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Tédmidn pro gradu tutkielman tarkoituksena on tuottaa tietoa asiakasosallisuuden mah-
dollistamiseen liittyvistd seikoista asiakasraatitoiminnassa ja sitd kautta saadun tiedon
hyodyntdmisestd kunnallisen sosiaalitydn organisaation palveluiden ja toimintojen
suunnittelussa, kehittdmisessd ja arvioinnissa. Taustalla on ajatus asiakasosallisuuden ja
asiakkaan tiedon vilittymisen haasteista ja kehittdmistarpeista asiakasraatityyppisessi
yhteiskehittamisen mallissa.

Kyseessd on laadullinen tutkielma, jonka ldhestymistavaksi on valittu fenomenolo-
gishermeneuttisen metodi. Fenomenologishermeneuttinen metodi soveltuu ldhestymis-
tavaksi erityisesti silloin, kun halutaan tuoda esille ihmisten ainutkertaisia ja yksil6llisid
kokemuksia ja ndkemyksié tutkittavasta kohteesta. Tutkielman aineisto keréttiin teema-
haastattelujen avulla, joista toinen toteutettiin yksilohaastatteluna ja toinen kolmen hen-
kilon fokusryhméhaastatteluna.

Tutkielman tulokset analysoitiin teoriaohjaavan sisdllonanalyysin kautta. Analyysin
perusteella tuloksista nousi esille kolme erilaista pditeemaa: 1. Asiakasosallisuuden
mahdollistaminen 2. Asiakkaan tiedon vélittyminen ja hyodyntdminen 3. Asiakasraadin
kehittdminen ja haasteet.

Tutkielman tulosten perusteella voitiin péitelld, ettd asiakasosallisuuden mahdollistami-
seen vaikuttaa organisaation eri tahojen ja asiakkaiden sitoutuminen ja motivaatio yh-
teiskehittdmiseen. Tulosten perusteella organisaation johdon tulee antaa toiminnalle
resurssit, tuki ja mahdollisuus, jotta se juurtuisi osaksi normaalia kehittdmistoimintaa.
Asiakkaan tiedon vilittyminen vaatii tulosten perusteella yhdessd luodut rakenteet, jotta
tieto vélittyisi organisaation lisdksi kuntapaittdjille ja otettaisiin siten aidosti huomioon
eri tasoilla padtoksenteossa ja kehittimisessa.

Tulevaisuudessa asiakasraatitoimintaa ja asiakasosallisuutta tulee kehittdd siten, ettd sen
asema tunnustettaisiin lainsdddédnndssd. Kehittdmiskohteeksi nousee my0s asiakkaiden
mielipiteiden kuuleminen kehittimisen valmisteluvaiheessa. Namé asiat yhdessd luovat
asiakkailla tunteen aidoista vaikuttamismahdollisuuksista. Samalla se motivoisi asiak-
kaita osallistumaan entistd paremmin yhteiskehittimiseen asiakasraadin kautta, kun



heillé olisi aitoja ja todellisia vaikuttamismahdollisuuksia toiminnan ja palveluiden ke-
hittdmisessd, arvioinnissa ja suunnittelussa.

Asiasanat: asiakasosallisuus, asiakasraati, yhteiskehittdminen, tiedolla johtaminen, sosi-
aalityo
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1 JOHDANTO

Tdmén tutkielman mielenkiinnon kohteena on asiakasosallisuuden mahdollistaminen
asiakasraatitoiminnan kautta ja erityisesti sitd kautta saadun tiedon hyddyntdminen kun-
nallisen sosiaalitydn organisaation palveluiden ja toimintojen kehittimisessad. Asiakas-
osallisuus ja asiakkaan tiedon laajempi hyddyntdminen on noussut viime vuosina vah-
vasti esille sosiaalityon kentdlld, silli asiakkaan ajatellaan olevan tasavertainen ja kyvy-

kis osallistumaan palvelujen kehittdimiseen ja arviointiin (Pohjola 2017, 310).

Sosiaalityo eldd jatkuvassa muutoksessa ja nima muutostarpeet liittyvit globaaliin maa-
ilmaan, yhteiskunnallisiin muutoksiin sekd yhteiso- ja yksilotason muutoksiin. Sosiaali-
tyon kentén tyoskentelytavat kaipaavat kehittimistd ja muutostarpeen ymmaértimista
vastaamaan paremmin tdmin pdivin monimutkaisiin ongelmiin ja haasteisiin. Tasta
syystd asiakkaiden kuuleminen ja ottaminen mukaan palveluiden kehittdmiseen, suun-
nitteluun ja arviointiin tulisi entistd paremmin ottaa huomioon, kun toimintoja kehite-

tédén. (Kivipelto 2018, 22.)

Sosiaalityon asiakasta voidaan osallistaa monin eri tavoin, kuten perinteisin menetelmin
asiakaskyselyjen kautta, mutta my0s uusin ja innovatiivisin tavoin. Kehittdjdasiakkuus
ja asiakasraatitoiminta ovat melko uusia sosiaalityon asiakasosallisuutta lisddvié tapoja,
joista ei vield 16ydy paljon tutkimustietoa, joten sen tutkimiselle on oma tilauksensa.
Melko usein sosiaalityd ndyttdytyy yleisessd keskustelussa negatiivisessa valossa, joten
asiakkaiden ottaminen mukaan kuntien sosiaalityon yhteiskehittimiseen voisi parantaa
yleistd mielikuvaa sosiaalityostd. Samalla se voisi lisdtd avoimuutta sosiaalipalveluiden

pédtoksenteossa ja kehittdmisessd. (Hayhtié 2017, 16-17).

Uudet tavat tehdd sosiaalitydtd vaativat tyontekijoiltd rohkeutta ja uskallusta ndhda so-
siaalityd tyOntekijdn ja asiakkaan vélisend vastavuoroisena ja tasavertaisena yhteistyo-
nd. (Strandman & Palo 2017, 139). Toisaalta se vaatii my0s organisaatioilta ja péattdjil-
td sitoutumista uusiin kehittdmistapoihin ja muutoksiin (Muurinen 2019, 108-109). Nai-
den molempien yhdistelmélld on mahdollista toteuttaa asiakasta osallistavaa toiminta-

kulttuuria sosiaalityon kunnallisessa toimintaympéristossa.

Asiakasosallisuus on kirjattu myos sosiaalihuoltolakiin (Finlex 2014), joka korostaa
yksilon mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa palveluprosessiinsa ja palvelujen kehitta-

miseen. Lisédksi laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (Finlex 2000)



korostaa sitd, ettd asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelu-
jensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Eri kunnissa on erilaisia kdytdntojd ja hankkeita,
joilla tété asiaa pyritddn lisidméadn, toisaalta on vield paljon kuntia, joissa asian eteen ei

ole tehty paljoakaan (Niskala, Kairala & Pohjola 2017, 8).

Tutkielman tarve on tydeldmaldhtoinen, jossa toimintaa halutaan kehittdd organisaation
sisdlld. Osallistuin tyoni puolesta Vasson osahankkeeseen, jonka yhtenéd keskeisend ta-
voitteena oli mallintaa ja ottaa kdyttoon erilaisia yhteiskehittimisen tapoja. (VASSON
PRO SOS-osahanke 2017-2019.) Témén tyéryhmin kautta kuulin ensimmaéisen kerran
asiakasraatitoiminnasta sosiaalialalla ja se innosti kokeilemaan toimintaa omassa tyds-
kentelyorganisaatiossani. Omakohtaisen kokemuksen kautta kiinnostuin tutkimaan asiaa
tarkemmin ja siksi haluan tuoda esille organisaation tyontekijapuolen, esimiestason ja

ylemmén johdon ndkemyksid asiakasraatitoiminnasta ja sen kehittdmistarpeista.

Kyseessd on laadullinen tutkimus, jonka ldhestymistavaksi valitsin fenomenologisher-
meneuttisen metodin. Fenomenologishermeneuttinen metodi soveltuu ldhestymistavaksi
erityisesti silloin, kun halutaan tuoda esille ihmisten ainutkertaisia ja yksilollisid koke-
muksia ja ndkemyksid tutkittavasta kohteesta (Laine 2001, 28-29). Kerdsin aineiston
teemahaastattelujen avulla ja analysoin aineiston teoriaohjaavan sisdllonanalyysin kaut-

ta.

Tutkielmani koostuu kuudesta eri osasta. Ensimmaéinen osa on johdanto, jossa johdatte-
len lukijan aiheeseeni ja tutkielmani tarkoitukseen. Toinen ja kolmas osa koostuvat tut-
kielmani teoreettisesta viitekehyksestd, joita ovat asiakasosallisuus ja kehittimisen
kompleksisuus. Neljannessd osassa kdyn ldpi tutkielmani menetelmaélliset valinnat ja
aineiston, lisdksi kuvaan toimintaymparistda ja kohdeorganisaation sosiaalityon asiakas-
raadin sisdltod. Viidennessé osassa esittelen aineiston analyysin tulokset ja kuudennessa

osassa esitin johtopédatokset ja pohdinnan tuloksista ja tutkimuksesta.



2 KEHITTAMISEN KOMPLEKSISUUS

Téssd luvussa kuvaan yleisesti sitd kontekstia, jossa kunnallinen sosiaalityd toimii. Li-
saksi kuvaan sitd, miten kehittdminen ja asiakasosallisuus mahdollistetaan tdsséd komp-
leksisessa ympéristossd ja millaisia haasteita siind kohdataan. Lopuksi kdyn ldpi tut-

kielman aiheeseen liittyvid aiempia tutkimuksia.

2.1 KEHITTAMINEN JA OSALLISUUS KUNNALLISESSA TOIMINTAYMPARISTOSSA

Jotta ymmadrtdisimme suomalaista yhteiskuntaa, julkishallintoa ja kuntia, tulee kunnal-
lishallinnon historiaa tarkastella taaksepdin. Suomalaisen kunnallishallinnon alku maa-
rittyy 1860-luvulle ja sen syntyajoista ldhtien sdddetyt kunnallislait ohjaavat edelleen
kuntien toimintaa, hallintoa, taloutta ja tehtdvid. Kunnilla on ollut ja on edelleen keskei-
nen rooli palveluiden jdrjestdjédnd sekd hyvinvoinnin edistéjénd ja itsehallinnon perinne
liittyy vahvasti suomalaiseen kunnallisajatteluun. (Nyholm, Haveri, Majoinen & Peko-
la-Sjoblom 2017, 7.) Itsehallinnollinen ajatus pohjautuu ideaan siitd, ettd tietylld alueel-
la asuvat ihmiset hoitavat mahdollisimman paljon ja itsendisesti oman asuinalueensa
asioita, kuten palveluita, elinkeinoeldmai ja paitoksentekoa (Haveri & Majoinen 2017,

43).

Keskeisend ajatuksena siis on, ettd kuntien toiminta pohjautuu paikallisuuteen sekd kun-
talaisten oikeuteen ja velvollisuuteen osallistua oman kuntansa toimintaan ja kehittdmi-
seen. Kuntalain (Finlex 2015) mukaan kunnan perustehtidviksi médritelldén kuntalaisten
hyvinvoinnin ja alueen elinvoimaisuuden edistiminen sekd palveluiden jérjestaiminen
taloudellisesti, sosiaalisesti ja ympéristollisesti kestdvalld tavalla. Tiivistetysti voidaan
todeta, ettd kuntaorganisaation tehtdvdnd on kuntien lainsdddénnollisten tehtivien to-
teuttamisen varmistaminen ja tukeminen. Tdma taas nostaa olennaisimmaksi sidosryh-
maksi kuntien asukkaat ja asiakkaat, joille ei vélttiméttd riitd endd muuttuvassa yhteis-
kunnassa pelkkd edustuksellinen demokratia omien nidkemysten kanavoitumisen véli-

neeksi. (Airaksinen 2017, 178.)

Valtion ja kuntien vilinen suhde on vaihdellut vuosikymmenten aikana tiukemmasta
ohjauksesta véljempdin ohjaukseen. Kun kunnat saivat 1960-luvulla vastuulleen hyvin-
vointipalvelujen tuottamisen, alkoivat ne yhdessd valtion kanssa rakentamaan hyvin-

vointiyhteiskunnan perusteita ja instituutioita. Hyvinvointivaltion rakentamisen alussa



valtio ohjasi kuntia yksityiskohtaisilla normeilla, lakisditeisilld tehtévilla sekd toimin-
nallisella ohjauksella. Kuntien kannalta toiminta ndytti keskusjohtoiselta toiminnalta,
jossa niiden tehtdvéna oli olla osa palvelujirjestelméd, jotka tuottivat keskushallinnon
madrittdmat palvelut joka paikassa samalla tavalla, olosuhteista riippumatta. (Majoinen

& Pakarinen 2018, 50; Haveri & Majoinen 2017, 45.)

Tallaisessa tilanteessa kuntien oli vaikeaa kehittdd omaa toimintaansa, eivétkd ne juuri-
kaan reagoineet toimintaympéristoistd esiin nousseisiin haasteisiin. Toisaalta téitd aika-
kautta kuvataan erdénlaisena kulta-aikana, jolloin paikallista elinkeinoeldmaié kehitettiin
ja thmiset oli helppo saada osallistumaan mukaan tdhén toimintaan. (Haveri & Majoi-

nen 2017, 45.)

1980-luvulle tultaessa julkiseen hallintoon alkoi kohdistua paineita hallintoreformin
suuntaan ja kuntiin kohdistuvat uudistukset olivat laajoja ja periaatteellisia. Suurimmat
uudistukset koskivat kuntalakia, valtionosuusjérjestelméé sekd vapaakunta- ja hallinnon
kokeiluja. Uudistamiset kohdistuivat erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin

sekd itsehallinnon vahvistamiseen. (Majoinen & Pakarinen 2018, 51.)

Tuon ajan kunnallishallinnon uudistamista kuvaa olennaisesti myds markkinaohjautu-
vuus ja markkinaperusteisten toimintatapojen omaksuminen, joten byrokraattis-
legalistinen johtamismalli teki tilaa uusille johtamisajatuksille. Téstd ajanjaksosta voi-
daan katsoa ldhteneen liikkeelle kehityssuunnan, jossa kunnat edelleenkin hakevat omaa

rooliaan muuttuvassa yhteiskunnassa. (Haveri & Majoinen 2017, 46.)

