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THVISTELMA

Kehittamishankkeen tavoitteena oli luoda palvelusetelin toimintamalli peruspalve-
lukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluihin henkilokohtaisen avun ja o-
maishoitajien lakisaateisten vapaapdivien jarjestamiseksi. Kehittamishankkeen
tarkoituksena oli tukea asiakkaiden ja perheiden jaksamista. Tarkoituksena on
lisata Aavan palvelujen saatavuutta ja asiakkaiden valinnanvapautta ja edistaa
taten asiakaslahtoisyytta.

Tassa kehittdmishankkeessa oli toimintatutkimuksellinen lahestymistapa ja ke-
hittdimismenetelman& benchmarking sek& tiedonkeruumenetelming kaytettiin
teemahaastattelua ja kyselytutkimusta. Teoreettisen viitekehyksen, teemahaas-
tattelujen ja kyselytutkimuksen tulosten perusteella kehitettiin palvelusetelin toi-
mintamalli peruspalvelukeskus Aavan vammaispalveluiden henkilokohtaiseen
apuun pieniin tuntimé&ariin ja korkeintaan kuukauden pituisiin sijaisuuksiin seka
omaishoitajien lakisaateisten vapaapéivien jarjestamiseksi tuntihoitoon.

Kuntoutuksen ndkokulma tassd toimintamallissa nakyy asiakkaan valinnanva-
pauden ja itsemaaradmisoikeuden lisaantymisend palvelunsa suhteen. Palvelu-
setelijarjestelmassa asiakas voi valita kunnan yll&pitdmasta palveluntuottajien
luettelosta palvelunsa tuottajan. Tassa toimintamallissa sosiaalihuollon tavoittei-
den tulee olla yhdenmukaisia asiakkaan kuntoutuksen tavoitteiden kanssa. Keskei-
nen paamaara kuntoutuksen saralla on, ettd vammaiset ihmiset ovat yhteiskunnan
tasavertaisia jasenid. Palvelut tulisi olla asiakasl&htoisesti jarjestetty. Tassa kehit-
tdmishankkeessa kehitetty palvelusetelin toimintamalli liséa asiakkaan kuulemista
ja osallisuutta palvelunsa suhteen.

Asiasanat: palveluseteli, asiakas, kunta, palveluntuottaja, omaishoidontuki,
henkil6kohtainen apu
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ABSTRACT

The aim of the development project was to create an operational model for service
vouchers for basic services center Aava public utility’s disabled services in order
to organize the personal help and the statutory breaks of informal carers. The
development project was meant to support the well-being of both customers and
their families. The objective is to increase the availability of Aava’s services and
customers’ freedom of choice and thus to enhance the customer oriented
approach.

The development project was carried out by using an action research.The applied
developmental method was benchmarking and the needed information was
gathered by conducting theme interviews and a survey. Based on the results
gathered from theoretical framework, the theme interviews and the survey, an
operational model for service vouchers regarding both the personal aid for small
amounts of hours and at most one month long surrogacys and also for informal
carers’ Statutory breaks in the houarly care in the disabled services in basic service
center Aava was developed.

The essential standpoint of rehabilitation is visible in this operational model in the
idea of customer’s freedom of choice and in the increase of customer’s self-
determination in regards to his/her service. In the service voucher system the
customer can choose a service provider from the list of service providers
maintained by the municipality. In this operating model the aims of the social
welfare must be consistent with the objects of customer’s rehabilitation. The
essential goal of rehabilitation is to make sure that disabled persons are equal
members of the society. The services should be produced in accordance with the
customer-oriented approach. The service voucher model created in this particular
developmental project makes the customer’s voice heard and increases his/her
involvement regarding his/her service.

Key words: service voucher, customer, municipality, service provider, support for
informal care, personal aid
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1 JOHDANTO

Euroopan neuvoston strategian (2004) mukaan sosiaalihuollon on kiinnitettava
huomiota herkasti haavoittuvien ryhmien, kuten lasten, nuorten ja vammaisten
ihmisten ihmisoikeuksien turvaamiseen. Tama vammaispoliittinen toimintaohjel-
ma noudattaa sitd perusperiaatetta, etta yhteiskunta huolehtii siité, ettd vammai-
suuden vaikutukset jokaisen jasenen kohdalla ovat vahdiset. (Euroopan neuvoston
vammaispoliittinen toimintaohjelma). Suomen hallitus on tehnyt vammaispoliit-
tisen ohjelman, josta kéytetdan lyhennettda VAMPO vuosille 2010 - 2015. Yhteis-
kunnassa tulisi toteutua yhdenvertaisuus, osallisuus ja syrjiméattdmyys. Palvelut on
jarjestettava niin, ettd ne tukevat itsenéisté elaméé. (Suomen vammaispoliittinen
ohjelma VAMPO 2010- 2015.)

Kunnan sosiaalihuollon yleinen tehtdva on yllapitad ja edistda perheen, henkilon
seka yhteison toimintakykya ja sosiaalista turvallisuutta Sosiaalihuollon tavoite on
yhdenmukainen kuntoutuksen tavoitteiden kanssa. Sosiaalipalvelujen tulisi tukea
muuta kuntoutusta. Toimintarajoitteista johtuvia seurauksia pyritdan lieventaméaan
ja vahentdmaan seka lisadmaan yhteisépohjaisten palveluiden avulla vammaisten
henkilGiden itsendisyyttd. (Rissanen, Kallanranta & Suikkanen 2008, 35- 36.)
Vammaisuuden sosiaalinen malli kiinnittdd yhteiskunnan huomion sellaisiin ra-
kenteellisiin tekijoihin, joilla voidaan parantaa heidan elinolojaan. Taten vammai-
suuden sosiaalinen malli tarjoaa ndakdkulman vajaakuntoisuuden syiden tarkas-
teluun. (Jarvikoski & Hérképéaa 2008, 105.)

Vammaispalvelulaissa on saadetty kunnan sosiaalihuollon erityistehtavista. Vam-
maispalvelulainsaadanndn periaatteisiin on sisallytetty kuntoutuksellinen ote.
Kunnan tulee poistaa ja ehkéistd vammaisten ihmisten toimintamahdollisuuksia
rajoittavia tekijoitd. Keskeinen padmaara kuntoutuksen saralla on, ettd vammaiset
ihmiset ovat yhteiskunnan tasavertaisia jasenid. Tavoitteena on myds henkilon
eldmanlaadun ja hyvinvoinnin turvaaminen kaikenikaisten vammaisten parissa.
(Rissanen, Kallanranta & Suikkanen 2008, 35- 36.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittdmisohjelman Kasteen 2012 -2015

tavoitteena on hyvinvoinnin ja terveyserojen kaventuminen ja varsinkin riskiryh-



mien osallisuuden, hyvinvoinnin ja terveyden lisddntyminen. Yhten tavoitteena
on, etté sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteet ja palvelut ovat asiakaslahtoisesti
jarjestetty. Nain saavutetaan asiakkaiden luottamus palveluiden laatuun ja vai-
kuttavuuteen. Palvelurakenteet ovat taloudellisesti kestévét ja toimivat. Sosiaa-
lipalveluissa asiakaslahtoisyys ja osallisuus ovat asiakkaiden kuulemista. Samalla
lisataan sosiaalipalveluissa asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia itsed koskevassa
paatdksenteossa, palveluissa ja niiden kehittamisessa. (Sosiaali- ja terveyden-
huollon kansallinen kehittdmisohjelma KASTE 2012- 2015.)

Kehittamishankkeeni késittelee palvelusetelin kdyttéonoton toimintamallin
kehittdmista Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymén pe-
ruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluissa omaishoidon tuen
lakisdateiseen vapaaseen seké henkilokohtaiseen apuun. Lainsaddanndssa
omaishoitaja on henkil®, joka on tehnyt omaishoitosopimuksen hoidettavan
henkilon kotikunnan kanssa. Hoitajan tulee olla omainen tai muuten laheinen
henkild. Omaishoitajalla on oikeus saada vahintaan kolme vuorokautta vapaata
sellaista kalenterikuukautta kohti, jolloin hoito on jatkunut keskeytyksetta.
Vapaapdivat hoitaja voi pitdd kuukausittain tai keratd ne pidemmiksi jaksoiksi.
(Raty 2010, 394- 417.)

Kiinnostus omaishoitoon kasvaa koko ajan, koska laitoshoidon paikkoja va-
hennetdén jatkuvasti ja vastuuta siirretddn kotona tapahtuvaan hoitoon. Suuret
ikaluokat lisadvat omaishoidon tuen tarvetta ja samalla kuntien investointeja.
Palvelutarpeen on arvioitu olevan kolminkertainen omaishoidon tuessa vuosina
2010- 2030 verrattuna nykyiseen tilanteeseen. Kunnallisen omaishoidon tuen
piirissa on noin 26 000 omaishoitajaa vuonna 2013. Kaikkiaan Suomessa toimii
omaishoitajina arviolta noin 300 000 henkil64. Suuret ikdluokat saavat aikaan
kasvavan tarpeen suurempiin investointeihin. Vdeston ikaantyessé omaishoito on
noussut yhdeksi keskeisimmistéd yhteiskunnallisista haasteista. Palvelujen tarve
kasvaa eik julkisen terveydenhuollon ole mahdollista toteuttaa palveluja. Siksi
yhteiskunnan tulee kiinnittd4d enemman huomiota omaishoidon tukeen ja siihen

liittyviin palvelujarjestelmiin. (Liusaari 2013, 2- 18.)



Henkil6kohtaisen avun tarkoituksena on lisaté vaikeavammaisten henkildiden
yhdenvertaisuutta ja heidan mahdollisuuksiaan osallistua yhteiskunnan eri toi-
mintoihin seké lisatd heidan itsendisyyttaan. Vaikeavammainen henkil6 toimii
henkilokohtaisen avustajan tyonantajana. Henkilékohtainen avustaja on tyso-
pimuslain mukaisessa suhteessa vaikeavammaiseen henkildon, ei kuntaan.
(Réaty 2010, 231- 256.)

Palvelutarpeen ja palveluajattelun uudistaminen muuttaa toimintamalleja.
Kunnissa tarvitaan uusia malleja palveluvalikkoon. Palveluseteli on yksi
vaihtoehto. Palveluseteli antaa asiakkaalle rajoittuneen valinnanvapauden.
Palvelusetelivalikossa on madritellyt palvelut ja ne ostetaan yksityisiltd méa-
ritetyilta tuottajilta. Asiakkaan mielipide on lain mukaan otettava huomioon.
Palvelusetelin kaytosta on oikeus kieltaytyé ja se on myos valinnanvapautta.
(Palveluseteli asiakkaan valinnanvapauden vahvistajana 2011.)



2 KEHITTAMISHANKKEEN TAUSTAA

2.1 Kohdeorganisaationa peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen

vammaispalvelut

Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitos tuottaa seitseman kunnan (Hartola, litti,
Myrskyld, Pukkila, Nastola, Sysmé ja Orimattila) sosiaali- ja terveyspalvelut.
Aava-liikelaitos on osa Paijat-Hameen sosiaali- ja terveysyhtyméa. Véestopohja

Aavan alueella on 55.000 asukasta.

Sosiaalipalvelut jakautuvat kolmeen tulosalueeseen. Nama ovat aikuissosiaalityon
palvelut, lapsiperheiden sosiaalityonpalvelut ja erityispalvelut. Erityispalvelut
jaetaan neljaéan vastuu- alueeseen. Namé ovat paihde- ja mielenterveyspalvelut,
kehitysvammahuollon palvelut, tyétoiminta ja vammaispalvelut. (Peruspalvelu-
keskus Aava 2013.)

Paijat-Hameen sosiaali- ja terveysyhtyman strategiassa vuosille 2009 - 2015 on
visiona tuottaa vaikuttavia, kustannustehokkaita ja eri sosiaaliryhmien yhden-
vertaisuutta edistévia terveys- ja sosiaalipalveluita. Tavoitteena on rakentaa
palvelujérjestelma yhteistydssa jasenkuntien ja muiden sidosryhmien kanssa.
Tama korostaa peruspalveluiden ensisijaisuutta ja asiakkaiden aktiivisuutta.

(Paijat-Hameen sosiaali- ja terveysyhtyman strategia 2009- 2015.)

Palveluseteli on ajankohtainen aihe kuusi vuotta toimineessa Peruspalvelukeskus
Aavassa. Lahden seudulla on ollut viiden kunnan palvelusetelikokeilu vanhus-
palveluissa. Orimattilan kotipalvelu on ollut mukana kokeilussa. (Kaskiharju &
Seppénen 2004,11.) Aavassa on tilausta palvelusetelille. Koetaan, ettd on tarkeaa
pysya mukana seka kilpailussa etta ajan hengessa. Asiakkaiden valinnanvapautta,
palvelun joustavuutta ja asiakasl&dhtoisyytté olisi lisattdva. Palveluseteli olisi yksi

uusi tapa jarjestaa palveluja.

Olen sosiaaliohjaajan virassa ja tydnantajani on peruspalvelukeskus Aava-

liikelaitos. Se on ollut liikelaitos vuoden 2013 alusta l&htien. Olen yksi toimija



vammaispalvelutiimissd, johon kuuluu erityispalvelujen pééllikko, yksi so-
siaalityontekija ja kehitysvammahuollon koordinaattori seké neljé sosiaali-
ohjaajaa. Tyonkuvaani kuuluvat kehitysvammapalvelut ja vammaispalvelut nii-
den asiakkaiden osalta, joilla on diagnosoitu kehitysvammadiagnoosi. Ty6alu-

eitani ovat peruspalvelukeskus Aavan kolme kuntaa.

Tassa kehittdmishankkeessa kehitetdan palvelusetelin toimintamalli peruspalvelu-
keskus Aava-liikelaitoksen vammaispalvelutiimille. Kehittdmishankkeen idea tuli
vammaispalveluiden sosiaalipaallikolta lokakuussa 2011. Tamé oli kehittamis-
hankkeen alkusykays.

2.2 Kehittamishankkeen tavoite ja tarkoitus

Kehittdmishankkeen tavoitteena on luoda palvelusetelin toimintamalli peruspal-
velukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluihin omaishoidon tuen lakis&a-
teisten vapaiden ja henkilokohtaisen avun jarjestamiseksi. Kehittamishankkeen
tarkoituksena on tukea asiakkaiden ja perheiden jaksamista. Tarkoituksena on
lisatd Aavan palvelujen saatavuutta ja asiakkaiden valinnanvapautta ja edistaa

taten asiakaslahtoisyytta.



3 PALVELUSETELIN KESKEISET KASITTEET

3.1 Palveluseteli kasitteena

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd (569/2009) séatelee palvelu-
setelin kayttod. Palvelusetelijarjestelmassa kunta paattaa sen kayttoonotosta,
hankittavista palveluista palvelusetelin avulla ja palveluntuottajien hyvéksymis-
ehdoista seka palvelusetelin arvon. Palveluseteli on tosite, jonka kunta myontaa
asiakkaalleen ja palvelusetelin myonnettyaan kunta on sitoutunut maksamaan
asiakkaan hankkimat palvelut setelin arvoon asti. (Melin, Kotila, Tuominen-
Thuesen & Uotinen 2012, 9.) Tadma ei ole rahallinen etuus ja sita ei voi siirtaa
toiselle henkildlle. (Kaskiharju & Seppanen 2004, 17). Uotisen (2009, 13) mu-
kaan palveluseteli ei ole yleistynyt kunnissa niiden huonon taloustilanteen vuok-

Si.

Palveluseteli tarjoaa sosiaali- ja terveyspalveluissa kunnille joustavan mahdol-
lisuuden hyddyntaa erilaisia tuotantotapoja. Uusien tyokalujen kéyttéonotto vaa-
tii kunnissa aikaa. Jotta asiakas saa palvelusetelin, on kunnan sosiaalityontekijan
arvioitava hakijan oikeus palveluun. On muistettava, ettd palveluseteli on yksi

tapa jarjestaa palveluja. Se ei ole oma palvelu. (Uotinen 2009, 13.)

Palvelusetelin kaytdssa asiakkaan omavastuu on palvelun hinta védhennettynéa pal-
velusetelin arvolla. Palvelun hinta on se hinta, miké palvelusta maksetaan palve-
luntuottajalle. Palvelusetelin arvo on se osuus, mink& kunta maksaa palvelun hin-
nasta. Asiakkaan omavastuu on se hinta, minka asiakas maksaa palvelun hinnasta.
(Melin ym. 2012, 10.)

Kunta voi jarjestaé palvelut omana toimintana, yhteistydssa kuntayhtymien tai
muiden kuntien kanssa. Palveluja voidaan ostaa yksityiseltd tuottajalta, mutta pal-
velut tulee talloin lahtokohtaisesti kilpailuttaa. Kunta voi antaa asiakkaalle palve-
lusetelin, jolloin asiakas hankkii palvelun kunnan hyvaksymalta yksityiselta tuot-
tajalta. Usein luullaan, ettd ostopalvelut ja ulkoistaminen tarkoittavat yksityista-

mistd, mutta ndin asianlaita ei ole. Kunta hankkii ostopalveluissa ja ulkoistami-



sessa palvelun muualta, mutta sill sailyy palvelun rahoitus- ja valvontavastuu

edelleen. (Kuusinen-James 2012, 32.)

Kunta tai kuntayhtyma voi méaritella palvelusetelin arvon suuruudelle vahim-
mais- ja enimmaisarvon kunnan maéarittdmien perusteiden mukaisesti. Téllaista
palvelusetelid kutsutaan tulosidonnaiseksi. Sen arvo maaraytyy asiakkaan saan-
nollisten tulojen mukaan. Asiakkaan omavastuu on sita suurempi mité suuremmat
tulot ovat. Tasasuuruisen palvelusetelin arvo on kaikille asiakkaille samansuurui-
nen eivatka asiakkaan tulot vaikuta tasasuuruisen palvelusetelin arvoon. Kunta voi
paattad asettaa palvelun hinnalle hintakaton, joka maarittad palvelusta maksetta-
van enimmaishinnan. Talldin kunta maksaa palvelusta palveluntuottajalle enim-
maishinnan, johon siséltyy kunnan maksama osuus ja asiakkaan omavastuu.
Kuntayhtymaa koskee kaikki se, mitd palvelusetelilaissa on sédadetty kunnasta.
(Melin, ym. 2012, 9- 10.) Asiakkaalla on oikeus kieltaytya kayttamasté palve-
lusetelid. Kunnan on talldin ohjattava asiakas muulla tavoin jarjestettavén pal-

velun piiriin. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista 569/2009 6.8.)

Valkama (2004, 269) on madritellyt julkishallinnon palveluvoucherin (palvelu-
setelin, ostokupongin) julkisesti ohjatuksi palvelujen kulutusmuodoksi. Kansa-
laiset valitsevat ja maksavat palvelun yksityiskohtaisesti. Voucher on julkisesti
ohjattu ja méaaritelty kulutusinstrumentti. Vouchereita jaetaan vain tarpeessa
oleville tai tahoille, jotka poliittinen yhteis6 on maaritellyt oikeutetuiksi. Julkisen
palveluvoucherin pohjalta kuntapalveluiden voucher mééritellaén: “kunnan méaa-
rittelemaksi, palvelutarpeessa tai palkitsemista tai kompensaatiota vailla oleville
kuntalaisille jaetuksi ja oikeuksia ja velvollisuuksia synnyttavéksi kulutusinstru-
mentiksi, jonka turvin kuntalaiset voivat valita itselleen sopivimman palvelun-
tuottaja-agentin, kuluttaa palvelun ja siirtaa palvelutoimituksen yhteydessa
voucherin korvauksena agentille, joka my6hemmin voi vaihtaa voucherin kunnan
kanssa rahaksi.” (Valkama 2004, 269- 270.)



3.2 Palvelusetelin edut ja haasteet

Jos palvelut annettaisiin rahana, niin asiakkaat eivat valttamatta kayttaisi niita
myonnettyyn tarkoitukseen (Uotinen 2009, 18). Kunnan jérjestamissa sosiaali- ja
terveyspalveluissa palveluseteli antaa asiakkaalle valinnanvapauden. Asiakkaalla
ei yleensd ole valinnan mahdollisuutta, jos kunta on jarjestanyt palvelun tai osta-
nut sen muualta. (Melin, ym. 2012, 11.) Uotinen (2009,76) tdéhdent&a julkisten
palvelujen jarjestdmisen palvelusetelillé olevan yksi valine yrittajyyden ja tyolli-
syyden lisaamiseen. Yksityistamisen lisédminen palvelusetelin kayttdonotolla
rohkaisee perustamaan lis&é yksityisia palveluntuottajia, mika puolestaan liséa
asiakkaan valinnan vaihtoehtoja ja parantaa palvelujen saatavuutta. (Uotinen
2009, 84).

Liiran (2010,15) mukaan palveluseteli lisad joustavuutta ja asiakaslédhtoisyyttéa
palvelujen hankinnassa seka hallitsee kustannuskehitystd. Uotinen (2009,77) to-
teaa palvelusetelilain tuovan laajan mahdollisuuden kunnille ja kuntayhtymille
soveltaa sosiaali- ja terveyspalveluiden jérjestamistd. Kunnat ovat ostaneet yk-
sityisilta palveluntuottajilta kuntoutusta asiakkailleen esimerkiksi omaishoidon-
tuen lakiséateisten pdivien osalta maksusitoumusten avulla. Voisiko asiakas ostaa
saman palvelun kayttamalla palvelusetelia ja valita palvelun tuottajan? (Liira
2010, 15.)

Palvelujen saatavuus paranee uusien palveluntuottajien myo6té ja ndin se koskee
my0s kunnan jarjestamien palvelujen saatavuutta. Kunnan ja yksityisen palve-
luntuottajan valilla yhteistyon luonne muuttuu, koska hankintaprosessi ei maarita

tatd prosessia samalla lailla kuin ostopalvelut. (Uotinen 2009, 76.)

Palveluseteli toimii kuntatalouden strategisena ohjausvélineend. Jos kunnalla on
palveluseteli kaytdssd, on omien palvelujen tuotteistus tehtdva. Samoin palvelu-
seteli ehkdisee ostojen keskittymistd vain yhteen toimijaan. Talla menettelylla
valtetdan, ettei kenelldk&én toimijalla ole monopoliasemaa. Palvelusetelin kysyn-
nén mukaan voidaan palveluja joko laajentaa tai supistaa. Yrityksen on yll&pi-
dettava kilpailun laatua koko toimintansa ajan, eika vain kilpailutusten aikana.
(Kuusinen-James 2012, 82.)



Palvelusetelin etuina voidaan pita4 asiakkaiden lisdéntyvaa kustannustietoisuutta
ja valinnanvapautta. Samoin palvelut kohdentuvat nopeammin ja joustavammin.
Mikali palvelusta osa jaé asiakkaan maksettavaksi, niin se edistaa asiakkaan hin-
tatietoisuutta. Palveluseteli parantaa palveluntuotannon ja rahoituksen l&piné-

kyvyytté seka lisaa kilpailua palveluntuottajien vélilla. (Havanka 2006, 20.)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd sek& laki sosiaali- ja tervey-
denhuollon asiakasmaksuista annetun lain 128:n muuttamisesta tulivat voimaan
1.8.2009. Naiden lakien tarkoituksena on ollut edistéé palvelusetelin kayttoon-
ottoa. (Tuominen-Thuesen 2009, 4.) Aiempaa lainsdadantod ei kumottu. T&ssa
uudessa laissa muutettiin asiakasmaksulakia. Uuden palvelusetelilain nojalla pal-
velusetelia koskevia sdédnnoksia siséltyy taman uuden lain ohella kansanterveys-,
sosiaalihuolto-, asiakasmaksulakiin seka lakiin sosiaali- ja terveydenhuollon suun-

nittelusta ja valtionosuudesta. (Uotinen 209, 23.)

Volk ja Laukkanen (2007, 16) kritisoivat ostopalveluja, jossa asiakkaalla ei juuri
ole valinnanvapautta, koska kunta ostaa palvelut sieltd, mistd halvimmalla saa.
Kilpailutuksen voittavat usein isot palvelun tuottajat, joiden kanssa kunta tekee
madraaikaisen sopimuksen. (Volk & Laukkanen 2007, 16.) Né&in voisi kdyda
myos peruspalvelukeskus Aavassa ja siksi haluamme lisata asiakkaillemme enem-
man valinnanvapautta ja palvelujen saatavuutta palvelusetelin avulla. Tamé edes-

auttaisi perheita arjen hallinnassa.

Uotisen (2009, 77) mukaan ostopalveluissa kunta osoittaa palveluntuottajan ilman
asiakkaan omaa valinnanvapautta, kun taas palvelusetelin avulla valinnanmah-
dollisuudet lisdantyvat. Palvelusetelijarjestelman hallinnoinnista syntyy kunnalle
kustannuksia, jotka on otettava huomioon eri vaihtoehtoja arvioitaessa. Kunnalle

tulee uusia asiakkaita aiemmin itse maksaneista asiakkaista. (Koila 2010, 8.)
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3.3 Asiakas, kunta ja palveluntuottaja palvelusetelijarjestelméssa

Palvelusetelijarjestelmé perustuu neljan keskeisen osapuolen yhteistyohon: jotka
ovat asiakas, kunta, palveluntuottaja ja sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja
valvovat viranomaiset (Kuusinen-James 2012, 35). Asiakas ja palveluntuottaja
tekevéat keskenddn sopimuksen palvelun hankkimisesta. Asiakkaalle maaraytyvat
tehdyn sopimuksen sisallon mukaan kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden sdén-
nokset ja periaatteet. (Tuominen-Thuesen 2009, 3- 4.) Asiakkaalla on oltava
valittavana véhintaan kaksi palveluntuottajaa, jotta valinnanvapauden edellytys
séilyisi (Mikkola 2003, 17).

