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Esipuhe

Koko Sitran toimintaa ohjaavana visiona on toimia hyvinvointia luovien
“systeemisten muutosten” mahdollistajana. Sitran Kuntaohjelman nakdkulmasta
palvelusetelit ovat juuri tuollainen muutos: laaja-alainen muutos kuntalaisten
palvelujen tuotannossa.

Sitran Kuntaohjelman palvelusetelihankeen tavoitteena on palvelusetelin kayton,
sovellettavuuden ja toimintamallien laajentaminen kuntien sosiaali- ja terveys-
palveluissa. Tahan pyritadn tekemalld konkreettisia toimenpiteita, kokeiluja ja
ratkaisuja kuntien kanssa..

Palvelusetelihankkeen tavoitteena on myds kansalaisten integroiminen mukaan
kehittamaan palvelusetelin ja palveluittensa sovellettavuutta ja toimintamalleja.
Perinteinen viestintd, kuten Sitran selvityksia -sarja, toimii palvelusetelihankkeen
toimenpiteiden, kokeilujen ja ratkaisujen yhtena viestintakanavana. Nama
selvitykset ovat saatavilla sahkdisesti Kuntaohjelman verkkosivujen (www.sitra.
fi/kunta) Julkaisut-sivulta samoin kuin palvelusetelihankkeen eri yhteisollisten
kanavien padsivun www.sitra.fi/palveluseteli kautta.

Kansalaiset voivat kommentoida ja tehda ehdotuksia Sitran selvityksia -sarjan
julkaisujen innoittamina nailla sivustoilla ja palvelusetelihankkeen ympadrille
organisoidussa sosiaalisessa mediassa.

Sitran palvelusetelihankkeen puolesta toivon ndiden selvitysten kannustavan Sinua
osallistumaan palvelusetelin kehittamiseen.

Johtava asiantuntija
Tuomo Melin
Kuntaohjelma

Sitra
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Tiivistelma

Tama selvitys kuvaa vuoden 2011 alun palvelusetelien kayttéonoton tilannetta

30 kunnassa ja kuntayhtymassa. Kohdekunnat valittiin Kuntaliiton ja Sitran tekeman
Palvelusetelin kayttoonotto kunnissa ja kuntayhtymissa -kuntakyselyn pohjalta. Ty6
toteutettiin haastattelemalla kuntaorganisaatioiden sosiaali- ja terveystoimialojen
asiantuntijoita.

Mukana selvityksessa on palvelusetelilla jarjestettavia palveluita terveydenhuollon,
kuntoutuksen, vammais- ja vanhuspalveluiden seka lasten paivahoidon piirista.

Selvityksessa kuvataan, millaisia hinnoittelumalleja eri palveluissa on otettu kayt-
toon sekd mita tekijoitd on otettu huomioon palvelusetelin kayttédnotossa.

Keskeiset havainnot liittyvat:

¢ Asiakkaan valinnanvapauden lisdamiseen palvelusetelin kdytdn avulla
¢ Hinnoittelumallin valintaan

e Palvelusetelin arvon maarittamiseen

« Palvelumarkkinoiden toimivuuteen

¢ Seudullisen yhteistydn merkitykseen

¢ Sdhkoisten jarjestelmien toimivuuteen palvelusetelin kaytdssa.
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Summary

This report gathers and represents information of the use of service vouchers in
Finnish public health and social services. It is conducted by interviewing

30 municipalities and federations of municipalities. These organizations were
selected after a comprehensive study made by Sitra, the Finnish Innovation Fund
and the Association of Finnish Local and Regional Authorities in beginning of 2011
concerning the implementation of service vouchers in Finland.

Public services offered by service voucher within primary health care, special health
care, rehabilitation, disabled people, elderly people and children’s day care are
included in the report.

The focus is to clarify what kind of pricing models have been used and which factors
affect the implementation process in municipalities.

Core findings include the following subjects:

¢ Freedom of choice

e Pricing model

¢ The value of the service voucher

« Competition on service markets
 Collaboration over municipality boarders
e Electronic systems
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Johdanto

Tassa julkaisussa kuvataan palvelusetelin kayttéonoton etenemista ja kaytdssa
olevia palvelusetelin hinnoittelumalleja.

Selvitys perustuu vuoden 2011 alussa Kuntaliiton ja Sitran tekemaan kuntakyselyyn
palvelusetelin kdyttédnotosta kunnissa ja kuntayhtymissa. Tehdyn kyselyn pohjal-
ta valitut kunnat ja kuntayhtymat kertoivat palvelusetelin kdyttéonotosta omassa
kunnassaan tai alueellaan kevaalla 2011.

Selvitys tehtiin haastattelemalla maalis- ja huhtikuun aikana kaikkiaan 31 asiantun-
tijaa sosiaali- ja terveystoimialoilta. Tarkoituksena oli koostaa kdytannonldheinen
katsaus palvelusetelin kayttéonoton ratkaisuista kaikille asiasta kiinnostuneille.
Selvitykseen valituilla kuntaorganisaatioilla on kokemusta erilaisten palveluiden
jarjestamisesta palvelusetelilld; osalla kokemusta on jo ns. ensimmaisesta aallosta
eli vuoden 2004 alusta voimaan tulleen palvelusetelilain ajoilta asti. Palvelusetelin
kayttodnoton lapimurto tapahtui kuitenkin vuoden 2009 voimaan tulleen uudistetun
lain myota.

Kiitokset tdman selvityksen syntymisesta kuuluvat haastatteluihin osallistuneille,
innostuneille ja kiinnostuneille sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisille.
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1 Selvityksen toteuttaminen

Haastattelut toteutettiin puhelimitse maalis- ja huhtikuussa. Sitran ja Kuntaliiton
tekeman kuntakyselyn pohjalta otettiin yhteytta kyselyyn vastanneisiin sosiaali- ja
terveyspalveluiden asiantuntijoihin. Asiantuntijat kuvasivat toimintamallit, tehdyt rat-
kaisut ja vield jaljella olevat avoimet kysymykset kuvattiin selkeasti. Selvityksessa
mukana olevien kuntien ja kuntayhtymien yhteyshenkildiden lista on tdéman julkaisun
lopussa.

Selvityksessa palvelut luokiteltiin terveys-, kuntoutus-, sosiaali- ja lasten paivahoito-
palveluihin. Vaikka monilla kunnilla on jo useita eri palveluita palvelusetelin piirissa,
pyrittiin selvityksessa keskittymdan aina yhteen palveluun per kunta tai kuntayhtyma.

Yksi palvelusetelin kayttdonoton keskeisida kysymyksia on miten palvelusetelin arvo
madritelldan ja miten palvelu hinnoitellaan. Tassa selvityksessa keskeisia kysymyksia
ovat lisaksi:

— Kuinka varmistaa asiakkaalle maksettavaksi jddvan omavastuuosuuden
kohtuullisuus?

— Miten palveluiden laadun seuraaminen ja arviointi voidaan jarjestaa palvelu-
setelijarjestelmassa?

— Miten markkinoiden toimivuus tulisi ottaa huomioon ja miten siihen voi
vaikuttaa?

- Miten asiakkaan valinnanvapauden tukeminen toteutuu?

— Miten sdhkdiset jarjestelmat vaikuttavat palvelusetelijarjestelman kayttéon-
ottoon, toimivuuteen ja kehittamiseen?
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1.1 Palveluiden jakaantuminen selvityksessa

Selvityksessa mukana olleet palvelut olivat kuntaorganisaatioittain seuraavat:

Palvelu Kunnat

Terveydenhuollon ja
kuntoutuksen palvelut:

Erikoissairaanhoito Helsingin kaupunki
Kuusamon kunta
Yléjarven kaupunki

Perusterveydenhuolto Joensuun kaupunki
Kiimingin kunta
Peruspalvelukuntayhtyma Oiva

Suun terveys Helsingin kaupunki
Tampereen kaupunki
Vantaan kaupunki
Ylojarven kaupunki

Kuntoutus Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri (Eksote)
Lahden kaupunki
Peruspalvelukuntayhtyma Selanne

Sosiaalipalvelut:

Vammaispalvelut Espoon kaupunki
Laukaan kunta

Vanhuspalvelut Haminan kaupunki

Imatran kaupunki

Jyvaskylan seutu (Jykes)
Kainuun maakuntakuntayhtyma
Kemin kaupunki

Lahden kaupunki

Mikkelin seutu (Miset)

Salon kaupunki

Seindjoen kaupunki

Tampereen kaupunki

Lasten
paivahoitopalvelut:

Paivahoito Helsingin kaupunki
Liedon kunta
Siilinjarven kunta
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1.2 Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset oli jaettu kahdeksaan kategoriaan:

1. Perustiedot palvelusetelin kayttoonotosta ja maarasta

2. Valittu hinnoittelumalli, palvelusetelin arvon asettaminen ja kustannusten
arviointi

3. Palveluntuottajien hyvaksyminen

4. Asiakkaan omavastuuosuus

5. Asiakaspalaute ja prosessi

6. Tietojarjestelmat palvelusetelia tukemassa

7. Tiedottaminen asiakkaille ja palveluntuottajille
8. Kohdepalvelun markkinatilanne

Lisaksi kysyttiin, onko kunta tai kuntayhtyma ilmoittanut palvelun todellisen hinnan
asiakasmaksulaskussa.




Sitran selvityksié 61 10

2 Havaintoja ja
johtopaatoksia

Seuraavissa kappaleissa on esitetty palvelusetelin kayttédnoton keskeisia
osa-alueita.

2.1 Asiakkaan valinnanvapaus

Valinnanvapauden edistéminen on yksi palvelusetelilain tavoitteista. Osa haastatel-
luista kuntaorganisaatioista ilmoitti valinnanvapauden edistamisen olevan tarkein
syy palvelusetelijarjestelman kayttéonotolle. Asiakkaalla on oikeus valita sellainen
hoito tai palvelu, joka hanelle parhaiten sopii. Kriteereja voivat olla palvelupaikan
valinta, hoitavan laakarin valinta tai hoidon ajankohta. Valinnanvapauden jatkuva
lisadminen nostettiin useammassa kuntaorganisaatiossa ykkostavoitteeksi, jota
kohden tulee pyrkia.

Kunnan taloudellisten ja teknisten jarjestelmaratkaisujen tulee tukea asiakkaan
mahdollisuuksia valita. Asiakkaiden tulee myds tietaa riittdvasti palvelusetelijarjes-
telmastd, palveluntarjoajista, hintatasosta, palvelun sisallésta ja laadusta. Valinnan
mahdollisuus nahtiin kunnissa tarkeana myds sen vuoksi, ettd monissa palveluissa
tarpeet lisadntyvat vaeston vanhetessa. Tarvitaan erilaisia vaihtoehtoja palveluiden
jarjestamiseksi ja tuottamiseksi.

Valinnanvapautta ja jarjestelman tuomia mahdollisia taloudellisia sdastoja ei sindl-
I3an juurikaan rinnastettu, koska nahtiin, etta palvelusetelijérjestelman alkuvaihees-
sa varsinaisia sadstdja on vaikea saavuttaa. Tama johtuu lisaantyneista hallinnolli-
sista tehtdvista mm. hyvaksymismenettelyssa ja manuaalisesta tydsta asiakas- ja
laskutustietojen kasittelyssa sahkodisten jarjestelmien puuttuessa.

2.2 Palvelumarkkinat

Useimmissa kunnissa palveluntuottajia on monia, jolloin markkinat toimivat ja asiak-
kaan valinnanvapaus toteutuu.

Kunnat tekevat yhteisty6td alueellisesti esimerkiksi palveluntuottajien hyvaksymis-
prosessin ja —kriteerien yhdenmukaistamiseksi. Talla tavoin luodaan palveluntuotta-
jalle tasaveroiset mahdollisuudet hakeutua tuottajaksi useamman kunnan alueelle.
Kunnat pyrkivat kertomaan aikeistaan mahdollisimman aikaisin palveluntuottajille
jarjestamalla info-tilaisuuksia seka julkaisemalla materiaalia palvelusetelijérjestel-
mastd. Palveluntuottajiin pidetadn yhteytta yleensa saanndllisesti ja monissa kunnis-
sa on nimitetty yhteyshenkil6é palveluntuottajille. Palveluntuottajien kehittémisehdo-
tuksia otetaan kunnissa mielellaén vastaan.
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2.3 Hinnoittelu

Palvelusetelijarjestelmassa palvelun hankinta on asiakkaan tehtdva. Kuntaorgani-
saation tulee paattad millaista hinnoittelumallia kyseisessé palvelussa kdytetaan.
Tasasuuruisen tai tulosidonnaisen mallin valintaa ohjaa padsaantoisesti palvelun
laatu siten, etta sosiaalipalveluiden palveluseteli on tulosidonnainen ja terveyspal-
veluiden tasasuuruinen. Palvelun hinnan voi antaa muodostua vapaasti markkinoilla
tai kunta voi asettaa hintakaton palvelulle. Hinta voi myds muodostua palveluiden
kilpailuttamisen kautta.

Valitun hinnoittelumallin tulee olla sellainen, ettad se kohtelee palveluntuottajia tasa-
puolisesti yrityksen koosta riippumatta.

Haastattelujen pohjalta esiin nousivat seuraavat hinnoitteluun liittyvat asiat:

— Hinnoittelupdatoksia on tehty vanhoihin ostopalvelusopimuksiin perustuen.

— Hintavertailua on tehty mm. sairaanhoitopiirin tai muiden julkisten
toimijoiden valilla.

— Oman tuotannon hintaa on ollut vaikea arvioida.

— Kunnan palvelutuotannon tuotteistaminen tuki hinnoittelua.

— Palveluntuottajia on edelleen kilpailutettu. Kilpailutuksen tuloksena
palvelun tuottajalla on mahdollisuus toimia seka ostopalvelu- ettd palvelu-

setelituottajana (kilpailutuksen kriteerina kokonaistaloudellinen edullisuus).

2.4 Palvelusetelin arvon maarittaminen

Palvelusetelin arvon asettaminen on seka taloudellinen etta periaatteellinen ky-
symys. Tarkoituksena on tarjota kaikille kuntalaisille yhtalainen mahdollisuus
palvelusetelin kayttddn. Monessa kunnassa vertailtiin asiakkaan palvelusetelin
omavastuuosuutta ja asiakasmaksua pyrkimyksena asettaa omavastuuosuus lahelle
asiakasmaksun suuruutta. Arvoa tarkasteltaessa esiin nousi mm, etta talla hetkelld
palvelusetelijérjestelmaa kadytetaan usein tasaamaan kysyntahuippuja, ja toistaisek-
si mydnnettyjen setelien maara on pieni palvelutarpeeseen nahden.

2.5 Muita huomioita

Kunnat ovat lahteneet rohkeasti pilotoimaan palveluseteleitd, mutta jarjestelman
vakiintumista uhkaa mm. epatietoisuus sahkdisten jarjestelmien tulevaisuudesta.

Palvelusetelijarjestelman kayttéonotto on tuonut mukanaan seuraavia asioita:

— Aktiivinen yhteistyd tuottajien kanssa on lisdantynyt. Palveluntuottajan
hyvaksymiskriteereihin on erdissa kunnissa sisallytetty osallistumisvelvoite
kunnan jarjestamiin koulutuksiin ja muihin yhteisiin tilaisuuksiin.

— Seudullinen yhteisty6 on yhtenaistanyt hyvaksymiskriteereja ja palvelun-
tuottajien toimintaedellytyksia alueellisesti.
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— Kunta voi tarjota tiettyja jarjestelmapalveluita tuottajien kayttoon;
esimerkiksi laskutusohjelmaa on joissain kunnissa tarjottu ilmaiseksi myods
tuottajille.

— Kunnissa on pohdittu, ettd kuluttaja-asiamies voidaan ottaa mukaan
palveluiden laadun kehittdmiseen.

— Asiakastyytyvaisyyskyselyiden merkitys on lisdantynyt. Kyselyiden tulokset
halutaan julkistaa toiminnan edelleen kehittamiseksi.
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3 Haastattelutulokset

Kunnat ja kuntayhtymat on esitetty aakkosjérjestyksessa palveluittain.

3.1 Terveyspalvelut

Erikoissairaanhoito

Erikoissairaanhoito
Helsingin kaupunki; Psykoterapia

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malld on palveluseteli kdytdssa

Helsingin terveyskeskuksessa on meneilldén 3 palvelusetelipilottia:

e suun terveydenhuolto (ks. Seija Hiekkasen vastaukset), Idakinnallisen kun-
toutuksen psykoterapia ja kolonoskopia (paksusuolen tahystys)

e psykoterapia ja kolonoskopia kuuluvat erikoissairaanhoitoon ja suun ter-
veydenhuolto perusterveydenhuoltoon.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 20117

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Palvelusetelipiloteilla ei ole erillista budjettia tai erillista ylimadrdista maarara-
haa. Palvelusetelit rahoitetaan kunkin osaston budjetista, ostopalveluun vara-
tusta madrdrahasta eli osa ostopalvelusta toteutuu palvelusetelitoimintana.

Alustava arvio psykoterapian palvelusetelikustannuksista v. 2011 on n. 40 000€
ja kolonoskopian osalta n. 100 000€

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kdytdssa?

Palvelusetelit ovat kaikissa ylldmainituissa palveluissa tasasuuruisia ja toimenpi-
dekohtaisia.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e  Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyko hinta jollain
muulla tavalla?

Lautakunta ei ole asettanut hintakattoa.

Hinnoitteluun on asetettu tiettyja ehtoja, esimerkiksi palvelusetelituottajan pitaa
pystya tarjoamaan samalla hinnalla koko mydnnetty terapia jakso (esimerkiksi
1-2 vuotta), setelissa kerrotaan kuinka monta kdyntikertaa se sisaltaa, kauanko
se on voimassa seka millaista terapiaa ja kuinka monta kertaa silld hankitaan.

Asiakkaan omavastuukattoa ei ole asetettu. Palveluntuottajan sitouduttava
hintaan kunnes tulee uusi ilmoittautuminen. Tuottajat voivat ilmoittautua puo-
len vuoden kuluttua uudelleen ja tarkistaa ndain myds hintaa. Tuottajan on
kuitenkin sitouduttava sovittuun hintaan aloitetun hoidon osalta (ei voi muuttaa
puolen vuoden vélein).

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytdssa erillisté laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Kukin yksikkd on tehnyt omat laskelmat, jotka perustuvat oman toiminnan
kustannusten selvittdmiseen. Niissa on huomioitu mm. tila- ja investointikus-
tannukset. Suun terveydenhuollossa on selvitetty erityisen yksityiskohtaisesti
oman toiminnan hinnat (kaytetty ns. kello kalle — toimintoa).

Kaikki yksikot ovat arvioineet hintaan n. 10 % hallinnollisen tyén osuuden pal-
velusetelitoiminnalle ja se on vahennetty palvelusetelin arvosta.

Psykoterapiassa setelin arvo riippuu terapian vaativuustasosta (joita 3), kuinka
monta kdyntikertaa se sisaltaa ja mika terapia on kyseessa.

Onko mahdollista tehda liséostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisdksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Palveluseteli kattaa hoitosuunnitelman mukaisen hoidon / toimenpiteet. On
mahdollista tehda lisdostoja. Ne jadvat asiakkaan ja palveluntuottajan valisiksi.

Mikali on hammasladketieteellinen peruste, voidaan arvoa muuttaa suoraan.

13
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Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Palveluntuottajalla on mahdollisuus reagoida esimerkiksi liilan korkeaan hintaan-

sa tekemalla uusi ilmoittautuminen, jossa uudet hinnat.

e  Kolonoskopiassa ndyttaa olevan hintahaitaria. Palvelusetelin arvo on 390 €
ja omavastuuosuus voi olla Iahes saman summan verran jollain tuottajilla.

e Terveyskeskuksen Web sivuilla on hintalaskuri (suun terveydenhuolto) ja
taulukko hinnoista ja omavastuista, jotta asiakas pystyy jotenkin vertaa-
maan tarvitsemiensa palvelujen kustannuksen.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Tahan mennessa ei ole ollut tarvetta tarkastaa hinnoittelua.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Ei ole viela arvioitu.
Kaupunginhallituksen paatdksen mukaisesti on tehtava selvitys kustannusvaiku-
tuksista kokeilun loppuvaiheessa.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketkd paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvéksymiskriteereja maaritelty?

Hyvaksymiskriteereihin sisdltyvat lakisdateiset, terveyskeskuksen yhteiset ja
palvelukohtaiset maarittelyt palveluntuottajan hyvaksymiseksi.

Lisatietoa naista 10ytyy Helsingin terveyskeskuksen sivustolta:
http://www.hel.fi/terveyskeskus

IImoittautuminen palvelusetelituottajaksi on ollut helmikuussa ja hyvaksymis-
paatokset on tehty heindkuun loppuun mennessa. Ensimmaiset setelit on jaettu
huhtikuussa suun terveydenhuollossa.

Miten hyvaksymiskriteerit on madaritelty?

Hyvaksymiskriteerit on tehty terveyskeskuksissa yhteistyond; kukin on maaritel-
Iyt omat palvelukohtaiset kriteerit ja ne on yhdistetty lakisdateisiin ja terveys-
keskuksen yhteisiin kriteereihin.

Terveyslautakunta on kasitellyt hyvaksymiskriteereitten madrityksen ja arvon
maaraytymisen periaatteet.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Toimitusjohtaja paattaa hyvaksymiskriteereista ja on delegoinut palveluntuotta-
jan hyvaksymisen asianomaiselle osastopaallikélle.

Uusien ilmoittautumisten yhteydessa tehdaan tarvittaessa tarkennuksia kritee-
reihin. Viela ei ole tasta kokemusta. Psykoterapian osalta esimerkiksi tuottaja
voi olla yksi yksittdinen ammatinharjoittaja tai ladkariasema, joka huolehtii
laitteista ja ehka hoitajista.

Hakeutuminen ja hyvaksymiskriteerit ja niihin vaadittavat selvitykset tulisi olla
mahdollisimman selkeét ja yksiselitteiset.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Seurataan jarjestelmallisesti. Tama tehdaan laskutuksen yhteydessa, jolloin
saadaan tieto siitd, mika on ollut palvelun kokonaishinta, eli mita asiakas on
palvelusta maksanut.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Nayttaisi silta, etta esimerkiksi skopiassa asiakkaan omavastuu tulee olemaan
suurempi kuin kunnan asiakasmaksu.

Suun terveyden osalta tieto toimenpiteista, jolloin omavastuuosuus voi vaihdel-
la toimenpidettdin yl6s- tai alaspain.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdanké asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Pilotista tehtdvaan loppuselvitykseen sisaltyy asiakaspalautteen selvittdminen.
Varsinainen palauteprosessi on vield suunnitteilla, mutta sisaltaisi ne henkilot,
jotka ovat kaytténeet setelia pilotin aikana.

Lahtékohdiltaan tallaisen palautteen tulisi olla julkinen.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Hyvaksymiskriteereissa on maaritelty, ettd 6 kk:n vdlein saadaan tieto palvelun-
tuottajilta niista selvityspyynnoistd, jotka koskevat palveluseteliasiakkaita.
Edellytys on, etta on selvasti kerrottava asiakkaalle asiakas- palveluntuottajan
keskindisestd sopimuksesta.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut. Terveyskeskuksella on oma potilasasiamies ja hdnen kanssaan
tehddan yhteistyota.
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TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekister6iddan?

Hyvaksymiskriteereissa on maaratty, etta asiakas ja potilastiedot ldhetetaan 2-3
viikossa edelleen terveyskeskukseen.

Psykoterapia palveluissa on annettava vuosittain lausunto terapian edistymises-
ta seka loppulausunto.

Tiedot viedaan talld hetkelld manuaalisesti jarjestelmaan, tavoitteena sahkdis-
tédminen. Tassa PK seutu ja suuret kaupungit tekevat yhteisty6ta. Palveluntuot-
tajien rekisteri tulisi tehda ensin ja tama voisi olla kaikille yhteinen. Sen jélkeen
ns.kaupunkikohtainen edustapalvelin, joka toimii vaylana tiedonsiirrolle palve-
luseteliprosessissa.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kaupungin Internet —sivuilla on ohjeet asiakkaille ja palveluntuottajille seka lista
hyvaksytyista tuottajista. Myds hintalaskuri ja hintatiedot eri toiminnoille 16yty-
vat Internet-sivuilta.

Hoitoon hakeudutaan terveyskeskuksessa, jossa palvelun tarve todetaan. Yhte-
nd palveluntuotantomuotona on mahdollista tarjota palvelusetelid asiakkaalle.
Hoitava laékari antaa ensitiedot palveluetelista. Taman jélkeen asiakkaalle
lahetetaan info-paketti kotiin. Jos palveluseteli kiinnostaa ja soveltuu asiakkaan
tarpeisiin niin ilmoittamisen jélkeen saa palvelusetelin.

Mista tietoa saa: Infopiste on avattu kaupungintalolla. Sieltéd saa neuvontaa
seka voi kayttaa paatetta. Se on auki arkisin 2h kerrallaan netissé ilmoitettuina
aikoina.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Kaupungin Internet-sivuilta, saamastaan info-paketista.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Suun terveydenhuollon osalta tiedottaminen on ollut aktiivista hammaslaakari-
liiton kautta ja kaupunki on ilmoittanut monissa paikoissa, jotta saataisiin tuot-
tajia ilmoittautumaan.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvéksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Tilanne elokuussa 2011: Suun terveydenhuollossa hyvaksyttyja hammaslaaka-
reitd n. 120 kpl ja psykoterapiassa hyvaksyttyja terapeutteja on 24. Kolonosko-
piassa hyvaksyttyja palveluntuottajia on 5 ja heilld yhteensd 15 erikoislaakaria.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Kylla.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ovat mukana ja seuraavat. Yhteistyota on tehty tiedottamisessa.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Sahkaisissa palveluissa voidaan tehda yhteisty6ta.
Suun terveydenhuollon osalta Helsinki ja Vantaa ovat tehneet yhteista maaritte-
lyty6ta ja sitd jatketaan muitten suurten kaupunkien kanssa.

HINTA ASTIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole. Tasta on keskusteltu, mutta toistaiseksi ei ole paatoksia asiasta. Ehkapa
jossain vuodeosastomaksuissa ja ehka skopiassakin voisi olla.

ERIKOISSAIRAANHOITO

Kuusamon kunta; Terveydenhuollon palvelut

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kdytdssa

Kaihileikkaukset, kasikirurgia, polvikirurgia, olkapaakirurgia, polven tai lonkan
tekonivelleikkaukset, lihavuusleikkaus, erikoisladkarin vastaanotot, kipuhoito ja
kuvantamistutkimukset.

Edella palvelusetelikyselyssd mainittujen lisdksi kayttéon myds pienemmissa
palveluissa, mm. kohdunpoisto, munasarjatorvitutkimukset ja -tahystykset,
reduktiot= eturauhashdylays, diskurssioprolaksia = issia, nivustyra-, napatyra-,
ja sappileikkaus.
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Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?
Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Kaikki erikoissairaanhoidon ostot ovat vuositasolla n. 1,4 miljoonaa euroa, siita
200 000 euroa nyt palvelusetelilla.

Budjetti: palvelusetelilla ei ole omaa kohtaa, vaan menee erikoissairaanhoidos-
ta.

Palveluseteli kaytdssa liséksi kotipalvelussa ja palveluasumisessa, jossa budjetti
vuodessa noin 1,3, miljoona €.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Erikoissairaanhoidossa on tasasuuruinen palveluseteli.

Miten palvelun hinta maaraytyy?
Onko kunta/kuntayhtymé asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Hinta maaraytyy vapaasti markkinoilla.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Verrattu sitd, mitd vastaava toimenpide maksaa Oulun yliopistollisen sairaalan
hinnan mukaisesti, josta palvelusetelin arvo sitten muodostettu. Lisdksi on tehty
vertailuja muiden sairaaloiden hintoihin.

Periaate: Omavastuuksi jaa noin ¥4 OYSin hinnasta. Seurataan OYSin hintojen
vaihtelua seka noin 10 muun julkisen tahon hintakehitysta.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Kylla.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Alussa joidenkin setelien hinnat nousivat liian korkeaksi, jolloin alennettiin sete-
lin arvoa. Esimerkkina kaihi. Periaate on ollut ok, ja asiakkaat piténeet houkut-
televana. Jokainen palveluseteli on ollut kunnalle sadstéa verrattuna siihen, etta
olisi itse tuotettu asiakkaalle palvelu.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Tarkistetaan hinnat kerran vuodessa. Muutaman palvelusetelin arvoa laskettiin
vuodenvaihteessa.

Onko palvelusetelin kdyton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Ei ole arvioitu. Mallin taloudellisia vaikutuksia ei ole sindlldan laskettu, arviointia
tehdaan vertailemalla asetettua arvoa QYS:in hintoihin.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketkd padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvéksymiskriteereja maaritelty?

Lain mukaiset kriteerit tayttavat yritykset, jotka hakeutuvat tuottajiksi. Omia
erityisia kriteereja ei ole tehty.

Miten hyvaksymiskriteerit on madritelty?

