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1

JOHDANTO

Opinndytetyoni on osa Jamsan kaupungin vammaispalvelussa toteutu-
nutta palvelusetelin kdayttéonottoa ja sen kehittamista. Jamsa vastaa Kuh-
moisten kunnan sosiaali- ja terveyspalveluista muodostaen Jamsa-Kuh-
moinen yhteistoiminta-alueen. Opinnaytetyon tilaajana toimii Jamsan
vammaispalvelu.

Opinndytetyo on sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja johtamisen ylem-
man ammattikorkeakouluopiskelun opinnaytetyd, jonka toteutan toimin-
nallisena opinnaytetyond. Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon ta-
voite on tarkastella alan ammattikdaytannon ja tutkimustiedon kehitty-
mista ja sitd kautta syventda tutkinnon suorittajan tietoa ammattilasta
(Valtioneuvoston asetus ammattikorkeakouluista 1129/2014 § 5).

Oma ammattialani on vammaispalvelut, jossa olen tyoskennellyt koko tyo-
urani ajan. Vammaispalvelut ovat osa sosiaalihuoltoa ja sosiaalipalvelujen
kokonaisuutta ja vammaispalvelut tdydentavat peruspalveluita, kun yleis-
ten palvelujen apu ei riita (STM, n.d.). Sosiaalihuollon kokonaisuus on ja-
ettu seitsemdan palvelutehtavaan, joista yksi vammaispalvelu on. Vam-
maispalvelun palvelutehtava sisaltda myos kehitysvammalain sosiaalihuol-
lon tehtdvat (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2016, s. 5; Lehmuskoski,
Hakkala & Penttinen, 2019).

Sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistaminen on ollut esilla jo pitkaan. Opin-
tojeni alkaessa syksylla vuonna 2018 oli sote-uudistuksen valmistelu kayn-
nissa. Uudistus kuitenkin kariutui kevaalla vuonna 2019 ja se vaikutti hie-
man opinnadytetyoni aiheenvalintaan. Alun perin tarkoituksena oli tutkia
henkil6kohtaista budjetointia Keski-Suomen maakunnassa, mutta maa-
kuntamallin kariuduttua aiheeksi vaihtui palvelusetelin tutkiminen Jamsan
vammaispalveluissa. Opinndytetyon tekeminen omassa tyoyhteisdssa ja
konkreettisen kehittamistydn osana on sekda motivoivaa ettd haastavaa.
Motivoivaa on uuden tiedon hankkiminen ja sen liittdminen kaytannon ke-
hittdmis- ja asiakastyohon, mutta haastavaa on rajata kehittamistyon ko-
konaisuutta opinnaytetyon kokoiseksi kokonaisuudeksi.

Opinnaytetyo on kehittamistyd, jonka tavoitteena on tukea palvelusetelin
kdyttoonottoa Jamsan vammaispalveluissa ja kuvata tyoyhteisOssa tehtya
kehittamistyota. Opinnaytetyon liittaminen tyoyhteisdssa toteutettavaan
kehittamistyon toteutukseen laajentaa tutkimuksellisen otteen kayttoa
kdytannon kehittamisessa. Samalla opiskelijana ja opinnadytetyon tekijana
pystyn antamaan kehittamistyohon lisaresurssia toimimalla kehittamis-
tyon dokumentoijana.



Palvelusetelin kayttoonotto kasitteelld tarkoitan tdssda opinnaytetydssa
sitd prosessia, jossa kunta tekee paatokset ja valinnat palvelusetelijarjes-
telman kayttéonotosta palveluiden jarjestamistapana. Palvelusetelin va-
linta kasitetta kdytan tarkoittaen sita prosessia, jossa asiakas valitsee pal-
velunsa jarjestamistavaksi palvelusetelin.

Palvelusetelin kayttéonotto Jamsa-Kuhmoinen yhteistoiminta-alueella on
toteutettu vuoden 2019 ja alkuvuoden 2020 aikana. Opinndytetydn toteu-
tus on ajoittunut samaan ajanjaksoon. Roolini opiskelijana ja vammaispal-
velutiimin jasenenda mahdollisti opinndytetydn osakokonaisuuksien liitta-
misen palvelusetelin kdyttédnoton valmisteluun ja ndin opinnadytetyd on
kdaytannonlaheinen ja silla on vahva tyéelamayhteys.

Opinndytetyoni ei ole tutkimusavusteista kehittamista, mutta opinnayte-
tyon toteutus tyoeldaman kehittdmisen osana vie kehittamistyota tutki-
musavusteisen kehittdmisen suuntaan. Tutkimusavusteinen kehittdminen
on kaytantdpainotteista ja kaytantoa palvelevaa, mutta tutkimuksellisesti
perustellusti tehtya (Seppanen-Jarveld, 2006, s. 24). Toikko ja Rantanen
(2009, s. 29) toteavat, etta julkishallinnossa tutkimuksellisella kehittamis-
toiminnalla on merkittava asema.

Vaikka tama raportti on kuvaus kehittamisty0osta ja siind on tutkimukselli-
sia osioita, kdytan raportissa opinnaytetyo termia tutkimuksen tai kehitta-
mistyOn sijasta. Haluan talla valinnalla korostaa sitd, etta tassa raportissa
on lopulta kyse minun oppimiseni ndytteestd, joka kuvaa vammaispalvelu-
tiimissa yhdessa tekemaa kehittamistyota ja arjen konkreettista tyota. Il-
man vammaispalvelutiimin tekemaa palvelusetelin kehittamisty6ta ei olisi
minun opinndytety6tani, mutta ilman minun opinndytettani olisi palvelu-
seteli Jdmsan vammaispalveluissa otettu kayttoon.

Rajasin opinndytetysta pois kuvauksen palvelusetelin asiakastyon, asiakas-
paatosten ja laskutuksen kaytannon toteutuksesta Jamsdn-Kuhmoisten
yhteistoiminta-alueella vanhustenhuollossa ja lapsiperheiden palveluissa.
Rajaukseen paadyin, vaikka olemassa olevien kdytantojen kuvaus olisi ollut
kiinnostava, mutta se ei olisi tuonut vammaispalvelun kehittamistyohon
merkittavaa lisdarvoa. Vammaispalvelun palveluseteleissa kayttoon ote-
tiin sahkoinen palvelusetelijarjestelma, jota muissa palveluissa ei ole kay-
tossa.

Raportin ensimmaisissa luvuissa kayn lapi kehittamistyon tavoitteet ja tut-
kimuskysymykset, esittelen tyon tilaajan seka kuvaan kehittamistyon me-
netelmat, aineistot ja eettisen pohdinnan. Raportin viidennessa luvussa
esittelen palvelusetelia palveluiden jarjestamisen tapana yleisesti sosiaali-
ja terveydenhuollossa. Kuudennen paaluvun muodostaa kuvaus opinnay-
tetyon toiminnallisista osakokonaisuuksista, joissa on kaytetty palvelu-
muotoilun menetelmia. Lopuksi kuvaan tulokset ja johtopadatokset.



2 KEHITTAMISTYON TUTKIMUSKYSYMYKSET JA TAVOITTEET

Opinndytetyoni on tydelamaldhtdinen kehittamistyo, jonka tavoitteena on
tukea palvelusetelin kdyttéonoton prosessia Jamsan-Kuhmoinen yhteistoi-
minta-alueella. Kehittamistoiminnassa tutkimuskysymysten luonteeseen
vaikuttaa tutkimusote, joka on kehittamistehtavan lahtokohtana ja usein
tutkimuskysymysten sijasta kehittamistoiminnassa puhutaankin vain kysy-
myksista tai arviointikysymyksista (Toikko & Rantenen, 2009, s. 117).

Opinndytetyoni on kehittamistyo, jossa kehittamistydén kokonaisuutta oh-
jaavat tyoelamalahtdiset kysymykset:

— Milta palvelusetelin toteutuksen kaytanto nayttaa eri tyontekijaryh-
mien tahoilta tarkasteltuna ja mita tama tuo kehittamistyon kokonai-
suuteen?

— Miten tyontekijoiden kokemuksia voidaan hyddyntaa palvelusetelin
kdayttdoonoton prosessissa ja palvelusetelin kdytantojen kehittami-
sessa’?

Opinndytetyon tavoite oli tukea palvelusetelin kdyttéonoton prosessia
Jamsan vammaispalveluissa ja tuottaa vammaispalvelutiimin kdytannon
ty6hon materiaalia palvelusetelin kayttéonottoa ja jatkokehittamista var-
ten. Opinnadytetydn toiminnallisten osakokonaisuuksien toteutus palvelu-
muotoilun tydpajakoulutuksessa ja haastattelujen toteutus Jamsan sosi-
aali- ja terveystoimessa lisdsivat vammaispalvelutiimin ja muun organisaa-
tion henkilostdon ajatusten vaihtoa palvelusetelista. Vilkkan (2015, s. 19)
mukaan tydeldman tutkimus on ammatillista ja sen tarkea tavoite on yh-
teisen kielen ja kadsitteiden luominen ammattialojen kesken ja siten yhtei-
sen keskustelukulttuurin vahvistaminen.

3 KEHITTAMISTYON TILAAJAN ESITTELY

Opinnadytetyon tilaajana toimii Jamsan kaupungin vammaispalvelut. Vam-
maispalvelut ovat oma tulosalueensa Jamsan sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Muut tulosalueet ovat sosiaali- ja terveystoimen hallinto, sosiaali-
tyo- ja perhepalvelut, vanhuspalvelut, terveyspalvelut ja erikoissairaan-
hoito. Jamséan sosiaali- ja terveystoimi vastaa Kuhmoisten kunnan sosiaali-
ja terveyspalveluista muodostaen Jamsa-Kuhmoinen yhteistoiminta-alu-
een. (Jamsa, n.d.)

Jamsa ulkoisti sosiaali- ja terveyspalveluista merkittdvan osan Jamsan Ter-
veys Oy:n tuottamiksi syyskuussa vuonna 2015. Ulkoistuksessa palvelujen
tuotantovastuu siirtyy osittain tai kokonaan ulkopuoliselle, mutta lakisaa-
teinen palvelujen valvonta- ja jarjestamisvastuu sdilyy kunnalla (Junnila &
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Fredrikson, 2012, s. 6). Jamsassa perhepalvelut, vanhuspalvelut ja terveys-
palvelut seka erityissairaanhoidon palveluiden vastuu on Jamsan Terveys
Oy:ll3, jonka suurin omistaja on Pihlajalinna oy. Palveluiden tuottamisesta
on sovittu ulkoistamissopimuksessa (Jamsan kaupunki, 2016, s. 17).

Jamsa-Kuhmoinen yhteistoiminta-alueella sosiaali- ja terveystoimessa pal-
veluseteli on palveluiden jarjestamisen vaihtoehtona seka ulkoistuissa pal-
veluissa vanhustenhuollossa ettd omissa palveluissa lapsiperheiden sosi-
aality0ssa ja vammaispalveluissa. Vanhustenhuollossa kotihoidon asiakkai-
den asiointipalvelun palveluseteli ja lapsiperheiden kotipalvelun palvelu-
seteli otettiin kayttoon vuoden 2012 alussa ja sotiemme veteraanien ja so-
tainvalidien kotona asumista tukevien palvelujen palveluseteli vuoden
2017 alussa (Sosiaali- ja terveyslautakunta 2020 § 14). Sivistystoimialalla
varhaiskasvatuksen mahdollista palvelusetelia selvitetaan.

Vammaispalvelujen kokonaisuudessa Jamsa-Kuhmoinen yhteistoiminta-
alueella paatettiin ottaa kayttoéon palveluseteli aikuisten kehitysvammais-
ten ja autisminkirjon asumispalveluissa seka henkilékohtaisen avun palve-
luissa (Sosiaali- ja terveyslautakunta 2019a § 49). Paatos kayttéonotosta
tehtiin toukokuussa vuonna 2019 ja valmisteluty® kaynnistyi saantokirjo-
jen valmistelulla.

Palvelusetelien saantokirjat hyvaksyttiin ja sahkoisen palvelusetelijarjes-
telman kayttéonotosta paatettiin Jamsan sosiaali- ja terveyslautakunnassa
loppuvuodesta vuonna 2019. Yleinen saantokirja, joka on yhteinen kaikille
Jamsan sosiaali- ja terveystoimen palvelusetelille vahvistetiin ja vammais-
palvelun palvelusetelikohtaiset sadantokirjat hyvaksyttiin erikseen. Jo kay-
tossa olevien vanhojen palvelusetelien saantokirjat paivitetadn ja hyvaksy-
tddan myohemmin. (Sosiaali- ja terveyslautakunta 2019c §110) Kasittelen
tarkemmin palvelusetelin sdaantokirjaa opinnaytetyon luvussa 5.1.1.

Samassa joulukuun sosiaali- ja terveyslautakunnan kokouksessa tehtiin
paatos sahkoisen palvelusetelijarjestelman kayttéonotosta vammaispalve-
lun palveluseteleissa. Sahkoinen palvelusetelijarjestelma on jo kdytossa
useissa kunnissa ja sen kaytolla vahennetdan hallinnollista taakkaa kun-
nassa. Sahkdinen palvelusetelijarjestelma mahdollistaa lakisaateisen pal-
velutuottajan listauksen yllapidon ja laskutuskadytantdjen keventymisen
sekd kunnassa ettd palveluntuottajilla. (Sosiaali- ja terveyslautakunta
2019b § 109)

Jamsan kaupungin hallintosdanndssa (n.d. § 38.2.) maaritellaan, etta pal-
velusetelijarjestelmaan kaikkien sosiaali- ja terveyspalvelujen osalta yksi-
tyiset palveluntuottajat hyvaksyy palveluasiantuntija, joka my6s vastaa
palvelutuotannon valvonnasta. Palveluasiantuntijan tehtaviin kuuluu laa-
jasti myos muita tehtavakokonaisuuksia.

Opinndytetyon tilaajana toimiva Jdmsan vammaispalvelu on oma tulosalu-
eensa Jamsan kaupungin sosiaali- ja terveyspalveluissa ja vammaispalvelut



vastaa my6s Kuhmoisten vammaispalveluista. Vammaispalvelujen koko-
naisuus muodostuu vammaispalvelun hallinnosta, sosiaalityosta ja palve-
luohjauksesta, kehitysvammahuollon asumisyksikdistd Jamsdssa ja Kuh-
moisissa, vammaisavustajista sekd Kuhmoisten tyo- ja toimintakeskus Te-
kevasta. Kuntoutuksen suunnittelun ja arvioinnin palvelut kehitysvammai-
sille henkildille toteutetaan erityisneuvolapalveluna Jamsan Terveys Oy:n
kanssa. Omaa palvelutuotantoa tdaydennetaan ostopalveluilla yksityisilta
palveluntuottajilta, muilta kunnilta ja kuntayhtymilta. (Jamsan kaupunki
n.d.)

Vammaispalvelun palvelusetelin kayttoonoton toteutuksen kehittamistyo
toteutui pitkalti vammaispalvelun toimistossa tydskentelevan henkildston
kesken. Kaytamme tyéryhmastamme tyoyhteison arkikielessa vammais-
palvelutiimi nimed, jota kdytan myos tassa opinndytetydssani. Tiimimme
kuuluu vammaispalvelupaallikko, kaksi vammaispalvelun sosiaalityonteki-
jaa, toimistotyontekija, kaksi asumisen esimiesta seka kaksi vammaispal-
veluohjaaja joista toinen olen. Jamsan kaupungin omat vammaisavustajat
osallistuvat tiimin toimintaan mahdollisuuksien mukaan.

Vammaislainsaadannon uudistaminen on ollut tekeilld jo vuosia. Viimeisin
lakiuudistus raukesi sote-uusituksen peruuntumisen myota kevaalla
vuonna 2019. Vammaislainsaadannon uudistuksen suunnittelun lahtékoh-
tana on vammaispalvelulain ja kehitysvammalain yhdistaminen yhdeksi
vammaisten henkildiden sosiaalihuollon erityispalveluja koskevaksi laiksi
(Vammaispalvelujen kasikirja, n.d.). Jamsan kaupungin vammaispalve-
luissa vammaisten henkildiden palveluohjauksessa ja sosiaality0ssa vas-
tuualueita ei ole jaettu perinteisesti diagnoosien mukaan kehitysvamma-
huollon ja vammaispalvelun vastuualueisiin vaan asiakkuudet jakautuvat
sosiaalitydssa sukunimen kirjaimen tai asuinpaikan mukaan ja palveluoh-
jauksessa ian mukaan. Vammaispalvelun asiakkaita ovat vammaiset henki-
|6t ja heidan laheistensd kanssa tehdadan yhteistyota.

Yleissopimus vammaisten ihmisten oikeuksista (27/2016, 1 artikla) katsoo
vammaisiksi henkil6iksi ne henkil6t, joiden yhdenvertaista osallistumista
yhteiskuntaan pitkaaikainen ruumiillinen, henkinen, dlyllinen tai aisteihin
liittyvda vamma voi estdad. Vammaispalvelun asiakkuus perustuu henkilén
vammaisuuteen. Vammaispalvelulaissa vammaisella henkil6lla tarkoite-
taan henkil6a, jolla on erityisia vaikeuksia tavanomaisissa toiminnoissa ja
ne ovat pitkdaikaisia (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista
palveluista ja tukitoimista 380/1987 § 2). Vammaispalvelulain mukaisissa
palveluissa osa palveluista on tarkoitettu erityisesti vaikeavammaiselle
henkil6lle ja talloin vaikeavammaisuus maaritelldan erikseen kunkin palve-
lun kohdalla. Kehitysvammahuollon palvelut perustuvat lakiin kehitysvam-
maisten erityishuollosta 519/1977.



4 KEHITTAMISTYON MENETELMAT, AINEISTOT JA EETTINEN POHDINTA

Opinndytetyoni on kehittamistyd, jonka menetelmana on toimintatutki-
mus. Toimintatutkimus on kaytannonlaheista tutkimusta, joka pyrkii ta-
voittamaan arjen kaytannoét ja ihmisten toiminnan siina. Toimintatutki-
muksen tavoitteena on saada kaytanndissa toimivat ihmiset aktiivisesti
mukaan kehittdmiseen ja kiinnostumaan siitda, miten asioiden pitaisi olla.
Toimintatutkimuksen tutkimuskysymykset usein ovat miten- kysymyksia.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014, ss. 58—-59). Toimintatutkimus on laa-
dullisen tutkimuksen suuntaus, jossa olennaista on aktiivinen tekeminen ja
yhteistyo tutkimuksen ohella (Kuula, 2006).

