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1 ARVIOINNIN TAUSTATIEDOT

1.1 Arvioinnin tavoite ja laajuus

Tavoitteena oli arvioida, miten Helsingin sosiaali- ja terveysvirasto mittaa kes-
keisten kuntalaisille tuotettujen sosiaali- ja terveyspalvelujen tuloksellisuutta.
Arvioinnin ulkopuolelle jatettiin kaupungin sisaiset palvelut. Arviointi laadittiin
samanlaisena kuin vuonna 2015 toteutettu sivistystointa, rakennus- ja ympéa-
ristbtointa seké kaupunkisuunnittelu- ja kiinteistotointa koskevat arvioinnit.

Kuntalain (410/2015) 8§ 121 maarittelee tarkastuslautakunnan tehtavaksi arvi-
oida, ovatko valtuuston asettamat toiminnan ja talouden tavoitteet kunnassa
ja kuntakonsernissa toteutuneet ja onko toiminta jarjestetty tuloksellisella ja
tarkoituksenmukaisella tavalla. Ta&mé& arviointi toteuttaa tehtdvad yhden toi-
mialan nékokulmasta.

1.2 Arvioinnin kohde ja taustatiedot

Helsingin strategiaohjelman 2013-2016 mukaan toiminnan mittaaminen on
osa johtamiskulttuuria. Strategiaohjelmassa ei talla hetkella kayteta tulokselli-
suuden kasitetta, vaikka kuntasektorin tuloksellisuuden mittaristoa on kehitetty
pitkd&n, vaan strategiassa nakyvat taloudellisuuden lisaksi tuloksellisuuden
kasitteista vain tuottavuus ja laatu. Johtamisen osiossa tydhyvinvointi ja tyon-
tekijoiden vaikutusmahdollisuudet kuvaavat tydelaman laatua. Strategiaohjel-
man otsikot kuvaavat yleisid vaikuttavuustavoitteita, vaikka vaikuttavuuden
kasitetta ei ole mainittu.

Strategiaohjelman Hyvinvoiva helsinkildinen -osiossa yhteisena tavoitteena
palveluille on tuottavuuden paraneminen. Vaikka tuloksellisuuden kasitetta ei
kayteta, useimmat virastot laativat tuloskortin, jossa kaytetaan tasapainotettua
mittaristoa (Balanced scorecard). Tasapainotettu mittaristo tarkoittaa sita, etta
mittaamisessa otetaan huomioon organisaation talouden, asiakas-, sisaisten
prosessien sekd oppimisen ja osaamisen nadkdkulmat. Se palvelee kuitenkin
l[&hinn& organisaatioiden johtamista virastotasolla, eikd se nain ollen valtta-
matta riitd kuvaamaan palvelutuotannon mittaamista. Liséksi osa virastoista
kayttaa ns. tuottavuusmatriisia.

Vuosina 2007-2009 toteutettiin Tydsuojelurahaston osittain rahoittamana ja
Tampereen teknillisen yliopiston tuella hanke, jonka tuloksena syntyi moni-
muuttuja-ajatteluun perustuva matriisipohjainen tuottavuuden mittaamis- ja
johtamistapa. Matriisi mahdollistaa laajemman tuottavuustarkastelun kuin pe-
rinteinen tuotos/panos -mittari. Matriisissa voidaan huomioida esimerkiksi laa-
tutekijoitd ja valillisia tuottavuusmittareita, kuten henkildstén sairauspoissa-
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olot.! Vaikka Helsingin kaupungilla yleisimmin kaytetty tuottavuusmittari oli ai-
nakin vield 2011 suoritepohjainen tuotos/panos-mittari, tuottavuusmatriisi on
kaytossa ainakin kahdeksassa virastossa. Jotkut tuottavuusmatriisit perustu-
vat Balanced scorecard -malliin eli tasapainotettuun tulosmittaristoon.?

Tuottavuusmatriisin pilottiprojekteja oli sosiaaliviraston vanhusten palveluissa,
aikuisten palvelujen vastuualueella ja lasten paivahoidossa, sittemmin matrii-
simallia tai vastaavaa monimuuttujamittaamista on kehitetty esimerkiksi ta-
lous- ja suunnittelukeskuksessa (nykyisen kaupunginkanslian osasto), Staras-
sa, rakennusvirastossa, pelastuslaitoksella, kaupunginkirjastossa, suomenkie-
lisessa tydvaenopistossa, nuorisoasiainkeskuksessa ja kulttuurikeskuksessa.®

Tuloksellisuuden monta nakokulmaa

Kuntatyonantajat (KT) antoi kunnille kunnallisen palvelutoiminnan tulokselli-
suuden arviointia koskevan suosituksen ensimmaisen kerran vuonna 1989.
Tasapainotettuun mittaristoon sovitettu tuorein suositus annettiin 17.12.2008.
Suosituksen mukaan tuloksellisuuden kehittdmisen paamaara on kunnallisten
palvelujen parantaminen vastaamaan palvelujen kayttajien ja kuntalaisten tar-
peita. Koska palvelut kunnissa ovat paaosin tydvoimavaltaisia, suosituksen
mukaan tuloksellisuuteen kuuluu taloudellisuuden, tuottavuuden, laadun ja
vaikuttavuuden ohella myds tydelaman laatu.

Valtiovarainministerio antoi 13.6.2012 ohjeen hallinnonaloille vaikuttavuus- ja
tuloksellisuusohjelman laatimiseksi, jossa kaytetadn pitkalti samaa kasitteis-
téa. Tuorein kasitteistd 16ytyy valtiovarainministerion Kestavan kuntatuotta-
vuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirjasta 2014. Kunta-alan tyo-
markkinaosapuolet suosittelivat 2015, ettda "kunta-alan tuloksellisuuden arvi-
oinnissa kaytetaan valtiovarainministerion johdolla valmisteltua kestavan tuot-
tavuuden arviointimallia ja mittaristoa, joka tunnistaa julkisen palvelun erityis-
luonteen.”

Tuloksellisuuskasitteistoa voidaan kuvata oheisen kuvion avulla:

1 Jaaskelainen 2009

2 Tuottavuuden mittaaminen ja tuottavuuskehitys Helsingissa 2012

3 Jaaskelainen 2015

4 Esitys kunta-alan tuottavuus- ja tuloksellisuustyon vauhdittamiseksi ja tukemiseksi 17.6.2015
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Tarpeet
Tavoitteet Panokset Tuotantoprosess Suoritteet Vaikutukset
| Kustan- Tuotannon® _  toiminnot Tuotokset —|Tulokset
nukset tekijat - prosessit
N '| / N
prosessin sujuvuus ja laatu asiakkaan kokema
tyéeldmén laatu laatu
tuottavuus

taloudellisuus

vaikuttavuus

Kuvio 1. Tuloksellisuuskasitteistt®

Taloudellisuus on panosten ja tuotosten véalinen suhde. Esimerkkina taloudel-
lisuudesta on palvelun yksikkdkustannukset. Tuottavuus tarkoittaa tuotosten
ja panosten valista suhdetta. Kokonaistuottavuutta mitataan usein tuotosten ja
kustannusten valisella suhteella, mutta myods palvelukohtaisia tuottavuusmitta-
reita on olemassa. Palvelujen tuotantoprosessia voidaan myés kuvata tai mi-
tata palvelutuotannon sujuvuudella ja laadulla, jotka voivat olla rinnasteisia
my0s asiakkaan kokeman laadun kanssa. Tuottavuuteen ja palveluprosessin
sujuvuuteen liittyvat tuottavuutta parantavat toimet, esimerkiksi ydinproses-
seihin kaytetty aika suhteessa kokonaistydaikaan ja aikataulujen toteutumi-
nen.

Tybelamén laatu tarkoittaa ty6hyvinvointia, osaamista, motivaatiota, sitoutu-
mista, esimies-alaissuhteiden laatua sekad tydyhteistssa vallitsevaa luotta-
musta, innovatiivisuutta ja oppimisolosuhteita. Ty6elaméan laadun kuvaajana
on aiemmin kaytetty myds kasitetta "henkildoston aikaansaannoskyky”.

Laatu tarkoittaa asiakkaan kokemaa palvelun laatua tai jollakin objektiivisella
mittarilla todettua laatua. Useimmiten kaytettavissa on asiakastyytyvaisyysky-
selyjen tuloksia. Palvelutuotannon mittareista osa, esimerkiksi ajallisiin suori-
tetavoitteisiin tai prosesseihin liittyvat mittarit voivat kaytanndssa kuvata seka
tuottavuutta etté laatua.

Vaikuttavuus on puolestaan kyky saada aikaan haluttuja vaikutuksia kunta-
laisten hyvinvoinnissa. Vaikutukset voivat olla yksildihin kohdistuvia tai laa-
jempia vaikutuksia lyhyella tai pitkalla aikavalilla. Useimmat kuntien jarjesta-
mat palvelut voidaan tulkita sellaisiksi, etta niilla turvataan edellytyksia vaikut-
tavuuden toteutumiseksi. Esimerkiksi kunnan on ”jarjestettava maaraaikaisia
terveystarkastuksia kaikille ennalta maariteltyyn ikd- tai vuosiluokkaan tai
muuhun ryhmaan kuuluville seka yksildllisesta tarpeesta johtuvia terveystar-

5 Kuvio on muokattu lahteista Tuloksellisen toiminnan kehittamista koskeva suositus, Kuntatydnantajat, yleis-
kirje 24/2008 ja Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirja 2014
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kastuksia®”. Talloin terveystarkastusten peittavyydella voidaan kuvata palvelun
vaikuttavuuden edellytyksia, mikéli varsinaista vaikuttavuutta ei voida mitata.
Lisaksi kunnan on esimerkiksi "toteutettava iakkaan henkilon arvokasta ela-
maa tukeva pitkaaikainen hoito ja huolenpito ensisijaisesti hanen kotiinsa an-
nettavilla ja muilla sosiaali- ja terveydenhuollon avopalveluilla”™. Talléin yhtena
vaikuttavuusmittarina voi olla kotihoidossa olevien osuus, vaikka kaytannossa
se ei kerro palvelun tarvetta ja laatua.

1.3 Arviointikysymykset ja -kriteerit

Arvioinnin paakysymyksena oli, mitataanko Helsingin sosiaali- ja terveyspalve-
luissa keskeisten palvelujen tuloksellisuutta monipuolisesti kuntasektorin tu-
loksellisuusmittareiden mukaisesti?

Arvioinnin osakysymyksia olivat:

- miten ja minkalaisilla mittareilla palvelun taloudellisuutta mitataan?

- miten ja minkalaisilla mittareilla palvelun tuottavuutta mitataan?

- miten ja minkalaisilla mittareilla palvelun laatua mitataan?

- miten ja minkalaisilla mittareilla tydelaman laatua mitataan?®

- mitataanko palvelun vaikuttavuutta ja jos, miten? Seurataanko vaikutta-
vuutta jollakin muulla tavoin?

Lisaksi selvitettiin, miten virasto hyddyntda toiminnassaan ao. mittareita tai
niiden tuottamaa informaatiota. Virasto maaritteli itse keskeisimmat palvelun-
sa.

Arviointikriteerina kaytettiin sitd, kuinka monipuolisesti virasto vastasi mittaa-
vansa palveluita. Monipuolisuus tulkittiin siten, etta kaytetddn seka taloudelli-
suuden, tuottavuuden, tydelaman laadun, laadun etta vaikuttavuuden mittarei-
ta. Vaikuttavuuden mittaamiseksi on tassa arvioinnissa tulkittu myés vaikutta-
vuuden edellytysten mittaaminen. Talldin vaikuttavuusmittari voi olla esimer-
kiksi sitovan toiminnallisen tavoitteen toteutuminen, mikali tavoite kuvaa pal-
velun tai toiminnan lakisaateista tarkoitusta, tai mittari, joka kuvaa palvelun
peittavyytta tai kattavuutta tavoitellusta kohdejoukosta.

