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Vammaispalvelujen laskutus

- kasikirja asiakaslaskutuksen perusteista

Taman opinnaytetydn tehtavana oli tuottaa kasikija vammaispalvelujen
asiakaslaskutuksen tukimateriaaliksi. Tavoitteena oli vahvistaa vammaispalvelujen
laskutusta tekevien asiakasmaksusihteerien ammatillista osaamista, jotta laskutus
hoituisi tehokkaammin ja virheettémammin. Opinnaytetyd toteutettiin kehittamistyéna
kevaalla 2022 Turun kaupungin maksutoimistolle.

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys koostuu vammaispalveluja koskevasta
lainsdadanndsta, laskutuksen perusteista, seka Turun Kkaupungin jarjestdmista
vammaispalveluista ja niiden laskutuksista. Viitekehyksessa painotetaan kuljetus- ja
ateriapalveluita niiden siirryttyd vammaispalveluista maksutoimiston vastuulle 2021,
seka myyntilaskutusta yleiselta kannalta. Kehittamismenetelmina kaytettiin kyselyita ja
haastatteluita, dialogista vuorovaikutusta, havainnointia seka kokeilevaa toimintaa.

Kehittdmismenetelmien avulla saadut tulokset osoittivat vammaispalvelujen
laskutusprosessien tarvitsevan yhtenaistamista ja tehostamista. Samalla tulokset
osoittivat laskutukseen tarvittavan taustaosaamisen tarkeyden, sekd@ minkalainen
painopiste digitaalisilla taidoilla on taloushallinnon tyotehtavien toteuttamisessa.

Kehittamistyon tuotoksena syntyi vammaispalvelujen asiakaslaskutuksen kasikirja, joka
sisdltdd vammaispalvelujen yleisia ohjeistuksia aina lainsdadannosta laskun
muodostamiseen asti, seka yksityiskohtaisia laskutustietoja kuljetus- ja ateriapalveluiden
osalta. Kasikirja on sahkoisena versiona Turun kaupungin maksutoimiston sisdisessa
kaytossa, ja maksutoimistolla on taydet muokkaus- ja taydennysoikeudet tuotokseen.
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Invoicing of the disability services

- handbook on the basics of customer invoicing

The task for the thesis was to produce a handbook for the invoicing of the disability
services. The aim of the development activity was to strengthen the professional skills of
the invoicing clerks so that the invoicing process would be more efficient and error-free.
The thesis was executed in spring 2022 for the payment office of Turku.

The theoretical framework consists of the laws considering disability services, basics of
invoicing, and arranging and invoicing the disability services in Turku. The framework
emphasizes the transportation and meal services, for their invoicing processes were
transferred from disability services to the payment office in 2021, but also sales invoicing.
The development methods included surveys, interviews, dialogic interaction,
observation, and piloting.

The results showed that the invoicing process of disability services needed more
coherence and efficiency. At the same time the results showed the importance of the
knowledge about invoicing, but also what kind of focus the digital skills have in
performing the tasks of financial administration.

A handbook on the basics of the customer invoicing of disability services was made
based on those results. It consists of general guidelines for all disability services like the
laws and making the invoice, but also more details on invoicing the transportation and
meal services. The handbook is being used as a digital version only in the payment office
of Turku, and they have the full rights to modify it.
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1 Johdanto

Uusi asiakasmaksulaki tuli voimaan 1.7.2021. Lakimuutokset vaikuttivat vahvasti
asiakaslaskutuksen hoitamiseen, silla se muutti laskutuskaytantoja. Lisaksi yksi
Turun kaupungin kaytossa olevista laskutusjarjestelmista uudistettin samaan
aikaan, mika aiheutti laskutuksissa ruuhkautumista (Talouselama 2021).
Aiemmin kaikki Turun vammaispalvelut laskutettiin vain yhdessa paikassa, mutta
kesan 2021 jalkeen kaksi palvelua siirrettin maksutoimistolle: vapaa-ajan

kuljetuspalvelut seka palveluasumisen ateriapalvelut.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Turun kaupungin maksutoimiston
asiakasmaksusihteerien ammatillista tietoa ja taitoa Iluomalla Kkasikirja
vammaispalvelujen laskutuksen perusteista. Kehittamistarve oli ajankohtainen,
silld maksutoimistolle siirtyneistd laskutuskokonaisuuksista ei ollut aiempaa
tietoa taikka kokemusta. Lisaksi kaynnissa olevat laskutusprosessit olivat
kOmpeloita, eivatkd olleet kokonaisuudessaan riittavan tehokkaita.
Toimeksiantajan toiveena oli saada kasikirja, joka toimisi laskuttajien tukena.
Kasikirjan tulisi  keskittya erityisesti laskuttamisen taustalla olevaan

lainsaadantoon ja muihin ohjeisiin, jotka ohjaavat laskutuksen tekemista.

Opinnaytetyon teoriaperustassa kasitelldan vammaispalveluita
lainsaadannollisesta nakokulmasta ja Turun kaupungin jarjestamana, painottuen
molemmissa kuljetus- ja ateriapalveluihin. Lisaksi tydssa perehdytaan
laskutukseen osana taloushallinnon prosesseja, myyntilaskutukseen ja
laskutuksen taustalla olevaan lainsaadantoon, seka hieman myoés kuntatalouteen

ja lopuksi vammaispalveluiden laskutukseen Turussa.

Lahdemateriaalina toimivat vammaispalvelujen kohdalla paaasiallisesti
lainsdadantd ja niitda enemman kaytannon tasolla havainnollistavat lahteet.
Laskutuksen osalta Iahdemateriaalia on monipuolisemmin, ja niihin sisaltyvat
teoriat tukevat toisiaan kattavasti. Kehittamistoimintaa koskevassa osiossa
kuvaillaan toiminnan lahtokohtia tavoitteineen ja ymparistdineen, prosessin

toteuttamista ja siihen sisaltyvia kehittamismenetelmia, sekd mita tuloksia
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kehittamisprosessista on saatu aikaiseksi. Kehittamistoiminnan ja sen tulosten

arviointi sitovat lopuksi koko prosessin yhteen.

Kehittamistyon lopullisena tuotoksena valmistui kasikirja, joka antaa
vammaispalvelujen laskutusta hoitaville asiakasmaksusihteereille vahvemman
ammatillisen tietopohjan. Tuotos auttaa selventamaan vammaispalvelujen
toteuttamista ja niiden perusteita, mutta myOs kaikkea muuta laskutuksen
taustalla huomioitavia asioita. Kasikirja sisaltda ohjeita ja informaatiota
asiakasmaksuista, laskutuskaytannaoista, laskun sisallosta ja perinnasta, seka
tarkempaa kuvausta itse laskutusprosessista kuljetuspalveluiden ja
ateriapalveluiden osalta. Mukaan on laitettu myo6s niin sanotusti tyhjia aiheita, el
otsikkotasolla valmiita aiheita, mutta niistd ei ole tuotettu viela tekstia. Nama
tyhjiksi jatetyt aiheet seka muut vammaispalvelut, joita kasikirja ei viela sisalla,
lisatdan mukaan myohemmin maksutoimiston toimesta. Kasikirja toimii siis
valmiina pohjana kaikelle vammaispalvelujen laskutukselle, jota tdydennetdan
vahitellen. Kasikirjan lisdksi maksutoimiston henkilostolle kehitettiin erillisia
laskutuksia tukevia materiaaleja, jotka eivat sisally kasikirjaan. Luotujen
materiaalien avulla asiakasmaksusihteerit pystyvat hoitamaan tydnsa

nopeammin ja tehokkaammin, ja virheiden maara vahenee.

Kehittamistyon aihe on merkittava, silla laskutuksen oikeellisuus ja sen oikea-
aikainen toteutuminen vaikuttavat seka kunnan etta asiakkaiden talouteen. Jos
laskujen lahettaminen viivastyy, se vaikeuttaa kuntatalouden yllapitoa ja
heikentad maksuvalmiutta. Sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttajia on melko
runsaasti, joten myds kunnan laskutusten kautta saatavat rahamaarat ovat
paikoin melko suuria. Jos puolestaan palvelun kayttajat eivat saa laskuja ajallaan,
se voi sekoittaa heidan taloudenhoitoaan niin, etta palvelua varten varatut rahat
saattavat tulla kaytetyksi muuhun ja menojen ennakointi vaikeutuu. Tama patee
etenkin naiden palveluiden asiakasryhmiin. Koska laskuttaminen pohjautuu
suoraan lakisaateisiin ohjeistuksiin, on niiden ymmartaminen tarkeaa. Lisaksi
taloushallinnon tyotehtavissa tarvitaan melko vahvaa digitaalista osaamista eri

ohjelmistojen vuoksi, joten siihenkin nakokulmaan tulee paneutua riittavasti.
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2 Vammaispalvelut

2.1 Vammaispalvelut ja lainsaadanto

Vammaispalvelut ovat osa lakisaateisia sosiaalihuollon palveluita. Palveluiden
tehtavana on edesauttaa hyvinvoinnin yllapitamista, edistaa osallisuutta, ja
ennen kaikkea ehkaisee seka poistaa erinaisia haittoja ja esteita, joita
vammaisuuden perusteella aiheutuu. (Laki vammaisuuden perusteella
jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 380/1987 1 §.) Palveluja mydnnetaan
ensisijaisesti sosiaalihuoltolain nojalla. Mikali sosiaalihuoltolain mukaiset palvelut
tai etuudet eivat ole henkildlle sopivia taikka sisalloltaan tai laajuudeltaan riittavia,
toimii vammaispalvelulaki toissijaisena lakina. Jos vammaispalvelulain mukaiset
tukitoimet eivat joiltain osin ole riittavat vahentamaan tai poistamaan vamman tai
sairauden tuomia haittoja, sovelletaan viimesijaisena ja taydentavana
vaihtoehtona kehitysvammalakia. (Raty 2017, 49-50.)

Vammaisille henkildille tarkoitetuista palveluista saadetdan tarkemmin
vammaispalvelulaissa seka lakia taydentavassa vammaispalveluasetuksessa.
Myonnettaviin tukitoimiin kuuluvat muun muassa paivatoiminta, henkildkohtainen
apu, kuljetuspalvelut, palveluasuminen seka kuntoutusohjaus. Kehitysvammalain
mukaisia palveluita puolestaan ovat muun muassa yksilollinen hoito ja
huolenpito, sekad tyotoiminnan ja asumisen jarjestaminen. (Laki
kehitysvammaisten erityishuollosta 519/1977 2 §; Laki vammaisuuden
perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 380/1987 8 §; Asetus

vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 759/1987.)

Kuljetuspalvelut

Kuljetuspalvelut ovat yksi subjektiivisella oikeudella jarjestettavista palveluista
(Raty 2017, 292). Subjektiivisella oikeudella tarkoitetaan sita, etta palvelu tulee
jarjestaa sita hakevalle ja siihen oikeutetulle henkildlle riippumatta tukitoimeen
kohdistetusta maararahasta (Minilex 2022). Liikkumisen mahdollistaminen
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edesauttaa henkilon omatoimista osallistumista elaman eri aktiviteetteihin, kuten
tyohon, opiskeluun tai vapaa-ajan viettoon, ja on nain ollen olennainen osa

arjessa toimimista (Raty 2017, 290).

Vammaispalveluasetuksen 4—-6 §:ssa maaritetdan, ettd kuljetuspalveluita tulee
jarjestaa vaikeavammaisille henkilGille niin, etta heilld on mahdollisuus kayda
toissa tai koulussa, asioida tarvitsemissaan toimipisteissa seka osallistua
vaikkapa virkistystoimintaan. Tarvittaessa kuljetusten mukana kulkee myo0s
saattaja. Tyo- ja opiskelupaikalle tehtavien kuljetusten lisaksi palvelua kayttavilla
on oikeus saada vahintaan 18 yhdensuuntaista matkaa kuukauden aikana, jotka
kohdistuvat vapaa-ajan kuljetuksiin. (Raty 2017, 318.) Vaikka kuljetuspalvelujen
sisaltoon kuuluvatkin lahtokohtaisesti kaikenlainen asiointi, jaa palveluiden
ulkopuolelle terveydenhuoltoyksikkoon kohdistuvat kuljetukset, esimerkiksi
ladkarikaynnit. Naiden osalta korvausta haetaan erikseen Kelasta.
(Sairausvakuutuslaki 1224/2004, 4 luku 1 §; Kela 2018; Kela 2022.)

Kunta toimii kuljetuspalveluiden jarjestamisvastuullisena tahona, mutta se voi
paattaa jarjestaa palvelut joko itse tai vaihtoehtoisesti ostopalveluna. Kunnalle
jaa vastuu paattaa myos kuljetuksista aiheutuvien kustannusten maksamisesta
ja korvaamisesta. Kustannusten korvaus voidaan hoitaa jalkikateen tai
myontamalla palvelun kayttajalle erillinen taksikortti tai -seteli. Yleisimpia
kuljetuksen jarjestamisen tapoja ovat taksikuljetukset, yhteiskuljetukset seka
palvelulinjat. Koska kunnan velvollisuutena on seurata kuljetuspalveluiden
lainmukaista toteutumista, tulee tarvittaessa valittad henkildkohtaisia
asiakastietoja palveluntuottajan kanssa. Kuljetuspalveluiden toteutumista
seurattaessa tulee harkita tarkoin mitka tiedot ovat olennaisia merkita
asiakasrekisteriin ja esimerkiksi mita tietoja tarvitaan palveluiden laskutusta
varten. (Raty 2017, 295, 302-303; THL 2022a.)

Kuljetuspalvelujen maksullisuus ja maksuttomuus maaraytyvat riippuen siita,
minka lain mukaan palveluja on asiakkaille myodnnetty. Esimerkiksi
sosiaalihuoltolain  mukaisista kuljetuspalveluista voidaan peria maksuja
asiakasmaksulain saannosten mukaisesti. (THL 2022b.) Talloin asiakasmaksu

voidaan maaritella palvelujen saajan maksukyvyn mukaan, mutta kustannukset
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saavat olla enintaan palvelujen tuottamisesta aiheutuvien kustannusten verran
(Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 734/1992 2 §).
Vaikeavammaisille suunnatut kuljetuspalvelut myonnetaan vammaispalvelulain
ja -asetuksen mukaan. Tassa tapauksessa palvelujen kayttdja maksaa
kuljetuksista omavastuuosuuden ja kunta korvaa loppuosan jaljelle jaavista
kustannuksista. Omavastuuosuuden suuruus maaritetddn lahtdkohtaisesti
paikallisen julkisen liikenteen maksujen mukaisesti. Mikali se ei ole mahdollista,
tulee maksun suuruuden olla julkisen liikenteen maksuihin verrattavissa oleva
maksu. (Asetus vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja
tukitoimista 759/1987 6 §.) Kehitysvammalain mukaiset kuljetuspalvelut ovat
kayttajalleen taysin maksuttomia (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakasmaksuista 734/1992 4 §).