Kunnat ovat keskeinen osa suomalaista hyvinvointiyhteiskuntaa, joita valtionhallinnon
lukuisat uudistukset ovat muokanneet ja muokkaavat edelleen. Toimintaympériston
nopeat muutokset Suomessa haastavat seké valtion ettd kuntien hallinnon rakenteita ja
hallintokulttuuri eldd murroskautta, jonka pohjalta kehittyy ja kehitetddn uusia tapoja
toimia (Yli-Viikari & Pasanen 2018, 21). Haveri ja Majoinen (2017, 47) kuvaavat tita
murroskautta postmoderniksi ajaksi, jolle on tyypillistd vaikeasti méériteltavét ja hallit-

tavat ongelmat sekd pirstaloitunut maailma.

Edelld kuvatusti kunnat ja julkishallinto ovat uuden edessé, koska ne kohtaavat muutos-
paineita yhteiskunnan taholta. Liséksi kansainviliset ja kansalliset toimintaympériston
muutokset, teknologian muutostarpeet ja muutokset, kuntalaisten eldméntapojen ja ar-
vojen muutokset, viestd- ja elinkeinorakenteiden muutokset seké kansalaisten lisdédnty-

nyt vaatimus aidosta osallisuudesta pdatoksenteossa, kehittdmisessd ja arvioinnissa sekd



avoimuudesta vauhdittavat kuntien muutosta (Majoinen & Pakarinen 2018, 49; Sinkko-

nen & Laulainen 2018, 153).

Kuntakentéin kompleksisessa toimintaympéristossa keskeistd on edelld kuvatut muutok-
set, jotka ovat perdisin sekd organisaatioiden siséltd ettd ulkoa (Vartiainen, Raisio &
Viinaméki 2018, 103). Tama edellyttdd kuntien nopeaa reagointia ja jatkuvaa uudistu-
mista, jotta ne pystyvit vastaamaan asukkaiden ja asiakkaiden tarpeisiin. Valtionhallin-
non ratkaisut heijastuvat omalta osaltaan kuntiin ja se luo toimintaedellytykset kuntien
kokeilevaan kehittdmiskulttuuriin. Toisaalta kuntien poliittisen johdon paitoksenteko
muokkaa kuvaa kunnan arvomaailmasta ja luo siten pohjan erilaisille tavoille osallistaa
asukkaita ja kehittdd kuntaorganisaatioiden toimintaa. (Majoinen & Pakarinen 2018, 50-

51.)

Kunnallisessa kehittimistydssd on otettava huomioon muutoksen lisdksi myos kuntajoh-
tamisen erityislaatuisuus, joka on kiintedsti yhteydessd valtionpolitiikkaan ja paikalli-
seen politiikkaan. Lisdksi on otettava huomioon tiiviin vuoropuhelun tarve kunnan po-
liittisten pédttdjien sekd ammattijohtajien ja viranhaltijoiden kesken, joiden vililla syn-
tyy vuoropuhelua tavoitteista ja strategista. (Airaksinen 2017, 178.) Kompleksisuutta
lisdd myos kuntien erilaiset hallinto- ja johtamisrakenteet sekd lautakuntien méérélliset
vaihtelut eri kunnissa. Toisaalta kunnissa on otettu kayttoon asukaslidhtdisid neuvostoja
ja valtuustoja, kuten nuorisovaltuustot ja vanhusneuvostot, joita kunnat hyddyntévit eri

tavoin padtoksenteossa ja strategisessa suunnittelussa.

Uudistuminen ja muutos lisdédvét tarvetta kehittdville kokeilukulttuurille ja luo painetta
kuntien toiminnan ja palveluiden kehittdmiselle alhaalta ylospdin (Heindmaki 2018, 37;
Majoinen & Pakarinen 2018, 49). Kunnat ovat jo aiemmin ldhteneet itsendisesti kehit-
tdmédn organisaatioita ja toimintaa erilaisten hankkeiden, pilottien, laajojen kokeilujen
sekd vaiheittaisen kdyttoonoton kautta. Kokeilukulttuurin avulla voidaan mahdollistaa
kansalaisten mukaan pddsy kehittimiseen ja osallistumiseen. Kun onnistumisen pakkoa
el ole, se lisdé uskallusta kokeilla rohkeammin erilaisia ja innovatiivisia tapoja kehittda
kuntien toimintaa yhdessd kansalaisten kanssa. Yksi tapa lisdtd kansalaisten osallisuutta
on kuntien avoimen hallinnon malli, jonka avulla on mahdollista kehittda kansalaisten ja

hallinnon vélistd vuoropuhelua seké kansalaisten osallisuutta. (Heindméki 2018, 37-38.)

Siirtymistéd suljetusta systeemistd kohti avoimempaa mallia puoltaa kolme erilaista pai-

notusta, joista ensimmaéinen liittyy taloudellisiin perusteisiin, resurssien riittivyyteen ja



talouden kantokykyyn kunnissa. Toinen painotus korostaa avoimuutta osallisuuden
edellytyksend ja mahdollistajana ja kolmas painotus korostaa paittdjien tilintekovastuu-
ta, oikeusvaltioperiaatetta sekd laillisuusperiaatetta, joiden tavoitteena on edistdd julki-

sen johtamisen eettisyyttd. (Laitinen, Stenvall & Virtanen 2017, 254.)

Edelld mainittujen keinojen avulla kuntien on mahdollista lisédtd omaa selviytymistidin
kompleksisessa ja epdvarmassa toimintaympéristossd, mutta se edellyttdd kunnilta no-
peaa reagointia ja jatkuvaa uudistumista, jotta ne pystyvét vastaamaan asukkaiden ja
asiakkaiden tarpeisiin (Majoinen & Pakarinen 2018, 56; Pakarinen & Erkkilé, 2017,
297).

Kunnilla on Jdppisen (2017, 326) mukaan lukuisia muitakin tapoja lisdtd ja kehittda
kuntalaisten ja asiakkaiden osallisuutta, kuin pelkkd kokeilutoiminta, ndiden lisdksi
kunnissa on otettu kdyttdon palvelumuotoilua ja innovaatiotoimintaa. Néin siksi, koska
kunnissa on herétty pohtimaan, miten uudet ideat ja innovaatiot saadaan levidméan or-

ganisaatioiden sisilld siten, ettd niistd tulisi pysyvé osa toimintakulttuuria. (emt.)

Toisaalta kuntien lukuisista mahdollisuuksista huolimatta kdytossd olevat yhteiskehit-
tdmisen ja osallisuuden lisddmisen keinot ovat vield melko tavanomaisia, eivitkd ne
vaikuta péatoksentekoon tai palveluihin riittdvésti. Haasteena on tasavertaisen osalli-
suuden toteuttaminen, koska aktiiviset kuntalaiset ja asiakkaat saadaan melko helposti
mukaan toimintaan, mutta ulkopuolelle jddvat usein juuri ne kuntalaiset ja asiakkaat,
joiden osallisuutta tulisi vahvistaa ja lisdtd. Yleinen ajatus on, ettd osallisuuteen ja osal-
listumiseen vaikuttavat ihmisen sosiaalinen asema, tiedot ja taidot, kyvyt osallistua,
tunne yhteisvastuullisuudesta sekd aiemmat kokemukset osallisuudesta. Kuntalaiset
eivit osallistu kehittimiseen, mikéli heilld on ndenndinen kokemus osallisuudesta ja
vaikuttamismahdollisuuksista, eikd silld ole todellisia vaikutuksia palveluihin tai kunnan
toimintaan. (Nurmi, Syvéjarvi & Leinonen, 2018, 116-117; Pikkala 2006, 12.) Haastee-
na on lisdksi se, ettd jos hankkeita ja kehittdmistyoté toteutetaan pelkéstddn viranhaltija-
tyOnd, niin tilloin kehittdmisideat ja palveluiden kéyttdjien mielipiteet, joita kuntalaisil-
ta kuntaorganisaatioon tulee, jdi luottamushenkildiden ulottumattomiin (Pikkala 2006,

12).

Kunnassa olisi Pikkalan (2006, 13) mukaan térkedé panostaa osallistumismahdollisuuk-
sien lisddmiseen rahallisesti tai henkildstoresurssein, lisdksi kunnassa tulisi olla jokin

taho, jolla on kokonaiskésitys kunnan demokratiatoimista ja siitd, koordinoiko jokin



taho eri toimialoilla toteutettavia toimia. Liséksi keskeistd olisi 1dhted litkkeelle kunnan
nykytilan kartoituksesta osallisuuden ja osallistumisen tilasta, jotta toimintaa voidaan
kehittdd. Tdmén jdlkeen toimintaa tulisi seurata esim. valtuustokauden alussa ja lopussa,
jotta ndhdddn, miten asiat ovat kehittyneet ja asetetut tavoitteet toteutuneet. (Pikkala

2006, 54.)

Pikkalan (2006, 54) mukaan osallisuuden kehittimistd ja vakiinnuttamista helpottaisi,
jos kunnilla olisi verkostoja, joiden kanssa ne voisivat vaihtaa kokemustietoa onnistu-
neista ja hyvistd kdytdnnoistd. Lisdksi selkedt ja dokumentoidut toimintatavat edistiisi-
vit kuntalaisten ymmaérrystd ja tietoa omista vaikutus- ja osallistumismahdollisuuksis-
taan. Olennaista olisi myds henkildston ja viranhaltijoiden sekd kunnan luottamushenki-

16iden osaamisen kasvattaminen tiedottamisen ja koulutuksen avulla. (mt. 55.)

Yksi keskeinen toimija ja tiedon levittdjd kuntalaisten osallisuustyon kehittdmisessd ja
vakiinnuttamisessa on Kuntaliitto, joka on ldhtenyt edistimdin demokratiatyota ja osal-
lisuutta omalta osaltaan. Kuntaliiton kotisivuilta 16ytyy kootusti erilaisia malleja hyviksi
koetuista kiytdnndistd ja kuntalaisten voimaannuttamistavoista, ndistd voisi mainita

erityisesti visioinnin, asiakasraadit sekd fokusryhmitydskentelyn. (Kuntaliitto 2020.)

Osallistumisen edistdmisessd ja kehittdmisessd keskeistd on myds kunnallinen johtami-
nen, jolta voidaan edellyttdd oikeanlaisten puitteiden mahdollistaminen osallisuutta ja
yhteistyota tukevasti kuntapdittdjien ohella. Timi on omalta osalta melko haastavaa,
koska resurssit ovat niukkoja ajan, rahan ja henkildston suhteen. Lisdhaastetta tuo kak-
sinapainen ohjausjérjestelma, poliittinen ohjaus ja virkamiesohjaus, jossa johtajan toimii
virkavastuulla noudattaen lainsdddéntod, toimimalla tulosvastuisesti sekd asiantuntija-

vastuulla (Sutinen 2012, 35-37).

Haasteista huolimatta kunnallisalan johdon tulee rakentaa osallisuutta edistdva toimin-
takulttuuri yhdessa henkiloston kanssa sellaiseksi, ettd kuntalaisilta ja palveluiden kiyt-
tdjiltd vélittyva tieto kulkee joustavasti padtoksentekoon sekd strategiseen tasoon saakka
vertikaalisesti (Nurmi, Syvéjdrvi & Leinonen 2018, 116). Johtajan tulee lisdksi varmis-
taa, ettei vastuu ja tilivelvollisuus kehittdmistyOstd jaa yksittdisten tyontekijoiden har-
teille, koska epdonnistumisen pelko varsinkin uusien ja innovatiivisten palveluiden ke-
hittdmistyOssd saattaa olla riski ja este toimintatapojen muutokselle. Tima voidaan estdd
kokeilujen yhteiselld reflektoinnilla ja oppimisella, jotta toimintaa voidaan tarvittaessa

muuttaa ja kehittdd yhteistydssd eri tahojen kanssa sekid kehittdd uudenlaisia arvioinnin



valineitd. Téllainen uudenlainen yhteiskehittdminen ja asiakasosallisuuden johtaminen
perustuukin pitkalti henkiloston rohkaisemiseen ja vuorovaikutuksen vahvistamiseen eri

toimijoiden vililld sekd toiminnan mahdollistamiseen. (Tuurnas 2017, 474-475.)

2.2 KUNNALLISTEN SOSIAALIPALVELUIDEN KEHITTAMINEN JA ASIAKASOSALLISUUS

Jos globaalit ja yhteiskunnalliset muutokset ravistelevat suomalaista yhteiskuntaa ja
kuntia, ndkyy se myds suoraan kunnallisen sosiaalityon kentdlld. Tamé tarkoittaa, ettd
sosiaalityon tdytyy myos muuttua ja kehittyd yhdessd ympérdivin maailman kanssa.
Kivipellon (2018, 22) mukaan sosiaalityd kohtaa yhi enenevissd méérin yhteiskunnalli-
sia ja rakenteellisia muutoshaasteita palveluiden ja toimintaympériston digitalisoitumi-
sen, uusliberalistisen talouspolitiikan, globalisoitumisen sekd palvelujen markkinoistu-

misen kautta.

Kehittdmishaasteita aiheuttavat lisdksi vaatimukset sosiaalityon laadusta, vaikuttavuu-
desta ja niiden mittaamisen tarpeesta, sekd asiakastyon vaikeutuminen ja tyOméérdn
lisddntyminen (Hdmaéldinen & Niemeld 2014, 80; Kivipelto 2018, 40). Lisdksi kuntien
ja sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaymparistossd on kiynnissa télld hetkelld suuria
rakenteellisia muutoksia, joten se haastaa organisaatioita ja sosiaalialaa uudistumaan ja

kehittyméain omalta osalta.

Koska yhteiskunnalliset ja kunnalliset palvelurakenteet muuttuvat, kohdistuu sosiaali-
tyohon uusia osaamisvaatimuksia erityisesti asiakkaan aseman vahvistamiseksi sekd
kokemus- ja kehittdjdasiakkuuden vahvistamiseksi palveluiden suunnittelussa, arvioin-
nissa ja kehittdmisessd. Monitoimijuuden, kumppanuuden ja dialogisuuden kisitteiden
kiyton lisddntyminen sosiaalitydssd ilmentdd hyvinvointipalveluiden ja yhteiskuntapoli-
titkan ideologista muutosta vaikuttaen samalla my0s sosiaalityohon ja sen asiantuntijuu-

teen. (Kivipelto 2018, 42.)