Opinndytetyon toiminnallinen ja vammaispalvelutiimin toteuttama kehit-
tamistyo kadynnistyi palvelumuotoilutyopajakoulutuksella syksylla 2019.
Koulutuksessa kolmen kehittamispadivan ja valitehtavien aikana tutustut-
tiin palvelumuotoilun periaatteisiin ja tydmenetelmiin. Koulutukseen osal-
listui Jamsan kaupungin henkilostdéa 40 henkilda, joista seitseman vam-
maispalveluista. Koulutus oli KunTeko hankkeen kustantama ja Palvelu-
muotoilu Palo Oy:n toteuttama.

Opinnadytetyon toiminnallisessa osuudessa kehittamistyota tehdaan palve-
lumuotoilun menetelmin. Palvelumuotoilussa palvelun kehittdmiseen so-
velletaan muotoilun prosesseja, jotka hyodyntavat kayttajatiedon keraa-
mista ja jotka tuovat kayttdjan eli asiakkaan nakokulman kehittamistyon
lahtokohdaksi. Muotoiluajattelussa hyddynnetadan luovia tydskentelyta-
poja, joiden avulla suunnitteluongelmiin tuotetaan uusia ratkaisuja.
(Miettinen, 20164, ss. 26—-27)

Opinndytetyon aineisto muodostuu koko opinnadytetyon tekemisprosessin
aikana tehdyista kehittamistyon dokumentista ja tuotoksista, haastattelu-
aineistosta seka oppimispaivakirjasta ja muistiinpanoista. Kehittamistyon
dokumentit ja tuotokset muodostuvat palvelumuotoilun tydpajakoulutuk-
sessa tehdyista ja niiden pohjalta jatkokehitellyistd materiaaleista ja ne
ovat olleet koko opinndytetyon prosessin ajan vammaispalvelutiimin kay-
tettdvissa, kommentoitavissa ja niita on laadittu yhdessa.

Kehittamistyon aikana totutetun teemahaastattelun aineiston kasittelyssa
kaytin aineistolahtoista analyysida hyddyntden teemoittelun ja grounded
theoryn menetelmia. Aineistolahtoisessa analyysissa tutkimuksen tehta-
vanasettelu ja tavoite ohjaavat analyysiyksikoiden valintaa (Tuomi & Sara-
jarvi, 2018, s. 108).

Teemoittelu on luonteva tapa teemahaastattelun aineiston analyysiin. Ai-
neisto pilkotaan ja ryhmitelldaan aihepiirien mukaan, teemat, joista haasta-
teltavien kanssa puhutaan, l6ytyvat yleensa kaikista haastatteluista. Mer-
kityksellista on se, mitd kustakin teemasta on sanottu (Tuomi & Sarajarvi
2018, ss. 114-115; ss. 123-126). Grounded theory sisdltda seka kasitteita



ettd niiden valisia merkittdvia suhteita ja teorian tavoitteena on tutkitta-
van ilmion aikaan ja tilanteeseen sidottu kuvaus, joka kuvaa myds muu-
tosta tai kehitysta (Holopainen, Puusa & Juuti, 2020, s. 249-252).

Toimintatutkimuksen prosessissa kehittamistyon suunnittelu, toiminta ja
toiminnan arviointi tapahtuvat vaiheittain ja vaiheet toistuvat. Toiminta-
tutkimuksessa tutkija toimii kehittdjana ja ryhman jasenena. (Ojasalo,
Moilanen& Ritalahti, 2014, ss. 60—61) Kehittamistytssa ryhmassa seka ke-
hittdjana etta toimijana toimiminen on huomioitava tutkimusetiikan ja hy-
van tieteellisen kdaytannon nakdékulmasta.

Tutkimusetiikka edellyttaa ratkaisemaan aineiston sailyttamisen kysymyk-
set, joihin liittyy osallistujien anonymiteetin sailyminen seka tutkimuksen
aikana etta sen jalkeen (Vilkka, 2015, ss. 47—-48). Opinnaytetyoni haastat-
teluaineisto seka oppimispaivakirjat ja muistiinpanot ovat vain opinnayte-
tyon tekijan kaytettavissa. Nama aineistot havitetdaan opinnaytetyon val-
mistuttua.

Hyvaan tieteelliseen tutkimuskadytantoon liittyy myods tutkimuksen avoi-
muus ja vastuullinen viestinta tutkimuksen tuloksista (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta, 2012, s. 8). Kehittamistyon dokumentit ja tuotokset
muodostuvat palvelumuotoilun ty6pajakoulutuksessa tehdyista ja niiden
pohjalta jatkokehitellyistd materiaaleista ja ne ovat olleet koko opinnayte-
tyon prosessin ajan vammaispalvelutiimin kaytettdvissa, kommentoita-
vissa ja niita on laadittu yhdessa. Kehittamistyohon on sen kaikissa osako-
konaisuuksissa osallistunut sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia, joille on
tiedotettu opinndytetyon prosessista ja aineistonkeruusta. Palvelusetelin
kayttajaasiakkaita ei kehittamistyohon viela tassa vaiheessa osallistunut.

Opinndytetyossa on sen tekemisen kaikissa vaiheissa noudatettava hyvaa
tutkimusetiikkaa. Vain hyvaa tieteellista kdytantéa ja tutkimusetiikkaa
noudattaen voidaan saavuttaa tutkimustuloksia, jotka ovat uskottavia yh-
teiskunnassa (Vilkka, 2015, ss. 52-53).

5 PALVELUSETELI SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLOSSA

Suomessa palvelusetelit otettiin ensimmaisena kayttéon kotipalveluissa
vuonna 2004 ja laajemmin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa
vuonna 2009. Kayttéonoton tavoitteena oli palvelutuotannon monipuolis-
taminen ja saatavuuden parantuminen, yrittdjyyden ja tyollisyyden edista-
mien seka valinnanvapauden laajentaminen (Kuusinen-James, 2016, s. 12).

Tassa luvussa kuvaan palvelusetelikokonaisuutta sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Ensimmaisessa alaluvussa kuvaan mita palveluseteli on ja nostan Ia-
hempaan tarkasteluun palveluselelijarjestelman keskeisen asiakirjan,



saantokirjan. Kasittelen myods tarkemmin palvelusetelin arvon maarayty-
mistd. Palvelusetelin arvo maaritellaan saantokirjassa.

Ensimmaisessa alaluvussa painottuu palvelusetelin hallinnollinen kaytanto
ja kustannusajattelu. Kustannussaastot ovat olleet palveluseteliuudistuk-
sen tavoitteena alusta asti. Hallituksen esityksessa (HE 20/2009 vp, s. 18)
todetaan etta onnistuneella palvelusetelin kayttéonotolla sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa saavutettaneen kustannussaastéja ja pienillakin toiminta-
kustannussaastoilla voidaan saavuttaa merkittavia saastoja ja samalla kyky
vastata kasvavaan palvelutarpeeseen paranee.

Toisessa alaluvussa tarkastelen palvelusetelikokonaisuutta sosiaali- ja ter-
veyspalvelun asiakkaan palveluprosessien ja valinnanvapauden nakokul-
masta. Palvelusetelilainsdaadanndssa yhtena tavoitteena EU-maissa on pal-
velutuotannon tehostuminen ja asiakkaan valinnanvapauden lisaantymi-
nen (HE20/2009 vp, s. 10). Vallinnanvapauden uskotaan monipuolistavan
palvelutuotantoa ja parantavan sen laatua seka vahvistavan asiakkaan ase-
maa. Vaikka valinnanvapauden lisdiamista kannatetaan laajasti, myos risti-
riitaisia nakemyksia esitetdan siitd, mika on valinnanvapauden lisddamisen
tavoite. (Kuusinen-James, 2016, s. 12)

5.1 Palveluseteli, sitoumus palveluiden korvaamiseen

Suomen perustuslain (731/1999 § 19) mukaisesti jokaisella on oikeus riit-
taviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Kuntalaki (410/2015 § 9) ja laki sosi-
aali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta (733/1992
§ 4) antavat kunnille ja kuntayhtymille mahdollisuuden hankkia jarjesta-
misvastuullaan olevia palveluja yksityisilta palveluntuottajilta palvelusete-
lilld ja ostopalveluna. Nama palvelut voivat tdydentda kunnan omaa palve-
lutuotantoa, mutta ostopalveluiden kaytto ei poista kunnan vastuuta sen
jarjestamisvelvollisuuteen kuuluviin palveluihin.

Kuntaliiton (2018) selvityksessa palveluseteli on yleisimmin kaytdssa sosi-
aalipalveluissa, mutta terveyspalvelujen palvelusetelin kaytto on lisdanty-
nyt suhteessa enemman edellisesta vuoden 2015 selvityksesta. Sosiaalipal-
veluissa palvelusetelia kaytetaan yleisimmin kotipalveluissa (19,7%) ja so-
siaalihuoltolain mukaisessa tehostetussa palveluasumisessa (19,4 %).
Vammaispalvelu- seka kehitysvammalain mukaisiin palveluihin kaytettiin
palvelusetelia alle 3% palveluista. Jamsan sosiaali- ja terveystoimessa pal-
veluseteli on palveluiden jarjestamisen vaihtoehtona seka ulkoistuissa pal-
veluissa vanhustenhuollossa ettd omissa palveluissa lapsiperheiden sosi-
aalityOssa ja nyt uusimpana vammaispalveluissa.

Palveluseteli on kunnan tai kuntayhtyman lupaus korvata palveluntuotta-
jille ennakkoon sovittuun arvoon asti palvelut, joita sosiaali- ja terveyspal-
velun asiakas talta valitsee. Kunta paattaa mita palveluita palvelusetelilla



voidaan hankkia ja mitka palveluntuottajat kunta hyvaksyy palvelun tuot-
tajiksi kyseiseen palveluun (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusete-
listd 569/2009 § 2-§ 4).

Palveluseteli ei siis itsessadn ole asiakkaan tarvitsema palvelu vaan yksi
mahdollinen palvelun jarjestamistapa. Asiakas paattaa haluaako han omat
palvelunsa palvelusetelilld vai muulla jarjestamistavalla. Palvelusetelilaki
(569/2009 § 6) velvoittaa kunnan selvittamaan asiakkaan omaa nakemysta
palvelusetelin kdytosta, antamaan asiakkaalle tiedot palveluseteli kokonai-
suudesta seka tiedot vastaavista sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusta.
Asiakasta on myos informoitava oikeudesta kieltaytya palvelusetelin kay-
tosta ja oikeudesta saada kunnan ohjausta muulla tavoin jarjestettyjen
kunnallisten palvelujen piiriin.

Ennen kuin palvelusetelia voidaan tarjota asiakkaalle palveluiden jarjesta-
misen vaihtoehtona, on kunnassa tehty kayttéonottoon liittyva valmistelu
ja paatosprosessi (Kuva 1.) Palvelusetelin kdayttéonottoa palvelujen jarjes-
tamisen vaihtoehtona edeltdaa kunnan tekema paatos kayttéonotosta, pal-
velusetelin kayttoa ohjaavan saantokirjan hyvaksyminen seka paatos pal-
velusetelijarjestelman toimittajasta (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velusetelistda 569/2009 § 4; § 5).

Virkamiestyd

Asiakastyon
prosessien
valmistelu

Palvelu
kytts-
valmis

Palvelun-
tuottajien

Kartoitus ja | | Sadntokirjan
valmistelu valmistelu

Palveluntuottajien

-

hankinta
\tarpeesta

Sosiaali-ja . 7 I J
terveyslautakunta Paatds Saantékirjan
kayttdonotosta hyvaksyminen

Kuva 1. Palvelusetelin kdyttoonottoa edeltdva prosessi

. \
'r Nakemys i

Prosessikuvauksien ja kaavioiden tekeminen ei ole itsetarkoitus eivatka ne
vield muuta organisaation toimintaa, mutta kuvatut prosessit tuovat jar-
jestysta kokonaisuuden ymmartamiseen ja tukevat kehittamista (Laama-
nen, 2007, ss. 96—97). Asiakkaan tarvitsemia palveluita tuotetaan eri ta-
voilla ja palvelujen kokonaisuus muodostuu monien prosessien yhteisver-
kostona. Organisaatiossa prosessiajattelun keinoilla ja sitd kehittamalla
padstaan asiakaslahtdidempdan kehittamiseen (Virtanen & Wennberg,
2005, ss. 32-33).

Kayttéonoton paatdsprosessin kuvaaminen tuo nakyvaksi kayttéoonotto-
prosessin eri vaiheita ja virkamiestyon ja sosiaali- ja terveyslautakunnan
padtdsten vuorottelua ja vastuita. Rintala (2019, s. 129) toteaakin vaitos-
kirjassan, etta palvelusetelin kayttéonottoon liittyen kunta tekee palvelu-
setelijarjestelmaa koskevia valintoja enemman kuin asiakas ja palvelun-
tuottaja.
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Palvelusetelin asiakaskdyttoa edeltava prosessi alkaa siitd, ettd syntyy na-
kemys palvelusetelin tarpeesta. Aloite palvelusetelin kdyttédnotosta voi
tulla eri tahoilta ja kartoitus ja valmisteluvaihe on vuoropuhelua aloitteen
tehneen tahon, palvelusetelia jo kdyttavien tahojen ja asiaa valmistelevien
virkamiesten valilla. Valmistelutyén pohjana ovat erilaiset raportit, tutki-
mukset ja lainsaadanto palvelusetelista.

Palvelusetelilain (269/2009 § 4) mukaan kunta paattda missa palveluissa
palvelusetelid voi kayttaa. Paatos kayttoonotosta on palvelukohtainen ja
ohjaa sdantokirjan valmistelua. Saantokirja maarittelee konkreettisesti
palvelusetelikdytannén kunnassa ja saantdkirja laaditaan palvelukohtai-
sesti. Saantokirjan sisallosta tarkemmin opinnaytetyon alaluvussa 5.1.1.

Saantokirjan hyvaksymisen jalkeen kaynnistyy palvelusetelin kayttoon-
otosta informointi ja markkinointi. Mahdollisia palveluntuottajia pyritaan
tavoittamaan mahdollisimman laajasti, jotta palvelusetelin tuottamisen
kriteerit tayttavia hyvaksyttyja palveluntuottajia I6ytyisi. Palveluntuotta-
jan vastuulla on perehtya kunnan laatimaan saantokirjaan ja paattaa pal-
veluseteliyrittdjaksi ryhtymisesta. Palveluntuottaja sitoutuu saantokirjan
vaatimuksiin ilmoittautuessaan palvelusetelilld palvelua tuottavaksi yritta-
jaksi.

Jamsan kaupungin hallintosaannossa (§ 38.2.) maaritellaan, etta palvelu-
setelijarjestelmaan kaikkien sosiaali- ja terveyspalvelujen osalta yksityiset
palveluntuottajat hyvaksyy palveluasiantuntija, joka myos vastaa palvelu-
tuotannon valvonnasta.

Palvelusetelin kdayttéonoton prosessin lopuksi ennen palvelusetelin tarjoa-
mista asiakkaalle on tehtava kaytannolliset toimet asiakaspadatosten toteu-
tuksesta asiakastietojarjestelmdassa. Sosiaalihuollossa asiakkaalle laaditaan
palvelu- ja hoitosuunnitelma ja asiakkaan palvelun jarjestamisen pitaa pe-
rustua kirjalliseen muutoshakukelpoiseen paatokseen tai sopimukseen.
(Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/200 § 6; Uoti-
nen 2009, ss. 84—85) Asiakasprosessien suunnittelun lisaksi tieto palvelun-
tuottajista ja heidan palveluvalikoimastaan tulee olla julkisesti saatavilla ja
saatavilla myos niille asiakkaille, joilla ei ole internettia kdytdssa (Uotinen,
2009, s. 81). Myos palveluntuottajalistojen esilldolon kysymykset on rat-
kaistava ennen palvelusetelin kayttéonottoa asiakastydssa.

5.1.1 Palvelusetelin saantokirja

Saantokirja on kunnan laatima asiakirja, jossa maaritellaan kunnan, asiak-
kaan ja palveluntuottajan oikeudet, velvollisuudet ja vastuut seka palvelu-
jen toteuttamista koskevat ehdot. Saantokirja termia ei mainita palvelu-
setelilaissa, termin on lanseerannut Sitra. Sdantdkirjan sijasta osassa kun-
nissa on laadittu toimintaohjeet palvelusetelille. (Rintala, 2019, s. 160)
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Jamsan kaupungin sosiaali- ja terveyspalveluissa palveluseteli on kaytdssa
vanhuspalveluissa avohoidossa seka lapsiperheiden kotipalvelussa. Naissa
palveluissa on laadittu asiakirjat palvelusetelijarjestelman kuvaus nimik-
keelld sdantokirjan sijaan. (ks. Asiointipalvelusetelijarjestelman kuvaus;
Lapsiperheiden kotipalvelun palvelusetelijarjestelman kuvaus; Rintamave-
teraanien ja sotainvalidien kotona asumista tukevien palveluiden palvelu-
seteli ohjekirja 2017).

Koska Jamsan kaupungin vammaispalveluissa ja Jamsan sosiaali- ja ter-
veystoimen yleisessa ohjeistuksessa (ks. Sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velusetelin sdaantokirja 2019;) paadyttiin kayttamaan saantokirja termia,
kdaytan opinnadytetydssani saantokirja kasitettd kaikista niista erinimisia
kunnan laatimia asiakirjoista, joilla se maarittaa kaytdssaan olevaa palve-
lusetelijarjestelmaa.

Palvelusetelilla tuotettavaan palveluun liittyy aina asiakas, joka tarvitsee
palvelua, jarjestamisvastuussa oleva kunta, joka vastaa palvelun kustan-
nuksista seka palvelua tuottava taho (Kuusinen-James, 2012, s. 35). Palve-
lusetelin saantokirjan tarkea tehtava on maaritella kaikki palveluntuotta-
jan hyvaksymiskriteerit, jotka palveluntuottajan on taytettava paastaak-
seen palvelusetelilla tuotettavien palveluiden tuottajaksi (Rintala 2019, s.
161). Vahvistettu sdantokirja toimii myos tarvittaessa asiakkaalle ja hanen
kanssaan tyoskentelevalle tyontekijalle kuvauksena palvelusetelipalvelun
laadusta. Suomessa palveluseteli on kdytdssa sellaisissa sosiaalipalve-
luissa, joissa asiakkaat eivdat aina kykene arvioimaan palveluntuottajan
tuottaman palvelun laatua ennen palvelusetelituottajan valintaa (Rintala
2019, s. 104).

