asiakkaalle on koitunut valillisté vahinkoa palvelun-

tuottajan huolimattomuuden vuoksi. (Sitra 2011, 49.)

Saantokirjan palvelukohtaisessa osassa on palvelunjarjestdjan omia harkinnanvaraisia toi-
mintatapoja seka hyvaksymisehtoja, jotka eivat voi olla ristiriidassa lainsaadantéon perus-
tuvien hyvaksymisehtojen kanssa. (Sitra 2011, 15.) Palvelusetelin saantokirjan palvelu-

kohtaisessa osaan kuvasimme vammaisten asumispalvelujen asiakaskuntaa, palvelusete-
lin arvoa, vammaisten asumispalvelujen palveluluokkia ja sisaltda seka sopimusehtoihin ja

palvelun laskutukseen liittyvia asioita.

Vammaisten asumispalveluja jarjestdmista ohjaavat Sosiaalihuoltolaki (1301/2014), vam-
maispalveluja koskeva Vammaispalvelulaki (380/1987) sekd Kehitysvammalaki
(519/1977). Naiden lakien mukaan asiakkaalla tulee olla erityinen syy avun tarvitsemiseen
asumiseensa seka kyseessa olevat lait maarittavat myos osaltaan asiakkaan tuen- ja

avun tarvetta seka palvelujen sisalt6a.

Vammaisten asumisen palveluseteli on tarkoitettu asiakkaille, joilla on pitkdkestoinen, run-
sas ja monimuotoinen palvelutarve. Sosiaalihuoltolaki on ensisijainen laki suhteessa eri-
tyislakeihin. Vammaispalvelulaki sek& kehitysvammalaki ovat erityislakeja, joita kaytetdan

silloin kun ensisijainen laki ei vastaa asiakkaan palvelutarpeeseen tai mikali erityislaki on
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asiakkaalle tarkoituksenmukaisempi. (STM 2017,16.) Tasta syysta jaottelimme saantokir-
jaan lakien mukaisen jaottelun ja erittelimme vammaisten- ja kehitysvammaisten asumi-
sen erillisiksi palvelutuotteiksi: vammaispalvelulain pitka- ja lyhytaikainen asumispalvelu,
kehitysvammalain pitké- ja lyhytaikainen asumispalvelu seka kehitysvammalain ja sosiaa-

lihuoltolain tuettua asuminen.

Vammaispalvelulain (380/1987) mukaan vammaisten henkildiden pitkaaikaiseen asumi-
sen palveluun” kuuluvat esteeton asunto sekd asumiseen liittyvat palvelut, jotka ovat valt-
tamattomia asiakkaan jokapaivaiselle suoriutumiselle.” Vammaispalvelulain mukaiset pal-
veluasumisen palveluluokat perustuvat aikaperusteeseen ja maaritimme, etté se tulee
nayttaa toteen luotettavalla raportointijarjestelmalla. Talla tarkoitimme sita, etta palvelun-
tuottaja pystyy luotettavasti raportoimaan asiakkaan saavan esimerkiksi sahkoisella jarjes-

telméalla, jotta palveluseteliluokka voidaan todentaa luotettavasti ja tarvittaessa tarkistaa.

Koska vammaisilla asiakkailla ovat yksildlliset- ja vammasta johtuvat erilaiset avun ja tuen
tarpeet, niin paatimme jaotella palveluluokat saantdkirjaan neljaén eri aikaperusteisiin pal-

veluluokkaan:

- Palveluluokka 1:ssa ajoittaisessa avun tarpeessa on asiakaan tuen tarve 0-2 tun-
tia vuorokaudessa ja asiakas tarvitsee avustamista ja tukea useissa arkielaméan

toiminnoissa.

- Palveluluokka 2:ssa toistuvassa avun tarpeessa asiakkaan tuen tarve on 2-5 tun-

tia vuorokaudessa ja asiakas tarvitsee avustamista lahes kaikissa toiminnoissa.

- Palveluluokka 3:ssa runsaassa avuntarpeessa asiakkaan tuen tarve on 58 tuntia

vuorokaudessa ja asiakas tarvitsee avustamista kaikissa toiminnoissa.

- Palveluluokka 4:ssa jatkuva avuntarpeessa avun tarpeessa asiakkaan tuen tarve
on yli 8 tuntia vuorokaudessa ja asiakas tarvitsee avustamista kaikissa toimin-

noissa ja avustaminen voi olla fyysisesti ja henkisesti raskasta.
Kaikissa palveluluokissa palvelua on ymparivuorokautista.

Palvelusetelin vammaisten lyhtyaikaisen asumisen palvelusetelin kdyttétarkoitus saanto-
kirjassa kohdennettiin omaisen tai laheisen hoitovastuun tueksi tai asiakkaan muuttuvan
tilanteen kohdatessa kaytettavaksi. Lyhytaikaisen asumisen palveluseteli voidaan my6s
kayttaa asumiskokeiluun ja asumisen tuentarpeen maarittelyyn eli asumisen arviointiin.
Lyhytaikainen asuminen voi olla myés omaishoidon vapaapéivien jarjestamista. Vammais-
ten lyhytaikaisen asumisen palveluluokat ja kriteerit maaritimme vastaavanlaisesti aikape-

rusteisesti kuin pitkdaikaisessa asumisen palveluluokat.
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Kehitysvammaisten henkildiden asumisen palvelusetelit maaritimme kehitysvammaisille,
joilla on pitkékestoinen, runsas ja monimuotoinen palvelutarve ja palvelun tulee edistaa
henkilon paivittaisista suoriutumista seka turvata hanen tarvitsemansa hoito ja muu huo-
lenpito. Kehitysvammaisten pitkdaikaisessa asumisessa jaottelimme palveluluokat viiteen

eri palveluluokkaan:

- Palveluluokka 1: Tuki omaan asuntoon, tukikaynti

- Palveluluokka 2: Tuki omaan asuntoon, séhkdinen asiointi:

- Palveluluokka 3: Asumispalvelu, jossa henkildkuntaa on paikalla osan vuorokau-
desta

- Palveluluokka 4: Asumispalvelu, jossa henkilokuntaa on paikalla vuorokau-
denympari

- Palveluluokka 5: Asumispalvelu paljon apua, hoivaa tai tukea tarvitseville henki-

1Gille

Palveluluokat 1 — 3 ovat eivat sisélla ybaikaista palvelua ja palveluluokat 4 -5 sisaltavat

ybaikaisen palvelun.

Kehitysvammaisten pitkdaikaisen asumisen palveluluokka 1 eli tuki omaan asuntoon méaa-
ritimme kaynniksi, jolloin asiakas asuu omassa asunnossaan ja saa siihen tukea itsenai-
sen asumisen mahdollistamiseksi. Tuen madritimme muutamaksi kerraksi viikossa ja kes-

toltaan lyhytaikaiseksi.

Palveluluokka 2 eli sahkdisen asioinnin tarkoituksena on tukea tukikaynteja. Sahkoisella
asioinnilla tarkoitimme séaantokirjassa esimerkiksi puheluita tai videopuheluita, jolloin asia-
kas asioi palveluntuottajan kanssa ennalta maaritettyina aikoina. Taéhan maaritimme asi-

oinnin yksikkokappale hinnoittelun, mika tarkoittaa suoritettuja asiointeja.