Kunnan velvollisuudeksi jaavat kustannukset pitda olla kohtuulliset. Talla
tarkoitetaan sita, ettd maksujen arvioinnissa tulee huomioida matkan pituus mutta
myos palveluja kayttavalle henkildlle aiheutuvat todelliset kustannukset. Kunta
voi halutessaan asettaa ylarajan matkojen kustannuksiin liittyen, mutta se ei saa
kaventaa taikka estda oikeutta kuljetuspalvelujen kayttoon esimerkiksi tyo- ja
opiskelumatkojen osalta. Taksiyrittdja (kuljettaja) voi peria lisamaksuja
esimerkiksi avustamisesta tai lentokenttakuljetuksista, jolloin myos lisamaksut
tulee huomioida korvattavassa osassa. Myos vaikeavammaisen henkilon kanssa
kulkevan saattajan matkat korvataan kokonaan, eika asiakasmaksua taikka

omavastuuosuutta talldin saattajalta perita. (Raty 2017, 336, 339, 346.)

Palveluasuminen

Palveluasuminen on yksi asumispalvelujen tavoista. Muita asumispalveluja ovat
tuettu asuminen seka tehostettu palveluasuminen. Palveluasumisen palveluita
kayttava asiakas tarvitsee asumisen tuen lisaksi lisaksi asunnon, hoitoa ja
huolenpitoa, seka muita asumiseen liittyvia palveluita arjessa suoriutumisen
tueksi. (Asetus vammaisuuden perusteella jarjestettavistd palveluista ja
tukitoimista 759/1987 10 §; Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 21 §.) Kunnalla on
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velvollisuus jarjestaa palveluasumista siihen varatuista maararahoista
riippumatta, eli kyseessa on subjektiivisen oikeuden palvelu. Jarjestamisen tavat
voivat vaihdella, ja palveluita voi jarjestad kunnan omana toimintana tai erillisten
palveluntuottajien kautta. Vaikeavammaisten henkildiden kohdalla palveluja
voivat saada niin lapset, nuoret ja aikuiset, kuin myos vanhukset ja
mielenterveyspotilaat. (Raty 2017, 373, 376, 384.)

Palveluasumisen mukainen asunto voi olla asiakkaan oma asunto tai
vaihtoehtoisesti jokin muu asunto, jonka kunta on jarjestanyt, esimerkiksi
palvelutalo. Palvelutalon lisaksi hajautettu asuminen ja ryhmaasuminen ovat
myOs vaihtoehtoja. Asunnossa jarjestettavat hoidon ja huolenpidon palvelut
voivat liittya muun muassa vaatehuoltoon, ateriointiin, henkilokohtaiseen
hygieniaan, peseytymiseen tai siivoukseen. Lisaksi palveluihin voi sisaltya myos
|aaketieteellistd hoitoa. (Asetus vammaisuuden perusteella jarjestettavista
palveluista ja tukitoimista 759/1987 10 §; Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 21 §; Raty
2017, 372.) Kehitysvammaisille henkildille palveluasumista jarjestetaan

kehitysvammalain mukaisena erityishuoltona (THL 2022c).

Vammaispalvelulain ja kehitysvammalain mukaiset palvelut ovat lahtokohtaisesti
aina maksuttomia, ja vaikeavammaisilla on oikeus vaatia naiden lakien mukaisia
palveluasumisen palveluita silloin, kun ensisijaisesti myonnetyt
(sosiaalihuoltolain mukaiset) palvelut ovat maksullisia. Vammaispalvelulain
mukaisista palveluasumiseen liittyvista erityiskustannuksista voidaan kuitenkin
peria maksuja, mikali palvelut on myonnetty jonkun  muun kuin
vammaispalvelulain  mukaisesti. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakasmaksuista 734/1992 4 §; Raty 2017, 381.)

Muita erikseen perittavia maksuja ovat vuokra seka sahko- ja vesimaksut, eli
kaytannossa kaikki sellainen, jotka tavallisestikin aiheuttavat kustannuksia
asumiseen liittyen (Raty 2017, 544). Naihin kuuluvat myo6s erilliset
yhteishankintamaksut, jotka kattavat yleisia kuluja esimerkiksi pyykin pesuun
littyen (Sillanpdd 2012, 22). Erityiskustannusten perimiseen sovelletaan

asiakasmaksulakia, ja maksujen suuruus muodostuu palvelun kayttajan
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maksukyvyn mukaan, ollen maksimissaan aiheutuneiden kustannusten

suuruinen (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 734/1992 1-2 §).

2.2 Turun kaupungin vammaispalvelujen jarjestaminen

Turun kaupunki on kuntakonserni. Kuntakonsernilla tarkoitetaan, etta
emoyhteisona toimiva kunta muodostaa taloudellisen kokonaisuuden yhden tai
useamman oikeudellisesti itsendisen yhteison kanssa (Tilastokeskus 2022a).

Kaytannossa siis osa kunnan toiminnasta on yhtiditetty (Averio ym. 2019, 14).

Turun kaupunki siirtyi uuteen pormestarimalliin  vuonna 2021 (kuva 1).
Uudistuksen myota ylimmalla johtotasolla toimii pormestari seka kolme
apulaispormestaria, jotka muodostavat pormestariston. Heidan tehtavanaan on
ohjata sekd& yhteensovittaa kaupungin toimintaa sen mukaan, mita
kaupunginvaltuusto ja —hallitus paattavat. Pormestarien alaisuudessa toimii
kansliapaallikkd, joka keskittyy muun muassa konsernihallinnon toiminnon
johtamiseen. (Turku 2022a.) Konsernihallinnon sisaltamat kolme palvelualuetta
kohdistuvat kaupungin hallinnon, toiminnan ja talouden johtamisen
avustamiseen, seka kaupungin toimielinten paatdksenteon valmisteluihin ja

paatdsten taytantéonpanoihin (Turku 2022b).
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Turun kaupungin hallinnollinen organisaatio

PORMESTARISTO

KANSLIAPAALLIKKG

Konsernihallinto
lohdon tuki | Yhteiset palvelut | larjestamistoiminto

PALVELUKOKONAISUUDET
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Yhteiset palvelut =] =

Konsernin yhtiot ja yhteisot

Kuva 1. Turun kaupungin hallinnollinen organisaatiokaavio
(Turku 2022c mukailtuna).

Entisten toimialojen sijasta Turun uuteen organisaatioon kuuluu nelja
palvelukokonaisuutta ja erillinen tyollisyyspalveluiden palvelukokonaisuus, seka
Varsinais-Suomen aluepelastuslaitos  (Turku 20224d). Hyvinvoinnin
palvelukokonaisuus sisaltdaa suurimman osan terveys- ja sosiaalipalveluista
(kuva 2). Palvelukokonaisuus siséaltda kolme erillistéd palvelualuetta: perhe- ja
sosiaalipalvelut, terveyspalvelut seka vanhus- ja vammaispalvelut. Naiden lisaksi
hyvinvoinnin  palvelukokonaisuuteen lukeutuu myds Varsinais-Suomen
sairaanhoitopiirin palvelujen ohjaus, seka hyvinvointipalveluiden taustalla toimiva

palvelutuotannon operatiivinen toiminta. (Turku 2022e.)
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Hyvinvoinnin palvelukokonaisuus

Sosiaali- ja terveysjohtaja

TERVEYS- PERHE- JA VANHUS- JA
PALVELUT SOSIAALI- VAMMAIS-
PALVELUT PALVELUT

Palvelualue- Palvelualue- Palvelualue-
PALVELUTUOTANNON johtaja johtaja johtaja
OPERATIIVINEN TOIMINTA Yhteiset toiminnot Vi e Yhteiset toiminnot
. . Avoterveyden- Ehkiisevi Avopalvelut
¢ Tuota ntojo htaja huollon palvelut ten:el;z:i huolto

Asumispalvelut

Geriatriset ja Psykososiaaliset

kuntouttavat palvelut Vammaispalvelut

palvelut ja kehitysvamma-
Sosiaalityd huolto

Mielenterveys- ja

piihdepalvelut Lastensuojelu

Suun V-5

terveydenhuollon sovittelutoimisto

palvelu

Lasten ja nuorten
polikliiniset palvelut

Sairaalapalvelut

Kuva 2. Hyvinvoinnin palvelukokonaisuuden organisaatiokaavio
(Turku 2022f mukailtuna).

Vanhus- ja vammaispalveluiden kokonaisuus voidaan jakaa pienempiin
alakokonaisuuksiin  (kuva 3): vanhus- ja vammaispalveluiden hallinto,
vanhuspalveluiden ostopalvelut, vanhuspalveluiden sosiaalityd, avopalvelut,
asumispalvelut seka vammaispalvelut. Vammaispalveluihin sisaltyvat tyo- ja
paivatoiminta, asumispalvelut, sosiaalityd ja palveluohjaus, sekd vammais- ja

kehitysvammalain mukaiset palvelut, kuljetuspalvelut ja omaishoidon tuki.
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Vanhus- ja vammaispalvelut

Vanhus- ja vammaispalveluiden

hallinto

Resurssien hallintayksikka Asumispalveluiden yhteinen

Resurssipooli | Keskitetty henkilésté
tydnjirjestely | Virtuaalinen

kotihoito

Omaishoidontuki [yli 18-vuotiaat)
Muistikoordinaattorit

Kotiinkuntoutumistoiminta

Keskitetty palveluntarpeen Sl

Vanhuspalveluiden Vanhuspalveluiden
ostopalvelut sosiaalitys
Avopalvelut Asumispalvelut Vammaispalvelut

Vammais- ja kehitysvammalain
mukaiset palvelut

SHL kuljetuspalvelut
Omaishoidon tuki [alle 18 v.)

Sosiaalityd ja ohjaustyd

ASUMISPALVELUT:

Koskikoti ja Kotiranta
Portsan Kehrikoti
Ruusukujan palveluasunnot
Vammaispalvelujen asunnot

arviointiyksikks | Palveluohjaus
Tukipalvelut | Veteraanien palvelut
| Sotainvalidien palvelut

TY5-JA PAIVATOIMINTA:
Toivolan ja Katariinan
toimintakeskukset
Pormestarin ja Orikedon

Eteldinen kotihoito
Lehmusvalkaman hyvinvointikeskus

Eteliiset kotihoitoalueet toimintakeskukset

Tuettu tyétoiminta

Pohjoinen kotihoito Péivikeskus Kirjo

Ruusukorttelin hyvinvointikeskus
Pohjoiset kotihoitoalueet

Kuva 3. Vanhus- ja vammaispalvelujen palvelualueen organisaatiokaavio
(Turku 2022g mukailtuna).

Kokonaisuudessaan Turun kaupungin jarjestamia vammaispalveluja ovat
kuljetuspalvelu ja liikkuminen, henkilokohtainen apu, kehitysvammatoiminta,
vammaisten lasten palvelut, asuminen ja kotiin jarjestettavat palvelut, seka tyo-

ja paivatoiminta (Turku 2022h).

Kuljetuspalvelut ja liikkuminen

Turun  kaupungin jarjestamia kuljetuspalveluja voi hakea ty6- ja
opiskelumatkoihin, seka vapaa-ajalla tapahtuvaan liikkumiseen. Kaupungin
kaytantojen mukaan kuljetuspalvelu sisaltaa likkumisen joko tavallisella taksilla

tai invataksilla. (Turku 2022i.)
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Tavallisen taksin osalta kuljetuspalveluiden jarjestajana kaytetaan Taxidataa.
Taksin voi tilata ainoastaan henkild, joilla on kaytdossaan vammaispalvelulain
mukainen kuljetuspalvelukortti, ja jonka kuljetus kohdistuu tyo-, opiskelu-,
asiointi- ja vapaa-ajan matkoihin. Invataksin tilaus tehdaan Jataxilta. Takseja
tilatessa tulee antaa riittavat tiedot kuljetuspalvelua kayttavasta henkilosta, muun
muassa Yyhteystiedot seka tieto siita, etta kuljetus tullaan maksamaan Turun

kaupungin myontamalla kuljetuspalvelukortilla. (Turku 2022j.)

Kuljetuspalveluiden alaisia ajoja voi ulottaa Turun lisaksi myos Kaarinan, Raision,
Naantalin, Liedon ja Ruskon kuntien alueille. Omavastuuosuuden maara vapaa-
ajan kuljetuksissa vastaa Turun julkisen liikkenteen maksuja, joka yli 15-vuotiailta
on 3 euroa ja alle 15-vuotiailta 1,50 euroa. TyO- ja opiskelumatkojen osalta
omavastuuosuutta ei ole lainkaan, mikali likkuminen tapahtuu Turun seudun
joukkoliikennealueella, eli Foli-alueella. Muussa tapauksessa omavastuuosuus

on julkisen liikenteen maksuja vastaava. (Turku 2022j.)