Asiakkaalla tarkoitetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista an-
netun lain (812/2000) 3 §:n 1 kohdassa tarkoitettua asiakasta. Asiakkaalla on
oikeus kieltaytya tarjotusta palvelusetelista. Talloin kunnan tulee ohjata hanet

kunnan muilla tavoin jarjestamien palvelujen piiriin. (Uotinen 2009, 77- 84.)

Asiakkaalla on kuluttajastatus palveluseteliin liittyen. Kuluttajaoikeuden ja
sopimusoikeuden sdédnndkset ja oikeusperiaatteet maaraytyvat sopimussuhdetta
koskevan sopimuksen sisallén mukaan. (Uotinen 2009, 84.) Kuluttajan tulee
ilmoittaa tyytymattomyytensa palveluntuottajalle eli sopimuskumppanilleen
reklamaatiotilanteessa. Kuluttajasuojalakia sovelletaan palvelujen tuottamiseen
palvelusetelilla. Reklamaatiotilanteessa asiakkaalla on oikeus kayttaa kuluttaja-
oikeuden mukaisia oikeusturvakeinoja. Kuluttajalla on oikeus pidattya maksusta,
saada oikaisu virheeseen, hinnanalennukseen ja kaupan purkuun seka vahingon-
korvaukseen. Kuluttajariitalautakunta kasittelee asiakkaan tuoman sopimussuh-
detta koskevan erimielisyyden. (Melin, Koila, Tuominen-Thuesen ja Uotinen
2012, 20.)

Palvelusetelid kaytettidessa peruspalvelukeskus Aavan viranhaltijan on selvitettdva
asiakkaalle tdiman asema sita kaytettdessd. Viranhaltijan on selvitettava palvelu-
setelin arvo, palveluntuottajien hinnat, omavastuuosuuden maaraytymisen perus-
teet ja arvioitu suuruus. Samoin tulee selvittad vastaavan palvelun sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain mukaan mééaraytyva asiakas-
maksu. (Uotinen 2009, 84.)
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Palvelusetelilld ostettavat palvelut ovat asiakkaalle arvonlisaverottomia ar-
vonlisaverolain 378:n mukaan sosiaalihuoltona tapahtuvasta palvelujen ja
tavaroiden myynnistd. Palvelusetelilla maksettu palvelu ei oikeuta kotitalo-

usvahennykseen. (Uotinen 2009, 65.)

Asiakkaan on annettava tarvittavat tulotiedot palvelusetelin myontamisté varten.
Kunnan on informoitava, mistd muualta ja mitd hanta koskevia tietoja voidaan
asiakkaan suostumuksesta riippumatta hankkia. Asiakkaalle on annettava tilai-
suus tutustua hanestd muualta saatuihin tietoihin ja tydntekija tarvittaessa antaa
asiaa koskevan selvityksen hénelle. Jos asiakas valitsee palvelusetelin, hdanen on
itse hakeuduttava hyvéksytylle yksityiselle palveluntuottajalle. Peruspalvelukes-
kus Aavan vammaispalvelujen viranhaltija ei saa vaikuttaa asiakkaan paatok-
seen palveluntuottajan valinnassa. (Uotinen 2009, 84.) Palvelusetelilaissa séade-
tyn lisdksi asiakkaan asemaan sovelletaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista annettua lakia seka potilaan asemasta ja oikeuksista annettua lakia
(Uotinen 2009, 84).

Asiakkaan ostaessa palvelusetelilla palveluja yksityisilta palveluntuottajilta, se
vaatii haneltd taitoja, joita kaikilla ei valttamatta ole. Talldin tyontekijan on
mietittdva tarkasti, kenelle palveluseteli soveltuu ja kenelle ei. (Julkunen 2006,
177-185.)

Palvelusetelilaissa ei ole erityissddnndksid kunnan vastuusta. Kunnan vastuu
palvelusetelin yhteydessa asiakkaalle voi perustua siihen, ettd kunta on laimin-
lyonyt tuottajan vastuuvakuutuksen olemassaolon varmistuksen hyvéksyessaan
palveluntuottajan. (Uotinen 2009, 94- 95.) Kunta yllapitaa luetteloa hyvaksytyista
palvelujen tuottajista. Internetissa pitad olla tiedot palvelujen tuottajista ja heidan
tuottamista palveluista. Palvelujen hinnat tulee olla julkisesti saatavilla interne-

tissd. (Vammaispalvelulain henkilokohtaisen avun séantokirja 2011, 7.)

Kunta voi peruuttaa palvelun tuottajan hyvéksymisen, jos palvelu ei tayta asetet-
tuja tavoitteita tai palvelujen tuottaja ei halua enéa olla palvelun tuottaja. Kunta
valvoo lisaksi palvelujen tuottajien palvelujen laatua hyvéksymisen jalkeen myds
palvelujen tuottamisen yhteydessa. (Vammaispalvelulain henkil6kohtaisen avun
séantokirja 2011,7.)
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Palveluntuottaja on palvelusetelijarjestelmén puitteissa palvelua tuottava tai
yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta annetussa laissa (603/1996) tarkoitettu
palveluntuottaja ja sitoutuu tayttdmaan seuraavat palvelusetelilain (569/2009) 58:n
mukaiset yleiset vaatimukset.: 1) kuntayhtyma voi vaatia palveluntuottajaa toi-
mittamaan kirjalliset todistukset tai muun riittdvan nayton yleisten vaatimusten
tayttdmisestd; 2) palveluntuottaja sitoutuu olemaan rekisterditynd verohallinnon

ennakkoperintérekisterissa. (Uotinen 2009, 81.)

Palveluntuottajan tulee tayttaa sitd koskevat erityislainsdddannon edellytykset
omalta kohdaltaan. Erityislainsdddannolla tarkoitetaan yksityisten sosiaalipalve-
lujen valvonnasta annettua lakia (603/1996) tai yksityisesta terveydenhuollosta
annettua lakia (152/1990). Yksikon perustamisvaiheessa on tarkastettu palvelua
tuottavan yksikon lakien edellytysten tayttyminen. Entinen laaninhallitus eli
aluehallintovirasto (AVI) tai Sosiaali- ja terveysalan lupavalvontavirasto Valvira
toteuttaa tata. Palveluntuottaja, joka harjoittaa muuta kuin ymparivuorokautista
sosiaalipalvelutoimintaa on toimiluvan hakemisen sijaan velvollinen tekeméén
toiminnan aloittamisesta ilmoituksen sosiaalihuollosta vastaavalle elimelle kun-

taan, jossa palveluja annetaan. (Palveluseteli sdéntokirja Rauma 2012.)

Samat edellytykset vaaditaan palveluntuottajien tuottamien palvelujen suhteen
kuin kunnankin palveluilta. Palveluntuottajan tulee noudattaa hyvaa terveyden- ja
sosiaalipalvelujen laatua. Kunta hyvaksyy kaytannossa palvelun tason, kun se
valitsee palveluntuottajan mukaan palvelusetelisysteemiin ja tekee sitoumuksen
hanen kanssaan. Palveluntuottaja tekee selvityksen kunnalle, miten sen henkildsto

yllapitad ammattitaitoaan. (Palveluseteli sdantokirja Rauma 2012.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon ohjauksesta ja valvonnasta vastaa yhdessa aluehal-
lintovirastojen kanssa sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira.
Valviran ja aluehallintovirastojen kohteena on seké julkinen etté yksityinen toi-

minta ja se on luonteeltaan laillisuusvalvontaa.

Valvira on laatinut sosiaalihuollon valtakunnallisia valvontaohjelmia. Valvonta-
ohjelmien avulla turvataan asiakkaiden ja potilaiden laadukkaat palvelut, hoiva ja
hoito yhdenmukaisina koko maassa. Ohjelmien tavoitteena on valtakunnallisesti
yhdenmukaisesti ja selkeésti ohjata ja valvoa sosiaalihuoltoa Suomessa. Valvira
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edistd4 sosiaali- ja terveydenhuollossa ohjauksen ja valvonnan keinoin oikeus-
turvan toteutumista ja palvelujen laatua. (Sosiaalihuollon valvonnan periaatteet.

Valtakunnallinen valvontaohjelma 2012- 2014.)

Kunnalla on ensisijainen vastuu toiminnan lainmukaisuudesta ja valvonnasta.
Paras keino toteuttaa valvontaa on omavalvonta. Sosiaalihuollon viranomais-
valvonta on hallinnollista laillisuusvalvontaa. Valvonta kohdistuu sosiaalihuollon
jarjestamisvelvotteiden toteutumiseen ja palvelurakennekokonaisuuden toimi-
vuuden valvontaan. Aluehallintovirastot suorittavat kdytannossa téllaista val-
vontaa. (Sosiaalihuollon valvonnan periaatteet. VValtakunnallinen valvontaohjelma
2012- 2014.)

3.4 Palvelusetelijarjestelmia EU-maissa

Useissa sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmissa ryhdyttiin kokeilemaan vaihto-
ehtoisia palvelujen jéarjestdmistapoja ja rahoitusmalleja 1990-luvulla. Naill&
kayttoonotoilla tavoiteltiin palvelujen tehostamista, parempaa vaikuttavuutta ja
kustannustehokkuutta. Samoin tavoitteena oli asiakkaan valinnanvapauksien li-
sdaminen. Palvelusetelisovelluksia on kéytetty lahinna sosiaalipalvelujen rahoit-
tamiseen. Niit4 on kaytetty EU-maissa erilaisissa hyvinvointipalveluissa, lasten
paivahoidossa ja kotipalveluissa. (Mikkola 2003, 11- 19.)

Kundval-jarjestelma on kéytossa Ruotsissa. Jarjestelman erityispiirteet muis-
tuttavat palvelusetelijarjestelmad, mutta sita ei kutsuta palvelusetelijérjestel-
maksi. Tama jarjestelma perustuu juridisesti ruotsalaiseen hankintalakiin (lag om
offentlig upphandling). (Uotinen 2009,71.) Taman jarjestelman piirissa on ko-
rostettu asiakkaan valinnanvapauden periaatetta (Uotinen 2009,71; Mikkola 2003,
25). Hoivapalvelujen vapaata valintaa koskeva laki (lag om valfrihets-system) on
tullut voimaan vuonna 2009. Laki koskee muun muassa vammaispalveluja.
(Uotinen 2009, 72.) Jarjestelmassa kunta arvioi asiakkaan palvelutarpeen ja
my0Ontad asiakkaalle sitoumuksen hdnen tarvitsemaansa palveluun. Ruotsin
Kundval-jarjestelmassa on keskeistd, ettd viranomaisten pitaa yllapitaa asiak-
kaiden valintoja mahdollistavaa palveluntuottajakohtaista listaa. Kunnan viran-
omaisten taytyy valvoa palvelujen laatua. Heill& on velvollisuus sanoa sopimus

tarvittaessa irti. Asiakkaalla on oikeus vaihtaa valitsemansa palveluntuottaja
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tarvittaessa. Han voi myds kieltaytya palvelusetelistd, jolloin kunnan viran-
omaisen on ohjattava hanet muulla tavoin palvelun piiriin. (Tuominen-Thuesen
2009, 7.) Ruotsissa Kundval-jarjestelmélla tuotetaan ikaantyneiden palveluita,
vammaispalveluita, lasten paivahoitoa. Samoin se on kaytdssa esikoulutoimin-

nassa ja koululaisten iltapaivéhoidossa. (Tuominen-Thuesen 2009, 7.)

Tanska otti vuonna 2003 kayttoon lainsd&ddantoon perustuvan kansallisesti ohjatun
Fritvalg-jarjestelman. Tama jarjestelma kunnioittaa myos asiakkaan valintaoi-
keutta palveluntuottajan suhteen. Fritvalg-jarjestelmén erityispiirteet muistuttavat
palvelusetelijarjestelmad. Kunta arvioi asiakkaan palvelutarpeen ja paattéa palve-
lusta. Kunta hyvéksyy palveluntuottajat joko kilpailuttamalla tai hyvaksymalla
palveluntuottajat asetettujen kriteerien mukaisesti. Tanskan Fritvalg-jarjestelmas-
sé laatukriteerit on eritelty palvelutyypin mukaan. (Tuominen-Thuesen 2009, 6-7.)
Laatukriteerit on muotoiltu siten, ettd pienemmét palveluntuottajat voivat osal-
listua palvelujen tuottamiseen. Tanskassakin viranomaiset yllapitavat palvelun-
tuottajan valitsemiseksi palvelutuottajien rekisteritietoja. Fritvalg—jarjestelméssa
asiakkaan valinnanvapauden mukainen laajuus ja implementointi eli k&yttéonotto
vaihtelee kunnissa ja eri hyvinvointipalveluissa. Valinnanvapaus toteutuu par-
haiten péivahoidossa, koulussa, sairaaloissa ja kotipalvelussa. Samoin se toteutuu

erityisryhmien koti- ja asumispalveluissa. (Tuominen-Thuesen 2009, 7.)

Hollannissa palvelusetelijarjestelmad muistuttava jarjestelma on hoitovakuutus-
ja hoitorahatyyppinen systeemi. Henkil6lla on oikeus valita henkilokohtainen
budjetti ja palvelun tuottajaksi esimerkiksi julkinen tuottajaorganisaatio. Hen-
kilokohtainen budjetti on rahana annettava tuki, jolla asiakas voi ostaa tarvit-
semansa avun tai tuen. Asiakkaan palvelun tarve arvioidaan ennen tuen myon-
tdmista. Tamén suorittaa riippumaton toimielin. Asiakas saa paatoksen tuen
maarésta, kestosta ja sen kohteena olevasta toiminnasta. Tassé jarjestelmassa
oletetaan asiakkaan kdyttdvan omia varoja budjetin liséksi. (Tuominen-Thuesen
2009, 8.) Viranomainen tekee palvelutarpeen arvioinnin ja sen jalkeen asiakas
hyvéksyy henkildkohtaisen budjetin. Sitten asiakas valitsee palvelun tuottajan.
Taman jalkeen viranomainen maksaa budjettirahat asiakkaan tilille. Asiakkaalla
on kirjanpitovelvollisuus kayttdmastaan budjetista. Han voi joutua maksamaan
takaisin henkilokohtaisen budjetin rahojaan. Asiakkaan valta ja oman eldmén

hallinta ovat tarkeitd periaatteita tassa systeemissa. (Juntunen 2010, 9- 15.)
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Néill& kolmella palvelusetelijarjestelmilld on useita yhtenevaisyyksia Suomen
palvelusetelijarjestelmaan. Niin Suomessa kuin ndissékin maissa julkinen tai
riippumaton taho arvioi asiakkaan palvelutarpeen. Kunnat valitsevat palvelun-
tuottajan ennalta madriteltyjen kriteereiden mukaan. Asiakas voi valita itse pal-
veluntuottajansa eli valinnanvapaus on mukana kaikissa ndissa jarjestelmissa.
Néissa jarjestelmissa asiakkaalla on oikeus kieltdytyé palvelusetelisté ja talléin
palvelu pitaa jarjestdd muulla tavoin. Asiakas tietaa tarkalleen, mitka palvelut

kuuluvat palvelusetelijarjestelman piiriin. (Tuominen-Thuesen 2009, 8.)

Riddelin (2008) tutkimuksessa vertaillaan Iso—Britannian eri osissa (direct
payments) kayttod koskien vammaisia lapsia ja nuoria. Téssé tutkimuksessa
pohditaan mahdollisuutta, voiko palveluseteleilld radikaalisti parantaa vammaisten
lasten ja nuorten palveluita. Palveluseteleiden suosio liittyy artikkelin Kirjoittajan
mukaan ajatukseen Kriittisesté ja osaavasta kuluttajasta, joka tietdd mita haluaa ja
miten palvelun haluaa. Kriittiset ddnet ovat nostaneet esille juuri vammaislasten ja
nuorten aikuisten ongelmat liittyen palveluseteleihin. Ei voida olettaa, etta he itse
pystyisivat hoitamaan asioitaan palvelusetelien avulla. Téstéd johtuen he voivat
joutua heidén huoltajiensa ja hoitajiensa armoille palveluseteliasioissa eiké palve-
luseteleistd innostuneiden esiin nostamaa voimaantumista (empowerment)
valttamatta tapahdu. (Riddell 2008, 167- 182.)

Palvelusetelia on julkisesti arvosteltu kahden vuosikymmenen ajan 1so-Bri-
tanniassa, mutta vammaiset henkil6t ovat itse halunneet kokeilla niité lisatak-

seen mahdollisuuksiaan itsendisempéan elamaan.

Johtopéatoksena voidaan sanoa, ettd palvelusetelit ovat vield hyvin pieni osa
hyvinvointiavustuksista Iso—Britanniassa. Huolimatta siitd, etta palvelusetelia on
markkinoitu ihmisille valinnanvapauden ja joustavuuden nimissé, tata palvelu-
jarjestelmad on kaytetty henkilokohtaisen hoivan jarjestamiseen. Palvelusetelien
kayttoa arasteltiin erityisesti vammaisten lasten ja nuorten palveluiden jarjes-
tdmisessa. Tyontekijat pelkasivat, ettd sukulaiset hyvaksikayttavat huolletta-
viensa tilaa saadakseen lisdtuloja. (Riddell 2008, 167- 182.)
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4 OMAISHOIDON TUEN LAKISAATEINEN VAPAA

4.1 Omaishoidon tuen maaritelma

Omaishoitajat ovat oikeutettuja omaishoidon tuen lakisaateisiin vapaapaiviin.
Omaishoitajat hoitavat henkil6itd, joiden péivittdinen toimintakyky on heiken-
tynyt vammaisuuden, sairauden tai ikd&ntymisen seurauksena. Lakisééateisten
vapaapéivien tavoitteena on omaishoitajien toimintakyvyn yllapitdminen tai jopa
sen parantaminen. Tilapaishoidolla tuetaan lahiomaisten jaksamista sekd annetaan
heille levdhdystauko. Omaishoitolain 48:n 1. momentin mukaan omaishoitajalla

on lakiséateinen oikeus 3vrk/kk vapaaseen eli 48 pv/vuosi. (Raty 2010, 392- 398.)

Omaishoidon tuki on lakisaateinen, mutta maérarahasidonnainen sosiaalipalvelu.
Taman tuen myontdminen perustuu kunnan harkintaan ja sen myoéntamisesta
vastaa kunta eli tassa tapauksessa Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon
kuntayhtyma. (Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymé 2014.)
Niisté palveluista, joita peruspalvelukeskus Aava-liikelaitos jarjestada hoidettaval-
le lakisédéteisen vapaan ajaksi voidaan perid hoidettavalta enintddn 11,30 €/vrk.

Tama koskee myos palvelusetelilld ostettavaa sijaisapua. (Raty 2010, 399.)

Omaishoidon tukea myonnettaessé mietitdan lakiséateisten vapaapdivien
jarjestdmistd. Omaishoidon tuesta laaditaan yhdessa hoidettavan ja omaishoitajan
kanssa hoito- ja palvelusuunnitelma. Tama liitetddn omaishoitosopimukseen.
Talla suunnitelmalla varmistetaan, ettd omaishoito yhdessa muiden sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujen kanssa turvaa hoidettavalle riittavéat palvelut.
(Omaishoidon tuki. Opas kuntien paattajille 2006, 34.) Vapaapdivia suun-
niteltaessa tyontekijan on tunnistettava omaishoitotilanteen yksilolliset piirteet.
Tuen tulisi hyodyttaa perhettda maksimaalisesti. Talldin on otettava huomioon
perhendkdkulma. Palvelujarjestelmén tulee tunnistaa omaishoitajan ja hoidetta-
van tilanne ja tukimuoto tulee miettid timé&n mukaisesti. Arjen nakokulma on
tarked. Omaishoito vaatii erityisid voimavaroja, ja silti sen on oltava osa perheen

jokapdivaista arkea. Suunnitteluprosessiin voidaan ottaa erilaisia nékokulmia.

Voimavarandkokulmaan keskittyvassa suunnittelussa olisi arvioitava perheen ja

l&hiverkoston olemassa olevia voimavaroja, toimintatapoja ja selviytymistra-
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tegioita. Kulttuurisessa nakokulmassa oletetaan, ettd perheella ja palvelujar-
jestelméll& ovat erilaiset toimintakulttuurit. Heilld on myos erilaiset odotukset
palvelun suhteen. Omaishoitajalla on tarkea merkitys ammattilaisten yhteistyo-
kumppanina. Prosessindkokulmassa tarkastellaan omaishoitotilannetta muuttu-
vana. Se edellyttéa tukijarjestelmén joustavuutta. ( Omaishoidon tuki. Opas
kuntien paattajille 2006, 25 — 26). Talloin palveluseteli olisi hyva ratkaisu.
Omaishoitoa tukevia palveluja voidaan jarjestaa palvelusetelilla. Palvelusetelin
ollessa maksuvélineena kunta sitoutuu maksamaan asiakkaan kayttamét palvelut
palvelusetelin arvoon asti. Kunta on péattanyt palvelusetelin arvon. Palveluiden

tuottaja on kunnan hyvaksyma yksityinen palveluntuottaja.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta seké so-
siaalihuoltolaki (29 a-29 g § 9) ja sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksulaki
koskevat palvelusetelid. Paaperiaatteena palvelusetelilld jarjestettavissa palve-
luissa on, etté asiakas maksaa palvelunsetelituottajalle palvelusetelin arvon ja
palveluntuottajan perimén hinnan vélisen erotuksen omavastuuna. Palvelun-
tuottaja laskuttaa kuntaa palvelusetelin arvosta. Jos omaishoidon tuen lakisaatei-
sid vapaita jarjestetddn palvelusetelin avulla, voi asiakkaan maksettavaksi tulla
enintdan 11,30 euroa vuorokautta kohti. (Omaishoidon tuki. Opas kuntien paéat-
tajille 2006, 42.)

4.2 Palvelusetelitutkimukset omaishoidontuesta

Purhosen (2003,20- 21) mukaan omaishoidossa palveluseteli on eras tapa lisata
omaishoitajien valinnanmahdollisuuksia. Omaishoitajalla tulee olla riittdvd maara
vaihtoehtoja valita palveluntuottaja, jotta valinnanvapaus toteutuisi. Suomessa
valtakunnalliset palvelunsetelikokeilut omaishoidon jarjestamisessé ovat tutki-
muksen mukaan olleet mydnteisid. Suomessa oli vuonna 2012 palvelusetelia
kayttavia organisaatioita 109, joista kuntia oli 93, kuntayhtymia tai liikelaitoksia
11 ja sairaanhoitopiireja 5. Kyselyn oli tehnyt vuonna 2012 Suomen kuntaliitto ja
Sitra. Sdhkoinen Webropol-kysely oli lahetetty kaikkiin 320 manner-Suomen
kuntiin. Vastauksia tuli 196. Kyselyn perusteella palvelusetelin kéyttéonottoa tai
kayton laajentamista suunnitteli 106 kuntaperustaista organisaatiota. Palvelu-
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setelin suurimmat yksittaiset kayttoalueet ovat kotipalvelu ja siihen liittyvéat
siivous-, kylvetys- ja vaatehuoltopalvelut. Omaishoitajan lakisaéteisen vapaan
aikaiset palvelut hoidettavalle oli palvelusetelin avulla jarjestetty 59 organisaa-
tiossa. (Nemlander & Sjéholm 2012, 3.) Kaytén vertailevana esimerkkina Valtion
taloudellisen tutkimuslaitoksen (VATT) tekemaa kyselyé vuodelta 2001, jossa
palvelusetelid kayttavid kuntia oli 116. Kyselyn mukaan merkittavin tavoite oli
lisata palvelujen kustannustehokkuutta ja asiakkaan valinnanvapautta. Tassa ko-
keilussa haluttiin tietoa palvelusetelin sopivuudesta omaishoidon lakisaateisten
vapaiden jérjestamisessa. Se monipuolisti tilapdishoidon muotoja ja tuki yksi-
tyisten palvelumarkkinoiden syntymista. (Mikkola 2003, 14.) Nait4 kahta tut-
kimusta vertailtaessa vaikuttaa silté, etta palvelusetelin kayttédnotto kunnissa ei

ole lisdéntynyt paljon kymmenessa vuodessa.

Vanhus- ja lahimméispalvelun liiton OMPAS-projekti toteutettiin vuosina 2001 -
2005. Projektiin osallistuivat Helsingin, Hameenlinnan, Kotkan, Rauman ja
Ulvilan kunnat. OMPAS- projektin tarkoitus oli kehittdd omaishoitoa kohden-
netulla palvelusetelillé ja verkostoitumisen avulla. Tassé projektissa selvitettiin
omaishoitajien vapaapaivien mahdollisuuksia myontdmalla heille palveluseteli.
Sosiaalihuoltolakiin oli tullut vuoden 1998 alusta omaishoidon tuen lakisaateinen

vapaan mahdollisuus. Tama edesauttoi projektin syntya. (Husso 2006, 3.)