Palveluluokka 3 on asumispalvelu, jossa henkildkuntaa on paikalla muulloin paitsi yoai-
kaan. Tahan palveluluokkaan maaritimme asiakkaat, joilla tuentarve on useissa itsesta
huolehtimiseen liittyvissa asioissa tai kodinhoitamisessa. Asiakas saa tukea silloin kun

h&an on paikalla.

Palveluluokka 4:ssa henkilokunta on paikalla ympéari vuorokauden, jolloin asiakas saa
useita kertoja paivassa tukea, ohjausta ja apua. Tuen tarve on paasaantoisesti kaikissa

arkielaman vaatimissa asioissa ja niihin osallistumisessa.

Palveluluokka 5 on tarkoitettu paljon apua, hoivaa tai tukea tarvitseville henkil6ille, jotka
tarvitsevat merkittavasti ohjausta ja apua lahes kaikissa arkielaman vaatimissa asioissa ja
niihin osallistumisessa. Yo6aikainen tuki tulee olla tasséa palveluluokassa saatavilla valitto-

masti.
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Kehitysvammaisten lyhytaikaisen asumisen palvelusetelin maaritimme kehitysvammaisille
henkildille, jolla tuetaan omaishoidon sijaishoitoa ja perheiden jaksamista. Lyhytaikaisen
asumisen keston maarittelimme enintdén kolmeksi kuukaudeksi. Palveluluokkia mé&éri-
timme kolme erilaista. Palveluluokka 1 on asumispalvelua, joka ei sisélla ybaikaista tukea

ja palveluluokat 2—3 sisaltavat yoaikaisen tuen.

- Palveluluokka 1 maaritimme asiakkaat, jotka tarvitsevat kevytta ohjausta ja tukea.
Lyhytaikaisen tuen maaritimme samoin periaattein kuin pitkéaikaisen asumisen

tuen.

- Palveluluokka 2 méaaritimme asiakkaat, joilla on ydaikainen tuen tarve ja samoin
kuin pitkdaikaisen asumisen palveluluokassa 4 tuen tarve on runsasta ja tukiker-
toja on paivan aikana usein. Tukea asiakkaat tarvitsevat lahes kaikissa paivittai-

sissé asioissa.

- Palveluluokka 3 vastaa pitkaaikaisen asumisen palveluluokkaa 5, joten palvelun
tarve on runsasta ja merkittavaa. Tukea asiakkaat tarvitsevat kaikissa péaivittai-

Sissé asioissa.

Vammaispalvelulaki (380/1987) ja Kehitysvammalaki (988/1977) maarittavat, ettei vam-
maisille voi aiheutua kustannuksia vammasta johtuvista tuen seka avuntarpeista. Taman
perusteella emme maaritelleet palveluseteliin omavastuuosuutta, vaan maaritimme palve-
lusetelin arvoon hintakaton. Hintakatto tarkoittaa palveluntuottajalle maksamaa enimmais-
hintaa. Asiakkaan palveluseteli ja siihen liittyva tuen tarve maaritellaén yhteistydssa asiak-

kaan, lahiverkoston ja tarvittaessa palvelun tuottajan kanssa. (Sitra 2011.)

Vammaisten asumisen saantokirjaan asetimme sellaisia palvelunsisalttja, jotka ovat yhte-
naisia seka vammaisten etta kehitysvammaisten palvelusetelilla tuotettavaan asumispal-
veluun. Molemmissa asumispalvelujen jarjestamisessa ovat samansuuntaiset tuen ja hoi-
van tarpeet, ja taman takia emme niita eritelleet erikseen. Tuen ja hoivan eroavaisuudet

erittelimme palveluluokka kuvauksissa.

Saantokirjaan yleisiksi siséalliksi nostimme erityisesti, etté palvelun tulee tukea henkilon
itsendista selviytymistd, edistaa fyysista ja psyykkista toimintakykya seka osallisuutta
edistavaa palvelua. Toiminta ja tuotettavan palvelun lahtokohtana tulee olla asiakaslahtoi-
syys, jolla tarkoitamme, etta asiakkaan yksildlliset tarpeet ja omat toivomukset otetaan
huomioon, kun hanelle jarjestetddn asumisenpalveluja. Palvelu tulee tuottaa asiakasta
kunnioittaen. (THL 2018a.)

Saantokirjaan erittelimme tarkemmin, mité tukea palveluseteli tulee pitda sisallaan. Naita

sisallollisia tukia asetimme seuraavasti: yleinen tuki ja ohjaus, tuki ateriointiin ja aterian
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valmistukseen, tuki kodinhoitoon, tuki hygienian huolehtimiseen, tuki raha-asioiden ja ta-
louden hoitamiseen, tuki laékehoitoon ja terveyden yllapitoon seka tuki kodin ulkopuolisiin
toimintoihin. Naihin erilaisiin tukiin maaritimme asia- ja palvelusisallot, jotka tulee siséltya

palveluun.

Saantokirjassa palveluseteliin ei sislly asiakkaan tavanomaisia menoja, kuten vuokraa,
ruokaa, terveydenhoitoa ja vapaa-ajan menoja. Saantokirjaan maaritimme, etta asiak-
kaalta voidaan peria aterioista korkeintaan Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymé&n hallituksen
maarittama enimmaismaara. Talla halusimme turvata asiakkaiden yhdenvertaisuuden

maksuissa riippumatta palveluntuottajasta ja asumispaikan sijainnista.

Saantokirjaan saadettiin myos asiakkaan ja palveluntuottajan valisesta vuokrasopimuk-
sesta, joka tulee olla huoneenvuokralain mukainen ja vuokrasopimuksen vuokra ei saa
ylittda Kelan asumistuen enimmaisasumismenoja. Talla varmistimme asiakkaille kohtuulli-

sen vuokratason seka taloudellisen turvan.

Saantokirjaan asetettiin vaatimukset myds tiloille ja toimintaymparistélle, henkildston
osaamiselle seka laadunhallinnalle tietyt vaatimukset. Tilojen osalta maaritettiin siten, etta
ne tulee olla viranomaisten kyseiseen kayttéon hyvaksymat seka niiden tulee olla olosuh-
teiltaan palveluntuottamiseen sopivat. Palveluntuottajan toimintayksikon henkilostémaa-
raksi maariteltiin lupaviranomaisten lupaehtojen mukaisesti toiminnan edellyttama henki-
|6std. Lisamadreenda asetettiin muun muassa, etta palveluntuottajalla tulee olla riittava
henkildst6 palvelun tuottamiseen ja asiakkaiden tarpeisiin nahden seka henkildston osaa-

minen ja tietotaito tulee vastaa asiakkaiden palveluntarvetta.

Palvelusetelilla tuotettavassa palvelussa asiakas on sopimussuhteessa palveluntuottajan
kanssa ja he solmivat palvelusta sopimuksen (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu-
setelista 569/2009). TAma poikkeaa perinteisesta kilpailutuksella tai suorahankinnalla to-
teuttavasta palvelunjarjestadmisestd, jossa palvelun jarjestdja ja palveluntuottaja ovat sopi-
mussuhteessa toisiinsa. Saanttkirjaan asetimme minimiasiat, jotka palveluntuottajan ja
asiakkaan valisessa palvelusopimuksessa tulee olla. Palvelusopimuksessa asiakkaan ja
palveluntuottajan valilla sovitaan vahintddn mita palvelu sisaltaa, palvelukesto, ateriamak-
sun ja vuokran maarasta, poissaolon vaikutuksesta asiakasmaksuihin, laskutuksen eh-
doista seka irtisanomisen ajasta. Irtisanomisajan asetimme saantokirjaan kuukaudeksi,

jotta asiakkaiden yhdenvertaisuus toteutuisi.