Sitra (2011) on laatinut palvelusetelin saatokirjalle yleisen mallin, joka toi-
mii monen kunnan saantokirjojen pohjana. Mallissa saantokirjan sisaltd
muodostuu maaritelmistd, asiakkaan aseman kuvauksesta, palveluntuot-
tajan velvollisuuksien ja kunnan velvoitteiden maarittelysta seka verotusta
ja valvontaa koskevista sisdltdalueista. Sitran saantokirjamalli on ohjeelli-
nen ja kuntien vahvistamissa sdantokirjoissa on eroja.

Saantokirjamallissa maaritelldan palveluseteliin liittyvia keskeisia kasit-
teitd, jotka saantokirjassa esiintyvat ja jotka ovat palvelusetelijarjestelman
ymmartamisen kannalta olennaisia. Palveluseteliin liittyvia kasitteita ovat
palvelun hinta, joka on palveluntuottajalle palvelusta maksettava hinta,
kun palvelu hankitaan palvelusetelilld. Palvelusetelin arvo se hinta, jonka
kunta maksaa palveluntuottajalle palvelusta. Asiakkaan omavastuu on asi-
akkaan maksama osuus palveluntuottajalle palvelun hinnasta. Asiakkaan
maksama omavastuuosuus muodostuu siis siitd osuudesta palvelun hin-
nasta, jota kunnan myontdman palvelusetelin arvo ei kata. (Melin, Koila,
Tuominen-Thuesen & Uotinen, 2012, s. 10) Palvelusetelin omavastuu-
osuutta ei voida kuitenkaan peria niissa sosiaali- ja terveyspalvelujen pal-
veluissa, jotka on maaritelty asiakasmaksulainsdadanndssa maksuttomiksi
(Uotinen, 2009, s. 97).
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Saantokirjassa maaritelldan, onko palveluun myoénnettava palveluseteli ta-
sasuuruinen, jolloin palvelusetelin arvo on kaikille asiakkaille samansuun-
tainen vai onko kunta valinnut palveluun tulosidonnaisen palvelusetelin,
jolloin asiakkaan sdanndlliset tulot vaikuttavat palvelusetelin arvoon. (Me-
linym., 2012, s. 10). Tulosidonnaisessa palvelusetelissa palvelusetelin arvo
perustuu tulojen huomioonottamiseen ja kunta maarittelee tulorajat (Laki
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista 569/2009 § 3).

Saantokirja kuvaa ja maarittelee kunnan palvelun tuottajalle asettamat kri-

teerit. Laki sosiaali- ja terveyspalvelujen palvelusetelista (569/2009 § 5)

maarittelee palvelujen tuottajien hyvaksymisen edellytykset

— Palveluntuottajan pitada olla merkitty ennakkoperintarekisteriin

— Palveluntuottajan on taytettava lainsaadanndssa kyseessa olevalle
palvelusetelilla tuotettavalle palvelulle asetetut vaatimukset

— Palveluntuottajan tarjoamien palveluiden on oltava vahintaan sita ta-
soa kuin edellytetaan kunnalliselta toimijalta

— Palveluntuottajalla tulee olla riittava vakuutusturva, joka vastaa ta-
vanomaista vakuutuskadytantoa

— Palveluntuottajan taytyy tayttda kunnan asettamat muut vaatimuk-
set, jotka voivat liittya asiakkaiden tarpeisiin, palvelujen maaraan ja
laatuun tai muihin vastaaviin vaatimuksiin. Naiden vaatimusten tulee
perustua puolueettomasti arvioitaviin seikkoihin ja vaatimukset eivat
saa olla syrjivia

Saantokirjamallissa palveluntuottajalle asetettavia mahdollisia muita maa-
riteltyja vaatimuksia ovat toimitiloille asetetut vaatimukset, ajanvaraus ja
peruutuskdytantdjen maarittelyt, asiakasasiakirjoja koskevat vaatimukset,
asiakastyytyvaisyyden ja -palautteen vaatimukset sekda markkinointiin ja
kunnalle tiedottamisen vaatimukset. (Sitra, 2011, s. 5)

Palvelukohtaisissa sadntokirjaosioissa maaritellddan tarkemmin juuri ky-
seessa olevaan palvelusetelilld tuotettavaan palveluun liittyvia erityiskysy-
mykset. Naita voivat olla asiakaskunnan tarkempi maarittely, tyontekijoi-
den ja toiminnan sisallon erityisvaatimukset, erityisten laatumittarien seu-
ranta ja raportointi seka palvelusetelin arvo ja hinnoittelun perusteet
(Sitra, 2011, ss. 9-10).

Saantokirjamallissa maaritellddan myos palveluseteliyrittdjan yrittajan hy-
vaksymisen peruutuksen perustelut (Sitra, 2011, s. 7). Rintalan (2019, ss
107) tutkimushavaintojen mukaan palvelusetelituottajan hyvaksymien pe-
ruutuksia on tehty esimerkiksi palvelusetelipdatoksen vastaisen palvelun
tuottamisen tai hyvien hoito- ja palvelukdytdantojen vastaisen toiminnan
vuoksi.

Kunnan ja palveluntuottajan valisessa yhteistyossa merkittava asiakirja on
omavalvontasuunnitelma. Omavalvontasuunnitelma on sosiaalihuollon
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palveluja tuottavan palveluntuottajan laatima asiakirja, josta kay ilmi pal-
veluntuottajan tuottamat sosiaalipalvelut ja palvelun laatua tai asiakastur-
vallisuutta uhkaavien hairidtekijéiden tunnistamisen, ehkaisemisen ja kor-
jaamisen toimintasuunnitelma (Laki yksityisistd sosiaalipalveluista
922/2011 § 6; Valvira, n.d.).

Palvelusetelituottajahakemuksessa kunnat edellyttavat palveluseteliyrit-
tdjan lahettamaan omavalvontasuunnitelman kunnalle (Rintala, 2019, s.
115). Palveluntuottajan hyvin laatima ja kunnan asianmukaisesti valvoma
omavalvontasuunnitelma turvaa asiakkaan asemaa palveluissa ja tekee na-
kyvaksi palvelutuotannon eettisyytta. Palvelujen julkisessa jarjestamisvas-
tuussa oleva tahon on johtamisessaan toimittava yhteisty6ta ja avointa tie-
donvaihtoa tukevalla tavalla.

5.1.2 Palvelusetelin arvon maarittyminen

Ennen palvelusetelin arvon tarkkaa madrittelya kunta tekee paatoksen
siitd, onko setelin arvo tasasuuruinen vai asiakkaan tuloihin sidottu. Tulo-
sidonnaisessa palvelusetelissa palvelusetelin arvo perustuu tulojen huomi-
oonottamiseen ja kunta madrittelee tulorajat (Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelista 569/2009 § 3). Sdantokirjassa tulee il-
meta palvelusetelin arvo ja tulosidonnaisessa palvelusetelissa myds tulo-
rajat.

Saantokirja sisaltaa tiedot palvelusetelin arvosta ja asiakkaan mahdollisista
omavastuuosuudesta. Yksi palvelusetelijarjestelmdn toimivuuteen vah-
vasti vaikuttava tekija on palvelusetelin arvon seka asiakkaalle mahdolli-
sesti tulevan omavastuun maarittyminen (Rintala, 2019, s. 170).

Asiakkaan omaa maksuosuutta palvelusetelilla hankittavasta palvelusta
kutsutaan omavastuuosuudeksi. Omavastuuosuus muodostuu palvelun-
tuottajan maaritteleman hinnan ja kunnan maaritteleman palvelusetelin
arvon erotuksesta. (Kuusinen-James, 2012, ss. 35—-36). Palvelusetelin oma-
vastuuosuutta ei voida kuitenkaan peria niissa sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen palveluissa, jotka on maaritelty asiakasmaksulainsdadannossa maksut-
tomiksi (Uotinen, 2009, s. 97).

Palvelusetelillda hankittavista palveluista ei voida asiakkaalta peria asiakas-
maksua (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 733/1992 §
12). Omavastuullisissa palveluissa palvelusetelilld palvelua hankittaessa
asiakkaalle tuleva omavastuun osuus voi muodostua suuremmaksi kuin
asiakasmaksu olisi muissa jarjestamistavoissa.

Vammaispalvelun ja kehitysvammahuollon palvelusetelin arvoa maaritel-
tdessd omavastuuosuus on merkitykseton koska muutamia poikkeuksia lu-
kuun ottamatta vammaispalvelut ovat asiakkaalle maksuttomia. Vain yli
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16-vuotiaiden kehitysvammaisten yllapidosta, vammaispalvelulain paiva-
toiminnan kuljetuksista ja paivatoiminnan aterioista voidaan peria maksu
(Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 733/1992 § 4).

Koska vammaispalvelun palvelusetelissa ei ole asiakkaan maksamaa oma-
vastuuosuutta vaan palveluntuottaja sitoutuu tuottamaan palvelun kun-
nan maarittelemalla arvolla ja arvo on palveluntuottajan saama enimmais-
hinta palvelusta. Ndain muodostuu kunnan asettamasta palvelusetelin ar-
vosta palvelulle hintakatto (Kuntaliitto, 2018).

Hintakatto vaikuttaa palvelun hinnoitteluun. Tehdessaan palvelusetelin ar-
von hinnoittelua, kunta tarvitsee kokonaisvaltaista tietoa nykytilanteesta.
Tietoa tarvitaan oman ja muiden kuntien palvelutuotannon kustannuksista
seka nykyisten ostopalvelujen keskimaardisista kustannuksista (Melin,
Tuominen-Thuesen & Koila, 2010, s. 5).

Kunnan oman palvelutuotannon kustannuksista tieto on periaatteessa
saatavilla omasta organisaatiosta. Haasteeksi voi kuitenkin muodostua joi-
denkin palveluun liittyvien kustannustietojen erittely kokonaisuudesta, mi-
kali kaytossa ei ole selkeaa hinnoittelumallia. Hinnoittelumalli tarkoittaa
konkreettista mallia, jolla tuotteen tai palvelun perusteltu hinta maaritel-
Iaan ja esitetdan (TIEKE, 2005, s. 5).

Palveluihin liittyen merkittavaa kulueraa on henkilostokustannukset, jotka
syntyvat tyovoiman palkkaamisesta. Palkan lisdksi henkilostékuluihin kuu-
luu lakisaateisia kustannuksia kuten sairausajan, loma-aikojen, arkipyhien
seka tydajanlyhennysten palkat. (Eklund & Kekkonen, 2018, s. 120)

Palvelusetelin arvoa maariteltdessa on arvioitava palveluntuottajalle muo-
dostuvien henkilostokulujen suuruutta ja niiden osuutta kokonaiskustan-
nuksista. Henkilostokulujen suuruuteen vaikuttaa myds saantokirjassa
mahdollisesti palveluntuottajalle asetetut kriteerit henkiloston kelpoisuus-
ehdoista.

Palvelusetelin arvon laskemisessa huomioidaan myds palvelun tuottami-
seen liittyvia epasuoria kustannuksia ja yleiskuluja. Tallaisia ovat usein tila-
kustannukset, tyoviihtyvyyteen ja tyohyvinvointiin liittyvat kustannukset,
yleiset tydn tuottavuutta parantavat palvelujen kustannukset kuten lait-
teet ja valineet, toiminnan kehittamisen kustannukset seka johtamisen ja
hallinnon kustannukset (Myllymaki, 2019, s. 43).

Kunnan omantuotannon ja palveluntuottajan tuottaman palvelun kustan-
nusten vertailu vaatii osaamista ja uudelleen orientoitumista. Julkisen sek-
torin, eli kunnan maardarahabudjetointi eroaa yritysten tulosbudjetoin-
nista. Maararahojen jakamiseen ja perusteluun tottuneet kunnan tyonte-
kijat kohtaavat ensisijaisesti tulostavoitteita asettavia yritysten budjetoin-
teja. (Pellinen, 2017, s. 74)
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Lisaksi kunnan on huolehdittava verorahoin tuotettavien palvelujen jarjes-
tamisessa kuntalaisten yhdenvertaisuudesta ja tasa-arvosta. Palvelusetelin
arvoa laskettaessa myds kunnan sisdinen alueellinen tasa-arvo on otettava
huomioon. Haja-asutusalueilla asuminen voi vaikeuttaa palvelujen saata-
vuutta, jos palvelusetelin arvossa ei ole huomioitu matkakustannuksia
(Kuusinen-James, 2012, s. 10).

Haja-asutusalueelle palveluita tuottavia yrityksia on vaikea l6ytaa, kun taa-
jama-alueen palveluissakin on tarjontaa vahan varsinkin ilta ja viikonloppu
aikoina. Kunnan on onnistuttava hinnoittelemaan palvelusetelin arvo siten
ettd se ei ole lilan alhainen verrattuna palvelusetelilld tuotettavan palvelun
toteutuksen kustannuksiin. Liian alhaiseksi maaritelty arvo vahentaa pal-
velua tarjoavien palveluntuottajien maaraa ja voi vaikuttaa tarjolla olevien
palvelujen laatuun. Toisaalta liilan korkeaksi maarittynyt arvo on kunnalle
taloudellinen rasite.

5.2 Palveluseteli, asiakaan palveluiden jarjestamistapa

Palveluseteli on osa laajasti esilla olevaa keskustelua valinnanvapaudesta.
Valinnanvapausmallissa asiakas mielletaan kuluttajaksi, joka tekee ratio-
naalisia valintoja sosiaali- ja terveyspalveluista. On kuitenkin huomioitava,
etta palveluja valitsevista asiakkaista valtaosa tarvitsee apua arjessa selviy-
tymiseen heikentyneen toimintakyvyn takia. (Rintala, 2019, s. 17; Palola,
2011, s. 285)

Rintala (2019, s. 179) toteaakin, ettd mikali palvelusetelia ehdottavalla ja
siitd paatosta tekevalld tyontekijalla ei ole kaytossa minkaanlaista kritee-
ristda asiakkaan palvelusetelin kdyttokyvyn arviointiin, voi seurauksena
olla, ettei palvelusetelijarjestelmalle asetettuja tavoitteita saavuteta. Kri-
teerien ja soveltamisohjeiden puute voi johtaa myds siihen, etta palvelu-
setelin kayttomahdollisuutta tarjotaan asiakkaille sattumanvaraisesti sa-
man kunnan alueella.

Sosiaali- ja terveyshuollon tyontekijallda on velvollisuus kertoa asiakkaalle
ymmadrrettdvalla tavalla palveluvaihtoehdoista ja niiden merkityksesta.
Tarvittaessa, asiakkaan toimintakyvyn niin vaatiessa, asiaa hoidetaan yh-
teistydssa hanen omaisen, muun ldheisen tai edunvalvojan kanssa. (Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 § 5; § 9)

Asiakkaalla on oikeus kieltaytya palvelusetelin kdytosta ja saada ohjausta
muulla tavoin jarjestettyjen palvelujen piiriin (Laki sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelusetelista 569/2009 § 6). Toisaalta tyontekijalla on velvolli-
suus selvittaa palvelusetelista palveluiden jarjestamisen tapana, mikali pal-
velusetelijarjestelma on kunnassa kaytossa asiakkaan toivomissa palve-
luissa.

Palvelusetelida koskevan lain valmistelussa kiinnitettiin huomiota siihen,
ettd asiakkaan valinnanvapauden vahvistuminen ja toteutuminen on kiinni
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kunnan paatoksista, joiden sisdltd vaikuttaa palveluseteliyrittdjien maa-
raan, laatuun ja monipuolisuuteen (HE20/2009vp, s. 16). Keskustelu valin-
nanvapaudesta ja valinnanmahdollisuuksien lisddantymisessa liitetdaan ih-
misten osallisuuteen ja itsemadraamisoikeuteen seka asiakaslahtdiseen
palvelujarjestelmdan. Vaikka valinnanvapauden korostumisessa kyse voi
olla my6s markkinaehtoisuuden lisddntymisestd, siitd puhutaan harvem-
min. (Palola, 2011, s. 286)

Valinnanvapaus voidaan nahda myos neutraalina kasitteend, joka on keino
vahentaa eriarvoisuutta ja keino uudistaa palvelujarjestelmaa. Valinnanva-
pauden toteuttamiseen palveluseteli on konkreettinen valine. (Rintala,
2019, s. 21) Asiakkaalla ei kuitenkaan ole ehdotonta oikeutta valita palve-
lusetelia palveluiden jarjestamisen tavaksi, vaikka kunnassa palveluseteli
olisikin kaytdssa. Oikeus palvelusetelin kayttoon perustuu kunnan harkin-
taan ja paatokseen. (Melin ym., 2012, s. 36)

5.2.1 Palvelusetelin valinta asiakastyossa

Sosiaali- ja terveysalan asiakasty®ssa asiakaslahtoisyyden tavoittelu on
tuonut esille asiakkaan osallistumisen tarkeyden. Iiman asiakkaan sitoutu-
mista muutostyd asiakaskeskeisempiin palveluihin ei onnistu. Tarvitaan
ammattilaisia, jotka kannustavat asiakkaita aktiivisuuteen. (Suominen &
Tuominen, 2007, ss. 46—47).

Palvelusetelin kdayton mahdollisuus palveluiden jarjestamisen tapana lisaa
asiakkaan aktiivisuuden ja osallisuuden konkreettisia toteuttamisen kay-
tantoja. Palvelusetelin kdyttoon palvelujen jarjestamisen tapana sisaltyy
useita asiakkaan tekemia valintoja ja paatoksia. Pohjola (2017, s. 310) tuo
esille asiakkaan aktivoimisen rinnalle myos tarpeen aktivoida palvelua ja
palvelukulttuuria. Pohjola liittda asiakaslahtdisyyden asiakkaan osallisuu-
teen ja osallisuutta aktivoivaan politiikkaan.

Sosiaalialan ammattilainen toimii tydssaan palvelukulttuurin ja palvelun
toteuttajana. Tassa asiakastydssa asiakasldhtoisyyden vahvistaminen vaa-
tii tyontekijaltd oman asiantuntijaroolinsa reflektointia. Tyontekijan on py-
rittdva valttamaan vahvaa roolia neuvojana ja tietdjana, koska se ohjaa
asiakassuhdetta asiantuntijakeskeiseen suuntaan. Liian varovaista ja neut-
raalia toimintaa on myds varottava, tyontekijan on uskallettava laittaa oma
asiantuntemuksensa peliin asiakastydssa. (Monkkdnen, 2007, s. 84).