Kokeiluun osallistui 527 omaishoitajaa. Omaishoitajat suhtautuivat hyvin
moniséikeisesti tyohonsa syksylla 2005 tehtyjen omaishoitajien haastattelujen
perusteella. Omillaan pérjadmisen halu oli vahva, eika sosiaalihuoltoon tur-
vauduttu, jos tullaan toimeen ilman sitd. Omaishoitajat kokivat tehtdvansa joskus
kohtuuttomana, mutta I&heisen hoitaminen koettiin eldméan kuuluvana arkisena
toimintana. OMPAS-projektissa pyrittiin antamaan tietoa mahdollisuuksista saada
tukea ja vapaata. (Husso 2006, 18- 45.)

Korri (2010) on tehnyt Tampereen yliopistossa pro gradu-tutkimuksen omais-
hoitajien jaksamisesta ja siitd, miten palveluseteli oli tdh&n vaikuttanut. Tahén
tutkimukseen osallistuneiden omaishoitajien hoidettavien iét vaihtelivat 65- 68
vuoden valill4. Han haastatteli yhdeksd& omaishoitajaa. Tutkimuksen mukaan
omaishoitajien ty0 oli haastavaa ja raskasta. Palvelusetelin vaikutukset nahtiin

hieman eri tavalla haastateltavien keskuudessa. Kaksi yhdeksastd omaishoitajasta
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oli kokenut hyvaksi, ettd he pystyivat palvelusetelin avulla osallistumaan esi-
merkiksi omiin harrastuksiinsa. Palvelusetelill4 korvattava vapaapdiva oli to-
dellisuudessa kahden muun kohdalla 3-4 tunnin pituinen ja taten vapaa-ajalla ei
ollut vaikutusta jaksamiseen. Haastatelluista kuusi ei ollut pitanyt heille kuuluvia
lakisdateisia vapaapdividan niin, etta hoidettava olisi ollut tilapaishoidossa. He
kertoivat kayttaneensa palvelusetelin mahdollistaman vapaa-ajan, mutta he eivét

olleet kokeneet sité varsinaiseksi vapaapaivéksi. ( Korri 2010, 60- 67.)

Omaishoitajien jaksamiseen tulisi kiinnittd4d huomiota nykyista enemmaén, koska
omaishoitajilla on todettu fyysisen jaksamisen lisaksi emotionaalista stressia.
Heill& on todettu my0s eristaytyneisyyttd, vapauden tunteen puutetta ja identi-
teetin katoamisen tunnetta. (Aaltonen 2005, 437.)
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5 HENKILOKOHTAINEN APU

5.1 Henkildokohtaisen avun maaritelma

Vaikeavammaiseksi henkilokohtaisen avun saajaksi katsotaan henkil6, joka
tarvitsee pitkaaikaisen tai etenevan sairauden vuoksi valttamétta ja toistuvasti
apua, eika avun tarve johdu ikaéntymiseen liittyvista sairauksista ja toiminta-
rajoitteista (Raty 2010, 241). Henkilokohtainen apu on vammaispalvelulain
mukaista palvelua ja toisen ihmisen antamaa apua, jota vaikeavammaiset ihmiset
saavat. Apu kohdistuu kotona ja kodin ulkopuolella toimiin, jotka henkild tekisi
itse, jos pystyisi. Han ei selvid niistd vamman taikka sairauden vuoksi. (Réty
2010, 232.) Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 4 8 takaa sen, ett4
henkilokohtainen apu on maksutonta saajalleen. Kotikunnan sosiaalitoimi myon-
taé henkildkohtaista apua vaikeavammaiselle henkil6lle. (Heinonen 2006, 43.)
Henkilokohtaista apua myodnnet&an paivittaisiin toimiin, harrastuksiin, yhteis-
kunnalliseen osallistumiseen, tychon tai opiskeluun ja sosiaalisen verkoston
vuorovaikutuksen yllapitamiseen. Taman avun jarjestaminen edellyttaa, etté vai-
keavammaisen henkilon tulee pystyd maéaritteleméaan avun sisalto ja toteutustapa.
(Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
3.4.1987/380.)

Henkil6kohtainen apu on vammaisen henkildn teknistd avustamista. Se ei ole
hoitotyota. Tyontekijan tydaika voi myds vaihdella. Jotkut tarvitsevat avustajaa

ympaérivuorokautisesti, joillekin riitt4a osa-aikainen apu. (Heinonen 2006, 43.)

Kynnys ry on maéritellyt henkil0kohtaisen avun avustajajarjestelmén vammais-
palvelulain mukaiseksi taloudelliseksi tukimuodoksi, joka edistad vammaisen
henkildn perus- ja ihmisoikeuksien toteutumista. Vammainen henkild palkkaa
jarjestelman avulla henkilokohtaisen avustajan, joka avustaa hanté péivittaisissa
toiminnoissa voidakseen asua ja elda itsendisesti sekd omaehtoisesti. Han on ndin

tasavertainen yhteiskunnan jésen. (Konkkola 2006, 24.)
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5.2 Vammaispalvelulain muutos henkilokohtaisessa avussa

Syyskuun alussa vuonna 2009 tuli voimaan vammaispalvelulain muutos
(981/2008) henkilokohtaisessa avussa. Taméa korvaa aiemman méaéararahasi-
donnaisen henkilokohtaisen avustaja tukitoimen. Vammaispalvelusuunnitelman
merkitys vahvistui entisestadn ja vammaispalveluihin tulivat kasittelyajat.
Henkil6kohtaisen avun keinoin parannetaan vaikeavammaisten henkildiden
yhdenvertaisuutta, itsemadraamisoikeutta ja itsendisyyttd. Samoin parannetaan
heiddn mahdollisuuksiaan osallistua yhteiskunnan eri toimintoihin. Henkil6-
kohtaisella avulla toteutetaan perustuslain 19.8:n tarkoittaman oikeuden mukaan
oikeus valttdamattoméaan huolenpitoon seka riittaviin sosiaalipalveluihin. Valt-
tamattomyys kasitetta on tulkittava paatoksenteossa yksilollisesti, koska jokaisel-

la vammaisella henkil6lla on omat tarpeensa. (Raty 2010, 231.)

Vaikeavammaiselle voidaan myontéa palveluseteli avustajapalveluiden hank-
kimista varten vammaispalvelulain 8 d §:n 2 momentin mukaan. Setelin arvon on
oltava kohtuullinen. Palvelun saajan on saatava henkilékohtaista apua myonne-
tylla setelilla. (Réty 2010, 423.)

Kivistd (2011) on tehnyt tutkimuksen vaikeavammaisten osallistumisesta ja
osallisuudesta Lapin yliopistossa. Tassa tutkimuksessa henkilokohtaisen avun
toteuttamistapoja olivat: kunnallinen avustajapalvelu, ostopalvelut (siséalsivéat
erillisen avustajaprojektin) seka tyonantajamalli. Otanta oli 234. Henkilokohtaista
apua oli kohdennettu 94 prosentille kaikista asiakkaista. Apua oli kohdennettu

etupééssé asiointiin 96 % kodin ulkopuolisista toiminnoista.

Henkil6kohtaisen avun jarjestamisessa ongelmia olivat aiheuttaneet avustajan
saaminen akillisiin tarpeisiin esimerkiksi avustajan sairastuessa. Haastateltavat
olivat t&ll6in joutuneet turvautumaan omaisten tai tuttujen apuun. He olivat jou-
tuneet perumaan osallistumisiaan tai menemaan ilman avustajaa, miké oli ollut
kaytannodssa hankalaa. Heilta tuli kritiikkia sijaisjarjestelmén puutteista. (Kivistod
2011, 127))

Kaikki vaikeavammaiset eivat halua tai voi toimia henkilokohtaisten avustajien
tyonantajina. Tarvitaan kunnallista vaihtoehtoa kolmen yhteistydtahon kesken:
asiakas, avustaja ja sosiaalityontekija. Asiakkaan osallisuus on yksil6llista ja
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kontekstisidonnaista ja siksi tarvitaan useita vaihtoehtoja henkilokohtaisen avun
toteuttamiseksi. (Kivistd 2011, 186.) Palvelusetelin laajempi kayttoonotto
henkilokohtaisen avun palvelun tuottamisessa ja toteuttamisessa lisdisi seké
vammaispalvelulain tarkoituksen toteuttamista ettd kansalaisuutta korostavaa
yhteiskuntapolitiikkaa. Tdma antaisi asiakkaalle enemman valinnanvapaultta,
mahdollisuuksia ja vastuuta omasta elamésté. Palveluseteli tukisi talldin henkilon
osallisuutta, jos hénell& on tdhan vaadittavia yksil6llisia voimavaroja. (Kivistd
2011,186- 187.)

Henkil6kohtaisessa avussa vammaispalvelusuunnitelma on hyvin tarkeéssa
roolissa ja tdmén teolla saadaan asiakkaan palvelun tarpeet kartoitettua. Autio
(2013) on tehnyt tutkimuksen Helsingin vammaispalveluiden palvelusuunni-
telmien sisélldista ja laadintaprosesseista. Aution (2013, 4) mukaan sosiaali-
huollon suunnitelma on Kirjattu asiakirja. Suunnitelmaan on merkitty asiakkaan ja
tyontekijan sopima tavoitetila ja keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Vammais-
palvelusuunnitelmiin Kirjattiin seuraavia asioita, jotka jakautuivat neljaan osaan:
1) asiakkaan avun ja palvelun tarpeen arviointi, 2) asiakkaan osallisuus ja itse-
maarédédmisoikeus, 3) palvelukokonaisuuden hahmottaminen ja 4) palvelusuun-

nitelmaprosessin kuvaus ja vaiheistus.

5.3 Henkildkohtaisen avun jarjestamistavat ja vammaispalvelusuunnitelma

Vammaispalvelulain (380/1987,8d §) mukaan kunnan on mahdollista jarjestaa

henkilokohtaista apua kolmella tavalla:

1) Kunta voi korvata vaikeavammaiselle henkil6lle henkilékohtaisen avustajan
palkkauksesta aiheutuvat kustannukset. Samoin kunta maksaa tyonantajan mak-
settaviksi kuuluvat lakisaateiset maksut ja korvaukset sek& muut avustajasta ai-

heutuneet kohtuulliset kustannukset.

2) Kunta voi antaa vaikeavammaiselle henkildlle sosiaalihuoltolain 29a 8:ssé&
avustajapalveluiden hankkimista varten tarkoitetun palvelusetelin, jonka arvo on

kohtuullinen.
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3) Kunta voi hankkia avustajapalveluita vaikeavammaiselle henkilélle yksityiselta
tai julkiselta palvelun tuottajalta. Kunta voi jarjestad palvelun itse taikka sopimuk-

sin yhdessa muun kunnan tai kuntayhtymien kanssa.

Peruspalvelukeskus Aavan vammaispalveluiden henkilékohtainen apu on jérjes-
tetty ensimmaisen jarjestamistavan mukaan. T&ll6in vaikeavammaisen henkilon
henkilokohtainen avustaja on tydsopimuslain mukaisessa tydsuhteessa avustet-
tavaansa, ei kuntaan. Vaikeavammaiselle henkil6lle kuuluu tydantajavastuu.
(Réty 2010, 256.) Henkilokohtaista apua on jarjestettava véhintaan 30 tuntia kuu-
kaudessa ja enemmankin, jos henkild tarvitsee sita tyota, opiskelua tai péivittaisia
toimia varten (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavisté palveluista ja
tukitoimista 3.4.1987/380).
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6 KEHITTAMISHANKE TOIMINTATUTKIMUKSELLISIN PIIRTEIN

6.1 Toimintatutkimuksen lahtékohdat

Toimintatutkimuksen perusajatuksena on kaytannonlaheisyys. Kurt Lewin on
toimintatutkimuksen menetelmén isd. Han Kirjoitti toimintatutkimuksen perus-
teorian 1940-luvulla. (Heikkinen & Jyrk&ma 1999, 25- 26.) Toiminnan kasitteella
toimintatutkimuksessa tarkoitetaan sosiaalista toimintaa. Kasite on yhteiséllinen ja
itsereflektiivinen tutkimustapa. Toimintatutkimus voidaan nahdé itsereflektiivi-
send kehand, jossa toimintaa seurataan havainnoinnilla ja reflektoinnilla. Tar-
vittaessa uudelleen toimintaa suunnitellaan. Toiminnan avulla yhteison jasenet
kehittavat yhteisonsa kaytantoja jarkiperadisemmiksi ja oikeudenmukaisemmiksi.
Samalla pyritdan ymmartamaan seka toimintatapoja etta niita tilanteita paremmin,
joissa toimitaan. Toimintatutkimuksen on tarkoitus tuottaa uutta tietoa toimin-

nasta samanaikaisesti toimintaa kehittden. (Heikkinen & Jyrk&mé 1999, 32- 36.)

Reflektiivinen ajattelu on keskeistd toimintatutkimuksessa. Reflektoitaessa
tarkastellaan omaa subjektiviteettia, ajatustapoja ja kokemuksia. (Heikkinen,
2010, 219.) Kehittamistoiminnassa on jatkuvasti reflektoitava menetelmia ja
toimintatapoja. Tarvittaessa on aina uudelleen organisoitava ja perusteltava
kehittaminen. Todellisuudessa toiminnan etenemisessa ei voida erottaa erikseen
suunnittelun, toiminnan ja arvioinnin vaiheita. (Heikkinen & Jyrkdma 1999, 36.)
Reflektiivisena peiliné voivat olla teoreettiset kasitteet, vuorovaikutus, mielipiteet,
vaittamat ja kuvat, joiden kautta kehittdmista voidaan tarkastella (Toikko &
Rantanen 2009, 52).

Carrin ja Kemmisin (1983) ndkemyksen mukaan on olemassa kolme lainalaisuutta
toimintatutkimuksessa. Tutkimuksella pyritdan kehittaméan sosiaalista kohdetta
tai ryhmén toimintaa. Suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflektointi kuuluvat
tutkimukseen, joka toteutetaan spiraalimaisena syklind. Kolmas lainalaisuus on,
ettd tutkimuksen jasenet osallistuvat aktiivisesti kaikkiin tutkimusprosessin vai-
heisiin. Stringerin maaritelma vuodelta 1996 kuvaa toimintatutkimusta seuraa-
vasti: ”Toimintatutkimus on ldhestymistapa, joka perustuu ihmisten yhteistoi-
mintaan ongelmien ratkaisemisessa.” (Arnell, Kortesalo, Laakso & Ojala 2009,

11.) Toimintatutkimuksen eri suuntaukset eroavat ratkaisevasti toisistaan, joten
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sité ei voi pitdd yhtenéisend tutkimuksena. Kehittdjan osallisuus voi vaihdella
ulkopuolisesta asiantuntijasta tasavertaiseen toimijaan. (Toikko & Rantanen 2009,
30.)

Tassa kehittamishankkeessa toimintatutkimuksellisia piirteité olivat reflektointi ja
prosessimaisuus. Toimintatutkimus kehittdmishankkeessa nakyi itsereflektiivisena
kehang, jossa kehittdj seurasi toimintaa havainnoimalla ja reflektoimalla. Kehit-
tdmishanke oli koko ajan alitajunnassa ja reflektointia tapahtui. Kyselytutkimuk-
sen suunnittelu on hyvé esimerkki tasta. Sitd muokattiin useaan kertaan. Toimin-
tatutkimuksen piirre oli myds kehittdmisprosessin eteneminen. Kaikkea ei voinut
etukateen suunnitella. Vammaispalvelutiimin kehittdmispaivassa 18.2.2014 ké-
vimme l&pi palvelusetelin kayttddnoton toimintamallin. Palvelusetelin kayttoon-

oton toimintamallin l&apikdyminen auttoi toimintamallin muotoutumista.

6.2 Kehittamismenetelmana benchmarking

Tassa kehittamishankkeessa oli kehittdmismenetelméané vertailukehittdminen eli
benchmarking. Benchmarking on vertailua, oppimista, arviointia seké rakentava
tapa tarkastella omia prosesseja ja menettelyja (Hotanen, Laine & Pietildinen
2001, 7). Hotasen, Laineen & Pietilaisen mukaan (2001, 7- 10) benchmarkingia
voidaan pitdd myos vuorovaikutteisen oppimisen menetelmana. Siina opitaan
hyvien esikuvien kautta ja tavoitteena on parantaa omaa toimintaa. Virtanen
(2005, 177) ndkee benchmarkingin systemaattisena toimintatapana, missa otetaan
oppia muiden onnistumisista ja epaonnistumisista kehittdmistoiminnassa. Bench-
markkaaminen soveltui kehittdmishankkeeseen, koska palveluseteli on jo monessa
kunnassa kaytdssa. Nain pystyimme tekemaan vertailua ja ottamaan oppia jo ole-

massa olevista hyvista kdytannoista.

Markkinoiden parhaiden yritysten ja organisaatioiden toimintamalleja vertaillaan
omiin toimintoihin ja prosesseihin (Karlof, Lungren & Edelfeldt Froment 2003,
111). Vertailukehittdmisen ideana on toisilta oppiminen ja rakentava toiminnan
kyseenalaistaminen. Vertailukehittdmisen avulla tassa kehittdmishankkeessa

tulevaa palvelusetelimallia peilattiin jo olemassa oleviin malleihin. Marin (2010,
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36) kéyttaa tasta prosessista vertailuoppimisen kéasitettd. Emme hakeneet ver-
tailuoppimisen kautta niink&an ratkaisuja, vaan enemman se tuotti ideoita ja
tietoa, jotka johtivat palvelusetelin toimintamallin syntyyn. Virtasen (2000,156)
mukaan vertailukehittdminen nékyy prosessina. Tahan kuuluu tavoitteen aset-
taminen seka se, ettd omaa toimintatapaa on Kriittisesti ja huolellisesti analy-
soitava. On toteutettava vertailu, erojen mittaaminen ja parannustoimenpiteiden

tekeminen.

Yleisimpid benchmarkingtapoja on useita. Tunnuslukuvertailu ei ole varsinaista
benchmarkingia, mutta vertaamalla suorituskykya tulokseen on helpoin tapa
aloittaa benchmarking. Téllaisessa vertailussa eivat kuitenkaan selvid keskeiset

toiminnan elementit. (Hotanen, Laine & Pietildinen 2001,8-9.)

Prosessibenchmarkingissa verrataan liiketoimintaprosesseja. Vertailua tehtaessa
opitaan ja selvitetd&n toimintojen suorittamista. Tdmén avulla saavutetaan no-
peasti isoja kehitysaskeleita. Karjalaisen (2002,13) mukaan benchmarkingar-
viointi on parhaita kaytanteitd omaksuvaa. Sen avulla identifioidaan toisten or-
ganisaatioiden laadukkaita toimintatapoja. Niistd sovelletaan parhaat kayténteet

omaan organisaatioon. T&ssé kehittamishankkeessa tehtiin juuri nain.

Kilpailijabenchmarking on joko prosessi- tai tunnuslukubenchmarkingia. Tiedon
keruu on vaikeampaa kuin muissa benchmarking muodoissa. Usein tuijotetaan

Kilpailijan toiminnan lukuja, ja talléin toiminnalliset tosiasiat unohtuvat.

Ryhmé&benchmarkingissa prosessien vertailu ja oppiminen tapahtuu useassa

vaiheessa. Osallistujat k&yvat lapi prosessinsa ja syntyneen yhteisen ideaali-
prosessimallin ja vertaavat sitd esikuvaorganisaationsa toimintaan. (Hotanen,
Laine & Pietildinen 2001, 8- 9.)
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6.3 Benchmarking- prosessi

Benchmarking menettely muodostaa prosessimaisen toiminnan. Benchmarking-
kaynnin etukéateissuunnittelulla varmistin onnistuneet vierailukaynnit ja asetet-
tujen tavoitteiden saavuttamisen. (Hotanen ym. 2001, 12- 15.) Vammaispalve-
lutiimissa valitsimme 8.4.2013 kolme kaupunkia benchmarking-vierailukunniksi.
Kehittamishankkeen kehittdja ja yksi vammaispalvelutiimin jasenista tekivat
yhdessa vierailukéynnit. Namé& kaupungit olivat Loviisa, Kouvola ja Lahti.
Kouvolassa vierailukaynnilla oli mukana vammaispalveluiden johtava sosiaali-
tyontekija. Loviisassa ja Lahdessa mukana olivat sosiaaliohjaajat. Suunnitelluista
benchmarking- vierailukaupungeista muuttui kaksi, kun Espoo ja Porvoo jaivét
pois. Otin useasti yhteyttd Espooseen, mutta tyontekijamuutoksen vuoksi vierai-
luk&ynti ei toteutunut. Porvoo ei toteutunut palvelusetelin vahdisen kayton vuoksi.
Lahti oli tarked benchmarking-vierailukunta seudullisen yhteistyon vuoksi. Siella
on palvelusetelia kaytetty 7.2.2012 alkaen vammaispalveluissa ja alle 65- vuoti-
aiden omaishoidossa. Lahdessa palveluseteli on kdyt6ssda muun muassa omais-
hoidon tuen vapaan jarjestamisessé kotiin hankittavan palvelun avulla ja vam-
maispalveluissa henkilokohtaisen avun tilapdisjarjestelyissa. (Paijat-Hameen
palveluseteliopas, 6.) Loviisan valitsimme sen kaksikielisyyden vuoksi, koska
peruspalvelukeskus Aavan kunnista Myrskyla on kaksikielinen. Loviisassa pal-
veluseteli on kdytdsséd omaishoidon kuntouttavassa toiminnassa, ei lakisééteisissé
vapaissa ja palveluasumisessa. (Palveluseteli. Loviisan kaupunki, 2014).
Kouvolassa palveluseteli oli kdytdssa henkilokohtaisen avun pienissa tun-

timadrissa sijaisjarjestelyissé ja omaishoidon tuessa.

Lecklinin (2006, 168) mukaan vierailukdynnin onnistumisen edellytyksia ovat
vierailuk&ynnin avoimuus ja molempien osapuolten hyotyjen korostaminen. N&in
tapahtui myos kéytannossa. Joka teemahaastattelussa tuli esille, ettd tiedonvaihtoa
seudullisesti pitdisi olla enemman. Teemahaastattelurunkoa suunniteltaessa mie-
tin, mitka asiat ovat palvelusetelin toimintamallin ja vertailun kannalta tarkeita.
Kysymysten tuli olla selkeité ja vertailukelpoisia, jotta ne auttoivat luotettavan
tiedon hankintaa ja aineiston analyysivaihetta. Lahetin etukateen toimintakuvauk-
semme sekéd haastattelun teemakysymykset benchmarking-kumppaneilleimme.

Samoin sovin etukateen teemahaastattelun pituuden. Ndistd toimenpiteista oli
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paljon hyotya. Sédhkopostit kulkivat koko ajan, ja se osoittautui hyvaksi keinoksi
pitaa kaikki tiimin jasenet ajan tasalla teemahaastatteluista kehittamishankkeessa.
Olimme keskustelleet teemahaastattelurungosta tiimissa 26.8.13. Laitoin Kkaikille
tiimin jasenille sdhkodpostitse teemahaastattelurungon kommentoitavaksi 1.9.13.
Yksi tiimin jasenistd kommentoi teemahaastattelurunkoa seuraavasti: ”Se on

kattava, mutta ehka liiankin kattava.”

Benchmarking-kaynneilla keskustelimme haastatteluteemojen mukaisesti ja
keskustelut tallennettiin digitaalisesti. Kaikki teemahaastattelutilanteet olivat
rauhallisia ja keskustelu kulki teemojen mukaisesti. Loviisan haastattelussa en
osannut tehda jatkokysymyksid, mutta Kouvolassa ja Lahdessa kiinnitin td4han
asiaan huomiota. Mielesténi seka Kouvolan ettd Lahden haastattelut olivat sy-
vempid asiasisallollisesti kuin Loviisan. Haastattelu Loviisassa oli pituudeltaan
Iyhyin, mika kuvaa sitg, ettd emme tehneet siella lisakysymyksia. Litteroin bench-

marking-kéaynnit valittomasti vierailukayntien jéalkeen.

Benchmarking perustui kehittamishankkeessa kahden osapuolen luottamuk-
selliseen tiedonvaihtoon. Tutkimuseettisten periaatteiden mukaan varmistin
organisaation johdolta luvan benchmarkingiin. Benchmarkingprosessin aikana
saatu tieto oli luottamuksellista ja salassapidettdvad. Tietoa ei saa ilman lupaa
luovuttaa kolmansille osapuolille. (Hotanen ym. 2011, 12- 13). Kehittdmis-

hankkeen kehittaja loi ja yllapiti yhteydenpidon yhteistydorganisaatioihin.

Kehittdmishankkeen kehittdj& ja vammaispalvelutiimin jasenet edustivat
peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen toimijoita kehittdmishankkeessa.
Palveluseteli on yksi varteenotettava vaihtoehto jarjestaa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluita. Koska vammaispalveluilla ei ole palvelusetelia
kaytossa halusimme tehdé toimintamallin peruspalvelukeskus Aava-liikelai-
toksen henkildkohtaiseen apuun ja omaishoidon tuen lakisaateisiin vapaisiin.
Palveluseteli osoittautui haastavaksi aiheeksi vammaispalvelutiimissamme,
koska se ei varsinaisesti ole substanssiosaamistamme. Tunnemme lainséé-
dannon, mutta palvelusetelilla myonnettava palvelu on oma asiakokonaisuu-

tensa.
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6.4 Kehittamishankkeen eteneminen

Kehittdmisprosessin eteneminen voidaan hahmottaa jatkuvana syklina eli spiraa-
lina (Toikko & Rantanen 2009, 66- 67). Tassa mallissa kehittdmistoiminnan teh-
tavat muodostavat syklin. Tdman perusteluvaiheen jalkeen seurasivat organisointi,
toteutus ja arviointi. Tdma ensimmadinen syKkli on vasta lahtokohta kehittamiselle.
Samoja asioita tarkastellaan seuraavien syklien aikana. Prosessi jatkuu ensimmai-
sen syklimallin jalkeen. Kehittdmishankkeessamme sykli kasitti suunnittelun ja
toiminnan, havainnoinnin ja reflektoinnin ja se tuotti uusia vaiheita, joissa perus-
teltiin, suunniteltiin, organisoitiin, toteutettiin ja arvioitiin omaa toimintaa. Kehit-
tamisen tuloksellisuus oli kiinni siitd, kuinka monta syklid prosessin aikana pys-
tyimme viemaan lapi. (Toikko & Rantanen 2009, 66- 67.) Téssé spiraalimallissa
korostuvat havainnoinnin ja toteutuksen ja sita kasittelevan suunnittelun ja ref-
lektion valinen vuorovaikutus (Toikko & Rantanen 2009, 66). Kehittdamishank-

keemme edistyi eniten kahdessa kehittdmispéivassa 4.12.13 ja 18.2.14.