Palveluasuminen

Suurin osa Turun kaupungin jarjestamista palveluasumisen palveluista on
ostopalveluja  (Turku 2022k). Turussa palveluasumista jarjestetaan
vaikeavammaisille henkildille omaan kotiin esimerkiksi kotihoitona tai
henkilokohtaisen avustajan avulla, tai vaihtoehtoisesti erilliseen palvelutaloon,
joka voi sijaita Turussa tai muussa kaupungissa (Turku 2022I).
Kehitysvammaisille jarjestettdvaa palveluasumista toteutetaan palvelutaloissa,
ryhmakodeissa, asumisyksikoissa seka kotiin vietavana palveluna. Turku
maksaa palveluista kuntaosuuden, jonka jalkeen muut tavanomaiseen
asumiseen verrattavat kustannukset jaavat asiakkaan maksettavaksi. Tallaisia

kuluja ovat vuokra, ateriat ja henkilokohtaiset menot. (Turku 2022m.)
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3 Laskutus

3.1 Laskutus osana taloushallinnon prosesseja

Taloushallinto on jarjestelmakokonaisuus, jonka avulla yritykset ja muut yhteisot
voivat seurata omaa taloudellista tilannettaan ja siihen sisaltyvia tapahtumia,
seka tuottaa erilaisia raportteja analysoitavaksi eri tarkoituksiin ja eri
sidosryhmille. Taloushallinto voidaan jakaa kahteen isompaan kokonaisuuteen:
sisdiseen ja ulkoiseen laskentatoimeen. Sisdinen, eli johdon laskentatoimi
keskittyy antamaan taloudellista informaatiota yhteison johdolle. Ulkoisen, eli
yleisen laskentatoimen tehtavana puolestaan on tuottaa taloudellista tietoa
ulkopuolisille tahoille, kuten asiakkaille ja viranomaisille. Taloushallinnon
keskeisessa roolissa on erityisesti teknologia ja sen hyddyntaminen. (Lahti &
Salminen 2014, 16, 34; Varanka ym. 2017, 15.)

Koska taloushallintoon kuuluvat laskentatoimen tehtavat ovat hyvin monipuolisia,
ne on jaettu pienempiin osa-alueisiin toiminnan tehostamiseksi. Naita osa-alueita
ovat osto-, myynti- ja matkalaskuprosessi, maksuliikenne, palkka- ja
paakirjanpito, seka erilaiset raportointi-, arkistointi- ja kontrollitoiminnot. Naiden
osaprosessien avulla pystytddan seuraamaan ostoja ja myynteja,
maksutapahtumia, kayttdomaisuushankintoja seka palkanmaksujen maaraa ja
oikeellisuutta. Tulot ja menot kiteytyvat paakirjanpitoon, joka kokoaa kaikkien

taloustoimintojen tiedot yhteen paikkaan. (Lahti & Salminen 2014 16-18.)

Vuonna 2022 lahtokohtaisesti kaikki taloushallinnon prosessit hoidetaan
vahintaankin jossain maarin digitaalisesti. Kyseessa on niin sanottu digitaalinen
taloushallinto, joka mahdollistaa tiedon kaikenlaisen kasittelyn ja siirtamisen
sahkoisessa muodossa. Tietoa kasitelldan eri tietokantojen kautta, ja se
mahdollistaa nopeamman ja tehokkaamman toimintatavan verrattuna paperisten
tietojen kasittelyyn. Muita nimityksia digitaaliselle taloushallinnolle ovat muun

muassa automaattinen ja integroitu taloushallinto. (Lahti & Salminen 2014, 19.)
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Digitaalisen taloushallinnon ominaisuuksia voidaan kuvata muun muassa
seuraavanlaisesti (Lahti & Salminen 2014, 25-26): kaikki materiaalit kasitellaan
sahkoisessa muodossa, erilaisten tietojen siirtdaminen ja arkistointi jarjestelmien
valilla tapahtuu sahkdisesti, taloushallinnon prosesseja on automatisoitu ja sidos-
ryhmien yhteiset jarjestelmat on integroitu mukaan prosesseihin. Kaytannossa
siis tavoitteena on automatisoida ihmisten tekemat tyot ja tietojarjestelmat, jolloin
kaikki turha ja paallekkainen toiminta havitetdan pois. Vaikka digitaalisuuden
kehitys on nahty enemmankin mahdollisuutena liiketoiminnassa, on se samalla
myO0s nykyaikana valttamaton vastattaessa muuttuneisiin  odotuksiin ja

uudistumistarpeisiin (limarinen & Koskela 2015, 14).

Yleisesti ottaen taloushallinnon tietojarjestelmat ovat joko erillisjarjestelmia tai
kokonaisvaltaisia, integroituja ERP-toiminnanohjausjarjestelmia (Enterprise
Resource Planning). On yleista, ettad yrityksilla on kaytdssaan yksi suurempi
operatiivinen jarjestelma, johon he ovat mahdollisuuksien mukaan integroineet
mukaan erillisia osasovelluksia. Oikeanlainen ja keskitetty jarjestelmavalinta
mahdollistaa tehokkaan ja sujuvan tyon tekemisen, mutta myos
kustannussaastoja ja prosessien lapinakyvyyden parantumisen. (Lahti &
Salminen 2014, 36, 38, 49.)

Myyntilaskutus

Laskutus on yksi organisaation kriittisimmista toiminnoista, silla sen onnistuminen
(tai epaonnistuminen) vaikuttaa suoraan organisaation maksuvalmiuteen ja
toimintakykyyn. Samalla se on osa asiakaspalvelua ja nain ollen nakyvilla myos
asiakkaille, jolloin oman toimintavalmiuden  varmistamisen lisaksi
huomionarvoista on myos organisaation koko imago. Laskutusprosessi on yksi
taloushallinnon prosesseista, joka voi vaihdella isostikin eri yritysten ja
organisaatioiden valilla. (Lahti & Salminen 2014, 36, 78.)

Myyntilaskutustyyppeja ovat esimerkiksi tilaus-, sopimus- tai prosessiperusteinen
myynti, seka manuaalilaskutus ja kateismyynti (Lahti & Salminen 2014, 86). ltse
laskutusprosessi etenee kaikissa laskutustyypeissa paasaantodisesti neljan
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paavaiheen kautta. Ensiksi laaditaan lasku myydyn tuotteen tai palvelun
perusteella ja sen jalkeen se lahetetaan asiakkaalle valitulla laskutustavalla.
Lahetyksen jalkeen lasku arkistoidaan ja lopulta kuitataan se myyntireskontrassa,
kun suoritus nakyy jarjestelmassa. Mahdolliset perintatoimenpiteet sisaltyvat

myyntireskontran vaiheeseen. (Lahti & Salminen 2014, 79.)

Kaytettavissa olevissa jarjestelmissa on usein integroituna erilaisia perus- ja
ohjaustietoja, kuten esimerkiksi asiakasrekisteri. Asiakasrekisteriin tallennetaan
tuotteiden ja palveluiden ostojen yhteydessa tarpeelliset nimi- ja yhteystiedot,
sekd maksuehdot ja mahdolliset alennukset. Usein rekisterin yllapito tapahtuu
joko laskutuksen moduulissa tai myyntireskontrassa, mutta toisinaan tiedot
voidaan pitaa paajarjestelmasta erillisessa, ulkopuolisessa tietojarjestelmassa.
Valmiiden asiakas- ja tuoterekistereiden kayttd helpottaa laskutusta muun
muassa automatisoimalla tilidinnit ja nopeuttamalla tietojen syottéa. (Lahti &
Salminen 2014, 84-85.)

Myyntilaskun voi toimittaa vastaanottajalle usealla eri tavalla (Lahti & Salminen
2014, 92). Yleisimpia laskukanavia ovat e-lasku, verkkolasku, sahkopostilasku
seka EDI-lasku (Electronic Data Interchange). Vaikka e-laskujen ja sahkdpostien
lahetys tapahtuukin sahkoisesti, ne eivat ole sahkdisia laskuja. Syyna tahan on
se, etta niiden prosesseissa tarvitaan paperien kasittelya tai tietojen tallennusta
manuaalisesti. EDI-laskujen lahettaminen on vyleista erityisesti isommissa
yrityksissa, joissa myyntien volyymit ovat suuria. Kyseessa on konekielinen
lasku, joka lahetetdan yritysten valilla erillisen palveluoperaattorin kautta
vastaanottajalle. Verkkolaskustandardeja on kaytdssa useampia, ja laskun
lahetys tapahtuu palveluoperaattorin, esimerkiksi Finvoicen tai elnvoicen kautta.
(Lahti & Salminen 2014, 92; Tilastokeskus 2022b.)

Sahkoisen, mahdollisimman pitkalle automatisoidun myyntilaskutusprosessin
etuna on muun muassa virheiden vaheneminen, nopeampi laskutusprosessi,
kustannussaastot esimerkiksi postituksessa, seka asiakaspalvelun paraneminen
ja laskujen lapimenoajan lyheneminen (Lahti & Salminen 2014, 82). Yleisesti
tunnistettuja ongelmakohtia laskutusprosessissa ovat esimerkiksi turha
tekeminen, liiallinen paperien kasittely, virheellinen tai puutteellinen data, seka
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se, etta kaytossa olevat jarjestelmat eivat ole riittavasti keskitetty toimimaan
yhdessa. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 183—-184.)

Lainsaadanto

Laskutus on vahvasti lainsaadannon ohjaamaa toimintaa. Arvonlisaverolaissa
(1501/1993 209 e §) maaritellaan mita tietoja laskun tulee sisaltaa. Laskusta tulee
kayda ilmi muun muassa tarpeelliset paivamaarat liittyen laskun antamiseen,
toimitukseen ja erapaivaan, laskun tunniste yksilointida varten, myyjan
yhteystiedot, myydyt tavarat tai palvelut ja niiden maara, laajuus ja laji, seka
arvonlisaverokanta ja —tunniste. Naiden lisaksi laskussa voi olla myos muita

tietoja, mikali niihin on tarvetta.

Vuonna 2021 uudistetussa asiakasmaksulaissa ja -asetuksessa saadetaan
maksuista, jotka kohdistuvat terveys- ja sosiaalipalveluiden asiakkaille. Lain 1 §:n
ja 2 §n mukaan asiakasmaksuja voidaan peria edelld mainittujen palvelujen
kayttajilta silloin, kun siihen ei ole estetta. Maksun suuruus perustuu kayttajan
maksukykyyn seka palvelun tuottamisesta aiheutuviin todellisiin kustannuksiin.
Yksi olennaisimmista kaytantoon vaikuttavista muutoksista lain uudistamisessa
koski lainkohtaa 2 a §, jossa uusi ohjeistus velvoittaa kuntaa toimittamaan laskun
asiakkaalle. Ennen palveluntuottajat ja -jarjestajat saattoivat laskuttaa asiakasta
suoraan. Lisaksi asiakasmaksulaissa maaritellaan mitka palvelut ovat
maksuttomia, mitkd kaikki palvelut kerryttdvat maksukattoa, seka mitka

palvelumaksut peritdan asiakkaan maksukyvyn mukaan.

Tietosuojaa koskeva laki uudistui 2018, kun kaikissa EU-maissa otettiin kayttoon
yleinen tietosuoja-asetus GDPR eli General Data Protection Regulation
(Tietosuojavaltuutetun toimisto 2022). Lakiuudistuksen tarkoituksena oli
parantaa yksittdisten ihmisten henkildtietoja koskevaa tietosuojaa ja
tietosuojaoikeuksia, seka yhtenaistaa saantelyja kaikkien EU-maiden osalta.
Henkilotietoihin lasketaan kaikki yhteystiedot nimesta puhelinnumeroon, seka
muun muassa potilastiedot. Kaytanndssa henkilotiedot ovat siis sellaisia tietoja,
joiden avulla henkilé voidaan tunnistaa joko suorasti tai epasuorasti (Euroopan
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parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679). GDPR-asetuksen lisaksi
sovelletaan myds tietosuojalakia (entinen henkildtietolaki), joka tadydentaa seka

tasmentaa yleista tietosuoja-asetusta (Tietosuojalaki 1050/2018).

Edella mainittujen lakien lisaksi laskutuksen tekemiseen vaikuttavat myos muun
muassa Tietoyhteiskuntakaari seka Laki saatavien perinnasta.
Tietoyhteiskuntakaaren osalta laskutusta koskee erityisesti tavoite sahkoisen
viestinnan luotettavuudesta seka  yksityisen  suojan  toteutumisesta
(Tietoyhteiskuntakaari 917/2014 1 §). Perintdd koskeva laki maarittelee
esimerkiksi hyvan perintatavan, ulosottokelpoiset ja -kelvottomat maksut, seka
muita olennaisia tekijoita, kuten aikarajan ja velallisen maksusuojan (Laki

saatavien perinnasta 513/1999).

Kuntatalous

Kunnalla ja valtiolla on jaettu rahoitusvastuu palveluiden jarjestamisessa (Huikko
ym. 2021, 7, 25-26). Valtio antaa rahoitusta kunnille niiden palveluiden osalta,
jotka se on saatanyt jarjestettavaksi kuntien vastuulle. Tata rahoitusta kutsutaan
valtionosuusjarjestelmaksi. Kunnille myodnnettavat valtionosuudet ovat niin
sanotusti laskennallisia, eli ne perustuvat tiettyihin tilastotietoihin kunnasta, kuten
ikarakenteeseen, tyopaikkaomavaraisuuteen seka vieraskielisyyteen.
Kaytanndssa siis valtionosuudet eivat vastaa kuntien todellista rahoitustarvetta.
Rahoitus on kuitenkin yleiskatteellista, jolloin kunnalla on oikeus paattaa itse mis-
sa maarin ja mihin peruspalveluihin se valtionosuuden kayttaa.
Valtionavustukset, jotka ovat toinen osa valtionosuusjarjestelmaa, kohdistuvat
puolestaan tiettyihin, ennalta maariteltyihin kustannuksiin ja menettelyihin.

Kokonaisuudessaan kuntien talouden tuotot koostuvat paasaantoisesti
toimintatuotoista, kuten avustuksista ja myyntituotoista, seka verotuksen kautta
keratyista tuloista. Toimintatuotot kattavat kunnan menoista vain osan, eika
opetus-, kulttuuri-, terveys- ja sosiaalipalveluihin kohdistettu valtionosuuskaan
riitd kattamaan kuluista kuin vain noin neljanneksen. (Huikko ym. 2021, 7, 18,
26-27.) Koska sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakasmaksut on saadetty pitkalti
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asiakkaiden  maksukyvyn mukaan, saadut asiakasmaksut kattavat
tuotantokustannuksista pelkastaan vain noin 6—8 prosenttia (Huikko ym. 2021,
29). Kokonaistuloja ja -menoja tarkastelemalla voidaan havaita, etta
maksutuotoista ja avustuksista saatavat tulot kattavat lopulta vain enintaan 25 %
palveluihin sisaltyvista menoista, jolloin loppuosa tulee kattaa verorahojen avulla
(Averio ym. 2019, 20).

3.2 Vammaispalvelujen laskutus Turun kaupungilla

Turun kaupungin asiakaslaskutus hoidetaan maksutoimistossa, joka on osa
konsernihallintoon kuuluvia talouspalveluita (kuva 1) (Turku 2022n).
Talouspalvelut sisaltéd nelja eri yksikkda: talousohjaus, kirjauksesta
tilinpaatokseen, myynnista suoritukseen seka rahoituspalvelut.

