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Raportin tavoitteena on kuvata kokemuksia Lahden kaupunkiseudun viiden kunnan (Asikkala,
Hollola, Lahti, Nastola ja Orimattila) palvelusetelikokeilusta. Asiakkaan oli mahdollista ta-
sasuuruisen setelin avulla hankkia palvelua jirjestelmdén hyviksytyiltd palveluntuottajilta
kuntarajojen yli. Kokeilun kohderyhmiksi méériteltiin ikdéntyvat omaishoitajat ja —hoi-
dettavat, tilapédisesti tai dkillisesti apua tarvitsevat ja kotona asuvat dementoituvat.

Kokeilun aikana palvelusetelit kohdentuivat pédasiassa tilanteisiin, jossa tarvittiin tilapéista
apua esim. sairastumisen, tapaturman, sairaalasta kotiutumisen tai omaishoitajan sairastumi-
sen takia. Ldhes yhtd usein seteleitd myonnettiin omaishoidon tilanteisiin lisdavuksi. Demen-
toituvien osuus palveluseteliasiakkaista oli vihdisempi. Palvelusetelilld pyrittiin vastaamaan
sellaisiin tilanteisiin, joihin kunnan oma palvelutuotanto ei taipunut. Varsinkin viikonloppui-
sin, juhlapyhind ja loma-aikoina asiakkaat saivat joustavammin ja nopeammin apua palve-
lusetelilld. Péd&dasiassa seteli toimi lisdresurssina ja tdydentdmissd kotihoidon asiakkaiden
kunnallisia palveluita. Palvelusetelit myonnettiin useimmiten hoivapalveluihin ja paivéitoimin-
taan sekd siivoukseen ja kotiutuksen jirjestdmiseen. Kéyttotarkoitukset kuitenkin vaihtelivat
kunnittain.

Palvelusetelin merkitys asiakkaille konkretisoitui palvelun jirjestymisen joustavuudessa ja
nopeudessa. Asiakaspalautteen mukaan palvelusetelin kdyttdminen ostovélineend ei tuottanut
vaikeuksia, vaan palvelusetelin kdyttd koettiin helpoksi ja vaivattomaksi. Asiakkaat olivat
tyytyvdisid saamaansa palveluun ja palveluntuottajiin. Palveluseteli osoittautui toimivaksi
ratkaisuksi sellaisten vanhojen ihmisten kohdalla, jotka pystyvét vertailemaan vaihtoehtoja.
Moni palvelusetelin kdyttdja korosti itsendisen pdittdmisen mahdollisuutta. Kokeilu osoitti,
ettd mm. onnistuneen setelien kohdentamisen my6td my0ds vanhuksilla on valmiuksia aktiivi-
seen asiakkuuteen seka riittdvisti osaamista palveluiden ostamiseen.

Kuntien tyontekijoiden tyOmaarda jarjestelmé lisdsi, mutta toisaalta se myds helpotti kotipal-
veluhenkildston tyGpaineita. Setelin avulla voitiin tasata ruuhkahuippuja ja reagoida nopeasti
ennakoimattomiin palvelutarpeisiin. Tyontekijit toivovat palvelusetelin muuttuvan pysyvéksi
palvelumuodoksi. Yhteistyd kuntarajojen yli ja tyOntekijoiden kesken lisdéntyi kokeilun
suunnittelun ja toteuttamisen aikana. Myos kuntien yhteistyo yksityisen ja kolmannen sekto-
rin palveluntuottajien kanssa tiivistyi.

Kokeilu ei palveluntuottajien nikokulmasta lisinnyt mittavasti asiakkaita ja vain osa ehti saa-
da seurantajakson aikana palveluseteliasiakkaita setelimédridn rajallisuuden sekd kohde-
ryhmien rajauksen vuoksi. Palveluntuottajille hankalaa oli erityisesti kiintedhintaisen setelin
sovittaminen tuntihintoihin ja palvelukertojen méairdan seké laskuttaminen moneen paikkaan.
Palveluntuottajat suhtautuvat siitd huolimatta mydnteisesti palvelusetelin kdyton laajenemi-
seen.
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Syftet med rapporten ir att beskriva erfarenheter av ett forsok med servicesedlar som utfordes
av fem kommuner (Asikkala, Hollola, Lahtis, Nastola och Orimattila) i Lahtis-regionen. Kli-
enter hade mdjlighet att anvénda servicesedlar med faststdllt virde for att anskaffa tjanster
frin serviceproducenter som omfattades av servicesedelsystemet over kommungrinserna.
Som forsokets malgrupper definierades éldrande vardare och vardbehdvande inom nérstien-
devérden, sadana som behover tillféllig eller oforutsedd hjdlp och demenspatienter som bor
hemma.

I forsoket utnyttjades servicesedlar mest i situationer ddr nagon behdvde tillfallig hjilp pa
grund av till exempel insjuknande, olycka, hemkomst frén sjukhus eller insjuknande av nér-
stdendevérdare. I ndstan lika manga fall beviljades servicesedlar i situationer dar komplette-
rande hjélp behovdes i nirstdendevard. Demenspatienter anvénde servicesedlar i mindre om-
fattning. Syftet med servicesedlarna var att bemoéta sddana situationer dar kommunens egen
serviceproduktion inte rickte till. Speciellt pa veckoslut, 6ver helger och pd semestertid fick
klienter hjdlp snabbare och mer flexibelt med servicesedlar. Servicesedlar anviandes huvud-
sakligen som en kompletterande resurs och som ett tilldgg till den kommunala hemservicen.
Servicesedlar beviljades oftast till vardservice och dagverksamhet och till anordning av stidd-
ning och hemkomst frén en institution. Anvindningsandamalet varierade dock bland kommu-
nerna.

Servicesedlarnas nytta for klienterna konkretiserades i och med att tjansterna kunde ordnas
snabbare och mer flexibelt. Enligt feedbacken upplevde klienterna att det inte var svart att an-
vinda servicesedlar som betalningsmedel utan att det var létt och enkelt att anvédnda service-
sedlar. Klienterna var ndjda med servicen och serviceproducenterna. Servicesedlarna verkade
vara en bra 16sning for sddana &dldre personer som kan jamfora olika alternativ. Flera anvédnda-
re av servicesedlar betonade mdjligheten till sjdlvstindigt beslutsfattande. Forsoket visade
bl.a. att en lyckad allokering av servicesedlar ger dldre personer mdjlighet att vara aktiva som
klienter och att de har tillrackligt med kunskap att kopa tjanster.

Systemet 6kade arbetsbordan for de kommunalt anstillda men & andra sidan underldttade det
arbetsbordan hos personalen inom hemservicen. Med hjélp av servicesedlarna kunde man ut-
jamna de mest belastade tiderna och reagera snabbare pd ovédntade servicebehov. De anstdllda
hoppas att servicesedeln skall bli en fast serviceform. Samarbetet 6ver kommungranserna och
mellan de anstéllda 6kade under planeringen och forverkligandet av forsoket. Ocksd samarbe-
tet mellan kommunerna och serviceproducenterna inom den tredje sektorn intensifierades.

For serviceproducenterna medforde forsoket inte ndgon betydlig 6kning i antalet klienter och
endast en del av producenterna hann fa klienter under forsoksperioden pa grund av det be-
gransade antalet servicesedlar och avgrinsningen av malgrupperna. Serviceproducenterna
upplevde det svart att anpassa servicesedlarna som har ett fast virde med timpriser och antal



génger som man gav service. Ocksa fakturering till flera stillen upplevdes som krangligt. Ser-
viceproducenterna forholl sig dock positivt till en bredare anvéndning av servicesedlar.

Nyckelord: forsok, kommuner, servicesedlar, socialtjénster, dldreomsorg, dldre personer
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The report aims at describing the experiences of a service voucher experiment conducted in
five municipalities (Asikkala, Hollola, Lahti, Nastola and Orimattila) in the Lahti region. Cli-
ents had the opportunity to acquire services from service providers included in the programme
across municipal borders with fixed-price service vouchers. The target group included ageing
carers and clients in informal care, those in need of temporary or unexpected help and demen-
tia patients living at home.

During the experiment service vouchers were mainly used in situations where temporary help
was needed because of, for instance, sickness, accident, discharge from hospital or in the case
of sickness of an informal carer. Almost as often service vouchers were granted as extra help
in informal care situations. The use of service vouchers among dementia patients was less
common. The aim with service vouchers was to respond to situations which the municipal
service provision could not manage. Especially on week-ends, on holidays and during holiday
seasons clients using the service voucher received service faster and more flexibly. The ser-
vice voucher was mainly used as an extra resource and its purpose was to supplement munici-
pal home care services. Service vouchers were usually granted for care services and day ac-
tivities as well as for arranging cleaning and return home from an institution. The use of
voucher varied, however, between the municipalities.

The advantage of using service vouchers was concretised for the client through the flexible
and rapid access to service. According to client feedback, using service voucher as a means of
payment did not cause any difficulties and using service vouchers was considered easy. Cli-
ents were content with the services and the service producers. The service voucher proved to
be a appropriate solution for such ageing persons who are capable of comparing different al-
ternatives. Several users of service vouchers emphasised the possibility to decide for them-
selves. The experiment showed that, for instance, a successful allocation of service vouchers
enables also ageing persons to be active clients and that they have the necessary skills to pur-
chase services.

The system increased the work load of municipal employees but, on the other hand, it eased
the work pressure of home service personnel. The voucher made is possible to ease out peak
times and to react quickly to unexpected service needs. The employees hoped that the service
voucher would become a permanent form of service. Cooperation across municipal borders
and between the employees increased during the planning and implementation stage of the
experiment. Additionally, cooperation between the municipalities and service providers in the
third sector was intensified.



From the point of view of the service providers, the experiment did not significantly increase
the number of clients and during the experiment only some providers managed to get service
voucher clients due to the limited amount of vouchers available and the limited the target
group. Service providers found it difficult to adjust the fixed-price service voucher to prices
per hour and the number of service occasions. Billing several places was also considered
problematic. Service providers were, nevertheless, positively disposed to expanding the use of
service vouchers.

Key words: elderly care, experiments, municipalities, service vouchers, social services, older
persons



SISALLYS
1 JOHDANTO ..uciuiiriinineisnecsnsecssecsssssnssseesssssesssesssssssssssssssssasssssssssssssssssssssasssesssssssssss 11
1.1 Palvelusetelikokeilun taustaa ............ccccvieeiiieriiieeiiee e 11
1.2 Véestd 1kAANtYY ja KeSKItEYY...oooieriieiieiieeie ettt 11
1.3 Palvelurakenteet MUUtTUVAL ...........cocviieiiiiiiieeeeeee e 13
1.4 Tkddntyvit palvelujen KAYtAJANG ........cooovieiiiiiieie e 15
2 PALVELUSETELL....cuucoiiiininnuinsensinsnissenssisssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssss 17
2.1 Mika on palveluSEteli?.......coeiiiiiieiieiieeie ettt 17
2.2 Palveluseteli omaishoidoSSa.........ccecuiiieiiiieeiiieciiece e 18
2.3 Selvityshenkildiden raportista 1ains@adantoon .........ceveveeerveeieneineniienieeeienene 19
3 LAHDEN KAUPUNKISEUDUN PALVELUSETELIKOKEILUN
TOTEUTTAMINEN ..iiiiiiinieniinniessinsssissssisssssssssssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 21
3.1 Alkuvaiheen suunnittelu ja kokeilun organisointi..........cccceeeeveeeeieencieesineeennenns 21
3.2 Palvelusetelikokeilun tavoitteet ja keskeiset linjaukset...........ccceevveriieciiennnnnnen. 22
3.3 ProSeSSIN CLENEIMINEN .....veeruriieeiiieeiieeestreeeiteeeeireesteeesseeeseseeessseesseeessseesssseesssseesns 24
3.4 Tiedottaminen ja KOUIULUS .........coocuieiiiiiiiiiieeiicee e 25
3.5 Viranomaisten lausunnot palvelusetelikokeilusta ...........cccceeveiiieiiiiiniieenieeee. 26
3.6 Palveluntuottajien Valinta...........cccoeviiiiieiieniieiiecie ettt 27
3.7 Tutkimus kehittAmistyon tuKena ............ccoccveeeiiiieiiienieeeee e 29
4 KOKEMUKSET PALVELUSETELIKOKEILUST A.....ccccvienvtieniissnicsnnssssosssoases 30
4.1 Lahden kaupunkiseudun palvelusetelimalli ............ccccoeveuieeriieeiiienieecieeeee e, 30
4.2 Palvelusetelin myontdminen ja KAYHAJAL........ccceeviiriiieiieiieeiee e 31
4.3 Palveluseteleiden kayttotarkoitus ........ceecvveeeiiieeiiiceiieeciee e 35
4.4 Kayttdjien kokemuksia palvelusetelista ...........ccooveeiieniiiiiiiniieiieie e 38
4.5 Palveluntuottajien kokemuksia palvelusetelista..........ccocueeeviieeiiieniieeeiie e, 43
4.6 Kuntien kokemuksia palveluseteliSta ...........coevieriiiiiiniiiiieieccee e 47
5 JOHTOPAATOKSIA....cuuiniurcnciscnsissssscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 52
LAHTEE T ..o iiuninciscnsisssissssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 57
LIITTEET
Liite 1 Lahden kaupunkiseudun palvelusetelikokeilun ohjausryhma.............c.cccevvenneenne 59
Liite 2 Lahden kaupunkiseudun palvelusetelikokeilun palvelusetelityéryhma................ 60
Liite 3 Hakemus palveluseteliyrittajaksi.......ceeevierieriiiiiiniieiieeie e 65
Liite 4 Ohjeet KUNNIILE .....ooiiiiieiieeee ettt e e e ee e 66






11

1 JOHDANTO

1.1 Palvelusetelikokeilun taustaa

Ajatus Lahden kaupunkiseudun (Asikkala, Hollola, Lahti, Nastola ja Orimattila) palvelusete-
likokeilusta syntyi vuonna 2000. Kuntien palvelutuotantoon keskittyvin Lahden kaupunki-
seudun kaupunkiohjelman tavoitteeksi oli asetettu seudullisen yhteistoiminnan mallien kehit-
tdminen. Ohjelmaan liittyen Helsingin yliopiston Tutkimus- ja koulutuskeskus Palmenia teki
selvityksen kaupunkiseudullisista palvelutavoitteista, palvelujen mitoittamisesta ja seudullisen
yhteistyon kehittdmisestd. Vanhustyo oli yksi selvityksen kohteista. Selvityksen tuloksena
syntyi ajatus palvelusetelin kokeilemisesta kaupunkiseudulla.

Taustalla oli vanhusten méérén lisddntymisen ja palvelurakenteen murroksen myo6td kasvanut
tarve 10ytdd uudenlaisia tapoja jirjestdd palveluita alueen vanhusvéestolle. Vanhusten kotona
asumisen tukeminen néhtiin kokeilun keskeiseksi tavoitteeksi. Tété tavoitetta ldhdettiin toteut-
tamaan kehittdmailld viiden kunnan yhteinen palvelusetelijarjestelmi. Samanaikaisesti Lahden
kaupunkiseudulla aloitettiin palvelunvilityskeskuskokeilu, joka tuki palvelusetelikokeilun
toteuttamista.

Palvelusetelikokeilun suunnittelu kdynnistyi elokuussa 2001. Kokeilun valmisteli kesti vuo-
den 2002 loppuun saakka. Vuosi 2003 oli varsinainen kokeiluvuosi. Tdsséd raportissa kerro-
taan kokeilun toteuttamisesta seké eri osapuolten (kunnat, asiakkaat, palveluntuottajat) koke-
muksista palvelusetelin kdytostéd. Lisdksi arvioidaan kokeilun tavoitteiden toteutumista.

Palvelusetelin kokeiluvaiheessa palveluseteliin liittyvé lainsdéddantotyo oli vield kdynnissé, ja
lakimuutokset palvelusetelistd hyviksyttiin samaan aikaan kun kokeilu paattyi. Téssé rapor-
tissa kerrotaan kiytdnnoistd, joita Lahden kaupunkiseudun kokeilun aikana kehitettiin. Toi-
vottavasti tissd raportoitavan kokeilun tuloksia voidaan soveltuvin osin hyddyntdi niissé kun-
nissa, jotka ovat palvelusetelin kdyttoon liittyvin lainsddaddnnén myo6td ottamassa palvelusete-
lin kdyttoonsa.

1.2 Viesto ikidantyy ja keskittyy

Ei ole sattumaa, ettd Lahden kaupunkiseudulla kokeiltiin palvelusetelid, ja ettd kohteeksi va-
littiin juuri vanhusten palvelut. Véeston ikddntyminen sekd kdynnissd oleva palvelurakenteen
murros toimivat motivaationa ja perusteina kohteen valinnalle.

Tilastokeskuksen (Taulukko 1) arvioiden mukaan Suomen yli 65-vuotias viestd kasvaa méa-
rallisesti yli 600 000 hengelld seuraavan 30 vuoden aikana.
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Taulukko 1. Yli 65-vuotias viesto Suomessa vuosina 2001-2030

65-69 70-74 75-79 80-84 85-89 90-94 Y1i 95 | Yhteensi

2001 | 225124 212227| 166217 103436| 55411 19179 3458 | 785106

2010 283410| 221 655 174409| 134360| 72901| 23510 4824 | 915969

2020] 365728 | 356469 | 229655| 150436 83625| 34720 6638| 1227271

2030] 341894 323298 | 299514| 255400 119735] 41 345 7942 | 1389 128

(Léhde: Tilastokeskus)

Vajaan kolmenkymmenen vuoden kuluttua arviolta 5,3 miljoonasta Suomessa asuvasta ihmi-
sestd noin 1,4 miljoonaa on tdyttanyt 65 vuotta. Suurten ikdluokkien ikddntyminen aiheuttaa
vanhusten midrdn kasvun seuraavan kolmenkymmenen vuoden aikana kaikkialla Suomessa.
Viimeisetkin suuret ikdluokat ovat tulleet 65 vuoden ikdin vuoteen 2020 mennessd. Yli 85-
vuotiaiden midrd saavuttaa huippunsa vuoden 2030 jilkeen, jonka jidlkeen suunta alkaa muut-
tua. Ikaantymiskehitys kuitenkin vaihtelee alueittain, ja kdynnissd oleva videston keskittymi-
nen alueellisiin keskuksiin vaikuttaa tulevaisuudessa myds vanhusvieston alueelliseen sijoit-
tumiseen ja sitd kautta palvelutarpeeseen.

Viesto vdhenee kaikkialla Suomessa, mutta Pdijat-Hdmeen alueella véeston ikddntyminen
kuitenkin tapahtuu jonkin verran keskimédrdistd nopeammin, silld péijathdmaildiset ovat tilla
hetkelld hieman vanhempia kuin suomalaiset keskiméérin. Péijat-Hameen sisdlld ikdrakenne
eroaa kuntien vililld. Ns. reuna-alueen kunnissa viestd on idkkdampéa kuin Lahdessa ja sen

kehyskunnissa. (Karisto et. al. 14 - 16, 118, 2003.)

Lahden kaupunkiseudulla, jossa palvelusetelikokeilu toteutettiin, yli 65-vuotiaiden osuus
vuonna 2002 oli noin 15 %, mik4 vastasi keskimééraistd tasoa Suomessa (Taulukko 2).

Taulukko 2. Viesto ikiryhmittiin Lahden kaupunkiseudulla 2002

Yhteensd | 0-14-vuotiaat | 15-64-vuotiaat yli 65-vuotiaat yli 65-v. %
Asikkala 8 648 1476 5490 1 682 19,4
Hollola 20 527 4226 13 808 2493 12,1
Lahti 97 968 15568 66 690 15710 16,0
Nastola 14 684 2 868 10 065 1751 11,9
Orimattila 14 310 2 798 9144 2368 16,5
Yhteensa 156 137 26 936 105 197 24 004 15,4

(Léhteet: Tilastokeskus, Vaestorakenne 2002)
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Lahden kaupunkiseudun eri kunnissa oli kuitenkin kohtalaisen suuria eroja ikdryhmien suh-
teellisissa osuuksissa vuonna 2002. Yli 65-vuotiaiden osuudet ovat matalimmat Hollolassa
(12,1 %) ja Nastolassa (11,9 %), kun taas Asikkalassa timén ikdryhmén osuus on 19,4 % kun-
nan véaestostd. (Paijatpuntari 2003.)

Vajaassa kymmenessd vuodessa jokaisen Lahden kaupunkiseudun kunnan yli 65-vuotias vi-
estd kasvaa sekd madrillisesti ettd prosentteina (Taulukko 3). Alueen yli 65-vuotiaiden maa-
ran keskimiérdinen lisdys on 19,4 %. Pienintd kasvun arvioidaan olevan Orimattilassa, alle
10 % ja suurinta Nastolassa (33 %). Hollolassa kasvun arvioidaan olevan 25 % ja Lahdessa
lahelld keskiméérdistd kasvuprosenttia. Asikkalassa kasvu on 13 %. Samaan aikaan kuntien
asukasluvun arvioidaan pysyvén ldhes ennallaan.

Taulukko 3. Lahden kaupunkiseudun yli 65-vuotiaiden osuudet vuonna 2002 ja 2010

Yli 65- % Yli 65- % Yli 65- Yli 65-vuotiaiden
vuotiaat | viestostd | vuotiaat | viestosti vuotiaiden lisiys
2002 2002 2010 2010 kasvu henki- prosentteina
16in4 2002-2010
2002-2010
Asikkala 1682 19,4 1902 22 220 13
Hollola 2493 12,1 3130 15 637 25
Lahti 15710 16,0| 18702 19 2992 19
Nastola 1751 11,9 2335 17 584 33
Orimattila 2368 16,5 2601 19 233 9,8
Yhteensi 24004 15,4 28670 18 4666 19,4

(Lédhde: Tilastokeskus)

1.3 Palvelurakenteet muuttuvat

Ikdrakenteen muutoksen myotd vanhusten hoiva ja huolenpito kasvattavat ldhivuosina sosiaa-
li- ja terveyspalvelujen kysyntdd. Samalla sosiaali- ja terveyspoliittista toimintaympéristoa
muokkaavat monet muutkin tekijit (esim. kansainvélistyminen, julkisen talouden ongelmat ja
tydeldmén muutokset), joiden myd6td palvelurakenne on suurten muutosten edessd. Muutokset
liittyvat toisaalta palvelujen jarjestimistapaan ja toisaalta palvelujen rahoitukseen. Rahoitus-
kysymykset ovat olleet viime vuosien aikana ndkyvésti keskustelun kohteena kuntatalouden
ongelmiin liittyen. On todettu, ettd toimivien ratkaisujen kehittiminen edellyttdd mm. alueel-
lisen yhteistyon seké julkisten ettd yksityisten palveluntuottajien yhteistyon lisdédmistd ja tii-
vistimistd. Toisaalta nékyvissd oleva vdeston tulotason nousu luo myos uusia vaihtoehtoja
palvelujen rahoittamiseen.

Vanhuspolitiikan valtakunnalliset linjaukset luovat suuntia paikalliselle, kunnissa harjoitetta-
valle vanhuspolitiikalle. Vuosille 2000-2003 tehdyssid sosiaali- ja terveysministeridon tavoite-
ja toimintasuunnitelmassa asetettiin vanhuspolitiikalle seuraavat tavoitteet:
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Suomen vanhuspolititkan tavoitteena on edistid ikddntyvien ihmisten hyvin-
vointia ja kykyd selviytyd mahdollisimman itsendisesti, sekd huolehtia siitd, et-
td vanhat ihmiset saavat tarvitessaan hyvdd hoitoa ja palvelua. Tasa-arvo, it-
semddrddmisoikeus sekd oikeudenmukaisuus ovat vanhuspolitiikan perusarvo-
ja.

