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Kehittamishankkeen ja opinnaytetytdn tarkoituksena oli tuottaa asiantuntijoi-
den ryhmahaastelujen avulla tietoa Helsingin kaupungin kotihoidon palvelu-
seteliprosessin toimivuudesta ja asiakaslahtdisyyden toteutumisesta seka ke-
hittAmisen tarpeista. Tavoitteena oli selvittaa, millaisiin asioihin tulisi kiinnittéa
huomiota kehitettdessa kotihoidon palveluseteliprosessin tydnhallintaa ja asia-
kaslahtoisyytta. Lisatavoitteena oli tuottaa Helsingin kaupungin henkildstolle
uusi helposti kaytettavissa oleva verkkomateriaali tiedon saannin helpotta-
miseksi.

Opinnaytety0 toteutettiin toimintatutkimuksena. Tutkimus sisalsi kaksi osaa,
toiminnallisen osuuden ja prosessin dokumentoinnin. Opinnaytetydn tutkimus-
aineisto kerattiin tutkijan tekemista muistiinpanoista ja neljalla ryhmahaastat-
telulla. Ryhmahaastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Ryhmahaastatte-
lujen kohderyhma koostui Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimen asia-
kasohjausyksikdiden seka kotihoidon tyontekijoistd. Opinnaytetydn tulosten
painopiste on haastateltavien asiantuntijoiden kokemuksissa. Keratty aineisto
analysointiin aineistoanalyysilla.

Haastateltavat kokivat, etta palvelusetelilla pystyi saamaan saman sisaltoista
palvelua kuin kunnan kotihoidon palvelut ovat. Kotihoidon palvelusetelin mah-
dollisuus koettiin valinnanvapautta edistavana ja kaupungin kotihoidon pai-
netta helpottavana asiaa. Asiantuntijat eivat kuitenkaan nae sita tallaisenaan
toimivana ratkaisuna eika tasa-arvoisuus kaikkia asiakkaita kohtaan toteudu.
Analyysin tuloksista nousi selkeita palveluseteliprosessin sujuvuuteen ja asia-
kaslahtoisyyteen vaikuttavia tekijoita. Kehityskohteiksi muodostui palvelusete-
lid koskevan tiedon ja tunnettavuuden lisaaminen seka prosessin yksinkertais-
taminen, jossa korostui yhteistydn merkitys ja toimintatapojen mallintaminen.

Kehittamishankkeen ja opinnaytetyon aikana tehdyn asiakasohjeen ja verkko-
materiaalin koettiin olevan hyddyksi tiedon 10ytymisessa ja jakamisessa. Haas-
tatteluista esiin nousseiden tulosten mukaan, kaikki saatavilla oleva tieto ei
kuitenkaan saavuta kaikkia tarkoitettuja tahoja.

Asiasanat: ikdantyneet, palveluseteli, asiakaslahtoisyys, valinnanvapaus, ko-
tihoito
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The purpose of the development project and the thesis was to provide infor-
mation on functionality of the home care voucher process of the City of Hel-
sinki. In addition, the purpose was to find out the customer orientation and
development needs of the service voucher. The goal was to find out the is-
sues to look for when developing work management and customer orienta-
tion in the home care voucher process. Another aim was to provide new and
usable online material to facilitate access to information.

The thesis was implemented as action research. The study consisted of two
parts: functional part and process documentation. The research material of
the thesis was collected from the researcher's notes and four group inter-
views. The group interviews were conducted as theme interviews. The target
group of the interviews consisted of employees from the client counselling
units and home care units of the Social and Health Service of the City of Hel-
sinki. The results of the thesis focus on the experiences of the interviewed
experts. The collected data was analyzed using material analysis.

The interviewees felt that using the service voucher it was possible to get the
same content as the municipal home care services provide. The home care
voucher was seen as an issue that promotes freedom of choice and eases
the pressure on home care in the city, but experts do not see it as a workable
solution in its current form and not equal for all clients. The results highlighted
clear factors affecting the smooth running of the voucher process and cus-
tomer orientation. The focus areas for improvement were increasing
knowledge, awareness, and simplifying the process. Importance of co-opera-
tion and modelling of practices were emphasized.

Both the customer direction and web material made during the development
project were found to be useful in finding and sharing information. However,
according to the results of the interviews, not all of the information reaches all
the intended parties.

Key words: elderly, service voucher, customer orientation, freedom of choice,
home care
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1 JOHDANTO

Vuoden 2019 alussa Helsingissa ikaantyneité eli yli 65-vuotiaita asui yli 110 000.
2000-luvulla 65- vuotiaiden osuus vaestosta on kasvanut 46%:lla. Koko Suomen
vaestdémuutokseen nahden Helsingin ikdrakenteen vanheneminen on ollut mal-
tillista. Ennusteen mukaan vuoteen 2050 mennessa 65 vuotiaiden osuus tulee
kasvamaan Helsingissa 21 % eli 170 000: teen. Ikaluokkien kehityksen selkeana
linjana voidaan pitdd entistéa pidempaan elamista, joten 85-89 vuotiaiden ja 90

vuotta tayttaneiden ikaluokat kasvavat koko ajan. (Helsinki 2019.)

Yhteiskunnan ikaantymisessa on kyse koko vaestbrakenteen muutoksesta, ei
vain iakkaiden maarallisesta kasvusta. Suurten ik&luokkien elakdityminen vaikut-
taa vaeston ikaantymiseen ja tama haastaa kunnat suunnitelmaan erilaisia pal-
veluihin liittyvia ratkaisuja. Yhteiskunnan ja kuntien on mukauduttava entista
enemman iakkddmman vaeston tarpeisiin. Tarvitsemme monialaista osaamista
ja yksilollisesti raataloityja palveluja, jotka tukevat idkkaan henkilon itsenéista toi-

mijuutta. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017,11-13.)

Sote-Uudistuksen tavoitteena oli parantaa palvelujen yhdenvertaisuutta ja saata-
vuutta, kaventaa ihmisten hyvinvointi- ja terveyseroja ja hillitd kustannuksia. (Hal-
lituksen reformi. Maakunta- ja Sote- uudistus.) Sote-uudistukseen liittyvissa kes-
kusteluissa valinnanvapaus on noussut miltei keskeisimmaksi teemaksi. Palvelu-
setelin tai asiakassetelin kayttajalla on jopa parempi laadun tae palvelulle kuin
kunnan tekemaén kilpailutuksen sijaan. Asiakkaalla on talldin todellinen mahdolli-
suus vaikuttaa saamansa palvelun laatuun ja valita itse palveluntuottaja. (Heikki-
nen 2018, 4.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluseteli on yksi tapa jarjestéaa kuntalaisille pal-
veluja, jotka ovat kunnan jarjestdmisen vastuulla. Helsingissé kotihoidon palvelu-

seteli on otettu kaytt6on porrastetusti, alkaen yksityisista palvelutaloista vuonna



2015. Palvelusetelin kayton mahdollisuus laajentui kevaalla 2018 kaikkien kunta-
laisten kayttoon, asuinpaikasta riippumatta. Palvelusetelin kayttajien maarallinen

kasvu on ollut hidasta.

Taman kehittamishankkeen tarkoituksena on asiantuntijoiden ryhméahaastelujen
avulla tuottaa tietoa kotihoidon palveluseteliprosessin nykytilasta, sen toimivuu-
desta ja asiakasléahtbisyyden toteutumisesta seka kehittamisen tarpeista. Ryh-
mahaastattelujen kohderyhméa koostui Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveys-

toimen HelppiSeniorin asiakasohjausyksikoiden seka kotihoidon tydntekijoista.

Kehittamishankkeen tavoitteena on saavuttaa asiakaslahtoista ja laadukasta
asiakasohjausta seka edistdd kotihoidon palvelusetelin kayttajien maarallista
kasvua. Kehittamishankkeen lisatavoitteena oli tuottaa Helsingin kaupungin hen-
kilostolle uusi, helposti kaytettavissa oleva, Microsoft Teamsin pohjalle luotu kat-
tava tietopankki, joka auttaa palveluseteliprosessin hallintaa ja helpottaa tiedon
hankintaa. Materiaali sisaltda relevanttia tietoa palvelusetelid ohjaavasta laista,

kotihoidon palvelusetelin sisallosté ja palvelusetelijarjestelmasta.

Kehittamishanke toteutettiin laadullisena toimintatutkimuksena, joka sisalsi kaksi
osaa, toiminnallisen osuuden ja prosessin dokumentoinnin. Kehittdmishank-
keessa tuotettiin uutta tiedon saannin materiaalia s&hkoisesti Helsingin kaupun-
gin asiakasohjaustiimeille ja kotihoidon tydntekijdille.

2 KESKEISET KASITTEET

2.1 Asiakaslahtoisyys ja valinnanvapaus

Asiakaslahtoisyys kasitteend on moninainen. Aiemmin on puhuttu asiakaskeskei-
syydestd, johon siséltyy keskeisena asiakkaan tai potilaan oma toimijuus ja aa-

nen kuuluminen. Valinnanvapaus katsotaan kuluvan samaan kasiteperheeseen



kuin asiakaskeskeisyys, osallisuus ja kayttajalaheisyys seka tasa-arvo (Kuusi-
nen-James 2016, 41). Valinnanvapaus on myos hyvaksytty julkisten palvelujen

kehittamisen tavoitteeksi (Kuusinen-James 2016,111).

Asiakaslahtoisyys on palvelun ja toiminnan tarkastelua asiakkaan nakokulmasta.
Palvelut suunnitellaan niin, etta asiakkaan voimavarat ja tarpeet ovat keskiossa.
Paaperiaatteena on se, etta asiakas on mukana omien palvelujensa suunnitel-
lussa, tarpeen arvioinnissa ja palvelun toteutuksessa. Itsenaisten valointojen te-
keminen on asiakaslahtoisyytta. (Sosiaali- ja terveysministerio 2013, 60.) Sosi-
aalihuoltolain 4 pykalassa velvoitetaan tyontekijat arvioimaan mitka toimintatavat
ja ratkaisut turvaavat parhaiten asiakkaan itsenaista suoriutumista ja omatoimi-
suuden vahvistamista seka oikea-aikaisen ja riittavan tuen saannin. Asiakkaalla
tulee olla myds mahdollisuus vaikuttaa ja olla osallinen oman asiansa paatok-
sissa. Tyontekijan ja asiakkaan suhde tulee perustua yhteistoimintaan ja luotta-
muksellisuuteen. (L1301/2014.)

Suomen perustuslaki (731/1999) asettaa julkiselle vallalle velvollisuuden turvata
kansalaisille sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistaa terveytta. Palveluja tarjotessa
tulee kunnioittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta. ltsemaaraamisoikeus on pe-
rustuslakiin kiinnittyva periaate, joka pitaa sisaltaa oikeuden osallistua omaan
hoitoon ja huoltoon koskeviin paatoksiin ja itsenaisten valintojen tekemiseen. It-
semaaraamisoikeudesta on saadetty myods potilaan asemasta ja oikeudesta an-
netussa potilaslaissa (L785/1992) seka sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista annetussa asiakaslaissa (L812/ 2000). Sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) 4 pykalassa velvoitetaan, etta
toteutettaessa sosiaalihuoltoa, on huomioitava asiakkaan toiveet ja mielipiteet

seka asiakkaan etu ja yksildlliset tarpeet.

Naiden oikeuksien toteutuminen edellyttda arvojen ja periaatteiden maaritta-
mista, silla arvovalinnat ovat palveluiden laadun kehittamisen lahtdkohta. Kes-
keiseksi perusarvoksi on maaritelty ihmisarvon kunnioittaminen. Ihmisarvoisen
elaman turvaavat eettiset periaatteet ovat asiakaslahtoisten palveluiden perusta.
(Kuvio1.) ltsemaaraamisoikeuden toteutuminen edellyttaa asiakkaan kyvykkyytta



valintojen tekemiseen seka riittavaa tiedon saantia ja tukea paatoksentekoa var-
ten. Voimavaralahtoisella toiminnalla voidaan edistaa asiakkaan itsemaaraamis-
oikeutta. Tama vaatii asiakkaan voimavarojen tunnistamista ja vahvistamista. Oi-
keudenmukaisuudella pyritdan varmistamaan asiakkaalle tasa-arvoiset ja yhden-
mukaiset palvelujen myontamisen perusteet seka palvelutarpeenarviointi. Lisaksi
oikeudenmukaisuus korostaa erilaisuuden hyvaksymista. Osallisuus merkitsee
vaikuttamisen mahdollisuuksia ja yhteis66n kuulumista. Yksil6llisyyden kunnioit-
tamisella tarkoitetaan asiakkaan huomioimista yksilona ja ainutlaatuisena ihmi-
sena. Palvelujen ratkaisuja ja paatoksia pohditaan mielekkyyden ja elamanlaa-
dun nakokulmasta. YksilOllisyys tarkoittaa myos vastuunottoa omasta elamasta,
vapautta ja valinnanmahdollisuuksia. Turvallisuus tarkoittaa asiakkaan kokonais-
valtaista, elaman osa-alueiden turvallisuuden luomista seka palvelujen saata-
vuutta ja luottamusta palveluntuottajan ja asiakkaan valilla. (Sosiaali- ja terveys-
ministerid 2008,12-13).

~\
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Kuvio 1. Asiakaslahtbisyyden eettiset periaatteet (Haténen, 2018)




Asiakkaan asemasta ja oikeuksista saadetyn lain (L 2000/812) tarkoitus on lisata
asiakaslahtoisyytta, asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun seka luot-
tamuksellisuuteen. Kaytannon tyontekijoiden on selvitettava asiakkaalle palvelu-
jen vaihtoehdot ja niihin vaikuttavat tekijat. Palvelusetelin kayttoon oton myo6ta
asiakkaan valinnan mahdollisuuksia on lisatty vuodesta 2004 Iahtien, jolloin kun-
tien oli ensimmaisenkerran mahdollista ottaa palveluseteli kayttoon sosiaalihuol-
lon kotipalvelussa. (Junnilla 2016, 37—41.)

Asiakkaan valinnan tekemisen perusteisiin kuuluu tieto eri palvelujen vaihtoeh-
doista, palvelujen laadusta seka palvelun paasyyn hoitojonoista. Tama auttaa
myo0s tuottajia kehittamaan palveluja ja palvelusetelin myontajaa asiakasohjauk-
sessa seka paatoksen tekijoitda kohdistamaan resurssit tarpeiden mukaisesti.
(Junnila 2016, 34.)

Valinnanvapauteen liittyvien tavoitteiden epamaaraisyys ja ristiriitaisuus on ollut
yksi taka-alalle jaamisen syy valinnanvapautta kehitettaesséa sosiaali — ja tervey-
denhuollon toimialalla palvelutoiminnan tasolla. Heikko kansallinen ohjaus valin-
nanvapauden toteutumiseen on vaikuttanut toiminnan hitaaseen kehittymiseen.
Kaytannon tyontekijoita ja palveluntuottajia ei kannusteta riittavasti toteuttamaan

valinnanvapautta. (Junnila ym. 2016, 230-231.)

Asiakkaan valinnanvapautta palvelusetelissa on kahdenlaista. Sosiaalihuoltolain
mukaan asiakkaalla on oikeus kieltaytya palvelusetelista, jolloin palvelunjarjesta-
jan tulee ohjata asiakas muiden palvelujen piiriin. Toisen valinnan asiakas tekee,
kun han valitsee palvelusetelin ja valitsee palveluntuottajan kunnan hyvaksymien
tuottajien listalta. (HE 74/2003 10-11.)

2.2 Palveluseteli

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistad sédéatelee ja ohjaa palvelusete-

lin kayttéa. Palvelusetelilaki astui voimaan 1.8.2009. Palvelusetelilla on tarkoitus



edistaa sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttajien valinnanvapautta ja mahdolli-
suuksia hankkia tarvitsemiaan palveluita yksityisiltéa palvelujen tuottajilta. Palve-
lusetelin kayttdonoton yleisina tavoitteina on lisata asiakkaan valinnan mahdolli-
suuksia ja parantaa palvelujen saatavuutta seka edistaa kuntien, yksityisten pal-
velutuottajien markkinoiden kehittymista ja pienyrittajyytta. Palvelusetelin tausta-
ajatuksena vaikuttaa suuresti asiakkaan valinnanvapaus. (L 569/ 2009, Uotinen
2009, 76.)

Palvelusetelille ei ole yhta ja oikeaa méaaritelmé&a. Sosiaali- ja terveyspalvelujen
yhteydessa voidaan puhua rajatusta ostovoimasta, jonka kunnan viranhaltija
myontaa asiakkaalle vaihtoehtoisena tapana jarjestaa asiakkaalle palvelut, jotka
olisivat kunnan jarjestamisvastuulla. (Uotinen 2009,13-14.) Kunta voi jarjestaa
palvelut itse tai yhteistydssa lahikuntien kanssa tai ostopalveluina yksityisilta pal-
velun tuottajilta. Vaihtoehtoisesti kunta voi tarjota palvelun kayttgjalle palvelu-
setelid, jolla asiakas voi hankkia palvelun yksityiseltd palveluntuottajalta (Sosi-

aali- ja terveysministerio 2008, 16.)

Palvelusetelilla voi hankkia vain suunnitellun maarén palvelua, jota asiakkaalle
on myonnetty. Myontdjan rahoitusvastuu rajautuu palvelusetelin arvoon ja asia-
kas vastaa itse mahdollisista ylimenevista kustannuksista tai tilatuista lisapalve-
luista. Palvelusetelin myontajatahon taytyy myos hyvéaksya palvelusetelituottajat
jarjestelmaan. Palvelusetelin kayttoon liittyy aina asiakkaan valinnanvapaus va-
lita itse palveluntuottaja kunnan hyvaksymien palveluntuottajien joukosta. (Uoti-
nen 2009,13-14.) Kunta maarittelee palveluntuottajille palvelusetelin palvelun
laadullisen sisallon ja kriteerit. Kunta ovat velvollinen valvomaan hyvaksyttyjen
palvelutuottajien toimintaa (Sosiaali- ja terveysministerid 2008, 26). Palvelua tuo-
tettaessa sopimuksen osapuolina ovat asiakas ja palveluntuottaja. Sopimuksen
sitoumukset ja vastuut eivat kohdistu kuntaan. Sopimussuhteet on esitetty kuvi-

ossa 2.
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Asiakas Palveluntuottaja

Kuvio 2. Palvelusetelin sopimussuhteet (Helsinki saantokirja 2019, 4.)

Palvelusetelin omavastuuosuus maaraytyy niin, etta se on enintaan asiakasmak-
sun suuruinen silloinkin, kun asiakas saa saannollisesti seka kotisairaanhoitoa ja

kotipalvelua. (Sosiaali- ja terveysministerio 2005:1,15.)

Palveluseteliin liittyy aina se, etta palvelusetelin myontéja arvioi asiakkaan oikeu-
den palveluun. Palvelutarpeiden arviointiin sisaltyy asiakkaan kokonaistilanteen
arvioiminen; fyysisen, psyykkisen, kognitiivisen ja sosiaalisientekijoiden kattava
arviointi. Arviointi tehddan moniammatillisena yhteistyona asiakkaan ja omaisten
kanssa. Palvelutarpeen arvioinnilla turvataan asiakkaalle laadukkaat, tarpeen

mukaiset palvelut. (Sosiaali- ja terveysministerié 2008,26.)

2.3 Kotihoito

Kotihoidolla tarkoitetaan kotipalvelun ja terveydenhuoltolain 25 pykélassa sisal-
tyvien kotisairaanhoidon tehtavien muodostamaa kokonaisuutta (SHL 208).

Ikdantyneiden kotipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan asumiseen, henkilokohtai-
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seen hoivaan ja huolenpitoon liittyvien tehtavien avustamista ja suorittamista. Ko-
tipalvelua annetaan alentuneen toimintakyvyn, sairauden, vamman tai jonkun
muun vastaavan syyn perusteella. (L 1301/2014.) Kotihoidon palveluilla pyritaan
tukemaan asiakkaiden kotona asumista mahdollisimman pitkaan, silloin kun hei-
dan toimintakyky on alentunut siina maarin, etta tarvitsevat ulkopuolista apua ar-

jesta selviytymiseen (Sosiaali- ja terveysministerio 2019).

Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista velvoittaa kunnat laatimaan suunnitelman toimenpiteista iak-
kaiden henkildiden palvelujen jarjestamiseksi ja kehittamiseksi. Suunnitelmassa

tulee painottaa asiakkaan kotona asumista ja kuntoutumista. (L 980/2012.)

Kotihoidon palveluseteli ei ole kotisairaanhoidon hankintaan tarkoitettu, mutta ra-
jan veto kotipalvelun ja kotisairaanhoidon valilla on hailyva. Kotipalvelun yhtey-
dessa voidaan kuitenkin suorittaa laakarin maaraamia tehtavia, joita asiakas voisi
itsekin suorittaa. Palvelut voidaan toteuttaa silla edellytyksella, etta palveluntuot-
tajalla on tyontekijoita, joilla on tehtavaan edellytetty koulutus. (Sosiaali- ja ter-

veysministerid 2005:1, 15.)

3 HELSINGIN KAUPUNKI TOIMINTAYMPARISTONA

Helsingin kaupungin sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelu (SKH palvelu) muodos-
tuu kuudesta palvelusta; Selvitys-, arviointi- ja sijoituspalveluista (SAS-palvelut),
Etelan, Idan, Lannen ja Pohjoisen palvelualueista sekd Helsingin sairaalasta (Ku-

vio 3).
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Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut

Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen johtaja Seija Meripaasi
1

T I [

Etelédn Id&n
palvelualue palvelualue

Selvitys, annen

palvelualue

Pohjoisen
palvelualue

Helsingin
sairaala

arviointi ja
sijoitus

HelppiSeniorin Etelsinen Itainen | Lantinen B Pohjoinen Laakson sairaala
yhteiset palvelut kotihoftoyksikko kotihatoyksikka kotihoitoyksikks kotihoitoyksikks
Malmin sairaala
HelppiSeniorin | et Kaakkainen Leunainen B Koilinen
asiakasohjaus kotihoitoyksikkd kotihoitoyksikk B kothoitoyksikks kotihoitoyksikka Suursuon sairaala
Kinaporin | o
SAS-toimiston @  monipuolinen Kontulan Riistavuaren Syystien Kotisairaala
Qi keskitetyt patvelut palvelukeskus manipuolinen m  menipuclinen p":vr:mnkzr;
palvelukeskus palvelukeskus Geriairian
W T 55k5n monipuolinen RS poliklinikka
palvelukeskus Roihuvuoren : ustaan non
pw  Monipuclinen Gesr::it::_grn e monipuslinen

palvelukeskus palvelukeskus

Koskelan

i monipuclinen
— - mgril:ﬂll::n _ pek
arviointiyksikka ysloterapia
Kivelan palvelukeskus
manipuslinen N
palvelukeskus § Toimintaterapia

g

: Kuntoutus-
m = IKaln;(plnk N suunnittelu ja
palvelukeskus apuvilineet

Kuvio 3. Helsingin kaupungin sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluiden organi-

saatio (Helsingin kaupunki 2019.)

