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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta ja merkitys

Julkisten palveluiden digitalisoiminen on yksi Juha Sipildn hallituksen (29.5.2015-)
hallituskauden kérkihankkeista. Uudistuksen tavoitteena on toimintatapojen muutoksen
myota rakentaa julkiset palvelut kayttajalahtdisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi. Liséksi
tavoitteena on tehda palveluista asiakaslahtdisempid, mm. tehostamalla sahkoisten
palveluiden hyodyntamista ja pyrkimélla laajentamaan nykyista
palvelusetelijarjestelmaa kuntien ja kuntayhtymien kanssa yhteistydssa toteutetun
kokeilun avulla. Samalla sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenneuudistuksen
(SoTe-uudistus) myotd koko julkinen sosiaali- ja terveydenhuolto uudistetaan.
Uudistuksen myo6ta sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestaminen siirtyy kunnilta
jatkossa 18 uudelle maakunnalle. SoTe-uudistuksen tavoitteena on lisata asiakkaan
valinnanvapautta ja monipuolistaa palveluiden tarjontaa. Ndiden ajankohtaisten aiheiden
vuoksi merkittavéksi ja itselleni mielenkiintoiseksi tutkimuskohteeksi osoittautui Turun
kunnan palvelusetelitoiminta ja siihen viime vuosina kohdistuneet muutokset
palveluseteliprosessien sahkoistdmisen myotd. Tutustuin aiheeseen tyoharjoittelun
kautta Turun kunnan tyontekijana ollessani osana séhkdisen palvelusetelijarjestelman
kehitystyota, ja koin sahkodisen jarjestelmén kayttdonoton olevan mielenkiintoinen
tutkimusaihe pro gradu -tutkielmaksi.

Palveluseteli on ollut vaihtoehtoinen valinta asiakkaille Turun kunnan muutamissa
kotiin annettavissa palveluissa jo vuodesta 2004 asti, mutta tarvittavan
tietojarjestelmatuen puute on ollut suurin yksittdinen palvelusetelien kéytdn
laajentumisen esteend ollut tekija. Palvelusetelien kayton kasvu on aiheuttanut
lisddntyvan tydvoiman tarpeen, ja manuaalisesti toteutettuna palveluseteleiden
toimintamalli oli ollut liian raskas kaikille osapuolille. Palveluiden hallinnoinnin
taakkaa vahentdmé&an suunniteltiin Espoon, Kouvolan, Oulun, Turun ja Tampereen
kaupunkien yhteistyond palvelusetelien kaytt6éd ja ostopalveluiden hankintaa tukeva
tietojérjestelmaratkaisu. Tavoitteena oli kunta- ja palveluriippumaton palvelujen
jarjestamisen uusi  ekosysteemi, ja samalla ratkaisu hyvinvointipalveluiden
toimintamalliuudistukseen.

Palveluseteli- ja ostopalvelujérjestelman (jatkossa PSOP-jérjestelmd) kehitys
aloitettiin vuonna 2003, ja se suunniteltiin kansalliseksi hankkeeksi helpottamaan
kuntien palvelusetelien mydntamistd, tehostamaan palveluseteliprosessia, pienentdmaan
kustannuksia ja mahdollistamaan asiakkaalle helpomman palveluiden kilpailuttamisen.
PSOP-jarjestelman tavoite oli yhdenmukaistaa toimintamalleja kunnissa ja tehostaa
toimintaa parhaiksi havaittujen kaytdntéjen mukaisiksi. Jarjestelman tavoite oli myos



toimia  keskitettyna  tietojarjestelmand, jonka kautta  palvelusetelien ja
ostopalvelutilausten hallinta seka palvelutapahtumien tilitys onnistuisi vaivatta. PSOP-
projekti sai projektiavustusta SADe-ohjelmasta. (Parastapalvelua.fi) Projektiin
osallistuvia kuntia on ollut aluksi viisi; Turku, Tampere, Espoo, Kouvola ja Oulu, mutta
projektin edetessa mukaan on liittynyt myds muita kuntia. Hankeorganisaationa toimi
Kuntien Tiera Oy ja jarjestelmantoimittajana Digia Oy.

Palveluseteleiden kayttoa ja jarjestamista on tutkittu muissakin tutkimuksissa, mutta
ei suoraan tietojarjestelméatieteen nékokulmasta. Marttila (2011) tutki Sitran
palvelusetelihankkeen onnistumistekijoitd ja lainsddddnndn uudistuksien tarjoamia
edellytyksia laajentaa palveluseteleiden kéyttoonottoa valtakunnallisella tasolla.
Kiljunen (2016) teki pro gradu -tutkielmansa toimeksiantona Suomen Yrittdjille,
tavoitteenaan kartoittaa palvelusetelin kayttoonoton ja hyddyntamisen haasteita kuntien
sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisessa. Pallasvuo (2016) tutki palveluseteleita
kunnan palvelujohtamisen nakodkulmasta, tapaustutkimuksenaan Mikkelin kaupunki.
Halttunen (2016) tutki palveluasumisen palveluseteleiden kustannusrakennetta ja
palveluseteleiden kayttddnoton taloudellisia vaikutuksia Kouvolan kaupungin
ostopalveluprosesseissa. Lopuksi Sharifi (2016) tutki kuluttajien kokemuksia sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelista.

1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuksen rajaukset

Yh& useammat tutkimukset terveydenhuollon tietojarjestelmistd tutkivat, ovatko
sairaalat ja terveysasemat ostaneet ja asentaneet tietojarjestelmid ja miksi, ennemmin
kuin miten ja miksi tietojarjestelmia on kaytetty (Holden & Karsh 2010). Onnistuneen
tietojarjestelman hyotynd on, ettd kayttdja pystyy tekemda@n enemman tai
laadukkaampaa tyotd samassa ajassa kuin ennen, tai kayttdd véhemman aikaa
tehdékseen yhtd paljon saman laatuista tyota kuin aikaisemmin (Seddon 1997). Téhén
kohtiin liittyen tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Turun kunnan kayttéonottaman
sdhkoisen palvelusetelijarjestelmén kayttdonoton tuomia muutoksia Turun kunnan
prosesseihin palveluiden jarjestdjan ndkokulmasta, sekd arvioida jérjestelman
kayttoonoton vaikutuksia kunnan tyontekijoiden ndkokulmasta. Tutkimuksessa
sovellettiin DeLonen ja McLeanin (1992; 2003) tietojérjestelmén onnistumisen mallia
tutkimushaastatteluiden kysymysten pohjateoriana ja prosessimuutosten onnistumisen
mittaustyokaluna.

Tutkimuskysymykset ovat:

e Miten s&hkdinen palvelusetelijarjestelma muuttaa kunnan

palveluseteliprosesseja?
e Millaisia hyOtyjé saavutetaan jarjestelman kayttdonoton myota?



Tutkimuksessa tarkasteltiin - Turun kunnan palvelusetelitoimintaa suurimmissa
palveluissa asiakasmaardn mukaan. Tutkimuksen kohteiksi valikoituivat kotihoito,
siivous, omaishoidon tuki, lapsiperheiden kotipalvelu seké tehostettu palveluasuminen,
silla ndissa palveluissa asiakasmaarét olivat merkittavat ja tietojarjestelman tarve tyon
tukemiselle suurta. Tutkimuksen ulkopuolelle jaivat henkilokohtaisen avun seka suun
terveydenhuollon palvelut. Henkilokohtaisessa avussa asiakasmééra oli hyvin pieni
haastatteluiden toteutusvaiheessa, ja suun terveydenhuollon kayttd alkoi vasta kevéalla
2016, kun muissa palveluissa jarjestelma oli jo ollut kaytdssa puolesta vuodesta
vuoteen. Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin myos jarjestelméan asiakas eli kuntalainen
sekd palveluntuottajien nakdkulma jarjestelman kéayttéonottoon. Asiakkaat ovat useissa
kotiin annettavissa palveluissa usein idkkéitd henkil6ita, jotka eivat itse kayta
jarjestelmad, vaan edunvalvoja toimii heidan puolestaan valittaessa palveluntuottajaa.
Palveluntuottajille jarjestelman kayttoon siirtyminen on ollut pakollista, ja muutoksen
laajuus ja merkittavyys on vaihdellut palveluntuottajan koosta riippuen.



2 DIGITALISAATIO KUNTAKENTASSA

2.1 Digitalisaatio

Gartnerin madritelman mukaan digitalisaatio on digitaalista liiketoimintaa synnyttava
prosessi, joka hyddyntaad digitaalisia teknologioita liiketoimintamallien muutoksessa ja
tuo muutoksen kautta yritykselle mahdollisuuden tuottaa uutta arvoa (Gartner 2016,
Heikkilan 2017, 10-11 mukaan). Digitalisaatio tarkoittaa tiedon, prosessien ja
tyoskentelytapojen muuntamista sahkdiseen muotoon.
Sosiaali- ja terveydenhuollossa digitalisaatio tarkoittaa asiakkaita ja
potilaita koskevan tiedon saattamista sahkdiseen muotoon ja tasta
seuraavaa tiedon siirtamista sahkoisessa muodossa tietoa kayttavien
kesken (Nykanen 2015, 3).
Sabbaghin ja muiden (2012, 122) mukaan digitalisaatio vaikuttaa positiivisesti
talouteen, valtion tehokkuuteen, ja sosiaaliseen hyvinvointiin, mutta vaikutuksen taso
riippuu valtion digitalisaation tasosta. Digitalisaation hyotyjd ovat véhittdinen
talouskasvu, tyottomyyden vahentyminen, elintason kasvu ja kansalaisten helpompi
palveluihin kasiksi péasy. Liséksi digitalisaatio mahdollistaa valtion eri hallintojen
tehokkaamman toiminnan ja lapinakyvyyden. Digitalisaation vaikuttavuutta voidaan
mitata sen yleisyyden, edullisuuden, luotettavuuden, nopeuden, kaytettavyyden ja
kayttajien kayttotaitotason kautta. (Sabbagh, ym. 2012, xvii, 129.) Jungnerin (2015)
mukaan digitalisaation tavoite on muuttaa palvelut helppokéyttoisiksi, samalla kun
monimutkaisemmat prosessit siirtyvat tietokoneiden vastuulle. Tiedon ongelmaton
siirtyminen integroitujen jarjestelmien valilla on tarkedd. Digitalisaation esteend ei ole
enada tekniikka, vaan ihmisten, yritysten ja hallinnon vakiintuneet asenteet ja rutiinit.
Digitaalisuuden hyodyt voidaan saavuttaa vasta kun digitaaliset palvelut hyodyttavat
riittdvdn monia kayttajid. Miettimallg, suunnittelemalla ja toteuttamalla yhteiskunnan
kaikki  prosessit uusiksi, saavutetaan suurimmat hyoddyt  digitalisuudesta.
Terveydenhuollon esimerkkind digitalisaation hyodyistd toimii asiakas, joka
aikaisemmin on saanut tdsmalleen samanlaista palvelua kuin muutkin samanlaisen
diagnoosin saaneet, mutta jatkossa hdnen on mahdollista saada yksiloitya hoitoa ja
tdsmaélaéakkeitd. (Jungner 2015.) Nykasen (2015) mukaan sosiaali- ja terveydenhuollossa
digitalisaation tehtdva on parantaa palvelujen saatavuutta, valinnanvapautta, laatua ja
tuottavuutta. Digitalisaatio muuttaa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuotantoa ja
mahdollistaa merkittdvia muutoksia tyonjaossa. Palvelujen kayttdjan asema muuttuu
potilaasta ja asiakkaasta kuluttajaksi ja kumppaniksi, ja digitalisaation my6t4d hoito
siirtyy lahemmas potilasta. (Nyké&nen 2015.)
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Digitalisaation riskeind on ettd idkkailla, terveydentilansa heikoksi kokevilla, matalan
koulutuksen saaneilla, sekda tyoelaméan ulkopuolella olevilla henkil6illd puuttuu
séhkdisen asioinnin valmiuksia ja he myods asioivat séhkdisesti muita ryhmia
harvemmin. Palvelujen digitalisaation vaarana on synnyttdd eriarvoistumista ja
ulkopuolisuutta esimerkiksi palvelujen saamisen nakokulmasta. Sahkoisen asioinnin
haasteena on varmistaa ettd kaikilla on yhdenvertainen mahdollisuus sosiaali- ja
terveydenhuollon tiedon ja palvelujen kayttoon nyt ja tulevaisuudessa. (Hypponen &
liImarinen 2016, 9).

Sosiaali- ja terveysministerid on laatinut sahkoisen tiedonhallinnan strategian
yhteistydssa kansalaisten, sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden seka eri
ministerididen ja Kuntaliiton kanssa. Sahkoisen tiedonhallinnan strategian tavoitteena
on edistdd vdestdon terveyttd, hyvinvointia ja sosiaalista turvallisuutta, turvata
yhdenvertaiset sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut koko maassa, vahvistaa sosiaali- ja
terveydenhuollon peruspalveluita sekd toteuttaa Kkustannustehokas ja vaikuttava
palvelurakenne. SoTe-uudistuksen myota palveluiden jarjestamisvastuu siirtyy kunnilta
viidelle sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymaélle (SoTe-alueelle). Uudistuksen
myota sosiaali- ja terveyspalvelut on tarkoitus integroida saman organisaation vastuulle
perustasosta  vaativiin  erityispalveluihin  saakka.  Palveluiden jarjestdmisen
lahtokohdaksi tulevat asiakkaan tarpeet ja valinnanvapaus. Strategian myota
tietojarjestelmien kehittdmisen painopiste siirtyy tiedon kerddmisesta ja siirtamisesta
tiedon hyddyntamiseen, eli erilaisissa tietovarannoissa olevan tiedon analysointiin,
tulkintaan ja jalostamiseen tietdmykseksi. Lisdksi tavoitteena on ettd jatkossa
kansalaisilla on mahdollisuus sahkodiseen asiointiin asuinpaikasta riippumatta.
Strategian palvelujarjestelmiin kohdistuvat tavoitteet ovat seuraavat: 1. ajantasainen ja
aina ammattilaisten sekd asiakkaiden kaytdossa oleva asiakas- ja potilastieto, 2.
palvelujarjestelman tehokkuutta ja vaikuttavuutta lisdavat sahkoiset tiedonhallinnan
ratkaisut, sekd 3. sahkdisten ratkaisujen avulla parantunut palvelujen saatavuus ja
esteettomyys. (Raty ym. 2015.)

2.2 Palvelusetelin teoriaa

Palvelusetelin taustat 10ytyvét 80-luvulla Margaret Thatcherin hallituksen aloittamasta
uudistuksesta, julkisjohtamisesta (new public management). Aatteen taustalla oli ajatus
julkisten palvelujen kokonaisvaltaisesta uudistuksesta kohti yksilon valinnanvapautta.
Muutos oli tarpeen erityisesti terveydenhuollossa, jossa terveydenhoitokustannusten
osuus bruttokansantuotteesta oli kasvanut tasaisesti. Aatteen tavoitteena oli luoda
sisdiset markkinat, toisin sanoen kvasimarkkinat. (Le Grand 1991; Koivumaki 2005;
Simonet, 2011.) Kvasimarkkinat (ndennaismarkkinat) ovat julkisen hallinnon tapa



hallita julkisen sektorin sisalle luotuja markkinaolosuhteita. Naenndismarkkinoiden
tarkoitus on erottaa terveyspalveluiden ostajat ja hoidon tarjoajat, ja samalla muuttaa
kunnan rooli palveluiden tuottajasta seké rahoittajasta vain palveluiden rahoittajaksi.
Muutoksen oletuksena on lisdantynyt vaikutusvalta, tehokkuus sekd péadoma.
Muutoksen myota kunnalle tulee mahdollisuus ostaa palvelut yksityisiltg,
vapaaehtoisilta tai julkisilta toimijoilta, jotka toimivat kilpailutilanteessa toistensa
kanssa. (Le Grand 1991.) Suomessa NPM-suuntauksen mukaisia reformeja ovat 90-
luvulla olleet esimerkiksi paatoksenteon hajauttaminen, keskushallinnon yhdistaminen,
menojen tiukempi kontrolli, toimintojen ulkoistaminen, aluehallinnon keventdminen ja
asiakaslahtoisyyden parantaminen (Koivumaéki 2005, 17).

Palveluseteli  on  yksi kvasimarkkinamallien ~ kategoriaan ~ kuuluvista
toimintamuodoista. Marttilan (2011) mukaan palveluseteleistda on kokemusta jo 1990-
luvun lopulta alkaen. Kokemukset ovat olleet enimmaékseen positiivisia, mutta tarkoin
harkittuja ja pienessd mittakaavassa toteutettuja kokeiluja. Palvelusetelin kdyttéonottoa
on yritetty edistaa lakimuutoksilla vuosina 2004 ja 2009. Vuoden 2004 lakimuutos ei
tutkimusten mukaan viela onnistunut merkittavasti kasvattamaan palvelusetelin kéaytto4,
mutta vuoden 2009 lakimuutoksen my6ta ja Sitran vuonna 2009 aloittaman
palvelusetelihankkeen myota palvelusetelin  kdyttd on huomattavasti yleistynyt
kunnissa. (Marttila 2011, 32-33.) Palveluseteli on kuluttajalle tarjottava vaihtoehtoinen
tapa maksaa julkisen tahon myontamistd palveluista tai hyddykkeistd. Kuluttaja on
oikeutettu kayttamaan setelid hyvéksytyissa instituutioissa siihen tarkoitukseen johon
seteli on myonnetty. Palveluntuottaja hakee tdman jalkeen setelin arvoisen hyvityksen
rahoittavalta taholta. (Colin 2005.) Palveluseteli on nimestddn huolimatta
viranomaispaatds, jonka mukaisesti kunta maksaa palveluntuottajalle asiakkaan
saamasta palvelusta. Seteli voi olla kertaluontoinen, tai se voi kattaa jatkuvan palvelun.
Palveluseteliin  liittyy  kuitenkin  maksusitoumusta enemman  lakivelvoitteita.
Palvelusetelin keskeisend tavoitteena on parantaa palvelujen saatavuutta, lyhent&&
odotusaikoja sek& alentaa kustannuksia lisaédmélla asiakkaan valinnanvapautta ja
rohkaisemalla lisad yrittajyyttd markkinoille. Palvelusetelin kayttd edellyttdd, ettéd
asiakas kykenee itse tekemdan valintoja palveluntuottajaa valittaessa, ja t&std syysté
palveluseteli  soveltuu huonosti toimintakyvyltddn olennaisesti heikentyneille
henkil6ille. Talloin esimerkiksi asiakkaalle laheinen henkild voi toimia henkilon
edustajana. (Borg 2016.)

Bradford ja Shaviro (1999) méérittelevat neljd erilaista palvelua, joissa
palveluseteleiden kaytté on mahdollista. Namé& palvelut ovat ruokakupongit,
terveydenhuolto, asumisratkaisut ja koulutus. Ruokakuponki on tarkoitettu pienituloisen
talouden tukemiseksi, ja voi olla konkreettisesti kuponkeja, tai vaikka tietyn suuruinen
summa kaytettdvaksi kuukaudessa. Terveydenhuollon, asutuksen ja koulutuksen
palveluseteleissd kaikissa kunta tai muu taho kattaa osan asiakkaan kustannuksista
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palvelusetelilld, ja asiakkaan maksettavaksi jaa loppuosa kustannuksista. Palvelusetelin
arvo voi vaihdella asiakkaan tulojen tai perheen koon perusteella. (Bradford & Shaviro
1999, 7-11.) Palveluseteleitd on kaytetty ympari maailmaa tukemaan monenlaisten
palveluiden tuottamista. Belfield ja Levin (2005) ovat tutkineet palvelusetelin kéayttoa
Yhdysvaltojen koulutusjarjestelman tukemisessa. Heidan mukaansa palveluseteleihin
liittyy nelja paatavoitetta: valinnanvapaus, tuotannon tehokkuus, oikeudenmukaisuus ja
sosiaalinen koheesio, jolla tarkoitetaan yhtenevan koulutuksen tuoman arvomaailman
tarjoamista kaikille oppilaille. Ruotsissa palveluseteleitd on kokeiltu kouluissa 1990-
luvun alkupuolella, ja terveyspalveluissa 2000-luvulla. Kayttéonoton myota
palvelusetelijarjestelma on lisannyt kilpailua palveluntuottajien keskuudessa, parantanut
kustannusten lapindkyvyyttd, laajentanut palveluntarjontaa ja valikoimaa, seka
parantanut kansalaisen valinnan vapautta. Toisaalta palvelusetelijarjestelmd on
aiheuttanut valinnan vapaudesta ja palveluvalikoiman laajuudesta johtunutta
tehottomuutta, jopa nostaen hallinnollisia kustannuksia. (Marttila 2011, 51.)
Informaatiojarjestelmien puute on mahdollisesti ollut yksi tehottomuuteen johtava
tekija. Seka Ruotsissa ettd Tanskassa on koettu ongelmia palvelusetelijarjestelmassa
puutteellisen kilpailuasetelman ja ylivoimaisen kunnallisen palveluntuottajan asemasta
johtuen. (Marttila 2011, 51).