Toikon ja Rantasen (2009, 58) mukaan lahtokohtana kehittdmistoiminnassa tulisi
olla saada mukaan ne, joita kehittdminen koskettaa. Toikko ja Rantanen (2009,
89) korostavat kehittamishankkeessa mukana olevien ihmisten aktiivista osallis-
tumista ja vuorovaikutusta. Tamé oli osallistavaa kehittdmistoimintaa, jossa ta-
voiteltiin prosessimaisesti laajenevaa vuorovaikutusta. Tarkoitus oli oppia myods
toisilta vammaispalvelutiimin jaseniltd. Hankkeen kehittajand osallistuin kehit-
tdmistoimintaan ja yritin saada vammaispalvelutiimin jasenet aktiivisiksi ja in-
nostuneiksi palvelusetelin luomisesta. Kehittamisryhmaéssa syntyneiden ajatusten
pohjalta valmistelin esitettavié asioita seuraavaa vammaispalvelutiimid varten.
Kaytimme tyovélineiné sahkoposteja, havainnointia, reflektointia ja vammaispal-
velutiimin kokouksia kerran kuukaudessa. Kehittéja piti kehittdmispéivakirjaa
koko prosessin ajan. Teemahaastattelut teimme parityona. Loviisan haastattelu oli
28.10.2013 ja haastattelimme kotihoidon palveluvastaavaa. Kouvolan haastattelu
oli 9.12.2013 ja haastattelimme kahta vammaispalveluiden sosiaaliohjaajaa. Lah-
den haastattelu oli 21.1.2014 ja haastattelimme vs.johtavaa sosiaalityontekijéa.
Kehittdmispaivassamme 4.12.13 kasittelimme kyselylomakkeen kysymyksia ja
muokkasimme niitd. Kysely kohdennettiin henkilokohtaisen avun 38:lle ja 24:lle

omaishoidon tuen tilapéishoitoa kayttaville asiakkaille. Vammaispalvelutiimill&
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oli puolikas kehittamispaivé 18.2.14, missa kavimme lapi k&yttéonoton toi-
mintamallia, kyselylomakkeen tuloksia ja swot-analyysia. Kayttoonoton toi-
mintamallin l&pikaynti selvensi kehittdjan ideaa toimintamallista. Jokainen
vammaispalvelutiimin jasen teki itsendisesti swot-analyysin ja sitten kokosimme

tuotokset yhteen. Kehittdmishankkeen toteutus on esitetty alla (KUVIO 1).

HANKKEEN SUUNNITELMA
Lokakuu 2011 — Kesdkuu 2013

KEHITTAMISVAIHEEN SYKLI
Mykytilan kartoitus ja tutkimusluvan hakeminen Phsotey
Tavoitteiden asettaminen ja teoriaan tutustuminen
Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalvelutiimi mukaan toimijoiksi maaliskuu 2013
Benchmarking kumppanien valinta 8.4.2013
Teemahaastattelurungon suunnittelu
Tutkimusluvan hakeminen Lahden kaupungilta
Loviisan teemahaastattelu yhdessd vammaispalvelutiimin jasenen kanssa 28.10.2013
Kyselytutkimuksen suunnittelu kehittamispaivana 4.12.13
Kouvolan teemahaastattelu yhdessa vammaispalvelutiimin jasenen kanssa 9.12 2013
Kyselytutkimus postikyselyna tammikuw 2014
Lahden teemahaastatielu yhdessa vammaispalvelutiimin jasenen kanssa 21.1.2014
Kehitt8mispaiva 18.2.2014
Reflektointia ja havainnointia

Hankkeen kasittelyd 1/kk vammaispalvelutiimeissa

TOIMINTAMALLIN MAARITTELY TULOSTEN PERUSTEELLA JA
RAPORTIN KIRJOITTAMINEN
Tammikuu 2014 - Kesakuu 2014

SUOSITUS PALVELUSETELIN TOIMINTAMALLIKSI

KUVIO 1. Hankkeen toteutus
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7  KEHITTAMISHANKKEEN TIEDONKERUUMENETELMAT

7.1 Teemahaastattelu tiedonkeruumenetelména

Vuorovaikutuksen toteutumiseksi benchmarking-vierailuissa kaytimme tie-
donhankintamenetelman& teemahaastattelua (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 203). Teemahaastattelussa haastateltavien kaupunkien organisaatioiden
palvelusetelitoimintamallit paasivat esille. Myds Tuomen & Sarajarven (2009,7)
mukaan teemahaastattelun tarkoitus on I0ytéa vastauksia tutkimustehtdvan mukai-

sesti. Etukateen perehdyin huolellisesti kyseesséd olevaan aihepiiriin.

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma. Tama on siksi
puolistrukturoitu menetelma, koska haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat
kaikille samat. Haastateltavat ovat kokeneet eldmésséaan tai tydsséan aihepiiriin
kuuluvan tilanteen. Haastattelu suunnataan haastateltavien subjektiivisiin koke-
muksiin tilanteista, jotka kehittamishankkeen kehittdja on ottanut huomioon
tehdesséd kysymyksia teemahaastattelurunkoon. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47- 48.)
Kanasen (2012, 99) mukaan teemahaastattelulla haetaan ymmarrysta asiaan eli
kehittdmishankkeessamme palveluseteliin. Teemahaastatteluissa kyselimme
palvelusetelin ydinasiat. Teemahaastattelua kaytetaan yleisesti kvalitatiivisena
tutkimusmenetelména (Kananen 2012, 100). Metodologisesti teemahaastattelussa
korostetaan vuorovaikutuksessa syntyvid merkityksia sekd ihmisten tulkintoja
asioista ja heidan tulkintojaan asioista (Hirsjarvi & Hurme 2000,48).

Laadullisessa tutkimuksessa kerétylla aineistolla yritetddn saada ymmarrys
ilmidsta esimerkiksi teemahaastattelulla. Aineistosta etsitdan rakenteita, pro-
sesseja ja malleja. Kun aineistoa koodataan, apuna voidaan kayttdd olemassa

olevia teorioita. TallGin analysointi on teorialdhtoista. (Kananen 2010, 112 -115.)

Laadullista aineistoa voidaan analysoida usealla analyysimenetelmélld. Samasta
aineistosta voidaan tehda useita eri tulkintoja. Talléin aineistoa analysoidaan eri
nékokulmista. Yksi laadullisessa aineistossa kéytetty analyysimenetelma on
sisallénanalyysi. Tamén tarkoituksena on paljastaa tekstin ydin ja saada se
tilvistettyyn muotoon. Siséllonanalyysi voi olla myos sisallon erittelyd, jolloin
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voidaan laskea esimerkiksi kasitteiden esiintymistiheytta. Sisallénanalyysissé
voidaan kayttaa sekd méaarallista ettd tekstin tarkastelua. (Kananen 2010, 116.)

Siséllénanalyysissa luokitellaan sisaltd. Luokittelua voidaan tehda aineisto- tai
teorialahtdisesti. Teorialdhtdisessa luokittelussa aineistoa luokitellaan teoriasta
johdettujen luokkien avulla. (Kananen 2010, 117.)

Teemahaastattelun avulla kerétty4 aineistoa voidaan teemoitella tyypittelyna.
Tama on helppo aineiston tarkastelumenetelmd, kun kaikille haastateltaville on
esitetty samat teemat. Aineiston litteroinnin jalkeen teemahaastatteluaineisto
tiivistetaan luokittelulla eli koodauksella. Yksittdiset teemat ovat yksi luokka, ja
tdmén teeman alle siirretddn haastateltavien vastaukset. Seuraavaksi luokitellaan
vastaukset. Sieltd voidaan etsié yhteisia malleja, rakenteita, toimintaa, ym. Kun
kehittdmishankkeen kehittaja 16ytaa aineistosta 16ydoksen, niin tekstista poimitaan

haastateltavan sitaatti. Tall& vakuutetaan lukija. (Kananen 2010, 1.)

7.2 Maaréallinen tutkimus tiedonkeruumenetelmana

Maaréllinen tutkimusmenetelma eli kvantitatiivinen menetelmé on tutkimustapa,
joka tarkastelee tietoa numeerisesti. Aineisto tulkitaan ja olennainen numerotieto
selitetaan sanallisesti. Maarallisessa tutkimuksessa saadaan vastaus kysymykseen
kuinka paljon ja miten usein. (Vilkka 2007, 14.) Ensiksi on mietittava, mita tietoa
tarvitaan. Toiseksi mietitdan tiedon kerddmisté. (Vilkka 2007, 169.) Tutkimustu-
loksiin aiheuttavat eniten virheitd kysymysten muotoon liittyvét seikat (Valli
2007, 102- 103). Kyselyn luonne ja kehittdjan luovuus vaikuttavat tutkimusai-
neiston hankintaan. Avoimet kysymykset soveltuvat myds maarélliseen tutki-
mukseen ja ndma ovat laadullisia kysymyksié ilman vastausvaihtoehtoja. (Vilkka
2007, 30- 62.) Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan (2007, 199) mukaan
saatekirjeen tulee olla korkeintaan yhden sivun mittainen ja se antaa lisétietoa
tutkimuksesta ja kyselysta. Saatekirjeessa on selvitettava tutkimushenkilon osal-

listumisen merkitys (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 199).

On olemassa useita erilaisia tapoja ottaa otanta. Né&itd ovat kokonais-, yk-

sinkertainen satunnais-, systemaattinen-, ositettu- ja ryvésotanta. Kokonais-
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otannassa otetaan koko perusjoukko mukaan tutkimukseen. Kokonaisotantaa

kaytetédan yleensa pienissa tutkimusaineistoissa. (Vilkka 2007, 52.)

Vilkan (2007,164) mukaan tulokset on kirjoitettava sellaiseen muotoon, jotka
eivét riko tutkittaville annettua lupausta tietojen luottamuksellisuudesta, vai-
tiololupauksesta ja salassapitovelvollisuudesta. Yksiloiden, ryhmien ja paikka-
kuntien nimien tulisi sailyd tuntemattomina. Mé&érallisessé tutkimuksessa tuloksia
ei Kirjata yksiloittain, joten tunnistamisriskia ei ole. Vilkan (2007,16) mukaan
maaréllisessa tutkimuksessa asioita kasitelladn selittden, kuvaillen ja argumen-
toiden.



34

8 TEEMAHAASTATTELUJEN JA KYSELYTKIMUKSEN TUTKIMUS-
TULOKSET

8.1 Teemahaastattelujen kulku

Haastattelut on mahdollista tehd& joko yksilo- tai ryhmahaastatteluna. Yk-
silohaastattelussa on yksi haastateltava ja ryhméhaastattelussa voi olla useita
haastateltavia. Kaikkien mielipiteet ja ajatukset ryhmahaastattelussa on tasa-
puolisesti huomioitava. (Kananen 2012,100.) Teemahaastatteluistamme Lahden
haastattelu oli ryhmé&haastattelu, missé oli kaksi haastateltavaa. Lahetin teema-
haastattelurungon kolme viikkoa ennen haastattelua osallistujille, jotta he pys-
tyisivét etukateen valmistautumaan haastatteluun. Kehittdmishankkeen kehittéja
ja peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluiden tyontekijé olivat
yhdessé haastattelemassa kaikilla benchmarking- kaynneilla.

Teemahaastatteluissa edettiin keskeisten valittujen teemojen mukaisesti ja teimme
tarkentavia kysymyksia. Valitut teemat perustuivat asetettuun viitekehykseen.
Teemahaastattelu oli keskustelunomainen tilanne, jossa kdvimme lapi ennalta
sovitut teemat. Teemahaastattelu toteutettiin kaikille samassa jarjestyksessa.
Yritin vélttda kysymyksenasettelussa omien kasityksien esittamistd. Kiinnitin
huomiota haastattelutekniikkaani ja olennaisiin asioihin. Lopuissa teemahaas-
tatteluissa tein tarkentavia kysymyksia enemman syvemman haastatteluaineiston
saamiseksi. Loviisan haastattelu oli 28.10.13 ja haastateltavana oli kotihoidon
palveluvastaava. Haastattelun pituus oli noin tunti viisitoista minuuttia. Kouvolan
haastattelupdiva oli 9.12.13 ja haastateltavana oli vs. johtava sosiaalityontekija.
Keskustelimme teemojen mukaisesti. Kouvolan haastattelun kesto oli noin
puolitoista tuntia. Lahden haastattelu oli 21.1.14 ja sielld haastateltavina oli kaksi
vammaispalveluiden sosiaaliohjaajaa. Lahden teemahaastattelu oli pisin ja sen
kesto oli noin kaksi tuntia. Hankkeen kehittdja teki litteroinnin tekstinkasitte-
lyohjelmalla heti haastattelujen jalkeen. Tdma tarkoittaa haastattelun kirjoittamista
tekstimuotoon (Kananen 2010, 109). Naist4 kolmesta haastattelusta litteroituja
sivuja tuli kaikkiaan 60 sivua. Kéytin tekstissa rivivalia 1,5 ja fontin koko oli 12.

Lé&hetin litteroidun tekstin sahkdpostitse vammaispalvelutiimin jasenille ja myds
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haastateltaville tarkastusta varten. Loviisan haastateltava korjasi yhden

virkanimikkeen oikeaksi.

8.2 Teemahaastattelujen analysointi

Analysointivaiheessa mietin, misté lahden etsimaan ydinasioita. P&4adyin teo-
rialahtoiseen sisdllonanalyysiin, koska aineiston analyysi on maaritelty jo jonkin
tunnetun ilmién mukaisesti. Tassé kehittdmishankkeessa palveluseteli oli tunnettu
ilmio. Paattelyn logiikka voi olla joko induktiivista eli aineistolahtoisté analyysié
tai deduktiivista eli teorial&htdista sisallon analyysid (Tuomi & Sarajérvi
2009,113.) Ensimmaisena vaiheena muodostetaan analyysirunko. Tamaén sisalle
muodostetaan aineistosta erilaisia kategorioita tai luokituksia deduktiivisen si-

séllonanalyysin mukaan. (Tuomi & Sarajérvi 2009,113).

Teoriapohjainen sisallonanalyysi etenee aineiston ehdoilla samoin kuin aineisto-
lahtdinen analyysikin. Teoreettiset kasitteet aineistolahtdisessa analyysissé
luodaan aineistosta. Teoriaohjaavassa aineistossa ne ovat valmiina. Analyy-
siyksikko tdssa tydssé on teema. ( Tuomi & Sarajérvi 2009, 117.) Luin litteroidun
tekstin Iapi useasti. Kokosin aluksi tutkimusaineiston ja leikkaa-liimaa systeemin
avulla kokosin ne teemoittain kysymysten alle. Koodasin tulostetut haastattelut
alleviivaten. Koodaus on tekstisegmentin jarjestamista. Ryhmittelin samankal-
taiset pelkistetyt ilmaukset teemakysymysten alle. Lis&sin Kirjaimen kunkin
vastaajan kohdalle luotettavuuden varmentamiseksi. Pelkistetyt erilaiset ilmaisut
Kirjoitin tekstin sivun reunaan. Né&in oli helpompi etsia ja varmistaa tekstista
asioita. Sitten yhdistin samankaltaiset ilmaisut samaan alakategoriaan. Tamén
jalkeen yhdistin samansiséltdiset alakategoriat ja muodostin niista yldkategorioita.
Sen jalkeen yhdistin yldkategoriat ja loin yhdistdvia kategorioita. N&in jokaisesta
kohdasta tuli analysoinnin tuloksena yksi luokka. Tamé kattoi kaikki sen alla
olevat ilmaisut. Késittelin aineiston deduktiivisesti analyysiyksikdiden (teemojen)
mukaan. Olen tummentanut palvelusetelin ylékategoriat teemojen alla selven-
taékseni asiaa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108- 113.) Alla esimerkki sisallénana-
lyysisté palvelutuottajien laatukriteerit (TAULUKKO 1). Koottuna (TAULU-
KOSSA 2) on teemojen yla- ja padékategoriat.
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TAULUKKO 1. Esimerkki siséllonanalyysista. Palvelutuottajien laatukriteerit

Pelkistetyt ilmaukset

Alakategoria

Ylakategoria

Padkategoria

A.” Sitten vaadimme tavallista
hoitoa, ei tarvitse olla mitenkaan
toisentyyppisté kuin oma kotihoito,
on niin kuin samanarvoista.”

B.” Periaatteessa siella ovat samat
laatukriteerit kuin ostopalveluis-
sakin.”

Samanarvoinen
hoito omissa- ja
ostopalveluissa

Laatukriteeri sama
omissa- ja ostopal-
veluissa

SAMAT
LAATUKRITEERIT

A.” Luotettavaa.” Luottamus LUOTETTAVUUS
palveluntuottajaan

B.” Kun asiakas lahtee palvelua Ehdollinen

ostamaan, niin voimmeko luottaa, | luottamus

ettd palvelusetelituottaja tarjoaa palveluntuottajaan

juuri sen palvelun, mitd asiakas

tarvitsee. Ta&ma on juuri sita

laatua.”

A.” Kielitaito on yksi laatu- Kielitaito KOULUTUS

kriteereistd, mika on tarkeata

meille.”

B.” Seka tyonantaja- ja palvelu- Koulutuksen tarve

setelimalliin meidan taytyy saada

tietoa kohdennettua, koska emme

pysty valvontaa sinne viemaan.

Koulutus on yksi vaylé ja tiedotus.

C.” Pit&d olla osaamista, pitad olla | Vaatimukset

soveltuva koulutus tai

tyokokemus.”

A.” Meilla ei vaadita rikosrekis.- Ei rikosrekisteri- VALVONTA

teriotetta niin kuin lasten
kotihoidossa.”

B.” Meill& on se palvelukuvaus,
mistd me ollaan arvioitu se.”

C.” Kaupungilla on valvonta-
velvollisuus palvelun laadusta.”

otetta.

Palvelukuvaus

Kaupungin
valvontavelvollisuus

PALVELUN-
TUOTTAJAN
LAATUKRITEERIT
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TAULUKKO 2. Koottuna teemojen yla-ja paakategoriat.

TEEMA YLAKATEGORIA ALAKATEGORIA
Palvelusetelin kdyttddnoton tavoitteet Henkildkohtaisen avun pienet tuntimaarat KAYTTOONOTON TAVOITTEET
Sijaistamisen tarve
Valinnanvapauden lisédminen
Pienyrittdjyyden tukeminen
Saantokirjan laadintaprosessi Laatimisprosessi PROSESSI
Ei osattu kertoa
Asiakkaan asenne palveluseteliin Empivdinen ASENNE
Ei halua setelia
Innokas kokeilemaan
Palvelutarpeen arviointi Hakumenettely SELVITYKSET

Paatostenteko
Lakimaaraiset ajat

Paatoksenteko

Tarve palveluun
Arvio asiakkaan kyvysta kayttaa palvelusetelia

PAATOKSENTEON ARVIOINTI

Palvelusetelista kieltdytyminen

Ei ole usein kieltdaydytty
Oikeus
Valinnanvapaus

PALVELUSETELISTA KIELTAYTYMINEN

Asiakkaan valinnanvapauden toteutuminen

Palvelun jarjestamistavan valitseminen
Palveluntuottajien véhaisyys

ASIAKKAAN VALINNANVAPAUDEN
TOTEUTUMINEN

Palvelusetelin arvon maaraytyminen

Tasasuuruinen palveluseteli
vammaispalveluissa
Hinta maaraytyy paatoksen mukaan

TASASUURUINEN PALVELUSETELI

Kunnan maksama ylin hinta

Tulosidonnainen palveluseteli
Kaytossa joka kaupungissa

HINTAKATTO

Palveluiden kilpailutus

Hakuprosessi
Hinta on maaritelty
Rekisterinpito

PALVELUIDEN KILPAILUTUS

Palvelusetelituottajien valvonta Kriteeristo VALVONTA
Tiedustelu
Maksusitoumus vai palveluseteli? Valinnanvapaus PALVELUSETELI

Kontrollointi
Tasapuolisuus

Palvelusetelin kdyton laajeneminen

Palvelutuottajien maara
Budjetoitu rahamaara
Kuntouttava toiminta

LAAJENEMINEN

Yhteistyd kunnan ja yksityisten Sama laatu YHTEISTYO
palveluntuottajien kesken Samanlainen yhteistyd
Ohjeistus
Kunnan oma tuotanto vai ulkoistaminen? Oma perustuotanto OMA TUOTANTO
Paikalliset yrittajat
Saastot
Kokemukset palvelusetelin toimivuudesta? Pienet tuntimaarat KOKEMUKSET

Itsemaaraytymisoikeus
Kuluttajan asema

Muut esille tulleet asiat?

Valinnanvapauden tarkeys
Pienyrittdjyyden tukeminen

ESILLE TULLEET ASIAT
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8.3 Teemahaastattelujen tulokset

Palvelusetelin alkuvaiheet
Organisaatiorakenne ja oma asemanne siina?

Teemahaastattelun kolme kaupunkia eroavat jonkin verran toisistaan organi-
saatiorakenteiltaan. Kouvolassa vammaispalveluissa asiakkaat oli jaettu: alle 24-
vuotiaat ja aikuisvéestd 25- 65 vuotiaat. Vammaispalveluissa on johtava sosi-
aalityontekija, palveluohjaajia ja yksi henkilokohtainen avustaja. VVaestdpohja on
noin 87000 asukasta. Lahdessa oli vammaispalvelut jaettu alle 20-vuotiaisiin ja
aikuisiin 20—65-vuotiaisiin. Lahdessa on vammaispalvelupééallikko, johtava so-
siaalityontekija, kaksi sosiaalipalveluohjaajaa alle 20-vuotiailla ja yli 20-vuotiailla
puolestaan viisi sosiaalipalveluohjaajaa. Lahden véestopohja on noin 103000
asukasta. Loviisassa on palvelupaallikko, palveluvastaava ja sosiaalipuolen pal-
veluohjaajia. Loviisan haastattelu oli avohoidon- ja palveluasumisen puolella.

Loviisan vdestopohja on noin 15000 asukasta.

“Me olemme sosiaalipalveluohjaajia, viranhaltijoita ja tehddcdn
paatoksia. Te olette Aavassa sosiaaliohjaajia. Sama paketti eri
sanoin. Ndinhdn se menee.”

Missa palveluissa palveluseteli on kaytossa?

Liikkeelle oli lahdetty varovaisesti ja palveluseteli oli ollut k&ytossa vahan aikaa.
Palvelusetelin asiakasmaérat olivat aika pienié kaikissa kaupungeissa. Kasittelen
palvelunsetelin kdyton haastateltavien palveluiden osalta. Teemahaastattelua
tehdesséni palveluseteli oli haastateltavillani kdytéssa Lahdessa henkilokoh-
taisessa avussa ja omaishoidontuessa seka alle ettd yli 20-vuotiailla. Siell& oli
omaishoidon tuen lakiséateisissa paivissa yksi kayttaja ja henkilokohtaisessa
avussa alle kymmenen kayttajaa. Seteli on kaytdssa henkilokohtaisen avun ly-
hyissé sijaisjarjestelyissd, vuosilomissa ja pitempiaikaisissa enintdan kuukauden
avustajan kestdvissa poissaoloissa. Kayttéonotto tapahtui 7.2.2012. Ensimmaiset
henkilokohtaisen avun palvelusetelit vammaispalveluissa on myénnetty vuonna

2013. Omaishoidontuessa palveluseteli on kaytossa lakisaateisissa vapaapaivissa.
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Loviisassa se oli haastateltavallani kdytossa omaishoidon kuntouttavassa
toiminnassa ja kotihoidossa seka tehostetussa palveluasumisessa. Palveluseteli

on otettu kayttéon omaishoidontuessa vuoden 2012 loppupuolella. Se ei ole siella
kaytosséd omaishoidontuen lakiséateisissa paivissd, vaan enemmaén kuntouttavassa
toiminnassa, suihkutuksissa ja kaupassa k&ynneissa. Loviisassa palvelusetelin
kayttéjia oli teemahaastattelua tehdesséani omaishoidontuen kuntouttavassa toi-
minnassa kuusi asiakasta ja kotihoidossa yksitoista asiakasta. Kouvolassa pal-
veluseteli oli haastateltavallani kaytossé henkilokohtaisessa avussa ja se otettiin
kayttoon vuonna 2013 maaliskuun alusta. Sielld henkilokohtaisessa avussa oli
kahdeksan asiakasta. Yhteensa ndissé kaupungeissa oli 35 palveluseteliasiakasta.
Tyobtehtavien jako sosiaalitydntekijén ja sosiaaliohjaajien valilla tehtiin ndissa

kaupungeissa asiakkaan kokonaistarpeen mukaan.