(Sosiaali- ja terveysministerio 1999)

Vanhusten palveluissa on 1990-luvun aikana tapahtunut suuria muutoksia. Vuonna 1992 ase-
tettiin tavoite, jonka mukaan laitospaikkoja vdhennetdin ja kotiin annettavia palveluja lisi-
tdén, voimavarojen kayttod tehostetaan ja kustannuksia alennetaan. Erityisesti laitoshoito on
ollut suurien muutosten alaisena viimeisen kymmenen vuoden aikana. Merkittdvin piirre on
palveluasumisen asiakasméérdan kolminkertaistuminen ja vanhainkotihoidon korvaaminen te-
hostetulla palveluasumisella. 1990-luvun kehityksestd tehdyn arvioin mukaan tehokkuusta-
voitteet ovat toteutuneet, mutta kotipalvelun lisddminen ei ole toteutunut asetettujen tavoittei-
den mukaisesti. (Vaarama, Voutilainen ja Kauppinen 2002, 76, 78-79 sekd Vaarama ja Vouti-
lainen 2002, 352-354)

Kotihoidon kattavuudessa on tapahtunut merkittdvid supistuksia, jotka ovat johtaneet siihen,
ettd avun absoluuttinen asiakasméérd on vidhentynyt yli 30 % viimeisen kymmenen vuoden
aikana. Samaan aikaan omaishoidon tuen asiakkaiden maard on kasvanut ldhes 10 %. (emt.
2002, 80-81.) Aivan viime vuosina ei kuitenkaan ole tapahtunut juurikaan kasvua omaishoi-
don tuen saajien méérdssi. Tuen kattavuus (tukisopimusten médrd suhteessa kunnan asukas-
lukuun) jopa laski vuosien 1998 ja 2002 valilld. Lisdksi omaishoidon tuella on varsin epédva-
kaa asema kuntien palvelujérjestelméssd. Maérdrahojen kehitys vaihtelee vuosittain ja omais-
hoidon tukijérjestelmit sekd myontdmisperusteet vaihtelevat kunnittain huomattavasti. Lisdksi
suuri osa omaishoitajista ei syysté tai toisesta hae tukea. Télld hetkelld omaishoidon tuen ul-
kopuolella on enemmaén omaishoitajia kuin tuen piirissd. (Vaarama, Voutilainen & Manninen
2003, 60-61).

Noin 70 % kotona asuvista yli 75-vuotiaista tulee toimeen ilman hoivapalveluja. Arviolta 30-
50 % tarvitsee jotakin apua ainakin satunnaisesti, ja loput tarvitsevat apua melko sdannéllises-
ti. Avuntarve lisddntyy 1idn myo6ta siten, ettd noin puolet 85 vuotta tiyttdneistd tarvitsee ulko-
puolista apua. Vakavat sairaudet, yksindisyys ja puutteelliset elinolot altistavat palvelujen tar-
peelle. Yksi merkittivimmistd kotona selviytymistd heikentévistd sairauksista on dementia.
Talld hetkelld vdhintddn keskivaikeaa dementiaa sairastavia on yli 65-vuotiasta noin 75 000,
ja luvun arvioidaan nousevan 128 000:een vuoteen 2030 mennessa.

Nuoremmilla ikdéntyneilld avuntarve koskee siivousta ja asiointia, ién lisdéntyesséd tarvitaan
apua enemmaén kodinhoidossa, ruuanlaitossa, henkilokohtaisessa hygieniassa ja lopulta myos
pukeutumisessa, riisuuntumisessa, syomisessi ja we-toiminnoissa.

Nykyiset tutkimukset tukevat varovaisesti sitd késitystd, ettd nuoremmat ikddntyneet ovat tu-
levaisuudessa paremmassa kunnossa. On mahdollista, ettd asiakkaat tulevat sddannollisen koti-
hoidon piiriin nykyisti myohemmin. Oletettavasti paremmat asuinolot ja asuinymparist6 edis-
tavét hyvinvointia nykyistd pitempéaén. Tutkimustulokset eivdt vahvista kuitenkaan sité, ettid
kaikkein idkkdimpien toimintakyky olisi parantumassa. (emt. 2002.)

Kansallisessa sosiaalialan kehittdmishankkeen taustaraportissa (Heikkild, Kaakinen & Korpe-
lainen 2003, 25-26) nostetaan vanhusten palveluiden sisdllon modernisointi ldhivuosien haas-
teeksi. Siind erddksi keskeisistd 1dhtokohdista nihdddn ikddntyneiden erilaistuminen ja eld-
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mintyylien yksilollistyminen. Télloin perinteiselle vanhuskuvalle rakennetut massapalvelut
eivit kykene vastaamaan tulevaisuuden vanhuksen tarpeisiin. Yksilollistymiskehitys edellyt-
tdd muutoksia hoitokdytdnndisséd ja palvelurakenteissa. Palveluseteleitd pidetddn yhtend kei-
nona tukea kotona selviytymistd ja samalla parantaa asiakkaan mahdollisuutta omaehtoiseen
palvelujen valintaan.

1.4 Ikaantyvit palvelujen kiyttijini

Yksilollisyyden ja valinnanvapauden korostuminen liittyvit ajattelutavan muutokseen, jonka
myo6td palvelujen (passiivisesta) vastaanottajasta on tullut palvelujen (aktiivinen) kayttdja.
Vaikka palvelusetelid kaytettdessd palvelu rahoitetaan osittain julkisista varoista, avun tarvit-
sijan rooli on palvelun ostajan rooli.

Lahtelaisten vanhusten palvelutarpeita kartoittaneeseen yli 75-vuotiaille suunnattuun kyselyyn
vastanneista (n=774) yli 40 % kertoi tarvitsevansa apua arkipdivistd selviytymisessd. Joka
kymmenes apua tarvitsevista koki, ettei saa riittdvisti apua. Riittdméittoméan avun saannin suu-
rimmaksi selittdjiksi osoittautui puutteellinen tiedonsaanti palveluista. Vain vajaa puolet vas-
taajista sai riittdvasti tietoa yhteiskunnan tarjoamasta sosiaaliturvasta ja eri palveluvaihtoeh-
doista. Halukkuutta omaehtoiseen palveluiden ostoon oli, mutta sitd vihensi maksukyvyn ra-
jallisuus. (Seppidnen, Pajunen & Artima, 2001, 20-24, 41, 50-53, 58-59.)

Tulotaso vaikuttaa luonnollisestikin palvelujen ostohalukkuuteen. Eldkkeelld olevien tulotaso
on keskimddrdisti selvdsti aiempaa parempi, mikd merkitsee sitd, ettd kulutusmahdollisuuksia
ja sitomatonta ostovoimaa l6ytyy jopa ajateltuakin enemmén. Alueelliset erot ovat kuitenkin
suuret, ja esimerkiksi Paijat-Hameessd pienen eldkkeen saajia on yhtd paljon kuin koko Suo-
messa, mutta suurta eldkettd saavia on selvisti vihemmain. Lahtelaisten keskimééardinen elike-
taso ylittdd niukasti koko maan keskimiirdisen tason (Taulukko 4). Pelkéstddn kansaneldk-
keen varassa eldvid on noin yhdeksdn prosenttia eldkkeensaajista. (Karisto et. al. 2003, 58,
119.)

Taulukko 4. Lahden kaupunkiseudun eliikkeen saajien keskiméiriinen kokonaiselike vuonna 2000,
euroa/kk
Asikkala 876,1
Hollola 922,2
Lahti 984,6
Nastola 900,1
Orimattila 848,0
Koko maa 963,5

(Léhde: Karisto et. al. 2003, 57)

Ikdéntyneistd palvelujen ostajana on olemassa suhteellisen vdhin tietoa. On kuitenkin esi-
merkiksi havaittu, ettd miehet ovat naisia kiinnostuneempia maksamaan yksityisistd palveluis-
ta. Palveluiden ostaminen on useita elementtejé siséltdva prosessi, johon kuuluvat mm. tarpei-
den tunnistaminen, tiedon etsintd, vaihtoehtojen arviointi, varsinainen ostaminen ja ostamisen
jéalkeinen arviointi. Vaihtoehtojen arvioinnin vaiheessa padtds tehddédn kéytdnnon tiedon va-
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rassa. Vaihtoehtojen vertailu voi olla helpompaa, jos on kyse konkreettisesta ostoksesta, mutta
palvelua ostettaessa vertailu on vaikeampaa ja rationaalisen péddtoksenteon mahdollisuudet
todenndkoisesti rajallisempia esimerkiksi tiedon puutteen ja valintakriteerien moninaisuuden
takia. Lisdksi ostopddtokseen vaikuttavat monet kulttuuriset, sosiaaliset, persoonalliset ja psy-
kososiaaliset tekijdt. (Rissanen 1999, 69-73.)

Raija Julkusen (1993) mukaan oman rahan kdyttd huolenpitoon liittyvien palveluiden ostoon
vaatii kahden oppimiskynnyksen ylittimisté; ensinndkin hoiva on tyoti, ei rakkautta, ja toi-
seksi rahaa ei tarvitse sddstidd lapsille perinnoksi. Tulevaisuuden vanhuksilla on rahaa kaytos-
sddn todenndkdisesti enemmain, ja mikédli kynnykset palvelujen ostoon ylitetddn, kysyntéd hoi-
vapalveluille tulee ldhiaikoina kasvamaan.

Rissasen (1999, 150-154) mukaan avun ostaminen esim. hoivayrittéjiltd oli mahdollinen rat-
kaisu osalle, mutta ei kaikille vanhuksille. Hoivayrityksen asiakkaana vanhus voi asettaa tar-
peensa tirkeysjarjestykseen. Toisaalta hdn voi pyrkié selviytymédn entistd vihemmalld avulla
ja siten estdd ennalta ehkéisevdn avun saantia. Hoivan ostaminen edellyttdd aktiivista asiak-
kuutta, tietoa ja osaamista. N4itd voidaan tukea henkilokohtaisella palveluohjauksella.
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2 PALVELUSETELI

2.1 Miki on palveluseteli?

Yksinkertaisimmillaan palveluseteli voidaan maééritelld kunnan asukkaalleen mydntamaiksi
sitoumukseksi maksaa ulkopuolisen palvelun tarjoajan antamasta palvelusta ennalta méaratty
kustannus (Suominen & Valpola 2002, 31).

Joissakin palvelusetelin mééritelmissd tuodaan olennaisesti esille se, ettd asiakas vastaa itse
osasta kustannuksia. Mm. Kuntaliiton palvelusetelijarjestelmidd koskevassa muistiossa
(25.11.1999) palveluseteli mééritellddn seuraavasti:

Palveluseteli on julkisen vallan toimesta allokoitu ja kdyttotarkoitukseltaan si-
dottu ostovoima, joka voidaan kohdentaa tietylle viestoryhmidille tai palvelun-
tarvitsijoille palvelujen ostamiseksi joko yksityisestd tai julkisesta tarjonnasta
Jja jossa palvelun tarvitsijat kéyttdvdt myos omia taloudellisia voimavarojaan.

Palveluseteli voi olla konkreettinen paperi; monistettu tai painettu ostokuponki, kuitti tai
shekki. Se voi yhtd hyvin olla myds “nékyméitdn” taustalla oleva sitoumus vastata tietysté
palvelusta aiheutuvista kustannuksista. Palveluseteli on kuitenkin kisitteend jo niin vakiin-
tunut, ettd sitd kdytetddn silloinkin kun konkreettista setelid ei ole.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen piirissd on viime vuosien aikana aktiivisesti kokeiltu vaihtoeh-
toisia palvelujen jdrjestimistapoja ja rahoitusmalleja. Palveluseteli on kunnan itsensé tuotta-
mien palveluiden rinnalle syntynyt tapa jirjestdd palveluita. Siind palvelun rahoittaja ja pal-
velun tuottaja ovat eri tahoja. Palvelusetelin myontdjd mairittelee palveluntuottajavalikoiman
sekd palvelutyypin ja —mééran etukdteen, mutta olennaista palvelusetelin kidytdssd on se, ettd
asiakkaat saavat valita eri palveluntarjoajien vélilld. Palveluseteli eroaa kunnan ja palvelun-
tuottajan vélisistd ostopalvelusopimuksista siten, ettd ostopalvelusopimuksissa asiakas ei voi
valita palveluntuottajaa. Palvelusetelin saanut asiakas tekee sopimuksen palveluntuottajan
kanssa, kun ostopalvelusopimuksissa osapuolet ovat kunta ja palveluntuottaja. (Mikkola 2003,
13.). My0s yleisesti kdytdssd oleva maksusitoumus on ostopalvelua, mutta kyseessd on tél-
16in yksilokohtaisesti ostettava palvelu. Maksusitoumusta kéytettdessd sopimus palvelusta
tapahtuu my0s kunnan ja palveluntuottajan vélilld, mutta kdytdnnossd maksusitoumusta kéy-
tettdessd voi asiakkaalla olla rajattu mahdollisuus valita palveluntuottaja.

Palvelusetelid kaytettdessd rahoittajan (Mikkola 2003, 14-15) ndkdkulmasta setelille on ase-
tettu erilaisia tavoitteita. Merkittdvimpéna tavoitteena pidetddn asiakkaan oikeuksien ja valin-
nanvapauden lisddmistd, palvelun kysynnén, tarjonnan, kustannustehokkuuden ja vaikutta-
vuuden lisddntymistd sekd palvelun jérjestdjan ja rahoittajan kustannussddstdjen lisddmista.
Silld my0s pyritddan kannustamaan yrittdjyyttd ja lisdédmaéin tyollisyyttd. Palveluseteli voidaan
ndhdd myds keinona lisitd palveluntuottajien maaraa ja kilpailua.

Kéaytinndssa olennainen edellytys on riittdva palveluntuottajien méiré. Kilpailu ei toimi, jos
palveluntuottajia ei ole riittdvisti. Liian vdhdinen palveluntuottajien maara lisdd riskid vali-
koida asiakkaita ja nostaa hintoja. Paljon keskustelua palvelusetelin yhteydessd on herittanyt
kunnan oman tuotannon siséllyttiminen palvelusetelin piiriin yhtd lailla muiden tuottajien
kanssa. Toistaiseksi Suomessa toteutetut kokeilut ovat padosin olleet sellaisia, joissa kunnan
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oma palvelutuotanto ei ole ollut setelin piirissé, vaan asiakas on voinut valita ainoastaan mui-
den palveluntuottajien vélilla.

Palvelusetelijarjestelmien keskeisend periaatteena oleva asiakkaan valinnanvapaus toteutuu,
jos erilaisia palveluja ja palveluntarjoajia on vdhintdan kaksi. Tuottajan valinta edellyttdd kui-
tenkin riittdvdad informaation saantia. Tiedon lisdksi voi valinnanvapauden toteutumista rajoit-
taa se, ettd asiakas voi sairauden takia olla kyvyton arvioimaan tarpeitaan ja valitsemaan itsel-
leen sopivimman palvelua. Asiakkaalla voi tilldin olla edusmies, joka toimii asiakkaansa it-
semadrddmisoikeuden puolesta. (emt. 2003, 17-18.)

2.2 Palveluseteli omaishoidossa

Kiinnostus palveluseteliin on kasvamassa, ja keskustelua kdydddn erityisesti siitd, minka
tyyppisissd sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa palveluseteli voisi olla mahdollinen.
Vanhusten palveluihin liittyen laajamittaisin palvelusetelikokeilu on ollut Valtakunnallinen
omaishoidon palvelusetelikokeilu (1995 —1997). Sen tavoitteena oli selvittdd palvelusetelin
soveltuvuutta omaishoitajien vapaan jarjestamisessd sekd monipuolistaa tilapdishoidon muo-
toja ja tuotantoa tukemalla yksityisten palvelumarkkinoiden syntymistd. Kokeilun odotettiin
lisddvén valinnanvapautta, kohottavan palvelun laatua ja tuovan mukanaan kustannussiéstoja.
Kokeilussa pyrittiin jarjestimdidn hoitovapaata erityisesti sitovaa hoitoa antaville omaisille.
Tavoitteena oli estdd ja lieventdd hoitajan uupumusta ja turvata hoidon laatu ja jatkuvuus. Pe-
ruslédhtokohtana oli se, ettd kunta myontdd setelin, ja asiakas tai hdnen edustajansa hankkii
tarpeitaan vastaavan tilapdishoitopalvelun yksityiseltd palveluntuottajalta. Kunnat saivat méa-
ritelld omien kriteeriensd ja resurssiensa mukaan seteliin oikeutettujen omaishoitajien ja hei-
din hoidettaviensa joukon, sekd kokeiluun mukaan hyviksytyt palveluntuottajat. (Vaarama et.
al. 1999, 55, 57-58.)

Kokeilun tulosten perusteella voitiin péételld, ettd palveluseteli soveltuu osalle omaishoidon
asiakkaita. Heitd ovat nuoret ja keski-ikdiset hoitajat ja hoidettavat. Palvelusetelin todettiin
lisddvén valinnanvapautta, mutta kiyttod voitaisiin tehdd joustavammaksi. Osa asiakkaista ei
halunnut tai kyennyt kiyttdméén setelid. Vieraaksi sen kokivat erityisesti idkkaét hoitajat tai
hoidettavat. Asiakkaiden oma laadunvalvonta vaikutti toimivalta. Avoimesta asiakaspalaut-
teesta saatiin hyvid tuloksia tilapdishoitopalvelujen laadun valvomisen kannalta. Kokeilun ra-
portissa esitettiin tilapdishoidon laatukriteerien laatimista laadun valvonnan helpottamiseksi.
Palvelusetelin soveltuvuudesta todettiin, ettd silld on merkitystd kunnalle omaishoitajien hoi-
tovapaan lisddmisessd. Jarjestelma kuitenkin tarvitsisi sddnnot, jotka takaavat toiminnan laa-
dun ja turvallisuuden, mutta ovat asiakkaalle riittdvin joustavia. (emt. 159, 169.)

Omaishoitajat ja Laheiset —liiton mukaan (Purhonen 2003) omaishoitajat kritisoivat setelin
kayttod joustamattomuudesta, kun esimerkiksi naapuriapu, kyldyhdistykset ja kyldpiikatoi-
minta eivit ole kuuluneet palvelun piiriin.
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2.3 Selvityshenkildiden raportista lainsiadantoon

Selvityshenkiloiden ty6 lakimuutosten taustalla

Sosiaali- ja terveysministerid asetti huhtikuussa 2002 selvityshenkiléryhmin (Risto Suominen
ja Olli Valpola), jonka tavoitteena oli laatia ehdotuksia palvelusetelin kdyttoonoton tehosta-
misesta. Tarkastelun kohteena oli ensisijaisesti kunnan jdrjestimi kotipalvelu. Selvityshenki-
16t hahmottelivat palvelusetelijirjestelmédd, joka edesauttaisi itsendistd suoriutumista ja kotona
selvidmista.

Selvityshenkildiden esityksen (Suominen & Valpola 2002) perusperiaatteena oli, ettd palve-
lusetelid kéytettdessd sovellettaisiin mahdollisimman samansiséltdisesti kunnan jéarjestdmis-
vastuulla tapahtuvaa toimintaa koskevaa lainsdddiantdd. Olennaisia asioita palvelusetelijarjes-
telmissé olivat

tuottajavaihtoehtojen tasapuolinen kohtelu,

laadun varmentaminen,

kunnan oman tuotannon asema palvelusetelijarjestelméssa seka

palvelusetelin arvon méérittiminen vastaamaan asiakasmaksulaissa méaériteltyd tulosidon-
naista maksua.

Sosiaali- ja terveysministerid pyysi yhteensd 40 organisaatiota, jotka edustivat eri ministerioi-
td ja hallinnonaloja, kuntia, tyontekijé- ja tyOnantajajérjestdjd, antamaan lausuntonsa raportis-
ta. Useimmat lausunnonantajat pitivit selvitysmiesten esityksid oikeansuuntaisina ja asiakkai-
den valinnanmahdollisuuksien parantamista kannatettavana. Palvelusetelin kdyttoonotto edel-
lytti lausuntoyhteenvedon mukaan kuitenkin moninaisten lainsdddantd- ja muiden toimenpi-
teiden selvittdmistd. Sosiaali- ja terveysministeridssd ryhdyttiin valmistelemaan selvityshenki-
l6raportin ehdotusten pohjalta muutoksia lainsdadantdon.

Valmistelutydn pohjalta hallitus teki esityksen (HE 74/2003) eduskunnalle laeiksi sosiaali- ja
terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta annetun lain 4 §, sosiaalihuoltolain seké
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain 12 § muuttamisesta. Esityksessi
ehdotettiin, ettid

e sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta annettua laki muutettavak-
si niin, ettd sithen sisdllytetddn sddnnokset mahdollisuudesta jarjestdd sosiaali- ja terveys-
palveluita myos palvelusetelin avulla,

e sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annettuun lakiin sisillytettdviksi ehdotetun
yleissddnnoksen mukaisesti: jédrjestettdessd palveluja palvelusetelilld palvelun kiyttdjan
maksettavaksi jddvd omavastuuosuus ei saa ylittdd sitd asiakasmaksua, jonka kunta voisi
perid itse jarjestimistdin vastaavista palveluista,

e sosiaalihuoltolaissa sdddettdvéksi, ettd kunnan tulee kaikissa sosiaalipalveluissa hyviksyé
ne palveluntuottajat, joiden palvelun ostamiseen palvelusetelid voitaisiin kdyttda ja

e sosiaalihuoltolakiin otettavaksi erityissdédnnokset kotipalvelun hankkimiseksi annettavan
palvelusetelin arvon médrdytymisestd. Palvelusetelin arvo mairédytyisi jatkuvien ja sién-
nollisesti annettavien kotipalvelujen osalta asiakkaan tulojen mukaisesti.
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Palvelusetelimalli kotipalvelussa

Kéytannossd tdma tarkoitti palvelusetelimallia, jossa kunta pééttdd palvelujen jérjestimista-
voistaan, ja palveluseteli on yksi jérjestimistapa muiden vaihtoehtojen rinnalla. Kunta siis
padttdd, otetaanko palveluseteli kiayttoon sekd mitd palveluja ja missd laajuudessa sen avulla
jarjestetddn. Vaikka tarkoituksena oli sddnnelld setelin kdyttod kotipalvelussa, muitakaan
kayttokohteita ei suljeta pois. Jatkuvassa ja sddnnollisessd kotipalvelussa palvelusetelin arvo
on véhintddn 20 euroa tunnilta, mutta kunta voi lisdtd setelin arvoa. Tilapdisessd kotipalve-
lussa ja tukipalvelussa ei setelin arvosta sdddetd, vaan sen tulee olla kohtuullinen.

Palveluseteli toimii seuraavasti:

e asiakas hakee palvelua

e kunta arvioi palvelutarpeen, laatii asiakkaan kanssa yhdessa palvelu- ja hoitosuunnitelman
ja tekee paatoksen palvelusta

asiakas valitsee palveluntuottajan kunnan hyviaksymistd tuottajista

asiakas saa palvelun

asiakas maksaa tuottajalle palvelusetelin arvon ja palvelun hinnan erotuksen
palveluntuottaja laskuttaa setelin arvon kunnalta

Asiakkaalla ei ole oikeutta vaatia palvelusetelid itselleen, mutta asiakas voi kieltdytyé hinelle
tarjotusta setelistd. Kunta hyviksyy palveluntuottajat joko kilpailuttamalla tai hyviksymalla
kelpoisuusvaatimukset ja muut laatuvaatimukset tiyttdvit palveluntuottajat ilman kilpailutta-
mista. Sen lisdksi, ettd palvelun laatu arvioidaan auktorisointivaiheessa, kunnan tulee seurata
palvelujen laatua mm. tekemalld asiakaskyselyjd. (HE 74/2003; Virnes 2003.)