Saantokirjan loppuun kirjoitettiin ohjeita muun muassa laskutukseen ja palvelujen keskey-
tyksiin, asiakastietojen kasittelyyn, raportointiin ja palvelun valvontaan seka palvelujen vir-

hetilanteisiin.
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Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman hallitus paatti 17.12.2018 (1878/2018) ottaa palvelu-
setelin kayttoon kehitysvammaisten ja muiden vammaisten pitka- ja lyhytaikaisessa asu-
misessa 1.3.2019 alkaen ja paatti palveluntuottajalle maksettavan palvelusetelin hinnat.
Vammaisten asumisen palveluseteli sdéntokirja julkaistiin 27.12.2018 Paijat-Hameen hy-
vinvointiyhtyman verkkosivuilla ammattilaisille osiossa (https://www.phhyky.fi/assets/fi-
les/2018/12/SAANTOKIRJA-PHHYKY_vammaisten-asuminen.pdf).

Palveluntuottajia informoimme aikataulusta, milloin sahkoinen palvelusetelijarjestelma
avautuu hakeutumiselle. Sahkodinen palvelusetelijarjestelmé PSOP avattiin palveluntuotta-
jille 3.1.2019.

5.2 Palvelusetelin kayttoonottomalli

Palveluseteliprojektissamme luotu palvelusetelin kayttoonottomalli soveltuu soveltuvin
osin eri palvelujen palvelusetelin kayttéonottomalliksi. Palvelusetelin kayttéonotto malli
edesauttaa jatkossa organisaation palvelusetelilla hankittavien palvelujen kayttédnottoa.
Kerromme ensin palvelusetelihankkeessamme kasiteltyja ja tarkeaksi havaittujamme asi-

oita ja kappaleen lopuksi kuvaamme mallin graafisena.

Palvelusetelia kayttbonotossa suunnittelulla ja etukateisvalmistelulla on ratkaiseva
merkitys, miten kayttdonotto onnistuu ja hanke pysyy sille asetetussa aikataulussa. Hank-
keessamme oli asetettu projektiryhma ja sitd ohjaamaan ohjausryhma. Projektiryhmaan
on hyodyllista valita ja asettaa sellaisia osallistujia, joilla on substanssi osaamista seka
laaja-alaista tietotaitoa aihepiirista. Ohjausryhmassa on hyva olla organisaation johto-
henkildité ja eri alojen asiantuntijoita, jotta projektia voidaan ohjata organisaation ja aihe-

piirin suuntaan tarvittaessa.

Etukateisvalmistelussa on hyodyllistd perehtya aihepiiriin ja tutustua jo saatavilla oleviin
materiaaleihin. Lisatietoa aihepiirista voi hankkia haastattelemalla asiantuntijoita, joita
haastattelimme hankkeessamme. Kokonaisuuden hahmottamiseen auttaa kokonaisuu-
den kuvaaminen visuaaliseksi kuvaksi. Hankkeessamme kuvasimme kokonaisuuden it-

sellemme miellekartan avulla seka tekstimuodossa projektisuunnitelmaan.

Projektisuunnitelma on syyta tehda projektin alkuvaiheessa, kun projekti on paatetty
kaynnistda. Yleensa projekti lahtee liikkeelle tarpeen tunnistamisesta eli on olemassa pro-
jekti-idea. Laadimme hankkeeseemme ensin alustavan projektisuunnitelman, jossa kuvat-
tiin tiiviisti ja selkedasti projektin keskeiset siséllot, tavoitteet, aikataulun, tarkistuspisteet,

kaytettavat voimavarat ja resurssit seka arvioimme projektin riskeja riskianalyysilla. Pro-
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jektisuunnitelma paivittyi projektin aikana ja tarkistuspisteet hyédynsivat projektin etene-
mista. Projektisuunnitelmaan tulee aikatauluttaa projektin teemat ja sopia miten projekti

etenee aikataulullisesti ja huomioida mahdolliset aliprojektit projektisuunnitelmassa.

Tiedon hankkiminen kayttajien erityistapeista saadaan asiakkaita osallistamalla. Kaytta-
jien osallisuutta ja kuulemista edellytetdan sote hankinnoissa. Hankkeessamme kaytimme
seuraavia asiakkaiden osallistamismuotoja: Tydpaja, osallistuminen valmisteluryhmaan,
infot vammaisneuvostoille ja jarjestoille. Tydpajamenetelmassé on asiakkaiden osallista-
minen ja tiedonhaku elementti. Kayttajiltd saadaan arvokasta tietoa heidan tarpeistaan ja
lisksi heidan mielipiteensa tulee kuulluksi. Valmisteluryhmaan osallistaminen on myés
keino saada asiakasryhmien aanta kuulluksi. Palvelusetelihankkeessamme ohjausryh-

maan kuului seka asiakasedustaja ja edustaja vammaisneuvostosta.

Projektin tiedotuksessa ja viestinnassa pohditaan ensin kenelle ja mita tiedotetaan ja
milloin ja kuka vastaa viestinnasta. Pohditaan sisdinen ja ulkoinen viestinta seka viestin-
nan yhteistydkumppanit. Palvelusetelihankkeessamme viestimme sisaisesti projektiryh-

man ja ohjausryhman jasenille seka kollegoille ja ulkoisesti paikallisille palveluntuottajille,
jarjestoille seké hyvin-vointiyhtyméan esimiehille. Palveluntuottajia ja kayttajia on hyva in-
formoida jo projektin alkuvaiheessa ja hyodyntaa heidéan osaamistaan aihepiiriin. Viestin-
taén voidaan laskea myos laatimamme lehtikirjoitus paikalliseen lehteen palvelusetelista.
Kehittdmishankkeessa viestinnésta vastasi projektinvetdja ja ohjausryhman puheenjoh-

taja.

Palvelusetelihankkeen tydstamisen tarkein apuvaline ja tydkalu oli jo aiemmin mainittu
projektisuunnitelma. Hankkeen etenemiseen ja aikataulussa pysymiseen vaikuttavat
my0s kaytettavissa olevat resurssit ja ajan kayttd. Hankkeessamme huomasimme, etta
oman tydn ohella tehtéava projektityd ja ajankaytdnhallinta tuotti monelle projektiryhnméaéan
osallistuvalle haasteita. Asiakirjan tydostaminen kokouksien véliajalla oli projektin kannalta
tarkeda. Kokouksien aikana kaytiin yleisia linjauksia ja aikaa ei jaanyt asiakirjan eteenpain
tydstamiseen. Tarkeaa on sopia eri osallistujille omat vastuualueet ja tydstdmisen kohteet,

jotta hanke kuormittaisi osallistujia tasapuolisesti.

Palvelusetelin arvon hinnoittelu oli haasteellisin vaihe palvelusetelihakkeessamme,
koska oikea hinnoittelu tuo myds yhtymalle kustannussaastoja sekd myoés oikein asetettu
hinta tuo palvelusetelituottajia. TAma vaihe oli mé&aritelty hankkeessamme aliprojektiksi.
Tama vaihe myds myohastytti projektia, koska palveluseteliarvon pohjaksi tarvitsimme
omantuotannon tarkistetun tuotteistushinnan. TAma tuotteistus myodhastyi ja myéhastytti

projektiamme. Palvelusetelin arvon hinnoitteluun osallistui myds hyvinvointiyhtyman ylinta
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johtoa ja palavereita hinnoittelusta pidimme useita. Laadimme muun muassa luvussa 4.3

aputaulukon hinnoittelun maarittamiseksi.