Lain mukaisesti.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Menndan niilld lainmukaisilla. Ei ole ollut vield tarpeen muuttaa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Seurataan ja periaatteesta pidetdan kiinni, 1/3 setelin hinnasta ja 4 palvelun
hinnasta.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Asiakasmaksua ei ole téssa otettu mukaan tai pohdittu lainkaan. Varsinkin kal-
liiden palveluiden osalta asiakasmaksu olisi alhaisempi.

Esim:

1000 € toimenpide, 250 € omavastuu

4000 € toimenpide, 1000 € omavastuu

Jonotusaika on yksi merkittava tekijé asiakkaan paatoksenteossa.
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ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ei ole saanndllista palautejarjestelmad, palautetta tulee kylla kuntaan, mutta
sille ei ole jarjestelmallistd kasittelya.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Noudatetaan kuluttajansuojalakia. Jos palveluntuottaja ei téyta lain mukaisia
kriteereja ja toimintaa tai jos se muuten on saanut paljon huonoa palautetta
asiakkailtaan, niin tuottaja poistetaan rekisteristd. Aina yritetdaan paasta sopi-
maan yhdessa tuottajan kanssa tilanteen purkamisesta ensin.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Kun tuottaja hyvaksytaan, han sitoutuu siihen, ettad pitdvat omissa jarjestelmis-
saan Kuusamon puolesta asiakasrekisterida. Kunnalla oikeus tarkastaa potilastie-
dot milloin tahansa.

Paperity6t ja muut dokumentit jotka tarvitaan jatkohoitoihoin ja muihin vastaa-
viin paatoksiin kulkevat postilla tai sahkodisesti mikali ohjelmat ovat yhteensopi-
via. Tama ei ole kuitenkaan edellytys tuottajille.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Tiedotustilaisuuksia on pidetty, median kautta paikallisissa lehdissa seka kun-
nan omilla sivuilla.

Laakari kertoo kaytanndssa, ja antaa tiedot asiakkaalle /potilaalle mitkd paikat
on kaytettavissa ja miten tulee toimia. Asiakas saa kirjalliset ohjeet.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyistd palveluntuottajista?

Lista ladkariltd, joka myontaa palvelusetelin, 1.4.2011 otettiin myds kayttoén
sahkdinen jarjestelma, josta loytyvat palveluntuottajat. Ei sisdlla vertailutietoa
viela.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Kunta ei ole tehnyt erityisia mainoskampanjoita. Omilla sivuilla ollut ilmoitus,
etta voi ilmoittautua. Uusiakin tuottajia on jo tullut sitd kautta mukaan.

Kunnassa on nimetty yhteyshenkilé (Riitta Laitinen), ty6é painottuu kuitenkin
enemman nykyisten palveluntuottajien tiedottamiseen ja avustamiseen palve-
lusetelikysymyksissa.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Noin 12.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Téhan nykyiseen volyymiin nahden on ihan riittdva, mutta jos palveluvalikkoa
laajennetaan, niin saatetaan tarvita liséa tuottajia - jotkut tekevat vain yhta
palvelua, kun toisilla taas on tarjolla téyden palvelun paletti.

Lahtee kunnan tarpeesta, myds palveluntuottajat ehdottavat uusia palveluita
palvelusetelin piiriin.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Eipa ole ollut kovin merkittdva toistaiseksi. Ei roolia.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Palvelusetelin puitteissa ei ole seudullista yhteistyéta — lahinna tietojen vaihtoa.
Pohjois-Pohjanmaan liiton kanssa on kayty keskusteluja toiminnan laajentami-
sesta maakunnan alueella.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei kdytossa. Asiakasmaksun laskuttaa yritys ja siind nakyy koko summa miinus

palvelusetelin arvo.
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ERIKOISSAIRAANHOITO

Ylojarven kaupunki; Ladkdrin vastaanottotoiminta, muu terveydenhuolto

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

e | dakarin vastaanottotoiminta

e  Palvelusetelillda on mahdollista hankkia erikoissairaanhoidon palveluita,
konsultaatioita ja pienia toimenpiteitd. Kaikkiaan noin 50 eri palvelua, jot-
ka on esitelty kaupungin nettisivuilla.

e  Kotisairaanhoito on kotipalveluihin kuuluneena jo vanhastaan toiminut
palvelusetelipalveluna.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 20117

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Kotisairaanhoitoon on budjetoitu erikseen noin 30 000 euroa.

Palveluseteli on yhdessa erikoissairaanhoidon muun vastaanottotoiminnan
kanssa. Yhteinen budjetti on noin 2 miljoonaa euroa. Tama sisaltdaa monia
erilaisia erikoissairaanhoidon palveluita.

Laakarin vastaanottotoimintaan on varattu noin 500 - 600 t euroa.

Palvelusetelipalvelut kaikkiaan ovat noin 2 miljoonaa euroa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Tasasuuruinen seteli on kdytossa.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Tarjouskilpailun pohjalta, kilpailutuksen valintaperusteena oli hinta. Hankinta-
aika on vuosille 2011 — 12, jona aikana palveluissa kiintea hinta.

Hinnat ovat maaraytyneet markkinoiden mukaisesti.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytossa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Perustuu yksinkertaiseen kaavaan:
Alhaisin palvelun hinta — 27,40€ (=poliklinikka maksu), ja tastda muodostuu
palvelusetelin arvo.

Onko mahdollista tehda lisaostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

On mahdollista tehda lisdostoja.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Keskusteltu tuottajien kanssa aiheesta; todettu ettd nyt voimassa kaksi vuotta
kiintea hinta, jonka jalkeen hinnasta neuvotellaan uudestaan. 2013 hinnoittelun
perusteeksi kustannustason muutos vuoden 2012 tasoon verrattuna. Ohjaava
ajatus on, ettd hintataso madritelldan neuvottelemalla ja kiinted hinta on tavoit-
teena.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Ei viela.

Onko palvelusetelin kaytdn taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

On arvioitu. Laskennan pohjalta arvioidaan, ettd vahintadn sama summa saas-
tetddn, mika kaytetaan palvelusetelilla jarjestettavaan palveluun.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Kilpailutuksen kautta valitut palveluntuottajat on hyvaksytty jarjestelmaan.
Kriteerina olivat kokonaistaloudelliset ehdot, jotka oli esitetty tarjouspyynndssa.

Nyt voidaan hankkia palvelut joko hankintamenettelyn tai palvelusetelin menet-
telytavalla. Tarjousvertailu tehdéan samalla tavalla tuottamistavasta riippumat-
ta:

e Hinta 60%

e laatu 40%; sisaltada mm. jonotus, kattavuus, erikoisladkarin kokemus

Toimintamallilla halutaan pitda ohjausvalta vielda vahvasti kunnalla.
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Miten hyvaksymiskriteerit on madritelty?

Tarjouskilpailun perusteella.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Tarjouspyynngdssa sanottu, etta voidaan 2013 kilpailuttaa. Tallgin voidaan aset-
taa uusia kriteereja.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Nyt on alimmillaan sama kuin asiakasmaksu. Tassa kaynnistysvaiheessa halu-
taan, etta palvelusetelin kayttd on mahdollista kaikille.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Kts. Edellinen.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

On suunniteltu asiakaspalautekyselyn toteuttamista. Kyselyn suunnittelee ja
toteuttaa kunta. Toimisi niin, ettd maksaessa saa lomakkeen, joka palautetaan
kunnalle. Periaatteessa tulosten pitdisi my®0s julkisia.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei ole viela tullut.

Vadrinkasityksia on tullut jonkun verran palveluiden sisallista.

Pirkkala ja Nokia ovat my6s mukana tassa jarjestelyssa.

Palveluntuottajien kanssa on jarjestetty kaksi yhteista tapaamista. Tapaamisissa
kdydaan lapi kaikkea jarjestelman toimivuuteen liittyvaa.

Onko yhteistyéta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut viela.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Talla hetkelld saadaan erilliset kayntiraportit palvelusetelikdynneista, kunta
paasee siis niihin kasiksi ja toisaalta jokaisesta kaynnista tulee raportti kunnalle
laskutuksen mukana.

Mukana olevat kunnat, Pirkkala, Nokia ja Yl6jarvi ovat tydstamdssa yhteista
toimintamallia palvelusetelien sahkdisen jérjestelman ja rekisterdinnin osalta.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Perustiedot ovat Internetissa, lisdksi on tiedotettu massiivisesti kunnan toimes-
ta eri tiedotusvalineissa.

Asiakkaalle annetaan toimintaohjeet palvelusetelin saadessaan. Lisaksi lisatieto-
ja saa kunnasta, palvelusetelille on oma info-numero olemassa.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Palveluntuottajista saa tietoa Internetista kaupungin sivuilta. Palveluseteliin on
listattu myds omavastuuosuus seka tietoa maksukattoasiasta. Myds Kelaan
liittyvat asiat on kerrottu setelissa.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

On nimetty kunnan yhteyshenkilé (Kari Virta) tuottajille.
Netissa on myds hinnastot nakyvilla kaikille. Kaikki tuotteet listattuna I6ytyvat
sielta.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvéaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Talla hetkelld on 3 palveluntuottajaa, hinnan perusteella valittu. Laatu on hyvin
tasaista ja tarjonta myos.

Palveluntuottajat ovat lahteneet mukaan uuteen jarjestelmaan kehitysmyéntei-
sesti. Tavoitteena on I6ytéa puolin ja toisin sujuvia kaytantoja jarjestelman
kayttéon.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta

Maara on ollut riittdva tédhan asti.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ylojarvella toimii Yrityspalveluosakeyhtio, mutta palvelusetelimalli hoidettiin
terveyssektorin toimesta.

Onko palvelusetelin kayttoonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Kolme kuntaa lahti mukaan palveluseteliin. Alkuun mukana olivat Nokia ja Pirk-
kala, Kangasala, Lempaala, Orivesi ja Vesilahti. Tarjouspyyntd kaikkien nimissa;
mutta Nokia ja Pirkkala |&htivdat mukaan ja tarjoamaan palvelusetelia kayttoon.
Eli hankkivat sitten yhdelta tuottajalta; hankintalain mukaan.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Palvelusetelista nakee kokonaishinnan, palvelun hinta on esimerkiksi 300€ +
27,40€. Laskuissa pitaa lukea omavastuuosuus. Tama kertoo palvelusetelijar-
jestelmdssa palvelun hinnan.
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Perusterveydenhuolto

PERUSTERVEYDENHUOLTO

Joensuun kaupunki: Kotisairaanhoito

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

e Tilapdinen kotihoito, vuodesta 2007

e  Kotisairaanhoito, vuodesta 2008

e  Omaishoitajan lakisaateiset vapaapaivat
[ ]

Tukipalveluseteli, oli vuonna 2010 kokeilu, nyt vakinaistettu palvelu: siivo-
us ja asiointipalvelu
o On vaihtoehto kotihoidon palvelulle.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudijetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 20117?

Palvelusetelibudjetti vuodelle 2011 on 130 000 euroa.

Vanhuspalveluiden vuosibudijetti on 25 miljoonaa (vertailu), sosiaali- ja ter-
veystoimen kokonaisbudjetti yli 200 miljoonaa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujdrjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Kotisairaanhoito = 25 €/h (tasasuuruinen)

Tilapdinen kotihoito = tulosidonnainen palveluseteli

Tukipalvelu = 10 €/h, on periaatteessa tasasuuruinen, mutta mydntaminen
sidottu tulorajoihin (suunnattu pienituloisille).

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Lakisadteisen minimisumman (22€/h)paalle laskettu muutama euro lisdéa = 25
euroa.

Keskiarvolaskelma; tavoitteena ettd asiakas ei hinnan vuoksi ainakaan valitse
kunnan palvelua.

Tuottajien hintataso oli tiedossa (ka. 29 — 30 €/h).

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e  Onko kaytossa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Kunnan palveluissa tulot vaikuttavat asiakasmaksuihin, séanndllisen kotihoidon
saadosten mukaisesti. Maksimihinta on paljon korkeampi, jolloin varsinkin hyva-
tuloiset joutuvat maksamaan enemman.

Tulosidonnaiseen menty tilapdisessa kotihoidossa, koska tasasuuruisesta hyo-
tyivat hyvatuloiset ja tilanne oli epatasa-arvoinen.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun liséksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kdytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Ei rajoitteita.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Tuottajat ovat olleet tyytyvaisia.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Kerran vuodessa tarkistetaan hinnoittelu. Hintataso on pysynyt hyvin vakaana
toistaiseksi.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Palvelusetelituotanto on viela vasta pieni osuus kokonaisbudjettiin nahden,
mutta on sita jo kasvatettu 80 000 eurosta 130 000 euroon. Joten kasvua odo-
tetaan.

Kayttdonoton perusteena kaytetty:

e  Maksetaan valittdmasta tyosta, joten tehokkaampaa kuin kunnan oma
tuotanto (esim 24 eurolla ei saada kuin 0,5 tuntia palvelua)

e Kuntapuolella ei saada tyontekijoita, ja liséksi yksityistd tuotantoa taytyy
olla julkisen rinnalla hoidon ja hoivan saatavuuden takaamiseksi kaikkina
aikoina.
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PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Avoin haku; hankintatoimen sivuilta haetaan tuottajaksi.

Miten hyvaksymiskriteerit on madaritelty?

Lain mukaiset. Ei muita ehtoja.

Kotisairaanhoito: Hoitotarvikkeet kulkevat kunnan kautta ja joka neljas kaynti
on kunnan tekema.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Ei erillistéd saanndllista tarkistusta.

Kun paasee listalle, niin tehdaan vuoden maaraaikainen sopimus. Tassa yhtey-
dessa arvot ja hinnat kdydaan lavitse. Sopimuksen teko ja lapikdynti koetaan
raskaaksi ja tasta haluttaisiin jotenkin padsta kevyempaan toimintamalliin,
mutta siten, ettd pysyy kuitenkin kunnalla hallinnassa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Hintahaitari on pieni, eika tasta ole ollut ongelmia. Tulosidonnaisuuteen men-
tiin, jotta tasa-arvoisesti kaikkien kaytettdvissa.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Aina kun asiakas valitsee palvelusetelin, niin hanelle tehdaan laskelma, josta
selvida asiakkaan omavastuu. Tata kautta kunnallakin on tieto omavastuun
kehittymisestd/muutoksista.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Palautetta on pyydetty systemaattisesti. Myds yhteydenotot palveluntuottajiin
kirjataan.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Autettu asiakasta valitsemaan uusi tuottaja kun ei vanha ole pystynyt palvelua
toimittamaan.
Palveluntuottajille on kunnassa oma vastuuhenkilé valvontaa varten.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut tarvetta.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Hoito ja palvelusuunnitelma tehdaén kaikista ja tiedot ovat kunnan jarjestelmis-
sa. Kayttdéon on otettu uusi Mediatri -ohjelma. Tavoitteena on jossain vaihees-
sa avata tuottajille mahdollisuus kirjata joitain tietoja suoraan jarjestelmaan.
Smartumin sivuilta voi kdyda katsomassa mm palveluntuottajien tiedot ja hin-
nat.

Vuosi sitten on otettu kayttdén Smartumin jarjestelma laskuliikenteessa eli
sahkdinen palveluseteli. Tama on helpottanut ty6td; aiemmin tuli paperisetelei-
ta ja manuaalisen tydn maéra vei yhden henkilon tydajan kokonaan. Nyt raha
ladataan Smartumille ja asiakas kdyttda mydnnetyn maaran valitsemallaan
palveluntuottajalla. Tuottaja laskuttaa Smartumia. Kunnassa on valvottava
summan kayttoa tililta.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kaupungin nettisivuilla on kerrottu palvelukohtaisesti
Palveluohjaajien tehtdvénad on kertoa asiakkaille tasta.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Smartumin sivuilta ja kunnan palveluohjaajilta saa printting, jossa yhteystiedot.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

On nimetty vastuuhenkild: sosiaalipalveluohjaaja. Han on seka asiakkaiden etta
tuottajien yhteyshenkiléna.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Kaikkiaan 24 palveluntuottajaa. Asiakkaalla mahdollisuus kilpailuttaa laadulla ja
hinnalla.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Joissakin palveluissa on jo ylitarjontaa. Toisaalta Joensuu on maantieteellisesti
laaja alue ja ympadrilla on liitoskuntia myds.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei ole ollut mitaan roolia.

Hyrra — Hyvinvointialan yrittajyyden ohjelma ja Hymy —kehitysohjelmat toimi-
vat Josekin alaisuudessa, ja tatd kautta tulee uusia yrittdjia, palveluideoitakin ja
toimintamallien kehittamista.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita

Smartumin ja Josekin kautta; kayttéonotto seudullisesti (Hymy — Hyrra —hanke
kehittamisessd). Seudullisen /Maakunnallisen palvelusetelin kehittdminen
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HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole ainakaan aikaisemmin ollut,
Mediatri — jérjestelman osalta ei tiedetd tilannetta.

PERUSTERVEYDENHUOLTO

Kiimingin kunta; Tilapdinen kotisairaanhoito

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kdytossa

Palveluseteli on kaytdssa:

e Lapsiperheiden kotiapu (kayttd lisaantynyt, on ollut pidempaan kdytossa)
e Vanhusten ja vammaisten siivouspalvelut

e Tilapainen kotisairaanhoito

Tilapaisen kotisairaanhoidon kaytté on rajattu enintadn kolmen viikon ajaksi.
Saanndlliseen kotisairaanhoitoon olisi kysyntda. Parhaillaan valmistellaan kun-
nassa, voidaanko tehda uusi paatos setelin kayttamisesta saanndlliseen kotisai-
raanhoitoon. Kiiminki liittyy ensi vuonna Oulun kaupunkiin ja paatos saannélli-
sesta kotisairaanhoidosta tehtaisiin Oulun kaupungin mallin mukaan.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

e Lapsiperheiden kotiapu, budjetti 30 000 €.
e Tilapdinen kotisairaanhoito, budjetti 30 000 €.
e  Budjetti 75 000 € kokonaisuudessaan.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujérjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Tasasuuruinen palveluseteli.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai madraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Vapaasti markkinoilla.

Yritysten auktorisointivaiheessa on pyydetty hinnat. Kun paatds palveluntuotta-
jien hyvaksymisista tehtiin, ei niiden omia kriteereitd hyvaksytty.

Kokemusta on, ettd muiden setelien palveluntuottajat ovat yrittaneet laittaa
omia kriteereita, joita kunta ei hyvaksy.

Kunta ei maksa mitdan muita kustannuksia esim. matkakuluja.

Vaihteluvalid omavastuuosuudessa on ilmennyt.

Tilaajalle edullisempaa kuin oma tuotanto

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytossa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Hinta on maaritelty asetuksen mukaisena enimmaishintana. Asetuksen mukai-
nen hinta on 24 €.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisdksi?

e Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

On mahdollista tehda lisdostoja.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Ei ole ollut kysyntaa. Kohderyhmda ollaan muuttamassa saanndlliseen kotisai-
raanhoitoon, ks. selostus ylla.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Kayttajia ei ole viel tilapaisessa kotisairaanhoidossa.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Muiden palvelusetelien yhteydessa on arvioitu. Kiimingilla on kaytossa tilaaja-
tuottajamalli, jossa tilaajalle tulee edullisemmaksi kayttaa palvelusetelid, kuin
kayttéd omaa tuotantoa. Palvelusetelin on todettu olevan jopa asiakkaillekin
halvempaa.
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PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Auktorisointilomakkeet on tehty. Hyvaksymiskriteerit ovat lain mukaisia.
Kotisairaanhoidon lomakkeessa kysytaan hinta, alueellinen kattavuus, palvelu-
valikoima, tilausaika — joustavuus, laadunseuranta, asiakastyytyvaisyyskyselyt,
reklamaatioiden kasittely, henkilékunnan koulutus, vastuuhenkild, rekisterinpi-
toasiat, normaalit toimintaan liittyvat liitteet, aikamaara hoidolle.

Kaikki, jotka tayttdvat asetetut ylld mainitut kriteerit hyvaksytdan palveluntuot-
tajiksi.

Kaikkia palveluntuottajia ei ole tilapaiseen kotisairaanhoitoon hyvaksytty. Kolme
on hyvaksytty ja yksi hylatty. Hylatty palveluntuottaja ei tayttanyt koulutuskri-
teereita.

Miten hyvaksymiskriteerit on madaritelty?

Ks. vastaukset ylla.
Lautakunta on my®és laittanut omat kriteerit, jossa matkakuluja ei hyvaksyta.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Hyvaksymiskriteerit on tarkoitus tarkistaa lahitulevaisuudessa saénndlliseen
kotisairaanhoitoon siirtymisen aikana.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Ei jérjestelmallisesti seurata kunnan osalta.

On saatu muutama negatiivinen palaute setelien kdytosta. Esimerkiksi vanhus-
puolella on lahetetty asiakkaille seurantakirje, ja palautteeseen tullaan reagoi-
maan. Palveluntuottaja on laittanut omia ehtojaan, mm. vahintdan kolme tun-
tia siivousta kerralla, joka on liian pitka aika vanhuksille, liséksi palvelun peru-
missaannét on laitettu liian tiukoiksi. Kunta ei voi tallaisia saantdja hyvaksya.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Tilapaisen kotisairaanhoidon palveluseteli on asiakkaalle halvempi kuin kunnan
tuotannon harkinnanvaraisen palvelun hinta.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdanké asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ei jarjestelmallisesti ole keratty. Palautetta on tullut oma-aloitteisesti. Kuntalai-
set ovat pienessa kunnassa aktiivisia.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei ole varauduttu riitatilanteisiin. Ei ole vield tarvinnut laittaa kdytantodn. Aukto-
risointi poistetaan, jos ei noudata saantéja.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Kunta tilastoi setelin kdyttda. Laskusta nékee onko kayttényt vai ei.
Kotisairaanhoidon osalta on suunniteltu niin, etta rekisterinpito-oikeus on tuot-
tajalla. Kunta haluaa tiedot vain siina tapauksessa etta yritys lakkaa toimimas-
ta

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kuntatiedotteessa, joka on paikallislehden liitteend, sekd kunnan nettisivuilla.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyistd palveluntuottajista?

Nettisivuilta ja tietysti henkilokunnalta

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Nettisivuilla, jokaisen palvelusetelin kohdalla on yhteyshenkil® ilmoitettu. Aktii-
visesti ei tiedoteta, kaikki tieto auktorisointilomakkeista ldhtien on nettisivuilla.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvéaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Kolme.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Enemman voisi olla, mutta tallakin hetkelld on varaa valita.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei mikaan, ei ole roolia.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Tarkoituksena on aloittaa yhteistyd esimerkiksi Oulun kanssa.

Oulun mallille tehdaan saanndllisen kotisairaanhoidon palvelusetelijarjestelmaa.
Tilapdisen kotisairaanhoidon palvelusetelin kdytélle ei ole vield yhtaan kaytta-
jaa.
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HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Yrittajat laskuttavat itse suoraan asiakkaitaan.
Palveluntuottajat laskuttavat vain erotuksen, jolloin koko hinta ei ole asiakkaan
nahtavissa.

PERUSTERVEYDENHUOLTO
Oiva Liikelaitos; Kotisairaanhoito

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytéssa

Kotisairaanhoito (Kotihoidon palvelu); kdytéssa on palveluseteli omaishoitajien
vapaapadivien jarjestamiseen sekd 1.8.2011 alkaen tehostetun asumispalvelun
ostoon.

Oiva on aloittanut toiminnan 2007, ja palvelusetelia kaytetty jo tatd ennen
kotihoidon palveluissa.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Kotisairaanhoidon palvelut tuotetaan osittain palvelusetelilld, eiké se ole maara-
rahasidonnainen. Palveluseteli toimii joustovarana, kun tulee esimerkiksi akilli-
sesti palveluiden lisdtarve. Palvelusetelia on kaytetty jatkuvasti koko ajan.

Vuonna 2010 palvelusetelind annetut palvelut olivat 50 000 €. Oivassa on las-
kettu, etta palvelusetelin kaytdsta esimerkiksi tehostettuun asumispalveluun
aiheutuu kustannuksia noin 30 000 € / v / palvelun saaja.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujérjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Kotisairaanhoidossa on tasasuuruinen palveluseteli kdytdssad; palvelusetelin
arvo on 24 €/paiva.

Palvelusetelijarjestelmda ollaan paraikaa laajentamassa ja silloin kayttéon tulee
my0s tulosidonnaisia seteleitd (mm. asumispalvelut).

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e  Onko kunta/kuntayhtymd asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Perusturvalautakunta maérittda palvelulle hinnan, eli asettaa hintakaton.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e  Onko kaytossa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Omat palvelut on tuotteistettu ja hinnoiteltu, ja sita kautta maaritetty palve-
lusetelin arvo.

Kuntalaisen nakékulmasta pitaa olla yhdenvertainen mahdollisuus kaikilla valita
palvelusetelin ja kunnan tuottamien palveluiden valilla.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun liséksi?

e Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tévien materiaalien valintaan?

Saa ostaa itse lisaa palveluita. Ehka enemman voisi tulla kyseeseen samalta
palveluntuottajalta esimerkiksi siivouspalveluita. Tama voi tulla esiin esimerkiksi
hoidon tarpeen arvioinnissa (eli se, ettd asiakkaan parjaamista arjessa tukee
omin varoin siivous ostamalla).

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Palveluntuottajat kokeneet, ettd hinta ollut vahan alakanttiin; riippuu palvelus-
ta, kun hinta on ollut vakio, riittda kotisairaanhoitoon (n 2 h/kdynti).

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Hinnat tarkistetaan vuosittain saanndllisesti.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Kokonaisetu on se, etta voidaan kayttaa palvelusetelijarjestelmaa puskurina ja
joustona jononhallinnassa.

Tilaaja maaritellyt, ettad jarjestelman tavoite on tukea Oivan toimintaa ja kunta-
laisen valinnan vapauden toteuttamista.
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PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Hyvaksymiskriteerit on maaritelty. Kun palveluseteli tulee laajemmin ja useam-
massa palvelussa kayttéon, tullaan tekemaan yhtenaiset valintakriteerit koko
Paijat-Hameessa mahdollisimman pitkalle.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Viranhaltija valmistelee hyvaksymiskriteerit talla hetkelld, sitten menevat johto-
kuntaan ja sieltd perusturvalautakuntaan.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Hyvaksymiskriteereja on tarkistettu silloin kun Qiva aloittanut (2007); samalla
yhdenmukaistettiin toimintoja Oivan kunnissa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU
Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut- | Tdrkeda on, ettd kuntalaisilla yhdenvertaiset mahdollisuudet kayttaa valinnan
ta? vapautta.

Varsinaisesta seurannasta ei ollut tarkempaa tietoa.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta?

Omavastuuosuus ja asiakasmaksu tyritaan pitamaan lahella toisiaan.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdanké asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Oivassa on jatkuva asiakaspalautejarjestelma; paperiversio ja sahkdinen. Asiak-
kaat antavat suoraa palautetta myds yhteydenottojen yhteydessa.

Kotihoitoon tullaan tekemaan kohdennettu kysely. Tulokset tulevat johtokun-
taan ja perusturvalautakuntaan annetaan yhteenvedot péytakirjojen liitteena.
Naéma ovat kaikki julkista tietoa.

Nettisivuillekin on tulossa todennakdisesti mydhemmassa vaiheessa tietoa kyse-
lyjen tuloksista. Tasta ei vield tarkkaa paatosta.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Asiakas tekee normaalisti reklamaation ja sitten tarvittaessa mahdollisesti kdaan-
tyy myds kunnan puoleen.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole oltu. Voisi nahda laatunékékulmana. Mielenkiintoinen ajatus.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Hoidon tarpeen arvioinnin yhteydessé Oivan jarjestelmiin asiakas/potilastiedot.

Rekisteri on palveluntuottajalle, josta lahetetdan palaute Oivalle. Oivassa palau-
te viedaan erikseen omaan jarjestelmaan.

Talla hetkelld térkeinta on ettd tiedetaan, missa asiakkaan/potilaan tiedot ovat.
Odotetaan kovasti etta kansallinen arkisto tulisi viimein kayttéon.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Hoidon tarpeenarvioinnin perusteella palveluohjaaja ohjaa asiakkaan palve-
lusetelijarjestelman piiriin. Kotisairaanhoito kuuluu kotihoidon palveluihin; koti-
sairaanhoitoa maarataan yleensa ladkarin lahetteelld, tdman jalkeen tulee yhte-
ys kotihoidon palveluohjaajaan, joka yleensa on kotisairaanhoitaja.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyistd palveluntuottajista?

PalveluSantrasta saa tiedot kaikista Paijat-Hameen palveluntuottajista.
Asiakkaan saatavissa on tiedot seka netti- etta paperiversiona.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

PalveluSantra toimii koordinoivana tahona. Sivustolle padsevat palveluntuottajat
taydentdmaéan tietoja, esimerkiksi tuotteiden ja hintojen péivittdminen. Toimii
my®s markkinointikanavana tuottajille. PalveluSantra on kuntien rahoittama,
palveluntuottajille maksuton palvelu.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Paijat-Hameessa on 8 palveluntuottajaa kotisairaanhoidon palveluissa.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Paijat-Hame on hajanainen alue, joten palveluntuottajien maara ei ole riittava.
Osa on my0s pienia yrityksid; haastateltu nakee jarjestelman hyvana tydllisty-
miskeinona reuna-alueilla.