Téssd tilanteessa ei olekaan endd itsestddn selvid, ettd tyontekijdt ovat ainoita sosiaali-
tyOn asiantuntijoita, vaan paine jaettuun asiantuntijuuteen kasvaa ja lisdéd yhteista kehit-
tdmisen tarvetta asiakkaiden kanssa. Uusi ideologinen ajattelutapa korostaa asiakkaan
aktiivisen osallisuuden merkitystd, mutta ongelmatonta se ei edelleenkddn ole. Periaat-
teessa sosiaalialalla suhtaudutaan myonteisesti asiakasosallisuuden laajentamiseen ja
syventdmiseen, mutta toteuttamisen on todettu olevan haastavaa sosiaalityon kiytdn-

noissd. Koska sosiaalityon asiakkailla saattaa olla jo valmiiksi puutteelliset vaikutta-



mismahdollisuudet yhteiskunnassa ja omien palveluiden kohdalla sekd negatiivinen
késitys palveluista, sosiaalityolld on tdstd syystd tarked rooli heikoimmassa asemassa
olevien asiakkaiden osallisuuden vahvistamisessa ja mahdollistamisessa. Sosiaalitydssi
asiakkaiden kokemuksia ja tietoa tulisikin systemaattisemmin hyodyntdd palveluiden

kehittdmisessa. (Kivipelto 2018, 228-229.)

Kuntalain (Finlex 2015) mukaan kuntien tehtdvdna on kuntalaisten hyvinvoinnin edis-
tdminen, joten lain mukaan toimiminen korostaa sosiaalipalvelujen asemaa ja merkitys-
td asiakastyOssd ja kehittdmisessd. Mottosen ja Kettusen (2014, 109) mukaan kunnan
sosiaalitoimi on siten keskeinen tekijd ja vastuunkantaja sosiaalipolitiikan ja sosiaali-
huollon ndkdkulmasta. Koska sosiaalityé vaikuttaa yhteiskunnan rakenteisiin, voidaan
sitd Kivipellon (2018, 22) mukaan pitdé poliittisena ammattina. Poliittisuus nékyy arvo-

valintoina poliittisessa paatoksenteossa, kuntien hallinnossa ja asiakastydssa.

Téssd kompleksisessa ympéristossd sosiaalityd ja kehittdiminen kohtaa erityisiad eettisid
vaatimuksia ja lisdksi se herdttdd kysymyksen, onko asiakkaan osallisuudelle tilaa tissa
kokonaisuudessa ja voiko toiminta ylipddnsi olla eettistd ilman asiakkaan vahvaa osalli-
suutta eri kehittdmisprosessin vaiheissa. Niiden liséksi sosiaalityd ja sosiaalipalvelut
kohtaavat lisdvaateita vaikuttavuudesta ja laadusta, koska ne ovat usein viimesijaisia,
verovaroin tuotettuja palveluita. (Sinkkonen & Laulainen 2018, 145.) Sosiaalityon pai-
neista asemaa yhteiskunnassa lisdéd sen rooli yhteiskunnallisena vallankdyttdjdnd, mutta
samalla sen tulisi olla heikomman puolella ja ottaa asiakkaan d&ni vahvasti huomioon
palveluiden suunnittelussa, vaikutusten arvioinnissa ja kehittdmisessd (Kivipelto 2018,
34).

Aiemmin valtiokeskeisessd kehittimisohjauksessa ja ohjauksessa yleensdkin valtio mii-
ritteli kansalaisten palvelut, jotka kuntien piti tuottaa sekd organisaatiot, joissa ne tuotet-
tiin. Vapaakuntakokeilun ja valtionohjaussdénnon lakimuutokset toivat pédtosvaltaa
takaisin kunnille ja se ndkyi kuntien sosiaalitoimen asemassa siten, etti se heikensi laki-
sddteisten tehtivien perustaa. Toisaalta tdmi avasi ovet uudistuksille ja kehittdmiselle,
jonka taustalla on ollut New Public Management -oppisuunta, eli uusi julkishallinto,
kuten Suomessa sitd on nimitetty. Tdmé oppisuunta korostaa sitd, ettd my0s julkisen
hallinnon tulee hy6dyntdd markkinaperiaatteita, korostaen yksilon tulosvastuuta, tavoit-
teellisuutta, tehokkuutta ja taloudellisuutta. Kyseinen suuntaus on tarkoittanut sosiaali-

tyOssd sitd, ettd kehittdmistarpeet on yleensd annettu ylhaddltd alaspdin, niiden ollessa
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enemmaénkin kunnallisen organisaation kehittdmistarpeita, ei niinkdidn sosiaalityon ja

sosiaalitoimen omia tarpeita. (Mottonen & Kettunen 2014, 111-112.)

Vastavoimana markkinaehtoiselle kehittimistydlle on noussut New Public Service-
teoria, joka méidrittelee uudella tavalla asiakkaan ja julkishallinnon palvelujen suhdetta.
Teoria painottaa laajaa osallisuutta ja yhteistd dialogia siten, ettd asiakkaat, palveluiden
kayttdjat, henkilosto ja johto ovat yhdessé osallisena kehittimistyOssd. Palvelujen kayt-
tdjdn sijaan asiakas ndhddinkin tdmén teorian mukaan toimijana, asiantuntijana ja kan-
salaisena, tasavertaisena yhdessi tyontekijoiden ja paittdjien kanssa. (Strandman & Palo
2017, 139.) Seppénen-Jarveld ja Vataja (2009, 14) painottavat, ettd tdssd suuntauksessa
korostuu prosessimaisuus, kumppanuus sekd dialogisuus ja kehittdmisen tarpeet 1dhtevit

liikkeelle alhaalta ylospéin.

Sosiaalityd omana tieteenalana on vield melko uusi ja sen kehittdminen sekd tutkiminen
on aiemmin pohjautunut melko paljon eri hankkeisiin. Hankkeiden haasteena on ollut
niiden rahoituksen lyhytkestoisuus, jonka vuoksi erilaiset hyvét ja toimivat menetelmat
eivit ole juurtuneet laajemmin osaksi sosiaalitydn toimintaympéristod. (Seppénen-
Jarveld & Vataja 2009, 9.) Jotta hankkeet eivit jéisi vain paikallisen tason toiminnoiksi,
tulisi innovatiivisia ja uusia, hyvéksi havaittuja toimintatapoja ja menetelmid pyrkia
juurruttamaan sosiaality0hon valtakunnallisesti siten, ettd niistd voidaan muokata ku-
hunkin toimintaympéristodn sopivin malli ottamalla huomioon ajan, paikan ja tilan aset-

tamat raamit kehittdmistyolle.

TIEKARTTA 2030-raportin (TIEKARTTA 2030 2019, 38-39) mukaan sosiaalityon
kehittdmisessa tulisi hydodyntid systemaattisesti tutkimuksella tuotettua tai kidytdnnossa
kertynyttd tietoa uusien prosessien ja menetelmien kehittimiseksi tai olemassa olevien
parantamiseksi. Tdssd yhtend vaihtoehtona voisi olla erilliset sosiaali- ja terveydenhuol-
lon osaamiskeskukset, jotka toimisivat edelld mainittujen asioiden lisdksi yhteistyo-
kumppanina niin yliopistolliselle sosiaalityon koulutukselle ja tutkimukselle kuin am-
mattikorkeakouluille ja valtionhallinnon ja maakuntien/kuntayhtymien sekd kuntien

toimijoille. (emt.)

Kestidvén ja onnistuneen kehittdmistyon taustaedellytyksend on tydyhteisdjen jésenten
riittdva tietotaito kehittimisestd, jotta kehittdmisprosessin kdynnistiminen, kuljettami-
nen ja ylldpitdminen olisi sosiaalityon organisaatioissa mahdollista (Seppénen-Jarveld &

Vataja 2009, 10). Osaamiskeskukset mahdollistaisivat omalta osaltaan kokeilujen sys-
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temaattisen kdytdnnon viemisen kunnalliselle sosiaalityon kentélle ja sitd kautta voisi

mahdollistaa vaadittavaa lisdkoulutusta ja osaamista eri toimijoille.

Kun kunnallisten sosiaalipalveluiden osalta tydntekijoiden kehittimisosaaminen on oi-
kealla tasolla, seuraavaksi tulee pohtia, miksi ja mité kehitetddn ja kenen kanssa. Tdémén
pdivan sosiaalitydssd kehittdiminen kuuluu koko tydyhteisélle, eikd se siten ole vain
esimiesten vastuulla. Oleellista on my®ds se, ettd kehittdmisen tavoitteet ovat tydyhteison
itsensé asettamia, eikd ulkoapdin annettuja, jotta motivaatio pysyisi korkealla tasolla ja
tyOyhteison jésenet sitoutuisivat siithen. Parhaimmillaan kehittdmisestd muokkaantuu
kiinted osa arkityOtd ja titd kautta se jad pysyviéksi toimintatavaksi. (Seppanen- Jarveld

& Vataja 2009, 17-21.)

Omachtoista kehittdmiskulttuuria edistdd lisdksi toimivat rakenteet sekd mahdollisuus
arvioida sddnndllisesti toimintaa, joten titd kautta myos ulkoapdin tulevat kehittdmistar-
peet, kuten organisaatiomuutokset ja lainsddddnnon uudistukset on mahdollista kytked
osaksi kehittdmistoimintaa. Kehittimistyon siséiset ja ulkoiset rajoitukset on hyva huo-
mioida, eli se, mihin voidaan vaikuttaa, miten ja milld resursseilla. (Seppénen-Jéarveld &

Vataja 2009, 26.)

Oleellista on my®0s se, ettd riittdvan monella tydyhteison jésenelld on selked kasitys kul-
loinkin meneilldén olevasta kehittdmistyostd, kehittiminen on dokumentoitu ja tietoa
voidaan siirtdd joustavasti eri toimijoiden vélilld. Tdma on hyva varmistaa, jotta tyonte-
kijoiden vaihtumisen myd6td kehittimistyon on mahdollista jatkua. (Seppédnen- Jarveld

2009, 47.)

Kokeilukulttuurilla on vahva metodologinen tausta sosiaalitydssd, mutta se ei tarkoita
Muurisen ja Lovion (2015, 207) mukaan yrityksen ja erehdyksen menetelmid, vaan
tietoista ja aktiivista toimintaa, joka perustuu suunnitelmallisuuteen. Yhteisen reflek-
toinnin kautta sosiaalitydssd on mahdollista oppia uutta ja kehittdd toimintaa sosiaali-
tyon monimutkaisessa toimintaympéristdssa. (emt.) Jotta kehittdminen sosiaalityon ken-
tdlld toteutuisi, tulisi organisaatioiden ja tyopaikkojen mahdollistaa tyon tutkiva kehit-

taminen.

Muurisen (2019, 108) mukaan kiireenkin keskelld sosiaalitydsséd tutkivaa kokeilemista
on mahdollista toteuttaa, mutta se edellyttdd tyontekijoiltda kykyd pragmatismiin, eli
toiminnan korostamista ja kdytintoon suuntautumista tutkimuksen tekemisessé, ongel-

manratkaisussa ja tiedon tuottamisessa. Koska kehittdmistyon avulla pyritdén tietoisesti
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muuttamaan asioita sosiaalityossd, sen tulee perustua tiedonmuodostukseen ja paittely-
kykyyn. Kehittimismydnteisessd tyOyhteisossd uskalletaan muodostaa erilaisia hypo-
teeseja, kokeilla niitd rohkeasti, reflektoida kokemaa, olla avoimia erilaisille 1dhestymis-
tavoille sekd muuttaa ndkokulmaa tarvittaessa. Lisdksi kehittdminen vaatii onnistuak-
seen reunachdot toiminnalle, selkeét vastuut, roolit sekd ylemmén tahon tuen. (mt. 108-

109.)

2.3 AIEMMAT TUTKIMUKSET

Tarkastelen seuraavaksi tutkielman aihepiiriin liittyvdd aiempaa tutkimusta. Hognabba
(2008) on tutkinut Bikva-arviointimenetelman kdyton vaikutuksia sosiaalialan tydyksi-
koissd sekd sitd, muuttako asiakkaan puhe tyokdytintojd sosiaalialalla. Tutkimuksen
keskitssd on asiakasldahtoisyys ja asiakkaiden osallisuus palvelujen suunnittelussa, ke-
hittdmisessd ja arvioinnissa. Kirjoittajan mukaan tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd
asiakasldahtoisen menetelmiin avulla on mahdollista vaikuttaa tydyhteisdjen arvokes-
kusteluun sekéd asiakasldhtdisen, tutkivan ja arvioivan tyOorientaation kehittymiseen.
Parhaimmillaan se nostaa esille niiden asiakkaiden puhetta, joiden d4ni jaa usein kuu-
lumattomiin ja samalla se voimaannuttaa tyOntekijoitd ja asiakkaita. Kirjoittajan mu-
kaan asiakasosallisuuden mahdollistamisen onnistumiseen vaikuttaa tyontekijoiden ky-
ky kuulla asiakkaita, uudenlainen tiedon muodostus, arvokeskustelu, johdon tuki seka

avoin ja reflektiivinen keskusteluymparisto. (Hognabba 2008, 4.)

Tuurnas (2016) tarkastelee véitoskirjassaan yhteistuotantoa julkisten palveluiden kehit-
tdmisessd ja sitd, miten se muuttaa ammattilaisten kiytdantdjd. Kirjoittajan mukaan tut-
kimus tuottaa uutta tietoa vihemmaén tutkitusta aiheesta, eli julkisen hallinnon eri tason
ammattilaisten rooleista ja motivaatiotekijoistd yhteistuotannossa. Kirjoittajan mukaan
yhteistuotanto luo paineen julkisten palveluiden toimintatapojen, organisoinnin ja kult-
tuurin muuttamiselle. Tutkimuksen tulosten mukaan yhteistuotanto muuttaa ammatti-
laisten kdytdntjd monin eri tavoin, mutta samalla se luo kompleksisuutta, jos toimijat
ymmartavit yhteistuotannon eri tavoin. Samalla se kyseenalaistaa professioldhtdisen
toimintakulttuurin ja luo painetta laajentaa késitystd asiantuntijuudesta siten, ettd asiak-
kaan kokemukseen perustuva tieto nostetaan tasavertaiseen asemaan ammattilaisten

tiedon rinnalle. Kirjoittaja mukaan olennaista on 10ytdéd tasapaino ammattilaisuuteen
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perustuvien julkisten palvelujen ldhtokohdan sekd asiakasldhtGisyyttd, avoimuutta ja

kumppanuutta tavoittelevien toimintamallien vililld. (Tuurnas 2016, 7-8.)