Palvelualueiden palvelut sisdltavat ennaltaehkéaisevaa, kotona selviytymista ja
kuntoutumista tukevaa palvelua seka omana palveluna jarjestettavaa iakkaiden
ymparivuorokautista hoivaa ja huolenpitoa. Palvelualueet muodostuvat useam-
masta yksikdsta, kotihoidon l&hipalvelualueista ja monipuolisista palvelukeskuk-
sista. (Helsingin kaupunki 2019, 29-37.)

Helsingin sairaala muodostuu yhdeksasta yksikosta. Kolmesta sairaalasta, ge-
riatrian poliklinikasta, kotisairaalasta, kotihoidon laékari palveluista, fysio- ja toi-
mintaterapiasta sek& kuntoutussuunnittelusta ja apuvalineista. (Helsingin kau-
punki 2019, 37.)

Selvitys, - arviointi- ja sijoituspalveluissa (SAS-palvelu) toimii kaksi yksikk6a,
HelppiSeniorin yhteiset palvelut ja HelppiSeniorin asiakasohjaus (Kuvio 4). Help-

piSeniorin yhteisiin palveluihin kuuluu Seniori-info, idkkaiden palveluneuvonta ja
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keksitetyt asiakasohjauspalvelut, joka koostuu hoivapaikka koordinaattoritoimin-
nasta ja hoitokoordinaattoritoiminasta. Terveyssosiaalitybhon kuuluu sairaaloi-
den sosiaalityd ja sosiaaliohjaus. HelppiSeniorin asiakasohjaus tuottaa palvelu-
tarpeen arvioinnin seka siihen liittyvien palveluiden jarjestamisen paatoksenteon.

(Helsingin kaupunki 2019, 28 - 29.)

SAS-palvelun organisaatio

Selvitys, arviointi ja sijoitus: anviointitoiminnan johtaja
..... HelppiSeniorin asiakasohjaus: asiakasohjauspagilikes keskitetyt
aali l| Ruotsinkielisen Etelin _ Lannen Idéin Pohjoisen Ostopalvelu-
asiaka v i asiakasohjauks | asiakasohjauks asiakasohjauks tiimi
ohjauspalve ohtava en esimies sij. en enesimies | asiakasohjauks | en esimies (RER T
osiaalityéinte esimies en esimies
Haitotyiin
[B+1 hid)
Hoitoketjuldéks
ri
on ammatillinen j
Kriisitimi=* Sosiaalitydn ammatillinen j i iointipaallikkd iaalityd ija) | :;}
iia (G - i
ifar (K Ja
P
fir 16
= Organisaatiotaso 4 Yksikkd = Asiakasohjaus/yhteiset palvelut
1. Toimiala = sosiaali- ja terveystoimi 5. Alayksikkd = Aluetiimi (Eteld, Lansi, Itd, Pohjoinen)
2. Palvelukokonaisuus = Sairaala-, kuntoutus- ja 6. Tydwyksikkd = Itseohjautuvat tiimit (kotihoitoalueet,
hoivapalvelut esim. keskinen,) 1

3. Palvelu = SAS-toimisto

Kuvio 4. Helsingin kaupungin SAS-palvelun organisaatiokaavio. (Helsingin kau-

punki, 2019.)

4 KOTIHOIDON PALVELUSETELI HELSINGISSA

Kotihoito Helsingissa sisaltaa sosiaalihuoltolain (1301/2014) 19 pykalan ja 20 py-
kalan tarkoittaman kotipalvelun ja yhdistetyn kotihoidon sekéa terveydenhuoltolain

(1326/2010) 25 pykalan tarkoittaman kotisairaanhoidon.
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Palvelusetelilla jarjestetty kotihoidon aloittaminen edellyttaa, etta HelppiSeniorin
asiakasohjaustiimi on tehnyt palvelutarpeen arvioinnin ja maaritellyt palvelun si-

sallon seka laatinut hoito- ja palvelusuunnitelman.

Palvelusetelin myontamiselle voi olla kolme estetta. Asiakkaalla on oikeus kiel-
taytya palvelusetelista, jolloin kunnan on ohjattava asiakas muiden palvelujen pii-
riin. (L 56/2009, 68). Palvelusetelia ei mydskaan myonneta, mikali asiakas ei ole
kykeneva ottamaan vastuuta tai hanella ei ole asianhoitajaa, joka olisi kykeneva
ottamaan vastuun palvelusetelilld tuotetusta palvelusta. Mikéli asiakas ei tayta
vaadittua palveluntarvetta, palvelusetelia ei talldinkaan voida myontadd. (L
569/2009, 68; L 812/2008, 78.)

Palveluntuottaja sitoutuu ottamaan uuden asiakkaan vastaan kahden ty6paivan
sisdlla palvelun tilaamisesta. Kotihoidon palvelusetelin saannin kriteerind on
saanndllinen kotihoidon tarve, palvelua annetaan vahintaén kerran viikossa ja
sen tulee kestaa yli kahden kuukauden ajan. Palvelun sisalt6 jaetaan kotisairaan-
hoitoon, kotipalveluun ja ydhoitoon. Helsingissa kotihoidon palvelusetelin mini-
kaynti aika on 15 minuuttia. (Saantokirja 2019, 13-15.)

Palvelusetelin arvoon vaikuttaa asiakkaan bruttotulot seka varallisuudesta tulevat
tuotot. Arvon maarittamisessa noudatetaan samoja periaatteita kuin kaupungin
kotihoidosta perittavistda maksuista on ohjeistettu. Palvelusetelin arvo on vahin-
taan seitseméan (7) euroa ja enintaan 34 euroa. Palvelusetelin arvo on arvonli-
saveroton. Asiakkaan omavastuuosuus on tuottajan hinnan ja palvelusetelin ar-
von erotus. Asiakkaan omavastuuosan lisaksi hanelta ei voida peria muita mak-
suja, kuten matkakuluja, laskutuslisia tai toimistomaksuja. Asiakas ja tuottaja te-
kevéat palvelusta sopimuksen, kunta ei ole sopimusosapuoli. Kunta sitoutuu mak-
samaan palvelusta tuottajalle enintaan palvelusetelin arvon mukaiset kustannuk-
set. (Saantokirja 2019, 15-17.)

Palvelun tuottajaa vaaditaan tuottamaan kaikkia samoja palveluja kuin kaupungin
oma kotihoito tuottaa. Palvelujen vastuuhenkil6lla tulee olla vahintddn ammatti-
korkeakoulu tasoinen koulutus sosiaali- ja terveysalalta. Lisaksi tuottajan henki-

|I6kunnalta vaaditaan samaa osaamista kuin kaupungin omassa toiminnassakin.
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Tuottaja sitoutuu yhteistydhon omaisten, yhteistydkumppaneiden ja asiakkaan
kanssa ja toteuttaa hoito- ja palvelusuunnitelman mukaiset palvelut asiakkaalle.
Palvelun tuottaja huolehtii siitd, ettd jokaisen asiakkaan yksil6lliset tarpeet huo-
mioidaan. Tuottaja huolehtii oikeudenmukaisuudesta ja hyvasta kohtelusta seka

itsemaaraamisoikeuden sailyttamisesta. (Saantokirja 2019, 17-19.)

4.1 Kotihoidon palvelusetelin kayttoonoton tausta

Helsingin kaupunki otti kotihoidon palvelusetelin kayttéon 1.9.2015 yksityisissa
palvelutaloissa kotihoidon asiakkaille. Talléin palvelusetelilla oli mahdollista
saada palvelua enintddn 40 tuntia kuukaudessa. Sosiaali- ja terveyslautakunta
kumosi kotihoidon palvelusetelin enimmaistuntimééaran 29.1.2019. Toukokuussa
2018 kotihoidon palveluseteli laajeni kaikkien kotihoidon asiakkaiden kayttéén

Helsingissa. (Hatonen 2018.)

Helsingin kaupungin kotihoidon ohjaajille on jarjestetty vuonna 2015 yksi palve-
lusetelijarjestelmaan liittyva koulutus. Asiasisaltoon liittyvaa koulutusta ei jarjes-

tetty, vaan kollegat ohjasivat toisiansa kayttokokemuksensa mukaan.

Kotihoidon palvelusetelin laajentuessa, tydskentelin Helsingin kaupungin osto-
palvelutiimin suunnittelijana ja organisoin koulutustilaisuuden uuden organisaa-
tion, HelppiSeniorin asiakasohjaustiimin tyontekijdille. Itse olin vastuussa kotihoi-
don palvelusetelikoulutuksen osuudesta. Saman koulutuksen sisaltéén kuului
my6s muiden ikdihmisille suunnattujen palvelusetelien koulutus eri asiantuntijoi-
den johdolla. Né&itd palveluseteleitéa ovat tehostetun palveluasumisen, omaishoi-
dontuen, paivatoiminnan ja siivouksen palvelusetelit. Palvelusetelijarjestelman
koulutusta jarjestin yhteistydssa kotihoidon PSOP-jarjestelman paakayttajien
kanssa kevaalla 2018. Jarjestelmékoulutus suunnattiin seka asiakasohjaustiimin
etta kotihoidon henkilostélle. Nama koulutukset toteutettiin myds Skype-koulutuk-
sena, jotta saavutettaisiin mahdollisimman monta kuulija. Henkiléston koulutusta
ei ole kuitenkaan ollut tarpeeksi huomioiden myds henkildston vaihtuvuus. Pal-
velusetelid kayttavien asiakkaiden maarallinen kasvu on ollut hidasta (Taulukko
1).
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Taulukko 1: Kotihoidon palvelusetelin kayttd Helsingissa (Koskisuo & Varis,
2019))

Kotihoidon palvelusetelin kiyttd, asiaklkaat 8/2018-8/2019 Kotihoidon palvel usetelin kdyttd, asiakkaat 4/2019 -8/2019
31.3.2Cﬂ.3| 31.82019|Ero Ero % 30.4.2019| 31.8.2019|Ero Ere %

eteld 5] 89 3B 749 |eteli 91 89 -2 -2,2
keskinen 41 58 17| 1.9 |keskinen 54 58 4 7.4
l&nsi 20 26) 3 30,4 [l&nsi 30 26 -13,3
lounas 68 81 13 19,1 [lounas 68 81 13 19,1
it3 23 63 A0) 1739 |itd 54 63 9 16,7
kaakko 128 192 B4 50,00 |kaakko 186 192 6 3,2
pohjoinen 73 92 19 26,0 |pohjoinen 88 92 4] 4,5
kaillinen 63 73 10| 15,9 |koillinen 74 73 -1 -1,4]
Yhteenss 467 673 208 441 |Yhteensd 645 673 28} 43

Helsingin kaupunki, HUS, Vantaa ja Keski-Uudenmaan kuntayhtyma ovat kayn-
nistaneet yhteisen palvelusetelihankkeen huhtikuussa 2018. Hanke koski kaik-
kia palveluseteleitd, joita kunnissa oli kaytdssa. Hankkeen tavoitteena oli uudis-
taa ja yndenmukaistaa palveluseteliprosessit, tehda niista asiakaslahtdisempia
ja lisata palvelusetelin kayttod. Syksylla yhteistyon tuotoksena syntyi palvelu-
setelien saantokirjan yhtenainen, yleinen saantokirjan osuus. Palveluseteli-
hanke paattyi jouluna 2018. Hankkeessa tutkittiin asiakkaan nékdkulmaa ja pal-
velunjarjestajan nakokulmaa. Hankkeessa ei tutkittu palvelunmyoéntgjan koke-

musta palveluseteliprosessista. (Kuukka & Toivola 2018.)

Kevaalla 2018 jarjestettyjen tuottajien ja palvelujarjestajien yhteistytkokouk-
sissa on noussut haasteiksi asiakkaan katkeilevat palvelupolut. Asiakasta ei
osata opastaa palvelusetelin kaytdssa eika palvelusetelia osata markkinoida
kunnolla. Asiakkaan toimintakyvyn rajoitteita ei osata huomioida riittavasti ja
palvelusetelit jaavat kayttamatta, koska asiakkaat eivat saa ohjausta ja palvelu-
setelijarjestelman kayttd on ikdihmiselle vaikeaa. Namé haasteet ovat naytta-
neet sen, etta henkiléston osaamisen vahvistamiselle on selkeé tarve. Palvelu-
seteleiden kayton lisdédmisen tavoitteeseen vaikuttaa suuresti juuri henkiloston

osaaminen. (Kuukka & Toivola 2018.)
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Yhteistyokokouksissa esille tulleet kehittamiskohteet olivat
» Henkiloston tulisi 16ytaa verkosta helposti ja kattavasti tietoa palve-
luseteleista ja ohjeet palvelusetelin myontamiseen.
P PSOP-jarjestelman kayttéon tulee olla tarpeeksi perehdytysta, hen-
kiloston on osattava myos neuvoa asiakkaita jarjestelman kaytossa.
» Varmistettava, etta jokaisella palveluseteleitd myontavalla tydnteki-
jalla on perustiedot palveluseteleista seka syvemmat tiedot oman
toiminta-alueen palveluseteleista.
» Tyontekijat tarvitsevat myos jatkuvaa palvelua/tukea tydssaan suo-
riutumiseen.
(Kauppila 2018.)

4.2 Palveluseteliprosessi

Helsingissa palvelusetelia haettaessa otetaan yhteytta Seniori-infoon, josta pal-
veluohjaajat tekevat alustavan palvelutarpeen kartoituksen asiakkaan tilanteesta
puhelimitse. Palvelusetelia voi hakea asiakas itse, hdnen omaisensa tai joku muu
henkilo, joka on huolissaan laheisestaan, naapuristaan tai jostakusta muusta

avuntarpeesta olevasta henkilosta. (Vesa 2109.)

Seniori-info valittdd uudesta asiakkaasta tiedon HelppiSeniorin asiakasohjauk-
seen, josta otetaan yhteyttd asiakkaaseen ja sovitaan palvelutarpeenarviointi.
Vanhalle kotihoidon asiakkaalle palvelutarpeen arvioinnin tekee kotihoito, vain
tarvittaessa pyydetdan asiakasohjaaja mukaan arviointikaynnille. Asiakkaan ol-
lessa kiinnostunut vastaanottamaan tarvittavat palvelut palvelusetelilld, kysytaan
jo puhelimitse suullinen lupa asiakkaan tulotietojen selvittamiseen, jotta voidaan
tehda asiakkaan edunmukainen laskelmapalveluista ja antaa asiaankuuluvaa

asiakaslahtoista palveluneuvontaa arviointikaynnilla. (Vesa 2019.)

Asiakasohjaaja opastaa jo puhelimessa asiakasta tai hdnen omaistaan katso-

maan internetista palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelmasta (PSOP) kaupungin
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hyvaksytyt palvelusetelin tuottajat ja vertailemaan heidan palveluhintojaan. Vaih-
toehtoisesti asiakasohjaaja voi vieda palvelutarpeen arviointikaynnille tulostetun
tuottajalistasta. (Vesa 2019.)

Palvelutarpeen arviointikaynnilla (PTA) asiakasohjaaja tekee kattavan arvioinnin
asiakkaan toimintakyvysta ja avuntarpeesta. Kaynnilla taytetddn tuloselvityslo-
make ja asiakasohjaaja laskee kotihoidon palvelusetelin laskurilla asiakkaalle
palvelusetelin arvon ja omavastuuosuuden seka kertoo palvelun hinnan silloin,
jos kotihoidon palvelu olisi kunnan tuottamaa. Asiakasohjaaja selvittda asiak-
kaalle, kuinka palvelutunnit lasketaan ja kuinka palvelun omavastuuosuus muo-

dostuu (kuvio 5).

= e
__/ PALVELUSETELIN ARVO JA PALVELUSOPIMUS

" Asiakkaan bruttotulot ja varallisuudesta saatava tuotto, perheen koko, palvelun méaara ja tuottajan tuntihinta

~ vaikuttavat arvon madrittamiseen
* Asiakkaan tulot on aina selvitettévéa ja tarkistettava setelin muuttuessal
* Palvelun kuukausi tuntimaarén laskentakaava: viikkotunnit / 7 x 30
* Palvelusetelin arvon voi laskea osoitteessa:
*Palvelusetelinarvo on minimissddn 7 euroa ja maksimissaan 34 euroa

- Kaupunki sitoutuu maksamaan palveluntuottajalle palvelu- ja hoitosuunnitelmassa asiakkaalle mydnnetyn
palvelun palvelusetelin arvon mukaisesti ( tunnit x pasen arvo)

*Asiakkaan omavastuvosuus on palvelusetelin ja tuottajan vélisen hinnan erotus, omavastuu osuus ei oikeuta
kotitalousvihennykseen. Palvelusetelilla on aina oma vastuuosuus, esim. sotainvalidi ( tuntihinta — pasen arvo x

tunnit ). Omavastuvosuudesta ei voi saada maksun alennusta.

*Palvelusetelin tuntihinta on sama riippumatta palvelun toteuttamisen ajankohdasta (sama hinta arkisin,
viikonloppuisin, &isin).

Kuvio 5. Palvelutuntien laskentakaava ja omavastuuosuuden laskenta. (Haténen,
2018.)

Kun asiakas on valinnut palveluntuottajan, tekee asiakas sopimuksen palvelun-
tuottajan kanssa ja sopii palvelun aloituspaivamaaran palveluntuottajan ja asia-

kasohjaajan kanssa.
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Asiakasohjaaja tekee kaikki tarvittavat kirjaukset ATJ- asiakastietojarjestelmaan
ja avaa asiakkuuden Pegasos-asiakastietojarjestelmaéan seka luo alustavan pal-
velu- ja hoitosuunnitelman. Asiakasohjaaja allekirjoittaa palvelu- ja hoitosuunni-
telman (PAHOSU) ja asiakasohjauksen viranhaltija tekee palvelupaatdksen.
Asiakasohjaaja tai HelppiSeniorin toimistosihteeri tekee palveluseteli- ja ostopal-
velujarjestelmassa (PSOP) palvelusetelin. (Vesa, 2019.)

Asiakkaan palvelut siirretdaan palveluntuottajalle yhteiskaynnin kautta asiakasoh-
jauksen kanssa, jolloin asiakasohjaaja vie asiakkaalle palvelusetelin, palvelupaa-
toksen, hoitosuunnitelman seka asiakasohjeen (Liite 5), josta asiakas saa my6s
yhteystiedot henkil6ihin, joihin voi ottaa yhteytta palvelutarpeen muuttuessa tai
ongelmatilanteissa. Asiakasohjaaja ilmoittaa alueen kotihoitoon uudesta palvelu-

seteliasiakkaasta. (Vesa, 2019.)

Asiakkaan osoitteen mukaisen kotihoidon lahipalvelualueen kotihoidon ohjaaja
tarkistaa ja seuraa PSOP-jarjestelmasté palvelun toteumat kuukausittain ja tekee
tarvittavat kirjaukset. Kotihoidon sairaanhoitaja tekee kolmen kuukauden véalein
valiarvioinnin yhdessé asiakkaan ja palveluntuottajan kanssa. (Vesa, 2019.) Olen

luonut kuvion 6 selkeyttdméaan monivaiheista palveluseteliprosessia.
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Seniori-infon alustava palvelutarpeenarviointi ja asiakkaan ohiaus

HOSU : Kotihoito
PAHOSU: Asiakasohjaus

. Helpp|5en|or|r1 - -tuottajan valinta asiakas PAATOS ja
asiakasohjaus / Kotihoito PALVELUSETELI:

Asiakasohjaus

Palvelutarpeen arviointi L
P Palvelusetelipaatos

Palvelun seuranta,
valiarviointi, palvelusetelin

Asiakas siirt
vy toteuman tarkistus :

palveluntuottajalle

yhteistyossa Kotihoito
asiakasohjauksen ja Palvelusetelin muutokset ja
kotihoidon kanssa uudet paatokset:

Asiakasohjaus

Kuvio 6. Kotihoidon palveluseteliprosessi (Haténen, 2019.)

Kotihoidon palveluseteliprosessi eroaa edellisestd kuvauksesta, mikali HUS:sta
kotiutuva uusi asiakas tarvitse seka kotipalvelua etta kotisairaanhoitoa ja palvelu
on aloitettava valittomasti. Asiakasohjaus saa tiedon puhelimitse ja kirjaa yhtey-
denoton ATJ- asiakastietojarjestelmaan seka avaa asiakkuuden Pegasos-asia-
kastietojarjestelmaan. Asiakasohjaaja tekee alustavan palvelu- ja hoitosuunnitel-
man sek& kirjaa palvelutarpeenarvioinnin ajankohdan. Asiakasohjaaja ilmoittaa
uudesta asiakkaasta kotihoitoon ja kotihoito tekee asiakkaalle tilapaisen palvelu-
jakson. Kotihoito tekee palveluun sisaltyvéat kaynnit siihen saakka, kun palvelu-
tarpeen arviointi on asiakasohjauksesta tehty ja asiakas on valinnut palvelusete-
lin ja palveluntuottajan. Taman jalkeen prosessi etenee yhdenmukaisesti ensim-

maisen kuvauksen mukaan. (Vesa, 2019.)
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Taulukko 2. HelppiSeniorin asiakasohjauksen ja kotihoidon tydnjako (Vesa,
2019.)

Tobtava " Sivow | Kotipaivolu__ Kotihoito (K5H +K?) |
pahosu allekirjoitus H H H
palvelupdatos H H H
hoitosuunnitelma K (jos muutakin) K K
palveluseteli PSOP:iin H H H
yhteiskaynnilla siirto palveluntuottajalle - K K
PSOP toteumien tarkistus + tarvittaessa korjaukset K K K
tilastointi Pegasokseen - K K
RAl —HC arvio yhdessa asiakkaan ja - K K

palveluntuottajan kanssa

valiarvio 3KK tai voinnin muuttuessa H/K (ios muutaking K K
lopetus (loppuarvio + PSOP poisto) H/K (jos muutakin) K K
Pegasoksesta uloskirjaus H/K (jos muutaking K K

K = Kotihoito, H = HelppiSeniorin asiakasohjaus

5 AIKAISEMPIA TUTKIMUSTULOKSIA

Helsingin kaupungin, Helsingin ja Uudenmaan sairaala ja Vantaan kaupungin to-
teuttamassa hankkeessa vuonna 2018 oli tavoitteena selvittdd asiakasn&ko-
kulma palvelusetelien kayttoon liittyen seka etsia ldydettyihin tarpeisiin suunnitel-
tuja ratkaisuehdotuksia yhteiskehittdmisen keinoin. Hanke tuki myds toimeksian-
tajan visioita kehittaa yhtenainen, asiakaslahtodinen ja helppokayttdinen palvelu-
setelikokonaisuus. Hanke toteutettiin asiakashaastatteluina, jarjestaja- ja tuotta-
jatahojen asiantuntija tydpajoina, prototyyppien testauksella asiakkailla seka pro-
totyyppien jalostamisella. PR-toimisto Kaufmann Agency Helsinki, toteutti hank-
keessa 14 teemahaastattelua puhelimitse, joihin palvelusetelin kaytt&jat rekrytoi-
tiin Helsingin Kalasataman terveysasemalta ja sosiaalisesta mediasta. Haastat-
teluun osallistumisen edellytyksena oli se, ettd haastateltava oli palvelusetelin
kayttaja. Lisdksi Kalasatamassa toteutettiin 26 lyhyttd kansalasihaastattelua ylei-

sesti palvelusetelista ja sen tunnettavuudesta. (Kuukka &Toivola, 2018.)
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Palvelusetelid kayttdneiden asiakkaiden haastatelluista ilmeni, etta harvalla oli
lahtokohtaisesti tietoa palvelusetelistéd ennen kuin sita on heille tarjottuja. Monet
haastatelluista kokivat, etteivat ammattilaiset osanneet kertoa palvelusetelista
riittdvasti. Asiakkaat kokivat myods, etta paatos palvelusetelista oli tehty puutteel-
lisilla tiedoilla ja paatoksenteon tueksi ei ollut riittavasti tukea saatavilla, ja etta
palvelusetelin mukana tulevalla materiaalilla ei ollut lisdaarvoa. Henkilokohtaista
tukea palvelusetelin kaytt6on ja ymmartamiseen he eivat olleet saaneet. Monet
asiakkaat kokivat séhkdisen palvelusetelijarjestelman olevan vaikeakayttdinen,
seka kielen viralliseksi ja vaikeasti ymmarrettavaksi. Monella haastateltavalla oli
huoli iakkdampien henkildiden parjaamisesta palveluseteliprosessissa ja jarjes-
telman kaytoén hankaluus lisdsi epavarmuutta koko prosessissa. Asiakkailla oli
epaselvaa, kuinka toimia ongelmatilanteessa ja mista he saisivat lisatietoa tarvit-
taessa. Asiakkailla oli lisaksi epéselvaa, kuka on vastuussa hoidon onnistumi-
sesta. Selvityksen mukaan suurin haaste palvelusetelien onnistuneelle kaytélle
oli selkean palvelupolkukuvauksen ja ymmarrettavien tyokalujen seka kayttéoh-

jeistuksen puuttuminen. (Kuukka & Toivola, 2018.)