Suomessa palvelusetelit ovat olleet kaytdssa vuoden 2004 palvelusetelilain
saatamisesta asti. Aluksi setelit olivat kaytdssa kunnallisessa kotihoidossa, mutta
sosiaali- ja terveydenhuollon yhdistyessd palvelusetelien kayttéa laajennettiink myos
kotisairaanhoitoon (Kuusinen-James 2012, 33). Suomessa palvelusetelitoimintaa ohjaa
palvelusetelilaki (Palvelusetelilaki 2009, 1 8):

Taman lain tarkoituksena on sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelin
avulla lisata asiakkaan ja potilaan valinnan mahdollisuuksia, parantaa
palvelujen saatavuutta ja edistaa kuntien sosiaali- ja terveystoimen seka
elinkeinotoimen ja yksityisten palvelujen tuottajien yhteistyota.
Palvelusetelin  toimintamallissa asiakas saa kunnalta palvelusetelin, ja Iluo
palvelusopimuksen valitsemansa palveluntuottajan kanssa antamalla palvelusetelin
palveluntuottajalle. Palveluntuottaja laskuttaa kuntaa palvelusetelin arvon verran ja
asiakas maksaa palveluntuottajalle omavastuuosuutensa, eli palveluntuottajan hinnan ja
palvelusetelin arvon erotuksen. Asiakkaalla on oikeus kieltaytya palvelusetelistd, jolloin
kunnalla on velvollisuus ohjata asiakas muulla tavoin jarjestetyn palvelun piiriin.
(Kuusinen-James 2012, 35-36.)
Kunnan tulee maarata palvelusetelin arvo niin, ettd se on asiakkaan
kannalta kohtuullinen. Kohtuullisuutta arvioitaessa on otettava
huomioon kustannukset, jotka aiheutuvat kunnalle vastaavan palvelun
tuottamisesta kunnan omana tuotantona tai hankkimisesta ostopalveluna



sekd asiakkaan maksettavaksi jadva arvioitu omavastuuosuus

(Palvelusetelilaki 2009, 7 8).
Palvelusetelin arvo voidaan méaritelld asiakkaan tulojen mukaan, tai kaikille asiakkaille
yhtd suureksi. Palvelusetelin arvon madrittely on tarkeda tasa-arvon toteutumisen
varmistamiseksi, silla pienituloisemmilla asiakkailla ei valttaméttda ole varaa
palvelusetelin valitsemiseen. Kunnan on myos mahdollista maarittad palvelun hinnalle
hintakatto, jolloin palveluntuottajat eivat Kilpaile hinnalla vaan palvelun sisallélld ja
laadulla. (Kuusinen-James 2012, 35-35.)

2.3 Palveluseteli Turun kunnan kaytossa

Turussa palvelusetelit ovat olleet kéytossd vuodesta 2004. Aluksi palvelusetelit olivat
kaytossd siivouksen ja omaishoidon palveluissa, ja vuodesta 2012 alkaen
palvelusetelitoimintaa laajennettiin ~ kotihoidon ja tehostetun palveluasumisen
palveluihin. Palvelusetelitoimintaa on kehitetty vuodesta 2011 alkaen seudullisena
yhteistydna, jossa Turku yhdessé lahikuntien Kaarina, Lieto, Naantali ja Raisio kanssa
suunnittelevat ja toteuttavat yhtendistd palvelusetelimallia. Seudullisen yhteisty6n
taustalla oli Sitran rahoittama puolen vuoden projekti, jonka tavoitteena oli edistaa
seudullista yhteisty6td. Seudullisen yhteistyén mallissa palveluntuottajien hyvaksynta
tapahtui keskitetysti Turun kunnan toimesta, jolloin palveluntuottajat pystyivat
toimimaan suoraan kaikissa lahikunnissa. (Kaila, haastattelu 24.5.2017)
Palveluntuottajaksi voivat hakeutua kaikki yritykset, jotka tayttavat palveluntuottajan
kelpoisuuteen,  palveluiden  sisaltoon ja  laatuun  liittyvat ehdot,  seka
palvelusetelitoimintaan liittyvat kriteerit ja ehdot. Kunta tarkistaa palveluntuottajien
hakemukset ja varmistaa ettd tarvittavat liitteet ovat kunnossa. Palvelusetelilaki
méaérittelee pakollisia hyvéaksymiskriteereitd, joista ei voi poiketa. (Turku, 2017d.)
Palvelusetelilain (2009) madrittelemien ja Turun kunnan saantokirjoissa mainittujen
kriteerien mukaan palveluntuottajaksi hakeutuvalta yritykseltd vaaditaan seuraavat
edellytykset:
e yritys on merkitty ennakkoperintérekisteriin
o yritys tayttdd kyseiselle toiminnalle yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta
annetussa laissa ja yksityisestd terveydenhuollosta annetussa laissa asetetut
vaatimukset
e palveluntuottajan tarjoamat palvelut vastaavat véhintd&n sit4d tasoa, jota
edellytetdédn vastaavalta kunnalliselta toiminnalta
o yrityksell& on potilasvahinkolain mukainen vakuutus tai muu vastuuvakuutus,
jonka vakuutusmadran voidaan palvelutoiminnan laatu ja laajuus huomioon
ottaen  arvioida  riittdvdn  toiminnasta  mahdollisesti aiheutuvien
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henkildvahinkojen korvaamiseen, ja joka muilta ehdoiltaan vastaa tavanomaista
vastuuvakuutuskaytantoa

e yritys tayttdd kunnan erikseen asettamat asiakkaiden tai asiakasryhmien

tarpeisiin, palvelujen maaraén tai laatuun tai kunnan olosuhteisiin liittyvét taikka
muut vastaavat vaatimukset.
Kunnan velvollisuudeksi jaa palveluntuottajarekisterin yllapito seka
palvelusetelipalveluista, tuottajista seké palveluiden siséllosté ja hinnoista tiedottaminen
kuntalaisille (Turku, 2017d).

Turun kunta kayttdd palvelusetelia siivouksen, kotihoidon, omaishoidon tuen,
tehostetun palveluasumisen, henkildkohtaisen avun, lapsiperheiden kotipalvelun seka
suun terveydenhuollon palveluissa. (Turku, 2016a). Turun kunnan kéytossa
palveluseteli on kuntalaiselle myonnettdva sitoumus, jonka mukaan kunta korvaa osan
palveluseteliasiakkaan ~ kustannuksista asiakkaan ostaessa palveluja  kunnan
hyvaksymaéltd palveluntuottajalta. Palvelusetelin  tarkoitus on lisata valinnan
mahdollisuuksia ja parantaa palvelujen saatavuutta. Asiakas voi vaikuttaa valinnoillaan
hinnan lisaksi palveluiden sijaintiin ja hoidon ajankohtaan. Palvelusetelin periaate

perustuu 2009 maaréttyyn palvelusetelilakiin.

PSOP-jarjestelman asiakkaat
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B Asiakkaiden lukumaara B Aktiivisten asiakkaiden lukumaara

Kuva 1 PSOP-jdrjestelmin asiakasmadarat 2015 - 2017

Kuvassa 1 esitellddn Turun kunnan palveluseteleiden saaneiden asiakkaiden maarat
kuukausittain alkaen jarjestelmén k&yttdonotosta vuonna 2015. Asiakkaiden lukumé&éara
kattaa kaikki palvelusetelin saaneet asiakkaat, ja aktiivisten asiakkaiden lukumaara pitéa
sisalldédn ne asiakkaat, jotka ovat kdyttdneet saamaansa palvelusetelid. Eroavaisuutta
myonnettyjen ja kaytettyjen palveluseteleiden valilla selittdd vuoden 2016 alusta
kayttoon tullut suun terveydenhuollon palveluseteli, jonka kayttoaste on jaényt
huomattavasti muita palveluita pienemméksi.



Kotihoidon palvelun toteutuminen
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Kuva 2 Kotihoidon palvelun toteutuminen huhtikuussa 2017

Kuvassa 2 on esitelty miten palvelusetelilla tuotettavan kotihoidon palvelun
toteutuminen jakautuu eri palvelusisaltjen vélilla&. Suurin osa kotihoidon palvelusta
tuotetaan arkisin 7.00-18.00 valilla. Ennen jarjestelmén kayttoonottoa vastaavanlaisen
tiedon saaminen on ollut mahdotonta.

2.4 Sahkoinen palvelusetelijarjestelma

Palvelusetelin  sdhkoistdmisen tueksi  kehitettiin  sahkdinen  palveluseteli- ja
ostopalvelujérjestelmé, PSOP-jarjestelma. Palvelusetelien séhkdistamisen taustalla oli
Sitran palvelusetelihanke, joka alkoi vuonna 2009 ja paéattyi vuonna 2012. Hankkeen
tavoitteena oli lisatd kuntalaisen valinnanvapautta ja vaikutusmahdollisuuksia.
Palveluseteli parantaa palvelujen saatavuutta, purkaa jonoja,
monipuolistaa palvelutuotantoa sekd edistdd kuntien ja yksityisten
palveluntuottajien yhteistyota (Sitra 2017).
Hankkeen tarkoituksena oli tukea kokeiluja, joilla palvelusetelin toteutukselle luotiin
hyvia kéytdntoja ja yleistettdvia malleja. Marttila (2011, 65-66) toteaa toimivan
séhkoisen jarjestelman olevan edellytys tehokkaasti toimivalle
palvelusetelijarjestelmalle. S&hkdisen jarjestelman tavoitteena on tuoda taloudellisia
etuja keventamalla hallinnollista ty6téa.
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Kuva 3 PSOP-jdrjestelmin kayttoliittyma

Osoitteessa  parastapalvelua.fi  toimiva PSOP-jarjestelma  (Palveluseteli- ja
ostopalvelujarjestelmd) on suunniteltu uudistamaan kuntien toimintamalleja ja
tukemaan hyvinvointipalvelujen jarjestamista. Esimerkkikuva jarjestelmasta on esitelty
kuvassa 3. PSOP-jarjestelma soveltuu kaikkien kuntien kayttéon, ja on
jarjestdmistavasta ja palvelusta riippumaton jarjestelma (parastapalvelua.fi; Turku
2017a). Palveluntuottaja tunnistautuu  jarjestelmassa  Vaestorekisterikeskuksen
myontamalla Katso-tunnisteella (Turku 2017c). Katso-tunniste on maksuton palvelu,
joka on tarkoitettu organisaatioiden tunnistamiseen séhkoisessa asioinnissa (Katso
2017). Asiakkaan Kirjautumisvaihtoehdot ovat pankkitunnukset, mobiilivarmenne tai
séhkdinen asiointikortti (Turku 2017b). PSOP-jarjestelman tarkoituksena on tarjota
alusta palvelusetelien ja ostopalvelutilausten luomiseen sekd kayttdmiseen, ja toimia
palveluntuottajien antaman palvelun tilitysjarjestelmand, sekd helpottaa palveluja
tuottavien yritysten, asiakkaiden ja kuntien valista toimintaa ja yhteistyota.
Palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelma SADe-SoTe projektisuunnitelman mukaan:
o yksinkertaistaa ja automatisoi palvelujen jarjestamista ja tarjoamista

e 0N edellytys palvelusetelien kayton laajentamiselle  ja
palvelumarkkinoiden kehittymiselle
e tarjoaa keskitetyn tietojarjestelman palvelusetelien ja

ostopalvelutilausten luomiseen, kdyttdmiseen ja annetuista palveluista
tehtavaan tilitykseen yksityisille palveluntuottajille
e tuo merkittdvdn tuottavuuspotentiaalin  helpottamalla  kuntien,
asiakkaiden ja palveluja tuottavien yritysten toimintaa.
SADe-SoTe projektisuunnitelman mukaan PSOP-hankkeen strategisen
muutostavoitteen voi tiivistdd ilmaisulla hyvinvointipalvelujen jarjestamisen uusi
ekosysteemi.
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Kehittyvi ja elinvoimainen palveluntuottajien
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Kuva 4 PSOP-hankkeen muutostavoitteet (SADe-SoTe 2015, 6)

Kehityshankkeen alussa tavoitteen osa-alueiksi maéariteltiin  palvelujarjestelman
laadullinen parantaminen, kansalaisen valinnanvapauden tukeminen valtakunnallisesti
yhdenvertaisesti, valtakunnallinen toimintamalli ja sita tukevat IT-jarjestelmét,
kehittyva ja elinvoimainen palveluntuottajien markkina, sekd kokonaistaloudellisuus.
Tavoitteen osa-alueet on esitelty kuvassa 4.

PSOP-jarjestelméd sai sosiaali- ja terveysalan palvelukokonaisuuteen liittyvaa
valtionavustusta, jolla tuettiin jarjestelman teknistd toteutusta ja levittamistd. PSOP-
jarjestelman arvioitiin  véhentdvan laskutusprosesseihin  kuluvia  kustannuksia
merkittavasti. Kuntien Tiera Oy:n jasenkunnat voivat liittyda PSOP-jarjestelman
kayttdjiksi Tieran kautta, ja muut kuntatoimijat Kuntahankintojen hallinnoiman
puitesopimuksen kautta. PSOP-jarjestelmén kayttoonotto ei vaadi erillista kilpailutusta
kuntatoimijoilta. Jarjestelman kayttokustannukset laskevat uusien kayttajékuntien
mukaan liittyessd, joten jarjestelmda kéyttavilla kuntatoimijoilla on taloudellinen
intressi kayton laajentamiseksi. (Lindqvist 2016, 47.)

Parasta palvelua virtaviivaistaa ja tehostaa prosesseja seka parantaa
palvelujen saatavuutta. Se lisda asiakkaiden valinnanvapautta ja tasa-
arvoisuutta, kun erilaisten palveluseteleiden ja ostopalvelujen kayttd
onnistuu helposti yhdesséa paikassa. Palveluntuottajille jarjestelméa
tarjoaa tehokkaan kanavan tarjota palveluita ja tavoittaa asiakkaita
(parastapalvelua.fi).
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Kuva 5 PSOP-jdrjestelmin palvelusetelien prosessit

Kuvassa 5 on esitelty PSOP-jarjestelman kayttéon ja jarjestelmén kanssa
palvelusetelitoiminnan hallinnoimiseen liittyvat prosessit kunnan, asiakkaan seka
palveluntuottajan nakokulmasta. Prosessikuva esittelee ne tehtdvéat, joita kunnan
tyontekijoiltd vaaditaan palvelutoiminnan aloittamiseksi ja palvelun myoéntamiseksi.
Prosessikuva ottaa huomioon myds palveluntuottajan hakeutumiseen ja palvelun
antamiseen liittyvat prosessit, sekd asiakkaan nakdkulman palvelusetelin ja palvelun
saamiseen.  Lopuksi  otetaan  huomioon  jdrjestelmdn integrointi  kunnan
taloudenhallinnan jarjestelmiin.

PSOP-jarjestelma kehitettiin seudullisena yhteisty6hankkeena vastaamaan paperisen
palvelusetelin ongelmiin. Palvelusetelitoiminta tyollisti kuntaa hyvin paljon, ja
ongelmaan kaivattiin ratkaisuksi sahkoinen jérjestelmd (Kaila, haastattelu 24.5.2017).
PSOP-jarjestelman kehityksessd taustalla oli valtionvarainministerion sahkoéisen
asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma (SADe-ohjelma). SADe-ohjelmaan
kuului kahdeksan hanketta, joista yksi oli sosiaali- ja terveyspalvelut. PSOP-jarjestelma
oli osa sosiaali- ja terveysalan palvelukokonaisuutta, jonka valvojana toimi sosiaali- ja
terveysministerio. PSOP-jarjestelmén osalta valvojana toimi terveyden- ja hyvinvoinnin
laitos. (Kaila, haastattelu 24.5.2017.)

Palvelukokonaisuuden tavoitteena oli kehittdd ja ottaa kayttoon
toimintakaytanttja ja niissa hyddynnettavia sahkoisia palveluja, jotka
tukevat kansalaisen hyvinvoinnin ja terveyden edistamistd, palvelun
valintaa ja  siihen  hakeutumista, parantavat kansalaisen



osallistumismahdollisuuksia palvelujen suunnitteluun seka tehostavat

kansalaisen ja palveluyksikon ammattilaisen vélisté vuorovaikutusta.
Sosiaali- ja terveysalan palvelukokonaisuus eteni neljassa vaiheessa: 1. hakemusvaihe
alkoi vuonna 2009, 2. hankesuunnitteluvaihe kevaalla 2010, 3. esiselvitysvaihe alkoi
kevaalla 2010 ja paattyi alkuvuonna 2012, seka 4. toteutusvaihe ajanjaksolla 1.3.2012 —
31.12.2015. Toteutusvaiheessa kehitettdvat séhkoiset palvelut valittiin kattavan
suunnittelu- ja esiselvitysvaiheen pohjalta. (SADe-ohjelma 2015; Lindqvist 2016.)

Palveluseteli: 85300000008985

Asiakas Esimerkki, Esko Palvelu Kotihoito Tila Mydnnetty
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Kuva 6 Esimerkki kotihoidon palvelusetelista

Kuvassa 6 on esitelty malli asiakkaan saamasta palvelusetelista kotihoidon palvelussa.
Palveluseteliltd selvidd asiakkaan saama palvelu, seka palvelulle myonnetty méara ja
arvo, palvelusetelin voimassaolo, seka palvelusetelin myontaja yhteydenottoja varten.
Palvelusetelin numero toimii tunnisteena, jolla palveluntuottaja tunnistaa asiakkaan
jarjestelmassa ja laskuttaa antamastaan palvelusta.

2.4.1 Jarjestelman kehitysprosessi

Yha yleisemmin ymmadrretddn ettd tietojarjestelman kayttoonotto terveydenhuollon
kaltaisissa monimutkaisissa organisaatioissa ei ole suoraviivainen prosessi. Se on
ennemmin dynaaminen prosessi jossa usean iteraation kautta teknologiset, sosiaaliset ja
organisaationaaliset dimensiot asettuvat (tai eivat asetu) kohdilleen ajan myota
(Cresswell & Sheikh, 2013.) PSOP-jarjestelma kehitettiin ketterdn kehityksen malleja
hyddyntéen. Jarjestelman lahdekoodin haluttiin olevan avointa ja kunnan omistuksessa.
Tavoitteena oli valttaa riski, jossa jarjestelmén kehittdjd syysta tai toisesta lopettaisi
jarjestelman yllapidon ja kehittamisen.
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Tavoitetoiminta- Kilpailutus Kayttéonotot alkavat Palvelu kaikkien
mallin ja tarvittavan edellakavija- kuntatoimijoiden
tietojarjestelma- kaupungeissa. kayttdonotettavissa.
tuen maarittely Palvelun
valtakunnallinen
levittdaminen.

Kuva 7 PSOP-projektin aikataulu

Projekti alkoi 2012 tavoitetoimintamallin ja tarvittavan tietojarjestelmétuen
maadrittelylla. Vuonna 2013 jarjestelmatoimittajien valilla tapahtuneen Kilpailutuksen
perusteella jarjestelméntoimittajaksi valittiin Digia Oy. Jarjestelmén kehittdminen alkoi
vuoden 2013 aikana ja vuoden 2014 alussa jarjestelma otettiin kéyttoon
palveluntuottajarekistering,  jolloin  alkoivat  palveluntuottajien  hakeutumiset
jarjestelmaén. Vuoden 2015 helmikuussa otettiin jarjestelmaan mukaan asiakkuudet, ja
tastd lahtien jarjestelmda on ollut tuotantokéytdssa useissa kunnissa ja useissa
palveluissa. PSOP-projektin aikataulu esitellddn kuvassa 7. Vuoden 2016 alussa
jarjestelma oli kéytossd 11 kunnassa, Espoossa, Helsingissa, Kaarinassa, Kajaanissa,
Kouvolassa, Lohjalla, Oulussa, Tampereella, Turussa, Tuusulassa ja Vihdissd. PSOP-
jarjestelman  vékipeitto maaliskuussa 2016 oli 2,1 miljoonaa asukasta
(Parastapalvelua.fi).

2.4.2 Jarjestelman arvioidut hyddyt

PSOP-projektista vastuussa oleva hankeryhma arvioi ennen kehitysprojektin
aloittamista vuosittaisia kustannuksia palvelusetelitoiminnasta sek& henkil6tydvuosia,
jotka prosesseihin kuluu. Tdman pohjalta KPMG laati kustannushyotyanalyysin, jonka
arvioimina hyotyiné jarjestelma toisi vuosittain noin 67 % saastdja henkildtydvuosiin,
saastden 77 henkilotyovuotta, jotka voitaisiin kohdentaa muihin tehtéviin. Noudattaen
varovaisuuden periaatetta, otettiin  huomioon kustannusanalyysissa vain 75 %
vapautuneesta tydajasta. Taman laskelman mukaan jérjestelman takaisinmaksuaika olisi
4,5 vuotta ja sen jalkeen vuosittaiset s&&stot olisivat 4 miljoonaa euroa.
Palveluseteleiden  ja ostopalveluiden kéayton laajentuminen lyhentéisi
takaisinmaksuaikaa neljaan vuoteen ja toisi 5,7 miljoonan euron vuotuiset saastot.