Kuusela (2018) on tutkinut pro gradu- tutkielmassaan asiakasraatia osallistumisen kei-
nona. Tutkimuksessa kysytdin, millaiset tekijét vaikuttavat asiakkaiden osallistumiseen
ja millaisena deliberatiivinen demokratia niyttdytyy asiakasraatitoiminnassa. Tutkimuk-
sen tulosten mukaan deliberatiivisen demokratian kaltainen keskustelu koetaan térkeéksi
ja asiakasraadin kaltainen toiminta paremmaksi osallistumisen keinoksi kuin perinteiset
osallistumistavat. Kirjoittajan mukaan asiakasraatitoiminnan kautta saatu tieto lisdd

ymmarrysté eri asioista. (Kuusela 2018, 4.)
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3 YHTEISKEHITTAMINEN ASIAKASOSALLISUUDEN MAHDOLLISTAJANA

Asiakkaan osallisuus palvelujen kehittdmisessd on vaihdellut eri aikakausina sen mu-
kaan, millaisia ajatusmalleja asiakkaasta on ollut vallalla yhteiskunnassa ja sosiaality0s-
sd. Pohjolan (2017, 309-310) mukaan aiempina vuosikymmenind asiakas oli 1dhinna
palvelujen kohde ja avun tarvitsija, jolla ei ollut kykya tai voimavaroja itse parantaa
omaa asemaansa eikd varsinkaan osallistua omien palvelujen kehittdmiseen. Nykypdi-
van muuttuvassa suomalaisessa yhteiskunnassa tdméin ei endé katsota olevan riittavaa,
vaan asiakkaan ajatellaan olevan tasavertainen ja kyvykés osallistumaan palvelujen ke-

hittdmiseen ja arviointiin. (emt.)

Téssé tutkielmassa asiakasosallisuuden méirittely noudattaa melko pitkélle Leemanin ja
Hamaélaisen (2016, 587-589) kuvausta asiasta. Heiddn mukaansa asiakasosallisuudella
tarkoitetaan sosiaalisen osallisuuden mahdollisuutta, jossa asiakas osallistuu aktiivisesti
omien palvelujen jérjestimistapojen suunnitteluun, saamiseen, tuottamiseen, kehittdmi-
seen ja arviointiin. Lisdksi laajennan maérittelyd Niskalan ym. (2015, 145) mukaiseen
ajatukseen, jonka mukaan osallisuus néyttdytyy aktiivisen kansalaisuuden roolina. Ak-
titvisen kansalaisen roolissa asiakas osallistuu kehittdmiseen ja vaikuttamiseen tasaver-

taisesti yhdessd ammattilaisten kanssa.

Tutkielmassa yhteiskehittdmisen maédritelmi perustuu Toikon ja Rantasen (2009, 89)
kuvaamaan sosiaaliseen prosessiin, joka edellyttdd ihmisten aktiivista osallistumista ja
vuorovaikutusta. Nditd sosiaalisia prosesseja voidaan tarkastella eri suunnista sen mu-
kaan, millaisena asiakkaiden kehittdmisosallisuus mahdollistetaan organisaatiossa. Yh-
teiskehittamisessd asiakkaat voidaan ndhdé tasavertaisina kehittdjind yhdessd ammatti-
laisten kanssa, jolloin ldhtokohtana on intressien erilaisuus ja dialoginen vuorovaikutus,
jota eivit ulkoapdin tuleva kdskyt rajoita. Tdllainen kehittdmistoiminta korostaa asiak-
kaiden ja tyontekijéiden yhteisomistajuutta ja sen avulla tavoitellaan laajempaa yhtei-

sOllistd muutosta. (mt. 97-98).

Tamin paivin yhteiskunnassa asiakkaan eri rooleista ollaan siirtymaéssa ja siirrytty kohti
aktiivista ja osallistuvaa asiakasta, joka kehittdd yhdessd ammattilaisten kanssa omia
palveluita. Tdma vaatii asiakasosallisuuden tunnustamista ja aitoa osallisuuden mahdol-
listamista, jossa asiakkaalle ei ené riitd pelkkiin asiakastyytyvéaisyyskyselyihin vastaa-
minen, asiakkaiden kuuleminen palvelujen suunnitteluvaiheessa tai yksittiisten koke-

musasiantuntijoiden kuuleminen. Tdmi onkin huomioitu eri sosiaalialan organisaatiois-
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sa ja kuntapuolella strategisissa linjauksissa ja tavoiteltavissa olevana asiana, mutta to-
dellisuudessa asiakasosallisuus ja yhteiskehittdminen etenevit kentilld vield melko hi-

taasti. (Niskala, Kairala & Pohjola 2017, 7-8; Kivipelto 2018, 244.)

Myos lainsdddéntd velvoittaa kuntia ja sosiaalipalvelujen jirjestijid ottamaan asiakkaat
mukaan palvelujen suunnitteluun, arviointiin ja kehittdmiseen ja se on yksi keskeinen
sosiaalipoliittinen tavoite yhteiskunnallisesti ajateltuna (Niskala, Kostamo-Padkko &
Ojaniemi 2015, 131). Asiakkaan asemasta ja oikeuksista on sdidetty esim. kuntalaissa
(Finlex 2015), sosiaalihuoltolaissa (Finlex 2014) seké laissa sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (Finlex 2000). Liséksi sosiaalialan arvot ja eettiset toimintaoh-
jeet ohjaavat toimintaa asiakasosallisuuden suuntaan. Kysymys, joka tulee ratkaista, on

se, miten asiakkaan osallisuutta lisdtdan kaytdnndssa?

Kuten edelld mainittiin, yksi tapa lisdtd asiakkaan osallisuutta on yhteiskehittdminen.
Yhteiskehittdmisen ja -tutkimisen taustalla on idea asiakasosallisuuden vahvistamisesta.
Tama kehittdmistyd on aloitettu Sosiaalialan osaamiskeskuksen Soccan Heikki Waris-
instituutissa 2000-luvun puolessa vélissé ja siind ideana oli ottaa kehittdmistyohén mu-
kaan palveluiden kayttdjit ammattilaisten rinnalle. Yhteiskehittdminen on kunnallisessa
toimintaymparistossé rajoja rikkovaa ja ammattilaisille toiminta on radikaalisti uusi tapa
tehdi sosiaalityotd, joka vaatii uudenlaista asemoitumista kehittimiseen. Yhteiskehitti-
misessd palveluiden kdyttdjit ja ammattilaiset pdédsevit yhteiselle areenalle kumppanei-
na, joka tuottaa parhaassa tapauksessa laadukkaampia ja toimivampia palveluja. Yhteis-
kehittdmisessd on kuitenkin tirked ymmartda, ettd jokainen toimintayksikkd on oman-
laisensa, eivitkd yhteiskehittdmisen valmiit mallit sellaisenaan vield tuota parasta lop-
putulosta. Onnistumisen kannalta olennaista on luoda kéytetylle menetelmaille sellaiset
olosuhteet, jossa toiminnan toteuttamiselle on suotuisat edellytykset. (Palsanen 2013, 4-

6.)

Yhteiskehittimisen avulla voidaan Niskalan ym. (2015, 131) mukaan hakea liséksi uu-
denlaista ymmarrystd asiakkuudesta organisaatio- ja tyOntekijitasolla. Uudenlaisessa
ymmarryksessd ajatellaan, ettd asiakkaasta ei ajatella ongelmakeskeisesti, eikd myds-
kéén tilanteen ajatella olevan ongelmallinen. Sen sijaan ajatellaan, ettd asiakkaan ja eri
toimijatahojen kanssa tutkitaan prosessien ja palvelujen haasteita, keskustellaan niistd ja
kehitetddn niitd yhdessd. Tétéd kautta asiakkaan aktiivista kansalaisroolia voidaan omalta

osalta vahvistaa. (emt.)
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Yhteiskehittimisen onnistumisen kannalta on erotettavissa Harran, Siparin ja Mékisen
(2017, 159) mukaan viisi keskeistd elementtié: saatu ja koettu hyoty, yhdessd toimimi-
nen, kdytetyt menetelmét, toiminnasta saatu lisdarvo seké toiminnan eteneminen. Néisti
hyéty liittyy sithen, miten asetetut tavoitteet saavutetaan ja miten ne ovat havaittavissa
ja syntyyko toiminnan kautta uutta tietoa ja parempia toimintoja. Yhdessd toimimisen
kannalta ratkaisevaa on ryhmédn ilmapiiri, onnistumisen kokemukset ja sitd kautta toi-
minnan kokeminen voimaannuttavaksi. Olennaista tdssd on dialoginen ja tasavertainen
vuorovaikutus, joka sitouttaa eri tahot prosessiin. Yhteiskehittdmiseen valittujen mene-
telmien tulisi olla valittu pddmé&édran mukaisesti ja luovasti, roolien tulisi jakautua vali-
tun menetelmin mukaan, ja toiminnan painopisteen tulee olla yhteisvastuullista. Toi-
minnan etenemisti edistdd hyvit ennakkovalmistelut ja sopiva toimintaympéaristd. Toi-
minnasta saatu lisdarvo kiteytyy osaamisen syventymiseen ja laajenemiseen, yhteisolli-

seen oppimiseen, luovuuteen ja innovointiin. (mt. 159-160.)

Palsasen ja Kédridisen (2015, 200) mukaan tasa-arvoinen ja jaettu asiantuntijuus on
valttdimaton edellytys yhteiskehittimisessd, jotta luottamuksellinen suhde toteutuu asi-
akkaiden ja ammattilaisten vililld. Ilman titd elementtid yhteiskehittiminen ei onnistu
eikd siten kehittdminenkddn edisty. Yhteiskehittdmisen esteend saattaa liséksi olla asi-
akkaiden negatiiviset asenteet sosiaalityon ammattilaisia kohtaan, joita yhteiskehittdmi-
sen avulla voidaan murtaa ja saada asiakkaat ndkemddn palvelut laajemmin kuin omasta
ndkokulmasta. Yhteiskehittdmisen haasteena saattaa olla myds asiakkaiden suuremmat
odotukset omista vaikuttamismahdollisuuksistaan, kuin mité todellisuudessa hankkeissa
ja organisaatiossa toteutuu. Tamé estdd asiakkaita sitoutumasta toimintaan, jos he eivit

koe sitd merkitykselliseksi ja palkitsevaksi. (Hayhtio 2017, 16-17.)

Yhteiskehittimiseen tulee suhtautua myos kriittisesti sen suomien mahdollisuuksien
korostamisen lisdksi. Ensinndkin organisaatiossa tulee pohtia, voidaanko lupaukset
asiakasosallisuuden vahvistamisen ja toteuttamisen suhteen toteuttaa aidosti ja tukeeko
organisaation toimintakulttuuri sitd. Toinen pohdittava asia on se, onko pyrkimyksend
aidosti osallistaa asiakkaita ja mihin vedetddn osallisuuden rajat. (Niskala, Kostamo-
Padkko & Ojaniemi 2015, 145). Liséksi yhteiskehittimisen edistdmiseksi tarvitaan vield
lisdd tutkittua tietoa seké erilaisia kokeiluja, jota kautta saadaan kdytdnnon tietoa tutki-
muksen ja kehittimisen tueksi. Yhteiskehittimisen kohdalla on syytd pohtia, miten ny-

kyiset toimintaympadristojen rakenteet edistdvi ja vahvistavat toimintaa tai estdvit sen
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sekd miten eri toimintaymparistdissd voidaan soveltaa ja ottaa kdyttoon toimivia malle-

ja. (Harra, Sipari & Maikinen 2017, 163.)

3.1 ASIAKASRAADIT YHTEISKEHITTAMISEN MUOTONA

Asiakasraatitoiminta on yksi yhteiskehittimisen menetelma, jota kédytetdén sosiaali- ja
terveysalan kehittimistyOssd sekd asiakkaan osallisuuden lisddmiseksi. Tassd tutkiel-
massa asiakasraatitoimintaa tarkastellaan sosiaalialan organisaation yhteiskehittimisen
nikokulmasta sekd asiakasosallisuuden mahdollistamisen ndkokulmasta. Asiakasraati-
toiminnasta yhteiskehittimisen menetelminé 16ytyy jonkin verran tutkittua tietoa am-
mattikorkeakoulujen opinndytetdiden sekd yliopistojen pro gradu tutkielmien kautta,
joita hyodynnin téssd osiossa muun teoriatiedon liséksi. Lisdksi asiakasraateja on toteu-
tettu eri hankkeiden kautta, joten niistd saatua empiiristd tietoa hyddynnetdén téssi tut-

kielmassa myos.

Idea asiakasraadeista on alkujaan 1&ht6isin kansalaisraatitoiminnasta. Kansalaisraadeilla
on pitkédt perinteet ja niitd on toteutettu maailmalla satoja erilaisia, kuten Yhdysvalloissa
ja Iso-Britanniassa. Pohjoismaissa kansalaisraateja ei juurikaan ole hyddynnetty Suo-
mea ja Tanskaa lukuun ottamatta. Kansalaisraatien toimintatavan idea lainattiin alun
perin amerikkalaisten tuomioistuinten valamiestoiminnasta, jossa ensin kuultiin todista-
jia, keskusteltiin erilaisista ratkaisuista ja timén jdlkeen esitettiin tuomio. Kansalaisraa-
tien toiminta-ajatus on ollut saman kaltainen, jossa joukko valittuja ithmisid kokoontuu
keskustelemaan jostain valitusta ongelmasta, he kuulevat erilaisia "todistajia”, keskuste-
levat aiheesta keskenddn ja tdmén jélkeen paidtyvé johonkin yhteiseen johtopdétokseen.
Toisin sanoen kansalaisraadin tavoitteena on tuottaa valistunut ndkemys tai toimenpide-

ehdotus johonkin yhteiskunnalliseen asiaan tai ilmidon. (Raisio & Vartiainen 2011, 37.)

Suomessa kansalais- ja asiakasvaikuttamisen erilaisia malleja on kokeiltu eri hankkeissa
ja yhtend vaikuttamismallina on kokeiltu kansalais- ja asiakasraateja. Kéytén tdssi tut-
kielmassa asiakasraati- termid, jolla tarkoitetaan usein melko samaa asiaa kansalaisraa-
din kanssa. Erojakin 16ytyy ndiden kahden toiminnan vililld, mutta tausta-ajatuksena
molemmissa on suuntaus edustuksellisesta demokratiasta kohti keskustelevaa demokra-
tiaa. Raisio ja Vartiainen (2011, 14) kdyttavét termid deliberatiivinen demokratia, jonka
mukaan kaikilla kansalaisilla, eritoten heikommassa asemassa olevilla kansalaisilla on

yhtéldiset mahdollisuus osallistua hyvinvointipalvelujen suunnitteluun, kehittimiseen ja
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arviointiin. Deliberatiivinen demokratia-ajatus edustaa yhteisollistd ndkokulmaa, jonka
mukaan kaikki kansalaiset ovat yhdenvertaisia paitoksenteossa ja mielipiteissd, riippu-

matta statuksesta tai yhteiskunnallisesta asemasta (mt. 62).