Prosessikuvaus palvelusetelin valinnasta palveluiden jarjestamisen tavaksi
(Kuva 2.) tuo nakyvaksi asiakkaan tekemia valintoja seka asiakkaan ja tyon-
tekijan kohtaamisia. Prosessi kdynnistyy, kun asiakkaalle syntyy hdanen ela-
maansa liittyva tarve tai toive, jonka han tuo esille tyontekijalle tai mah-
dolliselle omatyontekijalleen. Omatyontekija on asiakkaalle nimetty sosi-
aalihuollon ammattihenkilo, jonka tehtdavana on asiakkaan tarpeiden ja
edun mukaisesti edistda asiakkaan palveluiden jarjestymista ja itsenaista
selviytymista (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 38; § 42).
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Kuva 2. Palvelusetelin valinta palvelun jarjestamistavaksi

Ennen asiakkaalle tehtavaa palvelupaatosta tehdaan asiakkaan palvelutar-
peen arviointi yhteistydssa asiakkaan ja hanen laheistensa kanssa. Palvelu-
tarpeen arviointi on tehtava viivytyksetta ja asiakkaan palvelutarpeen vaa-
timassa laajuudessa (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36). Mikali palvelu-
tarve tayttaa palvelun myontamisen kriteerit ja tyontekija arvioi palvelu-
seteli sopivan asiakkaalle voidaan palveluseteli myontaa asiakkaalle (Kuu-
sinen-James, 2012, s. 36).

Asiakkaalle on laadittava palvelusuunnitelma yhteistyossa asiakkaan
kanssa (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 §
7). Kasittelen tarkemmin asiakkaan palvelutarpeen arviointia ja palvelu-
suunnitelmaa seuraavassa alaluvussa 5.2.2.

Kun asiakas on saanut paatdksen palvelusta ja sen jarjestamistavasta han
etsii itselleen sopivan palveluntuottajan kunnan hyvaksymista palvelusete-
lipalveluntuottajista. Tieto palveluntuottajista ja heidan palveluvalikoimas-
taan tulee olla julkisesti saatavilla ja saatavilla my0s niille asiakkaille, joilla
ei ole internettia kdytdssa (Uotinen, 2009, s. 81).

Ennen palvelun aloittamista asiakas ja palveluntuottaja laativat sopimuk-
sen palvelun tuottamisesta. Vaikka sopimus laaditaan asiakkaan ja palve-
luntuottajan valilla kunnan kannattaa huolehtia siita, etta asiakkaan ja pal-
veluntuottajan suhde on toimiva koska kunta on aina viime kadessa velvol-
linen huolehtimaan palveluseteliasiakkaista. (Melin ym., 2012, s. 17)

5.2.2 Palvelutarpeen arviointi ja palvelusuunnitelma

Ennen asiakkaalle tehtavaa palvelupaatosta tehdaan asiakkaan palvelutar-
peen arviointi yhteistydssa asiakkaan ja hanen laheistensa kanssa. Palvelu-
tarpeen arviointi on tehtava viivytyksetta ja asiakkaan palvelutarpeen vaa-
timassa laajuudessa (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36).

Palvelutarpeen arviointi on sosiaalihuollon keskeinen palvelutehtava ja ar-
vioinnin tekemisestd vastaa aina sosiaalihuollon ammattihenkild, jolla on
asiakkaan tilanteeseen tarkoituksenmukainen koulutus. Erityista tukea tar-
vitsevan asiakkaan palvelutarpeen arvioinnista vastaa kuitenkin aina sosi-
aalityontekija. (Sosiaali- ja terveysministerio, 2017, s. 110)
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Sosiaalihuoltolaki (1302/2014 § 3; § 8) maarittelee erityista tukea tarvitse-
vaksi henkiloksi henkilon, jolla on sosiaali- ja terveyspalvelujen hakemi-
sessa erityisia vaikeuksia. Vaikeudet voivat johtua kognitiivisesta tai psyyk-
kisestda vammasta tai sairaudesta, paihteiden ongelmakaytosta tai muusta
vastaavasta syysta tai useammasta yhtdaikaisesta syysta. Nadiden henkil6i-
den hyvinvointia on edistettava ja seurattava viranomaisten yhteistyona.

Palvelutarpeen arviointi on yhteenveto asiakkaan tilanteesta ja tarvitse-
masta tuesta. Jos palvelutarpeen arvioinnin tekemiselle yhteistyossa asi-
akkaan kanssa ei ole estetta laaditaan palvelutarpeen arviointi yhteistyona
ja arviointiin kirjataan niin asiakkaan kuin ammattihenkilén nakemykset
palvelutarpeesta. Mikali asiakas ei osallistu palvelutarpeen arviointiin, on
syyt tahan kirjattava arviointiin. Palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa on
viimeistaan kerrottava asiakkaalle hanen oikeutensa nimettyyn omatyon-
tekijaan. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 37; Sosiaali- ja terveysministerio,
2017, ss. 116-117)

Vammaispalvelujen asiakkaan palvelutarpeen arviointiin kirjataan edellis-
ten lisaksi ne toimenpiteet, palvelut ja muutokset, joilla vammaisen henki-
I6n yhdenvertaista elamaa ja toimintaa yhteiskunnan jasenena edistetaan
(Vammaispalvelujen kasikirja, n.d.). Asiakkaalla tulee olla kdytettavissa ha-
nen yksilollisiin tarpeisiin sopiva ja riittava tyontekijan tuki koko palvelu-
prosessin ajan (Sosnet, 2019, s. 8).

Vammaispalvelujen asiakkaan palvelutarpeen arviointiin ei ole kehitetty
yleistd mittaria tai tyovalinettd ja usein vammaispalvelun asiakas on mui-
denkin palvelujen kayttaja. Taiman vuoksi arvioinnissa kaytettavista vali-
neista ja menetelmista tulisi tehda arviointia. Pelkdstdaan yhdella mittarilla
tai tyovélineelld toteutettavaksi ei palvelutarpeen arviota vammaispalve-
luissa tule jattaa. (Nummi-Koikkalainen, Muuri, Toikka & Sivula, 2020, s.
29).

Palvelutarpeen arvioinnin pohjalta laaditaan asiakkaalle suunnitelma,
josta tassd opinnaytetydssa kdytan termia palvelusuunnitelma (ks. Kuva 2).
Palvelusuunnitelma on opinndytetyon tilaajan Jamsan kaupungin vam-
maispalvelujen kayttama termi asiakkaille tehtavasta suunnitelmasta.

Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014 § 39) ja lastensuojelulaissa (417/2007 §
30) asiakkaalle tehtdvasta suunnitelmasta kdytetdaan asiakassuunnitelma
termid ja vammaispalvelulaissa palvelu- ja hoitosuunnitelmaa (Laki
vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
380/1987 § 7). Laki ikaantyneen vdeston toimintakyvyn tukemisesta seka
iakkdiden sosiaali- ja terveyspalveluista (980/2012 § 16) kayttaa palvelu-
suunnitelma nimeéa suunnitelmasta. Kaikissa naissa laeissa todetaan, etta
suunnitelma on asiakkaalle laadittava, mikali suunnitelman teko ei ole il-
meisen tarpeetonta. Ja suunnitelma on laadittava yhteistyossa asiakkaan
ja hdnen laheistensa kanssa.
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Asiakkaalle tehtdavan suunnitelman sisadltod maaritettdan tarkimmin sosi-
aalihuoltolaissa (1301/2014 § 39) ja tama maarittely on lahtokohta asia-
kasta koskeville suunnitelmille. Suunnitelmaan kirjataan aina palvelutar-
peen arvioinnin edellyttamalla tavalla

— tuentarve

— arvio tarvittavista palveluista ja toimenpiteista

— arvio palveluiden alkamisajankohdasta ja kestosta

— asiakkaan vahvuudet ja voimavarat

— tavoitteet

— yhteistyoverkostot

— suunnitelman seuranta

Asiakassuunnitelman laadinnan tulee olla prosessi, jossa asianomaiset ar-
vioivat eldamantilannettaan ja selvittavat keinoja myonteisten muutosten
aikaansaamiseksi sosiaalityontekijan tai muun sosiaalihuollon ammattilai-
sen avustuksella ja tuella. Padsaantoisesti suunnitelman laatii asiakkaalle
nimetty omatyontekija, joka myos huolehtii ja vastaa asiakkaan tukena
siitd, etta palvelut toteutuvat sovitulla ja vaikuttavalla tavalla. (Sosiaali- ja
terveysministerio, 2017, ss. 119-120)

Asiakastyossa sosiaalihuollon henkildston on kaytettava asiallista, selkeaa
ja ymmarrettavaa kielta ja tarvittaessa on kdytettava tulkkia tai huolehdit-
tava tulkitsemisesta. Tyontekijalla on myo6s vastuu siita, etta asiakas ym-
martaa riittavasti itsedan koskevan asian sisallésta ja merkityksesta.
(Hallintolaki 434/2003, s. § 9; Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 812/2000, s. § 5)

Rintala (2019, ss. 312—313) tuo esille huomion palvelusuunnitelman laa-
dintaan ja palvelusetelin valintaan liittyvasta epakohdasta. Asiakkaalla on
lilan vahan aikaa valinnan ja paatoksen tekemiseen, jos valinta taytyy
tehda palvelusuunnitelman laadinnan yhteydessa. Mikali asiakkaalla olisi
aikaa pohtia valintaansa hanen valintansa voisi olla eri.

Palvelusuunnitelman laadintaan on siis varattava riittavasti aikaa ja jos asi-
akkaan palvelutarve edellyttaa muiden viranomaisten palveluja tai tukitoi-
mia, ovat nama tahot velvollisia osallistumaan pyynndsta henkilon palve-
lutarpeen arvioinnin tekemiseen ja asiakassuunnitelman laatimiseen
(Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 41; Terveydenhuoltolaki 1326/2010 § 32)

Nummi-Koikkalainen ym. (2020, s. 29) toteavat, ettd valtakunnallisesti
vammaispalvelun palvelusuunnitelmia ei tilastoida, mutta Puumalaisen
(2003) kunnille ja vammaispalvelun kayttdjille tehdyssa tutkimuksessa
muita palvelunkayttdjia tyytyvaisempia olivat ne asiakkaat, joille palvelu-
suunnitelma oli laadittu ja jotka tiesivat sen olemassaolosta.
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6 KEHITTAMISTYON KUVAUS

Toiminnallisessa kehittamisessa tarkea vaihe oli palvelumuotoilun tyopa-
jakoulutus syksyn 2019 aikana. Koulutuksessa tutustuttiin palvelumuotoi-
lun periaatteisiin ja tehtiin konkreettisia kehittamistehtavia ja palvelumuo-
toiluun liittyvia menetelmakokeiluja. Palvelumuotoilussa palvelun kehitta-
miseen sovelletaan muotoilun prosesseja, jotka hyodyntavat kayttajatie-
don kerdaamista ja jotka tuovat kayttajan eli asiakkaan nakékulman kehit-
tamistyon lahtokohdaksi. Muotoiluajattelussa hyddynnetdan luovia tyos-
kentelytapoja, joiden avulla suunnitteluongelmiin tuotetaan uusia ratkai-
suja. (Miettinen, 20164, ss. 26—27)

Jamsan kaupungin vammaispalvelutiimista palvelumuotoilun tyopajakou-
lutukseen osallistui nelja henkil6a ja kaksi asumispalvelujen ohjaajaa. Opis-
kelijaroolini palvelumuotoilun tyépajakoulutuksen aikana mahdollisti kou-
lutuspdivien materiaalien ja valitehtavien kirjaamisen ja visuaalisen ilmeen
tydstamisen tarkemmin kuin tyoroolissa olisi ollut mahdollista. Nain opis-
keluni toi lisaresurssia kehittamistyohon ja kehittamistyo tuotti aineiston
opinnaytetyohoni.

Kehittamistyon osakokonaisuuksien kuvauksessa en ole tavoitellut ulko-
puolista ja objektiivista kehittamistyon kuvausta vaan kehittamistyon ku-
vaus on tulkintaani prosessista, jossa omia kokemuksiani ja tunteitani on
nakyvissa. Vilkka (2020, s. 58) kirjoitta Lindh (2015) viitaten, etta toiminta-
tutkimuksessa tutkijan oman roolin ja kokemusten nakyminen kirjoittami-
sessa on olennaista, jos ne vaikuttavat aineiston kasittelyyn ja tulkintaan.

Palvelumuotoilu on julkisen sektorin kehittamistydssa suosituksi noussut
keittamistapa. Suosiota selittda palvelumuotoilun selked prosessi ja help-
pokayttoiset menetelmat, jotka sopivat kehittamistyon asiakaslahtoiseen
arvoajatteluun (Ojasalo ym., 2014, s. 71). Jdmsan kaupungin sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa palvelumuotoiluun kehittamismenetelmana aloitettiin tu-
tustumaan tydpajakoulutuksessa vammaispalvelutiimin toimesta. Palvelu-
muotoilun hyddyntaminen asiakaslahtoisessa kehittamisessda on viela
vammaispalvelutiimissa alkuvaiheessa ja palvelumuotoilun tyépajakoulu-
tuksessa harjoitustehtavat liittyivat palvelumuotoiluprosessin alkuvaihei-
siin. Toisaalta palvelumuotoilun tydpajakoulutus antoi mahdollisuuden tu-
tustua koko palvelumuotoilun prosessiin.

Palvelumuotoiluprosessin nelja paavaihetta tiivistetdan 16yda vaiheeseen,
jossa keratdan tarvittavaa tietoa, maarittely vaiheeseen, jossa kertynytta
tietoa analysoidaan, kehitd vaiheeseen, jossa ideoidaan ja kokeillaan uusia
ratkaisuja sekd neljanteen tuota ja toteuta vaiheeseen, jossa palvelu to-
teutetaan (Koivisto, 2019, ss. 42—43; Innanen & Komulainen 2019a). Miet-
tisen (2016, s. 35) mukaan palvelumuotoilun prosessiin vaikuttavat myos
kdytetyt muotoilun visualisoinnin menetelmat, jotka valikoituvat kehitta-
mistyon mukaan.
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Palvelumuotoilua kdytetdaan seka uusien palvelujen ideoinnissa etta jo ole-
massa olevien palvelujen kehittdmisessa. Palvelumuotoilulle on tyypillista
jatkuva kehittaminen kulttuurisen, sosiaalisen ja taloudellisen murroksen
kokonaisuudessa (Tuulaniemi, 2011, ss. 21-24). Vammaispalvelutiimin ke-
hittamistyo palvelusetelin kdyttdonottoon ja jatkossa asiakkaan palvelu-
setelin valintaan liittyen on juuri mainittua jatkuvaa kehittamista vaativaa
seka sosiaalisessa, kulttuurisessa ettd taloudellisessa kontekstissa. Kehit-
tamistydmme hyddynsimme muissa Jamsan sosiaali- ja terveyspalveluissa
kaytossa olevien palvelusetelien tyontekijakokemuksia ja palvelumuotoi-
lun kokeilut tukivat kehittamistydn suuntautumista asiakaslahtéisempaan
suuntaan.

Vaikka palvelumuotoilun perusta on vahva asiakaslahtdisyys, ei palvelu-
muotoilun kaytto kehittamistydssa takaa hyvia asiakaskokemuksia ja asia-
kaslahtoisyytta sellaisenaan vaan se vaatii koko organisaation kaikkien ta-
sojen sitoutumista asiakaslahtoisyyteen (Matveinen & Koivisto, 2019, s.
166). Palvelusetelijarjestelmassa asiakaslahtoisyys on niin vahva lahto-
kohta jo lainsaadannossa ja valinnanvapauden korostamisessa, etta palve-
lusetelin kayttoonoton kehittamistyohon asiakaslahtoisyys oli helppoa liit-
taa.

Kehittamistydomme palvelumuotoilun tyopajakoulutuksen kdaynnistyi asia-
kastyyppien hahmottelulla ja asiakasymmarryksen kerdaamiselld. Kehitta-
mistyon kokonaiskuvaa hahmottelimme kehittamiskanvaasin avulla. Kan-
vaasin kokoaminen yhdessa ja sen muotoileminen visuaaliseen muotoon
selkeytti kehittamistydmme suuntaa.

6.1 Kehittamiskanvaasi

Palvelumuotoilutyopajakoulutuksen ensimmadisena valitehtdvana koko-
simme ohjeen mukaan tiimin ndkemysta kehitettavan palvelun nykytilasta
kayttden apuna kehittamiskanvaasia. Kanvaasissa (Liite 1.) koottiin struk-
turoidusti tietoa kehittamistyohon liittyen ja samalla yhteinen nakemys
kokonaisuudesta varmistui. Vaikka yhteisessa kehittamisessa tavoite on
yhteinen ja siitd ollaan samaa mieltd, on tavallista, ettd tyoskentelyn ede-
tessa pintaa syvemmalle my0s tavoitteeseen padasemisen keinoista on ha-
ettava riittava yhteisymmarrys (Kekoni, Ménkkonen, Hujala, Laulainen &
Hirvonen, 2019, ss. 27-28).

Kehittamiskanvaasin kokoamista tapahtui palvelumuotoilun tydpajapai-
vien aikana ja vammaispalvelutiimin omissa tapaamisissa. Kanvaasin sisal-
tojen kirjaaminen yhteistydskentelyn pohjalta ja visuaalisen ilmeen luomi-
nen oli minun vastuullani. Selked tehtdvajako ja kirjaamiseen osoitetta-
vissa oleva opiskelijatyon resurssi vapautti tyoskentelya ja visuaalisen il-
meeseen panostaminen oli paitsi tekijalle hauskaa myods kokonaisuutta sel-
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keyttavaa. Kanvaasin kokoamisella tavoiteltiin kehittamisprojektin tavoit-
teiden kiteyttdmista ja suunnitellaan seuraavia kehittamistyon askeleita
(Innanen & Komulainen, 2019b).

Palvelumuotoiluprosessin soveltamisessa keskeista on palvelun kayttajien,
asiakkaiden profilointi, palvelun katsominen asiakkaan silmin ja empatia
asiakasta kohtaan. Muotoiluprosessissa yhteiskehittamista asiakkaan
kanssa tehdaan koko prosessin ajan ja tyoskentelyyn kuuluu visualisointi
(Miettinen, 20164, s. 34). Vammaispalvelun palvelusetelin palvelumuotoi-
luun ei kayttdjaasiakkaita osallistunut. Palvelusetelin kayttajia ei vield ole,
koska palvelu on vasta alkanut. Myohemmin kevaan 2020 aikana palvelu-
setelipalvelujen jo kaynnistyttya yhteiskehittaminen yhdessa kayttaja-
asiakkaiden kanssa estyi koronaepidemian poikkeusolojen vuoksi.