”Sama tyd se on, mutta delegointisaanto tekee sen, etta
paatostenteossa ei ole isoa eroa, vaan jakauma palve-
luohjaajien ja sosiaalitydntekijoiden kesken tulee siind, mika on
asiakkaan kokonaistarve.”

Palvelusetelin kayttdonoton tavoitteet?

Palvelusetelin kayttddnoton syyné olivat kahdessa kaupungissa henkilékohtaisen
avun pienet tuntimaarat. Ostopalveluina ja tyénantajamallilla henkil6kohtaista
apua on vaikea jarjestad, koska pieniin tuntimaariin on vaikea saada tyontekijaa.
N&ma ovat sellaisia vammaispalveluja, joissa sijaistamisen tarvetta palveluissa
on useasti. Samoin omaishoidontuessa ei ollut antaa lapsille ja nuorille omaishoi-
dontuen lakisééateisiin vapaisiin mitdan. Tavoitteena oli saada joku vaihtoehto.
Kéyttoonoton tavoitteina oli ollut myos asiakkaan valinnanvapauden lisaa-
minen ja pienyrittajyyden tukeminen. Kaikki haastateltavat tdhdensivat hitaasti
Kiiruh-tamisen periaatetta palvelusetelin kdyttdénoton yhteydessa.

"Yksi syy on se, mitd me arjen tyontekijéind on haettu, ettd
palveluseteli helpottaisi nimenomaan akuuteissa sijaistarpeissa,
koska siindhdn meilld on ollut ongelmia.” Palveluseteli joudut-
taa, se helpottaa, se on selkeatd. Kun soitan, niin sielta tulee
joku ja se hoituu siind. Siind saastetaan valtavasti tyontekijan
tyOaikaa. Plus sitten avustettava, han paasee paljon helpom-
malla tdssd systeemissd.”
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Saantokirjan laadintaprosessi?

Saantokirjan laatimisprosessista ei kukaan haastateltavistani osannut kertoa
tarkasti, koska oli ollut tyontekijavaihdoksia ja organisaatiomuutoksia. YKksi
haastateltava oli ollut véhéan aikaa mukana saantokirjan laatimisprosessissa, mité
oli tehty yhdessé toisen kaupungin kanssa. Mukana oli ollut projektivastaava, jolla
oli ollut suurin vastuu kehittamisessa kehityspaéallikon lisaksi. Saantokirjassa on
kuvattu ehdot ja sopimukset, mitka palveluntuottajan tulee tayttad, samoin asiak-

kaan ja kunnan.
Palvelusetelin hakuprosessi
Asiakkaan asenne palveluseteliin?

Asiakkaiden asenne palveluseteliin oli ollut aluksi empivainen ja muutosvas-
tarintaa oli ollut aistittavissa. Asiakas oli sanonut suoraan, etta hén ei halua
setelid, vaan haluaa sen tutun ihmisen. Asiakkaat ovat halunneet palvelun
séilyvan entisellaan, mutta ovat kuitenkin paatyneet palveluseteliin. Pain-
vastaisiakin kokemuksia oli ollut. Jotkut olivat innokkaita kokeilemaan setelia.
Kaksi oli kokenut olevan helpompaa ottaa vieras tyontekija vastaan palveluseteli

kayttdmalla kuin muuten.

"Sitten he ovat sanoneet hyvdiksi puoleksi sen, ettd on vain yksi
sama henkild, joka tulee kdymdcn kotikdynneille.”

Palvelutarpeen arviointi?

Selvitykset ottavat oman aikansa hakumenettelyissa ja paatdstenteoissa.
Yhdessé kaupungissa oli sahkdinen hakumenettely kayttssa, toisessa oli
paperinen ja kolmannessa tultiin palvelujen piiriin palveluohjauksen kautta.
Suojattu s&hkdpostiyhteys puuttui yhdeltd kaupungilta. Tdma esti sahkoisen
hakemisen. Palveluohjaaja teki asiakkaalle kotik&ynnilla palveluiden tuki-
suunnitelman joka kaupungissa asiakkuuden syntyessé ja siina kaytiin 1api
palveluseteliprosessi. Jos asiakas halusi setelin, niin se kirjattiin suunnitelmaan ja

prosessi lahti liikkeelle.
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Lakimaaraisia aikoja noudatettiin joka kunnassa paattksen antamisessa. P&&tos
tulee olla kolmen kuukauden péasta asiakkaalla vireillepanon laittamisesta. Joka
kaupungissa paatos tuli nopeasti parin viikon aikana. Tama riippuu tietysti
tyontekijan tyomaérastd, lomista ja yhteistyotahoista. Kahdessa kaupungissa
Smartum hoiti rahaliikenteen. Smartumin palveluseteli on Smartum Oy:n kunnille
tarjoama séhkdinen ratkaisu palvelusetelitoiminnan yllapitdmiseksi. Esimiehen
piti laittaa rahat tilille sen jalkeen, kun tyontekija oli tehnyt palvelusetelipaa-
toksen. Jos seteli oli tulosidonnainen, setelin arvo piti laskea. Se vei hieman

enemman aikaa paatoksenteossa.

”Jos omaishoidon tukip&étds on olemassa, niin silloin ei mene
kauan palvelusetelin mydntamisessa. Silloin se on helppoa, kun
myoénnetddn palveluseteli jo olemassa olevalle asiakkuudelle.”

Paatoksenteko?

Asiakkaalta vaadittiin ainoastaan tarve palveluun ja tyontekijé arvioi asiakkaan
kyvyn kayttaa palvelusetelid. Palvelusetelin kayttajalla on kuluttaja status.
Omais-hoidon kuntouttavassa toiminnassa setelin arvo oli tasasuuruinen eli 25€/h
samoin Kkuin tilapaisessd kuntouttavassa toiminnassa. Joku voi tarvita esimerkiksi
suih-kuapua tilapaisesti jalassa olevan kipsin vuoksi. Téll& ei saa koko tuntia
makset-tua, mutta jotkut haluavat maksaa lisd4. Ongelmana kuntouttavassa
toiminnassa on myaos, ettd monet firmat haluavat velottaa koko tunnin. Ei ole
mitéan puolta tuntia maksuvalikossa. Omaishoidon lakisaateisistd vapaapaivista
asiakas maksaa asiakasmaksun 11,30€/vrk. Palvelusetelipdtoksia tekivit kaikissa
kaupungeissa sosiaalityontekijat, sosiaalipalveluohjaajat, palveluohjaajat ja

palveluvastaava.

”Laitan yleensa puolen vuoden setelit kerrallaan eli ne ovat
puoli vuotta voimassa.”

Asiakkaan asema
Palvelusetelista kieltaytyminen?

Palvelusetelista ei ole usein Kieltaydytty, koska setelin kdytto naissa

kaupungeissa on ollut vahéista. Asiakkaalla on oikeus ja valinnavapaus
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kieltaytya setelistd. Muutamat ovat sanoneet miettivansé asiaa, mutta sen jalkeen
eivét ole palanneet asiaan. Tyontekija ei kerro edes henkilolle
palvelusetelimahdollisuudesta, jos hén arvelee sen olevan huono vaihtoehto
asiakkaalle. Joidenkin asiakkaiden luona on kéynyt esimerkiksi kotisairaanhoito ja
nain olisi tullut kaksi eri organisaatiota palvelun tuottajaksi. Joku on sanonut
selkeasti haluavansa sen tutun ihmisen ja piste.

“Palvelusetelid ei voi pakottaa ottamaan vastaan, se on
oikeudenmukaisempi niin.”

Palvelusetelipdatoksen oikaisuvaatimus?

Palvelusetelipaatokset oli tehty yhteisymmarryksessa asiakkaiden kanssa, joten
valituksia ei ole tullut palvelusetelilain 138:n mukaan. Oikaisuvaatimus tulisi
tehda 14 paivan aikana kunnan toimielimelle. Lahdessa valitus tehddén sosiaali- ja
terveyslautakunnan jaostolle. Ohje 10ytyy tyontekijan tekemésté paatoksesté.
Valituksia oli tullut védhan, koska tyontekijat olivat informoineet asiakasta hyvin
ja kertoneet palvelun yksityiskohdat. Palveluvalikossa palveluseteli on yksi

mahdollisuus.

’

”Informointi on erittdin tirkedtd.’

Asiakkaan valinnanvapauden toteutuminen?

Asiakkaan valinnanvapauden toteutuminen on tarkeédtd. Kahden haastateltavan
mielesta valinnanvapaus oli lisadntynyt. Tyontekija voi miettia eri vaihtoehtoja,
miten jarjestad asiakkaan palvelu. Valitsemista palvelun jarjestamistavasta pi-
dettiin valinnanvapautena. Palveluseteli mahdollistaa sen. Yksi ndki palvelun-
tuottajien vahaisyyden olevan este valinnanvapauden toteutumiselle. Jos on
kolme palvelusetelituottajaa tai véhemman, niin valinnanvapaus ei valttamatta

toteudu. Kolmea pidettiin minimimaaréna palvelusetelituottajissa.

“Kylla asiakkaalla valinnanvaraa on enemman kuin ennen.
Tama on yksi valinnanvara lisa siind joukossa. Palveluseteli
Jjuuri mahdollistaa sen.”
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Palvelusetelin arvon maaraytyminen
Tasasuuruinen vai tulosidonnainen palveluseteli?

Vammaispalveluissa niin omaishoidon tuen lakisaateisissa vapaissa kuin hen-
kilokohtaisessa avussakin setelin arvon tulee olla tasasuuruinen. Tdma on vam-
maispalvelulaissa maaritelty. Omaishoidon tuen lakisaateisisté paivisté voidaan
velottaa asiakkaalta omavastuu 11.30€/vrk. Omaishoidon tuen kuntouttavassa
palvelussa 25€/h ei ihan riittdnyt palvelun ostamiseen. Silla ei1 saanut ostettua
kokonaista tuntia palvelua. Jotkut maksoivat lisad palvelusta, jos halusivat kayt-
t&a sitd. Henkilokohtaisessa avussa arkena tuntihinta vaihteli 25 eurosta 29 eu-
roon tunti. Palvelusetelitoiminnan alussa Lahdessa henkilokohtaisen avun hintaa
oli esitetty pienemmaksi, mutta yksikéan palvelusetelituottaja ei ollut lupautunut
antamaan palveluja. Lautakunnassa hintaa oli sitten nostettu. Palvelun hinta

maaraytyy paatoksen mukaan.

“Teen hdnelle setelit omaishoidontuessa niin, ettd hdan saa
kuukautta kohti tarvitsemansa maaran. Se menee Smartumin
kautta. He tekevat palvelutuottajan kanssa sopimuksen, mitenka
he toteuttavat sen. Miten he sen rahan kayttavat. Jos setelit eivéat
kokonaan kulu, niin loppuosa palautuu Smartumin kassaan
takaisin. Eli palveluntuottaja kayttaa sen ajan, mitéa perheen
kanssa on sovittu.”

Kunnan maksama ylin hinta palveluntuottajalle eli hintakatto?

Loviisassa oli kdytdssé tulosidonnainen seteli palveluasumisessa, omaishoidon
kuntouttavassa seteli oli tasasuuruinen 25€/h ja pienin palvelusetelin hinta oli
7€/h. Palvelusetelin arvo vaihteli 17- 22 euron vélilla. Asiakkaat saivat sen listan,
missa oli palvelun tuottajien hinnat ja he valitsivat palveluntuottajan. Kaupassa
kayntiin kaytossa kaikissa kaupungeissa.ynnd muuhun asiointiin halvin hinta oli
22¢€/h ja kallein 32€/h. Palveluntuottajan voi valita ja halutessa maksaa erotuksen
itse. Hintakatto eli maksimi siitd mit4 kunta maksaa palveluntuottajalle palvelusta

oli

“Me annamme niin paljon seteleitd, ettd palvelun tarve tiyttyy.
Annetaan esimerkiksi perjantaista seuraavan viikon keskiviik-
koon palvelusetelit. Silloin pitda laskea ne arkitunnit ja viikon-
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loput. Sehdn menee tyévuorolistan mukaan. Avustajalla on
tyovuorolista, etta han tekee tdnaén nain ja nain. Sitten se
seteli-ihminen tekee ne vuorot.”

Kunnan velvollisuudet ja palveluntuottajien Kriteerit?
Palveluiden kilpailutus?

Kouvolassa palvelusetelisysteemi oli ollut jo kdytdssa ikaihmisten puolella ja
sielté se laajeni vammaispalveluihin. Palvelutuottajien kesken tieto kulki ver-
koston kautta ja he ottivat sitten yhteyttd kuntaan. He toimittivat hakemukset ja
liitteet. Sitten heidat haastateltiin vammaispalveluissa. Kilpailutusta ei ollut
misséan kaupungissa, vaan palveluntuottajiksi hakeuduttiin hakuprosessin kautta.
Lahdessa palveluntuottajat ottivat yhteyttd Palvelu-Santraan ja prosessi eteni sita
kautta. Kilpailua ei ole, koska hinta on maaritelty. Silloin kilpailutuksen mah-
dollisuutta ei ole. Ideahan siind on se, mitk& tahot ovat siind raamissa valmiita
tuottamaan palvelua. Kunta pitaa rekisteria hyvaksytyista palvelusetelituottajista

jane ovat esilla myds kunnan internet-sivuilla.

”Palvelusetelituottajaksi hakeudutaan hakemuslomakkeella.
Hakeminen on mahdollista ympari vuoden. Palveluseteli-
tuottajaksi hyvaksytaan palvelutuottaja, joka tayttaa kaikki
palveluseteliohjeessa maaritellyt ohjeet ja kriteerit. Hyvaksytyt
palveluntuottajat merkitddn kunnan palvelusetelituottajien re-
kisteriin ja palvelutuottajien tiedot julkaistaan palvelun internet-
sivuilla.”

Palvelusetelituottajien valvonta?

Kéytannossa palvelusetelituottajia ei suoraan valvottu. Avustettava on saattanut
soittaa avustajastaan ja siita on tullut reklamaatio. Palvelu ei toimi niin kuin
avustettava haluaisi. Sen jélkeen neuvotellaan ja kuunnellaan, jos muualtakin
tulisi reklamaatioita samasta yrittajastd. Talloin palvelu voitaisiin keskeyttaa,
mutta nain ei ollut tapahtunut misséan. Aikaisemmin Lahden seudulla palve-
luntuottajat hyvéksyttiin seudullisesti, kun istuttiin saman pdydén ddressa ja
valittiin. Palvelusetelituottajat kavivat 1api aikamoisen Kriteeriston, joten se toimi
jo valvonnasta. Tyontekija tiedusteli asiakkaalta, miten palvelu oli l&htenyt
liikkeelle. Jos palvelussa ilmeni jotain ongelmia, niin ohjaaja meni ja kartoitti
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palvelun tarpeen uudelleen. Tata tehtiin, koska palveluseteli on vield uusi asia.
Naiden kaupunkien palveluseteliyrittdjissa oli sek& yhtioita etta toiminimia.

“Jos palvelusantran hakemukset tayttaa, niin se on tiivis seula
Jja sielld katsotaan tarkasti.”

Henkiloston ammattikelpoisuusvaatimuksia?

Kouvolaan oli tullut aluehallintovirastolta kirje rekisterdintimenettelystd, jossa oli
maadritelty seuraavasti palvelun henkiloston ammattikelpoisuusvaatimuksista:
”Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto ovat yhdessa arvioineet, ettd
henkilokohtainen apu on yksityisisté sosiaalipalveluissa annetuista laista tarkoi-
tetulla tavalla kotipalvelun tukipalveluihin rinnastettava palvelu, jota ei merkita
yksityisten sosiaalipalvelujen antajien rekisteriin. Siksi henkilékohtainen apu-
palvelu on kotipalvelun tukipalveluihin rinnastettava palvelu, eiké siihen sovelleta
sosiaalihuollon ammatillisen henkilokunnan kelpoisuusvaatimuksia annetun lain
mukaisia sddnnoksid.” Tahdn mennessa palveluntuottajien rekisteriin merkityt
palveluntuottajat sailyvat kuitenkin rekisterissé eiké heité sieltd poisteta. Alue-
hallintovirasto kasittelee myds jatkossa ndita palveluntuottajia koskevat toiminnan
ilmoitukset. Tama merkitsee kaytanndssé sitd, ettd hakemusprosessissa on pyy-
detty kopio hyvéksymisesté yksityisten sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottajaksi
tai kopio aluehallintovirastosta. Uusien yrittajien osalta tima merkitsee sitd, etta
vastuu henkildkohtaisen avun yrittdjien soveltuvuuden arvioinnista kasvaa kun-
nilla. (Teemahaastattelu Kouvola 9.12.2013.)

"Mitkd ovat perustelut, jos emme arvioi héntd sopivaksi.
Varsinkin, jos siella ovat ennakkoperintarekisterit, verotukset ja
vakuutukset kunnossa. Toiminnan kuvaus loytyy.”

Toiminnan laatukriteerit?

Palveluntuottajan laatukriteereind vaadittiin tavallista, samanarvoista hoitoa
omissa ja ostopalveluissa. Periaatteessa vaadittiin samat laatukriteerit os-
topalveluissa kuin omissakin. Kaikki nelja haastateltavaa pitivat palvelun

luotettavuutta tarke&nd. Meidéan tulee luottaa palveluntuottajaan, ett4 han tar-
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joaa asiakkaalle juuri sen palvelun, mité asiakas tarvitsee. Se on juuri sita laatua.
Kielitaito oli yksi tarked tydvaline. Tietoa piti saada kohdennettua seka tyon-
antaja- ettd palvelusetelimalliin, koska valvontaa ei pystytty sinne viemaan.
Koulutus nahtiin yhtend tarkeana vaylana samoin kuin tiedotus. Palvelun-

tuottajalla piti olla osaamista sek& soveltuva koulutus tai tyokokemus.

“Jos palvelu ostetaan palvelusetelilld, palveluntuottajalla pitdid
olla riittavasti henkilostoa, etta pystyy palvelun toteuttamaan.
Henkilostolta edellytetdan kykya ja joustavuutta tyoskennella
asiakkaan luona silloin, kun kanssakdyminen asiakkaan
erityispiirteiden vuoksi on vaativaa.”

Kunta palveluiden tuottajana vai yksityiset palveluiden palveluntuottajat?
Maksusitoumus vai palveluseteli?

Asiakkaan valinnanvapaus koettiin suuremmaksi ostettaessa palvelua pal-
veluntuottajalta setelilla. Sita pystyttiin kontrolloimaan enemman kuin mak-
susitoumuksella ostettua palvelua. Joillakin asiakkailla oli ollut ostopalvelu usei-
ta vuosia ja siitd eroon paaseminen ei ollut helppoa. Palvelun seuranta oli vaikeata
tyontekijoiden vaihtuessa. Loviisassa pikku hiljaa siirrytadéan tukipalveluasu-
miseen palvelusetelilla. Tulosidonnainen palveluseteli koettiin tasapuoliseksi.
Suuremmat eldkkeensaajat maksavat vdhan enemman setelisté. Palveluseteli
koettiin sopivaksi pieniin tuntim&ariin niin henkildkohtaisessa avussa kuin
kauppa-, apteekki- ja suihkukaynneissad. Omaishoidon puolella koettiin hyvéksi
vaihtoehdoksi saada hoitaja kotiin, jos asiakkaalla ei ole laheisid, sukulaisia tai
verkostoa eikd mikaan yksikko tule kysymykseen. Palveluseteli on silloin
mahdollisuus saada ammattiapua kotiin omaishoidon tuen lakisadteisissa péivissa.

“Jos on palveluseteli, niin se eldd koko ajan ja tavallaan sitd
palveluntuottaja kontrolloi tarkemmin ja keskittyy tekemaan
tyota asiakkaan tarpeen mukaan. N&kisin hyédyn olevan
molemminpuolista, mieluimmin palvelusetelilld kuin osto-
palveluna. Asiakkaan vastuu.”
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Palvelusetelin kayton laajeneminen?

Palvelusetelin kdyton laajeneminen on kiinni palvelutuottajien maarasta,
samoin budjetoidusta rahaméaarasta palveluseteliostopalveluihin. Laajenemista
pidettiin positiivisena asiana, koska palveluseteli on hyvéa esimerkiksi pieniin
tuntimé&ariin, sijaistamiseen ja sen kéytto on joustavaa. Omaishoidon tuessa
palvelusetelin laajenemisen nahtiin vaikuttavan yksikoiden pienempéan kayttoon.
Tall6in jaisi enemman tilaa ostopalveluasiakkaille. Palvelusetelia kayttédessa
asiakas voi itse paattad, milloin han tarvitsee palvelua. Silloin pitéé olla tarpeeksi
palvelusetelituottajia. Sellaisia tilanteita oli ollut, etté palvelua ei ollut saanut
setelilla. Kotihoidon pitéisi hoitaa enemmaén hoivaa tarvitsevat ja esimerkiksi
palvelusetelilla voisi ostaa pienten kotikdyntien palvelut yksityisilta. Tyon-

tekijoilla on kiire, eika aikaa jad kuntouttavaan toimintaan tarpeeksi.

Nain pienella systeemilla toimii vield. Jos palvelusetelien kayttd
laajenee, niin pitada olla myos palveluntuottajia. Niitéhan ei
sitten ole riittavasti. Turhaan myénnamme setelin, jos silla ei
pysty ostamaan mitddn.”

Yhteisty6 kunnan ja yksityisten palveluntuottajien kesken?

Kunta vaatii yksityisilta palveluntuottajilta samaa laatua mita omiltakin yksi-
koilta. Kaikki haastateltavat olivat tehneet yhteistyota palveluntuottajien kesken.
Smartumin tilaisuuksissa oli kdynyt osa palveluntuottajista ja he olivat tehneet
yhdessa kotikaynteja arvioidakseen ostopalvelun roolin siind. Samalla oli tehty
tyonjakoa. Yhteistyo oli ollut samanlaista kuin ostopalveluissakin. Parissa
haastattelussa tuli esille yrittdjien rooli. Yrittajilta oli tullut sen tapaisia kyselyjé,
mité heilté ei odottaisi. He olivat kysyneet: ”Onko seteli uusittu?” Yrittdjille on
annettu ohjeistusta ja tukea toimintaan. Tyontekijat eivat saa vaikuttaa asiak-

kaiden valintaan, kenet he valitsevat palveluntuottajakseen.

“Ohjeistusta on jonkin verran annettu ja voi melkein sanoa, etta
vahan paimennusta eli tukea siihen toimintaan on annettu
yrittdimisen puolella.”
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Kunnan oma tuotanto vai ulkoistaminen?

Yleisesti oltiin sitd mieltd, ettd kaikkea ei voi ulkoistaa kunnan palveluissa. Se ei
ole kestdva ratkaisu. Palvelusetelituottajat ovat paikallisia pienid toimijoita. Riskit
nakyvét toiminimella toimivien yritysten kohdalla. Yritt4jan sairastuminen kuor-
mittaa helposti pienessé mittakaavassa. Silloin on tietysti hankalampi saada
tunteja sieltd ja joudutaan tekemé&én jarjestelyjd. Kunnan tulisi hoitaa itse eniten
hoivaa ja huolenpitoa vaativat asiakkaat ja ostaa palvelusetelia kayttaen tuki- ja
oheispalvelut. Palvelusetelin nahtiin olevan hyva venttiili. Kunnalla tulisi olla
omaa perustuotantoa ja nimenomaan paikallisia yrittajia. Yksi haastateltava
naki isot palvelun tuottajat pelottavana jarjestelména asiakkaiden kannalta. Han ei
uskonut sen olevan kustannustehokkainkaan pitkalla aikavalilla. Oma yksikko on
kustannustehokas ja sielld palvelu on joustavampaa jarjestaé kuin ostopalveluissa.
Molempia palveluja sek& omia ettd ostopalveluja tarvitaan kunnassa. Yksi haas-
tateltava mietti kustannustehokkuutta laadun kannalta. Han piti yksityisten pal-
veluja palvelusetelilla ostettaessa laadukkaampina kuin omia. Han perusteli na-
kemyksensa Kilpailutuksella. Saastdja ostopalveluissa ei ollut tullut, koska pal-
velusetelid oli etupdéssa kaytetty pieniin tuntimaariin henkilokohtaisessa avussa ja
tuki- ja oheispalveluihin. Yksi haastateltava naki sadstoja syntyneen tyontekijan
ajankaytossa. Han muisteli menneen koko perjantaipéivan soittaessa sijaista, muu-
ten ihminen olisi jaanyt ilman avustajaa viikonlopuksi. Henkildstémenoissa séés-

t&a varmasti, kun laskut menevét sahkdisen jarjestelman kautta.

”Olisi hyvd tasapainoilla niin, ettd olisi omaa perustuotantoa
olemassa ja nimenomaan paikallisia yrittajia juuri niin kuin
palveluseteli ja tdman tyyppiset. Se olisi mielestani kestavin
ratkaisu pitkdssd juoksussa.”

Palvelusetelin toimivuus?
Kokemukset palvelusetelin toimivuudesta?