Haasteena asiakasraatitoiminnassa on sen virallisen aseman tunnustamattomuus jul-
kishallinnon péétoksenteossa esimerkiksi lainsddddnnon kautta. Koska asiakasraatien
kautta tieto vélittyy vélillisesti padtoksentekoon saakka, saattaa ongelmaksi muodostua
ratkaisujen saamisen puute esitettyihin kehittimisehdotuksiin. Téstd syysté asiakasraati-
toimintaa voidaan yleensd pitdd enemménkin konsultatiivisena deliberaationa. Uhkaku-
vana voidaan ndhdi toiminnan jd&dminen irralliseksi osaksi paitoksentekoa, jolloin toi-

minta muuttuu vilineellistdviksi ndenndisdemokratiaksi. (Asunta & Mikkola 2019, 79.)

Suomessa asiakasraadit edustavat sosiaali- ja terveysalan perinteisempéd yhteiskehitti-
misen ja asiakasosallisuuden toteuttamisen tapaa. Yksityiset yritykset sekd kolmannen
sektorin toimijat ovat hyddyntdneet asiakasraateja jo aiemmin kehittdmistyOssa ja viime
vuosina asiakasraateja on alettu hyodyntdd myos sote- organisaatioiden yhteiskehittdmi-
sessd. (Hayhtio 2017, 12.) Kansalaisraadin ja asiakaskasraadin keskeisin ero on siini,
ettd kansalaisraadit koostuvat laajemmasta ja edustavammasta otoksesta yhteison jdse-
nid, esimerkiksi pienoiskokoisesta otannasta kunnan asukkaista. Asiakasraatien jasenet
puolestaan edustavat yleensi tiettyd asiakasryhméé, kuten sosiaalityon asiakkaita. Idea-
na molemmissa on pyrkid vaikuttamisen illuusioista kohti aitoa vaikuttamista, jotta asi-
akkaiden ja kansalaisten nidkemyksid kyetddn viemddn aidosti eteenpdin. (Roivanen

2015, 177-178.)

Sosiaality0ssd asiakasraateja on perustettu eri kuntiin ja kaupunkeihin, osa niistd eri
hankkeiden kautta. Osa raadeista on perustettu mallintaen jo toimivia asiakasraateja,
niiden kdytdntdjd ja toteuttamistapoja. Sosiaalityon asiakasraadit ovat padsdéntoisesti
ryhmé@muotoista toimintaa, jonka tavoitteena on lisétd asiakkaiden osallisuutta ja vaikut-
tamismahdollisuuksia sosiaalipalveluiden kehittdmisessd. Asiakasraateja voidaan hyo-
dyntdd sosiaalityon asiakaskokemusten kerddjdnd, palvelujen kehittdmisessd, uusien
ideoiden ja toimintatapojen luomisessa sekd testaamisessa tietylld asiakasryhmilld. Sen
avulla on mahdollista pureutua sosiaalityon ongelmakohtiin ja ottaa kantaa yhteiskun-
nallisiin ilmi6ihin ja asioihin. Asiakasraadin avulla asiakkaita voidaan sitouttaa yhtei-
seen kehittimistybhon ammattilaisten kanssa ja samalla sen avulla on mahdollista muo-
kata henkiloston ajattelutapoja positiivisemmaksi yhteisen kehittdmisen tiarkeydesta

yhdessd asiakkaiden kanssa. Menetelmédn avulla on mahdollista ylldpitdd yhteistyota
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myos eri toimijoiden, kuten poliittisten pdittdjien, organisaation johdon sekd muiden

yhteiskunnallisten toimijoiden vililld. (Innokyld 2020; Kuntsi & Paavolainen 2019, 10.)

Asiakasraatitoiminnassa on tarked muistaa, ettd asiakas ei valttdmatta ole tai ei ole ollut
vapaaehtoisesti asiakkuudessa, mutta asiakasraatitoiminta perustuu aina vapaachtoisuu-
teen. Lisdhaastetta toimintaan tuo asiakkaan ja viranomaisten epdsymmetrinen valta-
suhde, joka luo omanlaista jannitettd toimintaan. (Asunta & Mikkola 2019, 76; Harra,

Sipari & Mékinen 2017, 154.)

Asiakasraatitoiminnassa ja kehittdmistoiminnassa viimesijainen valta on aina ammatti-
laisilla, jotka paittivét, mitd asioita viedddn eteenpdin paittdjitahoille ja mitd kehite-
tddn. Ammattilaisilla on titen myds vastuu yllipitdé toimivaa, luottamuksellista ja tasa-
arvoista yhteistyd- ja vuorovaikutussuhdetta asiakkaiden kanssa. (Niskala, Kostamo-

Paidkko & Ojaniemi 2015, 147.)

Némai edelld mainitut seikat tulee huomioida toiminnan eri vaiheissa ja epdsymmetrian
minimoinnissa ammattilaisten taholta siten, ettd hyodynnetddn esim. kolmea yhteistoi-
mintaa vahvistavaa hyvettd. Ensimmiinen hyve, hyvin tahtominen toiselle korostaa
asennoitumista, kiinnostusta ja halua toimia yhdessé asiakkaiden kanssa ongelman tun-
nistamiseksi ja muutoksen aikaansaamiseksi. Toinen hyve, oikeudenmukaisuus korostaa
asiakkaiden kyvykkyyden ja osallistumisen mahdollistamista ja kolmas hyve, kohtuus
korostaa tilannekohtaista joustamista seké tarvittaessa omista oikeuksista pidattaytymis-
td. Olennaista toiminnassa on keskindisen luottamuksen ja kunnioituksen rakentaminen.

(Harra, Sipari & Mikinen 2017 154.)

Vaikka asiakasraadin toteuttamistavat vaihtelevat eri yksikdissé ja organisaatioissa, niin
keskeinen ldahtokohta toiminnalle tulisi Asunnan ja Mikkolan (2019, 78) mukaan olla
deliberatiivisuus, joka nojaa dialogisuuteen. AsiakasraatityOskentelyssd tdmén tulisi
ndkyd avoimena keskusteluna ja erilaisten ndkdkantojen punnitsemisena, jotta erilaiset
kehittamisideat jalostuisivat sellaiseen muotoon, ettd ne voidaan esittdd eteenpdin paa-
toksentekoon saakka. Témén jdlkeen voidaan etsid yhteiseen etuun perustuvia ratkaisuja
deliberatiivisen ideologian mukaisesti, koska asiakasraadin tarkoitus on loppujen lopuk-

si padtoksentekoon vaikuttaminen ja ratkaisujen hakeminen. (mt. 79.)

Dialogisuuden ideologian toteutuminen asiakasraatitoiminnassa on ongelmallista silloin,
jos raateja kiytetddn pelkkiné palautekanavina (Asunta & Mikkola 2019, 80). Néin sik-

si, koska dialogisen kehittdmisen toteutuminen vaatii tasavertaisuutta, kykya kuunnella
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toisten erilaisia ajatuksia ja rohkeutta tuoda esille tyohon liittyvid epdkohtia sekéd val-
miutta vuorovaikutussuhteessa nousseiden kehittimisideoiden eteenpdin viemiselle.
Dialogisen kehittimisotteen avulla asiakasraadista noussut tieto voi parhaimmillaan
luoda uusia toimintaedellytyksid, asiakasldhtdisempid tyokdytantoja sekd rakentaa pa-
rempaa yhteyttd asiakkaiden, tyontekijéiden, johdon ja pééttdjien valillad. Toteutuakseen
tdma vaatii kaikilta toimijoita ymmaérrystd dialogisuudesta sekd sen kdyton hyvaksyntda.

(Pyhijoki & Koskimies, 2015, 172; Hayhtio 2017, 15-16.)

Parhaiten asiakasraati toimii asiakasosallisuuden mahdollistajana silloin, kun asiakkaat
kokevat kuuluvansa raatiin ja he kokevat, ettd kasiteltdvit asiat kuuluvat heille. Tasaver-
taisuuden kokemus yhdessd ammattilaisten kanssa vahvistaa asiakkaan osallisuuden
kokemusta ja sitoutumista asiakasraatiin sekd poistaa vallan epasymmetriaa. Asiakas-
raadin jdsenten ja tyontekijoiden tietimyksen lisddntyminen yhteiskehittdmisestd sekd
deliberatiivisesta dialogisesta kehittdmisestd mahdollistaa omalta osaltaan onnistuneen

raatitoiminnan. (Asunta & Mikkola 2019, 84.)

Asiakasraatitoiminnalla voidaan aidosti vaikuttaa palveluihin, jos organisaation johto
sitoutuu paitoksenteossa ja kehittdmisessd ottamaan huomioon raadin kautta nousseita
ehdotuksia ja ajatuksia. Olennaista on myos ajankohta, milloin asiakkaat otetaan mu-
kaan kehittdmiseen sekd raadin aseman organisaatiossa. Parhaiten asiakkaat motivoi-
daan ja sitoutetaan yhteiseen tydskentelyyn, kun asiakasraatitoiminta otetaan mukaan
paétoksentekoon ja kehittimiseen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ja sen asema
yhtend vaikuttamiskanavana tunnustetaan julkisesti. (Hayhtié 2017, 16; Kuusela 2018,
65.)

3.2 TIEDOLLA JOHTAMINEN ASIAKASOSALLISUUDEN VAHVISTAJANA

Sosiaalialalla kohdattavat haasteet eivit ole yksinkertaisia ja helposti ratkaistavia, vaan
Arnkilin ja Heinon (2014, 283) kuvaamia monimutkaisia “pirullisia ongelmia”. Heidén
mukaansa késitettd ei voi mairitelld yksiselitteisesti, vaan kukin médrittelee sen omalla
tavallaan. Nédiden ongelmien yksi yhteinen tekijd on kuitenkin se, ettd ratkottavat haas-
teet ovat lilan monimutkaisia yhden palvelujdrjestelmén ratkaistaviksi. Sosiaalialan on-
gelmia joudutaankin ratkomaan kompleksisessa ympéristossé, jossa yhtddlld vaatimuk-
sia tulee yhteiskunnan taholta, poliittiselta padtoksentekotaholta, paikallisten julkishal-

lintojen organisaatioiden taholta seki asiakkailta. (mt. 283-285.) Tétd yhtélod ratkaise-
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maan tarvitaan tiedolla johtamista, jonka tukena kéytetddn systemaattisesti tutkimuk-
seen ja ndyttoon perustuvaa tietoa (Karttunen & Hietamiki 2014, 322; Kivipelto &
Saikkonen 2013, 313).

Tietojohtamisessa ja tiedon hallinnassa on Sarannon ja Kuusisto-Niemen (2017, 222)
mukaan kyse prosessimaisesta tiedon tuottamisesta, esittdmisestd, varastoimisesta, siir-
rosta, muuntamisesta, soveltamisesta, kiytostd ja suojaamisesta organisaatiossa. Kyseis-
ten toimintojen kautta yksil6llinen ja ndkyméton tieto muuntuu organisaation kiytossa
olevaksi tiedoksi. Tiedolla johtaminen tarkoittaa tdssé tutkielmassa tiedon hyodyntédmis-
td sosiaalialan kunnallisen organisaation péddtoksenteossa ja kehittimistoiminnassa. Ta-
voitteena tiedolla johtamisessa Mannermaan (2018, 13) mukaan on johtaa tiedon tuot-

tamisen ja kehittdmisen prosessia siten, ettd niitd voidaan soveltaa paatoksenteossa.

Tiedolla tarkoitetaan tdssd kontekstissa viittd erilaista tiedon lajia, joita soveltaakseen
ihmisen tulee ensin ymmartdd, mistd on kyse. Tiedon ensimmdiinen laji on datatietoa,
joka on erdédnlaista raakatietoa” jalostumattomassa muodossa, kuten esim. tekstid. Kun
datatieto asetetaan asiayhteyteen, siitd muodostuu informaatiota, resurssia tiedonmuo-
dostusta varten. Kun informaatiota prosessoidaan osana muuta tietoa, muuttuu tieto tél-
16in tietdmykseksi. Tietdmys koostuu sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta tulleesta in-
formaatiosta, jonka avulla voidaan tehdd pédtoksid ja johtaa ithmisid ja organisaatiota,
tdlloin puhutaan jaetusta ymmaérryksen tiedosta. Lopulta yhteisesti jaettu tieto jalostuu
tiedon korkeimpaan muotoon, viisauteen, jonka avulla voidaan tehdd vaikuttavia paa-

toksid ja kehittdmistid. (Mannermaa 2018, 17-18.)

Tietojohtamisen prosessin keskeinen tekija on Mannermaan (2018, 24) mukaan hanki-
tun tiedon jakaminen seki jalostaminen organisaation ja tydyhteison yhteiseen kdyttoon.
Tiedon jakamisessa vaikuttavat tiedon jakotapa, ldhde, vastaanottaja sekd tiedon kon-
teksti, jotka kaikki tulee ottaa huomioon sosiaalialan kunnallisessa organisaatiossa. Jotta
jaettu tieto olisi hyddyllistd, tulisi sen kohde saada ymmirtiméain tiedon jakamisen
hyddyllisyys. Olennaista on myds tydyhteison jisenten ymmarrys omasta roolista tiedon
jakamisessa sekd padmadrdt, mihin organisaatiossa pyritddn ja mikd sen keskeinen teh-
tavd on. Tiedon jalostamisessa hiljainen tieto ja eksplisiittinen tieto ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenddn, jota kautta uudet ideat ja innovaatiot muuttavat organisaation ja ihmis-
ten toimintaa entistd parempaan suuntaan. Tiedon jalostaminen voidaankin katsoa tér-
keimmaiksi vaiheeksi tietojohtamisen prosessissa, koska tiedolla ei ole merkitystd, jos

sitd ei voida hyodyntdd organisaation padtoksenteossa ja johtamisessa. (mt. 24-27.)
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Sosiaalityon tietoperustan ja tiedolla johtamisen kannata jannite kytkeytyy ajatukseen
siitd, miké ja kenen tieto on relevanttia ja kiyttokelpoista. Lisdksi pohdintaa aiheuttaa
se, miten sosiaality0ssé tietoa tuotetaan, vilitetdédn ja sovelletaan. Karttusen ja Hietami-
en (2014, 331) mukaan sosiaalitydssd tiedonldhteind tulee kéyttdéd laajasti tutkimus- ja
teoriatietoa, tyontekijoiden kokemustietoa, asiakkaiden tietoa ja erilaisia ohjeita ja lake-
ja. Asiakkaiden tiedon hyddyntdmisessd on hyvid pohtia, miten hyvin organisaation ra-
kenteet mahdollistavat asiakkaan osallisuuden tiedon tuottamiseen ja tiedon vélittymi-
sen paitoksentekoon ja tiedolla johtamiseen saakka. (mt. 333.) Riskind on, ettd asiak-
kaiden tuottaman tieto j&a vain hiljaiseksi tiedoksi, eikd se vility pdatoksentekoon saak-

ka (Kivipelto & Saikkonen 2013, 316).