Taulukko 1 PSOP-ratkaisun hyotyja (KPMG-kustannushyodtyanalyysi)

Nakokulma Kuvaus ratkaisun tuottamasta hyddysta
Asiakkaat o Palveluntuottajan valinta on asiakkaalle helpompaa, koska palveluntuottajien
tarjoama ja hinnat ovat selkedsti esill&

e Asiakkaan on helpompi vertailla eri palveluntuottajia, koska vertailutieto on
objektiivista ja ajan tasalla

o Asiakas sééstdd aikaa ja vaivaa, koska mm. ajanvaraus helpottuu

e Asiakkaiden on tarvittaessa helppo reklamoida, koska reklamaatio tehddén
tutun tydkalun avulla. Selked kanava reklamoinnille edesauttaa my6s kuntia
valvonnan toteuttamisessa.

e Ratkaisu on turvallinen asiakkaan néakokulmasta, koska manuaalinen
tiedonkasittely véhenee, asiakastieto on ajan tasalla ja tietosuojakysymykset
on ratkaistu

Prosessit e Tarkasteltavat prosessit tehostuvat ja nopeutuvat (mm. automaattinen
asiakastiedon siirto, hakemusten kasittely, valvonta, laskutus ja perintd)

e  Prosessi on selkedsti kuvattu ja vaiheistettu

o Eiviiveitd, eikd manuaalisesta toiminnasta johtuvia virheit&

o Ei héirioita esimerkiksi sairauspoissaolojen johdosta

e Valvonnan maéraé voidaan lisatd lainsdadannon edellyttdmaélle tasolle

Talous o Ratkaisu tehostaa palveluseteleiden ja ostopalveluiden prosessointia johtaen
selviin kustannushy6tyihin, jotka kertaantuvat volyymin kasvaessa.

e Raporttien laadinta ja tiedon analysointi kehittyy, koska tiedot on saatavissa
luotettavasti yhdestd paikasta. Ajantasaisen tiedon seuranta ja vertailu
mahdollistaa tehokkaan toiminnan kehittdmisen.

Henkilosto, e Toiminnan resursointi ja organisointi on suunnitelmallista

organisaatio ja

Yhteistyd eri toimijoiden valilld helpottuu: asiakas, palveluntuottaja,

johtaminen viranomainen, kunta
e  Erityisosaamisen rakentaminen ja hyddyntdminen helpottaa myds
rekrytointia
e Valtakunnallisesti yhtendisten toimintamallien toteuttaminen mahdollistaa
kouluttamisen ja perehdyttdmisen yhtenevéisin toimintamallein
e Mahdollistaa hallinnon keventdmisen
e  Henkildresurssien tarve pienenee
Tilat e  Prosessoinnin tehostaminen johtaa nykyista pienempiin tilakustannuksiin
Tieto- e Tiedon siirto on automaattista ja turvallista, tietosuojakysymykset huomioitu

jarjestelmat

Avoimet rajapinnat mahdollistavat jarjestelmén jatkokehityksen

Selked paakayttajataho, mahdollisuus varahenkil6jarjestelyihin

Kehittaminen

Kehittdminen on koordinoitua, tehokasta ja pitkdjanteistd




23

KPMG:n arvioimat hyddyt esitellddn taulukossa 1. Arvion mukaan jarjestelmén
suurimmat hyodyt saavutettaisiin palveluseteleiden ja ostopalveluiden myodntamisessa,
luomisessa ja kaytdssd, seka maksuliikenteen hallinnoinnissa. Asiakkaalle jarjestelman
hyoty nékyy ensisijaisesti monipuolisen ja kattavan palvelutarjonnan kautta.
Asiakkaalla on taysi valinnanvapaus palveluita ostaessa, ja suuri méaéra palveluntuottajia
sekd kilpailu niiden vélilla pitavat palveluiden hinnat Kilpailukykyisind. Asiakas voi
tarkastella jarjestelmén kautta omia palvelutapahtumia, hénelle myonnettyja ostovoimia
sekd hakea palveluntuottajien hinta- ja yhteystietoja reaaliaikaisesti selaimen
valityksella. Asiakas voi liséksi antaa helposti palautetta ja tarvittaessa reklamoida
palvelutapahtumista, ja selked kanava reklamoinnissa auttaa kuntaa tarjottavien
palvelujen laadun varmistamisessa. Palveluntuottajalle jarjestelmd tuo helpomman
hakeutumisen eri palveluihin, yhteen tai useampaan kuntaan, ja kasvavat
palvelumarkkinat. Jarjestelman kautta palvelutapahtumien laskutus tapahtuu séhkdisesti
ja vaatii vahemman manuaalista laskutustyoté. (parastapalvelua.fi.)

Taulukko 2 Palvelusetelien hallinnoinnin prosessivaiheen tehostuminen
(KPMG; Lindqvist, 2016, 52 mukaellen).

Palvelusetelien hallinnointi Tehostumis-%o

Prosessikohta KPMG | SADe-raportti

Palveluntuottajaksi hakeutuminen ja hyvaksynta

Yhden palveluntuottajahakemuksen késittelyyn ja pééatoksen- 50 57
tekoon kaytetty aika (h/palveluntuottaja/kerta)

Hyvaksytyn palveluntuottajan tietojen lisdédminen 90 95
palvelusetelituottajien listalle (h/palveluntuottaja/kerta)

Palveluntuottajia koskevien tietojen yllapitdminen

Palveluntuottajaa koskevien tietojen yllapitoon kéytetty aika 80 95
(keskim. min/péivitettava palveluntuottaja/paivityskerta)

Yhden palveluntuottajan tietojen valvontaan kéytetty aika 80 57
(h/palveluntuottaja/ valvontakerta)

Palvelusetelin mydntdminen, luominen ja kdyttdminen

Palvelusetelin  neuvontaan ja  my0Ontdmiseen  kaytetty 30 60
keskimaarainen aika (min/palveluseteli)

Keskimadréinen palvelutapahtuman kasittelyyn ja kirjaukseen 70 95
kaytetty aika(min/tapahtuma)

Maksuliikenteen hallinnointi

Laskulla olevan palvelutapahtuman késittelyyn ja tarkistukseen 90 85
kaytetty aika (min/palvelutapahtuma)

Laskun hyvaksyntaan ja maksamiseen kaytetty aika (min/lasku) 20 95




Sekd KPMG:n loppuraportti ettd SADe-ohjelman loppuraportti (2016) arvioivat
jarjestelman kayttoonoton hyotyja palvelujen jarjestdmisen kokonaisuuteen liittyvien
toimintojen tehostumisen kannalta. Taulukossa 2 on esitelty palvelusetelitoiminnan
hallinnoinnin osalta arvioidut tehostumisprosentit.

Taulukko 3 Ostopalvelujen hallinnoinnin prosessivaiheen tehostuminen
(KPMG; Lindqvist, 2016, 52 mukaellen).

Ostopalveluiden hallinnointi Tehostumis-%
Prosessikohta KPMG | SADe-raportti
Palveluntuottajaksi hakeutuminen ja hyvaksynta

Hyvéksytyn palvelutuottajan tietojen lisdédminen 80 90

sopimustuottajien listalle (h/palveluntuottaja /kerta)

Palveluntuottajia koskevien tietojen yllapitdminen

Palveluntuottajaa koskevien tietojen yllapitoon kaytetty 80 95
aika

(keskim. min/pdivitettava palveluntuottaja/pdivityskerta)

Yhden palveluntuottajan tietojen valvontaan kaytetty aika 80 57

(h/ palveluntuottaja/ valvontakerta)

Ostopalvelun myéntadminen, luominen ja kayttaminen

Ostopalvelun neuvontaan ja myontamiseen kaytetty 10 50
keskiméaarainen aika (min/myonnetty ostopalvelu)

Palveluntuottajan valintaan ja palvelusta sopimiseen 85 75
kaytetty aika (min/ myonnetty ostopalvelu)

Keskiméaarainen palvelutapahtuman késittelyyn ja 70 95
Kirjaukseen kaytetty aika (min/tapahtuma)

Maksuliikenteen hallinnointi

Laskulla olevan palvelutapahtuman kasittelyyn ja 90 90
tarkistukseen kaytetty aika (min/palvelutapahtuma)

Laskun hyvaksyntaan ja maksamiseen kéytetty aika 20 95
(min/lasku)

Taulukossa 3 on esitelty ostopalvelutoiminnan hallinnoinnin osalta arvioidut
tehostumisprosentit. KPMG toteutti loppuraporttinsa jarjestelman valmistuttua vuonna
2012 ennen jarjestelmén kehityksen aloittamista ja SADe-ohjelman loppuraportti
valmistui vuonna 2016, jarjestelmén oltua jo noin vuoden verran kaytOssa.
Merkittdvimmat eroavaisuudet projektin alku- ja loppuvaiheissa tehtyjen arvioiden
valilla ovat erityisesti laskun hyvaksyntddn ja maksamiseen kaytetyn ajan seka
palveluntuottajan valvontaan ja asiakkaan neuvontaan kéytetyn ajan arvioinnissa.
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3 TEORIA

3.1 Tietojarjestelman onnistumisen malli

Uuden tietojarjestelman kayttdénoton onnistumiseen vaikuttavista tekijoistd on tehty
lukuisia teoriamalleja sekd& tutkimuksia. DelLonen ja McLeanin tietojarjestelmén
onnistumisen malli (IS success model) (DeLone & McLean 1992) on yksi laajimmin
kaytetty malli tietojarjestelmien onnistumisen tutkimuksissa (Khayun ym. 2012, 32;
Scott ym. 2016, 188). DeLone & McLean (1992) Kkartoittivat tutkimuksessaan tekijoita,
jotka vaikuttavat tietojarjestelmien onnistumiseen. Heiddn mukaansa véhaisen
mittaristomadrén sijaan vaihtoehtoisia mittaustapoja oli lukemattomia. Aikaisempi
tutkimus oli kasitellyt onnistumisen eri osa-alueita, mutta naiden vertailu oli hankalaa.
Tama johtuu siita, ettd tieto- tai viestintajarjestelméan tuottamaa tietoa voidaan mitata eri
tasoilla, kuten 1. tekniselld, 2. semanttisella tai 3. vaikuttavuustasolla. Tekninen taso
mittaa tarkkuutta ja tehokkuutta jolla jarjestelma tuottaa tietoa, semanttinen taso
tietojarjestelman  tuottaman tiedon onnistumista  viestin  valittdmisessa, ja
vaikuttavuustaso viestin vaikutusta vastaanottajaan. DeLonen ja McLeanin tutkimuksen
tarkoituksena oli rakentaa malli tietojarjestelmien onnistumisen mittaamiseksi. (DeLone
& McLean 1992))

Taulukko 4 Tietojdrjestelmien onnistumisen mallin muuttujat (DeLone &
McLean 1992).

Muuttuja Mittauksen kohde
1. Jérjestelmén laatu Tietojarjestelmén ominaisuudet
2. Informaation laatu Tietojarjestelmén tuottama informaatio
3. Kaytto Tietojarjestelman kaytto
4. Kayttajatyytyvaisyys Kéyttdjan asenne jarjestelmaa kohtaan
5. Vaikutus yksiloon Tietojarjestelman vaikutus kéyttdjaén
6. Vaikutus organisaation | Tietojarjestelman vaikutus organisaation
tehokkuuteen

Tietojarjestelmien onnistumisen malli jakaa onnistumiseen vaikuttavat tekijat
taulukossa 4 esiteltyihin kuuteen eri osa-alueeseen, jotka ovat jarjestelman laatu (system
quality), tiedon laatu (information quality), jarjestelmédn kayttd (use),
kayttajatyytyvaisyys (user satisfaction), vaikutus yksiloon (individual impact) ja
vaikutus organisaatioon (organizational impact). Tekniselld tasolla jarjestelmén laatu
kattaa ne tietojarjestelmédsséd olevat toivotut ominaisuudet, jotka tuottavat tietoa.
Semanttisella tasolla tiedon laatu mittaa tiedon ominaisuuksia, kuten tarkkuutta,




merkittdvyyttd ja ajantasaisuutta. Vaikuttavuustasolla jarjestelmén kéayttd ja
kayttajatyytyvaisyys mittaavat tietojarjestelman vuorovaikutusta tiedon vastaanottajan,
kayttajan ja paatoksentekijoiden valilla. Vaikutukset yksiloon mittaa tietojarjestelman
vaikuttavuutta hallinnollisiin paatoksiin. Lopuksi vaikutukset organisaatioon kasittelee
tietojarjestelmén vaikutusta organisaation toimintaan. Tietojarjestelman ja tiedon laatu
vaikuttavat yhteisesti seké kayttoon, etta kayttajatyytyvaisyyteen. Lisaksi kayton maara
voi vaikuttaa positiivisesti tai negatiivisesti kayttajatyytyvaisyyteen. Kayttd ja
kayttajatyytyvaisyys vaikuttavat suoraan tietojarjestelmén yksilovaikutukseen, ja
tietojarjestelmén vaikutus yksiloon vaikuttaa lopulta organisaatioon. (DelLone &
McLean 1992.)

e \ )
Jarjestelman Kaytto
laatu ;
\ | J > ‘ f Vaikutus Vaikutus
r < vksiloon organisaatioon
Tietosisillo Ky ttdja-
L n laatu ) tyytyvdisyys )

Kuva 8 Tietojdrjestelmidn onnistumisen malli (DeLone & McLean 1992, 87)

Kuvassa 8 on esitelty DeLonen ja McLeanin (1992) tietojarjestelmén onnistumisen
mallin kategoriat ja niiden keskindiset riippuvuussuhteet.

DeLonen ja McLeanin (1992) mukaan tietojarjestelmén onnistumista mittaavan
mallin taytyy olla tdydellinen sekd kattaa kaikki aikaisempi tutkimus, ja samalla olla
riittdvan yksinkertainen séilyttdméan selitysarvonsa. Selittdvyyden lisaksi mallilla on
oltava ennustusarvoa. (DeLone & McLean 1992, 88.) Kuudesta toisistaan riippuvasta
osa-alueesta koostuva tietojarjestelmien onnistumisen malli saattaa olla ongelmallinen
kokonaisvaltaisen onnistumisen mittaamiseksi. Tutkijoiden on yhdisteltdva yksittaisia
mittareita Kkaikista onnistumisen mittaamisen kategorioista riittdvan mittaustyokalun
rakentamiseksi. Mittariston on myds otettava huomioon ennakoimattomia muuttujia,
kuten 1. tutkittavana olevat itsendiset muuttujat, 2. organisaation strategia, rakenne ja
koko, 3. organisaation toimintaymparistd, 4. kaytossd oleva teknologia, sekd 5.
tutkimuksen alla olevan tietojéarjestelman ominaispiirteet. (DeLone & McLean 1992,
87-88.) Seddon (1997) kritisoi DeLonen ja McLeanin tietojarjestelmén onnistumisen
mallia sekavaksi malliksi, koska se yhdisti prosessimallin ja riippuvuussuhteisen mallin
yhdeksi kokonaisuudeksi. Seddon jalosti DelLonen ja McLeanin mallia kiinnittden
huomiota tietojarjestelméan yksilo-, organisaatio- ja yhteisdvaikutuksiin, ja lisaksi
naiden suhdetta kayttdjiin ja kayttajatyytyvaisyyteen (Seddon 1997, 245). Palvelun
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laadun lisdksi mallista puuttui yksilollisten ja organisatoristen vaikutusten yhteys
kayttajatyytyvaisyyteen seké kayttéon. (DeLone & McLean 2003; livari 2005).

Taulukko 5 Pdivitetyn tietojdrjestelmien onnistumisen mallin muuttujat
(DeLone & McLean 2003)

Muuttuja Mittauksen kohde
1. Jérjestelmén laatu Tietojérjestelmén ominaisuudet
2. Informaation laatu Tietojarjestelmén tuottama informaatio
3. Palvelun laatu Tietohallinnon tarjoama kéyttéjatuki
4. Kéyttbaikomus Tietojarjestelman kayttéaikomus
5. Kaytto Tietojarjestelman kaytto
6. Kayttajatyytyvaisyys Ké&yttdjan reaktio tietojarjestelman kéytosta
7. Nettohyddyt Tietojarjestelman vaikutus eri sidosryhmiin

DeLone ja McLean (2003) paivittivéat tietojarjestelman onnistumisen mittaamisen
malliaan ottamaan huomioon vuosikymmenen aikana tapahtuneet muutokset seka
alkuperdisen mallin saaman Kkritiikin. Paivitetyn tietojarjestelman onnistumismallin
muuttujat on esitelty taulukossa 5. Heiddn mukaansa palvelun laatu (service quality)
tulee ottaa huomioon jarjestelman ja tiedon laadun liséksi. Ndiden kolmen dimension
painoarvo riippuu tutkittavan kohteen tarkkuudesta. Yksittdisen jarjestelman
tapauksessa tiedon ja jarjestelman laatu ovat todennédkoisesti tarkeimmat komponentit,
mutta kokonaisen IT-osaston onnistumisen mittaamisessa palvelun laatu saattaa olla
huomattavasti tarkeampi muuttuja. Naista jokaista pitda mitata tai valvoa erikseen, silla
nailla kaikilla on vaikutusta kayttoon ja kayttajatyytyvéisyyteen. Samalla DelLone ja
McLean ehdottivat kayttd-dimension laajentamista kayttdaikomuksella (intention to
use). Kayttdaikomus nahdéan vaihtoehtoisena mittarina tietyissa ymparistoissa, ja
kayttdaikomus on asenne siind missa kayttd on kayttaytymistapa. (DeLone & McLean,
2003.)

Kéyttgjaan ja organisaatioon kohdistuvien vaikutusten lisdksi monet tutkijat ovat
kartoittaneet onnistumisen vaikutuksia tyoryhmiin, toimialaan, asiakkaisiin ja
yhteiskuntaan. Mallinsa monimutkaistamisen sijaan DeLone ja McLean ehdottivat ettd
vaikutukset yhdistetddn yhteen kategoriaan, jota kutsutaan nettohyodyiksi (net benefits).
Nettohyotyjen kohdalla herdd kysymys siitd, mika lasketaan hyodyksi, kenelle ja milla
tarkastelun tasolla. Aikaisemmassa mallissa DeLone ja McLean kayttivat termia
vaikutus. Termin ongelmana on, ettd vaikutus voi olla joko positiivista tai negatiivista,
jolloin jaa epéselvdksi millainen lopputulos vaikutuksella on. Koska mikaan
lopputulema ei voi olla taysin positiivinen, nettohyédyt on kuvaavin termi lopulliselle
onnistumisen muuttujalle. Eri toimijoilla tai sidosryhmilla voi olla eri ndkemys siit4
mikd koetaan hyodyksi. Tdman vuoksi nettohyOtyjen madrittelyssa on ensin




maéadriteltdva tutkimuksen konteksti. Lopuksi nettohyotyjen kannalta pitdd ottaa
huomioon, mitataanko hyotyja yksilon, hanen tydnantajansa, koko toimialan vai jopa
koko kansakunnan tasolla. Yksilo- ja organisaatiovaikutusten yhdistdminen
nettohyodyiksi ei ratkaise ongelmaa, vaan siirtdd tarkkailutason valinnan vastuun
tutkijalle. (DeLone & McLean 2003.)
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Kuva 9 Pidivitetty tietojdrjestelmdn onnistumismalli (DeLone & McLean 2003,
24)

Lopuksi DeLone ja McLean (2003) tarkensivat malliaan eri dimensioiden yhteytt4
kuvaavilla nuolilla. DeLone ja McLeanin paivitetyn tietojarjestelmén onnistumismallin
muuttujat ja niiden véliset vuorovaikutussuhteet on esitetty kuvassa 9. Prosessimielessé
kéayton pitédd tapahtua ennen kayttajatyytyvaisyyttd, mutta positiivinen kéayttokokemus
johtaa suurempaan kayttoaikomukseen ja taméan kautta kayttoon. Kéayton ja
kayttajatyytyvaisyyden mukana tiettyja nettohyotyja saavutetaan. Jos tietojarjestelman
tai palvelun kayttda jatketaan, voidaan olettaa, ettd nettohyddyt ovat positiiviset
jarjestelman omistajan tai tukijan ndkokulmasta, samalla vahvistaen kayttod ja
kayttajatyytyvaisyyttd. Positiivisten vaikutusten puuttuminen johtaa todenndkoisesti
vahentyneeseen kayttoon ja mahdolliseen tietojérjestelmén kaytdsta poistoon. Tutkijan
haasteeksi ja& madaritelld selkeésti sidosryhmat ja konteksti, jossa nettohyttyja mitataan.
Petter & McLeanin (2009) méarittelivat jarjestelman laadun koostuvan mm.
tietojarjestelmén suorituskyvyn, luotettavuuden, mukavuuden, helppokayttdisyyden ja
kaytannollisyyden mittareilla. Informaation laatu mé&éritellddn tietojdrjestelman
tuottaman tiedon ominaispiirteiksi, kuten tarkkuus, ajallisuus ja taydellisyys. Palvelun
laatu tarkoittaa tietojarjestelmén kéyttdjien saamaa tukea IT-osastolta, ja sitd voidaan
mitata reagointikyvylla, luotettavuudella ja tukiorganisaation empatiakyvylla.
Kéyttbaikomus on tietojarjestelman tai sen tuottaman tiedon odotettu kaytto
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tulevaisuudessa. Kaytto on tietojarjestelman tai sen tuottaman tiedon todellinen kaytto.
Kéyttajatyytyvaisyys koskee tietojarjestelmén tai sen tuottaman tiedon hyvaksyntaa ja
sen pidettavyyttd. Lopuksi nettohyodyt kattaa kaikki ne vaikutukset, joita
tietojarjestelmalla on yksiléa, ryhmaa, organisaatiota, toimialaa, yhteiskuntaa jne.
kohtaan. Nettohyotyja mitataan usein organisaation suorituskyvyn, koetun
hyodyllisyyden ja tyotapoihin vaikutuksen kautta. (Petter & McLean 2009, 161.)

Taulukko 6 Sahkoéisen kaupankdynnin mittarit (DeLone & McLean 2003, 26).