1.4 Arvioinnin aineistot ja menetelmat

6 Valtioneuvoston asetus neuvolatoiminnasta, koulu- ja opiskeluterveydenhuollosta seka lasten ja nuorten
ehkaéisevasta suun terveydenhuollosta 338/2011 § 5
7 Laki ikdantyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012

§ 14.

8 Vuoden 2015 virastoille suunnatussa kyselyssa kaytettiin kasitettd "henkiléston aikaansaannoskyky”, joka
perustuu Kuntatydnantajien suositukseen vuodelta 2008. TAma arviointi toteutettiin kayttamalla tuoreempaa
kasitetta tydelaman laatu.
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Arviointi laadittiin tekemalla sosiaali- ja terveysvirastolle kysely. Kysely lahetet-
tiin virastopaallikon liséksi osastopaallikdille. Virasto vastasi kootusti yhdella
vastauksella kustakin palvelusta. Taman jalkeen kustakin palvelusta vastaava
suunnittelijat tai toiminnansuunnittelija sai kommentoida ja taydentéaa vastaus-
ten perusteella laadittua tekstia ja arvioijien tekemia tulkintoja mittareista.

2 HAVAINNOT

Tahan lukuun on koottu sosiaali- ja terveysvirastolta saadut vastaukset palve-
luittain. Arvioijien huomiot viraston tuloksellisuusmittareista on tehty taulukoi-
hin ja kutakin osastoa koskevaan yhteenvetoon. Taulukkoon on koottu myds
suoritteet palveluittain, joita tarvitaan mittareiden muodostamiseen, vaikka ne
eivat olekaan sellaisenaan tuloksellisuuden osatekijoita.

2.1 Perhe- ja sosiaalipalvelut

2.1.1 Lapsiperheiden palvelut

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinpaa-
toksen yksikkdkustannuksilla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mi-
tataan asiakkaiden maaralla tyontekijaa kohden. Tyéelaman laadun mittaami-
seen on kaytdssa useita eri mittareita. Mittareiksi ilmoitettiin Kuntal0-kysely,
tyoterveyskysely, tulos- ja kehityskeskustelut seka tyosuojelupakki.®

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikddn kaytdssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkeja), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, palautejarjestelma (Happy or Not-pikapalaute), HaiPro (potilasturvallisuut-
ta koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta ja kasittely. Liséksi koulu- ja
opiskelijaterveydenhuollossa seurataan mm. palvelujen peittavyytta.1°

PALVELU: Lapsiperheiden palvelut

Tuloksellisuuden Viraston ilmoittamat mittarit Arvio ilmoitetusta mittarista

nakokulma

Suoritteet

Kouluterveydenhuollon  kaynti, | Kuvaavat suoritteita
opiskeluterveydenhuollon kaynti,
terveysneuvonnan kaynti

Taloudellisuus

Toiminnallisen tilinpaatdksen yk- | Kuvaa taloudellisuutta
sikkdkustannus

vuus

Tuottavuus ja pal- | Asiakkaiden maara/tyontekija Kuvaa tuottavuutta
veluprosessin suju-

9 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016
10 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016
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Ty6eldaman laatu

Kuntal0-kysely

Tyoterveyskysely

Tulos- ja kehityskeskustelut

Tyosuojelupakki

Antavat tietoa tyoelaman laadun
seurantaan

Laatu

Strategiset toimintamittarit
(esim. kotikdyntien maara aitiys-
ja lastenneuvoloissa, laajojen ter-
veystarkastusten peittavyys aiti-
ys- ja lastenneuvoloissa seka kou-
luterveydenhuollossa, audit-
kyselyt, tupakointi-kyselyt, aidin
ylipaino, lapsen ylipaino, imetys,
eri peittavyyslukuja)

Voivat kuvata palvelun laatua,
osa voi kuvata myds vaikutta-
vuutta, mikali tuloksia seurataan
esimerkiksi vuositasolla

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Muistutukset ja kantelut

Happy or Not -pikapalaute kay-
tossa kolmessa kouluterveyden-
huollon pisteessa

HaiPro-ilmoitusten seuranta ja
kasittely (potilasturvallisuutta
koskevat ilmoitukset)

Antavat tietoa laadun seurantaan

Koulu- ja opiskeluterveydenhuol-
lossa seurataan palvelujen peit-
tavyyttd, tupakointia, ylipainois-
ten maaraa

Voivat kuvata palvelun laatua,
mutta myos vaikuttavuutta tai
sen edellytyksia

Vaikuttavuus

Ei mitata, mittarit puuttuvat. Mit-
tareita kehitetdan jatkuvasti.

Strategisista toimintamittareista
osan voi sanoa kuvaavan myos
vaikuttavuutta. Palvelujen peitta-
vyyden kehitys kuvaa vaikutta-
vuuden edellytyksia

2.1.2 Lastensuojelu

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan hoitovuorokauden hin-
nalla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mitataan kéayttbasteella ja
henkilostomitoituksella. Tydelamén laadun mittaamiseen on kaytbssa useita
eri mittareita. Mittareiksi ilmoitettiin KuntalO-kysely, tyoterveyskysely, tulos- ja
kehityskeskustelut seka tyosuojelupakki.t?

11 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016
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Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikdan kaytdossa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkeja), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, palautejarjestelma, sosiaaliasiamiesten vuosiraportti, HaiPro (potilasturval-
lisuutta koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta ja kasittely.1?

PALVELU: Lastensuojelu

Tuloksellisuuden
nakokulma

Suoritteet

Viraston ilmoittamat mittarit

Lastensuojelun perhehoito vrk,

lastensuojelun laitoshoito vrk, 13-
heisverkostosijoitukset vrk

Arvio ilmoitetusta mittarista

Kuvaavat suoritteita

Taloudellisuus

Hoitovuorokauden hinta

Kuvaa taloudellisuutta

Tuottavuus ja pal-
veluprosessin suju-
vuus

Kayttdasteet

Henkilostomitoitus

Kayttoaste kuvaa tuottavuutta.
Henkilostomitoitus voi  kuvata
tuottavuuden lisdksi myos laatua

Ty6elaman laatu

Kuntal0-kysely

Tyoterveyskysely

Tulos- ja kehityskeskustelut

Tyosuojelupakki

Antavat tietoa tyoelaman laadun
seurantaan

Laatu

Strategiset toimintamittarit
(esim. kodin ulkopuolelle sijoitet-
tujen lasten ja hoitovuorokausien
maara)

Voivat kuvata palvelun laatua tai
vaikuttavuutta, lukumaara ei to-
sin sellaisenaan ole laatumittari

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Muistutukset ja kantelut

Palautejarjestelma

Sosiaaliasiamiesten vuosiraportti

HaiPro-ilmoitusten seuranta ja
kasittely

Antavat tietoa laadun seurantaan

Vaikuttavuus

Ei mitata, mittarit puuttuvat. Mit-
tareita kehitetaan jatkuvasti.

Strategiset toimintamittarit voi-
vat kuvata laadun lisdksi vaikutta-
vuuden edellytyksid, kuten las-
tensuojelun pitkdaikaisten asiak-
kaiden osuuden pieneneminen ja
kodin ulkopuolelle sijoitettujen
lasten osuuden vaheneminen.

2.1.3 Vammaispalvelut
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Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinpaa-
toksen yksikkokustannuksilla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mi-
tataan kayttbasteella ja henkilostomitoituksella. Tydelaméan laadun mittaami-
sessa hyddynnetaan KuntalO-kyselya.'?

Palvelun laadun mittaamisessa on kaytdssa useita eri mittareita. Palvelun
laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulukossa esitet-
ty esimerkkeja), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kantelut, palaute-
jarjestelma, Happy or Not -pikapalautteenanto, ostopalveluyksikdiden audi-
toinnit, ty6- ja paivatoiminnan auditoinnit, HaiPro (potilasturvallisuutta koske-
vat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta ja kasittely. Lisaksi palvelun laadun mit-
taamisessa kaytetddn valittoman asiakastybajan osuuden lisdamista valituis-
sa palveluissa.

PALVELU: Vammaispalvelut

PALVELU: Vammaispalvelut
Tuloksellisuuden Viraston ilmoittamat mittarit Arvio ilmoitetusta mittarista

ndkokulma
Suoritteet

paivatoiminta kdynti, palvelu- | Kuvaavat suoritteita
asuminen vrk, laitospalvelu vrk,
perhehoito vrk, neuvolatoiminta
kaynnit

Taloudellisuus

Toiminnallisen tilinpdatoksen yk- | Kuvaavat taloudellisuutta
sikkdkustannukset

Tuottavuus ja pal- | Kdyttoasteet Kayttoaste kuvaa tuottavuutta.
veluprosessin suju- Henkilostomitoitus voi kuvata

Henkilostomitoitus

vuus tuottavuuden lisdksi myos laatua

Ty6elaman laatu Kuntal0-kysely Antaa tietoa tyodeldman laadun
seurantaan

Laatu Strategiset toimintamittarit | Kuvaa palvelun laatua tai palve-

(esim. vammaispalvelulain mukai- | luprosessin sujuvuutta.
set hakemuksen kasitelty 3 kuu-
kaudessa)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt Antavat tietoa laadun seurantaan

Muistutukset ja kantelut
Palautejarjestelma

Happy or Not-
pikapalautteenantolaite  kiertaa
eri toimipisteissa
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Ostopalveluyksikdiden auditoin-

nit

Ty6- ja paivatoiminnan auditoin-
nit

HaiPro-ilmoitusten seuranta ja
kasittely

Valittéman asiakastydajan osuu- | Kuvaa palvelun laatua tai palve-
den lisadminen valituissa palve- | luprosessin sujuvuutta. Voi kuva-
luissa ta myos tuottavuutta.

Vaikuttavuus

Ei mitata, mittarit puuttuvat. Mit- | -
tareita kehitetaan jatkuvasti.