Vammaispalvelutiimin kehittamiskanvaasin asiakasprofilointi ja asiakkaan
unelmien ja tavoitteiden kuvaus on tyontekijoille kertyneen asiakas-
tyonkokemuksen ja asiakasyhteistyon pohjalta koottu ja yleistetty. Valit-
simme kanvaasiin asiakkaan unelmien ja tavoitteiden kirjaamiseen mina-
muotoisen kirjaamisen vahvistaaksemme asiakaslahtoisyytta.

Asiakasryhmat kuvasimme asiakkaan toimintakyvyn ja tuentarpeen poh-
jalta. Tama asiakasryhmien kuvaus toimii molempien Jamsan vammaispal-
veluissa kayttoon otettujen palveluseteleiden asiakasryhmittelyna. Syvem-
pdan asiakaspersoonien ja -tyyppien ryhmittelyyn emme tassa vaiheessa
kehittamistd uppoutuneet.

Kanvaasiin kootaan myos tietoa asiakaskokemuksen nykytilanteesta, sen
vahvuuksista, kipupisteita ja huomiota vaativista seikoista. Asiakaskoke-
muksen nykytilanteen hahmottelu ja yhteisen nakemyksen kiteyttamien
kanvaasin vaatimaan tiiviiseen sanalliseen muotoon selkeytti kokonaisku-
vaa ja aukaisi myos niitd palvelusetelin kayttéonottoon liittyvia kokonai-
suuksia, joita emme tehneet koko tiimin voimin. Naita isoja ja merkittavia
kokonaisuuksia olivat saantokirjojen valmistelu ja sahkodisen palveluseteli-
jarjestelman hankinnan valmistelu. Asiakaskokemuksen nykytilanteen ku-
vauksessa selkiytyi myos kehittamistybhomme vaikuttavat, meista riippu-
mattomat paatokset ja paatosprosessit.

Palvelusetelilla tuotettavaan palveluun liittyy aina asiakas, joka tarvitsee
palvelua, jarjestamisvastuussa oleva kunta, joka vastaa palvelun kustan-
nuksista seka palvelua tuottava taho (Kuusinen-James, 2012, s. 35). Kehit-
tdmiskanvaasissa kehitettavaan palveluun liittyvien sidostyhmien ja yh-
teistydkumppaneiden tunnistaminen on valttamatonta, kun palvelun yh-
teiskehittdmisen toteutusta suunnitellaan. Yhteiskehittamisessa kehitta-
mista tehdaan ja ratkaisuja etsitdan yhdessa kaikkien niiden kanssa, joihin
kehittdminen vaikuttaa. (Kurronen, 2015, ss. 40—41)

Vaikka vammaispalvelutiimi ei kehittamistyon tassa vaiheessa kaynnista-
nyt palvelun kehittdmista yhteiskehittamiselld, sidosryhmien nimedaminen
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varmisti palvelun kehittdmisen tarkastelua sidosryhmien nakdkulmasta.
Myds olemassa olevien ratkaisujen tunnistaminen ja niihin perehtyminen
saatavilla olevan materiaalin pohjalta vei kehittamistyon kaytantoja eteen-
pain.

Kanvaasin kokoamisella tavoitellaan kehittamisprojektin tavoitteiden ki-
teyttamista ja suunnitellaan seuraavia kehittamistyon askeleita (Innanen
& Komulainen, 2019b). Vammaispalvelutiimin kanvaasityoskentelyn tulok-
sena kehittamistyon tavoite tiivistyi palvelusetelin kdytannon ja kayttoon-
oton kehittamiseen Jamsan kaupungin vammaispalveluissa ja toimivan
palvelusetelin kayttajan palvelupolun kuvauksen laatimiseen. Kokosimme
myo6s suunnitelmaa tiedon kerdaamiseen ja paadyimme toteuttamaan
haastattelun. Haastattelut toteutettiin opinndytetydni osana ja haastatte-
lujen tarkempi kuvaus on alaluvussa 6.3.

Palvelusetelien saantokirjat hyvaksyttiin ja sahkoisen palvelusetelijarjes-
telman kayttéonotosta paatettiin Jamsan sosiaali- ja terveyslautakunnassa
loppuvuodesta vuonna 2019 (Sosiaali- ja terveyslautakunta 2019b § 109;
Sosiaali- ja terveyslautakunta 2019c¢ § 110). Taman jalkeen paastiin aloitta-
maan palvelutuottajien hankintaa ja tapaamisia.

6.2 Kuvakasikirjoitus

Kuvakasikirjoitus on sarjakuvamuotoon kuvattu kokonaisuus, joka hah-
mottaa asiakkaan arkeen liittyvan tilanteen tai tapahtuman kulkua. Kuva-
kasikirjoitus soveltuu uuden palvelun testausvaiheeseen, jossa ideaa muo-
kataan palvelukonseptiksi (Miettinen, 2016, ss. 35—-36; Innanen & Komu-
lainen, 2019b). Palvelun konseptoinnissa palvelun kayttajan tarpeita kuva-
taan ja siihen liittyvaa tietoa keratdaan hyodyntamaan kehittamista. Kon-
septointi esittda palvelun keskeisid ominaisuuksia, vaikka ei vield maarita
palvelua kokonaisvaltaisesti. (Kalliomaki & Ruuska, 2016, s. 107)

Kuvakasikirjoituksessa hyodynnetdan tarinallistamista, jossa tavoitteena
on luoda juonellinen tarina, jota seuraamalla asiakas etenee palvelun vai-
heesta toiseen (Kalliomaki, 2014, s. 151). Kuvakasikirjoituksella ja tarinal-
listamisella on paljon yhteista myds sosiaalisen tarinan kanssa. Sosiaalisella
tarinalla voidaan opettaa sosiaalisia taitoja tekemalla sosiaalista tilannetta
tutuksi etukdteen (Senso, n.d.; Autismiliitto, n.d.) Vammaispalvelun palve-
lusetelin kehittamistydssa kuvakasikirjoituksen hydodyntaminen oli luonte-
vaa, koska vammaispalvelun asiakastyossa joidenkin asiakkaiden kanssa
sosiaalisten tarinoiden kaytto on yleistynyt.

Kuvakasikirjoituksessa kaytettiin asiakaspersoonan nakékulmaa tarinan
kertojana. Tdma vahvistaa osaltaan palvelun kehittamisen asiakaslahtoi-
syytta ja auttoi konkreettisesti havainnoimaan palvelusetelin valintaan liit-
tyvid kokonaisuuksia asiakkaan ndakékulmasta. (Kuva 7.)
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Kuva 7. Kuvakasikirjoitus palvelusetelin valinnasta palvelujen jarjestamisen
tavaksi

Kuvakasikirjoitus selkeytti myos palvelusetelin valintaan liittyvia palvelu-
tuokioita ja kontaktipisteita. Palvelutuokiolla tarkoitetaan asiakkaan ja pal-
velun tuottajan tarkeita kohtaamisia, joissa palvelun kannalta oleellista
vuorovaikutusta tapahtuu. Jokaiseen palvelutuokioon sisdltyy useita kon-
taktipisteitd, joissa asiakas kokee palvelun konkreettisesti (Koivisto, 2016,
s. 49; 51). Konkreettinen kontaktipiste on esimerkiksi palvelusta annettava
esite.

6.3 Haastattelu

Kehittamistyon suunnitteluvaiheessa ndimme tarpeelliseksi tiedon keraa-
misen niiltd Jamsan kaupungin sosiaali- ja terveystoimen tyodntekijoilta,
jotka tyoskentelevat palvelusetelia kayttavilla toimialoilla ja tyotehtavis-
saan osallistuvat palvelusetelien hallinnolliseen prosessiin. Valitsimme tie-
donkerays tavaksi haastattelun ja opinnaytetydni mahdollisti haastattelun
toteutuksen teemahaastatteluna.

Teemahaastattelu etenee etukdteen suunniteltujen teemojen varassa
haastattelu tilanteessa muodostuvan jarjestyksen mukaan. Tavoitteena on
tuoda tutkittavien dani kuuluviin. Haastattelijan vastuulla on huolehtia,
ettd kaikissa haastatteluissa kasitelldan etukdteen valitut teemat.
(Hirsijarvi & Hurme, 2004, s. 47-48)

Vammaispalvelun palvelusetelin kayttéonottoon ja kaytantoihin liittyvan
teemahaastattelun teemat laadittiin vammaispalvelutiimissa kehittamis-
kanvaasin laadinnan jalkeen. Teemahaastattelun rungon (Liite 2.) muodos-



25

tivat teemat tyontekijéiden kdaytannon kokemuksista palvelusetelista, pal-
velusetelistad saadusta palautteesta ja terveisistd, joita haastateltavat halu-
sivat ldhettdad vammaispalvelutiimille kehittamista varten. Haastattelun
teemat olivat haastateltavilla tiedossa ennen haastattelua.

6.3.1 Aineiston hankinta ja analyysi

Lahetin haastattelupyynndn haastateltaville sahkdpostitse ja [ahestyin sen
jalkeen heita puhelimitse. Sahkopostiviestissa esittelin itseni ja opinnayte-
tyoni, johon haastattelu liittyi. Kerroin myos osallistumisen vapaaehtoisuu-
den, aineiston kasittelyn ja havittamisen haastattelujen valmistumisen jal-
keen. Puhelinkeskustelussa vastasin tarkempiin kysymyksiin liittyen haas-
tatteluun ja opintoihini seka sovimme yhdessa haastattelujen toteutusta-
vasta ja paikasta.

Haastateltavaksi pyysin Jdmsan sosiaali- ja terveyspalveluissa kaytossa ole-
vien palveluseteleiden parissa tyoskentelevia ammattihenkil6ita. Haastat-
telupyyntoja lahetin yhdelletoista henkildlle, joista kymmenen osallistui
haastatteluun. Haastatteluista kolme toteutui puhelimitse, nelja haastat-
telua toteutui yksildhaastatteluna ja yksi haastattelu kolmen hengen ryh-
mahaastatteluna. Puhelinhaastatteluista kirjasin mahdollisimman tarkat
muistiinpanot jo puhelun aikana ja taydensin niita heti haastattelujen jal-
keen. Muut haastattelut nauhoitin ja litteroin heti haastattelujen toteu-
duttua ennen seuraavan haastattelun toteutusta. Kirjoitettuna tekstina ai-
neistoa muodostui 32 sivua.

Teemahaastattelun aineiston analyysin valintaa harkitsin pitkdan. Aineis-
ton analysointi teemoittelun avulla oli minulle tuttua aikaisemmasta AMK
opintojeni opinndyttyosta. Lisaksi kdytin grounded theorya analyysin vali-
neend. Graunded theory on laadullisen tutkimuksen menetelma, jossa ai-
neisto ohjaa tutkijan tekemia luokitteluja ja aineiston pohjalta pyritaan
kaytannollisiin johtopaatoksiin. Teoria sisaltda seka kasitteita ettad niiden
valisia merkittavia suhteita. Grounded theoryn tavoitteena on tutkittavan
ilmion aikaan ja tilanteeseen sidottu kuvaus, joka kuvaa my6s muutosta tai
kehitysta (Holopainen ym., 2020, s. 249-252).

Leikittelin aluksi aineiston kanssa kokeillen molempia anylyysitapoja. Aloi-
tin aineiston kadsittelyn kayttamalla teemoittelua osaksi sen tuttuuden
vuoksi ja toisaalta teemoitteluun aineiston koko oli riittava. Aineiston ko-
koa laadullisessa tutkimuksessa maarittelee tutkimusresurssit ja tutkimus-
kohde. Kun haastatteluissa esiin nousevat asiat alkavat toistua on aineisto
riittava. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, s. 179; ss. 181-182)

Teemoittelu on luonteva tapa teemahaastattelun aineiston analyysiin. Ai-
neisto pilkotaan ja ryhmitellddn aihepiirien mukaan. Aineisto kasitteellis-
tetdan teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin eli teemoihin, alkupe-
raista aineistoa kunnioittaen. Teemat, joista haastateltavien kanssa puhu-
taan, loytyvat yleensa kaikista haastatteluista. Merkityksellista on se, mita
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kustakin teemasta on sanottu. (Tuomi & Sarajarvi 2018, ss. 114-115; ss.

123-126).

Aloitin aineiston kasittelyn poimimalla litteroidusta tekstista kokonaisia sa-
natarkkoja ilmaisuja ja vein ne excel-taulukkoon aina yhden ilmaisun yh-
delle riville. Taman jalkeen yleistin ja pelkistin ilmaisuja. Ensimmaisen pel-
kistyskerran jalkeen aineisto alkoi ryhmittya karkeasti lajitellen asiakas-
tyota ja hallinnollista ty6ta koskeviin ilmaisuihin. Palveluntuottajia koske-
via ilmaisuja oli aluksi molemmissa ryhmissa, mutta niiden erottelu omaksi
ryhmaksi selkeytti aineistoa. Pelkistetyista ilmaisuista muodostui aineiston
analyysissa johtamisen, kaytannon asiakastyon ja palvelutuottajayhteis-

tyon teemat (Kuva 8.).

limaisuja

Pelkistys

Teema

joten senkddn sisallosta me ei tiedeta yhtedan mitaan

prosessi on todella hajanainen et se ei ole looginen milladan tavalla
ja sellainen pitédisi tulla myds meidén tietoon

meiltd niinku puuttuu siitd prosessista se jatkumo ettd

ei mulla oo mitdadn kasitystd paljonko rahaa on

eli tama meidan tieto perustuu mututuntumaan

Toiveita nykyiseen tilanteeseen

mutta ma epailen etta se ei koskaan toteutunut ja kerroin

voisi miettia sita milloin paatos paattyy ettei

olis sitd mietitdava miten se valvonta, ettd toimii

jos sité tilastoitais , toistaiseksi ei ainakaan sellaista pyyntdé ei ole tullut
selkeet ohjeet miten tdd toimis se on niinku semmonen a ja o kai

se toimii nyt sen takia ku meita on niin vahan

Kysymyksid jatkosta

kuka ne korvaa ei kukaan vastaa

ei erikseen kirjata tai seurata, sitd en oo tehny

Ma oon kysynyt sita kylla , mutta vastausta ei tuu

tota ma yritan pysya karryilla silla konstilla, etta

onko se meidan tehtava , kukaan ei ole ottanut kantaa .

riippuen kenenka tai milla tasolla sitten kunkin osalta toimitaan ja sitten
lukee kylla sielld meidan nettisivuilla, ainakin ennen luki

Epétietoisuutta vastuista

Johtaminen

mut on niitd yksittdisid jossa se hyvin se ennaltaehkdiseva ote

on se sitten puhelimitse tai kotikdynnilld niin ainahan se arvioidaan
koska se perhetilanne voi olla niin monisyinen ja haastava

ja sit taytelldan ja kyselldan

sitd vastuuta jos selkeesti on nahtavissa etta pystyy tekemaan ratkaisuja

Palvelusterpeen arviointi

musta tuntuu se sopis talle asiakasperheelle niin tottakai

jos ei oo kun yhdella yrittajalla antaa niinku tunteja johonkin kohtaan
kylla maa kysyn et haluutko soitella vai toivotko etta suosittelen

sitd myds yritdn sanoa asiakkaille, jos te haluatte

niin 6 se on aika hankala laittaan hantd yksin kattoon koska

Asiakkaan tukeminen

kun se sopimus uusitaan niin pidetaan se palaveri koska
jos joskus tulee tosi dkillinen aloitus juttu, niin eihdn sillon ehi pitaa
sit seurantapalverissa sitten kdytednteitd ja sitd kdydaan lapi

Palvelusuunnittelu

Kdytinnon asiakastyd

ei 0o systemaattista ja se on niinku siitd yrittdjdn aktiivisuudesta kiinni
mutta silloin meille muille ei sitd tatsia tule

me ei paasta kaymaan keskustelua minkalaista kokemusta yrittajalla on
haluaissillai yhteisesti ja kootusti yrittdjien kanssa kdyda sitd lapi

Palveluntuottajien tapaaminen

on niin pidetty ettd kun héanen asiakkaakkseen on paassy niin

ei se lista kerro sita mika se on se ty6tilanne palveluntuottajalla
on kutsuttu kdymaan toimistolla ja siina on kayty sita keskustelua
meilla ei 0o niinku kaupungin puolelta sovittu milld tarkuudella

Kaytdnnon toiminta-tavat

on eroja osaamisalueissa ja koulutuksissa ja peruskoulutuksissa

piti olla kolme uutta yrittajaa, ei kukaan oo kaytettavissa kuitenkaan
yhteydenottoja suoraan yrittdjiltd ja kysyy ettd vahan sitd et ryhtyiskd vai
pitdd sit vain puhua auki... kaikki ei aina huomaa

Uudet palveluntuottajat

Palvelutuottajayhteistyd

Kuva 8. Aineiston ensimmaisen vaiheen teemoittelu

Teemat tuntuivat aineiston kokonaisuuteen nahden itsestaan selvilta ja
jattivat aineistosta pintapuolisen kokonaiskuvan. Taman vuoksi uskaltau-
duin grounded theoryn innoittamana tarkastelemaan muodostuneita tee-
moja my0s niiden valisten suhteiden ndakokulmasta.
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Grounded theoryn straussilaisessa lahestymistavassa aineiston kasittely
tapahtuu kolmivaiheisen aineiston koodauksen pohjalta. Vaiheet ovat
avoin koodaus, jossa etsitddn aineistosta alustavia ilmiota kuvaavia kasit-
teita ja luokitellaan niita. Sen jalkeen tapahtuvassa aksiaalisessa koodauk-
sessa jatketaan alustavan luokittelun kasitteiden tasmentamista kiinnit-
tden erityisesti huomiota niiden vilisiin suhteisiin. Kolmannessa selektiivi-
sen koodauksen vaiheessa etsitaan kategorioita yhdistavaa ydinkategoriaa
ja kategorioiden valisia yhteyksia. (Holopainen ym., 2020, s. 257-259)

Palasin aineiston kasittelyn ensimmaiseen vaiheeseen, jossa yksi muokkaa-
maton ilmaisu oli aina yhdella rivilla. Hyédynsin grounded theoryn ensim-
maisen avoimen koodauksen aineistoksi teemoittelussa muodostuneita
teemoja. Merkitsin alkuperaisiin ilmaisuihin sen teeman, johon ilmaisu
mielestani ensisijaisesti kuului ja jatkoin sen jalkeen ilmaisujen tarkastelua
yksi teema kerrallaan. Kavin ilmaisut uudelleen lapi etsien mainintoja tai
viittauksia toisiin teemoihin. Tavoitteena oli grounded theoryn mukaisesti
tarkastella mita vuorovaikutuksellisia tekijoitda palvelusetelijarjestelman
totutuksen ilmiéon liittyy. (ks. Holopainen ym., 2020, s. 258).