Palvelusetelijarjestelmén valitseminen oli jo yhtyman linjauksen mukaisesti valittu sah-
kdinen PSOP-jarjestelma. Jarjestelmaan tutustumiseen ja demoympariston testaukseen
oli hyva varata riittavasti aikaa. Kouluttautuminen jarjestelméén ja palveluntuottajien kou-
luttaminen oli osaltaan aikaa vievaa ja perehdyttamisté vaativaa toimintaa. Ohjeiden ja ka-
sikirjojen laadinta niin palvelunmydntgjille ja palveluntuottajille edesauttoivat jarjestelméan
kayttoonottoa. Naita ohjeita laadittiin ja pidettiin koulutustilaisuuksia s&hkoisesta jarjestel-

masta.

Palveluseteliprosessin maarittamisella sovitaan organisaatiossa, miten palvelusetelilla
hankittavaa palvelua tehdaan ja miten asiakkaat saavat palvelua. Laadimme palveluseteli-
prosessin, jossa sovimme, miten palveluihin hakeudutaan, miten niitd saadaan ja miten
niihin voidaan ohjautua seka miten asia kasitellaan organisaatiossa. Tasta prosessista on

kuvaus kappaleessa 5.1.

Asiakkaalla on my6s oikeus kieltaytya palvelusetelisté ja koska asiakas on sopimussuh-
teessa palvelun tuottajaan, niin asiakkaiden mielipiteen kuuleminen oli hankkees-
samme tarkeaa ja aikaa tarvitsevaa toiminta. Kuulemisella halusimme varmistua asiakkai-

den ja heidan laheisten mielipiteestédén palvelusetelin vastaanottamisesta.

Mielipiteen kuulemiseen laadimme suunnitelman ja tukimateriaalia tuetun paatéksen teon
tueksi. Liséksi koulutimme palvelusetelistéd ne henkil6t, jotka suorittivat asiakkaiden mieli-
piteiden kuulemista. Asiakkaille ja heiddn omaisilleen [&hetimme laatimamme infokirjeen
ja varasimme heille kuulemiseen ajankohdan. Laadimme myds vaihtoehtoiseen kommuni-
kointiin erdanlaisen kuvakansion, mika edesauttoi asiakkaiden mielipiteen esille saa-

miseksi.

Paatbksenteko palvelusetelin kayttdonotosta tulee olla jo projektin alkuvaiheessa selvilla.
Palvelusetelihankkeessa paatoksenteko oli Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman hallituk-
sessa. Tahan tarvittiin projektiryhmalta hallituksen esityslistaan tekstiluonnos ja valmis-
teltu sdéantokirja liitteeksi paatdksentekoon. Nama asiakirjat l[&hetettiin hyvissa ajoin ennen

hallituksen kokousta vammaispalvelun johdolle.

Projekteilla on yleensa selkea alku ja loppu. Kehittdmishankkeen paattksen seka arvioin-
tiin tulee kiinnittd&d huomiota jo projektia suunnitellessa. Projektin arviointi ja p&atos to-
teutettiin viimeisessa projektiryhmassa, jossa osallistuhat arvioivat projektin onnistumista

ja haasteita.
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Projektin tuotoksena oli konkreettinen vammaisten asumisen saantokirja, joka julkaistiin
Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman nettisivuilla. Tama kyseinen asiakirja eli vammaisten
asumisen palveluseteliin sdantokirja mahdollistaa sahkoisen palvelusetelijarjestelman
kayttédnoton hyvinvointiyhtyméssa ja palvelusetelilla tuottavien asumispalvelujen kayt-

toonoton.

Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa kuvataan graafisessa muodossa palvelusetelin

kayttéonotto mallinnus, jota toteutimme projektissamme.
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Ohjausryhma

Tiedon hankinta, kokonaisuu-
den kartoitus

Projektisuunnitelma Aikataulu, tavoit-
teet, resurssit,

Tiedotuskohteet ja va-
lineet

Hankkeen tyostaminen Resurssit, ajan-
kaytto, tehtavien

Osallistamistavat ja
muodot

Palveluseteli arvon maarittaminen

Tuotteistus, hin-
tatyokalut

Demo, koulutuk-
set, ohjeistukset

Paatoksenteko

Saantokirja, paa-
toksen valmistelu

Suunnitelma, oheis-
materiaali, koulu-

Projektin arviointi ja lopetus

KUVIO 10. Palvelusetelin kayttdonottomalli
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6 POHDINTA

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma oli linjannut strategisesti lisata palvelusetelilla jarjestet-
tavia palveluja. Tama oli tarkoitus toteuttaa Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméan vammais-
palvelussa vammaisten asumisen palvelusetelillda. Vammaispalveluissa haluttiin uudistaa
palvelujen jarjestdmistapaa ja kehittdd uusia palvelunjarjestamismuotoja seka lisata asiak-
kaiden valinnanvapautta. Tahan tarpeeseen kehittamishankkeemme tarkoituksena oli
tehda Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vammaispalveluille asumispalveluille saanto-
kirja, joka mahdollistaa palvelusetelin kayttdonoton hyvinvointiyhtymassa. Kehittdamishank-
keen tuotoksena valmistui tuo mainittu palvelusetelin sdantokirja seka hyvinvointiyhty-
massa ollaan myds lisddmassé palvelusetelilla tuotettavia palveluja, niin laadimme myos
palvelusetelin laadintamallin, joka edesauttaa jatkossa uusia palveluseteleitd suunnittele-

maan ja kayttéon ottamaan.

Kehittamishankkeemme toteutettiin projektitydn periaatteita noudattaen, mika eteni lineaa-
risen kehittdmismallin avulla. Projektiin osallistui moniammatillisesti eri henkiléita ja myos
kaytettiin yhteistydssa eri sidosryhmia ja verkostoja projektin eri vaiheissa. Oman tyén
ohella tehty projekti aiheutti aikataulullisia haasteita niin projektin vetajille kuin myds sen
jasenille. Projekti tydskentelyssa olisi ollut hyva asia, jos olisi voinut irrottautua projektiin

ennalta maaratylla tydaikapanoksella seka tarkemmalla ajankayttésuunnitelmalla.
6.1 Kehittdmishankkeen arviointi

Arvioinnilla on keskeinen asema kehittdmistoiminnassa. Se voidaan kohdentaa itse pro-
jektin arviointiin tai kehitetyn menetelman arviointiin. Arviointia mietittdessé on olennaista
arvioinnin kohteiden ja arviointikysymysten maarittely. Mita arvioidaan ja mihin asioihin py-
ritdan vastaamaan? Onko tarkoituksena arvioida vain tavoitteiden saavuttamista vai myds
koko prosessin kehitysta? (Toikko & Rantanen 2009, 148-150.)

Kehittdmishankkeessamme arvioimme tuotostamme palvelusetelin saantokirjaa, kehitta-
mishankeprosessiamme seka luotettavuutta. Kehittdmishankkeesta saadusta tuotos juur-
rutetaan kaytannon toimintaan uutena palveluna ja se osaltaan edes auttaa uusien palve-

lujen suunnittelussa.