2.1.4 Nuorten palvelut ja aikuissosiaalityd

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinpaa-
toksen yksikkdkustannuksilla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mi-
tataan palveluja saaneiden asiakkaiden maaralla. Tyoelaman laadun mittaa-
miseen on kaytdssa useita eri mittareita. Mittareiksi ilmoitettiin KuntalO-
kysely, tyoterveyskysely, tulos- ja kehityskeskustelut seka tyosuojelupakki.t®

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikdan kaytbssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkeja), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, palautejarjestelma, Happy or Not -pikapalautejarjestelma, muutoksenhaut
ja jaospaatokset, sosiaaliasiamiesten vuosikertomus, HaiPro (potilasturvalli-
suutta koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta ja kasittely. Vaikuttavuuden
mittareina kaytetaan tyollisyyden hoidon vaikuttavuusmittaristoa. Lisaksi vuo-
sittain seurataan tyon ja koulutuksen ulkopuolella olevien nuorten tilanteita.
Lisaksi asumisneuvonnan vaikuttavuutta on mitattu.*®

PALVELU: Nuorten palvelut ja aikuissosiaality6

Tuloksellisuuden Viraston ilmoittamat mittarit Arvio ilmoitetusta mittarista

ndkokulma

Suoritteet

Kuntouttava tyotoiminta tyépai- Kuvaavat suoritteita
va, toimeentulotuki taloudet,
asumisen tukeminen asumisvuo-
rokausi

Taloudellisuus

Toiminnallisen tilinpadtdksen yk- | Kuvaavat taloudellisuutta
sikkdkustannukset

Tuottavuus ja pal- | Palvelua saaneiden asiakkaiden | Ei kuvaa tuottavuutta ellei suh-
veluprosessin suju- | maara teuteta johonkin.
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vuus

Tyéelaman laatu

KuntalO-kysely

Tyoterveyskysely

Tulos- ja kehityskeskustelut

Tyosuojelupakki

Antavat tietoa tydelaman laadun
seurantaan

Laatu

Strategiset toimintamittarit
(esim. sosiaalityontekijan kontak-
tit vs. alle 25-vuotiaat toimeentu-
lotuen hakijat)

Kuvaavat palvelun laatua. Voivat
kuvata myos tuottavuutta, palve-
luprosessin sujuvuutta ja vaikut-
tavuutta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Antavat tietoa laadun seurantaan

Muistutukset ja kantelut
Palautejarjestelma

Happy or Not -pikapalaute kay-
tossa Kallion toimipisteessa
Muutoksenhaut ja jaospaatokset
Sosiaaliasiamiesten
mus
HaiPro-ilmoitusten
kasittely
Tyollisyyden
vuusmittaristo
Seurataan vuosittain tyén ja kou-
lutuksen ulkopuolella olevien
nuorten tilanteita (vuosiraportti)

vuosikerto-

seuranta ja

Vaikuttavuus hoidon vaikutta- | Kuvaa palvelun vaikuttavuutta

Voi kuvata palvelun vaikuttavuut-
ta. Tehtyjen terveystarkastusten
osuuden kehitys tydeldman ja
koulutuksen ulkopuolelle kuvaa
vaikuttavuuden edellytyksia. En-
naltaehkdisevan toimeentulotuen
saavien osuus toimeentulotuki-
asiakkaista voi myoOs kuvata vai-
kuttavuuden edellytyksia.

2.1.5 Yhteenveto

Sosiaali- ja terveysviraston vastauksen mukaan perhe- ja sosiaalipalveluissa
taloudellisuutta mitataan paasaantoisesti kaikkien palveluiden osalta toimin-
nallisen tilinp&datoksen yksikkdkustannuksilla.

Tuottavuutta ja toimintaprosessin sujuvuutta mitataan lastensuojelun ja vam-
maispalveluiden osalta kayttdasteilla ja henkilostomitoituksella. Lapsiperhei-
den palveluiden osalta mittarina on kaytossa asiakkaiden maara tyontekijaa
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kohden. Nuorten palveluiden ja aikuissosiaalitydn osalta mittarina kaytetaan
palvelua saaneiden asiakkaiden méaaraa.

Tybeldmén laadun kuvaamiseen on kaytdossd KuntalO-kysely, tyoterveysky-
sely, tulos- ja kehityskeskustelut sekéa tydsuojelupakki-ilmoitukset. Nama eivat
ole sellaisenaan mittareita, mutta antavat tietoa tydelaman laadun mittaamista
varten.

Palvelun laadun mittaamisessa kaytetddn monipuolisesti ja runsaasti erilaisia
taustatietoja, jotka antavat tietoa palvelun laadun mittaamista varten. Mittarei-
na kaytetaan yleisesti myds asiakastyytyvaisyyskyselyitd, muistutuksia ja kan-
teluita sekd palautejarjestelmia. Myods HaiPro (potilasturvallisuutta koskevat
ilmoitukset) -ilmoitusten seurantaa ja kasittelya kaytetddn yleisesti palvelun
laadun mittaamiseen. Lisdksi kaytdssa voi olla palvelukohtaisia laadun mitta-
reita, kuten sosiaaliasiamiesten raportteja ja ostopalveluyksikéiden auditointe-
ja. Kaikkien palveluiden osalta mainittiin kaytettavan strategisia toimintamitta-
reita, jotka ovat ldydettavissa viraston intranet -sivuilta. Tallaisia voivat olla
palvelusta riippuen esimerkiksi audit-kyselyt ja sosiaalityontekijoiden kontak-
tien lukumaarat tiettya ikdryhmaa kohden.

Viraston ilmoituksen mukaan vaikuttavuutta ei juuri mitata, mutta osa strategi-
sista toimintamittareista antaa tietoa myos vaikuttavuuden kehityksesta. Tal-
laisia ovat audit -mittarin kehitys, esimerkiksi lastensuojelun pitkaaikaisten
asiakkaiden osuuden pieneneminen, ennaltaehk&isevdd toimeentulotukea
saavien osuuden kehitys toimeentulotuen saajista, laajojen terveystarkastus-
ten peittavyys aitiys- ja lastenneuvoloissa. Perhe- ja sosiaalipalveluissa nuor-
ten palveluiden ja aikuissosiaalityon osalta kerrotaan vaikuttavuutta mitattavan
tyollisyyden hoidon osalta. Lisaksi seurataan vuosittain tyon ja koulutuksen ul-
kopuolella olevien nuorten tilanteita vuosiraportein. Mittareiden tuottaman in-
formaation hyédyntamisté ei kuvattu.

2.2 Terveys- ja paihdepalvelut

2.2.1 Terveysasema- ja sisatautien poliklinikkatoiminta

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinp&aa-
toksen yksikkokustannuksilla ja asiakaskohtaisilla vuosikustannuksilla. Palve-
luprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mitataan hoidettujen asiakkaiden méaéa-
ralla, sahkoéisen asioinnin osuudella potilaskontakteista seka asiakaskohtaisil-
la vuosikustannuksilla. Tydelamén laadun mittaamiseen on kaytbssa useita
eri mittareita. Mittareiksi ilmoitettiin KuntalO-kysely, tyoterveyskysely, tulos- ja
kehityskeskustelut seka tydsuojelupakki.t’
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Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikdan kaytdssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkeja), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, Happy or Not -pikapalautejarjestelma, laakarin kiireettomalle vastaanotolle
paasy, takaisinsoittojarjestelma ja sen seuranta, HaiPro (potilasturvallisuutta
koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta ja kasittely.'® Vaikuttavuuden mit-
taaminen on kaynnistymassa laajemmin syksylla 2016.

PALVELU: Terveysasema- ja sisatautien poliklinikkatoiminta

Tuloksellisuuden Viraston ilmoittamat mittarit Arvio ilmoitetusta mittarista
nakékulma
Suoritteet Laakarikaynti, terveydenhoitaja- Kuvaavat suoritteita
kaynti, paivystyskaynti
Taloudellisuus Toiminnallisen tilinpaatdksen yk- | Kuvaavat taloudellisuutta

sikkdkustannus
Kustannus/asiakas/vuosi

Tuottavuus ja pal- | Hoidetut asiakkaat Ei kuvaa tuottavuutta ellei suh-

veluprosessin suju- teuteta johonkin.

vuus Sahkdisen asioinnin osuus poti- | Kuvaa palveluprosessin sujuvuut-
laskontakteista ta ja tuottavuutta
Kustannus/asiakas/vuosi Asiakaskohtaiset kustannukset

kuvaavat taloudellisuutta

Ty6elaman laatu KuntalO-kysely Antavat tietoa tyéelaman laadun

Tyoterveyskysely seurantaan

Tulos- ja kehityskeskustelut
Tyosuojelupakki

Laatu Strategiset toimintamittarit | Voivat antaa tietoa laadun seu-
(esim. Audit-kysely) rantaan, strategisista toiminta-
Asiakastyytyvaisyyskyselyt mittareista osa myds vaikutta-

vuutta

Muistutukset ja kantelut

Happy or Not -pikapalaute kay-
tossa kaikilla terveysasemilla 6 kk
kerrallaan

Ladkarin kiireettomalle vastaan-
otolle paasy (T3)
Takaisinsoittojarjestelma ja sen
seuranta

HaiPro-ilmoitusten seuranta ja
kasittely
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Vaikuttavuus

Ei mitata, mittarit puuttuvat. Mit- | Strategisista toimintamittareista
tareita kehitetdan jatkuvasti. osa kuvaa laadun lisaksi vaikutta-
vuutta (mm. alkoholin, tupakan,
huumeiden kayttdjien ja sairastu-
neiden osuuden kehitys, ylipai-
noisten osuuden kehitys)

2.2.2 Suun terveydenhuolto

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinp&a-
toksen yksikkdkustannuksilla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mi-
tataan hoidettujen potilaiden asiakaskohtaisilla kustannuksilla ja kayntien ja-
kautumisella eri ammattiryhmille (hammaslaékari vs. suuhygienisti). Ty6ela-
man laadun mittaamiseen on kaytdssa useita eri mittareita. Mittareiksi ilmoi-
tettiin Kuntal0-kysely, tyoterveyskysely, tulos- ja kehityskeskustelut, fiilismitta-
ri seka tyésuojelupakki.t?

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikd&n kaytdssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit, asiakastyy-
tyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kantelut, Happy or Not
-pikapalautejarjestelmé@, HaiPro (potilasturvallisuutta koskevat ilmoitukset)
-ilmoitusten seuranta ja kasittely, uusintakdyntiseuranta, takuuhoito, radiologin
laadunvarmistukset, valokovettajan saanndélliset mittaukset, tarveaineiden
kayttéian varmistus ja ohjeiden mukainen kaytto, ladkejaakaapin lampdtila
paivittdinen seuranta, valinehuollon autoklaavin indikaattorit sterilointitulokses-
ta varmistumiseksi, hammaslaboratorion virheellisesta laadusta johtuvien uu-
sintakayntien lukuméaaran seuranta, sopimustoimittajien palvelujen valvonta,
reklamaatiokaytannot seka tyosuojelupakki-ilmoitukset ja toiminnan kehittami-
nen ilmoitusten perusteella. Vaikuttavuutta mitataan silla kuinka monesta
hampaasta |6ytyy kariesta (Dd) ja karies, poistettu, paikattu -mittarilla (DMF).
Naiden avulla saadaan selville terveiden hampaistojen osuus tarkastetuista.?°

Mittareita hyddynnetaan johtamisessa. Keskeiset tulokset ovat kuukausittain
paivitettavana seinatauluna johtoryhmén kokoushuoneessa. Tuloksia kasitel-
laan johtoryhmassa ja niiden perusteella paatetdan johtamistoimenpiteista.
Henkilokunnan kanssa tuloksia kasitelladn hoitolakokouksissa ja laajemmin
pari kertaa vuodessa koko henkilokunnan koulutuspaivissa.?!
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PALVELU: Suun terveydenhuolto

Tuloksellisuuden
nakokulma
Suoritteet

Viraston ilmoittamat mittarit

Hammashoidon kaynti

Arvio ilmoitetusta mittarista

Kuvaa suoritetta

Taloudellisuus

Toiminnallisen tilinpaatdksen yk-
sikkdkustannus

Kuvaa taloudellisuutta

Tuottavuus ja pal-
veluprosessin suju-
vuus

Asiakaskohtaiset kustannukset
Kustannukset/Asiakas/vuosi

Asiakaskohtaiset kustannukset
kuvaavat taloudellisuutta

Perumattomien poisjadntien
osuus kdaynneista

Vaativuuskertoimilla  painotetut
toimenpiteet/ henkilotyovuosi

Valimittari kdyntien jakautumi-
nen eri ammattiryhmille (ham-
maslaakari vs. suuhygienisti) (Tyo
tehddaan mahdollisimman alhai-
sella henkilokustannustasolla)

Kuvaavat tuottavuutta ja palvelu-
prosessin sujuvuutta

Toimenpiteisiin kdytetyn ajan mi-
nuuttihinta

Kuvaa taloudellisuutta

Ty6elaman laatu

KuntalO-kysely

Tyoterveyskysely

Tulos- ja kehityskeskustelut

Fiilismittari

Antavat tietoa tyéelaman laadun
seurantaan

Laatu

Tyosuojelupakki

Voi antaa tietoa laadun seuran-
taan

Strategiset toimintamittarit (kuu-
kausittain, kuten hoitoon paasy
T3 mittarilla, vuosittain kuten ka-
ries ikdryhmittdin) seka usea alla
olevista