Kaikki haastateltavat pitivat palvelusetelid sopivana henkilokohtaisen avun
pieniin tuntimaariin. Siind se oli n&ppara, koska pieniin tuntimé&ariin oli vaikea
saada avustajaa. Sen nahtiin toimivan, jos haluaa valita palveluntuottajansa itse tai

on vaikea myontya avun tarpeeseen. Silloin itsemaaraytymisoikeus séilyi itsella.
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Asiakas on kuluttajan asemassa. Palvelun peruttamisen oikeuden naki yksi haas-
tateltava hyvéana. Tassa kunnassa peruuttamisen saattoi tehdd vuorokautta ennen
palvelun alkua kustannuksitta. Tama tuo palveluun myés joustoa. Palvelusetelin
arvon tulisi pysya kohtuullisena. Tama edellyttaa, etta palvelunsetelin tuottajat

eivét nosta hintaa, niité pitéisi 10ytya kohtuuhinnalla.

“Nden siind positiivisia elementtejd ndilld kokemuksilla, mitd
on. Odotan nyt tosin innolla, ett saadaan sita palveluntuot-
tajien valikkoa lisaa. Se auttaisi markkinoimisessa. Meilla on
ollut sellainen tilanne, emme ole voineet markkinoida kovin
paljon, koska meilla ei ole ollut tarpeeksi palvelun tuottajia
palvelusetelilla. Kun saamme lis&&, niin padsemme eteenpdin
tassd asiassa.”

Eroaako toisten kuntien palvelusetelijarjestelméasta?

Hakuprosessin sdhkdista jarjestelma ei ollut joka kaupungissa, mutta paperiset
hakemukset olivat kaytdssa. Paperisista hakemuksista ei uskottu paasevén eroon
eikd néhty siihen tarvettakaan. Tyontekijat eivat olleet verranneet omaa systeemia

muiden systeemeihin.

“Meilld tulee olla kaikille vaihtoehto tarjolla. Meilld on Idhdetty
aika karvahattumallilla liikkeelle. Siind ndhd&an sitten hyvat ja
huonot kokemukset ja samalla tulee perspektiivia siihen kehitta-
miseen myds, milla mennaan eteenpdin. ”

Muut esille tulleet asiat palveluseteliin liittyen?

Tassakin osiossa tuli esille asiakkaan valinnanvapauden tarkeys ja kunnan
pienyrittdjyyden tukeminen. Naita pidettiin erittain tarkeana. Palvelusetelin
arvon tulee kattaa palveluntuottajan kilometrikorvaukset ja siksi olisi taloudel-
lisesti hyva kayttdd oman paikkakunnan palveluseteliyrittgjia. Tallaista bench-
markkaukseen perustuvaa teemahaastattelua pidettiin hyvang, keskusteluista sai
jokainen uusia ideoita. Tyo on kiireista ja seudullisesti yhteistydtapaamisia on
Paijat-Hameessé noin neljd kertaa vuodessa. Kerrottuani asiakkaille suunnatusta

kyselytutkimuksesta, sité pidettiin hyvana ndkdkulmana.
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8.4 Kyselytutkimuksen kulku

Tassa kehittamishankkeessa kartoitettiin kyselyn avulla palvelusetelin kayton
tarvetta ja halukkuutta. Kyselytutkimuksen idea oli hyvin yksinkertainen. Kes-
kustelimme kehittdmispéivassa 4.12.2013 kyselytutkimuksen haastavuudesta.
Koimme sen olevan haastava, koska palvelusetelijarjestelma ei ole yleisesti
tunnettu. Halusin tehda kyselyn palvelusetelin kayttddnoton halukkuudesta,
vaikka tiesin riskit etukéteen. Kyselin sahkopostitse palvelusetelid tutkineelta
tutkijalta onko palvelusetelin kayttdonoton halukkuudesta tehty kyselytutkimusta.

Tutkijan mukaan kyselytutkimus on tehty. (Kuusinen-James 11.12.2012.)

Kyselytutkimus kohdennettiin nykyisille henkilékohtaisen avun ja omaishoidon
tuen tilapéishoitoa kayttaville asiakkaille. Olen rajannut tamén kyselytutkimuksen
alle 65-vuotiaisiin. Minulla ei ole asiakkaina télla hetkell& yli 65-vuotiaita, mika
on rajauksen syy. Kavimme lapi kyselytutkimuksen kysymykset kehittdmispéi-
vana 4.12.13 ja muokkasimme niitd. Kyselylomake l&hetettiin peruspalvelukeskus
Aavan kolmen kunnan omaishoidon tuen asiakkaille sek& henkilokohtaisen avun
alle 65-vuotiaille asiakkaille. Kaytin kyselyssé kokonaisotantaa, koska kyselyni
oli pienimuotoinen. Kyselyn perusjoukko oli 62. Néistd 38 olivat henkilokoh-
taisen avun saajia ja 24 omaishoidontuen saajia. Vastaajat olivat kolmen kunnan
alueelta. Henkilokohtaisen avun saajista vastasi 13 asiakasta ja omaishoidontuen
asiakkaista vastasi 12. Kyselytutkimukseen vastaajista naisia oli kymmenen ja
miehid viisitoista. Ajankohdaksi valitsin tammikuun 2014 ja vastausaikaa oli
kaksi viikkoa 20.1.14 asti. Vastauksia tuli kaikkiaan 27, joista jouduin hylkaa-
maan kaksi vastausta. Hylkaysten syy oli lilan moneen kysymykseen vastaamatta
jattdminen ja heista yksi oli yli 65-vuotias. Vastausprosentti oli 40 prosenttia.
Olimme yllattyneitd, ettd vastausprosentti oli nainkin hyva, koska kysely oli
tuntemattomasta aihealueesta asiakkaillemme. En l&hettdnyt muistutusta

kyselylomakkeen palauttamiseksi, koska en katsonut sita tarpeelliseksi

Vastaaja ei useinkaan ajattele samalla tavalla kuin kehittdmishankkeen kehittéjéa.
Taman vuoksi kysymysten muotoiluun oli kiinnitettdva huomiota. Strukturoituja
eli vaihtoehdollisia kysymyksia oli yksitoista. Laadullisia kysymyksia oli yksi.

Vastaajilla ei ole tietoa asiasta, jos he ovat jattdneet osan kysymyksisté vastaa-
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matta. Palautuneissa vastauksissa oli muutama “en tiedd” vastaus, mutta se oli
odotettua. Palveluseteli kasitteend oli vieras useimmille asiakkaillemme. Kyse-
lylomakkeen yhteyteen liitettiin saatekirje. Sain viisi soittoa kyselytutkimuksen
vastausaikana, joissa kysyttiin palvelusetelisté ja kyselysta tarkemmin. Tama
kertoo siit4, ettd palvelusetelin kayton periaatteita ei tunneta. Lopuksi palvelu-
setelin kayton kyselytutkimuksen tulokset analysoitiin.

8.5 Kyselytutkimuksen tulokset

Omaishoidossa hoidettavista nelja olivat alle 16-vuotiaita sekd 51- 65 vuotiaita.
Enemmistd henkil6kohtaisen avun saajista oli 51- 65 vuotiaita. Omaishoitajat
olivat hoitaneet laheistaan 19. kuukaudesta yhdeksaan vuoteen. Henkilékohtaisen
avun saajat olivat olleet palvelun piirissa kahdesta vuodesta 12. vuoteen.
Asiakassuhde oli kestanyt vuosia useilla asiakkailla molemmissa palveluissa.

Muutama oli ollut asiakkaana jo ennen peruspalvelukeskus Aavan syntya 2007.

Enemmistd omaishoitajista oli pitanyt lakisaateiset vapaapaivansa. Nelja omais-
hoitajaa piti lakisaateisia vapaapaividdn satunnaisesti. Lakisaateisia vapaapaivié ei
pitanyt ollenkaan kaksi omaishoitajaa. Yksi omaishoitajista vastasi kyselyssé:
”Aika toimiva, mutta ainahan voi parantaa.” Kansallisen omaishoidon kehitta-
misohjelman (2014) mukaan perheen jaksamisen kannalta omaishoitajien va-
paapéivien pitdminen olisi erittéin tdrkedd. Omaishoitaja saattaa kuormittua liikaa
omaishoitotilanteessa. H&an uupuu ja jopa sairastuu. Omaishoitaja ja hoidettava

voivat jopa eristaytyd ilman omaa tahtoaan muusta yhteisosté.

Enemmistd omaishoitajista oli tyytyvaisia palveluunsa ja yksi oli jattanyt vas-
taamatta. Henkilokohtaisen avun saajista tyytyvéisié palveluunsa oli 11 ja yksi
vastaaja oli tyytyméaton. Hanen mielestdan henkilokohtaista avustajaa oli vaikea
rekrytoida ja avustaja vaihtui useasti. Naisté yksi henkil6kohtaisen avun saaja oli
vastannut tyytyvaisyys kysymykseen seka kylla ett4 ei. Palvelua ei ollut pystytty
rakentamaan taysin hanen toivomallaan tavalla. Henkilokohtaisen avun asiakas oli
tyytyvainen, ettei palvelussa ollut byrokratiaa. Toinen asiakas oli tyytyvainen, etta

kemiat pelaavat avustajan kanssa. Palvelua pidettiin toimivana ja todella luotet-
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tavana. Yksi henkilokohtaisen avun saaja kiteytti koko palvelunsa: ”’Olen aina
saanut henkilokohtaisen avustajan ja toivon myos tulevaisuudelta, ettd ndin on

myos aina.” Perusasiat ovat tirkeitd ihmisen elamassé.

Omaishoitajilta tuli tyytyvaisid kommentteja nykyiseen palveluun: ”Luotettava
ihminen rinnalla. On saanut paittid, kuka hoitaa”. Yksi tdrked seikka palvelussa
on sujuvuus, jonka yksi omaishoitaja kiteytti yksinkertaisesti: ”Kaikki on sujunut
sujuvasti.” Palvelun edullisuus on tirkea seikka, joka ilmaistiin seuraavasti: ’Jos
koskee pelkéstaén vapaapéivia, olen saanut vapaat melkein haluamaani aikaan,

edulliset.”

Halusimme kysya kysymyksen valinnanvapaudesta, koska Kuusinen-Jameksen
(2012, 11) mukaan kunnallisten ja yksityisten palvelujen laadun arvioitiin olevan
melkein samantasoisia. Asiakkaan tarpeisiin yksityiset palvelut vastasivat parem-
min, koska niitd pidettiin joustavampina kuin kunnallisia. Palvelut vastasivat pa-
remmin asiakkaan tarpeisiin ja ndin valinnanvapaus lisadntyi. Enemmistoll& va-
linnanvapaus oli toteutunut omaishoidon tuen palvelun kohdalla, mutta kolmella
se ei ollut toteutunut. Henkilokohtaisen avun asiakkailla valinnanvapaus oli toteu-

tunut suurimmalla osalla, mutta kahden kohdalla se ei ollut toteutunut.

Omaishoidon tuen vastaajista ja henkilokohtaisen avun saajista enemmistd halusi
kunnan olevan palveluiden tuottaja, mutta sekd omaishoidon tuen saajista etta
henkildkohtaisen avun saajista yksi ei halunnut kunnan olevan palveluiden tuot-
taja. Halusimme kysya tété, koska palveluseteliprosessissa yksityiset palvelun-
tuottajat toimivat palveluiden tuottajana. Siiné asiakas ja palveluntuottaja tekevét
sopimuksen palvelusta. Kunta mydntaa ainoastaan palvelusetelin asiakkaalle.
Palveluseteli oli kasitteena tuttu ainoastaan yhdelle omaishoidon tuen seka

henkildkohtaisen avun vastaajalle. Ajattelimme jo etukéteen asian ndin olevan.

Omaishoidon tuen saajista enemmistd oli kiinnostunut palvelusetelin kéytosta ja
kaksi ei ollut kiinnostunut. Henkilokohtaisen avun saajista kiinnostuneita oli kuusi
ja viisi ei ollut kiinnostunut k&yttdméaan palvelusetelid. Omaishoidon tuen saajista
enemmisto oli kiinnostunut palvelusetelistd palveluna ja muutama ei ollut. Hen-

kilokohtaisen avun piirissa palvelusetelistd palveluna oli kiinnostunut viisi vas-
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taajaa ja seitseman ei ollut kiinnostunut. Tasta kiinnostuneiden maarésta voi paa-

tella, ettd selvéa kielteistd kantaa uutta palvelun jéarjestamistapaa kohtaan ei ole.

Kysyimme vastaajilta ”Lisddko palveluseteli valinnanvapauttanne?” Tdmén
kysymyksen alla oli selittdva lause: Teilla olisi tdlloin mahdollisuus valita
palveluntuottajanne kunnan yllapitdmaistd palveluntuottajien rekisteristd”. Li-
sasimme tdman lauseen, koska tiesimme etuké&teen, ettd tdma aihealue on vieras
asia peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluiden asiakkaillemme.
Omaishoidon tuen saajista kuusi vastasi seka palvelusetelin lisdévén valinnan-
vapautta ettd ei lisddvan. Henkilokohtaisessa avussa neljan vastaajan mielesta
palveluseteli lisasi heidan valinnanvapauttaan ja seitsemén mielesta se ei lisén-
nyt. Yksi henkilokohtaisen avun vastaajista oli vastannut valikon ulkopuolelta

”mahdollisesti.”

Jos palveluseteli otettaisiin kayttdon, niin omaishoidon tuen vastaajista enemmisto
haluaisi tietoa henkilokohtaisesti esimerkiksi palvelu- ja tukisuunnitelman laa-
timisen yhteydessa. Yksi haluaisi saada tietoa muulla tavalla. Henkilkohtaisen
avun vastaajista myds enemmistd haluaisi palvelusetelisté tiedotettavan henki-
I6kohtaisesti, seké yksi vastaajista haluaisi tiedotettavan tiedotustilaisuudessa.
Yksi halusi jollakin muulla tavalla tulevan informoiduksi asiasta. Vastaajat ker-
toivat myods, mitéd he tietdvét taikka ovat kuulleet palvelusetelistda. Kymmenen
vastaajaa jatti vastaamatta tahan kysymykseen. Kyselyn vastausten perusteella voi
paatelld, ettd palveluseteli ei ole tuttu asia. Suurin osa vastanneista ei tiennyt
mitdén palvelusetelistd. Yksi vastaajista kertoi: ”Periaatteessa hyvéa, talld hetkel-

14 vapaat jérjestyvit melko hyvin, epdilyttdd onko yksityistd palveluntarjontaa.”

Kyselysta ei voi tehdé isoja paatelmid. Palvelusetelin kaytostd oli enemman
kiinnostuneita kuin ei kiinnostuneita. Nykyisiin palveluihin vastanneet asiakkaat
olivat melko tyytyvaisid. Yksi kiinnostavimmista kysymyksisté oli valinnanva-
pauden toteutuminen nykyisessa palvelussa ja palvelusetelid kayttamalla. Asi-
akkaiden valinnanvapaus oli toteutunut heidan nykyisessa palvelussaan ja 13
pelkasi valinnanvapautensa havidvan palveluseteliasiakkaana. Palvelusetelista
tietoa haluttiin henkilokohtaisella kaynnill4d. Tama kertoo palvelu- ja tukisuunni-
telmien teon ja asiakkaan kohtaamisen tarkeydesté. Jatkuvasti tulisi tiedottaa
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palveluihin liittyvistd asioista ja talloin asiakas tulisi kuulluksi. Tulokset on koottu
taulukoksi (TAULUKKO 3).



TAULUKKO 3. Kyselytutkimuksen tulokset

Omaishoito Henkilokohtainen apu Yhteensa
Vastaajien kokonaismadira 12 13 25
Hoidettavan tai avustettavan ikd | Alle 16 (4) Alle 16 (0)
16- 25 (3) 16- 25 (1) 25
25-50 (1) 26- 50 (5)
51- 65 (4) 51-65(7)
Sukupuoli Nainen 4 Nainen 6 25
alle 16 (1) 16- 25 (1)
51- 65 (3) 26-50 (4)
51-65 (1)
Mies 8 Mies 7
alle 16(3) 16- 25 (1)
16- 25(3) 26-50 (1)
26-50(1) 51- 65 (5)
51-65 (1)
Omaishoidontuen lakisdateisten Kylla 6 12
paivien pitaminen Satunnaisesti 4
Ei pida 2
Tyytyvaisyys nykyiseen Kylla 11 Kylla 11 23
palveluun
EiO Eil
Valinnanvapaus nykyisessa Kylla 9 Kylla 11 25
palvelussa
Ei3 Ei 2
Kunta palveluiden tuottajana Kylla 10 Kylla 12 24
Eil Eil
Onko palveluseteli tuttu asia Kylla 1 Kylla 1 25
Eill Ei1l2
Kiinnostus palvelusetelin kdyttoa | Kylla 10 Kylla 6 23
kohtaan molemmissa palveluissa
Ei 2 Ei5
Lisaisiko palveluseteli Kylla 6 Kylla 4 23
valinnanvapauttanne
Ei 6 Ei7
Kiinnostus palvelusetelida kohtaan | Kylla 9 Kylla 5 24
Ei3 Ei7
Miten tiedotetaan palvelusetelistd | Henkilokohtaisesti Henkilokohtaisesti 9 24
11

Muu 1

Tiedotustilaisuus 1

Muu 2
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9 SUOSITUS PALVELUSETELIN TOIMINTAMALLIKSI

9.1 Palvelusetelin toimintamalli

Palvelusetelin mahdollinen kayttoonotto vaatii seuraavia toimenpiteita. Pe-
ruspalvelukeskus Aava- liikelaitoksella on jarjestamisvastuu vammaispal-
veluista. Palvelusetelijarjestelméssa yksityiset sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujen tuottajat vastaavat palvelujen tuottamisesta peruspalvelukeskus Aava —
liikelaitoksen vammaispalveluille, jos kdytossa olisi palveluseteli. Peruspalvelu-
keskus Aava — liikelaitoksen talousarvion laadinta perustuu jasenkuntien kanssa
kaytyihin palvelusopimusneuvotteluihin. Palvelusetelin kayttdonotto toiminnan
muutoksena on hyva todeta palvelusopimusneuvotteluissa. Niissa sovitaan kuntien
maksuosuuksista toimialoittain. Palvelusetelin mahdollinen kéyttéonotto ei saa
aiheuttaa lisdkustannuksia. Pitad osoittaa, ettd palveluseteli vahentdd menoja.
(Kehittdmispdiva 18.2.2014.)

Vammaispalvelut vastaavat palveluiden strategisesta suunnittelusta ja tekevat
ehdotuksen kayttdonotosta. On arvioitava palvelutarve, palvelutarpeen sisélto ja
maaré. Tat4 ennen on tehtdva toimintaympériston kartoitus, on luotava pelisd&dnnot
ja arvioitava taloudelliset vaikutukset. Peruspalvelukeskus Aava- liikelaitoksen
vammaispalvelut paattad palvelusetelin arvosta ja muodosta. On valmisteltava
séantokirja: palveluntuottajien hyvaksyminen, palvelutuotannolle asetetut kri-
teerit, palveluntuottajien kartoitus ja rekisterdinti. Palvelun hinnan maaréytymi-
nen on mietittava; palvelusetelin tulosidonnaisuus tai tasasuuruisuus. Palveluse-
telijarjestelmén hallinnointi on mietittava tarkasti. Vammaispalvelut paattavat
yksityisten palveluntuottajien hyvaksymiskriteerit ja pitavat luetteloa heisté
internet -sivulla. (Palvelusetelin kayttoonoton kasikirja 2011,12.) Tassé kehit-
tdmishankkeessa tuotoksena ei ollut palvelusetelin kayttdonoton toimintamalli,
vaan sovellettava toimintamalli peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen

vammaispalveluille.

Teoreettisen viitekehyksen, teemahaastattelujen ja kyselytutkimusten tulosten

perusteella esitdn seuraavaa palvelusetelin toimintamallia peruspalvelukeskus
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Aava-liikelaitoksen henkilokohtaiseen apuun ja omaishoidon tuen lakisaateisiin
vapaapaiviin. Henkilokohtaiseen apuun suosittelen palvelusetelia pieniin tun-
timaariin ja lyhyisiin korkeintaan kuukauden pituisiin sijaisuuksiin. Se helpottaa
nimenomaan akuuteissa sijaistarpeissa ja jouduttaa asiakkaan palvelun saamista.
Siind myos sdéstetadn tyontekijan tydaikaa ja avustettava paédsee tdssa systeemissé
paljon helpommalla.

Omaishoidon tuen lakisédateisiin vapaapaiviin palvelusetelia suosittelen lyhyt-
aikaisempiin palvelun tarpeisiin kuin vuorokausi. Se olisi tuntihoitoa. Palvelu-
setelill tuotetussa palvelussa palveluntuottaja menee asiakkaan kotiin ja omais-
hoitaja voisi kéyttéa vapaa-aikansa omiin menoihinsa. Tama olisi kotiin annettava
palvelu. Tallainen apu olisi tarpeen esimerkiksi lapsiperheissa. Tuntimaéara olisi
viisi-kuusi tuntia kerrallaan. Téhén palveluseteli soveltuisi hyvin. Tallaista pal-
velua vammaispalveluilla ei ole. Teemahaastattelussa omaishoidon puolella koet-
tiin hyvaksi vaihtoehdoksi saada hoitaja kotiin, jos perheelld ei ole l&heisia, su-
kulaisia tai verkostoa eikd mikaan yksikkdkaan tule kysymykseen. Tehdyssa
kyselytutkimuksessa peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen omaishoidon tuen
ja henkilokohtaisen avun asiakkaille omaishoitajien lakisééteisia vapaapaivia
kaytti satunnaisesti nelja ja kaksi ei pitanyt ollenkaan. Tarvetta palvelulle olisi.
Korrin (2010, 60- 67) tutkimuksessa omaishoitajat olivat kayttaneet palvelu-

setelillda myonnettyé vapaa-aikaa esimerkiksi omiin harrastuksiin.

Tassa toimintamallissa esitettyihin palvelusetelilla myonnettyihin palveluihin
sovelletaan keskeisid lakeja muun muassa: henkil6tietolakia (1999/523) ja
henkil6tietojen késittelya koskevia saadoksid, kuluttajansuojalakia (1978 /38),
lakia sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd (24.7.2009/569). Lisaksi
sovelletaan lakia julkisista hankinnoista (2007/348 53 — 548), lakia yksityisista
sosiaalipalveluista (2011/ 922) ja lakia sosiaalihuollon ammatillisen henkilston
kelpoisuusvaatimuksista (2005/272). Tarkeita lakeja ovat lait: laki lasten kanssa
tyoskentelevien rikostaustan selvittamisestd (504/ 2002, 2011 /932 28), laki
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista (1992 /734), asetus sosiaali—ja
terveydenhuollon asiakasmaksuista (1992 /734), laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (2008/ 812) ja laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen sahkoisesta késittelysta (2007/159). Téarkeitd lakeja ovat myos
sosiaalihuoltolaki (1982/ 710), terveydenhuoltolaki 2010/1326 ja laki viran-
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omaisten toiminnan julkisuudesta (1999/621). KUVIOSSA 2 suosittelen
Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitokselle seuraavaa toimintamallia.

Peruspalvelukeskus Aava — liikelaitoksen

vammaispalveluiden palvelusetelin toimintamalli

Palvelusetelituottajat

PALVELUT

Omaishoitajan
lakisdateiset vapaat
/ tuntihoito

HAKEMINEN

Yhteys Aavan sos.
tyontekijaan

Omaishoidettava ja

SUUNNITTELU

Palveluseteli-
tarpeen selvitys

MYONTAMINEN

Palveluseteli-
tuottajien
resurssitarkistus/

henk.koht. avun
saaja hakevat
palvelusetelia

henk.koht. avun
pienet tunti-maarat

* Paperinen
hakemus

« Sahkdinen
hakemus

Aavan vammaispalveluiden
tiedotustilaisuudet

Vammaispalveluiden
sotepalveluista vastaavat

PALVELUOHJAUS TARKEATA

* asiakkaat .
sos. tyontekija
+ kriteerit .
Setelin
* hakemus mydntaminen
Hoito- ja PadtSs hakijalle

palvelusuunnitelma
fvammaispalvelu-
suunnitelma

Rahat budjetissa

ARVIOINTI JASEURANTA
asiakkaat/palaute
vammaispalvelutiimi
palveluntuottajat

projektivastaava

TOTEUTUSJA
SEURANTA

Palveluntuottaja
Setelin seuranta

Lasku Aavalle ja
omaishoitajalle

KUVIO 2. Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluiden

palvelusetelin toimintamalli
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Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen palvelusetelin toimintamallin prosessin

eri vaiheet eriteltyind:

Asiakas, kunta, palvelusetelituottaja ja sosiaali- ja terveyden-
huollon palveluja valvojat viranomaiset ovat keskeiset toimijat

palveluseteliprosessissa.

e Palvelusetelin maaritelmia:

Palveluseteli tarkoittaa peruspalvelukeskus Aava- liikelaitoksen
vammaispalveluiden sitoumusta maksaa yksityisesta palvelusta
tietty Aavan madrittdma osuus kustannuksista. Palveluseteli on
tosite, jonka peruspalvelukeskus Aava myontéa asiakkaalleen ja
palvelusetelin mydnnettyddn peruspalvelukeskus Aava on sitou-
tunut maksamaan asiakkaan hankkimat palvelut setelin arvoon asti.

Paatds tehdaan asiakkaalle vuodeksi kerrallaan.