Korhonen (2014) on tutkinut asiakasléhtbisyyden toteutumista terveydenhuol-
lossa. Tutkimuksen tulosten mukaan terveydenhuollonpalveluilla on onnistuttu li-
saamaan hyvinvointia, mutta asiakaslahtoisyydessa on viela kehitettavaa. Asiak-
kaiden palautteiden perusteella on tarkeda edelleen lisata asiakkaiden vaikutus
mahdollisuuksia palveluiden suunnittelussa sekd palveluiden kehittdmisessa.
Korhonen (2014) nostaa esille, ettd olisi suotavaa kehittda asiakkaiden omien
kokemusten huomioimista, neuvontaa, ohjausta seka palveluista tiedottamista.
(Korhonen, 2014.)

Kuusinen-Jamesin tutkimuksessa, palvelusetelia saanndllisessa kotihoidossa
kayttavien iakkaiden henkildiden valinnanvapaudesta todetaan, etta palvelusete-
lin ja valinnanvapauden avulla tavoitellaan yksilon aseman ja autonomian vah-
vistamista. Tuloksista ilmenee, etta talla hetkella palveluseteli ei vahenna hei-
koimpien valinnanvapautta, mutta ei liioin myoskaan lisaa sitad. Valinta on mah-
dollista vain, jos henkil6lla on toimintakykya ja varallisuutta. Pienimmat valinnan
mahdollisuudet ovat heikompikuntoisilla, pienituloisilla seka henkil6illa, joilla ei

ole omaisia. (Kuusinen-James, 2016,215.)
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Tyontekijoiden ja asiakkaan kohtaamisen tilanne asettaa myos vaatimuksia asia-
kaslahtbisyyden toteutumiselle. Kapea alainen kohtaaminen voi jattaa varjoon
sen, mita idkkaat ihmiset tarvitsevat. Huomiotta voi jaada historia seka yksilolliset
tarpeet ja tilanteet, jolloin asiakaslahtoisyys ei lisddnny. (Kuusinen-James, 2016,
215.) Kuusinen-James tutkimuksen tuloksista kavi ilmi myos, etta valttamatta
ikdihmisen palvelun tarve ja palvelujen tarjonta ei valttamatta kohtaa. Liséksi paa-
tokset keskustelun pohjaksi vaativat aikaa ja paatokset myoskin vaihtuivat. Kaikki
asiakkaat eivat myoskaan olleet halukkaita tai kykenevia tekemaan paatoksia.
(Kuusinen-James 2016, 215.)

Moisasen (2018) mukaan asiakaslahtdisen osaamisen siséallét ovat dialoginen
vanhusten hoivaty6, elamanhallintaa tukeva vuorovaikutus ja hoiva, toimijuuden
tukeminen, tyontekijoiden kehittamisen osaaminen seka palveluiden koordinointi
ikd&ntyneiden palveluissa. Johtaminen tukee asiakaslahtoisyytta oikealla strate-
gialla seka asiakaslahtdisen toiminnan tavoittelulla ja luomalla myénteista tydyh-
teis6 kulttuuria. Johtaminen on toiminnan johdonmukaista kehittamista, jotta ta-
voitteet ja toiminta kohtaavat. Keinoina esille nousi yhteiskehittaminen, palvelu-
muotoilun, tiedon jakamisen ja kokemusten reflektoinnilla. Eri toimijatasoilla myds

nakemykset asiakaslahtbisyydesta eroavat. (Moisanen 2018.)

Sulkakosken (2012) tutkimuksesta selvisi, etta osallisuuden ja toimijuuden koke-
muksiin vaikuttaa moni tekijd. Osa kokemuksista rakentuu vahvasti aikaisem-
paan elamaan ja sielta saatujen kokemuksien pohjalle. Hamalaisen ym. mukaan
paalahtdkohtana oli ikdihmisten tarpeiden ymmartaminen seka kaytantojen ja rat-
kaisujen tarjoaminen julkisten ja yksityisten palveluiden yhdistamisella. (Sulka-
koski 2012.)

Von Kutzlebenin (2011) tutkimuksessa selvitetaan, mita muistisairaat henkilot tar-
vitsevat kotona asumisen tueksi ja mitk& ovat heidan omat tarpeensa. Tutkimuk-
sen mukaan muistisairailla on tarve jatkaa elamaa ja tulla hyvéaksytyksi omana
itsenaan seka tarpeellisuuden kokemus. Tunteet liittyvat tiiviisti kohtaamiseen ja
tarpeisiin, johon vaikuttaa sosiaalinen kohtaaminen ja hyvaksynta. He tarvitsevat
kotona asumisen tueksi yksilollista hoitoa, tietoa ja tukea. Vuorovaikutuksen mer-

kitys korostuu erityisesti taudin diagnoosivaiheessa. (Von Kutzleben 2011.)
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6 KEHITTAMISHANKKEEN TARKOITUS JA TAVOITTEET

Opinnaytetyona toteutettavan kehittamishankkeen tarkoituksena on selvittaa asi-
antuntijoiden ryhméahaastattelujen avulla kotihoidon palveluseteliprosessin nyky-
tila, sen toimivuus ja asiakaslahtdisyyden toteutuminen seka kehittamisen tar-
peet. Asiantuntijoilla tarkoitetaan tassa kehittamishankkeessa HelppiSeniorin

asiakasohjaustiimien tyontekijoitd seka kotihoidon tyontekijoita.

Opinnaytetyon tutkimustehtéavana on selvittdd asiantuntijoiden kokemus siitd, 1)
millainen on kotihoidon palveluseteliprosessi nyt, 2) mitka tekijat vaikuttavat asia-
kaslahtbiseen palveluseteli ohjaukseen, ja 3) kuinka kotihoidon palvelusetelipro-

sessia voitaisiin kehittdd sujuvuuden ja asiakaslahtdéisyyden ndkdkulmasta?

Kevaalla 2018 jarjestettyjen tuottajien ja palvelujarjestdjien yhteistyokokouksissa
esiin nousseiden haasteiden perusteella, teemahaastattelun paateemoiksi muo-
dostui: 1) kotihoidon palveluseteli, 2) asiakaslahtoisyys ja 3) palvelusetelijarjes-
telma. Haastattelutilanteissa paateemoja kasiteltiin syvallisemmin lisdkysymys-

ten avulla.

Kehittamishankkeen ja opinndytetydn paatavoitteena on tuottaa tietoa siita, min-
kalaisiin asioihin tulisi kiinnittd& huomiota sujuvassa palveluprosessin hallinnassa

seka tietoa, joka auttaa asiakaslahtdista ohjausta.

Kehittamishankkeen ja opinnaytetyon lisatavoitteena on tuottaa Helsingin kau-
pungin HelppiSeniorin ja kotihoidon tydntekijoille palveluseteliin liittyvaa verkko-
materiaalia Microsoft Teamsia hyddyntaen. Teamsin avulla verkkomateriaali on
helposti I0ydettavissa ja kaytettavissa. Verkkomateriaali siséltaa kaiken relevan-
tin tiedon kotihoidon palvelusetelin sisallosta, kuten asiakasohjeet, tyéntekijaoh-
jeet palvelusetelin siséallosta ja palvelusetelijarjestelmasta seka tyontekijdiden
tyota helpottavia muita tietoja. Sivustolta |6ytyy kotihoidon palvelusetelin saanto-
kirja ja lisaksi linkki Finlexin verkkosivuille seka osto- ja palvelusetelijarjestelmén
sivuille. Tarkoituksena on avata vaikeasti hallittavia asioita niin, ettd ne ovat hel-

posti ymmarrettavissa. Taman tietopankki tulee olemaan helposti muokattavissa
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ja paivitettavissa palvelusetelin saantokirjan uudistuessa ja toimintatapojen ja
palvelusisaltdjen muuttuessa. Uudesta tietopankista hyotyy paadasiallisesti kun-

nan tyontekijat, mutta myos asiakkaat seka yksityiset sosiaalipalvelujen tuottajat.

7 TUTKIMUSAINEISTOT JA ANALYYSI

Kehittamishanke ja opinnaytetyd toteutettiin toimintatutkimuksena, joka siséltaa
kaksi osaa, toiminnallisen osuuden ja prosessin dokumentoinnin. Toimintatutki-
musta voidaan hyoédyntaa silloin, kun halutaan selvittaa tai arvioida omaa tai mui-
den toimintaa olemassa olevassa tehtavassa vai tulisiko jotain tehda eri tavalla
varmistaakseen asia sisallon oppimista. (McNiff & Whitehead 2006, 13). Kanasen
(2014,13) mukaan toimintatutkimukselle on vaikea antaa tarkkaa maaritelmaa,
koska kysymys on useasta tutkimusmenetelmasta. Toimintatutkimus on tutki-
musta, jolla pyritdén ratkaisemaan kaytannon ongelmia. Yleensa toimintatutki-
muksessa on kyse koko tydyhteison tai jopa organisaatioon kohdistuvasta muu-
tosprosessista, joka on yhteisty6ta ja sitoutumista vaativaa toimintaa. (Metséa-
muuronen 2006, 102.) Toimintatutkimukselle on tunnusomaista toiminnan ja tut-
kimuksen samanaikaisuus seka valittoman kaytannéllisyyden saavuttamisen pyr-
kimys. Tavoitteena ei ole itse tutkimuksen tutkiminen vaan toiminnan kehittami-
nen seka ihmisten yhteistoiminnan kehittdminen. Toimintatutkimuksella on tarkoi-
tus vaikuttaa tutkimuskohteen toimintaan ja kehittdmalla sita parantavasti. (Aal-
tola & Valli, 2010, 214-215; Metsamuuronen 2006, 102.) Keskeisia piirteita toi-
mintatutkimukselle on reflektiivinen ajattelu, jonka avulla pyritddn ymmartamaan

toimintaa ja sita kautta kehittaméaan sita. (Aaltola & Valli 2010, 219.)

Toimintatutkimuksen syklien kuvaustapoja on erilaisia, mutta kaikissa perusaja-
tuksena on kuitenkin nykytilan ja ongelman kartoitus, ratkaisuehdotus, ratkaisun
kokeilu ja arviointi. (Kananen 2014, 34) Alla on kuva, jossa on esitetty toiminta-

tutkimuksen syklit (Kuvio7).
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Seuranta Ongelman
kartoitus
Arviointi Parannus-
ehdotus

Kokeilu

Kuvio 7. Toimintatutkimuksen syklit (Kananen, 2014, 34)

Toimintatutkimus etenee spiraalimaisesti reflektoinnista, suunnittelusta, toimin-
nan ja havainnoinnin kautta reflektointiin ja uudelleen suunnitteluun. Tutkija ei
valttamatta kuitenkaan pysty erottamaan tarkkaan tutkimuksen eri vaiheita.
(Heikkinen 2018, 220-221.)

Toimintatutkimuksen metodit ja tiedonhankinnan menetelmét sopivat parhaiten
taman opinnaytetyona tehtavan kehittdmishankkeen toteuttamiseen. Tydssani
Helsingin kaupungin ostopalvelutiimin suunnittelijana, osallistun kotihoidon pal-
veluseteliin liittyviin tydryhmiin ja kokouksiin. Tyéryhmissa esille tulleiden asioi-
den ja havaintojeni pohjalta minulla on mahdollisuus kehittda palvelusetelipro-

sessiin liittyvaa toimintaa.

7.1 Kirjallinen aineisto

Kirjallisella aineistolla tarkoitetaan kaikkea kirjallista aineistoa, kuva- ja aanima-
teriaalia. Kirjallisena aineistona kaytan palveluseteliin liittyvasta havainnoimi-
sesta tulleita muistiinpanoja, kokousmuistioita, haastatteluaineistoja ja palvelu-
seteli hankkeen raportteja. Kirjallista aineistoa kaytetddn tutkimusmateriaalina

mm. haastattelujen tukena ja tdydentdjana. Koska ihmisen muisti on rajallinen
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seka valikoivaa, on kirjallinen aineisto haastatteluja uskottavampaa. Toimintatut-
kimuksessa aineiston keraaminen ja analysointi tapahtuvat samanaikaisesti, silla

analyysi ohjaa aineiston keruuta. (Kananen 2014, 101 — 104.)

7.2 Havainnointi ja kenttamuistiinpanot

Havainnoinnin muotoja on useampia, kuten suora ja epasuora havainnointi. Toi-
sessa, suorassa havainnoinnissa tutkija on paikan paalla ja taméa tiedostetaan,
kun taas epasuorassa havainnoinnissa tutkijan lasnaoloa ei tiedeta. Struktu-
roidussa havainnoinnissa tutkija tietaa, mitd seuraa ennalta suunnitellun lomak-
keen avulla. Strukturoimattomassa tilanteessa tutkija kirjaa mahdollisimman pal-
jon ilmidon liittyvia asioita. Osallistuvasta havainnoinnista puhutaan, kun tutkija
on tilanteessa mukana, mutta tutkijan rooli méarittelee havainnoinnin asteen.
Yleensa tutkija osallistuu toimintaan, mutta usein riittda pelkka lasnéolo. Osallis-
tuvan havainnoinnin eduksi katsotaan, etta vaikka tutkija ei ole tyéyhteison jasen,
niin han paasee syvalle tutkittavaan ilmioéon. Tutkimuskohteen tunteminen auttaa
paasemaan syvemmalle toiminnan ongelmiin ja ytimeen (Kananen 2014,80; Met-
samuuronen 2006, s. 116 -118.) Osallistuvassa havainnoinnissa hytdynnetaan
asiantuntijoiden kokemusperéista tietoa ja tavoitellaan muutokseen tahtaavaan
pohdintaa. (Tuomi& Sarajarvi 2013, 82 — 83.)

Tutkija voi havaintopaivakirjan lisaksi tehda kenttamuistiinpanoja kenttatyénsa ai-
kana. Kaikki havainnot kirjataan heti ylos, koska asiat ja pienet yksityiskohdat
unohtuvat varsin nopeasti. Aina tilanteissa ei ole aikaa kirjata muistiinpanoja ja
tayttaad paivakirjaa, talloin voi kayttda hyddyksi omia koodeja, lyhenteita tai muita
keinoja, jotka auttavat palaamaan asiaan. (Kananen 2014, 85.)

Tassé kehittamishankkeessa toimin tutkijana, havainnoitsijana ja kehittajana.
Tunnen tutkijana tutkimuskohteen ja minulla on erdénlainen vastuu ohjata palve-

lusetelin parissa tydskentelevia tyontekijoita ja tuottajia seka puuttua vaaryyksiin.
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Kehittdmishankkeen aineiston keruun alkuvaiheesta saakka olen Kanasen (Ka-
nanen, 2013,85) ohjeen mukaan tehnyt havainnointeihin perusten kenttamuistiin-
panoja. Tein muistiinpanoja palveluseteliin liittyvista asioista ja kirjasin havainnot
heti muistiin, jotta minun oli helppo palata erilaisiin tilanteisiin ja etsia niista sa-

mankaltaisuuksia haastatteluista saamiini tuloksiin.

Kirjallinen aineisto kertyi sahkodpostilla, kokouksista, koulutustilaisuuksista, puhe-
limitse, eri tapaamisilla saatujen ja tulleiden toimintaohjeiden kysymysten ja ha-
vaintojen muistiin kirjaamisella. Sahkopostiviestien siséltdja en analysoinut, vaan
kerasin niista havaintoja, joita hyodynsin verkkomateriaalissa (Taulukko 3). Ha-
vainnoille minulla oli ruutuvihko, johon kerasin kaiken mahdollisen tutkittavan il-
mién nykytilan ja ongelman kartoittamista helpottavia huomioita. Sahkopostilla

tulevia kyselyja tulostin, jos minulla ei ollut aikaa kirjata asiaa heti ylos.

7.3 Ryhméahaastattelu

Haastattelut voivat olla esimerkiksi teemahaastatteluja, joita voidaan toteuttaa yk-
sil6 tai ryhmahaastatteluna. Teemahaastatteluissa on haastattelun aiheet eli tee-
mat etukateen maaritelty, mutta niita ei valttamatta kasitella aina samassa jarjes-
tyksessa tai samojen kysymysten muodossa. Haastattelijalle ja& tehtavaksi var-
mistaa, ettd kaikki teemat kdaydaan joka haastattelussa lapi. (Aaltola & Valli,
2010,28.) Teemahaastattelussa voidaan jaljitella tunnelitekniikkaa, jossa teemat
kasitelladn yksikerrallaan yleisesti ja siitd yksikerrallaan syvallisemmin. Ryhma-
haastattelulla saastetaan tutkijan aikaa, koska silloin haastattelut saadaan yh-
della kertaa. (Kananen 2014,82 — 92.)

Haastattelujen toteutuksesta raportoidaan muun muassa haastatteluun kaytetty
aika, paikka, mahdolliset hairidtekijat seka tutkijan oma arviointi tilanteesta.
Haastatelluissa ryhmadynamiikalla on myo6s vaikutusta tuloksiin. (Kananen,
2014, 92.) Haastattelupaikka on olennainen osa haastateltujen onnistumisen
kannalta ja puhekielen valinnassa kannattaa noudattaa normaaliuden periaatetta
eli valita omaan suuhun sopivat ilmaisut. Oman kielenkayttd voi olla sek& huono

tai hyva asia. Hyva silloin, jos tutkija saa haastateltavat tuntemaan itsensa tasa-
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arvoiseksi tutkijan kanssa. Huono silloin, jos haastateltaville tulee tunne vallan-
kaytosta esim. kayttamalla liian vaikeaselkoista kielta. (Aaltola & Valli, 2010, 29—
34))

Taman kehittamishankkeen ryhmahaastattelujen kohderyhmé koostuu Helsingin
kaupungin asiakasohjaustiimien tyontekijoistd seka kotihoidon tyodntekijoista.
Haastatteluun osallistuneella ei tarvinnut valttamatta olla runsaasti kokemusta
palveluseteliprosessista. Halusin antaa kaikille kohderyhman tyontekijoille mah-
dollisuuden osallistua haastatteluun. Haastatteluun osallistumisen motivoiva te-
kija voi olla se, ettd haastatteluun osallistuminen luo mahdollisuuden tuoda esiin
mielipiteensa ja kertoa omista kokemuksista. (Eskola & Vastamaki 2010, 27-28.)
Haastattelujen tarkoitus on tuoda esille palvelusetelin myodntajatahon nakemyk-

sid palveluseteliprosessin toiminnasta ja asiakaslahtoisyydesta.

Haastateltavat asiantuntijat pyrin tavoittamaan 14.3.2019 lahettamallani sahko-
postilla. Lahetin haastattelupyynnot sahkopostitse kotihoidon ohjaajille, Help-
piSeniorin asiakasohjaustiimien esimiehille sek& kotihoidon paallikaille, joita pyy-
sin valittama&an haastattelupyynnoén tiimiensa tyontekijoille. S&ahkopostiin liitin lii-
tetiedostona tiedotteen opinnaytetyosta (Liite 1), suostumuslomakkeen (Liite 2)

ja tutkimusluvan (Liite 3).

Yhteen ryhméateemahaastatteluun kutsuin viidesta seitsemaan henkilod kerral-
laan. Haastateltavien saaminen osoittautui kuitenkin haasteelliseksi. Ensimmai-
sen haastattelupyynnon jalkeen ryhmista puuttui viela haastateltavia. Tavoittelin

haastateltavia lahettamalla sdhkdpostin uudelleen 1.4.2019.

Tavoittelin haastateltavia Helsingin kaupungin eri kotihoidon palvelualueilta ja
asiakasohjaus yksikoista. Yhteen haastatteluun yhdistin kahdesta tai kolmelta
alueelta haastateltavia. Talla pyrin siihen, ettd haastatteluissa tulisi esille eri alu-
eiden toiminta palveluseteliprosessissa. TAma mahdollisti my6és pohdiskelevaa
keskustelua seké vertailua toimintatavoissa. L&hetin séhkdpostin vain niille alu-
eille, joista toivoin haastateltavia tietylle paivalle. Talla pystyin myés kontrolloi-

maan sita, etta jokaiseen haastattelukertaan tulisi haastateltavia. Jos olisin l&het-
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tanyt sahkodpostin niin, etta kaikki paivat olisi ollut valittavissa haastateltavilla it-
sellaan, olisi voinut joku haastattelukerta muotoutua liian isoksi ja joku kerta jaa-

nyt ilman haastateltavia.

Taman kehittamishankkeen ryhméhaastatteluteemat ovat muotoutuneet palvelu-
setelitoiminnan toteutuksesta keréattyjen havainnointien ja Helsingin kaupungin,
HUS:in ja Keski-Uudenmaan kuntayhtyman palveluseteli hankkeesta saatujen ja
tyopaja tyoskentelystéa nousseiden palveluseteli toiminnan haasteiden nakokul-
masta. Teemahaastattelurunko muotoutui syksylla 2018. Kehittamishankkeen ai-
kana runko muotoutui taydentavilla kysymyksilla. (Liite 4.)