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Muistutukset ja kantelut

Palautejarjestelma

Happy or Not -pikapalaute kay-
tossa kaikissa toimipisteissa 6 kk
kerrallaan

HaiPro-ilmoitukset ja toiminnan
kehittaminen ilmoitusten perus-
teella

Antavat tietoa laadun seuran-
taan, osa strategisista toiminta-
mittareista mittaa myds vaikutta-
vuutta
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Uusintakdyntiseuranta (seurataan
vdltettdvissa olleiden uusinta-
kayntien ja -toimenpiteiden maa-
raa

Takuuhoito (seurataan takuuhoi-
tona tehtyja toimenpiteita, esim.
juurenhoito uusitaan takuuna,
mikali jalkikateen voidaan todeta
selva hoitoon liittyva laatuvirhe)

Radiologin  laadunvarmistukset
(tehddan saannolliset tarkastuk-
set monitoreille, otetaan saannol-
lisesti laadunvarmistuskuvat, jot-
ta saadaan varmistettua rtg-
putken toimivuus)

Valokovettajan saannolliset mit-
taukset (valokovettaja kovettaa
muovipaikan, laitteiden kovetus-
kykya seurataan saannollisilla
mittauksilla)

Tarveaineiden kayttdéian varmis-
tus ja niiden kayttoohjeiden mu-
kainen kaytto

Ladkejadkaapin
ranta paivittain

[ampdtilan  seu-

Viélinehuollon autoklaavin indi-
kaattorit sterilointituloksesta
varmistumiseksi

Hammaslaboratorion virheellises-
td laadusta johtuvien uusinta-
kdayntien lukumaaran seuranta

Sopimuksen valvonta (seurataan,
etta sopimustoimittaja toimittaa
palvelut sopimuksen mukaisesti)

Reklamaatiokdytannoét, jos sopi-
mustoimittaja rikkoo sopimuksen
ehtoja

Vaikuttavuus

Tyosuojelupakki-ilmoitukset  ja
toiminnan kehittdminen ilmoitus-
ten perusteella

Kuvaa tyo6eldaman laadun kehit-
tamista

Dd (kuinka monesta hampaasta
l6ytyy kariesta) suhteessa tarkas-

Kuvaavat vaikuttavuutta
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tetuista ikaryhmittain

DMF —indeksi (karies, poistettu,
paikattu), kariesterveiden osuus
tarkastetuista, terveikenisten
osuus tarkastetuista

Kayntien peittavyys potilaista ika- | Kuvaavat vaikuttavuuden edelly-
ryhmittdin tyksia

2.2.3 Paivystys

Haartmanin ja Malmin paivystysyksikot vastaavat terveydenhuoltolain mukai-
sesta kiireellisesta sairaanhoidosta perustasolla. Sosiaali- ja kriisipaivystyksen
yksikot vastaavat osaltaan ymparivuorokautisista sosiaalihuoltolain, lasten-
suojelulain, toimeentulotukilain, terveydenhuoltolain ja sovittelulain mukaisista
lakis&ateisista tehtavista.

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinp&aa-
toksen yksikkdhinnalla. Paivystyksessa potilaat hoidetaan kiireellisyysjarjes-
tyksessa eli triage-jarjestyksessa. Potilaan hoidon tarpeen kiireellisyys arvioi-
daan, jotta potilas saisi tarvitsemansa hoidon palveluprosessissa tehokkaasti
ja oikea-aikaisesti. Paivystyspoliklinikan eri toimipisteiden potilaiden keski-
maaraisid hoitoaikoja seurataan ja niille on asetettu lapimenotavoiteajat. No-
peilla prosessien lapimenoajoilla potilaat saavat tehokkaan hoidon. Paivystyk-
sen palveluprosessin hoitajavastaanottokdynnit ovat lisdantyneet suhteessa
ladkarivastaanottokaynteihin, taman trendin lisdarvo tuo palveluprosessiin re-
surssien tehokasta kohdentumista ja tAméan lisaksi poliklinikkakaynteja on tuo-
tettu enemman. Paivystyksessa seurataan myods vuodeosastojen keskimaa-
raisia hoitoaikoja ja tuotettuja hoitojaksoja. Hoitojaksot ovat lisdantyneet ja
keskimaaraiset potilaiden hoitoajat ovat lyhentyneet. Tybelaman laadun mit-
taamiseen on kaytbssa useita eri mittareita. Mittareiksi ilmoitettiin KuntalO-
kysely, tyoterveyskysely, tulos- ja kehityskeskustelut seka tyosuojelupakki.??

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikdan kaytdssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkejd), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, Happy or Not -pikapalautejarjestelmé&, HaiPro (potilasturvallisuutta koske-
vat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta ja kasittely. Vaikuttavuuden mittareita ei
mainittu olevan.?3

PALVELU: Piivystys |

22 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastauslisatietopyynté6n 1.9.2016
23 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastauslisatietopyyntéon 1.9.2016
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Tuloksellisuuden

nakokulma
Suoritteet

Viraston ilmoittamat mittarit

Aikuisten terveyskeskus-, psykiat-
rinen -, perustason kirurginen- ja
sisatauti-, lasten paivystyster-
veyskeskus-, kardiologisen yksi-
kon -kdynnit, paivystys- ja valvon-
taosastojen hoitojak-
sot/hoitopaivat ja sosiaali- ja krii-
sipaivystyksen yhteydenotot ja
kaynnit

Arvio ilmoitetusta mittarista

Kuvaavat suoritteita

Taloudellisuus

Toiminnallisen tilinpaatdksen yk-
sikkdhinta

Kuvaa taloudellisuutta

Tuottavuus ja pal-
veluprosessin suju-
vuus

Potilaan hoidon tarpeen kiireelli-
syys arvioidaan triage -kriteerien
mukaan (kiireellisyysjarjestys)

On palveluprosessin sujuvuuden
ja tuottavuuden parantamisen
vdline

Potilaiden poliklinikkakayntien

Kuvaavat palveluprosessin suju-

Tulos- ja kehityskeskustelut

Tyosuojelupakki

lapimenoajat, vuodeosastojen | vuutta ja laatua, ovat tuottavuu-
keskimaardiset hoitoajat ja - | den osatekijoita
jaksot

Ty6elaman laatu KuntalO-kysely Antavat tietoa tydelaman laadun
Tyoterveyskysely seurantaan

Laatu

Strategiset toimintamittarit
(esim. Audit-kysely)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Muistutukset ja kantelut

Happy or Not -pikapalaute kay-
tossa Haartmanin ja Malmin pai-
vystyksissa

HaiPro-ilmoitusten
kasittely

seuranta ja

Strategiset toimintamittarit eivat
kuvaa varsinaisesti paivystyksen
laatua, mutta voivat kuvata mui-
den palvelujen laatua tai vaikut-
tavuutta

Muut mittarit antavat tietoa laa-
dun seurantaan

Lapimenoaikojen seuranta

Kuvaavat palvelun laatua tai pal-
veluprosessin sujuvuutta

Vaikuttavuus

Ei mitata, mittarit puuttuvat. Mit-
tareita kehitetdan jatkuvasti.

2.2.4 Psykiatria ja paihdepalvelut

Osoite
PL 400

00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Puhelin
09 310 43214
09 310 36606

Email

katja.bosisio-hillberg@hel.fi

liisa.kahkonen@hel.fi



mailto:katja.bosisio-hillberg@hel.fi
mailto:liisa.kahkonen@hel.fi

HELSINGIN KAUPUNKI ARVIOINTIMUISTIO 20(3

TARKASTUSVIRASTO Julkinen tarkastuslautakunnan annettua

arviointikertomuksen vuodelta 2016
(JulkL 6 8 1 mom. 6 ja 8 kohdat)

Kaupunkitarkastajat Katja Bosisio-Hillberg ja 10.3.2017
Liisa Kéhkdnen

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinp&aa-
toksen yksikkdhinnalla. Tydelaman laadun mittaamiseen on kaytdssa useita
eri mittareita. Mittareiksi ilmoitettiin Kuntal0-kysely, ty6terveyskysely, tulos- ja
kehityskeskustelut seka tyosuojelupakki.?*

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikdan kaytbssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa on esitetty esimerkkejd), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja
kantelut, Happy or Not -pikapalautejarjestelméa seka HaiPro eli potilasturvalli-
suutta koskevat ilmoitukset. Vaikuttavuutta seurataan yksittaisten asiakkaiden
hoidossa kliinisten mittareiden avulla seka hoitosuunnitelmilla. Kirjalliset hoito-
prosessiohjeet ovat Kaypa hoito -suositusten mukaisia. Mittareiden avulla
psykiatria- ja paihdety6ta on voitu profiloida erilaisten tyéryhmien avulla. Pal-
veluja on keskitetty isompiin yksikdihin. Omaa toimintaa on voitu tehostaa ja
vahentaa ostopalvelujen kayttéa. Sairaalapaikkoja on muutettu asumiskuntou-
tukseksi. HUS:n kanssa tehtavia ja tyonjakoa on muutettu.?®

Eri tulosalueiden kokonaisuutta on hahmotettu EFQM -mallin avulla. Jotkut
mittarit ovat edellyttdneet manuaalista tietojenkeruuta, koska tietojarjestelmat
eivat tue toisiaan eivatkd mittareiden kehittamista. Vaikuttavuuden mittaami-
nen koetaan yha puutteellisena. Mittareita kehitetdan parhaillaan Apotti-
hankkeen ja palvelujen muun uudistamisen yhteydessd Quadruple Aim -
viitekehyksen mukaisesti.-?

PALVELU: Psykiatria ja pdihdepalvelut

Tuloksellisuuden Viraston ilmoittamat mittarit Arvio ilmoitetusta mittarista

ndkokulma
Suoritteet

psykiatrian avohoitokadynti, psyki- | Kuvaavat suoritteita
atrian avohoidon muu asiointi,
psykiatrian vuodeosastopaiva,
psykiatrian avohoitopaiva, po-
likliinisen paihdehuollon kaynti,
korvaushoitokaynti, paihdehuol-
lon laitospalvelun asumisvuoro-
kausi, my6ds muita olemassa

Taloudellisuus

Toiminnallisen tilinpaatdksen yk- | Kuvaavat taloudellisuutta
sikkdhinnat
Budjetin toteutuma tiliryhmittdin, | Kuvaavat taloudellisuutta vain jos
tilankaytto, ostopalvelujen kay- | suhteutetaan esim. suoritteisiin

ton seuranta, hankintojen seu-

24 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastaus lisatietopyyntéon 29.8.2016
25 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastaus lisatietopyyntdéon 29.8.2016
26 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastaus lisatietopyyntéon 29.8.2016
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ranta, henkilostomaarat, rakenne
ja kustannukset ym.