Asiakaslaskutuspalvelut kuuluvat myynnista suoritukseen -yksikkoon.

Paaasiallisena kayttojarjestelmana vammaispalveluiden laskutuksissa kaytetaan
SAP-jarjestelman S/4HANA -versiota. SAP S/4HANA on saksalainen
pilvipohjainen toiminnanohjausjarjestelma, johon on sisdanrakennettu muun
muassa koneoppimista, tekoalya ja in-memory-tietomalli (SAP 2022). Se sopii
useiden eri toimialojen kayttoon yhdistellen eri ratkaisuja tarpeen mukaisesti.
HANA viittaa muistinvaraiseen tietokantaan, ja mahdollistaa muun muassa
reaaliaikaisempien analyysien teon. S/4 puolestaan on rakennettu kyseisen

tietokannan paalle sisaltden Fiori-nimisen kayttoliittyman. (Islet 2022.)

Muita kaupungin kayttojarjestelmia ovat erityisesti terveydenhuollon puolella
kaytdssa oleva potilastietojarjestelméa Pegasos, sekd Palveluseteli- ja
ostopalvelujarjestelma PSOP. Pegasos on terveyden ja hyvinvoinnin asiakkaat
sisaltdva paakayttdjarjestelma, joka on taysin erillinen SAP-jarjestelmasta.
Pegasoksessa taytetyt laskutustiedot lahetetaan eteenpain SAP-jarjestelmaan,
jossa laskutustiedoista muodostuu lasku. Suurin  osa terveys- ja
sosiaalipalveluiden laskutuksista hoidetaan Pegasoksessa, muun muassa
maksukatot, vanhuspalvelut seka sairaalalaskutukset. PSOP-jarjestelmassa ei
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tehda laskutuksia, vaan se toimii taustajarjestelmana, josta tarvittavat

laskutustiedot poimitaan kaytettavaksi.

Myyntilaskutusprosessi vammaispalveluiden osalta etenee niin, etta asiakkaan
kaytettya palvelua kaytostd muodostetaan tieto jarjestelmiin. Jarjestelmista
poimitaan tarvittavat tiedot laskutusta varten ja muodostetaan lasku SAP-
laskutusjarjestelmassa. Laskun muodostuksen jalkeen lasku niin sanotusti
lahetetaan jarjestelmassa eteenpain. Asiakaslaskutuksessa
asiakasmaksusihteerin osuus alkaa laskun muodostamisesta ja paattyy laskun

lahetykseen eteenpain jarjestelmassa.

Kuljetusten omavastuut ja palveluasumisen ateriapalvelut

Vammaispalvelujen osalta laskutusta hoidetaan kahdessa eri toimipisteessa.
Aiemmin  kaikki vammaispalvelujen laskutukset ovat olleet vain
vammaispalvelujen palvelusihteerien vastuulla, mutta asiakasmaksulain
muutoksen vuoksi osa palveluiden laskutuksista on siirretty maksutoimistoon.
Vuonna 2021 maksutoimistolle siirtyi omavastuuosuuksien laskutus niiden
kuljetuspalveluasiakkaiden osalta, joiden saama palvelu toteutetaan kiintealla
kuljetuspalvelukortilla. Lisaksi maksutoimistossa laskutetaan palveluasumisen

ateriapalvelut. Naita laskutuksia hoitaa kaksi asiakasmaksusihteeria.

Kuljetuspalveluiden laskutusprosessissa palvelujen kayttaja ei maksa
omavastuuosuutta kuljetusten yhteydessa, vaan taksiyrittdja lahettaa tiedot
kuljetuksista kunnalle ja kunta perii omavastuuosuudet asiakkaalta
kokonaisuudessaan jalkeenpain. Laskutusprosessi etenee niin, etta
vammaispalveluiden  palvelusihteerit  poimivat paattyneen  kuukauden
kuljetustiedot taksijarjestelmasta erilliseen Excel-tiedostoon ja lahettavat sen
maksutoimistoon.  Maksutoimistossa  asiakasmaksusihteerit muokkaavat
tiedoston laskutusta varten ja syoéttavat laskutustiedot SAP-jarjestelmaan
asiakaskohtaisesti. Laskutustiedoissa tulee huomioida kaytetyt ajokerrat, niiden
ajankohdat sekd omavastuuosuuden maara. Lisaksi pitaa huomioida erikseen
tehty linjaus, etta alle 18 euron kertymia ei laskuteta (Turku 2022j).
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Palveluasumisen ateriapalveluiden kohdalla laskutustietoja saadaan kahta eri
kautta.  Suurin  osa  palveluntuottajista  kayttda  palveluseteli- ja
ostopalvelujarjestelmaa eli PSOP-jarjestelmaa. Tiedot poimitaan sielta Excel-
tiedostoon ja muokataan laskutusta varten. Jarjestelman kautta saatavat palvelut
jaetaan kolmeen eri kategoriaan: kehitysvammaisten asumispalvelut,
kehitysvammaisten tyo- ja paivatoiminta, seka vammaispalvelulain mukainen
palveluasuminen. Kehitysvammaisten asumispalveluista laskutetaan ateriat ja
yhteishankintamaksu, tyo- ja paivatoiminnasta lounas, ja vammaispalvelulain
mukaisesta palveluasumisesta joko ateriat eriteltyna tai yksittainen ateriapaketti,

joka sisaltaa koko kuukauden ateriat.

PSOP-jarjestelman ulkopuolella on toistakymmenta palveluntuottajaa. Kukin
palveluntuottaja lahettaa erikseen koosteen kaytetyista ateriapalveluista joko
vammaispalvelujen palvelusihteerien tai maksutoimiston yhteissahkodpostin
kautta. Laskujen muodostus tapahtuu samalla tavalla kuin PSOP-jarjestelmassa
olevien palveluntuottajien kohdalla. Kaikessa laskutuksessa tulee huomioida aina

aterioiden maarat eriteltyna seka niiden yksikkohinnat.

Huomionarvoista laskutukseen liittyen on yksityis- ja julkisoikeudellisten
saatavien periminen. Julkisoikeudellisissa saatavissa kunta voi alkaa peria
maksamattomia maksuja heti, kun lain mukaiset maksumuistutukset ja -
kehotukset on tehty (Kuntaliitto 2021a). Sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakasmaksut ovat julkisoikeudellisia maksuja. Yksityisoikeudelliset maksut
puolestaan perustuvat aina jonkinlaiseen sopimukseen tai muuhun
yksityisoikeudelliseen oikeustoimeen (Kuntaliitto 2021b). Naiden saatavien
periminen vaatii aina erillisen tuomioistuimen paatoksen. Tasta syysta
esimerkiksi vuokraa ja ateriamaksuja ei voi laskuttaa samassa laskussa, koska

niihin patevat erilaiset sdannokset perimisen suhteen.
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4 Kehittamistyon lahtokohdat

4.1. Kehittamistyon tavoitteet ja tehtavat

Kehittamistyossa tavoitteena on aina lahtokohtaisesti tarkoitus muuttaa jokin
vallitseva tila tai toimintapa (Salonen ym. 2017, 34). Nain ollen toiminta on
selvasti rajattua, sidonnainen ymparoivaan kontekstiin, ja siihen vaikuttavat
yhteisesti  tyoskentely-ymparistossa sovitut saanndt ja toimintatavat.
Kehittamistarpeen tunnistaminen on ensimmainen askel itse kehittamistyon
aloittamiseen, minka vuoksi on tarkeaa pystya maarittelemaan halutut tavoitteet
toiminnan kannalta, seka perustella niiden tarkeys. Tarkeda on myos rajata aihe
rittavasti, mutta samalla jattaa tilaa mahdollisille muutoksille. Vasta
kehittamiskohteen ja —tarpeiden maarityksen jalkeen voidaan tarkemmin miettia
muun muassa menetelmia ja valineita, joilla kehittdmistyota toteutetaan.
Lahtokohta onnistuneelle kehittamistoiminnalle on kaikkien toimijoiden yhteinen

ymmarrys ja sitoumus tehtavaan tyoéhon. (Salonen ym. 2017, 29, 52, 56.)

Nykyaikana olosuhteet muuttuvat jatkuvasti, minka vuoksi organisaatioiden kyky
jatkaa toimintaansa seka menestya vallitsevilla markkinoilla on tulosta niiden
kyvystd kehittda toimintaansa ja palveluitaan (Salonen ym. 2017, 25).
Tybelamassa kehittamisosaaminen kertoo korkeasta tietotaidon tasosta,
asiakaslahtoisesta ajattelusta, seka taidosta verkostoitua niin paikallisesti kuin
kansainvalisestikin. Varsinkin toiminnallisten opinnaytetdiden kohdalla koko
prosessi lahtee usein liikkeelle toimeksiantajasta, jolla usein on jo takanaan omat

verkostonsa kehittamistyon tueksi. (Salonen ym. 2017, 10-13.)

Taman opinnaytetydon aihe sai alkunsa toimeksiantajan todellisesta tarpeesta.
Turun kaupungin maksutoimistoon siirtyneet kaksi uutta laskutuskokonaisuutta
olivat paikoin pahastikin jaljessa, eika niiden laskuttamisesta tiedetty riittavasti,
joten toimeksiantajalla oli tarve saada kayttoonsa eraanlainen ohjekirja naiden
laskutusten tekoa varten. Kehittamistehtavaksi muodostui siten kasikirjan

luominen vammaispalvelujen asiakaslaskutuksen osalta. Kasikirjan tavoitteena
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oli tukea laskuttajien tyota ja ammattitaitoa tuomalla laskutusprosessien taustalla

olevaa lainsaadantoa ja muuta ohjeistusta nakyvammaksi.

Teoriaperusta  kehittamistyon  taustalla antaa  kattavan  kuvauksen
vammaispalveluista niin lainsdadannodllisesti kuin Turun kaupungin jarjestamina
palveluinakin. Lisaksi viitekehyksessa on oleellista kasitelld laskutusta osana
taloushallinnon jarjestelmia, seka miten lainsaadanto vaikuttaa laskutuksen
suorittamiseen. Erityinen kohdennus tapahtuu kuljetuspalveluiden seka
palveluasumiseen kuuluvien ateriapalveluiden kautta. Opinnaytetyéhoén koottu
teoriaperusta pohjautuu siis suoraan toimeksiantajan toiveisiin tarvittavista

tiedoista laskutuksen taustalle.

4.1 Toimintaymparisto ja toimijat

Kehittamistyon toimeksiantajana toimi Turun kaupunki ja sen konsernihallintoon
kuuluva asiakasmaksutoimisto. Maksutoimistolle kuuluvia
asiakaslaskutuskokonaisuuksia ovat muun muassa maksukattoasiat,
sairaalahoitojen asiakasmaksut seka tuloselvitykset ja niihin liittyvat laskutukset.
Puhelimitse tapahtuva asiakaspalvelu on avoinna maanantaista torstaihin
aikavalilla 9-11. Yhteensa maksutoimistossa tyoskentelee 18

asiakasmaksusihteeria seka yksi asiakasmaksupaallikko.

Vastuuhenkilona kehittamistyon osalta toimi lahtokohtaisesti
asiakasmaksupaallikkd, joka esitti alkuperaisen kehittamistyoidean. Hanen
kanssaan keskustelin kehittamistyon tarpeista ja siihen liittyvistéd muista tekijoista,
ja hanelta oli myds mahdollista kysya tarkentavia kysymyksia asioihin, jotka olivat
epaselvia. Vastuuhenkilon lisaksi yhteistyota tehtiin maksuliikepaallikon kanssa,
joka osallistui muun muassa alkuhaastatteluun ja omavastuuosuuksiin liittyviin
tydpajoihin.  Lisaksi kehittdmistydssa hyddynnettin  vammaispalvelujen
laskutusta hoitavien asiakasmaksusihteerien mielipiteitd, ndkemyksia ja tarpeita.
Ulkoisten sidosryhmien kohdalla kehittamistyohon osallistuivat

vammaispalvelujen johtaja sekd vammaispalvelujen palvelusihteerit. Heidan
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avullaan oli mahdollista kerryttaa tietoa muun muassa asiakaslaskutusten
lahtotilanteesta ja lahihistoriasta. Kuljetuspalveluihin liittyen mukana oli myos
taksijarjestelmd Semelin edustaja, jonka tehtavana oli kehittdd takseissa

kaytettavaa asiakasrekisterijarjestelmaa toimivammaksi laskutuksen kannalta.

Toimeksiantajan rooli oli merkittava kehittamistyon jokaisessa vaiheessa, silla
ilman toimeksiantajan antamaa aihetta ei kehittamistyota olisi ollut.
Kehittamistarpeiden raamit ohjasivat toimintaa riittavasti, mutta antoivat samalla
myo6s mahdollisuuden |0ytaa viela tarkempia kehittdmisen kohteita. Saannaéllinen
yhteydenpito ja tiivis yhteistyd toimeksiantajan kanssa edesauttoivat
toimintatapojen tehokasta kehittamistd mutta myds muovaamaan lopullisesta

lopputuloksesta juuri halutunlaisen kokonaisuuden.

Paasaantoisesti kaikki opinnaytetyon tekemiseen liittyva tydskentely hoidettiin
paikan paalla maksutoimistossa. Tama oli prosessin kannalta tehokas ja toimiva
tapa, silla eteen tulevia kysymyksia oli mahdollista ratkaista heti tarvittaessa.
Lisaksi prosessin kehittamiseen tarvittavien tyodntekijoiden osallistaminen ol
helpompaa, kun saattoi tarvittaessa kayda suoraan kysymassa asioista pelkan
sahkopostiviestittelyn sijasta. Tyoskentelya varten oli varattu oma tyopoyta seka
tarvittava valineistd koneineen ja muistiinpanotarvikkeineen. Ainoastaan
prosessin loppua kohden toteunut kehittamistyd, muun muassa kasikirjan

koostaminen, toteutettiin taysin etatydoskentelyna.
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5 Kehittamistyon toteutus

5.1 Prosessikuvaus

Tutkimus- ja kehittamisprosesseja kuvataan usein erilaisilla prosessikaavioilla.
TyoOskentelyn vaiheet ovat kaikissa kaytannon tasolla samat, mutta ne voidaan
jasennella eri tavoin. Yksikaan tutkimus- ja kehittamistyo ei kuitenkaan ole
selkearajaisesti tai puhtaasti eteneva, vaan prosessin eri vaiheet saattavat
toteutua lomittain toistensa kanssa. Syyna tdhan on se, ettd vastaan tulee
useimmiten erindisia umpikujia, aiheen rajaus tai tasmennys muuttuu, tai jokin
asia ei suunnitelmista poiketen sovikaan kyseiseen tyohon ja suuntaa pitaa
muuttaa kesken kaiken. (Vilkka 2021a, 58.)

