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Asiakkaan rooli kayttéonottoprosessissa

Asiakassetelin kayttbonoton prosessin kuvaus
on kirjoitettu téaysin maakunnan, liikelaitoksen ja
palveluntuottajan nakokulmasta. Kaikissa
kappaleissa asiakasta ei ole mainittu lainkaan.
Kuitenkin kyseessé on asiakkaiden palveluiden
hankkimiseksi kehitettava asiakasseteli.

Maakunnan ja likelaitoksen roolit tuntuvat
selkeiltd, samoin palveluntuottajan. Sen sijaan



asiakkaan rooli jaa varsin ohueksi. Monin
kohdin puhutaan maakunnan ja
palveluntuottajan valilla kaytavasta jatkuvasta
vuoropuhelusta. Asiakkaan pitdisi paasta
mukaan tdhan vuoropuheluun. Raportissa
todetaan esimerkiksi: "Palveluntuottajat
tuntevat alueen asukkaiden palveluiden
tarpeen ja voivat lisatd maakunnan
ymmarrysté palvelutarpeesta. Maakunta voi
hyodyntaa palvelutuottajien osaamista ja
asiantuntemusta jo madriteltdessa tavoitteita ja
sisaltvd asiakassetelilla tuotettaville
palveluille.” Parhaita palvelutarpeen
asiantuntijoita ovat asiakkaat itse. On
ehdottoman tarkeaa kuulla asiakkaita ja
tarvittaessa heita edustavia jarjestoja jo
asiakassetelin kayttdonottoa suunniteltaessa
ja palvelutarpeita kartoitettaessa.

Asiakkaan rooli kuvattaessa asiakassetelin
kayttéonottoprosessia

Raportissa todetaan myds, etta
palveluntuottajan ja maakunnan valisesséa
yhteistydssa on mahdollista syntya
yhteisty6td myds eri yritysten ja kolmannen
sektorin valilla. Kolmas sektori on otettava
kaikissa maakunnissa mukaan jo
asiakassetelin kayttdonottoa suunniteltaessa.
Sita ei voi jattaa sattumanvaraiseksi.

Esimerkiksi YK:n vammaisten henkildiden
oikeuksia koskeva yleissopimus velvoittaa
ottamaan vammaiset henkiltt ja heita
edustavat jarjestot mukaan suunnittelutyohon.

Sivulla 17 on kuvattu asiakkaan roolia
prosessissa. Asiakas tulee kuvioon mukaan
vasta suunnitteluprosessin valmistuttua el
vasta, kun asiakasseteli on jo otettu kayttoon.
Asiakkaan rooli vuoropuheluprosessissa on
unohdettu taysin. Asiakas tulee ottaa yhdeksi
vuoropuhelun osapuoleksi maakunnan ja
palveluntuottajien rinnalle.

Asiakassetelin arvon maarittamisen vaiheet

Asiakassetelin arvonmaaritykseen liittyy
suuria riskeja asiakkaan kannalta. Ensinnakin
asiakassetelin arvo ei saa ylittdd maakunnan
liikelaitoksen kustannuksia. Asiakassetelin
kayttajat jakautuvat erilaisiin asiakasryhmiin,
joiden vélilla palvelutarpeet vaihtelevat paljon.
Myds kayttajaryhmien siséalla palveluntarpeet
vaihtelevat. Esimerkiksi jokaisen vammaisen
henkilon palvelutarve on yksilollinen. Siksi



asiakassetelien arvoa on mahdotonta
maarittaa yleispatevasti. Joidenkin henkildiden
avun ja tuen tarve on niin suuri, etta
kaavamaisella tavalla maaritelty asiakassetelin
arvo ei voi olla heille riittdva. Tama estaa
asiakassetelin joustavan kayton ja johtaa
siihen, etté asiakkaat joutuvat eriarvoiseen
asemaan.

Toteutuneet markkinahinnat eivat voi yksin
madarittaa asiakassetelin alarajaa.
Aggressiivisen kilpailutuksen lopputuloksena
meill& ostetaan paljon esimerkiksi
asumispalveluita alihintaan. N&in suuret
palveluntuottajat pystyvat raivaamaan pienet
pois tieltd. Siksi asiakassetelin arvon alaraja
on aina harkittava tarkkaan.