Palvelusetelin kayttoa saatelee laki sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelusetelista (569/2009). Téata lakia sovelletaan ainoastaan
yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen hankkimiseksi. (Laki
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd 569/2009 6.8.)

e Asiakkaalle asetettuja vaatimuksia:

Asiakas hakee palvelua peruspalvelukeskus Aavan vammais-
palveluiden viranhaltijalta joko sahkoisesti tai paperisella vam-
maispalveluhakemuksella. Peruspalvelukeskus Aavassa on voinut
hakea vammaispalveluita sdhkoisesti syksysta 2013 l&htien. Jos
asiakas on tuttu, niin tyontekija voi miettid palvelusetelin sopivuutta
hanen kohdallaan etukéteen. Tydntekijé voi tarkistaa palveluseteli-

tuottajan resurssin ennen asiakkaan tapaamista.
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Setelin myontaa peruspalvelukeskus Aava — liikelaitoksen vammais-
palveluiden viranhaltija, joka tekee palvelusta paatoksen ja lahettaa
sen asiakkaalle. Viranhaltijan on muistettava asiakaslahtoisyys (Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812).
Tama viranomaispaatos toimii maksuvélineend. Asiakkaalla on
oikeus tehda oikaisuvaatimus saamastaan paatoksesta Péaijat-
Hé&meen sosiaali- ja terveydenhuollon jaostolle (Oikaisuvaatimus-
prosessin késittely Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon

hallituksen jaostossa 2014).

Asiakas ostaa palvelusetelilld palvelunsa palvelunsetelituottajalta.
Palvelusetelituottajat ovat nahtavissa peruspalvelukeskus Aava-

litkelaitoksen internet—sivuilla.

Asiakkaalla on oikeus kieltaytya palvelusetelistd. Aavan vi-

ranhaltija ohjaa muilla tavoin jarjestettyjen palvelujen piiriin.

Palvelunsetelin saanut asiakas tekee sopimuksen palvelun tuottajan

kanssa palvelun hankkimiseksi.

Asiakkaalla on velvollisuus peruuttaa palvelu vuorokautta ennen
sen alkua palvelusetelituottajalle. Hanelld on kuluttajastatus pal-
veluunsa ndhden. Reklamaatiotilanteessa kuluttajan tulee ilmoittaa
tyytymattdmyytensa palveluntuottajalle eli sopimuskumppanil-
leen. Asiakkaalla on oikeus kayttaa kuluttajaoikeuden mukaisia
oikeusturvakeinoja reklamaatiotilanteissa. Kuluttajalla on tallgin
oikeus pidattaytya maksusta, vaatia virheen oikaisua, hinnan alen-

nusta, kaupan purkua ja vahingonkorvausta.

Asiakkaan ja palveluntuottajan erimielisyydet ratkotaan kulutta-
jariitalautakunnassa. Nama saddetaan kuluttajariitalautakunnassa
annetussa laissa. Palvelusetelill4 ostetut palvelut ovat asiakkaalle
arvonlisaverottomia ja palvelusetelilla maksettu palvelu ei oikeuta

kotitalousvéhennykseen.
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e Peruspalvelukeskus Aava — liikelaitoksen vammaispalveluille asetetut

vaatimukset

Asiakkaan palvelutarpeen selvitys on aloitettava viimeistaan
seitsemantend arkipéivana siitd, kun vammainen henkild tai
omainen tai hanen laillinen edustaja, muu henkil tai viranomainen
on ottanut yhteytta sosiaalipalvelusta vastaavaan kunnan viran-
omaiseen palvelun saamiseksi. (Vammaispalvelulaki 3a8).
Asiakkaan palvelutarpeen arviointi vahvistaa vammaisen henkilon
elaméntilanteen ja yksil6llisen elamantilanteen huomioimisen.
Arviointi perustuu asiakkaan omaan ndkemykseen seka yhden
taikka useamman asiantuntijan arvioon. Tavoitteena on tunnistaa
asiakkaan tilanteet ja ymparist6t, joissa héan tarvitsee apua tai
selviytyy omin avuin. ( Anttila, T., Kanniainen, T., Korkeala, N.,
Koski, M., Kdhkonen, N., Lindberg, L., Ruuskanen. M., Seppald,
A, 2012.)

Omaishoidon tuen asiakkaalle on laadittava yhdessa hoidettavan ja
omaishoitajan kanssa hoito- ja palvelusuunnitelma. Tama liitetdan
omaishoitosopimukseen. Télla suunnitelmalla varmistetaan, etta
omaishoito yhdessa muiden sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
lujen kanssa turvaa hoidettavalle riittavat palvelut. Vammaispal-
veluiden viranhaltija selvitta4 asiakkaalle setelin arvon ja asiakkaan
omavastuun. Asiakasmaksulailla maksuttomiksi saddettyjen pal-
velujen kohdalla palvelusetelin arvon tulee olla sellainen, etté a-
siakas saa ostettua tarvitsemansa palvelun. Viranhaltija informoi
palvelusetelituottajista, mutta hén ei saa vaikuttaa asiakkaan va-

lintaan.

Henkilokohtaisen avun asiakkaalle laaditaan vammaispalvelu-
suunnitelma, johon merkitédé&n asiakkaan ja tyontekijan sopima

tavoitetila ja keinot tavoitteiden saavuttamiseksi.
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Viranhaltijan on informoitava asiakasta asiakastietojen hank-
kimisesta. Asiakkaan on annettava tarvittavat tulotiedot pal-
velusetelin myodntamista varten. Viranhaltijan on kerrottava:
”Mistid ja mitd héntd koskevia tietoja voidaan hankkia hdnen
suostumuksestaan huolimatta.” Asiakkaalla on oikeus katsoa

tietojaan halutessaan.

Viranhaltijan on selvitettdva asiakkaalle hdnen asemansa pal-
velusetelia kaytettéessa, palvelusetelin arvo, palveluntuottajien
hinnat, asiakasmaksut (omaishoidon lakiséateisten vapaapéivien
asiakasmaksu yli 16-vuotiaat (11,30€/vrk).

Kunta ei ole sopimusosapuoli palvelusetelijarjestelméssa, vaan
kyseessa on kuluttajan asemassa olevan asiakkaan ja palvelun-

tuottajan valinen sopimus.

Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalvelujen on
pidettdva luetteloa hyvaksymistadn palvelujen tuottajista. Inter-
net-sivuilla on oltava nahtévissa tiedot palvelujen tuottajista,

heidan tuottamista palveluista ja palvelujen hinnoista.

Palvelusetelituottaja tulee poistaa luettelosta, jos hyvéaksymiselle
asetetut edellytykset eivat enaa tayty tai han omasta halustaan

pyytaa poistamista luettelosta.

e Palveluntuottajalle asetetut vaatimukset

Palvelut, joita ostamme yksityisilta palveluntuottajilta palvelu-
setelill& ovat: omaishoidon lakisaateiset vapaat (tuntihoito) ja
henkil6kohtaisen avun pienet tuntiméarat ja enintddn kuukauden

pituiset sijaisuudet.
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Kunta voi hyvaksya palveluntuottajat joko kilpailuttamalla tai
hyvaksymalla palveluntuottajat asetettujen kriteereiden mukaisesti.
Esitan peruspalvelukeskus Aava — liikelaitoksen vammaispalve-
luille hakuprosessia ympari vuoden palvelusetelituottajista pal-
velusetelilla myonnettavié palveluja varten. Kaikissa teemahaas-
tatteluissa ilmeni, etté palvelusetelituottajat kunta hankkii haku-

prosessin kautta.

Palvelun tuottaja sitoutuu olemaan rekisterdityna verohallinnon

ennakkoperintérekisterissa.

Asiakkaalla on oikeus hyvaén sosiaalihuoltoon ja palveluun ja
palveluntuottajan toiminnan tulee vastata sité tasoa, mita kunnan

vastaavalta toiminnalta edellytetaan.

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan keskeista sovellettavaa

lainsdadéantda toiminnassaan.

Palveluntuottajan toiminnan laatukriteereitd ovat: toiminnan
toiminta—ajatus ja toimintasuunnitelma, riittava henkildsto,
kelpoisuusvaatimukset, toiminnan vastuuhenkild nimettyna,
toimintayksikon terveydelliset, eettiset ja esteettdmyysseikat on
huomioitu, tarkoituksenmukaiset toimitilat ja asiakaspalau-

tejarjestelma.

Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluiden
toimistosihteeri laittaa setelirahat palvelusetelituottajan tilille. On
huolehdittava loma-ajat ynna muut yllattavat tilanteet, ett4 rahaa
siella tililla on. Palveluntuottaja laskuttaa peruspalvelukeskus
Aava-liikelaitoksen vammaispalveluita ja vammaispalvelut las-
kuttaa omaishoidon tuen saajalta yli 16- vuotiaalta omavastuu-

osuuden. Asiakkaalla on oikeus kayttaa kaikki myonnetyt setelit.
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Kéyttdmaton osuus palveluseteleistd palautuu setelin myonténeen
yksikon tilille.

Tassa kehittamishankkeessa tammikuussa 2014 tehdyssa kyselytutkimuksessa
kysyttiin: ”Mikali palveluseteli otettaisiin kdyttdon, miten haluaisitte teita tie-
dotettavan asiasta?”” Suurin osa omaishoidon tuen sek& henkilékohtaisen avun
asiakkaista halusi heitd tiedotettavan palveluseteli mahdollisuudesta henkil6-
kohtaisesti. Tama tapahtuisi asiakkaan palvelutarpeen kartoituksen yhteydessa.
Palveluohjaus on erittdin tarkeétd. Asiakas haluaa tulla henkildkohtaisesti kuul-
luksi. Loviisassa, Kouvolassa ja Lahdessa oli l&hdetty pikku hiljaa liikkeelle
palvelusetelin suhteen. He halusivat nahda palvelusetelin edut ja hyddyt, ennen
kuin laajentavat. Peruspalvelukeskus Aavan vammaispalveluissa palvelusetelin

voisi ottaa pikku hiljaa kayttoon.

Peruspalvelukeskus Aavalla on neuvonta ja palveluiden valvontavelvollisuus
hyvaksymiensa palveluntuottajien palvelujen laadun suhteen ja rahoitusvastuu,
vaikka peruspalvelukeskus Aavan vammaispalvelut eivat ole enaa téssa vaiheessa

sopimusosapuoli.

9.2 Palvelusetelin toimintamallin swot-analyysi

Tassa kehittamishankkeessa teimme swot-analyysin kehittamispaivassa 18.2.2014
kehittdmishankkeen loppupuolella kayttaen hyvéksi palvelusetelin toimintamallia.
Teimme analyysin saadaksemme ideoita tulevaan toimintamalliin. Swot- analyy-
sin lyhenne tulee sanoista vahvuudet (Strengths), heikkoudet (Weaknesses), mah-
dollisuudet (Opportunities) ja uhat (Threats). Naista sisaisia tekijoita ovat vah-
vuudet ja heikkoudet ja ulkoisia tekijoitad ovat mahdollisuudet ja uhat. Vahvuuk-
sia tulisi vahvistaa ja niitd tulisi hyodyntéé jatkossakin. Heikkouksia ei pystyté
poistamaan kaikkia, mutta niiden vaikutusta tulee pyrkia lieventdméan suunnit-
telemalla toimintaa uudelleen. Hyvéalla suunnittelulla voidaan vélttd4 uhkaavat
karikot. (Silfverberg 2007, 31- 33). KUVIOSSA 3 on esiteltynd swot-

analyysimme tuotos.
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HEIKKOUDET

vammaispalveluissa asiakkaan erityistarve voitaisiin ottaa
paremmin huomioon

palveluchjausta tehostamalla on mahdollista parantaa
palvelusuunnitelmien kustannustehokkuutta

asiakas ja tydntekija voivat arvioida palvelutarpeenja tason
yhteistydssa

asiakkaiden valinnanvapaus lisdantyisi ja mahdollisuudet
palveluntuottajan valitsemiseen voisi parantaa
asiakastyytyvaisyytta (mika palvelu sopii kullekin)
vammaispalveluissa palveluseteli keventds tydntekijan tyota
vammaispalveluissa palveluseteli lisd3 palveluiden saatavuutta ja
joustavuutta

vammaispalveluissa palveluiden hintojen lapinakyvyys seka
palveluiden sisalta tulisi avoimemmaksi. TAm3 voimistaisi ja
laajentaisi palveluvalikkoa, seka vahvistaisi asiakkaiden osallisuutta
jaestaisi syrjdytymista.

Itsemaaradmisoikeus

peruspalvelukeskus Aava—liikelaitoksen vammaispalveluiden
asiakkaatvoivat hakeutua syrjdseuduilta palveluseteliasiakkaiksi, jos
palvelua eiole

MAHDOLLISUUDET

vammaispalvelujen asiakkaiden aktivoituminen
asiakkaalla lisda vaikutus- ja valinnanmahdollisuutta
toimintamalli edistda hyvinvointia

kuntayhtyma monipuolistaa palvelunsa ja kustannustehokkuus
paranee

Aava-likelaitos edistéisi alueellaan tyollisyytta
palveluvalikon lisdantyminen

lisdd tyopaikkoja

seudullinen yhteistyd

lisd3 asiakastyytyvaisyytta

tydntekijan oma tyytyvaisyys

vihentad menoja

palvelujen toimintavarmuus

kuntayhtyman kustannuslaskenta, setelin arvon maarittaminen
tuo lisatyota, valvonta, rekisterin ylldpito

rajoitettu soveltuvuus

toteutuuko tasa-arvoisuus, valinnanvapaus

palveluntuottajia onvahan

palvelujen organisointiongelmia

palvelusetelin hinnoitteluun littyvat ongelmat ja kysymykset
peruspalvelukeskus Aavan johdon ja tyontekijdiden
asenneongelmat palvelusetelid kohtaan ja hallinnoinnin ongelma
sahkoisen asiointijarjestelman kehittdmatta jattaminen

jos palveluntuottajia on vahan, ei lahdets likkeelle
-prosessitalon sisalla

levida kasiin, madrarahat loppuu

-asiakkaat eivat halua lihted mukaan

oman kunnan vajaakayttd

valvontavaikeus

ohjeetkattaviksi- palvelutarpeen ennakoitavuus

prosessin joustavuus (sisdinen ja ulkoinen)

kustannusten kasvu

KUVIO 3. Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen vammaispalveluiden

toimintamallin Swot-analyysi

Palvelusetelimallin vahvuudet

Toimintamallin tarkein vahvuus olisi asiakkaan valinnanvapauden lisd&antyminen.

Tama nakyisi siind, etta asiakkaan erityistarve voitaisiin ottaa huomioon parem-

min palvelua jarjestettéessa. Palvelun jarjestamiseen olisi enemman malleja; pal-

veluseteli olisi niista yksi vaihtoehto. Jos asiakas asuu syrjéssa keskustasta, niin

palvelua on usein hankala jarjestaa pienissa tuntimaarissa. Palvelusuunnitelmien
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tekoa tehostamalla saataisiin kustannushyotyjé. Asiakkaan palvelun tarpeet
olisivat koottuna kokonaisvaltaisesti. Kaikissa teemahaastatteluissa ilmeni, ett&
asiakkaalla oli palvelusetelijarjestelméssa valinnanvapaus palvelunsa suhteen.
Palveluntuottajia pitdisi olla mieluimmin enemman kuin kolme, jotta tdmé toteu-
tuisi. Palveluseteli keventaa viranhaltijan tyoté varsinkin, jos asiakkuus on jo
olemassa. Palveluseteli lis&a asiakkaiden tyytyvaisyyttd ja joustavuutta. Asiak-
kailla valinnanvapauden lisaantymisen myota myds itseméaaraédmisoikeus lisdan-
tyy palvelunsa suhteen. Peruspalvelukeskus Aavan hinnat tulisivat lapinakyvim-

miksi asiakkaille, koska yksityisilla palveluntuottajilla pitdé olla hinnat nédkyvisséa.
Palvelusetelimallin mahdollisuudet

Palvelusetelijarjestelméssa asiakkaan oma aktiivinen osuus palvelun jarjes-
tdmisessé kasvaisi. Han valitsisi palveluntuottajansa valikossa olevista. Toi-
mintamalli edistéisi asiakkaan hyvinvointia; valinnanvapautta, palvelu olisi
joustavampaa ja asiakaslahtoisempéé. Palvelusetelijarjestelmésté hyotyisivat
peruspalvelukeskus Aavan alueella olevat yrittajat palveluntuottajina ja perus-
palvelukeskus Aava lisaisi yrittajyytta alueellaan ja tyollisyyttd. Teemahaas-
tattelussa ilmeni, ettd palvelusetelijarjestelma kdynnistyttyddn saastaa viran-
haltijan aikaa.

Palvelusetelimallin heikkoudet

Palvelusetelijarjestelmén tulee olla toimintavarma. Kaikkien osapuolien on
tehtdva saumatonta yhteistyota. Palvelusetelituottajia tulee olla riittavasti. Tee-
mahaastattelussa ilmeni, ettd palvelusetelituottaja oli joutunut kieltdytyméaan
palvelusta, koska hanella ei ollut resurssia siihen. Viranhaltijan on hyva tarkastaa
palvelunsetelituottajan resurssi, ennen kuin myéntaa palvelusetelin. Palveluseteli
ei sovi kaikille asiakkaille ja asiakkaalla on lain mukaan oikeus Kkieltdytyé sete-
listd. Asiakkaiden tasa-arvoisuus ei toteudu palvelusetelijarjestelmassa johtuen
heidan erilaisista palvelun tarpeistaan. Henkilokohtaisessa avussa ja omaishoidon
tuessa palveluseteli on tasasuuruinen, joten siind ei ole eriarvoisuutta. Omaishoi-

dontuessa peritddn yli 16—vuotailta asiakasmaksu (11,30€/vrk).
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Palvelusetelimallin uhat

Palvelusetelijarjestelméssa suuri uhka on hinnoitteluun liittyvét kysymykset ja
ongelmat. Palveluiden hinta pitdd méaarittaa sellaiseksi, ettd palveluntuottajat
ldhtevat mukaan toimintaan. Lahdessa palveluntuottajat eivat olleet hyvéaksyneet
henkilokohtaisen avun tuntihintaa, vaan lautakunta oli joutunut nostamaan hintaa.
Palvelun hinta ei saa nousta liian korkealle, jotta kunta voi ostaa yksityisilta
palveluntuottajilta palvelua budjetoinnin mukaisesti. Tyonjaon tulee olla
organisaatiossa selva; paatoksenteot, valvonta, rahaliikenne kunnan ja pal-
velusetelituottajien kesken. Kaikki palveluseteliin liittyvien ohjeiden tulisi

olla selkokielisia.

Palvelusetelimallin riskien hallinta

Riskien hallinnassa on mietittavé taloudellinen kannattavuus ja kunnan pal-
veluiden tuotteistaminen. Hyvan suunnittelun ja muiden kuntien toimintaa
vertaisseuraamalla voidaan pienentad riskeja. Palvelusetelijarjestelmén hal-
linnointi on mietittdva. Palveluntuottajien tulee keraté asiakaspalautetta ja
reklamaatioita on seurattava saannéllisesti. Kuntien kaytéanteita palvelu-
setelijarjestelmissa vertaisarvioimalla 16ydetdan oikeanlainen toimintamalli
kayttoon. Toiminnan tulisi olla avointa ja informoinnin selkeatd. T&lloin riskit
tunnistettaisiin paremmin. Kunnan viranhaltijoiden tulee kiinnittdd huomiota
palveluohjaukseen. Taméan avulla I6ydetdan potentiaaliset asiakkaat ja nain
saadaan kustannushyotyja. Nama kaikki riskien hallinnat tulivat esiin teema-
haastatteluissa.

Palvelusetelijarjestelmén hyodyt nakyvat pidemmalla aikavélilla selkeésti
kaytannodssa. Kaikissa teemahaastatteluissa tuli selkeasti esille, ettd henkil-
kohtaisen avun pienissé tuntimaarissé ja sijaisuuksissa palveluseteli helpottaa
sekd avustettavan ettd kuntayhtyman sosiaalityontekijan arkea. Avustettava voi

soittaa palveluntuottajalle ja saada tarvitsemansa avun hanelta.

Palvelusetelijarjestelmé tukee parhaimmillaan palvelutuotannon rakenteiden
uudistamista. Asiakkaiden valinnanvapaus ja asiakaskeskeisyys lisdantyvat
nykyiseen toimintamalliimme verrattuna esimerkiksi henkilokohtaisen avun

palvelussa. Asiakas saa itse valita palveluntuottajan. Asiakkaiden valinnan-
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vapautta valita palveluntuottaja oli jarruttanut teemahaastattelu kaupungeissa
vahainen palvelusetelituottajien maaré vammaispalvelujen puolella. Kouvolassa
henkildkohtaisen avun piirissd oli kahdeksan asiakasta, jotka valitsivat kolmesta
palvelusetelituottajasta palvelunsa tuottajan. Lahdessa henkilékohtaisen avun
palveluseteli asiakkaita oli alle 10 asiakasta ja kaksi palvelunsetelintuottajaa.

Molemmat kaupungit olivat lahteneet varovasti liikkeelle palvelusetelin kdytossa.
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10 KEHITTAMISHANKKEEN POHDINTA

10.1 Kehittamishankkeen pohdinta ja arviointi

Kehittamisty6ll& on strateginen merkitys organisaatioissa. Prosessiarvioinnista saa
valineitd ja se auttaa kehittdmisprosessin seuraamisessa, ohjaamisessa, dokumen-
toinnissa ja prosessin ymmartamisessa. Arvioinnissa on tarkeata oppimisen ja ar-
viointitiedon hyodyntdminen. (Seppénen-Jarvela 2004, 3.) Kehittdmistehtavan
arvioinnin tulee jatkua koko kehittdmistehtévan toteutuksen ajan, jolloin tarvit-
taessa kehittdmistehtavan etenemista voi ohjailla kohti kehittdmistehtavan péa-
maaraa. (Seppanen-Jarveld 2004, 9- 10). Tavoitteita ei voi mitata samalla lailla
koko projektin ajan, vaan ne vaihtelevat kehittdmishankkeen aikana. Samoin
tavoitteiden asettaminen saattaa olla ongelma. (Seppéanen-Jarveld 2004,31.)
Loppuarviointia ei pitdisi tehdd ilman prosessiarviointia, koska tarvitaan tietoa

prosessin kulusta toimintamallin saamiseksi. (Seppénen-Jarveld 2009,27).

Sonnichsenin (2000) mukaan organisaation sisdisen arvioinnin avulla voidaan
kyseenalaistaa organisaatiossa vallitsevia ennakkokasityksid, vaarinymmarryksia
ja vinoumia. (Sonnichsen 2000,2). Han madrittelee siséisen arvioinnin seuraavasti:
Siséinen arviointi on systemaattinen prosessi, jonka avulla voidaan kerété ja ana-
lysoida tietoja luotettavasti. Prosessin avulla tutkimustyon tulokset saadaan tut-
kitun organisaation kayttoon. Tulokset myos valaisevat ja helpottavat organisaa-
tion paatoksentekoprosesseja. Sonnichsen (2000) painottaa, etta sisdinen arviointi
on ennen kaikkea kaytannéllisesti orientoinut tutkimussuuntaus. Sen tarkoituksena

on parantaa organisaation toimintakykya. (Sonnichsen 2000,3.)

Arvioinnin valintamenetelmiin vaikuttavat monet tekijat. (Seppanen-Jarvela
2004,25). Téassé kehittamishankkeessa arviointiin vaikuttavat aiheen valinta,
vammaispalvelutiimin ajankaytto ja osaaminen. Palveluseteli osoittautui haas-
tavaksi kehittdmiskohteeksi vammaispalvelutiimissamme. Se ei ollut varsinai-
sesti substanssiosaamistamme. Tama viivytti myds kehittdmishankkeen aika-
taulua. Kaikki tieto piti etsid ja omaksua. Tésté vastuun kantoi kehittdmishank-

keen kehittdja. Tiedon omaksumista auttoi lainsdadanndn, omaishoidontuen ja
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henkilokohtaisen avun teorian tunteminen ja kdytannon tunteminen. Tieto sy-
ventyi vammaispalvelutiimeissé ja kehittdmispaivissd. Ryhmassa oli voimaa.
Ongelma oli siind, miten se linkittyy palveluseteliin ja kehittdmishankkeeseen?
Kehittdjan olisi pitdnyt pohjustaa tata kehittdamishanketta hankkeen alussa
enemman. Vammaispalvelutiimissamme hankkeen alku oli jahmed, mutta parani
kehittamishankkeen edetessa. Tallainen kehittdmishanke vie aikaa, mutta se tuo
hyvia puoliakin esiin. Esimieheni laittoi palvelusetelin vammaispalvelutiimin
esityslistalle kerran kuukaudessa. Tamé osoittautui hyvaksi keinoksi. Tydmme on
hektistd ja jokainen péiva on erilainen uusine asiakkaineen. Mielesténi teimme
sen, mihin kayttdmamme aika riitti. Kehittdmishanketta kehitettiin vammaispal-
velutiimeissamme maaliskuusta 2013-toukokuuhun 2014 ja kahdessa kehittamis-
paivassa 4.12.2013 ja 18.2.2014, jossa muokkasimme kyselylomaketta ja menim-
me lapi palvelusetelin k&yttéonottoon liittyvan mallin ja teimme swot—analyysin.
Jokainen vammaispalvelutiimin jasen teki palvelusetelin swot-analyysin itsenai-
sesti ja lopuksi kokosimme tulokset yhteen. Taman kehittdmishankkeen parasta
antia olivat benchmarkingkéynnit teemahaastattelun merkeissa Loviisassa, Kou-

volassa ja Lahdessa. Nama kaynnit teimme paritydskentelyna.