Taman opinnaytetyon kohdalla on hyddynnetty mukaillusti lineaarista
prosessimallia (kuva 4), joka sisaltda nelja vaihetta: tavoitteen maarittely,
suunnittelu, toteutus seka paattaminen ja arviointi (Toikko & Rantanen 2009, 64).
Malli on yksinkertainen ja toimii hyvin niissa tutkimus- ja kehittdmistoissa, joissa
voidaan selkeasti maarittaa projektin lahtékohta (tarpeet) sekd minkalaiseen
lopputulokseen halutaan pyrkia (tavoitteet). Lineaarisessa mallissa tydskentely
etenee hyvin loogisesti ja selkeasti eteenpain, ja sitd on helppo hyddyntaa
kaytannon tyon toteutuksessa. Tassa opinnaytetydssa tavoitteen maarittely ja
suunnittelu on yhdistetty yhdeksi kokonaisuudeksi, ja paattaminen seka arviointi
omaksi yhdeksi kokonaisuudekseen. Vaiheet limittyvat toistensa kanssa niin
vahvasti, ettei rajaa niiden valilla voida riittavan selkeasti tehda juuri tdman

prosessin osalta.
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Kuva 4. Kehittamistoiminnan prosessikaavio.

Kehittamistyo

alkoi

helmikuun

alkupuolella

suunnittelutapaamisella

toimeksiantajan kanssa. Tuolloin alustettiin tyon aihetta ja sita rajaavia tekijoita.

Alustavaksi  aiheeksi  muodostui  Hyvinvoinnin  palvelukokonaisuuden
vammaispalvelun asiakaslaskutuksen perusteiden ja ohjeiden koonti.
Vammaispalvelujen  osalta  varsinaisiksi  palvelukohteiksi  valikoituivat

kuljetuspalveluiden omavastuut seka palveluasumisen aterialaskutukset silla
perustein, ettd nama kokonaisuudet olivat hiljattain siirtyneet maksutoimiston

vastuulle hoidettavaksi. Kehittamistyon aihe tuli kokonaisuudessaan
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toimeksiantajalta, ja tarkoituksena oli luoda kasikirja, joka toimisi kyseisia

laskutuksia hoitavien tyontekijoiden ohjekirjana.

Helmikuun aikana suunnittelin kehittamistyon prosessin kokonaisuudessaan
aikatauluineen ja sisaltdineen. Suunnitelmien tekeminen oli oleellista, silla
kehittamistyd oli tarkoitus saada valmiiksi kevaan aikana eli opinnaytetyon
rinnalla suoritettavan ammattiharjoittelun aikana. Kaytannossa tama tarkoitti
toukokuun loppua. Suunnitelmiin sisallytin aikatauluarvion koko kevaan osalle,
kehittamistyon viitekehyksen tyohon tarvittavan teoriapohjan osalta seka
varsinaisen  rungon  kirjoitettavan  opinnaytetydhon.  Mallina  rungon
muodostamiseen kaytin aiempaa tekemaani opinnaytetyota. Lisaksi listasin
tarvittavaa Kkirjallisuusmateriaalia ja alustavia kysymyksia alkuhaastatteluja

varten selvittaakseni tarkemmin projektin lahtokohtia ja kehittamistyon tavoitteita.

Suunnittelun ohella kavin 1api olennaisimpia lakeja kyseisten palveluiden
laskutusten osalta. Kun kehittamistyon raamit olivat riittdvan selkeasti maaritelty
projektin aloittamista varten, tehtiin opinnaytesopimus ja sen liitteeksi
opinnaytetyosuunnitelma.  Helmikuun aikana kerasin  paasaantoisesti
teoriapohjaa kirjallisuuskatsausten kautta, osallistuin kahteen eri tyOpajaan
laskutuksiin liittyen, seka olin aktiivisesti yhteydessa niin vastuuhenkilihin kuin
tarvittaviin sidosryhmiin kyselyiden ja haastatteluiden kautta. Eri palaverien ja
vapaamuotoisten Kkyselyiden kautta oli mahdollista selvittaa tarkemmin
laskutuksen lahtokohtia seka sen menneita vaiheita. Erityisesti kysely
vammaispalvelujen palvelusihteereille antoi kattavan selvityksen

kuljetuspalveluiden omavastuiden laskutuksen sisallosta ja toimintamalleista.

Maaliskuussa teoriapohjan kartuttaminen kirjallisuuskatsauksen kautta jatkui
paaasiallisena toimintana. Vammaispalveluja, laskutusta ja kehittamistoimintaa
koskevan kirjallisuuden lisaksi lakiteksteihin tutustuminen oli olennaista, ja
selkeytin tarvittavaa viitekehysta myos lukemalla aiempia aihetta koskevia
opinnaytetoita. Kaytannonlaheisen kehittamistoiminnan aloitin
kuljetuspalveluiden laskutuksesta, silla se oli jo valmiiksi kaynnissa ja sen
kehityskohteisiin oli helppo pureutua. Tein alustavia kysymyksia haastatellakseni
asiakasmaksusihteeria, joka laskutusta hoiti. Paadyin lopulta toteuttamaan
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haastattelun ja sen ohella tehtavan osallistavan havainnoinnin kahdessa eri

osassa.

Ensimmaisella haastattelu- ja havainnointikerralla paaasiallisesti kerrytin tietoja
kuljetuspalveluiden asiakasmaarista, laskutuksen toimintatavoista seka siita,
minkalaisia sen hetken ongelmat laskutuksen suhteen olivat. Naiden tietojen
perusteella minun oli mahdollista jakaa ongelmat kolmeen eri teemaan.
Ensimmainen teema koski maksutoimistoon lahetettavaa laskutustietolistaa seka
omavastuiden laskutuksen perustaa. Toinen teema keskittyi Excelissa olevan
laskutustietotaulukon muokkaamisen haasteisiin, ja kolmas teema puolestaan
laskutuksessa kaytettavaan SAP-jarjestelmaan. Ensimmaiseen teemaan liittyvia
kysymyksia lahetin sahkopostitse niita aiemmin hoitaneelle vammaispalvelujen
palvelusihteerille. Excel-taulukon haasteisiin littyen lahdin itse ratkomaan
havaittuja ongelmia, hyddyntden samalla verkostoihini kuuluvien henkildiden

tietdmysta ja osaamista.

Toisella havainnointi- ja haastattelukerralla keskityin kysymaan tarkempia tietoja
laskutukseen liittyen seka kavimme yhdessa asiakasmaksusihteerin kanssa lapi
laskutuksen vaiheet. Tama tarkensi entisestaan laskutusjarjestelmaan liittyvia
haasteellisia kohtia, mitka veivat eniten aikaa laskutuksessa. SAP-jarjestelmaan
liittyvia ongelmia selvitin taman jalkeen olemalla yhteydessa maaliskuussa SAP-
koulutuksen pitaneeseen myyntilaskuasiantuntijaan. Maaliskuussa kehitin myos
vertaiskyselyhaastattelun yhdeksalle eri kunnalle/kaupungille, seka tydstin
alustavat ohjeet kuljetuspalveluiden omavastuuosuuksia koskevan Excel-
taulukon muokkaamista varten. Opinnaytetydseminaarissa puolestaan sain

lisaselvyytta joihinkin itse opinnaytetyon tekemiseen liittyvista asioista.

Huhtikuussa ryhdyin koostamaan kerattya Kkirjallisuuspohjaa varsinaiseksi
tekstiksi, ja satunnaisesti myos kerasin lisaa teoriapohjatietoa. Tuolloin myos
perehdyin tarkemmin aterialaskutuksiin ja sen tilanteeseen palaverien ja
keskustelutuokioiden kautta. Tassa auttoivat kuljetuspalveluja hoitava
asiakasmaksusihteeri, kevaan aikana uutena tyOntekijana palkattu
asiakasmaksusihteeri, seka kaksi muuta maksutoimiston tyontekijaa niilta osin,

kuin ndma olivat olleet aiheen kanssa aiemmin tekemisissa.
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Ateriapalveluiden laskutuksiin tutustuttuani tein alustavat ohjeet PSOP-
jarjestelmasta saatavien Excel-taulukoiden muokkaamista varten. Naiden lisaksi
kehitin PSOP-jarjestelman ulkopuolisten laskutustietojen hankkimista varten
oman aterialaskutuspohjan, joka lahetettaisiin kaikille jarjestelman ulkopuolisille
palveluntuottajille. Tama mahdollistaisi yhtenaisten tietojen saamisen, mutta
myos tarvittavien ja lain vaatimien laskutustietojen keraamisen. Koska
kokonaismaaraa PSOP-jarjestelman ulkopuolisista palveluntuottajista ei ollut,
tein myos niitd varten oman taulukkotiedoston, johon voi kirjoittaa

palveluntuottajan nimen seka pitaa kirjaa kuukausittain tehtavasta laskutuksesta.

Toukokuussa kehittamistydn eteneminen hidastui huomattavasti aloitettuani tyot
paallekkaisesti harjoittelujakson kanssa. Prosessi oli kuitenkin jo melko pitkalla,
ja loppuosa kehittamistehtavasta oli selkea ja alustavasti suunniteltu. Toukokuun
aikana lahdinkin koostamaan kasikirjan sisaltéd pohjaten tietoja jo kerdadmaani
tietoperustaan, ja taydensin vaadittua sisaltéa paneutumalla tarkemmin
tarpeellisiin lakeihin ja muihin ohjeisiin. Lisaksi taydensin ja muokkasin itse
opinnaytety6ta. Opinnaytetydn, kasikirjan ja muiden materiaalien viimeistelyt
sijoittuivat kesakuulle. Lisaksi osallistuin viimeiseen opinnaytetydseminaariin

seka kypsyysnaytteeseen.

Koko kevaan aikana pidin satunnaisesti yksittaisia palavereja kehittdmistyon
vastuuhenkilon kanssa. Naiden keskustelujen kautta minun oli mahdollista
selkeyttaa epaselvaksi jaaneita asioita, seka suunnitella paremmin
kehittamistyon suuntaa ja sisaltoa. Kaytannon kehittamistyota tein aina, kun sille
oli tarve ja se oli mahdollista. Sidosryhmiin ja muihin olennaisiin
yhteistyohenkildihin olin yhteydessa paasaantoisesti sahkopostitse, silla he joko
tyoskentelivat toisessa toimipisteessa tai olivat muutoin silla hetkella

tavoittamattomissa.
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5.2 Kehittamismenetelmat

Tutkimus- ja kehittdmistyossa voidaan kayttaa joko maarallisia tai laadullisia
menetelmia. Maarallisten, eli kvantitatiivisten menetelmien tarkoituksena on
kerata maarallisesti paljon tietoa. Laadullisten, eli kvalitatiivisten menetelmien
fokuksena on puolestaan saada merkitysten ymmartamisessa auttavaa tietoa.
Toiminnallisissa opinnaytetdissa hyoddynnetaan lahtokohtaisesti laadullisia
tutkimus- ja kehittamismenetelmia, mutta menetelmavalinnat perustuvat aina
tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin. Myos toimeksiantajan tarpeet ja toiveet

vaikuttavat siihen, minkalaista tietoa on tarkoitus kerata. (Vilkka 2021a, 66—68.)

Ennen varsinaisten kehittamismenetelmien valintaa tulee pohtia, minkalaista
tietoa tarvitaan, mista kyseista tietoa on mahdollista saada ja milla tavalla tietoa
voi kerata. Olennaista on, ettd saavutettu tieto palvelee toimeksiantajaa ja toimii
samalla koko kehittamistyon sisallon pohjana. Toiminnallisessa kehittamistyossa
selvitetaan tapoja, joilla eri toiminnat tai ideat toteutetaan. Tavoitteena on siis
saada kokonaisndakemys ja -ymmarrys tilanteesta. Talldin nostetaan esille
ihmisten toiminnan taustalla olevia kasityksia ja uskomuksia, jolloin keratyn
aineiston on hyva olla mahdollisimman monipuolinen. Monipuolinen sisalto toimii
laadukkaan aineiston mittarina erityisesti silloin, kun se vastaa asetettuja
tavoitteita ja tarpeita. (Vilkka & Airaksinen 2003, 51, 56-57, 63—64.)

Taman opinnaytetydon tekemisessa korostuivat niin fakta- kuin kokemustiedon
keradminen, mutta myods yhteistyd eri sidosryhmien ja muiden osapuolten
kanssa. Tasta syysta kehittamismenetelmiksi valikoituivat kyselyt ja haastattelut,
dialoginen vuorovaikutus, havainnointi seka kokeileva toiminta.
Kehittamismenetelmat olivat kaytdssa joustavasti koko opinnaytetyOprosessin
ajan, joskin Kkyselyt ja haastattelut ajoittuvat selvasti enemman prosessin
alkupaahan. Niita hyoddynnettin myos silloin, kun jostakin asiasta tarvittiin
lisaselvityksia. Menetelmakokonaisuus mahdollisti tehokkaimman tavan tuoda
esille niin toimeksiantajan kuin muidenkin tahojen nakemyksia ja kokemuksia,
mutta ennen kaikkea tuloksia saatiin hyddynnetty tarpeen mukaisella taholla

halutunlaisen lopputuloksen saavuttamiseksi.
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Kyselyt ja haastattelut

Ensimmaiset varsinaiset haastattelut maksuliike- ja asiakasmaksupaallikdille
tehtiin noin kaksi viikkoa opinnaytetyOprosessin aloittamisesta. Tahan mennessa
olin ehtinyt seka selvittaa enemman edessa olevan projektin lahtokohdista etta
keratd hieman teoriaperustaa taustalle. Niiden avulla oli helpompi luoda pohja
alkuhaastatteluille. Alkuhaastattelulomake (liite 1) sisalsi yhteensa yhdeksan
kysymysta, jotka olivat kaikki avoimia kysymyksia. Kysymykset keskittyivat
laskutusprosessiin ja sen ongelmakohtiin, laskutuksen taustalle tarvittaviin
tietoihin seka lopullisen tuotoksen sisaltoon. Haastattelut Iahetettiin

sahkopostitse.