Dimensio Mittarit

Jarjestelman laatu Mukautuvuus
Saatavuus
Luotettavuus
Vasteaika

Kéytettdvyys

Tiedon laatu Taydellisyys
Ymmairrettavyys
Personointi
Merkittavyys
Turvallisuus

Palvelun laatu Vakuuttavuus
Empatia
Reagointikykyisyys

Kaytto Kayton luonne
Navigointimallit
Vierailutiheys

Tapahtumien maéra

Kéyttagjatyytyvéisyys Toistuvat ostot
Toistuvat vierailut

Kayttgjatutkimukset

Nettohyodyt Kustannussaastot
Laajentuneet markkinat
Lisddntyneet myyntiméaarat

Vidhentyneet tiedonhakukustannukset

Ajalliset sdastot

DelLone ja MclLean (2003) esittivat tutkimuksessaan tietojarjestelmén onnistumisen
mallinsa soveltuvan my0ds s&hkdisen kaupank&ynnin onnistumisen mittaristoksi.
Sahkoisen kaupankdynnin mittaristoon liittyvat muuttujat on esitelty taulukossa 6.
Sahkoisen kaupankdynnin ympdristossad jarjestelmén kaytt4j4 on asiakas tai



tavarantoimittaja sisdisten kayttajien sijaan. Asiakkaat ja tavarantoimittajat kayttévét
jarjestelmaa osto- ja myyntipaatosten tekoon. Nama sahkoiset transaktiot vaikuttavat
yksittdiseen kayttajaan, organisaatioon, toimialoihin ja joka kansainvélisiin
talousjarjestelmiin.

3.2 Tietojarjestelman onnistumisen mallia soveltavat tutkimukset

DeLonen ja McLeanin mallia on sovellettu monenlaisiin tutkimuksiin, erityisesti
elektronisen  hallinnon  (e-government, e-hallinto) jarjestelmien onnistumisen
mittaamisessa. Wu ja Wang (2006) laajensivat DeLone ja McLeanin tietojarjestelman
onnistumisen mallia tutkiakseen yritysten tietdmyksenhallintajarjestelmien (knowledge
management systems, KMS) onnistumista. He kehittivat tietojarjestelman onnistumisen
mallin pohjalta oman mallinsa, jossa informaation laatu -muuttujaa laajennettiin
tietamyksen laadulla (knowledge or information quality) ja koetut nettohyodyt -
muuttuja tarkentui muotoon koetut tietdmyksenhallintajarjestelmén hyddyt (perceived
KMS benefits). Tutkimuksen tulosten mukaan jarjestelman laadulla ja informaation tai
tietamyksen laadulla on merkittava positiivinen vaikutus kayttdjatyytyvaisyyteen, ja
kayttajatyytyvaisyydella ja koetuilla tietdmyksenhallintajarjestelmén hyodyilla on suora
vaikutus tietimyksenhallintajarjestelman kayttoon. Kayttdjan asenteeseen vaikuttaa
uskomus jarjestelmén ja informaation sekd tietdmyksen laadusta, joka puolestaan
vaikuttaa jarjestelman kayttoon. Tutkimustulokset osoittivat myos, ettd jarjestelmén ja
informaation tai tietamyksen laatu sekd koetut nettohyddyt vaikuttivat positiivisesti
kayttajatyytyvaisyyteen. Wu ja Wangin mukaan tuloksista oli néhtavissa jarjestelman
kayttdgjan merkittdvat odotukset jarjestelmda kohtaan: 1. jarjestelman on oltava
korkealaatuinen, 2. informaation tai tietdmyksen on oltava korkealaatuista, ja 3.
jarjestelman k&yton tuomien hyotyjen on oltava merkittdvat. Aikaisemmista
tutkimuksista poiketen tutkimuksen tulokset osoittivat etta jarjestelman laadulla ei ollut
merkittavasti vaikutusta jarjestelman kaytostd koettuihin hy6tyihin. Jarjestelman
laadulla kuitenkin oli merkittdva vaikutus kayttajatyytyvaisyyteen. Jéarjestelmén laatu
varmistaa ettd jarjestelmé& toimii odotetulla tavalla, mutta informaation tai tietdmyksen
laadulla on huomattavasti suurempi vaikutus kayttajatyytyvéisyyteen ja koettuihin
hyotyihin.  Lopuksi  koetut tietdmyksenhallintajarjestelmén hyoddyt  vaikuttivat
positiivisesti  kayttajatyytyvaisyyteen, ja koetuilla tietdmyksenhallintajarjestelmén
hyodyilla sekd kayttajatyytyvéisyydelld oli suora positiivinen vaikutus jarjestelman
kayttoon, mutta jarjestelmén kaytolla ei ollut merkittdvad positiivista vaikutusta
koettuihin tietamyksenhallintajarjestelmén hyotyihin. Jos kayttajat kokivat hyo6tyjen
olevan suuremmat kuin k&ytosta aiheutuneen vaivan tai kustannusten maara, niin talléin
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jarjestelmad kaytettiin, mutta jos jarjestelma ei auttanut kayttajaa tai tuonut hyotyja, niin
sen kaytolla ei ollut vaikutusta tyotehokkuuteen. (Wu & Wang 2006.)

Scott ja Golden (2008) tutkivat e-hallinnon onnistumisen mittareita kansalaisen
kokemien nettohyotyjen nakokulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena oli yhdistéa
aikaisempaa tutkimusta, ja ndiden avulla muodostaa kattava lista hyddyista joita e-
hallinnon jérjestelmén kéyttd aiheuttaa. Scott ja Golden jakoivat hyddyt kolmeen
paatavoitteeseen: 1. tehokkuus, 2. teho, vaikuttavuus ja 3. demokratia. Heidéan
tutkimuksena tavoitteena oli muodostaa kattava nettohy6tyjen mittaristo, ja arvioida
tietojarjestelman laadun (tiedon laatu, jarjestelmén laatu ja palvelun laatu) vaikutusta e-
hallinnon onnistumiseen. Scott ja muut (2016) jatkoivat tutkimustaan kehittamélla
uuden mallin e-hallinnon hyotyjen mittaamiseksi kansalaisen nékékulmasta. Heidan
mallissaan hyotyjen mittarina toimi julkisen arvon nettohyddyt (Public value net
benefits) -muuttuja, jonka tarkoituksena oli toimia mittarina seka valtiolle etta
yrityksille, tavoitteena ymmartaa kayttajien internet-pohjaisten toimien arvoa. (Scott &
Golden 2008; Scott ym. 2016.)

Wang ja Liao (2008) sovelsivat DeLone ja McLeanin tietojarjestelmén onnistumisen
mallia e-hallinnon onnistumisen mittaamiseen. Heiddn mukaansa DeLonen ja McLeanin
uudistetun tietojarjestelman onnistumisen mallin muuttujat tiedon laatu, jarjestelman
laatu, palvelun laatu, kaytto, kéayttajatyytyvaisyys ja havaitut nettohyddyt (perceived net
benefits) olivat onnistumisen muuttujia myds e-hallinnon jarjestelmissa. DelLonen ja
McLeanin mallissa kéaytté ja kéayttdaikomus olivat vaihtoehtoisia muuttujia, ja
kayttdaikomus on soveltuva muuttuja silloin kun tietojéarjestelmén kéaytté on pakollista.
Wangin ja Liaon mukaan kansalaisille tarkoitetun elektronisen tietojarjestelmén kayttd
on kuitenkin loppukayttajalle vapaaehtoista, ja talldin jarjestelman kéayttd sopii
jarjestelman onnistumisen mittariksi paremmin kuin kéyttéaikomus. Liséksi Wangin ja
Liaon mukaan nettohydtyja tarkastellessa aikaisemmissa tutkimuksissa ongelmana oli
ollut tutkijalle j&&va haaste madaritelld tarkkaan ja selvasti sidosryhmaét ja konteksti jossa
nettohyotyjd mitataan. Heidan tutkimuksessaan nettohyddyt viittasivat kansalaisen
nédkokulmasta havaittuihin jarjestelman aiheuttamiin hyotyihin. Kansalaiset ja
veronmaksajat haluavat kokea saavansa vastinetta rahoilleen jarjestelmén kustannus-
ja/tai ajallisten hyotyjen myotd, sekd tehokkaamman e-hallinnon jérjestelmien
toiminnan myota. Taman vuoksi Wang ja Liao kokivat havaittujen nettohyotyjen olevan
merkittdvd mittari onnistumista mittaavassa mallissaan. Wangin ja Liaon tutkimuksen
tulokset osoittivat ettd tiedon laatu, jarjestelmdn laatu, palvelun laatu, kaytto,
kayttajatyytyvaisyys seka havaitut nettohyddyt ovat soveltuvia mittareita e-hallinnon
jarjestelmédn onnistumisen mittaamiseksi. Eniten soveltuvaksi mittariksi osoittautui
koetut nettohyddyt, ja loppukéyttdjalle koetut nettohyddyt muodostuvat jérjestelman
havaitun laadun, jarjestelman kayton ja kayttajatyytyvéisyyden myotd. Naiden vuoksi
heiddn mukaansa jarjestelman hallintoryhméan olisi keskityttdvda enemmén néiden



psykologisten  ja  kayttaytymismallien — mukaisiin  prosesseihin.  E-hallinnon
viranomaisten on kehitettdva jarjestelman hyvia tiedollisia, jarjestelméllisia ja
palvelullisia ominaisuuksia, jotka vaikuttavat suoraan kansalaisen jarjestelman
kayttbaikomukseen, seka tyytyvdisyyden arvioon, ja tdman kautta Kkoettuihin
nettohyotyihin. Jarjestelmén kayttd nahtiin suurimmaksi suoraksi vaikuttajaksi
koettuihin nettohy6tyihin. Tutkimuksen tuloksena suurimmaksi huomion kohteeksi
nousi informaation laadun vaikutus kayttéon, kayttajatyytyvaisyyteen seké
nettohyotyihin, ollen huomattavasti suurempi kuin jarjestelman tai palvelun laadun
vaikutukset. Tdméan vuoksi Wang ja Liao tutkimuksessaan totesivat ettd e-hallinnon
tulisi enemmaén keskittya edistamaan tiedon laatua e-hallinnon jarjestelmissé. Lopuksi
he totesivat ettd tutkimuksen mukaan jarjestelmén laatu ei ollut merkittava tekija
jarjestelman kéayttéd mitatessa. Syyksi he ehdottivat kansalaisten edistyneempéé
tietokoneen ja internetin kayttdosaamista, seka sitd ettd jarjestelmén laatu tai
helppokayttdisyys e-hallinnon jérjestelméssa ei ole kriittinen kansalaiselle jarjestelmaa
kayttdessd. Vastaajat osoittivat suurempaa huolta tiedon laatuun (esimerkiksi
kayttokelpoisuuteen) seka palvelun laatuun (transaktioiden turvallisuuteen), kuin
jarjestelman laatuun (helppokayttdisyyteen). Ottaen huomioon e-hallinnon jarjestelman
kayton olevan taysin vapaaehtoista, tutkimuksen tulokset ehdottivat ettd jarjestelman
kayton edistaminen ja kayttajatyytyvaisyyden saavuttaminen vaativat yksinkertaisen
kayttokokemuksen sijaan, ettd jarjestelma tuottaa korkealaatuista tietoa ja palvelua,
sisaltden ajantasaista tietoa, riittdvan tietoturvan ja yksityisyyden suojan, seka
asiakkaalle raataloidyn yksildllisen palvelun. (Wang & Liao 2008.)

Teo ja muut (2008) tutkivat luottamusta e-hallinnon selainpohjaisia jarjestelmia
kohtaan. He totesivat olevansa ensimmadisia tutkijoita, jotka laajensivat DelLonen ja
McLeanin tietojarjestelmén onnistumisen mallia ottamalla huomioon luottamuksen
vaikutuksen havaitun laadun muuttujaan. DelLone ja McLeanin paivitetty
tietojarjestelman onnistumisen malli oli soveltuva séhkoisen kaupankaynnin
kontekstissa, mutta Teon ja muiden tulosten mukaan luottavaisuuden lisddminen
tietojarjestelman onnistumisen malliin voi antaa paremman ymmarryksen e-hallinnon
nettipohjaisten palveluiden onnistumiselle. Heidén tutkimuksensa tulokset paljastivat
ettd kansalaisen luottamus e-hallinnon selainpohjaista jarjestelmaé kohtaan on edellytys
sivuston onnistumiselle, ja vaikuttaa suoraan kansalaisen ndkemykseen nettisivun
laadusta. Luottamus vaikuttaa tiedon, jarjestelman ja palvelun havaittuun laatutasoon.
Hallituksen tarjotessa useita erilaisia tietojarjestelmia ja palveluita nettisivuihin
perustuvina ratkaisuina, on rakennettava samalla kansalaisen luottamusta palveluita
kohtaan. Teo ja muut my6s huomasivat ettd luottamus teknologiaa kohtaan vaikuttaa
merkittavasti luottamukseen e-hallinnon nettipalveluita kohtaan aktiivisten kayttajien
keskuudessa, mutta ei passiivisten kayttdjien keskuudessa. Lopuksi Teo ja muut
ehdottivat DeLonen ja McLeanin mallin kayton ja kayttbaikomuksen korvaamista
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aikomus jatkuvaan kayttoon -mittarilla (intention to continue using). Tutkimus
kuitenkin osoitti ettd kansalaisen luottamusta e-hallinnon onnistumisessa pitda tutkia
vield kattavammin tulevaisuudessa. (Teo ym. 2008.)

Prybutok ja muut (2008) kehittivat mallin, jossa yhdistyivét e-hallinnon johtajuuteen
ja laatuun vaikuttavat onnistumisen tekijat sek& DeLone ja McLeanin tietojarjestelman
onnistumisen malli. Heidan mallissaan johtajuus (leadership), strateginen suunnittelu
(strategic planning), ja asiakas sekd markkina (customer/market) yhdistyvét johtajuuden
kolmikoksi, ja tiedon, jarjestelmén ja palvelun laatu yhdistyvat tietojarjestelmén laadun
kolmikoksi. Heidan tutkimuksessaan johtajuuskolmikon oletettiin  vaikuttavan
positiivisesti  tietojarjestelmédn laatuun. Lisdksi johtajuuden kolmikko seké
tietojarjestelman laatu vaikuttivat positiivisesti nettohyétyihin. Jokaista johtajuuden
kolmikon osaa voidaan tarkastella yksittdin, ja talld tavoin arvioida organisaation
vahvuuksia, sekd Kkartoittaa kehityskohteita. Kehittdmalla yhtd tai useaa kohtaa
kolmikosta, organisaatio voi parantaa johtajuuttaan, ja samalla palvelunsa laatua. Myos
Prybutok ja muut (2008) vahvistivat tiedon laadun merkittdvyyden tietojarjestelman
onnistumisen mittaamisessa, mutta huomauttivat ettd tastd huolimatta organisaatiot
kamppailevat tiedon laadun kanssa. (Prybutok ym. 2008.)

Jafari ja muut (2011) laajensivat ja tarkensivat DelLonen ja McLeanin (2003)
paivitettya  tietojarjestelman  onnistumismallia  keskittyen  kansalaislahtoiseen
nakokulmaan e-hallintojarjestelmien kontekstissa. He laajensivat tietojarjestelman
onnistumismallia muuttujilla elektroninen interaktio valtion kanssa (e-interaction with
government), tiedonsaantimahdollisuudet (access to information), poliittinen
toimintaymparisto ja saantely (policy environment and regulation) ja julkinen luottamus
(public trust). Jafari ja muut madrittelivat elektronisen interaktion tieto- ja
kommunikaatioteknologioiden valittamind kanssakdymisind kansalaisen ja valtion
valilla. Tiedonsaantimahdollisuudet viittaavat digitalisoidun tiedon levitykseen niin, etta
kaikilla on tietoon yhtdldinen paasy. Poliittinen toimintaympadristd ja saantely
varmistavat ettd kansalaisen yksityisia tietoja ei kdytetd muuhun tarkoitukseen kuin
mihin jarjestelméssa tietoa keratdan. Lopuksi julkinen luottamus liittyy kansalaisen
uskomukseen ja luottamukseen, ettd toimiminen valtion jarjestelmissa on kansalaiselle
turvallista. Kansalaisen luottamus e-hallintoon voidaan jakaa 1. luottamukseen valtioon
(tai palvelun jarjestdvaan tahoon), ja 2. luottamus Internetiin (tai jarjestelmén
mahdollistavaan teknologiaan). Jafarin ja muiden (2011) mallissa poliittinen
toimintaymparisto ja sdéntely seké kansalaisten tasapuoliset tiedonsaantimahdollisuudet
olivat edellytys julkiselle luottamukselle. My6s jarjestelmén laatu ja tietoturva olivat
edellytys luottamukselle. (Jafari ym. 2011.)

Khayun ja muut (2012) sovelsivat DelLonen ja McLeanin (2003) péivitettya
tietojarjestelmien onnistumisen mallia Thaimaan julkisen hallinnon yritysten verojen
maksamiseen suunniteltuun selainpohjaiseen eValmistevero-tietojarjestelmaéan (the e-



excise system), keskittyen kansalaisen luottamukseen jarjestelmda kohtaan, seké
kansalaisen yksilollisiin ominaisuuksiin tietojarjestelmien kayttdjana. Khayun ja muut
tutkivat: 1. luottamuksen vaikutusta informaation, jarjestelméan ja palvelun laadun
vaikutelmaan, 2. informaation, jarjestelman ja palvelun laadun vaikutusta kayttoon ja
kayttajatyytyvaisyyteen, 3. kayttajatyytyvaisyyden vaikutusta kayttoon, 4. kayton
vaikutusta kayttajatyytyvaisyyteen, 5. kayton ja kayttajatyytyvaisyyden vaikutusta
koettuihin nettohyotyihin, seka 6. yksilollisten ominaisuuksien vaikutusta jarjestelman
kayttoon. Heiddn asettamistaan hypoteeseista informaation laatu ei vaikuttanut
merkittdvasti  kayttoon,  jarjestelman  laatu ei  vaikuttanut = merkittavasti
kayttajatyytyvaisyyteen, ja kaytolla ei nahty olevan merkittavaa vaikutusta koettuihin
nettohyotyihin.  Muiden hypoteesien kohdalla tutkimuksen tulokset tukivat
alkuolettamaa. (Khayun ym. 2012.)

Weerakkody ja muut (2016) tutkivat Iso-Britannian e-hallintojérjestelmien
informaation ja tietojarjestelman laadun vaikutusta kéyttajien luottamukseen ja
kayttajatyytyvaisyyteen. Tutkimus otti myds huomioon jarjestelman kayttoon liittyvat
kustannukset ja niiden vaikutukset kayttajatyytyvéisyyteen. Heidan mallinsa oli
rakennettu DelLonen ja McLeanin (1992; 2003) tietojarjestelmén onnistumisen seka
Seddonin  (1997) mallien pohjalta, ja koostui muuttujista jarjestelméan laatu,
informaation laatu, luottamus, kustannukset ja kayttajatyytyvaisyys. Kustannukset
koostuivat jarjestelman kayttoon liittyvistd rahallisista ja ajallisista kustannuksista.
Weerakkodyn ja muiden (2016) malli perustui olettamukseen ettd jarjestelman ja
informaation laadulla on merkittavd positiivinen vaikutus seka luottamukseen etta
kayttajatyytyvaisyyteen, ja ettd luottamuksella on merkittdva positiivinen vaikutus
kayttajatyytyvaisyyteen. Lisaksi oletuksena oli ettd jarjestelmédn kayttoon liittyvilla
kustannuksilla on  merkittdvd negatiivinen vaikutus  kayttajatyytyvaisyyteen.
Tutkimuksen tulokset tukivat alkuolettamia. Weerakkody ja muut (2016) totesivat etta
e-hallinnon tietojarjestelman tuottaman informaation ja nettisivujen korkeampi laatu
johtavat suurempaan kayttajatyytyvaisyyteen. Lisaksi jarjestelman laadun vaikutus
kayttajatyytyvaisyyteen oli hieman suurempi kuin informaation laatu. Jarjestelméé
kehittdvan tahon tulisi kiinnittdd huomiota nykyiseen jarjestelman laatuun ja keskittya
sen parantamiseen. Parannuskohteiksi Weerakkody ja muut (2016) mainitsivat
nettisivun helpon 16ydettdvyyden, pdasyn omiin nyKyisiin ja aikaisempiin tapahtumiin
nettisivulla, ja nettisivun helposti ymmarrettdvan rakenteen. Jarjestelméaan ja e-
hallintoon kohdistuvan luottamuksen osalta Weerakkody ja muut (2016) totesivat
informaation laadun olevan hyvé ennuste. Suurempi luottamus kohdistui informaation
laatuun kuin itse palveluun, ja tdman vuoksi e-hallinnon jarjestelmissd olisi syyta
kiinnittd4d huomiota nettisivuihin upotettuun ajantasaiseen, tarkkaan, ja helposti kasiksi
paastavaan informaatioon. Luottamuksen osalta Weerakkody ja muut (2016) totesivat
ettd korkeampi luottamus e-hallinnon  jérjestelmdan johtaisi  suurempaan
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kayttajatyytyvaisyyteen palvelua kéyttdessa. Taman vuoksi luottamuksen rakentaminen
on tarkeda kayttajatyytyvaisyyden yllapitamisessa. Lopuksi Weerakkody ja muut (2016)
totesivat ettd kayttokustannusten vaikuttaessa negatiivisesti kayttajatyytyvaisyyteen,
tulisi kiinnittdd huomioon nettisivujen latausnopeuteen, sivuston linkkien toimivuuteen,
ja kansalaisten internet-yhteyksien hintoihin. Kaikilla kansalaisilla taytyy olla
yhtéldinen paasy palveluihin, my6ds mobiilipalveluiden kautta. Kaiken kaikkiaan,
kayttokustannukset  téytyy pyrkia pitdmaan mahdollisimman pienina
kayttajatyytyvaisyyden maksimoimiseksi. (Weerakkody 2016.)