Hallituksen esitys hyviksyttiin muuttumattomana. Sosiaali- ja terveysvaliokunnan mietint66n
(23/2003) liitettiin kuitenkin vastalause, jossa edellytettiin palvelusetelimallia, joka mahdol-
listaisi kotisairaanhoidon sisdllyttimisen palvelusetelin kdyton piiriin. Liséksi vastustettiin
asiakasmaksulakiin ehdotettujen muutosten sisiltod sekd ehdotettiin lausumaa, jonka mukaan
jatkossa, kun palvelusetelin kdyttdalaa laajennetaan terveyspalveluihin, palvelusetelin tu-
losidonnaisuudesta tulisi luopua.



21

3 LAHDEN KAUPUNKISEUDUN PALVELUSETELI-
KOKEILUN TOTEUTTAMINEN

3.1 Alkuvaiheen suunnittelu ja kokeilun organisointi

Lahden kaupunkiseudun kuntayhteistyo alkoi 1960-luvun lopulla Lahden, Hollolan ja Nasto-
lan yhteistyond. Orimattila ja Asikkala tulivat mukaan vuonna 1989. Yhteistydelimend toimi
kaupunkiseudun yhteistyovaliokunta, joka muodostuu kunnanvaltuustojen ja —hallitusten pu-
heenjohtajista sekd kunnan- ja kaupunginjohtajista koostuva kaupunkiseudun johtoryhma.
Lahden kaupunkiseutu hyvéksyttiin mukaan sisdasiainministerion valtakunnalliseen seutu-
hankkeeseen, joka alkoi vuonna 2000. Seutuyhteistyo jatkui, kun laki seutuyhteistyokokeiluis-
ta tuli voimaan 1.8.2002 ja Lahden kaupunkiseudulle valittiin seutuvaltuusto ja -hallitus se-
kd myohemmin seutujohtaja. Palvelusetelikokeilu kuului kaupunkiseudun ensimmdisten toi-
minnallisten yhteistyokohteiden joukkoon.

Palvelusetelikokeilua valmisteltiin yhteistyossd Lahden kaupunkiseudun viiden kunnan sosi-
aali- ja terveysjohdon ja vanhuspalveluista vastaavien virkamiesten kanssa. Samaan aikaan
valmisteltiin my6s palvelunvilityskeskuskokeilua, jonka tavoitteena oli koota yhteen tiedot
kaupunkiseudun alueella toimivista palveluntuottajista sekd antaa neuvontaa palveluista
ikdantyville palvelunostajille, jotka hankkivat palveluita setelilld tai omin varoin. Lisdksi pal-
velunvilityskeskus palveli kuntien vanhuspalveluiden tyontekijoita.

Alustavat projektisuunnitelmat tehtiin syksylld 2000. Lahden kaupunkiseudun johtoryhmi
valtuutti Helsingin yliopiston Tutkimus- ja koulutuskeskus Palmenian ja toteuttamaan palve-
lusetelikokeilun hallinnoinnin, koordinoinnin seké tutkimus- ja kehittdmistyon. Kokeilu kuu-
lui Palmenian hallinnoiman Eteld-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen Pdijat-Hédmeen ja
Itd-Uudenmaan yksikoén toiminnan piiriin. Kaupunkiseudun viiden kunnan kaupungin- ja
kunnanjohtajista koostuva Lahden kaupunkiseudun johtoryhma sitoutui 1.2.2001 tekemaéll&én
padtokselld hankkeeseen ja valtuutti Lahden sosiaali- ja terveysjohtajan toimimaan yhdyshen-
kilond hankkeen rahoitusneuvotteluissa.

Kokeilulle haettiin rahoitusta sosiaali- ja terveysministerioltd. Ministerid myonsi rahoituksen
syksylle 2001 palvelusetelikokeilun suunnittelua varten ja myohemmin kokeilun toteuttamista
varten. Hankkeen suunnitteluty6 kdynnistyi 1.8.2001.

Palvelusetelikokeiluille muodostettiin suunnittelun ohjausryhmaé, joka aluksi vastasi myos
palvelunvilityskeskuksen suunnittelusta. Myohemmin molemmat hankkeet saivat omat ohja-
usryhménsa.

Palvelusetelikokeilun suunnittelun ohjausryhmdn tehtaviksi annettiin:

e seurata ja ohjata palveluseteli- ja palvelunvilityskeskuskokeilujen suunnittelutyoti ja kay-
tdnnon toteutusta suhteessa projektien tavoitteisiin

projektisuunnitelmien ja niiden muutosten hyviaksyminen

projektien suunnittelun talouden seuraaminen

tyoryhmien tyoskentelyn tuloksena syntyneiden ehdotusten kasittely

konsensuksen rakentaminen ratkaistavista asioista eri osapuolten mielipiteiden ja asian-
tuntijalausuntojen pohjalta



22

Ohjausryhmin nimesi palvelusetelikokeilulle tyoryhmdn, jonka tehtéviksi annettiin:

e valmistella kaupunkiseudun kuntien yhteistd palvelusetelijarjestelméé ja tehdd ehdotuksia
ohjausryhmalle

e raportoida valmistelutydn etenemisestd ohjausryhmalle

e ecsittdd ohjausryhmélld ndkemys kenelle palveluseteli myonnetdin; mitkd ovat saajan oi-
keudet ja velvollisuudet; mikd on palvelusetelin mittayksikkd, muoto ja arvo; mikd on
palvelusetelin kelpoisuus; mihin palveluihin se oikeuttaa; mitkd ovat palveluntuottajien
kriteerit ja valinta sekd heidén velvollisuutensa

Asiakasndkokulman saamiseksi palvelusetelikokeilun tydryhmddn paitettiin pyytdd myds
kohderyhmin edustaja, esimerkiksi omaishoitaja. Palvelusetelikokeilun ohjausryhmin ja tyo-
ryhmén kokoonpano on esitetty liitteissa 1 ja 2.

3.2 Palvelusetelikokeilun tavoitteet ja keskeiset linjaukset

Lahden kaupunkiseudun kunnissa haluttiin palvelusetelikokeilun avulla 16ytdd uusia toiminta-
tapoja, joilla vanhusten kotona selviytymistd ja hyvinvointia voitaisiin tukea entistd parem-
min. Yhteiseksi tavoitteeksi asetettiin seutukunnallinen viiden kunnan yhteinen palvelusete-
limalli, jonka muodosta, arvosta ja kohderyhmisti paéttdd ohjausryhma. Ohjausryhmé péatti
myos palveluntuottajien valintakriteereistd sekd hyvaksymisestd mukaan kokeiluun.

Palvelusetelikokeilun perusajatukseksi muotoutui se, ettd vanhus tai hdnen omaishoitajansa
voi palvelusetelid kédyttden hankkia tarvitsemansa palvelut itse valitsemiltaan palveluntuotta-
jilta. Kunta osallistuu kustannuksiin antamalla palvelusetelin, ja asiakas vastaa itse osasta kus-
tannuksia. Asiakas voi hankkia palveluja my0s oman kuntansa rajojen ulkopuolelta seutukun-
nan muista kunnista. Kokeilun avulla pyrittiin siihen, ettd vanhusten tarpeet ja palveluntuotta-
jien palvelutarjonta kohtaavat nykyistd paremmin. Palvelusetelin kdyttoon liittyi olennaisena
osana kuntien, yksityisten palveluntuottajien ja kolmannen sektorin yhteistyd sekd palvelujen
laadun kehittdminen. Vanhuksen valinnanvapaus ja yksil6llisten tarpeiden huomioiminen oli-
vat keskeisid periaatteita kokeilussa kuten myos kaupunkiseudun palveluresurssien mahdolli-
simman tehokas kaytto.

Palvelusetelikokeilun alussa sen tavoitteet ja toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi muo-
toiltiin projektisuunnitelmassa (Heindnen 2001) seuraavanlaisesti:

Tavoitteet:

e seutukunnan vanhusvéeston hyvinvoinnin lisddminen, vanhusten ja omaishoitajien yksi-
161listen tarpeiden huomioiminen

e vanhusten kotona selviytymisen helpottaminen, ennenaikaiseen laitoshoitoon joutumisen
ehkdiseminen

e omaishoitajien tukeminen

e resurssien tehokkaampi kiyttd kaupunkiseudulla

e vanhuspalvelujen laadun parantaminen
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Toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi:

kehittdd kaupunkiseudun kuntien palveluseteli kokonaisvaltaiseksi ja yhtendiseksi vanhus-
ten huollon tyokaluksi niin, ettd palveluja tarvitsevan vanhuksen tai hdntd hoitavan omai-
sen on mahdollisuus hankkia palvelusetelin avulla palveluja Lahden kaupunkiseudun alu-
eella

kuntien, yksityisten ja kolmannen sektorin palveluntuottajien yhteistyon lisddntyminen
palvelutarjonnan lisdéntyminen ja monipuolistuminen alueella, uusien palveluyritysten ja
tyopaikkojen syntyminen

erityisosaamisen hydodyntdminen seutukunnallisesti

valtakunnallisessa kehittamistyossa hyddynnettdvan mallin luominen

selvitetddn tutkimuksellisesti palvelusetelin kéyton kustannusvaikutuksia ja vaikutuksia
kuntien toimintakdytintdihin

selvitetddn tutkimuksen avulla kuntien vanhustyon toimijoiden, palveluyrittdjien ja ikédih-
misten kokemuksia palvelusetelin kdytosta

selvitetddn palvelusetelin kdyttoon liittyvid juridisia ongelmia, kilpailuttamiseen liittyvid
kysymyksié ja verotuskysymyksia

tuotetaan hankkeesta loppuraportti, jota voidaan hyodyntda valtakunnallisessa kehittdmis-
tyossd

Palvelusetelitydoryhmé padtti 8.11.2001 kokouksessa ehdottaa ohjausryhmdlle, ettd palve-
luseteli otetaan pilottivaiheessa kadyttoon vaihtoehtona kunnan tarjoamille palveluille. Kokei-
lussa ei halutta laajentaa kunnan palveluja saavien vanhusten tai palvelujen méérii vaan tarjo-
ta palvelusetelin avulla vaihtoehto palveluiden, esimerkiksi omaishoitajien vapaan, jarjestimi-
seksi. Palvelusetelikokeilun tavoitteeksi asetettiin mahdollisimman aukoton ja yksinkertainen
jarjestelma.

Ohjausryhmin tyoskentelyssd kevadn 2002 mittaan syntyi paétds palvelusetelinkokeilun koh-
deryhmisté:

vanhusten omaishoitajat, jotka saavat kunnan omaishoidon tukea, ja omaishoidettavat
° hoidettavan lomajakso palvelutalossa tai hoitokodissa

omaishoitajan sijainen kotiin

kotipalvelu, tukipalvelut

o

o

tilapdisesti tai dkillisesti paljon apua tarvitsevat ikdihmiset
° sairaalasta kotiutuminen

saattohoito

akillinen avuttomuus, esimerkiksi puolison kuolema

o

o

dementoituvat vanhukset, jotka selviytyvit vield kotihoidossa

kuntouttava lomajakso

kuntouttava pdivatoiminta

kotimies esimerkiksi tilapdisen sairauden tai kunnon huononemisen ajaksi
kotimies omaishoitajan vapaan ajaksi

hoitavan omaisen sairastuminen tai uupuminen

omaishoitajan jaksamiseen tidhtddva kuntouttava ja virkistdvi toiminta
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Palveluseteliksi paétettiin muodoltaan eksplisiittinen, kiintedhintainen, 20 euron suuruinen ja
tdydennettdvissd oleva malli. Kunkin kunnan viranhaltijan tehtdviksi tuli paattdé, kenelle pal-
velusetelin kdyttdd ehdotetaan ja mihin palveluihin sitd voi kdyttdd. Kunta péaatti myos kdyton
laajuudesta. Asiakas voi tdydentdd setelin arvoa maksamalla palveluntuottajalle lisdkorvauk-
sen, joka on osa hinnasta. Asiakas voi myds halutessaan ostaa omin varoin kunnan méaritte-
lemén palvelun lisdksi muuta palvelua tai laadukkaampaa palvelu. Asiakas voi saada kerralla
useampia seteleitd palvelutarpeen mukaan. Palveluja sai setelin avulla ostaa yksityisen tai
kolmannen sektorin palveluntuottajalta, mutta ei kunnan omista yksikoista.

Koska palvelusetelikokeilusta haluttiin tehdd hallinnollisesti mahdollisimman joustava, péa-
tettiin, ettd esimerkiksi tuloselvitystd ei tehdé, vaan palveluseteli myonnetdén, mikili kotihoi-
don kriteerit tdyttyvit. Asiakasmaksulakia ei sovellettu, koska jokainen asiakas maksoi omista
varoistaan palveluntuottajalle palvelun hinnan ja palvelusetelin vélisen erotuksen. Pdiddyttiin
sellaiseen ratkaisuun, ettd kotipalveluiden piirissd olevan henkilén asiakasmaksuihin ei tehda
muutoksia, vaikka hinelle myonnetdan palveluseteli.

3.3 Prosessin eteneminen

Hankkeen suunnittelun alkuvaiheessa kokeilun uskottiin kdynnistyvdn kesdn 2002 alussa,
mutta pian todettiin, ettd palvelusetelin kdyttoonottoajankohta voisi olla aikaisintaan syksy
2002. Ennen palvelusetelin kdyttoonottoa asetettiin tavoitteeksi laatia hallinnolliset dokumen-
tit, joita olivat kaupunkiseudun yhteinen palvelusetelimalli, kdyttoohje asiakkaalle, ohje kun-
tien tyontekijoille sekéd ohje palveluntuottajille palvelusetelin kdytosta.

Syyskuussa 2002 ty6- ja ohjausryhmien toiminta useamman kuukauden tauon jilkeen jatkui.
Ne kokoontuivat syksyn aikana kumpikin kolme kertaa. Syksyn aikana kisiteltiin palvelu-
seteliyrittdjien haku- ja hyvidksymisprosessia, koulutusta, palvelusetelin muotoa ja logoa seka
setelin kédyttoon liittyvid lomakkeita. Projektisuunnittelija ja tutkija vierailivat kaupunkiseu-
dun kunnissa tapaamassa sosiaali- ja terveysjohtajia sekd vanhustyon vastuuhenkilditd. Ta-
paamisten aikana keskusteltiin ylldmainituista asioista kuntakohtaisesti. Tavoitteena oli kuulla
kuntien vanhustyon tilanteesta ja koota kuntien edustajien ndkemyksié palveluseteliin liittyen.
Kuntakédynneilld keskusteltiin myds siitd, kuinka paljon kunnat ovat varaamassa omaishoitoon
ja palveluseteliin vuoden 2003 talousarviossa. Samalla sovittiin my0s projektihenkilokunnan
kutsumisesta kuntien kotipalvelun kokouksiin perehdyttiméaan henkilokuntaa kokeiluun.

Projektisuunnittelija ja tutkija valmistelivat tyd- ja ohjausryhmien sekd kuntakdyntien ohjei-
den perusteella palvelusetelin lopullisen muodon, ohjeet ja lomakkeet. Setelimallista ja kéy-
tannoistd konsultoitiin Eteld-Suomen lddninhallitusta, Kilpailuvirastoa ja verovirastoa. Ndiden
tahojen lausunnot ja kommentit [6ytyvdt myShemmin téssd raportissa (luku 3.5).

Ty0- ja ohjausryhmissé keskusteltiin palvelusetelin arvoon, muotoon ja omavastuuseen liitty-
vistd kysymyksistd. Tyoryhméan yksimielinen mielipide oli, ettd palvelusetelin hallinnointi
tdytyy saada kokeiluvuodeksi mahdollisimman yksinkertaiseksi. Erityisen vaikeaksi osoittau-
tui omavastuun maééritteleminen palvelusetelid myonnettiessa.

Joulukuussa 2002 tyd- ja ohjausryhma olivat hyviksyneet palvelusetelimallin ja sithen liitty-
vit hallinnolliset lomakkeet ja ohjeet. Kehitystyo oli kestinyt useamman kuukauden. Projek-
tihenkilokunta myos tiedusteli kokemuksia kunnista, joissa palveluseteli on ollut kadytossa.
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Samalla kysyttiin, kuinka omavastuukysymys oli ratkaistu. Yhdelldkdin kunnalla ei ollut ta-
hin selkedd ratkaisua vaan omavastuu jatettiin asiakkaan ratkaistavaksi siten, ettd asiakas itse
paitti, kuinka paljon hdn kdyttdd omia varojaan palvelun ostamiseen. Omavastuun merkitysta
mietittiin my0s sellaisten asiakkaiden kohdalla, jotka ovat jo kunnan palveluiden piirissa,
mutta tarvitsevat lisdpalvelua, jota setelilld voitaisiin tarjota.

Kun kdytdnnon kysymykset oli ratkaistu, painetut palvelusetelit ohjeineen (Liite 4) postitet-
tiin kuntiin tammikuun 2003 alussa. Jokainen kunta laati ohjeet ja mydntédmiskriteerit kotipal-
veluohjaajalle palveluseteliin oikeutetuista asiakkaista ja mydnnettdvistd setelimédris-
td/palvelu. Palveluntuottajille jérjestettiin tiedotustilaisuus palvelusetelin kaytostd. Heille
myos postitettiin kirjallinen ohjeisto palvelusetelin kanssa toimimisesta. Asiakas sai kirjalliset
ja suulliset ohjeet, yrittdjéluettelon ja tdytetyt palvelusetelit kotipalveluohjaajalta. Palvelusete-
lin takasivulle painettiin asiakkaan ohjeet.

Palveluseteliohjausryhmé kokoontui kuudesti vuonna 2003. Tiivis yhteydenpito koettiin tér-
kedksi, jotta kokeilun seuranta ja nopea puuttuminen ylléttdviin tilanteisiin onnistuisi. Koko-
uksia tarvittiin myds palveluntuottajien hakemusten hyviksymistd varten. Kokoukset olivat
tirkeitd siitdkin syystd, ettd saatiin tietoa kokeilun sujumisesta ja kokemuksista eri kunnissa.

Kokeilun pééttyessd ohjausryhmén ja palvelusetelityoryhmén jdsenid pyydettiin arvioimaan
kokemuksia kehittimisprosessista. Kokemukset prosessista olivat padsdéntoisesti erittdin
myonteisid. Vastauksissa todettiin, ettd kehittdmisen kannalta on merkittivad, ettd kunnat,
palveluntuottajat ja projektiorganisaatio kohtasivat kokeilun toteuttamisprosessissa ja mukana
olevat tahot sitoutuivat kokeiluun hyvin. Eri osapuolten tieto ja kokemus loivat merkittdvan
panoksen palvelusetelin kehittdmiseen. Yhteistyd kuntien toimijoiden kesken synnytti hank-
keen aikana uusia yhteistydmuotoja ja lujitti kdytdnnon seutuyhteistyotd myos kokeilun ulko-
puolella. Henkilokohtaisestikin kehitystyolld oli merkitystd osallistujille ammatillisen kehit-
tymisen kannalta.

3.4 Tiedottaminen ja koulutus

Tiedottamisessa pddtettiin toteuttaa linjaa, jonka mukaan tieto palvelusetelikokeilusta kulkee
kuntiin ensin ohjausryhmin ja tydryhmén kuntaedustajien kautta. Lisdksi projektihenkilokun-
ta vieraili kunnissa esimerkiksi sosiaali- ja terveyslautakunnan kokouksissa kertomassa asias-
ta. Seuraavassa vaiheessa tiedotettiin ikdihmisten kanssa kunnissa toimivalle henkilostolle ja
palveluntuottajille. Kunnat itse kertoivat kokeilusta asiakkailleen.

Marraskuussa 2002 jdrjestettiin tiedotustilaisuus yksityisille ja kolmannen sektorin palvelun-
tuottajille. Palveluntuottajille kerrottiin, miten he voivat hakeutua palveluseteliyrittdjiksi seka
siitd, milld perusteella valinnat tehddén. He saivat tietoa mahdollisuudesta osallistua palvelu-
jen laadun kehittimiseen tahtddvin Hyvinvointipalvelut, laatu ja tasa-arvo —projektin jérjes-
tamédn koulutukseen, jonka tavoitteena oli kehittdd laadun liséksi palveluntuottajien yhteis-
tyotd ja verkostoitumista.

Projektisuunnittelija ja tutkija vierailivat kaupunkiseudun viidessd kunnassa kotipalvelun
henkil6ston tyokokouksissa kertomassa palveluseteli- ja palvelunvilityskeskuskokeiluista. He
tapasivat myds kuntien sosiaali- ja terveysjohtajia sekd vanhustyon vastuuhenkilditd ennen
kokeilun aloittamista. Tammikuussa 2003 jarjestettiin tiedotustilaisuus palveluseteliyrittédjiksi
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hyviéksytyille palveluntuottajille. Tilaisuudessa kerrottiin palvelusetelikokeilun alkamisesta ja
opastettiin, kuinka palvelusetelin kanssa toimintaan.

Kokeilussa mukana oleville palveluntuottajille jirjestettiin koulutuspéivd toukokuussa 2003
atheesta Miten kohtaan ikddntyvdn ihmisen hinen omassa kodissaan? Koulutus oli suunnattu
erityisesti niille palveluntuottajille, joilla ei ole sosiaali- ja terveysalan koulutusta. Koulutuk-
sen tavoitteena oli antaa tietoa vanhuksen kohtaamisesta ja siitd, mitd lainsdddédnnollisiéd asioi-
ta palveluntuottajan on huomioitava asiakkaan kodissa tydskennellessa.

Palveluntuottajille, kuntien edustajille ja kiinnostuneille jérjestettiin lokakuussa 2003 koulutus
aiheesta Sopimusjuridiikkaa hoivayrittdjin kannalta. Tilaisuuteen osallistui 40 asiasta kiin-
nostunutta eri tahoja edustavaa henkil6d. Koulutuksen tavoitteena oli auttaa osallistujia muo-
dostamaan kisitys hoiva-alan sopimuskéytdnndistd, kdydd ldpi keskeistd sopimusoikeutta
koskevaa lainsdddéant6a ja keskustella erilaista sopimusmalleista.

Palvelusetelikokeilu heritti paljon valtakunnallista kiinnostusta. Useat palvelusetelin kéyt-
toonottoa valmistelevat kunnat tai kuntayhtymit olivat yhteydessé projektisuunnittelijaan.

Lisdksi kokeilu herétti kiinnostusta tiedostusvélineissd ja sitd esiteltiin myds paikallisille jar-
jestoille seka lukuisissa erilaisissa seminaareissa ja tilaisuuksissa.

3.5 Viranomaisten lausunnot palvelusetelikokeilusta

Palvelusetelikokeilua varten pyydettiin ~ Kilpailuvirastolta lausuntoa kokeilusta syksylld
2002. Kilpailuvirasto piti palvelusetelid huomionarvoisena mahdollisuutena hyvinvointipalve-
luja kehitettdessd. Virasto liittdisi palvelusetelijdrjestelméin osaksi hyvinvointiyhteiskunnan
palvelutavoitteiden toteuttamista. Lausunnossa todettiin, ettd palveluseteliyrittdjdn hyvéksy-
misedellytykset olivat asianmukaiset, kaikkien tiedossa ja niitd sovellettiin tasapuolisesti.
Yrittdjien hakuajan joustavuutta pidettiin hyvdné asiana. Kilpailuvirasto toivoi, ettd kuntien
oma tuotanto jossain vaiheessa alistettaisiin kilpailuun.