Taman jalkeen muodostin ilmaisuista ryhmat sen mukaan minka teemojen
valisia suhteita ne kuvasivat. Monet ilmaisuista kuvasivat kaikkien kolmen
teeman valisid suhteita jolloin pyrin [6ytdmaan ensisijaisen ryhman johon
ilmaisu mielestani liittyi ja liitin ilmaisun siihen. Joidenkin ilmaisujen koh-
dalla liitin saman ilmaisun useampaan ryhmaan. Ensimmadiseen ryhmaan
kokosin ilmaisuja johtamisen ja kdytannon asiakastyon ilmaisuista ja muo-
dostin ilmaisuista suhteita kuvaavia tasmennyksia (Kuva 9.)

ILMAISU:

yksi niistd on soittanut eilen tiid mika on tilanne nyt

joksus sano et oliskohan sielld avissa ruuhkaa vai onko sielld jotain tietoo mitd meilla ei oo miks se asia ei oo edennyt
me ei tiietd, et meidt on kyll aika sillain jatetty, koen itse ulkopuolelle

meilld on véhan tietoo siitd prosessista mika tapahtuu ennen kun palveluntuottaja on valittu

et mikds tda on, mut meita ei pyydetty siihen

joten senkdan sisallostd me ei tiedetd yhteddn mitaan

taa on hassu kohta, meille ei oikeesti ole sovittuja kdytantoja tdman asian tiimoilta

mulle ei oo tullu mitdén viestia tai s-postia ku suullisesti tai mitd on niinku

paitsihan ettd tdssa on noin vuosi sitten, mahan kerasin sita palautetta mita on tullu, ei oo kuulunu
ei ainakaan takautuvia paatoksia. koska siittd on sellanen soppa oikeasti...

niin ruvetaanko soitteleen kaikille asiakkaille et sulla olis oikeus

onko se meidan tehtava, kukaan ei ole ottanut kantaa

M3 oon kysynyt sita kylld , mutta vastausta ei tuu

ja meiddn tybaika ei musta riitd tommoseen

et on meiltdkin joskus jotain kysytyy, me ei vaan sitd enda muisteta mita on kysytty

ma en tieda sitd prosessia et minka verran heilld on ollut sitd pohjatietoa

meltd niinku puuttuu siitd prosessista se jatkumo ettd kohta, ettd minka se toimistotyontekija tekee
se olisi sitten ajankohtaista jos sitd tilastoitais, toistaiseksi ei ainakaan sellaista pyyntda ei ole tullut, ettd niita tilastoitaisiin
mind pidan excelid ja josta mina sitten tonne hallintoon ... kdytdnndssa joka niita tietoja kysyy

ku me luotiin ne niinku tyhjdsta ja me ollaan jouduttu pikkasen niita tarkeastelemaan ja niinku nain
siind on kylla varmaan meiddn arvio isossa roolissa

kyllahdn me sitd ohjetta joudutaan venyttdan ja paukuttaan aika lailla jotta se tulee jarkevaksi

me ei padstd kdymaan sitd keskustelua minkalaista se kokemusta yrittdjalla on

Suhteita kuvaavia tasmennyksia:

Johtaminen Jatkon suunnitteluvastuu? Kaytannén
Yhteistyon tarve asiakasty®
Epdselvyys toimintatavasta
Ulkopuolisuus / tiedon tarve
Epéatietoisuus tilanteesta
Kaytannon vastuunjaot

Kuva 9. Johtamisen ja kdytdannon asiakastyon suhteita
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Toisen ryhman muodostivat kdytanndn asiakastyon ja palveluntuottajayh-
teistyon ilmaisujen ryhma (Kuva 10.) ja ilmaisuista tiivistetyt suhteiden tas-
mennykset.

ILMAISU:

on kokenut et vaikka tuntee jonkun meistd yhden niin se on ollut hanestad riittava

meillekd ilmottaa kun tulee uus —en osaa sanoo...

musta tuntuu et se palaute, se toimii nyt sen takia ku meitd on niin vahan jotka tekee sita

javarmaan niinku tokkda meihin se palaute mitd tulee ettd se ei sitten hyvassd ja pahassa se ei mee mihink3an tieto sitten
md en tiedd kuinka hyvin palveluntuottajat tietdvit tdstd muutoksesta ma oon nytniille...

se ohjeistus ei palvele lainkaan taas sitd arkea mitd me kohdataan siind

aina muistuttelee, ettd palveluseteli pdatds on paattymassa

siis seteli on, sitdhadn kehitelty tdssa pikkuhiljaa toimivammaksi

seteli ei vastaa siihen tarpeeseen riittdvan hyvin ettd siind olis omanlaiset sarakeet ettd

kysynyt, et mika niiden kokemus on tdst3 arjesta kun ne joutuu jarjestaan

onhan meilld nyt kun tdd on sen verran kauan ollut niin onhan t33 [3pi lyonyt

epavirallisesti oon saanu kylld vaan kiitosta et t33 on ollu hyv3 systeemi ja niinku on koettu tarpeellisena
et sen takii sitd pikkasen saattaa sitd ohjata ettd ndille henkilille ensisijaiseti kannattaa ja

ja kylla niita sit seurantapalverissa sitten kyted nteitd ja sitd kdydaan lapi ja sitd yhteydenpitoo on

tulee yhteydenottoja suoraan yrittdjilta ja kysyy ettd vahan sitd et ryhtyiskd vai ei

tuskastelua et niitd pohditaan yhdessd sen toimistotydntekijdn kanssa et mika tdssd on se oikea linja

eikd 0o kaupungin puolelta ohjeistusta ymmartadkseni siihen jos asiakas peruukin kdynnin

erillaista ndkemysta ittell33n ja ma yritdn aina muistaa kysy3 sitten mitekds se sun kohdalla

tulkintaa, ettd kun ei kuulu mit3an niin yhteistydhon ollaan tyytyvaisia myds palveluntuottajat

on kylla pystynyt vastaamaan sithen meijan tarpeeseen ja valillahan ne jopa soittelee ettd et eikd oo toita

Suhteita kuvaavia tismennyksia:

Kaytanndn Epatietoisuus kdytdnnodista Palveluntuottaja
asiakastyd Epaselvyys toimintatavasta yhteistyd
Vastuukysymykset

Palautteen tarve
Yhteistyon kehittaminen
Tiedotus

Kuva 10. Kdytannon asiakastyon ja palvelutuottajayhteistyon suhteita

Kolmanneksi kokosin viela palvelutuottajayhteistyon ja johtamisen valisia
suhteita ja tiivistin suhteita kuvaavia tasmennyksia (Kuva 11.)

ILMAISU:

yrittajia, nii... se pitdis, ei se ainakaan meidan tehtava oo

ja sita valmistelevaa ty6ta , siita meilla eioo

silloin oli kutsunut palveluntuottajat sinne mut ma huomasin sen siina vaiheessa kun kivelin siita ohi
prosessi on todella hajanainen et se ei ole looginen milldan tavalla ja

alkuprosessissa ei kdyda . sielld kiydaan ne pyrokraattisemmat et on ne lupapaperit ja ne kunnossa

niin ilmeisesti se menee niin, et ku ne o yhteydessd et ne haluais palveluntuottajaks, tapaa niitd

ei kysy vaikka sekin lukee kyll3 sielld meidan nettisivuilla, ainakin ennen luki

niitd laskutuksia niin se sekavuus on sinne vield suurempi ku meille

pddtdkset laahaa pahimmillaan perdssa... ja laskutuksessa epdselvyytta ... padlekkaisyytta

tulee juuri se et ku me ei tavallaan nahda kuin satunnaisesti niitd miten paluttavat

jos on niin kuin maardaikaiset sopimukset niin 13htisk6 automaattisesti kirje kun on aika

voisi miettid sita milloin paatos paattyy ettei tammikuussa kun vusien paatosten ja sillain etta saisivat rahansa
suunnittelu tapahtuu hallinnossa, ei mulla oo mitdan kasitystd paljonko rahaa on

olen meijan tydntekijalle antanu pyynndn ettd ne antaa kopion mulle siitd paatdksestd

ei mulle oo tullu valituksia niinkun tavallaan yritt3jien taholta

ollaan oikeestaan saatu sitd sitd mitd on sovittu ja se on niinku se on siind mielessd hyvid kokemuksia
oikeestaan vaan niinku sen summan pajonks sitd rahaa on mennyt

ja niistd on tehty sellaset niinku semmosetlausunnot ikdan kuin talteen ettd on asiat kunnossa

ettd tammdsid ettd kaupungilla on talldsiad tarpeita ja erityisesti kovasti oon mainostanu

mielldhdn on kdytannossa viestintd vastaava mutta hdn ei voi tietdd sitd substanssia mikd on millakin aluella
0sa laskuistahan on selkeita kun kaupunki maksaa koko palvelun

mut se ei oo systemaattista ja se on niinku siitd yrittajan aktiivisuudesta kiinni

meilld ei oo niinku kaupungin puolelta sovittu milld tarkuudella yrittdjan pitada laitta tuntinsa

ilmeisesti tapahtunut sellaistakin et nd3 palveluntuottajat on niin aktiivisia suorastaan réyhkeita
keskimadrin joka toinen vuosi ellei nytsitten pahimmassa tapauksessa joka kolmas vuosi ku kdyty myds t3ssd valilla ne ldpi
palveluntuottajien hinta on palvelutuottajien hinta ja palvelusetelin arvo on palvelusetelin arvo

Suhteita kuvaavia tdsmennyksia:

Palveluntuottaja Toimivien kdytdntdjen jatkuminen Johtaminen
yhteistyd Vastuukysymukset
Epédselvyys toimintatavasta
Y hteydenpidon kaytannot?
Y hteistyGn kehitta minen
Tiedotus

Kuva 11. Palvelutuottajayhteistyon ja johtamisen suhteita
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Seuraavaksi kokosin suhteita kuvaavat tasmennykset yhteen ja tarkastelin
niitd yhtena suhteita kuvaavana joukkona. Tasta Joukosta muodostin kaksi
tdsmennettya kategoriaa: suunnittelu ja tiedonkulku (Kuva 12.) Tarkennet-
tujen kategorioiden jalkeen siirryin grounded theoryn kolmanteen vaihee-
seen.

Suhteita kuvaavia tasmennyksia: |Tarkennettu kategoria: |Ydinkategoria:

Epaselvyys toimintatavasta
Jatkon suunnitteluvastuu?
Kaytannon vastuunjaot
Toimivien kdytantdjen jatkuminen Suunnittelu
Vastuukysymykset
Yhteistyon kehittaminen
Yhteistyon tarve Suunnitelmallisuus
Epatietoisuus kdytannoista
Epatietoisuus tilanteesta
Palautteen tarve

Tiedotus

Ulkopuolisuus / tiedon tarve
Yhteydenpidon kdytannot?

Tiedonkulku

Kuva 12. Grounded theoryn toinen ja kolmas vaihe

Grounded theoryn kolmannen vaiheen muodostaa selektiivinen koodaus,
jossa etsitdadn aineistoa yhdistavaa ydinkategoriaa, joka yleensa kuvaa vuo-
rovaikutuksessa tapahtuvaa toimintaa. Aineistoa tarkastellaan viela etsien
siitd esimerkkeja, jotka sopivat hahmottuvaan ydinkategoriaan ja toisaalta
tarkastetaan, ettei aineistossa ole ristiriitaisuutta ydinkategorian kanssa.
(Holopainen ym., 2020, s.259). Grounded tehoryn analyysiprosessin aikana
voidaan aineistoa tdydentaa teoreettisella otannalla, mikali aineisto laa-
dullisesti sita kaipaa (mt., 2020, s.255). Aineiston tdydennykseen en opin-
nadytetyossani lahtenyt vaan arvioin kertyneen aineiston riittavan ydinka-
tegorian muodostamiseen.

Ydinkategoriaksi muodostui koko aineiston tarkastelun pohjalta suunnitel-
mallisuus. Suunnittelun ja tiedonkulun kategorioiden ilmaisuja oli kaikkien
kolmen teeman, johtamisen, kdytannon asiakastyon ja palveluntuottajayh-
teistyon ilmaisuissa. IImaisut eivat olleet ristiriidassa suhteessa ydinkate-
goriaan eivatka toisiinsa. Suunnitelmallisuus termina sisaltaa myos ajatuk-
sen etenemistd ja suunnittelua laajemmasta toimintatavasta. Grounded
theoryn tarkoituksena onkin 10ytaa kehitysta ja muutosta kuvaava liiketta
tutkittavasta ilmiosta (Holopainen ym., 2020, s. 253).

Vaikka aineistossa esiintyy enemman ilmaisuja, joissa suunnitelmallisuu-

den toivotaan lisdantyvan, tulee suunnitelmallisuus esille myo6s kehittymi-

sen nakokulmasta. lImaisuissa nakyy palvelusetelijarjestelmdssa tapahtu-

nutta muutosta

— muutama vuosi sitten oli hyvin niukasti, et alko olla lopussa, nyt on
tullut lisaa

— sehan tuli meidan toiveesta, et kun tulee uusi palveluntuottaja niin
me ollaan haluttu tavata ja haastatella
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— ennen tuliihan hirveesti palautetta siit3, et iltasin olis tarve
— viime vuoden alusta meilla on ollu kdaytdssa myos ilta-aikainen pal-
velu ja et nadin

6.3.2 Luotettavuus ja eettisyys

Ennen haastatteluaineiston tarkempaa analysointia tarkastelin omaa roo-
liani haastattelijana ja kehittamistyon tekijana. Koska haastattelut toteu-
tuivat oman organisaationi sisalla ja haastateltavina oli sosiaali- ja terveys-
alan ammattihenkil6ita, joiden tehtavakuvaan kuuluu palveluohjaukselli-
sia tehtavia kuten itsellani, voidaan tekemiani haastatteluja pitaa sisapiiri-
haastatteluina.

Juvonen (2017, ss. 403—404) toteaa, etta sisdpiirihaastattelussa haastatte-
lijalla ja haastateltavalla olevan eri nakokulmasta riippumatta jokin yhtei-
nen asianosaisuus, joka on syy ryhtya haastatteluun. Sisdpiirihaastatte-
lussa, jossa haastattelija ja haastateltava tuntevat toisiaan, voi haastatel-
tavalla olla sellaisia ennakkokasityksia haastattelijasta, mitka vaikuttavat
vastauksiin. Aina haastattelija ei ndista ennakkokasityksista ole tietoinen.
Haastateltava voi myos sisapiirihaastattelussa pyrkia vahvistaman toivot-
tua kuvaa itsestaan.

Koska tekemani haastattelut liittyivat selkeasti opintoihini ja haastattelu-
jen tavoitteena oli tiedon kerdaminen vammaispalvelutiimin kehittamis-
tyohon, syntyi haastatteluissa kannustava yhteistyon ilmapiiri ja vuorovai-
kutus. Haastateltavat olivat halukkaita auttamaan minua opiskeluissani ja
vammaispalvelutiimid kehittamisessa. Nakemykseni mukaan tutkimusky-
symyksiini sisdpiirihaastattelussa hankittu aineisto vastasi hyvin.

Haastattelijan on tunnistettava myds omat kokemuksensa ja nakemyk-
sensa haastattelun teemoihin. Haastateltavalla saa olla tutkittavaan aihee-
seen sisapuolinen osallistujan rooli, jossa hdanen ei tarvitse valttamatta
tunnistaa omia positioitaan, mutta sisapiiriin kuuluvalla tutkijalla on myo6s
ulkopuolisen havainnoijan rooli ja vastuu omien sitoumustensa tunnista-
miseen. (Juvonen, 2017, s. 403)

Ensimmaisten haastattelujen jalkeen omaa toimintaani reflektoidessa
huomasin odottaneeni haastateltavilta kommentteja tai kehittamisehdo-
tuksia asiakastiedottamiseen liittyen. Kiinnitin odotukseeni huomiota
my0s seuraavissa haastatteluissa. Taman havainnon teko oli johtaa minut
aineiston analyysin alkuvaiheessa harhateille. Tuomi ja Sarajarvi (2018, s.
104) varoittavat aloittelevaa tutkijaa innostumasta uusista aineistosta
nousevista asioista. Tutkimuksessa on pysyttava tutkimuksen tarkoituksen
ja tutkimuskysymysten rajaamissa teemoissa.

Tunnistin oman henkilékohtaisen kiinnostukseni saavutettavuuteen ja eri-
tyisesti kielelliseen saavutettavuuteen (ks. Papunet, n.d.) vaikuttavan ha-
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vainnointiini ja ennakko-odotukseeni. Ja samalla tunnistin oman kiinnos-
tukseni vaikutuksen kehittamistyon toiminnallisen osuuden toteutuksiin ja
visualisointeihin. Minun vastaukseni tutkimuskysymyksiin olisivat sisalta-
neet saavutettavuuden teemoja, mutta se ei tarkoita, etta aineistossa olisi
kuulunut niita olla. Selitykseksi asiaan nden asiakasryhmien erot. Haastat-
telun aineiston kasittelyssa en saavutettavuuden puuttumista aineistossa
tarkastellut tarkemmin, koska teema oli esilla vammaispalvelutiimin
omassa toiminnallisessa kehittamistydssa.

Tutkimukseni luotettavuutta olen pyrkinyt lisddamaan avaamalla grounded
tehorylla tehdyn aineistonkasittelyn polkua. Grounded theory ei ole aloit-
televalle tutkijalle helppo ja ongelmaksi voi muodostua, jos analyysissa
teoriaa on sovellettu valjasti eikd analyysiprosessia kuvata (Holopainen
ym., 2020, s. 266). Analyysiprosessia kuvatessani olen kiinnittanyt erityista
huomiota aineistosta valittuihin ilmaisuhin, jotta haastateltavia ei voi tun-
nistaa ilmaisuista.

6.4 Asiakasesiteen ensimmainen versio

Monialaisessa, monen organisaation tuottamassa palvelujarjestelmakoko-
naisuudessa asiakaslahtoisen palvelutuotannon kehittaminen ei ole yksin-
kertaista, vaan se vaatii suunnittelua ja asiakaslahtéista paatéksentekoa.
Asiakaslahtoisyyden kehittdmisessa vaarana on jarjestelmalahtoisyys,
jossa asiakkaan ndakokulma unohtuu ja kehittdmista tehdaan organisaation
tarpeista kasin (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas,
2011, s. 58).