Samoihin aikoihin kehitin myds kyselyn (lite 2) lahetettavaksi kahdelle
vammaispalvelun palvelusihteerille, jotka olivat aiemmin hoitaneet kyseisia
vammaispalvelujen laskutuksia. Kyselyn avulla selvitettin muun muassa
laskutukseen kaytettyja jarjestelmia ja muita kaytantdja, seka heidan tietojaan
laskutusprosessin suhteen. Kysely sisalsi sekda avoimia ettd suljettuja
kysymyksia, ja suljettujen kysymysten osalta mukana oli myos tarkentavia
kysymyksia. Kysely lahetettiin palvelusihteereille sahkopostitse, silla he

tyoskentelivat eri yksikossa.

Dialoginen vuorovaikutus

Yksi olennaisista kulmakivistd innovatiivisessa kehittamistoiminnassa on
dialogisuus eli vuoropuhelu yhteison eri jasenten kesken. Monet
kehittamismenetelmistd voidaan kuvailla olevan keskustelua edistavia
menetelmia, mutta dialogisuus itsessdan voi olla mydés oma menetelmansa.
Vastavuoroinen vuoropuhelu tydyhteisossa auttaa osallistamaan ja sitouttamaan
mukaan  projektin  toteuttamiseen. Illman sitoutumismyonteisyytta ja

innovatiivisuutta kehittamista ei synny. Johtajuus seka tietoon ja kokemukseen
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perustuva toiminta, kuten keskustelut ja ajatusten jakaminen, antavat tukea

yhteiseen toimintaan kohti haluttuja tavoitteita. (Salonen ym. 2017, 19, 24, 56.)

Muun muassa Seppanen (2016, mukaillen Salonen ym. 2017, 22) painottaa
osallisuuden osalta erityisesti yhteisia intresseja, vastavuoroista kommunikointia
sekd paamaaratietoista tyoskentelyd eri kohtaamispaikoissa. Dialoginen
vuorovaikutus edesauttaa ymmartamaan toisten kokemuksia ja kasityksia, jotka
ovat olennaisia tietoja laadullisessa tutkimus- ja kehittamistyossa. Henkildiden
lisaksi dialoginen vuorovaikutus toteutuu myos kehittamistydossa hydodynnettavan

teoriatiedon ja muun aineiston, seka oman ajattelun valilla. (Vilkka 2021b, 20.)

Dialogista  vuorovaikutusta hyddynnettiin  kehittdmistydn toteutuksessa
monimetodisesti.  Toimeksiantajan ja  toimipisteessa  tyoskentelevien
tyontekijoiden lisaksi yhteistyoverkostoon kuului myods erilaiset sidosryhmat,
kuten vammaispalveluiden palvelusihteerit sekd muut henkilot palaverien ja
tydpajojen kautta. Yhteistyota toteutettiin tasapuolisesti sekda sahkdisen
viestinnan ettd paikan paalla toteutuneiden tapaamisten muodossa. Naiden
metodien kokonaisuus mahdollisti seka nopean kommunikoinnin etta
tarpeellisten tietojen selvittamisen, jotka olivat kehittamistyon etenemisen ja

lopputuloksen kannalta hyvin olennaisia.

Havainnointi

Siind missa kyselyjen ja haastattelujen avulla keratdan suoraa tietoa halutusta
asiasta, havainnointi mahdollistaa myo6s hiljaisen tiedon keraamisen, mika ei
valttamatta tule ilmi muulla tavoin (Vilkka 2021a, 144). Havainnointimenetelmaa
valitessa tulee huomioida minkalaista tietoa tarvitaan, mihin tietoa tarvitaan seka
miten tieto voidaan saada (Vilkka 2021b, 80). Taman kehittdmistydn osalta

havainnointimenetelmiksi valikoituivat osallistuva ja osallistava havainnointi.

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija  osallistuu toimintaan samalla
havainnoiden kohdettaan. Talloin tutkimus suoritetaan ainakin osittain

havainnointikohteen ehdoilla. Osallistavan havainnoinnin toimintatarkoitus on
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puolestaan saada aktivoitua havainnoinnin kohdetta. Tama voi tapahtua
esimerkiksi ohjaamalla havainnointikohdetta vaiheesta, toiminnasta tai
keskusteluaiheesta  toiseen. (Vilkka 2021b, 81.) Paadyin naihin
havainnointimuotoihin siksi, ettd minulla ei ollut valmiiksi riittavasti tietoa
havainnoinnin kohteena olevasta laskutuksesta. Osallistava ja osallistuva
havainnointi olivat parhaimmat vaihtoehdot antamaan itselleni mahdollisuuden
seurata koko laskutusprosessia ja siina kaytettavaa laskutusjarjestelmaa, mutta

teki myds havainnoinnin kohteelle vapaamman ja rennomman olon.

Ensimmaisen havainnoinnin suoritin melko lyhyena kokonaisuutena, ja tuolloin
selvitin alustavia ongelmakohtia laskutusprosessiin liittyen. Tama edesauttoi
syvallisempien kysymysten luomista. Saamieni havaintojen jalkeen muodostin
kuljetusten omavastuiden laskutusta varten uuden havainnointirungon, jota
kaytin noin viikkoa myohemmin toisessa havainnointikerrassa. Vapaamuotoinen
havainnointi ennalta maariteltyjen kysymysten kautta auttoi luomaan avoimen ja
keskustelua mahdollistavan iimapiirin itse havainnointitilanteeseen.
Havainnoinnin avulla oli myds mahdollista palata tarvittaessa taaksepain ja
tarkistaa joitakin tietoja, seka kohdistaa suuntaa uudelleen tarpeen mukaan

havainnointitilanteen aikana.

Kokeileva toiminta

Kokeileva toiminta, tai kokeileva kehittaminen, on kokijalahtdinen
kehittdmismenetelma, joka soveltuu erilaisiin toimintakonteksteihin, mutta
erityisesti digitaaliseen kehittdmisymparistéon (Vilkka 2021b, 54). Tydelamassa
uusia tyoskentelymetodeja kokeillaan ensisijaisesti kokeilun ja harjoittelun kautta,
ja sama patee myds tutkimus- ja kehittamistydhon. Eniten tydelamalahtoisia
kehittamistoita hyodyttaakin valmiin tiedon uudenlainen kayttd tai yhdistely
muiden tietojen kanssa. (Vilkka 2021a, 32—-33.) Kokeileva toiminta vaatii erilaista
kompetenssiosaamista, ja tuo selkedammin ja tehokkaammin esille kaytannon

tasolla ilmenevat heikkoudet ja mahdollisuudet. Ensisijaisesti kokeilut tuottavat
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tietoa ja vaihtoehtoja, ja aktivoivat kehittamisprosessiin  osallistuvia

innovatiivisuuden osalta. (Hassi ym. 2015, 4, 10-11.)

Kokeilevan toiminnan hyodyntaminen on otollista silloin, kun Iahtokohtana on
puuttuvan tiedon esille tuominen vahilla resursseilla ja ymmarryksen luominen
projektin etenemisesta (Hassi ym. 2015, 9). Tarkoituksena on siis luoda uutta
tietoa, testata ja tunnistaa asiakasarvo, seka lopulta kehittaa uudenlainen tuote,
palvelu tai toimintamalli. Kokeileva kehittaminen on hyva tapa paasta testaamaan
mitka ideat ja toimintamallit toimivat kaytannon tasolla ja mitka puolestaan eivat.
TyOskentely saattaa hyppia eri vaiheiden ja ideoiden valilla, kun kontekstia ja
siihen laheisesti liittyvia ongelmia ratkaistaan vahitellen. Tarkeintd on kuitenkin
saada konkreettista nayttoa siita, etta kehitystyo etenee oikeaan suuntaan ja
kehittamisen alla olevat ongelmat ovat oleellisia seka asiakastarpeen etta
kontekstin kannalta. (Hassi ym. 2015, 10, 28, 36-38, 102.)

Tassa kehittamistydssa kokeilevaa toimintaa hyddynnettiin pitkin koko projektia.
Eniten silld oli vaikutusta kehitettdessa toimivia muokkaustoimintoja Excel-
tiedostoihin liittyen, silla kokeilun, yritysten ja erehtymisen kautta tiedostojen
muokkaamiseen kaytettya aikaa saatiin olennaisesti vahennettya. Nain ollen
myOs koko laskutusprosessia nopeutettiin. Kokeilevassa toiminnassa saatiin
osallistettua varsinaisen laskutustydon kannalta olennaisia henkildita, ja
hyodynnettya heidan nakemyksiaan kehittamistoiminnassa. Toimintaa saatiin
muokattua parempaan suuntaan pieni pala kerrallaan, jolloin uusien
ongelmakohtien esille nouseminen ei ollut kokonaisuuden kannalta erityisen

kuormittavaa, vaan niihin oli mahdollista paneutua yksitellen.

5.3 Kehittamisaineiston dokumentointi ja analyysi

Jotta kehittamistoimintaa pystytaan suuntaamaan oikeanlaisesti seka arvioimaan
siihen sisaltyvia prosesseja, on tarkeaa seurata toiminnan etenemista. Tama
tarkoittaa sita, etta kehittamistoiminnan toteutusta tulee dokumentoida sen
kaikissa vaiheissa ja tarpeen vaatimalla tavalla ja laajuudella. Samalla itse do-
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kumentointi toimii kehittamista eteenpain vievana valineena. Taman lisaksi
oleellinen osa kehittamistoimintaa on keratyn aineiston arviointi, silla se
edesauttaa toiminnan ja prosessien suunnittelua seka organisointia, ja auttaa
hahmottamaan suuntaa, johon kehittamista pitaisi vieda. Dokumenttiaineistojen
arviointi helpottaa tavoitteiden tasmentamista, mutta myos keskittamaan kaikkien
kehittdmistoimintaan osallistuvien fokus oikeaan suuntaan. (Toikko & Rantanen
2009, 80, 82-83.)

Dokumentointia ja sen avulla syntyvaa aineistoa voidaan tyypitella useammalla
eri tavalla. Yksi dokumentoinnin aineistotyyppi on erilaiset tydryhmien tekemat
muistiot, jotka sisaltdvat olennaista tietoa esimerkiksi kehittdmistoiminnan
toteutukseen liittyvista tekijoista. Laheisesti tahan liittyy tydsuunnitelman
yllapitaminen, jonka kautta voidaan tarkastella toiminnan sisaltoa ja toimintaan
osallistuneiden henkildiden tydpanoksia paiva-, viikko- tai kuukausitasolla.
Kehittdmistoiminnan  kulkua voidaan  dokumentoida myds erillisten
arviointimateriaalien, kuten Kkyselyjen tai haastattelujen, avulla. (Toikko &
Rantanen 2009, 81-82.)

Laadullisissa menetelmissa on tyypillista, etta hankittava aineisto on usein
kokonaisvaltaista ja sisaltaa tutkittavien henkildiden henkilokohtaisia ajatuksia,
mielipiteitd ja nakokulmia (Hirsjarvi ym. 164). Nain ollen valittujen
kehittamismenetelmien kautta saatava aineisto on tyypillisesti vahaista, mutta
toisaalta sisaltda yksittdin melko paljon tietoa (Vilkka 2021a, 71). Tassa
kehittamistydssa aineistoa kertyi paasaantoisesti eri palavereiden, kokousten ja
tydpajojen muistioista, seka tarkkaan valituille kohdehenkilGille suunnatuista
kyselyista ja haastatteluista. Paasaantoisesti varsinaiseen kehittamistyohon
tarvittu tieto on siis saatu yksittaisilta henkilGiltd, mutta tieto on pitanyt sisallaan

runsaasti tarpeellista informaatiota, mika tukee tutkimusteorioita.

Olennaisimpina prosessia ohjaavina dokumenttiaineistoina tdman opinnaytetydn
osalta toimivat itse kirjoitetut muistiot ja kenttapaivakirjat. Kenttapaivakirjat tulivat
mukaan heti ensimmaisista paivista lahtien, ja niihin kirjasin muun muassa
suunnitelmia, aikataulutuksia, selvitettavia kysymyksia, seka mita tyotehtavia
kehittamistoiminnan osalta paivittain tein. Isoilta osin paivakirjan sisaltamat tiedot
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olivat erillisessa muistiinpanovihossa. Palaverien ja tyopajojen muistiinpanot
kirjasin toiseen vihkoon, jonka jalkeen kirjoitin ne puhtaaksi Word-tiedostoihin.
Sahkopostitse lahetetyt ja saadut informaatiot haastatteluiden ja kyselyiden
osalta jatin sellaisenaan sahkodiseen muotoon. Kaikki tiedostot oli nimetty ja
jarjestelty tietokoneelle omiksi kokonaisuuksikseen, jolloin niiden loytaminen ja
kayttaminen oli helppoa. Toimintaohjeet Excel-taulukoiden muokkausta varten
tein taysin sahkoisesti, silla niitd oli helpompi paivittaa siind muodossa. Kaiken
kaikkiaan kaytossani oli kaksi erillista vihkoa, joista toista kaytin paaasiallisesti
muistiinpanovihkona kokouksia ja palavereita varten. Toinen vihko toimi
puolestaan tukimateriaalina, ja sita kaytin aikataulujen kirjaamiseen seka

kehittamistoiminnan suunnitteluun.

Aineistoa kertyi riittavasti verrattuna tehtavaan kehittamistydhon. Mukaan oli
osallistettu kaikki oleellisesti mukana olevat tyontekijat, ja heihin kohdistettuihin
menetelmien kautta saatiin esille tarpeelliset tiedot jatkotoimintoja varten. Pienen
otannan vuoksi oli helpompi myOs tarvittaessa palata aiheeseen tai esittaa
tarkentavia kysymyksia. Kyseiset tyontekijat liittyivat myos selkeasti prosessin eri
vaiheisiin, joten tiettya prosessin osan haasteita selvitettdessa yhteydenpitoa
toteutettin  korkeintaan  kahden henkilon kanssa. Tama selkeytti

kehittamismenetelmien kohdentamista ja niista saatavien vastausten keraamista.