Palvelusetelin verotusasioissa neuvoteltiin Siséi-Suomen veroviraston kanssa. Sieltd asiassa
oltiin yhteydessd verohallitukseen. Syksylld 2001 verohallinto otti kantaa yksityisen kotipal-
velutoiminnan arvonlisdveroon. Yksityinen kotipalvelutoiminta on verotonta (ALV 38 §), jos
palveluntuottaja on merkitty lddninhallituksen pitdiméin yksityisten sosiaalipalvelujen tuotta-
jien rekisteriin ja palvelunsaaja on kunnan osoittama tai kunta maksaa huollonsaajan puolesta
palvelun kokonaan tai osittain. Palvelusetelikokeilun hankesuunnitelman ja em. neuvottelun
perusteella Sisd-Suomen verovirastosta kerrottiin, ettd palvelusetelistd ei tule verotuksellisia
seuraamuksia setelin saajille. Talvella 2003 edelld mainittu verottomuus maiériteltiin koske-
maan myoOs kotisairaanhoitoa. Ohjauskirjeesséd todetaan: ”Kun terveydenhuollon ammattihen-
kilosto suorittaa sen ammattinimikkeen koulutusta vastaavia tehtdvid, josta hdnet on merkitty
Terveydenhuollon oikeusturvakeskuksen ammattihenkilorekisteriin, tai yhtiomuotoinen yritti-
ja niitd terveydenhuollon tehtdvii, joiden suorittamiseen se on saanut luvan ldininhallituksel-
ta, on kyseisten palveluiden myynti arvonlisdverotonta. Tdlloin verottomuuden kannalta ei ole
merkitysta silld, keneltd palvelu laskutetaan tai onko kyseessd kunnan sosiaalitoimen asiakas.”
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Eteld-Suomen lidninhallituksen sosiaali- ja terveysosasto piti uusia asiakasldhtdisid vaihto-
ehtoja tervetulleina ja tarpeellisina ikddntyneiden ja muidenkin asiakasryhmien kannalta. Laa-
ninhallituksen mukaan palvelusetelikokeilu sisilsi uusia, innovatiivisia elementtejd. Kokeilun
ja kehittdmistoiminnan todettiin tdyttdvén lain- ja asianmukaisuusvaatimukset.

3.6 Palveluntuottajien valinta

Keskeiseksi edellytykseksi kokeilun onnistumiselle todettiin jo suunnitteluvaiheessa palvelun
tuottajien riittdvd madrd ja onnistunut valinta sekd palvelujen laadun riittdvd varmistaminen.
Palveluntuottajien valintaa pohdittiin perusteellisesti ohjausryhmaisséd. Palveluseteliyrittdjien
valintakriteereiksi muodostuivat seuraavat tekijat:

Palveluntuottaja

e on tehnyt ilmoituksen kotikuntaan

e tdyttdd yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen valvonnasta ja yksityisestd terveyden-
huollosta annettujen lakien ja asetusten vaatimukset

e on itsendinen yrittdjd, ei yksityishenkild (ennakkoperintdrekisterissé, vastuuvakuutus, yrit-
tdjariski, tarjoaa julkisesti palveluja, useita asiakkaita)

e sitoutuu hyvéén laatuun, luotettavuuteen, vaitiolovelvollisuuteen ja toiminnan pitkdjantei-

syyteen

Kevidlla 2002 laadittiin kyselylomake, joka ldhetettiin Pdijat-Hdmeen yksityisen ja kolman-
nen sektorin vanhuspalveluja tarjoaville palveluntuottajille. Osoitteet kerittiin eri ldhteistd
hyodyntdmalla rekisterejd ja erilaisia selvityksid. Kyselyn avulla pyrittiin kartoittamaan Lah-
den kaupunkiseudun kuntien alueen yksityiset ja kolmannen sektorin saatavilla olevat van-
huspalvelut. Jotkut yrittdjdt tavoitettiin henkilokohtaisesti soittamalla. Kyselyssd selvitettiin
myos palveluntuottajien halukkuutta ryhtyéd palveluseteliyrittdjéksi, heidédn palvelutarjontaan-
sa, laajentamismahdollisuuksia ja koulutustarpeitaan. Palveluntuottajilta myd6s kysyttiin suos-
tumusta yritystietojen tarkistamisesta verottajalta. Tieto on térked toiminnan luotettavuuden ja
pitkdjénteisyyden arvioinnin kannalta. Kyselyitd 1dhetettiin yhteenséd 65 kappaletta ja vastauk-
sia palautui 28. Osa tiedossa olevista yrittdjistd oli lopettanut ja uusia palveluntuottajia oli
aloittanut toimintansa, joten uusia yhteystietoja saatiin kyselyn toteuttamisen jélkeenkin.

Syksylld 2002 tyoryhman kokouksessa késiteltiin palveluntuottajan oikeutta saada tietoa asi-
akkaastaan esim. kunnan kotipalvelusta. Todettiin, ettei tima ole ongelma omaishoidon tapa-
uksissa, joissa omainen voi antaa tiedot. Muutoin tydryhma tuli tulokseen, ettd yrittija voi ky-
syé tietoja kunnan tyontekijaltd, jos hinelld on lupa asiakkaalta. Tulevaisuudessa yksityisen ja
kolmannen sektorin lisddntyva osuus palvelujen tuottamisessa voi merkitd sitd, ettd palvelu-
suunnitelmaan kirjataan, ketké ovat oikeutettuja asiakkaan tietoihin.

Lokakuussa 2002 postitettiin saatekirjeelld varustettu hakemuslomake (Liite 3) 38 palvelun-
tuottajalle, jotka olivat aiemmin ilmaisseet alustavan kiinnostuksensa ryhtyé palveluseteliyrit-
tdjaksi. Heille jarjestettiin my0s infotilaisuus marraskuussa. Tilaisuuteen osallistui 36 henki-
164, jotka edustivat 33 yksityistd tai kolmannen sektorin palveluntuottajaa.

Osa palveluntuottajista palautti hakemuksen, ja niistd laadittiin yhteenveto sekd tarkistettiin
valintakriteerien tdyttyminen. Tamén jdlkeen hakijan tiedot ldhetettiin kotikuntansa ohjaus-
ryhmén jdsenelle kunnan lausuntoa varten. Kun kotikunta antoi hyviksyttdvan lausunnon yrit-
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tdjastd, muut kuntajdsenet hyviksyivét yrittdjan tuottamaan palvelua omissa kunnissaan Ha-
kemukset hyvéksyttiin ohjausryhmén kokouksessa.

Joulukuussa 2002 ohjausryhmé hyvéksyi 16 palveluntuottajaa palveluseteliyrittdjien listalle.
Seitsemén hakemusta vaati lisdselvittelyjd, ja yhtd hakemusta ei hyviksytty valintakriteerien
jadtya tayttymaittd. Palveluntuottajat saivat ohjausryhmin paitoksestd tiedon kirjallisesti. Ha-
kuaika ei ollut kiinted, vaan palveluntuottajalla oli mahdollisuus jittdd hakemuksensa par-
haaksi katsomanaan ajankohtana. Uudet hakemukset késiteltiin ohjausryhméssd niiden saa-
vuttua. Palveluntuottajia hyviksyttiin kokeiluun yhteensd 32. Ohjausryhmén palveluntuottaji-
en edustajat eivit osallistuneet yrittdjien valintaan.

Palvelusetelikokeiluun valitut palveluntuottajat edustivat erilaisia organisoitumismuotoja
(Taulukko 5) . Yleisinté olivat toiminimilld ja osakeyhtidmuotoinen toiminta.

Taulukko 5. Palvelusetelikokeiluun valittujen palveluntuottajien toimintamuoto
toiminimi 10
kommandiittiyhtio tai osakeyhtio 8
rekisterdity yhdistys 7
osuuskunta 4
saatio 2

Kokeiluun valittujen palveluntuottajien palveluvalikoima kattoi hyvin monenlaisia palveluita
(Taulukko 6).

Taulukko 6.  Palvelusetelikokeiluun valittujen palveluntuottajien kokeiluun hyviksytty
palveluvalikoima

ateriapalvelu

pyykki- ja vaatehuolto

kauppa- ja asiointipalvelut

kodin kunnossapito ja korjaustyot
kiinteistonhoito, pihaty6t, halonhakkuu
ilta- ja y6hoito

kuljetuspalvelut

siivouspalvelut

kotipalvelu

kotiutuspalvelut

kotisairaanhoito, jalkahoito
saattajapalvelut

paivitoiminta

asumispalvelut

kotimies- ja omaishoitajan sijaispalvelut
loma- ja intervallihoito

fysikaalinen hoito ja kuntoutus
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Ohjausryhmi joutui kisittelemddn kokeilun aikana ainoastaan yhdestd yrityksestd saatuja
asiakaspalautteita. Useat asiakkaat olivat saaneet téltd palveluntuottajalta epéasiallista palve-
lua. Ohjausryhmé pyysi ko. palveluntuottajalta selvitystd, mihin toimenpiteisiin se asian joh-
dosta ryhtyy. Toimenpiteet todettiin riittdviksi, ja palveluntuottajan sallittiin jatkaa kokeilun
piirissa.

3.7 Tutkimus kehittimistyon tukena

Palvelusetelikokeiluun liitettiin myos tutkimusosuus. Tutkimuksen roolia kokeilussa voidaan
luonnehtia siten, ettd kyse oli tutkimusavusteisesta kehittimistyostd, jonka aikana kerittiin
systemaattisesti tietoa eri osapuolten (kdyttdjét, kunnat, palveluntuottajat) kokemuksista. Ta-
voitteena oli tuottaa tietoa mahdollisista ongelmakohdista kokeilun aikana, jotta niihin voitai-
siin reagoida mahdollisimman nopeasti. Tavoitteena oli my0s keréta tietoa projektin tulosten
arvioinnin pohjaksi. Tuloksia arvioitiin suhteessa projektin tavoitteisiin kokeilun paittyessa.
Arvioinnissa apuna kéytettavit kysymykset on koottu kuvioon 1.

Kuvio 1. Palvelusetelikokeilun arviointimalli

Palvelusetelikokeilu

palvelusetelistd saadut kokemukset kdytdnnon tasolla
missd midrin hankkeen tavoitteet on saavutettu
palvelusetelin kohdentuminen

palvelusetelin vaikutukset

kokeilun sujuminen

* K K K X

Palveluntuottajat Asiakas Kunta
* kokemukset palve- *  kokemukset palvelusetelin * kokemukset palve-
lusetelin kaytosta kaytosta lusetelin kaytosta
*  syntyykd uusia pal- * onko palvelutarpeeseen vas- *  edistddkd resurssien
velumuotoja tattu yksilollisesti tehokkaampaa kayt-
lisddntyykd kysyntd * millainen on valinnanva- tod
syntyykod yhteistyotd | —— pauden merkitys — *  syntyykd yhteistyota
palveluntuottajien * onko hyvinvointi lisddnty- palveluntuottajien
kesken nyt kanssa
* onko kotona selviytyminen * seutuyhteistyon mer-
helpottunut kitys
* omaishoitajien tukeminen

Yl1la olevan kuvioon on tiivistetty arvioinnin teemat, jotka on koottu hankkeen tavoitteista.
Luvussa 4 tarkemmin kuvattujen aineistojen (lomakekyselyt, sdéhkdpostikyselyt ja haastatte-
lut) avulla keréttiin tietoa, jonka avulla néitd kysymyksid voidaan tarkastella.
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4 KOKEMUKSET PALVELUSETELIKOKEILUSTA

4.1 Lahden kaupunkiseudun palvelusetelimalli

Suunnittelutyon perusteella muotoutui Lahden kaupunkiseudun palvelusetelimalli, joka esite-
tddn vield yhteenvetona kuvion muodossa (Kuvio 2)

Kuvio 2. Lahden kaupunkiseudun palvelusetelimalli kokeiluvuoden aikana

Kunta Asiakas
* tyontekijd arvioi palvelutarpeen ja * haluaa kdyttaa palvelusetelid
asiakkaan kyvyn kayttad palve- * tilaa palvelun parhaaksi katsomal-
lusetelid taan palveluntuottajalta — voi halu-
*  myoOntdd palvelusetelin ja maarit- tessaan vaihtaa yrittdjaa
téd sen kayttotarkoituksen * vahvistaa saamansa palvelun alle-
* opastaa asiakasta palvelusetelin —» kirjoittamalla tydraportin.
kdytostd ja antaa luettelon yritté- * maksaa palvelun kdyttdmalla palve-
jistd, joilta voi palvelua tilata lusetelid mutta maksaa palvelusta
* maksaa palveluntuottajalle laskun myos rahalla
mukaan * voi tilata palvelua yli kuntarajojen

b by

Palveluntuottaja

tarkistaa palvelusetelin voimassaolon ja kdyttotarkoituksen

tuottaa siind mééritellyn palvelun

laskuttaa kuntaa palveluseteleiden maaralla, liittdd mukaan tyGraportit
laskuttaa asiakasta palveluseteleiden ylimenevélta osuudelta

* ¥ ¥ ¥

Palvelusetelijarjestelméssd kunnan tyontekijd arvioi palvelun tarpeen, tekee péaédtdksen palve-
lun myontdmisestd sekd opastaa asiakasta setelin kéyttdmisesséd. Setelin myontédjén tehtdvé on
madritelld palvelusetelin kéyttotarkoitus ja myonnettivin palvelun méérd. Asiakas saa setelit
ja listan yrittdjistd, joilta voi tilata palvelua. Asiakas ottaa yhteyttd valitsemaansa palvelun-
tuottajaan. Palveluntuottaja ja asiakas sopivat keskendén, milloin palvelu tuotetaan. Yrittdja
varmistaa seteleiden voimassaoloajan ja kiyttotarkoituksen. Kdynnin yhteydessd palvelun-
tuottaja tiyttdd asiakaskohtaisen tyOraportin ja pyytdd asiakkaalta siihen allekirjoituksen. Yrit-
tdja laskuttaa asiakkaalta omavastuuosuuden ja kunnalta palvelusetelin arvon.
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4.2 Palvelusetelin myontiminen ja kiyttijit

Palvelusetelit painettiin joulukuun 2002 lopulla ja postitettiin kuntien kotipalvelusta vastaavil-
le henkildille vuoden 2003 alkupéivini.

Asikkalassa kokeiluun varattiin 5 000 euroa kokeiluvuodelle eli 250 palvelusetelid. Palve-
lusetelin myontidmiselle olivat voimassa samat kriteerit kuin kunnan kotipalvelulle. Omais-
hoitajien vapaapiivien ostamisessa setelien lukumééra rajattiin kolmeen vuorokautta kohti ja
kuuteen seteliin kuukaudessa. Muutoin niiden méérdé ohjasi palvelujen tarve. Seteleitd annet-
tiin enintddn kahdeksi kuukaudeksi kerrallaan.

Hollolassa varattiin mairdrahaa 10 000 euroa eli 500 setelid omaishoitajien vapaapéivien jar-
jestimiseen. Kunta maédritteli kuitenkin tarkemmin palvelusetelin saajan. Kriteerit olivat: a)
kunnallista omaishoidon tukea saava henkild, b) seteli kdytetddn omaishoitajien lakisddteisten
vapaapdivien jarjestdmiseen palkkaamalla yksityisen tai kolmannen sektorin tuottaja suorit-
tamaan hoivatyotd kotona, tuottajan tulee olla palvelusetelirekisteriin hyvéksytty ja c) hoidet-
tava ei ole ollut jaksohoidossa kunnan osoittamassa hoitopaikassa. Myontdminen delegoitiin
vastaavalle kotipalveluohjaajalle.

Lahti varasi palveluseteliin 30 000 euroa eli 1500 setelid. Palveluseteli tarkoitettiin kunnalli-
sen kotihoidon korvaamiseen kokonaisuudessaan tai tiydentimédn sen avulla jo olemassa
olevia palveluja. Palvelusetelin myontamisestd paittivit ne kotihoidon yhteyshenkil6t, jotka
yleensd arvioivat ja midrittdvét kotihoidon asiakkaiden hoidon- ja palveluntarpeen. Lisdksi
paivystyksessa tyoskentelevit terveydenhoitajat myonsivét palveluseteleiti asiakkailleen.

Nastolassa varattiin mairidrahaa kokeiluun omaishoidon osalle 2000 euroa eli 100 palve-
lusetelin verran. Lisdksi vanhusten pdiviatoimintaan varattiin 2000 euroa kuukaudessa. Van-
husten péivitoimintaa oli tarkoitettu omaishoitajien jaksamisen tukemiseen ja vapaiden jérjes-
tdmiseen. Siithen osallistui my0s kotona asuvia muistamattomia ja lievisti dementoituneita
henkil®itd, yksindisid vanhuksia ja vanhuksia, joilla ei ole mahdollisuuksia peseytya tai sau-
noa. Nastolassa on myods omaisiaan kotona hoitavia idkkaita henkilGita, joille ei omaishoidon-
tukea makseta, koska myoOntamisperusteet eivit tdyty. Palvelusetelid kokeiltiin myds tukipal-
veluiden ostamiseen niille idkkaille henkiloille, jotka hoitavat kotonaan omaistaan ilman kun-
nallista omaishoidontukea. Palvelusetelid ajateltiin my0s kokeiltavan tilapdisiin ja &killisiin
tilanteisiin, joissa kunnan omat palveluresurssit eivét riitd sekd tilapdisen sijaisen tai vapaa-
pdivén jirjestimiseen omaishoitajille. Palvelusetelin myontdminen kuului avopalveluohjaajan
tehtaviin.

Orimattila teki pdatoksen seteleiden myontdmisestd muita kuntia mydhemmin. Sosiaalilauta-
kunta paitti, ettd palveluseteleitd myonnetiddn henkildille, joilla on sotavammalain mukainen
oikeus korvaukseen. Palveluseteleitd voi kéyttdd sosiaalihuoltolain mukaisen omaishoitajan
vapaapdivén jarjestdmiseen.

Tiedot palvelusetelin myontdmisestd kerittiin kokeiluvuoden alusta lokakuun 2003 loppuun.
Palvelusetelin myontdmiseen oikeutettu henkild téytti kokeilun seurantaa varten laaditun tilas-
tolomakkeen myontidmisistd. Lomakkeeseen merkittiin asiakkaan ikd, saako hidn kunnalta
muuta palvelua, asuuko yksin vai ldheisen kanssa, onko kyseessd omaishoidon tilanne, mihin
kohderyhmién (hankkeen tavoitteissa maériteltyyn) asiakas kuuluu, mihin tarkoitukseen pal-
veluseteli on myonnetty, miten kauan se on voimassa ja kuinka monta palvelusetelid asiakas
saa. Palautuneiden lomakkeiden mairad ja sisdltod kéytetddn kuvaamaan palvelusetelin koh-
dentumista. Palveluseteleitd myonnettiin 152 kertaa. Palveluseteliasiakkaita on ollut siis enin-
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tddn 152, mutta lukumiirissd myos sellaisia henkiloitd, joille on myonnetty palveluseteli use-
ammin kuin kerran. Koska tutkijan kdyttoon ei voitu luovuttaa asiakkaiden henkilotietoja, ei
tiedetd, kuinka moni yksittdinen henkild on saanut palvelusetelin, ja kuinka monelle se on
myonnetty useamman kerran. Palveluseteleitd voitiin myontédé kerralla suurempi maara palve-
luntarpeesta riippuen. Yhteensd palveluseteleiti myonnettiin lokakuun loppuun mennessé
1279 (Taulukko 7).

Taulukko 7. Myo6nnettyjen palvelusetelien lukuméira kunnittain ajalla 1.1.-31.10.2003

Kunta Myonnetyt palvelusetelit %

Asikkala 136 10,6 %
Hollola 53 4,1 %
Lahti 634 49,6 %
Nastola 438 34,2 %
Orimattila 18 1,4 %
Yhteensa 1279 100 %

Lahdessa myonnettiin palveluseteleitd ldhes 50 % koko myonnetystd midrdstd. Nastolassa
myonnettiin palveluseteleitd 438, miké vastaa noin 34 % osuutta seteleistd. Nastolan osuus on
vékilukuun ndhden alueen suurin. Asikkalassa kokeilu péédsi myds hyvin vauhtiin, seteleitd
myonnettiin 136. Hollolassa palvelusetelit loppuivat kesdn jdlkeen, mutta niitd ehdittiin
myOntdd 53 palvelusetelid. Orimattila tuli kokeiluun mukaan mydhemmin, ja lokakuun lop-
puun mennessa sielld oli myonnetty 18 palvelusetelia.

Myoénnettyjen palveluseteleiden méérd vaihteli 1 ja 39 vililld myontdmiskertaa kohti. Myds
niiden voimassaoloaika médiriteltiin yhdestd kéyttokerrasta yli kuudeksi kuukaudeksi eli
myOntdmishetkestd kalenterivuoden loppuun. Useimmiten myonnettiin yhdelld kertaa joko 2,
9 tai 12 palvelusetelid. Alle 10 setelid myonnettiin 102 kertaa, 10-20 setelid mydnnettiin 39
kertaa ja yli 20 setelid 9 kertaa. Palveluseteli myoOnnettiin tietylle ajanjaksolle. Pddasiassa
palvelusetelit myonnettiin alle kuukaudeksi kerrallaan, mika tapahtui 52 kertaa. Toiseksi eni-
ten eli 47 kertaa myonnettiin palvelusetelit 3-6 kuukaudeksi, ja 40 kertaa 1-3 kuukauden ajak-
si. Yli kuudeksi kuukaudeksi palveluseteleité sai 11 asiakasta.

Kunnista palautuneiden lomakkeiden mukaan palvelusetelin saajista yli puolet oli lahtelaisia,
toiseksi eniten nastolalaisia ja kolmanneksi eniten setelin myontdmiskertoja raportoi Asikkala
(Taulukko 8).
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Taulukko 8. Palautuneet asiakaskohtaiset tilastointilomakkeet kunnittain
Kunta Asiakkaita %
Asikkala 20 13,2
Hollola 5 3,3
Lahti 80 52,6
Nastola 46 30,3
Orimattila 1 0,6
Yhteensd 152 100

Palvelusetelin saajista naisia oli 108 ja miehid 44. Palvelusetelin saajista yli puolet, 79 asia-
kasta, oli 80 vuotta tiytténeitd (Taulukko 9). Toiseksi suurin ryhma olivat 70-79-vuotiaat, yh-
teensd 54 asiakasta. Kuusitoista asiakasta (noin 11 %) oli alle 70-vuotiaita.

Taulukko 9. Palvelusetelin saajat ikiiryhmittiin

Ikaryhmit Lukuméira %

Alle 60-vuotiaat 6 39
60-69-vuotiaat 11 7,2
70-79-vuotiaat 54 35,5
Y1i 80-vuotiaat 79 52,0
Ei tietoa i4std 2 1,3
Yhteensa 152 100

Suurin osa, 103 (70 %) henkil64d, asui taajamissa ja loput haja-asutusalueella. Yksin asuvia oli
reilu puolet palveluseteliasiakkaista. Muiden kunnan palveluiden piirissé (yleensé kotihoidon)
palvelusetelin kiyttédjistd oli yhteensd 85 eli 56 %. Tailloin oli kyse lisdavun tarpeesta, jota
myonnettiin palvelusetelin avulla. Osuus vaihteli kunnittain; 60 % lahtelaisista palvelusetelin
saajista oli kunnan palveluiden piirissd. Muissa kunnissa palvelujen piirissa oli 30 % asikkala-
laisista, orimattilalainen ja kaikki hollolalaiset palveluseteliasiakkaat, ja reilu puolet nastola-
laisista kayttdjista.