Esimiehelld ja péittdjataholla on keskeinen rooli tiedolla johtamisessa julkisen hallin-
non organisaatioiden kompleksisessa ympdristossd. Johtamisen avulla voidaan luoda
sellaiset olosuhteet, jotka lisddvét asiakastiedon luovaa kayttod tiedolla johtamisessa.
Tdmé voidaan toteuttaa vihentdmaélld hierarkkisia toimintatapoja organisaatiossa jaka-
malla valtaa itseohjautuville ryhmille ja rohkaisemalla heitd kokeiluihin ja kollektiivi-
seen toimintaan yhdessd asiakkaiden kanssa. (Vartiainen, Raisio & Viinamiki 2018,

106-107.)

Tatd kautta saatua tietoa voidaan hyodyntdd paatoksenteossa ja kehittdmisessd muiden
tiedonldhteiden rinnalla tasavertaisesti, jos sithen 10ytyy tahtoa ja halua organisaatiossa.
Asiakkaan osallisuuden mahdollistuminen tiedolla johtamisen kautta vaatii rakenteelli-
sia sekd toimintatapojen muutoksia julkisissa organisaatioissa. Lisdksi se vaatii tiedon ja
asiantuntijuuden jasentymistd uudella tavalla. (Pohjola 2017, 315; Tuurnas 2016, 88.)
Tami kehityssuunta on kuitenkin vield varsin alkutekijoissdén, mutta aloitteita sithen

suuntaan on jo tapahtunut kunnallisissa sosiaalialan organisaatioissa.
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4 MENETELMAT JA AINEISTO

4.1 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Osallistuin tyoni puolesta PRO SOS Uudenlaista sosiaality6td yhdessd rakentamassa —
Varsinais-Suomessa Vasson osahankkeeseen, joka toteutettiin 1.8.2016-31.7.2019 vili-
selld ajalla. Hankkeen yhtené keskeisend tavoitteena oli mallintaa ja ottaa kdyttoon eri-
laisia yhteiskehittdmisen tapoja. (VASSON PRO SOS-osahanke 2017-2019.) Tamén
tyoryhmin kautta kuulin ensimmadisen kerran asiakasraatitoiminnasta sosiaalialalla,
toimintaa oli kokeiltu aiemmin toisen kunnan sosiaalitoimen aikuissosiaalityossd. Téstd
kokeilusta innostuneena ehdotin toimintaa omassa tydskentelyorganisaatiossani kokei-

luluonteisesti ja ehdotukselle ndytettiin vihreda valoa.

Tutkielman toimintaympéristond toimii perusturvakuntayhtymi, joka vastaa jdsenkun-
tien sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottamisesta. Perusturvakuntayhtymén hallintora-
kenne on monikerroksinen ja sen toimintaa ohjataan niin kuntien valtuustojen kuin yh-
tyméhallituksenkin kautta. Tutkielman kohdeorganisaatiossa kuntayhtymén johtaja joh-
taa kuntayhtymén hallintoa, taloutta ja muuta toimintaa yhtyméhallituksen alaisena ja
hin vastaa asioiden valmistelusta yhtyméhallituksen késiteltdviksi. Toimintaorganisaa-
tio jakautuu kuntayhtyménhallinnon liséksi palvelulinjoihin, joita johtaa palvelulinja-
johtajat. Palvelulinjojen johtajat vastaavat tulosalueen toiminnasta sekéd johtavat ja ke-
hittdvat toimintaa yhtymahallituksen ja kuntayhtymén johtajan alaisuudessa. Palvelulin-
jajohtajien alaisuudessa toimivat tulosyksikdiden esimiehet, joiden tehtidvind on vastata
tulosyksikkonsé tehtdvésta ja toimintojen kehittimisesti tulosaluejohtajan alaisuudessa.
Lihiesimiehet toimivat tulosyksikoiden esimiesten alaisuudessa ja he vastaavat toimin-
tayksikkonsd toiminnasta ja toimintojen kehittimisestd. Monikerroksellisuus asettaa

omat haasteensa tiedon vilittymisessa ja kehittimisessi eri tason toimijoiden valilla.

Perusturvakuntayhtymin sosiaalitydn asiakasraati aloitti toimintansa alkuvuonna 2018
ja kyseessé oli tidysin uusi toimintamuoto sekd asiakasosallisuuden lisddmisen toteutus-
tapa kohdeorganisaatiossa. Asiakasraadin asiakkaat valikoituivat mukaan toimintaan
sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien kautta, kriteerind oli voimassa oleva asiak-

kuus seki halu ja kyky sitoutua kevétkaudeksi 2018 toteutettavaan toimintaan.
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Asiakasraadista on nykyddn muodostunut yksi kohdeorganisaation sosiaalipalveluiden
kehittdimisen ja asiakasosallisuuden lisddmisen tyovéline. Kokonaisuudessa asiakkaita
on ollut mukana asiakasraadissa sen eri toimintakausina 5-8 henkild4, osa on ollut toi-

minnassa mukana alusta saakka.

Perusturvakuntayhtymén strategiassa mainitaan, ettd asiakasosallisuutta tulee lisdtad
asiakasohjauksen avulla sekd lisddmaélld asiakaskokemusten hyodyntdmistd esimerkiksi
sadnndllisen ja jatkuvan asiakaspalautteen kautta. Sosiaalityon ja lastensuojelun asiak-
kaiden osallisuutta pyritddn lisddmédn systeemisen toimintamallin kdyttoon ottamisen
avulla lastensuojelussa, ryhmétoiminnan kehittimisen avulla eri asiakasryhmille sekd

asiakasraatitoiminnan avulla.

Asiakasraadin alusta saakka on ollut selvid, ettd raadissa kasitellddn asiakkaiden itsensa
esille nostamia teemoja ja kehittdmisaiheita ja viedddn niitd eteenpdin tyontekijoille ja
paittiville tahoille. Raadissa ei ole kuitenkaan ollut tarkoituksenmukaista kisitelld yk-
sittdisten jasenten henkilokohtaisia asioita tai ongelmia, vaan laajempia kokonaisuuksia
ja teemoja. Asiakasraadin tyontekijdjdsenet ovat vieneet néité asioita eteenpdin sddnndl-
lisesti aikuissosiaalitydn tiimeissd, joissa on pohdittu yhdessd tyontekijoiden ja esimie-
hen kanssa, miten asioita ldhdetddn kehittiméain. Esimies on omalta osaltaan vienyt
eteenpdin raadin teemoja ja kehittimisideoita linjajohtajalle sekd kuntayhtymaén johtajal-
le. Muistiot on ldhetetty sdhkopostitse kaikille sosiaalitoimen tyontekijoille sekd ylem-

malle taholle, lisdksi ne on julkaistu sdhkoisesti kohdeorganisaation kotisivuilla.

Asiakasraati on saanut toimeksiantoja myos ylemmalta taholta, kuten asiakaspalauteky-
selylomakkeen toteuttaminen, sosiaalitoimen palautepdivéin ideointi sekéd palautteen ja
kehittdmisideoiden antaminen kohdeorganisaation uusista kotisivuista. Asiakasraadin
kokouksissa on kdynyt asiakkaiden toivomia vierailijoita sekd tyontekijoiden ja esimies-
ten ehdottamia vierailijoita. Vierailijat ovat tuoneet lisdé tietoa eri aiheista ja samalla
asiakasraadin jdsenten on ollut mahdollista antaa vierailijoiden edustamille tahoille tie-

toa asiakasraadista, asiakkaiden ndkemyksistd ja kehittimisideoista.

Valitsin tutkimuskohteeksi tydskentelyorganisaationi asiakasraadin kautta tulevan tie-
don hyoddyntdmisen organisaation ja sosiaalipalveluiden kehittdmisessd sekd asiakas-
osallisuuden lisddmisessd. Oma ammatillinen kiinnostukseni kohdistuu tyontekijéiden
ja ylemmaén tason esimiesten ndkemykseen asiakasraadin toiminnan sisdlloisté, tiedolla

johtamisesta sekéd ajatuksista asiakasraatitoiminnan kehittimiseksi ja asiakasosallisuu-
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den vahvistamiseksi. Koen, ettd heilld oli asiantuntijatietoa asiakasraadista ilmiona, joka

sopii tutkielmani ideologiaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkielmani tarkoituksena on tutkia ja tuoda esille ne asiat, jotka mahdollistavat asia-
kasosallisuuden toteutumisen asiakasraatitoiminnan kautta kohdeorganisaatiossa. Lisdk-
si tavoitteenani on pyrkid ymmaértdimiin ja kuvaamaan, miten organisaatiossa koetaan

nykyinen asiakasraatitoiminta ja miten sitd halutaan kehittaa.
Tutkimuskysymykseni ovat:

1. Mitka asiat mahdollistavat asiakasosallisuuden toteutumisen asiakasraatitoiminnan

kautta?

2. Miten asiakasraadissa tuotettu tieto vilittyy organisaatiossa palveluiden ja toiminto-

jen kehittdmiseksi?

3. Miten asiakasraatitoimintaa tulisi kehittdd tulevaisuudessa, jotta asiakasosallisuus

Jjuurtuisi osaksi organisaation toimintaa?

Kyseessd on laadullinen tutkimus, jonka tutkimusnidkokulmaksi olen valinnut fenome-
nologishermeneuttisen metodin. Ihmisten kokemukset ovat aina kontekstuaalisia ja kult-
tuurillisia, joten kokemukset syntyvdt vuorovaikutuksessa ihmisen eldméntodellisuuden
kanssa. Tdstd syystd tutkittavien tutkiminen on perusteltua sielld, misséd toiminta tapah-
tuu, eli tissd tapauksessa erddssd sosiaalialan organisaatiossa. Laineen (2001, 27) mu-
kaan fenomenologiassa ajatellaan, ettd ithmisen suhde maailmaan on intentionaalinen,
joten kaikki merkitsee meille jotain. Téstd syystd pyrin tutkielmassani ymmértiméan
tutkittavaa kohdetta kysymaélld, millaisten merkitysten pohjalta hédn toimii, koska koke-

mus muotoutuu merkitysten kautta. (emt.)

Laineen (2001, 28-29) mukaan fenomenologishermeneuttisen metodin tarkoituksena ei
ole yleistimisen kautta pyrkid 16ytdmaan sddnnonmukaisuuksia, vaan yksilollisen ndko-
kulman esiin tuominen on my06s merkityksellistd. Tutkielmassa tarkoituksenani onkin
tuoda esille ihmisten ainutkertaisia ja yksil6llisid kokemuksia ja ndkemyksid tutkittavas-
ta kohteesta. Tutkielmani on tétd kautta erdéissd mielessd yksittdiseen suuntautuvaa pai-

kallistutkimusta. (emt.)

Laineen (2001, 29-30) mukaan hermeneutiikan avulla tulkinnalle etsitddan mahdollisia
saantojd, joiden kautta haetaan eri tulkintoja, oikeampia ja viirid. Kdyttdmani menetel-
millisen valinnan, haastattelun kautta tuodaan esille tutkittavien merkityksid asiakas-

raadista. Tétd kautta haastateltavat pukevat sanoiksi kokemuksensa toiminnasta ja tutki-
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jana pyrin 10ytdméén ndistd mahdollisimman oikean tulkinnan. Thmisten tuottamat il-
maisut kommunikoinnissa siséltdvit merkityksid, joita voidaan hermeneuttisen ulottu-
vuuden kautta 1dhestyd ymmaértamélla ja tulkitsemalla. Tutkijana minulla on tutkimus-
kohteesta tiettyjd etukéateiskdsityksid, esiymmarrystd, jotka vaikuttavat taustaoletuksiini.
Toisaalta tdmi taustaoletus auttaa minua tutkijana ymmartiméén ja tulkitsemaan tutkit-
tavaa kohdetta paremmin. Minun tehtévéni tutkijana on reflektoida tutkimuskohteiden

tuottamia ei-reflektiivisid kokemuksia tematisoinnin ja kisitteellistimisen kautta. (emt.)

4.2 TUTKIMUKSEN AINEISTO

Koska laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tutkimuskohteen syvéllisempi ymmér-
tdminen, tutkimusaineiston ei valttdmittd tarvitse olla kooltaan suuri. Oleellista on se,
mitd tutkimuksen avulla halutaan saada selville ja ketkd ovat tutkimuskysymysten
kannalta oikeat informantit. Tdssé tutkielmassa puhutaan harkinnanvaraisesta otokses-
ta, jolle olen tutkijana asettanut omat kriteerit. Tutkielmani aineisto koostuu vain nel-
jan henkilon haastatteluista, mutta miiraa olennaisempaa on heiltd saatava yksilollinen
ja omakohtainen tieto tutkittavasta ilmiostd. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006.)

Tutkielmani aineisto koostuu asiakasraadin toisen vetijin, eli sosiaaliohjaajan yksilo-
haastattelusta, joka toteutettiin 16.1.2020 sekd esimiehen, linjajohtajan ja kuntayhty-
mén johtajan fokusryhmédhaastattelusta, joka toteutettiin 4.2.2020. Ensimmaéinen haas-
tattelu tehtiin yksilohaastatteluna, koska halusin saada asiakasraadin vetdjalta yksilol-
listd tietoa asiakasraadista. Toinen haastattelu tehtiin fokusryhméhaastatteluna, koska
halusin saada haastateltavilta tietoa organisaation ylemmin tason ndkemyksistd asia-

kasraadista.

Haastateltavat ovat idltdéin 34-67 vuoden vililtd, he ovat kaikki naisia ja edustavat eri-
laisia rooleja organisaatiossa. He valikoituivat haastateltaviksi, koska katson heilld
olevan omakohtaista tietoa ja kokemusta asiakasraadista oman asiantuntijuuden kautta.
Sosiaaliohjaajalla on omakohtaista kokemusta asiakasraadin vetdmisesti ja sitd kautta
saatavan tiedon vilittdmisestd ja vélittymisestd organisaation eri tasoilla sekd sen ke-
hittdmistarpeista. Esimiehelld, linjajohtajalla ja kuntayhtymén johtajalla on omakoh-
taista kokemusta ja tietoa asiakasraadista vélittyvén tiedon hyddyntdmisen mahdolli-

suuksista ja toteutumisesta organisaation palveluiden kehittdmisessd, arvioinnissa ja
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suunnittelussa. Lisdksi heilld on tietoa asiakasraatitoiminnan kehittdmistarpeista. En-
nen tutkimusaineiston hankintaa olin esitellyt tutkielmani idean jo etukéteen alkusyk-
sylld 2019 organisaatiossa. Minulle oli sitd kautta annettu alustava suostumus suorittaa
pro gradu tutkielman teko organisaatiossa. Sain kirjallisen tutkimusluvan kuntayhty-

mén johtajalta 19.12.2019.