Kaiken kaikkiaan kehittamistoiminnan aikana keratty materiaali oli
kokonaisuudessaan hyvin oleellinen, eika mitaan aineistoa voinut jattaa
ulkopuolelle. Kaikki keratty ja tuotettu tieto oli hyddynnettavissa kehit-
tamistoiminnan aikana, ja ohjasi prosessia eteenpain. Varsinaisia turhia tietoja tai
muistiinpanoja ei siis ollut. Kehittamistoiminnan aikana toteutuneita palavereja,
tyOpajoja ja muita niin sanotusti paikan paalla tehtavia tiedonkerayksia oli

yhteensa toistakymmenta.
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6 Kehittamistyon tulokset

6.1 Henkiloston nakemykset laskutusprosessin lahtokohdista

Kehittamistyon lahtokohtia selvitettiin maksuliikepaallikolle seka
asiakasmaksupaallikolle tehtyjen alkuhaastattelujen avulla. Lisaksi tehtiin muita
kyselyita ja havainnointeja, jotka kohdistuivat kahdelle asiakasmaksusihteerille
seka vammaispalvelujen palvelusihteereille. Alkuhaastattelut keskittyivat
enimmakseen laskutusprosessin kokonaiskuvan hahmottamiseen, kun taas
muiden selvitysten kautta oli mahdollista tarkentaa tiettyjen osa-alueiden

ongelmakohtia.

Vastausten perusteella laskutusprosessi projektin alkaessa ei edennyt
tarkoituksenmukaisella tavalla. Isoimpina ongelmakohtina kehittamistyon
lahtotilanteessa olivat laskutusta varten tarvittavien tietojen saaminen ja niiden
puutteellisuus, laskutuksen kesto seka riittavan ammatillisen tiedon ja taidon
puute. Prosessi oli kokonaisuudessaan hieman hajallaan ja tarvitsi tehostamista.
Lisdhaasteita toivat muun muassa se, ettd asiakasmaarat olivat melko suuret,
materiaalin tydostaminen vei aikaa, ja kaytossa ollut materiaali ei ollut oikeanlaista

tai riittavaa.

Kehittamistyon alkaessa helmikuussa laskutukset olivat jaljessé vuonna 2021
alkaneen ruuhkautumisen vuoksi, ja osa laskutuskaytannaista oli joko epaselvia
tai niista ei muutoin ollut riittdvasti tietoa. Kuljetuspalveluiden laskutusta varten
oli palkattu yksi tyontekija syksylla 2021, ja laskutukset olivat alkuvuodesta 2022
lahes ajan tasalla. Ateriapalveluiden laskutusta ei ollut saatu kaynnistettya
riittdvan tehokkaasti vahaisen henkildstoresurssin vuoksi, joten kevaalla 2022
palkattin maksutoimistoon lisda tyontekijoita, joista yksi siirtyi tekemaan

vammaispalveluiden aterialaskutusta.

Lahtokohtana projektille oli alkuun selvittaa mita kaikkea on ehditty laskuttamaan
vuonna 2021 ja mitad palveluja maksutoimistossa kaytanndssa tultaisiin

laskuttamaan vammaispalvelujen osalta. Epaselvyyksia tdhan kohtaan toi se,
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ettda muut vammaispalvelut laskutettiin edelleen vammaispalvelujen toimiston
puolella toisessa yksikossa. Laskutusprosessien osalta tarkoituksena oli
keskittya kehittamaan laskun muodostamisen vaihetta, jolloin esimerkiksi
reskontraan ei  tarvinnut keskittdd voimavaroja lainkaan.  Niinpa
kehittamiskohteeksi valittu toiminta-alue oli alkujaankin hyvin rajattu. Laskun
muodostamiseen kuitenkin liittyi vahvasti myos laheiset sidosryhmat ja muut

osapuolet, joten kehittdmishorisonttia piti hieman laajentaa.

Kuljetuspalveluiden osalta saatu materiaali vaihteli kuukausittain, asiakasmaarat
olivat suuret ja laskutusta vaikeuttivat omavastuurajan tayttymattomyys. Nain
ollen tyontekijan tuli pystya karsimaan saadusta listasta pois ne asiakkaat, joilla
omavastuu ei tullut tayteen kyseisena kuukautena, mutta samalla piti pystya
pitdmaan niista kirjaa tulevia laskutuksia varten. Saadussa materiaalipohjassa oli
mukana tietoja, joita ei laskutukseen tarvittu, ja siitd puolestaan puuttui tietoja,
joita laskutukseen tarvittiin. Materiaalin tydostamisessa meni kahdesta kolmeen
paivaan kuukaudessa, ja paasaantoisesti materiaalia kaytettiin paperisessa
muodossa. Lisaksi virheiden maara oli suuri, silla listassa oli mukana asiakkaita,
joilla oli samankaltaisia nimia. Nain ollen asiakkaat menivat toisinaan sekaisin
keskenaan, jolloin lopputuloksena yksi asiakas saattoi saada liian suuren laskun,

kun taas toinen asiakas ei saanut laskua ollenkaan.

Ateriapalveluiden osalta osa palveluntuottajista kaytti PSOP-jarjestelmaa, josta
laskutustiedot saadaan suoraan, jarjestelmallisesti ja paallisin puolin riittavina.
Materiaali kaipasi kuitenkin pientd hiomista. Jarjestelman ulkopuoliset
palveluntuottajat lahettivat ateriatietoja kayttden omia Excel-pohjiaan tai muuta
listaustapaa, jolloin niista saattoi puuttua olennaisia laskutukseen tarvittavia
tietoja. Saatu materiaali oli epajohdonmukaista, eika yleisesti ottaen ollut tietoa

siitd, keiltd kaikilta laskutusmateriaalia olisi pitéanyt tulla.

Koska osa laskuista oli aiemmin tehty Pegasos-jarjestelmassa, ja nyt
vammaispalvelujen osalta maksutoimistossa olikin kaytdssa SAP-jarjestelma,
niin laskujen kohdentamistiedoissa oli puutteita. Osassa laskutuksissa maksuja

oli kohdistettu vaariin tulosyksikoihin tai kustannuspaikkoihin, silla saatu tieto
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naiden osalta oli joissain maarin vanhentunutta tai muutoin vaaraa. Lisaksi joitain

laskutuskoodeja piti tarkistaa.

Lahtokohtana kehittamistyOlle oli tehostaa laskutusprosessia poistamalla
mahdollisimman paljon manuaalista tyota, automatisoimalla mahdollisimman
monta toimintoa, sekd pohjustaa laskutusty6ta luomalla toimivampia malleja
laskutusmateriaalien osalta. Tehostaminen oli ajankohtaista erityisesti
kuljetuspalveluiden laskutuksen osalta, ja ateriapalveluissa puolestaan

laskutusmateriaalin yhtenaistaminen oli tarkeinta.

Toimeksiantajan toiveena oli saada kayttoon kasikirja, joka toimisi
vammaispalvelujen laskutuksen tukimateriaalina. Ajatuksena oli, etta kasikirja
kattaisi kaikki hyvinvoinnin palvelukokonaisuuden asiakaslaskutukset. Minun
tehtavanani oli kuitenkin luoda alkuun kasikirjapohja vain vammaispalveluille, jota
toimeksiantaja voisi jalkeenpain itse taydentaa. Kasikirjan lahtokohdaksi
maariteltiin, ettd se sisaltaisi kaikkia vammaispalveluita koskevia saadoksia ja
ohjeita. Lisaksi sen tulisi sisaltaa tasmallisempia laskutusohjeita kunkin

laskutuskokonaisuuden osalta, alkaen kuljetuspalveluista ja ateriapalveluista.

6.2 Vammaispalvelujen asiakaslaskutuksen kasikirja ja muu kehitystyo

Kehittamistyon tuotoksena muodostui Vammaispalvelujen asiakaslaskutuksen
kasikirja, jonka tehtavana oli tukea maksutoimiston asiakasmaksusihteerien
ammatillista tietoa ja taitoa liittyen vammaispalvelujen laskutukseen.
Tarkoituksena oli luoda kattava ohjekirja, jonka avulla asiakasmaksusihteerit
voisivat tehda laskutustyota helpommin ja tehokkaammin, ymmartaen paremmin
laskutusta ohjaavat lait, sdadokset ja ohjeet. Kasikirja suunniteltiin kaytettavaksi
vain maksutoimiston tyontekijoille, ja toimeksiantajan toiveesta kasikirjan sisaltoa
ei tuotu esille. Tuotoksen sisallysluettelo on kuitenkin nahtavissa (liite 3). Kasikirja
on kokonaisuudessaan kaytdossa sahkodisena versiona, ja maksutoimistolla on

tuotokseen taydet muokkaus- ja taydennysoikeudet.
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Kasikirja on tehty Turun kaupungin graafisen ilmeen mukaiseen valmiiseen
raporttipohjaan. Sen alkuosa kasittelee kaikilla vammaispalveluille yhteisia
asioita, kuten tietoa vammaispalveluista ja niiden sisalloista, asiakasmaksujen
maaraytymista, yleisia laskutusohjeita seka perintaohjeita. Ohjeissa on huomioitu
alaikaisille kohdennetut laskutukset, seka julkis- ja yksityisoikeudellisten
saatavien vaikutus perintaan. Naiden lisaksi kasikirjan sisaltd painottuu
lahtokohtaisesti kuljetus- ja ateriapalveluihin  omina kokonaisuuksinaan.
Maksutoimistoon siirtyneet kuljetuspalvelut koskevat vain vapaa-ajan kuljetuksia,
mutta kasikirjapohjassa on valmiiksi mukana ohjekohdat tyo- ja opiskelumatkojen
kuljetuspalveluille, seka mahdollisille kuljetuspalveluiden  yhteydessa
laskutettaville lisamaksuille. Toisena kohdennettuna palveluotsikkona toimii
asumispalvelut, silla ateriapalvelut ovat yksi osa asumispalveluita. Seka kuljetus-
etta ateriapalveluiden osalta on kasitelty laskutukseen tarvittavia tietoja, seka

mita laskuun tulee kirjata.

Kehittamistydon myota asiakasmaksusihteereita varten loin myds muita
tukimateriaaleja, joita ei haluttu osaksi kasikirjan sisaltda. Materiaaleiksi
muodostuivat kuljetuspalveluiden ja PSOP-ateriapalveluiden
laskutustietotiedostojen muokkausohjeet, PSOP-jarjestelman ulkopuolisille
palveluntuottajille lahetettavat laskutustietopohjat, seka taydennettava lista

PSOP-jarjestelman ulkopuolisista palveluntuottajista.

Kuljetuspalveluiden laskutustietojen muokkausohjeet olivat yksi merkittavimmista
muutosvaikutuksista laskutusprosessin suhteen. Tavallisesti Excelissa olevan
laskutustietotaulukon muokkaaminen vei kuukaudessa aina kahdesta kolmeen
paivaan, mutta eri tyokaluja hyodyntamalla saman tyon pystyi tekemaan nyt vain
videssa minuutissa. Tama nopeutti laskutusprosessia huomattavasti.
Suodatusten ja pikanappainten avulla poistettiin runsaasti liiallista tietoa, seka
saatiin lisattya tarvittavat lisatiedot tehokkaammin jokaisen asiakkaan kohdalle.
Pivot-taulukoinnin avulla oli hel[pompi muun muassa erotella asiakkaat toisistaan,
jolloin virheiden maara vaheni suuresti PSOP-jarjestelmasta saatavan
aterialaskutustaulukon osalta keskityttiin vain poistamaan ylimaaraisia sarakkeita
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ja tietoja, seka lisaamaan yksi olennainen tieto. Muutokset eivat olleet isoja, mutta

vaikutus muokkauksen kestoon oli silti merkittava.

PSOP-jarjestelman  ulkopuolisesta palveluntuottajista ei ollut pidetty
minkaanlaista listaa, joten loin asiakasmaksusihteereille yksinkertaisen Excel-
taulukkopohjan, johon he voisivat laskutustietojen saavuttua kirjata ylos
palveluntuottajien nimet. Taulukossa oli myds mukana kuukaudet eriteltyna
omiksi sarakkeikseen, jolloin asiakasmaksusihteerien on mahdollista pitaa kirjaa
siita, kenelta laskutustietoja on tullut. Nailta kyseisilta palveluntuottajilta tulleet
laskutustiedot olivat paasaantoisesti kaikki erilaisia ja hyvin usein sisalloltaan
puutteellisia, joten loin kayttdédn myos yleisen laskutustietopohjan Exceliin. Siind
on valmiiksi kohdat asiakkaan nimelle ja henkilotunnukselle, seka eri aterialajeille
ja niiden yksikko- ja yhteishinnoille. Lisaksi tein lyhyet kayttdohjeet taulukon

tayttamista varten.

Kasikirja ja laskutuksen muut materiaalit toimivat kattavana ammatillisena
tukipakettina laskutusta varten. Ne helpottavat asiakasmaksusihteereita
hahmottamaan paremmin mita tietoja laskutuksen tekemista varten tarvitaan,
nopeuttavat ja helpottavat heidan tyoskentelyaan, seka vahentavat virheiden
mahdollisuuksia. Kokonaisuudessaan kehittamistydn tuloksena syntyneiden
materiaalien avulla laskutusprosesseja on saatu automatisoitua vahentamalla
manuaalista tyota ja tehostamalla toimintatapoja. Laskutus on mahdollista tehda
kokonaan digitaalisesti alusta loppuun asti, alkaen materiaalien tyostamisesta
laskun muodostamiseen. Etenkin tukimateriaalit olivat jo toukokuussa 2022

asiakasmaksusihteerien aktiivisessa kaytossa.
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7 Johtopaatokset

Toimeksiantajan tarve vammaispalvelujen asiakaslaskutuksen kasikirjalle oli
suuri. Kehittamismenetelmien kautta nousi selkeammin esille se, etta
laskutusprosessit  kaipasivat  tehokkuutta ja  yhtenaistamista, eika
maksutoimistossa ollut riittavasti tietoa laskutuksen hoitamiseksi tarpeen
vaatimalla tavalla. Tama johtui pitkalti siita, ettéd laskutuskokonaisuuksien siirto
maksutoimistolle ei ollut tapahtunut suunnitellulla tavalla, ja tarvittava tieto oli
hajautunut seka hankalasti saatavilla. Laskutusta varten saadut materiaalit eivat
sisaltaneet kaikkea tarpeellista tietoa, jolloin niita piti joko alkaa selvittamaan

toisilta tahoilta taikka kayttamaan runsaasti aikaa materiaalin muokkaamiseen.