(Karvinen 1993) on luonnehtinut sosiaalityota reflektiiviseksi ammattikay-
tannoksi, jossa tyontekijan asiantuntijuus muodostuu teoriasta ja kaytannostéa.
Néin voi ajatella palvelusetelistakin. Teoriaa tunsimme jonkin verran, mutta pal-
velusetelin konteksti piti opetella. Reflektio tuo esille omat havainnot, ajattelun ja
tunteet. (Toikko & Rantanen 2009, 51.) Téssé kehittamishankkeessa kehittajalle
reflektoinnilla oli suuri merkitys. Kehittamisen reflektiivisyys korostuu proses-
siorientoituneessa hankkeessa. Uutta tietoa syntyy jatkuvasti toiminnan aikana.
Kehittamishanke tulisi suunnitella johdonmukaisesti, koska se lisaa sen luotet-
tavuutta. (Toikko & Rantanen 2009, 58.) Hankkeen suunnitelma oli tehtynd, mutta
se muuttui ja muotoutui matkan varrella. Kehittdmishankkeeseen osallistujien on
hyvéksyttava toiminnan muuttuminen. Opittu tieto ja kokemukset ohjaavat ke-
hittdmistd. Siind voidaan kayttaa peilind muun muassa teoreettisia késitteita ja
vuorovaikutusta, joihin peilaan tatd kehittdmishanketta. (Toikko & Rantanen
2009, 50 -51.) Kehittamishanke oli kehittdjall& koko ajan mieless ja reflektointia
tapahtui koko kehittdmishankkeen aikana suunnittelusta arviointiin. Arvioinnin

tehtaviad ovat uuden toimintatavan konkreettisten vaikutusten, lahikehityksen
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vy6hykkeen ja suunnitellun toimintamallin sekd kehittdmisprosessin, syklin ja
interventioiden arviointi (Engestrom 1995,154). Kehittdmishankkeen kehittéjan
on siedettava epdvarmuutta, jatkuvia muutoksia ja ristiriitoja (Toikko & Rantanen
2009, 53.) Kehittdmishankkeen alkuvaiheessa kehittdmishanke haki uomiaan. Pari
kehittdmispaivad oli lopputuotoksen kannalta erittdin tarkeitd. Palvelusetelin toi-
mintamallin kdyttoonoton l&pikéaynti auttoi toimintamallin syntymiseen. Kayt-
toonoton toimintamallin tekeminen olisi vienyt huomattavasti enemmaén aikaa

vammaispalvelutiimilta.

Yksi laadunkehittdmisessé kéytettavista arviointimenetelmista on itsearviointi
(Makisalo 1999, 106). Itsearviointi on tydyhteison yksildiden suorittamaa ja tassa
kehittdmishankkeessani tulen arvioimaan omaa osuuttani. Se on kasitysteni, tie-
totaitojeni ja asenteideni pohdintaa. Itsearvioinnin avulla pystyn tiedostamaan
sellaisia asioita, jotka muuten saattaisivat jadda huomiotta (Mékisalo 1999, 106 -
108.) Kehittdmishankkeen kehittja ei tiennyt hankkeen alussa palvelusetelista
kovin paljoa. Teoreettisen viitekehyksen rakentaminen oli iso tyo ja termien
omaksuminen. Luin paljon kaikenlaista kirjallisuutta palvelusetelista ja hankkeen
keskivaiheilla oli palkitsevaa huomata, ettd osasin yhdistaa asiakokonaisuuksia
yhteen. Kehittdmishankkeen lapivieminen oli ty6l&s urakka tyon ohessa. Mieles-
tani kehittdmishanke oli rakenteellisesti vaikeampi hahmottaa kuin perinteinen

tutkimuksellinen tyo.

Tassa kehittamishankkeessa tiedonkeruuta tapahtui koko hankkeen ajan. Luin
paljon palvelusetelid kasittelevaa Kirjallisuutta. Tutustuin useiden kaupunkien
palvelusetelisivustoihin internetissa. Teemahaastattelujen avulla saimme arvo-
kasta tietoa palvelusetelin toimivuudesta. Kyselytutkimuksen avulla kartoitimme
asiakkaittemme kiinnostusta palvelusetelia kohtaan. Havainnointi oli erittain
tarkedtd koko prosessin ajan niin palvelusetelida koskevan kirjallisuuden kuin
suullisenkin tiedon suhteen. Reflektointia tapahtui koko ajan. Palveluseteli oli

alitajunnassa koko kehittdmishankkeen ajan ja kehitti ideoita tyostettavéksi.

Tiedotus sujui sdhkopostien kautta hyvin. Jokainen vammaispalvelutiimin jasen
oli ajan tasalla. Yllattdvan véhan sain heiltd kehittdmishanketta koskien sahko-
posteja, mutta toisaalta tydbmme hektisen luonteen vuoksi en ole yllattynyt. Otin

aina esille, ettd minulle voi laittaa ideoita, kommentteja ynnd muuta.
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Kehittdmishankkeena tekemé&mme palvelusetelin toimintamalli on tuonut
palvelusetelin kontekstin tutuksi vammaispalvelutiimissamme. Varsinkin bench-
markingkaynnit olivat antoisia ja kokemuksina ainutlaatuisia. Siind oppi pal-
veluseteliprosessin ydinasiat. Saimme luotua uusia kontakteja benchmarkingin
periaatteiden mukaan. Kehittdmishankkeen arvioinnin kohteet ovat esitettyna
(KUVIO 4).

ARVIOINNIN TEKIJA ARVIOINNIN KOHDE
Sisdinen arviointi Kehittdmisprosessin toteuttaminen
Kehittdmishankkeen kehittdja Kehittdmisorganisaation toimivuus
ARVIOINTIPROSESSI

* SUUNNITTELU

* PALVELUSETELI AIHEENA

* TIEDONKERUU (Menetelmit, reflektointi, vammaispalvelutiimit, kehittdmis-paivat)
* TIEDOTUS

* KEHITTAMISHANKKEEN EETTISYYS, LUOTETTAVUUS JA HYOTY

KUVIO 4. Kehittdmishankkeen arvioinnin kohteet (Mukaillen Toikko &
Rantanen 2009,28).

10.2 Kehittamishankkeen eettisyys ja luotettavuus

Toikko & Rantasen (2009, 128) mukaan kehittdmistoiminnan tulee olla vas-
tuullista. Kehittamishankkeen kehittdjan on pyrittava luotettaviin tuloksiin. Tahén
pyrin kaikessa toiminnassani. Keskeisia luotettavuuden mittareita ovat: vakuut-
tavuus ja johdonmukaisuus. Kehittdmishankkeen kehittdjan on huolellisesti ja
lapindkyvasti kuvattava tutkimusaineiston kerddmisté ja analysoitava sita. (Toikko
& Rantanen 2009, 124.)

Luotettavuuden osatekij& on toimijoiden sitoutuminen. Tdma vaikuttaa paljon
hankkeen toteutumiseen. Tulosten virhemahdollisuus kasvaa, jos sitoutuminen ei
ole johdonmukaista. (Toikko & Rantanen 2009, 124). Tass& kehittamishankkeessa

jouduttiin miettimaan tavoitetta. Onko se kayttdonoton toimintamalli vai toimin-
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tamalli? Kayttdonoton toimintamalli on laajempi kuin toimintamalli. Kehitta-
mishankkeeseen k&yttdmamme aika riitti toimintamallin kehittdmiseen. Tassa
kehittdmishankkeessa oli toimintatutkimuksellisia piirteita ja siksi oli mahdol-
lisuus hankkeen aikana tehdd uusia valintoja edellisen syklin tuottaman tiedon
perusteella. (Toikko & Rantanen 2009, 30.)

Kehittdmishankkeen luotettavuutta voidaan tarkastella triangulaatiolla. Se
tarkoittaa eri menetelmien ja aineistojen kéyttamista samassa tutkimuksessa.
Tassa kehittdmishankkeessa se tarkoitti benchmarkkauksen, teemahaastattelujen,
kyselytutkimuksen, havainnoinnin ja sdéhkopostin kayttamista. Triangulaation
avulla saimme monipuolisempaa tietoa palvelusetelijarjestelmésta. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 143- 145.

Kehittajaposition analysointi on keskeinen kehittdmishankkeen arvolahtokohtien
analysoinnissa. Minulla oli kehittdjan ja ty6kaverin rooli kehittdmishankkeessa.
Selvaa ristiriitaa el ilmennyt kehittamishankkeen aikana, mutta ulkopuolisena
voisi olla helpompi tehda kehittdmishanketta. Kehittamishankkeessa oli huomi-
oitava myos asiakkaiden ndkokulma kyselytutkimuksessa ja teemahaastatteluissa.
Tassa kehittamishankkeessa niitd suunniteltaessa otettiin huomioon eettiset
periaatteet. (Toikko & Rantanen 2009, 129.)

Kehittamishankkeen kehittdjén tulee pitaa lupauksensa tutkimuskohteidensa
jasenille. Hain kaksi tutkimuslupaa; peruspalvelukeskus Aavalta (2012) ja Lahden
kaupungilta (2013). Olen sitoutunut siihen, ettd en riko vaitiololupausta ja salas-
sapitovelvollisuutta. Olen séilyttanyt tutkimusaineistoni niin kuin tutkimuslupaa
hakiessani olen luvannut. Yksiloiden, ryhmien ja paikkakuntien tulisi séilya tun-
temattomina. Hyva tapa on luetuttaa raportti siihen osallistuneilla ennen julkaisua.
Lahetan kehittamishankkeen raportin teemahaastatteluissa olleille haastateltaville
luettavaksi ja kommentoitavaksi ennen tdman julkaisemista. (Vilkka 2006, 113-
115.)

Luotettavuuden mittareina voidaan kayttaa tutkimusmenetelmid, tutkimuspro-
sesseja ja tutkimustuloksia. Lukija pitdd saada vakuuttuneeksi tuotoksesta ja sen
kayttokelpoisuudesta. (Toikko & Rantanen 2009, 121.) Taman kehittdmishank-
keen tuotosta tarkastelen kehittdmistulosten nakdkulmasta. Néiden kannalta
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kayttokelpoisuus tarkoittaa tulosten siirrettavyyttd. Tama on kehittdmistoimin-
nassa ratkaiseva kohta. (Toikko & Rantanen 2009, 125- 126.)

10.3 Kehittamishankkeen jatkokehittdamisehdotukset

Tassa kehittamishankkeessa kehitetty palvelusetelin toimintamalli on syntynyt
ainutkertaisesti organisaatiossamme. Kehittdmistulokset ovat kontekstisidon-
naisia. Kehittdmishankkeessa tuotetun tiedon perusteella olen tehnyt ehdotukseni
peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen palvelusetelin toimintamalliksi omais-
hoidon tuen lakisaateisiin vapaisiin ja henkilokohtaiseen apuun. Téssa kehitta-
mishankkeessa kehitetty palvelusetelin toimintamalli on muissakin organisaa-
tioissa kéayttokelpoinen. (Toikko & Rantanen 2009, 126.)

Kuntien taloustilanne on huonontunut jatkuvasti viime vuosina. Silla on hyvin
merkittava osuus siihen, miten kuntien palveluita jatkossa kehitetdan. Budjetoidut
rahamadréat eivat lisadnny, vaan yha pienemmilla madrérahoilla on jarjestettava
palvelut laadukkaasti. Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitos ostaa palvelusetelilld
laadukkaasti tuotettuja palveluja yksityisiltd palveluntuottajilta. Kunta-alalla on
myos kilpailtava ja luotava asiakkaille positiivinen kuva Aavan toiminnasta.
Laatuun liitetyt vaatimukset voivat perustua asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin,
lakeihin ja sopimuksiin. Asiakkaalla ja omaisilla on tarpeita ja odotuksia, kunnalla
taloudellisia ehtoja, tydyhteisdlld omia tavoitteita ja ammattieettiset kasitykset
hyvasta laadusta. Nama kaikki luetellut tahot edellyttavat laadukasta ja
pitkdjanteistd kehittdmistyota palvelusetelin k&yttéonoton yhteydessa. (Holma
2003, 66.)

Jatkokehittdmisehdotuksena on kayttdonoton toimintamalli, mika on selked jat-
kumo télle hankkeelle. Se on isompi prosessi ja sita hanketta kehittaisi tulevai-
suudessa projektinvetdja. Palveluseteli lisdisi asiakkaiden valinnanmahdollisuutta
palvelunsa suhteen peruspalvelukeskus Aavan vammaispalveluissa ja se helpot-

taisi henkilokohtaisen avun palvelussa tyontekijan tyota myos.

Aina on joku organisaatio jossain, joka on ratkaissut samat ongelmat ja tehnyt ne
hyvin. Siksi benchmarking oli oiva valinta palvelusetelin kehittdmismenetelmaksi

tassé kehittdmishankkeessa. Benchmarking siséltéa oivan yhteistyomallin ja kéyt-



toonoton toimintamallia luotaessa se olisi oiva valinta kehittémismenetelmaksi.
Seudullinen yhteisty0 kehittyisi ja asiakkaat hyotyisivat yhteistyon hedelmisté;

yhtendinen palvelusetelin konteksti.
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LITE1

Hei!

Opiskelen ylempaa ammattikorkeakoulu tutkintoa Lahden ammattikorkeakou-
lussa. Olen sosiaaliohjaajana vammaispalveluissa Paijat -Hameen sosiaali- ja
terveydenhuollon kuntayhtyma peruspalvelukeskus Aava -liikelaitoksessa.
Opinnaytetyoni aihe on palvelusetelin toimintamallin luominen peruspalvelu-
keskus Aavan vammaispalveluiden omaishoidontuen lakisaateiseen vapaaseen ja
henkilékohtaiseen apuun. Tarve palvelusetelimallin sovellutuksesta on noussut
Aavan erityispalveluiden paallikdlta ................. Taman kehittamishankkeen toi-
meksiantaja on Peruspalvelukeskus Aava ja kehittdmisryhmaan kuuluu seitseman
henkiléa peruspalvelukeskus Aavan vammaispalveluista. Hyddynsaajia tassa
hankkeessa ovat asiakkaat.

Opinndytetydssani on toimintatutkimuksellinen kehitystapa ja kehittdmismene-
telmana on vertailukehittdminen eli benchmarking. Tiedonhankintamenetelmana
on teemahaastattelu. Tutkimusluvan opinndytety6hdni on myontanyt LAMK
Yamk-tutkinnon osalta ohjaaja ......... , PHSOTEY:n osalta .......... JA e

Olen kaynyt nettisivuillanne ja huomannut teilld olevan palvelusetelin kaytds-

sa muun muassa henkilokohtaisessa avussa. Olemme tehneet (kehittdmis-
ryhmassamme=vammaispalvelutiimi) teemahaastattelurungon palveluseteliin
liittyen. Lahettdisimme sen teille etukdteen, samoin kuin kuvauksen toiminnas-
tamme. Kysyisin kohteliaimmin, olisiko mahdollista vierailla teilld joulukuussa
teemahaastattelun merkeissa? Suunnitelma olisi, ettd opinndytetydn tekija seka
yksi vammaispalvelutiimin jasenista tulisi kanssani tapaamaan teita palveluseteliin
liittyen teemahaastattelun merkeissa. Tarkoitus ei ole kysella asiakasasioita, vaan
palveluseteliin liittyvista asioista. Haastattelu veisi noin puolitoistatuntia.

Vastaan mielellani lisakysymyksiin opinndytetydstani.

(10 = 1< o IR



LITE 2
TEEMAHAASTATTELU RUNKO

PALVELUSETELIPROSESSI KAUPUNGISSANNE

1. PALVELUSETELIN ALKUVAIHEET

e organisaatiorakenne ja oma asemanne siind?

¢ milloin palveluseteli otettiin teilla kaytt6on?

e missé palveluissa se on kaytdssa talla hetkelld ja mista asti?
e palvelusetelin kayttdonoton tavoitteet?

e Kerro saantokirjan tekemisprosessista?

2. PALVELUSETELIN HAKUPROSESSI

e paperi vai séhkoinen versio kaytssa?

e asiakkaiden asenne palveluseteliin?

e kun palvelua on haettu, mik& on vdhimmaisjarjestelyaika teidan
puoleltanne palvelun taytantoon saamiseksi?

e mitd selvityksid asiakkaan tulee tehda?

e miten teette palvelutarpeen arvioinnin?

o teettekd asiakkaalle aina palvelusuunnitelman?

o kuka tekee palvelusetelipaatokset? Sosiaalityontekija vai
sosiaaliohjaaja?

3. ASIAKKAAN ASEMA

e asiakasmadrat henkil0kohtaisessa avussa ja omaishoidon
tuessa?

o kieltaytyvatko asiakkaat palvelusetelista?

e palvelusetelilain 138:n mukaan asiakas saa tehda 14 péivan
kuluessa oikaisuvaatimuksen kunnan/kaupungin toimielimelle
— mista valitetaan?

e toteutuuko asiakkaan valinnanvapaus?



4, PALVELUSETELIN ARVON MAARAYTYMINEN

e onko teilld kdytdssa tasasuuruinen vai tulosidonnainen
palveluseteli?

e onko hintakattoa?

e miten olette paatyneet/maarittaneet palvelusetelin hinnan?

e omaishoidon tuen ja henkilokohtaisen avun palvelusetelin arvo,
jos on kéytossa?

5. KUNNAN?\KUNTAYHTYMAN VELVOLLISUUDET

e Kkilpailutus?

e valvonta?

e rekisterinpito?
e lains&adanto?

6. MITA KRITEEREITA ASETATTE PALVELUN TUOTTAJALLE?

e toiminnan laatukriteerit?
e lainsdadanto?
e toiminnan valvonta?

7. KUNTA PALVELUIDEN TUOTTAJANA VAI YKSITYISET
PALVELUNTUOTTAJAT?

e mitd eroa on ostaa palvelu asiakkaalle maksusitoumuksella tai
palvelusetelilla? Kumpi on k&ytéssd enemmaén?

e palvelusetelin laajeneminen, miten se vaikuttaa kuntien
palveluihin mielestdnne?

e onko yhteisty6 parantunut kuntanne ja yksityisten
palveluntuottajien valill&?

e pitdisikd kunnan tuottaa palvelut itse vai ostaa yksityisilta?

o oletteko s&astanyt hallintokuluissa? ja ostopalveluissa?



8. MISSA PALVELUSETELI TOIMII JA MISSA EI?

e mitd kokemuksia teilld on?

e jos vertaatte toisten kuntien palvelusetelijarjestelmaan, miten
eroaa?

e palvelusetelin kdyton tulevaisuus kunnassanne?

9. HALUATKO OTTAA ESILLE JOTAIN MUUTA PALVELUSETELIIN
LITTYEN?



LITE 3
a‘fgv& 6ma£5/r.o£t%;‘a  ja henkilokohtaisen avun

Aacg‘a.’

Laki palvelusetelista tuli voimaan 1.8.2009. Tamé laki mahdollistaa kunnan tai
kuntayhtyman melkein kaikkien sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisen

palvelusetelilla asukkailleen. Tamaé laki mahdollistaa siis palvelusetelin kéytén
myos Peruspalvelukeskus Aava-liikelaitoksen omaishoidon tuen lakiséateisissa

vapaissa ja henkilokohtaisessa avussa.

Palvelusetelijarjestelméssa kunta paattaa sen kayttoonotosta, hankittavista
palveluista palvelusetelin avulla ja palveluntuottajien hyvaksymisehdoista seka
palvelusetelin arvon. Palveluseteli tarkoittaa kunnan sitoumusta maksaa yksi-
tyisestd palvelusta tietty kunnan méaarittdma osuus kustannuksista. Tama ei ole
rahallinen etuus ja sitd ei voi siirtda toiselle henkildlle. Palveluseteli on tosite,
jonka kunta myontéaa asiakkaalleen ja palvelusetelin mydnnettydan kunta on
sitoutunut maksamaan asiakkaan hankkimat palvelut setelin arvoon asti. Palve-
lusetelin myonta4 palvelun jarjestdmisvastuussa olevan kunnan sosiaali- tai
terveystoimi. Kunnan sosiaalityontekija arvioi hakijan oikeuden palveluun.
Palveluseteli lisdé asiakkaan valinnanvapautta ja joustavuutta palvelujen han-
kinnassa. PAATOSTA PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA EI OLE
TEHTY, VAAN TAMA ON KYSELYTUTKIMUKSENI TAUSTAKSI
SAATEKIRIJE.

Lahestyn Teita kirjeitse, koska kuulutte Peruspalvelukeskus Aava- liikelaitoksen
omaishoidon tuen ja henkildkohtaisen avun saajien piiriin. Téten olette valikoi-
tuneet kyselytutkimukseni kohderyhméan. Kyselytutkimuksella kartoitetaan alle
65- vuotiaiden omaishoitajien ja henkilokohtaisen avun saajien halukkuutta ja

kiinnostusta palvelusetelin kayttoon.

Kyselytutkimukseni liittyy sosiaali- ja terveysalan ylemman ammattikorkea-
koulututkinnon kuntoutuksen opintoihini. Opintojani ohjaa Lahden ammatti-

korkeakoulun puolesta opettaja............ ja peruspalvelukeskus Aava — liike-



laitoksen puolesta sosiaalipaallikko ......... Minulle on myonnetty tutkimuslupa
kesdkuussa 2013. Asiakastiedot olen saanut peruspalvelukeskus Aava- liike-
laitoksen Effica — tietojarjestelmasta. Opinnédytetydni valmistuu vuoden 2014

aikana.

Kyselylomake on l&hetetty kaikille alle 65- vuotiaiden omaishoitajille ja hen-
kilokohtaisen avun saajille Peruspalvelukeskus Aava - liikelaitoksen alueella.
Kyselyyn vastataan nimettdmané ja vastaukset lahetetdédn minulle. Kyselytut-
kimukseen vastaaminen vie kymmenen minuuttia ajastanne. Havitan vastaukset
sen jalkeen, kun olen koonnut vastaukset. Késittelen vastaukset niin, etta kenen-

kaan tunnistaminen ei ole mahdollista.

Vastaaminen on vapaaehtoista, mutta toivon Teidéan osallistuvan tutkimukseen.
Né&in saamme arvokasta tietoa palvelusetelid kohtaan osoittamastanne mielen-
kiinnosta. Mukana on postimerkilla varustettu vastauskuori, jolla voitte palauttaa

kyselylomakkeen. Toivon Teidan vastaavan 20.1.2014 mennessé.

Vastaan mielellani lisdkysymyksiin Sosiaaliohjaaja.......

............. @phsotey.fi



LIITE4

KYSELYTUTKIMUS

(ympyroi vastauksesi)

1. HOIDETTAVAN/AVUSTETTAVAN IKA
Rengasta oikea vaihtoehto

a) alle 16 -vuotias

b) 16 -25 vuotias

c) 26 — 50 vuotias

d) 51 — 65 vuotias

2. SUKUPUOLL
a) nainen

b) mies

3. MITEN KAUAN OLETTE OLLUT OMAISHOITAJANA TAI
HENKILOKOHTAISEN AVUN SAAJANA? Kirjoita aika

a) Omaishoitaja

b) Henkilokohtaisen avun saaja



4, OLETTEKO PITANYT LAKISAATEISET OMAISHOITAJAN
VAPAAPAIVAT SAANNOLLISESTI?

a) Kylla
b) Satunnaisesti

¢) En pid4 lakisaateisia vapaapéivia ollenkaan

5. OLETTEKO TYYTYVAINEN NYKYISEEN PALVELUUNNE?
a) Kylla. Miksi?

b) Ei. Miksi?

6. TOTEUTUIKO MIELESTANNE VALINNANVAPAUS
KOHDALLANNE, KUN PALVELUA JARJESTETTIIN?

a) Kylla

b) Ei

7. HALUATTEKO KUNNAN TOIMIVAN PALVELUIDEN
TUOTTAJANA?

a) Kylla

b) Ei



8. ONKO PALVELUSETELI TEILLE TUTTU ASIA?
a) Kylla

b) Ei

9.JOS PALVELUSETELI OTETTAISIIN KAYTTOON OMAIS-
HOIDON TUEN LAKISAATEISIIN VAPAAPAIVIIN JA HEN-
KILOKOHTAISEN AVUN PIENIIN TUNTIMAARIIN, NIIN
OLISITTEKO KIINNOSTUNUT PALVELUSETELIMAHDOL-
LISUUDESTA?

a) Kylla

b) Ei

10. MIKALI SETELIN ARVO El VASTAISI KOKONAAN PAL-
VELUN HINTAA OMAISHOIDONTUEN LAKISAATEISISSA
VAPAISSA, OLISITTEKO VALMIS MAKSAMAAN LISAA?

a) Kylla

b) EI



11. LISAISIKO PALVELUSETELI VALINNANVAPAUTTANNE?
TEILLA OLISI TALLOIN MAHDOLLISUUS VALITA PALVE-
LUN TUOTTAJANNE KUNNAN YLLAPITAMASTA PALVE-
LUTUOTTAJIEN REKISTERISTA

a) Kylla

b) Ei

12. OLETTEKO KIINNOSTUNUT PALVELUSETELISTA?
a) Kiinnostaa

b) Ei kiinnosta

13. MIKALI PALVELUSETELI OTETTAISIIN KAYTTOON,
MITEN HALUAISITTE TEITA TIEDOTETTAVAN ASIASTA?

a) henkilokohtaisesti
b) tiedotustilaisuudessa
C) muu, mika?

14. KERTOKAA, MITA TIEDATTE TAI OLETTE KUULLUT
PALVELUSETELISTA?