Kun visioidaan tulevaa, niin kuntalaiset ovat valmiimpia maksamaan palveluista
- kulttuuri on muuttumassa ja seniorikansalaisetkin osaavat kayttaa nettia
(80+).
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Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Seudullisesti tehddan hyvinvointipalveluihin liittyvia selvityksia yhteisty&ssa.
Aina arvioidaan vaikutukset yrittdmiseen.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Seudullista yhteistydta tehdaan paljon, mm. sdhkdinen palveluntuottajien sivus-
to, hyvaksymiskriteerit ja vaikutusten arviointi.

Paijat-Hameen alueella 4 peruspalvelutuottajaa. Asukkaita n. 200 000 Paijat-
Hémeen alueella.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole kirjattu laskuun, mutta nettisivuilla I6ytyy Oivan oma hinnasto. Eli esilla
on bruttohinta, josta vahennetadn asiakasmaksu, jonka kunta maksaa. Suorite-
perusteinen. www.oivappk.fi
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Suun terveys

SUUN TERVEYS

Helsingin kaupunki; Suun terveydenhuolto

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malld on palveluseteli kdytossa

Suun terveydenhuolto: Hammashoidon palvelut

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Helsingilla on ollut kaytdssa palvelusetelinomainen maksusitoumus suun ter-
veydenhuollossa. Sen piirissa on noin 10 000 asiakasta ja maksusitoumuksia on
myénnetty noin 5 milj. eurolla. Palvelusetelikokeilussa muutetaan padasiassa
nama setelin piiriin. Arviolta tullaan kayttamaan noin 4 — 5 milj. euroa vuosita-
solla.

Pilotti ulottuu 2012 kesdkuun loppuun. Valiraportti tehddan 2012 kevaan aikana
jarjestelman toimivuudesta.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Tasasuuruinen ja toimenpidekohtainen, yli 100 toimenpidetta maaritetty, Hoi-
don tarpeen arvioinnissa tehddan aina yksil6kohtaiset toimenpidemaaritykset ja
seteli myonnetdan sen mukaisesti.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Lautakunta paattanyt, ettd mitddn hintakattoa ei aseteta.

Oman tuotannon hinnat on laskettu nk. Kello kalle —toiminnolla, joten on ole-
massa hyva kasitys siita, mita palvelut maksavat omana tuotantona.

Miten palvelusetelin arvo on madritetty?

®  Onko kaytossa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Jokaiselle toimenpiteelle erikseen oma arvo; tdma on tehty laskemalla kliiniselle
minuutille hinta. Hinta on laskettu nettona ja siitéa vahennetaan asiakasmaksu.
N&in saadusta arvosta vahennetdan viela lautakunnan paatoksen mukaisesti

10 %. Jadva summa on palvelusetelin arvo.

Eli: Oman toiminnan netto — 10% = arvo.

Onko mahdollista tehda liséostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun liséksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kdytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Palveluseteli kattaa hoitosuunnitelman mukaiset toimenpiteet. Liséksi jos ham-
maslddketieteellinen peruste olemassa muulle, niin silloin muutetaan arvoa
suoraan, eika asiakas tarvitse uudelleen arviointia.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Asiakkaan valinnan vapaus mahdollistaa, etta joitain palveluita voi saada edulli-
semmin kuin aiemmin.

Kokemuksia ei ole vield. Periaatteena on, etta palveluntuottajat voivat puolen
vuoden paasta ilmoittautua uudelleen. Tall6in he voivat myds tarkistaa hinnat.

Varaushetkella olevat hinnat patevat asiakkaalle, vaikka hinta muuttuisi hoito-
kauden aikana.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

N/A

Onko palvelusetelin kaytdn taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

On laskettu, ettd verrattuna vuosittaiseen maksusitoumuksilla hankittuihin
palveluihin (n. 5 milj. euroa) saadaan samalla summalla palvelusetelijarjestel-
man kautta noin 15 — 20 % lisdys kohdistumaan itse hoitopalveluihin.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Haastatteluhetkelld ei ole yhtdan palvelusetelid annettu: IImoittautuminen kesti
helmikuun loppuun ja noin 150 yksityishammasldakaria on jattanyt ilmoittau-
tumishakemuksen. Kriteerit ovat olleet niin tiukat, etta yksikdan palveluntuotta-
ja ei ole tullut hyvéksytyksi suoraan. Lisdtietojen toimittamista on tuottajilta
pyydetty.
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Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Ne on madritelty terveyskeskuksessa yhteistydssa palvelusetelipilottien kesken.
Lautakunta on hyvéksynyt kriteerit.

Hyvaksymiskriteerit 16ytyvat Helsingin netti-sivuilta. Kriteerit asetettu samoin
kun muille palvelusetelipiloteille: A + B kriteerit ovat kaikissa samat ja C osio
kriteerit palvelukohtaiset. Nyt A+B osioissa hyvin vahvat kriteerit, joiden kans-
sa palveluntuottajilla ty6lasta toimittaa kaikki halutut todistukset ja otteet toi-
minnastaan. Esimerkiksi on esitettédva kaupparekisteriote. Helsingissa on ohjel-
ma harmaan talouden estémiseksi, ja tastakin syysta ollaan erityisen tarkkoja ja
halutaan estda harmaan talouden mahdollisuus.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja

Kun nahdaan miten pilotti lahtee liikkeelle, mahdollisesti pohditaan myds kritee-

tarkistetaan? reja.
ASIAKKAAN OMAVASTUU
Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut- | Seurataan.

ta?

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Poikkeaa seka ylospéin etta alaspdin asiakasmaksuun verrattuna.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetadnko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Asiakastyytyvaisyys kysely on tehty terveyskeskuksessa kahden vuoden valein,
myds maksusitoumuksella hoidetuille. Arviointi ja seurantatutkimusta varten
tehdaan asiakaskysely myds palveluseteliasiakkaista.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

N/A

Onko yhteistyota kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei kuluttaja-asiamiehen kanssa, mutta hammasladkariliitto ollut mukana valmis-
telussa jo pitkdan. Ladkareista n. Y2 toimii yksityiselld ja V2 julkisella sektorilla.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Asiakastiedot kirjataan manuaalisesti talla hetkella. Asiakas /potilastiedosto
avataan kunnallisessa tarpeen arvioinnissa eli tarkastuksen yhteydessa.

Palvelusetelijérjestelman kriteerien mukaisesti pyydetdan kahden viikoin valein
laskut. Tiedot niistd viedaan manuaalisesti omaan jarjestelmaan.

Jarjestelman aikaansaaminen on térkeé kehityskohde jatkokaytt6a varten.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Helsingin netti-sivustoilla on kerrottu palvelusetelivaihtoehdosta. Hammashoito-
lasta tarpeen arvioinnin pohjalta kerrotaan myés vaihtoehdosta.

Halutaan kannustaa kokeilemaan palvelusetelia, mutta tarvetta uudelle asiakas-
kunnalle ei ole.

Jonojen hallintaan tarvitaan eri jarjestémisvaihtoehtoja. Talla hetkelld jonot
hoitoon ovat tosiasia koko ajan. Helsinkildisista jopa puolet kayttaa yksityista
hammashuoltoa Kelan korvauksen tuella.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Perustutkimuksen yhteydessa asiakkailla kerrotaan palvelusetelin kdyton mah-
dollisuudesta.

Kun palveluntuottajat hyvaksytaan, tiedot tulevat Helsingin terveyskeskuksen
nettisivuille.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Kaupungin netti-sivuilla. Prosessin eri vaiheissa on jarjestetty myos yhteisia
tilaisuuksia.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Ei viela yhtaan.
(tilanne elokuussa 2011: noin 110 hyvaksyttya hammasladkaria rekisterissa)

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Maara on kohdillaan, mikali noin 150 tuottajaa saadaan mukaan.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ovat mukana ja seuraavat — yhteystydn alueena on ollut mm. tiedottaminen.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Vantaan ja Espoon kanssa on yhteisty6ta sahkodisen jarjestelman osalta.
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HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole.

SUUN TERVEYS

Tampereen kaupunki; Suun terveydenhuolto

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

Talla hetkelld ainoastaan suuhygienistin palvelut, tdma on vasta alkanut kokei-
lu. Lautakunta on tehnyt paatdksen aloittamisesta. Palveluseteli vaatii pitkdjan-
teistd toimintaa ja nyt saadaan sen toimivuudesta ensikdden tietoa. Noin vuo-

den kokeilu, jolla haetaan toimintamallia.

Ei ole kilpailutettu, vaan sovittu erikseen itsendisten ammatinharjoittajien kans-
sa (suuhygienistit). Samoja palveluita tuotetaan myds hammasldakarikeskuksis-
sa. Samalla halutaan selvittaa miten asiakkaat ja toisaalta hammasladkarit
hyvaksyvat tdman mallin

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Tata toimintaa varten ei tarvita mitadn varausta ostopalveluista. Kokonaissum-
ma on noin 6000 €.

Mukana on kolme yksityista suuhygienistin palveluita tarjoavaa tuottajaa.
Kokeilu on aloitettu nyt ndiden kolmen kanssa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujérjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Tasasuuruinen. (terveyspalvelut)

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e  Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Palvelu, johon palveluseteli kdy, on rajoitettu. Téssa pilotissa vain parodontolo-
giseen yllapitohoitoon.

Potilaalla, jolle tatd mahdollisuutta tarjotaan, on ollut tietty suun tila, joka on
vaatinut kokenutta ja osaavaa erityishoitoa hammaslaakariltd. Setelia kdytetaan
jatkohoitoon, jossa ylldpitohoitoa tehdaan saanndllisesti suuhygienistilla. Pro-
sessiin kuuluu myos kontrolleja hammaslaakarin tekemana saannoéllisesti riip-
puen taudista ja sen tilasta. Ajat voi sopia suoraan suuhygienistin kanssa. Oh-
jeet 16ytyvat palvelusetelipdatdksesta.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e Onko kaytdssa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Kayntikerralta tietty summa: THL:n koodiston mukaisesti: SDE 03 laaja ja 04
erittdin laaja hoito kuuluvat tahan.

Laajasta hoidosta Tampere myontaa 25 euron setelin ja erittdin laajasta hoidos-
ta 40 euron palvelusetelin.

Arvo setelille on muodostunut palveluntuottajien haastatteluiden perusteella
tyon sisalléon mukaisesti ja veloituksista. Nain saadun tiedon pohjalta tehtiin
taulukko, johon lisattiin asiakasmaksu. Ndin on mahdollista etta asiakkaalle
palvelu on jopa edullisempaa kuin kaupungin jarjestama.

Asiakasmaksulaissa on saadetty asiakasmaksut ja ei ollut vaikeaa asettaa ar-
voa, eivatka tuottajien hinnat eronneet suuremmin toisistaan.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Ei ole rajoituksia.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Olivat innokkaita Idhtemaan kokeiluun mukaan. Ovat siis tdysin yksityisid. Ko-
keilun myoéta ndhdaan miten toimialalla suhtaudutaan tahan malliin. Ja tietysti
asiakasndkokulmaa ajateltu ja pyritdan seuraamaan kehitysta.
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Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Todella vahasen on myodnnetty palveluseteleitd, alle 10. On kuitenkin iso avaus
Tampereen kaupungilta, ettd ldhdettiin pilotoimaan talla alueella.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Taustalla resurssiongelma: Vaikka kuinka on suositeltu tata yllapitohoitoa, niin
ei ole voitu tarjota sitd kunnan kautta. Ja ndin sitten tarpeeseen on luotu palve-
lusetelipilotti.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvéksymiskriteereja maaritelty?

Tulevaisuutta ajatellen haastateltava pohtinut, mita tuottajan taytyy pystya
osoittamaan omasta toiminnastaan silloin kun se toimii ldakariasemilla? Nyt
mitataan menestysta joka pdiva markkinoilla. Kontrolli on Iahempana, kun ol-
laan kunnan organisaatiossa.

Miten hyvaksymiskriteerit on madaritelty?

Ei ole erityisesti téhan pilottiin tehty hyvaksymiskriteereja. Koulutus ja kokemus
ovat tuottajien osalta tiedossa ja hyvaksyminen perustuu haastatteluihin. THL:n
koodistot maarittelevat mita tallaisen palvelun tulee sisaltaa.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

N/A

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Hintoihin on sitouduttu pilotin ajaksi. Ei ole tassa pilotissa kovin olennainen
tekija.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdanké asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ollaan yhteydessa kunnan kauttakin asiakkaisiin, palautetta myos laakarilta
(jolle mennaan sitten valiaikaistarkistuksiin, tdma on osa laadunvarmistusta
my®s). Tuloksia arvioidessa on pohdittava, mika johtuu potilaasta ja mika suu-
hygienistista. Esim jos hoito-ohjeet annettu, mutta potilas ei ole motivoitunut
niitd noudattamaan.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei ole vield esiintynyt.

Onko yhteistyéta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Lasku, jossa mukana asiakas- ja potilastiedot tietyn vélein ldhetetdan kaupun-
gille.

Laskun liitteelld on arviot hoidon etenemisesta ja muu tieto. Laskut ja palaut-
teet skannataan kaupungin toimesta jarjestelmé&an.

Citrix-yhteyksien kautta on kdytdssa myos joitakin suoria yhteyksid hammaslaa-
kareille, mutta ei ndille toimijoille.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Asiakasta hoitava hammasladkari kertoo vaihtoehdoista hoidon yhteydessa.
Kirjalliset ohjeet. Paperi toimii palvelusetelina.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Asiakas saa listan hyvaksytyista tuottajista palvelunarvioinnin ja myontdmispaa-
toksen yhteydessa.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Haastateltava on yhteyshenkild, ja on my&s toinen nimetty henkild, jonka puo-
leen voi kaantyd palveluseteliasioissa.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Nyt pilotissa on mukana kolme yksityista yrittajaa.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Nama eivat viela riité tuottamaan riittavasti palveluita, ainakin satoja potilaita
vuodessa tarvitsisi tatd palvelua (mutta heilld on vain n. 3 kdyntia vuodessa).
Usein kuitenkin suuhygienistin ja hammaslaakarin ty6t nivoutuvat yhteen, joten
selkedsti varotaan hoidon pirstaloitumista monelle ammattilaiselle.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Tuottajat ottivat itse yhteyttd, ettd ovat kiinnostuneita palvelusetelituottamises-
ta — ja Tampere ehdotti sitten tata tiettya palvelua, koska naki, ettd se on ta-
han alkuun sopiva kokeilun kohde.

Tampereella toimii noin 60 hammaslaakaria + 60 lisad ostopalveluiden kautta ja
jos tdman paalle tulee viela kymmenia suuhygienisteja, miten verkostoa sitten
hallitaan?

Kokonaisuuden hallinta on jatkossa tarkeaa kunnalle ja asiakkaalle.
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Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-

dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Ei tdaman palvelun osalta ainakaan viela.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-

sulaskussa?

Ei ole esitetty, voisi olla teknisesti mahdollista, mutta ei ole otettu kayttoon.

SUUN TERVEYS

Vantaan kaupunki; Suun terveydenhuolto

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayh-
tymalla on palveluseteli kaytossa

Vantaalla kdytossa palveluseteli:
Vanhuspalveluissa:

e Hoiva-asumisen palvelujen tehostetun asumispalvelun palveluseteli

e  Omaishoidontuen lakisadteisen vapaan ja muun vapaan aikaisen hoidon pal-
veluseteli tehostetussa asumispalvelussa

e  Omaishoidontuen vapaan aikaisen hoidon palveluseteli muussa palvelussa

Suun terveydenhuollossa johtokunnan ja sote-lautakunnan paatokset palve-
lusetelin kayttéonotosta:

e | adkarin lahetteella elinsiirto/keinonivel leikkauksiin menevat henkil6t, infek-
tiofokusten saneeraus (esim. juurihoito)

e  Saryn jatkohoidot: pdivystyksen kautta kdyneet, ja todettu esim juurihoidon
tarve (kiireelliset)

Qireilevien viisaudenhampaiden poistot

Hoitojonon purku

Kokonaishoito; paatokseen madritelldan hoitokokonaisuus
Erikoissairaanhoitoa korvaava erityishoitoa vaativat potilaat

Valinnan vapauteen pohjautuvat paatokset, joilla tuetaan asiakkaan mahdol-
lisuutta valita itselleen parhaiten soveltuva hoitopaikka, aika ja ladkari.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on bud-
jetoinut palvelusetelilla jarjestetta-
vaan, tassa tarkasteltavaan palveluun
20112

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terve-
yspalveluissa vuonna 2011?

Vuodelle 2011 ei madritetty tarkkaa summaa, kaytetdan mm. padkaupunki-seudun
yhteispaivystyksesta ja erikoishammashoidon palveluista jadneita sadstdsummia.
Arviona on noin 700 000 euroa 2011.

Koko suunterveys Vantaalla: n. 17 milj. euroa vuositasolla.
Vantaalla ollut vahainen maara ostopalveluita, palvelusetelilla on yhtena tavoittee-
na pysya hoitotakuussa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma vali-
tussa kohdepalvelussa on kdytdssa?

Palveluseteli on tasasuuruinen ja toimenpidekohtainen.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e  Onko kunta/kuntayhtyma aset-
tanut palvelulle hintakaton vai
annetaan hinnan maaraytya
vapaasti markkinoilla vai maa-
raytyykd hinta jollain muulla ta-
valla?

Hintakattoa ei ole asetettu vaan hinnan annetaan maaraytya vapaasti markkinoilla.

Miten palvelusetelin arvo on maaritet-
ty?
®  Onko kaytdssa erillista lasken-
tamallia palvelusetelin arvon
madarittamiseksi?

Johtokunta on hyvaksynyt paatdksen, ettd Vantaalla kaytetdan palvelusopimuksen
hinnastoa. Sosiaali- ja terveystoimi ostaa liikelaitokselta palveluita, joiden hinnat
madritelty toimenpidekohtaisena. Tdma hinnasto perustuu SFA10 maarittelyyn.
Palvelusetelin arvo muodostetaan SFA10 hinnasta, josta vahennetaan 10 % .
SFA10 (=yhden pinnan paikka, joka toimii yleisena hinnoittelun vertailupohjana
yksityisellakin).
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Onko mahdollista tehda lisdostoja
palvelusetelilld hankittavan palvelun
lisdksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus
vaikuttaa esimerkiksi hoidossa
kaytettdavien materiaalien valin-
taan?

Asiakas maksaa ylimenevan osan, mikali esim. kadytettdavien materiaalien hinnoissa
olisi eroja.
Tarkka maarittely siitd, mita palveluseteliin sisdltyy ja mita ei, tulee sadntokirjaan.

Mitka ovat kokemukset palvelun hin-
noittelusta?

N/A Ei vield tietoa.
Ostopalvelut ovat menneet myds SFA10 hinnoitteluperiaatteen mukaisesti.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmen-
nyt tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

N/A Ei viela tietoa.

Onko palvelusetelin kdyton taloudelli-
sia vaikutuksia kunnal-
le/kuntayhtymalle arvioitu?

Ei ole vield arvioitu.
Voi kuitenkin todeta, ettad hoitojonon purku ja hoitotakuussa pysyminen ovat
my0nteisia asioita kunnan budjetissa.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi?
Onko hyvaksymiskriteereja maaritel-

ty?

Palveluntuottajaksi hyvaksytaan kaikki ne, jotka tayttavat asetetut kriteerit.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritel-

ty?

Kaytossa ovat Vantaan kaupungin yleiset palveluntuottajille asetetut kriteerit.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Valmistelu tehdaan virkamiesty®nd, ja sitten johtokunnalle. Hyvaksytyt kriteerit
sisdllytetaan saantokirjaan, joka voimassa toistaiseksi. Hyvaksymiskriteereitd muu-
tetaan tarvittaessa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuu-
osuutta?

Tarkoituksena on seurata saannollisesti omavastuuosuuden kehittymista.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asia-
kasmaksusta? Jos poikkeaa, niin mi-
ten?

Kun palveluntuottajilla ei ole hintakattoa, niin voi vaihdella paljonkin.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ei ole vield tarkasti madritelty, mutta sahkdisen palvelusetelin kayttéonoton myéta
rakennetaan todenndkdisesti myos palautejarjestelma.

Julkisuus kuntalaisille: Ei ole vield paatetty. Kunnalle ja tuottajalle toimitetaan
ainakin omat palautteet.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

N/A

Onko yhteistyota kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut. Tarkeaa on, etta asiakkaan rooli ja vastuut kerrotaan setelid myonnet-
taessa selkedsti.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Tiedot tulevat kaupungille, nyt kulkevat manuaalisesti ja suunnitellun séhkodisen
jarjestelman tullessa hoidetaan koko prosessi sahkdisen jarjestelman kautta.
Yhteisty6ta palveluportaalin kehittdmisessa tehdaan Espoon, Kouvolan, Tampe-
reen, Turun, Oulun ja Helsingin kanssa. Tyon alla on talla hetkelld hanke- ja tieto-
jarjestelmakonsultoinnin hankinta.

Manuaalivaiheessa on tavoitteena kahden viikon vélein toimitettava tiedot asiak-
kaista. Sahkoisen jarjestelman ollessa kaytdssa tiedot tulevat siirtymaan todenna-
koisesti paivittain kunnan tietojarjestelmaan.

Tuottajallekin haetaan omaa roolia portaalin yllapidossa (esim. omien tietojen
paivittdminen).

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan
asiakkaille ja miten asiakasta ohjeiste-
taan?

Hoitokdynnin yhteydessa kerrotaan palvelusetelin mahdollisuudesta, tietoa viedaan
my6s Vantaan hammashuollon sivustoille. Asiakkaan on mahdollisuus saada kaikki
tarpeellinen tieto myds kirjallisena.

Kun saadaan vahan konkreettisemmalle tasolle, niin myos paikallislehti on yksi
mahdollinen vayla tiedottaa.
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Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvak-
sytyista palveluntuottajista?

Hyvaksytyt palveluntuottajat listataan Vantaan suun terveydenhuollon Internet-
sivulle ja samat tiedot asiakkaan on mahdollista saada myds kirjallisessa muodos-
sa.

Miten palvelusetelista tiedotetaan
palveluntuottaijille?

Palveluntuottajaksi hakeutumisilmoitus on ollut Hammaslaakari-lehdessd, Helsingin
Sanomissa sekd Vantaan Sanomissa.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palvelun-
tuottajia on kyseisessa palvelussa?

Talla hetkella ei viela yhtdan. Palveluntuottajaksi hakeutuminen on paattynyt mut-
ta hyvaksymisprosessi on viela kesken.

Onko palveluntuottajien maara mie-
lestasi riittdva toimivan kilpailun kan-
nalta?

N/A

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei ole roolia viela.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa
seudullista yhteisty6td? Jos on, niin

Palveluportaalin osalta tehdaan yhteistyéta usean kunnan kanssa. Saantékirjan ja
hyvaksymiskriteerien tekemisessa on tutkittu ja hyddynnetty muiden kuntien ma-

mitad? teriaaleja.
HINTA ASTIAKASMAKSULASKUSSA
Onko palvelun hinta esitetty asiakas- Ei ole esitetty

maksulaskussa?

SUUN TERVEYS

Ylojarven kaupunki; Suun terveydenhuolto

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

Palveluseteli on ollut kaytéssa vuonna 2010
e  Liireettbmdssa hammashoidossa ja
e Liireellisen hoidon jatkohoidoissa.

Nyt ei ole budjetoitu uutta rahaa palveluseteliin. Kaupungin omat vakanssit on
taytetty, mutta tama ei riitd tdyttdmaan palvelutarvetta. Valvira ja AVI seuraavat
raportointivelvollisuuden kautta kaupungin hammashoidon toimivuutta ja keinoja
on mietitty miten palvelua lisattdisiin.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 20117

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 20117?

Vuonna 2010 kaytettiin 150 000 euroa palveluseteliin.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitus-
sa kohdepalvelussa on kaytdssa?

Palveluseteli oli tasasuuruinen.

Hammashoidon maksut maardytyvat valtakunnallisen maksuhinnaston mukaan,
joten kaytdnnossa joka paikassa peritadn maksimisummaa. Asetukset madraavat
toimenpiteiden hintoja.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e  Onko kunta/kuntayhtyma asetta-
nut palvelulle hintakaton vai an-
netaan hinnan maaraytya va-
paasti markkinoilla vai maaray-
tyyko hinta jollain muulla tavalla?

Pyydettiin yksityisiltd tarjoukset (perushammashoito). Tarjouksissa oli hinta
kaikille toimenpiteille, ja niistd valittiin halvin hintataso. Hinnoissa ei ollut kovin
suuria eroja. Otettiin mukaan kaikki, eli kaksi palveluntuottajaa, koska hyvaksyi-
vat hintatason. (muuten volyymi olisi ollut liian pieni).

Miten palvelusetelin arvo on maaritet-
ty?
®  Onko kaytdssa erillista laskenta-
mallia palvelusetelin arvon maa-
rittdmiseksi?

Palvelun tarjoajan hinta — asiakasmaksun maara = palvelusetelin arvo. Asiak-
kaan omavastuu oli sama kuin asiakasmaksu.
Toimenpiteen hinta siis ratkaisi.
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Onko mahdollista tehda lisdostoja pal-
velusetelilla hankittavan palvelun lisak-
si?
®  Onko asiakkaalla mahdollisuus
vaikuttaa esimerkiksi hoidossa
kaytettavien materiaalien valin-
taan?

Kohderyhma oli kiireetdn aikuishammashoito: heille lahetettiin kaupungilta tiedo-
te ja excel-taulukko, josta hinnat nahtavissa. Asiakkaat valitsivat haluamansa
hammasladkarin ja varasivat ajan. Hammasladkari tarkastuksen perusteella
ehdotti, mitd toimenpiteitd asiakkaalle tehdaan. Kaupunki hyvéksyi tdman toi-
mintamallin:

e  Luottamus oli heti alusta alkaen, etta hammaslagkari tekee sen mika on
tarpeellista asiakkaan suun terveyden kannalta.

e Jos mentiin kunnan paivystyksen kautta palvelusetelituottajalle, niin silloin
jatkokdynnin sisaltd maariteltiin tarkkaan.

Mitka ovat kokemukset palvelun hin-
noittelusta?

Olivat hyvaksyneet hinnan ja erot olivat toisaalta pienia
Asiakkaita oli kaikkiaan noin 600.
Uusien palvelusetelien jakaminen lopetettiin joulukuun puolivalissa.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

150 000 euroa meni vuonna 2010 ja tana vuonnakin kulunut vield tuhansia.
Sindllaan toimi hyvin ja asiakkaat olivat tyytyvaisia. Kuitenkin arvio on, ettd tama
mallin on kallista kaupungille verrattuna omaan tuotantoon, vuodessa on noin
2000 — 3000 kayntia ja noin 1000 asiakasta kayttda hammashuollon palveluita.

Asiakasmaksut jaivat saamatta kaupungille. Vajaa neljannes rahoitetaan kuiten-
kin nailla asiakasmaksutuloilla, joka vuositasolla on noin 0,5 miljoonaa euroa.
Haastateltava nakee, etta kaupungin pitdisi ostaa vain perushammashoitoa.
Omana toimintana olisi saatu enemman palveluita tuotettua kuin palvelusetelilla.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi?
Onko hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Ei hakemusmenettelyd, koska volyymi oli pieni. Oli tiedusteltu puhelimitse ja
sahkopostilla halukkaita palveluntuottajia mukaan.

Osa tuottajista olisi halunnut jatkaa palvelusetelia: mutta esimerkiksi ajat olivat
jo yksityisillakin tdynna (kapasiteettirajat tulivat siellakin jo vastaan).

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritel-

ty?

Toimenpidepohjaisesti, tietysti lain edellyttamat kriteerit tuli tayttaa (palvelusete-
lilaki ja muu lainsaadanto).

Talouspaallikké ja muut hankintaprosessin osalta mukana, asiantuntija maaritteli
hoidolliset kriteerit.
Perusturvalautakunta harkitsi toiminnan ja hyvaksyi mallin kayttéon.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

ASTIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuu-
osuutta?

Ei poikkeamia.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdanké asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ei pyydetty erikseen pilotin ajalta. Oman toiminnan vuosittainen asiakastyytyvai-
syyskysely on tehty, mutta se ei sisalla palvelusetelikysymyksia.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei tullut erityisia — joskus jotain koodeja ei ollut joten piti soveltaa kdytantoa.
Mitdan suuria konflikteja ei ilmennyt, 18hinna selvityspyyntéja.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

TIETOJ/

\RJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Yksityisilla palveluntuottajilla on potilastiedoissaan nyt taman hetken tiedot.
Laskun erittelynd toimenpiteet, laskut arkistoituna ja menevat ostolaskutukseen.

Edellyttad etta tuottajat lahettavat tiedot, jotka sitten viedaan kunnan rekisteriin.
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TIEDOTTAMINEN ASTIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asi-
akkaille ja miten asiakasta ohjeiste-
taan?