Kehittdmishankkeesta laadimme sopimuksen ja aikataulun tybnantajamme Paijat-Hameen
hyvinvointiyhtyman vammaispalvelujen kanssa. Haastattelimme ennen projektin kaynnis-
tamisté asiantuntijoita, joilta saimme arvokasta tietoa niin palvelusetelista kuin sen toimin-

taan saattamisesta. Laadimme myos naiden pohjalta heti projektin alussa miellekartan,
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joka auttoi projektimme jasentamisessa. Miellekartan pohjalta hahmottelimme projekti-
suunnitelman, joka oli tarkein tyévalineemme projektimme hallinnassa. Projektisuunnitel-
maan asetimme tarkistus- ja arviointipisteita, jotka tAsmensivat tydmme etenemista. Pro-
jektin eri vaiheet etenivat suunnitellusti projektisuunnitelman mukaisesti. Tasta kuitenkin
poikkeuksena palvelusetelin arvon hinnoittelu, joka aiheutti hankkeemme viivastymista

suunnitellusta aikataulusta.

Projektikokouksemme valmistelimme etukateen ja laadimme aihepiirit seuraaviin kokouk-
siin. Nama aihepiirit muuttuivat vain vahan projektimme aikana. Palavereissa kavimme
tyostettyja aihepiireja lapi ja teimme saantokirjaan muutoksia. Tydstettavat asiat sovimme
palaverikokouksissa. Haasteeksi projektiryhmaélle osoittautui oman tyén ohella tehtava
projektityd ja siité johtuvat ajanhallinnan haasteet. Pdépaino ja vastuu valitydskentelyssa

oli projektin vastuuhenkil6illa.

Projektiryhman tapaamisilla oli selkeat tavoitteet jokaiseen tapaamiseen. Nama tavoitteet
edesauttoivat aikataulussa pysymista. Projektikokoukset alkoivat aina tarkistamalla pro-
jektisuunnitelma ja aikataulu. Kokouksien tyskentely seurasi projektisuunnitelmaa ja pro-
jektinvetdja esitteli kasiteltdvan asian. Tydskentely tapahtui videotykin avustuksella heijas-
tettuna seinélle, jotta kaikilla oli mahdollisuus samaan aikaan nahda, mitd muutoksia teh-
tiin ja kommentoida asiaa. Jostain asioista tuli erilaisia vaihtoehtoja ja tallgin tehtiin niin,
etta jatettiin asia viela jatkotyostettavaksi seuraaviin kokouksiin. Projektitydoskentely edes-
auttoi yhteinen pilvipohjainen projektikansio, joka oli kaikkien projektijasenien kaytdssa.

Kyseiseen kansioon tallensimme projektimateriaalit ja tausta aineiston.

Prosessiarvioinnissa selvitetaan mitd tapahtuu, kun prosessia toteutetaan, miten sita to-
teutetaan ja toimiiko prosessi niin kuin on suunniteltu. Myos prosessin kehittdmismahdolli-
suuksia on syyta arvioida, jolloin dokumentointi on tarke&é. (Seppéanen-Jarvela 2004, 19—
20.)

Kehittamishankkeessa arvioidaan koko hankkeetta koko projektinajan. Hankkeessa arvioi-
daan, miten asetetut tavoitteet saavutetaan. Arvioinnin avulla hanke pysyy suunnitelman
mukaisena ja hankkeen tekijat pystyvat seuraamaan ja hahmottamaan, miten hanke edis-
tyy. Projektin ohjausryhman tehtdva on myos arvioida ja yllapitéaa tavoiteltua lopputulosta.
(Heikkila ym. 2008, 88.)

Projektille oli toimeksiantaja antanut aikataulun. Aikataulua tarkistettiin jokaisessa projekti-
kokouksessa. Saantokirjan saimme aikataulussa valmiiksi muilta osin kuin palvelusetelin
arvon maarityksen. Palveluseteliarvon maaritykseen vammaispalvelujen johto oli paatta-
nyt, ettd omantuotannon tuotteistushinta tulee tarkastaa ennen kuin palvelusetelinarvo

voidaan méaarittdd. Tama tuotteistus viivastyi, joten palvelusetelid ei saatu asetettuun
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ajankohtaan valmiiksi. TAman asian olimme myds huomioineet projektisuunnitelman ris-
kienhallinnassa yhdeksi riskiksi.

Projektintydskentelya arvioimme projektin paatostilaisuudessa, johon olimme etukateen
pyytaneet projektinjasenilta arvioimaan tekemaamme arviointilomakkeeseen arvioinnin
projektistamme. Arviointiin k&ytimme Forms-kysely lomaketta, johon oli laitettu erilaisia ky-
symyksia. Projektin arviointi tapahtui asteikolla 1-5, joista 1 heikko, 2 tyydyttava, 3 hyva, 4
kiitettéva ja 5 erinomainen. Kysyimme projektin suunnittelusta, projektin organisoinnista ja
resursseista, tiedottamisesta, raportoinnista, tydmenetelmistd, osakokonaisuuksista, osal-
listujan omasta tytpanoksesta ja kokonaisarvioinnista. Liséksi jokaisen arvioinnin kohdalla
oli viela perusteluosa, johon vastaajalla oli mahdollisuus kirjoittaa omia kommentteja. Pro-
jektiryhman lopetuspalaverissa kavimme viela projektin arvioinnin tulokset lavitse. Vam-
maispalvelun johdolle lahetimme tiedoksi arvioinnin. Vastaajien antama kokonaisarvosana
projektille ja lopputulokselle (sdantokirja) oli 4,5 asteikon ollessa 1-5. Alla on koottuna osa

projektiryhmé&n jasenten kommentteja esitettyihin kysymyksiin.

Projekti eteni suunnitelman mukaisesti. Oli helppo olla mukana projektissa,

jossa oli selkea vetovastuu ja se toimi.

Aikataulun muutos ei vaikuttanut projektiryhman toimintaan.
Toimi hyvin. Alaryhmien tyéskentelya olisi voinut enemman suunnitella
Yhteistydlla ja hyvalla suunnitelmallisella tytskentelylla on iso merkitys

lopputuloksen kannalta

Joustavasti kaytettiin resursseja, asiantuntijoita.
Ulkoinen viestintd kattavaa ja saatu hyvaa palautetta. Sisdisen viestinnéan

suunnitelmaa olisi voinut miettia tarkemmin

Raportointi jarjestelmallista ja sujuvaa.

Hyva alusta minne kerétty materiaalia

Toimivat eri tahtisesti, aikataulutus olisi voinut olla tiukempi

Osallistuin aktiivisesti tytkokouksiin, mutta koin, etté perustyo vei niin paljon

aikaa, etta projektille ei ehka pystynyt antamaan kaikkea, mita olisi

Hyvin suunniteltu ja eteenpdin viety ja maaliin paasty! lhana olla mukana
projektissa, joka oikeasti tuotti jonkun kayttoon otettavan tuotoksen, joka

otetaan toimintaan ja vaikuttaa silta, etta toimiikin!