Palvelusetelin asiakasesitteen kehittelytyossa lahestyimme asiaa kokeile-
malla kehittamisen kautta. Laadin kanvaasitydskentelyn ja kuvakasikirjoi-
tuksen laadinnan pohjalta asiakkaille suunnatun esitteen ensimmaisen
version, joka on kuvatuettu. Ajatuksena oli jatkaa asiakasesitteen kehitta-
mista palvelusetelin kayttdjdasiakkaiden lisddantyessa. Asiakasesitteen ke-
hittamista asiakastapaamisissa en kuitenkaan paassyt jatkamaan kevaan
aikana alkaneen korona epidemian vuoksi. Asiakasesitteen ensimmainen
versio on toistaiseksi kaytossa ja jatkokehittaminen siirtyy syksyyn.

Asiakasesitteen ensimmaisen version suunnittelussa kaytin hyoédyksi kehit-
tamiskanvaasissa ja kuvakasikirjoituksen laadinnassa syntynytta materiaa-
lia. Tavoitteena oli selkedn ja ymmarrettavan esitteen muotoileminen.
Kunnan on huolehdittava, ettd asiakas saa itsedan ja palveluitaan koskevan
informaation riittdvan ymmarrettavasti. Ymmarrettavyys koskee asian si-
saltod sekd sen merkitystd asiakkaalle (Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista 812/2000, s. § 5; Laki potilaan asemasta ja
oikeuksista 785/1992, s. § 5). Velvoite ymmarrettavyydesta koskee puhut-
tua ja kirjoitettua informaatiota ja ymmarrettavan viestinnan merkitys on
erityisen suuri vammaispalveluiden ammattilaisten tyossa.
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Vammaispalvelun asiakastydn asiakaslahtoisyytta kehitettaessa on tarkas-
teltava asiakkaan kasitetta. Virtanen ym. (2011, s. 41) toteavat etté tieto
asiakkaasta on asiakasldahtdisyyden kehittamisen perusta ja kehittamis-
tyOssa on muistettava, ettei sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaat ole ho-
mogeeninen ryhma. Sosiaali- ja terveyssektori sijoittuu monen yhteiskun-
nallisen teorian risteyskohtaan ja siina heijastuu eri aikakusina erilaisia si-
donnaisuuksia (mt., s. 15).

Vammaispalvelun asiakkuuden tarkastelussa on huomioitava vammaisen
asiakkaan asema osallisuuden nakdkulmasta. Vammaisuuden ymmartami-
nen ja kasitteellistaminen on sidoksissa kulttuuriin ja aikakauteen. Lansi-
maisen historian eri aikakausina vammaisuuteen on liittynyt paljon sortoa
ja syrjintada. Vammaisuuden maadrittely ja ilmion tarkastelu teoreettisesti
on tarkedd, koska vammaisuutta selittavat tavat vaikuttavat vammaisten
ihmisten kohteluun seka hoito- ja kasvatustoimenpiteiden suunnitteluun.
(Vehmas, 2005, s. 12—-13)

Kehittamistyon yhteydessa laadittu asiakasesitteen ensimmaiseen versio
on kuvatuettu ja siihen liitettiin myods kuvat niista Jamsan vammaispalve-
lutiimin tyontekijoista, jotka tyoskentelevat asiakkaan palvelutarpeen ar-
vioinnissa ja palvelusuunnittelussa. Tyontekijoiden kuvien liittdminen esit-
teeseen tukee asiakkaan muistia mahdollisesti aikaisemmin nimetysta
omatyontekijasta ja toivottavasti kuvat madaltavat asiakkaan yhteydenot-
tokynnystda vammaispalvelun tyontekijoihin. Organisaatioissa toimivat
asiakastyon ammattilaiset ovat ne henkil6t, jotka antavat kasvot organi-
saation asiakaslahtoisyydelle. (Virtanen ym., 2011, s. 45).

7 TULOKSET

Haastattelun aineiston teemat sekd muu kehittamistyon aikana kertynyt
aineisto olivat samansuuntaisia eika ristiriitoja tuloksien tulkintaan muo-
dostunut. Aineiston analyysissa palvelusetelin toteutuksen kaytantd ku-
vautui johtamisen, kdytannon asiakastyon ja palvelutuottajayhteistyon
teemoihin. Naiden teemojen suhteissa toisiinsa tuli esiin tiedonkulku,
suunnitelmallisuus (Kuva 8.). Haastattelussa ja muussa aineistossa tuli
esiin myos ilmaisuja kehittamiseen osallistumisesta.



33

0S00
% Suunnitelmallisuus
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Johtaminen asiakastyo
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O O) () Palveluntuottaja yhteistyo
e Yhteistyo tarkeaa
L i o Sovittuja kaytantoja
. vahan
Kuva 8. Aineistosta tiivistetyt teemat ja niiden suhteet

Aineistossa johtamiseen kohdistui toiveita ja odotuksia. Johdolta kaivattiin
tietoa, keskusteluyhteytta ja arvostusta. limaisuissa oli esilla myds epatie-
toisuutta kaytanndista palveluntuottajien hyvaksyntaan liittyen seka kysy-
myksia, joihin toivottiin ettd "joku” vastaisi, vaikka vaatimus ei kohdistunut
suoraan johtoon. N&itad kysymyksia olivat esimerkiksi laskutukseen liitty-
vien kdytantdjen kehittamisen seka uusien palveluntuottajien hankintaan
liittyvat kysymykset.

Kaytannon asiakastyohon liittyen asiakkaiden tarvitsema tuki ja apu tuli
esille vastuksissa. Tuentarve liittyi palveluntuottajan valintaan ja asiakkaan
kokonaisvaltaisen palveluohjaukseen tarpeeseen. Palvelutarpeen arvioin-
nin merkitysta korostettiin. Pitkakestoisissa asiakassuhteissa tydskentely-
tavoissa oli mahdollista joustaa enemman ja tyontekijan hyvaa asiakastun-
temusta pidettiin tarkedna palvelusetelin kdyton onnistuneelle valinnalle.

Haastatteluun osallistuneiden tyontekijoiden vastauksissa esille nousi
tyontekijoiden halu ja toive paasta osallistumaan palvelusetelin kaytanto-
jen kehittamiseen jollain tavalla. Vastauksissa viitattiin toiveeseen, etta
joku kysyisi myos kdytannon asiakastyontekijan nakemysta palvelusetelin
kdayton kehittamiseen. Toisaalta vastauksissa oli viittauksia siihen, etta
"joku” voisi toimia kehittamisessa aktiivisesti, suoraa viitettd kenelle kehit-
tdmisen katsottiin kuuluvan ei aineistosta l10ytynyt. Palelusetelijarjestel-
maa pidetiin kehittamisajatuksista huolimatta kuitenkin hyvana palvelujen
jarjestamistavan vaihtoehtona ja kaytannon toivotiin jatkuvan.

Yksittdisena asiana lahes kaikissa vastauksissa nousi keskustelu palvelu-
setelin omavastuuosuudesta. Omavastuuosuus tuli esille seka niista palve-
lusetelilld tuotettavissa palveluista puhuttaessa, joissa omavastuutta eiole
kuin niissd, joissa omavastuuosuuden maara on merkittava kustannus asi-
akkaalle. Omavastuuosuuden maksamisen nahtiin ohjaavan palvelun kay-
ton maaraa todellisen tarpeen suuntaan, jolloin palvelun tarpeeton kaytto
vaheni. Toisaalta omavastuuosuus on osalle asiakkaista merkittava kulu,
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jonka vuoksi palvelua ei kdyteta palvelutarpeen arvioinnissa tarpeelliseksi
nahtya maaraa.

Palveluntuottajayhteistyo tuli esille myos jokaisessa vastauksessa jollain
tavalla. Yhteistyota pidetiin tarkeana ja kaikkien vastauksista tuli esille yh-
teistyohon kaytettavan resurssin riittamattomyys. Palveluntuottajia toi-
vottiin lisaa. Palveluntuottajayhteistydn vastuiden epaselvyys ja yhtistyon
sovittujen kaytantojen vahyys tuli esille aineistossa. Palvelutuottajayhteis-
tyon kehittamisessa esille nousi yhteisten tapaamisten ja suoran vuorovai-
kutuksen tarkeys.

Tarkastelin myods johtamisen, kaytanndn asiakastyon ja palveluntuottaja
yhteistyohon valisia suhteita kuvaavien ilmaisujen esilletuloa aineistossa.
Naista ilmaisuista muodostui suunnittelun ja tiedonkulun kategoriat, jotka
tiivistin suunnitelmallisuudeksi. Suunnitelmallisuus viittaa ennakolta sovit-
tuihin tydskentelyprosesseihin ja vuorovaikutuskontakteihin, jotka ovat
luonteeltaan laajoja kokonaisuuksia ja joiden aikataulutus on harkittua. Ai-
neiston perusteella suunnitelmallisuutta pidetaan tarkeana ja sen kehitty-
mista toivotaan.

Suunnitelmallisuus sisaltda suunnittelun ja tiedonkulun osa-alueita. Suun-
nittelu ja tiedonkulku viittasivat toimintaymparistossa tapahtuviin lyhyem-
piin ja osin ennakoimattomiin seka nopeisiin tiedonvaihdon tilanteisiin.
Myds naihin toivottiin tarkentuvia kdytantoja ja kdytannon asiakastyon ko-
kemusten hyddyntamista kehittamisessa. Aineisossa tuli esille myds suun-
nittelun ja tiedonkulun kohdalla jo toteutuneita kdytannon totutuksen ke-
hittymisia.

Johtamisen ja kaytannon asiakastyon valilla on sovittuja toimintakaytan-
t6ja, mutta tyoskentelyyn toivottiin enemman suunnitelmallisuutta ja tie-
donkulun parantumista. Aineistossa kategoriat tiivistyivat ilmaisuista,
joissa ilmeni epatietoisuutta siitd kuka vasaa palvelusetelijarjestelmassa
mistakin asiasta ja toisaalta myos epatietoisuutta siitd mitd vastaajan
oman tyonkuvan ulkopuolisissa prosesseissa tapahtuu. Muutamia mainin-
toja aineistossa on myos siita, etta arveltiin asiakastyon todellisuuden ole-
van epaselvaa muille tahoille.

Tiedonkulku tuli esille suhteessa palveluntuottajiin seka johdon etta kay-
tdnnon asiakastyon osalta. Hyvaa tiedonkulkua arvostettiin ja sen nahtiin
vahvistavan yhteistyota. Epadselvyytta oli, kenen vastuulle tiedottaminen
eri asiakokonaisuuksissa kuului ja tahan toivottiin selkeytta.

Aineistossa mielenkiintoista oli palvelusetelijarjestelmasta keratyn ja saa-
dun palautteen vahyys ja sattumanvaraisuus. Asiakaspalautetta palvelu-
seteliin liittyen ei ole keratty. Palautetta tyontekijoita tai palvelusetelijar-
jestelmadssa olevilta palveluntuottajilta ei mydskaan ole keratty suunnitel-
mallisesti. Taman vuoksi tuloksia ei voi verrata aikaisempiin kokemuksiin
tai palautteeseen.
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Haastattelun aineiston pyorittelyn, pohdinnan ja tulosten kirjoittamisen
jalkeen silmadilin litteroitua aineistoa viela kerran lapi. Kaikkiin haastatte-
luihin liittyy vuorovaikutuksellisia hetkid, joissa haastateltavat kysyivat
vammaispalvelun palvelusetelien kayttoonottoon liittyvida kdytannon kysy-
myksid. Vammaispalvelun palveluseteleissa kayttoon otettava sahkdinen
palvelusetelijarjestelma heratti kiinnostusta ja kysymyksia.

Nama pienet keskustelut eivat sisalla haastattelun aineistossa merkittavaa
osaa, mutta ovat mielestani laadulliseen tutkimukseen liittyvaa subjektii-
visuutta. Jokainen tutkimuksessa tehty ratkaisu perustuu lopulta tutkijan
subjektiivisiin valintoihin. Subjektiivisuuden avoin tiedostaminen ja erilais-
ten tulkintojen mahdollisuus ovat laadullisen tutkimuksen perusajatuksia.
(Puusa & Kuittinen, 2011, ss. 167-169)

8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyoni oli kehittamistyd, joka toteutettiin toimintatutkimuksena.
Opinnadytetyo kuvaa kehittamista jonka tavoitteena oli tukea Jamsa-Kuh-
moinen yhteistoiminta-alueella vammaispalveluissa palveluseteleiden
kayttéonottoprosessia. Toimintatutkimukseen liittyy aina uuden oivalta-
mista ja oppimista, joka toteutuu kehittamistyon ja tutkimuksen vuorotte-
lussa (Juuti & Puusa, 2020, s. 267).

Tassa luvussa esittelen kehittamistyon aikana toteutuneiden toiminnallis-
ten osakokonaisuuksien pohjalta tekemiani johtopaatoksia ja kehittamis-
ideoita, jotka ovat vastauksia tutkimuskysymyksiini: milta palvelusetelin
toteutuksen kaytanto nayttaa eri tyontekijaryhmien tahoilta tarkasteltuna
ja mita tama tuo kehittamistyon kokonaisuuteen sekda miten tyontekijoi-
den kokemuksia voidaan hyddyntaa palvelusetelin kdyttdonoton proses-
sissa ja palvelusetelin kaytantojen kehittamisessa.

Kaytan luvun jasennyksena ja otsikoinnissa haastattelussa esiin nousseita
teemoja kdytannon asiakastyo, johtaminen ja palveluntuottaja yhteistyo.
Ensimmaisessa alaluvussa esitan johtopaatoksia, jotka kytkeytyvat kaytan-
non asiakastyohon ja niita kehittamisideoita, joiden toteutusta tai jatkoke-
hittdmista voidaan toteuttaa tyontekija — tai tyéryhmatasolla esimiestyon
harkinnan mukaan.

Johtamisen alaluvussa kuvaan niita johtopaatoksia, joiden toteutukseen
tai kayttoonottoon liittyy laajaa paatoksentekoa tai organisaation lin-
jausta. Johtamisen alle olen kuvannut myds niitad johtopaatoksia, jotka liit-
tyvat palvelusetelijarjestelmassa tehtavan tyohon, jossa ei ole suoraa kon-
taktipintaa kayttdjaasiakkaaseen.
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Lopuksi olen palveluntuottajayhteistydon alle koonnut ne kehittamistyon
johtopaatokset, joissa yhteistyolla palveluntuottajien kanssa on keskeinen
merkitys, tai joiden vaikutus kohdistuu padosin palveluntuottajien kanssa
tehtavaan yhteistyohon.

8.1 Kaytannon asiakastyo

Palvelusetelilainsadadanndssa yhtena tavoitteena EU-maissa on palvelu-
tuotannon tehostuminen ja asiakkaan valinnanvapauden lisdantyminen
(HE20/2009vp, s. 10). Vallinnanvapauden uskotaan monipuolistavan pal-
velutuotantoa ja parantavan sen laatua seka vahvistavan asiakkaan ase-
maa. Sosiaali- ja terveysalan asiakasty®ssa asiakaslahtoisyyden tavoittelu
on tuonut esille asiakkaan osallistumisen tarkeyden. liman asiakkaan sitou-
tumista muutosty6 asiakaskeskeisempiin palveluihin ei onnistu. Tarvitaan
ammattilaisia, jotka kannustavat asiakkaita aktiivisuuteen. (Suominen &
Tuominen, 2007, ss. 46—47).

Palvelusetelin kdytto palveluiden jarjestamisen tapana on asiakkaan aktii-
visuutta lisdava ja toisaalta sita vaativa jarjestamistapa. Aineistosta nousi
esille kaytannon asiakastydssa asiakkaalle annettava tuki jarjestamistavan
valinnassa ja sopivan palveluntuottajan valinnassa ja toisaalta resurssien
vahyys, joka vahentaa asiakkaiden kanssa tehtavaan ohjaustyéhon kaytet-
tavissa olevan ajan maaraa.

Nama teemat olivat esilla myds vammaispalvelutiimin kehittdessa asia-
kasesitetta ja kuvakasikirjoitusta. Esitteelld ja kuvakasikirjoituksella voi-
daan parhaimmillaan tukea asiakkaan kanssa tapahtuvaa ty6ta ja varmis-
taa ymmarrettavyyttd. Tama sujuvoittaa asiakasprosessia ja vapauttaa re-
surssia.

Palvelusetelin valintaan palveluiden jarjestamistapana ja palveluntuotta-
jan valintaan liittyy useita palvelun kannalta oleellisia palvelutuokioita ja
kontaktipisteita. Palvelutuokiolla tarkoitetaan asiakkaan ja palvelun tuot-
tajan tarkeita kohtaamisia, joissa palvelun kannalta oleellista vuorovaiku-
tusta tapahtuu. Jokaiseen palvelutuokioon sisaltyy useita kontaktipisteita,
joissa asiakas kokee palvelun konkreettisesti (Koivisto, 2016, ss. 49; 51).
Naiden palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden tunnistaminen ja kehittami-
nen on palvelusetelinjarjestelman kehittamisen kannalta tarkeaa.

Tiedostamalla ja tunnistamalla keskeiset palvelutuokiot ja kontaktipisteet
palvelusetelin asiakastyossa voidaan tyontekijoita tukea niiden kehittami-
sessa asiakaslahtoisemmiksi. Palvelusetelia kayttavissa asiakasryhmissa on
eroja ja palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kehittaminen on tehtdva
asiakasryhma kohtaisesti.

Jamsan kaupungin sosiaali- ja terveyspalvelujen palveluseteleillda on myds
yhteisia kontaktipisteita asiakkaisiin. Asiakkaan nakékulmasta katsottuna
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naita ovat kaupungin kotisivut, erilaiset esitteet ja palveluntuottajista ylla-
pidettavat listat. Ndiden kontaktipisteiden arviointia ja kehittamista voi-
daan tehda tyokaytannoissa luonnollisesti esiin tulevassa tilanteissa.

Esimerkiksi vammaispalvelun palvelusetelin kdyttoonoton yhteydessa pal-
veluseteli-informaation sisdltéa vammaispalvelun kotisivuilla mietittiin,
mutta samalla ratkaistiin tiedon sijaintia kotisivuilla. Tiedon saavutetta-
vuuden kannalta ratkaisuilla on merkitysta ja jokainen kotisivulla kdynti on
asiakkaan kontaktipiste palveluun.