4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuskohde

Tutkimuskohteena  tutkielmassa  toimii  Turun  kunta, muutokset kunnan
palveluseteliprosesseissa sahkodisen jarjestelman kayttdonoton myotd, sekd erityisesti
Turku on mukana kehityshankkeessa, jossa PSOP-jarjestelman kehitys on tapahtunut
viiden edelldkévijakunnan yhteistyond. Hankkeen asiantuntijatahona on toiminut
Kuntien Tiera Oy (myohemmin Tiera), jolta ostettiin jarjestelmankehityksen
hanketoimistopalvelut. Tieran tavoitteena on ollut myds levittad valmista jarjestelméaa
valtakunnallisesti omien jasenkuntiensa keskuudessa. KL-Kuntahankinnat on vastannut
jarjestelman kilpailutuksesta, ja Kuntahankintojen kautta muutkin kuin Tieran
omistajajasenkunnat ~ ovat  voineet ottaa = PSOP-jdrjestelman  kayttoonsa.
Kuntahankintojen Kilpailuttaman puitesopimuksen perusteella jarjestelman kayttajiksi
liittyvat kunnat voivat ottaa jarjestelman kéyttoon ilman erillista Kilpailutusta.
Jarjestelmén kehittdjaksi valikoitui Kilpailutuksen seurauksena Digia Finland Oy.
(Parastapalvelua.fi; Kaila, haastattelu 24.5.2017.)

'

Tiera Oy

. ousyrms [
Digia Oy

Isantakaupunki

Kuva 10 PSOP-jdrjestelmidn hankeorganisaatio

Kuvassa 10 esitellddn PSOP-jérjestelmén hankeorganisaatio ja sen eri tahot. Projektin
alusta alkaen mukana olleet kaupungit ovat Espoo, Kouvola, Oulu, Tampere ja Turku,
joista Turku on toiminut isantakaupunkina, ollen vetovastuussa koko projektista.
Hankkeen keskeisend péattavand elimend on toiminut ohjausryhmd, jossa on ollut
mukana vahintddn kaksi edustajaa joka kaupungista. Ohjausryhma koostui Turun,
Espoon, Kouvolan, Oulun ja Tampereen kaupunkien edustajien lisdksi THL:n
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(terveyden hyvinvointilaitoksen), Kuntaliiton ja Kuntien Tiera Oy:n edustajista.
Ohjausryhman alaisuudessa toimi hankeryhmé, jonka rooli oli jarjestelman kehityksessé
merkittdva. Hankeryhmassa oli mukana joka kaupungista vahintdan projektipaallikko.
(Parastapalvelua.fi; Kaila, haastattelu 24.5.2017.)

PSOP-jérjestelméaé kaytti vuoden 2017 alussa Turun kunnan palveluksessa jo yli 100
palveluohjaajaa tai -esimiestd. Palvelusetelien kayttd on yleistynyt alun muutamasta
palvelusta kattamaan ldhes kaikki kotiin annettavat palvelut, seka terveyspuolen
palveluista suun terveydenhuollon palvelun. Tutkimuksen kohteena on PSOP-
jarjestelman kéyttéonoton onnistuminen ja sahkoisen palvelusetelijarjestelman kéytté
kunnan tyontekijoiden nakokulmasta. Suuri osa palvelusetelitoiminnasta on tapahtunut
kasin tehdyn raportoinnin kautta ennen jarjestelman kéyttéonottoa, ja uuden
jarjestelman myota prosessit ovat muuttuneet huomattavasti. Jarjestelman tarkoituksena
on tuoda merkittavid saastéjd mm. palvelusetelitoimintaan kéaytetyssa tydajassa.
Haastattelujen tarkoituksena on kuvata prosessinmuutosta ja arvioida tyon kuvan
maaran muuttumista jarjestelman kayttéonoton myoté.

Haastattelun kohteeksi valittiin palveluesimiehida ja palveluohjaajia suurimmista
palveluista asiakasmaardn sekd myonnettyjen palveluseteleiden perusteella.
Suurimmista palveluista, kotihoidosta ja siivouksesta, valittiin haastateltaviksi kolme
palveluesimiestd, jotka olivat kaikki mydnténeet palveluseteleitd molempiin palveluihin.
Liséksi kunnan palveluohjaajia valittiin haastateltaviksi siivouksen, lapsiperheiden
kotipalvelun, omaishoidon tuen ja tehostetun palveluasumisen palveluista, seka kaksi
henkilda laskuntarkastuksen puolelta.

4.2 Tutkimusmenetelma

Aihetta ldhestyttiin kvalitatiivisesta ndkdkulmasta sen aiheeseen hyvin soveltuvuuden
vuoksi. Myersin (1997) mukaan kvalitatiivinen tutkimus kehitettiin alkujaan sosiaalisten
ja kulttuuristen ilmi6iden tutkimiseen. Kvalitatiivisen aineiston ldhteind toimivat
tarkoituksenmukaisesti valikoitujen henkildiden tarkkailu, haastattelu, kyselyt, tai
kirjallisen aineiston analysointi. Kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien tarkoituksena on
ymmartdd ihmistd ja sosiaalista sekd kulttuurista kontekstia jossa han el&a.
Kvalitatiivisen tutkimuksen tekoon on monia tutkimusstrategioita, mutta tapaustutkimus
on usein kaytetty tutkimustapa tietojenkasittelytieteissa. (Myers 1997.)

Tapaustutkimus on empiirinen tutkimus, joka tutkii nykyajan ilmi6it4 tosielamén
kontekstissa, kdyttden useita aineistolahteita. Tapaustutkimus tutkii sitd mita tapahtuu ja
miksi, ja kertoo eroavaisuuden sen valilla mit& suunniteltiin, ja mitd oikeasti tapahtui.
Tapaustutkimuksen tarkoitus ei ole keskittyd koko organisaatioon, vaan yksittaiseen



ongelmaan, ominaisuuteen tai analysoitavaan kohteeseen. Tapaustutkimuksen vahvuus
on auttaa ymmartamaan yksittaistd ongelmaa tai tilannetta syvallisesti.
Tapaustutkimusta on arvosteltu tieteellisen tasméllisyyden ja luotettavuuden puutteesta,
sekd vaikeudesta yleistdd tutkimustuloksia. Tapaustutkimuksen vahvuuksina toisaalta
voidaan pitdd sen tarjoamaa kokonaisvaltaista kuvaa yksittdisestda ilmiosta tai
tapahtumasarjasta. Toinen tapaustutkimuksen etu on sen mahdollistama nakyma
organisaatioiden nopeasti vaihtuviin tilanteisiin ja toimintaympéristoihin. (Noor 2008,
1602-1603.) Flyvbjergin (2006) mukaan tapaustutkimukseen liittyy viisi yleista
vadrinkasitysta: 1. yleinen, teoreettinen, kontekstista riippumaton tieto on
arvokkaampaa kuin konkreettinen, kaytannoéllinen ja kontekstista riippuva tieto, 2.
yksittdisen tapauksen tuloksia ei voida yleistad, joten tapaustutkimus ei voi tuottaa
tieteellisesti merkittdvaa tutkimusta, 3. tapaustutkimus on hyddyllisin hypoteesien
muodostamiselle, eli vain ensimmaisessd tutkimusvaiheessa, ja muut tutkimustavat
soveltuvat paremmin hypoteesien testaukseen ja teorian rakentamiseen, 4.
tapaustutkimus on puolueellinen, ja vahvistaa helposti tutkijan ennakkokéasityksia
aiheesta, 5. on usein vaikeaa esittdd yleisia vaittamia ja teorioita tapaustutkimuksen
perusteella. Flyvbjerg (2006) kuitenkin todistaa namé vaittdmat vaariksi, ja toteaa etta
tapaustutkimus on tarpeellinen ja riittdva tutkimustapa tietynlaisiin tutkimustehtéviin, ja
pitda puolensa hyvin muihin metodologioihin verratessa. (Flyvbjerg 2006.)

Tapaustutkimuksessa toimivat useat erilaiset aineistot ja aineistolahteet rinnakkain.
Tyypillisiksi aineistolahteiksi soveltuvat esimerkiksi haastattelut, tilastot, havainnointi
ja osallistuva havainnointi sekd erilaiset dokumentit, kuten kokouspdytékirjat,
muistiinpanot ja niin edelleen (Eriksson & Koistinen 2014). Haastattelu on
joustavuutensa vuoksi helposti moniin erilaisiin tutkimustarkoituksiin soveltuva
menetelma. Haastattelu mahdollistaa tiedonhankinnan suuntaamisen
haastattelutilanteessa, ja samalla selvittdd vastausten taustalla olevia motiiveja. Ei-
kielelliset vihjeet tdydentdvat vastauksia ja auttavat ymmartdmaan merkityksia toisin
kuin alussa ajateltiin. Toisaalta haastattelu on paljon aikaa vaativa prosessi. (Hirsjarvi
ym. 2009.) Dokumentaatioon tutustumisen tarkoituksena on tadydentd& muita aineiston
keradmismenetelmid, ja tdydentdd muiden menetelmien puutteita. Dokumentaation
tehtdvdnda on vahvistaa haastattelujen tuottamaa informaatiota. Useamman
aineistoldhteen kayttd myos vahvistaa tutkimuksen |0ydosten luotettavuutta ja
validiteettia. (Noor 2008, 1604.)

Tutkimushaastattelulla on kolme erilaista tyyppid, jotka eroavat toisistaan sen
perusteella, miten kattavasti haastattelu on strukturoitu, eli miten kiinteésti kysymykset
on muotoiltu. Naista yleisin on lomakehaastattelu, jossa kysymykset ovat taysin
strukturoituja, eli niiden muoto ja jarjestys on tdysin ennalta maéaratty.
Lomakehaastattelun etuna on helposti analysoitava tieto, ja se on halvempi tutkimus
toteuttaa kuin strukturoimaton haastattelu. Lomakehaastattelujen ulkopuolelle ja&vat
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haastattelut  ovat strukturoimattomia haastatteluita, jotka voidaan jakaa
puolistrukturoituihin ~ ja  strukturoimattomiin  haastatteluihin.  Strukturoimatonta
haastattelua kutsutaan mm. avoimeksi haastatteluksi, syvahaastatteluksi ja
keskustelunomaiseksi haastatteluksi. Syvahaastattelussa kéytetdan avoimia kysymyksié,
joita haastattelijan tehtdva on syvent&a vastauksien perusteella. Haastattelu muistuttaa
keskustelua, jossa seuraava Kkysymys riippuu aikaisemmasta vastauksesta.
Puolistrukturoitu haastattelu on lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun
valimuoto. Kysymykset ovat kaikille haastateltaville samat, mutta kysymysten jérjestys
tai sanamuoto voi vaihdella eri haastateltavien valilla. Puolistrukturoidun haastattelun
yksi menetelmd on teemahaastattelu. Teemahaastattelun ominaispiirteet ovat jokaisen
haastateltavan kokema tietynlainen tilanne, tutkijan aikaisempi oletus tilanteen
maaraavien piirteiden seurauksista, oletusten perusteella kehitetty haastattelurunko, seka
tutkittavien henkildiden tilanteeseen liittyviin subjektiivisiin kokemuksiin suunnattu
haastattelu. (Hirsjarvi ym. 2009.)

4.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kéytettiin haastatteluja sekd PSOP-jérjestelmén
kehitysprojektiin liittyvia dokumentteja. Haastattelut suoritettiin puolistrukturoituina
haastatteluina, joissa kysymykset ohjasivat keskustelua, mutta kysymysten jarjestys
saattoi vaihdella keskustelun etenemisen perusteella. Haastattelut toteutettiin kevaan
2016 aikana. Tutkielman teon loppuvaiheessa haettiin varmennusta haastatteluiden
tuloksille projektijohtajalta lisdhaastattelun muodossa.

Taulukko 7 Yhteenveto haastatteluista

Haastateltavan rooli | Palvelu Haastattelun | Haastattelun
kesto ajankohta

Asiakasmaksusihteeri | Tehostettu palveluasuminen | 60 min. Huhtikuu 2016
Palveluesimies Kotihoito 60 min. Huhtikuu 2016
Palveluesimies Kotihoito 60 min. Huhtikuu 2016
Omaishoidon ohjaaja | Omaishoito 60 min Huhtikuu 2016
Toimistosihteeri Laskuntarkastus 30 min. Huhtikuu 2016
Toimistosihteeri Laskuntarkastus 30 min. Huhtikuu 2016
Palveluesimies Kotihoito 60 min. Huhtikuu 2016
Palveluohjaaja Lapsiperheiden kotipalvelu | 60 min. Huhtikuu 2016
Omaishoidon ohjaaja | Omaishoito 60 min. Toukokuu 2016
Palveluohjaaja Siivous 60 min. Toukokuu 2016
Projektijohtaja - 60 min Toukokuu 2017




Haastatellut henkil6t ja haastattelujen toteutumisen ajankohdat on eritelty taulukossa 7.
Haastattelut toteutettiin padasiallisesti kevéalla 2016 ja tutkielman loppuvaiheessa
haastattelin lisdksi PSOP-projektin projektijohtajaa.

Taulukko 8 Tutkielmassa kdytetty muu materiaali

Kuvaus Laatija, aika

PSOP-hanketta koskeva kustannushy6tyanalyysi | KPMG, 2012
PSOP-toteutusprojekti: Projektisuunnitelma Turun hanketoimisto, 2012—-2015
Siivouksen paperinen palveluseteli, liite 2 Palveluiden johtoryhm4, 2013
Asiakaslaskutus ennen jarjestelméa, liite 3 Kotihoito, 2014

Tiedonlahteina kaytetyt dokumentit on esitetty taulukossa 8.

Haastattelun taustateoriana kaytettiin DelLone ja McLeanin (2003) pdivitettyad
tietojarjestelméan onnistumismallia, jonka pohjalta laadittiin haastattelukysymysten
runko. Kysymysten ensimmainen versio sai palautetta tutkimuskohdeorganisaation IT-
tyontekijalta seka projektijohtajalta, ja palautteen pohjalta muokattiin kysymyksia.
Jarjestelmén laatu todettiin tutkimuksen yhteydessd vahemméan merkitykselliseksi
aiheeksi PSOP-jarjestelmén selainpohjaisuudesta johtuen. Selaimessa pydrivan kevyen
kayttoliittyman kohdalla ei ole merkittdvad puhua saatavuudesta, luotettavuudesta tai
vasteajasta. Myos informaation laatu rajattiin padosin haastatteluiden ulkopuolelle, silla
jarjestelman tuottama potilastieto perustuu kunnan tyontekijoiden itse syottdmaan
tietoon. Informaation laadun osalta keskityttiin enemman palveluntuottajien kirjaamien
tapahtumien tarjoamaan tietoon, seka asiakkaiden palvelun toteutumisen seurantaan.
Palvelun laadun osalta keskityttiin terveydenhuoltoalan vuoksi enemmaén asiakkaan ja
palveluntuottajan kokemaan muutokseen palvelusetelitoiminnassa, kuin itse kunnan
tyontekijan tietojarjestelmatukeen. Kaytto ja kayttajatyytyvaisyys olivat tarkeita aiheita,
mutta alkuolettaman mukaisesti tarkeimméksi keskustelun aiheeksi osoittautui
nettohyodyt, joka kattoi my6s jarjestelmén tuomat muutokset tyotehtaviin ja
-prosesseihin. Haastattelun pohjana kaytetyt avoimet kysymykset 10ytyvat liitteesta 1.
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Taulukko 9 Operationalisointitaulukko

Teemat Haastattelukysymykset
Tiedon laatu | Asiakastiedon kaytto Saatko jarjestelmasta riittavéasti tietoa?
Tiedon oikeellisuus ja | Syo6tatko jarjestelmdan liikaa tietoa?
ajantasaisuus Vaikuttaako jarjestelméasté saatu tieto tyon
tehokkuuteen, positiivisesti/negatiivisesti?
Hyodynnatko jarjestelmén antamaa tietoa esim.
asiakasmaaristd, setelimadrista, asiakkaan
palvelutapahtumista?
Palvelun Muutokset asiakkaan Miten néet jarjestelmén vaikuttavan kunnan,
laatu tai palveluntuottajan palveluntuottajien tai asiakkaiden nédkdkulmasta?
nékokulmasta
Kéytto Helppokayttdisyys Onko jarjestelmé&a helppo kayttaa juuri siihen mihin
Loogisuus se on tarkoitettu?
Odotukset jarjestelmaé | Onko jarjestelmé looginen?
kohtaan Tekeeko jérjestelma mité siltd odotetaan?
Kuinka usein kaytat PSOP-jarjestelma&?
Piditk6 uutta séhkoisté tapaa palvelusetelien
hallintaan positiivisena vai negatiivisena asiana?
Millaiset odotukset sinulla oli jarjestelméa kohtaan?
Kéyttéaja- Kéyttotiheys Onko kayttajatyytyvéisyys jarjestelmad ja sen
tyytyvaisyys | Tekeek6 mitd tuottamaa informaatiota kohtaan muuttunut kayton
odotetaan aikana?
Tyytyvéisyyden Mité kaikkia muita jarjestelmia kéaytat tyétehtévien
muutos hoitoon?
Vertailu muihin Miten vertailisit PSOP-jarjestelman kaytta muihin
jarjestelmiin kunnan kayttamiin jérjestelmiin?
Millainen asenne on nyt jarjestelmaa kohtana?
Nettohyddyt | Tyon ja prosessien Miten arvioit jarjestelmén vaikutusta tyénkuvaasi?

muuttuminen
Kustannussaasttt
Ajalliset sadstot

Nopeuttaako jarjestelman kaytto palvelusetelien
mydntamista ja hallinnointia?

Koetko jérjestelman tuottavan saastéa kunnalle?
Onko jarjestelmé parempi tapa hallinnoida kuin
vanha tapa?

Koetko jérjestelman estavan palvelusetelitoiminnan

vaarinkayttoa?

Haastattelun

teemat ja  niista

johdetut  haastattelukysymykset  esitelldan

operationalisointitaulukossa (taulukko 9).



Tutustuin itse PSOP-jarjestelmaén ja sen kehitykseen tydskennellessani Turun kunnan
hyvinvointitoimialalla projektiassistenttina  kolmen kuukauden ty6harjoittelussa
kevéalla 2015. Osallistuin kehityspalavereihin ja ndin projektityontekijan roolissa
jarjestelman kayttoonoton alkuvaiheet seka siihen liittyvat haasteet. Elokuussa 2015
jatkoin projektiassistentin  tyotehtdvissd, ja maaliskuusta 2016 alkaen toimin
taysipaivaisena jarjestelmakoordinaattorina PSOP-jarjestelman parissa. Ensimmaéisen
tybvuoden aikana todistin - monen eri palvelun siirtdmisen  sdhkdiseen
palvelusetelijarjestelmaan, ja samalla sain ajatuksen toteuttaa pro gradu -tutkielmani
PSOP-jarjestelmédn kayttoonotosta ja sen tuomista prosessimuutoksista. Olen itse
kokenut kahden vuoden tydskentelyni aikana useita jarjestelmén kéyttéonoton
aiheuttamia haasteita, joita haastatteluissakin on tullut ilmi. Roolistani huolimatta olen
pyrkinyt tutkielman teossa tdydelliseen objektiivisuuteen, jotta omat kokemukseni ja
nakemykseni eivat vaikuttaisi tutkimuksen tekoon tai tutkimuksen tuloksiin.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Haastateltujen taustatiedot

Tutkimuksessa haastateltiin - kymmentd tyontekijdd. Palveluesimiehida kuvataan
tuloksista puhuttaessa merkinnédlld M, palvelu- ja omaishoidon ohjaajista puhuttaessa
merkintdd N, seka toimistosihteereistd puhuttaessa merkintdd O. Haastattelun aluksi
kartoitettiin haastateltujen tyontekijoiden tyékokemusta Turun tai jonkin muun kunnan
palveluksessa, kuvausta heiddn tyypillisistd tyotehtavistadan sekd asiakasmaaria
palvelussa jonka parissa he tydskentelevat. Liséksi haastattelun yhteydessa kysyttiin,
oliko haastateltu osallistunut jarjestelmén kehitykseen ja kokenut voivansa vaikuttaa
jarjestelman ominaisuuksiin.

Haastatelluista palveluesimiehistd jokainen oli tehnyt yli 30-vuotisen uran Turun
kunnan tyontekijand (M1, M2, M3). Palveluesimiehet toimivat kotihoidon
palveluesimiehing, mydntden asiakkaalle sekd kotihoidon ettd siivouksen palvelua.
Palveluohjaajista kaksi oli tyoskennellyt Turun kunnan palveluksessa alle 15 vuotta
(N1, N4), kaksi tyoskennellyt 20-30 vuotta (N2, N3) ja yksi tydskennellyt 40 vuotta
(N5). Haastateltuja palveluohjaajia oli valittu tehostetun palveluasumisen (N1),
omaishoidon (N2, N4), lapsiperheiden kotipalvelun (N3), seka siivouksen palveluista
(N5). Toimistosihteerien (01, O2) tydvuodet olivat 18 ja 32 vuotta.