Kohdeasiakkaita olivat kiireetonta hoitoa odottavien jonossa olevat henkil6t.
Heille lahetettiin tiedote palvelumahdollisuudesta seka excelilla tiedot tuottajista
(ndma asiakirjat toimivat palvelusetelind). Samalla heidat poistettiin jonosta.
Kaupunki ei siis odottanut potilaan/asiakkaan ilmoitusta siitd, ottaako han palve-
lusetelin kayttdon vai ei. Tama toimintamalli otettiin kayttdon, silld aiemmin
ihmiset eivat ilmoittaneet mitaan ja jaivat roikkumaan edelleen jonoihin. Nyt
haluttiin ripedsti purkaa jonoja ja varmistaa palvelu asiakkaille.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Kts ylla.

Miten palvelusetelista tiedotetaan pal-
veluntuottajille?

Puhelimitse, sahképostilla ja yhteisissa kokouksissa palveluntuottajien kanssa.
Kaytant6 osoittautui toimivaksi ja toiminta sujui hyvin.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palvelun-
tuottajia on kyseisessa palvelussa?

Kolme palveluntuottajaa oli mukana.

Onko palveluntuottajien maara mieles-
tasi riittédva toimivan kilpailun kannalta?

Palveluntuottajia olisi voinut olla enemmankin, kun kapasiteetit tuli heillakin
tdysimaardiseen kayttdon. Markkinoille olisi mahtunut muutama lisaakin.

Miké on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei ollut mukana.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa
seudullista yhteisty6td? Jos on, niin
mita?

Yhteista toimintaa on kylld, mutta eivat ole olleet tassa suun terveydenhuollon
asiassa aktiivisia.

Nokialla on ulkoistettu osa toimintaa MedOnelle (nimetty osa asukkaista) suun
terveyden palveluiden osalta.

Muissakin on kokemusta ostopalveluista.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakas-
maksulaskussa?

Ei ole tuotteistusta tehty.
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Kuntoutus

KUNTOUTUS

Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyskuntayhtyma EKSOTE: Kuntoutus

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

Kuntouttava lyhytaikainen kotihoito;

e Asiakkaan kotiuttamisen tuki ja apu, jota hoitaa ja tarpeen arvioi kotiutus-
hoitaja tai tehostetun kotiutuksen ryhma:
o Tehostettu kotisairaanhoito
o Voi olla hoivaa, hoitoa, fysioterapiaa, tai vaikka silmatipan laittaminen tai
haavan hoito.
o Arkisissa toimissa auttamissa ja siihen kuntouttavaa toimintaa
Voi olla ryhmakuntoutusta.
o Kestoltaan lyhytaikaista, esim viikko, jos enemman, niin tehddan uusi ar-
viointi.

0]

Ovat luonteeltaan kuntouttavaa, toimintakykya lisadvia ja vahvistavia palveluita
fyysista ja psyykkista toimintakykyyn liittyen. Esimerkiksi
muistikuntoutukseen liittyvat palvelut.

Ohjeita ja tukea annetaan myds IsoApu-palvelusta asiakkaille.
Palveluseteli on kaytdssa lisaksi omaishoitajan vapaan aikaisissa palveluissa:
omaishoidon vapaapaivat.

Ty6ryhmatyd kdynnissd, jossa tehdadn suunnitelmaa palvelusetelin jatkosta ja
pitemman aikavalin suunnitelmaa aina 2013 — 2014 saakka.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Setelin arvo on 20 euroa, ja niitd mydnnetaan tarpeen arvioinnin mukaan. Sai-
raalasta jatkokuntoutukseen padsysta kotiutuksen yhteydessa tekee arvion ko-
tiutushoitaja.

Lisatiedot budjetista Merja Tepponen, Eksote.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Kdytossa on tasasuuruinen palveluseteli, kappalemaarat vaihtelevat tarpeen
mukaisesti.
- Jos haluaa enemman, voi ostaa enemman maksamalla itse.
- Omavastuuta jaa kohtuullisen verran. Eli voi vaihdella, ja jollei ole itsel-
I& varaa hankkia palvelua, niin se jarjestetdan kunnan omana toiminta-
na.

Omaishoito: 3 setelia /kk = 3 vapaa-paivaa/kk tasasuuruinen,
omavastuu on talléin samansuuruinen kuin asiakasmaksu.

Miten palvelun hinta maaraytyy?
Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Hintakatto on asetettu. Hinnat on asetettu neuvotteluin tuottajien ja kunnan

valilla. Omaishoidon tuessa maksetaan palvelusta 92 €/vuorokausi + asiakas-
maksu.

Asiakkaat vaihtelevat aika aktiivisesti palveluntuottajia saman palvelun sisalla
seka palvelukohtaisesti.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytossa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

e Omaishoidon vapaapaivat; Kunnan jarjestamaan tai ostopalveluita lahella
olevaan nettokustannukseen verrataan hintaa.

e Kuntoutus: Palvelusetelin arvo on sopimisen tulos, haettu yksinkertaista
tapaa lahtea liikkeelle. Teoreettisesti taustalla yhden kdynnin arvo (ka-aika
20 — 30 min).

Nyt on otettu sosiaaliset kriteerit hyvéksymiskriteereiksi. 700 omaishoidon palve-

luntuottajaa, resursseja menee tarkistamiseen: tuottavuuden kasvu menee hal-

lintotehtaviin.
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Onko mahdollista tehda lisaostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisdksi?

e Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Lisdosto mahdollisuus on olemassa.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Kuntoutuksen osalta ei ole hintaa nostettu — ei automaattista hintojen tarkasta-
mista. On sidottu palveluhintaindeksiin, joka ollut kdytéssa kaksi vuotta. Indeksi
ei ole noussut. Keskustelua hintojen korottamisesta on ollut kylla mutta vaatimus
tuottavuuden lisdamisesta on nostettu kunnan puolelta. Investoinnit eivat valt-
tamat kovin merkittavia (riippuen palvelusta).

(Muistikuntoutuksessa) myos yrittdjat ovat lahteneet mukaan kehittamaan —
esimerkiksi tydajan kayttda on seurattu ja sen mukaan mietitdan kustannustasoa
(esim. Hake-hanke).

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Hinnat on asetettu neuvottelemalla palveluntuottajan ja kunnan valilld. Hinnan
osalta ei ole nostoaikeita: tehokkuutta tuottajilta vaaditaan.

Onko palvelusetelin kaytdn taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Taloudellisten vaikutusten selvittdminen vaatii kuntien omien palveluiden tuot-
teistamista, nyt on maaritelty kasitteet, sisallon selvittaminen alkamassa.
Sahkaisten jarjestelmien kayttéonotto nahdaan térkeana hallinnollisen tyon va-
hentamiseksi. Talla olisi myds kustannuksia alentava vaikutus jatkossa.

PA

LVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Hinnat ilmoitettava, niihin tulee ilmoittaa myds matka tai muut palveluntuottami-
sesta aiheutuvat maksut/hinnat.
Yhteisia hyvaksymiskriteereja on tehty Eksote-kuntiin.

Kilpailutuksen yhteydessa myds otetaan mukaan tai voi paastd halutessaan pal-
velusetelituottajaksi kilpailun ehdoin.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Ensimmaiset hyvaksymiskriteerit on maaritelty lainsdddantéa noudattaen, nayt-
toon perustuvaan tietoon, hyviin kayténtdihin ja ammattilaisten asiantuntijuuden
perusteella. Eksoten suunnittelijat ovat olleet mukana ja kuulolla Espoossa
vammaispalveluiden kehittémisessa. Haetaan hyvid menetelmid, jotta saadaan
kaytté mahdollisimman tehokkaaksi.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Nyt kdytdssa ne kriteerit, jotka palvelusetelilaki edellyttdd. Koulutus, kokemus ja
laatu: naihin liittyvat kriteerit keskeisia.
Seurataan vuosittain.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Seurataan.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Kaytannossa ovat lahella toisiaan.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Eksoten asiakaspalautepalvelujdrjestelmaa suunnitellaan. Tulokset tulevat julki-
siksi.

Palautetta kerataan jo nyt mutta sen kasittely ei ole vield jarjestelmallista.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

IsoApu-palvelu voi auttaa ratkaisun ldytdmisessd, mutta toistaiseksi tullut hyvin
vahan mitaan riitaa. Pelisddnnot ovat selkeat: Tuottaja putoaa, jos ei toimi kuten
sovittu. Joitakin toimintansa lopettaneita tuottajia on ollut, jotka eivét ole ilmoit-
taneet Eksotelle, etta ovat lopettaneet.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut. On ollut veroasioista kysymyksia, esim suoraostojen ja kotitalousva-
hennyksen suhteesta. Ei kuitenkaan palveluseteliasioissa.

TIETOJA

RIESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisteroidaan?

Kun saa palvelusetelipalvelun, niin laskun yhteenvetosivulla on kerrottu mita
palvelua ja kuinka paljon asiakas on saanut. Yhteenvedossa on liséksi tiedot
mahdollisesta jatkohoitosuunnitelmasta. Tiedot viedaan toistaiseksi manuaalises-
ti kunnan jérjestelmiin. Kova tarve on palvelusetelin sahkdistamiselle, muullekin
kuin laskutuksen hoitamiselle.
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TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Tietoa saa nettisivuilta, Eksotesta ja kuntien seniori-info sivuilta. Palveluoppaita
paperilla, joita jaetaan eri pisteissa. Kotiutushoitajan ja muiden ammattilaisten
kertomana.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Asiakas saa tietoa seka kotiutushoitajalta etta Eksoten netti-sivuilta. Tarvetta
olisi sellaiselle ohjelmalle, jolla asiakkaalla olisi mahdollisuus hintojen vertailuun.
Talla hetkella sijainti ja hintatiedot nahtavissa nettisivuilla
(http://www.socom.fi/kartta/), mutta itse on tehtéva vertailu. Téllainen ohjelma
on kaytdssa mm. Tampereen Kotitorin sivustolla.

Miten palvelusetelisté tiedotetaan palve-
luntuottajille?

IsoApu-palvelun kautta: Saavat tietoa, kun ottavat yhteytta, sivustoilta myds.
Yhteisid tapaamisia. Ylipaataan tamakin on kehittelyn alla. Elinkeinoelaman yri-
tystoiminnan ohjaus tulisi paremmin kdyttéon. Kehittdmisyhtio mukana.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Kuntouttavissa noin parikymmentd, aika paljon on paikallisia ja pienia yrityksia,
joiden maara on kasvanut.

Onko palveluntuottajien méara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Saisi tulla enemman, vaikka oman toiminnan kayttd on ensisijainen, niin siitd
huolimatta tarvetta on. Vanhuksille suunnatuilla palveluilla varsinkin olisi tarvet-
ta.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Palvelustrategian tekeminen tyon alla: mita tuotetaan itse, ja mitd taas hanki-
taan kumppaneilta.

Onko palvelusetelin kdyttédnotossa seu-
dullista yhteisty6td? Jos on, niin mita?

Eksote on seudullinen, siihen kuuluu yhdeksan kuntaa. Eksoteen kuuluvat Lap-
peenranta, Lemi, Luumaki, Imatra, Parikkala, Rautjarvi, Ruokolahti, Savitaipale
ja Taipalsaari. Imatra on mukana Eksotessa vain erikoissairaanhoidon ja kehitys-
vammaisten erityishuollon osalta. Asukkaita Eksoten alueella on noin 133 000.

Eksote on mukana valmistelemassa EAKR:n alaista hanketta yhdessa Socomon,
Laurean ja Turun seudun ammattikorkeakoulun seka Medi-It:n kanssa. Erilaisia
kehityshankkeita on tydn alla tai haussa.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole kaytdssd. On keskusteltu. Saattaa herdttdad enemman kysymyksid kuin
vastauksia; jotkut kokevat, ettd eivat voi kayttda yhteiskunnalle kalliita palvelui-
ta.

KUNTOUTUS

Lahden kaupunki: Ladkinnallinen kuntoutus

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kdytdssa

Palvelusetelipalvelut ovat tulleet kayttéén taman vuoden 2011 alusta:
e |Lymfaterapia,

e neurologinen fysioterapia aikuisille ja

e lasten toimintaterapia.

Palveluseteleitd on mydnnetty 36 asiakkaalle.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jérjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kunnan/
kuntayhtyman sosiaali- ja terveyspalve-
luissa vuonna 2011?

Palveluseteliin on varattu n. 50 000 euroa vuodelle 2011.
Palveluseteleitd tarjotaan vaihtoehtona omalle terapialle niille, joille aiemmin on
annettu maksusitoumus.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Kéytdssa on tasasuuruinen palveluseteli.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Hinta maaraytyy vapaasti markkinoilla.
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Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

o  Onko kaytossa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Arvon maarittamiseksi on kadytetty edellisten sopimusten hintoja seka arvioitu
oman tyon kustannuksia.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Asiakas voi ostaa lisapalveluita.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Tuottajat pitavat hintaa alhaisena. Lymfaterapian osalta kuntakin ndkee, etta
hinta alhainen, muut palvelut ovat kohdillaan.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Lymfaterapian osalta hintaa tarkastettiin ylospéin 1.6.2011 Iahtien.

Onko palvelusetelin kdytén taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Ei ole vield arvioitu, eli nyt alkuvaiheessa keratdan tietoa ja seurataan taloudel-
lista kehittymistd. Valinnanmahdollisuuden tarjoaminen asiakkaalle on ollut
keskeinen tekija palvelusetelin kdyttéonotossa. Ei odoteta alkuvaiheessa talou-
dellisia saastoja.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketkd padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteerejé madritelty?

Valinta toteutettiin hakumenettelylld, joka on jatkuva. Kaikki kriteerit tayttavat
palveluntuottajat valitaan.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Lain vaatimat ja sen lisaksi kuntoutukseen liittyvat kriteerit on asetettu. Kaytet-
tiin kotihoidon kriteereja mallipohjana ja siité rakennettiin Idakinnalliseen kun-
toutukseen omat kriteerit.

Hyvaksymiskriteereissa ehtona on mm., ettd kerran vuodessa osallistuttava
yhteiseen palvelusetelituottajien tilaisuuteen.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Nyt on kahden vuoden kaudesta sovittu tuottajien kanssa. Hintaa voivat tarkis-
taa kerran vuodessa.

Palveluntuottajaksi voi ilmoittautua tuottajaksi joustavasti milloin vain. Hakulo-
makkeen saa kuntoutuspaallikdltd ja sen pohjalta sitten edetdan.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Kaupunki ei jarjestelmallisesti seuraa miten omavastuuosuus kehittyy.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Poikkeaa asiakasmaksusta ja voi olla isompi tai pienempi.

Lymfaterapian osalta esimerkiksi palveluseteli ei ole ollut suosittu. Sen osalta
omavastuu vaihtelee 10 — 27 euron valilld, kun asiakasmaksu taas on 7,5 eu-
roa.

Lasten (alle 18v) toimintaterapiapalveluissa palveluntuottajien hinnat vaihtele-
vat, niin ettd vanhemmille jaa jonkun verran maksettavaksi/ terapiakerta.

ASTIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ei ole vield mietitty, palveluntuottajalta tulee hoitopalaute.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei ole vield tullut.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole yhteistyota.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Pegasos- potilastietojarjestelmaan. Kirjallinen hoitopalaute annetaan kunnalle.
Laskussa on esitetty hoitomaarat, palvelun nimi seka hinta. Palveluntuottaja
laskuttaa asiakkaalta omavastuuosuuden. Palvelusetelissa on maaritelty, mihin
sitd voi kayttda, (huom. lisdostot). Maaliskuussa on jarjestetty tilaisuus: sahkoi-
set palveluseteliratkaisut Paijat-Hameessa.
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TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

PalveluSantrassa on palvelusetelituottajien tiedot ja hinnastot, asiakas saa
halutessaan taalta tietoa. Kaupungin netti-sivuilta 16ytyvat kaikki palvelusetelia
koskevat tiedot.

Palveluohjaajan tehtavana on kertoa vaihtoehdoista.

Ratkaisun pohjaksi annetaan tietoa omavastuuosuuden maaraytymisesta ja
palvelun tuottajista.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Palvelusetelin mukana asiakas saa listan palvelutuottajista ja hinnaston.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Palveluneuvonnassa oma henkild (osastonhoitaja), joka antaa tietoa tuottajille.
Yhteiset tilaisuudet on nahty tehokkaaksi tavaksi valittaa tietoa ja ne vahenta-
vat tarvetta yksittdisiin soittoihin.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

18 palveluntuottajaa.
Monet ndista tarjoavat useita palveluita kuntoutuksen lisdksi.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Ainakin fysioterapia ja lasten toimintaterapiapalveluiden osalta on riittdvasti
tuottajia, mutta lymfapuolella voisi olla enemmankin palveluntuottajia.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei aktiivista roolia.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Lahti on itsekseen tehnyt taman tyon.

Lahden vakiluku on noin 102 000.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole esitetty.

KUNTOUTUS

Peruspalvelukuntayhtyma Seldnne: Ladkinndllinen kuntoutus

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kdytdssa

Taman vuoden 2011 alusta on otettu kayttodn palveluseteli Idakinnallisen kun-
toutuksen terapioissa yli 18-vuotiaille:

e fysioterapiaa,
e lymfaterapiaa ja
e diabeteksen ennaltaehkdisevaa jalkahoitoa.

Palveluseteli on tulossa pysyvaksi kaytannoksi. Pysyvyys helpottaa markkinati-
lannetta ja yrittajien sitoutumista toimintaan.

Palvelusetelin piiriin eivat kuulu alle 18 v. Alaikaisten ei tarvitse mm. maksaa
asiakasmaksua, ja tama aiheuttaa hankaluuksia hinnan maarittamisessa.

Vaestdpohja kuntayhtymdn alueella on noin 20 000.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Toiminta rahoitetaan maararahoista, eika sille ole erikseen varattu euroja palve-
lusetelia varten. Téma on lakisaateistd palvelua, joka kunnan on jarjestettava.

Palveluseteliin kohdistetaan aiemmin ostopalveluina ostettujen palveluiden
osuus, joka viela jaettu yli ja alle 18 vuotiaille jarjestetylld kuntoutuksella. Pal-
velujen jarjestamisen painopiste asetetaan kysynnan mukaisesti.

Tavoitteena on lisatd palvelusetelien kayttéa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Kayttssa ovat tasasuuruiset palvelusetelit.
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Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Hinnan madaritys pohjautuu markkinahintaan eli hinta maaraytyy vapaasti mark-
kinoilla.

Taustalla on poliittinen paatés, tuottamiskriteerit hyvaksytyt ja hallitus hyvak-
synyt tdman ja markkinahintaisen palvelun hinnan muodostumisen.

Miten palvelusetelin arvo on madritetty?

®  Onko kaytdssa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittdmi-
seksi?

Pyydettiin ilmoittautumaan alueelta palveluntuottajaksi, samalla pyydettiin
tuotteet, joita tarjoavat seka hinnat. Kun palveluntuottajat olivat toimittaneet
nama tiedot, ja kun Seldnne tietda oman toimintansa kustannukset (sisaltaa
vuokra- ja hallinnollisia kustannuksia), voitiin maarittaa arvo setelille.

Yhtenadiset perusteet oman tuotannon kustannusten laskemiseksi olisi tarkeaa
maarittaa.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun lisdksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

On mahdollista eikd ole mitenkddn maaritelty.
Yrittdjalla on oltava omat tietojarjestelmat seka palveluseteli- ettd oman myyn-
nin valilla (eivat saa sekoittua).

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Ei ole tullut keskustelua; tyytyvaisia

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Hintatarkistukset tehdaan kerran vuodessa.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Ei ole vield laskettu; tdhankin asti kdytetty ostopalvelua, joka kilpailutettu kah-
den vuoden valein. Hinnat eivdt ole sanottavasti muuttuneet. Asiakkaan nako-
kulmasta on nyt enemman valinnanvapautta. Ja omia resursseja kaiken palve-
lun tuottamiseen on liian vahan.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteerejé maaritelty?

Saantokirjassa madaritelty lakien asettamat vaatimukset, palveluun liittyvat
vaatimukset seka erityisia mm. henkildston kouluttamiseen liittyvia kriteereja.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Kuntayhtymadssa tyéryhma on valmistellut kriteerit. Hallitus on ne hyvaksynyt.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Uuden toimittajan osalta voidaan tarvittaessa tarkistaa myo6s kriteereja.
Kerran vuodessa (loppuvuodesta) tarkastetaan hinnat. Palveluntuottajat ovat
sitoutuneet vuodeksi kerrallaan antamiinsa hintoihin.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Seurataan, tuottajahinnoista ja palvelutuottajarekisteri omilla sivuilla: hinnoista
nakee paljonko omavastuuosuus.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Hintavaihtelua on samoissa palveluissa ja eroaa 0 — 20 euroa. Asiakasmaksu on
7,5 euroa kunnan palveluna.
HUOM: Palveluseteliomavastuuosuus ei kerrytd asiakasmaksukattoa.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdankd asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Suunnitelmissa on kerran vuodessa toteutettava asiakaskysely. Lisaksi on mah-
dollista antaa palautetta jatkuvasti: Kun hoito saatu, pyydetaan seka asiakkaal-
ta ja tuottajalta palautetta.

Ajatuksena julkistaa.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei ole vield tullut esiin. Ihmiset ovat olleet jarjestelmaan tyytyvaisia.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

On oltu kuulolla kuluttaja-asioiden osalta, mutta ei erillisié tapaamisia.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Kunta toimii rekisterinpitajana. Lasku ja palaute tulevat kuukausittain, silloin
kun kysymyksessa on pitka hoitosuhde tai hoidon loppuessa. Laskut tulevat
paperilla ja tiedot skannataan kunnan toimesta jarjestelmaan(kaytossa effica-
jarjestelma).

Nivala — Haapajarven puitteissa alkamassa Pohjois-Pohjanmaan liiton kautta
hanke, jossa on tavoitteena tytkalupohjan tekeminen; rekisterin yllapitamiseksi
ja laskutuksen hoitamiseksi. Ajatuksena luoda jarjestelmd, jossa kunta ja tuot-
taja olisivat samassa alustassa (omat tunnukset tulisivat molemmille).
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TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Palvelusetelista on kerrottu paikallislehdissé ja kuntayhtyman omassa Selénne -
lehdessa. Palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa kerrotaan ja ohjeistetaan asiak-
kaita tarkemmin.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Asiakkaat saavat tietoa kuntayhtyman Internet-sivuilta ja hoitajilta.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Palvelusetelituottajille on jarjestetty yhteisia tilaisuuksia.

Haastateltava toimii yhteyshenkiléna yrittajiin pain.

Kuntayhtyman sivuilla on terveyden ja sairaanhoidon alla laakinnéllisestd kun-
toutuksesta tietoa. Sieltd l1oytyvat myos hakemukset ja liitteet palveluntuotta-
jaksi.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Palveluntuottajia on seuraavasti:
e 10 kpl fysioterapiassa (lymfa)
e 3 kpl toimintaterapiassa

® 4 kpl jalkahoitoterapiassa

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittéva toimivan kilpailun kannalta?

Toimintaterapiassa olisi tarvetta useammalle palveluntuottajalle.
Osa tuottajista tulee jo nyt muiden kuntien alueelta.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Seutukunnan NIHAK —elinkeinoyhtitstd on projektipaallikké ollut mukana val-
mistelussa ja uusissa hankkeissakin.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Palveluseteleitd on kaytdssa jo neljan kunnan alueella, ja yrittdjien kanssa myds
muilta alueilta.

Esim. mielenterveysasiakkaiden ja ikaantyneiden asumispalveluissa on ollut
mielenkiintoa palvelusetelin kayttdonottoon.

Myds erikoissairaanhoito kiinnostaisi.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole esitetty.
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3.2 Sosiaalipalvelut

Vammaispalvelut

VAMMAISPALVELUT

Espoon kaupunki: Vammaispalvelulain mukainen henkilokohtainen apu

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kdytdssa

Espoossa on palvelusetelikdytdssa seuraavissa palveluissa:
e Henkilékohtainen apu, vammaispalvelulain mukaisesti.
e  Vanhuspalvelut/Asumispalvelut: ymparivuorokautinen tehostettu palvelu

Palvelusetelin omaista toimintaa on
e lapsiperheiden perhetydssa ja kodinhoidollisen avun jarjestamisessa.

e Omaishoidon tuen vapaat. Palveluseteli korvaavalle ymparivuorokautiselle
lyhytaikaiselle hoidolle

Tilapdinen ja saanndllinen kotipalvelu.
e Kotihoidon tukipalveluina véahavaraisten ikdihmisten siivouspalvelu

Naissa kilpailutettu ja ehtona, etta on toimittava palvelusetelituottajina. Palve-
lusetelit on otettu kayttéon ndissa palveluissa vuosina 2006 ja 2007. Palvelun-
tuottajan hyvaksyminen ei suoraan ole palvelusetelilain mukainen (siksi eivat
ole oikeaa palvelusetelipalvelua).

Palvelusetelin osuutta tuottamistapana ei haluta lisdtd, ennen kuin saadaan

sahkoéinen jarjestelma tueksi. Tdma koskee erityisesti asumispalveluita ja henki-

I6kohtaista apua.

Hyva potentiaali palvelusetelijdrjestelman osalta on tunnistettu.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelillé jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Ei vield yhtaan omaa budjettia — on subjektiivinen oikeus, joten on maéararaho-
jen alla.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujérjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Subjektiivinen oikeus eli palveluseteli kattaa palvelun koko hinnan. On yhtena
palveluntuottajan hyvaksymiskriteerina.
Asumispalveluissa palveluseteli on tulosidonnainen.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e  Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyko hinta jollain
muulla tavalla?

Hintakatto maaritelty hyvaksymiskriteereissa.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e Onko kaytossa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

On verrattu toiseen omaan malliin jarjestaa palvelu, eli tydnantajamalliin, siina
korvaus 18 euroa/h. Myos verrattu Helsingin kilpailutuksen tuloksia, ja sielta
otettu alin markkinahinta pohjaksi. Naista on muodostettu arvo palvelusetelille.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

e Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Lisdostoja on mahdollista tehda.
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Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Palveluntuottajat valittavat hintatasoa ja haluavat tarkistaa heti hintoja.
Uusia palveluntuottajia kuitenkin tulossa mukaan.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Tarvetta hinnan tarkistukseen on noussut palveluntuottajien puolelta.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Ei ole varsinaisesti. Jos tehtaisiin ostopalveluna, se olisi 40 % kallimpaa. Apuna
taman arviointiin on kaytetty Helsingin kilpailutuksen tuloksia.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Saantokirja on tehty ja hyvaksymiskriteerit kerrottu siind. Kaikki, jotka tayttavat
kriteerit hyvaksytdan palveluntuottajiksi.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Kriteerit sisdltavat seka lakisdateiset ettd palvelukohtaiset ehdot palveluntuo-
tantoon.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Milloin vaan voidaan tarkistaa.
Tulosyksikdn johtajalla on sisdllén muutosoikeus viranomaispaatoksella.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Palvelussa ei ole omavastuuta lainkaan. On asiakasmaksulaissa saadetty mak-
suttomaksi.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Ei viela jarjestelmad, mutta tarkea kysymys sielld missd omavastuut kaytossa.
Viélineita tarvitaan, séhkdinen jérjestelma tulee auttamaan tassakin.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Palautetta télla hetkelld I&hinna paperipostina, sen kasittely ei kovin jarjestay-
tynyttd. Sahkoisen jarjestelmén kautta tulee asiakaspalautteelle oma jarjestel-
ma.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Télla hetkelld ensisijaisesti asiakas ja tuottaja yrittavat ratkoa keskenaan mah-
dolliset ongelmatilanteet. Kunta pyytaa selvitykset eli on reagoiva osapuoli ja
VOi poistaa tuottajan rekisterista, mikali tilanne niin vaatii.

Sahkoisessa jarjestelmassa tulee olemaan toiminnan laadun seuranta ja se
toimii asiakkaalle palaute- ja reklamaatiokanavana.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Kaikki yhteystiedot on annettu asiakasohjeissa. Ei muuta yhteydenpitoa.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Palveluntuottajan laskun liitteelld ovat asiakaskohtaiset tiedot seka kaynti ja
palvelun sisaltd. Manuaalisesti kunnan puolella pidetaan kirjaa palveluiden
kaytosta talla hetkella.

TIEDOTTAMINEN ASTIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Uutena jarjestamistapana ei saisi lisata sosiaalipalveluiden kysyntaa, tehdaan
siis palvelun tarpeen arvioinnista yksitellen asiakaskohtaisesti ehdotus palve-
lusetelin kdytdsta palvelun jarjestamisessa.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Asiakasohje, jonka sosiaalitoimisto kdy asiakkaan kanssa lapi. Asiakas allekir-
joituksella hyvédksyy, etta saanut tiedot ja ymmartanyt mista on kysymys; jar-
jestelman vastuut ja velvollisuudet taytyy olla asiakkaalle selvat.

Tuottajalista annetaan paperiversiona ja on my0s netissa saatavilla.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Ohjeistus tehty, ja hakeutuminen on yksinkertaista. Noin 10 tiedotustilaisuutta,
tyOpajaa yms. on vuoden aikana jarjestetty. Netistd |6ytyvat palveluntuottajille
ohjeet hakeutumisesta tuottajaksi.