Tuottavuus ja pal-
veluprosessin suju-
vuus

Erilaisten  kdyntityyppien  to-
teumat toimisto-, jaos-, yksikko-,
tyoryhma-, ammattiryhma- ja
tyontekijatasolla verrattuna edel-
lisen vuoden toteutumaan ja ku-
luvaan budjettiin

peruuttamattomat poisjaannit

paattyneet ja keskeneraiset hoi-
to- ja jonotusjaksot ja niiden pi-
tuus

sairaansijojen ja paikkojen kuor-
mitus- tai kayttoaste

hoidetut eri potilaat, potilasvah-
vuus

sairaalassa palveluasumiseen jo-
nottajat, palveluasumisesta sai-
raalaan tulleiden maara

Vakanssien tayttdaste, suorittei-
den ja hoidettujen potilaiden ja
kdytetyn tyoajan suhde

Kuvaavat tuottavuutta ja palvelu-
prosessin sujuvuutta

kokonaistuottavuus vaeston ja
kustannusten suhteena

Kuvaa taloudellisuutta

Ty6elaman laatu

Kuntal0-kysely

Tyoterveyskysely

Tulos- ja kehityskeskustelut

Tyosuojelupakki

Antavat tietoa tyoelaman laadun
seurantaan

Laatu

Hoitoon péaasy (huumevieroitus,
kiireeton  psykiatrinen hoito),
strategiset toimintamittarit (jal-
kautuvien palvelujen osuus kai-
kista palveluista, erikoissairaan-
hoidon siirtoviivepdivien seuran-
ta, palveluasumiseen sairaalassa
jonottavien maara), psykiatriassa
kdaynneille ja hoitojaksoille tilas-
toidut diagnoosit, kayntityyppien
seuranta, tehdyt hoitosuunnitel-
mat ja somaattiset seurannat
psykiatrisessa avohoidossa, sito-

Antavat tietoa laadun seurantaan
ja palveluprosessin sujuvuuteen
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vat toiminnalliset tavoitteet

Asiakaskyselyt,  asiakaspalaute,
laadullinen palaute omaisilta, ko-
kemusasiantuntijoilta ja yhteis-
tyotahoilta

Muistutukset ja kantelut

Happy or Not -pikapalaute kay-
tossa kaikilla psykiatrian poliklini-
koilla

HaiPro- potilasturvallisuusilmoi-
tusten seuranta ja kasittely

Vaikuttavuus

Yksittdisen asiakkaan/potilaan
hoidossa kliiniset mittarit (BDI,
MADRS) sekd hoitosuunnitelmien

Kuvaavat vaikuttavuutta yksilota-
solla. Yleisemmin voidaan seurata
my0s strategista toimintamittaria

toteutuminen alkoholisairauksien ja tapatur-
mien diagnoosin, raskauden ajan
riskikdyttdjien seka kouluterveys-
kyselyn alkoholi- ja huumekaytta-

jien osuuden kehitysta.

2.2.5 Yhteenveto

Sosiaali- ja terveysviraston mukaan terveys- ja paihdepalveluissa taloudelli-
suutta mitataan paasaantoisesti kaikkien palveluiden osalta toiminnallisen ti-
linpaatoksen yksikkokustannuksilla tai -hinnoilla. Lisdksi terveysasema- ja si-
satautien poliklinikkatoiminnan osalta mainitaan myds asiakaskohtaiset vuosi-
kustannukset. Psykiatria- ja paihdepalveluissa mainittiin my6s budjetin toteu-
tuminen ja sen seuranta, mutta taloudellisuuden mittareiksi ne sopivat |&ahin-
na, mikali niitd suhteutetaan panoksiin tai suoritteisiin.

Tuottavuuden ja toimintaprosessin sujuvuuden mittaamisessa mittarit jakautu-
vat pitkalti tarjottavan palvelun mukaan. Tuottavuusmittareita raportoitiin seké
yleisella tasolla etta yksityiskohtaisemmin. Mittareita oli kuitenkin kaytossa
varsin monipuolisesti eri palveluissa.

TyOelaméan laatua seurataan kaikkien palveluiden osalta KuntalO-kyselylla,
tyoterveyskyselylld, tulos- ja kehityskeskusteluilla sekd tydsuojelupakki-
ilmoituksilla, jotka eivat sellaisenaan ole mittareita, mutta joiden avulla tyo-
elaman laatua voidaan mitata.

Palvelun laadun seurantaan kaytetd&n monipuolisesti ja runsaasti erilaisia
mittareita ja taustatietoja, jotka antavat tietoa laadusta tai sen osatekijoista.
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Kaikkien palveluiden osalta kaytetaan strategisia toimintamittareita, joista osa
voidaan lukea my6s vaikuttavuusmittareiksi. Tallaisia voivat olla palvelusta
riippuen esimerkiksi audit-kyselyjen seuranta ja jalkautuvien palvelujen osuu-
den kehitys kaikista palveluista. Mittareina kaytetdan yleisesti myos asiakas-
tyytyvaisyyskyselyitd, muistutuksia ja kanteluita sekd palautejarjestelmia.
Myds HaiPro (potilasturvallisuutta koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seurantaa
ja kasittelya kaytetadn yleisesti palvelun laadun mittaamiseen. Lisdksi kaytos-
sa voi olla palvelukohtaisia laadun mittareita, kuten uusintakayntien seuranta,
sopimustoimittajien valvonta ja lapimenoaikojen seuranta.

Suun terveydenhuollossa vaikuttavuutta seurataan terveiden hampaistojen
osuudella tarkastetuista. Psykiatria- ja paihdepalveluissa seurataan vaikutta-
vuutta yksittaisten asiakkaiden kliinisia mittareita tarkastelemalla. Terveys-
asemat ja paivystys raportoivat vaikuttavuusmittauksen toistaiseksi puuttuvan.
Muissa palveluissa vaikuttavuuden mittareita ei talla hetkella ole juurikaan
olemassa. Strategiset toimintamittarit ja muut palvelun laadusta kertovat mit-
tarit voivat osittain tarjota tietoa myds vaikuttavuuden mittaamiseen. Kuntalii-
tossa on lisaksi kehitetty paivystystoiminnan laatuun ja potilasturvallisuuteen
littyvia mittareita. Vaikuttavuutta tai sen edellytyksia voi esimerkiksi mitata
kuolleisuuden, potilaiden kokeman tervehtymisen, havaitsematta jadneiden
virhediagnoosien osuudella?’.

Osassa palveluista raportoitiin yleisemmin, ettd mittareita hyddynnetaan joh-
tamisessa. Psykiatria- ja paihdepalveluissa kuvattiin tarkemmin, kuinka mitta-
reiden seurannan avulla toimintaa on voitu kehittaa ja organisoida uudelleen.

2.3 Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut

2.3.1 Sairaalan vuodeosastotoiminta

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinp&aa-
toksen yksikkohinnalla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mitataan
kayttdasteella, henkilostomitoituksella, hoitojakson pituudella ja hoidettujen
potilaiden maaralla suhteessa hoitojaksojen ja kapasiteetin maaraan. Tyo-
elaman laadun mittaamiseen on kaytdssa useita eri mittareita. Mittareiksi il-
moitettiin KuntalO-kysely, ty6terveyskysely, tulos- ja kehityskeskustelut, fiilis-
mittari seka tyosuojelupakki.?®

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikddn kaytdssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkejd), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, palautejarjestelmd, HaiPro (potilasturvallisuutta koskevat ilmoitukset) -

27 Terveydenhuollon laatuopas 2011
28 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016
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ilmoitusten seuranta ja kasittely, osastohoitojaksojen enimmaispituuksien seu-

ranta seka hoitoketjukuvaukset.?®

PALVELU: Sairaalan vuodeosastotoiminta

Arvio ilmoitetusta mittarista

Tuloksellisuuden Viraston ilmoittamat mittarit
nakokulma

Suoritteet

Hoitopaivat

Kuvaa suoritteita

Taloudellisuus

Toiminnallisen tilinpaatoksen yk-
sikkdhinnat

Kuvaa taloudellisuutta

Tuottavuus ja pal-
veluprosessin suju-
vuus

Kayttbaste

Henkilostomitoitus

Hoitojakson pituus

Kuvaavat tuottavuutta, henkilos-
tomitoitus ja hoitojakson pituus
voivat kuvata myods palvelupro-
sessin sujuvuutta ja laatua

Hoidetut potilaat (suhteutetaan
hoitojaksojen maardan ja kapasi-
teettiin)

Kuvaa tuottavuutta ja palvelupro-
sessin sujuvuutta

Ty6elaman laatu

Kuntal0-kysely

Tyoterveyskysely

Tulos- ja kehityskeskustelut

Fiilismittari

Tyosuojelupakki

Antavat tietoa tyoelaman laadun
seurantaan

Laatu

Strategiset toimintamittarit (eli
laatumittarit, mittaristossa 40 eri-
laista, esim. laitospaikkojen suh-
teellisen osuuden seuranta)

Kuvaavat muun muassa palvelun
laatua

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Muistutukset ja kantelut

Palautejarjestelma

HaiPro-ilmoitusten
kasittely

seuranta ja

Antavat tietoa laadun seurantaan

Osastohoitoaikojen keskimaarai-
nen ja mediaanipituuksien seu-
ranta suhteessa hoitojaksojen
maaraan ja kotiutumisasteeseen

Kuvaavat palveluprosessin suju-
vuutta

Hoitoketjukuvaukset

Ei itsessddan kuvaa palvelun laa-
tua, mutta luo palvelun laadun
edellytyksia.

29 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastaus lisatietopyyntéon 19.8.2016
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Vaikuttavuus

Osa laatumittareista kuvaa myos | Kuvaa jossakin maarin vaikutta-
vaikuttavuutta, kuten potilaan | vuutta

ndakemys hoidosta. Varsinaisia
vaikuttavuusmittareita ei ole

2.3.2 Kotihoito

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinp&a-
toksen yksikkohinnalla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mitataan
virtuaalihoidon osuudella ja silla, kuinka suuri osuus tydajasta kaytetaan asia-
kastyohon. Tybelaman laadun mittaamiseen on kaytdssa useita eri mittareita.
Mittareiksi ilmoitettiin Kuntal0-kysely, tyoterveyskysely, tulos- ja kehityskes-
kustelut, fiilismittari seka tyosuojelupakki.®®

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikdan kaytbssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkeja), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, Happy or Not -pikapalautejarjestelma, mobiilipilotti seka HaiPro (potilas-
turvallisuutta koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta ja kasittely. Myos
vaikuttavuutta mitataan laatumittareiden avulla. Ongelmana mainitaan se, etta
tietojarjestelmat eivat tue mittareiden kehittamista.3!

PALVELU: Kotihoito

Tuloksellisuuden Viraston ilmoittamat mittarit Arvio ilmoitetusta mittarista

nakékulma

Suoritteet Kaynnit Kuvaa suoritteita

Taloudellisuus Toiminnallisen tilinpaatéksen yk- | Kuvaa taloudellisuutta
sikkdhinnat

Tuottavuus ja pal- | Virtuaalihoidon osuus Kuvaa tuottavuutta

veluprosessin suju-

Asiakastyohon kaytetty osuus | Kuvaa tuottavuutta tai palvelun

vuus T
tyOajasta laatua.

Ty6elaman laatu KuntalO-kysely Antavat tietoa tyéelaman laadun
Tyoterveyskysely seurantaan

Tulos- ja kehityskeskustelut
Tyosuojelupakki

Laatu

Asiakastyytyvaisyyskyselyt Antavat tietoa laadun seurantaan

Muistutukset ja kantelut

Happy or Not -pikapalaute

30 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016
81 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastauksen tdydennys 19.8.2016
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Mobiilipilotti meneilladn Kontu-
lan ja Itakeskuksen kotihoidon Ia-
hipalvelualueilla
HaiPro-ilmoitusten
kasittely

seuranta ja

Strategiset toimintamittarit
(esim. kotona asuvien osuus 75
vuotta tayttaneista, unildadkkeita
kayttavien maara vahenee, koti-
hoitoa ja ymparivuorokautista
hoitoa saavien osuudet 75 vuotta
tayttaneista)

Vaikuttavuus

Osa laatumittareista voi kuvata
my0s vaikuttavuutta

Vaikuttavuutta mitataan laatu-

mittareiden avulla

2.3.3 lakkaiden ymparivuorokautinen hoito

Viraston vastauksen mukaan taloudellisuutta mitataan toiminnallisen tilinp&aa-
toksen yksikkohinnalla. Palveluprosessin sujuvuutta ja tuottavuutta mitataan
kayttdasteella ja henkiléstomitoituksella. Tydelaman laadun mittaamiseen on
kaytbssa useita eri mittareita. Mittareiksi ilmoitettiin KuntalO-kysely, tyoter-
veyskysely, tulos- ja kehityskeskustelut, fiilismittari seka tyosuojelupakki.3?