Kotihoidon ja siivouksen palvelut jaotellaan palvelualueisiin, joista jokaisella
palvelualueella on palveluesimies. Palveluesimies vastaa asiakkaiden palvelupaatoksista
ja palvelusetelien myontamisestd. Palveluesimies tarkkailee palvelusetelien kayttoad
toteutuneiden kéyntien osalta, sekd valvoo ettd asiakkaan palvelu- ja hoitosuunnitelmaa
noudatetaan. Alueella toimivat sairaanhoitajat Kkartoittavat asiakkaan tilannetta, ja
asiakkaalle voidaan tulotilanteesta riippuen tarjota palvelua palvelusetelilla.
Palvelusetelin arvo méaraytyy vuosittain tehtdvan tulotarkastuksen perusteella. Alueella
voi olla satoja asiakkaita, joista vain osa saa palvelua palvelusetelilla. Palvelusetelipuoli
tyollistdd palveluesimiehida lahinnd silloin, kun uusi asiakas aloittaa alueella, ja
mybdhemmin tarkastaessa asiakkaan toteutunutta palvelun saantia. Palveluseteleitd on
kéytetty Turun palveluissa jo pitkdan, mutta palveluseteleiden kayttdé on laajentunut
runsaasti vuodesta 2009 alkaen.

Omaishoidon ohjaajan tehtdviin kuuluu myontdd omaishoidon tuen asiakkaille
palveluseteleita tukemaan omaishoitajan jaksamista. Esimerkkind palvelusetelilld
saatavasta tuesta peseytyminen on suurin yksittdinen syy palvelusetelin myontamiselle.
Lisédksi omaishoidon palvelusetelid kdytetddn muistisairaiden valvonnan auttamiseen,
jolloin omaishoitajalla on mahdollisuus hoitaa omaisen viikoittaiset asioinnit.
Omaishoidon alueella on 55 asiakasta, ja asiakkaiden maara vaihtelee kausiluontoisesti.



Jarjestelmé&én oli Kirjattu noin 300 asiakasta omaishoidontuen yli 18-vuotiaiden
palvelussa.

Lapsiperheiden kotipalvelun perheohjaajan vastuulla on koko lapsiperheiden
kotipalvelu Turun kunnalla. Tehtdviin kuuluu paaasiallisesti palvelusetelien
myontdminen lapsiperheille.

Toimistosihteerien tydnkuvaan kuului aikaisemmin paperisten laskujen tarkastus.
Liséksi tehtdvind oli palveluntuottajiksi halukkaiden yritysten kontaktointi ja
palveluhakemusten tarkastus. Setelilaskutus vei paljon aikaa toimistohenkilokunnalta,
yli 150 asiakasta, joillain palveluntuottajilla yksi lasku per asiakas, toisilla
koontilaskuja. Laskutusmateriaali saapui postitse kerran kuukaudessa, jolloin tyémaara
oli suuri, muutama kokonainen tyépdiva meni laskujen kasittelyyn. Laskuissa oli myos
aina epaselvyyksid, jolloin selvitykseen menevat laskut vaativat lisatyota.
Toimistosihteerien aikaisempi ty6 on sahkoisen palvelusetelijarjestelmédn myota
siirtynyt enemman automaattiseen hyvaksyntaan, sekéd vastuu tarkastuksesta enemman
palveluesimiehille seka palveluohjaajille.

Lahes kaikki haastatellut olivat osallistuneet jarjestelmén kehitysvaiheessa
projektitapaamisiin tai koulutustilaisuuksiin. Projektitydryhmén tapaamiset koettiin
onnistuneiksi, silla  jarjestelmastda sai  jonkinlaisen  ké&sityksen jo ennen
kayttoonottovaihetta (M1, M3, N2, N4, N5, O1, 02).

Lahinnd se on ollut jatkuvaa kehittamistd. Me olemme kysyneet ettd
miksei tama toimi ndin ja meilta on kysytty etta pitaisikd sen toimia ndin,
johon olemme vastanneet kylla. Sen jalkeen seuraavassa paivityksessa
olemme huomanneet ettd toivottu muutos on tullut. Etta uskoisin ettd on
ollut merkitystd ettd olemme antaneet aanemme kuulua. Kylla me
olemme olleet mukana haaréileméssa. Sielld on ne olennaiset mitd me
tarvitsemme ja koko ajan tulee lisda ominaisuuksia.
Myo6hemmin jdrjestettdvat koulutustilaisuudet auttoivat kayttdjid omaksumaan
jarjestelman helpommin, ja tarjosivat kanavan antaa palautetta vield kehityksen
tarpeessa olevista kohteista (M1, M2, M3, N2, N4, N5). Muutama haastatelluista ei itse
halunnut osallistua kehitykseen muiden keskenerdisten projektien vuoksi (M2, N3).
Vain yksi palveluohjaaja koki ettei hanelld ollut ollenkaan mahdollisuutta vaikuttaa
jarjestelman kehitykseen. Jarjestelmén jatkuva kehitys palautteen perusteella mainittiin
erittain positiiviseksi asiaksi (N4).

Odotukset ja asenne jarjestelmda kohtaan vaihtelivat suuresti asiakasmaaran,
palvelusetelien kayton perusteella, sekd eri alueiden valilla. Joillain alueilla
palvelusetelien mé&&rd oli vahéaisempéd, jolloin jarjestelmad koettiin negatiiviseksi
asiaksi. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin jatkuva uusien jarjestelmien omaksuminen
(N1, N4).
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5.2 Jarjestelmien kaytto

Seuraavana haastatteluaiheena oli PSOP-jarjestelmén kayttd ja muut kéytdssa olevat
tietojarjestelmat sekd -palvelut. Palveluesimiehilla PSOP-jarjestelmaa tuli kéytettya
useamman kerran viikossa, tavallisesti alkukuusta enemman ja loppukuusta véhemman.
Palveluohjaajien keskuudessa jarjestelmén kayttd vaihteli muutamasta kerrasta viikossa
muutamaan kertaan kuukaudessa, tilanteesta ja palvelusta riippuen. Jarjestelméa
kaytettiin padasiassa palvelusetelien mydntdmiseen, mutta kuun vaihteessa tarkastettiin
asiakkaan toteutuneita kayntejd, sekd ylityksia ja alituksia. Ylittyneet tapahtumat
vaativat erikseen kasittelyda PSOP-jarjestelmassd, jolloin ne joko hyvaksytdan tai
hylatdén. Laskutuspuolella jarjestelma ei aikaisemmin ollut kdytdssa, vaan laskutus
tapahtui paperisesti. NyKyisin vastuu laskutuksesta on siirtynyt pois toimistosihteereilt,
padasiassa PSOP-jarjestelman hoitaman laskutuksen automatisoinnin kautta.

Kunnan palveluesimiehilla ja -ohjaajilla oli kéytossddn runsaasti jarjestelmié.
Salasanoja oli kéytOssé useita, ja jokaiseen jarjestelmaan oli yleenséd oma salasanansa.
Eri jarjestelmien salasanojen muistaminen ja vaihtaminen tuottivat ongelmia.

Me esimiehethdn olemme sellaisessa salasanaviidakossa talla hetkell&a
etta ei ole jarjen haivaakaan tassa asiassa.
Palveluohjaajien kaytossa oli palvelusta riippuen perusjarjestelména Pegasos tai Effica,
sekd vaihtelevasti muita jarjestelmia laskutukseen, asiakashallintaan, ja tyon hallintaan
liittyen. Palveluesimiehilla oli nadiden lisaksi kéaytossdan esimiestydssd tarvittavia
toiminnanohjaus- ja tydvuoronhallintajarjestelmia.

Vain esimiesten kaytossa olevista jarjestelmista mainittiin seuraavat:

e Titania
e Pegasos ja Pegasos-mobiili (toiminnanohjaus)
e Kuntarekry

Palveluohjaajien kaytossa olevia jarjestelmié:

e Effica

[ ] ESS

o HPK-itsepalveluportaali
e Pegasos

e Personec (SAP)

e PSOP

¢ Rai-toimintakykymittari
e SAPHR

e SAP SIPS (entinen Rhondo)
e Taitoa-itsepalveluportaali
o TilHo-tilapdishoidon jarjestelmé&



Tilaston ulkopuolelle rajattiin salasanattomat ohjelmistot, kuten Microsoft office, ja
otettiin huomioon Kirjautumista ja kayttajatunnuksia vaativat jarjestelmét.
Se on todella raskasta ettd aamulla aloittaessa ensimmaiset 15 minuuttia
aukaiset niité ohjelmia koneelle, mita kaytat paivalla.
Useiden jarjestelmien samanaikainen kéyttd ja uusien jarjestelmien omaksuminen
aiheuttivat muutosvastarintaa uusien jarjestelmien tullessa kayttoon.
Se on aina uuden opettelemista kun ollut 40 vuotta téssa Turun
kaupungissa. Kun ajattelee sitd alkua, niin ei ollut tietokoneaikoja,
laskutukset tehtiin kasin kirjoituskoneella. Aina on tullut uusi ohjelma, ja
hetken paasta tuleekin toinen uusi ohjelma.

Taulukko 10 Haastattelujen yhteydessd mainittujen jarjestelmien maara

Haastateltu Kéytossa olevien jarjestelmien maara
M1 Palveluesimies 9 jarjestelmaa

M2 Palveluesimies 7 jarjestelmaa

M3 Palveluesimies 10 jarjestelméd

N1 Asiakasmaksusihteeri 4 jéarjestelméd

N2 Omaishoidon ohjaaja 7 jarjestelméa

N3 Palveluohjaaja 4 jarjestelméa

N4 Omaishoidon ohjaaja 6 jarjestelmaa

N5 Palveluohjaaja 6 jarjestelmaa

01/2 Toimistosihteeri 14 eri jarjestelmaa

Palveluesimiesten kaytossd mainittiin 7-10 erilaista jarjestelmaa. Palveluohjaajien
kaytossd mainittiin 4-6 jarjestelmaa. Laskutuspuolen kaytdssd mainittiin 14 erilaista
jarjestelmaa. Taulukkoon 10 on kerétty haastateltujen mainitsemat jarjestelmien maarat.

5.3 Kayttajatyytyvaisyys

Seuraavana haastatteluaiheena oli  kayttgjatyytyvaisyys jarjestelmdd kohtaan.
Kayttgjatyytyvaisyys PSOP-jarjestelmad kohtaan oli paaasiallisesti positiivista. Alussa
esiintyi muutosvastarintaa kayttdjien keskuudessa, mutta kokemuksen myo6ta
tyytyvaisyys lisdantyi. PSOP-jarjestelma koettiin helppokéyttdiseksi, nopeaksi, ja tyon
tekemista nopeuttavaksi tai tyon maaréé vahentavaksi jarjestelméksi (M1, M2, M3, N2,
N3, N4, N5). Muutosvastasrinnan méaaraan vaikutti osittain muutoksen laajuus ja
vaikutus omaan ty6hon. Muutaman haastatellun mielestéd vanha tydskentelytapa koettiin
katastrofaaliseksi ja ty6ladksi uuden jérjestelmén valossa (M1, N4, N5).
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Muistan kun PSOP-jarjestelma tuli, niin muistan kun valitettiin, etta taas

tulee uusi ohjelma. Eihan tassa mitdan muuta ehdi tekemaén. Jarjestelma

se on kuitenkin helpottanut tyota.
Kéayttajatyytyvaisyys myds mainittiin kasvaneen kaytdn myotd, osittain jarjestelmén
tullessa tutuksi, ja osittain jarjestelméan tehtyjen kaytettavyyspaivitysten myotd, seka
kayttoonottoa tukeneiden koulutustilaisuuksien avulla (M1, M3, N1, N3, N4).
Kéyttajatyytyvaisyyteen  negatiivisesti ~ vaikutti  palveluntuottajan  tayttdmien
kayntitietojen raportointimahdollisuuden puute (M1), sekd salasanan vanhenemiseen
liittyvat ongelmat (M2, N4, N5).

Padasiallisesti PSOP-jarjestelman tuottama tieto koettiin hyvéksi ja laadukkaaksi.
Asiakastietoa tarvittiin kovin harvoin, silld tarkemmat potilastiedot yllapidetdédn
perusjarjestelmissa (Pegasos ja Effica), jolloin niitd ei kdyda katsomassa PSOP-
jarjestelmasta (M1, M3, N1, N2, N3, N4). Toisaalta tuplatyén maara koettiin
ongelmaksi, silla asiakkaan perustiedot pitdd tallentaa seka perusjarjestelmaan ettéa
PSOP-jarjestelméan (M3), mutta toisaalta todettiin positiiviseksi asiaksi yliméaaraisen
turhan tiedon puuttuminen PSOP-jarjestelmasta (N3).

Asiakkaiden toteutuneiden kayntien seuraamisen mahdollisuutta piti tarkeana lahes
jokainen haastatelluista (M1, M2, M3, N2, N3, N4, N5). Toteutuneiden kayntien
seurantaan toiveena oli mahdollisuus palveluntuottajalle kirjata lisaa tietoa toteutuneesta
kaynnista. Esimerkkind mainittiin tietoa asiakkaan voinnista ja terveydentilasta. Liséksi
yliméaardisten palvelu- ja hoitosuunnitelmasta poikkeavien kayntien tapauksessa tarkeaa
olisi tietdd syy, seka mahdollinen palveluesimiehen tai -ohjaajan myontama lupa
yliméaardiselle kaynnille. Asiakkaan toteutuneiden kayntien seuranta koettiin myds
hyvaksi tavaksi kartoittaa asiakkaan tarvitseman palvelun jatkotarvetta. Jos kaynteja ei
ollut toteutunut ollenkaan, niin asiakas ei luultavimmin tarvinnut saamaan
palvelusetelid, ja palvelusetelin voi jatkossa jattdd myodntamatta.

Muita tarkeitd ominaisuuksia PSOP-jarjestelmésta saatavalle tiedolle mainittiin alue-
ja tiimitiedon kaytto asiakkaiden helpompaan lajitteluun ja tunnistamiseen (M1, M2),
PSOPin tuottamat raportit (N1), sekd& asiakkaille tulostettava palveluntuottajien
hintavertailu (N2, N4, N5).

5.4 Muutokset palveluseteleihin liittyvissa tydprosesseissa

Suurimpana huomion kohteena haastatteluissa olivat kunnan tyontekijéiden
palveluseteleiden  hallintaan  liittyvat  tyOprosessit ennen  PSOP-jarjestelman
kayttoonottoa, seka sen jalkeen. Kysymysten tarkoituksena oli kartoittaa miten
tyoprosessit olivat muuttuneet jarjestelman kayttoonoton myotd. Kappaleeseen on



koottu kokonaisvaltainen kuva tyoprosessien muuttumisesta kaikkien haastateltujen
vastauksien perusteella.

Vanhassa mallissa asiakkaalle myonnettiin  palveluseteli  paperisena, ja
palveluseteleitd oli kaksi jokaista kuukautta kohti, jokaiselle asiakkaalle. EsimerkKi
aikaisemmin kaytetysta palvelusetelista 10ytyy liitteesta 2.

Aikaisemmin teimme vuodenvaihteessa aina uudet setelit, ja minulla oli
55 asiakasta. Tulostin siis 55 kertaa sen 12 palvelusetelia ja allekirjoitin
niista jokaisen. Se oli aikamoinen ty0 vuodenvaihteessa tulostaa ja
allekirjoittaa 660 palvelusetelid. Tulostinkin kavi aika kuumana kun
tulosti sen maaran papereita.
Tapahtumakayntien tarkastaminen oli vastaajien mielesta hyvin hankalaa, silla ei ollut
keskitettya rekisterid asiakkaan kdynneille, vaan toteuma piti tarkastaa palveluntuottajan
laskuista. Palveluntuottaja toimitti kuukausittain kunnalle asiakkaan allekirjoittaman
paperisen raportin, jossa oli asiakkaan kayntitiedot sekd tuntimadrat. Raportista kavi
ilmi kéyntien kestot ja ajankohdat, ja néiden perusteella piti tarkastaa vastaavatko
toteutuneet kaynnit palvelupaatdstd. Ongelmia tuottivat esimerkiksi puutteelliset
kirjaustiedot tai vaikeasti luettava kasiala.
Ennen oli paljon ylimaardista tyota. Koko paivd meni asiakkaiden
tarkistukseen. Palvelusetelien tekeminen oli todella tydlasta. Pikaisesti
tarkistettiin jokainen asiakas, mutta ei ollut aikaa tarkkaan lapikayntiin
jokaisen asiakkaan kohdalla. 80 asiakasta oli maksimi, eli ei voisi
milladn ndin suurta maarda asiakkaita palvella. Pdydat olivat
tavallisesti tdynna odottavia tarkistettavia laskuja. Jatkossa kasvava
asiakasmaara olisi vaatinut kokopaivaisen tarkistajan.
Tehostetun palveluasumisen palvelussa oli tarkeda tarkastaa vastaako laskutettu
palvelun taso asiakkaalle myonnettyd palvelua. Mistdan ei nédhnyt suoraan, ettd onko
asiakas kayttanyt palvelusetelid vuoden aikana, vaan tdma piti tarkastaa laskutuksesta.
Myds myonnettyjen méararahojen tarkkailu oli Iahes mahdotonta, silld mistdan ei saanut
suoraan tietoa paljonko myonnetyistd palvelusetelivaroista on toteutunut. Esimerkki
paperisesta asiakaslaskutuksesta 16ytyy liitteesta 3.
Joka kuukausi tuli laskuja yksitellen, ja me k&vimme l&pi niitd. Laskimme
ensin tunti tunnilta ettd paljonko asiakas on kayttanyt palvelusetelidan.
Taman jalkeen veimme laskut sihteerille ja sihteeri kavi samalla tavalla
kaikki lapi. Vasta sen jalkeen oli laskutus, palveluntuottajat saivat
laskuttaa. Jos ihmisten matikkapda ei toiminut niin se oli siind. Jos
sihteeri laski eri tavalla kun me niin taas laskettiin uudelleen.
Palveluntuottajien hakeutumisten ja voimassaolevien sopimusten hallinnoimiseen
liittyvat prosessit ovat my0s muuttuneet merkittdvasti. Palvelusetelituottajien
hyvaksyntaan liittyvd tyon méérd on vahentynyt huomattavasti. Ennen jarjestelman



49

kayttoonottoa palveluntuottajien hakemukset saapuivat kunnalle postitse liitteineen.
Kun huomattiin puutteita, joita lahes aina oli, pyydettiin palveluntuottajaa tdydentdaméaén
tietojaan tai hakemuksen liitteita. Pyynto tdydennyksesta lahetettiin sahkopostitse, mutta
taydentévat liitteet tulivat edelleen postitse. Hakemus otettiin uudelleen kaytt6on jonkin
ajan kuluessa. Yhden tai useamman lisdtietopyynnon jalkeen hakemus oli kunnossa,
jonka jalkeen valmisteltiin hyvaksyntapéatds. Lautakunnan maardd@méa henkild ensin
valmisteli ja hyvaksyja allekirjoitti péatoksen asianhallintajarjestelmdssd. Tamén
jalkeen hakemusta ensin késitellyt henkild kokosi Excel-taulukkoon palveluntuottajan
yhteystiedot, hinnat seké palvelukielet, jotka julkaistiin viestinnén toimesta Internetissa.
Jos palveluntuottajan yhteystietoihin tuli muutoksia, ilmoitti palveluntuottaja tasta
Kirjeitse tai sahkopostitse. llmoitus tuli hakemuksia ensin kasittelevélle henkil6lle, joka
paivitti Excel-taulukon ja lahetti paivitetyn taulukon viestintdan. Viestinta julkaisi
paivitetyn palveluntuottajarekisterin, ja jokainen muutos yhteystietoihin vaati kyseisen
muutosprosessin.

PSOP-jarjestelmén kayttéonoton myota nykyisessa mallissa esimerkiksi kotihoidon
palvelussa sairaanhoitaja tekee asiakkaalle palvelu- ja hoitosuunnitelman.
Palveluesimies tekee maksu- ja palvelupadtoksen palvelu- ja hoitosuunnitelman seké
asiakkaan tulojen perusteella. Palveluesimieheltd kuluu oman arvion mukaan tyoaikaa
15-20 minuuttia per asiakas. Asiakkaalle lahetetddn kotiin paperisena palvelupaatos,
tulostettu kopio palvelusetelistd, seka tulostettu hinnasto palveluntuottajista. Asiakas
antaa palvelusetelin tiedot palveluntuottajalle palvelua tilatessaan. Ongelmaksi
nykyisessa mallissa koettiin se, ettd erityisesti muistisairaat asiakkaat havittavéat
palvelusetelin helposti ennen kuin palveluntuottaja saa tiedon itsellensd, mutta myds
palveluohjaaja voi antaa palvelusetelin numeron suoraan asiakkaan valitsemalle
palveluntuottajalle tallaisissa tilanteissa. Palveluntuottaja kirjaa asiakkaan luona
tekemdansa kaynnit ja antamansa palvelun PSOP-jarjestelmaén. Palveluntuottaja voi
kirjata jarjestelmaan vain asiakkaalle myonnettyd palvelua, korkeintaan asiakkaalle
myonnetyn maaran verran. Asiakkaalle myonnetyn mééran ylittavat kirjaukset menevat
jarjestelmassa tarkastettaviksi, jolloin palvelusetelin myontéja kasittelee, ja hyvéksyy tai
hylk&d4 ne. Jarjestelméstda nékee reaaliaikaisesti kayntien keston, ajankohdan seké&
palvelusetelin kayttotilanteen. Reaaliaikaisuuden vuoksi kunnan tyontekijan ei tarvitse
odottaa palveluntuottajan l&dhettdmé&é tietoa, vaan han voi hoitaa tyotehtdvat omalla
aikataulullaan. Palveluntuottajien kirjaamien kayntien laskutus tapahtuu jarjestelméan
myotad tdysin automatisoidusti. Jarjestelmd kerda kerran kuukaudessa edelliselle
kuukaudelle kirjatut tapahtumat ja muodostaa niistd maksuaineiston, jonka perusteella
tapahtumakirjaukset maksetaan palveluntuottajille. Hakemusten hallintapuolella PSOP-
jarjestelma on vahentanyt kokonaan paperisina saapuvien palveluhakemusten kasittelyn
sekd niiden arkistoinnin. Palveluntuottajien palveluhakemukset liitteineen saapuvat
jarjestelmassa sahkdisesti, ja liitteet tallennetaan liséksi toiseen jarjestelmaan talteen.