Lakisaateinen kriteeri; tuottajaksi kelpaa sellainenkin joka ei perinteisesti ole
toiminut sosiaalipalveluiden tuottajana. Talldin taytyy AVI:lta saada tietty lupa
toimintaan. Ilmoitus- ja lupaprosessiin tarvitaan kunnalta neuvonta-apua, téma
lisda jonkin verran tydbmaaraa.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Palveluntuottajiksi on seitseman hakeutumista kdynnissa talla hetkelld, arvio
on, etta noin yhdeksan palveluntuottajaa kaikkiaan tulisi jarjestelmaan mukaan.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittéva toimivan kilpailun kannalta?

On ihan hyvé maara tahan tilanteeseen.
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Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Espoon yrittdjien kautta on jaettu tietoa palvelusetelijarjestelmastd. Myés Hel-
singin seudun kauppakamarin kautta tietoa on saatavilla, mutta ei niinkaan
kaupungin sisélla koordinoitu.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Seudullista kehittamista mm. saantokirjojen seka sahkdéisen jarjestelman teh-
daan yhdessa paakaupunkialueen seka Tampereen, Turun ja Oulun kanssa.

HINTA ASTIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

VAMMAISPALVELUT

Laukaan kunta: Vammaispalvelulain mukainen palveluasuminen

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

e Vammaispalvelulain mukainen palveluasuminen
e Paivahoito; nimella palveluraha; kdytdnndssa on sama kuin palveluseteli.

Paatés 1.3. tehty palvelusetelin kdyttddnotosta seuraavissa palveluissa:

e tilapdinen kotihoito, kotihoidon y6hoito, kotihoidon asiakkaiden asioin-

tiapu, kotihoidon asiakkaiden saattajapalvelu (terveyden hoidon palvelui-

hin liittyen)

Omaishoidon vapaan aikainen hoidon jarjestéminen kotona

Omaishoitajan vapaan jarjestédminen yksityisessa palvelukodissa

Vanhusten lyhytaikainen palveluasuminen

Kehitysvammaisten lyhyt- ja pitkdaikainen palveluasuminen — erityishuol-

tolain mukainen

e  Myds kehitysvammaisten ja muiden vammaisten lasten ja nuorten lyhytai-
kainen hoito

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettavaan,
tdssa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Kehitysvammaisten palvelut:

e  Erityisesti omaa madrarahaa ei ole varattu ollenkaan, vaan katetaan osto-
palveluiden maararahasta: reilu 1 milj. euroa ko. ostopalveluun.

Laukaalla on erikseen budjetoitu 20 000 € vanhusten saattaja- ja asiointipalve-
luihin vuodelle 2011 (kyseessa uusi palvelu).

Muuten on budjetoitu palveluiden ostoihin, ja sielta avattu seurantaa varten
oma kohta palvelusetelilla jarjestettaville palvelulle. Ndin saadaan kokonaistieto
taltd vuodelta.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Erityishuoltolain mukaisesti ei hoivasta saa perid omavastuuta, mutta vuokran
ja ruoka-aineet asiakkaat maksavat itse.

Tasasuuruinen palveluseteli. 6 hoitoisuusluokkaa sen mukaan miten paljon

apua tarvitaan. Jokaisella luokalla oma hinta, mutta sita korotetaan, jos palvelut

maksavat enemman. Haarukka palvelusetelin arvossa on 80 — 310 €/vrk. Arvo
on sama seka pitka- etta lyhytaikaisessa asumispalvelussa.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan madrdytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyko hinta jollain
muulla tavalla?

Kunta tietda ostopalvelun kautta hintatason, kunta on madaritellyt hinnat. Tuot-
tajille tai potentiaalisille tuottajille jarjestetty 2 tilaisuutta valmisteluvaiheessa,
jossa yrittdjia on kuultu ja kayty vuoropuhelua.

Oma hinta on laskettu, mutta ei varsinaisesti tuotteistettu. Kunnalla on omia
kehitysvammaisten asuntoloita kaksi, joissa 14 asumispalvelupaikkaa, lisaksi

ostetaan asumispalveluja yksityisilta palveluntuottajilta n. 30 paikkaa vuosittain.
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Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e  Onko kaytdssa erillisté laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

On tehty vertailu oman tuotannon hintaan kaikista palveluasumisista, ja lisaksi
se hintataso milla ostettu ja ostetaan palveluita, on hyvin tiedossa.

Omavastuu kohtuullinen eli mahdollisimman ldhelld asiakasmaksua. Ei ensim-
mainen tavoite sddstad, vaan antaa se valinnanvapaus. Kotihoidon puolella
toimii kaikista parhaiten.

Onko mahdollista tehda liséostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Parhaillaan palveluntuottajien haku (jatkuva haku) meneillaén joten ei ole vield
paljon kokemuksia.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Onko palvelusetelin kaytdn taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Valinnanvapauden tarjoaminen — oletusarvo etta helpottaa viranhaltijan tyéta.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Lautakunta on paattanyt hyvaksymiskriteerit, joiden pohjana ovat lain mukaiset
kriteerit. Kaikki kriteerit tayttavat palveluntuottajat hyvaksytaan.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Kriteerit on maaritelty palveluiden sisaltdon ja tuottamiseen liittyvien lakien
mukaan.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Uusia palveluntuottajia hyvaksytdan koko ajan sité mukaa kun ilmoittautuvat
mukaan ja tayttavat kriteerit. Vuoden 2011 kokemuksien pohjalta arvioidaan
lautakunnassa, onko syyta tarkistaa mm. hyvaksymiskriteereja.

Aluehallintovirasto (AVI) pitaa rekisteria tuottajista, alv-verottomaan toimintaan
edellytys etta on rekisterissa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Seurataan, ja sen on oltava kohtuullinen. On kuitenkin asiakkaan ja palvelun-
tuottajan vélinen asia, joten asiakas itse seuraa ja toimii sen mukaisesti.

Lisdostot ovat sallittuja. Esimerkiksi vanhuksille ei ole siivouspalveluita, jolloin
ohjataan yksityiselle tuottajalle.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Yksi palveluseteli 113 €/vrk ja asiakas maksaa ylimenevan 30 €/vrk.

Lahtdkohta on, ettd omavastuu on palveluntuottajan ja asiakkaan valisesti
sovittava asia, palveluntuottajan perima hinta on kunnalla ja asiakkaalla tiedos-
sa ja asiakas voi sen mukaan harkita, kenelta palvelun tilaa. Mikéli palvelun-
tuottajan perima hinta on sama kuin palvelusetelin arvo, asiakkaalle ei valtta-
matta jad omavastuuta ollenkaan.

ASTAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ei ole vield paatetty, mutta todennakdisesti tullaan tekemaan asiakastyytyvai-
syyskysely noin 2 vuoden vdlein.

Talla hetkelld saatavat palautteet ovat periaatteessa julkisia, jos joku pyytaa.
Lautakunnalle tulokset esitellaan.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Asiakkaille annettavissa ohjeessa otsikon Kuluttajansuoja alla on kerrottu toi-
mintaohje riitatilanteita varten.
Uskotaan, etta asiakkaan mahdollisuus valita estaa pitkalle menevét riidat.

Onko yhteistyota kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut. Hoidetaan Jyvaskyldssa keskitetysti tarvittaessa.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?
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TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Tiedotuskanavia ovat:

e laukaa - Konnevesi -paikallislehti

e Asiakaskontakteissa viranhaltijat kertovat ja esittelevat
e  Kunnan Internet-sivut

e  Palvelusetelista tehddan oma esite

Aina ensin arvioidaan onko asiakkaalla oikeus ja mahdollisuus kdytda palve-
lusetelia.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Laukaan Internet-sivuille on tulossa lista hyvaksytyista tuottajista palveluittain.

Miten palvelusetelistd tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Vanhuspalvelujohtaja ja haastateltu toimivat yhteyshenkildina palveluntuottajiin
pain. Kasvatustoiminnan johtaja toimii padivahoidon osalta.

Palveluntuottajille on jarjestetty n. 2 kertaa vuodessa yhteisia tilaisuuksia. Jat-
ketaan samaa mallia my0s tasta eteenpdin. Lautakunta arvioi myos toiminnan
onnistumista.

Tarjolla tuottajille on Klemmari palvelu, johon saavat liittya halutessaan (tassa
maksu tuottajalle). Vaihtoehtona Laukaan oma sahkdinen jarjestelmd, joka
tulee kaupungin nettisivuille, kunta tulee yllapitamaan tata sivustoa.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot- | Ei tietoa vield.
tajia on kyseisessa palvelussa?
Onko palveluntuottajien maara mielestasi | Ei tietoa viela.

riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Kunnan elinkeinotoimi ei juurikaan, yksi elinkeinoasiamies, Jykesin kautta aktii-
visemmin, Laukaa on mukana kehittdmisryhmassa.

Yrittdja-jarjestdjen kanssa tehdaan yhteistyota ja keskustellaan (odotuksia on
yrittdjillékin jarjestelmasta).

Onko palvelusetelin kdyttdonotossa seu-
dullista yhteisty6td? Jos on, niin mita?

Jykesin mukana kehittamisessa.

Jyvéskylastd, Jamsasts, Adnekoskelta, ja muitakin kuntia on vertailtu toiminta-
mallien osalta ja haettu parasta mallia Laukaalle. Keuruun kaupungin malli
ollut pohjana, josta saatiin alkuun apua. Keuruulla on omanlainen innovaatio
tehty, kun on vahvistettu tuntihinta setelille, ja arvioidaan paljonko tarvitsee
intensiivista hoivaa tai hoitoa. Malli hyvin joustava, esim 5 t /pdivé = 100 euroa
palveluseteli.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole missaan palveluissa ollut kaytdssd. Eika ole tulossakaan.
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Vanhuspalvelut

Palveluasuminen

VANHUSPALVELUT

Haminan kaupunki: Tehostettu palveluasuminen

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

1.8.2011 alkaen otetaan kayttéon palveluseteli tehostettuun palveluasumiseen
(kaikkiaan 34 asukaspaikkaa).
Ei muita palveluita palvelusetelilld.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jérjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Vuoden 2011 budjettiin varaus 580 000 €.
Vuodelle 2012 varaus 1 220 000 €

Koko budjetti 2011 SoTe: Sosiaalipalveluiden budjetti perusturvan osalta on 67
miljoonaa euroa, josta vanhustyéhén 17,5 miljoonaa euroa. Terveyden huollon
osalta budjetti on 36 miljoonaa euroa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Palvelusetelit ovat tulosidonnaisia.
e  Sitran palvelusetelihankkeen malleja kaytetdan suunnittelussa.

e Palvelusetelin kdyttdonotto kohdennettu rakennemuutoksen pohjalta, siten
etta saatiin vanhukset sijoitettua palveluun - heista noin 67 % todettiin
vdhavaraisiksi.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Kokeilupohjalta nyt, ja palveluntuottaja, jolle suurin osa vanhuksista menee, on
tiedossa. Hinta maaraytyy vapaasti markkinoilla. Korkea hinta karsii asiakkaita.

Oman tuotannon kustannuksia ei ole tarkasti viela laskettu, mutta nyt tehtava-
na on oman tuotannon kustannusten arviointi/tuotteistaminen.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

e Ensin arvioitiin oman tuotannon hinta, sitten tarkasteltiin olemassa olevien
asiakkaiden maksukykyd. Tavoitteena on, ettd kunnalle palvelusetelikdy-
tantd on +/- 0.

e Tarkeimpdna arvona on asiakkaan valintamahdollisuuksien laajentaminen.

e Talla hetkella suurin setelin arvo on 98 €, jolloin asiakkaan nettotulot ovat
alle 1300 e.

e Asiakkaalle esitetdan oman tuotannon ja palvelusetelituottajan erot tauluk-
kona (Excel-pohjalla).

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kdytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Palveluiden hinnoittelu on ollut melko kirjavaa — hinnoissa on eroja.

e Hinnastoissa on yleensa myds eroja, mihin mikakin kustannus on sijoitettu
(esim. virikkeet, materiaalit, ruokailu jne.)

e Haminan palvelusetelia voi kdyttaa vain hoivan ostoon.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Kun tarkastelee vain hoivan hintaa, on se kohtuullinen. Jossain paikoissa se on
kunnan omaa tuotantoa selvasti halvempi.

Onko palvelusetelin kdytdn taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

e Palvelusetelin kdyttodnoton tavoitteena ettd palvelut ovat edullisempia tai
samalla tasolla kuin kunnan oma tuotanto.
Valinnanvapauden lisdéaminen on keskeinen arvo, esimerkki:

e  Palveluseteliasiakas on voinut valita hoito/hoivapaikan omaisten lahelta,
esimerkiksi asiakas on padssyt lahtemaan omaisten lahelle Hdmeenlin-
naan, Helsinkiin, Loviisaan ja Mikkeliin helposti.
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PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteerejé maaritelty?

Palvelukriteerit on asetettu.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Tunnistettu ensin oman tuotannon resurssi- ja laatukriteerit, joilla taataan hyva
hoiva- ja hoito.

Lahtékohdat tédhdn on saatu STM:n laatusuosituksesta. Myds on tutustuttu
Sitran hankkeen Oulun hyvaksymiskriteereihin. Niitd on muutettu vahan ja
otettu kayttoon.

Lautakunnan paatoksen jdlkeen etta seteli kayttédn, tuottajille ja mahdollisim-
man laaja viestinta etta voivat ilmoittautua. Lahettavat ilmoittautumislomak-
keen ja liitteet.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Mietitaan sopimista, ettd sas-tydryhma kavisi vuosittain lapi kriteeriston.
Valvontamalli (esim Hdmeenlinna) pitdisi varmaan saada dokumentti etta se
varmasti vastaa laadultaan sitd mitd Hamina haluaa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Seurataan.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Suunniteltu etta kirjataan kaikki kayttdjat, ja tarkoituksena olla yhteydessa.
Myds raportoitava lautakunnalle, koska Haminassa palvelusetelimenettely on
kokeilu vuosille 2011-2013.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Viestinta selked asiakkaalle ettd kuuluvat asiakkaan ja tuottajan valilla. Jos
raha/maksuasioista niin silloin kunnalla suurempi rooli.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Paatos palvelusetelista jaa kunnalle.
Ei ole vield mietitty, hyvaksymislomakkeessa on maininta ettd pidettava siella
yrityksessa kunnan haluamalla tavalla.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Palvelusetelistad on tietoa kaupungin netissa.

Palvelun tarpeen arvioinnin yhteydessa mikali arvioidaan ettd voidaan tarjota.
Haasteena muistihairidisten tilanne, jolloin suoraan omaisten/edunvalvojan
kautta.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

SAS-tydntekijalla on listat tuottajista ja myds kaupungin nettisivuilla.

Miten palvelusetelistd tiedotetaan palve-
luntuottaijille?

Lehti-ilmoituksella ja suullisesti.
On nimetty palvelusetelivastaava.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

10

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei niinkaan ollut mukana, tavannut elinkeinojohtajan kylld. Ilmapiiri Haminassa
on, ettd se haluaisi tuottaa palvelut itse (poliittinen ilmapiiri).

Onko palvelusetelin kdyttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Sote-piirin neuvotteluja kayty, Kaste-hankkeessa tyostetty palvelusetelin me-
nettelyn perusteita. Kotka on konsultoinut Haminaa, suunnittelevat tehostetun
asumisen palvelusetelin kayttéonottoa

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole kdytetty. Voisi ollakin hyva idea, ettad kuntalaiset ndkevat mita oikeasti

palveluntuottaminen maksaa.
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VANHUSPALVELUT
Lahden kaupunki: Palveluasuminen

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malld on palveluseteli kaytdssa

e Tilapdinen kotihoito, vuodesta 2004
e S3dannollinen kotihoito, vuodesta 2010

e Omaishoitajan vapaan jarjestdminen (voi palkata hoitajan kotiin), vuodes-
ta 2007

e Omaishoidon paivatoiminta (ei kuluta lakisdateisia vapaita, myos kuntout-
tava merkitys hoidettavalle), vuodesta 2010

Tehostettu palveluasuminen, vuodesta 2011
Laakinnallinen kuntoutus — terapiat, vuodesta 2011

e Vammaisten henkilékohtainen avustaja (vapaapaivat hoitajalle), vuodesta
2011

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelillad jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Budjetti isoimmille palveluille on maaritelty:

e  Palveluasumiseen 1 050 000 euroa

e  Kotihoito 240 000 euroa

e Omaishoidon osalta myonnetdan tarpeen mukaisesti.

Koko budjetti noin 260 miljoonaa vuositasolla.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Kotihoidossa ja palveluasumisessa tulosidonnainen palveluseteli, 1ahtékohtana
se, ettd asiakasmaksut ovat tulosidonnaisia. Muissa palveluissa on kaytssa
tasasuuruinen palveluseteli.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Vapaasti markkinoilla, palveluasumisessa hinnat noudattelevat vanhoja ostopal-
veluhintoja.

Hinnan on katettava tietyt ehtojen mukaiset palvelut asiakkaalle, palvelun sisal-
td on tarkasti maéaritelty.

Miten palvelusetelin arvo on madritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Palveluasumisessa palvelusetelin arvo vaihtelee 59 — 96 €/vrk tuloihin perustu-
en.

Liikkeelle Iahdettiin kilpailutuksen pohjalta saaduista tarjouksista: Niistaé saatiin
keskiarvohinta tuottajilta. Tasta hinnasta vahennettiin se mité olisi peritty
asiakkaalta kun tulot on minimit, eli pelkka kansaneldke ja ylin hoitotuki.
Asiakasmaksu vahennettiin keskiarvohinnasta ja ndin paadyttiin korkeimpaan
palvelusetelin arvoon.

Onko mahdollista tehda lisaostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun liséksi?

e Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Voi tehd3, palvelukuvauksen ylimenevat palvelut voi itse ostaa.
Esimerkkeina voisivat olla erikoislaakarikdaynti tai kampaajan tilaaminen. Saatta-
vat olla sellaisia palveluita, joita palveluntuottaja muutenkin tarjoaa.

Kotihoidon osalta on enemman naita lisdostoja; esimerkiksi ostetaan ikkunan-
pesua tai kaupassakdyntiapua.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Ei ole kuulunut toistaiseksi.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Tassa vaiheessa hinta on kohdillaan.

Palveluasumisessa n. 10 palveluntuottajaa, kotihoidossa n. 15. Tuottajat ovat
sitoutuneet vuoden loppuun samaan hintaan. Kerran vuodessa voi korottaa
hintaa ja siitéd on ilmoitettava 3 kk aikaisemmin kunnalle ja asiakkaalle.

Omaishoidon paivatoiminnassa setelin arvoa 42 €/kerta pidetdan alhaisena ja
omavastuun suuruus karsii kayttajia.
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Onko palvelusetelin kaytén taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymadlle
arvioitu?

Kokonaisuutena on lahdetty Sitran mallista, eli pohjaoletuksena on ettd, palve-
luasuminen olisi edullisempaa palvelusetelilla kuin omana tuotantona.

Jos ei enaa 2013 kilpailuteta ja siirrytdan kokonaan palveluseteliin, voidaan jo
puhua saastoista. Kotihoidossa palvelusetelilla jérjestetty palvelu on kunnan
talouden kannalta jarkevaéa verrattuna omaan tuotantoon, mutta paljon ja eri
vuorokauden aikoina apua tarvitseville omavastuu voi nousta liian suureksi.
Nyt kotihoidossa palveluseteliasiakkaat tulleet pitkdlle uutena kayttdjaryhmana,
jotka eivat siis olleet kaupungin asiakkaina aiemmin. Tama osaltaan lisaa nyt
kustannuksia ja tydmaaraa kunnassakin. Koska vanhusten tarpeet kasvavat
joka tapauksessa, talld keinoin pystytddn tarjoamaan palveluita.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Hakemusmenettely kaytossa. Lahti ollut Sitran palveluseteliprojektissa mukana
ja sielld on kaytetty hyvaksi Sitran materiaalia, erityisesti Tampereen vanhus-
palveluprojektin osalta.
e |lautakunta: Paatos kayttdonotosta, arvosta ja kriteereista
e lautakunta delegoinut kriteerien asettamisen nyt vastuuvirkamiehille.
Myds prosessin muutokset ja kehittdminen on virkamiehilla.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Hyvaksymiskriteerit sisaltavat lakisaateiset kriteerit. Laadun ja sisallon vastaa-
vuus kunnalliseen toimintaan on pyritty varmistamaan lisaksi muilla kriteereilld
ja Sitran yhteistyon avulla.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Voidaan muuttaa tarvittaessa virkamiestydna.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Seurataan miten omavastuu kehittyy. Tarvittaessa setelin arvoa arvioidaan
uudelleen, jos omavastuu palveluasumisessa jaa selvasti asiakasmaksuja suu-
remmaksi ja aiheuttaa taloudellisia vaikeuksia asiakkaalle. Varmaan myds tuot-
tajat ottavat yhteyttd kuntaan, jos omavastuulaskuja ei makseta.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Kaikissa tuloluokissa pyritdan pitamaan lahella kunnan omavastuuosuutta.

ASTAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetadanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Kotihoidon palvelusetelistd tehdaan parhaillaan vaitoskirjatutkimusta. Siind
yhtena alueena on myés asiakaspalaute ja asiakkaan valinnan vapauden toteu-
tuminen.

Myds hyvaksymiskriteereissa on ollut tietona ettd kunta voi tehda kyselyja asi-
akkaalle ja palveluntuottajan tulee toimittaa omat asiakaspalautetuloksensa
kunnalle.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Asiakkaiden reklamoinnista pitaa kertoa kaupungille ja ohjeet ovat saantokirjas-
sa.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Tiedottamisessa asiakkaille on kerrottu selkedsti kuluttajasuojalaista.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Kriteereissa on tiukat maaritelmat tietosuojan ja henkilttietolain noudattami-
sessa. Asiakirjat palautetaan kunnalle, kun palvelu paattyy.

Palveluasumisessa omaan asiakastietojdrjestelmaan kirjataan:

e  SAS tyéryhman koordinaattorin paatos palvelusetelin myontamisesta
e Taman jalkeen asiakas toimittaa tiedot tuloista

e Tehdaan paatds palvelusetelin arvosta; tulee paperilla asiakkaalle

[}

Asiakas luovuttaa palveluntuottajalle, asiakkaalta pyydetty lupa toimittaa
paatés myods suoraan palveluntuottajalle

e  Palveluntuottajan laskutus sahkdisena tai paperilla, laskun mukana tulee
tieto asiakkaista

e  Kriteereissa myds muu asiakastiedon valittdminen — ei hoitopalautteita.

Ulkopuolinen toimittaja (Itella) skannaa Lahdessa kaikki paperilaskut Lah-
den jarjestelmaan.
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TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Tiedottamisen valineind ovat esitteet, nettisivut ja info palvelutarpeen ilmetes-
sa.

Kun kaynnistyi kotihoidossa 2010, oli sellaisia asiakkaita, jotka kayttdneet yksi-
tyista. Tuottajat markkinoivat palvelusetelimahdollisuutta. Vanhat asiakkaat
saivat infokirjeen. Uusilla asiakkailla palveluohjaaja arvioi palvelutarpeen ja
samalla informoi vaihtoehdoista.

Kaupungin sivuilla on kotihoidon palvelusetelilaskuri vertailua varten.
Palveluasumisessa otetaan ensin sijoituslistalle (palvelutarpeen arviointi) ja siita
kirjallisen paattksen, jossa mainitaan palvelusetelivaihtoehto ja mukana on
palvelusetelin info esite. Jos asiakkaalla on kiinnostusta ottaa palveluseteli
kayttdoon, kaydaan jarjestelma yksityiskohtaisesti lapi.

PalveluSantran sivuilta saa tiedot tuottajista, ja sinne on linkki kaupungin sivuil-
ta.

Infoa omassa tiedotuslehdessa on ollut ja esimerkiksi myds Etela-Suomen sa-
nomissa.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

PalveluSantran tai kaupungin kautta.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Kotihoidossa PalveluSantra toimii yhteyslinkkina ja -alustana seka samalla
markkinapaikkana.

Palveluasumisessa yrittdjat ovat perinteisia palveluntuottajia, jotka sitten ovat
siirtyneet tahan jarjestelmaan.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Palveluasumisen palveluntuottajia on noin 10, kayttdjien maara sidottu kaytet-
tdvissa olevaan madrdrahaan. Puolen vuoden kaytan jalkeen noin 30 asiakasta.
Ostopaikkoja ja omia paikkoja on 430.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Kotihoidossa on riittavasti palveluntuottajia.

Palveluasuminen puolestaan on aika rajattua ja arvokasta toimintaa, ja yrityk-
sen perustaminen on pitkdjanteinen ja taloudelliset resurssit edellyttava proses-
si.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

PalveluSantra on lahtenyt matalan kynnyksen palveluista vanhuksille ja omaisil-
le. Sisaltanyt ajatuksen, etta pitaa olla yksityinen julkisen rinnalla.
LAKESin kanssa ovat yhteistydssa, jossa toimii hyvinvointiklusteri.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu-
dullista yhteisty6td? Jos on, niin mita?

PalveluSantra ja Lakes toimivat seudullisesti. Lahden kaupunki on pitanyt muu-
tamia tilaisuuksia Idhikunnille.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole esitetty. Selvitettiin siind vaiheessa kun Sitran kanssa lahdettiin tdhan
hankkeeseen. Kaytéssa on Pegasos- jarjestelma.

VANHUSPALVELUT

Tampereen kaupunki: Palveluasuminen

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

o  Tehostettu palveluasuminen,

e  palveluasuminen,

e  kotihoito senioritaloihin,

e  jkadihmisten kuntosalitoiminta (kokeilu)

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettavaan,
tdssa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Olemassa oleva madrdrahan puitteissa mennaan.
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VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytéssa?

Tulosidonnainen.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Hinta maaraytyy vapaasti markkinoilla.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e  Onko kaytéssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Arvon maarittamiseksi kaytdssa on erillinen laskentamalli, joka perustuu asiak-
kaan tuloihin.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

®  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Kylla on.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Hyvat, alun ihmettelyn jalkeen setelin arvo on ollut oikein asetettu.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Seteli ollut kdytdssa vasta alle vuoden, hinnantarkistus tapahtuu myéhemmin.

Onko palvelusetelin kdytén taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

On arvioitu.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvéksymiskriteerejé maaritelty?

Hyvaksymiskriteerit kdytdssa, saantokirja on tehty palveluasumiseen.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Yhteisissa tyéryhmissa muiden kuntien kanssa.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Hinnantarkistuksen yhteydessa ellei aiemmin ilmene tarvetta, esimerkiksi asia-
kaspalautteen takia.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Kylla.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Omavastuuosuus on hieman suurempi kuin asiakasmaksu.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetadanko asiakkaalta palautetta ja
jOs, niin miten?

Vaaditaan tuottajalta kaikki reklamaatiot, kaupunki tekee omia asiakaskyselyitg,
sahkdiset asiakastietojarjestelmat kaytdssa.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Neuvottelu, irtisanominen. Saantokirjassa on kuvattu prosessi.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut tarvetta toistaiseksi.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Sahkoiseen asiakastietojarjestelmaan (Pegasos kaytdssa).

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kunnan asiakasohjaus informoi ja antaa arvion setelin arvosta
tieto setelin kayttdmahdollisuudesta lehdessa uusien seteleiden osalta, muuten
tiedotetaan kaupungin tyontekijdiden kautta.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Asiakkaat saavat tietoa kaupungin tyontekijoiltd, kaupungin tietopisteistd (Koti-
tori) ja kaupungin www-sivuilta.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Samat kanavat, uudet seteliavaukset laitetaan paikallislehtiin.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Reilu 20 palveluntuottajaa on hyvaksytty.
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Onko palveluntuottajien maara mielestasi | Kylla
riittdva toimivan Kilpailun kannalta?

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli? Ei roolia, on kuitenkin tietoinen seteleista.
Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu- | Kriteerit on tehty seudullisesti, kdyttdonotto etenee kuntien omaan tahtiin,
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita? jokainen kunta vastaa omasta taloudestaan. Sahkoinen jarjestelma tullee kayt-

t06n seudullisesti aikanaan.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak- | Ei ole. Palvelusetelijarjestelmassa tuottajan hinta ei paatdksentekovaiheessa ole
sulaskussa? tiedossa, vaan saatuaan paatdksen asiakas valitsee itselleen hyvaksytyilta pal-
veluntuottajilta palvelun.
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Kotipalvelut

VANHUSPALVELUT

Jyvaskyldn seutu (JYKES): Kotipalvelut

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

Jyvaskylan seudulla on palveluseteli kdytssa tai suunnitteilla seuraavissa pal-
veluissa:

e Vanhus- ja vammaispalvelut: tilapdinen kotihoito, omaishoitajien si-
jaispalvelu, kotihoidon tukipalvelut, uutena: ymparivuorokautisen hoivan
palveluseteli ja tuetun kotona asumisen palveluseteli,

e Sosiaali- ja perhepalvelut: lapsiperheiden tilapdinen kotipalvelu, neu-
vonta- ja terapia palveluseteli (mm. parisuhdeterapia ja perheterapia+ 4
muuta)

e Terveyspalvelut: suun terveydenhuollon tuottaja haku kdynnissa.

e Paivahoito: pdivahoidon palveluraha, vuoden 2009 alusta kayttéon, jol-
loin ei voitu puhua setelista, palveluseteliin siirryttaneen vuoden 2012
alusta.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdavaan,
tdssa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Kaikkiaan kun palvelurahakin sisallytetdan on vuositasolla budjetti noin 9 mil-
joonaa euroa.

e  Paivahoidon osuus 5,5 miljoonaa.
e  Palveluasuminen 1,2 milj.