Tuotteistus

Palveluiden yksityiskohtainen tuotteistus johtaa
siihen, ettéa asiakkaiden yksiltllisia tarpeita ei
oteta riittavasti huomioon. Palveluiden tulee
joustaa asiakkaiden yksildllisten tarpeiden
mukaan. Liian pitkalle meneva tuotteistus on
myds vastoin uuden vammaislainsdddannon
tarkoitusta. Lainsaadannon tarkoituksena on,
etté jokainen vammainen henkild saa juuri
hanen yksildllisia tarpeitaan vastaavat
palvelut. Pitkalle tuotteistetut ja tarkat seka
joustamattomat palvelukuvaukset johtavat
helposti kaavamaisiin kaikille soveltumattomiin
palveluihin.

Liikelaitoksen tuotantokustannusten
maarittdminen ja yksityisen tuotannon
hintatason selvittaminen

Tuotantokustannusten maarittdminen ylhaalta
alas ja niiden keskiarvoistaminen johtaa
helposti siihen, etté kaikkein eniten apua ja
tukea tarvitsevat tai erityista kallimpaa
palvelua tarvitsevat henkilot eivat voi saada
asiakassetelilla tarvitsemaansa apua ja tukea.

Palveluiden karsinoiminen tiukkoihin
palveluluokkiin estéa joustavien
palvelukokonaisuuksien muodostamisen
asiakkaan yksilollisista palvelutarpeista lahtien.
Tama tarkoittaa takapakkia kehityksessa.
Raportissa korostetaan tarkkaa ja
yksiselitteista tuotteistusta. Kaikki asiakkaat
eivat sovi tiettyyn kaavaan. Myos heidan
palvelutarpeisiinsa pitda voida vastata
asiakassetelilla.
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Asiakassetelin arvon tarkistamisessa
puhutaan vain esimerkiksi palkankorotuksista.
Setelin arvoa pitda voida korottaa myds silloin,
kun asiakkaan palvelutarpeissa tapahtuu
muutoksia.

kylla paéosin

On tarkedaa, etta peruskorvauksen lisaksi
asiakassetelin hinta muodostuu myos
olosuhdekorvauksista ja kannustinpalkkioista.

Olosuhdekorvauksilla on mahdollista parantaa
palveluiden yhdenvertaista saatavuutta
esimerkiksi erilaisilla alueilla. On térkeaa, etta
asiakassetelin arvoa laskettaessa otetaan
huomioon esimerkiksi pitkéat etaisyydet tai
kielikysymykset. Yhté tarkeaa on huomioida
palvelun tuottamisen erityiset edellytykset
kuten esimerkiksi erityisosaamisen tarve.

Kannustinpalkkiot ovat hyvia silloin, kun niiden
kriteerit laaditaan niin, etté vain asiakkaiden
mielesta laadukkaita palveluita tuottavilla on
mahdollista saada palkkio. Pelkka tuotannon
tehostaminen ei voi olla kannustinpalkkion
saamisen edellytyksena. Kuten raportissa
todetaan: "Asiakkaan raportoimien
toimintakyvyn, terveyden ja elaménlaadun
muutokset ovat kuitenkin juuri niité kaikkein
relevanteimpia vaikutuksia ja siksi k&ytonalan
tulisi jatkossa laajentua. Silloin, kun puhutaan
vaikuttavuusperusteisista kannustimissa
monituottajamallissa, vaikuttavuutta tulee
mitata asiakkaan nakokulmasta, ei
palveluntuottajan, kuten raportissa todetaan.
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Lisda ohjeistusta tarvittaisiin erityisesti
asiakkaan aseman vahvistamiseen koko
prosessissa alusta loppuun. Asiakkaiden pitaa
olla tasavertaisia vuoropuhelun kavijoita
maakunnan ja palvelutuottajan kanssa.
Ohjeistusta pitaa lisatd myds siitd, kuinka
sellaisia asiakkaita joilla on ymmarryksen
ongelmia, tulee tukea prosessin eri vaiheissa.

Asiakkaan asema on aivan lilan heikko
raportissa. Koko raportti on kirjoitettu
maakunnan ja palveluntuottajien ndktkulmasta.
Se tulee kaantaa niin, etta asioita katsotaan
asiakkaan nakokulmasta.
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