Haastattelupaikan valinnassa huomioin Aaltolan & Vallin ohjeita (2010, 29-30),
jotta haastattelu tilanteet olisi mahdollisimman rauhallisia ja haastateltavien olisi
helppo keskittyd ilman hairidtekijoita itse haastatteluun. Haastattelutiloina kaytin
Helsingin kaupungin yhteiskaytossa olevia kokoustiloja. Varasin tilat huomioiden
haastelu joukon kulkuyhteydet haastattelutilaan. Yksi ryhméahaastatteluista toteu-
tettiin asiakasohjaustiimin oman tyodyksikon kokoustilassa, koska muutoin heilla
olisi haastattelupaikkaan siirtyminen vienyt tydaikaa kohtuuttoman paljon.

Toteutin nelja ryhmahaastattelua huhti- ja toukokuun 2019 aikana. Ryhmateema-
haastatteluihin osallistui yhteenséa 12 asiantuntijaa. Enimmilla&n ryhmassa oli
nelja haastateltavaa ja vahimmillaan kaksi. Yhdesta ryhmasta yksi ilmoittautunut

ei tullut paikalle.

Ryhmahaastattelutilanteen alussa haastateltavat tayttivat suostumuslomakkeet,
mikali heilla ei ollut sitéa taytettynd mukana (Liite 4). Haastattelutilanteet pyrin luo-
maan mahdollisimman rennoksi esimerkiksi kayttdmalla normaalia puhekielta.
Ryhmahaastattelut nauhoitettiin varmuuden vuoksi seka digitaalisella nauhurilla
ettd puhelimen daninauhurilla. Nauhurit asetettiin pdydalle niin, etta kaikkien &ani

tuli kuuluviin.

Haastattelujen jalkeen ensimmainen vaihe oli aineiston litterointi. Tallaisella k&-

sittelylla tarkoitetaan erilaisten tallenteiden ja aanitteiden kirjoittumista kirjalliseen
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muotoon. Teemahaastattelujen aineisto kirjoitetaan tekstimuotoiseksi mahdolli-
simman tarkasti. (Aaltola & Valli 2010, 42-43; Kananen, 2014, 105). Litteroin-
nissa voidaan kuitenkin erottaa erilaisia tasoja, kuten yleiskielellinen litterointi ja
propositiotason litterointi seka sanatarkka litterointi. Propositiotasolla kirjataan ai-
noastaan havainnon tai sanoman ydinsisaltd. Sanatarkassa litteroinnissa kirja-
taan jokainen aannahdyskin ylos. (Kananen 2014, 105 — 106.) Yleiskielellisessa
litteroinnissa on kyse siitd, etta tekstista poistetaan murre ja puhekielen ilmaisut
eli kirjoittamalla valikoiden haastattelujen teema-alueista (Hirsijarvi & Hurme
2000, 138; Kananen 2014, 105 — 106).

7.4 Ryhméahaastattelun analysointi

Usein esitetdan, etta kvalitatiivisen tutkimuksen aineisto analysoidaan samanai-
kaisesti aineiston keruun, tulkitsemisen ja raportoinnin kanssa (Hirsijarvi & Hurme
2000, 136). Laadullisen tutkimuksen analyysi voi olla teoriaohjaavaa, teorialah-
toista tai aineistolahtdista. Aineistolahtdisessa tavassa analyysi lahtee liikkeelle
aineistosta ilman teoreettisia ennakkokasityksia. Tutkijan aikaisemmilla havain-
noilla, teorialla ja tiedolla tutkittavasta asiasta ei pitaisi olla lopputuloksessa enaa
mitdén vaikutusta aineiston analyysivaiheessa. Puhdas aineistolahtéisyys on kui-
tenkin ongelmallinen ja hankala tutkijan toteuttaa, silla tutkija on jo ennalta valin-
nut kayttamansa kasitteet, tutkimuskysymykset- ja menetelmat, jotka voivat vai-
kuttaa myds tuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 108—-109.)

Analyysin maarittely ymmarretadn eri tavoin, se voidaan kasittaa esimerkiksi ai-
neiston jarjestelemiseksi. Aineistoa kasitelladn menetelmallisesti, mik& helpottaa
tekstimuotoisen aineiston ymmartamista ja siitd pyritddn loytdmaan selvitys tut-
kittavaan ilmiéon. Naitd muokkaus menetelmid ovat mm. litterointi, luokittelu tai
teemoittelu. Luokittelu ja teemoittelu ei ole endé aineiston mekaanista kasittelya,
tama vaihe vie tutkijan syvemmalle pohdinnan tasolle aineiston sisallosta. (Kana-
nen 2014, 104 — 105.) Kaytettaessa teemoittelua analyysissa kiinnitetdan huo-
miota asioihin, jotka toistuvat useasti haastatelluissa. (Hirsjarvi ja Hurme 2004,
173.)
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Aineistosta etsitdan vastausta tutkimuskysymykselle tai ratkaisua tutkittavaan il-
midon. Aineistosta voidaan etsia tyypillistd kertomusta, samankaltaisuutta tai eri-
laisuutta, toimintaprosessin logiikkaa ja selitysta ilmiélle. (Kananen 2014, 109 —
111; Hirsijarvi ym. 2013,164.)

Ryhmahaastatteluaineiston yksi analyysitapa on teemoittelu. Aineiston teemoit-
telu voidaan johtaa tutkittavan ilmion selittavista teorioista, aineistoista tai molem-
mista. Teemoittelussa kaytetaan apuna mm. luokittelua eli jokaisen teeman alle
kerataan haastatteluista teemaan liittyvat kohdat. Luokittelun avulla pyritaan Ioy-
tamaan haastatteluista ja havainnoista sadnnénmukaisuuksia. Samankaltaisuuk-
sia yhdistetddn ja muodostaan uusia alaluokkia. (Kananen 2014, 107-111;
Tuomi & Sarajarvi 2018, 124.)

Kehittamishankkeen ja opinnaytetyon aineiston kasittely alkoi ryhméteemahaas-
tattelujen litteroinnilla. Itsellani oli ennakko olettamuksia tuloksista ja jos olisin to-
teuttanut propositiotasolla litteroinnin, olisi ollut vaarana, ettad minulta jaa huo-
maamatta jokin uusi ja tarkea havainto, jos keskityn vain ydinsisaltoén. Omat en-

nakko-olettamukseni voivat huomaamatta ohjata minua kirjoittamisessa.

Kaikki haastatellut litteroin heti samana paivana haastattelun jalkeen. Koska
haastattelut olivat teemahaastatteluja, pyrin kirjoittamaan litteroinnin mahdolli-
simman sanatarkasti Kanasen ohjeen mukaan. (Kananen 2014, 105.) Litteroin-
nissa merkitsin ryhmahaastattelussa tulleen aineiston paivamaaradn mukaan,
jotta minun on helpompi palata nauhoitettuun aineistoon tarvittaessa. Jokaisesta
haastattelusta olen my6s yksittdisen haastateltavan merkinnyt litteroinnin yhtey-
dessa aakkosittain, haastateltava A, B, C ja D. Talla pyrin haastateltavan tunnis-
tamattomuuteen. Tata merkintdd en kayttanyt enaa taulukossa, johon vein litte-
rointiaineistosta suorat lainaukset. Litteroitua tekstia syntyi kaikkiaan 69 sivua.

Aineisto litteroinnissa kaytin Arial 12-fonttia ja rivivalina kaytin 1,5.

Litterointiaineistoon tutustuin useaan kertaan. Ensimmaisella lukukerralla pyrin
sisaistimaan sisaltoa. Toisella lukukerralla pyrin ymmartamaan ja jasentamaan,

mita ndkokulmia aineistosta |0ytyy. Kolmannella kerralla tein merkintgja litteroin-
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tiaineiston sivujen reunaan, nostaen sielta toistuvia yndenmukaisuuksia ja n&ko-
kulmia, joita aineistosta 10ytyy. Nain pystyin ymmartdmaan aineiston sisallon pa-

remmin.

Aineistoanalyysin aloitin laatimalla taulukon, johon kokosin litterointi aineistosta
alkuperaiset ilmaisut. Taulukkoon en vienyt ilmaisuja, jotka eivat antaneet arvoa
tutkimuskysymyksille. Sisallon analyysissa epaolennaisuuksien poistaminen tar-
koittaa aineiston pelkistamistad. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 123.) Taman jalkeen
muutin alkuperdaiset ilmaisut pelkistetyiksi ilmaisuiksi. Pelkistetyista ilmaisuista ol
|0ydettavissa useampia keskeisia asioita. Alla esimerkki ilmaisusta ja siitd muo-

dostetuista pelkistetyista ilmaisuista.

On ollut paljon puhetta siita, etta ei oo sellaista tietopankkia, josta
Voisi nopeasti tarkistaa jonkun asian, etta se on sellaista, sillisalaatti
tiedon metsastysta ja sit kysytddn miten sa oot tan ymmartanyt, onko
meilld yhteinen ymmarrys tasta.

Pelkistetty ilmaus 1: Tiedon saannin hankaluus.

Pelkistetty ilmaus 2: Tyontekijat tarvitsevat tukea ja ohjausta.

Taman jalkeen loin Tuomen ja Sarajarven (2013, 109,117) ohjeen mukaan pel-
kistetyista ilmaisuista ala- ja ylateemoja, joiden avulla etsin aineistosta sdannon-
mukaisuuksia, jotka vastaavat kehittamistehtavan kysymyksiin. Teemoittelun tar-
koituksena on aineiston tiivistdminen. Varitin eri teemoihin liittyvat ilmaisut eri va-
reilla, jotta ne erottuisi taulukosta selkeasti. Alateemoista muodostin edelleen
isompia, yhtendisia ylateemoja (Taulukko 3).



Taulukko 3. Tulosten analysointi (Haténen, 2019.)
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Alkuperiinen ilmaizu

Pellisty:

Alateema

Yiiteema

" on ollut peljon pubetta siits, =hd
a] gy gellasta tietopankkis, josta
vioisi nopeast tarkistaa jonkun
asizm, et e on zellasta silliszlaatt
tiedon metzistystd ja kysytian mi-
tem =3 0ot tAn ynumartdnyt, onka
meilld vhteinen yrmETys 13l
asizt ja varmistzllzan, ettd i ole
zellzista zelkests ohjeiztusta mis-
3N 3en enempdd kenenkdin twaksi

Tiedon zzannin hanka-
lans. Tyontekdjat tarvit-
zevat fukiea ja objausta.

Tiedon zaarmin var-
mistzminen. Asiamn-

tamtija-apu

... tavallazn crganizaatiota tasolla
vilartivan hanleals jarjectds selked
azizkasphjsni=en kobon ja palve-
latalon henkildkoarman kansza.
Eaiklden aikatanlujen yhiesmsonit-
taminen, varsinkin kohon kansss
kopaka kooskoaam e tieds mitd ken-
t2l13 tapabiun. Alelkein niiss3 tilan-
teizsa menis helpornmin, ettd olis
koho ja asiakssohjaus kerralla ja
kotihoidon kanssa sovitaan kmivka
ha totewtiavat sen arviointijab=on ja
zittem kotihoite siirtad tuottajalla.

Tarvitaan prozessim vk-
sinkerizistamista ja vh-
teiztyin kehittimiztd.

Yhieistyda varmiz-
taminen. Tyom or-
Eanmizomt.

Yhisistyd.

" .. -nifn on ollat neeits zellzisia
kavntejd joizza omaizet ovat hml-
lest, =ttd siihen palvalupakstiim zas
pazan, jokz kartaa =itd meksua ja
ovaticn sit hammillidn et sithen
2 saskisan spua. Kohat on snaret
ja heidan kaikde varat menes naikin
pabrelupaketieihin aikcd ols varas
endi ostaa kotipalvelaa...”

COmzisilla tiedon puate
pabvelozetelin si=3llasts

Tiedon zzanmin

varrmistarmnen,
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Juillakin alaeilla, kun helppiin mlee | Asizkaan moripuoliner | Tiedon saamnim var- | Tieto, YVibeistyo.
puhehyja, nim sielia labetstaan jo abjans ja tiedon jakami- | mistaminen. Yh- Tyonorganiointi
shukiteen asizkkaalle a:iakazokjeita | nen. Alusilla erilaizia telztyd kaytEntdjen

pahreluzetelista Sit arviointikam- toimintatapoja. mallintamines.

nillad, aziakkaar tai ne omaiset oAt

vioinest efukat=en totostoa ja veivat

jo etukit=en pokiia ja ehka t=heyt

valinramkin,

Orhan meill3 koitenkin zeliag, ettda | Tyookallinonam ja osaa- Tyon sujimnms. Tiato.

o miftd ibmizid, jotka selleesti te- | misen merkity: pahre- Ozaamizen jakami-

kee niita palvehezetelzita, ssimer- hm sujmundessa. nen. Asiasmturtijuas

kiksi yhdals aheealta i fronteki-

jat, jotka oli miitd teheyt jo palvelo-

taloon, niin pe oo gunija. Me osaa,

215 58 on ihan ka:itiamatontd miten

ne gsaa!

'...3e fyasds aika ziihen alka mo- Prosessin razkan: asziak- | Tiedon zaamnim var- | Tiedomzaanti
nella km niitten piti valita 2 baot- kaalle Valirman teke- mistaminer Valin-

taja, se koetiiin byvin raskaaksi e misen vaikeu:, Taotta- narvapandsn toten-

prozeszi Me oli silled, nost kadet jiem vertaily e mahdol- | fumises vamaistami-

PFEyyE ja samo, en jaksa... " et lizta, Tuoizjien tanmet- | nem.

edell=en 2em tulizd olla asizkkaalle | tfaswos.

Iypvin yk=inkerfaimen prozessi ja ne

pahvehmiuatiajat simd mukana, pi-

tas olla twottajat vaikla aloeellisasti

jotenki "

Ze oo mun mislesid se, et 2zizk- Faikilla i ole mahdol- | Valinnanvapauden Valinramiapas
kaiden ja ikmist=n kannalta, =ft3 th- | lista valita palvelusete- | totetuminem

misten karmalta on 22, etfd kaikilla | L&

alisi makdallizms valita.

Ep pida arvioiniijak=oa asiakazlak- | Arviomtijakso e pal- Yhzilallisyyden Oikendenmubkainms,
tisend ratkaisuna katkkisn asiak- vele kaikkia yk=iolli- huomiviminen

kaiden kanzza. syyit2 huomiaiden.

Mirnlle tulee heti misleen, eftd pal- | Palvelurtootiajien tie- Palvelujen laadm Turyallisuns.
veluntuotiajat, ebka hekin tarviis don paute pahvehazefelin | varmista: Tisdon

vidhae li=3 tietoa, miie ko se teta spzallasta valittimizsen varmis-

faito o:zaminen - tules ylimadraizia s,

laskuja ym. Asiakazlahtaizia olis
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Haastatteluaineiston luokittelun ja teemoittelun eli teemojen valisten yhteyksien
loytymisen jalkeen, kasitelladn aineistosta nousevat asiat teoreettisesti raportti
osioon (Hirsijarvi & Hurme 2000, 144). Aineiston raportoinnissa kuvataan selke-
asti opinnaytetyon tavoite ja miten tavoitteeseen on pyritty ja kuinka se on toteu-
tettu. Raportissa keskitytdan aineistosta saatuun tuloksiin. Tutkijan tekemien tul-
kintojen luotettavuutta kasvattaa raportissa kaytetyt suorat haastatteluotteet.
(Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2013, 232-233.)

Tuloksia tarkastellaan aineistosta muodostuneiden ylateemojen avulla, jotka ja-
oin tutkimuskysymysten teemojen alle. Tuloksissa ei kuvata, kuinka monta kertaa
sama asia toistui aineistossa, koska tarkoituksena oli saada mahdollisimman kat-
tava kasitys tutkittavista asioista. Tuloksiin olen sisallyttanyt haastateltavien ilmai-
suista lainauksia, jonka avulla voin syventaa tuloksia. Lainauksien myota selviaa
my0s ilmién moninaisuus. Lainauksista olen poistanut kaupungin alueelliset tie-
dot tai yksikko tiedot, jotta ei niista ei voi paatella haastateltavaa tai aluetta, josta
on kyse. Olen myds pitkistéa lainauksista saattanut jattdd osan pois, jonka olen

merkinnyt kolme pisteelléa. Tuloksissa esitelladn myos muista poikkeavat tulokset.

8 TUTKIMUKSEN EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Kehittamishanke ja opinnaytety0 toteutettiin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(2019, 89) ohjeita noudattaen. Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista ja
haastateltava antoi suostumuksena kirjallisesti. Haastateltaville kerrottiin etuka-
teen tutkimuksen aihe ja mita tutkimukseen osallistuminen tarkoittaa ja kauanko
siihen menee aikaa. Yksityisyyden suojaavat periaatteet huomioitiin tutkimusai-
neiston sailyttamisessa, havittamisessa ja tutkimusjulkaisussa. Tutkittavia kun-
nioittava kirjoittamistapa on tutkimusjulkaisuissa huomioitava (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2019, 11.)

Lahettdessani haastattelukutsun kotihoidon ja asiakasohjauksen esimiehille seka

kotihoidon eri alueiden paallikaille, liitin pyyntdon saatekirjeen, jossa selvitettiin
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yllamainitut periaatteet. Lisaksi liitin suostumuslomakkeen, jossa selvitetdan ai-
neiston sailyttamiseen ja havittdmiseen liittyvat seikat seka toimitin kaikille ndh-
tavaksi tutkimuslupani ja annoin mahdollisuuden lukea tutkimussuunnitelman.
Tutkimusjulkaisussa olen poistanut haastateltavien kommenteista sellaiset sei-

kat, josta voisi paatella haastateltavan tydskentelyalueen tai henkil6llisyyden.

Patevyyden ja luotettavuuden kannalta toimintatutkimuksen tarkastelu on ongel-
mallista, koska patevyys ei ole suoraan mitattavissa, vaan koostuu tulkinnoista.
Toimintatutkimus pyrkii muutokseen, niin kuin tamakin kehittamishanke, eika tata

pystyta toistamaan.

Tama kehittdmishanke ja opinnadytetyd on toteutettu ainoastaan Helsingin kau-
pungin kotihoidon palvelusetelin kayttéonoton ja asiakaslahtdisyyden vahvista-

miseksi, eivatka tulokset ole suoraan yleistettavissa muihin kuntiin.

Kehittamishankkeen ja opinnaytetydn aiheen kannalta katsottuna, olen pyrkinyt
loytamaan oleellisen teoriatiedon ja olen etsinyt aiheeseen liittyvaa aikaisempaa
tutkimusaineistoa. Helsingin kaupungin, Helsingin ja Uudenmaan sairaala ja Van-
taan kaupungin toteuttaman hankkeen (2018) tulokset palvelusetelin kayton asia-
kasnakokulmasta vahvistaa taman tutkimuksen tuloksia. Tyontekija nakdkulmia

on kuitenkin tutkittu suhteellisen vahan.

Laadullisessa tutkimuksessa lahtotilanteet ja tavoitteet ovat erilaiset kuin maaral-
lisessa tutkimuksessa, taman vuoksi luotettavuusmittareiden kaytto laadullisessa

tutkimuksessa ei sellaisenaan onnistu. (Kananen 2014, 125-126.)

Tutkimusaineisto on koottu teemahaastattelemalla Helsingin kaupungin Help-
piSeniorin asiakasohjausyksikon ja kotihoidon tyontekijoita seka koko opinnayte-
tyon aikana keréttyjen havainnointien muistiinpanoilla. Havainnoin kautta tehtyjen
aineistojen, luotettavuutta pyrin lisadamaan manuaalisella dokumentoinnilla heti
tapahtuman, palautteen tai saadun séahkopostin jalkeen. Haastateltavilta ei vaa-
dittu runsasta kokemusta kotihoidon palveluseteli prosessista, koska talla halusin

tuoda esiin uusien tyontekijoiden kokemukset prosessin haltuunotosta. Suurim-
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malla osalla oli omakohtaista kokemusta palveluntarpeena arviointien- ja palve-
luseteli prosessin ohjauksesta. Jokaisen teemahaastatteluryhman kanssa kavin

kaikki teemat lapi ja noudatin ennalta laadittua haastattelurunkoa.

Kanasen (2014, 92) mukaan ryhmé&dynamiikalla on vaikutusta tuloksiin. Aaltola
& Valli (2010, 29-34) korostaa myos haastattelupaikan oleellisuutta haastattelu-
jen onnistumisien kannalta. Ryhmahaastatteluissa pyrin huomioimaan rauhalli-
sen tilan seka ryhmaan koon sopivaksi, neljan ja viiden hengen ryhmiin. En myos-
kaan ole sekoittanut asiakasohjaustiimin ja kotihoidon tyontekijoitd samoihin ryh-
miin, koska tilanteissa olisi voinut tulla vastakkainasettelua tai se voi vaikuttaa
haastattelutilanteen keskustelun avoimuuteen. Haastatteluryhmien koot pysyivat
maltillisen kokoisina, joten keskustelu oli avointa ja haastateltavien vastaukset

pystyivat rehellisina.

Se etta itse olen haastateltaville tuttu, olisi voinut my6s osoittautua ongelmaksi.
Haastateltavat olisivat voineet antaa mahdollisimman edullisen kuvan tutkitta-
vasta asiasta, eivatka nain ollen olisi olleet rehellisia. Tata ei kuitenkaan tassa
tutkimuksessa nahdakseni tapahtunut. Koska olen itse osallistunut varsinaiseen
toimintaan edellisessa tydssa ja minulla on kaytannén kokemusta ongelmista ja
realistisista tilanteista, uskon herattavani luottamusta haastateltavien keskuu-
dessa. Tyossani Helsingin kaupungin ostopalvelutiimin suunnittelijana ohjaan
edelleen tyontekijoita palvelusetelin sdantokirjan tulkinnassa seka palveluseteli-
jarjestelmaan liittyvien ongelmien kanssa. Liséaksi valvon tuottajapuolen saant6-
kirjan noudattamista. Huomioitavaa siten on, etta en ole tassa kehittamishank-

keessa pelkastaan tutkijan roolissa.

Kanasen mukaan toimintatutkimuksen vetgjan tutkittavan ilmion asiantuntijuus ei
ole pahaksi tutkimuksen etenemisen kannalta ja ihmissuhdetaidot ovat myos
avainasemassa toimintatutkimuksessa. Luotettavuus edellyttad kuitenkin etta,
tulkinnat nousevat esiin vain ja ainoastaan aineistosta. Jotkut koulukunnat ovat
esittaneet, ettd luotettavuutta ei voida soveltaa laadulliseen tutkimukseen, koska
jokaisella tutkijalla on oma nakemyksensa tutkittavasta ilmiésté ja ne voivat vai-
kuttaa tuloksiin. (Kananen 2014, 68,131.)
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Tulosten luotettavuutta arvioitaessa tulee joka tapauksessa huomioida haastatel-
tavien vahainen maara suhteessa sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluissa tyos-
kentelevien tyontekijoiden kokonaismaaraan. Tuloksia voidaan pitdé suuntaa an-
tavina, ei taysin yleistettavina. Kenttamuistiinpanoista tulleet huomiot kuitenkin

tukevat tulosten merkittavyytta.

Hirsijarven, Remeksen ja Sajavaaran (2004,217) suositusten mukaisesti olen
tuonut esille haastatteluista saamani tulokset ja verrannut niita havainnoista ker-
tyneisiin muistiinpanojen tuloksiin. Luotettavuutta lisda se, etta muistiinpanoja on
kertynyt eri tahojen toimesta. Eri tahot tarkoittavat tassa tyontekijdiden, asiakkai-

den ja palveluntuottaja nakdkulmaa.