Palvelusetelin kohderyhmiksi oli méadritelty omaishoitajat, tilapdisesti ja dkillisesti apua tar-
vitsevat sekd dementoituvat (ks. kappale 3.2.). Seuraavassa tarkastellaan sitd, kuinka suuressa
osassa tapauksista oli kyse kuhunkin kohderyhméan kuulumisesta.
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Omaishoitajat

Omaishoidon tuen piirisséd oli setelin saaneista 18 asiakasta, mutta palvelusetelin myontdjan
madrittelyn mukaan 58 palveluseteliasiakkaan kohdalla oli kyse omaishoitosuhteesta. Néin 40
asiakkaan kohdalla omaishoito toteutui ilman hoitopalkkiota. Useimmiten vaimo hoiti mies-
tadn, toiseksi suurin hoitajaryhmé olivat tyttiret jotka hoitivat ditidén. Kolme miestd hoiti
vaimoaan, samoin kolme tytértd isddnsd. Muita omaishoitajia olivat useimmiten miniédt ja lap-
senlapset.

Palvelusetelid myonnettdessd oli kyse omaishoitotilanteesta 38 %:n palvelusete-
liasiakkaan kohdalla.

Tilapiinen ja dKillinen avun tarve
Hankkeessa mééritelty kohderyhma ’tilapdinen ja dkillinen avuntarve’ jaettiin tarkastelua var-

ten vield kolmeksi eri kategoriaksi: kotiutus, dkillinen toimintakyvyn muutos ja muu tilapéi-
nen apu (Taulukko 10).

Taulukko 10.  Tilapiiseen / dkilliseen apuun myonnetyt setelit

Tilapiisen avun Kkategoriat Mydonnettyjen setelien
lukuméira

Akillinen toimintakyvyn muutos 41

Kotiutus 13

Muu tilapédinen apu 10

Tilapdinen apu yhteensa 64

Akillisessé toimintakyvyn muutoksessa oli yleensd kyse vanhuksen sairastumisesta tai tapa-
turmasta, joka heikensi toimintakykyd. Kotiutustilanteissa oli kyse sairaalahoidon jélkeisestd
tilapdisestd avuntarpeesta. Muu tilapdinen apu liittyi pddasiassa omaishoitajan sairastumisesta
tai toimintakyvyn muutoksesta johtuvaan avuntarpeeseen.

Kaikista palveluseteliasiakkaista 42 % sai palvelusetelin avulla tilapdiseksi avuksi
luokiteltua apua.
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Dementia

Palveluseteli myoOnnettiin seurantajakson aikana 20 kertaa tilanteeseen, jossa oli kyse kotona
asuvasta dementoituvasta henkildstd. Suurin osa tdmén kohderyhmén seteleistd kéytettiin péi-
vitoimintaan, jota erityisesti Nastola jarjesti setelin avulla. Valtaosa tdhdn ryhmééan kuuluvis-
ta setelin saajista oli idltddn 80 ja 90 ikdvuoden vililtd ja asui yksin. Melkein kaikki heistd
olivat my0s kunnan muiden palveluiden (yleensd kotihoidon) piirissé.

Palveluseteliasiakkaista 13 % sairasti dementiaa.

4.3 Palveluseteleiden kayttotarkoitus

Palvelusetelin kéyttotarkoituksia tarkastellaan kunnista palautuneiden tilastolomakkeiden
(n= 152) siséltimidn informaation avulla (Taulukko 11). Palvelusetelin kiyttotarkoituksen
madrittelyn tarkkuudessa oli tyontekijdkohtaisia eroja, minkad vuoksi luokittelussa jouduttiin
kiyttdimédn jonkin verran tulkintaa. Luokittelussa tehtiin erottelu hoidon ja hoivan vilille.
Kaésitteen hoiva madrittelyssd on taustalla esim. Silva Tedren (2003, 57) kdyttdimi erottelu
hoitoon ja hoivaan. Hoito viittaa terveydenhuoltoon, hoiva taas erityisesti sosiaalihuollon la-
kisééteisiin sosiaalipalveluihin. Hoiva on méiritelty asiakkaan avustamiseksi ja huolenpidoksi
henkildkohtaisissa arkisissa toiminnoissa kuten kylvettimisessd, aterioissa ja yleisessd hyvin-
voinnin turvaamisessa. Tilastointilomakkeen tiyttinyt palvelusetelin myontdjd on kiyttanyt
hoivaan luokitelluissa tapauksissa esimerkiksi ilmaisuja viikonlopputyd, avustaminen aamu-
toimissa, hoiva ja ateriat. Lomakkeessa ei télloin viitattu sairaanhoitoon liittyvddn toimintaa.
Kotisairaanhoidoksi on mééritelty sairaanhoidolliset toimenpiteet kuten esimerkiksi haavan-
hoito ja ndytteiden otto.
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Taulukko 11.  Palvelusetelin kiyttotarkoitus

Kiyttotarkoitus Palvelusetelillii %
myonnetty palvelu

Ilta- tai yohoito 1 0,7
Kauppa- ja asiointipalvelut 4 2,6
Kotimies tai omaishoitajan sijainen 9 5,9
Kotisairaanhoito 5 3,3
Kotiutuspalvelut 17 11,2
Kuntoutus, kunnon parantaminen 1 0,7
Piha- tai lumityot, halonhakkuu 4 2,6
Paiviatoiminta 39 25,7
Pienet remonttityot 1 0,7
Saattajapalvelut 4 2,6
Siivous, ikkunanpesu, siistiminen 23 15,1
Hoiva 44 28,9
Yhteensi 152 100

Useimmin palveluseteli oli myonnetty péivitoimintaan. Seuraavaksi useimmin palveluseteli
oli myonnetty (28,9 %) hoivapalveluun. Siivous ja ikkunanpesu muodostivat kolmanneksi
suurimman kayttotarkoituksen ja kotiutuspalveluita myonnettiin neljanneksi eniten. Muihin
palveluihin palveluseteleiti myonnettiin harvemmin.

Palvelusetelin kohteet vaihtelivat kunnittain (Taulukko 12).

Taulukko 12.  Palvelusetelin kdyttotarkoitukset kunnittain

Asikkala Hollola Lahti Nastola Orimattila Yhteensi

[lta- tai yohoito

Kauppa- ja asiointipalvelut

Kotimies tai omaish. sij. 1

Kotisairaanhoito

Kotiutuspalvelut 1 1
Kuntoutus, kunnon parant.

Piha- tai lumity6t, halot 2 2
Péivitoiminta 39
Remonttipalvelut 1

Saattajapalvelut 4

Siivous ja ikkunanpesu 16 2 5

Hoiva 2 42

Yhteensd 20 5 80 46 1
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Lahdessa myonnettiin palveluseteleitd useampaan kayttotarkoitukseen kuin muissa kunnissa.
Sielld suurin ryhmd, yli puolet palveluseteliasiakkaista, koostui hoivan tarvitsijoista. Toinen
suuri ryhmd muodostui kotiutuspalvelua saaneista palveluseteliasiakkaista. Lahdessa myon-
nettiin seteleitd myos ilta- ja y6hoitoon, kauppa- ja asiointipalveluihin, kotimiespalveluun ja
omaishoitajan sijaisuuksiin ja saattajapalveluun.

Asikkalassa 80 % palveluseteliasiakkaista sai siivous- ja ikkunanpesuapua. Kahdelle asiak-
kaalle myonnettiin hoivapalvelua, yhdelle omaishoitajan sijaispalvelua ja yhdelle kotiutuspal-
velua. Nastolassa ldhes 85 % palveluseteliasiakkaista sai setelinsd pdivdtoimintaa varten. Seit-
semélle niitd myonnettiin raskaimpiin kotitdihin kuten siivoukseen ja kevédilld pihatoihin.
Hollolassa seteleitd myoOnnettiin omaishoitajille pihatdihin, pienremonttiin ja siivoukseen.
Orimattilan lokakuun loppuun mennessd ainoa asiakas sai palveluseteleitd omaishoitajan si-
jaisen hankkimiseen. Palveluseteleitd ei myonnetty kertaakaan ateriapalveluun, pyykki- ja
vaatehuoltoon, kuljetuspalveluun, loma- ja intervallihoitoon. Ilta- ja yohoitoon sekd remontti-
palveluun oli palveluseteli myonnetty vain kerran.

Kun tarkastellaan palvelusetelin kdyttdjien ikdryhmid ja kdyttotarkoituksia (Taulukko 13), yli
80-vuotiaista 60 % oli saanut palveluseteleitd hoivaa ja paivitoimintaa varten. Y1i 70 % ika-
ryhmaéssd 70-79-vuotiaat oli saanut seteleitd pdivdtoimintaan, siivoukseen ja hoivaan. Muut
kayttotarkoitukset olivat yksittdisid kertoja. Hoivaan olivat kuitenkin asiakkaat kaikissa iké-
ryhmissé saaneet palveluseteleita.

Taulukko 13.  Palvelusetelin kdyttotarkoitus ikiryhmittidin

Alle 60- 60-69- 70-79-  YIli80- KEi tietoa

vuotiaat vuotiaat vuotiaat vuotiaat idsti Yhteensi
[lta- tai yohoito 1 1
Kauppa/asiointi 1 3 4
Kotimies/omaishoitajan sij. 8 1 9
Kotisairaanhoito 1 3 1 5
Kotiutuspalvelut 2 3 4 7 1 17
Kuntoutus, kunnon edist. 1 1
Piha- tai lumity6t, halot 3 1 4
Paivitoiminta 2 16 21 39
Remonttipalvelu 1 1
Saattajapalvelut 3 1 4
Siivous ja ikkunanpesu 2 13 8 23
Hoiva 4 2 11 27 44
Yhteensd 6 11 54 79 2 152

Siivouspalvelua saivat eniten yli 70-79 -vuotiaat. Kotimies- ja omaishoitajan sijaispalvelua
annettiin ainoastaan yli 80-vuotiaille. Kotiutuspalvelu jakautui kaikkien ikdryhmien kesken ja
painottui lievésti yli 80-vuotiaisiin.
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4.4 Kiyttijien kokemuksia palvelusetelistia

Palvelusetelin kayttdjien kokemuksia palvelusetelistd kartoitettiin siten, ettd kuntien tyonteki-
jat lahettivdt palvelusetelin kéyttdjille kyselylomakkeen pian sen jélkeen, kun asiakas oli pal-
velusetelinsd kayttanyt. Lomakkeita palautui 60 kappaletta. Vastaajista naisia oli 35 (58 %) ja
miehid 25 (42 %). Kaikista vastaajista alle 60-vuotiaita oli 3 (5 %), 60-69-vuotiaita 8
(13,3 %) ja 70-79-vuotiaita oli 20 (33,3 %). Yli 80-vuotiaita vastaajia on 29 eli 48,3 % koko
ikdryhmaén palvelusetelin kayttdjista.

Palvelusetelin kayttdjistd noin 39 % (n = 152) palautti heille annetun kyselylomakkeen (Tau-
lukko 14).

Taulukko 14. Palvelusetelin kiyttoa koskevaan kyselyyn vastanneet palvelusetelin kayttijat

Palvelusetelin Kyselylomakkeen Vastanneita
kayttijia palauttaneet kiyttéijin
(Ikm) ikiryhmissa (%)
Alle 60-vuotiaat 6 3 50 %
60-69-vuotiaat 11 8 73 %
70-79-vuotiaat 54 20 37 %
Y1i 80-vuotiaat 79 29 36,7 %
Yhteensa 152 59 38,8 %

Vastaajia oli kaikista kunnista. Lahtelaisia vastaajia joukossa on luonnollisesti eniten, 34 hen-
ked (lahes 60 %) kaikista lomakkeen palauttajista. Nastolalaisia vastaajia on 10 ja asikkalalai-
sia 10. Hollolan kaikki viisi palveluseteliasiakasta on palauttanut kyselylomakkeen, kuten
myo0s ainoa orimattilalainen. Vastauksia on tullut kaikista ikdryhmisti, ja kaikista vastauksista
lahes puolet tuli yli 80-vuotiailta. Nuorempien kayttdjaryhmien vastausprosentit ovat korke-
ampia, mutta heitd on palvelusetelin kayttéjissd kuitenkin melko vahan.

Asiakkailta kysyttiin palvelusetelin kdyton helppoudesta asteikolla ’helppo ja vaivaton’,
"melko helppo ja vaivaton’, ‘'melko vaikea’ ja hyvin vaikea’(Taulukko 15).

Taulukko 15.  Palvelusetelin kidyton helppous

Vastausten lukumiari %
’Kéytto on helppoa ja vaivatonta’ 43 71,7
"Kéyttd on melko helppoa ja vaivatonta’ 12 20,0
’Kéytté on melko vaikeaa’ 4 6,7
"Kéyttd on hyvin vaikeaa’ 1 1,7

Yhteensa 60 100
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Valtaosa vastanneista (yli 90 %) palvelusetelin kéyttdjistd piti palvelusetelin kdytt6d vahin-
tdédn melko helppona ja vaivattomana. Vain viidelle vastaajalle palvelusetelin kiyttdminen oli
tuottanut jonkin verran tai paljon vaikeuksia. Vaikeuksien syiksi kaksi asiakasta ilmoitti, ettd
palveluntuottajia on vaikea saada, ja yhdelle asiakkaalle aikataulun sovittaminen oli tuottanut
hankaluuksia. Ikdryhmittdin tarkasteltuna kdyttoad piti hyvin vaikeana tai melko vaikeana kol-
me yli 80-vuotiasta palveluseteliasiakasta. Melko vaikeana sitd piti yksi alle 60-vuotias asia-
kas ja toinen 60-69-vuotias asiakas. Kdyton kanssa vaikeuksia kokeneista neljd oli naista ja
yksi mies. Kaikki viisi olivat lahtelaisia.

Palvelusetelin avulla kertaluonteista palvelua mydnnettiin 16 % asiakkaista ja 89 % sai toistu-
vaa palvelua setelin avulla. Palvelusetelilld myonnetyn palvelun méérén koki riittdvaksi 46
palvelusetelikyselyyn vastannutta kdyttdjad, kymmenen mielesti se oli riittimétonté ja nelja ei
vastannut kysymykseen. Riittdmattomyyden syiksi ilmoitettiin palvelun vihyys mairallisesti
tai ajallisesti (viisi vastaajaa) ja palveluseteleiden riittiméaton maira palvelutarpeeseen ndhden
(kolme vastaajaa).

Asiakkailta myds tiedusteltiin, miten palveluseteli on soveltunut heiddn eldméntilanteeseensa.

Vastausvaihtoehdot olivat ’sopii erittdin hyvin’, ’sopii melko hyvin’, ’sopii melko huonosti’,
tai ’ei sovi lainkaan’(Taulukko 16).

Taulukko 16.  Palvelusetelin soveltuminen asiakkaan palvelutarpeeseen

Vastausten lukuméiri %
’Sopii erittdin hyvin’ 31 51,7
’Sopii melko hyvin’ 19 31,7
’Sopii melko huonosti’ 1 1,7
’Ei sovi lainkaan’ 2 3,3
Ei vastausta 7 11,6
Yhteensa 60 100

Seitsemén kéyttdjdd ei vastannut kysymykseen ollenkaan. Syytd vastaamattomuuteen on vai-
kea arvioida. Suurin osa vastanneista (yli 80 %) koki, ettd palveluseteli on sopinut heidén ti-
lanteeseensa melko hyvin tai erittdin hyvin. Sellaisia asiakkaita, joille kdyttd oli vdhintdén
melko helppoa ja vaivatonta ja palveluseteli sopi tilanteeseen erittdin tai melko hyvin, oli 48
vastaajaa eli 80 % kaikista vastanneista. Tdma kertoo siitd, ettd hyvin moni asiakas on ollut
tyytyvdinen jirjestelmdén ja palveluun sekd saanut apua tilanteeseensa. Vastaajien mielesti
palvelutarpeeseen on siis vastattu riittdvasti ja oikealla tavalla.

Asiakkailta kysyttiin avokysymyksen avulla, millaisia konkreettisia vaikutuksia palvelusete-
lilld on ollut heidin eldméédnsa. 41 kysymykseen vastanneen kokemukset luokiteltiin tarkaste-
lua varten (taulukko 17).
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Taulukko 17.  Palvelusetelin vaikutus asiakkaan elimiin, kooste avovastauksista

Vaikutus Mainintoja

Terveyden ja toimintakyvyn paraneminen

Lésndolo ja turvallisuus vaikuttaneet myonteisesti

Valinnanvapauden mahdollistuminen

Mielen virkistyminen

Taloudellinen apu

Mahdollistaa omaishoitajan tydssdakdynnin

Ei hyotya tai vaikutusta

Palvelutarpeeseen on vastattu
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Ei vastausta

Muutama asiakas mainitsi useammankin vaikutuksen. Valinnanvapauden ja itsendisen pait-
tdmisen mahdollisuuden mainitsi 8 vastaajaa.

Palveluntuottajan avun sai itse mddritelld tarpeen mukaan, esim. kylvetys
Jja/tai siivous. Palvelusetelin kdytté oli edullista. (63-vuotias nainen)

Kayttdjdlle jdd vapaus valita, mikd apu tirkein. (80-vuotias nainen)

Yhdeksén vastaajaa kertoi, ettd palvelu on vaikuttanut terveyteen ja toimintakykyyn myontei-
sesti,

Se mahdollisti sddrihaavahoidon, jonka lddkdri mddrdsi. (71-vuotias mies)
Verraton apu infarktista toipumisen aikana. (82-vuotias mies)

Erittdin paljon. Kaikki aamutoimet on hoitunu hyvin ja kylvetys on ehdoton. En
pysty itse tekemdidn mitddn, kun on kipsi jalassa eikd saanut varata jalan pdcdl-
le. (75-vuotias nainen)

Liikuntakyky palautui hyvin. (82-vuotias mies)
muutamalla on mielikin virkistynyt,

Toisen ihmisen ldsndolo on jo vaikuttanut positiivisesti eldmddn. (80-vuotias
mies)

Koti on nyt todella pitkdstd aikaa siivottu! Oli myés mukavaa, ettd iloinen ih-
minen tuli vaikeaan tilanteeseen. (56-vuotias nainen)
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ja seitsemdn vastaajaa totesi palvelusetelin olleen ensisijaisesti taloudellinen apu palvelun
ostamisessa.

Sain apua jokapdivdisiin askareisiin heti sairaalasta palattuani. Ei mennyt niin
paljon rahaa. (88-vuotias nainen)

Ilman setelid olisi liian kallista. (89-vuotias nainen)

Yhden omaishoitajan tydssékdynti on tullut mahdolliseksi, kun apua on voitu saada hoidetta-
valle. Usea kommentti kertoi siitd, ettd palvelutarpeeseen oli vastattu riittdvasti. Kolme vas-
taajaa oli sitd mieltd, ettei palvelusetelilld ole ollut vaikutuksia.

Tasahintaista palvelusetelid maksuvélineend asiakkaat eivit kritisoineet. Mydskdén minkéan
muun tyyppistd palvelusetelid asiakkaat eivit esittineet. Sen sijaan 17 asiakasta toivoi, ettd
palvelusetelin arvo olisi joku muu kuin 20 euroa, yleensd arvoa toivottiin korkeammaksi. 35
vastaajaa koki 20 euron suuruisen setelin sopivan kokoiseksi arvoltaan.

Vastauksista heijastui tyytyvaisyys siihen, ettd apua on tullut ja palvelutarpeeseen on vastattu.
Palvelusetelin mahdollisuuksiksi mainittu valinnanvapaus toteutuu ideaalitilanteissa niin, ettd
asiakas itse padttdd, mitd palvelua ja milloin hén ostaa. Myonnetyt setelit oli kuitenkin sidottu
kayttotarkoitukseltaan melko tiukasti. Asiakkaalle jdi kuitenkin jonkin verran litkkumavaraa
palvelun méérittelyssé ja vapaus valita palveluntuottaja (silloin kun tarjolla oli useita). Asiak-
kaan oli myds useimmassa tapauksessa ollut mahdollisuus itse mairitelld ajankohta, jolloin
palveluntuottaja kidy hdnen luonaan.

Vastanneista 40 henkilda (66,7 %) piti Lahden kaupunkiseudun yksityisen ja kolmannen sek-
torin palvelutarjontaa riittdvind. Seitsemén vastaajaa ei kommentoinut lainkaan ja kaksitoista
halusi, ettd palvelutarjonta olisi laajempaa. Asikkalan kymmenestd vastaajasta kaksi piti pal-
velutarjontaa riittdmittoméand, mutta kahdeksan oli sitd mieltd, ettd se oli riittdvdi. Hollolan
viidestd vastaajasta kaksi toivoi, ettd palvelutarjonta olisi nykyistd laajempaa ja valinnan
mahdollisuuksia enemmain. Nastolan asiakkaista yksi piti sitéd riittiméttoménd, kahdeksan so-
pivana ja yksi ei vastannut. Lahtelaisten vastaajien arviot hajaantuivat eniten: yli 60 % piti
palveluntarjontaa riittdvand, 20 % riittdméttoména, viisi ei vastannut lainkaan, ja yhden mie-
lestd palveluita on liikaa ja niistd on vaikea valita.

Kysymykseen miten tirkedd on saada itse valita palveluntuottaja, vastasi 58 asiakasta. Heisté
37:1le mahdollisuus valita itse yrittdja oli erittdin tarkedd, 16 vastaajaa piti sitd melko térkeda,
kolme piti seikkaa melko véhin tirkednd, ja kahdelle silld ei ollut merkitystd. Myds niille,
jotka eivdt kokeneet saaneensa hyoOtyd tai myonteistd vaikutusta palvelusetelilli palvelun
hankkimisesta, oli yrittdjdn itsendinen valinta tarked kriteeri. My0s perusteita yrittdjan valin-
nasta kysyttiin. 21 vastaajaa oli valinnut palveluntuottajan sen perusteella, ettd joku oli tatd
suositellut. Kuudelle vastaajalle yrittdjd oli ennestdén tuttu, kahdeksalle ratkaisevaa oli hinta,
mutta kahdeksan ilmoitti, ettei ollut muita vaihtoehtoja. Timé vastaus on hieman ristiriidassa
sen kysymyksen kanssa, jossa kysyttiin kaupunkiseudun palvelutarjonnan riittivyyttd. Neljil-
le oli tarkeda, ettd palveluntuottaja asuu ldhelld. Nelja jatti kysymykseen vastaamatta.
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Palvelusetelin kéyttdjid pyydettiin myos arvioimaan saamaansa palvelua tdsmaéllisyyden, ys-
téavillisyyden, osaamisen, ripeyden ja sen suhteen onko ty0 vastannut aiemmin sovittua. Kéyt-
tdjid pyydettiin antamaan kouluarvosanoja (4-10) nidistd ominaisuuksista.. Yleisin arvosana
kaikissa kysytyissd ominaisuuksissa oli 9 tai 10 (Taulukko 18).

Taulukko 18.  Palveluseteliasiakkaiden arvio (kouluarvosana 4-10) palvelun osa-alueista

Palvelun osa-alue Kouluarvosanojen
keskiarvo

Tésmallisyys 8,8

Ystavallisyys 9,1

Osaaminen 8,7

Ripeys 8,8

Ty6n vastaaminen sovittua 8,7

Keskiarvot muodostuivat hyvin korkeiksi, minkd perusteella voidaan pédtelld, ettd asiakkaat
ovat olleet erittdin tyytyvdisid palveluntuottajiin ja saamaansa palveluun.

Asiakkailta kysyttiin avovastauksella palautetta palvelusetelijirjestelméstd, palveluista ja
pyydettiin parannusehdotuksia.