Palvelun laadun mittaamisessa on niin ikdan kaytdssa useita eri mittareita.
Palvelun laadun mittareiksi ilmoitettiin strategiset toimintamittarit (alla taulu-
kossa esitetty esimerkkeja), asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kante-
lut, jatkohoitoprosessien sujuvuuden seuranta, auditointikédynnit ostopalvelu-
yksikoihin, omavalvonnan sahkoéinen laadunseurantamalli, RAI-tietojen seu-
ranta, HaiPro (potilasturvallisuutta koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seuranta
ja kasittely, hoitopaikan odotusaika korkeintaan 45 vrk (mediaani) seka yli 3
kuukautta odottaneita ei ole. Vaikuttavuutta seurataan mm. laatuindikaattorei-
den lukujen perusteella. Toimenpiteiden vaikutusten pitaisi nakya muutoksina
niissa seka asiakaspalautteessa.?

PALVELU: Iakkdiden ymparivuorokautinen hoito

Tuloksellisuuden

ndakokulma

Viraston ilmoittamat mittarit Arvio ilmoitetusta mittarista

Suoritteet Hoitopaivat Kuvaa suoritteita
Taloudellisuus Toiminnallisen tilinpadtdksen yk- | Kuvaa taloudellisuutta
sikkdhinnat

32 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016

33 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016 ja vastaus lisatietopyyntéon 19.8.2016
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Tuottavuus ja pal-
veluprosessin suju-
vuus

Kayttoaste

Henkilostomitoitus

Kuvaavat tuottavuutta

Tyéelaman laatu

KuntalO-kysely

Tyoterveyskysely

Tulos- ja kehityskeskustelut

Fiilismittari

Tyosuojelupakki

Antavat tietoa tydelaman laadun
seurantaan

Laatu

Strategiset toimintamittarit
(esim. erikoissairaanhoidon mak-
sullisten siirtoviivepaivien seuran-
ta, kotona asuvien 75 -vuotta
tayttaneiden maara, unilaakkei-
den kaytto vahenee, kotihoitoa ja
ymparivuorokautista hoitoa saa-
vien osuudet 75 vuotta taytta-
neista, laitoshoidon osuus ympa-
rivuorokautisesta hoidosta)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Muistutukset ja kantelut

Auditointikdaynteja ostopalveluyk-
sikoihin

Kotona asuvien maara ja osuudet
75 vuotta tadyttaneista eivat ku-
vaa ymparivuorokautisen hoidon
laatua.

Muut mittarit antavat tietoa laa-
dun ja vaikuttavuuden seuran-
taan

Omavalvonnassa sahkoinen laa-

dunseurantamalli

RAI-tietojen seuranta

HaiPro-ilmoitusten
kasittely

seuranta ja

Hoitopaikan odotusaika korkein-
taan 45 vrk (mediaani)

Yli 3 kuukautta odottaneita ei ole

Jatkohoitoprosessien sujuvuuden
seuranta

Vaikuttavuutta seurataan mm.
laatuindikaattoreiden lukujen pe-
rusteella. Toimenpiteiden vaiku-
tusten pitaisi ndakyd muutoksina
niissa seka asiakaspalautteessa.

Antavat tietoa laadun tai palvelu-
prosessin sujuvuuden seurantaan

Vaikuttavuus

Vaikuttavuutta seurataan mm.
laatuindikaattoreiden lukujen pe-

Kuvaa jossakin maarin vaikutta-
vuutta
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rusteella. Toimenpiteiden vaiku-
tusten pitdisi nakya muutoksina
niissa seka asiakaspalautteessa

2.3.4 Yhteenveto

Sosiaali- ja terveysviraston sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluissa taloudelli-
suutta mitataan kaikkien palveluiden osalta toiminnallisen tilinpaatoksen yk-
sikkdhinnoilla. Tuottavuuden ja toimintaprosessin sujuvuuden mittaamisessa
mittarit jakautuvat pitkalti tarjottavan palvelun mukaan. Sairaalan vuodeosas-
totoiminnassa ja iakkaiden ymparivuorokautisessa hoidossa mittareina kayte-
taan kayttdastetta ja henkilostomitoitusta. Sairaalan vuodeosastotoiminnassa
mittareina kaytetaan lisaksi hoitojakson pituutta ja hoidettujen potilaiden maa-
raa. Kotihoidon osalta mittarit poikkeavat edella mainituista. Mittareina kayte-
tdan virtuaalihoidon osuutta seka sitéa, kuinka suuri osuus tydajasta kaytetaan

asiakastyohon.

Tybelaméan laatua mitataan kaikkien palveluiden osalta KuntalO0-kyselylla, ty6-
terveyskyselylld, tulos- ja kehityskeskusteluilla seka tydsuojelupakki-

ilmoituksilla. Muissa paitsi kotihoidossa kaytetaan myads fiilismittaria.

Palvelun laadun mittaamisessa kaytetddn monipuolisesti ja runsaasti erilaisia
mittareita. Kaikkien palveluiden osalta kaytetdan strategisia toimintamittareita.
Tallaisia voivat olla palvelusta riippuen esimerkiksi laitospaikkojen suhteelli-
nen osuus ja laitoshoidon osuus ymparivuorokautisesta hoidosta. Mittareina
kaytetaan yleisesti myods asiakastyytyvaisyyskyselyitd, muistutuksia ja kante-
luita seka palautejarjestelmia. My6s HaiPro (potilasturvallisuutta koskevat il-
moitukset) -ilmoitusten seurantaa ja kasittelyd kaytetaan yleisesti palvelun
laadun mittaamiseen. Lisaksi kaytossa voi olla palvelukohtaisia laadun mitta-
reita, kuten jatkohoitoprosessien sujuvuuden seuranta, ostopalveluyksikdiden

auditointikaynnit ja sahkoinen laadunseurantamalli.

Viraston ilmoituksen mukaan vaikuttavuutta ei juuri mitata. Osa laatumittareis-
ta kuvaa jossakin maarin myo6s vaikuttavuutta. Sairaalatoimintaan olisi I6ydet-
tavissd myds vaikuttavuutta kuvaavia mittareita. Vaikuttavuutta voidaan mitata
esimerkiksi tautikohtaisilla vaikuttavuusmittareilla, potilaiden eldaman laadun
mittareilla ja uusintakdynneill&/hoitojaksoilla.3* Sairaalan vuodeosastopalve-
lussa raportoitiin, etta mittareita hyddynnetd&n toiminnan johtamisessa ja ke-

hittAmisessa, mutta muutoin tata ei kuvattu tarkemmin.

34 Terveydenhuollon laatuopas, 2011
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2.4 Vaikuttavuuden mittaaminen kaynnistymassa

Sosiaali- ja terveysvirastossa on kehitetty mittareita kansanterveyden edista-
miseen tarkoitetun Triple Aim -viitekehyksen mukaisesti. Sen keskeiset kolme
ulottuvuutta ovat asukaskohtaiset kustannukset (Per Capita Cost), vaeston
terveys (Population Health) ja yksilon kokemus (Experience of Care).*> Sosi-
aali- ja terveysvirasto on valinnut Triple aim- mittaamisen elementeiksi tuotta-
vuuden, vaikuttavuuden, saatavuuden ja asiakaskokemuksen. Tuottavuuden
indikaattoriksi virastotasolla on ehdotettu kustannukset/asiakas/vuosi. Tuotta-
vuuden mittarina on myods tarkoitus kuvata eri asiointitapojen suhteellisen
osuuden kehitysta.%® Malliin on kytketty myos henkilostokokemus, jolloin sita
nimitetaan Quadruple Aim -malliksi.3’

Vaikuttavuuden mittaamiseksi on maaritelty terveys- ja hyvinvointi-
indikaattorit. Niiden kaytt6onotto aloitetaan vaiheittain syksyn 2016 aikana.
Muita mittareita pilotoidaan ja otetaan kayttoon vaiheittain siten, etta tavoit-
teena on, etta kaikki indikaattorit (saatavuus, tuottavuus, vaikuttavuus ja asia-
kaskokemus) olisivat virastotasolla kaikissa palveluissa kaytdssa vuonna
2018.38

Terveys- ja hyvinvointi-indikaattorit ovat riskitekijoitd, joihin on olemassa inter-
ventio. Terveysindikaattorit kattavat keskeiset kansataudit:

- painoindeksi (sydan- ja verisuonisairaudet, diabetes, tukirankaongelmat)
- verenpaine (sydan- ja verisuonisairaudet)

- tupakointi (sydan- ja verisuonisairaudet)

- keuhkoahtaumatauti, syovét)

- LDL-kolesteroli (sydan- ja verisuonisairaudet)

- HBALC (diabetes, sydan- ja verisuonisairaudet)

- BDI (Beckin depressioindeksi)

- Audit (alkoholi)

- MMSE (muistitoiminnot)

- CPI (parodontiitti)

- D (karies).®

Hyvinvointi-indikaattoritietoina tullaan nailla nakymin poimimaan asiakastieto-
jarjestelmista ainakin seuraavat tiedot:

- toimeentulotuki (4 kk tai pidemp&éan)

- pitkaaikaistyottomyys (tydmarkkinatuen saanti, tyoton)

- asunnottomuus

35 A Guide to Measuring the Triple Aim, 2012 ja Sote-tiedosta tekoihin, 2016

36 Palvelujen uudistamisen johtoryhma 30.8.20186, liite 2.

87 Sosiaali- ja terveysvirasto, johtoryhma 29.11.2016.

38 Sosiaali- ja terveysvirasto, henkildsto- ja kehittdmispalvelut/Kehittdmisen ja toiminnan tuki 6.9.2016
39 Palvelujen uudistamisen johtoryhma 30.8.2016
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- TEF: Audit ja BDI kokeilu.

Taustamuuttujina naille on liséksi:
- valilla peruskoulun jalkeista tutkintoa
- aidinkieli luokiteltu.4°

Valmisteilla on my6s indikaattoreiden raportointi. Lopputuloksena on tarkoitus
saada esimerkiksi yksilo/asiakasryhma/terveysasema/Terveysasemat/virasto -
tasoinen raportointi terveysindikaattoreilla ja jatkossa kehitettavilla hyvinvointi-
indikaattoreilla, jotta monisairaat ja riittAmattomassa hoitotasossa olevat voi-
daan tunnistaa.**

2.5. Kokoavat havainnot

Taloudellisuuden mittarit toiminnallisessa tilinpaatoksessa

Taloudellisuutta mitataan kaikissa palveluissa toiminnallisen tilinpaatoksen
yksikkokustannuksilla tai -hinnoilla. Toiminnallisessa tilinpaatoksessa kustan-
nukset kohdistetaan suoritteille, kuten kaynneille, asumisvuorokausille, hoito-
vuorokausille ja asiakkaiden méaarille. Suoritteita on palvelusta maaritelty var-
sin tarkasti. Terveysasema- ja sisatautien poliklinikkatoiminnassa ja suun ter-
veydenhuollossa taloudellisuutta mainittiin mitattavan myos asiakaskohtaisilla
vuosikustannuksilla. Kaikki mainitut mittarit kuvaavat taloudellisuutta. Arvioin-
nin yhteydessa ei selvinnyt mitataanko esimerkiksi palveluprosessien talou-
dellisuutta. Arvioinnin ensimmaiseen osakysymykseen, mitataanko palvelujen
taloudellisuutta, voidaan vastata kylla.