Luotettava tutkimus varmistetaan tarkalla dokumentaatiolla, niin etta arvioitsijan
on mahdollista seurata tutkijan ajatuksia tutkimuksen kaikissa vaiheissa. (Hirs-
jarviym. 2004, 216; Kananen 2014,134.) Kananen (2014,131) korostaa haastat-
teluaineistojen kohdalla litteroinnin ja koodauksen tarkkuutta, joka olisi hyva tar-
kistaa ainakin kerran. Raporttiosuudessa olen kuvannut, kuinka teemahaastatte-
lut ja litterointi on toteutettu seka avannut aineiston luokittelun toteutuksen. Olen

pyrkinyt kuvaamaan koko tutkimuksen erivaiheet tarkasti.

Hirsijarvi, Remes ja Sajavaaran (2013, 232 — 233) ohjeiden mukaan olen lisannyt
tutkimuksen luotettavuutta kayttamalla tutkimustulosten raportoinnissa suoria lai-

nauksia haastateltavien ilmaisuista.

Itsellani on kokemusta kotihoidon palvelusetelin parissa tyoskentelysta. Nykyi-
sessa tydssani ohjaan ja koulutan kotihoidon parissa tydskentelevia tyontekijoita
seka tuottajia ja nain ollen olen avainasemassa tekemé&én havaintoja palvelu-
seteliprosessin hallittavuuden ja asiakaslahtoisyyden nykytilasta. Minulla on ollut
omat ennakkokasitykseni, jotka olisivat voineet hairita tutkimuksen luotettavuutta.
Tunnen tutkittavan aiheen taustat, joten kiinnitin erityistd huomiota siihen, etta en
sotkenut omia mielipiteitani tai ennakkokasityksia aineiston tuloksiin. Kenttamuis-
tiinpanojeni ja haastatteluaineiston perusteella omat ennakko-oletukset ovat kui-
tenkin vahvistuneet. Palasin tarkoituksella riittAvan usein haastatteluaineistoon

sekad muistiinpanoihin, tarkistaen tulosten oikeellisuuden.
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9 RYHMAHAASTATTELUN TULOKSET

Asiantuntijoiden kokemusten mukaan, tyontekijoilla on paasaantoisesti tiedossa
kaupungin strateginen tavoite jarjestaa ikdantyneiden kotihoidon palvelut palve-
lusetelilla. Kotihoidon palvelusetelin mahdollisuus nahdaan valinnanvapautta
edistavana asiana ja kaupungin kotihoidon painetta helpottavana asiana, mutta
asiantuntijat eivat nae sita tallaisenaan toimivana ja tasa-arvoisena ratkaisuna
kaikille asiakkaille. Palvelusetelin sisaltoon ei toivottu muutosta. Koettiin, etta pal-
velusetelillda on mahdollisuus saada samaa palvelua kuin oman kunnan kotihoito

tuottaa.

Palveluseteliprosessin hallittavuudesta ja asiakaslahtoisyyden teemoista nousi
samoja ilmidita, jotka vaikuttavat prosessin sujuvaan hallintaan ja asiakaslahtoi-
sen ohjauksen toteutumiseen. Palveluseteliprosessin osaamattomuus, sisallon
tuntemattomuus ja tiedon puute koettiin vaikuttavan palvelusetelin markkinointiin.
Osto- ja palvelusetelijarjestelman kaytdon hankaluus ja vaikeaselkoisuus osoittau-
tuivat myds ilmidiksi, jotka vaikuttavat asiakaslahtoisyyteen. Seuraavissa alalu-

vuissa tuloksia esitetaan analyysista tulleiden ylateemojen mukaan.

9.1 Palveluseteliprosessin hallittavuus

Ryhmahaastattelun analyysista nousi palveluseteliprosessin hallittavuudesta

kolme paateemaa: tieto, yhteistyo ja organisointi (kuvio 8).
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PALVELUSETELIPROSESSIN HALLITTAVUUS
TIETO YHTEISTYO ORGANISOINTI

- Tiedon Asiakas yhteistyo Tyon mallinta -
saatavuus Tuottajan nakyvyys minen

- Tiedonkulku Organisaation Yksinkertaistamin

- Ohjeiden selkeys sisdinen yhteistyd en

- FEtukateisinfor- - Asiantuntija tyo
mointi

- Asiantuntija-apu

Kuvio 8. Palveluseteliprosessin hallittavuus. (Haténen, 2019.)

Tieto vaikuttaa tyonhallintaan ja laaja-alaisen asiakasohjauksen onnistumiseen.
Tiedon ja tyon hallinnalla on myos selva yhteys palvelusetelin kayttajien maaral-
liseen kasvuun. Prosessin tulisi olla tuttu kaikille siina mukana oleville tyonteki-
j6ille ja heidan roolit prosessissa pitaisi olla selkeat. Haastatteluissa toistui usein

ohjeistusten puuttuminen ja ohjeiden I6ytamisen hankaluus.

On ollut paljon puhetta siita, etta ei oo sellaista tietopankkia, josta
voisi nopeasti tarkistaa jonkun asian, etta se on sellasta sillisalaatti
tiedon metsastysta ja kysytaan miten sa oot tan ymmartanyt.

Havainnoista tehtyjen muistiinpanojen ja haastatteluissa esiin tulleiden tulosten
perusteella palvelusetelin sisaltoa ja sen myonnettavyytta, ei osata tyontekijoiden
keskuudessa peilata oman palvelun ohjeistuksiin. Koska tietoa on hankala [6ytaa,

koetaan helpompana kysya sita sahkodpostitse asiantuntijalta.

Asiakas ei anna selvittaa tulotietoja. Hylataanko palveluseteli vai teh-
daanké maximi tuloilla pase? (Muistiinpano 30.11.2018, 14.2.2019.)
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Suunnitellaanko annosjakelu saannodllisen tilapaisena vai saanndlli-
sena kotisairaanhoitona, jos palvelusetelin rinnalle tarvitaan oman
tuotannon kotihoito? (Muistiinpano 4.1.2019.)

Helsingin kaupungin verkkosivuilta on luettavissa kotihoidon saantdkirja, kotiin
vietavien palvelujen kasikirja seka palveluseteliin liittyvia ohjeistuksia on jaettu
tyontekijoiden kayttoon. Asiantuntijoiden kokemusten mukaan kaupungin verkko-
sivut koetaan vaikeaselkoisina. Tulokset kertovat, etta kaikki ohjeistukset ja tie-
dotteet eivat ole tavoittaneet kaikkia tyontekijoita. Tuloksista on kuitenkin tulkitta-

vissa myOs poikkeavia ilmaisuja liittyen ohjeistusten riittamattomyyteen.

Mun mielesta materiaaleissa ja sisalldllisesti koulutuksissa ei ole mi-
taan vikaa, etta ... oon sita mielta, etta tekemalla oppii kaikkein par-
haiten.

Positiivista on se, etta on ohjeet, on hyvat ohjeet...

Tulosten mukaan tiedon maara kotihoidon palveluseteliprosessista vaihtelee ja
osaamisessa on alueellisia eroja. Asiantuntijat kokivat, etta alueilla, joissa on pal-

velutaloja, siella palvelusetelin tuntemus on parempaa.

Sitten on tiimeja, joissa ei tosiaan tiedeta, mika on edes palveluseteli.

Tietysti siella missa alueilla on palvelutalot, siella on joku sairaanhoi-
taja, jolla on osaamista ja saattaa olla, etta on ihan irrotettu pasea
varten.

Tulosten ja havainnoista tehtyjen muistiinpanojen mukaan, henkildstolla on epa-
selvyytta palvelusetelin sisalldsta ja prosessin kulusta. Asiantuntijoiden kokemuk-
sen mukaan palveluseteliprosessi uuden tydntekijan nakdkulmasta on moni-
saikeinen ja siina korostuu perehdytyksen tarkeys. Tyontekijat tarvitsevat tukea
ja ohjausta asiantuntijoilta. Asiantuntija-avuksi voidaan katsoa yhteistyoverkos-
tossa olevat tyontekijat. Osaamisen jakaminen koetaan hyddylliseksi tydon suju-

vuuden ja oppimisen kannalta.



43

Minut on koulutettu tutor-meiningilla, joka toimii, jos on sellainen ih-
minen joka osaa...sekin vaatii oikeasti sitoutumista.

Aineiston tulosten perusteella asiakkailla ja omaisilla on epatietoisuutta tai mah-
dollisesti ei tietoa lainkaan kotihoidon palvelusetelista. Asiantuntijat kertoivat, etta
palvelusetelin sisallon tietdmattdomyys aiheuttaa asiakkaalle ja omaisille ham-

mennysta palvelutarpeen arviointikaynnilla.

Asiakas on kuullut, ettd kaikki saavat palvelusetelin ja kasittanyt se
on sellainen seteli, jolla voi ostaa, vaikka hierontaa

...omaiset ovat luulleet, etta pase kattaa sita, sita palvelupakettia ja
sitten ei ole varaa ostaa kotipalvelua...

Asiantuntijoiden ja tehtyjen havaintojen mukaan myos palveluntuottajien toimin-
nassa on nahtavissa tiedon puutetta. Haastateltavilla oli kokemus, etta palvelun-
tuottajat eivat tutustu kotihoidon saantokirjan sisaltoon, eika siten tiedeta mita ko-

tihoito on.

Minulle tulee heti mieleen, etta palveluntuottajat, ehka hekin tarviis
vahan lisatietoa.

Tuottajillekin joutuu selittamaan, etta ei voi kayda kaupassa tai ulkoi-
luttaa koiraa.

Haastateltavat kokivat haasteina erityisesti tiedonkulun. Kehittamistarpeina toi-
vottiin yksinkertaisia ja selkeita ohjeita ja tiedotteita nahtavaksi jonnekin niin, etta

ne olisivat asiakkaille, tydntekijdille ja palveluntuottajille saatavilla.

Yhteistybn merkitys korostuu kotihoidon palveluseteliprosessin sujuvuuden on-
nistumisessa. Hyvalla yhteistyolla pystytaan vaikuttamaan siihen, etta kaikki tar-
peellinen tieto saavuttaa oikeat henkil6t ja tahot oikeaan aikaan. Asiantuntijoiden
kokemusten mukaan yhteistyolla saavutetaan asiakaslahtoista, sujuvaa ja laadu-
kasta toimintaa. Haastateltavien kokemuksen mukaan asiakkaan etukateisinfor-

moinnilla pystytaan vaikuttamaan asiakkaan tiedon valitykseen ja valintoihin.
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Joillakin alueilla, kun helppiin tulee puheluja, niin sielta lahetetaan jo
etukateen asiakkaalle tietoa ja asiakasohjeita palvelusetelista. Asi-
akkaat ja omaiset voivat jo etukateen pohtia ja ehka on tehnyt jo va-

linnan”, "se olis hyva idea, etta jos joku osoittaa kiinnostusta, niin ha-
nelle lahetettaisiin etukateen lehtinen, jossa olisi tietoa, joku sellanen
peruspaketti, etta ei tarttisi aloittaa nollasta.

YhteystyOkumppaneiden tunteminen koettiin tarkeaksi. Palvelutuottajien tunte-
mattomuus nousee haasteeksi palveluseteliprosessissa. Haastateltavat kokivat,
etta asiakasohjaus olisi laadukkaampaa ja vertailu olisi helpompaa, jos palvelun-
tuottajat olisivat tutumpia. Talloin hinta ei olisi ainut vaikuttava asia palveluntuot-

tajan valinnassa.

Palveluntuottajien olisi hyva avata enemman sita, mita he ovat, kun
ne jotka niita kattelee niin eihdan ne tieda mitaan, sen takia ne kyselee
meilta.

...eikd mekaan tunneta niita yrityksia, etta vois avata, etta taa on
tammonen ja tda on tammaonen ja auttaa sita valintaa.

Tuloksista ilmenee my0s se, etta prosessi on sujuvampaa riippuen siita missa
asiakas asuu. Palvelutalossa asuvalla on niin ikaan tuottaja valmiina ja usein
tuottajalla on jo valmiina tuntimaarat ja hoitosuunnitelmat. Tama asettaa asiak-
kaat eriarvoiseen asemaan palvelustarpeenarvioinnin toteutumisessa ja palvelun

saannissa.

Organisoinnin merkitys korostui tuloksissa. Haastateltavat kokivat myds, etta pal-
veluseteliprosessi on hidas ja kaupungin omien yksikoiden valinen yhteistyd on
joustamatonta. Haastatteluissa tuli esille asiakkaan tuloselvitysten saamisen hi-

taus ja tietamattomyys prosessin eri vaiheista.

Pitaa vaan pitaa itselleen kalenterissa muistiinpanoja, etta muistaa
kayda tarkistamassa tulot ja tehda pasen ja pahosun. Menee viikko
tai kaks.
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Aineiston tulosten perusteella palveluseteliprosessi on monimutkainen. Proses-
sissa on monta eritoimijaa mukana ja palvelutarpeenarviointikdynnilla on paljon
muistettavaa. Kaytannon kokemattomuus tuottaa monivaiheisessa prosessissa
tyon hallitsemattomuuden tunnetta. Haastateltavat kertoivat, etta edes kaupungin

oman organisaation eri yksikdiden tyontekijat eivat tunne palvelusetelia.

Se koko prosessi pitaisi yksinkertaistaa ja se pitas lahtee siita, et
koko kaupungissa, sairaaloissa, eri yhteistyotahoilla olisi tavallaan
tietamys siita, etta semmonen palveluseteli on.

Tulosten perusteella kaupungissa ei ole palveluseteliprosessiin liittyen yhteisia
toimintatapoja. Alueelliset erot vaikuttavat palvelun laatuun ja tyon hallintaan.
Haastateltavien kokemusten mukaan yhteinen palvelutarpeenarvioinnin kaynti

asiakasohjauksen ja kotihoidon kanssa yksinkertaistaa ja sujuvoittaa prosessia.

Eri paikoissa tehdaan niin eri tavalla — ei ole yhteisia toimintatapaa.

...on niin varikasta toimintaa, missa tehdaan millakin tavalla. Taval-
laan pitaa aina sopeutua...

Ihanne tilanne olisi, etta kaikki palvelutarpeenarvioinnit voitaisiin
tehda yhteistydssa kaupungin kotihoidon kanssa suoraan, ettei asia-
kas joudu kokemaan montaa arviointia...... koko prosessi menisi yh-
della kaynnilla.

Kaikkien osapuolten, asiakasohjauksen, kotihoidon ja palveluntuottajan aikojen
yhteensovittaminen koetaan kuitenkin haasteellisena. Haastateltavat kokivat pro-
sessia yksinkertaistavana ja yhteisty6ta helpottavana asiana palveluseteliproses-

siin nimetyt tyontekijat eri yksikoissa.

Joillakin alueilla on nimetty tydntekija joka hoitaa aina palveluseteli
asiakkaat...ja se on itseasiassa hyva systeemi, koska minunkin on
selkeampi olla yhteydessa niihin henkilGihin.

Tulosten mukaan kehittamistarpeiksi nousi tiedon saannin helpottaminen, toimin-

tatapojen yhdenmukaistaminen, palveluseteliin liittyvien asioiden tutuksi tuomista
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ja prosessin yksinkertaistaminen. Tyon organisoinnilla pystytaan vaikuttamaan

laadukkaaseen ja asiakaslahtoiseen palveluun.

9.2 Asiakaslahtoisyys palveluseteliprosessissa

Teemahaastatteluissa esiin tulleista asiakaslahtoisyyden arvoista tarkeimmiksi

muotoutui tulosten mukaan, tiedon saanti, oikeudenmukaisuus, valinnanvapaus

ja turvallisuus (Kuvio 9).

ASIAKASLAHTOISYYDEN ELEMENTIT

TIEDON- OIKEUDENMU- VALINNAN- TURVALLI-

SAANTI KAISUUS VAPAUS sSUus
- Asiakas- - Tasa-arvo - Tiedon - Palvelun

ohjaus - Osallisuus saanti laatu
- Ohjeet - Yksilollisyys - ltsemé&éaraa- Luottamuk-
- Mainonta misoikeus sellisuus
- Valinnan- Palvelun

vaikeus oikea-
aikaisuus

Kuvio 9. Asiakaslahtoisyyden elementit. (Hatonen, 2019.)

Asiantuntijoiden mukaan asiakaslahtoisyytta on asiakkaan kuuntelu ja pitaminen
keskiossa. Asiakaslahtoisyyttd on myos asiakkaan yksilollisyyden kunnioittami-

nen ja osallisuuden tukeminen.

Tiedon saanti on asiakkaan oikeus ja se on valinnan tekemisen perusta. Asiak-
kaan kuuluu saada tietoa palvelujen vaihtoehdoista, palvelujen laadusta seka
palvelujen jarjestamisesta. Tiedonsaanti koettiin myds turvallisuutta luovana ele-

menttina asiakaslahtoisyydessa.
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Aineiston tulosten mukaan kotihoidon palvelusetelia mainostetaan vahan ja tie-
donsaanti on hankalaa. Haastatteluissa tuli usein esille seka prosessin hallin-
nassa, etta asiakaslahtoisyyden toteutumisessa asiakasohjeen puuttuminen ja
asiakkaan oikea-aikaisen tiedon saannin merkitys palvelutarpeen arvioinnin to-
teuttamisessa. Asiakasohjeen olemassaolo koettiin tarkeaksi apuvalineeksi pal-
velutarpeen arviointikdynneilla. Etukateisinformointi tuli esille myds palveluseteli-
prosessin hallittavuuden tuloksissa. Asiantuntijoiden mukaan etukateisinfor-
moinilla voidaan savuttaa laadukasta asiakasohjausta. Aineistosta saatujen tu-
losten mukaan tiedon kulussa on kyse myds organisaation yksikdiden yhteis-

tyosta.

...Voisi tietysti myos jo kysella tatéa puhelimessa ja lahettaa tietopa-
ketteja henkildille, jotka ovat kiinnostuneita tai arvioida olisiko aihetta
l&hettaa.

Asiantuntijat kokivat myos, etta asiakkaalle ja omaiselle tiedon I6ytaminen Hel-
singin kaupungin verkkosivuilta on vaikeaa. Asiantuntijoiden mukaan, ohjauk-
sesta huolimatta, omaiset eivat ole I6ytaneet verkkosivuilta esimerkiksi palvelu-
setelilaskuria tai osto- ja palvelusetelijarjestelmasta palveluntuottajien listaa ja si-
ten he palaavat asiaan uudestaan puhelimitse. Haastateltavat toivat esille, etta
olisi asiakaslahtdisempaa, jos he saisivat auttaa tai valita tuottajan asiakkaan

kanssa.

Usein omainen soittaa uudestaan ja kysyy, voitko viela selventaa,
ettd miten se I0yty ja joskus sovitaan, ettd mina menen sinne kotiin
uudestaan auttamaan, ettad katetaan yhdessa se tuottaja...Omaiset
ovat jo vasyneita tassa kohtaa...

Turvallisuus tarkoittaa asiakkaan kokonaisvaltaista elaman osa-alueiden turvaa-
mista seka palvelujen saatavuutta ja luottamusta palveluntuottajan ja asiakkaan
valilla. Ammattitaitoinen prosessinhallinta eli tieto ja laadukas asiakasohjaus tuo
palveluun turvallisuutta ja luotettavuutta. Tulosten mukaan yhteistyon merkitys

korostuu niin prosessin hallinnassa kuin asiakaslahtoisyyden toteutumisessa.



48

Niin se voisi olla, vaikka se ensimmainen palaveri, se jossa olisi se
kotihoidon asiakas, kotihoito ja palveluntuottaja mukana. Et se olis
semmonen, missa ne asiat sitten keskustellaan, niin kuin pitaisi olla-
kin, etta ei jaisi mitaan epaselvyyksia sen jalkeen.

Haastatteluissa nousi usein esiin palveluseteliprosessiin kuuluva kotihoidon arvi-
ointijakso. Haastateltavat kokivat, etta arviointijakso ei ole asiakaslahtdinen kai-
kissa tapauksissa, eika siinda huomioida asiakaan tilannetta yksilOllisesti. Asian-
tuntijoiden mukaan palveluseteliprosessiin tarvitaan joustavuutta oikeudenmu-

kaisuuden ja valinnanvapauden toteutumiseksi.

Tassa tarvitaan tiettya joustavuutta, etta olis asiakaslahtoista. Ehdot-
tomasti arviointijakso, jos on taysin vieras ja uusi asiakas, jolla ei ole
ollut minkaanlaista hoitoa aikaisemmin, mutta jos on ollut jo aiemmin,
ollut tuottajan palveluja, niin arviointijakso ei luo luotettavuutta ja olisi
hyva ottaa huomioon, etta arviointi on aikanaan tehty.

Toisena nakokulmana asiantuntijat toivat esille, etta arviointijakso ei myoskaan
tue asiakassuhteen kehittymista ja se vaikuttaa myds asiakkaan palveluseteliva-
lintaan. Tahan linkittyy tiiviisti myos oikea-aikaisuuden merkitys palvelutarpeen

arvioinnin toteutumisessa ja palveluntuottajan vaihtamisen vaikeus.

Ja sitten, tassa ei ihan se valinnanvapaus toteudu, koska asiakkaan
on pakko ottaa se arviointijakso, vaikka ei haluaisi.

He ekaksi tottuu hoitajaan tai hoitaja porukkaan ja sen jalkeen tulee
uusi hoitajaa, joka tavallaan lahtee uudestaan tyhjasta... ei siina hoi-
taja suhdetta paase kehittymaan...

...miksi meidan nyt tulisi vaihtaa, kun kaupungin koho on niin hyva
ja ovat tottuneet jo siihen. Asiakkaan on vaikea luopua sitten siita....

Asiantuntijoiden kokemusten mukaan valinnanvapaus ei myoskaan aina toteudu
tuottajavalinnassa. Asiakkaan on hankala 10ytaa tuottajaa, koska kaikki tuottajat
eivat aina ota asiakasta. Asiakkaat joutuvat soittamaan usealle eri tuottajalle.

Haastateltavat arvioivat, etta kyse ei ole aina siitd asiakaan tarpeesta vaan este
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palvelun tuottamiselle voi olla alueellinen. Esille nousee kuitenkin myos se, etta
palveluntuottajat eivat pysty tuottamaan palvelua, jos kyseessa on avuntarpeel-

taan raskashoitoinen asiakas.

...ensinnakin kaikki palveluntuottajat ei valttamatta ota sitéd asia-
kasta, ei valttamatta toimi silla alueella tai on raskashoitoinen, etta
yritys ei pysty toteuttamaan asiakkaan tarvitsemaa palvelua ja mun
mielesta se ei ole talla hetkella asiakasystavallinen, se on ehka liian
sekava.

Yhdessa haastattelussa kritisoitiin sita, etta asiakas valitsee itse tuottajan, koska
monesti koetaan, etta valinta on vaikeaa. Asiantuntijat toivat esille, etta olisi sel-

keampaa, jos tyontekijat valitsisivat yhteistyokumppanin asiakkaalle.