Sosiaali- ja terveydenhuollon kokonaisbudjetista tama on hiukan alle 2%.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Seka tasasuuruisia etta tulosidonnaisia.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyko hinta jollain
muulla tavalla?

Hinta saa muodostua vapaasti markkinoilla.

Palveluntuottaja tuottaa kokonaispaketin; eli hankkii sitten tarvittavan osaami-
sen, jollei sita ole itsella. Painotetaan kotihoidon ammattiosaamista mm. koulu-
tuksen kautta (ldhihoitajat ja sairaanhoitajat).

Palveluiden tuotteistamisessa on kdytetty ulkopuolista asiantuntijaa.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytossa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Kotihoitoa on tuotteistettu ja I6ydetty 4 eri tasoa, joissa maaritetty hoidon
tasoa ja tarvetta. Tuntihinta on maaritelty tasojen ja tarpeiden kautta. Palve-
lusetelin arvoksi maaritelty 29,48€/h, tastd vahennetaan kunnallinen kotihoidon
asiakasmaksu, joka siis muodostaa omavastuuosuuden. Erotus maksetaan
palveluntuottajalle. Talld pyritdan siihen, ettd asiakkaan omavastuu on lahella
kunnallista asiakasmaksua. Hintatason osalta palveluntuottaja perii lahestul-
koon saman kuin kuntakin.

Palveluohjaaja kay asiakkaan tilanteen lapi; han tekee suunnitelman ja tekee
tuntimaaraisen paatoksen/asiakas. Sitten maaritelladn mita palveluita asiakas
saa myonnetyn tuntimadran sisalla: voi olla tukipalveluita, terveydenhuollon,
ja/tai sosiaalihuollon palveluita.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kdytet-
tavien materiaalien valintaan?

Lisaostoja voi tehda.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Kotipalveluiden palveluntuottajille on jarjestetty kaksi tapaamista, joissa on
mm. avattu palvelun sisaltoa: tavoitteena on kokonaisvaltainen palvelu.
Hinnoittelun osalta kdydaan parhaillaan keskustelua palveluntuottajien kanssa.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Hinnoittelun tarkistaminen on parhaillaan tyon alla.
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Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Esimerkiksi paivahoidossa on todettu, ettd yksityinen paivakoti on edullisempi
kuin kunnallinen. Asiakkaat siina ovat tarkempia ja tietoisempia hinta- ja kus-
tannusasioista.

Kotiuttamisessa my®os tullut saastdja — yhtaan ihmista ei ole jonossa sairaalois-
sa.

Kunnan tarjoamaan julkiseen hammashuoltoon on 13 kk jono — nyt ohjataan
talla palvelusetelilld ihmisia yksityiselle sektorille. Maksetaan siitd jopa enem-
man kuin Kelan korvaukset ovat.

Tavoitteena on asiakkaan valinnan mahdollisuuksien lisédminen ja palveluohja-
uksen kehittaminen.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Kaikissa seteleissa on hyvaksymismenettely; tuottajien luvat oltava kunnossa
AVI:n ja Valviran osalta. Taman lisaksi omat kriteerit/palvelut. Esimerkiksi tieto-
ja henkildstosta pyydetaan lahettdmaan hakumenettelyn yhteydessa. Hake-
mukset tulevat ko. palvelujohtajalle, joka tapaa tuottajan ja valmistelee hake-
muksen vastuualuejohtajalle. Jos laaja palvelutuotanto, paatés menee apulais-
kaupunginjohtajalle asti.

Hakumenettely on selked ja tehtavat ja vastuut on madaritelty seka yhtenaiset
kadytannot ja pelisdéannét on luotu ja niitéd noudatetaan.

Miten hyvaksymiskriteerit on madritelty?

Ne on maaritelty palvelujohtajan ja asiantuntijan voimin.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Perusturvalautakunta paattaa kriteereista ja palveluista; kuvaus palveluista,
hyvaksymiskriteerit, mydntamiskriteerit ja hinnoittelu samassa paketissa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Hinnat tarkistetaan periaatteessa aina vuoden vaihteessa Jykesin kautta. Jykes
myos yllapitaa rekisteria. Koonti hintakehityksesta ja hintatiedot lahetaan viran-
haltijoille.

Hintakehityksen seuranta tapahtuu Klemmari-palvelun avulla. Palvelussa nakyy
hintakehitys ja omavastuuosuudet palveluittain. Suun terveydenhuollon osalta
rakennetaan erillinen hintalista ja tdmékin tulee Klemmariin. Tuottaja ilmoittaa
yhden hinnan (yksi paikka suuhun) ja sen perusteella muodostetaan hinnat
(hammaslaakariliiton kertoimella).

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Asiakasmaksu ja omavastuu ovat hyvin lahella toisiaan. Kaikissa palveluissa
halutaan, etta palvelusetelin kayttd on mahdollista kaikissa tuloluokissa.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

2011 kevaalla tehdaan yksityiselle paivahoidolle kysely, lapsiperheiden kotipal-
veluille tehtiin 2009. Eli on tehty séanndllisesti joissakin palveluissa.

Kaikille palvelusetelin “vanhoille” kayttdjille tehdaan tana vuonna kysely ensi
vuoden budjettia varten.

Klemmari-palveluun on tulossa suora palautekanava (sanallinen). Palveluntuot-
taja ja palveluohjaaja saavat suoraan asiakaspalautteet (my&s valvonnan vali-
ne).

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Palveluohjaajille tulee palautetta — asiakkaat vaihtavat herkasti tuottajaa, jos
eivat ole tyytyvaisia.

Kun kyse palveluntuotannosta (esim. keskindinen sopimus tuotettavista palve-
luista), niin lIahtdkohtaisesti asiakas ja palveluntuottaja ratkaisevat epaselvat
tilanteet. Kun pitkdkestoisen palvelu, niin kunta auttaa tuottajia tuottamalla
sopimuspohjat heiddn kayttéonsa.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole oltu.
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TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Asiakasrekisterina Effica jarjestelma; kirjaus tehdadan myonnetyista seteleista.
Siella nakyvat asiakkaan (tulot yms.) paatosta varten tarvittavat tiedot.

Suurin ongelma on, miten saadaan tiedot siirtymdaan tuottajien ja kunnan valil-
la. Nyt kunta toimittanut lomakkeen, jonka tuottaja tayttaa palvelun loputtua
(ns. reissuvihko). Tama toimii lyhyempien hoitojaksojen osalta.

Tuetun kotiasumisen osalta tuottajien kaytdssa on Effica -piste, jossa he kayvat
kirjaamassa asiakastietoja ja katsomassa esim. koetuloksia. Ensi vuonna anne-
taan kannettavat mobiililaitteet my6s palveluntuottajien kayttéon.
Diktamen-sanelupalvelua on myds harkittu tydkaluksi tiedon valittamisessa
(sanelu ja potilastiedon valittajafirma).

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Tietoa saa Klemmari-palvelusta (www.klemmari.org) seka kaupungin netti-
sivuilta. Klemmari-palvelussa on my6s muita kuin palvelusetelituottajia.
Palveluohjaajien kautta tulee tietoa ja vaihtoehdot palveluiden jarjestamiseksi.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Palveluohjaajat antavat kirjallisen listan palveluntuottajista, netti-sivuilta myds
saatavissa.

Miten palvelusetelistd tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Jykesin roolina on mm. suunnitella mitd muita palveluita voidaan jarjestaa
palvelusetelin avulla. Jykes jarjestaa keskustelutilaisuuksia yrittajille ja pyrkii
vahvistamaan kunnan ja yrittdjien valista yhteisty6ta ja kehittdmaan yhtenaisia
toimintatapoja.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Riippuen palvelusta 4-22 kpl.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Aluksi maara oli riittdva, mutta nyt alkaa jo tuntua, etta palveluntuottajat eivat
pysty vastaamaan lisadntyvaan tarpeeseen.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Jykes toimii aktiivisesti uusien yritysten saamiseksi ja entisten yritysten laajen-
tumisen vauhdittamiseksi.

Onko palvelusetelin kdyttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Lahikunnissa otettu ja ollaan ottamassa kayttéon palvelusetelijérjestelma.

Pyritdan siihen, etta olisi mahdollisimman yhdenmukaiset mallit, jotta tuottajien
olisi mahdollista tuottaa samoilla ehdoilla. My6s virkamiehille tiedotetaan, miten
asiaa valmistellaan. Klemmari-palvelussakin on yrittdjia jo lahikunnista.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole otettu kayttéon. Vain palvelusetelipalveluissa nékyy tama asia.

VANHUSPALVELUT
Mikkelin seutu (MISET): Kotipalvelu

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

Palveluseteli kdytdssa seuraavissa palveluissa:

e Kotihoito, joka sisdltaa kotipalvelun ja kotisairaanhoidon palvelut, kaytdssa
vuodesta 2009.

Omaishoidon lakisddteiset vapaapaivat, kaytdssa vuodesta 2009.
Kotipalvelun tukipalvelut, kaytdssa vuodesta 2009.

Vanhusten pdivatoiminta, joka on kuntouttavaa toimintaa, vuodesta 2011.
Lyhytaikainen laitoshoito (omaishoitajan vapaan aikainen hoito), vuodesta
2010.

Seudulla on ollut joissakin kunnissa palveluseteli kdytossa jo vuodesta 2004
lahtien, mutta seudullinen malli alkoi 2009 (ns. monen toimijan yhteistydmalli,
johon kuuluu myds ulkopuolinen maksuoperaattori).

Mikkelin seudun kunnat ovat Mikkeli, Hirvensalmi, Kangasniemi, Mantyharju,
Puumala ja Ristiina. Seudulla on asukkaita noin 90 000.
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Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 20117

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Palveluseteli budjetti vuodelle 2011 on noin 225 000 euroa

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Hinnoittelujarjestelma vaihtelee riippuen palvelusta.

Kotihoidossa, joka sisaltaa kotipalvelut ja kotisairaanhoidon, on seuraavat kay-

tanndt voimassa:

e Vaihtelee kunnittain; esimerkiksi Hirvensalmella valittu tasasuuruinen pal-
veluseteli, jonka arvo on 20 €/h kotipalveluissa. Tama malli on valittu
useimpiin seudun kuntiin.

e Kotisairaanhoidon osalta asiakkaan omavastuuksi on asetettu 8,70 €. Tila-
paisessa hoidossa ei voi kayttda tasasuuruista palvelusetelia, koska palve-
lu ei saa maksaa enempaa asiakkaalle kuin kunnan asiakasmaksu.

e Saanndllisen kotihoidon asiakasmaksut maarittyvat niité koskevan lain
mukaisesti.

e  Omaishoitajan vapaiden aikaisen hoidon jarjestamiseksi kdytetaan ta-
sasuuruista palvelusetelia.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Palvelun hinnalle ei ole asetettu hintakattoa, vaan se muodostuu vapaasti
markkinoilla.

Asiakas kilpailuttaa palvelut, ja kokemus on ollut, etta palveluiden hinnat laski-
vat ensimmaisen vuoden jalkeen hintojen tarkistuksen yhteydessa, kun asiakas-
rekisterista pystyivat my0s yrittdjat vertaamaan toistensa hintoja.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e  Onko kaytossa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Arvon maarittamisen pohjana on ollut Smartumin 20 euron paperinen palve-
luseteli. Tiedettiin my6s, etta 20 euroa on riittdvda summa palvelun saamiseen.
Keskihinta kotipalvelussa on alle 26€/h. Nain asiakkaalle jaa kohtuullinen oma-
vastuuosuus.

Kaikissa kunnissa ei ole tarkkaan laskettu oman tuotannon hintoja.

Markkinoiden ja markkinahinnan tunteminen: Kunnat ovat hyddyntaneet Mise-
tin kautta tullutta markkinatietoutta arvon maarittamisessa.

Edelleen paperiset setelit kdytdssa muutamassa kunnassa (Smartum), kaikki
ovat siirtymdssa sahkodiseen Smartumin jarjestelmaan. Sahkdinen on jo kaytos-
sa Mikkelissa, Kangasniemessa ja Mantyharjulla.

Onko mahdollista tehda liséostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisdksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Asiakas voi tehda lisdostoja. Palveluyritykset ovat olleet tyytyvaisia tahan mah-
dollisuuteen. Asiakas voi kayttaa hankkimiinsa lisapalveluihin esimerkiksi kotita-
lousvahennysta.

Yrittdjille sdanndllisesti jarjestetyissa koulutustilaisuuksissa kerrotaan mm.
lisdostojen mahdollisuudesta.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Palveluntuottajat ovat olleet tyytyvaisia hinnoittelujarjestelmaan. He voivat
kerran vuodessa muuttaa hinnastoaan. (vuoden vaihteessa).

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Tuntuu olevan kohdillaan. Kts. edellinen kohta.

Onko palvelusetelin kaytdn taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Vaikuttavuustutkimus palvelusetelin kaytosta on tulossa, joten viela ei ole tar-
kempaa tietoa millaisia vaikutuksia kayttoonotolla on kuntiin.

Palveluntuottajaksi on tulossa kansallisia yrityksia ja ketjuja lisaéd mukaan. Ken-
talla tapahtuvan muutoksen ja kehityksen vaikutukset markkinoihin nahdaan
lahitulevaisuudessa. Tallé hetkelld asiakkaiden valintaan on vaikuttanut tuotta-
jan paikallisuus ja tunnettuus omassa kunnassa. Seudun kannalta yhden kah-
den hengen pienet yritykset ovat olleet edullisia, mutta suuremmilla yrityksilla
hintataso on huomattavasti korkeampi. Hintahaitaria kuvastaa esimerkiksi tuki-
palveluiden 19 — 30 € vaihteluvali tuntihinnassa (KSH).
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PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Palveluntuottajien hyvaksymiselle on lakisaateiset ja lisdksi kuntien omat palve-
luntuotannon kriteerit. Esimerkiksi yksi vaatimus on, ettd tuottajalla on kaytos-
saan tietokone netti-yhteyksineen, koska seudulla on sahkdinen jarjestelma
kaytdssa. Myos koulutusvaade asetettu eli kuntien jarjestémat yhteiset koulu-
tus- ja muut asiaan liittyvat tilaisuudet tulee kayda. Hinnoittelun osalta on kri-
teereissa mainittu, etta kaikki hinnoittelun perusteet pitaa ilmoittaa (mm. mat-
koihin liittyvat). Samoin hyvaksymiskriteereissa on selvitetty irtisanomisen pe-
rusteet ja prosessi (annetaan kaksi kirjallista huomautusta ennen irtisanomis-
ta).

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Tydryhma valmisteli hyvaksymiskriteerit yhdessa Misetissa, jonka jélkeen lahe-
tettiin kuntien kehittémisryhmille tdydennettavaksi. Riippuen kunnista uudet
yrittajat annettiin tiedoksi tai hyvaksyttaviksi lautakunnille.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Hakemuslomakkeet ovat kehityksen kohteena ja tehddan uusiksi syksyn aikana.

Kriteerit tarkistetaan ja madritelladn aina uutta setelid kayttéonotettaessa, seka
vuosittain.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

MISETin seudun kunnat ovat pienehkgja, ja mikali paljon maksuja, niin yleensa

asiakas/omainen ottaa yhteyttd ja mydnnetdan lisaa seteleita.

Myds matkoja varten omia seteleitd, kohtuullisuusnakdkulmia.

e Palvelusetelin avulla saadaan enemman varsinaisia hoitotunteja.

e laadun osalta: asiakkaat pyytavat palvelusetelia, ja laadun taso on usein
taustalla. Yrittajat osaavat olla toimintansa kayntikortteja.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetadnko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Palveluseteliasiakkaille on tehty kysely, jonka tulokset saadaan syksyn aikana.
Myos kenttdkyselyita tehty: kunta soittelee, miten on toiminta lahtenyt kdyntiin
ja asiakkaat ottaneet vastaan.

Té&han mennessa on yksi varoitus annettu tuottajalle.

Tehdadn oma selvitys ja tehty opaskin.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole tullut tarvetta — mutta kun palvelut laajentuvat niin voisi olla hyddyllista
kdyda keskustelua.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Asiakastiedot menevat Klemmarin kautta rekisteriin.

Koska kaytdssa on sahkdinen laskutusjarjestelma (Smartum), kunnalla on ajan-
tasalla oleva tieto asiakkaista. Smartumin sahkdisesta jérjestelmasta eri osa-
puolet ndkevat tietyt niille avoimet tiedot asiakkaista, palveluiden kdytosta jne.

Klemmarin yllapidosta ja paivityksesta vastaa Miset. Yrittdjilla ei ole sinne vield
oikeuksia, mutta ovat velvoitettuja ilmoittamaan kaikki muuttuvat tiedot. Sivus-
tolta padsee myos useimpien tuottajien omille sivuille tutustumaan yrityksiin ja
palveluihin tarkemmin. Klemmarin kehitystyéta tehdaan koko ajan.

TIEDOTTAMINEN ASTIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Palvelusetelijarjestelmésta on ollut ilmoituksia lehdissa, ja on jarjestetty tiedo-
tustilaisuuksia aiheesta.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Klemmari (sahkdinen jarjestelma) keraa kaikki tuottajat, palvelut ja hinnat
samalle sivustolle Mikkelin seudulla. Sielta asiakkaat voivat palvelusetelin saa-
tuaan ottaa suoraan yhteytta yrittdjaan ja hankkia palvelun.

Klemmari, lista tuottajista, hinnat.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Misetin kautta.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

28 yritysta.
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Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Lisda mahtuu hoiva-alan yrittdjia.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Roolina on toimia palvelusetelijarjestelman kehittajand. Myods koordinointi ja
tiedon valittaminen seka yrittaja ja koulutuspuoli ovat Misetissa. Tyonjako on
ollut toimiva.

Onko palvelusetelin kdyttdonotossa seu-
dullista yhteisty6td? Jos on, niin mita?

Yhteisty6ta tehdaan. Jarjestelma on seudullinen.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?
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Kotipalvelun tukipalvelut

VANHUSPALVELUT

Imatran kaupunki: Kotipalvelun tukipalvelut

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

Imatralla on palveluseteli kdytdssa vanhuspalveluissa:
e  Kotipalvelun tukipalvelut, vuodesta 2009
e  Aterioiden kotiinkuljetus (2009) seka kylvetys (2010)

Ei muissa sote —palveluissa palvelusetelia kdytossa.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdvaan,
téssa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Vuodelle 2011 on varattu noin 15 000 euroa. Tama perustuu edellisen vuoden
kayttoon.

Sosiaali- ja terveystoimen kokonaisbudjetti 2011 on noin 54,5 miljoonaa euroa.
Kun tdhan lisataan erikoissairaanhoidon maksuosuus, budjetti on n. 79,7 mil-
joonaa euroa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Palvelusetelit ovat tasasuuruisia. Mydntamiskriteereina ovat tarpeenarviointi
kuntoisuudesta seka tulo- ja varallisuusrajat. Jos korkeat tulot, ei saa palve-
lusetelia kayttoon.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan madrdytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

E i hintakattoa, hinta maaraytyy vapaasti markkinoilla.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Ei ole tiettya kaavaa, miten arvo lasketaan. Mutta toivovat, etta tulisi valtakun-
nallinen laskentakaava palvelusetelin arvon maarityksille.

Verrattu on oman tuotannon ja yksityisen palveluntuotannon kustannuksia.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kdytet-
tavien materiaalien valintaan?

Voi tehda lisaostoja.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Asiakas maksaa osan palvelusta, eika palveluntuottajilta ole tullut yhteydenot-
toja liittyen hinnoitteluun.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Kerran vuodessa tarkistetaan hinnat. Samalla kuin tarkistetaan muutkin taksat.
Hintoja on tassa yhteydessa hiukan korotettu.

Onko palvelusetelin kdyton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Ei ole laskemalla arvioitu. Oman toimialan sisalla keskusteltu — tavoite on etta
lisdkustannuksia ei koidu palvelusetelimallista.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Hyvaksymiskriteerit on madritetty. Isoapu-palveluohjauskeskus toimii koor-
dinoivana tahona, jonka kautta palveluntuottajat toimittavat AVI:lle menevan
ilmoituksen ja hakemuksen IsoAvun kautta Imatralle.

On tehty omat kriteerit palveluille ja tuottajille, jotka on hyvaksytty lautakun-
nassa. Hylkadmisperusteet ovat samoja kuin julkisessa hankintalaissa.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Hyvaksymista peilataan kunnan omaan toimintaan, esim henkildston osaami-
sen.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Tarpeen mukaan, edellisen kerran vuoden 2010 alussa. Ja aina kun tulee uusia
palveluntoimittajia, voidaan tarkistella kriteereja.
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ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Palveluseteliyrittajien on ilmoitettava hintatiedot vuosittain. Niihin on sitoudut-
tava. Nama hinnat ovat julkisia ja ndkyvissa myds asiakkaille.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Ovat aika samalla tasolla. Puhutaan 10 sentin tasoeroista.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Pyydetaan saanndéllisesti vuosittain asiakaspalautetta kirjallisesti. Ty on organi-
soitu siten, ettd yksi henkil6 kokoaa palautteet ja ne kdydaan systemaattisesti
lavitse.

Tarvittaessa yrittdjille menee tieto palautteesta. Asiakkaille ei mene mitaan
koontitietoa. Eika ole nakyvilld nettisivuilla.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Asiakkaat vaihtavat tuottajaa, mikali eivat ole palveluun tyytyvdisia. Palvelun-
tuottajien kuukausittaisessa laskutuksessa on asiakaslista, josta voidaan tarkis-
taa kenelle tehty ja mita.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole oltu téhan mennessa.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Asiakkaan ja palveluntuottajan valinen palvelusopimus toimitetaan kaupungille
(paperisena). Sovitusta palvelusta viedaan tieto sdahkdiseen asiakastietojarjes-
telmaan kunnassa.

Kayttssa on Effica potilastietojarjestelma. Sielld tehdaan myods paatdkset palve-
lusetelin mydntamisesta.

Yrittdjille ei ole vaatimusta tietojarjestelmaan liittyen. Keskusteluja on kayty
ettd, pitdisi heidat saada jarjestelmaan mukaan.

Alueellinen kehittamistyéryhma on perustettu tiedonsiirtoon liittyen. On haettu
alueellista hanketukea jarjestelman kehittdmiseksi.

TIEDOTTAMINEN ASTIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kaupungin nettisivuilla tietoa sekd e-Karjalan yllapitamilla info-sivuilla
(http://www.ekarjala.fi) on palveluseteliopas ja hakulomake seka tiedotteita
tahan liittyen. IsoApu-keskuksesta myds saa tietoa. Kunnan tyontekijéilta, koti-
sairaanhoitajilta ja sosiaalihoitajilta saa tietoa ja ohjeita palvelusetelin kaytosta.
My0s yrittdjilla on kaikki tiedotteet kaytettavissa, esimerkiksi sahkdpostilla 1ahe-
tetdan ajantasainen tiedote.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Netti-sivuilta, sosiaalitydntekijaltd tai sairaanhoitajalta.
Yrittajien kotisivuille ei vield padse kunnan sivuilta (tulossa myéhemmin).

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Tietoa saa mm. IsoApu-palveluneuvontapisteesta. Tuottajille jarjestetdan noin
kaksi info-tilaisuutta vuosittain. Voidaan jarjestaa kokouksia jopa kuukausittain,
jos tarvetta ilmenee. Kokouksissa kasitellaan tyypillisesti saatua palautetta ja
yhteistybasioita.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Kaikkiaan reilu 80 palveluntuottajaa.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittéva toimivan kilpailun kannalta?

Ei ole riittavasti palveluntuottajia. Ollaan kehittamassa yhteistyétd Imatran
seudun kehitysyhtion kanssa, jossa nimetty hyvinvointialasta vastaava, jonka
kanssa saannélliset tapaamiset.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Kotona annettaviin palveluihin tarjotaan ilmainen koulutus yrittgjille.
Kehitysyhtid vie eteenpdin yrittdjyyden sanomaa.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

On. Sairaanhoitopiirin tydryhmissa palvelusetelin kdyton kehittamiseksi ollaan
mukana. Sosiaalialan osaamiskeskus kaavailee alueellista palvelusetelin kdyton
hanketta.

Yrittdjia yritetdan innostaa mukaan. Halutaan rakentaa kunnan ja yrittajien
vdlistd yhteistyota.
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HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole kaytossa.

VANHUSPALVELUT

Seinajoen kaupunki: Kotipalvelun tukipalvelut

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

Palveluseteli kaytossa:

e  Tukipalvelut: Siivouspalvelut (puhtaanapitopalvelut), 2006 alkaen
e Kotihoito: palvelu ja kotisairaanhoito, vanhuspalvelut, 2011

®  Omaishoitajan sijaishoitajapalvelut, vanhuspalvelut, 2011

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettavaan,
téssa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Yhteensa palvelusetelibudjetti 100 000 € talle vuodelle.

Siivouspalveluun menee noin 30 000 €. On harkinnanvarainen palvelu pienitu-
loisille (tulorajat, sosiaaliset tekijat).

Kuukausittain myonnetaan, kasittad 2 — 3 tuntia /kk/ palveluseteli = n 12 sete-
lid. Kayttajia on noin 60 henkiléa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Tasasuuruinen palveluseteli = a 20 €/h
e Sotainvalideille oma seteli jonka arvo 27€/h (ei omavastuuta)

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Vapaasti markkinoilla hinta maaraytyy.
e Sotainvalidien osalta hintakatto 27€.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Selvitetty hintahaarukka (23 — 30 euroa) markkinoilla, arvo oli alun perin 18
euroa mutta sitd on nostettu 2 €.

Aiemmin tama palvelu ollut kotihoidon sisalla, mutta sisaltéa muokattiin ja
siivous jai sielta pois. Haluttiin kuitenkin taata pienituloisille mahdollisuus palve-
luun.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun liséksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kdytet-
tavien materiaalien valintaan?

Saa tehda lisdostoja. Ei rajattu.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Ovat olleet tyytyvaisia, jotkut yrittdjat vahan nostaneet hintaa.

Yrittdja saa alv-vapautuksen, kun kuuluu sosiaalipalveluihin, tdéma auttaa osal-
taan hinnoittelussa.

Hinnoittelua tarkistetaan kerran vuodessa.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Kaikki hinnat ja asiakasmaksut tarkistetaan joulukuussa, myds omavastuuosuu-
det.
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Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

On vapauttanut kotihoidon tyon hoitotyohon, joten tuottavaa aikaa saadaan
hoitoon lisaan.

Nahdaan etta kaikkiaan mahdollistaa enemmaén varsinaiseen hoitoty6hon kai-
kissa palvelusetelipalveluissa. Eurovertailuja ei ole tehty.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Ensin oli hakemus palveluseteliyrittajaksi. Myds kunta lahetti tietoa mahdolli-
suudesta palvelusetelituottamisesta suoraan tietamilleen yrittgjille. Hankinta-
puolen kanssa on tehty yhteisty6ta liitteiden kanssa ja esimerkiksi autettu yrit-
tajia AVI:n ilmoituksen kanssa.

Kriteerit tulevat palvelusetelilaista ja siivoukseen on tehty kevyemmat kriteerit
kuin kotihoidon palveluihin. Useat yrittdjat ovat yhden naisen yrityksid. Tuonut
lisda yrittajyytta. Kun kotihoito on ulkoistettu, se on lisannyt yrittajyytta ja
vaihtoehtoja.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Virkamiehet tekivat, kayttivat mallina muiden kuntien jo tekemia kriteereja.
Sitten lautakuntaan paatoksille.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Siivouspalvelun osalta ovat selkedt ja toimivat. Ei erityistd tarvetta tarkistaa
niita.

Jatkuva ilmoittautuminen on kaynnissa.

Mikali palvelun hinta muuttuu, niin siita pitaa ilmoittaa kunnalle sovitun mukai-
sesti.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Hinta ilmoitettava, ja tulee tuottajarekisteriin. Kun asiakas valitsee palvelun-
tuottajaa, niin han nakee samalla omavastuuosuuden. Muuten ei seurata. Luot-
tamus on yrittajiinkin oltava.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Omavastuuosuus voi olla pienempi tai suurempi kuin asiakasmaksu. Tassa
palvelussa ei kdytanndssa ole kunnan palvelua enaa tarjolla, tietysti jarjeste-
taan jos siihen pakottavat syyt (muutama asiakas hoidetaan kunnan toimesta,
tahan syyna sosiaaliset tekijat).

ASTAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Asiakaspalautekysely on tehty palvelusetelijarjestelman asiakkaille syksylla
2010.

Tulokset kaytiin 1api omassa organisaatiossa. Yritykset aiotaan kutsua koolle
tulokset kuulemaan. Kokonaisuutena palaute oli hyvaa. Setelin arvoakin pidet-
tiin hyvana.