Kognitiivisen saavutettavuuden nakodkulmasta verkkosivuston saavutetta-
vuuden ja yleisen kaytettavyyden kannalta tarkeaa olisi sivupohjien yhden-
mukaisuus saman organisaation eri osissa. On tarkeaa, etta sivupohjat ovat
selkeita ja sivupohjat olisivat yhdenmukaisia kaikissa palvelun eri osissa.
(Papunet, n.d.) Saavutettavuuden ndkdkulmasta hyva informaatio on
my06s ammattilaisten tyéta tukevaa ja helpottavaa. Sosiaalialan ammatti-
laisilla on yleinen ohjaus ja neuvonta velvollisuus ja helposti [6ytyva oikea
tieto nostaa satunnaisestikin tapahtuvien kontaktipisteiden laatua.

Haastattelun aineistosta ei nouse selkeda vastausta millaista suunnitelmal-
lisuutta toivotaan enemman. Aineistosta kuitenkin nakyy tyontekijoiden
epatietoisuus siitd, kuka vasaa palvelusetelijarjestelmassa mistakin asiasta
ja toisaalta myOs epatietoisuus siitd, mitd kdaytannon asiakastyon proses-
sien ulkopuolella prosesseissa tapahtuu. Muutamia mainintoja aineistossa
on myo0s siita, ettd arvellaan asiakastyon todellisuuden olevan epéselvaa
muille tahoille.

Vammaispalvelutiimin kehittamiskanvaasin kokoamisen yhteydessa esiin
nousi kdytannon asiakastyon nakodkulmasta tarve palvelupolun kuvauk-
seen. Miettinen (2016b, s. 55) tiivistaa Magerin (2009) ajatuksen palvelu-
polusta asiakkaan kokemien kontaktipisteiden ja palvelutuokioiden koko-
naisuudeksi, joka sisaltdaa palvelutuokiot seka palvelun aikana, mutta myos
ennen ja jalkeen varsinaisen palvelukokemuksen.

Palvelupolkujen kuvaus on yksi mahdollisuus l6ytda niita kohtia palvelu-
setelijarjestelmasta jossa, suunnitelmallisuuden ja tiedottamisen lisdami-
sesta on hyotya kaikille osapuolille. Innanen ja Komulainen (2019b) totea-
vat McKinceyhyn tutkimukseen viitaten, etta palvelupolun optimointiin
keskittyneet yritykset ovat menestyvat muita paremmin. Menestyminen
nakyi asiakastyytyvaisyyden ja lilkevaihdon kasvuna seka palkkakustannus-
ten pienentymisena.

Palvelupolkujen kuvauksien vaihtoehtona tai niiden rinnalla kehittamis-
tyon tukena voi kayttaa palvelumuotoilussa kaytettya palvelujarjestelman
visuaalista kuvausta Service Blueprintia. Malli on yksityiskohtainen ja visu-
aalinen kuvaus palvelun toiminnasta ja sen keskidssa on asiakkaan palve-
lupolku. Mallissa kuvataan visuaalisesti maarallisia palveluelementteja,
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palveluun kulutettavaa aikaa, toimenpiteiden loogista jarjestysta seka fyy-
sisia elementtejd. Mallin visualisoinnissa tullee nakyvaksi myds toimenpi-
teet, jotka ovat asiakkaalle nakyvia ja ne toimenpiteet, jotka ovat asiak-
kaalle ndkymaton osa palvelusta. (Miettinen, 2016b, s. 58; Innanen &
Huczkowski, 2019)

Palvelusetelin kdaytannon asiakastyon kehittamisessa on mielestani edet-
tava asiakaslahtoisen kehittamisen suuntaan. Palvelusetelin kayttajilta
olisi hyva kerata vahintaankin asiakaspalautetta, mutta kehittamistyota
voisi vieda myos palvelumuotoilun keinoilla kohti yhteiskehittamista.
Vaikka palvelumuotoilun perusta on vahva asiakaslahtoisyys, ei palvelu-
muotoilun kaytto kehittamistyossa takaa hyvia asiakaskokemuksia ja asia-
kaslahtoisyytta sellaisenaan, vaan se vaatii koko organisaation kaikkien ta-
sojen sitoutumista asiakaslahtoisyyteen (Matveinen & Koivisto, 2019, s.
166).

8.2 Johtaminen

Palveluseteli on nyt kaytossa Jamsa-Kuhmoinen yhteistoiminta-alueella
palveluiden jarjestamisen vaihtoehtona seka ulkoistuissa palveluissa van-
hustenhuollossa ettda omissa palveluissa lapsiperheiden sosiaalityossa ja
vammaispalveluissa. Opinndytetydssa toteutettuun teemahaastattelussa
mukana oli henkilostda kaikista palveluista.

Haastattelu aineistossa johtamiseen kohdistui toiveita ja odotuksia, joissa
johdolta kaivattiin tietoa, keskusteluyhteytta ja arvostusta. Haastatteluun
osallistuneiden tyontekijoiden vastauksissa kehittamisesta viitattiin myos
toiveeseen, ettd ”joku” kysyisi kdytannon asiakastyontekijan ndakemysta
palvelusetelin kayton kehittamiseen. Toisaalta vastauksissa oli viittauksia
siihen, ettd ”joku” voisi toimia kehittdmisessa aktiivisesti, suoraa viitetta
kenelle kehittamisen katsottiin kuuluvan ei aineistosta [6ytynyt.

Kehittamisen ndakokulmasta tilanteessa on paljon hyvid mahdollisuuksia.
Palelusetelijarjestelmaa hyvana palvelujen jarjestamistavan vaihtoehtona
ja kdytannon toivotiin jatkuvan. Kehittdamisen tarvetta nahtiin ja jos joh-
dossa ndhdaan palvelusetelijarjestelman kehittaminen tarpeelliseksi, 10y-
tyy siihen tukea palvelusetelin kanssa tyoskentelevalta henkil6stolta.

Suunnitelmallisuuteen ja toimintakaytantoihin on kiinnitettava huomiota.
Rintala (2019, s. 179) toteaa, etta mikali palvelusetelid ehdottavalla ja siita
paatosta tekevalla tyontekijalla ei ole kaytdssa minkaanlaista kriteeristda
asiakkaan palvelusetelin kayttokyvyn arviointiin, voi seurauksena olla,
ettei palvelusetelijarjestelmalle asetettuja tavoitteita saavuteta. Kriteerien
ja soveltamisohjeiden puute voi johtaa myos siihen, ettd palvelusetelin
kayttomahdollisuutta tarjotaan asiakkaille sattumanvaraisesti saman kun-
nan alueella.
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Palvelusetelijarjestelman kehittamisen tueksi tarvitaan tietoa palvelun ny-
kyisesta toimivuudesta seka asiakkaiden kokemuksista palvelusetelin kayt-
toon liittyen. Asiakaspalautteen tai palvelusetelijarjestelman yhteiskehit-
tdmisen suuntaviivojen toteutusta on hyva pohtia laajasti johdon toimesta
koska Jamsan kaupungin sosiaali- ja terveyspalvelujen palvelusetelit ovat
kaytossa kaupungin omissa seka ulkoistetuissa palveluissa.

Koska lainsaadantd mahdollistaa palvelujen tuottamisen monipuolisesti
yksityisten ja julkisten palveluiden toimesta on palvelujarjestelmassa toi-
mivien toimijatahojen maara laaja. Kinnunen (2019, s. 39) toteaa Ryyna-
seen ja Uotiin (2009) viitaten lainsadadanndn myos velvoittavan kuntia yh-
teistyohon. Tama asettaa johtamiselle myds tulevaisuudessa vaatimuksia,
oman organisaation johtamisen lisdksi on myos organisaatioiden valiseen
vuorovaikutukseen kiinnitettava huomioita.

Palvelusetelijarjestelman kehittamisty6lla voitaisiin saavuttaa kustannus-
saastdja ja lisata asiakkaiden valinnanvapautta. Palvelusetelilainsaadan-
nossa yhtena tavoitteena EU-maissa on palvelutuotannon tehostuminen ja
asiakkaan valinnanvapauden lisdantyminen (HE20/2009vp, s. 10). Vallin-
nanvapauden uskotaan monipuolistavan palvelutuotantoa ja parantavan
sen laatua seka vahvistavan asiakkaan asemaa. Kustannussadastojen toteu-
tuminen ja valinnan vapauden lisdantyminen.

8.3 Palveluntuottaja yhteistyo

Palveluseteli on kunnan tai kuntayhtyman lupaus korvata palveluntuotta-
jille ennakkoon sovittuun arvoon asti palvelut, joita sosiaali- ja terveyspal-
velun asiakas talta valitsee. Kunta paattaa mita palveluita palvelusetelilla
voidaan hankkia ja mitka palveluntuottajat kunta hyvaksyy palvelun tuot-
tajiksi kyseiseen palveluun (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusete-
listd 569/2009 § 2 — § 4). Palveluntuottajien hyvaksymisen kriteerit maari-
telldan saantokirjassa.

Jamsan kaupungin yhtena strategisena tavoitteena on kilpailukyvyn ja elin-
voiman vahvistaminen lisdaamalla yritysten toimintaympariston kehitta-
mista (Jamsa 2025, n.d.). Palvelusetelijarjestelmaa on markkinoitava yrit-
tdjille ja yrittamista harkitseville. Mahdollisia palveluntuottajia on pyrit-
tava tavoittamaan mahdollisimman laajasti, jotta palvelusetelin tuottami-
sen kriteerit tayttavia hyvaksyttyja palveluntuottajia |6ytyisi. Palveluntuot-
tajan vastuulla on perehtya kunnan laatimaan saantokirjaan ja paattaa pal-
veluseteliyrittajaksi ryhtymisesta.

Opinndytetyon aineistossa tulee esille palvelutuottajayhteistyon tarkeys ja
merkitys palvelusetelijarjestelman toimivuudelle. Haastatteluaineistossa
esiin nousee myds sovittujen yhteistyokdytantdjen puuttuminen tai va-
hyys. Haastatteluun vastanneiden nakemys on se, ettd kunnan palvelusta
vastaavana tahona tulisi olla aktiivinen toimintakaytantdjen luomisessa.
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Siihen, kenen vastuulla konkreettisesti palvelutuottajayhteistyon kehitta-
minen olisi, ei haastatteluaineisto tuonut vastausta.

Vammaispalvelutiimin kehittamiskanvaasissa palveluntuottajien tapaami-
set nahtiin palvelusetelin kdyttdonoton kehittamistyon kannalta tarkeiksi.
Vammaispalveluiden palveluseteleissa on otettu kdyttoon sdahkdinen pal-
velusetelijarjestelma Vaana ja vammaispalvelutiimi tapasi palveluntuotta-
jia Vaanan kayttoonottokoulutuksessa kevaalla vuonna.2020. Vammais-
palvelun palvelusetelin tuottajista osa on palveluntuottajina myds muissa
palveluseteleissa. Nama palveluntuottajat pystyvat jatkossa antamaan
vertailevaa kayttdjakokemusta sahkdisesta palvelusetelijarjestelmasta ja
voivat toimia yhteiskehittamisen kumppaneita jarjestelman kehittami-
sessa.

Tieto palveluntuottajista ja heidan palveluvalikoimastaan tulee olla julki-
sesti saatavilla ja saatavilla myo6s niille asiakkaille, joilla ei ole internettia
kaytossa (Uotinen, 2009, s. 81). Palveluntuottajien listan yllapidosta vastaa
vammaispalveluissa sahkdinen palvelusetelijarjestelma ja muissa palve-
luissa palveluasiantuntija. Rintalan (2019, s. 194) mukaan talla hetkella
Suomessa kdytossa olevissa sahkoisissa palvelusetelijarjestelmissa ainoat
vertailukelpoiset ja helposti saatavilla olevat tiedot ovat yhteystiedot, pal-
velu, hinta ja osassa palvelun odotusaika. Informaation niukkuus saattaa
Rintalan mukaan lisata asiakkaiden palveluntuottajavalintaan arvauksia tai
sattumanvaraisuutta. Suomessa palveluseteli on kdytOssa sellaisissa sosi-
aalipalveluissa, joissa asiakkaat eivat aina kykene arvioimaan palveluntuot-
tajan tuottaman palvelun laatua ennen palvelusetelituottajan valintaa
(Rintala, 2019, s.104).

Palvelutuottajalistan kehittaminen asiakasta informoivampaan suuntaan
on myds ammattilaisten tyota tukevaa ja helpottavaa. Sosiaalialan ammat-
tilaisilla on yleinen ohjaus ja neuvonta velvollisuus ja helposti I6ytyva oikea
tieto nostaa satunnaisestikin tapahtuvien ohjauskontaktien laatua.

9 POHDINTA

Hameen ammattikorkeakoulussa ylemman ammattikorkeakoulututkin-
nossa opinndytetyon prosessia on mahdollista tehda koko opintojen ajan.
Omalla kohdallani opinnaytetydn aihe vaihtui vuoden opintojen jalkeen.
Syyna vaihtoon oli sote-uudistuksen kaatuminen. Ensimmainen aiheeni
liittyi henkilokohtaisen budjetoinnin kehittdmiseen ja tyon tilaajana oli tar-
koitus toimia Keski-Suomen maakunnan.

Opinndytetyon tekeminen omassa organisaatiossa tapahtuvassa kehitta-
mistydssa on ollut itselleni palkitseva kokemus. Opiskelijana minulla on ol-
lut mahdollisuus ja lupa innostua ja ronsylla aiheen ymparilla laajemmin
kuin pelkassa tyoroolissa olisi ollut mahdollista. Innostukseen ja rénsyilyyn
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liittyy myos tyoskentelyn haasteet, opinndytetyd ei valmistu ilman rajauk-
sia ja valintoja. Kaikkea kiinnostavaa tai ajatuksia herattavaa ei saa yhteen
opinnaytety6hon mahdutettua.

Yksi palvelusetelijarjestelmaan liittyva ajatuksia herattava kokonaisuus on
palvelusetelijarjestelman vaikuttavuuden arviointi. Vaikuttavuuden arvi-
oinnin teema ei tullut esille opinnaytetyon aineistossa, joten rajasin vai-
kuttavuuden arvioinnin opinnaytetydn varsinaisesta kasittelysta pois. Vai-
kuttavuuden arviointiin vammaispalvelun palveluseteleissa olisi hyvat lah-
tokohdat, koska palvelu on vasta alkanut. Vaikuttavuuden arviointia suun-
niteltaessa on heti aluksi maariteltava mita tietoa vaikuttavuuden arvioin-
nissa kaytetadn ja mita vaikuttavuuden arvioinnilla tarkoitetaan (Kivipelto,
2008, s. 35).

Oman oppimisprosessini kannalta opinnadytetyon toteuttamien toiminnal-
lisena opinndytteena oli merkittdava asia. Toiminnallinen opinndytety6 on
kytkoksissa kdaytannon tydelamaan ja sen toteuttaminen ty6elamalahtoi-
sesti on oikeasti mahdollista. Opinndytetydprosessin aikana harkitsin myos
opinndytetydn toteuttamista portfolio-opinnaytetydéna ja puntarointini
siitd kummalla tavalla opinnaytetydn raporttini toteutan, teki itse kirjoitta-
misprosessista raportointitavan valinnan jalkeen tietoisempaa. Toiminnal-
lisen opinndytetyon raportointiohje antoi tukea raporttiin liittyviin rajauk-
siin, aivan kaikkea mitd on tehty tai harkittu tehtavaksi ei opinndytetyon
raportissa ole tarpeellista kuvata.

Henkilokohtaisesti koen kuitenkin eniten tyytyvadisyytta ja innostusta opin-
naytetyon ja palvelumuotoilutydpajakoulutuksen yhteensovittamisesta.
Palvelumuotoilussa on kaikkia niitd elementteja, joista minun on helppo
innostua. Asiakaslahtoisyyttd, visualisointia, luovuutta, kokeiluja ja kuiten-
kin taustalla strukturoitu jarjestys, tuplatimantti. Olen oppinut paljon yrit-
tdessani muotoilla kankeaan ja jaykkdaan opinnaytetyon raporttiin palvelu-
muotoilukokeiluja.

Aloitin opinnadytetyoprosessini henkilokohtaisesta budjetoinnista ja paa-
tan opinnaytetyoni sita koskevaan pohdintaan. Nyt kun olen opinnaytety6-
tani varten perehtynyt palvelusetelijarjestelmaan, -lainsadadantoon ja toi-
mintakadytantdihin, nden entista selvemmin henkilékohtaisen budjetoinnin
kehittamiselle olevan tilausta tulevaisuudessa. Palveluseteli palveluiden
jarjestamisen tapana on hyva ja tarpeellinen lisa palvelujarjestelmassa,
mutta se sisdltda monia asiakkaan vapaata valintaa rajoittavia tekijoita.
Naden kuitenkin valttamattomana henkilokohtaisen budjetoinnin kehitty-
miselle toimivan palvelusetelijarjestelman olemassaolon. Ne eivat ole mie-
lestani toisiaan poissulkevia vaihtoehtoja. Palveluseteli vie meita valinnan-
vapautta kohti ja henkil6kohtainen budjetti voi valinnan vapauden toiveen
tayttaa. u—j
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Kehittamsikanvaasi. Jamsan vammaispalvelut, palvelumuotoilun tyopajakoulutus syksy
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TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

Palvelusetelin kaytto Jamsan kaupunki sosiaalitoimi

Tyontekijoiden kdaytannon kokemuksia palvelusetelista:

millaisia kokemuksia palvelusetelin mydntamisen prosessista on
millaisia kokemuksia on palvelusetelin sopivuudesta asiakkaan palve-
lutarpeeseen vastaamisessa

Millaisia palveluntuottajia on, (my6s maaraa)

millaista joustavuutta palveluntuottajilla on asiakkaan palvelutarpeen
muutostilanteissa (resilienssi)

millaista yhteisty6ta palveluntuottajien kanssa on ollut

Saatua palautetta palvelusetelistd palveluiden jarjestamisen tapana:

Kerataanko palautetta suunnitelmallisesti?
Kootaanko tullutta palautetta johonkin? (suunnitelmallisesti kerattya
ja/tai muuten tullutta)

millaista palautetta asiakkaat ovat palvelusetelista (ja prosessista) an-
taneet

millaista palautetta palveluntuottajat ovat palvelusetelista (ja proses-
sista) antaneet

Kehitettdvaa / terveisia vammaispalveluille palvelusetelin kdayton kehitta-
miseen ja kayttéonottoon:

konkreettisia ja asiakaslahtoisyytta parantavia