Idea on erinomainen, mutta tiedottamista on parannettava. (70-vuotias nainen)
Joka kdynnilld eri ihminen, mikd ei ole mielestdni hyvd asia. (75-vuotias mies)
Kohtallani kaikki toimi hyvin. (71-vuotias nainen)

Olemme tyytyvdisid palveluun ja hoitajan ammattitaitoon. (63-vuotias mies)
Olisi hyvd tietdd tarkemmin tuloaika. (65-vuotias nainen)

Tdmd palvelumuoto on minulle tarpeeton. (89-vuotias nainen)

Muuten hyvd mutta kallis. (8§2-vuotias mies)

Eivdt kay viikonloppuisin eikd arkipyhind. (88-vuotias nainen)

Korkea ammattiosaaminen, joutuisaa tekemistd. Siisteys kdynin jdilkeen kiitet-
tavd 10. (53-vuotias mies)

Kaikin puolin tyytyvdinen. (56-vuotias nainen)

Omavastuuosuus saisi olla korkeintaan 1/3 hinnasta. Otetaan huomioon tdmdn
ikdluokan eldkkeet. Ja yleinen hinta taso nyky Suomessa. (76-vuotias mies)
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Tdhdn asti kaikki on toiminut moitteettomasti. (83-vuotias nainen)

Vain myénteistd sanottavaa. (75-vuotias nainen)

Kielteistd melkein kaikki. (72-vuotias mies)

Olimme tyytyvdisid asialliseen ja reippaaseen toimintaan. (72-vuotias nainen)

Ainainen kiire. Ei ehtinyt tehdd mitddn kunnolla. Piti mennd toiseen paikkaan
(93-vuotias nainen)

Hiukan pidempi aika jdrjestelyyn, niin kaikki olisi varmasti sujunut hyvin.
(65-vuotias nainen)

Liian kallista vihdstd tyostd, viipyvdt n. 15 min, laskutetaan puolesta tunnista.
Kotiapuja pitdisi kaupungille lisdtd. (85-vuotias nainen)

On ihan turvallista jéttdd omainen vihdksi aikaa kotimiehen hoitoon.
(74-vuotias nainen)

On ammattitaitoinen. Hoitaa tyonsd kiitettivdsti. (71-vuotias nainen)

Avovastaukset kertovat, mité asiakkaat ovat arvostaneet palvelussa. Palvelun laatu, tyon jalki
ja ammattitaito koettiin useimmiten hyviksi ja niistd usea vastaaja ilmaisi tyytyvaisyytensa.
Moitteita ilmaistiin tyontekijdn vaihtumisesta, kiireestd, matkakuluista ja hinnoista.

Lopuksi asiakkailta kysyttiin, mitd palvelua he ostaisivat, jos saisivat vapaasti valita. Suurin
osa vastaajista tilaisi sddnnollistd kotiapua, kodinhoitoa, siivousta ja kaupassakdyntid. Yksi
vastaaja tilaisi aterioita, kaksi saattajapalvelua, neljd palkkaisi omaishoitajan sijaisen, yksi
hankkisi kotisairaanhoidon palveluja ja yksi avustajan pdivittdisiin toimintoihin. Kymmen-
kunta vastaajaa haluaisi itse pdittdd, mitd palvelua mihinkin tilanteeseen tilaisi. Vastauksissa
toivottiin, ettei palvelusetelin kdytto olisi niin rajoitettua kuin se on ollut. 16:ssa lomakkeessa
el vastattu tdhidn kysymykseen lainkaan.

4.5 Palveluntuottajien kokemuksia palvelusetelisti

Palvelusetelikokeiluun oli hyvéksytty 32 palveluntuottajaa, joille 1dhetettiin kyselylomakkeet
palveluseteliin liittyvien kokemusten selvittimiseksi syyskuussa 2003. Kysely uusittiin mar-
raskuussa. Joillakin tuottajilla oli kokeilussa mukana useampi toimintayksikko. Kyselyn pa-
lautti 24 palveluntuottajaa, jolloin vastausprosentiksi muodostui 75. Vastaajista 6 edusti yh-
distyksend toimivaa palveluntuottajaa, 3 sdétiotd, 2 osuuskuntaa, 2 osakeyhtiotd, 1 komman-
diittiyhtio/ avoin yhtio, 9 toiminimed ja yhdelti tieto puuttui.

Kyselyyn vastanneissa organisaatioissa vakinaisia tyontekijoitd yrityksissd vastaushetkelld
ilmoitettiin olevan yhteensd 209, maiirdaikaisia 28, osa-aikaisia 33, tuntityontekijoitd 25,
opiskelijoita 1, keikkatyontekijoitd 4, oppisopimuskoulutuksessa olevia 2 ja sijaisia 3. Palve-
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luntuottajat vaihtelivat isoista useamman kymmenen tyontekijan tydpaikoista yhden hengen
yrityksiin.

Uusia tyOntekijoitd ilmoitti vuoden 2003 aikana palkanneen 14 yrittdjaa, jotka olivat rekrytoi-
neet yhteensd 35 tyontekijdd. Kysymys on osittain tydvoiman lisddmisestd, mutta myds vaih-
tuvuudesta. Uudet tyontekijét sijoitettiin hoitotehtéviin, siivoukseen, kotipalveluun, ruoka-
huoltoon, toimistotehtiviin, ohjaajiksi, projektitydhon ja laitoshuoltajan tehtiviin. Vakinaisiin
tehtdviin palkattiin 5 henkil6d, méiéraaikaisiin 6, osa-aikaiseen 1, tuntityontekijiksi 2 ja tyol-
listdmisvaroin 1 henkild. Kaikki vastaajat eivédt tiyttdneet titd kohtaa, joten kaikkien uusien
tyosuhteiden luonteesta ei ole tietoa.

Vastanneista vain kahdellatoista oli palveluseteliasiakkaita syyskuun 2003 loppuun mennessa.
Yksi kiinnostavimmista kysymyksistd on se, millaista on ollut toimia palvelusetelin kanssa
(Taulukko 19).

Taulukko 19.  Palvelusetelin kiiyton helppous palveluntuottajien nikokulmasta

Maira %
Kaytto ollut helppoa ja vaivatonta 2 83
Kaytto ollut melko helppoa ja vaivatonta 5 20,8
Kaytto ollut melko vaikeaa 5 20,8
Ei ole ollut asiakkaita 12 50
Yhteensi 24 100

Helppona ja vaivattomana sité piti vain kaksi vastaaja. Melko helpoksi ja vaivattomaksi sen
luokitteli viisi vastaajaa, ja viisi oli sitd mieltd, ettd palvelusetelin kdyttdé on ollut melko vai-
keaa tai hankalaa. Suurimmiksi hankaluuksiksi mainittiin paperityon lisdintyminen, ohjeiden
muuttuminen ja tasasuuruisesta palvelusetelistd aiheutuvat seurantaongelmat. Palveluntuotta-
jan piti tarkkaan seurata, milloin palveluseteli oli kdytetty jos tuntihinta tai palvelun hinta jéi
alle 20 euron. Jotkut asiakkaat eivit palveluntuottajien mukaan olleet ymmarténeet sitd, ettd
heiddn oli maksettava itse osa palvelun hinnasta. Lisdksi laskujen ldhettiminen kahteen paik-
kaan (kuntaan ja asiakkaalle) lisdsi paperity6tad. Sitd lisdsi myoOs se, ettd jokaisesta asiakkaasta
tehtiin erillinen tyoraportti. Téllaista kdyténtdd pidettiin ohjausryhméssd vélttimattoména tie-
tosuojan turvaamiseksi. Myos epéselvyys siitd, kuinka monta setelid voi kerralla kdyttda tai
saako maksaa useamman kéyntikerran yhdelld kertaa, aiheuttivat lisdselvittelyjd ja episel-
vyyksid. Palveluntuottajat kokivat, ettd kuntien edustajat olisivat voineet informoida asiakasta
paremmin ja tarkemmin. Heiddn mielestdén asiakkaiden oli vaikea ymmirtdd palvelusetelin
kdyton rajoituksia.

Palveluntuottajien kokemuksia kuvaavat seuraavat kommentit kyselylomakkeen avovastauk-
sista:

Ohjeet muuttuvat vililld, ehkd vield vihdn hakemista.
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Ongelmaa on tullut 20 €/hinnasto. Mikdli v. 2004 setelit tulevat kdyttoon, meil-
ld on vain yksi hinta, tuntiveloitus.

Olisi selvempdd, ettd laskuerittely riittdisi ja vain yksi tyoraportti.

Kun setelin arvo on 20 eur ja tuntia kohden saa kéyttid 10 eur, niin pitdd olla
tarkkana milloin asiakas kéyttdd loput setelin arvosta ja milloin sen voi laskut-
taa kunnalta. Setelin arvoksi sama, minkd voi kdyttid tuntia kohti.

Aluksi osa asiakkaista pyrki tarjoamaan useamman setelin yhdelld kdyntiker-
ralla ja maksamaan useamman kdyntikerran seteleitd kerdten. Seteleitid myon-
nettdessd varsinkin aluksi oli asiakkaalle tiedottamisessa ongelmia, jonka tih-
den osalla asiakkaita oli vaikeuksia ymmdrtdd, ettd setelin ylimeneviltd osalta
tulee lasku.

Ohjeistus — joutui soittelemaan kuntaan, asiakas ei ymmdrtdnyt tilannetta. Pal-
velusetelien hyvin tarkkaan rajoitettu kdaytto.

Laskutus moneen paikkaan aiheuttaa lisdtyotd. Yksinkertaisemmaksi. Hyvin ra-
Jattu kohdealue aiheuttaa epdselvyyksid. Laajempi kohdealue: silloin hyotyd
asiakkaille ja tekijoille. (Raha?)

Alussa ei ollut selvdd, kuinka monta setelid asiakas sai antaa. Neuvot olivat
ristiriitaisia.

Tyoraporttien tilitysvdili on liian pitkd. Yrityksen rahat seisoo. Sopiva vili olisi
viikko tai kaksi viikkoa.

Joustavuutta niiden asiakkaiden kohdalla, jotka tarvitsevat paljon apua. Pa-
rempi tiedonvdlitys kaupungin tyontekijoiden kesken.

Asiakkaat ovat saaneet vddrdd tietoa setelin antajalta ja tdstd on syntynyt eri-
mielisyyksid mm. asiakkaan omavastuuosuuden kohdalla, miten monta setelid
saa kéyttdd yhdelld kdynnilld jne. Myos tydraporttien tdyttiminen on tyoldstd.
Esimerkkejd hankalista tilanteista: 1) Asiakas oli saanut tiedon, ettd hdnen ei
tarvitse maksaa mitddn itse. Setelin myodntdjd kommentoi tdtd yritykselle:
“Palveluntuottajien tdytyy sitten laskea hintoja, ettei asiakkaan tarvitse mak-
saa mitddn.” 2) Setelin myontdjdilld oli kuva, ettd seteleitd saa jdttdd “sdds-
toon”, eli yhdistid useammalle kerralle. Tdamd tieto oli kuitenkin vddrd tai sit-
ten yrittdjdlle on annettu vddrdd tietoa.

Asiakas ei tuntenut kdyttotapaa. Kunnassa kaikki oli uutta kevdcdlld 2003. Yksi
asiakas ilmoitti saavansa seteleitd, sovittiin tyotehtdvdt ja kunnasta peruttiin.
Turhia puhelinsoittoja monta. Omavastuuosuuden epdmddrdisyys. Lisdtyotd
kun tarvitaan kaksi laskua (kunta ja asiakas).

Palveluseteleitd jatkossa reilummin. Yksi laskutusosoite. Enemmdn tietoa mui-
den kuntien palveluseteleistd, kenelle tarkoitettu.

Kokemukseni palvelusetelisti on, ettd se on kdytinnéssd hankalaa ja teettdid
turhaa tyotd. Ldhinnd tarkoitan tdlld palvelusetelien tilitystd kunnalle. Esi-
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merkki: Ongelma on tilitykset kuukausittain ja puoliksi kdyttamdttomdt setelit.
Tilityksessd on siis aina oma pddnvaivansa laskea, kuka jddkddn 'velkaa’ pal-
velusetelistd ja kenen ’tdyttynyt’ seteli tilitetddn. Seteleitd saa siirrelld pinosta
toiseen ja yrittid pysyd kdrryilld, mikd mihinkin kuuluu. Laskutus vie kokonai-
sen tyopdivdn. Jo pelkdstddn postimaksut ovat moninkertaistuneet. Parasta oli-
Si se, ettei varsinaisia paperisia seteleitd liikuteltaisi lainkaan, vaan kunnalta
tulisi pddtos, kuinka monta palvelusetelid ts. kuinka moneen esim. pdivitoimin-
tapdivddn asiakas on oikeutettu.

Palvelusetelin kanssa toimiminen ensimmadisid kertoja on merkinnyt opettelua. Jotkut ovat
kokeneet ohjeistuksen riittdimattomaksi tai jopa jossain méérin ristiriitaiseksi. Ongelmia oli
kuitenkin ldhinné alkuvaiheessa ja ensimmadisid kertoja palvelusetelin kanssa toimiessa. Oh-
jeita tdsmennettiin kokeilun edetessd. Palveluntuottajia tydllisti kahdensuuntainen laskutus:
osa palvelun hinnasta laskutettiin kunnista ja osa asiakkailta. Asiakkaiden omavastuun, palve-
lun hinnan ja palvelusetelin keskindinen sovittaminen on merkinnyt yhtd melko isoa liséteki-
jaa, kun asiakkaan kanssa on neuvoteltu ja sovittu palveluntuottamisesta.

Kaikki palvelusetelikokeiluun hyvéksytyt palveluntuottajat eivdt saaneet kokeiluvuoden aika-
na syyskuun loppuun mennessé palveluseteliasiakkaita. Vastanneista 12 oli tuottanut palvelua
setelilld. Niiden asiakasmiéra vaihtelee yhdestd aina ldhes kolmeenkymmeneen. Nayttda silté,
ettd osa niistd palveluntuottajista, jotka eivdt vastanneet kyselyyn, oli kuitenkin saanut palve-
luseteliasiakkaita. Asiakkaita olivat saaneet palveluntuottajat, jotka tarjosivat siivouspalvelui-
ta, kotipalvelua, kotisairaanhoitoa, kauppa- ja asiointipalvelua, pédivdtoimintaa, kotimies- tai
omaishoitajan sijaispalvelua, kiinteistonhoitoa ja pihatditd ja kotiutuspalvelua. Sen sijaan kul-
jetuspalvelua, kuntoutusta ja fysikaalista hoitoa intervallihoitoa tai asumispalveluita tuottavat
yritykset eivét saaneet palveluseteliasiakkaita. Tdma johtuu siitd, ettei nditd palveluita setelilla
edes myoOnnetty.

Asiakkaat siis jakautuivat kokeiluun valittujen palveluntuottajien kesken varsin epétasaisesti.
Nayttad siltd, ettd pienet yritykset menestyivét kilpailussa asiakkaista. Kysymykseen palve-
lusetelin muuttumisesta pysyviksi palveluksi kaupunkiseudulla vastasi 21 yrittdjdd. Heistd 17
toivoi siitd pysyvai palvelumuotoa, kaksi vastusti ja kolme ei ollut muodostanut mielipidetti
asiasta.

Kysymykseen kysynnidn muutoksesta verrattuna edelliseen vuoteen vastasi 21 yrittdjdé; kolme
ilmoitti myynnin kasvaneen merkittdvasti, 14 tuottajaa kertoi, ettd se oli lisdéntynyt jonkin
verran ja neljdlld se oli pysynyt edellisen vuoden tasolla. Kolme palveluntuottajaa ei vastannut
kysymykseen. Kysynnén lisdintyminen jakautui useiden palveluiden kesken ja vastaukset
koskevat yksittiisid yrittdjid; vastaajat ilmoittivat siivouksen, kauppa- ja asiointipalveluiden,
kotipalvelun, kotimies- ja omaishoitajan sijaispalvelun, pienten remonttien, kiinteistonhoi-
don, paivitoiminnan, pyykkipalvelun ja kotisairaanhoidon kysynnén kasvaneen. Kuusi yritta-
jai ilmoitti laajentaneensa palvelutarjontaa edellisestd vuodesta. Uusia palveluja olivat ate-
riapalvelu, kotimies- ja omaishoitajan sijaispalvelu, kotisairaanhoito, asumispalvelut sekéa
kiinteistonhoito ja pihatyot.

Palveluntuottajien verkostoitumiseen liittyen kysyttiin uusien yhteistydkumppaneiden mairan
kasvulla kokeiluvuoden aikana. Kysymyksessd yhteistyokumppaneiksi méériteltiin muut yrit-
tdjat, kuntien, jirjestdjen jne. edustajat. Kahdeksan yrittdjdd ilmoitti solmineensa yhteis-
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tyosuhteita joidenkin mainittujen tahojen kanssa. Sen sijaan 14 ei ollut vastannut kysymyk-
seen lainkaan. Kaksi ilmoitti yhteistyokumppaneiden mairian olevan entiselld tasolla.

4.6 Kuntien kokemuksia palvelusetelisti

Palvelusetelid myontéville tyontekijdille 1dhetettiin kokemuksia kartoittava sdhkopostikysely
syyskuussa 2003. Vastauksia kysymyksiin tuli seitsemén kappaletta. Kuntien tyontekijét koh-
tasivat kokeilun kuluessa muutamia palveluseteliin liittyvid ongelmia. Yleisin ongelma oli
tasasuuruisen setelin ja palvelun hinnan vélinen yhteensovittaminen, minkéd takia palvelun-
tuottajat olivat ottaneet kuntaan yhteytti. Riittdvén tarkkojen ohjeiden puuttuessa alkuvai-
heessa syntyi erilaisia tapoja laskuttaa kuntaa. Yhden esimerkin mukaan asiakkaan osuus
madrittyi siten, ettd palveluntuottaja laski yhteen kaikkien kdyntikertojen bruttohinnan ja va-
hensi siitd palvelusetelien arvon, jonka hén peri kunnalta, ja asiakkaan maksettavaksi jii ero-
tus. Toinen palveluntuottaja puolestaan mééritti asiakkaan osuuden jokaista kdyntikertaa koh-
den erikseen, jolloin asiakkaan maksama osuus vaihteli kdynnin pituudesta ja viikonpdivésté
riippuen. Erdén kunnan tyontekija piti ongelmallisena sité, ettd kuntaa on laskutettu tasaluvul-
la vaikka palvelua on annettu jonakin pdivdnd vain puoli tuntia. Ko. tapauksessa oli todenni-
koisesti kyse siitd, ettd palveluseteleitd on niputettu yhteen ja arvoa siirretty seuraavan kerran
yhteyteen.

Sahkopostikyselyyn vastanneet palvelusetelin myontdjat kommentoivat palvelusetelikokeilun
aikana kertyneitd kokemuksia seuraavasti:

Onko palvelusetelid markkinoitu asiakkaille vai ovatko he toivoneet sitd itse?

Ei ole tarvinnut mainostaa, mutta markkinoida kuitenkin. Omaiset ovat kysy-
neet ja varmentaneet, mistd on kyse.

Palvelusetelid olemme esitelleet suurimmalle osalle sen kdyttdjistd silloin, kun
he kdyttivdt sitd ensimmdistd kertaa. Muutama asiakas soitti itse sen jdilkeen,
kun paikallislehdessd oli juttu palvelusetelikokeilusta. Myohemmin lisdd sete-
leitd tarvitessaan asiakkaat ovat itse ottaneet yhteyttd.

On tiytynyt kertoa palvelusetelistd, asiakas ei ole aiemmin tiennyt sellaisesta.

Asiakkaista osalla on ollut tietoa asiasta, jonkun verran lehtijuttujen jdlkeen
tuli kyselyjd ldhinnd siivouksen tiimoilta. Eivdt soittele perddn, kotikdynneilld
myénnetddn setelit ja kdyddcdn perusteellisesti asia ldpi.

Kylld palvelusetelid on joutunut kovasti mainostamaan. Eivdt paljoa kysele se-
teleistd. Haluaisivat vain kunnallista palvelua.

Meilld oli ensinndkin niin pienet mddrdrahat, ettei palveluseteleitd paljon mai-
nostettu, vaan avopalveluohjaaja teki ehdotuksen vain muutamalle asiakkaalle.
Paikallisessa lehdessd kylld kerrottiin palvelusetelistd ja sen perusteella asiak-
kaat kylld soittelivat ja kyselivdt setelid mitd ihmeellisimpiin asioihin. Asiak-
kaat ja palveluntuottajat soittelivat palvelusetelisti ja sen kdyttoon liittyvistd
asioista.
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Minké verran palveluseteli on teetéttdnyt tyontekijoilld paperi- ja hallintotehtdvid? Onko jér-
jestelméssd asioita, jotka pitdisi muuttaa tydn sujuvuuden lisdédmiseksi?

On teetdttinyt liiallisesti toitd, seteliin kirjoittaminen pitdisi saada helpom-
maksi.

On teetdttdnyt jonkin verran lisdtyotd. Kuntamme perusturvalautakunta teki
pddtdoksen, ettd seteleitd voi myéntdid vain kahdeksi kuukaudeksi kerrallaan.
Siksi olemme joutuneet joka toinen kuukausi tekemddn uuden viranhaltijapdd-
toksen samalle asiakkaalle. Alkuun myos seteleiden kirjoittaminen kdsin vei ai-
kaa, olemme nyt saaneet sen pohjan koneelle ja se helpottaa melkoisesti. Tyotd
helpottaisi myds, jos seteleitd voisi myontdd pitemmdksi aikaa kerrallaan.
Mutta ainahan uusi asia tyéllistdd muutenkin.

Myonnetddn yleisemmin kartoituskdynnin yhteydessd, loppu paperisota lihin-
nd tyon lisdystd ja palautuneiden seuranta. Lisdd paperityotd. Hidasta kirjoit-
taa kdisin isompia mddrid seteleitd.

Kylld palveluseteli teettdd kovasti tyotd, liikaakin. Mielestini palvelusetelit
voisi olla kaupunki-, kuntakohtaisia, missd olisi jo esitiedot kaikki valmiiksi tai
sitten jos on yhden kirjoittanut niin toiset voisi kopioida.

Voisi jatkossa olla setelipohja, joka pykdléityy pddtoksen mukaisesti. Seteliin
pddsisi siirtymddn suoraan vanhustenhuolto-ohjelmasta. Tyé ei ole ollut koh-
tuuton, koska seteleitd on myonnetty vihdn.

Toitd on teettdnyt, mutta ei kohtuuttomasti.

Onko ohjeistus ollut riittavaa?
Ohjeistusta on tdydennetty matkan varrella uusien kysymysten myotd.

Tietenkin olisi ollut hyvd, ettd jo alussa olisi olleet selkedt ohjeet lomakkeiden
tayttamisestd ja koko toiminnasta.

Ohjeistus on ollut hyvd.

Ohjeistusta on ollut, mutta olisi ehkd ollut hyvd kédyddi koko prosessia ldipi.
Paljon on joutunut opastamaan yrittdjid, jotka eivdt aina ole selvilld kaikista
koukeroista. Nyt kaupungin tilitykset, esim. kestdvdt luvattoman kauan, kun se-
telit pyorivdit poydiltd toiselle.

Ohjeistukseen jouduin itse kylld lisddmddn asiakkaalle esimerkkejd kuinka pal-
velusetelilld maksaminen tapahtuu.
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Onko palveluntuottajien laskuissa ollut ongelmia? Ovatko yrittdjit yleensidkdin ottaneet yhte-
yttd myontdjaan?

Ovat ottaneet yhteyttd, on ollut ongelmia

Palveluntuottajat ovat laskuttaneet kalenterikuukausittain, laskut ovat olleet
selkeitd. Ensimmdisid laskuja kyselimme, alkuun tuli kahden kuukauden lasku
samassa, mutta nyt kuukausittain.

Ainoastaan yhden, koska heiddn laskutuksensa on ollut ddrettomdn pieni.