Saantokirja on selkeé ja hyvéa kokonaisuus
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Projektin ohjausryhmén kokouksissa alustimme kokoukset ja tarkistimme projektiaikatau-
lun ja tehtya sadantokirjaa. Asiantuntijat ja ohjausryhman jasenet saivat kommentoida
saantokirjaa ja aikataulua. Ohjausryhmé tekemat muutosehdotukset k&dvimme projektiryh-
massa lapi ja teimme tarvittavat muutokset saantokirjaan. Ohjausryhmé paatti viela syk-
sylla 2019 kokoontua, jolloin tarkistetaan kayttéonotto tilanne. Ohjausryhman tydskentely
oli keskustelevaa ja eri ndkemysten esille tuonteja. Hankkeen tekijoin& jouduimme pereh-
tym&an hyvin aiheeseen, jotta pystyimme perustelemaan nakdkantamme ja s&antokirjaan
tuotuja asioita. Kayttajaasiakkaiden nakokulmasta ohjausryhma tyéskentelyyn toi lisar-
voa jarjestéedustus ja asiakasnakokulma.

Toikko (2009) toteaa, ettd palveluiden kehittamiseksi on tarke&é kuulla palveluiden kaytta-
jia. Palvelunkayttajat tulee nahda kokemusasiantuntijoina, joilla on tarkea rooli palvelutuo-
tannossa. Asiakasedustuksen osallistuminen tydpajaan antoi projektirynmaélle tarkeaa tie-
toa, siita millaisiin asioihin palvelutuottajien tulee kiinnittdd huomiota palvelussa. Tydpa-
jassa ja asiakkaiden kanssa palvelusetelistd keskusteltaessa haluttiin varmistaa, etta asia-
kas ymmartaa asiasisallon. Tassa kaytettiin apuna vaihtoehtoisia kommunikointimenetel-
mi&, kuten kuvia. Projektiryhmasséa kaytiin eettista keskustelua asiakkaiden osallisuudesta
projektiin. Asiakkaiden osallisuus néhtiin tarkedna siksi, ettd kayttajien nakdkulmat saa-
daan esille jo suunnitteluvaiheessa. Tama mahdollisti sen, etta palveluntuottajien kanssa
pystyttiin kdymaan keskustelua palvelun laadullisista nékdkulmista. Projektiryhman kes-
keinen ajatus asiakkaan roolista projektissa oli sama kuin Toikolla, eli ndhtiin asiakkaiden
mukana olo kokemusasiantuntija ndkdkulmasta seka asiakas haluttiin ndhda merkittavana

osana palvelunkehittdjana ja laadun tunnistajana.

Kehittdmishankkeissa luotettavuutta tarkastellaan tieteellisen tutkimuksen kriteerien poh-
jalta. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa kuinka asianmukaista. kattavaa, yleisluon-
toista ja kaytettavaa tietoa on saatu. (Toikko & Rantanen 2009,122-123.)

Luotettavuuden arvioinnin varmistimme riittavalla dokumentaatiolla ja riittavilla peruste-
luilla. Kehittdmishankkeessamme dokumentoimme tekemalld muistiot kaikista projektiryh-
man ja ohjausryhman kokouksista seka ty6pajoissa. Nama dokumentit tallensimme pro-
jektirynman kaytettavissa olevaan yhteiseen projektikansioon. Tytpaja tydskentelyssa kir-
jattiin ja dokumentointiin kaikki saadut kommentit ja tulokset. Kirjaamisen varmistimme
etukateen nimeamalla ammattihenkilon jokaiseen poytaan kirjuriksi, jotka kirjasivat esitetyt
asian muistilapuille. N&ma tuotoksen analysoimme kahdella eri menetelmalla, samankal-

taisuus kaaviolla ja teemoittelulla. Saatuja tuloksia hyodynsimme téssa tyéssamme.
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Aikataulullisesti palvelusetelin kayttéonotto viivastyi nelja kuukautta suunnitellusta aikatau-
lusta. Tahan vaikutti vammaispalvelujen paéatés kuunnella palvelujen piirissa olevien asi-
akkaiden ja heidan omaisten mielipidetta palvelusetelin vastaanottamisesta. Asiakkaiden
kuuleminen, joita oli vajaa 200 asiakasta, tapahtui yksilokuulemisena, jossa kerrottiin pal-
velusetelista ja sen vaikutuksesta palveluun. Kuulemisen suoritti ennalta valitut sosiaali-
huollon ammattihenkilt, jotka perehdytimme palvelusetelin perusteisiin ja asiakkaiden
kuulemiseen. Koska asiakkaiden henkilékohtaiseen kontaktointiin oli varattu noin tunti
asiakasta kohdin, niin se vei enemman aikaa kuin olimme siihen alun perin suunnitelleet.
Mikali asiakkaiden kuulemiseen olisi voinut irrottautua omasta perustyosta, niin se olisi ta-
pahtunut huomattavasti nopeammassa aikataulussa. Asiakkaiden kuulemisen yhtena ta-
voite oli tuoda asiakkaalle esille palveluseteliin liittyva valinnanvapaus hanen omaa asu-

mispalveluaan kohtaan.

Tutkimuksissa tulee kayttaa eettisia periaatteita. Tutkimuksissa noudatetaan tunnustettuja
toimintatapoja, huolellisuutta ja tarkkuutta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012). Ke-
hittamishankkeessamme noudatimme eettisia periaatteita. Asiakkaat, jotka osallistuivat
tilaisuuksiimme, kerroimme heille opinnaytetydstamme ja sen ettei heidan henkilollisyy-
tensa ei tule missaan vaiheessa esiin. Kirjasimme ja dokumentoimme kaikki tyékokoukset
ja muut tapaamiset. Dokumentaatioissa sailytimme yksityisyyden ja kirfjasimme ne ilman
nimid. Tyopajojen tulokset analysointiin kahdella eri analysointitavalla, jotka olivat teemoit-

telu ja samankaltaisuuskaavio.

Kuusinen-Jamesin (2016) vaitoskirjan tutkimustuloksen mukaan palvelusetelin etuina
ovat, ettd silla voi jatkaa tutun palveluntuottajan kanssa. Asiakkaiden kontaktoinneista
esille nousi heidan tyytyvaisyytensa nykyisiin asumispalveluihin. Talta osin tuli nakemys,
ettd asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia saamaansa palveluun eika ole tarvetta vaihtaa pal-
veluntuottajaa ja asumispaikkaa. Valinnanvapauden vahvistuminen setelin avulla nakyy
mahdollisesti tulevaisuudessa ja silla on selkeasti yhteys asiakastyytyvaisyyteen. Mikali
asiakkaat ovat tyytymattdmia saamaansa palvelu, heilla on oikeus palvelusetelilla vaihtaa

asumispaikkaa ja palveluntuottajaa kayttamalla palvelusetelin tuomaan valinnanvapautta.

Palvelusetelisaantokirjasta saimme ensimmaiset kommentit, kun esittelimme sité infotilai-
suudessa palveluntuottajille. Saatu palaute oli tilaisuudessa positiivista. Palveluntuottajilta
kerasimme myds palautetta heidan kanssaan kaytyjen keskustelujen pohjalta. Saa-
mamme palaute oli kokonaisuudessaan positiivista ja palautteissa tuotiin esille saantokir-
jan selkeys ja se, ettd palveluja oli kuvattu riittavalla tasolla. Samankaltaista palautetta
olemme saaneet sdéntokirjasta asiakas kayttgjilta seké omaisilta. Kysymyksia on I&hinna

tullut asiakasmaksuihin, PSOP-jarjestelm&an seka asiakkaan ja palveluntuottajan valiseen
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sopimukseen liittyen. Kysymyksissa esitetyissé asioissa olemme ohjastaneet ja neuvo-
neet, niin asiakkaita ja omaisia kuin palveluntuottajiakin. Ohjausryhmalta nousi toiveeksi
palveluntuottajille syksyn arviointipalaverissa, etta saantokirja tulee olla helposti asiakkai-

den ja omaisten saatavilla.
6.2 Johtopaatokset

Pallasvuon (2016) tekemdassa tutkimuksessa esitettiin, etta asiakkaat kokivat palvelun va-
linnan mahdollisuuden kasvaneen. Palveluseteli myos lisasi asiakkaan oikeutta kokea pal-
velun laatua seké omaa vaikutustaan valintoihin. Asiakkaan valinnanvapauden mahdollis-
tuminen vaatii asiakkaan omaa mielipidetta, kykya tehda valinta ja paatdés omasta palve-

lustaan.