Palveluntuottajat itse yllapitdvat omia tietojaan jarjestelmassd, ja ndiden muutosten
myo6ta moni tydvaihe on jaanyt kokonaan kunnalta pois.

Ennen jarjestelmén kayttéonottoa kdynnissa ollut seudullinen yhteistyd on jatkunut
PSOP-jarjestelmén kayttddnoton osalta Kaarinan ja Liedon kanssa. Yhteisty6lla on ollut
suuri merkitys kaikille osapuolille, ja Kaarina seka Lieto ovat voineet hyddyntaa Turun
edelldkévijan roolia PSOP-jarjestelman kéayttéonotossa. Yhtendisista toimintatavoista on
ollut hyotya palveluntuottajille seka asiakkaille. Asiakkaat ovat jatkossa tasa-
arvoisemmassa asemassa eri kuntien valilla, kun palveluiden saamisen kriteereita on
yhdenmukaistettu.

5.5 Muutokset palveluissa

Asiakkaan nakokulmasta palvelu ei ole merkittdvasti muuttunut sahkdiseen
palveluseteliin  siirryttdessa.  Palvelun laatu on pysynyt hyvand myos
palvelusetelimallissa. Palvelusetelijarjestelmédn myota asiakkaalla on aikaisempaa
suuremmat mahdollisuudet valita itsellensa sopiva palveluntuottaja, seka tarkkailla
omaa palvelunsa toteutumista. Toisaalta monet asiakkaat ovat ikdihmisid, joille
tietokoneen kaytto ei ole kovin ominaista, ja omaisten keskuudessa jarjestelmén kayttd
on vahaista (M1, M2, N2, N3, N4, N5). Asiakkaan nakokulmasta PSOP-jarjestelmén
kayttd on ollut mahdollisesti jopa negatiivinen asia. Monelle ikéihmiselle vanha
palveluntuottajalle kateen annettava paperinen palveluseteli oli helpompi hahmottaa
kuin nykyinen palvelusetelimalli, jossa pelkkd numeron antaminen palveluntuottajalle
riittdd (N4). Toisaalta asiakas saattaa kokea palvelun laadun paremmaksi saadessaan
palvelua yksityiseltd palveluntuottajalta, jolla on véhemmaén asiakkaita ja tyontekijoita
(M2).

Asiakkaiden omien palveluiden toteutumisen seuraaminen todennékoisesti kasvaa
seuraavan viiden vuoden aikana Kanta-palvelun laajentuessa kattamaan enemmaén
palveluita (M3). Kaiken kaikkiaan palveluseteli néhtiin asiakkaalle mahdollisuutena.

Kaupungin tukiessa palvelusetelijarjestelman kautta tuotettuja
palveluita, tulee palvelusetelipalvelu asiakkaalle halvemmaksi. Tarkeda
on muistaa ettd palveluseteli on asiakkaalle vaihtoehto. On myds
asiakkaita jotka tarvitsevat runsaammin apua mutta ovat itse ole
halunneet palvelua palvelusetelilla.
Asiakkaan palveluohjaus on jarjestelmdn myo6ta helpottunut, silla jarjestelmastd saa
helpommin listan kaikista kunnan hyvaksymista palveluntuottajista (N4). Asiakkailta on
séhkaoisen palvelusetelin kayttoonoton jalkeen tullut palautetta siitd, voiko yksityiseen
palveluntuottajaan luottaa (N4). Aikaisemmin palveluntuottaja toimitti kunnalle
palveluraportin, jonka asiakas oli kuitannut allekirjoituksellaan, mutta jarjestelman
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kayttdonoton myota ndin ei endé ole toimittu, vaan palveluntuottaja Kirjaa tapahtumat
suoraan jarjestelmaan. Asiakas voi kuitenkin halutessaan saada jéarjestelméasta tulostetun
omavastuuraportin hanelle annetusta palvelusta.

Asiakkaan saamaan palveluun liittyen Kkartoitettiin myos jarjestelman tuomia
muutoksia vaarinkaytoksiin palveluseteleiden laskutuksessa. Vastausten mukaan PSOP-
jarjestelman koettiin seka estavan ettd mahdollistavan vaarinkayttod. Aikaisemmassa
toimintatavassa laskutukseen oli saattanut mennd enemman Kirjattuja palvelutunteja
kuin olisi palvelu- ja hoitosuunnitelman mukaan ollut lupa menné, johtuen tarkastuksen
hankaluudesta (M1). Jarjestelman koettiin estdvan vaarinkaytoksia, jos palveluesimiehet
muistavat tarkastaa ylityksia saannodllisesti (M1, M2). Séhkdinen jérjestelmé ei
kuitenkaan varmista sita ettd asiakkaan luokse tehdyn kdynnin kesto on ollut sama kuin
jarjestelmaén kirjattu kesto (M2, N3, N4, N5). Nykyisessa mallissa riskind on etta
palveluntuottaja Kirjaa jarjestelméén kaynnin, joka ei ole oikeasti toteutunut. Ikdihmisen
ollessa asiakkaana, asiakas saattaa myo6s olla pelokas ilmoittamaan negatiivista asiaa
(M3). Tarkedksi koettiin luottamus omaisiin, joilta odotetaan ilmoitusta
vadrinkaytoksista kunnalle (M3, N4).

Esimerkkind mahdollisesta véarinkaytostilanteesta mainittiin asiakas, joka saa
palvelua vain muutaman kerran vuodessa. Muina kuukausina palveluseteli on
kayttdmaton. Aikaisemmassa mallissa kdynneille vaadittiin allekirjoitus, mutta nykyisin
palveluntuottaja voi Kirjata kdynnin virheellisesti joka kuukaudelle. Talléin virheen voi
ainoastaan huomata asiakas tai omainen. Epéavarmuutta ilmeni nykyisessa mallissa
myOs asiakkaan  omavastuuosuuden  maksamisessa, jos asiakas maksaa
omavastuuosuuden kateisellda (M3). Tehostetussa palveluasumisessa laskutuspuolella on
ollut aikaisemmin virheitd tai huomautettavaa vahintdan neljasosassa laskuista (N1).
Nykyisin jarjestelmd muodostaa laskun automaattisesti lasnd- ja poissaolotietojen
perusteella vahentden tarkastamisen vaatimaa tyon maaraa.

Palveluntuottajien n&kodkulmasta muutos on ollut suurempaa. Palveluntuottajaksi
hakeutuminen n&hd&&n mahdollisesti jatkossa helpompana kuin ennen, ja PSOP-
jarjestelmén kayttd vaatii palveluntuottajalta suurempaa tarkkuutta kuin aikaisemmin
(M1, M2, N2, N4). Jarjestelmastd ndhd&an nyt suoraan, jos palveluntuottajille on tullut
néppéilyvirheitd tai virheellisia kirjauksia vaarille paiville.

Palveluntuottaja ndkee koneelta, ettd kuka on myontanyt palvelusetelin.
Jos heille tulee huoli siitd mita sielld kotona on, niin he pystyvat olemaan
helposti meihin pain yhteydessd, jos asiakkaan luona on jokin epékohta
tai tavallisuudesta poikkeava tilanne. He pystyvat nyt ottamaan helposti
yhteyttd, ja luulenkin ettd sellaiset yhteydenotot ovat lisaantyneet
palveluntuottajilta meille pain ongelmatilanteissa.



Liséksi palveluntuottajan on helpompi séhkoisessa jarjestelmassé nahda palvelusetelin
myontdjan tiedot, ja tiedon saamisen helppouden vuoksi yhteydenotot kuntaan ovat
lisddntyneet ongelmatilanteissa.

5.6 Kehitysehdotukset

Haastattelun lopuksi Kkartoitettiin haastateltujen kehitysehdotuksia jarjestelméa
kohtaan. Yhtena yleisimmista kehitysehdotuksista palveluntuottajan
tapahtumakirjauksiin toivottiin raportointimahdollisuutta. Aikaisesmmin palveluntuottaja
toimitti kunnalle palveluraportin, josta ilmeni asiakkaalle annettujen palvelujen sisélto,
kesto ja ajankohta, sekd mahdolliset lisatiedot asiakkaan kunnosta ja palvelutarpeen
muutoksista. PSOP-jérjestelmén kautta Kirjattuihin tapahtumiin olisi jatkossa hyvéa
saada Vvastaavanlaisia tietoja (M1, M3). Salasanan vanhenemisen aikavélin
pidentdmiseen toivottiin myds muutoksia, silld salasana vanhenee usein, ja harvoin
jarjestelmassa kaydessa tuntuu salasana vanhentuvan lahes joka Kirjautumisella (M2,
N4, N5). PSOP-jarjestelman raportteihin toivottiin parannuksia (M2) ja hinnaston
tulostus koettiin edelleen paperia kuluttavaksi pakolliseksi pahaksi (M2). PSOP-
jarjestelmaan toivottiin integrointia perusjarjestelmien kanssa. Pegasos-jarjestelmésté
voisi siirtyd paatésnumero ja paivdmaara suoraan PSOP-jarjestelman palvelusetelille,
jolloin pééllekkaisen tyon maara vahenisi (M3).

Palvelusetelin myontamiseen toivottiin parannuksia palvelusetelien
kopiointimahdollisuuden my6ta. Asiakkaan saadessa uuden palvelusetelin, voisi uudelle
setelille kopioitua suoraan tiedot vanhasta. Jos muutoksia ei tule palvelun mééraan tai
hintaan, niin uudelle setelille voisi sy6ttada vain uuden ajanjakson (M3). Omaishoidon
palvelusetelin tapauksessa toiveena oli ettd jokainen palvelusisaltd avautuisi
palvelusetelille automaattisesti, jolloin jokaista palvelusiséltoa ei tarvitsisi jokaiselle
palvelusetelille rastittaa erikseen, vaan palvelusiséllot valittaisiin automaattisesti, sill&
kaikki palvelusisallot myonnetddn jokaiselle setelille (N3). Tarke&na koettiin myos
palvelusetelin sulkemisen tulevaisuuteen (N4).

PSOP-jérjestelman nakyvyyteen toivottiin rajauksia alue- ja tiimitiedon perusteella,
erityisesti kotihoidon palvelussa. Tietoja voisi rajata kokonaisvaltaisesti, jolloin asiakas-
ja palveluntuottajatiedot sekd raporteilla ndkyvéat tiedot, rajautuisivat alue- tai
tiimikohtaisesti, helpottaen tiedonhakua (M3). Asiakkaiden nakyvyyteen jarjestelméssa
toivottiin rajausta asiakkaan aktiivisuuden ja passiivisuuden perusteella. Asiakaslistalla
nékyvét kaikki asiakkaat, vaikka asiakkaalla ei olisi voimassaolevaa palvelusetelid.

Palveluseteleiden  ké&yttotapoihin  ja  tarjottaviin  palveluihin  kohdistuvia
kehitysehdotuksia ilmeni omaishoidon puolelta. Omaishoidon asiakkailta on tullut
toivetta ettd palvelusetelin kdyttokuvaa laajennettaisiin, esimerkiksi henkilokohtaisesta
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hoidosta ja huolenpidosta kodinhoidollisiin tehtaviin. Henkil6 tulisi kotiin tekemaan
kodinhoidollista ty6ta, jotta omaishoitajalle jdisi enemman aikaa olla lapsen tai nuoren
kanssa. Aikaisempi kayttétapa oli hankkia palveluntuottaja pitdiméaén huolta omaisesta
samalla kun omaishoitaja hoitaa kotitoitd tai menoja. Lisaksi toivomuksena oli ettd
palveluntuottajien omaishoidon ja kotisairaanhoitajien toteuttamat kotihoidolliset
tehtdvat yhdistettaisiin palveluntuottajan vastuulle.

Laskutuspuolen  kehitysehdotuksena oli vapaamman laskutusmahdollisuuden
lisadminen PSOP-jarjestelmaén, jolloin voidaan antaa palveluntuottajan laskuttaa
joustavammin my6héastyneité tai yliméaraisia tapahtumia.



6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Tarkeimmat loydokset

Ensimmadinen tutkimuskysymys oli “miten sédhkodinen palvelusetelijirjestelmd muuttaa
kunnan palveluseteliprosesseja?”. Tutkimuskysymyksen vastauksiin liittyvdt myos
haastattelujen tarkeimmat I6ydokset, silld jarjestelman kayttdonoton muutokset ovat
olleet hyvin merkittdvat. PSOP-jarjestelmén kayttoonoton myotd lahes kaikki kunnan
palveluseteleiden hallintaan liittyvat toimet ovat siirtyneet paperisesta versiosta
séhkdiseen jarjestelmaan. Aikaisemmin palveluseteleiden tulostaminen ja paperisena
asiakkaille lahettdminen vaati hyvin suuren tyomadrédn joko kerran vuodessa tai
kuukausittain palvelusta riippuen. Myds muutokset asiakkaan saamassa palvelussa
aiheuttivat tilapaisesti suuren tyomadarén. Palveluntuottajat toimittivat kaynneistaan
kuukausittain paperisen raportin, jonka lapikdynti vaati merkittavasti tyotunteja. Myds
raportilla olevat virheet ja eroavaisuudet Kirjauksissa aiheuttivat lisdty6td, ja virheet
olivat hyvin yleisid. Sdhkdisen jarjestelméan mydté paperinen laskutus on siirtynyt lahes
taysin automatisoituna palvelusetelijarjestelman puolelle véhentden laskutukseen
liittyvéan tyon tarvetta. Palvelusetelit myonnetdan asiakkaille sdhkoisend, ja tulostetaan
edelleen paperisena versiona, mutta tiedot voi toimittaa joko asiakkaalle, tai asiakkaan
valitsemalle palveluntuottajalle, toimittamalla palveluntuottajalle pelkén palvelusetelin
numeron.

Toinen tutkimuskysymys ja merkittdvd 10ydos oli “millaisia hyotyjd saavutetaan
jarjestelman  kayttoonoton myota?”. PSOP-jérjestelmén  kéyttdonoton  myota
tapahtuneen palvelusetelipalvelun digitalisoitumisen tavoitteena oli tehostaa kunnan
prosesseja, vahentdd vaadittuja henkilotyotunteja, ja pienentdéd palvelun jarjestamiseen
liittyvia kustannuksia. Tavoiteltuja hyotyjad on saavutettu erityisesti prosessien ja tyon
tehostumisen myotd. Kunnalle jarjestelmé tarjoaa aikaisempaa tapaa tehokkaamman
kustannusseurannan, jarjestelman tuottaessa lahes reaaliaikaista dataa palvelusetelien
myontamisestd ja kayttdmisestd. Hallinnollisen tydon mééra on vahentynyt merkittavasti,
ja palveluhakemusten sek& niiden liitteiden tallennus sahkoisessd muodossa vaatii
huomattavasti vahemmaén tyotd. Kailan (haastattelu 24.5.2017) mukaan esimerkiksi
kotihoidon palvelun toteutumisesta eri vuorokaudenaikoina ei aikaisemmin ole saanut
helposti mink&anlaista tilastoa. Palveluohjaajille sekd -esimiehille on jaanyt enemman
aikaa asiakastyon tekemiseen ja PSOP-jarjestelm& mahdollistaa tarkemman tiedon
asiakkaiden saaman palvelun toteutumisesta. Aikaisemmassa toimintamallissa ei ollut
mahdollisuutta helposti seurata kayttavéatkd asiakkaat saamaansa palvelusetelida ja
saavatko asiakkaat palvelu- ja hoitosuunnitelman mukaista hoitoa. S&hkdinen
jarjestelma tarjoaa lahes reaaliaikaisen tiedon hoidon toteutumisesta, ja jarjestelmésta



55

saa tarkan tiedon palvelusetelien kéyton toteumasta. Asiakkaalle sahkoiseen
jarjestelmaén siirtyminen ei ole tuonut merkittavasti muutoksia. Asiakas saa edelleen
palvelusetelin paperisena kotiinsa, mutta sahkoisen jarjestelman myo6ta asiakas tai
asiakkaan omainen pystyy tarkastelemaan palvelun toteutumista jérjestelméaan
Kirjautumisen kautta. Myods palveluntuottajien vertailu ja valitseminen on helpompaa
jarjestelman myotd, edesauttaen asiakkaan valinnanvapautta.

Kolmas merkittava 16ydos haastatteluissa oli esille noussut muutosvastarinta uusia
jarjestelmia kohtaan, todennédkoisesti johtuen Turun kunnan kaytossd olevien
tietojarjestelmien ja ohjelmistojen merkittdvasta maarastd. Monien erilaisten
jarjestelmien samanaikainen, ja osittain jopa paallekkainen, kéaytto aiheuttaa hankaluutta
esimerkiksi salasanojen hallinnassa sekad tydajan kaytdssa. Turun kunnan olisi
kannattavaa jatkossa Kartoittaa tietojarjestelmien méaarad ja kayttéd, ja pyrkia
vahentdmaan tyon vaatimien jarjestelmien maaréda. Haastateltavien osallistuminen
PSOP-jarjestelmén kehitysprosessiin koulutusten ja tiedotustilaisuuksien mydtd on
edesauttanut muutosvastarinnan pienenemistd, ja muutamilla haastatelluilla jopa
kokonaan poistanut sen. Jarjestelman kayton myota kayttajatyytyvaisyys on lisaantynyt,
sillda muutos tyon kuvaan on ollut merkittava.

Lopuksi haastatteluiden yhteydessa kartoitettiin haastateltujen kehitysehdotuksia ja
toiveita jarjestelméa kohtaan. PSOP-jarjestelma otettiin kayttdoén vuoden 2015 alusta,
haastattelut toteutettiin vuoden 2016 kevaalld, ja tutkielma valmistui vuoden 2017
aikana, joten jarjestelmén kehittyessd jatkuvasti oli osa kehitysehdotuksista jo
tutkielman kirjoittamisen aikana toteutunut. Léhes kaikkien haastateltujen ongelmaksi
kokema salasanojen lyhyt vaihtovéli korjattiin KanTa-palveluiden salasanaméaarityksia
vastaavaksi kevaalla 2017. Jarjestelmaintegraatioita PSOP-jarjestelman ja eri
potilastietojarjestelmien vélille oli toteutettu ja tulossa kayttoéon vuoden 2017 aikana.
Merkittavana kehityskohteena todettiin palveluntuottajien Kirjaamat
tapahtumakirjaukset, joihin toivottiin tarkempaa kuvausta annetusta palvelusta,
palveluntuottajan tayttdmaén lisdtiedon muodossa. Kehitystoive vaatisi seka jarjestelman
kehitystd tukemaan toiminnallisuutta, ettd toimintatavan muutosta palveluntuottajilta,
jolloin kirjausten tekoon kuluisi hieman nykyistd enemman aikaa. Myos palvelusetelien
myontamiseen liittyvat ongelmakohdat ja alue- ja tiimitietojen kéyton riittdmattomyys
mainittiin kehitysehdotuksina. Kehitysehdotukset otettiin huomioon PSOP-jérjestelman
jatkokehityksessé.

6.2 Teoreettinen ja kdytannodn kontribuutio

Tutkielmassa sovelletaan DelLonen ja McLeanin (1992, 2003) tietojarjestelman
onnistumisen mallia Turun kunnan sahkodisen palvelusetelijérjestelman kayttdonoton



onnistumisen mittaamisessa ja muuttuneiden prosessien kartoittamisessa. PSOP-
jarjestelman ja jarjestelmén tuottaman informaation laatu koettiin pdadasiallisesti
hyvaksi. Jarjestelmaan oltiin tyytyvaisid, se koettiin helppokayttdiseksi ja hyvin
toimivaksi, ja jarjestelmasta saatavan informaation maaré oli nykyiselldén lahes riittava.
Toisaalta jarjestelman kayttd on pakollista kunnan tyontekijéille, ja PSOP-jarjestelmaa
ei ole tarkoitettu tarjoamaan kaikkea mahdollista potilastietoa, vaan osa informaatiosta
tulee muista jarjestelmistd. Palvelun laatu kunnan tydntekijan nakokulmasta oli
myotavaikuttanut  kdyttdéonoton onnistumiseen, silla kéyttajat olivat padasiassa
osallistuneet jarjestelman kehitykseen niin halutessaan, ja saaneet kattavasti tietoa
projektin etenemisesta. Asiakkaan ndkdkulmasta palvelusetelilla saatavan palvelun laatu
ei ole merkittavasti muuttunut sahkoisen jarjestelman kayttoonoton myotd. Suuri osa
asiakkaista kuuluu vanhempiin ikaluokkiin, eivétka he itse kéyta jarjestelmad, vaan
saavat palvelusetelin  edelleen paperisena  kotiin  l&hetettynd.  Nuorempien
asiakasryhmien keskuudessa palveluista ja niiden toteutumisesta on sdhkdisen
jarjestelman myo6té helpompi saada tietoa, mahdollisesti nostaen asiakastyytyvéisyytta.