Asiantuntijoiden mukaan kaikki eivat ole tasa-arvoisessa asemassa palvelusete-
liprosessissa, koska seteli ei sovellu kaikille asiakkaille ilman tukiverkostoa. Ko-
ettiin, ettd palveluseteli voisi jopa paremmin palvella asiakasta, jolla on kognitio

laskenut kuin kaupungin oma kotihoito.

Se on hyvin epaselva, varsinkin jos kognitio on heikentynyt, saatikka
sitten omaiselle, siella pitaisi olla hyvin vahva se omaisverkosto, kun
mielesta harva meidan asiakkaista on enaa sen kuntoinen, etta pys-
tys niin ku hoitamaan enaa sellaista palvelusetelia.

Asiantuntijat kokivat myos etta, asiakkaan taloudellinen tilanne asettaa asiakkaat
eriarvoiseen asemaan. Koettiin, etta varakkaimmilla asiakkailla on valinnan mah-
dollisuuksia enemman kuin yksin asuvalla, pienituloisella asiakkaalla. Asiantunti-

jat toivat esille, etta taloudellisuus vaikuttaa myds palvelusetelin mainontaan.

Varakkaammalla on valinnanmahdollisuuksia enemman ja voi vaikka
omalla rahalla ostaa lisapalveluja ja senkin saa kotitalousvahennyk-
siin...ei taa taysin tasa-arvoinen ole, eika mydskaan valinnanvapaus
toteudu.

Kylla elakkeen suuruus vaikuttaa myOs pasen kauppaamiseen.
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Asiantuntijoiden mukaan eriarvoisuus tulee esille myos siina, etta esimerkiksi
muistisairaalle henkildlle olisi tarkeaa, etta hanen luonaan kavi mahdollisimman
paljon sama henkilo. Yksityisella tuottajalla on paremmat mahdollisuudet jarjes-
taa sama hoitaja paikalle ja kayntiaikojen ajankohdat eivat valttamatta vaihtele
suuresti. Asiakkaalla ei kuitenkaan ole aidosti valinnanmahdollisuutta kaikissa ta-

pauksissa.

9.3 Osto- ja palvelusetelijarjestelmé

Ryhmahaastatteluissa osto- ja palvelusetelijarjestelman paatuloksiksi muodostui

tieto ja jarjestelmantoiminnot (kuvio 10).

OSTO- JA PALVELUSETELIJARJESTELMAN PAATEEMAT

TIETO TOIMINNALLISUUS
- Kaytettdvyys - Ohjaavuus
- Vertailu - FErilaiset ndkymat
- Raportit

Kuvio 10. Osto- palvelusetelijarjestelman paatulokset (Haténen, 2019.)

Ryhmahaastatteluissa kasiteltin osto- ja palvelusetelijarjestelmaan liittyvaa
teema, vaikka taman kehittamishankeen ja opinnaytetyon toteuttamisen aikana
tutkijalle tuli kevat talvella 2019 tieto jarjestelman vaihdosta. Vaihdon ajankohta

oli kuitenkin viela tassa kohtaa epaselva.

Aiemmin kasitellyissa tuloksissa on esiintynyt myos jarjestelman vaikutukset tyon
hallintaan ja asiakaslahtoisyyden toteutumiseen. Asiantuntijat olivat yksimielisia
siita, etta jarjestelma on vaikeaselkoinen eika palvele kayttajiaan. Jarjestelman
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kayttaminen on tyontekijoiden keskuudessa vahaista, joka vaikuttaa osaamiseen.
Tama johtuu siita, etta asiakasohjaajat eivat tee itse palveluseteleitd, vaan tama
tyovaihe on toimistosihteereiden tehtava. Haastateltavat kertoivat mydos, etta kai-

killa ei ole kayttaja tunnuksia jarjestelmaan, joka vaikuttaa asiakasohjaukseen.

Siis sita psop:a en kayta. En ole koskaan saanut tunnuksia.

No joskus olen katsonut, vaikka palvelusetelinumeroita sielta tuotta-
jalle, jos seteli ei ole lahtenyt tai paatynyt sinne mihin olisi pitanyt.

Asiantuntijat kokevat, etta jarjestelma on toiminnallisesti hidas, kankea ja kom-
peld. Toivotaan ohjaavampaa jarjestelmaa seka tyontekijan etta asiakkaan nako-
kulmasta. Havainnoista tehdyt muistiinpanot tukevat jarjestelman ohjaamatto-
muutta, silla usein palvelusetelit on luotu vaarin ja se on aiheuttanut mm. palve-
lusetelin sulkeutumisen. Tyodntekijoiden on ollut vaikea havaita se, mista on ollut
kyse ja turvautuvat talldin asiantuntija apuun sahkopostitse tai puhelimitse. Haas-
tateltavat kokivat, etta jarjestelmasta puuttuu vertailun mahdollisuus, eika jarjes-

telmasta pysty hakemaan esimerkiksi oman alueen tuottajia.

Palveluseteli on sulkeutunut itsestaan? Syyta emme tieda. Kukaan
ei ole sita sulkenut. (Muistiinpano 12.10.2018.)

Loistavaa olisi, etta ohjelma ohjaisi suoraan kotihoidon paseen tai
siisetiin...kun klikkaa sen mita luo niin ohjelma ohjaisi suoraan.

Haluttas, etta se on mahdollisimman selkee, yksinkertainen ja pystys
niin ku omaisille, jos on tarkoitus, ettd random kansalaisen pitas
osata sita kayttaa. Niin etta siita olisi hanelle hyotya ja pystys oikeesti
vertailemaan.

Tulosten ja havainnoista tehtyjen muistiinpanojen mukaan, jarjestelman kayton
ohjaus asiakkaalle ja yhteistydkumppanille on hankalaa, koska jarjestelmassa
kaikilla on erilaiset nakymat. Havainnoista tehtyjen muistiinpanojen mukaan, jar-
jestelman raporttiosuus ei ole myodskaan selkea, eika sielta saa niita tuloksia, mita
esimerkiksi kotihoidon ohjaajat tydssaan tarvitsisi. Raportit ovat epaselvia ja vai-

keasti tulkittavia. Haastateltavat tuovat esille, etta jarjestelman kayttéon toivotaan
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koulutusta tai varmistusta, etta kaikki osaisivat jarjestelma kayttaa, vaikka ei sita

suoranaisesti itse tydssaan tarvitsekaan.

10 KEHITTAMISTARPEET JA IDEOINTI

Kaikissa prosesseissa jatkuvan kehityksen tavoitteena on toiminnan tehostami-
nen, laadun parantaminen, palvelutason parantaminen, lapimenoaikojen lyhene-
minen ja kustannussaatojen luominen. Edella mainittuihin paamaariin, ei aina
paasta kaikista koulutuksista ja tekemisista huolimatta. Muutokseen voidaan kui-
tenkin vaikuttaa oman toiminnan ennakoimisella ja valinnoilla. Jatkuvassa kehit-
tamisessa on ideoinnille ja suunnittelulle enemman tilaa, ja voidaan keskittya asi-

oiden oikein tekemiseen. (Karvonen, 2006, 46.)

Ryhmahaastatteluista ja havainnoista saaduista tuloksista nousee selkeita pro-
sessin sujuvuutta ja asiakaslahtoisyytta edistavia tekijoita. Tuloksista voidaan to-
deta, etta prosessin hallinnassa ja asiakaslahtoisyydessa esiintyy samanlaisia il-
midita, jotka nivoutuvat toisiinsa. Se mika parantaa prosessin hallintaa, parantaa
my0s asiakaslahtoisyytta. Aineiston analyysin ylateemoista nousi kaksi keskeista
kehittamistarvetta, 1) tiedon lisdaminen ja tunnettavuus seka 2) prosessin yksin-

kertaistaminen. (Kuvio 10.)



53

TIEDON LISAAMINEN PROSESSIN YKSINKER-
JA TUNNETTAVUUS TAISTAMINEN
<5 <L
Asiantuntija-apu Yhteisty6
Tiedon saatavuus Tyo6n organisointi
Mainonta Palvelujen oikea-
Tuottaja yhteistyo aikaisuus

Kuvio 11. Kehittamistarpeet (Haténen, 2019.)

Tiedon lisdédminen ja tunnettavuus nousivat ensisijaiseksi kehittamisen koh-
teeksi. Asiantuntijoiden puheissa toistui usein tiedon saannin ja yksinkertaisten
selkeiden ohjeiden puuttuminen seka oikea-aikainen tiedon jakaminen. Toivottiin,
etta tieto olisi helposti saatavilla asiakkaille, omaisille, tyontekijoille ja tuottajille.
Erillisena mainintana esiintyi oman organisaation eri yksikodiden tiedottaminen ja
kouluttaminen palvelusetelin mahdollisuudesta. Lisatiedon tarvetta omaan tyon-

hallinnan tukemiseen liittyen kuvailtiin muun muassa nain:

Se voi olla esim. kansio tai hoitajalla on oma laaja tietopaketti, jossa
olisi hyvin laajasti kerrottu, jos asiakkaalla on kysymyksia ja asiak-
kaalla olisi oma informaatio...”.

Joku case esimerkki vois olla hyva, jonka siina kaynnilla nayttaisi ja
kertoisi, siina olisi esim. kustannukset ja laskelmat...

Tiedon jakamisen ja sujuvan yhteistyon tuottamisen hyviksi kaytannoksi koettiin
asiantuntija-apu. Alueilla, joilla on nimetyt tyontekijat kiinnitetty kotihoidon palve-
luseteliprosessiin, on asiakasohjaus ollut sujuvaa ja asiakas saanut kaiken pal-
velun yhdella kaynnilla. Naissa tilanteissa asiakasohjaus ja kotihoito ovat pysty-
neet tuottamaan arviointikaynnin yhdessa. Prosessin lapimenoaika lyhenee ja
tyovaiheet ovat kaikille selkeat, jokainen tietaa oman roolinsa. Yksikdiden valinen
yhteistyd on myoOs selkeampaa. Tama vaatii eri yksikoissa tyon uudelleen orga-



54

nisoimista ja mallintamista. Hyvaksi koettua toimintamallia tulisi jakaa koko kau-
pungin tasolla ja pyrkia yksinkertaistamaan prosessia yksikdissa tyon organisoin-

nilla.

Oikea-aikaisessa tiedon jakamisessa oli kyse myos yhteistydn tekemisesta ja
asiakaan ohjauksessa. Haastatteluissa pohdittiin asiakkaan tai omaisen etuka-
teisinformoinnin merkitysta. Kuten tuloksissa tuli esille, tassa oli alueellisia eroja
organisaatiossa. Asiantuntijat pohtivat, etta materiaalia, asiakasohjeen ja palve-
luntuottaja listan, voisi lahettaa asiakkaille tai omaiselle jo alkukartoituksen jal-
keen Seniori-infon toimesta, kun on selvitetty mahdollista kiinnostusta palvelu-
seteliin. Tassa ideoinnissa oli kyse myos asiakkaan katkeamattomasta palvelu-
polusta. Vaikka asiakkaalla ei olisi viela selkea palveluntarve, voisi asiakas itse-
maksavana halutessaan hyddyntaa palveluja kaupungin hyvaksymilta ja valvo-
milta tuottajilta. Myohemmassa vaiheessa, kun palvelusetelin mydntamisen kri-
teerit tayttyisivat ja muodostuisi siten palveluntarve, voisi asiakas saada samalle

palveluntuottajalle palvelusetelin.

Oikea-aikainen palvelutarpeenarviointi nousi esiin myos kotihoidon arviointijak-
sojen toteutuksessa. Asiantuntijat kokivat, etta arviointijakso ei tue valinnanva-
pautta kaikissa tapauksissa. Haastateltavat kokivat, etta asiakkaan on pakko ot-
taa arviointijakso kotihoidolta, vaikka palveluntuottaja olisi asiakkaalle tuttu ja pit-
kaan jo tuottanut palvelua. Tama nahtiin epaluottamusta herattavana toimena
palveluntuottajaa kohtaan. Kotihoidon arviointijakson tarve tulisi pystya maaritte-
lemaan yksilokohtaisesti. Prosessi kaipaa tassa kohtaa kehittamista ja uusia lin-

jauksia.

Yhdessa haastattelussa asiantuntijat nostivat esille palveluntuottajien tuntemat-
tomuuden. Asiantuntijat kokivat, etta asiakkaat ja omaiset tarvitsevat tukea tuot-
taja valinnassa. Haasteeksi tassa nousi se, etta tyontekijat eivat myoskaan tunne
tuottajia. Asiakasta ei myoskaan pystyta ohjaamaan tuottajille, jotka toimivat esi-
merkiksi juuri heidan asuinalueillaan. Asiantuntijat olivat tietoisia, etta he eivat

saa suositella ketaan yksittaista tuottajaa, vaan valinnan tulee perustua asiak-
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kaan omaan valintaan. Haastateltavat toivat esiin, ettd on jopa pelottavaa mark-
kinoida jotain palvelua, kun yrityksia ei tunne. Asiantuntijat toivat esille, etta niin

sanotut avoimet tuottajatilaisuudet olisi hyva idea.

Janna tilaisuus olisi, etta tuottajat tulisi esittaytymaan asiakasohjauk-
seen ja kotihoidolle. Vaikka puoleksi paivaa, useampi tuottaja ker-
ralla — tuottajamessut — voisi olla avoin myos asiakkaille ja omai-
sille...

Asiantuntijat totesivat, etta palveluseteli on nakymaton ja digitaalinen maailma on
vieras ikaantyneille asiakkaille. Kaikki asiakkaat eivat osaa, ainakaan kotihoidon
asiakaskunnasta, kayttaa digitaalisia valineita tai kaikilla ei ole kaytettavissaan
sopivia valineita. Tiedon lisdamiseksi pohdittiin myods erilaisia vaihtoehtoja palve-

lusetelin mainonnalle.

...Kylla se menee vanhan aikaisiin systeemeihin tuo mainonta, posti
tai nakyva mainos... tietoisku...

Telkkarimainos!

Haastateltavilla oli kokemusta vaihtelevasti osto- ja palvelusetelijarjestelman kay-
tosta. Jarjestelman kayttamattomyys nahtiin vaikuttavan myos asiakaslahtoisen
ohjauksen toteutumiseen. Osto- ja palvelusetelijarjestelmaan toivottiin ohjauksel-
lisia toimintoja, asiakasystavallisempaa kaytettavyytta ja kunnollisia tuottajien
vertailumahdollisuuksia. Toiveena oli, etta vertailua voitaisiin tehda alueellisesti
ja etta tuottajasta voisi lukea vertailussa esimerkiksi, onko hengellinen tuottaja tai
onko tuottajalla tilaa viela asiakkaalle. Jarjestelmasta toivottiin saatavan helposti
|I0ydettavissa oleva tuottajalista ilman sisaankirjautumista. Haastateltavat kokivat

tarvitsevansa lisakoulutusta tai mahdollisesti niin sanottua vieriopetusta.
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11 KEHITTAMISHANKEEN TOIMINNALLINEN TOTEUTUS

Palveluseteliin liittyvan nykytilan ja perusongelman tutkimista aloitettiin jo ke-
vaalla 2018 palvelusetelihankkeessa, jota toteutettiin yhteistydssa Helsingin kau-
pungin, HUS:in, Vantaan ja Keski-Uudenmaan kuntayhtyman kanssa. Hank-
keessa selvitettiin palvelusetelin asiakasndkdkulmaa. Helsingin kaupungin osto-
palvelun yksi tehtava on kehittdd palvelusetelitoimintaa. Itse osallistuin tydpaja-
toimintaan aktiivisesti ostopalvelutiimin suunnittelijan roolissa, josta sain myds
idean toteuttaa opinnadytetyoné kehittdmishankeen. Lahikuntien ja HUS:in hank-
keen tydstamista jatkettiin tyopajatydskentelyn keinoin syksyyn 2018 ja raportti
tyopajatydskentelysta valmistui joulukuussa 2018. Tyopajatoiminnasta tuotettuja
raportteja olen hyddyntanyt nykytilan selvityksessa ja ongelman kartoituksessa.
Hankkeesta saatuja tuloksia kéasiteltiin aiemmin kappaleessa 6. Naita tuloksia ja
omien havaintojeni perusteella pystyin eteneméaan kehittamishankkeen ja opin-

naytetyoni toteuttamisessa toimintatutkimuksen syklien mukaisesti (Kuvio 12).

Syksy/ Talvi 2018

Talvi 2019 - ldeointi

- Tulosten -
julkaiseminen - Suunnitelma

- Kaytantojen - Tutkimuslupa
yhdistaminen - Tiedon hankinta

- Muutosjohtaminen - Verkkomateriaalin
suunnitelua

Syksy 2019

- Haastattelujen
analysointi hankinta

—Ra.|.oorto!.r1t ! - Asiakasohjeen
- Tyontekijan uusiminen

mU|st|I|st§ _ ) B - Ryhmahaastattelut
Verkkomateriaalin  Kevéat / Kesa 2019 - Litterointi

jako - Verkkomateriaalin
valmistelua
- Usein kysytyt
kysymykset
-Verkkomateriaalin
kayttdonottoa

Kevat 2019
- Haastateltavien

Kuvio 12. Kehittdmishankkeen toiminnallinen toteutus (Haténen, 2019.)
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Varsinaisen kehittamishankkeen ja opinnaytetyon toteuttamisen aloitin syksylla
2018 laatimalla opinnaytetyon suunnitelman. Tutkimusluvan hain joulukuussa
2018. Helsingin kaupungin eettinen toimikunta mydnsi 22.1.2019 tutkimusluvan
opinnaytetyolle. Kehittdmishankkeen ja opinnaytetydn koko toiminnallisen osuu-
den ajan tein havainnoista muistiinpanoja, joita peilaan myods ryhmahaastatte-
luista tulleitten tulosten kanssa.

Liséksi suunnittelin kehittdmistehtavan tavoitteena olevan tietopankin visuaalista
iimetta syksysta 2018 alkaen. Uudesta Mikrosoft Teams’n tietopankista hyotyy
paaasiallisesti kunnan tyontekijat. Sielta on helposti 16ydettavissa ja tulostetta-

vissa kaikki tydntekija ohjeet ja asiakasohjeet (Kuvio 13).

Teams’n koulutuksen kavin itse lokakuussa 2018. Samalla kun opettelin itse kayt-
tamaan verkkosivua, suunnittelin tehtyjen havaintojen perusteella sita, mita sivun
tulee sisaltaa. Nama havainnoinnit kertyivat minulle kohdistetuista kysymyksista,
joihin tyontekijat tarvitsivat apua. Lisaksi materiaalien valinnassa hyodynsin ryh-
mahaastatteluista tulleita tuloksia. Materiaalia on viety verkkosivulle joulukuun
2018 ja syksyn 2019 valisena aikana. Materiaalit ovat kertyneet itse tehdyista
koulutusmateriaaleista, uusituista ohjeista tai kokonaan uusista ohjeista, kuten
asiakasohjeesta (Liite 4.) ja tydntekijan muistilistasta (Kuvio 14). Lisaksi materi-
aaleina on organisaatiossa kaytdssa olevia ohjeita, kuten asiakastietojarjestel-
mien ja kotiin vietavien palvelujen ohjeita. Syksylla 2019 laadin havainnoista teh-
dyistad muistiinpanoista verkkosivuille usein kysytyt kysymykset osion (Taulukko
3). Tama tietopankki tulee olemaan helposti muokattavissa ja paivitettavissa pal-
velusetelin saantokirjan uudistuessa ja toimintatapojen seka palvelusisaltojen

muuttuessa.

Kevaalla ja kesalla 2019 kavin pitamassa koulutustilaisuuksia HelppiSeniorin
asiakasohjaustiimeissa ja kotihoidon tiimeissa, mikali yksikoissa oli lisaohjauksen
tarvetta. Naiden tilaisuuksien aikana kerroin tyontekijoille opinnaytetydstani ja ke-
hittdmishankkeestani ja esittelin verkkomateriaalia, vaikkakin sivu oli viela tuolloin
keskenerainen. Koulutustilaisuuksien ja toteuttamani teemahaastattelujen myaota
olen lisannyt tyontekijoille kayttooikeuksia verkkosivulle jo kevaasta 2019 saakka.

Lokakuussa 2019 loin koodin, jolla jokainen halukas pystyy hakemaan itselleen
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materiaalin kayttoon. Koodin jaoin HelppiSeniorin asiakasohjaustiimeille ja koti-

hoidon tyontekijoille.

11.1 Asiakasohje

Syksylla 2018 tekemien havaintojen ja saatujen palautteiden sekd parannus-
pyyntdjen perusteella esitin toimintatutkimuksen syklin mukaisesti palvelusetelin
tyoryhmassa asiakasohjeen uusimisen tarpeen. Palvelusetelin asiakasohje koet-
tiin liilan pitk&ksi ja raskaslukuiseksi ikaihmisille ja omaisille. Valikoitujen, palvelu-
setelin tyéryhman asiantuntijoiden kanssa suunnittelimme ja laadimme uuden,
yksinkertaisemman ja pelkistetymman asiakasohjeen (Liite 4).

Asiakasohje sisaltdé perustietoa palvelusetelin saannin kriteereista, palvelusete-
lin arvosta ja yhteystiedot, josta saa lisatietoa. Ohjeen toinen sivu koostuu palve-
lusetelipolusta, numeroituna yhdesta kahdeksaan. Tyontekijat voivat pitaa tata

ohjetta ohjenuorana siita, mité tulee muistaa kertoa asiakkaalle.

Asiakasohje jaettiin sahkoisesti HelppiSeniorin ja kotihoidon esimiehille, joita pyy-
dettiin jakamaan ohjetta tiimiensa tyontekijoille kayttéon. Asiakasohje on tallen-

nettu Teams’n verkkomateriaaleihin kaikkien tyontekijoiden kayttoon.

11.2 Microsoft Teams’n verkkomateriaali

Verkkomateriaali on helposti I0ydettavissa ja kaytettavissa jokaiselle tyontekijalle,
kun han kirjautuu omilla tunnuksilla tydkoneelle. Verkkomateriaali sisaltaa kaiken
relevantin tiedon kotihoidon palvelusetelista. Verkkomateriaali koostuu seitse-
masta kanavasta:

1) Yleisesta osuudesta, josta 16ytyy asiakasprosessin kasikirja, kotihoidon palve-
lusetelin sdantokirja, palvelusetelin koulutusmateriaali ja edella mainittu tyonteki-
jan muistilista,

2) Asiakasohjeet (Kuvio 13), josta ldytyy palvelusetelimalli asiakkaalle, asia-
kasohje (Liite 4), osto- ja palveluseteli jarjestelman ohje asiakkaalle ja valtakirja

puolesta asiointiin.
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3) ATJ- asiakastietojarjestelman kirjaamisohjeet,

4) Kaytontuki ja termistda, josta l16ytaa PSOP- jarjestelman paakayttajat koko
kaupungin osalta, superpaakayttajat ja palveluseteliin liittyvat termit,

5) Pegasos-asiakastietojarjestelman kirjaamisohjeet ohjeet ja palvelu- ja hoito-
suunnitelman laadinta ohjeet.