Palvelusetelilla jarjestettavan vammaisten asumispalvelun tavoitteena on liséata asiakkaan
valinnan mahdollisuuksia, parantaa palvelujen saatavuutta, monipuolistaa palvelutuotan-
toa seka edistaa kuntien, elinkeinotoimen ja yksityisten palveluntuottajien yhteisty6ta. Pal-
veluseteli on mahdollistanut vammaispalveluiden asiakkaille vahvan mahdollisuuden vai-
kuttaa omaan asuinpaikkaansa ja palveluntuottajaan. Vammaiset henkilét ovat yhteiskun-
nassa haavoittuvaisessa asemassa. Usein he eivat saa omaa &antansa tuotua julki, joten
heidan kohdallaan, omaisten tai muiden laheisten osallisuus on tarkeda. Toisaalta ei voida

unohtaa tai sivuuttaa vammaisten omaa nakemystaan omasta asumisestaan.

Hintsala (2013) toteaa artikkelissaan, ettd myds vammainen henkilé on kykeneva valintoi-
hin ja paatdksin saamalla siihen tarvittavaa yksil6llista tukea ja ohjausta. Pyrimme saa-
maan asiakkaiden mielipiteensa esille kayttdmalla vaihtoehtoisia kommunikointi menetel-
mi&, kuten kuvia. Kaikkien kohdalla tama ei onnistunut tai tyontekijalle jai vahva epailys
asiasta, joten laheisten ja muiden asiakkaan tuntevien mielipide osoittautui tarkeaksi
osaksi palveluseteli asiassa. Asiakkaille, jolla ei ollut l&heisia ja joiden mielipidetta palvelu-
setelista ei saatu selville paadyimme jatkamaan heidan asumistaan nykyisessa asuinpai-

kassaan suorahankintana, jonka hankintalaki myds mahdollistaa.

Vammaisten henkildiden kykyyn tehda paatoksia ja valintojaan omaan elaméaéan koske-
vissa asioissa on perinteisesti suhtauduttu negatiivisesti ja ajateltu, etta he eivat kykene
tekemaan valintoja ja paatoksi ja jos tekevatkin niin ne ovat heille vahingollisia. (Vehmas
2010, 8.) Tama uusitapa ajatella tuo myos l&hiomaisille ja ammattihenkiltille uudenlaista
pohdittavaa ja toimintatapojen muutoksia, kun suunnitellaan palveluja vammaisille henki-

Gille.

Palvelujen kehittdmisen ndkdkulmasta palvelusetelin tulo Paijat-Hameeseen vammaisten

asumispalveluihin on lisdnnyt valinnanvapautta. Asiakkaat voivat itse valita asumispaikan
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ja palveluntuottajan, kuin ennen tata palvelunjarjestéja eli hyvinvointiyntyma on tehnyt ta-
man valinnan ja sopimuksen palveluntuottajan kanssa. Asiakkaiden mielipidetta on aikai-

semminkin kuultu asuinpaikkaa valitessa.

Karsion ja Aerschotin (2017) tutkimusartikkelin mukaan palvelusetelia kaytetaan asiakkai

den ja palvelutuotannon seké kustannussaastojen valineena. Toimivat markkinat ovat
oleellisia, jotta valinnanvaihtoehtoja on olemassa. Millaisia mahdollisuuksia asiakkailla on

tehda valintoja, ajatellaan kunnissa eri tavoin.

Palvelusetelin kayttéonotto on tuonut Paijat-Hameeseen uusia palveluntuottajia. Uusien
palveluntuottajien yksikot ovat tayttyneet nopeasti ja alueelle on tulossa lisdé uusia yksi-
koita. Uusien palveluntuottajien tuleminen alueelle on tuonut vammaisille henkiléille lisaa
valinnan mahdollisuuksia. Palveluntuottajat ovat alkaneet, kiinnittdmaan huomiota palve-
lun laatuun. Asiakkaat yleisemmin valitsevat niitd palveluntuottajia, joiden palvelu on hy-
vaa ja mita muut asiakkaat suosittelevat. Uudet palveluntuottajat ovat huomioineet palve-
lussaan vélittbman tuen antamisen asiakkaalle. Palvelusetelin ja valinnanvapauden tule-
minen asumispalveluiden markkinoille tuottavat palveluihin laatua. Kaikilla on yhtenaiset
palvelujen sisélto ja laatuvaatimukset, jota ohjaa palvelusetelin sdantokirja. Palvelusetel

saantokirja kriteereilladn on yhtendistanyt alueen palvelun sisaltéa ja sen laatua.

Sosiaalibarometrissa (2018) todettiin, ettd yksityinen palveluntuottaja laskee kustannuksia
tuotetusta palvelusta ja siita mika on kannattavaa. Palvelut, jotka eivét ole kustannuksilta
kannattavia jaa niiden tuottaminen kunnille. Tasta ndkodkulmasta katsottuna voidaan esit-
taa kysymyksenéa: Onko palveluiden tuottaminen yksityisille kunnan antamalla hinnalla
kannattavaa ja voiko silla tuottaa laadukasta palvelua? Palvelusetelin arvo maarittaa onko
palveluntuottaminen kannattavaa yritykselle. Mikéli arvo on liian pieni niin silloin palvelu-
setelituottajaksi ei hakeuduta tai voida hakeutua. Palveluntuottajaksi voi hakeutua, mikali

palveluntuottaja saa riittavasti asiakkaita seka jonkinlaisen aseman palvelumarkkinoilla.

Viime aikoina eréat suuret hoivayritykset ovat moittineet, etta kunnat ovat laskeneet hoiva-
palvelujen hinnat niin pieniksi, ettd palvelun tuottaminen kannattavasti on vaikeaa ja he
ovat esittdneet palvelujen hinnan korotuksia (Yle 2019). Tata kirjoittaessa myds kuntien ja
kuntayhtyminen eli palvelunjarjestajien talousvaikeudet ovat olleet otsikoissa. Y hteistoi-
minta menettelyt ovat tata paivaa ja saastotavoitteet ovat mittavia. Lomautuksilta ja irtisa-
nomisiltaakaan ei olla kuntayhtymissa valtytty. Myds Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhty-
massa on samanlainen tilanne ja yhteistoiminta menettely on k&ynnissa ja suuret saasto-
tavoitteet. Naiden hoivayrityksien hinnankorotuksien ja kuntien taloustilanteiden yhteenso-

vittaminen tuo haasteita ja vaatii tulevaisuudessa tarkastelua niin palvelujen jarjestdmisen
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kuin tuottamisen nékdkulmasta. Nama vaikuttavat jo nahtavissa olleisiin palvelujen laadun

heikkenemiseen seka osaavan tydvoiman saamiseen.