Tuottavuuden ja palveluprosessin sujuvuuden mittaamisessa hajontaa

Tuottavuuden ja palveluprosessin sujuvuuden mittarit ja mittaaminen jakautu-
vat pitkalti tarjottavan palvelun mukaan. Useampien palvelukokonaisuuksien
tuottavuuden mittaamisessa kaytetddn kayttbasteita ja henkilostomitoitusta.
N&in on erityisesti lastensuojelussa, sairaaloiden vuodeosastolla ja ympari-
vuorokautisessa hoidossa. Myo6s sahkoisen asioinnin osuus potilaskontakteis-
ta, virtuaalihoidon osuus ja tydajasta asiakastyohon kaytetty osuus voivat toi-
mia tuottavuuden mittareina. Myo6s kayntien jakautuminen eri ammattiryhmille
voi kuvata tuottavuutta. Suun terveydenhuollossa kaytetddn mittareina eri
toimenpiteitd henkilétyévuotta kohden ja toimenpiteen minuuttihintaa. Paivys-
tyksessa kaytetaan lapimenoaikoja. Sairaalan vuodeosastolla mainittiin kay-
tettdvan myos potilaiden maardd hoitojaksoa tai kapasiteettia kohden. Seka
suun terveydenhuollossa etta psykiatria- ja paihdepalveluissa mainittiin peru-
mattomien varauksien osuus kayntivarauksista kuvaamaan palveluprosessin

40 Palvelujen uudistamisen johtoryhma 30.8.2016
41 Sosiaali- ja terveysviraston vastaus lisatietopyyntéon 31.8.2016
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sujuvuutta. Psykiatria- ja paihdepalveluissa mainittiin lisaksi paatty-
neet/keskeneraiset hoito- ja jonotusjaksot, jonot sairaalasta palveluasumiseen
ja suoritteiden suhde tydaikaan. Parissa palvelussa ilmoitetaan tuottavuuden
mittareiksi asiakkaiden tai potilaiden mé&ara. Jos maaria ei suhteuteta mihin-
k&an, voidaan niiden katsoa kuvaavan pikemminkin suoritemaaria kuin tuotta-
vuutta. Kiireellisyysjarjestyksen (triage) voidaan katsoa olevan valine tuotta-
vuuden parantamiseksi. Arvioinnin toiseen osakysymykseen palvelujen tuot-
tavuuden mittaamisesta voidaan mittaamisen hajonnasta huolimatta vastata
kylla.

Tybelaméan laadun mittaaminen tuttua

Lahes kaikissa palveluissa tydelaman laatua mainittiin seurattavan KuntalO-
kyselylla, tyoterveyskyselylld, tulos- ja kehityskeskusteluilla seka tydsuojelu-
pakki-ilmoituksilla. Joissakin palveluissa kaytetdan naiden lisaksi ns. fiilismitta-
ria. Kaikki mainitut l[&hteet antavat tietoa tyéelaman laadun mittaamista varten.
Arvioinnin kolmanteen osakysymykseen tydelaman laadun mittaamisesta voi-
daan vastata kylla.

Palvelun laadun mittaaminen monipuolista

Palvelun laadun seuraamiseen on kaikkien palveluiden osalta kaytéssa run-
saasti erilaisia mittareita ja taustatietoja. Yhteisia mittareita ovat strategiset
toimintamittarit (mittarit vaihtelevat strategian tavoitteen ja palvelun mukaan),
asiakastyytyvaisyyskyselyt, muistutukset ja kantelut sekéa palautejarjestelmat.
My6s HaiPro (potilasturvallisuutta koskevat ilmoitukset) -ilmoitusten seurantaa
ja kasittelya kaytetadn yleisesti palvelun laadun mittaamiseen. Lisdksi kaytos-
sé voi olla palvelukohtaisia laadun mittareita. Arvioinnissa todettiin useimpien
mainittujen mittareiden kuvaavan palvelun laatua tai voivan kuvata jossakin
maarin myos palvelun vaikuttavuutta. Jotkut mittarit voivat palvelun laadun li-
saksi kuvata myds muita tuloksellisuuden osa-alueita, kuten palveluprosessin
sujuvuutta tai tuottavuutta. Arvioinnin neljanteen osakysymykseen, mitataanko
palvelun laatua, voidaan vastata kylla.

Vaikuttavuuden mittaaminen vahaista

Sosiaali- ja terveysviraston mukaan vaikuttavuutta ei juuri mitata. Mittareiden
mainittiin puuttuvan talla hetkella ainakin lapsiperheiden palveluista, lasten-
suojelusta, vammaispalvelusta, terveysasemilta, ja paivystyspalveluista. Per-
he- ja sosiaalipalveluissa ainoastaan nuorten palveluiden ja aikuissosiaalitydn
osalta virasto ilmoitti vaikuttavuusmittareita. Terveys- ja paihdepalveluissa
suun terveydenhuollon osalta virasto ilmoitti vaikuttavuusmittareita. Psykiatria-
ja paihdepalveluista ilmoitettiin seurattavan yksittdisten asiakkaiden Kliinisia
mittareita. Sairaala- kuntoutus- ja hoivaosaston palveluissa osan laatumitta-
reista katsottiin kuvaavan myds vaikuttavuutta varsinaisten mittareiden puut-
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tuessa. Koska osan strategisista toimintamittareista voidaan katsoa kuvaavan
myo6s vaikuttavuutta tai sen edellytyksia, mittareita oli enemman kuin virasto
itse raportoi. Arvioinnin viidenteen osakysymykseen voidaan tasta huolimatta
vastata, etta vaikuttavuutta ei juuri mitata, mutta kehitystyé on kaynnissa.

3 JOHTOPAATOKSET

Arvioinnin paakysymyksena oli, mitataanko Helsingin sosiaali- ja terveyspalve-
luissa keskeisten palvelujen tuloksellisuutta monipuolisesti kuntasektorin tu-
loksellisuusmittareiden mukaisesti. Kysymykseen voidaan vastata kylla kaik-
kien muiden paitsi vaikuttavuuden osalta.

Mittaaminen on monipuolista laadun ja ty6elaman laadun osalta, melko moni-
puolista taloudellisuuden ja tuottavuuden osalta, mutta vaikuttavuutta pystytan
seuraamaan toistaiseksi varsin heikosti. Joissakin palveluissa mittaaminen oli
monipuolisempaa kuin toisissa. Monien mittareiden osalta voitiin myds todeta
niiden soveltuvan useamman eri tuloksellisuusndkdkulman mittareiksi. Osa
ns. strategisista toimintamittareista voi kuvata myos palvelujen vaikuttavuutta
tai vaikuttavuuden edellytyksid, vaikka viraston vastauksissa ne tulkittiin 1ahin-
na laatumittareiksi. Arvioinnin yhteydessa mittareita ja niiden hyddyntamista ei
tarkasteltu tarkemmin. Tasta johtuen arvioinnin tuloksena ei voida ottaa kan-
taa siihen, onko mittareiden kaytt6 ja hyddyntdminen viraston ilmoittamalla ta-
valla monipuolista ja ohjaako se toimintaa haluttuun suuntaan tai mitataanko
toiminnan kannalta aina oikeita asioita.

Vuonna 2015 toteutetussa sivistystointa, rakennus- ja ympaéristotointa seka
kaupunkisuunnittelu- ja Kiinteistétointa koskevissa arvioinneissa todettiin, etta
tuloksellisuuden mittaamisessa on eroja eri virastojen valilla. Joissakin viras-
toissa tuloksellisuuden eri osatekijoiden mittaaminen on edennyt hyvinkin pit-
kélle, kun taas joissakin toisissa havaittin enemman kehittamismahdollisuuk-
sia. Usean viraston kuntalaisille suuntaama palvelu oli myds luonteeltaan sel-
lainen, ettd sille oli haasteellista muodostaa mittaria jokaiselta tuloksellisuu-
den osa-alueelta. Taltd osin arviointien yhteydessa todettiinkin, ettei se aina
myodskaan ole tarkoituksenmukaista. Sosiaali- ja terveysviraston palvelujen
mittaaminen nayttaytyy useaan virastoon ndhden monipuolisempana, mutta
koska keskeisimmat palvelut ovat melko laajoja kokonaisuuksia, on vaikeaa
ottaa kantaa mittaamisen kattavuuteen.

Kaikissa palveluissa taloudellisuusmittarina kaytettiin toiminnallisen tilinp&a-
toksen yksikkokustannuksia tai -hintoja. Tuottavuuden ja palveluprosessin su-
juvuuden mittareissa ja mittaamisessa oli paljon hajontaa eri palvelujen valilla.
Laadun mittaaminen vaikutti olevan varsin monipuolista mutta vaikuttavuuden
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mittarit toistaiseksi padosin puuttuivat. Syyna mainittin muun muassa se, ett-
eivat tietojarjestelmat tue mittareiden kehittamista.

Virasto on valinnut ns. Quadruple Aim -ajattelun mukaisiksi strategisiksi mitta-
reikseen tuottavuuden, vaikuttavuuden, saatavuuden ja asiakas- ja henkilos-
tokokemuksen, joista tuottavuuden ja vaikuttavuuden mittaamiseen on jo luotu
mittarit ja kahden jalkimmaisen mittaamista kehitetaan. Tuottavuusmittariksi
on valittu vuosittaiset asiakaskohtaiset kustannukset, joka tdssd muodossaan
kuvaa pikemminkin taloudellisuutta.

Vaikuttavuutta tullaan mittaamaan vaeston terveytta ja hyvinvointia kuvaavien,
riskitekijoihin liittyvien indikaattoreiden avulla. Mittaristo on monipuolinen ja
antaa runsaasti mahdollisuuksia toiminnan tarkasteluun aina yksilétasolta va-
eston kokonaisterveyden ja -hyvinvoinnin tarkasteluun. Mikali mittarit ja niiden
seuranta onnistutaan jarjestamaan suunnitelmien mukaisesti, pystyttaneen tu-
levaisuudessa seuraamaan myds sosiaali- ja terveyspalvelujen kustannusvai-
kuttavuutta.

4 TOIMENPIDE-ESITYS JA LISATIEDOT

Tarkastuslautakunnan 2. jaosto hyvaksyy muistion ja esittdd, ettd aiheesta
laaditaan arviointikertomuksen tekstiluonnos.

Arviointia koskevia lisatietoja antavat

Katja Bosisio-Hillberg Liisa Kéahkdnen
p.310 43214 p.310 36606
JAKELU  Tarkastuslautakunnan 2. jaosto
LAHTEET
Sahkopostitiedustelut:
Sosiaali- ja terveysviraston vastaus kyselyyn 13.6.2016
Vastaukset lisatietopyyntdon:
Henkildsto- ja kehittamispalvelut
Kehittamisen ja toiminnan tuki 6.9.2016
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Perhe- ja sosiaalipalvelut:
Nuorten palvelut ja aikuissosiaality¢ 30.8.2016

Terveys- ja paihdepalvelut:

Terveysasema- ja sisatautien poliklinikkatoiminta 31.8.2016
Suun terveydenhuolto 12.8.2016

Paivystys 1.9.2016

Psykiatria- ja paihdepalvelut 29.8.2016

Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut:
Sairaalan vuodeosastotoiminta 19.8.2016
Kotihoito 19.8.2016

lakkaiden ymparivuorokautinen hoito 19.8.2016

Muut lahteet:

A Guide to Measuring the Triple Aim: Population Health, Experience of Care,
and Per Capita Cost. Institute for Healthcare Improvement 2012. www.ihi.org
(16.9.2016)

Jaaskelainen, A. Julkisten hyvinvointipalvelujen tuottavuus: Johtamista tuke-
vien mittausjarjestelmien suunnittelu. Yhteenveto projektin tuloksista
23.11.2009.