6) PSOP-ohjeet sisaltavat tyontekijan ohjeet jarjestelman kaytosta. Kuten jarjes-
telmaan kirjautumisen ohjeet, palvelusetelin luominen, tapahtumakirjausten tar-
kistaminen, tapahtuman hyvittaminen ja kayttooikeuslomakkeen.

7) Usein kysyttya osio (Taulukko 3).

Tiimit W M SOTE — KOTIHOITO PALVELUSETELI > ASIAKASOHJEET - Vhsitinen
Tiirmisi Keskustelut  Tiedostot Wiki —+ "
;’:ﬂ SOTE - KOTIHOITO PALV... e+ i ASIAKASOHJEET

::I:E:SOHJEET ﬂ Uusi ﬂ Lataz ‘@ Hanki linkk —+ Lisaa pilvitallennus... ﬁ»‘«‘;;a SharePointissa

ATJ-OHIEET v Tyepi  Nim Muokattu ~ Muokannut O

KAYTONTUKI ja TERMISTOA

PEGASOS-OHJEET ] PALVELUSETELIN MALLI ASIAKKAALLE.docx 13.8.2019 Hatdnen Virve Hannele

PSOP-OHIEET

USEIN KYSYTTYA Kotihoidon palvelusetelin asikasohje.pdf 25.3.2019 Hatdnen Virve Hannele
n SOTE - Asiakaslshtéine... +++ Parasta palvelua asiakasohje A4 pdf 1.3.2019 Hatdnen Virve Hannele
n SOTE - Palvelusetelien ja..  «+- Valtakirja puolesta-asicintiin.pdf 26.22019 Hiténen Virve Hannele

Kuvio 13. Mikrosoft Team’s Asiakasohjeiden sisaltd ( Haténen, 2019.)

Muistiinpanoista esiin tulleen materiaalin avulla halusin tuoda esille usein kysyt-
tyja kysymyksia ja asioita, joihin koetaan tarvittavan ohjausta. Kesalla 2019 laa-
din kenttamuistiinpanoille taulukon, jossa luokitellaan nousseet asiat kolmeen sa-
rakkeeseen, palvelusetelin sisallollisiin kysymyksiin, palvelusetelijarjestelméaéan
(parastapalvelua.fi) ja tuottajatoimintaan liittyviin kysymyksiin ja havaintoihin.
Tata taulukkoa taytin tekemillani havainnoilla ja muistiinpanoilla, sekéa taydensin

sita toistuvasti syksyyn 2019 saakka.
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Taulukko 3. Verkkosivun usein kysytyt kysymykset (Hatonen, 2019.)

|PASEN SISALLOLISET ASIAT

|PASE JARIESTELMA ASIAT

[TUOTTAJA ASIAT

Asiakkaalla ostopalveluna
ruotsinkielinen kotihoito, jonka
maksaa vammaispalvelu. Voiko
asikas saada palvleusetelille
aamukdynnit? V:Voi saada, jos
haluaa, mutta asikas joutuu

maksamaan omavastuun palvelusta.

Palveluntuottaja soittavat

asiakasohjaukseen ja kysyvat neuvoa

kun eivat osaa kayttaa psop-

jarjestelmaa. Asiakasohjausksella ei
ole siihen aikaa, eivatka osaa / ole
saaneet koulutusta tuottaja nakymaan.

V: Tuottajat ohjataan ottamaan
yhteytta : psop@hel.fi.

tuottaja ilmoittanut, etta ei voi
tuottaa lauantaina iltakdyntia. V:

valmius tuottaa kaikki palvelut

paiva.

Asiakasohjaukseen tullut ilmi, etta

Talloin tuottaja ei voi toimia pase
tuottajana, koska hanella tulee olla

kaikkina vuorokauden aikoina joka

maaraaikaisena.

Palveluseteli sulkeutuu itsestdan? V:
Kyse ilmeisesti siitd, ettd saldoseteli
luotu ostosetelille. Tai pase on luotu

PSOP-kirjaamisen ongelma,
jarjestelmaan viedaan kaikki
kdynnit, myos ne jotka ei ole
pase kdynteja? V: Saantokirja
vaatii reaaliaikasta kirjausta.
Psop:iin viedaan vain pase-
kaynnit, ei asiakkaan itse
maksavia kdynteja.
Tuottajan tuntihinta
pienenmpi kuin 34e.
Laskurissa talldin vield matalin
tuntihinta ohjelmoitu 34e.
V:Asiakas maksaa omavastuu
osuuden normmaalisti
laskurissa anettujen arvojen
mukaan.

Voiko pasen myontaa esim.
allasterapiaan avuksi
pukeutumis/riisuuntumisen

Kotihoidon palvelusetelid ei voi
myontaa, koska oma palveleu ei
myodskaan tuota tallasitd apua.

tilanteisiin kun omaishoitaja ei voi
sukupuolen vuoksi menna tilaan? V:

Henkilkohtaisen avun palveluseteli

sen.

Asiakasohjaus: Taytyyko pase psopissa
sulkea, jos asikas vaihtaa tuottajaa?V:
El.Tuottaja poisitaa palveluvarauksen,
jotta uusi tuottaja paasee tekemaan

Tuottaja antaa palutetta
palvelusetelin saamisen
hitaudesta. Vanha asiakas ei
muista tai seteli katoaa.
Tuottaja ei paase kirjaamaan
palvelutapahtuamia. Voiko
kunnan tyontekija lahettaa
pasen suoraan tuottajalle. V:
Mikali kyseessa on vanha
asiakuus ja on itedossa, etta
asiakas ei ole vaihtanut
tuottajaa. Voi.

11.3 Tydntekijoiden muistilista

Tyontekijoille suunnittelin muistilistan tyontueksi kesan ja syksyn 2019 aikana.

Palveluseteli prosessissa on paljon muistettavaa ja muistilistasta voi tarkistaa,

etta kaikki asiat on kasitelty asiakkaan kanssa. Lisaksi muistilistan toinen sivu

sisaltaa perustietoa palvelusetelista.
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Muistilista palvelusetelin mydntimisen tueksi
D palveluntarve on arvioity ja todattu.
D Asziakkaan tulot on selvitetty.

D Asizkas kykenee iimaizemaan mielipiteenss jz osaa toimia
pahvelusetelin kanssa.

D asizkkzallz on puclesta-asioija. Puolestz-asivintivaltuutus valtakirz
on tehty.

l:‘ Asizkasta on opastettu palvelusetelin kaytossa. Asiakkaallz on
kerrottu PSOP-jarjestelmastd, palvelun sisilldsts, palveluntuottajien
wertailusta, palvelusetelin omavastuvosuudaesta.

D asiakkazllz on kerrottu mihin palveluseteli toimitstazn ja miksi
D Asizkkzan avainten luovutus hoidettu

l:‘ asiakkaalle on annettu yhieystiedot, mista saz tarvittaessa apua
palvelusatelin kayttdon (kotihoita).

|:| Asizkas on siirretty yhteistydssa kotihoidolta patveluntuottajalla.

Mikd on palveluseteli?|

Kunta voi mydntds asiakkazlle palvelusetelin asizkkaan palvelutarpeen
arvicinnin perusteella. Palveluseteli on kuntalaiselle annettu
rahanarvoinen maksusitoumus. Asizkas voi valita, kdyttddko
palvelusetelis vai kunnan omaa palvelua.

MikEl asiakas valitsee pahvelusstelin, valitses han myds itse
palveluntuottajan kunnan hyvaksymien tuottajien joukosta.
paheeluntuottajia ei kilpailuteta, vaan kaikki tuottsjat, jotks tiytedvit
kunnzn antamat kriteerit, voivat hakeutua paheluntuottajiksi.

AsiaklEan ja palveluntuottajan valillE on sopimussuhde, jota s83tel=vit
kuluttajaoikeuden s3annokset. Asiakas maksas palveluntuottajalle
omavastusosuuden eli tuottajan masrittaman hinnan ja palvelusetelin
arvon vilisen erotuksen.

s3hkdinen palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelma Psop
[parastapalvelua.fij on keskitetty tietojirjestelma palveluntuottajaksi
hakeuturniseen, palvelusstelien ja ostopalvelutilausten luomiseen,
pahvelujen kdyttdmizeen ja annetuista palveluista tehtdvEdn tilitykseen
pahveluntuottaille. Asiakas voi kifjautua jEfjestelm3zn omilla
pankkitunnuksilla.

mikEl asiakas toivoo jonkun muun henkilon asioivan hinen puclestaan
PSOP-jarjesteimissd, voi asiakas tehd3 puslesta-asiointivaltuutuksen.
PSOP-jarjestelmistd voi tulostaa Puolesta asiointiin valtakirjan.
Pahvelunjdrjestsjd sydttas puolesta-asioijan henkilgtiedotr PSOR-
JErjestelmzan. Puolestz-asioija kirfjautuu jarjestelmaan omilla
pankkitunnuksillaan.

D PE8tds ja palveluseteli on annattu / IBhetatty asiskkaalle.

Kuvio14. Tyontekijan muistilista

12 LOPPUPAATELMA JA POHDINTA

Tulosten myo6ta on osoittautunut, etta palvelusetelin prosessin hallinta vaikuttaa
selkeasti asiakaslahtdisyyden toteutumiseen. Prosessin hallintaan vaikuttaa suu-
resti tietous palvelusetelin sisallosta ja prosessin kulusta, mita kautta se vaikuttaa
laadukkaaseen asiakasohjaukseen ja palvelusetelien kayttajien maaraan. Haas-
tatteluista tulee esille, etta jos tyontekija tuntee epavarmuutta eika hallitse palve-

luseteli asiaa, han ei valttamatta lahde sitd markkinoimaan asiakkaille.

Kotihoidon palveluseteli ei tulosten mukaan ole taysin tasa-arvoinen kaikkien asi-
akkaiden kohdalla. Tama havainto esiintyi usein muuan muassa tilanteissa,
joissa palveluseteli jopa palvelisi asiakasta paremmin kuin kaupungin oma koti-
hoito, mutta asiakas ei voi oman taloudellisen tilanteen vuoksi valita palvelusete-

lid tai asiakkaalla ei ole asioiden hoitajaa, eikd han pysty itsenaisesti hoitamaan
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palveluseteliasiaa, syysta tai toisesta. Asiakkaan tulot vaikuttavat mahdollisesti
myos palvelusetelin tarjontaan. Haastateltavat kertoivat, etta eivat valttamatta
pienituloiselle 1ahde tata mahdollisuutta edes tarjoamaan. Onhan kuitenkin mah-
dollista, etta asiakkaalla olisi saastoja, joita han haluaisi kayttaa palvelunsa jar-
jestamiseen. Asiakkaalla on kuitenkin aina oikeus saada tietoa palvelujen vaihto-

ehdoista.

Haastatteluissa tuli esiin palveluntuottajan valinnan hankaluus. Haastattelutilan-
teissa kritisoitiin sita, etta tyontekijat eivat voi valita palveluntuottajaa tai ohjata
asiakasta jonkun tietyn tuottajan palvelujen piiriin. Enta jos tyontekija valitsisi pal-
veluntuottajan asiakkaalle, mita lisdarvoa se toisi? Mahdollisesti tallaisella toimin-
nalla pystyttaisiin parantamaan palvelujen saatavuutta ja edistamaan kaupungin
ja yksityisen palveluntuottajan valista yhteistyota, joka on myos sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palvelusetelilain tarkoitus (L 569/2009). Toisaalta kyseinen menet-
tely ei valttamatta tue asiakkaan valinnanvapauden toteutumista. Palveluntuotta-
jan nakodkulmasta tarkastellessa tata, voisi olla vaarana, etta tuottajia ei tulisi koh-

deltua puolueettomasti.

Tulosten mukaan asiantuntijat kokivat tiedon saannin erityisen tarkeana kotihoi-
don palveluseteliprosessin hallinnassa ja palvelun sujuvuudessa. Tarkeaksi nah-
tiin, etta tieto on saatavilla kaikilla palveluseteliprosessiin osallistuvilla tahoilla,
tydntekijoilla, asiakkailla, omaisilla ja palveluntuottajilla. Esille tuotiin, etta palve-
lusetelin kayttdjilla ei ole digitaalista osaamista eika valttamatta valineita, jotka
mahdollistavat verkosta tiedon hakua. Tuloksissa korostui, etta asiakkailla tulee
olla kirjallinen ohje ja painettua materiaalia, jotta he voivat tutustua eri vaihtoeh-
toihin. Osa haastateltavista toi esille, etta Helsingin kaupungista puuttuu selkea
asiakasohje, jota voisi hyodyntaa asiakasohjaustilanteissa. Naiden lisaksi asian-
tuntijat kokivat, etta kotihoidon palvelusetelia mainostetaan lilan vahan tai vaarien
kanavien kautta. Kuusinen — Jamesin (2016, 172) tutkimuksen mukaan, tiedon
saanti on yksi merkittavimmista seikoista valinnanvapauden toteutumiselle. Onko
kyse kuitenkin siita, ettd tyontekijat eivat ole itse motivoituneita etsimaan tietoa

vai onko tiedonkulku puutteellista yksikbissa?
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Pohdin, mika olisi oikea tiedotuskanava, minka kautta uudet tiedotteet, ohjeet ja
saantokirjan muutokset tulisi jakaa, jotta tieto tavoittaisi varmasti kaikki oikeat ta-
hot, oikeaan aikaan. Uusi asiakasohje oli julkaistu ennen kuin ryhmahaastattelut
toteutettiin. Osa haastateltavista oli tietoisia asiakasohjeesta, kun taas osa ei tun-
nistanut sen olemassa oloa. Uusi asiakasohje on myods Helsingin kaupungin in-
ternetsivuilla seka intranet-sivuilla. Tosin kaupungin sivut on koettu hankalakayt-
toiseksi, eika sielta helposti I0yda tietoa. Kyse voi olla my0s siita, etta asiakkaan
tai omaisen taytyy osata kohdistaa haku oikean toimialan kohdalle, jotta han 10y-

taa juuri niita tietoja, joita yrittda hakea.

Kehittamishankkeessa tehty verkkomateriaali Microsoft Teamsiin on helppo ja yk-
sinkertainen kayttaa, mutta tavoittaa talla hetkella vain Helsingin kaupungin tyon-
tekijat. Verkkomateriaali oli ollut asiantuntijoiden kaytettavissa noin viisi kuu-
kautta, jolloin tein heille vapaamuotoisen kyselyn sivuston hyodyttavyydesta.
Sain muutaman vastauksen, joista ilmeni, etta sivustoa kaytettiin suhteellisen va-
han. Toki nama vastaukset eivat anna luotettavaa tietoa todellisesta kaytosta ja
hyodysta koko organisaatio tasolla vastaajien pienen maaran vuoksi. Osa vas-
taajista on voinut olla myds henkilGita, joiden ei tarvitse etsia ohjeita, vaan he
hallitsevat palveluseteliasiat entuudestaan. Ne, jotka olivat sivustoa kayttaneet,
kokivat sen hyodyllisena. On selkeaa, etta uudet tyontekijat tarvitsevat ja kaipaa-

vat enemman ohjausta kuin pidempaan asian parissa tyoskennelleet.

Tiedon saannin ja tiedon jakamisen ongelmista voisin todeta, etta kaikki muutok-
set organisaatiossa tulisi suunnitella tarkemmin, lahtokohtaisesti niiden henkiloi-

den nakokulmasta, jotka palvelua toteuttavat asiakasrajapinnassa.

Haastatteluissa ei niinkaan tuotu esiin lisdkoulutuksen tarvetta, mutta korostettiin
hyviksi koettuja toimintamalleja ja yhteistyon merkitysta. Palveluseteliprosessi
koetaan monimutkaisena, koska siihen liittyy monia eri toimijoita. Asiakkaan pal-
velusetelipolkuun liittyy paljon eri yksikdiden ja henkildiden tyotehtavia. Aina ei
olla varmoja, onko joku asia edennyt ja joudutaan soittamaan ja tiedustelemaan
asian tilaa. Kotihoidon kaytettavissa oleva resurssitilanne nousi esiin, koska
useinkaan ei voida toteuttaa yhteista palvelutarpeenarviointia, vaikka se onkin

ollut alkuperainen suunnitelma, kun organisaatiomuutosta tehtiin kevaalla 2018.
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Yhdenluukun periaate ei toteudu ja se vaikuttaa asiakkaan saamaan palveluun.
Yhden kaynnin sijaan asiakkaalle tehdaan parhaimmillaan vai pahimmillan, nelja
eri kayntia, eri toimijoiden toimesta, ennen kuin asiakas siirtyy palveluntuottajalle.
Yhteiset palvelutarpeenarvioinnit yksinkertaistaisivat ja keventaisivat palvelu-
seteliprosessia. Talldin meilla ammattilaisilla olisi yhteinen asiakas ja asiakasko-

kemus etusijalla.

Toimintatavoissa on alueellisia eroja. Alueilla, joilla on nimetty henkilo kotihoidon
palveluseteliasioihin, toiminta ja asiakkaan ohjaus ovat joustavaa ja prosessin
lapimenoaika lyhenee. Yhteiset palvelutarpeen arvioinnit asiakasohjauksen ja ko-
tihoidon kanssa luovat asiakkaalle luotettavuutta ja laadukasta palvelua. Talloin
myos eri yksikdiden tyontekijat tietavat oman roolinsa ja yhteyshenkild on aina

sama, asiakkaasta riippumatta.

Erityisesti pohdin sita, etta prosessi on joustamaton, eika tyontekija voi moniam-
matillisen tiimin kanssa tehda harkinnanvaraisia paatoksia, jotka olisivat asiakas-
lahtdisia ja asiakkaan yksilollinen tilanne voitaisiin huomioida. Tama tulee esille
kotihoidon arviointijaksojen toteuttamisessa, varsinkin niiden asiakkaiden koh-
dalla, jotka ovat asuneet jo pitkaan palvelutaloissa. Asiakkaalla ei ole valinnan
mahdollisuutta naissa tilanteissa, koska arviointijakso on pakko ottaa. Tama toi-
minta ei mydskaan vahvista luottamusta yhteistyokumppaneiden valilla. Pohdin
asiakaslahtoisyyden toteutumisen nakokulmasta harkinnanvallan kayttéa asia-
kasohjauksessa ja kotihoidon tiimeissa, etenkin arviointijaksojen yhteydessa.
Edellyttaen toki, ettda moniammatillinen tiimi on asiakkaan tilanteesta samaa

mielta.

Asiakkaan palvelutarpeen arvioinneissa on eroja riippuen siita, missa asiakas
asuu. Palvelutaloissa asuvilla asiakkailla arviointi on sujuvampaa kuin asiakkailla,
jotka asuvat omassa kodissaan. Kodilla tarkoitan tassa yhteydessa kerrostaloa,
omakotitaloa tai muuta vastaavaa, joka ei ole statukseltaan palvelutalo. Haastat-
teluissa tuli esille, etta arviointikaynnille mentaessa, palvelutaloissa voi olla val-
miina hoitosuunnitelmat ja palvelutunnit laskettuna. Toki tama on joustavaa toi-
mintaa ja hyvaa yhteisty6ta, mutta siind ei noudateta saantdkirjaa. Sdantokirjassa

sanotaan, etta kunta maarittelee asiakkaan palvelun tarpeen.
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Naen yhteistydon merkityksen suuren arvon, silla pahimmallaan taman toteutu-
mattomuus voi pitkittaa asiakkaan palvelun saantia. Prosessin lapimenoaika voi
vieda useamman viikon. Haastateltavat toivat esille, etta esimerkiksi asiakkaan
tuloselvitysta joutuu ajoittain odottamaan kahdesta kolmeen viikkoon. Tydnteki-
j6illa on paljon muistettavaa ja on vaarana, etta inhimillisista syita jonkun asiak-
kaan asia jaa kesken ja hoitamattomaksi. Tuottaja nakokulmasta pohtien, se etta
palveluntuottaja ei saa asiakkaan palvelusetelia ajoissa, voi lisata hanen tyomaa-
raansa, koska hanen taytyy vieda kaikki toteutuneet tapahtumat osto- ja palvelu-
setelijarjestelmaan takautuvasti. Kotihoidon saantokirjassa kuitenkin vaaditaan
reaaliaikaista tapahtumakirjausta. Palvelun jarjestajan ja tuottajan valista yhteis-

tyota tulisi vahvistaa ja sujuvoittaa.

Osto- ja palvelusetelijarjestelmaan liittyvat tulokset on saatu hyvaan aikaan,
koska nyt niita voidaan hyodyntaa uuden jarjestelman kayttoonotossa. Uutta jar-
jestelmaa voidaan viela muokata tulosten pohjalta asiakas- ja tyontekijanakokul-
mia ajatellen. Uuden jarjestelman kayttoonotto alkaa todenndkoisesti vuoden
2020 alkupuolella.

Lopuksi pohdin, olinko valinnut oikeat menetelmatavat tutkimuksen toteutta-
miseksi. Koen, etta teemahaastattelu antoi sopivasti valjyytta keskustelulle, joista
nousi paljon hyvaa pohdintaa. Jos olisin toteuttanut tutkimuksen esimerkiksi ky-
selylomakkeella, vastaukset olisivat todennakoisesti jaaneet suppeammaksi.
Nain ollen en olisi saanut nain kattavaa kasitysta siita, minkalaisena kotihoidon
palveluseteliprosessi koetaan ja milla laajuudella prosessin hallinta vaikuttaa
asiakaslahtoisyyden toteutumiseen. Tuloksista nousi esille sellaisia asioita, mita
en tiennyt tai en ollut edes ajatellut, vaikka tydskentelenkin asian parissa. Naista
voisin mainita esimerkkina palveluntuottajien tunnettavuuden merkityksen tyon-
tekijoille. Toisaalta, en valttamatta ymmarra, mita lisa arvoa tuottajan tunteminen
antaa tyontekijalle, koska asiakaan itse taytyy valita palveluntuottaja. Itse oman
tydni kautta tiedan ja tunnen tuottajat jollakin tasolla, koska kasittelen heidan yk-

sityisten sosiaalipalvelujen tuottamisen ilmoituksia ja haastattelen heita ennen
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hyvaksyntaa. Se, mika on itselle selkeaa, ei valttamatta kuitenkaan nayttaydy yh-
teistyokumppaneille tai toisille tyontekijoille samanlaisena. Omista havainnoista

tehdyt muistiinpanot olivat hyodyksi ja tuki tulosten uskottavuutta.

Lisaarvoa tutkimukseen olisi voinut tuottaa palveluntuottajien haastattelut samoja
teemoja kayttaen tai toteuttaa heille kysely prosessin hallinnan, sujuvuuden ja
yhteistyon kokemuksista. Nyt sain tuloksista tyontekijoiden kokemukset seka
haastatteluissa tuli esiin paljon asiakasnakokulmaa tyontekijoiden kertomana.
Asiakasnakokulman ja asiakaslahtoisyyden tuloksia pystyin peilaamaan Kuukan
& Toivolan (2018) asiakaslahtoisyyden kehittamisen loppuraportin tuloksiin. Mie-
lenkiintoinen jatkotutkimusaihe voisi olla tuottajien nakokulman tutkiminen koti-

hoidon palveluseteliprosessissa.