Paijat-Hameen alueella on tullut uusia palveluntuottajia, mika lisaannyt palveluiden tuotta-
jien maara. Taméa mahdollistaa entista enemman asiakkaiden mahdollisuuksia valita
asuinpaikkansa. Haasteeksi nousee kuitenkin se, ettd vapaita asumispaikkoja ei ole ja
asiakas ei pddse haluamaansa asuinpaikkaan. Toisaalta palveluseteliasiakkaalla on myds
halutessaan mahdollisuus vaihtaa mieluiseen asuinpaikkaan tai jaada sita jonottamaan,

mikali vapaita paikkoja ei ole tarjolla.

Palveluntuottajat tarjoavat asumispaikkoja ympari suomea, joten asiakkaat eivat voi luot-
taa saavansa alueellisesti etuoikeutta saada Paijat-Hameestéa asuinpaikkaa. Palveluseteli
sijoittuu Paijat-Hameen alueella toimiviin palveluntuottajiin. Kaytdnnossa asiakkaat, jotka
ovat asuneet Paijat-Hameen ulkopuolella jatkavat asumistaan nykyisessa palvelussa tai

halutessaan heilld on mahdollisuus vaihtaa palvelusetelilla asumispaikka.

Kuusinen-James (2016) toi esille aikaisemmin mainitussa vaitdskirjassa johtopaatoksia,
ettd valinnanvapautta pidettiin kapeana, koska palvelunjarjestaja paatti, kuka sai palvelu-
setelin ja palvelun sisaltda ei voinut asiakas valita. Lisaksi laheisten apu oli usein valtta-
matdn palvelusetelin saannille. Palvelusetelilla jarjestetty vammaisten asumispalveluita
arvioitaessa tulee miettia, onko valinnanvapaus lisdéantynyt. Vammaiset asiakkaat tarvitse-
vat usein tuettua paatdksentekoa seka usein laheiset tai muut henkilét ovat mukana asi-
akkaan toiveita ja tarpeita maéarittelemassa. Saadaanko asiakkaan omatoive ja aani kuul-

luksi?

Palveluntuottajat ovat kysyneet, miten palvelusetelin saanut asiakas valitsee asuinpaik-
kansa ja mitk& asiat siihen vaikuttavat? Nama valinnat ovat jokaisen henkilokohtaisia ko-
kemuksia, ja siihen voi vaikuttaa hyvinkin monet asiat ja seikat. Palveluntuottajien kanssa
keskusteluissa olemme painottaneet, ettd vammaisten henkildihin valintoihin vaikuttavat
samanlaiset asiat kuin kaikkien muidenkin valintoja tekevien henkildiden. Millainen palve-
luilme ja laatu palveluntuottajalla on ja miten asiakasta kohdataan seka myds sita millai-

nen maine tuottajalla on.

Palvelusetelilaki (2009) maarittad muun muassa, etté asiakas on sopimussuhteessa pal-
veluntuottajan kanssa. Sopimussuhde asiakkaan ja palveluntuottajan valilla on merkittava
muutos aikaisempaan palvelunjarjestamistapaan. Palveluseteli asiakas tekee sopimuksen
palveluntuottajan kanssa. Tama on myoés iso muutos palveluntuottajille, joka on tottunut
operoimaan sopimus asioissa kunnan tai kuntayhtyman kanssa. Palvelusetelin saaneen

asiakkaan ja palvelun tuottajan valiseen sopimukseen sovelletaan kuluttajaoikeuden ja so-
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pimusoikeuden saanndksia ja periaatteita. Muutoksena aikaisempaan on mygs, etta vir-
heellisesta palvelusta asiakas voi vaatia oikaisua, hinnan alennusta, vahingonkorvausta
tai purkaa sopimuksen. Tata mahdollisuutta ei perinteisessa ostopalvelussa ole asiak-
kaalla eikda mydskaan kunnalla. Palveluseteliasiakas voi myos ottaa yhteytta kuluttaja neu-
vontaa. Kuluttajariitalautakunnassa ei viela ole ollut yhtaan asumispalveluihin liittyvaa ku-
luttajariitaa ja aika nayttaa tuleeko kuluttajariitalautakuntaan palveluseteli asioita ja jos tu-

lee niin millaisia.

Palvelusetelin tavoite on liséta asiakkaan valinnanvapautta liittyen omaan palveluasumi-
seensa. Vammaispalveluissa on asiakkaita, joiden oman mielipiteen saaminen selville on
haasteellista. Palveluseteliin siirryttdessa asiakkaiden kuulemistilaisuuksissa on ollut muu-
tamia asiakkaita, jotka ovat ilmaisseet haluavansa vaihtaa asuinpaikkaa. Tasta voi paa-
telld, etta asiakkaat ovat tulleet kuulluksi ja heidan mahdollisuutensa vaikuttaa omaan

asumiseensa on parantunut ja valinnanvapaus lisdantynyt.

Palveluseteli on otettu hyvin vastaan Paijat-Hameen kuntayhtyman alueella. Palveluntuot-
tajilta saadun palautteen mukaan suurin osa pitaa palvelusetelilla tuotettua asumispalve-
lua hyvana asiana, koska palveluntuottajat ovat periaatteessa yhdenvertaisia niin palvelun
sisaltdineen kuin hinnoiltaankin. Talldin kilpailtavaksi asiaksi jaa palvelun laatu. Perintei-
sesti sellaiset tuottajat parjaavat markkinoilla ja saavat asiakkaita, joiden palvelu on hyvaa
ja laadukasta. Usein asiakkaat aanestavat jaloillaan kohdatessaan heikko palvelua tai laa-

tua.

Palvelusetelilla jarjestettavan vammaisten asumispalveluja tavoitteena on lisata asiakkai-
den valinnanvapautta ja palvelunlaatua. Palveluntuottajat voivat kehittdd omaa palveluaan
asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi. Laadukkaan palvelun avulla palveluntuottajat varmista-
vat asiakkaiden pysymisen heidan palveluissaan. Talla hetkelld ei ole vammaisten asu-
mispalveluissa valtakunnan tasolla yhtenaista laadun hallinnan mittaria, jolla voitaisiin
maarittdad palvelun laadun taso. Laadun maarittdmiseksi tulee miettia mittaristoa, jonka
avulla voidaan selvittéda asiakkaan kokema palvelunlaatu. Jatkokehittamiskohteen palvelu-
setelilld jarjestettavissa palveluissa voisi ndhda palvelunlaadun mittaamisen, arvioinnin ja

selvittamalla asiakkaan kokemuksia palvelunlaadusta.

Jatkossa tulee palvelun laadun parantamista tarkastella. Ovatko asiakkaat vaihtaneet
asuinpaikkaansa useammin tai onko asiakastyytyvaisyys lisdantynyt? Noudatetaanko
saantokirjan ja sopimuksen vaatimuksia palvelun suhteen? Palvelunjarjestajan nakokul-

masta asiakastyytyvaisyytta tulisi tarkastella saanndllisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla ja
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tehda korjausliikkeita niiden mukaisesti. Naiden lisaksi tulee kiinnittdd huomiota annettui-
hin palautteisiin ja palveluntuottajien kanssa kaytyihin keskusteluihin. Néaita laatuvaatimuk-

sia kirjasimme myds palveluseteli sdantokirjaan.
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