Ovat ottaneet yhteyttd, juuri tilitysten viipymisen vuoksi. Tyoseuranta raportit
kirjavia ja asiakkaalle tullut ylldtyksend hoidon hinnakkuus, koska palvelun-
tuottajien hinnat vaihtelevat.

Palveluntuottajille joillekin on laskutus tuottanut ongelmia, ohjeita ei ole ym-
mdrretty tai noudatettu. Ovat kylld soitelleet kun asiaa on ollut.

Laskutuksen kanssa ehkd eniten ongelmia, jotka kylld sitten pystytty hoita-
maan. Ongelmat syntyneet Ildhinnd siitd, kuinka puoli tuntia ja 15 minuuttia
palvelusetelin kanssa laskutetaan. Myds se on hankalaa, jos palvelusetelistdi
jadd puolikas kdyttamdittd, jolloin asiakkaan on ollut pakko valita sama palve-
luntuottaja, jotta toinenkin puoli setelistd tulee kdiytettyd. Tamdn samaisen on-
gelman vuoksi ovat asiakkaat sekd palveluntuottajat ottaneet yhteyttd. Tdamdn
vuoksi olen ajatellut, olisiko mahdollista, ettd kunta voisi itse pddttdd kuhunkin
tarkoitukseen myéntiamdnsd yksittdisen palvelusetelin arvon, joka merkittdisiin
palveluseteliin. Tdlld viltyttdisiin turhilta setelinkirjoittamisilta, kun on kal-
liimpia palveluita, ja toisaalta halvempiin palveluihin voisi kirjoittaa esim. 10
euron setelin, jolloin ei tarvitsisi seteleitd puolittaa eikd asiakkaan sitoutua
samaan palveluntuottajaan sen vuoksi, ettd saa kdytettyd koko setelin.

Mité hydtya tai hankaluutta palveluseteli on tuonut ty6hosi?
Asiakkaat ovat saaneet nopeasti avun, etenkin kesdlld resurssipulassa.

Palvelusetelitoiminta on tuottanut enemmdn hyotyd kuin haittaa. Se on jousta-
va palvelumuoto. Sitd on kdytetty omaishoitajien vapaitten sijaistamiseen, tu-
kemaan omaishoitajan jaksamista auttamalla raskaissa tyotehtdivissd. Varsin-
kin idkkdimmille omaishoitajille sitd on kdytetty omaishoidon tukena palvelu-
na, se on osa hoitopalkkiota, korvaa sen tai toimii hoitopalkkion lisdnd. Lisdik-
si setelid on myonnetty myos kotiuttamistilanteissa sekd tdydentimddn kunnal-
lista kotihoitoa. Joustavuutensa puolesta palveluseteli sopii hyvin dkillisiin ti-
lanteisiin ja ruuhka-aikoina tyotilanteen helpottamiseksi.

Asiakkaalle hyotyd, koska hdnen kuukausimaksunsa olisi noussut haavahoito-
jen vuoksi kohtuuttoman suureksi. Tietenkin helpottanut myos, ksh:n kdyntejdi
ei ole tarvittu niind pdivind.
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Seteli on antanut joustoa kotihoitoon tiukissa tilanteissa, jolloin asiakas on
saanut tarvitsemansa palvelun jota muute ei olisi voitu tarjota. Lisdkdynnit
esim. viikonloppuisin ja kotiutustilanteissa.

Hyoty: saatu hoidettua asiakkaita enemmdn, eikd oma henkilosto ole joutunut
niin tiukoille tyossddn. Hankaluus: tyomddrdn lisddntyminen. Ei kdy muista-
mattomille.

Palveluseteli on rajattu tiukasti mihin saa kdyttdd, on hyvd, mutta toisaalta ti-
lanteet ovat erilaisia ja seteli saattaisi auttaa jos sen voisi myontdd ylldttdvissd
tilanteissa muuhunkin kuin rajattuun asiaan.

Henkilokohtaiseen tyohoni seteli on tuonut lisdd tyotd, mutta tietenkin uusia
mahdollisuuksia tehdd asiakas tyytyvdiseksi sekd pientd sddstod kunnalle [ ]
setelid kdytettdessd.

Toivotko, ettd palvelusetelistd tulisi pysyvd palvelumuoto?

Kylld. Mutta... me myonndmme, mutta onko meilld velvollisuus valvoa palve-
lun laatua? Onko kotihoidosta tehtdvd kotikdynti, arviokdynti.

Toivon siitd tulevan pysyvdn palvelumuodon, koska se on osoittautunut erittdin
toimivaksi. Jatkossa toivomme sen kattavan kaikki ikdiluokat.

Than hyvd idea.

Kylld voisi olla pysyvd, mutta tarvitsee kehittimistd ja mainostamista, ettd sen
omaksuisi myés myontdjdtkin, ettd se on lisdresurssi.

Kylld palveluseteli on hyvdi palvelumuoto, varsinkin sellaisissa kunnissa, joissa

kunnan omilla palveluilla ei pystytd.

Palvelusetelistd tiedottaminen kuului pddasiassa kuntien tehtiviin. Tiedottamisessa haluttiin
pitdd matalaa profiilia, silld alkuun ei vield tiedetty, millaista kiinnostusta sitd kohtaan heraa.
Asiakkaat eivit ole suuressa miirin kyselleet mahdollisuutta saada palvelusetelid, vaan niitéd
tarjottiin tyontekijén toimesta. Vastauksista ei ilmene kieltdytymisid palvelusetelistd tai ettd
asiakkaiden parissa olisi esiintynyt epdluuloa yksityisid ja kolmannen sektorin palveluja koh-
taan vaan palveluseteleihin on suhtauduttu hyviksyen. Tyontekijoiden neuvontatyd nédyttdd
onnistuneelta, vaikka muutama asiakas tai hdnen omaisensa on tarkistanut myohemmin asian
yksityiskohtia. MyOntamistilastoihin tyontekijdt ovat usein kirjoittaneet asiakkaan olleen tyy-
tyvéinen, ettd palvelu on jirjestynyt ja apua saatu.

Vaikka kunnissa ty6td osaltaan on helpottanut se, ettd palvelua on voitu jérjestdd palvelusete-
lin avulla joustavammin, jédrjestelmd on kuitenkin teetéttinyt hallinnollista ty6td joidenkin
mielestd liikaakin. Painettu palveluseteli, johon tyOntekijé kirjoittaa kdsin saajan nimen, tar-
koituksen, voimassaoloajan jne. ei ole joustava myontdmisprosessissa. Joissakin kunnissa
otettiin kdyttoon tietokonepohjainen malli, joka helpotti tydtd, kun asiat kirjoitettiin vain yh-
teen kertaan ja sen jdlkeen seteleitd tulostettiin riittdvd mddrd. Palveluseteli oli kokeiluvai-
heessa ratkaisuna irrallinen eikd niveltynyt esim. kdytdssa oleviin atk-ohjelmiin.
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Palvelusetelin perusajatus vaikuttaa olleen siind méadrin kayttokelpoinen, ettei sitd ole kokei-
luvuoden aikana tarvinnut olennaisesti muuttaa. Ohjeet ovat kuitenkin olleet viljid ja suuntaa
antavia, ja niitd on ollut tarpeellista tismentdd ja tdydentdd sitd mukaan, kun palvelusete-
liasiakkaita on tullut mukaan palvelun piiriin ja kédytostd kertynyt kokemuksia. Kokeiluvuo-
den aikana tulleet viestit tyOntekijoiltd kertoivat siitd, ettd ohjeet olisivat voineet jossain mai-
rin olla tarkempia ainakin kéyttotarkoituksen suhteen. Olennaisinta on palvelusetelin kaytto-
tarkoituksen mééritteleminen selkeésti ja yksiselitteisesti niin, ettd kéyttdtarkoitus olisi kaikil-
le osapuolille samalla tavalla ymmarrettavissd eikd tulkinnanvaraisuutta olisi. Epdselvyytta
kéayttotarkoituksesta ilmeni muutaman kerran ja kayttotarkoitus piti selvittdd uudelleen. Tér-
kedd oli my0Os madritelld, kuinka monta setelid asiakas voi kdyttdd kdyntid kohti.

Suurimmat ongelmat mydntdmisprosessissa ja kunnan tyontekijén kannalta nayttévit liittyvin
palvelusetelin laskutukseen, laskujen tarkastamiseen ja tilityksiin. Jos ohjeet olisivat olleet
alusta asti tdsméllisemmat, yhteydenotot olisivat saattaneet vahentyd, mutta etukiteen oli vai-
kea kuvitella kaikkia tilanteita, joita tyontekijét joutuvat ratkomaan. Laskutukseen liittyvd on-
gelma on 20 euron suuruisen palvelusetelin ja todellisen palvelun hinnan vélinen epésuhta, jos
palvelun hinta jia alle 20 euroa.

Palvelusetelijdrjestelmdn teknisistd ongelmista huolimatta kuntien tyontekijit toivovat, ettd
jarjestelmaisté tulisi pysyva palvelumuoto. Palveluna se merkitsee lisdresurssia monissa tilan-
teissa; esimerkiksi loma-aikoina, kesdisin ja viikonloppuisin. Setelin joustavuutta pidettiin
erityisend etuna; silld voidaan vastata &killiseen ja tilapédiseen palvelutarpeeseen, vdhentdd
kunnan kotipalvelun kuormitusta ja tukea asiakkaan kotona asumista. Jarjestelmin todettiin
olevan myds edullinen kunnalle, silld kunta maksaa vain siitd palvelusta, mikd on kdytetty.

Yleensd palveluntuottajia oli riittdvésti, ja seteleitd voitiin kayttdd halutulla tavalla. Ainoas-
taan Asikkalassa palveluseteleitd olisi voitu myontdd enemmaénkin, jos alueella olisi ollut
enemman palveluntuottajia.

Palveluseteliyhteyshenkil6iltd pyydettiin marraskuussa sdhkopostitse arvioita palvelusetelin
kustannuksista ja niiden tasosta. Palveluntuottajan ldhettimastd tyoraportista selvida se, kuin-
ka paljon asiakas on maksanut palvelusta. Lahdessa 75 eri asiakasta oli kdyttdnyt yhteensa
986 kappaletta palveluseteleitd. Arvion mukaan kunta oli maksanut noin 85 % palvelun kus-
tannuksista ja asiakas 15 %.
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5 JOHTOPAATOKSIA

Palvelusetelid kokeiltiin Lahden kaupunkiseudun viidessi kunnassa (Asikkala, Hollola, Lahti,
Nastola ja Orimattila) vaihtoehtoisena tapana jéarjestdd palveluja ikddntyville. Kokeilun linja-
uksista pdatti kuntien sosiaali- ja terveysjohtajista, palveluntuottajista, kohderyhmén jasenisti
ja Palmenian edustajista koostuva ohjausryhmi. Neuvoa-antavaan tyoryhméén kuului palve-
luntuottajien liséksi kuntien koti- ja avopalveluohjaajia. Tyd- ja ohjausryhmén tydskentelyn
tavoite, seudullinen palvelusetelijiarjestelmd lomakkeineen saatiin aikaiseksi vuoden 2002 lo-
pulla. Vuoden 2003 aikana varsinaisesti kokeiltiin setelid.

Palvelusetelilld asiakas voi hankkia palvelua jirjestelmédén hyviksytyiltd palveluntuottajilta
kuntarajojen yli. Palvelusetelikokeilun toimintamallista péatettiin tehdd mahdollisimman yk-
sinkertainen. Se toimi siten, ettd kunta myontdd asiakkaalleen 20 € suuruisen palvelusetelin
tai palveluseteleitd, asiakas tilaa palvelua parhaaksi katsomaltaan tuottajalta ja maksaa saamil-
laan palveluseteleilld. Yrittdja laskuttaa kuntaa saamiensa palveluseteleiden mukaisesti. Asia-
kas maksaa osan palvelun hinnasta omavastuuna. Tuloselvitysti ei tehd4, jotta palvelutarpee-
seen voitaisiin vastata nopeasti. Ohjausryhméd maéaéritteli kokeilun kohderyhmiksi ikdantyvét
omaishoitajat ja —hoidettavat, tilapdisesti tai édkillisesti apua tarvitsevat ja kotona asuvat de-
mentoituvat.

Palvelusetelid paitettiin kokeilla kunnan tuottaman kotipalvelun tdydentdjénd ja liséresurssi-
na. Palveluseteli oli vaihtoehto kunnan tuottamalle kotipalvelulle kunnan nédkdkulmasta kat-
sottuna. Asiakkaan ndkokulmasta valinnan vapaus ei toteutunut niin laajana kuin esim. Ruot-
sissa Nackan kunnassa, jossa asiakas valitsee kunnan palvelujen ja muiden palveluntuottajien
vililla.

Palveluseteleitd myonnettiin kokeilun seuranta-aikana (1.1.2003 - 31.10.2003) 1269 kappalet-
ta, yhteensd 25 000 euron arvosta. Ensimmadiset setelit myonnettiin helmikuun aikana. Kevédn
ja kesdn mittaan setelien myOntdminen péési vauhtiin ja kokemukset karttuivat.

Palvelusetelit kohdentuivat pdédasiassa ohjausryhmédn mairittelemille asiakkaille. Ohjausryh-
méan méérittelemien kohderyhmien puitteissa kunnat kohdensivat palvelusetelit vield kunnan
sisélld asiakkaiden tarpeiden, oman palvelutuotannon kattavuuden ja riittivyyden perusteella.

Palveluseteleitd myonnettidessd useimmin kyse oli tilanteesta, jossa tarvittiin tilapéistd apua
esim. sairastumisen, tapaturman, sairaalasta kotiutumisen tai omaishoitajan sairastumisen ta-
kia. Lahes yhtd usein seteleitd myonnettiin omaishoidon tilanteisiin lisdavuksi. Dementoitu-
vien osuus palveluseteliasiakkaista oli vihdisempi. Noin joka kymmenennessi tapauksessa oli
kyse dementiaa sairastavasta, joka useimmiten asui yksin. Palveluseteli tiydensi yleensd
ndissé tilanteissa kunnan tuottamia kotipalveluita.

Palvelusetelilld pyrittiin vastaamaan sellaisiin tilanteisiin, joihin kunnan oma palvelutuotanto
ei taipunut. Varsinkin viikonloppuisin, juhlapyhini ja loma-aikoina asiakkaat saivat jousta-
vammin ja nopeammin apua palvelusetelilld. Pyrkimyksené oli myos kokeilla uutta toiminta-
tapaa ja 10ytdd sellaisia tilanteita ja asiakasryhmid, jotka voisivat jatkossakin kéyttdd palve-
lusetelid. Kokeilun aikana palveluseteli ei ole tuonut uusia asiakasryhmid, mutta toi jonkin
verran uusia asiakkaita. Pdédasiassa seteli on toiminut lisdresurssina ja tdydentdméssi kotihoi-
don asiakkaiden kunnallisia palveluita.
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Palvelusetelit myonnettiin useimmiten hoivapalveluihin ja pdivdtoimintaan sekd siivoukseen
ja kotiutuksen jérjestimiseen. Kayttotarkoitukset kuitenkin vaihtelivat kunnittain. Padivatoi-
minnan kohdalla ongelmaksi muodostui palveluntarjoajien vdhdisyys. Setelin kdytto ei valt-
tdmaéttd vastaa tarkoitustaan, jos kunnassa on vain yksi paivitoiminnan jirjestdjé, jota asiak-
kaat padosin kayttivit. Silloin voisi kysymykseen tulla myds ostopalvelusopimus kunnan ja
palvelun jdrjestijan valilld, mikéd vihentdisi hallinnollista ty6td. My6s maksusitoumuskéytian-
toja kehittdmalld voitaisiin saavuttaa samoja etuja kuin palvelusetelin kéytdsséd. Joissakin ti-
lanteissa maksusitoumus voi olla palvelusetelid toimivampi vaihtoehto.

skeosk skok skokosk

Asiakkaiden kommenteista voi paitelld, ettd palvelusetelin avulla hankittu palvelu on tuonut
helpotusta asiakkaiden eldméin ja palvelutarpeeseen on vastattu. Asiakkaat ovat voineet asua
kotonaan, vaikka toimintakyky on heikentynyt. Myos sairaalasta kotiutuminen on ollut mah-
dollista, kun on voitu tilata palvelua kotiin. Merkityksellistd on my0s se, ettd asiakas on saa-
nut apua raskaisiin toihin kuten siivoukseen ja ikkunanpesuun ja voinut sddstdd voimiaan.
Néamé kaikki ovat palveluita, joita olisi voitu myontdd kunnan tuottaminakin, mutta palve-
lusetelin merkitys on konkretisoitunut juuri palvelun jérjestymisen joustavuudessa ja nopeu-
dessa.

Asiakaspalautteen mukaan palvelusetelin kdyttdiminen ostovélineend ei ole tuottanut vaikeuk-
sia, vaan palvelusetelin kéyttd koettiin helpoksi ja vaivattomaksi. Palvelusetelin soveltuvuus
tdyttdmadn palvelutarvetta oli asiakkaiden mielestd hyvd. Asiakkaat olivat tyytyvéisid saa-
maansa palveluun ja palveluntuottajiin. Yrittdjien valinta kokeiluun onnistui siis hyvin. Vain
yhdestd palveluntuottajasta saatiin kielteistd palautetta kokeilun aikana. My0s saadun palve-
lun laatu koettiin hyviksi ja sopiminen palvelun tuottamisesta ndyttdd sujuneen ldhes ongel-
mitta.

Tasahintaisen painetun palvelusetelin yksi etu on, se etti siitd tulee konkreettisesti tunne osto-
voimasta. Tdma oli peruste my0s eksplisiittisen palvelusetelin valinnalle kokeiluun; se koet-
tiin helpommaksi tavaksi mieltdd uusi kdytantd. Tasahintahintaisen setelimallin ongelmaksi
koettiin 20 euroa alittavat palvelumaksut. Asiakkaalle ei voitu palauttaa summaa rahana, vaan
hénen on kéytettdva koko seteli palvelun ostamiseen. Palveluntuottajan oli télloin seurattava,
milloin seteli on kédytetty “loppuun”. Omavastuuosuudenkin useimmat asiakkaat hyviksyivit,
vaikka jotkut pyrkivét sitd kokonaan vélttimédan. Omavastuun maédrittely oli palveluseteli-
suunnittelussa vaikeimpia tekijoitd. Omavastuu vaihteli palvelu- ja asiakaskohtaisesti.

Palveluseteli osoittautui toimivaksi ratkaisuksi sellaisten vanhojen ihmisten kohdalla, jotka
pystyvit vertailemaan vaihtoehtoja. Moni palvelusetelin kdyttdjd korosti itsendisen pdéttami-
sen mahdollisuutta. Kuntien tyontekijdt onnistuivat palvelusetelin kohdentamisessa hyvin; he
osasivat arvioida oikein setelin sopivuuden asiakkaille ja asiakkaan mahdollisuudet toimia
setelin edellyttdmalld tavalla.

sk sk sk sfe s sk ok
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Kuntien tyontekijoiden mukaan asiakkaat ovat ottaneet palvelusetelin vastaan mielelldén,
vaikka he eivét juurikaan oma-aloitteisesti pyytdneet sitd. Monet olivat ilahtuneita palvelun
nopeasta jirjestymisestd. Setelin myontdjan tyomaarda jirjestelma kuitenkin lisdsi, mutta toi-
saalta se myos helpotti kotipalveluhenkildston tydpaineita. Setelin avulla voitiin tasata ruuh-
kahuippuja ja reagoida nopeasti ennakoimattomiin palvelutarpeisiin. Nayttda siltd, ettd hyodyt
ovat olleet kuitenkin haittoja suuremmat, silld tyontekijit toivovat palvelusetelin muuttuvan
pysyviksi palvelumuodoksi. Kuntien edustajat pitdvit palvelusetelijdrjestelméa taloudellisena
tapana tuottaa palvelua. Kunnat maksavat vain todellisesta kdytostd eli siitd, kuinka monta
palvelusetelid palautuu maksatukseen.

Kuntien ja palveluntuottajien kokemukset kertoivat palveluseteliin liittyvistd ongelmista
enemman kuin asiakkaiden antamat palautteet. Hankalat tilanteet liittyvéat laskutukseen ja al-
kuvaiheen puutteellisiin ohjeisiin. Kaikilla osapuolilla palveluseteli vaati opettelua, mutta al-
kuvaiheen jilkeen jdrjestelmd ndyttda toimineen joustavasti.

Yhteistyd kuntarajojen yli ja tyontekijoiden kesken lisddntyi kokeilun suunnittelun ja toteut-
tamisen aikana. Ty0- ja ohjausryhmien jésenet kykenivit hyodyntdmaéédn toisiltaan saamaansa
tietoa omassa ty0ssddn. TyoOskentely ohjaus- ja tyOryhmissd koettiin tdrkedksi molemmin
puolin. Toisaalta ryhmien jdsenet toivat oman osaamisensa yhteiseen kdyttdon ja toisaalta he
kertoivat kokeilun olleen merkityksellinen juuri tydskentelystd saadun tiedon ja kollegiaalisen
tuen takia. My06s kuntien yhteistyd yksityisen ja kolmannen sektorin palveluntuottajien kanssa
tiivistyi, mika koettiin myonteiseksi asiaksi.

Ennen kokeiluvuoden alkamista alueen palveluntuottajien tiedot ja ilmoitukset kuntiin saatiin
ajan tasalle ja kuntien kdytdssd oli samaan aikaan toteutetun palvelunvilityskeskuskokeilun
ansioista kattavat ja jatkuvasti pdivitettavit tiedot alueen palveluntuottajista; myds niistd, jot-
ka eivit kuuluneet palvelusetelikokeilun piiriin.

skeoskoskoskskok

Kokeilusta kiinnostuneita yksityisen ja kolmannen sektorin palveluntuottajia 16ytyi tarpeeksi
(32), jotta kokeilu voitiin toteuttaa. Kokeilu johti joidenkin osalta kilpailutilanteeseen ja hin-
tojen tarkistamiseen. Hinnoittelussa olikin kokeilun alkaessa kirjavuutta, ja kokeilun aikana
hinnoitteluperusteita yhtendistettiin. Hinnoittelussa siirryttiin enenevéssd madrin tuntiperus-
teiseen hintaan, miké helpottaa huomattavasti palvelusetelin myontamista.

Kokeilu ei palveluntuottajien nikokulmasta lisinnyt mittavasti asiakkaita ja vain osa ehti saa-
da seurantajakson aikana palveluseteliasiakkaita setelimddrén rajallisuuden sekd kohderyh-
mien rajauksen vuoksi. Naytti kuitenkin siltd, ettd my0s pienet paikalliset palveluntuottajat
voivat menestyd ja erikoistua persoonallisella palvelullaan. Palvelusetelikokeilun asiakkaille
ystdvien ja sukulaisten suositus oli tirked kriteeri valita yrittdjd. Palveluntuottajan nidkdkul-
masta télld on merkitysté, silld erityisesti pienilld yrityksilli markkinointimahdollisuuksien
rajallisuuden vuoksi asiakkaiden saaminen on vaikeaa. Kun kontakti on syntynyt ja palvelu
onnistunut, asiakassuhteen ylldpitdiminen on yleensé jo helpompaa.

Useat yrittdjdt ilmoittivat kysynnén kasvusta kokeiluvuoden aikana. Kokeilun vaikutusta té-
hén on vaikea arvioida, silld my0s kotitalousvdhennykselld oli merkitystd. Joka tapauksessa
vuosina 2002-2003 syntyi uusia alan yrityksid, palveluiden tarjonta lisdéintyi ja tulevaisuuskin
ndyttdd palveluntuottajien mukaan myonteiseltd. Palveluntuottajien verkostoituminen paisi
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alkuun esimerkiksi koulutuksen avulla. Samanaikaisesti toteutettu laatuprojekti oli merkittava
lisdapu palvelujen laadun kehittimisessa.