Jaaskelainen, A., Tuottavuuslaskennan taustat. Helsingin kaupungin tuotta-
vuuslaskentakoulutuksen luentomateriaali 15.4.2015.

Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirja. Valtio-
varainministerio, kunta- ja aluehallinto-osasto 2014.

Sosiaali- ja terveysviraston toiminnallinen tilinpaatés 2015.

Sosiaali- ja terveysvirasto. Strategiset toimintamittarit. Sosiaali- ja terveysvi-
raston intranet -sivut 16.9.2016

Sote-tiedosta tekoihin. Palvelupaketit raportoinnin tytkaluna — ja mita niilla
voidaan seuraavaksi tehda. Sitran selvityksia 113. Kesékuu 2016.

Terveydenhuollon laatuopas. Suomen Kuntaliitto 2011.

Tuloksellisen toiminnan kehittamista koskeva suositus. Kuntatyonantajat,
yleiskirje 24/2008.
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Tuottavuuden mittaaminen ja tuottavuuskehitys Helsingissa. Helsingin kau-
pungin tarkastusviraston arviointimuistio 19.3.2012.

Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma. Valtiovarainministerio 24.2.2014.
LITTEET

Liite 1. Arvioinnin toteuttamissuunnitelma

Sosiaali- ja terveyspalvelujen tuloksellisuuden mittaaminen

Suunnitelman laatija Pvm

Liisa Kahkdnen 30.5.2016
Paatos arvioinnista
Tarkastuslautakunta 4.5.2016
Arvioinnin ohjausryhmé

2. jaosto

Aloittamisaika Valmistumisaika
9.5.2016 30.9.2016
Arviointiaiheen tausta

Kuntalaki 410/2015 § 121 maéarittelee tarkastuslautakunnan tehtavaksi arvioida, ovatko
valtuuston asettamat toiminnan ja talouden tavoitteet kunnassa ja kuntakonsernissa toteu-
tuneet ja onko toiminta jarjestetty tuloksellisella ja tarkoituksenmukaisella tavalla. Hallituk-
sen esityksessa kuntalaiksi perustellaan tatd seuraavasti "Tuloksellisuuden arvioinnin
merkitys on myds tana paivana korostunut erityisesti, kun esimerkiksi palvelujen jarjesta-
mistapa on monimuotoistunut, maéararahoja myonnetdén entista laajempina kokonaisuuk-
sina ja valtionosuuksien kaytdn valvonta on vahentynyt.” Perusteluissa todetaan myos, et-
ta "arviointi tulisi kohdistaa tuloksellisuuden kannalta keskeisiin tavoitteisiin ja toimintoihin.”
(HE 268/2014). Toiminnan tuloksellinen jarjestaminen voidaan maaritella monella tapaa,
mutta tuloksellisuuskasitteiston mukaista tuloksellista jarjestamista ei ole mahdollista arvi-
oida, mikali toiminnan tuloksellisuutta ei mitata.

Vastaava valmistelija, muut valmistelijat
Katja Bosisio-Hillberg, Liisa Kahktnen

Vuonna 2014 tarkastuslautakunta arvioi varhaiskasvatusviraston paivakotitoiminnan tulok-
sellisuutta. Vuonna 2015 arvioitiin, mitataanko Helsingin sivistystoimen toimialalla, raken-
nus- ja ymparistotoimen seka kaupunkisuunnittelu- ja kiinteistotoimen keskeisten palvelu-
jen tuloksellisuutta kuntasektorin tuloksellisuusmittareiden mukaisesti. Vuonna 2016 toteu-
tetaan vastaava arviointi sosiaali- ja terveyspalveluista.

Helsingin strategiaohjelman 2013-2016 Hyvinvoiva helsinkilainen -osiossa yhteisena ta-
voitteena palveluille on tuottavuuden paraneminen. Tasapainoinen talous ja hyva johtami-
nen -osa-alueessa tuottavuustavoite nahdaan menoihin liittyvana, silla sen toimenpiteena
on “emokaupungin nettomenoille asetetaan talousarvioraami, jossa kaupungin kayttome-
nojen reaalikasvu on asukasmaaran kasvu -1 % tuottavuustavoite”. Tarkastuslautakunta
totesi vuoden 2014 arviointikertomuksessaan, ettei tuottavuutta voida mitata pelkdstaan
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menokehitykselld, vaan tuottavuus tarkoittaa tuotosten ja panosten valistd suhdetta. Stra-
tegiaohjelmassa Tuottavuus paranee -otsikon toimenpiteina "tehdaan ja toteutetaan vuo-
sille 2013-2016 kaupungin kokonaisvaltainen tuottavuusohjelma, joka tulee esitella kau-
punginhallitukselle 30.6.2013 mennessa”. Strategian puolivaliseurannan 29.-30.1.2015
mukaan talousarvioon on vuosittain sisallytetty kaikkien hallintokuntien tuottavuustoimen-
piteet, joissa ohjeistetaan ottamaan huomioon menokehitys ja tuottavuuskehitys kokonai-
suutena, henkilosto, tilat ja hankinnat. Lisdksi toimenpiteend on toteuttaa tydelaman ja
tyohyvinvoinnin kehittamishanke, jossa kehitetddn konkreettisia toimia tyohyvinvoinnin [i-
saamiseksi ja sairauspoissaolojen vahentamiseksi. Puolivdliseurannan mukaan tama toi-
menpide on edennyt hyvin.

Tuottavuus -otsikon alla on myds toimenpiteitd, jotka koskevat hallintokuntien rajat ylittavia
prosesseja, tilankayton tehostamista ja palvelujen sahkdistamista. "Toiminnan tuottavuus
paranee valitonta asiakastyota lisaamalla” -otsikon alla on toimenpiteena palvelujen ja
vastaanottoaikojen tarvetta vastaava kohdentaminen, yhteistyén ja tyénjaon selkeyttami-
nen ja paallekkaisyyksien poistaminen tyon tekemisen tapaa ja tehtavarakenteita uudista-
en. Helsingin strategiaohjelman mukaan toiminnan mittaaminen on osa johtamiskulttuuria.

Kuten voidaan havaita, Helsingin strategiaohjelmassa ei télla hetkella kayteta tulokselli-
suuden kasitetta, vaikka kuntasektorin tuloksellisuuden mittaristoa on kehitetty pitk&an.
Sen sijaan useimmat virastot laativat tuloskortin, jossa kaytetdan tasapainotettua mittaris-
toa (Balanced scorecard). Tasapainotettu mittaristo ottaa huomioon organisaation talou-
den, asiakkaiden, sisdisten prosessien ja oppimisen ja osaamisen nakékulman. Se palve-
lee kuitenkin lahinn& organisaatioiden johtamista, eikd se n&in ollen valttamatta riitd ku-
vaamaan kuntalaisen saaman palvelun tuloksellisuutta.

Valtiovarainministerio esittaa kunnille ja kuntayhtymille talouden ja toiminnan yhdistamista
tuottavuusmittauksessa, ”jotta tuottavuusohjelmat eivat kohdennu pelkastaan saastaihin ja
leikkauksiin”. Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirjan mu-
kaan on tarkeda kayttaa palvelun laatua, vaikuttavuutta ja tyéelaman laatua kuvaavia mit-
tareita mekaanisten tuottavuusmittareiden rinnalla®?.

Kuntatydnantajat (KT) antoi kunnille kunnallisen palvelutoiminnan tuloksellisuuden arvioin-
tia koskevan suosituksen ensimmaisen kerran vuonna 1989. Taman jalkeen annettiin uusi
suositus vuonna 2000. Tasapainotettuun mittaristoon sovitettu tuorein suositus annettiin
17.12.2008. Suosituksen mukaan tuloksellisuuden kehittdmisen paaméaara on kunnallisten
palvelujen parantaminen vastaamaan palvelujen kayttajien ja kuntalaisten tarpeita. Suosi-
tuksen mukaan tuloksellisuuteen kuuluu useita eri osa-alueita. Sita voidaan arvioida muun
muassa tasapainotetun mittariston avulla, johon kuuluvat toiminnan vaikuttavuus (kyky
saada aikaan haluttuja vaikutuksia kuntalaisten hyvinvoinnissa), palvelun laatu (valitt6-
mien palvelutilanteiden, asiakkaiden ja sidosryhmien kohtaamisen laadukkuus), toiminta-
prosessien sujuvuus ja taloudellisuus (jotka parantavat tuottavuutta) ja henkilostén ai-
kaansaannoskyky (tybhyvinvointi, o0saaminen, motivaatio, sitoutuminen, esimies-

42 Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirja 2014
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alaissuhteiden laatu seka tydyhteisossa vallitseva luottamus, innovatiivisuus ja oppi-
misolosuhteet). Tuloksellisuus kytkeytyy tiiviisti myos tyoelaméan laatuun. Tata on tutkittu
kuntasektorilla paljon (ns. Tydelaman laatu -hanke). Sittemmin my6s valtiovarainministerio
on kehittanyt mittaristoja. Viimeisin samansisaltéinen mittaristo on kestavan kuntatuotta-
vuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirjassa (VM 2014).

Tuloksellisuuskasitteistda voidaan kuvata oheisen kuvion avulla:

Tuloksellisuuskasitteisto

Tarpeet

l

Tavoitteet Panokset Tuotantoprosess Suoritteet Vaikutukse:
Kustan- Tuotannon® _  oiminnot B  Tuotokset _>Tulokset

nukset tekijat - prosessit

prosessin sujuvuus ja laatu asiakkaan kokema
tydeldmdn laatu laatu

tuottavuus

taloudellisuus

vaikuttavuus

Lahteet: Tuloksellisen toiminnan kehittamistd koskeva suositus. Kuntatyonantajat, yleiskirje 24/2008
Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirja. VM 2014

Tuloksellisuusnakdkulmat
Arvioinnissa otetaan huomioon tuloksellisuuden kaikki nakokulmat.

Aiheeseen liittyvien suositusten jalkiseuranta
Ei aliemmin annettuja suosituksia.

Arviointikysymykset ja aineisto

Arvioinnin paakysymys on, mitataanko Helsingin sosiaali- ja terveyspalvelujen tulokselli-
suutta kuntasektorin tuloksellisuusmittareiden mukaisesti?

Arvioinnin osakysymyksia ovat:
- miten ja minkalaisilla mittareilla palvelun taloudellisuutta mitataan?
- miten ja mink&laisilla mittareilla palvelun tuottavuutta mitataan?
- miten ja mink&laisilla mittareilla palvelun laatua mitataan?
- miten ja mink&laisilla mittareilla tydelaman laatua mitataan?
- mitataanko palvelun vaikuttavuutta ja jos, miten? Seurataanko vaikuttavuutta jolla-
kin muulla tavoin?

Lisaksi selvitetddn, miten virasto hyddyntdd toiminnassaan ja johtamisessaan mittareiden
antamia tuloksia.

Arviointikriteerina kaytetdan tulkintaa viraston vastauksista osakysymyksiin. Mikali kaikkia
osa-alueita mitataan, padkysymykseen voitaan vastata kylla. Arvioinnin kohteeksi valitaan
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Helsingin sosiaali- ja terveysviraston keskeisimmat kuntalaisille antamat palvelut. Virastoa
itse&&n pyydetd&dn nimeamaan kuntalaisille antamansa keskeiset palvelut ja kunkin osalta
vastaamaan osakysymyeksiin.

Arviointi laaditaan tekemalla kysely sosiaali- ja terveysvirastolle.

Arviointi rajataan koskemaan sosiaali- ja terveysviraston kuntalaisille antamia keskeisia
palveluja. Virasto maarittelee keskeisimmat palvelunsa itse.
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