Haastattelut tehtiin omalla tyOpaikallani, tydhuoneessani ja ne nauhoitettiin puhelimel-
la, joka oli suojattu salasanalla. Siirsin nauhoitetut haastattelut omalle tietokoneelleni,
suojattuun kansioon, josta tuhosin ne tutkielman teon jdlkeen, puhelimesta nauhoitteet

tuhottiin myos samalla periaatteella.

Aluksi litteroin haastattelut erillisen ohjelman VLC:n avulla, yksilohaastattelusta ker-
tyi yhteensd 13 tietokoneliuskaa ja ryhméhaastattelusta kertyi 24 tietokoneliuskaa.
Koska analyysin keskiossé ei ollut kielenkdyttd ja vuorovaikutus, vaan puheen sisalto,
litterointi toteutettiin peruslitterointina. Luin timén jilkeen litteroidun aineiston useaan
kertaan ldpi, jotta sain siitd hyvan kokonaiskuvan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.) Taman jilkeen valitsin virikoodit teemojen mukaan ja vérjdsin tekstisséd esiin-

tyvét teemat virikoodeilla.

Haastattelut on toteutettu teemahaastatteluina, joissa keskityin tuomaan esille haasta-
teltavien mielipiteitd ja kokemuksia kolmesta eri teemasta; Toiminnasta, vaikutuksista
ja kehittdmistarpeista. Teemahaastattelulle on ominaista, ettd keskustelua ohjaa tutki-
jan valmiiksi miettimit teemat, mutta tarkat kysymysten muodot puuttuvat (Hirsjérvi,
Remes & Sajavaara 2012, 208). Teemojen lisdksi teemahaastattelussa oli kiytossa tar-
kentavia kysymyksid, joiden mukaan haastattelut etenivit. (Liite 1. Teemahaastattelu-
runko.) Pyrkimyksend oli kuitenkin tehdd mahdollisimman avoimia kysymyksid, jotta
haastateltavalle jai tilaa vastata nithin. Teemojen ja tarkentavien kysymysten tarkoi-
tuksena on kerétd sellainen aineisto, jonka avulla voidaan tehdé luotettavia padtelmia
tutkittavasta ilmiostd. Valittujen teemojen tulee pohjautua aiempiin tutkimuksiin ja
teoriaan sekd tuottaa tietoa tutkimustehtdvdn mukaisesti. (Saaranen-Kauppinen &

Puusniekka 2006.)

Tutkielman teossa tulee kiinnittdéd erityistd huomiota haastateltavien anonymiteettiin,
luottamuksellisuuteen ja eettisyyteen. Téstd syystd kuvaan yksilohaastateltavan HI

koodilla ja fokusryhmihaastateltavat H2, H3 ja H4 koodeja kéyttden, haastattelijaa
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kuvataan H koodilla. Haastateltavien informointi tapahtui erillisen saatekirjeen ja suul-
lisen tiedottamisen avulla, jossa kuvattiin vaadittavat luvat, kirjallinen lopputyé seké

tutkimusmateriaalin hdvittdminen tutkielman teon jilkeen.

4.3 AINEISTON ANALYYSI

Lahestyn aineiston analyysia sisdllonanalyysin kautta. Tuomen ja Sarajdrven (2018, 91)
mukaan kyseessd on perusanalyysimenetelmi, jota voidaan kéyttdd laajasti laadullisessa
tutkimuksessa. Sen avulla pyritdén tiivistimiin aineisto selkeddn muotoon tuottamalla
lisdinformaatiota tutkittavasta ilmiostd, jotta johtopaétdsten tekeminen olisi mahdollista
ja luotettavaa. (mt. 108.) Siséllonanalyysi sopii hyvin oman tutkielmani metodologiseen
taustafilosofiaan eli tapaustutkimukseen, koska sen tavoitteena on tuoda esille uusia
nidkemyksié tutkittavasta ilmi0std tai asiasta sen omassa toimintaympéristossd. Valitsin
sisdllonanalyysin analyysimenetelméksi sen monipuolisen kdyttdtarkoituksen ja haastat-

telujen analyysimenetelméksi soveltuvuuden vuoksi.

Tutkielmassa aineistoa ldhestytddn abduktiivisesti, eli teoriaohjaavasti. Alussa pohdin
induktiivisen, eli aineistoldahtdisen ldhestymistavan valitsemista, mutta hylkésin ajatuk-
sen, koska tiedostan omat ennakkokésitykseni tutkielman teon taustalla. Tuomi ja Sara-
jarvi (2018, 96-97) mainitsevat, ettd teoriaohjaavassa analyysissa voidaan analyysivai-
heessa ottaa monipuolisemmin huomioon teoria ja aineisto, jonka avulla aineistosta voi-
daan nostaa esille uusia ajatuksia. Tutkielmani analyysin eri vaiheissa vaihtelivat aineis-
tolahtdisyys ja teoria, jonka seurauksena aineistosta nousi esille uusia asioita. Teo-
riakytkennit ovat analyysissa havaittavissa, mutta se ei perustu suoraan tiettyyn teori-
aan. Alussa ldhestyin aineistoa sen omilla ehdoilla, pitden kuitenkin tutkimuskysymyk-
set ohjaavana tekijdnd, lopussa yhdistin aineiston tutkittavan ilmion kannalta olennai-
seen teoriaan. Koska aineisto koostuu haastateltavien ndkemyksistd tutkittavasta ilmios-

td, tulee my0s se ottaa huomioon analyysivaiheessa.

Aineiston analyysitapani perustui kolmivaiheiseen prosessiin, jossa pelkistin ensin litte-
roidun aineiston alkuperdisilmaisut tiivilmpdén muotoon. Tdmén jdlkeen klusteroin, eli
teemoittelin pelkistetyt ilmaukset ja yhdistin ne alaluokiksi, jonka jélkeen yhdistin ala-
luokat ja muodostin niistd yldluokat. Sen jélkeen muodostin yldluokista yhteensd kolme
tutkimuskysymyksidni vastaavaa teemaa: 1. asiakasosallisuuden mahdollistaminen 2.

asiakkaan tiedon viélittyminen ja hyddyntdminen 3. kehittiminen ja haasteet. Namé on
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kuvattu taulukossa 1. Aineiston analyysitapani noudatti siten melko tarkasti Tuomen ja

Sarajarven (2018, 108-113) mainitsemia laadullisen aineiston analyysivaiheita, jotka

ovat: 1) aineiston redusointi eli pelkistiminen, 2) aineiston klusterointi eli teemoittelu ja

3) aineiston abstrahointi eli teoreettisten kdsitteiden luominen.

Asiakasosallisuuden mahdollis-
taminen

Asiakkaan tiedon valitty-
minen & hyédyntaminen

Kehittaminen & haasteet

e Sitoutuminen

e Toiminnan merkityksel-
lisyys

e Vastavuoroinen dialogi

e Yhdessa oppimisen pro-
sessi

e Yhteinen dialogi

e Tieto organisaati-
on ja asiakasraa-
din taholta

e Toiminnan vakiintumi-
nen ja tunnustaminen

e Toiminnan vaikutukset

e Toiminnan sisallot

e Yhteistoiminta ja dia-
logisuus

Taulukko 1. Yhdistdviin teemoihin sisdltyvét teoreettiset kasitteet.
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5 ASIAKASOSALLISUUS JA ASIAKKAAN TIETO
ASIAKASRAATITYOSKENTELYSSA

Tassd luvussa esitellddn tutkielman analyysin tulokset kolmen eri teeman kautta. Ndma
teemat ovat asiakasosallisuuden mahdollistaminen, asiakkaan tiedon vilittyminen ja
hyodyntdminen sekd asiakasraadin kehittdmisen tarpeet ja haasteet. Teemat on jaettu

liséksi alalukuihin, joissa kdsitellddan teemoista muodostettuja teoreettisia késitteit.

5.1 ASIAKASOSALLISUUDEN MAHDOLLISTAMINEN

Téssé osiossa tarkastelen asiakasosallisuuden mahdollistamiseen vaikuttavat seikat kun-
nallisessa sosiaalialan organisaatiossa. Tarkastelun kohteena on erityisesti asiakasosalli-
suuden mahdollistumiseen vaikuttavat seikat asiakasraatityoskentelyn kautta. Olen
muodostanut téstd teemasta neljd seuraavaa teemaa: 1. sitoutuminen 2. toiminnan mer-
kityksellisyys 3. vastavuoroinen dialogi 4. yhdessid oppimisen prosessi. Ndmé kaikki
nelja késitettd ovat sidoksissa toisiinsa, joten niitd ei tule ymmartié erillisind element-

teind analyysissa.

Sitoutuminen

Ilman yhteisté sitoutumista on mahdotonta toteuttaa asiakasosallisuutta eri toiminnoissa,
kehittdmisessd ja paatoksenteossa. Tutkimukseen osallistuneiden haastateltavien ndke-
mysten mukaan sitoutuminen asiakasosallisuuden mahdollistajana voidaan ndhdd mo-
nelta eri kannalta. Sitoutuminen ei késitd pelkéstidén organisaation sitoutumista asiakas-
lahtoiseen toimintaan, vaan se koskee laajempaa kohdejoukkoa. Tdmi kohdejoukko
voidaan nidhda koostuvan organisaation lisdksi asiakkaista, tyontekijoistd, esimiestasosta

sekd paattdjista.

H: “No, mitkd teijin mielestd on asiakasraadin keskeiset rakennusai-

neet, mitd sithen tarvitaan?”’

H2: "Rakenne pitdid ensteks mahdollistaa tietyl taval niinkun siin
oraganisaatiossa, ja sitten, et se on mahdollista, ja sitten siihen tarvi-
taan tyontekijdt, joilla on innostusta sen raadin yleensd kdynnistd-
miseks ja sil taval niinkun pitkdjdnteisesti, et kaikenlaisii juttuja on

helppo kokeilla hetkellisesti, mut siin tdytyy olla niinkun meil on on-
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nistunu olemaan sitoutuneet tyontekijdt ja sitten muu tyoyhteiso, josta
ne raatilaiset on loytyneet, ettd toisetkin on olleet kiinnostuneita tihdn
toimintaan ja etsineet omasta asiakaskunnaastaan sopivia henkiloi-

b2]

td.
H: "No millanen olisi onnistunut asiakasraatitoiminta?”

H1: ”Onnistunu toiminta edellyttdd sitd ettd siind on just se ylipddnsd
sieltd organisaatiosta sen esimiehen ja johdon tuki, siin on ne moti-
voituneet tyontekijdt, jotka haluaa oikeesti tehdd sitd niin et ne asiak-
kaat pddsee siind niinkun ddneen ja pddosaan, mut tyontekijdt kantaa

’

toiminnasta sen vastuun.’

Tutkimukseen osallistuneiden haastateltavien mukaan ensisijainen asia asiakasosalli-
suuden mahdollistamisessa on organisaation sitoutuminen toimintaan ja sen mahdollis-
taminen rakenteellisesti. Tdhén tarvitaan ylemmaén johdon ja esimiestason suostumus,
tuki ja resurssit, jotta sitoutuminen olisi laajaa ja toiminta olisi jatkuvaa (Héayhti6 2017,

16; Kuusela 2018, 65).

Yhté olennaiseksi asiaksi nousi haastatteluissa tyontekijéiden sitoutuminen ja motivaa-
tio toiminnan vetdmisestd, jotta se olisi pitkdkestoista, vaikuttavaa ja suunnitelmallista.
Kolmas olennainen asia, joka nousi esille, oli muun tydyhteison tuki toiminnalle, koska
ilman sitd asiakasosallisuus jéisi ulkopuoliseksi ja irralliseksi muusta toiminnasta.

(Hognabba 2008, 4.)
H: "Niin, millanen olis hyvd asiakasraadin kokonpano?”

H1: ”Niitten raatilaisten pitdd olla kiinnostuneita ja motivoituneita
siind toimimaan, mutta helposti tdimmosissd kdy sitten niin, ettd sem-
moset aktiivisemmat ja semmoset asiakkaat, joille on luontevaa tulla
tdmmaosiin uusiin juttuihin ja sosiaalisiin tilanteihin ja ne helpommin
ldhtee, niin hyvd olis saada innostettua mukaan myos siindkin mieles-
sd niit erilaisia jolla se kynnys voi olla tosi korkee et saatais niitdki.

’

Saadaan myos semmosia hiljasempia mukaan sinne.’

H: ” H: No mitkd teijdn mielestd on asiakasraadin keskeiset raken-

nusaineet, mitd siithen tarvitaan?”’
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H4: "Mutta myos se, ettd asiakkaat on myos sitoutuneet. Jotenkin se
ehkd tulee sen luottamuksen myotd se sitoutuminen, ne menee ehkd

’

niinkun kdsikddessd.’

Asiakasosallisuutta ei voi olla ilman asiakkaita, jotka osallistuvat ja joiden osallisuus
mahdollistetaan organisaatiossa. Haastatteluissa nouseekin esille asiakkaiden sitoutumi-
nen ja motivoituminen toimintaan, joka mahdollistuu molemminpuolisen luottamuksen
muodostumisen kautta. Asiakkaiden tulee olla aidosti kiinnostuneista toiminnasta, jotta
he sitoutuvat siithen. Lisdksi heilld tulee olla tunne, ettd he uskaltavat tuoda esille omia
mielipiteitd palveluista. (Harra, Sipari & Mikinen 2017 154.) Esille nousi my®ds erilais-
ten asiakkaiden, kuten aktiivisempien ja hiljaisempien asiakkaiden erilaiset tavat olla
mukana asiakasta osallistavassa toiminnassa, joka omalta osalta vaikuttaa heidén sitou-

tumiseensa.

H: 7’ Onko jotain muuta keskeistd, mitd siind vield vaaditaan, luotta-
muksen ja sitoutumisen, sekd organisaatiotasolla sitoutumisen ettd

asiakkaan?”

H4: "No kylld md nden niinkun tietylld tapaa, ettd siihen tarvitaan
myos uskallusta, ettd uskalletaan lihted, ettd se on ettd ajatellaan, et-
td annetaan sille asiakkaalle myds se lupa kertoa tietyistd asioista ja

esittdd niitd toiveita.”