Ensisijaisena kehittdmisen kohteena nden yksikoiden tyontekijoiden ajankayton
organisoimisen seka tyotehtavien kohdentamisen. Asiantuntija-avun saanti on
merkittava tiedon lahde ja tyon tuki tyontekijalle omassa yksikossaan. Tiedon ja-
kamisen varmistamiseksi olisi tarkeaa, etta myos niilld organisaatiossa tydsken-
televilla henkilGilla, jotka tekevat muutoksia ohjeisiin ja saantokirjoihin, olisi tietyt,
nimetyt henkilot yhteistydkumppaneinaan eri yksikdista. Talla voitaisiin varmistaa
parempi tiedon kulku. Palveluntuottajien yhteistyota tulisi vahvistaa ja tehda hei-

dan toimintaansa nakyvammaksi ja tutummaksi alueellisesti.

Tyontekijan osaamisen vahvistamisella ja tiedon lisaamisella voimme vaikuttaa
asiakaslahtoiseen seka laadukkaaseen ja oikeudenmukaiseen palvelun antami-
seen. Lisaksi talla voimme vaikuttaa palvelusetelikayttajien maaralliseen kas-

vuun, kun tieto on nakyvaa ja palvelu asiantuntevaa.



67

LAHTEET

Aaltola, J. Valli, R. (toim.) (2010). Ikkunoita tutkimusmetodeihin 1, metodin va-
linta ja aineiston keruu: virikkeita aloittelevalle tutkijalle. (3. Uudis-
tettu ja tdydennetty painos). Juva: PS-kustannus.

Eskola, J. vastamaki, J. (2010). Teemahaastattelu: Opit ja ja opetukset. Teok-
sessa J. Aaltonen & R. Valli (toim.), Ikkunoita tutkimusmetodeihinl,
Metodin valinta ja aineistonkeruu: virikkeita aloittelevalle tutkijalle.
(3. uudistettu ja taydennetty painos). Juva. PS-kustannus.

Hallituksen reformi. Maakunta- ja sote- uudistus. Saatavilla 7.10.2019.

https://alueuudistus.fi/soteuudistus/tavoitteet

HE 74/2003 vp: Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi sosiaali- ja terveydenhuol-
lon suunnitellusta ja valtionosuudesta annetun lain 48:n, sosiaali-
huoltolain sek& sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista an-
netun lain 128 muuttamisesta.

Heikkinen, H. (2018). Vapaus valita varmistaa laadun. Vanhustyd. 3/2018,4.

Helsinki (2019). Ikaantyneet Helsingissa. Saatavilla 20.9.20109.
https://ikaantyneethelsingissa.fi/vaesto_rakenne

Helsinki (2019). Kotihoidon palveluseteli. Asiakasohje 11.9.20109.

https://www.hel.fi/static/sote/palveluseteli/kotihoito/asiakasohje-koti-

hoidon-palveluseteli.pdf

Helsingin kaupunki. (2019) Sosiaali- ja terveystoimiala. Toimintas&anto.
Saatavilla21.5.2019.http://helmi.hel.fi/Sote/johtaminen/Sivut/Toi
mintas%c3%a4%c3%a4nt%c3%b6.aspx

Helsinki sdantokirja (2019). Kotihoidon palvelusetelin sdantokirja 19.6.2019.Hel-
sinki. Saatavilla 10.9.2019.

https://www.hel.fi/static/sote/palveluseteli/saantokirjat/kotihoi-

don saantokirja.pdf

Hirsijarvi, S. Hurme, H. (2000). Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria ja
kaytanto. Helsinki: Yliopistopaino.
Hirsijarvi, S., Remes, P., Sajavaara, P. (2004). Tutki ja kirjoita. Jyvaskyla:

Gummerus kirjapaino Oy.


https://alueuudistus.fi/soteuudistus/tavoitteet
https://ikaantyneethelsingissa.fi/vaesto_rakenne
https://www.hel.fi/static/sote/palveluseteli/kotihoito/asiakasohje-kotihoidon-palveluseteli.pdf
https://www.hel.fi/static/sote/palveluseteli/kotihoito/asiakasohje-kotihoidon-palveluseteli.pdf
http://helmi.hel.fi/Sote/johtaminen/Sivut/Toi%20%20mintas%c3%a4%c3%a4nt%c3%b6.aspx
http://helmi.hel.fi/Sote/johtaminen/Sivut/Toi%20%20mintas%c3%a4%c3%a4nt%c3%b6.aspx
https://www.hel.fi/static/sote/palveluseteli/saantokirjat/kotihoidon_saantokirja.pdf
https://www.hel.fi/static/sote/palveluseteli/saantokirjat/kotihoidon_saantokirja.pdf

68

Hamalainen, P. Lanne, M., Jannea, J., Hamalainenhan., (2014). Ikaihmisten
tarvelahtoisten palveluiden kehittaminen yritysten ja julkisten toimijo
joiden yhteistyonéa: TupaTurva-loppuraportti. Kuopio.

Hatonen, V. (5.2.2018). Palvelutuntien laskentakaava. Kotihoidon palveluseteli.
(Koulutustilaisuus.) Helsinki.

H&atonen, V. (2019). Kotihoidon palveluseteliprosessi. Kuvio 6.

Hatonen, V. (2019). Tulosten analysointi. Taulukko 3.

Hatonen, V. (2019). Palveluseteliprosessin hallittavuus. Kuvio.8

Hatonen, V. (2019). Asiakaslahtoisyyden elementit. Kuvio 9.

H&atonen, V. (2019). Osto- ja palvelusetelijarjestelman paatulokset. Kuvio 10.

Hatonen, V. (2019). Kehittamistarpeet. Kuvio 11.

Hatonen, V. (2019). Kehittamishankkeen toiminallinen toteutus. Kuvio 12.

Hatonen, V. (2019). Mikrosoft Teams’n asiakasohjeiden sisaltd. Kuvio 13.

Hatonen, V. (2019). Verkkosivun usein kysytyt kysymykset. Taulukko 3.

Hatonen, V. (2019). Tyodntekijan muistilista. Kuviol4.

Junnila, M., Hietapakka, L., Whellams, A. (toim.) (2016). Hallintoalaimaisesta
aktiiviseksi valitsijaksi. Valinnanvapauden muotoutuminen Sote-
palveluissa. (Terveyden ha hyvinvointilaitoksen raportti 11/2016).
Tampere: Suomen Yliopistopaino Oy.

Kananen, J. (2014). Toimintatutkimus kehittamistutkimuksen muotona. Miten
kirjoitan toimintatutkimuksen opinnaytetyéna? Jyvaskyla: Suomen
yliopistopaino Oy.

Karvonen, O. (2006). Virkamieskd prosessori? Opas prosessien kehittgjalle. 2
Lisapainos. Helsingin kaupunki. Art-Print Oy.

Kauppila, L. (2018). Suunnitelma henkiléston osaamisen vahvistamiseksi. (Luen-
to 23.8.2018.) Helsinki.

Korhonen, S. (2014). Asiakaslahtoisyys terveydenhuollossa: integroitu kirjalli-
suuskatsaus ajalta 2009-2013. Jyvaskyla.

Koskisuo, H., Varis, M. (2019). SKH:n kotihoidon palvelusetelitydryhman muis-
tio 30.9.2019. Helsinki.

Kuukka, M., Toivola, A. (2018). Palveluseteleiden asiakaslahtdinen kehittami-
nen. Loppuraportti 30.11.2018. Kaufman. Helsinki.

Kuusinen-James, K., (2016). Setelipelia. Tutkimus palveluseteli& saannéllisesséa



69

kotihoidossa kayttavien idkkaiden henkildiden valinnanvapaudesta.
Vaitoskirja. Valtiotieteellisen tiedekunnan julkaisuja 2016:32. Sosi-
aalitieteidenlaitos.

L731/1999. Perustuslaki.Saatavilla4.5.2019.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990731

L785/1992.Potilaslaki. Saatavilla 4.5.2019.
https://www.finlex.fi/fi/laki/smur/1992/19920785

L 812/ 2000. Asiakaslaki. Saatavilla 28.8.2019.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812

L 569/2009.Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista.
Saatavilla10.9.2019.https://www.finlex.fi/fi/laki/ajan-
tasa/2009/20090569

L980/2012. Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden

sosiaali- ja terveyspalveluista. Saatavilla 1.9.2019.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2012/20120980

L 1301/2014. Sosiaalihuoltolaki. Saatavilla 10.9.2019.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301

L 812 / 2000.Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista. Saatavilla
11.9.2019.https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812a

L 812 / 2008.Laki sosiaalihuollon asemasta ja oikeuksista. Saatavilla 20.9.2009.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812

McNiff, J., Whitehead, J. (2006). All you need to know about Action Research.
Printed in Great Britain by CPI Antony Rowe, Chippenhaum,
Wiltshire.

Metsamuuronen, J. (2006). Laadullisen tutkimuksen kasikirja. Jyvaskyla:

Gummerus kirjapaino Oy.

Moisanen, K. (2018)Asiakasléhtdisen osaamisen johtaminen
vanhuspalveluissa. Itéa - Suomen yliopisto.

Sulkakoski, J. (2012). Ikaantyneet osallisena kehittamistydssa:
kokemuksia Kampraatti-toimintamallin kehittamisesta.

Sosiaali- ja terveysministerid oppaita (2005:1). Palveluseteli. Kéyttéopas koti-
palveluun. Helsinki: Yliopistopaino.

Sosiaali- ja terveysministerio (2008:3). Ikdihmisten palvelujen laatusuositus.


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990731
https://www.finlex.fi/fi/laki/smur/1992/19920785
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090569
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090569
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2012/20120980
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=laki%20asiakkaan%20asemasta%20ja%20oikeuksista
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812

70

Saatavilla 21.8.2019.https://julkaisut.valtionevosto.fi/bitstream/han-
dle/10024/73379/Julk 2008 3 ikaihmiset verkko.pdf?se-

guence=1&isAllowed=y

Sosiaali- ja terveysministerio (2019). Kotihoito ja kotipalvelut. Saatavilla
11.9.2019. https://stm.fi/kotihoito-kotipalvelut

Sosiaali-ja terveysministerio (2013:11). Laatusuositus hyvan ikdantymisen tur-

vaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi. Saatavilla 21.8.2019.
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-
dle/10024/69933/ISBN 978-952-00-3415-3.pdf

Tuomi, J & Sarajarvi, A. (2018). Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. Helsinki:

Tammi.
Tutkimuseettinenneuvottelukunta. (2019) Eettinen ennakko arviointi ihmistie-

teissa. 17.11.2018.https://www.tenk.fi/fi/eettinen-ennakkoarviointi-ihmistieteissa.

Uotinen, S. (2009). Palveluseteli. Helsinki: Gummerus Kirjapaino Oy.

Vesa, N. (2019). Kotiin vietavien palvelujen kasikirja. Ei saatavilla.

Von Kutzleben, M.Schmid, Wolfgang,H., Margareta, Holle., Bernhard, B.,
Sabine.(2011).Community-dwelling persons with dementia:
What do they need? What do they demand? What do they do? A
systematic review on the subjective experiences of persons with de-
mentia. Source: Aging & Mental Health (AGING MENT HEALTH),
Apr2012; 16(3): 378-390. (13p) DZNE, German Center for Neuro-
degenerative Diseases, Witten, Ger-
many.http://helmi.hel.fi/Sote/osastot/Docments/SOTE 2019 Fl_Sai

raala kuntoutus hoivapalvelut.pdf



https://julkaisut.valtionevosto.fi/bitstream/handle/10024/73379/Julk_2008_3_ikaihmiset_verkko.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://julkaisut.valtionevosto.fi/bitstream/handle/10024/73379/Julk_2008_3_ikaihmiset_verkko.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://julkaisut.valtionevosto.fi/bitstream/handle/10024/73379/Julk_2008_3_ikaihmiset_verkko.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://stm.fi/kotihoito-kotipalvelut
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/69933/ISBN_978-952-00-3415-3.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/69933/ISBN_978-952-00-3415-3.pdf
https://www.tenk.fi/fi/eettinen-ennakkoarviointi-ihmistieteissa
http://helmi.hel.fi/Sote/osastot/Docments/SOTE_2019_FI_Sairaala_kuntoutus_hoivapalvelut.pdf
http://helmi.hel.fi/Sote/osastot/Docments/SOTE_2019_FI_Sairaala_kuntoutus_hoivapalvelut.pdf

71

LIITE 1. Tiedote opinnaytetyosta

Arvoisa vastaanottaja,

Suoritan ylemman ammattikorkeakoulun tutkintoa Helsingin Diakonia- ammatti-
korkeakoulussa. Syksyn 2018 ja kevaan 2019 aikana suoritan opintoihin liitty-

vaa opinnaytetyon jaksoa. Opintojakson tavoitteena on tuottaa kaytannon tyota
hyodyttavaa tutkimustietoa yhdessa tutkimukseen osallistuvan kaytannon tyén-

tekijoiden kanssa.

Opinnaytetyoni aiheena on Kotihoidon palveluseteli toiminnan asiakaslahtoisyys
ja kayttéonoton vahvistaminen. Opinnaytety0 toteutetaan laadullisena toiminta-
tutkimuksena, joka sisaltaa kaksi osaa, toiminnallisen osuuden eli produktion

seka prosessin dokumentoinnin.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena on palvelujarjestajan / asiakasohjaustiimin
kokemus palvelusetelin asiakasohjauksesta ja palvelusetelin sisallén tuntemi-
sesta ja mité uutta tarvitaan siihen, ettd pystytaan tuottamaan laadullista ja asi-
antuntevaa asiakaslahtoista asiakasohjausta.

Tutkimuksen tuomalla tiedolla pyritddn saamaan tietoa kotihoidon palveluseteli
prosessin ongelma kohdista ja tuottamaan Helsingin kaupungin henkildstolle
uusi, helposti kaytettavissa oleva, Microsoft Teamsin pohjalle luotu koulutusma-
teriaali ja tietopaketti. Materiaali siséltaa relevanttia tietoa palvelusetelid ohjaa-
vasta laista, kotihoidon palvelusetelin sisallosta ja palveluseteli jarjestelmasta.
Kehittamishankkeen tavoitteena on saavuttaa ammattitaitoista ja laadukasta
asiakasohjausta seka kotihoidon palvelusetelin kaytdon maarallista kasvua uu-

den koulutusalustan kautta.

Tarkoituksenani on haastatella Helsingin kaupungin Sosiaali- ja terveystoi-
mialan, HelppiSeniorin asiakasohjaus tiimien sek& kotihoidon tyontekijoitéa. Olen

yhteydessé haastateltaviin, jolloin sovitaan yhdessa kaikille sopivista haastatte-
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luajoista. Haastattelut toteutetaan teemahaastatteluina Helsingin kaupungin toi-
mitiloissa maalis- huhtikuun 2019 aikana. Haastattelut nauhoitetaan ja nauhat

tuhotaan asianmukaisesti aineiston analysoinnin jalkeen.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja osallistuminen on mahdollista
keskeyttaa koska tahansa ilmoittamalla siita tutkimuksen tekijalle. Haastattelu-
tietoja kasitelladn anonyymisti ja luottamuksellisesti eika yksilollisia vastauksia
tai tunnistetietoja voida tutkimuksesta erottaa.

Teilla on mahdollisuus halutessanne saada tutkimussuunnitelma luettavak-

senne ennen haastattelua.

Mikali teilla ilmenee kysyttavaa tai haluatte keskustella tutkimuksesta kanssani,

voitte ottaa yhteyttd minuun joko puhelimitse tai sdhkodpostitse.

Kiitos osallistumisestasi!

Ystavallisin terveisin, Virve Hatdnen
040 — 6683577 / virve.h.hatonen@hel .fi
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LIITE 2. Suostumuslomake

Annan suostumukseni siihen, ettd Ylemman ammattikorkeakoulun opiskelija
Virve Hatonen haastattelee minua ja nauhoittaa haastattelun. Virve Hatosella
on lupa kayttaa tata aineistoa tutkimuksessaan, Kotihoidon palvelusetelin asia-

kaslahtoisyys ja kayttbonoton vahvistaminen.

Minulla on oikeus, milloin tahansa tutkimuksen aikana ja syyta ilmoittamatta

keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen, mikéli koen tdméan tarpeelliseksi.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tdéhan tutkimukseen ja suostun sii-
hen, ettd haastattelutallennettani voidaan kayttaa kyseisen tutkimuksen aineis-
tona. Minulle on luvattu, etta nauhoite havitetdan asianmukaisesti tutkimuksen

valmistuttua.

Paikka ja aika

Allekirjoitus

Nimenselvennys

Toivon, ettd tutkimusraportti lahetetd&n minulle séhkdpostitse tutkimuksen val-
mistuttua:

Kylla Ei
Sahkdpostiosoitteeni
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LIITE 3. Teemahaastattelurunko

1. Kotihoidonpalveluseteli

Millainen on kotihoidon palveluseteli prosessi nyt?

Mitka asiat toimivat, mitk& asiat aiheuttavat ongelmia tai hankaluuksia
prosessissa?

Organisaatiotasolla: rakenne / rajat ylittava toiminta (asiakasohjaus /
kotihoito)

Vastuuajattelu / joustavat roolit

Yhteisen tiedon luominen / yhteinen oppiminen

2. Asiakaslahtoisyys

Mitka tekijat mielestasi vaikuttavat asiakaslahtdiseen palveluseteli oh-
jaukseen

Kuvaile, mita uutta me tarvitsemme lisaa, jotta laadullinen ja asiakas-
lahtéinen palveluseteli ohjaus toteutuu?

Onko kotihoidon palveluseteli asiakasystavallinen?
Vuorovaikutustaidot

3. Palvelusetelijarjestelma

Millainen on nykyinen palveluseteli jarjestelma?

Millaisia toimintoja haluaisitte jarjestelmaan tyén sujuvuuden kannalta

Millaista ohjausta kaipaisitte lisda jarjestelman kaytossa?
Organisaatio tasolla —

Yhteistyotasolla (asiakasohjaus / kotihoito)
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LIITE 4. Asiakasohje

Aslakasohje
1.3.2010

Tervetuloa kotinoidon palvelusetelin kayitajaksit

Miki on palvelusetzli?

Pahveluseteli on kunnan myontama sitowmus, jolla voit ostaa kotihoidon palveluja kotiisi kunnan hyvaksy-
milta palvelunisotizjita.

Palveluseteli mydnnetadn palvelutarpeen anvioinnin perusteella. Andicingkaynnilla kunnan tyintelyd ar-
vici hoidon tarpeesi. Andon perusteslla kaupunki voi tarjota sinulle palvelusetelia vaihtoshiona Helsingin
kaupungn omana toimintana jaestettavalle kotihoidolle. Sinulle voidaan myonta3d palveluseteli, miksh
tarvitset apua s3anndllisest wdhint3an kerran vilkossa ja yli kahden kuukauden agan.

Palvelusetelin kayitd on aina vapaashinista. Voit halutessasi kisffaytya palvelusetelilla jagesietyisia pal-
veluista.

Palvelusetelin arvo

Palvelusetelin areo maaraytyy bruttotulosesi mukaan. Pariskuniien kohdalla huomicimme perheen yhisi-
set brutiotulot. Kunnan tydniekijd selvittad bruftotulosi uloselvityslomakkeella.

Palvelusetelin aren on vahint3an ¥ ewca tunnidta ja enint3an 34 euroa tunnita.

Sinulle [33 palweluista maksettavaksi palveusstelin arvon @ tuottajan perman tunthinnan valinen erctus,
eli omavastuwu. Palvelusta sovittaessa tarkistamme omavastrscsuuden maaran.

Palvelusetelin omavastuuoswus =i oikeuta kobfalousvahennykseesn.
Kotihoidon palwehrseteliasinrn [Gydit osoitteestas hitps: e hel filseniontfilapuaikotiboitelas kurit/
Saat lisatietoa palvelusetelin hakemisesta ja kiytosta naista numeroista:

Stadin Senion-infosta puh. 09 310 44556 klo 8.00-15.00
tai lahipalvelualueesi kotihcidonohjaajalta puh.

Vithast:

Patvailsclelin kaytio sa3beics ok sosiaall- [sbarveytenhudilon paivaiusehelsta [S592000) seka
laki soeiaal- |3 ferveydenhuoiion asiakasmaksuista 131 2003 (pykala 12 § muists ST0/2009)
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1 .mig

Pikaopas kotihoidon palvelusetelista

1. Kunta tarfjoaa sinulle palvelusetelis
» Palveltarpeen aniolnTkSynnils lumantﬁlmella tarjoaa sinulle paivelusetella
valhtoehiona kotiholdon |arestimiseks]

2. Sind valitset pabvelusetelin ja palveluiden tuottajan
& Halutessas! volt antaa toksedle henkliflle olkeusen asioida puciesiasl. Padset
vertallemaan palveluden fuottajla csoltieessa www. Darasiapalvelua. . Kunnan

tySiniekia vol myds antaa sinulle Bstan paiveluiden uotiapsta.

3. limeoita kunnalle minkad pabseluntuattsjan valitsit
« Kunnan tySriekl[ laskee palvelusatalin anvon ja omavastuosuwiesl. Kanssasl

sowltaan paivelun alcittamisen a;mmmap Jarjestataan holtokokous yhoessa
kotiholdon [a palveluntuotalan kanssa

4. Test palveluntucttajan kanssa pahvelusopimuksen
s Kunia el ole sopimusosapuod palvelusopimuksessa. Kunta kul ienkin arviol ja
walvoo holtosl toieutumista s3anniilsin vallafoin. Soplmus voldaan Irfisanoa
malemminpualin sopimuksessa kemotuln endoln.

5. Saat palvelu- ja maksupiitoksen seki palvelusstelin kotiisi postitse
& 3ina annat lis2 palvelusetsin valisemalles! palveluntuoiaalie.

» Sinule annetaan palvelupa3ios [a maksupaatds tiedoks! kunnan mySatamista
palvelulsta ja maksulsta paivelusetelila.

g. Maksut
* Palveluniuoiiaja I3skuttaa sinulta palvelusetsin omavasiiuosmuden Euukawssitain,
Jo5 ostal Bsdpalvalufa omakustantelsest, voll saada ndlsta palveulsia
kotialousvanennysta. Palvaluntuotiaja lzskutaa sinulia nama palvelut
erlksaen.

7. Hywd muistas
# VoIt sopla yhaessa palveluntuottajan kanssa vallalkalsista muuioksista Ja
kaynilajoista. Perustamatia jatetly kaynt saatetaan laskuttaa,
» Kotavamen lupvwuttamisesta sovitaan alna erkseen.

8. Yhieistyd ja palaute
= Jos flantess! muutiou, cke yhisydessa valisemaas! palvelunbuottaan tai aluees)
kotinattoon.
» Volt antaa palautatta palveluiden la3dusts tal kertoa palvelua koskevist
huomiolstas! palvelulgen tuottajalle ja kunnale. Palautetta vol antaa puhalimiste,

sahkdposiise |a sahkdisen palvelusateljaresieiman (PSOP) kautta.
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