Palautekyselyn tulokset voisi olla hyvakin vieda kunnan kotisivuille, mutta ei ole
paatosta tasta.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Muutamia yhteydenottoja ja kritiikkia on esitetty. Pyydetty ko. yrittdja keskuste-
lemaan ja selvittdmaan asia yhdessd; yleensa tama on riittava toimenpide.

Onko yhteistyota kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Aluevastaavat myontavat setelin, josta tulee virallinen paatos.
Ei kovin tarkalla tasolla tarvita tietoja siivouspalvelusta.

Kotihoidon osalta (effica) tuottajat kirjoittavat hoitopalautteen ja viedaan sitten
kasin kunnan jarjestelmaan. Keskusteltu on siitd, voisivatko tuottajat paasta

jarjestelmaan kirjaamaan asiakastiedot. Jossakin kunnassa jopa sellainen mah-
dollisuus, etta tuottajat paasevat kunnan koneelta tekemaan asiakaskirjaukset.
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TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Aluevastaavat kertovat asiakkaalle, kun palvelua tullaan kysymaan.
Kotisivuilta, info-sivut ja paperiversiona myds |6ytyy tietoa.

Joitakin juttuja on ollut paikallislehdissa.

Tarkein kuitenkin on palvelun hakemisen yhteydessa: kun tarve arvioidaan,
kdydaan eri vaihtoehdot asiakkaan kanssa lavitse.

Myos palveluohjaajilta voi kysya mité vain vanhenemiseen liittyen (toimivat
Tkakeskuksessa).

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Paperilla ja netti-sivuilta saa tietoa.
Paatoksen mukana annetaan lista yrittdjista.

Miten palvelusetelistd tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Muutamia yhteistilaisuuksia on yrittdjille jarjestetty.
Kirjallista materiaalia annettu heille myos.
Sahkoépostilla voidaan lahettda ajankohtaisia tietoja.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Kymmenen kappaletta.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Sopivahko maara, mutta kylla lisdakin mahtuu. Tavoitteena on palveluntuotan-
to, joka alueellisesti on kattava.

Palveluntuottajat ovat ehdottaneet palvelusetelia myds muihin palveluihin,
esimerkiksi asioinnin avuksi. Jos tallaista apua nyt jo tarvitaan, niin on voitu
joustaa palvelusetelin kdyttotarkoituksesta ja tarjota esimerkiksi asiointiapua
asiakkaalle.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei ole ollut. Muutamia keskusteluja on kayty.

Onko palvelusetelin kdyttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Naapurikunnat Ilmajoki, Lapua, Kurikka ja Jalasjérvi — ovat olleet kiinnostuneita
tasta siivouspalvelusetelista. Kun yrittajat kuitenkin jo tuottavat useamman
kunnan alueella palveluita, varmaan tulee kohtuullisen nopeasti kayttéon.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

On ollut puheissa, mutta ei kdytetty.
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Paivatoiminta

VANHUSPALVELUT

Kainuun maakuntakuntayhtyma: Vanhusten paivatoiminta

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kdytdssa

Palvelusetelin on kaytdssa vanhuspalveluiden kotihoidossa kotihoitopalveluissa
ja omaishoitajan lakisdateisen vapaan jarjestamisessa:

e jatkuvaan ja saanndlliseen kotihoidon palveluun,
e tilapdiseen kotihoidon palveluun,

e  kotisairaanhoitoon,
[ ]

omaishoitajan lakisadteiseen vapaavuorokauteen ympdrivuorokautista
hoivaa ja hoitoa tuottavassa yksikdssa,

e omaishoitajan lakisaateiseen vapaavuorokauteen asiakkaan kotona pai-
vasaikaan pidettdvana vapaana,

e omaishoitajan lakisaateiseen vapaavuorokauteen paivatoiminnassa jarjes-
tettyna,

e peseytymismahdollisuuden jarjestamiseen asiakkaalle kodin ulkopuolella.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettavaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Kainuun maakunta-kuntayhtyméan vanhuspalveluiden kotihoito:
Omaishoitajan lakisaateinen vapaa palvelusetelilla

288 000 €/v. 2011 ja kotihoitopalvelut 580 000 €/v.2011

Yht. 935 000 €/v.2011

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujdrjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Jatkuvassa ja saannéllisessa kotihoidon palvelussa palvelusetelin arvo maaray-
tyy kotitaloudessa asuvien henkildiden madaran ja talouden tulojen mukaan,
palvelusetelin arvo on vahintdan 7 € /h ja enintddn 24 €/h, tilapaisessa kotihoi-
don palvelussa palveluseteli arvo on tasasuuruinen 17 €/h, omaishoitajan laki-
sadteinen vapaavuorokausi ymparivuorokautista hoivaa ja hoitoa tuottavissa
yksikdissa palvelusetelin arvo on korkeintaan 95 €/vrk , omaishoitajan lakisaa-
teinen vapaavuorokausi asiakkaan kotona pdivdsaikaan pidettdvassa vapaassa
palvelusetelin arvo on enintdan 100 €/padiva, omaishoitajan lakisaateinen va-
paavuorokausi paivatoiminnassa jarjestettyna vapaassa palvelusetelin arvo on
enintdan 60 €/paivd, peseytymismahdollisuuden jarjestdmisessa asiakkaalle
kodin ulkopuolella palveluseteli arvo on tasasuuruinen 14 €/kerta.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Hinnat maaraytyvat vapaasti markkinoilla, ei ole maaritelty hintakattoa kotihoi-
don palveluseteliin. Mutta omaishoidon vapaan jarjestémisessa on asetettu
vuorokausihinnalle hintakatto.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytossa erillistd laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Excel-pohjainen laskentamalli.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Kylla on ja asiakkaat myds kayttavat tatd mahdollisuutta.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Esim. kotihoidon palvelussa hinnat vaihtelevat 18,48 €/h-30 €/h. Pienet yrittajat
pystyvat pitavaan hinnan alhaisena.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Hintakatto olisi hyva olla.
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Onko palvelusetelin kaytén taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymadlle
arvioitu?

Ei varsinaisesti, mutta toki seuraamme jatkuvasti palvelusetelin kustannuksia
kuntayhtymalle ja vertaamme niita suhteessa oman toiminnan kustannuksiin.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketkd padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Hyvaksymiskriteerit on maaritelty ja ne on myos poliittisessa paatéksentekojar-
jestelméassa vahvistettu. Palvelusetelijarjestelmén piiriin tulevan yrittajan on
taytettdva Yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta annetun lain (603/1996) ja
asetuksen (1208/1996) vaatimukset. Palveluntuottajan tulee harjoittaa ammat-
titoimintaa toiminimen, avoimen yhtion, kommandiittiyhtion, osakeyhtion,
osuuskunnan, yhdistyksen tai saatién nimissa. Palveluntuottajalla on oltava
voimassa vastuuvakuutus ja merkintd ennakkoperintarekisterissa.

Yrittajan on toimitettava kuntayhtymalle seuraavat asiakirjat/tiedot:

e yrityksen ja sen vastuuhenkilén nimi ja yhteystiedot

suunnitelma toiminnan toteuttamisesta

yrityksen tarjoamat palvelut ja palvelujen hinnat

merkintd ennakkoperintarekisteriotteesta

selvitys henkildkunnan ja vastuuhenkilon ammatillisesta koulutuksesta
yrityksen ly-tunnus ja pankkiyhteystiedot

tiedot yrityksen toimitiloista

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Hyvaksymiskriteerit on valmisteltu vanhuspalvelujen asiantuntijoiden kesken ja
niissa korostuu mm. lainsaadannollinen nakékulma.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Hyvaksymiskriteerit pdivitetdan vuosittain ja ne hyvaksyy sosiaali- ja terveyslau-
takunta. Varsinaista hakemusta palvelusetelipalvelun tuottajaksi uudistetaan
vuoden 2011 aikana.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Ei varsinaisesti, mutta selvitetdan tilanteet, jos asiakkaan varat eivat riita palve-
lun maksamiseen ja saantona on, ettd palvelun kustannukset eivat saa aiheut-
taa toimeentulotuen tarvetta. Palvelusetelin arvoa voidaan korottaa tai asiakas
siirtyy kuntayhtyman kotihoidon palvelun piiriin.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Poikkeaa, jos asiakas tarvitsee palvelua myds iltaisin ja viikonloppuisin.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetadanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Asiakastyytyvaisyyskysely on tehty v. 2010 kotihoidon asiakkaille ja siihen on
osallistunut osa myds niité asiakkaita, jotka saavat palvelunsa palvelusetelilla.
Mutta ko. aineistosta ei ole irrotettavissa erikseen palveluseteliasiakkaiden
osuutta. Lisaksi vuonna 2009 asiakkaiden palautetta saatiin opinndytetyon
muodossa "Palveluseteli on hyva vaihtoehto kotona asumisen tukemiseen” —
kainuulaisen ikaantyneen kokemuksia palvelusetelin kdytosta.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Asiakas ottaa yhteytta kotihoidon ohjaajaan. Ristiriitatilanteissa jarjestetdan
aina palaveri, johon osallistuu kuntayhtymén edustaja, asiakas + mahd. omai-
nen seka palveluntuottaja. Ratkaisua pyritaan hakemaan ensisijaisesti sita kaut-
ta. Jos ratkaisu ei I0ydy tata kautta, asiakkaalle esitellédn myos kaytdssa ole-
vat valituskanavat.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Yhteisty0 talla hetkelld on ollut varsin vahaista. Vuosien mittaan on ollut muu-
tamia yksittdisia asiakastapauksia, joita on kasitelty yhteistytssa kuluttaja-
asiamiehen kanssa.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Palveluseteliyrittajien tulee tehda asiakaskohtaisiin vihkoihin tai séhkoiseen
jarjestelmaan kirjaukset palvelusetelilla kunnan laskuun annetusta palvelusta.

Palveluntuottajat sailyttavat omassa toiminnassaan syntyvét sosiaali- ja tervey-
denhuollon asiakastiedot niin kauan, kun asiakassuhde on voimassa. Sen jal-
keen asiakirjat palautetaan asiakkaan asuinkunnan kodinhoitoyksikkdén.

Kuntayhtyma arkistoi asiakirjat manuaalisesti. Kunnalla ja palveluntuottajilla on
eri tietojarjestelmat.
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TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Uusissa asiakastilanteissa kuntayhtyman edustaja, joka arvioi asiakkaan palve-
lun tarpeen, informoi asiakasta palveluiden jarjestamisen erilaisista valinnan
mahdollisuuksista mm. palvelusetelistd seka asiakasmaksuista.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Hyvaksytyt palveluseteliyrittajat 10ytyvat netista ja ohjaajien kautta saa myds
listan.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Erillisia palveluntuottajien rekrytointitilaisuuksia ei ole viime vuosina jarjestetty,
vaan informaatio on kulkenut mm. palveluntuottajien keskuudessa varsin hyvin.
Palveluseteli palveluntuottajaksi hyvaksyttyjen yrittdjien kesken jarjestetaan
kaksi (2) kertaa vuodessa yhteistydneuvottelut ajankohtaisista asioista.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Koko kuntayhtyman eli koko Kainuun alueella (kahdeksan kuntaa) 38 palve-
luseteliyrittdjad (osa yrittdjista tarjoaa seka kotihoitopalveluja etta lyhytaikais-
hoitoa)

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Kajaanissa on, mutta osassa pienista kunnista ei ole riittavasti palvelun tarjo-
ajia.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Elinkeinotoimen rooli on varsin ndkymaton talla hetkella.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Kylla on, silla palvelusetelin myéntamisperusteet koskevat koko Kainuuta. Li-
saksi palveluseteli kdytanteisiin on nimetty yksi sosiaaliohjaaja ns. palveluseteli-
asiantuntijaksi. Hanen tehtdvanaan on huolehtia koko Kainuun eri seutujen
palvelusetelikdytantdjen luotsaaminen yhdenmukaiseksi seké asiaan liittyva
ohjaus ja koulutus.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei.
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Omaishoidon vapaiden aikainen sijaishoito

VANHUSPALVELUT

Kemin kaupunki: Omaishoidon sijaishoito

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

e  Omaishoidon sijaishoidossa, vuodesta 2006

Henkilokohtainen avustaja; tilapaiset tarpeet, vuodesta 2010

Kotipalvelu, tilapainen kotiutusapu ja laakkeiden jako, vuoden 2006 alusta
Paivakeskuspalvelut, vuodesta 2008

Tehostettu palveluasuminen, pilotti tdman vuoden 2011 ajaksi

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettavaan,
tdssa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Omaishoidon sijaishoitoon on varattu talle vuodelle 40 000 euroa.
Tehostettuun palveluasuminen on budjetoitu 200 000 euroa.
e  Kotihoidon palveluseteliin on varattu 13 000 euroa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Palveluseteli on tasasuuruinen, ja perustuu tuntihinnoitteluun (22 €/h).

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan madrdytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyko hinta jollain
muulla tavalla?

Oma tuotanto ei ole pohjana hinnalle vaan on maaritelty ja selvitetty markkina-
hintaa ja hinta maaritelty sen perusteella. Hinnan muodostumisessa verrattu
hintaa omavastuun muodostumiseen (joka ei saa muodostua liian korkeaksi).
Omaishoidon sijaishoidossa asiakasmaksu 1-3 euroa/tunti maarittelyvaiheessa.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Oman tuotannon kustannukset ovat tiedossa mutta tata tietoa ei ole kaytetty
hintaa maaritettaessa.

Henkilokohtaisen avustajan palvelut ovat kallimpia kunnalle; pienempien tun-
timaarien palveluissa on kunnalle edullisempi.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun liséksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Lisdostot ovat mahdollisia. Tietty tuntimaara sovitaan ja sen paalle voi asiakas
ostaa itse lisdpalveluita.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Ei negatiivista palautettu tullut hinnasta suoraan. Ilta- ja viikonlopputy®n hin-
nasta jonkun verran, koska se on korkeampi.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Kilpailukykykin on yksi kunnan nakékulma. Palveluasumisen hinnoittelu tarkiste-
taan pilotin aikana.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Tavoitteena on ollut lisatd kayttdjien madraa, mutta omaishoidon sijaishoidon
kysynta on suurinta, kotipalveluissa ei palveluseteli ole lyonyt itsedaan lapi. Syy-
na tahan on pidetty maksujarjestelman monimutkaisuutta, seka kunnan palve-
lun hyvaa laatua (pidetdan kunnan palvelua ykkésend).

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketkd paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Omaishoidon sijaishoito: Tayttdessaan lain asettamat kriteerit paasee ilmoittau-
tumaan palveluntuottajaksi ja tulee hyvaksytyksi.

Tehostetussa palveluasumisessa on kaytdssa samat kriteerit kuin ostopalveluis-
sa. Talla hetkelld on 3 mahdollista palveluntuottajaa, joiden osalta siis samat
ehdot kuin ostopalveluissa.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Ei erillista saantokirjaa.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Lainsdadannon mukaiset kriteerit, joten ei tarvita uusia. Tarkistus tehdaan
lautakunnassa vuoden sisaan. Silloin tarkastellaan paljonko kysyntaa on ollut
sekd miten jarjestelma on toiminut kaikkiaan.
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ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Hinta: palvelusetelihintaa tarkistetaan n 2 vuoden valein.

Omaishoidon tuottajia 10 kpl, osa ihan uusia (vuoden kahden sisélla tulleet
mukaan). Tietysti hinnantarkistusta voi ehdottaa ja neuvottelujen kautta sitten
mahdollista tehdd muutoksia.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

ASTAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetadanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Tehty kysely 2006 mutta ei sen jdlkeen. Iakkaitten palveluiden strategiaa laa-
dittaessa koottiin asiakaspalautetta, mutta palvelusetelipalveluissa kyselya ei
ole uudistettu.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei ole ollut.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole tarvinnut.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaén?

Asiakkaat kirjautuvat kunnan jarjestelmiin, kun tehdaan paatés palvelusetelin
myontamisestd. Abilitan ja pegasoksen tietojarjestelmat kaytdssa.
Palveluntuottajilla on omat tietojarjestelmat.

Manuaalilaskut edelleen, ja sitten viedaan tiedot jérjestelmaan.

Maarallisesti kayttajia on vahan:
e omaishoidon tuki 20 asiakasta
e  paivakeskus, noin 15 asiakasta

Palvelusetelijarjestelmasaa yhteensa 30 — 40 asiakasta. Sosiaalitoimessa kaikki-
aan toista tuhatta asiakasta.

TIEDOTTAMINEN ASTIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kaupungin netti sivuilta saa tietoa palvelusetelista. Palvelutarpeen arvioinnin
yhteydessa siitd kerrotaan myds, talléin virkamies on informoija.

Kotihoidon tiedotteissa on tiedot my6s palvelusetelista.

Asiakkaat saavat yksityisen listan mukaan listan palvelusetelipalveluiden tuotta-
jista.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Netti-sivuilta ja tiedotteesta.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottaijille?

Vanhus- ja vammaispalvelujohtaja pitda yhteytta tuottajiin.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

Yksityisen kotipalvelun tuottajia on 10. Asiakkaat valitsevat itse palveluntuotta-
jan.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittéva toimivan kilpailun kannalta?

Riittava maara.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei ole ollut mukana toistaiseksi. Tehostetun palveluasumisen osalta on ollut
yhteisid tapaamisia mahdollisten tuottajien kanssa.

Onko palvelusetelin kayttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Ei ole vield ollut seudullista yhteistyota.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole esitetty.
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VANHUSPALVELUT

Salon kaupunki: Omaishoitajien vapaat

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

Salossa omaishoitajien vapaat kuuluvat laajemman termin "tilapdinen kotihoito”
alle. Palveluita ei ole siis madritelty erikseen, vaan kasittely on tehty yhdessa
tilapaisen kotihoidon kanssa.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Palvelusetelibudjetti vuodelle 2011 on n. 50 000 €. Tama tarkoittaa 2500 sete-
lid.

Omaishoitajan kaytdssa olevat maararahat ovat olleet vuodesta 2009 suunnil-
leen samalla tasolla. Omaishoitajien maara on kasvanut, samoin niiden asiak-

kaiden, jotka kayttavat palvelusetelia omaishoitajien vapaan jarjestamiseen.

Nykytilanteessa 9 asiakasta kayttaa palvelusetelid omaishoitajan vapaan jarjes-
tamiseen. Seteli tuo valinnanmahdollisuutta vapaan jarjestamiseen.

Tulevaisuudessa on tarpeelle kasvua nakyvissa, mutta seuraavan parin vuoden

aikana odotusarvo kaytolla on sama. Kunnan tiukasta taloudellisesta tilanteesta
johtuen, ei todennakodisesti mydnnetd maararahalisayksia. Kasvu on ollut tasais-
ta maararahojen puitteissa, joten nykyisilla maarilla voitaneen vield jatkaa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytdssa?

Tasasuuruinen.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Ei ole asetettu hintakattoa.

Palveluseteli on pysynyt samana kuntaliitoksen 1.1.2009 alusta alkaen. Vaikut-
tavana tekijana ajatus, etta asiakkaalla on kohtuullinen summa maksettavaksi
omavastuuna.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytossa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Asiakkaalle my®nnetaan paivda kohden tietty euromaara (120 €) omaishoitajan
vapaan hankkimiseen palvelusetelilla. Palvelusetelin arvo on lahella tehostetun
palveluasumisen tai vanhainkotihoidon todellisia kustannuksia.

Omaishoidon palvelukokonaisuutta mietittdessa on laskettu eri palveluiden
osalta palveluvaihtoehtojen kustannusvaikutukset.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun liséksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kdytet-
tavien materiaalien valintaan?

Ei ole rajoitettu.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

120 euroa /paiva on maksimi summa, jonka kattaa palveluseteli, loput palvelun
hinnasta asiakas maksaa omavastuuosuutena.

Palveluntuottajat voivat ilmoittautua rekisteriin kaksi kertaa vuodessa (talléin
toimittavat kaikki tarvittavat todistukset ym. tarvittavat dokumentit). Tassa
yhteydessa palveluntuottaja ilmoittaa myds hintansa.

N&htavissa on hintojen nousua, ratkaisuja kustannusten kasvun hillitsemiseksi
on mietitty.
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Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Hyvaksytyilla palveluntuottajilla on kerran vuodessa mahdollisuus hinnan tar-
kastukseen. Hinta maaraytyy vapaasti markkinoilla, ja tdma luo painetta hinto-
jen nousuun.

Pohdinnassa on ollut palveluntuottajien kilpailutus; ei vield paatetty miten ja
milloin, tavoitteena saada pidempiaikaisia sopimuksia ja véahentaa hallinnollista
tyota. Tavoitteena on myds hintojen hallittavuus.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Palvelusetelin arvo on lahellad tehostetun palveluasumisen tai vanhainkotihoidon
todellisia kustannuksia. Tavoitteena ei ole siis niinkdan kustannusvaikutus
(saastot kunnalle), vaan lahinna asiakkaalle laadukas palvelu ja valinnanvapaus
palvelun hankinnassa.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Palvelusetelilain mukainen lista kriteereistd, ne taytyy palveluntuottajan tayttaa
tullakseen hyvaksytyksi.

Lisdksi kriteereja on muusta liittyvasta lainsadadannéstd, kuten sosiaalihuoltolaki
ja ammatillisen henkildston kelpoisuuksia koskeva lainsaadanto.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

On madritelty, mita palvelun tulee sisaltad. Talld hetkelld myds kaupungin omat
tuotteet ja palvelut on maaritelty.

Varsinaista saantokirjaa ei ole tehty, mutta maaritysten kautta ollaan aika lahel-
Ia saantokirjamaailmaa.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Palveluntuottajan valinnat tehdaan lautakunnassa.

Sopimusten mukaan palveluntuottajan edellytykset toimia palveluntuottajana
tarkastetaan vuosittain. Palvelusetelia koordinoivat henkilét huolehtivat tasta
tarkistuksesta.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Palvelusetelin arvo on 20 euroa tunnilta. Asiakas voi ostaa lisaa palveluita pal-
veluntuottajalta. Omavastuuosuuden kasvua seurataan ja sita on ollut havaitta-
vissa palveluntuottajien hintojen nousun myota.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Poikkeaa, koska on riippuvainen palveluntuottajan hinnoittelusta.

ASTAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Pyydetaan, palvelusetelipaatoksen mukana lahtee palautelomake, jossa pyyde-
taan palautetta asiakkaalta.

Maksuhallinnon pilotti kdynnissa, jossa myos palaute on osa prosessia.

Jonkun verran myés puhelinyhteydenottoja; paatdksissé on numero johon voi
soittaa.

Kunnalla palvelusetelijarjestelmassa myos valvova rooli; palveluntuottajan las-
kuissa saattaa esimerkiksi olla jotain epaselvyyksia. Myos asiakkaan rooli on
selked kunnalle kuluttajasuojalain mukaisesti.

Salossa on Digium-raportointijarjestelma kaytdssa; sen kautta saadaan graafi-
set tilastot palautteesta. Palveluntuottajille kerrotaan kunnan jarjestamissa
infotilaisuuksissa, ettd asiakaspalautetta kerdtaan. Heille myds kerrotaan tarvit-
taessa suoraan esiin tulevista epakohdista ja pyydetdan selvitysta asiasta.
Pilotissa asiakkaat pystyvat myds nakemaan palautteen.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Asiakasta kehotetaan olemaan yhteydessa palveluntuottajiin. Tiedotetaan toi-
mintatavoista, joista asiakkaat usein kysyvat. Riippuen palautteen sisallosta,
otetaan palveluntuottajaan yhteyttd mahdollisimman pian, jos asia on sellainen,
etta kunnan tulee valvovan roolinsa puitteissa puuttua tilanteeseen.

Onko yhteistyota kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole tullut vastaan kahden vuoden aikana yhtakaan.

72




Sitran selvityksia 61

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekistergidaan?

Kunnalla velvollisuus yllapitda henkildrekisteria.

Effica-potilastietojarjestelmédssa paatdkset palvelusetelin myontadmisesta.
Myds excel-taulukoissa on ylldpidetty asiakastietoja. Tatd on mahdollista keven-
tda maksuhallinnon pilotin vakiinnuttua.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Monta kanavaa tiedottamiselle:
e palveluohjaajat,
kaupungin nettisivut,
lehdisto,
kaupunkitiedotteet (1/kk),

kotihoitotiimeihin annetaan tietoa. Ne tekevat myds arvion palvelusetelin
kdytosta.

Mistd asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyisté palveluntuottajista?

Rekisteri olemassa kaupungin nettisivuilla, excelissd, ja paatoksen mukana
sama lista tulee asiakkaalle paperilla. Myds puhelimitse annetaan tietoa ja kay-
tanndn ohjeita.

Miten palvelusetelistd tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Kun palvelusetelituottajahaku on kdynnissd, on paikallislehdissa tiedote, lisaksi
kaupunkitiedotteessa ja Salon nettisivuilla. Myds esimerkiksi ostopalvelutuotta-
jille kerrotaan etta palvelusetelituottajahaku on kdynnissa.

Palvelusetelia koordinoiva henkilé on olemassa kunnassa.

Vanhuspalveluiden edustaja kertoo mygs erilaisissa hoivapalveluverkostoissa
palvelusetelistd. Tavoitteena on pitaa yrittajat ajan tasalla.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

6 palveluntuottajaa eli omaishoitajan vapaita palvelusetelilld jarjestavaa yritta-
jaa.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Toistaiseksi on.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Madrarahoihin ndhden tilanne palvelusetelituottajien osalta on melko hyva.
Tahan saakka jokaisessa haussa on tullut uusia palveluntuottajia, ja joskus joku
on jaanyt poiskin. Esimerkiksi jos on vakiintunut asiakaskunta, eika ole tarvetta
laajentaa liiketoimintaa, niin jotkut eivat haluakaan olla palvelusetelituottajia.

Jotkut ovat kdyneet koittamassa, mutta irrottautuneet jarjestelmdstd. Nain on
tapahtunut Idhinna palvelusetelisiivouksen puolella.

Onko palvelusetelin kdyttddnotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mitd?

Kuntaliitos tullut voimaan vuoden 2009 alusta, siind 10 kuntaa yhdistyi. Yhte-
naiset toimintamallit on luotu ja palveluntuottajat toimivat uuden kunnan alu-
eella. Osa yrittdjista tarjoaa palveluita myds muiden kuntien alueella.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei téssa palvelussa, mutta ollut keskusteluissa vasta alustavaa.
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3.3 Lasten paivahoitopalvelut

LASTEN PAIVAHOITOPALVELUT

Helsingin kaupunki: Lasten kerhotoiminta

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdossa

Kerhotoiminta;

e  Pdivahoitolain maarittelemda: alle 60 h kuukaudessa, leikkitoimintaa.

e  On tarjolla my6s kunnallisena, esim padivakodeissa ja leikkipuistoissa.

e Hinnoiteltu kunnan puolella 1,30€ /h (=asiakasmaksu); maksimi 3 h
/paivd, jotta ei muutu osa-aikaiseksi paivahoidoksi. Kunnallisella puolella
78 euroa/perhe/kk. Voi hakea esim 1 pv /viikko.

e Palvelusetelipilotti 11/2010 - 30.6.2012: palvelua voi olla maksimis-
saan 60 h/kk, minimissdaan 36 h /kk. Tarkoittaa, ettd minimissaan 3 paiva-
na viikossa lapsi osallistuu toimintaan.

Kerhotoiminta eroaa siten, ettd ei tarjota ruokaa kunnallisella puolella, vaan

lapset tuovat omat evaat. Sama periaate on myds palvelusetelituottamisessa.

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtymén sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

11/2010 alkanut; ja pilotti voimassa 30.6.2012; Ensimmaiset kerhoperheet
tammikuussa.

Budjetissa on varattu pilotille 0,3 miljoonaa talle vuodelle (2011).

Tavoitteet ovat kovat: 790 lasta siirtyisi kerhotoimintaan Helsingissa ylipaataan
(seké kunnallinen ettd yksityinen). Helmikuussa kerhotoiminnan palveluissa oli
kaikkiaan 460 lasta (kunnallinen + palveluseteli). Tavoitetta ei ole erikseen
madritelty palvelusetelin osalta.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujérjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kdytssa?

Tasasuuruinen eli kaikille sama tuloista riippumatta.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyké hinta jollain
muulla tavalla?

Hintaa on peilattu omaan tuotantoon; asiakasmaksuun 78 e/kk.

Hinta on maaritelty oman tuotannon henkiléstémenoilla, eli kunnan kustannuk-
silla laskettuna se vastaa noin puolta lastenhoitajan kustannuksesta. Tall6in
lapset ovat 2 vuotiaista esikouluikaisiin ja heita on 13 yhtd ohjaajaa kohden.

Hinnan maarittelya varten ei ldhdetty selvittdmaan yksityisten tuottajien hinto-
ja: Mm. seurakunnalla kerhoja (jotka suosittuja, eika niiden maaraa haluta talla
vahentda). Kunnan muut avustukset osoitetaan erityispainotteisiin kerhoihin,
esimerkiksi musiikkikerhoon tai liikuntapainotteiseen kerhoon. Avustusta saa
esim. 1 tuntia viikossa toimivaan kerhoon.

Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Palvelusetelin arvo on 100 euroa/kk.
Asiakkaalle jadva omavastuuosuus nayttaa olevan 80-100 euroa/perhe.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilla hankittavan palvelun lisaksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Ei ole rajoitettu. Kokemuksia ei viela ole.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Tuottajat ovat pyrkineet pitamaan hinnoittelun mahdollisimman lahella kunnan
hintaa.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Tuottajien puolelta on virinnyt keskustelua siitd, ettd nyt hyvaksytyt palvelun-

tuottajat ovat yksityisia paivakotiyrityksid, joilla on valmiit tilat ja henkilokuntaa

tuottaa kerhotoimintaa. Taman hetkinen palvelusetelin arvo ei ole riittava uusi-

en markkinoiden tarvitsemille investoinneille (tilakysymys).

e Kerhojen tiedot alla olevasta linkista:
http://www.hel.fi/hki/sosv/fi/P_iv_hoito/Kerhot/Palvelusetelikerhot
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Onko palvelusetelin kaytén taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymadlle
arvioitu?

Budjettivaikutuksia on tavoiteltu.

Esimerkki kohderyhmasta: perheeseen syntyy pikkusisarus, talléin voisi riittaa
tallainen kevyempi palvelu isommille sisarille. Suoraa sadstéa on vaikea arvioida
taman hetkiseen tilanteeseen. Tulijoita paivakoteihin on koko ajan.
Kokeilujakso on lyhyt, jona aikana ei valttamattad saastéja synny. Talla hetkella
nahdaan enemmankin ns. sisdénheittotuotteena yksityisille tuottajille. Esimer-
kiksi Steiner ja Montessori pdivakodit seka kielipainotteiset toisivat tervetullutta
lisdysta palveluvaihtoehtoihin.

Valinnanvapaus on tarked arvo taustalla, strategisena tavoitteena on ollut yksi-
tyisen sektorin kayton lisdaminen. Helsingilld mm. kdynnistamistuki paivakoti-
toimintaan (ei koske kerhotoimintaa).

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka padsevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Kriteerit on maaritelty.

Leikkitoiminta paivahoitolaissa; AVI:in tehtdava ilmoitus toiminnasta. Prosessin
on sama kuin jos yksityinen aloittaisi pdivakotitoiminnan. Reunaehdot eivat niin
tiukat kuin paivahoidon osalta, esimerkiksi henkilokunnan koulutuksen suhteen.
Kerhon vetdja voisi olla esimerkiksi musiikkipedagogi tai kuvataiteilija, mahdolli-
suus profiloitumiseen on tarjolla! Ei siis tarvitse olla lastentarhaopettaja. Ha-
kemukset arvioi paivahoitoalueen paallikkd, joka hyvaksyy tuottajat.

Lisaksi toiminnan aloittamiseen liittyy ymparistokeskuksen kanssa tilojen lapi-
kaynti, jotka hyvaksytettava ymparistdvirastossa (mm. saniteetti, ilman raikka-
us, keittio ja pihat): mutta kerhon osalta paasty neuvottelemaan ja ehdot eivat
niin tiukat kuin pdivakodin osalta: tarkeimpana tietysti terveyteen vaikuttavat ja
liittyvat asiat.

Kaupungin nettisivuilla on hakemisohjeet ja lomake tuottajille.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Paivahoitotoimessa ja lautakunta on hyvaksynyt. Kriteereja on pyritty muok-
kaamaan viranomaisten kanssa tédhan palveluun sopiviksi. Toiminnan aloittami-
seen tarvitaan myds sijaintikunnan lausunto ennen kuin ilmoitus tehdaan
AVL:iin.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Pilotin pohjalta katsotaan miten Iahtee liikkeelle.
Tuottajat kipuilevat hintaa, ja aika raskas prosessikin on uusille tuottajille. Esim
jarjestopuolelta tulevat tuottajat, jotka eivat ole térmanneet aviin yms.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Tuottajat voivat muuttaa omavastuuosuutta, ja kaupunki ei ota tdhan mitaan
kantaa. Asiakas vaihtaa varmaan tuottajaa tai takaisin kunnalliseen, mikali
kipuraja omavastuussa ylittyy.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

100 eurolla kaupunki tukee tuottajaa, ja muu osa on asiakkaan ja palveluntuot-
tajan valinen asia.

75




Sitran selvityksia 61

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Ollaan mukana THL:n tutkimuksessa, jonka kautta kokeilun aikainen palaute
asiakkailta saadaan. Myds yksityinen sektori tekee palautekyselyitd saanndlli-
sesti.

Omana kyselyna suunnitellaan tuottajille tehtavaa nettipohjaista kyselya. Teh-

daan kaikille tuottajille, ovat sitten mukana tai eivat palvelusetelissa. Talla hae-
taan tietoa markkinoilta, esimerkiksi miksi palveluseteli ei ole lahtenyt kunnolla
liikkeelle.

Palvelusetelikerholaisia on nyt alle kymmenen.
Tuottajat ovat sitoutuneet tdhan kokeiluun, vaikka eivat saa 13 lapsen ryhmaa-
kaan tayteen.

Profiloitumisen liséksi yksityisen on mahdollista tarjota kerhotoimintaa myds
kesdaikaan. Kunnallinen tarjoaa sita vain koulujen tydskentelyajan.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Jos olisi tulosidonnainen palvelu, voisi olla kriittisempaa. Tassé ei ole esiintynyt.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Kun yksityisia pdivakoteja on ollut jo kauan, niin joitain kokemuksiakin on;
kaupunki maaritellyt nama yksityisoikeuden alle kuuluviksi.

Palveluseteli on vahan samantapainen kuin yksityisen hoidon tuki ja kuntalisa,
joilla tuetaan yksityista palveluntuottajaa/lapsi.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaén?

Perheen tiedot haetaan kunnallisella kerhohakemuksella (effica-jdrjestelman
kautta); josta kautta kaupungilta paatos, joka kohdennetaan tiettyyn kerhoon.
Perhe siis ensin etsii ja valitsee mieluisan kerhon ja sitten hakee kunnan kautta
siihen palvelusetelin.

Asiakastiedot ovat myds palveluntuottajien omissa jarjestelmissa. Kaupunki
lahettda yleisohjeen asiakastietojen sailytyksesta ja kasittelysta tuottaijille.

Ei velvoitteita tuottajille jarjestelmien osalta; kaupunki tarjoaa ilmaisen sahkdi-
sen laskutusohjelman, jonka tuottaja voi ladata itselleen kayttéon.

TIEDOTTA

MINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kun lautakunta teki paatéksen marraskuussa, perheet ottivat yhteyttd, etta
missa on lista tuottajista — jouduttiin sanomaa ei-oota. Tuottajien hidas heraa-
minen ehka on osaltaan aiheuttanut asiakaskatoa.

le.

Nyt mukana olevat ovat omalla markkinoinnilla saaneet kerhotoiminnan liikkeel-

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Nettisivuilta.
Kun asiakas on yhteydessa paivahoitopalveluihin, sieltd tarjotaan aina koko
palvelupaletti ja eri mahdollisuudet.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Neuvontaa kerhotoiminnasta antavat mm. paivahoitoalueiden paallikét, jotka
my0s hyvaksyvat tuottajat.

Tuottajaportaali on suunnitteilla koko sosiaaliviraston osalta, jossa paljon eri-
tyyppisia palveluita seka tasasuuruisilla etta tulosidonnaisilla seteleilla. Tarvetta
on selkeasti portaalille.

Kerhotoiminnan osalta on edellytyksend, etta tuottajat yllapitavat ja paivittavat
omien sivujensa tiedot. Jos ei sivustoja ole, pidetaan pienempien tuottajien
yhteystiedot esilld kaupungin sivuilla.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-

tajia on kyseisessa palvelussa?

Talla hetkella on 2 tuottajaa mukana.
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Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Kunnallisen kerhojen lisdksi 15 — 20 kerhoa olisi erinomaista. Tahan ei varmaan
tulla padsemaan.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Palvelevan Helsingin (Hgin yrittdjien ja sosiaaliviraston yhteistyhanke) kautta
on informoitu kdynnistamisprosessista ja muusta tahan liittyvasta yrityksia.
Myds YritysHelsinkia (palvelukeskus yrittdjaksi aikoville ja toimiville yrittdjille)
on informoituy, jotta voivat myyda tata edelleen tuottajille.

Onko palvelusetelin kdyttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Ei ole tehty. Keskustelua Espoon kanssa kayty, jossa kerrottiin miten tullaan
tekemaan.

Ei voi hakea toisen kunnan alueelle kerhotoimintaan, huom. yksityisessa paiva-
kotitoiminnassa téma on mahdollista.

HINTA ASTIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole esitetty.

LASTEN PAIVAHOITOPALVELUT

Liedon kunta; Lasten paivahoitopalvelut

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytdssa

Kunnassa ollaan siirtymassa palvelusetelijarjestelmaan 1.8.2011. (Talléin muu-
tetaan yksityisen hoidon kuntalisa palvelusetelijarjestelmaksi)

Kotipalvelun tukipalveluissa (siivous) palveluseteli on myds kdytdssa

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilld jarjestettdvaan,
tassa tarkasteltavaan palveluun 20117

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Aiemmin kunnassa ollut kdytdssa yksityisen hoidon lisa jo vuosia, nyt kuntalisa
palvelua muutetaan palveluseteliksi. Eli ne rahat, jotka varattu yksityisen hoi-
don kuntalisdan, muutetaan palveluseteliksi.

Tahan on nyt varattu 1,16 miljoonaa euroa.

Koko pdivahoidon budjetti vuodelle 2011 on 11,12 miljoonaa euroa.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujarjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Kattaa koko paivahoidon, tulosidonnainen.
Maaraytyy perheen omavastuuosuus sen mukaan, mita kunnallisessa paivahoi-
dossa maksaisivat.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan madrdytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyykd hinta jollain
muulla tavalla?

Palvelulle on asetettu hintakatto. Kaytdnto noudattelee periaatetta vuodesta
2004, jolloin yksityisen hoidon kuntalisdlle asetettu hintakatto palvelulle.

Miten palvelusetelin arvo on madritetty?

®  Onko kaytdssa erillista laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Paivakotihoidossa palvelusetelin arvo muodostuu ikaryhmittdin. Myds hoitomuo-
to vaikuttaa, esim: padivakoti vai perhepdivahoito? Perheen tulojen mukainen
paivahoitomaksu vaikuttaa myds arvoon.

Palvelulle asetetusta kattohinnasta vahennetdan perheen paivahoitomaksu ja
loppusumma on palvelusetelin arvo.

Onko mahdollista tehda lisdostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun liséksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tavien materiaalien valintaan?

Palvelusetelin sisaltéma palvelu on maéritelty padtdksessa. Mikali perhe haluaa
muita palveluita paivéhoitoon liittyen, se voi ostaa niitd itse omalla kustannuk-
sella.

Mitka ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Yksityisen hoidon lisan samantapainen jarjestelma on ollut vuodesta 2004,
joten tuottajat ovat tottuneet jo hinnoitteluperiaatteisiin. 2004 lopetettiin osto-
palvelu ja silloin oli suurempi haloo hinnoittelusta.
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Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Hinnoittelu: kun palveluntuottajat hyvaksytty, niin tehdaan viela sopimus (vaik-
ka ei tarvitsisi), jossa hinnantarkistusperiaatteet kuvattu.

Varmasti on niitékin, jotka eivat ole tyytyvaisia hinnoitteluun.

Onko palvelusetelin kayton taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

On laskettu jo silloin vuodesta 2004 asti ettd vuosien aikana ainakin satojatu-
hansia euroja saastetty.

Palvelustrategia rakentuu sen varaan, etta yksityiset tuottavat palveluita. Alku-
vaiheessa on ollut villi meininki hintojen kehittymisen osalta.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Ei tehty varsinaista saantokirjaa, vaan hakeutuvat palveluntuottajiksi tayttamal-
1a tietyt kriteerit.

Hyvaksymisen jdlkeen tehdadn viela erillinen sopimus. Sopimuksessa kerrottu
mm. irtisanoutumisperusteet.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Lautakuntakasittelyn kautta.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Palvelusetelijarjestelma kokeiluna 1.8. — 31.7.2013 asti. Keradtaan kokemuksia,
ja katsotaan sitten. My6s seudullisesti on keskusteltu yhtendisten kriteerien
asettamisesta. Tassa vaiheessa Turun kanssa kahdestaan kuitenkin toteute-
taan pilottia.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Hintakatto maarittelee omavastuuosuuden. Asiakkaan ja palveluntuottajan
valinen sopimus toimitetaan kunnalle, samalla my6s asiakkaan tulotiedot —
maadritelldan arvo ja summa jonka tuottaja laskuttaa asiakkaalta.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

ASTAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetaanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

Sopimuksessa mainittu, etta asiakaskyselyt, jotka kunnat tekevat omissa palve-
lupaikoissaan tehdaan myos palvelusetelipaikoissa.

Huom. palvelusetelin ulkopuolelle maaritelldaén esiopetus (jolloin kunta maksaa
sen ostopalveluna ja on asiakkaalle maksuton palvelu).

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Kunnalle kuuluu yksityisen palveluntuottajan valvonta. Kunnan rooli on merkit-
tava ja valvontandkoékulma on mukana koko ajan. Myds sopimuksessa mainittu,
ettd Turun seudun karajaoikeudessa selvitelldan mahdolliset kuprut (kun-
ta/palveluntuottaja).

Onko yhteistyota kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

Ei ole ollut. Ajatus on kuultu.

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Rekisterdinnista on maaratty sopimuksessa, etta lasnaololistat toimitetaan
kunnalle kerran kk:ssa, jotta voidaan suorittaa valvontaa.

Ei ole mietitty muita toimia nyt koska toimintatapa on luotu jo aiemmin, ja on
ollut toimiva téllaisenaan.

TIEDOTTAMINEN ASTIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelista tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Tammikuussa 2011 Iahetettiin kaikille yksityisen hoidon kuntalisan piirissa ole-
ville perheille tietoa siitd, ettd uusi jarjestelma on tulossa kayttéén. On ollut
mahdollista, ettd perhe on ollut tydnantaja (esimerkiksi mummi ollut hoitajana),
ja tata vaihtoehtoa ei ole mahdollista palvelusetelilla toteuttaa. Joitakin valiin-
putoajia on ollut, josta herdnnyt kysymyksia. Hoitajan pitdisi nyt hakeutua
palveluntuottajaksi (y-tunnukset yms). Periaatteellinen keskustelu virinnyt, etta
onko yhteiskunnan tuettava lastenhoitoa mummien avulla?

Palvelusetelilaissa olevat kriteerit tdytettava ja palvelun laadun samanlaisuus
pitaa olla jollain lailla todennettavissa

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Tulee rekisteri sivuille (03/2011), palveluohjaajat kertovat perheille tasta mah-
dollisuudesta.
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Miten palvelusetelistd tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Yksityiset padivakodit otettu neuvottelupdytadn jo viime kevaana ja syksylla
kaytiin lapi ryhmdperhepdivahoitajat.

KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

10 padivakotia hakenut jarjestelmaan
Ryhmaéperhepaivahoitajia on 17 hakenut mukaan.

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittdva toimivan kilpailun kannalta?

Riippuu siita, mista vinkkelista katsoo, nyt 1/3 yksityista paivahoitoa. Palvelun-
tuotanto on jo yksityisen armoilla, liséksi valvontakysymys kunnalle. Maara on
ollut aika vakio jo pitkan aikaa.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ei ole ollut tésséa asiassa roolia.

Onko palvelusetelin kdyttéonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Turku ja seutukunnissa yritetdan vetda toimintamalleja yhteen. Esimerkiksi
hintakaton asettaminen ja hyvaksymiskriteerit ovat samat.

HINTA ASTIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Ei ole esitetty. Tietojarjestelma ei tahan taivu.

LASTEN PAIVAHOITOPALVELUT

Siilinjarven kunta; Lasten paivahoito

PERUSTIEDOT PALVELUSETELIN KAYTTOONOTOSTA JA MAARASTA

Palvelut, joissa kunnalla tai kuntayhty-
malla on palveluseteli kaytossa

Lasten paivahoito:

e  Perhepdivahoito,

e padivakotihoito,

e vuoropdivahoito (paivakodeissa tapahtuva).

Vuoden 2009 lainsaadanndn mukaisesti on otettu palveluseteli kdyttodn naihin
paivahoitopalveluihin.

Muistisairaitten omaishoitajien palveluseteli, vuodesta 2002

Paljonko kunta/kuntayhtyma on budje-
toinut palvelusetelilla jarjestettavaan,
téssa tarkasteltavaan palveluun 2011?

Koko palvelusetelibudjetti kun-
nan/kuntayhtyman sosiaali- ja terveys-
palveluissa vuonna 2011?

Setelit kdytanndssa kayttdon elokuussa 2011, kun uudet lapset haetaan paiva-
kotiin. Arviota budjeteista vaikea esittaa.

Paivahoito on perheiden subjektiivinen oikeus, joten kaikille jarjestettava paik-
ka.

2010 muistisairaiden palvelusetelit: 10 000 euroa.
Paivahoidon osalta vasta alkaa nyt.
Paivahoidon budjetti: lisdtiedot Arja Kekoni.

VALITTU HINNOITTELUMALLI, PALVELUSETELIN ARVON ASETTAMINEN JA KUSTANNUSTEN ARVIOINTI

Millainen hinnoittelujérjestelma valitussa
kohdepalvelussa on kaytossa?

Tulosidonnainen palveluseteli.

Paivahoidon maksu = asiakkaan tulojen mukaan maaraytyva maksuosuus. Mita
suuremmat tulot sita pienempi palveluseteli..

Paivahoidon hinta = kuin asiakasmaksu + palveluseteli, lisapalveluista perheet
maksavat itse.

Tarpeenarviointi ohjaa: Jos katsotaan lapsen kannalta tarpeelliseksi esimerkiksi
musiikkiterapian jarjestaminen, niin tama palvelu sisallytetddn palveluseteliin.

Miten palvelun hinta maaraytyy?

e Onko kunta/kuntayhtyma asettanut
palvelulle hintakaton vai annetaan
hinnan maaraytya vapaasti markki-
noilla vai maaraytyyko hinta jollain
muulla tavalla?

Lautakunta ei viela hyvaksynyt yhtdan tuottajaa.

Yksi on tulossa.

Hinta maaraytyy vapaasti markkinoilla.

Annetaan vain niille, jotka eivat ole mahtuneet kunnan péivakotiin, kdytetaan
jononhallinnassa.
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Miten palvelusetelin arvo on maaritetty?

e  Onko kaytdssa erillisté laskentamal-
lia palvelusetelin arvon maarittami-
seksi?

Arvoa ei ole maaritelty etukdteen, paatoskohtainen. Lahtokohta on, ettd mak-
saa asiakkaalle saman verran kuin nykyinenkin palvelu kunnan tuottamana.
Paatoksissa nakyy mika on eri ikdaryhmien palvelusetelin arvo, josta véhenne-
taan asiakasmaksu, joka sitten lisatdan omavastuuosuuteen.
Perhepadivahoidon virkailijat tekevat téman laskelman.

Onko mahdollista tehda liséostoja palve-

lusetelilld hankittavan palvelun lisdksi?

e  Onko asiakkaalla mahdollisuus vai-
kuttaa esimerkiksi hoidossa kaytet-
tdvien materiaalien valintaan?

Kylla on mahdollista. On asiakkaan ja palveluntuottajan valinen asia.

Mitké ovat kokemukset palvelun hinnoit-
telusta?

Ei viela kokemuksia.

Onko hinta kohdallaan? Onko ilmennyt
tarvetta tarkistaa hinnoittelua?

Ei viela kokemuksia, mihin hinta tulee asettumaan.

Onko palvelusetelin kaytdn taloudellisia
vaikutuksia kunnalle/kuntayhtymalle
arvioitu?

Perusajatuksena on tukea kuntalaisen valintamahdollisuutta. Palvelu on saman-
hintaista kuin kunnan oma tuotanto.

PALVELUNTUOTTAJIEN HYVAKSYMINEN

Ketka paasevat palveluntuottajiksi? Onko
hyvaksymiskriteereja maaritelty?

Haettiin palveluntuottajia, yksi laittanut hakemuksen. Rakenteilla uusi tarhati-
la/paivakoti.

Miten hyvaksymiskriteerit on maaritelty?

Lautakunta on kasitellyt kriteerit 11/2010. Kriteereihin kuuluvat palvelusetelilain
mukaiset ehdot sekd kunnan tekemat omat kriteerit.

Miten ja milloin hyvaksymiskriteereja
tarkistetaan?

Palveluntuottajat voivat ilmoittautua jatkuvasti ja hyvaksymiskriteereja tarken-
netaan tarvittaessa kerran vuodessa.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Seurataanko asiakkaan omavastuuosuut-
ta?

Omavastuuosuudet vaihtelevat (kuten asiakasmaksutkin) mutta ovat tiedossa.
Seurannasta ei ole erikseen paatosta.

Jos omavastuuosuutta seurataan, niin
poikkeaako omavastuuosuus asiakas-
maksusta? Jos poikkeaa, niin miten?

Pyritaén pitémaan asiakasmaksun summan mukaisena.

Palveluilla on kysyntad, joten hyvinkin voi lahted kasvamaan, Itsemaaraamisoi-
keuden lisadminen hyvin tarkeaa.

Jarjestelmakeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen, edellyttdaa kunnan ihmisilta
uutta tapaa toimia.

ASIAKASPALAUTE JA PROSESSI

Pyydetdanko asiakkaalta palautetta ja
jos, niin miten?

On suunniteltu tehtavaksi samoin kuin palveluntuottajien kyselytkin. Tulevat
julkisiksi.

Miten riitatilanteissa toimitaan?

Ei ole vield ollut. Hyvaksymiskriteereissa on prosessit olemassa tallaisia tilantei-
ta varten.

Onko yhteisty6ta kuluttaja-asiamiehen
kanssa?

N/A

TIETOJARJESTELMAT PALVELUSETELIA TUKEMASSA

Miten, minne ja milloin asiakastiedot
rekisterdidaan?

Palveluntuottaja pitdaa omaa asiakasrekisteria. Kunnalla on asiakasrekisteri,
johon jokainen paatos viedaan.

TIEDOTTAMINEN ASIAKKAILLE JA PALVELUNTUOTTAJILLE

Miten palvelusetelistd tiedotetaan asiak-
kaille ja miten asiakasta ohjeistetaan?

Kaikille paivahoitopaikan hakijoille kerrottu, etta tallainen palvelu on tulossa,
myos paikallislehdissa uutisoitu paatoksista. Siilinjarven netti-sivustoilla on
lisdksi tietoa.

Mista asiakkaat saavat tiedon hyvaksy-
tyista palveluntuottajista?

Kunnan netti-sivuilta ja kirjallisesti paperilla paivéhoitotoimesta.

Miten palvelusetelista tiedotetaan palve-
luntuottajille?

Esimerkiksi paikallisissa lehdissd on asiasta tiedotettu.

Verkostonkin voimalla on tietoa levitetty. Kyselyihin vastataan ja pyritaan neu-
vomaan edelleen. Palveluohjaaja ja varhaiskasvatuksen johtaja ovat neuvomas-
sa tuottajia.
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KOHDEPALVELUN MARKKINATILANNE

Kuinka paljon hyvaksyttyja palveluntuot-
tajia on kyseisessa palvelussa?

1 (tulossa).

Onko palveluntuottajien maara mielestasi
riittéva toimivan kilpailun kannalta?

Kolme palveluntuottajaa ainakin mahtuisi toimimaan. Voisi hyvin olla erityyppi-
siin kasvatustapoihin erikoistuneita, esimerkiksi steiner-suuntaus.

Mika on kunnan elinkeinotoimen rooli?

Ovat mukana vahvasti. Etsivat tuottajalle sopivia tontteja seka ovat apuna
maankaytto- ja kaavoitusasioissa edistaen toiminnan aloittamisen mahdolli-
suuksia.

Onko palvelusetelin kayttdonotossa seu-
dullista yhteisty6ta? Jos on, niin mita?

Kuntajohtajien kokouksissa on ollut asia esilld, esim Kuopion kanssa.

HINTA ASIAKASMAKSULASKUSSA

Onko palvelun hinta esitetty asiakasmak-
sulaskussa?

Hintaa ei ole saatu nakyviin asiakasmaksulaskuihin. Tédma on ollut jarjestelma-
ongelma.
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Terveydenhuolto

Haastelteltujen yhteystiedot
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Kaupunki, Kuntayhtyma

Nimi

Toimi

Sahkdpostiosoite

Helsinki

Annikki Thodén

Projektipaallikko
Helsingin Terveyskeskus

annikki.thoden@hel.fi

Helsinki

Seija Hiekkanen

Johtajahammaslaakari
Helsingin terveyskeskus, suun
terveydenhuolto

seija.hiekkanen@hel.fi

Kiiminki

Hilkka Huusko

Sosiaali- ja terveysjohtaja
Kéytannon tydsta lisatietoa
kotisairaanhoitopalveluista.

hilkka.huusko@kiiminki.fi

Kuusamo

Vesa Isoviita

Perusturvajohtaja

vesa.isoviita@kuusamo.fi

Peruspalvelukeskus
OIVA-liikelaitos /
Hollolan kunta

Eeva Halme

Peruspalvelukeskuksen johtaja

eeva.halme@oivapp.fi

Tampere Eeva Torppa-Saarinen Ylihammaslaakari, eeva.torppa-saarinen@tampere.fi
Suun terveydenhuolto
Vantaa Jorma Suni Suun terveydenhuollon johtaja | jorma.suni@vantaa.fi
Riitta Nieminen riitta.nieminen@vantaa.fi
Yl6jarvi Kari Virta Perusturvajohtaja kari.virta@ylojarvi.fi
Yl6jarvi Veikko Paunonen Ylihammaslaakari veikko.paunonen@ylojarvi.fi
Joensuu Kati Poutanen Vanhuspalvelujen johtaja Kati.poutanen@jns.fi
Kaija Kainulainen Kotisairaanhoito Sosiaalipalve- | kaija.kainulainen @jns.fi
luohjaaja
Kuntoutus
Kaupunki, Kuntayhtyma Nimi Toimi Sahkdpostiosoite
Eteld-Karjalan sosiaali- ja | Merja Tepponen Palvelusetelityéryhman merja.tepponen@eksote.fi
terveyskuntayhtyma vetdja
EKSOTE
Lahti Pirkko Heinonen Kuntoutuspaallikkd pirkko.heinonen@Iahti.fi
Peruspalvelukuntayhtyma | Tarja Vaitiniemi Hoitoty6n johtaja tarja.vaitiniemi@ppky.fi
Selénne
Sosiaalipalvelut
Kaupunki, Kuntayhtyma Nimi Toimi Sahkdpostiosoite

raanhoitaja

Espoo Johanna Matdsaho Projektipaallikké johanna.matasaho@espoo.fi
Laukaa Vuokko Hiljanen Sosiaalijohtaja vuokko.hiljanen@Ilaukaa.fi
Hamina Pia Nordman Vanhusty6n johtaja pia.nordman@hamina.fi
Imatra Leena Aunola Palvelukoordinaattori, sai- leena.aunola@imatra.fi

Jyvaskylan seudun kehit-
tamisyhtié Jykes Oy

Riitta Pylvanen

Projektipaallikko
Asiakas-tuottajamalli, Astu-
hanke

riitta.pylvanen@jykes. fi

Kainuun maakuntakun-

Teija Seppala

Palveluohjaaja

teija.seppala@kainuu.fi

noyhtié Miset Oy

luseteli

tayhtyma

Kemi Liisa Niiranen Sosiaali- ja terveystoimen- liisa.niiranen@kemi.fi
johtaja

Lahti Pia Peltomaa Vanhusten avopalvelujen pia.peltomaa@Iahti.fi
paallikkd

Mikkelin seudun elinkei- Heli Peltola Projektisuunnittelija, palve- | heli.peltola@miset.fi
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Salo Tuula Suominen Vanhuspalveluiden asian- tuula.suominen@salo.fi
tuntija

Seindjoki Anneli Saarinen Vanhustyon paallikkd anneli.saarinen@seinajoki.fi

Tampere Mari Patronen Projektijohtaja, vanhuspal- mari.patronen@tampere.fi
velut, palvelusetelihanke

Paivahoito

Kaupunki, Kuntayhtyma Nimi Toimi Sahkopostiosoite

Helsinki Pirjo Verta Sosiaalivirasto pirjo.verta@hel.fi

Paivahoidon vastuualue
Pdivahoidon asiantuntija

Lieto

Elina Lindholm

Paivahoidon johtaja

elina.lindholm@lieto.fi

Siilinjarvi

Arja Kekoni

Perusturvajohtaja

arja.kekoni@siilinjarvi.fi
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Palvelusetelijarjestelmaan liittyvia

maaritelmia

Asiakkaan omavastuu

palvelun hinta — palvelusetelin arvo

Palvelun hinta

palveluntuottajalle palvelusta maksettava hinta

Palvelusetelin arvo

kunnan maksama osuus palvelun hinnasta

Asiakkaan omavastuu

asiakkaan maksama osuus palvelun hinnasta
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