Kehittamistyon myota luotiin yhtenaiset raamit laskutukselle ja selkeytettiin seka
nopeutettiin koko laskutusprosessia. Kasikirjan avulla maksutoimisto kykenee
jatkossa huomioimaan entista paremmin lakisaateiset ohjeistukset seka muut
linjaukset, joita laskutusta varten on tehty. Tieto on kaikkien yhteisessa kaytossa,
yhdessa paikassa ja saatavissa silloin, kun sille on tarve. Jos Turun kaupungin
tai maksutoimiston sisaiset ohjeistukset muuttuvat, tai saadaan uutta tietoa,

toimeksiantajan on helppo taydentaa kasikirjapohjaa tarpeen mukaan.

Koska taloushallinnon tyotehtavissa digitaaliset taidot ovat yksi
konkreettisimmista ja tarpeellisimmista taidoista, tulee aika ajoin Kiinnittaa
huomiota my0s naiden taitojen kehittamiseen. Kehittamistyon alkuvaiheessa
esimerkiksi kuljetuspalveluiden laskutustietotaulukon muokkaaminen vei aikaa
jopa kolme paivaa kuukaudessa, mutta lopulta kesto saatiin vahennettya viiteen
minuuttiin. Ateriapalveluiden osalta pienempana kehittdmisongelmana oli PSOP-
jarjestelmasta otettavan Excel-taulukon siistiminen, joka hoitui lopulta nopeasti.
PSOP-jarjestelman ulkopuolella operoivien palveluntuottajien osalta oli kuitenkin
selvasti suurempia haasteita. Koska tietoja ateriapalveluiden laskutuksista oli
tullut maksutoimistolle tipotellen, ei kellaan ollut selkeaa kuvaa siita, kuinka paljon
palveluntuottajia kokonaisuudessaan oli ja miten laskutus pitaisi hoitaa, varsinkin

kun puuttuvia tietoja laskun muodostamisen kannalta oli runsaasti. Tama
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prosessi selkeytettiin luomalla erillisia tukimateriaaleja, joita laskutuksen teossa

ja laskutustietojen keraamisessa voidaan hyodyntaa.

Kehittamistydon myota nousi esiin miten vaikeaselkoinen ja monimutkainen
laskutusprosessi voi olla, ja mita kaikkea laskutuksen taustalla pitdd huomioida.
Vaikka kunnan jarjestama palveluntuotanto ei perustukaan liiketoiminnallisessa
mielessa voiton tavoitteluun, vaan lakisaateiseen peruspalvelujen jarjestamiseen
(Averio ym. 2019, 20), tulee kunnan toimintakyvyn kannalta kuitenkin huomioida
maksukyvykkyys ja maksuvalmius. Maksuvalmiuden tulisi olla ainakin 10-15
paivan kassavarat, mutta keskimaaraisesti 42 paivan varat. Kun huomioidaan
sosiaali- ja terveyspalveluihin kohdistuvat kulut seka naiden palveluiden
tuottamisesta aiheutuvien kustannusten osittainen kattaminen asiakasmaksujen
kautta, muodostuu itse laskutus ja sen ajantasaisuus hyvin merkittavaksi osaksi
kunnan taloudenhoitoa. (Huikko ym. 2021, 77.)

Jatkoa ajatellen keskittaisin lisdd huomiota koko laskutusprosessin
kehittamiseen, aina palveluntuottajista reskontraan asti. Laskutusta ohjaa
vahvasti lainsaadanto, minka vuoksi muun muassa palveluntuottajille tulisi tehda
selvaksi se, mita tietoja laskutusta varten tulee lahettaa. Yhdenmukaistaisin
laskutusmateriaalipohjia siten, etta kaikki saatava tieto olisi aina samanlaista,
selkeaa ja riittavaa. Toisena kehittamiskohteena panostaisin siihen, etta kaikki
turhat valivaiheet leikattaisiin laskutusprosessista kokonaan pois. Talla hetkella
laskutustiedot kulkevat palveluntuottajilta ensin vammaispalvelujen sihteereille,
jotka lahettavat tiedot eteenpain maksutoimistolle. Ihanteellista olisi, jos
laskutustaho voisi olla suoraan yhteydessa palveluntuottajiin. Kolmantena
huomioisin jarjestelmien toimivuuden ja helppokayttdisyyden, mika tehostaisi

entisestaan laskutusprosessia niin nopeuden kuin sujuvuudenkin osalta.

Maksutoimiston alaiset laskutukset siirtyvat Hyvinvointialueen vastuulle vuodesta
2023 alkaen, jolloin nyt tehty pohjatyd laskutusprosessien kehittamiseksi ei
valttamatta siirry sellaisenaan eteenpain. Edessa saattaa olla jarjestelmavaihdos
tai esimerkiksi laskutuskaytantdjen muutoksia. Asiakasmaksusihteereilld on
kuitenkin riittava tieto ja osaaminen tehokkaiden laskutusprosessien
toteuttamiseksi, ja he voivat omalta osaltaan hyodyntaa niita tulevassa tyossa.
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Kokonaisuudessaan kehittamistyo onnistui hyvin. Valitut kehittamismenetelmat
olivat toimivia tahan kontekstiin ja auttoivat tuomaan esille tarvittavaa
informaatiota projektin eteenpain viemiseksi. Kehittdamiseen osallistuneita
henkiloita oli riittavasti, ja jokaiselta sai tietoa eri asioihin, mikd mahdollisti
kattavan kokonaiskuvan muodostamisen. Tutkimus- ja kehittamistyolle
ominainen eettisyys toteutui riittavalla tasolla dialogisten tydskentelymenetelmien
ansiosta. Mukana olevia henkildita informoitiin kehittamistyosta eika kenenkaan
henkilotietoja tuotu ilmi. Opinnaytety0 itsessaan on johdonmukaisesti eteneva,
teoriaperusta ja viitekehys ovat olennaisesti sidoksissa kehittamisaiheeseen, ja
tulokset ja teoria tukevat toisiaan. Koko prosessi on kuvattu lapinakyvasti, jolloin

my0s ulkopuolinen henkild kykenisi toteuttamaan kehittamistyon samalla tavalla.

Siind missa opinnayte- ja kehittdmistydn vahvuutena ovat saatujen tietojen ja
materiaalien kaytettavyys, hyddynnettavyys seka monipuolisuus, lukeutuu
heikkouksiin puolestaan tietynlainen "puolivillainen” ote tydskentelyyn. Aiempi
kokemus  opinnaytetyon tekemisesta oli hyodyllinen ja  nopeutti
tyoskentelyprosessia, mutta se mahdollisti myos huonolla tavalla kevyemman
otteen kehittamistyon osalta. Tama on saattanut johtaa siihen, etta joitain asioita
ei valttamatta ole tullut toteutettua tarpeen mukaisella laadulla ja laajuudella.
Muutoinkin prosessin aikana on ollut mahdollista niin sanotusti oikaista, ja
esimerkiksi jattaa jotain asioita joko kokonaan tekematta tai ne on tehty

jotenkuten. Tasta karsii erityisesti kehittamistyon luotettavuus.

Taman kehittdmistyon osalta parannettavaa olisi ollut erityisesti kyselyiden ja
haastatteluiden sisaltdjen suunnittelussa, seka niiden toteuttamisessa.
Kysymyksia tuli esitettya paljon, niitd ei juurikaan ollut jarjestelty tutkimus- ja
kehittamistyolle tyypillisella tavalla, ja ne sisalsivat sekalaisesti seka suljettuja
ettd avoimia kysymyksia. Lisaksi mukana oli tarkentavia esimerkkeja, mita
saattaa ohjata vastaajaa tiettyyn suuntaan, rajoittaen taman todellisen
vastauksen sisaltoa. Vaikka kehittamistyo olikin hyvin organisoitu ja suunniteltu
alusta alkaen, olisin voinut kiinnittdd enemman huomiota kehittdmismenetelmien
tehokkaampaan toteutukseen. Kaikki toiminta projektin aikana kuitenkin vei kohti

toivottua lopputulosta, joten kehittdmistydn voi sanoa olevan onnistunut.
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Liite 1: Alkuhaastattelulomake

1. Minkalainen vammaispalvelujen laskutusprosessi on kokonaisuudessaan

talla hetkella?

2. Mita taloushallinnon/laskutusprosessin osaa ollaan kehittamassa? Mita

toimintoja siihen sisaltyy?

3. Keta kaikkia laskutetaan, esim. kaupungin omat palvelut, ostopalvelut, setelit,
suoraan asiakkaalta vai toisen tahon kautta jne.? Kuinka suuria asiakasmaarat

ovat (esim. kuukausitasolla)?

4. Mita jarjestelmia laskutuksessa on kaytossa ja miten ne kaytannossa toimivat

(miten laskutus niissa tyostetaan)?

5. Mita kaikkea voidaan operoida jarjestelmien kautta ja mita pitaa tehda

manuaalisesti?
6. Mita tietoja tarvitaan, jotta voidaan laskuttaa ilman lisaselvitystarvetta?

7. Mitka ovat nykyisen systeemin ongelmakohdat? Mitka asiat

vaikeuttavat/kuormittavat laskutuksen tekemista?

8. Miten kuvailisit onnistunutta laskutusprosessia (tavat, aikataulutus tmv.)?

Millainen on toimiva laskutusprosessi?

9. Ajatuksia/toiveita kehittdmisprojektin ja tuotoksen suhteen?

Turun AMK:n opinnaytetyd | Krista Karhunen



Liite 2 54

Liite 2: Kysely vammaispalvelujen palvelusihteereille

1. Mita jarjestelmaa olette kayttaneet vammaispalvelujen asiakaslaskutusten
osalta? Onko eri laskutusaiheille ollut eri jarjestelma vai onko kaikki tehty
saman jarjestelman kautta?

2. Mita kaikkea (eri palveluita) olette laskuttaneet ja onko jokaisesta palvelusta
tehty oma laskunsa vai onko joitain voitu yhdistaa samalle laskulle?

3. Mita palveluita maksutoimiston vastuulle siirtyy hoidettavaksi laskutuksen
osalta eli mita palveluita maksutoimiston tulee jatkossa laskuttaa?

4. Kuka tai ketka laskutuksia ovat hoitaneet ja millainen tydnjako on ollut?

5. Ovatko palveluntuottajat Iahettaneet automaattisesti listan laskutettavista
tietyn ajanjakson jalkeen vai onko tietoja pitanyt pyytaa erikseen? Milloin tiedot
ovat yleensa tulleet tai milloin niiden olisi ollut hyva tulla?

6. Missa muodossa palveluntuottajien laskutustiedot tulevat? Tulevatko esim.
suoraan johonkin jarjestelmaan, onko Excel- tai muun muotoinen liite
sahkopostina vai jotenkin muuten? Toimittavatko kaikki palveluntuottajat
tietonsa samassa muodossa?

7. Kun palveluntuottajilta on tullut tiedot laskutusta varten, mita kaikkea teidan
toimenkuvaanne on kuulunut tehda ennen kuin tiedot siirtyvat itse laskun
tekemiseen? Pitadako esim. tarkistaa tietoja, taikka siirtaa tai muuttaa tietoja
erilliseen tiedostoon tmv.?

8. Onko teilla ollut olemassa erillinen ohjeistus laskutuksen tekoa varten, jossa
kuvataan mm. tarvittavat tiedot laskun tekemista varten?

9. Onko teilla ollut erikseen tietoa esim. eri palveluntuottajien ateriapalveluiden
hinnoista? Mita kautta ne on saatu?

10. Miten olette pitaneet kirjaa siitd ovatko kaikki laskutustiedot saapuneet, el
onko teilla ollut olemassa jonkinlainen jarjestelma tai lista kaikista niista
palveluntuottajista, joilta laskutustiedot olisi pitaisi saapua?

11. Minkalaisia haasteita olette kokeneet laskutusprosessissa olleen tai onko
laskutukseen liittyen tiettyja ongelmakohtia, jotka ovat vaikeuttaneet
laskutuksen tekoa?
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Liite 3: Vammaispalvelujen asiakaslaskutuksen
kasikirjan sisallysluettelo

Sisiéllys
1 Vammaispalvelut.............o s ere e e sr e e s ee e e e e mnen 3

2 ASIAKASMAKSUL e e 4

3 Laskutusohjeet......... . rererenan e e s e en s e e s 6

3.1. Alaikaiselle osoitettu [askU ... B

4 Perintaohjeet ... e e 9

4.1. Yksityisoikeudelliset saatavat...........cccccvvvviire e D
4.2, Julkisoikeudelliset saatavat...............cccoeee i 10
4.3. Alaikaiselle kohdistuvien saatavien perinté.........................n 10

S Kuljetuspalvelut ........... ... e e e 12
5.1. Ty®- ja opiskelumatkojen kuljetuspalvelut.........cccccc oo 12

5.2. Vapaa-ajan kuljetuspalvelut ...............coovviiiiiii e nee 12
5.3, LISAMEBKSUL ..ot r e e nnnnnae e nrnnes 1D

6 Asumispalvelut......... ... e e e 14
B.1. Asumiskustannukset ... 14
6.2. Ateriapalvelut ... nne e e e nenes 1

- 141 (== 18

Turun AMK:n opinnaytetyd | Krista Karhunen



	1 Johdanto
	2 Vammaispalvelut
	2.1 Vammaispalvelut ja lainsäädäntö
	2.2 Turun kaupungin vammaispalvelujen järjestäminen

	3 Laskutus
	3.1 Laskutus osana taloushallinnon prosesseja
	3.2 Vammaispalvelujen laskutus Turun kaupungilla

	4 Kehittämistyön lähtökohdat
	4.1. Kehittämistyön tavoitteet ja tehtävät
	4.1 Toimintaympäristö ja toimijat

	5 Kehittämistyön toteutus
	5.1 Prosessikuvaus
	5.2 Kehittämismenetelmät
	5.3 Kehittämisaineiston dokumentointi ja analyysi

	6 Kehittämistyön tulokset
	6.1 Henkilöstön näkemykset laskutusprosessin lähtökohdista
	6.2 Vammaispalvelujen asiakaslaskutuksen käsikirja ja muu kehitystyö

	7 Johtopäätökset
	Lähteet