PSOP-jarjestelmén kaytto ja kdyttbaikomukset vaihtelivat palveluittain kéyttotarpeen
mukaan. Joissain palveluissa jarjestelmaa kaytettiin kerran kuukaudessa, ja toisissa
palveluissa kéytto oli viikoittaista. Kaiken kaikkiaan kayttajatyytyvaisyys oli kuitenkin
hyvd, ja positiivisesti kayttajatyytyvaisyyteen oli vaikuttanut oman tyén helpottuminen
ja mahdollisuus keskittyda enemman asiakastyéhon palvelusetelien hallinnoinnin
vaatiessa vahemman aikaa. Jarjestelman tuomissa nettohyddyissa 16ytyivat tutkimuksen
tarkeimmat l6ydokset, jarjestelman tuodessa merkittdvasti muutoksia palvelusetelien
hallinnointiin liittyviin prosesseihin, vahentden vaaditun tyon maarda, pienentaen
kustannuksia ja tehostaen palvelusetelien prosesseja.

Kéaytdnnon  tasolla  tutkimus  saattaa  antaa  toistaiseksi séhkoista
palvelusetelijarjestelmaa  kayttamattomille  kunnille  ndkemyksen  jarjestelman
kéayttoonoton vaatimiin prosessimuutoksiin sekd ongelmakohtiin.

6.3 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimus

Tutkimuksessa haastateltiin 10 Turun kunnan palveluksessa olevaa henkildd, kattaen
suurimmat palvelut seka laskutuspuolen. Aikataulusyisté ei ollut mahdollista haastatella
useaa henkiloa jokaisesta palvelusta, joten haastattelujen antama kuva saattaa olla
puolueellinen kyseisten palveluiden suuntaan. Rajoitteena saattaa siis olla haastateltujen
vahainen méaéard, eikd ole varmuutta siitd ettd saturaatio on saavutettu. Haastattelu on
myos toteutettu nimenomaan Turun kunnan toimintaympaéristossa, eivétka tulokset
valttamatta ole yleistettavissa muihin kuntiin, silla palveluiden tilanne on hyvin
erilainen eri kunnissa.
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6.4 Jatkotutkimusta

Aikaisemmassa palvelusetelimallissa ei ole ollut mahdollisuutta vertailla eri palveluiden
jarjestdmisesta aiheutuvia kKkustannuksia, tai tarkkailla palveluiden toteutumista
palvelusetelimallin ja kunnan oman palvelutuotannon valilla. PSOP-jarjestelmén mydté
olisi mahdollista tehda suurempi tutkimus palveluiden toteutumisesta eri palveluissa ja
eri ikaryhmilla, sekd kartoittaa miten hyvin valinnanvapaus toteutuu naiden vélilla
(Kaila, haastattelu 24.5.2017). Tutkimuksessa ei myoskaan tutkittu haastateltujen
nakemyksia laajemmin, miten palvelusetelijarjestelman kayttéonotto on vaikuttanut
asiakkaan tai palveluntuottajan nadkokulmasta. lakkéille asiakkaille jarjestelman kayttod
ei ole tuonut merkittdvid muutoksia, silla jarjestelman kayttd ei ole asiakkaalle
pakollista. Palveluseteleilld tuotettavien palveluiden kuitenkin jatkuvasti laajentuessa
kattamaan myo6s nuorempien ikaluokkien kayttamid palveluita, jarjestelméan kéytosta
olisi mahdollista tehdd laajempi tutkimus asiakkaiden keskuudessa. Suun
terveydenhuollon merkittdva asiakasméaéra seka idkkaiden tai muuten estyneiden
asiakkaiden omaiset voisivat tarjota riittdvan otoksen jarjestelman kayton tutkimiseen
asiakkaan nakokulmasta. Palveluntuottajille jarjestelman kayttoonotto on ollut
pakollista, ja jarjestelman kayttéonoton muutokset ovat vaihdelleet palveluntuottajan
koosta riippuen. Pienilld palveluntuottajilla PSOP-jarjestelmd on osittain tai jopa
kokonaan korvannut heidan vanhat laskutusjarjestelmansa, silld tapahtumakirjausten
jarjestelmaén teon jalkeen laskutus tapahtuu taysin automatisoidusti. Jarjestelma myos
tuottaa laskutusmateriaalin palveluntuottajalle, ja jarjestelmdstda saa tulostettua
omavastuuerittelyn suoraan asiakkaalle. Isommilla palveluntuottajilla on noussut tarve
toteuttaa integraatioita omiin palvelunhallintajérjestelmiin.

Tutkimuksen valmistumisen aikana oli kéynnissd sosiaali- ja terveydenhuollon
maakuntauudistus, jonka toteutuessa vuonna 2019 sosiaali- ja terveyspalveluiden
jarjestaminen siirtyy kunnilta 18 uudelle maakunnalle. SoTe- ja maakuntauudistuksen
mukana tulevan asiakkaan valinnanvapauden lisédmisen tavoitteena on antaa
asiakkaalle entistd suuremmat vaikutusmahdollisuudet omiin palveluihinsa, seka
parantaa palveluiden saatavuutta, laatua ja kustannusvaikuttavuutta. Uudistukseen
liittyy Sosiaali- ja terveysministerion valinnanvapauskokeilu, jossa valinnanvapauden
toteutumista kokeillaan palvelusetelimallin avulla. Palvelusetelikokeilun toteutukseen
osallistuvat Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Kela seka Sitra. (Alueuudistus.fi; stm.fi)
SoTe- ja maakuntauudistuksen myo6td tulevat muutokset vaikuttavat myds kuntien
palveluseteleihin ja PSOP-jarjestelman k&yttoon merkittavasti.
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LIITTEET

Liite 1 Avoimia Haastattelukysymyksia

Yleista
Tyon kuvaus?
Prosessien muuttuminen jarjestelméan myota?

Jarjestelman kaytto
Kuinka usein kéytat jarjestelmaa?
Paljonko seteleitd myonnat/péivitat/suljet kuukaudessa?

Jarjestelman-—laatu—(Rajattiin haastattelun ulkopuolelle organisaation kanssa kaydyn
keskustelun perusteella)

Saatavuus

Vasteaika

Luotettavuus

Kieli

Informaation laatu (Rajattiin osittain haastattelun ulkopuolelle organisaation kanssa
kaydyn keskustelun perusteella)

” -
Muoto -> Onko jarjestelmaédn syotettdva tieto oikeassa muodossa? Tarvittavat kentat
ym.?
Ajantasaisuus
Syotatko jarjestelmaan liikaa tietoa? (Helppokayttdisyyskysymys)

Kayttajatyytyvaisyys

Onko kayttajatyytyvaisyys jarjestelmdd ja sen tuottamaa informaatiota kohtaan
muuttunut kayton aikana?

Mistd muutos johtuu, tai mist& johtuu jos ei ole muutosta?

Miten vertailisit PSOP-jarjestelmén kéayttéd muihin kunnan kayttdmiin jarjestelmiin?
(kysymys  lisatty  organisaation  kanssa  kaydyn  keskustelun  perusteella)
(Helppokayttoisyys & hyddyllisyys & tyytyvaisyys)

Koettu helppokayttoisyys
Onko jarjestelmé&a helppo kayttaa juuri sithen mihin se on tarkoitettu?
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Onko jarjestelma looginen?
Tekeekd jarjestelmé mité siltd odotetaan?

Koettu hyddyllisyys

Miten arvioit jarjestelmén vaikutusta tydonkuvaasi?

Nopeuttaako jarjestelman kéaytté palvelusetelien myontamista ja hallinnointia?
Vaikuttaako jérjestelmésta saatu tieto tyon tehokkuuteen, positiivisesti/negatiivisesti?
Hyodynnatko jarjestelmén antamaa tietoa esim. asiakasmadristd, setelimadristd,
asiakkaan palvelutapahtumista?

Koetko jarjestelmén olevan investointihintansa arvoinen? (kysymys lisatty organisaation
kanssa kaydyn keskustelun perusteella)

Koetko jarjestelmén tuottavan saastoa kunnalle? (kysymys lisdtty organisaation kanssa
kaydyn keskustelun perusteella)

Arvioi jarjestelman implementointikustannuksia? (kysymys lisatty organisaation kanssa
kaydyn keskustelun perusteella)

Kayttajan osallistuminen
Osallistuitko/olisitko halunnut osallistua projektiin tai jarjestelmén testaukseen?

Koetko ettd sinulla oli tarpeeksi mahdollisuutta vaikuttaa jarjestelman kehitykseen?
(kysymys lisatty organisaation kanssa kaydyn keskustelun perusteella)

Odotukset ja asenne jarjestelmaa kohtaan

Piditkd uutta sahkoista tapaa palvelusetelien hallintaan positiivisena vai negatiivisena
asiana?

Onko jarjestelmé& parempi tapa hallinnoida kuin vanha tapa?

Millainen asenne on nyt jarjestelmé&a kohtana?

Millaiset odotukset sinulla oli jarjestelm&é kohtaan?

Millainen asenne on yleisesti tydyhteisossa jarjestelmaa kohtaan?

Muut kysymykset

Mitk& kolme kohtaa muuttaisit?

Mitd muuta haluaisit sanoa?

Miten  né&et  jarjestelmdan  vaikuttavan  kunnan/palveluntuottajien/asiakkaiden
nakokulmasta? (kysymys lisatty organisaation kanssa kaydyn keskustelun perusteella)
Koetko jarjestelmdn estdvan palvelusetelitoiminnan vaarink&yttoa? (kysymys lisatty
organisaation kanssa kaydyn keskustelun perusteella)



Liite 2 Siivouksen palveluseteli

turku g

SOSIAALL- JA TERVEYSTOIMI

PALVELUSETELI

Siivouspalvelu

Kotihoito/Ennaltaehkadisevat vanhuspalvelut ja tukipalvelut

Asiakkaan nimi
Asiakkaan osoite
Palvelusetelin arvo
Kayttotarkoitus
Voimassaoloaika
Paivays ja paatdsnumero
Paattajan allekirjoitus

Perussiivous (palveluntuctiajien kanssa sovitun
mukaisesti, sosla 9.12.2004)

Nimenselvennys ja puhelinnumero

Palvelusetelin palautusosoite

Turun kaupunki
Sosiaali- ja terveystoimi
Nisse Kavon katu 3
20610 Turku

Laskutusosoite

Turun kaupunki,
Kotihoito, Tukipalvelut
PL 312

01050 TURUN LASKUT

PALVELUTAPAHTUMATOSITE

Palveluntuottajan nimi

Setelin kayttGpaivamaara ja kellonaika

Asiakkaan allekirjoitus




Liite 3 Asiakaslaskut

Seudullinen palveluseteli
Turku, Kaarina, Lieto, Naantali, Raisio

KOTIHOITO PALVELURAPORTTI
Asiakkaan nimi. Syntyméaika [ \
Postiosofte: o
Palvelun
PhvlYs | otvesks Palvelun sisatd A -

A

ha. W 1P 1y | Posesin Joko | RN

7.8, 4 17 37| poschn | jodo | RNV
AT .
AW I | Pedh prekli asioint [ &0
0318 7 AT Ds AN/~

N3 M 16 0| peseds /2N

253, 14 B | Dasedd [

2931y 11 113 | Poseths | ML

PYer | | Dl iy jor (D
KIARX x| x| %

‘%\ O S W S

MUISTA pyytaa asiakkaan kuittaus. HUOM. Jokainen péivé tulee erikseen kultata.

Asiakkaan poissaolopaivat ko. kuussa (sairaalassa, kyldilemassa). Jaksot, jotka olisivat olleet palvelujak-
soja tai ajanjaksoon olisi siséltynyt palvelua.

! - / 20 Syy: 0 {
,b.’h 0«,\\0
- - / 20___ Syy:
/ - / 20___ Syy:

Palveluntuottajan tulee toimittaa huolellisesti téytetty palveluraportti ja lasku gsiakkaan kotikunnan an-
tamiin osoitteisiin 5. p4ivé&n mennessa (Turku: 10. pdivédn mennessa).

Paivamaaré ja paiveluntuotiajan allekirjoltus:
A& 3 0




258, 16

V-#
Anvidg. J63, 34

Bl s~

AEEY &4 Lot / Sw1/2
Kotihoidon palveluntuottaja Y Lasku
Piiviys Lasky
16.04.2014 11381
Turun Kauounki/Sos-ia Terv.tolmi Vilteenne
Alue A/
PL 312 Laskutusasiakes Villeemme
01050 Turun Laskut 513
Tolmiluseka Tlausnumero
Puh: maaliskuu 2014
: Maksuehlo Erlipil
14 pv netto 30.04.2014
Huom. aiks [ Vitv, korio %
7 10
seudullinen palveluseteli
Koodi Nimike Misrd Yks i _Ale % Yhteensi
5002 Kotiholdon seudullinen gﬂ* 3,50 19,79 _ / ; 89,27
palvelusotell AVL130A§ rl"‘
——
5002 Kotiholdon seudullinen 5,50 @ l ; 106,48
. palvelusetell AVL130A§ Y
5004 Kotiholdon seudullinen | / 0,50 24,36 12,18
palvelusetell /LA AVL130A§
5005 \  Kotiholdon seudullinen 0,50 44,38 2,18
palvelusetell/ Su AVL130A§
5002 Kotihoidon seudullinen 11,25
palvolusetell AVL130A§ ¢/
5004 Kotihoidon seudullinen f\ 1,50
palvelusotell /LA AVL130A§
5005 Kotihoidon seudullinen 150
palvelusotell/ Su AVL130A§
T o N
5002 Kotiholdon seudullinen 3,76 25,59 2f s 95,06
\) palvelusetell AVL130A§ v’ H u /
£
5002 Kotihoidon seudulinen L. 426 2146 91,21
palveluseteli AVL130A§ N)\” Q ! / L
e
5002 Kotiholdon seudullinen 2,00 17,28 ( \G\ 3\ 34,56
't palvelusetell AVL13045 | Y i
P
5002 Kotiholdon seudullinsn \[ . 450 @ 7 U875
palveluseteli AVL130A§ ‘73 N\h) ; $:40a
S B 2
5002 Kotihoidon seudullinen 4,00 21,20 / 84,80
& palvelusetell AVL130AS \J i H 7

5002 Kotihoidon seuduliinen 30 8,30 ~—19:20——
palvelusetell AVL130A§ NJ\)}L U 0 (R
2ON
5002 Kotihoidon seudullinen 2,00 w 36,60
palvelusetell AVL130A§ P‘ 't
5002 Kotlhoidon seudullinen { - 500 1332 5 34 66,60
palvelusetoll AVL130AS ) N /
14
1081,75
Alvis Netto Vero Brutto
% 1 081,75 0,00 1081,78

108175 0,00 108175



Tuwrun Kaupunki

Hyvinvointitoimiala

Taloushallinto/ Maksutolmisto

Yiiopistonkaty 30

20100 Turku

Tehaostetun pabveluasumisen palveluntuctiaja X

Ajalta: 1.-31.12.2015
15,00 90,45

Kpl KL Nimi Solu Aaria Palvalu fht. Wk, Muuta:
1] 1] 485,00 260305 | dgea8d | a1 | 40

21l 485,00 280395 | 3mesEs a1 | &0

5 1 485,00 280395 a266085 31 |80

a1 465,00 70305 326805 3 40

501 465,00 280395 326885 31 60

6 1| 485,00 2B0305 @ 336885 31 70

T 485,00 200395 = 326886 31 |60

81| 485,00 280385 326695 | 31 | 60

61! 465,00 280386 | 326885 | 31 |70

01 465,00 280395 | 326885 @ 31 | &0

1l 46500 | 280386 | 320885 | 31 40|

121 285,00 171855 200355 | 19 ‘ml Kualiut | 1212,
13 1| 46500 | 280385 | 326805 | 3[40

141 465,00 280305 | 326885 | 31 70

181 465,00 280395 @ 32885 31 | 50

R 465,00 | 280385 | 326885 | 31 |70

17| 1 485,00 ZE039%5 | 226885 | M | &0

AR 465,00 2E0335 | 32885 | 31 | 50

19 1] 465,00 280385 | 326885 3 60

20 1) 465,00 250305 | 326885 31 60

21| 4 466,00 280395 | 226895 | 31 |80

FFIRR 485,00 280386 | 326895 | 3 |40 B
23| 1| 485,00 280385  G268.85 | 31 | 50

24| 1| 465,00 280305 | 326885 &1 70 galmalassa 6.-18.12.

1 -180,00 0,00 180,00 | -12 | -

25| 1 60,00 36180 | 421,80 4 |50 huolht 412,
FE 465,00 280395 | 326885 | 31 | 6O

77| 465,00 280395 326885 | 31 | 40 sairaslassa 283112,

' 60,00 0,00 €00 | 4| )

2 1 465,00 2E0305 | 326885 | 91 |60

201 485,00 280385 | 326R95 | H | 50

a0 1 485,00 280395 | 326885 | 31 |70

M 485,00 280305 | 326885 | 31 |70

321 465,00 280395 | 526885 | 31 60

a1 465,00 2E03,85 | 326885 | 31 | 40

31 485,00 280395 | 326805 | 31 |60

s 1 486,00 260395 | 320605 | 31 | 6D|

3| 1 48500 | 280095 | 326895 | 31 80,

37| 1 488,00 280385 | 326885 | 31| 70|

38 1 465,00 280305 | 326885 | 31 | 60|

39| 1 46500 | 280386 | 326885 3 |80

40 1 46500 | 280385 | 320885 | M1 |70

411 485,00 ze0395 | 326885 | M T

42 | 1 485,00 280385 | 326885 | 31 60

41 46500 | 280388 | 326805 31 @D

44 1 465,00 280305 | 328885 31 50

45 | 1 465,00 ZB0L0S | 326685 3 5O

45 1 485,00 280395 | 328885 | 31 6D

ar | 1 485,00 280095 326608 31 | 70

B 1 485,00 280305 | 326885 31 | 40

48 1 465,00 280385 | 328885 31 | 50

50 1 485,00 280395 326605 3 | 60
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~

46500 | 280385 = 326895 | 31 | 60

46500 | 280395 & 326885 | 31 =
| 46500 | 280395 = 326896 | 31 60
| ee500 | 280395 | 326895 31| 70
| 37500 | 226125 & 263625 | 25 tullut 7.12.

6000 | 000 | 6000 | -4
280395 = 326855 | 31
46500 | 280395 326885 | 31
46500 = 280395 & 3269.85 | 3t

465.00 280395 | 326885 | 31

salraslasss 18.-22.12.

258888 23233

231990 | I tullut 10.12.
3 268,95 1
)
15,00 96,50
Wl Sotu Ateria Palvelu Yht. Vrk. Muuta:

46500 | 209160 | 345650 | 31 | 40|
46500 | 2089150 = 345650 | 31 | 40
000 | 289150 @ 299150 | 31 | 40
46500 | 209150 = 345650 | 31 | 70
46500 | 299150 | 345650 | 31 | 70
465,00 | 200150 | 348650 | 31 |0
48500 | 290150 | 345650 | 31 50
46500 | 299150 | 345650 | 31 |50
485,00 = 299150 | 3ases0 | 31 |40
48500 | 299150 | 345550 31 | 40
48500 | 299150 l 345650 | 31 | 70
46500 | 299150 | 348650 | 31 |70
46500 | 299150 | 345650 | 31 | &0
465,00 299150 | 345650 | 31 | 40
46500 | 299150 | 345850 | 31 | 70| - —
46500 | 299150 | 343650 | 31 | 50
46500 | 2901,50 | 345650 | 31 | 50 B
46500 | 299150 | 345650 | 31 | 40
46500 | 2991,50 | 345650 | 31 ' 50
0.00 209150 | 299160 | 31 | 70
46500 | 2001.50 | 345650 | 31 | 60]
46500 | 2991.50 | 345650 | 31 40 sairaalasta 2.12.
-15.00 0,00 1500 | -1 ‘
30000 | 193000 | 223000 70| 20.12. kuobut!
46500 290150 345650

10050,00 7073450 BO7B4S50 732

Aterla Palvelu Yht.
Maksusitoumus Ik | 27 255,00 166 156,65 103411,65
Maksusitoumus Ik | 10 050,00  70734,50 80 784,50
Hoitopdiviit yht. 2549
Yhteensd: 37 305,00 236 891,15 274 196,15

Veroton sosiaalihuolion palvelu



TURUN KAUPUNKI

PALVELUASUMISEN

Sosiaali- ja terveystoimil Vanhuspalvel ASIAKASMUUTOKSET

Toimintayksikks: Tehostetun palveluasumisen palveluntuataja X

Vuosi: 2015 Kuukausi: Joulukuw
ULLEET

[Nimi Saotu Pum. Mista Muuta
02.12.2015 | Tks
10.12.2015
07.12.2015 )
118.12.2015 TKS/kuntoutusos.
I
122.12.2015 _TKS 0s. 24
30.12.2015 kotoa

POISTUNEET

A Mimi Sotu Pvim. Minne Muuta

. Vg
WoIA . oda

Ty

.r:ﬂ'.-l.r ﬂ}‘.l'.-'lll.\’l Uil e

4,12.2015 kuollut
06.12.2015 TYKS/traumatol.os

1 20.12.2015 kucllut
118.12.2015 TKS os. 24
119.12.2015 kuollut

|28.12,2015 TKS os. 25

-7

69