Jarjestelma tuotti yrittdjille hallinnollista tyotd. Hankalaa oli erityisesti kiintedhintaisen setelin
sovittaminen tuntihintoihin ja palvelukertojen méaardén. Laskuttaminen moneen paikkaan lisa-
si kustannuksia eivitkd ohjeet olleet kaikille osapuolille selvdt alussa. Uuden toiminnan miel-
tdminen vei oman aikansa. Palvelusetelilld oli taloudellista merkitysté joillekin yrityksille ja
osa raportoidusta kysynnédn lisdéntymisestd johtui palvelusetelikokeilusta. Kaikki tuottajat
eivit ole saaneet kokeiluvuoden aikana palveluseteliasiakkaita, mutta suhtautuvat siitd huoli-
matta myonteisesti mahdolliseen palvelusetelin vakinaistamiseen.

skeoskeoskoskoskosk

Lahden kaupunkiseudun kokeilussa palvelusetelilld voitiin tarjota asiakkaalle palvelua jous-
tavasti ja nopeasti dkillisiin ja tilapdisiin tarpeisiin. Vuoden 2004 voimaan astuneiden lain
muutokset keskittyvit sddtelemddn jatkuvaan ja sddnnolliseen kotipalveluun kaytettivaa pal-
velusetelid. Télloin palvelusetelin arvoon vaikuttavat kotitalouden koko ja tulot, joiden selvit-
tdminen vaatii tietyn aikansa. Jos palvelusetelilld hankitaan tilapdistd kotipalvelua tai tukipal-
veluita, voidaan soveltaa harkintaa ja kdyttda tdssd raportoitavan kokeilun kaltaisia kiytint6;ja.
Ihanteellisessa tilanteessa kdytossd olisivat molemmat mahdollisuudet myontda palvelusete-
leitd. Mahdollisuus reagoida nopeasti dkilliseen palveluntarpeeseen osoittautui merkitykselli-
seksi asiaksi, jolla voi olla my0s raskaamman avun tarvetta ehkéisevid vaikutuksia.

Palvelusetelin lyhyen kéyttdjakson vuoksi kokeilun taloudellisia vaikutuksia ei juurikaan voi-
da arvioida. Jotta palvelusetelin kdyton kustannuksia voitaisiin verrata kuntien omien palve-
luiden kustannuksiin, tulisi kehittda kustannuslaskentaa oman tuotannon kustannusten osoit-
tamiseksi. Tdmad olisi erityisen tirkeéd, jos kuntien oma palvelutuotanto tulisi palvelusetelin
piirin, mitd ainakaan toistaiseksi ei Suomessa ole kokeiltu. Vilillisesti palveluseteli vaikutta-
nee kunnallisten palvelujen kysyntddn siten, ettd palvelusetelijdrjestelmd ohjaa asiakkaita
kayttdimadn yksityisid palveluntuottajia. On havaittu, ettd palveluiden osto vaatii tietynlaisen
kynnyksen ylittdmisen. Jos setelin avulla karttuu kokemusta palvelujen ostosta ja kynnys yli-
tetddn, on todenndkdistd, ettd yksityisten tai kolmannen sektorin palveluita ostetaan helpom-
min my0s ilman setelid. Ik&dntyneiden tulotaso on véhitellen kasvamassa, mikéd edesauttaa
palveluiden omaehtoista hankkimista.

Palveluseteli vastaa osaltaan myds ikddntyneiden erilaistumisen ja eldméantyylien yksilollis-
tymisen mukanaan tuomiin palveluiden modernisointihaasteisiin. Asiakkaat pitivét erittdin
merkityksellisend asiana mahdollisuutta valita palveluntuottaja. Jonkin verran vdhemmén
tarkednd pidettiin mahdollisuutta paattdd, millaista palvelua setelilld voi hankkia, mutta sité-
kin koskevia toivomuksia tuli useita. Kokeilu osoitti, ettd mm. onnistuneen setelien kohden-
tamisen myotd myds vanhuksilla on valmiuksia aktiiviseen asiakkuuteen sekd riittdvasti
osaamista palveluiden ostamiseen. Osittain myds palvelunvilityskeskuksen toiminnan myo6té
tietoa palveluista oli riittdvasti saatavissa. Puutteellinen tiedonsaanti on todettu merkittdvaksi
palvelujen kayttod rajoittavaksi tekijéksi, ja tiedon kerddmiseen ja jakamiseen panostaminen
muodossa tai toisessa edistddkin merkittivisti palvelujen kayttoa.

Palvelusetelin kdytolld on varmasti pidemmaén aikavélin vaikutuksia palvelutarjonnan laajuu-
teen ja kannattavuuteen. Kokemusten mukaan pienetkin palveluntuottajat saivat asiakkaita, ja
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setelilld voi olla suurikin merkitys pienelle yritykselle. Palvelusetelin kdyttoon ottaminen
vaatii kuitenkin riittdvan palvelutarjonnan, jollaista Suomessa ei kaikkialla ole tarjolla, aina-
kaan yksittdisissd kunnissa. Seutuyhteistyd on tdssd merkittdvd voimavara; seudun alueella
voi palvelutarjonta olla riittdva setelin kdyttoon oton kannalta.

Seutuyhteisty6lla oli suuri merkitys kokeilun aikana. Vaikka kunnat itsendisesti viime kddessi
paattivit palvelusetelin myontdmisestd, toimintamalli oli seudullinen ja sen avulla voitiin
hyodyntdd tehokkaasti koko seudun palveluntuotantoa. Kokeilu lisdsi myds huomattavasti
kuntien yhteistyotd yksityisen ja kolmannen sektorin palvelutuotannon kanssa.

Kokeiluvuoden lopussa kunnat olivat varsin toiveikkaita palvelusetelin muuttumisesta pysy-
viksi palvelumuodoksi. Lakiehdotusta pidettiin kuitenkin sellaisena, ettd seteleiden myontd-
minen ei olisi sen jélkeen joustavaa ja se teetittéisi lisdd hallinnollisia tditd. Palautteiden mu-
kaan kuntien ja palveluntuottajien hallinnollista tyomaardéd olisi kyettdvd vdhentdmaiin, jos
palvelusetelid kédytetdén.

Mikili palvelusetelin kéyttd yleistyy, kuntien rooli palveluiden jdrjestimisessd suuntautuu
entistd enemmain ohjaus-, rahoitus- ja valvontatehtiviin. Kunnilla sdilyy kuitenkin viimekati-
nen vastuu palvelujen saatavuudesta ja niiden laadusta. Asiakkaiden palvelunohjauksen mer-
kitys korostuu, mikd merkinnee uusia kvalifikaatiovaatimuksia kuntien vanhustenhuollon
tyontekijodille. Palveluiden laadun valvontaan liittyva toiminta laajenee, ja edellyttdd toisaalta
palveluntuottajilta osaamista palveluiden laadun ja siséllon kuvaamisessa sekd kunnilta yhte-
ndisid kriteereitd laadun valvonnalle.
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Liite 1: Lahden kaupunkiseudun palvelusetelikokeilun ohjausryhmé joulukuussa 2003

Nimi

Paivi Hiltunen
Malla Ahonen
Viveca Arrhenius
Hellevi Eskelinen
Arja Etuaho
Sirkka Juden
Antti Karisto
Eija-Inkeri Kivisto

Maria Borg
Elli Pulkkinen

Pirjo Vainio

Aune Suomalainen
Marjaana Seppénen

Juha Karppinen

Eija Kaskiharju

Maija Heindnen

Nimike

sosiaali- ja terveysjohtaja (pj)
toiminnanjohtaja
ylitarkastaja

SHO, KM

toiminnanjohtaja

johtava hoitaja

professori

puheenjohtaja

vs. vanhustydnjohtaja
johtaja

kehityspéaallikkod

avopalveluohjaaja
yksikdnjohtaja

projektijohtaja

tutkija

projektisuunnittelija (sihteeri)

Yhteiso

Hollolan kunta

Mallusjoen Lepokoti

ST™M

Kohderyhmin edustaja
Lahden Lihimmadispalvelu ry.
Asikkalan kunta

Helsingin yliopisto,
Sosiaalipolitiikan laitos
Péijat-Hameen hyvinvointi-
palvelujen kehitys ry
Orimattilan kaupunki

Lahden Diakoniasditio,
Kotihoitopalvelu

Lahden kaupunki, Sosiaali- ja
terveysvirasto

Nastolan kunta

HY, Tutkimus- ja koulutuskes-
kus Palmenia / Eteld-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus,
Péijat-Hameen ja Itd-Uuden-
maan yksikko

HY, Tutkimus- ja koulutuskes-
kus Palmenia

HY, Tutkimus- ja koulutuskes-
kus Palmenia / Eteld-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus,
Péijat-Hameen ja Itd-Uuden-
maan yksikko

HY, Tutkimus- ja koulutuskes-
kus Palmenia / Eteld-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus, Péi-
jat-Hameen ja Itd-Uudenmaan
yksikkd
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Liite 2: Lahden kaupunkiseudun palvelusetelikokeilun palvelusetelityoryhmi
joulukuussa 2003.

Nimi Nimike Yhteiso

Malla Ahonen toiminnanjohtaja Mallusjoen Lepokoti

Aune Suomalainen avopalvelunohjaaja Nastolan kunta

Aila Kekkonen kotipalvelunohjaaja Asikkalan kunta

Mirja Jarva kotipalvelunohjaaja Asikkalan kunta

Irma Paakki hallintojohtaja Lahden kaupunki, Sosiaali- ja

terveysvirasto

Pirkko Peltomaa

Elli Pulkkinen

Pirkko Pulkkinen
Eija Siira

Anna-Maija Vorne
Marjaana Seppénen

Eija Kaskiharju

Maija Heinénen

vastaava kotihoidonohjaaja

johtaja

vastaava kotipalveluohjaaja
kotipalveluohjaaja

sairaanhoitaja
yksikdnjohtaja

tutkija

projektisuunnittelija

Lahden kaupunki, Sosiaali- ja
terveysvirasto, keskustan alueen
kotihoito

Lahden Diakoniasdétio,
Kotihoitopalvelu

Hollolan kunta, sosiaalitoimisto
Orimattilan kunta, sosiaalipalve-
lukeskus

omainen

HY, Tutkimus- ja koulutuskes-
kus Palmenia / Eteld-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus, Péi-
jat-Hameen ja Itd-Uudenmaan
yksikko

HY, Tutkimus- ja koulutuskes-
kus Palmenia / Eteld-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus, Péi-
jat-Hameen ja Itd-Uudenmaan
yksikkd

HY, Tutkimus- ja koulutuskes-
kus Palmenia / Eteld-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus, Péi-
jat-Hameen ja Itd-Uudenmaan
yksikkd
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Liite 3: = Hakemus palveluseteliyrittijiksi

Lahden kaupunkiseudun (Asikkala, Hollola, Lahti, Nastola, Orimattila) palvelusetelikokeilu

Vastausohje: Kirjoittakaa vastaus sille varattuun tilaan tai ympyroikii valitsemanne vastaus-
vaihtoehto tai vaihtoehdot. Kirjoittakaa mieluummin TIKKUKIRJAIMIN. Kaikki tiedot Kisi-
tellian luottamuksellisesti. Tarvittaessa autamme lomakkeen tayttimisessa.

PALAUTUS KAHDEN VIIKON SISALLA VIIMEISELLA SIVULLA OLEVAAN OSOITTEESEEN.

Palveluntuottajan tiedot opasta varten

Palveluntuottajan nimi:

Palveluntuottajan kotikunta:

ja mahdolliset muut toimintakunnat:

Osoite:

Puhelin / Fax:

E-mail:

Johtaja / vastuuhenkilo:

Perustamisvuosi / toiminnan aloitusvuosi:

Miki on toimintamuotonne?

rekisterdity yhdistys

sdatio

osuuskunta

osakeyhtio

kommandiittiyhtio tai avoin yhtié
toiminimi

muu, mikd?

NN DN AW~

Onko yrityksenne ennakkoperintirekisterissia?
1 kylld
2 el

Miki on Y-tunnuksenne:

Misti lidhtien yrityksenne on ollut ldéininhallituksen hyviksymé palveluntuottaja:

Oletteko tehnyt ilmoituksen omaan kuntaanne toiminnan aloittamisesta?
1 kylla
2ei

Onko yrityksellinne vastuuvakuutus?
1 kylla

2el



Miki on toiminta-ajatuksenne tai toimintaanne ohjaavat arvot:
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Onko yritykselldnne tilld hetkelld ostopalvelusopimuksia jonkun kunnan kanssa?

1 kylla

2 el

Luetelkaa tirkeimmiit yhteistyokumppaninne:

Mitka niisti palveluista téilli hetkelld kuuluvat palveluvalikoimaanne?

O 01N N Wi~

13
14
15
16

loma- ja intervallihoito

kotimies tai omaishoitajan sijainen - palvelu
paivitoiminta

ilta- tai yohoito

kotisairaanhoito

kotiutuspalvelut

siivous

ateriapalvelu

pyykkipalvelut, vaatehuolto

kauppa- ja asiointipalvelut

kodin kunnossapito- ja korjaustyot
kiinteistonhoito (pihaty6t, lumenluonti, halon-
hakkuu)

saattoapu

kuljetuspalvelut

tulkkipalvelut

muu; mikd

Montako jatkuvassa, palkallisessa tydsuhteessa olevaa tyontekijid yrityksenne palveluksessa
téilla hetkelld on (esimies- ja johtotehtivit mukaan lukien)?

1 eiyhtdén

2 henkil64, joista kokopaivaisia ja osapdivaisid

Minké koulutuksen saaneita henkiloiti ja kuinka monta yrityksessinne tyoskentelee?

~N N kW~

ladkari; lukuméara

terveyden- tai sairaanhoitaja; lukuméard

1ahi-, kodin- tai perushoitaja; lukuméaéra
kotiavustaja, laitoshuoltaja; lukuméaéra
kiinteistdalan koulutus; lukuméaard

muu koulutus; miké ; lukumaara

ei ammatillista koulutusta; lukuméara
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Onko suunnitelmissanne palkata lisdi henkilokuntaa?

1  on; miltd alalta tai aloilta:
el

Onko suunnitelmissanne laajentaa uusille toimialoille?

1  on; mille alalle tai aloille:
2 el

Minkai ikiisistd ihmisistd asiakaskuntanne tillid hetkella koostuu? Arviot riittivit.

1 0-17-vuotiaat %
2 18-64-vuotiaat %
3 65-75-vuotiaat %
4 yli 75-vuotiaat %

Kuvailkaa lyhyesti tapoja, joilla hankitte palautetta tyostinne:

Misti toimintanne rahoitus koostuu?

1 asiakasmaksut ja muu maksullinen palvelutoiminta %
2 kuntien ostopalvelusopimukset %

3 asiakaskohtainen maksusitoumus %

4  kunnan avustukset %

5 Raha-automaattiyhdistyksen avustukset %

6 EU-projektit tai muu projektirahoitus %

7 muurahoitus; % mika:

Onko henkiloston kouluttautumisessa ajankohtaisia tarpeita? Jos on, niin millainen ja minké
alan koulutus voisi olla tarpeen?

oman ammattitaidon kehittdminen

oman yrityksen toimintaan liittyvd koulutus

tutkintoon johtava koulutus

koulutus kuntien toiminnasta ja julkishallinnosta

asiakastyon ongelmakohdat (esim. aggressiivinen tai dementoituva asiakas)
muu; mika:

~N N DW=

Miti mielestinne laatu tarkoittaa vanhusten palveluissa:
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Kertokaa, miten yrityksenne voi tukea vanhusten kotona selviytymista:

Onko mielestinne Lahden kaupunkiseudulla (Asikkala, Hollola, Lahti, Nastola, Orimattila) on-
gelmia, jotka vaikeuttavat yrityksenne pitkéjinteisti toimintaa? Jos on, niin millaisia?

Miti mieltii olette palautteen hankinnasta asiakkailtanne kokeilun aikana?
1 erittdin hyodyllista
2 melko hyodyllista
3 véhin hyodyllistd
4 eiollenkaan hyodyllista

Miten hyodylliseni niette kokeilun tutkimuksen?
1 erittdin hyodyllisena
2 melko hyddyllisend
3 véhin hyddyllisend
4 eiollenkaan hyodyllista

Oletteko valmis sitoutumaan vaitiolovelvollisuuteen?

1 kylla
2 el

Perustelkaa lyhyesti, miksi haluatte palveluseteliyrittijaksi:

Mitki syyt voisivat estdi teitid ryhtymisti palveluseteliyrittijiksi?
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Annatteko luvan yritystinne koskevien tietojen tarkistamiseen eri tahoilta (mm. verottajalta)
ennen palveluseteliyrittijien luetteloon liittiimista?

1 kylld
2 el

Jos yrityksenne hyviksytidn palveluseteliyrittijéiksi, tietonne liséitdin palveluseteliyrittijien re-
Kisteriin ja ikiihmisten palveluoppaaseen. Siiti asiakkaat loytavit yhteystietonne. Pyydimme
liittimiin hakemukseen esitteenne ja palveluhinnaston.

Yrityksenne yhteyshenkild, johon yhteytti ottamalla voimme tarvittaessa tiydentii lomakkeen
tietoja ja neuvotella palveluseteliyrittijiksi ryhtymisestid seki neuvotella tutkimuksen tekemi-
sestii (jos eri kuin ensimmaisellé sivulla):

Nmi:

Asema/nimike:

Osoite:

Puhelin:

Fax:

Siahkopostiosote:

Palautus ja lisitiedustelut:

Maija Heindinen

Projektisuunnittelija

Helsingin yliopisto

Tutkimus- ja koulutuskeskus Palmenia
Saimaankatu 11

15140 LAHTI

puhelin (03) 892 20234
maija.heinanen@helsinki.fi

Eija Kaskiharju

Tutkija

Helsingin yliopisto

Tutkimus- ja koulutuskeskus Palmenia
Saimaankatu 11

15140 LAHTI

puhelin (03) 892 20306
eija.kaskiharju@helsinki.fi
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Liite 4. Ohjeet kunnille

LAHDEN KAUPUNKISEUDUN PALVELUSETELIKOKEILU 10.1.2003

Kunta (tarkoittaa myds kaupunkia) myontdd palvelusetelin asiakkaalle tilapdisen, dkillisen
tarpeen ilmaannuttua.

a) jokaisella kunnalla on omat ohjeet, kenelle palveluseteleitd myonnetddn; kunta siis paat-
tdd kohderyhmat

b) tuloselvitystd ei tehda, jotta édkilliseen tarpeeseen voisi vastata nopeasti ja joustavasti

c) asiakasmaksulakia ei sovelleta — asiakas maksaa palvelun hinnan ja palveluseteleiden
madrdn erotuksen suoraan palveluntuottajalle; tim4 maksu omavastuun kaltainen tai sii-
hen verrattavissa

d) kotipalvelutyontekiji tekee padtoksen, kuinka monta setelid myonnetédén kyseiseen pal-
velutarpeeseen

e) asiakas saa opastusta, mitd seteli tarkoittaa, miten sen kanssa toimitaan ja listan palve-
lusetelikokeiluun hyvéksytyista yrittdjistd (kdytetddn myds sanaa palveluntuottaja)

f)  palveluntuottajalistassa on mainittu yrittdjan nimi, palvelut, joita tuotetaan ja puhelin-
numero, johon ottaa yhteyttd, listassa on kaksi tai useampia sivuja

g)  koska asiakas paittdd keneltd hdn palvelun tilaa, neuvontatilanteessa on syytd toimia
puolueettomasti, mutta palvelun sisdltod voi selventdd tarvittaessa ja kertoa esimerkiksi
mité intervallihoito tarkoittaa ja ketka sitd tarjoavat

h)  palvelusetelit ja opastuksen saatuaan asiakas paittda, keneltd palvelun tilaa — halutes-
saan hén voi vaihtaa palveluntuottajaa

1) asiakas voi tilata palvelua yli kuntarajojen

1) asiakas voi aina soittaa PalveluSantraan kysyédkseen neuvoa palveluista ja palvelusetelin
kaytosta

Asiakas

a)  péaittdd keneltd palvelun tilaa; oltava palvelunseteliyrittdjaksi auktorisoitu palveluntuot-
taja; listat olemassa

b)  paittdd kuinka monta palvelusetelid hdn kédyttdd yhdelld kertaa

c)  maksaa palveluseteleiden ylittdvén hinnan suoraan palveluntuottajalle

d) péittia tilaako palvelua samalta yrittdjilta uudelleen vai vaihtaako yrittdjaa

e) palvelua voi tilata muiltakin kuin oman kunnan yritté;jilta

f)  huolehtii palveluseteleistd kuin kiteisestd rahasta konsanaan

g) ei luovuta palveluseteleitd muille kuin palveluseteliyrittdjdlle, eikd siirrd niitd tuttavien
kaytettavaksi

h)  varmentaa yrittdjan tyoraportin nimikirjoituksellaan; ohje palvelusetelin takasivulla
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Palveluseteliin kirjoitetaan

a)
b)

2
h)

)

k)

D

Tamin palvelusetelin on mydntanyt: myontidvé kunta tai kaupunki (Asikkala, Hollola,
Lahti, Nastola, Orimattila)

paatokselld numero: pddtoksen numero, jos sellainen on, muuten jétetddn tyhjéksi tai
vedetéddn riville viiva

Nimi: asiakkaan tdydellinen nimi eli kaikki etunimet ja sukunimi

Syntymaéaika: asiakkaan syntymédaika (pdivd-kuukausi-vuosi) ilman henkilétunnuksen
loppuosaa

Kayttotarkoitus: palvelusetelin kdyttotarkoitus: esimerkiksi kotipalvelua enintdén kah-
desti viikossa, iltahoitoa kerran viikossa 4 tuntia, halonhakkuu 2 mottia, jne.
Voimassaoloaika: voi olla kalenterivuosi 2003 tai tietylle ajalle, jonka tarpeen arvioi-
daan kestivén

Myontdjdn allekirjoitus: kotipalvelutyontekijan omakétinen nimikirjoitus ja kunnan lei-
ma, jos on tapana kayttda sitd; (leiman voi laittaa parhaaksi katsomaansa paikkaan)
Nimen selvennys: kotipalvelutyontekijén nimi selkeésti painokirjaimin

Yhteystiedot: kotipalvelutyontekijan puhelinnumero ja puhelinaika, jolloin voi tarvitta-
essa ottaa yhteyttd

Laskutusosoite: osoite, johon palveluntuottaja ldhettdd asiakkaalta saamansa palve-
lusetelit

Palvelusetelin numero: jokainen kunta voi halutessaan antaa palveluseteleille jirjestys-
numerot

palvelusetelin taakse kirjoitetaan osoite, johon kiyttiméttomat setelit palautetaan
palvelusetelin takana on asiakkaan toimintaohjeet

Yrittija tai palveluntuottaja

varmistaa asiakkaalta/setelistd mihin tarkoitukseen palveluseteli on myonnetty ja toimii
sen mukaisesti

tuottaa niitd palveluita, joita hinet on oikeutettu ohjausryhmaéssé tuottamaan

tarkistaa palvelusetelin voimassaoloajan

tyoraportin takasivulla on ohje, kuinka toimitaan

tidyttdd tyoraportin huolellisesti ja palauttaa kuntaan palveluseteleiden ja oman laskulo-
makkeensa kanssa

laskuttaa kokeiluvuoden palvelusetelit viimeistddn tammikuussa 2004 siitd kunnasta,
jotka ne on myontinyt
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