H: "No kerro millasii kokemuksii sul on asiakasraadin vaikutuksista
vleisesti sosiaalipuolen toimintaan? Millasii vaikutuksia sil on ollu sil
asiakasraadin kautta tuotetulla tiedolla ja kehittimisideoilla ja tee-

moilla yleisesti sosiaalipuoleen?”

H1: "Niin kyl md uskon et se on jotenkin ehkd muuttanu sitd asennet-

’

ta siihen tai jotenkin vahvistanu sitd semmosta asennoitumista.’

Asiakasosallisuuden mahdollistamiseksi kunnallisessa sosiaalityon organisaatiossa tar-
vitaan haastateltavien mukaan uudenlaista uskallusta ldahted kokeilemaan erilaisia tapoja
lisdtd asiakkaan osallisuutta. Liséksi tarvitaan yleistd asennemuutosta eri tason toimi-

joilta asiakkaan osallisuuden vahvistamiseksi julkishallinnossa. (Tuurnas 2017, 474-
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475.) Kumpikin edelld mainittu asia sitouttaa eri toimijoita mahdollistamaan asiakkaan

osallisuutta yhteiskehittdmisen kautta.

H: "Minkdlaisia kokemuksia teil on asiakasraadin vaikutuksista ylei-
sesti sosiaalipuolen toimintaan, mimmosii vaikutuksii sil on ollu tihdn

mennessda?’”’

H?2: "Et on sinne kirjattu nyt joka tapauksessa asiakasraatitoiminnas-
ta ja sen kehittimisestd meijin palvelutasosuunnitelmaan, tai jollei

palvelutaso niin ainakin tdmmoseen vuosisuunnitelmaan.”

H: "Oisko siin jotain erityisii tapoja tai suunnitelmii tai jotain mitd
siin vois hyodyntdd siin asiakaskehittdjyyden mahdollistamisessa ihan

niinku organisaatiotasolla?”

H1: "Niin, totta kai et se olis ihan niinkun sielld ihan yleisesti sielld
meijdn tavotteissa, ja kylldhdn se onkin, mutta vield isommin semmo-
sena omana asianaan. Jolloin niinkun sd mainitsitkin sen suunnitel-
man, et meil ois ihan oikeesti joku suunnitelma et sitd systemaattisesti

’

toteutetaan.’

Edelld mainitut seikat, kuten asiakasosallisuuden kirjaaminen organisaation tavoiteisiin,
strategiaan, palvelutasosuunnitelmaan ja vuosisuunnitelmaan sitouttavat haastattelujen
perusteella organisaatiota seki sen eri tason toimijoita asiakkaan osallisuuden aitoon
huomioimiseen toiminnan kaikilla tasoilla. Liséksi siihen tulisi budjetoida méérirahat
vuosittain, jotta konkreettiselle toiminnalle luodaan sité kautta resurssit. Kun toiminta
on kirjattu kaikille ndkyvéksi, sen systemaattinen kiyttoonotto on mahdollista ja luval-
lista, joten sithen on helpompi sitoutua sosiaalityon eri toimintayksikoisséd seka paatok-

senteossa ja kehittdmisessd (Pikkala 2006, 54-55).

Toiminnan merkityksellisyys

Toiminnan merkityksellisyys ja vaikuttavuus kulkevat erddlld tavalla rinnakkain asia-
kasosallisuuden mahdollistajina. Haastatteluissa nousee esille merkityksellisyyden eri
tasot organisaation, tydyhteison ja asiakkaiden kohdalla, jonka mukaan kokemus toi-

minnasta vaikuttaa kokemukseen merkityksellisyydestd ja vaikuttavuudesta.
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H: ”No, mikd mahdollistaa sen ettd asiakkaat saa vaikuttaa asiakas-

raadin kautta ja asiat etenee, mikd sen mahdollistaa?”

H1: "Siis se, ettd tddlld ylemmdlldkin tasolla se ndhdddn merkityksel-
lisend ja tdrkeend ja esimies ja muut tyontekijdt néikee sen merkityk-
sellisend ja et se niinkun halutaan mahdollistaa se toiminta. Se ei oo
mitddn semmosta ylimddrdistd tai pientd puuhastelua vaan siit on tul-

1

lu niinku osa meijdn toimintaa.’
H: “Onko sulla tdhdn vield jotain lisdttdvada?

H1: "Et ne asiakkaat ndkee sen merkityksellisend ja toimivana ja et
siin on jatkuva semmonen vuoropuhelu sitten organisaatiossa, orga-
nisaation, meijdn esimihen, muitten tyontekijoitten ja sitten niitten
kuntapddittdjien kanssa et nekin saadaan siihen, et se on semmosta

’

Jjatkuvaa vuoropuhelua sitten.’

Merkityksellisyyden kokemus on olennainen osa asiakasosallisuuden mahdollistamises-
sa, eikd ilman sitd toiminta yleensd ole kestivélld pohjalla. Haastateltava tuo esille toi-
minnan merkityksellisyyden tunnustamisen ja tunnistamisen organisaation eri tasoilla,
jota ilman toimintaa ei voisi toteuttaa tuloksellisesti. Olennaista on toiminnan nikemi-

nen yhtend kehittdmisen muotona organisaatiossa muiden kehittdmismuotojen joukossa.

Haastateltavan mukaan ei riitd, ettd yksittdiset tyontekijat ndkevit toiminnan merkityk-
sellisyyden, liséksi siihen tarvitaan koko tydyhteison, esimiestason, ylemmaén johdon ja
kuntapiittdjien yhteinen ymmarrys asiakasosallisuuden merkityksellisyydestd. Toimin-
nan merkityksellisyyden kannalta nousee olennaiseksi asiaksi myds se painoarvo, joka
asiakkaan osallisuudelle annetaan ja kuinka tosissaan se otetaan padtoksenteossa ja ke-
hittdmisessd. (Nurmi, Syvdjarvi & Leinonen, 2018, 116-117; Pikkala 2006, 12.) Toi-
saalta myds asiakkaiden oma kokemus toiminnan merkityksellisyydestd vaikuttaa saa-
tuun hyotyyn organisaatiotasolla. Jos asiakkaat eivit koe toimintaa itselleen merkityk-
selliseksi, eivitkd he koe, ettd heitd arvostetaan, ei toiminnalla ole silloin heille merki-

tystd, eivdtka he sitoudu sithen. (Hayhto 2017, 16-17.)

Vastavuoroinen dialogi

Avoin ja vastavuoroinen dialogi yhdessé eri toimijoiden kesken nousee edelld mainittu-

jen sitoutumisen ja merkityksellisyyden rinnalle, kun tavoitellaan aitoa asiakasosalli-
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suutta. Dialogin avulla voidaan parhaimmillaan sitouttaa eri toimijat yhteiseen kehitté-
misty0ohon tasavertaisina kumppaneina. Haastattelujen mukaan vastavuoroiseen dialo-
giin tarvitaan organisaatiotasolla ylempéé johtoa, esimichid ja tydyhteisod. Naiden li-
séksi asiakkaat ndhdddn tasavertaisina kumppaneina dialogissa. Vastavuoroiseen dialo-
giin tarvitaan myos kunnallisia padtoksentekijoitd, jotta asiakasosallisuus toteutuu kai-

killa tasoilla. (Pyhéjoki & Koskimies, 2015, 172; Hayhti6é 2017, 15-16.)

H: "No mitkd teijdin mielestd on asiakasraadin keskeiset rakennusai-

neet, mitd siihen tarvitaan?”’

H3: ”No varmaan sen tdytyy olla ainakin semmosta luottamuksellista,
ettd taytyy loytyd semmonen oikeenlainen ilmapiiri sielld, ettd ihmisil
tulee sellanen olo ettd erilaisista asioista voidaan puhua. Niin jollet
sd luota niihin tyontekijéihin ja toisiin raatilaisiin niin ei siit nyt oi-

)

keen synnyn sit varmaan keskustelua.’

H4: "Kyl md nden kans, ettd justiinsa se sitoutuminen et se on yks
niinkun tdrked, et sekd tyontekijdt ettd organisaation eri tasoilla ol-
laan sitouduttu ja tiedetddn tavallaan ne toiminnan sddnnét ja peli-

sdadnnot.”

Haastatteluista nousi esille vastavuoroinen dialogi asiakasosallisuuden yhtend mahdol-
listajana. Dialogi vaatii toteutuakseen avoimen ja luottamuksellisen ilmapiirin eri toimi-
joiden vililld. Ilman sitd asiakkaille voi olla haastavaa tuottaa vapaasti omia mielipiteitad
ja kehittdimisehdotuksia palveluista ja toiminnasta. Asiakkaiden tulee voida luottaa toi-
si ja he kokisivat olevansa tasavertaisia yhteisesséd kehittdmisty9ssa. (Asunta & Mikkola
2019, 84.) Eri toimijoiden tietoisuus yhteisesti sovituista toiminnan reunachdoista ja

pelisddnndisté lisdd omalta osaltaan luottamusta eri toimijoiden vélilla.
H: "No, millanen olisi onnistunut asiakasraatitoiminta?”

H1: “Et siin on jatkuva semmonen vuoropuhelu sitten sen meijdn
esimihen, muitten tyontekijoitten ja sitten niitten kuntapddittdjien
kanssa et nekin saadaan siihen, et se on semmosta jatkuvaa vuoropu-

’

helua sitten.’
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H: “No kerro millasii kokemuksii sul on asiakasraadin vaikutuksista
vieisesti sosiaalipuolen toimintaan? Millasii vaikutuksia sil on ollu sil
asiakasraadin kautta tuotetulla tiedolla ja kehittamisideoilla ja tee-

moilla yleisesti sosiaalipuoleen?”

H1: "No kyl se on ihan yleisestikin lisdinny sitd tietosuutta siitd, et mi-
td asiakkaiden mielipiteistd ja siitd, et mitd asioita, et mitd meijdn pi-
tdis tdadlld parantaa, mitd ongelmia tddlld on, mitd asioita asiakkaat
kokee tdrkeeks. Ja se on tuonu ndkyviin sitd et se on tosi tdrkeetd ja
hedelmdillistdi et ne otetaan tdllai niit asiakkaita mukaan tdihdn kehit-
tamistoimintaan. Et ei pelkdstddn niin, et ne ois vaan semmosii et teh-
dddn kyselyitd ja otetaan sitd palautetta ja sit me keskenddn mietitddn

vaan, vaan et oikeesti ne asiakkaat on mukana miettimdssd sitd sitte.”

H: “Miten se asiakkaiden kokemustieto ja kehittdmisideat vdlittyy vir-

kamiesjohdolle ja poliittiseen pddtoksentekoon?”

H2: "Sen pitid varmaan olla kuitenkin semmosta jatkuvaa. Niin ni-
menomaan, et sitd ylldpidetdidn koko aika tavallaan, et se ei jdd sen
varaan et kdy itte kattomassa muistioita tai ldhetetddn johtoryhmdlle
muistutusta, ja samaten niille kuntapddittdjille, et oli vaan kuntien

kakkoset tai kolmospuheenjohtajat, uudestaan ja uudestaan vaan.”

Haastateltavien mukaan asiakkaan osallisuutta vahvistaa sddnndllinen ja jatkuva dialogi
asiakkaiden, tyontekijoiden, esimiehen, yhtymahallituksen ylemmén tason sekéd kunta-
paattdjien kesken. Kuntapiittidjit ndhddan olennaisena toimijana dialogissa yhdessd
asiakkaiden kansa, koska he padttavit loppujen lopuksi kuntayhtymén toiminnasta ja
resursseista. Dialogisuus tulee ottaa systemaattisesti kdyttoon eri toimijatahojen vililla,

jotta asiakkaan &éni padsisi kuuluville. (Nurmi, Syvédjdrvi & Leinonen 2018, 116.)

Vastavuoroisessa dialogissa on haastateltavien mukaan kyse aidosta halusta ottaa asiak-
kaat mukaan yhteiseen kehittimiseen uudenlaisten toimintatapojen kautta. Dialogisuutta
el tavoiteta pelkin kirjallisen tiedottamisen kautta, vaan sen pitdd tapahtua kasvokkain
yhteisilld foorumeilla. Toimintaa vetédvilld tyontekijoilld, esimiehelld ja organisaation

johdolla on suuri vastuu ja rooli vastavuoroisen dialogin ylldpitdmisessd eri tahojen
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kanssa, jotta asiakasosallisuus voisi toteutua (Niskala, Kostamo-Padkké & Ojaniemi

2015, 147).

Yhdessi oppimisen prosessi

Edelld kuvattu yhteinen dialogi mahdollistaa yhdessd oppimisen prosessin kohdeorgani-
saatiossa yhteiskehittimisen kautta. Yhdessd oppimisen prosessin kautta asiakkailla,
tyontekijoilld, ylemmailld johdolla ja kuntapdittdjilla on mahdollisuus asettua toisen
asemaan ndkemddn asiat toisen silmin. Tdmin kautta on mahdollista poistaa erilaisia
ennakkoluuloja eri toimijoiden vililld ja kehittdd toimintaa ja palveluita yhdessd, vah-

vistamalla samalla asiakkaan toimijuutta. (Niskala 2015, 131.)

H: "Menndiin tdhdn kolmanteen ja viimiseen teemaan eli tid on ehkd
pisin ndistd, eli kehittiminen. Kerro omin sanoin mikd siind asiakas-

raadissa ei oo toiminu, mitkd on ollu haasteita?”

HI1: "Tds on kuitenkin mitd sitd on 2 vuotta pidetty vai, onhan siind
ollu tosi paljon sellasii juttuja mitd ei oo ja on vdililld muutettu jotain
asioita ja se on kehittyny ihan hirveesti et ei niikun. Se on aika paljon
muuttunu siitd mitd vaikka ensimmdiset kokoukset oli et koko ajan se
myaés siind se raati itsessddn ja se raatitoiminta kehittyy ja tyontekijdt
Jjotka sitd tekee niin kehittyy ja ndin et se on myds semmosta yhdessd

oppimista.”

Haastattelussa nousee esille yhdessd oppiminen yhteisen prosessityoskentelyn kautta.
Yhdessd oppiminen on kehittdnyt toimintaa ja siitd on tullut entistid systemaattisempi
tapa mahdollistaa asiakasosallisuus ja kehittdd toimintoja. Yhteisen oppimisen ndhddén
vahvistavan asiakkaan kokemusta omista vaikuttamismahdollisuuksista, joka samalla
voimaannuttaa asiakkaita. TyOntekijoiden oma ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja taus-
toista on lisddntynyt yhteisen oppimisen ja yhteiskehittimisen prosessin kautta. Samalla
my0s asiakkaiden ymmaérrys sosiaalitoimessa tehtdvistd tyostd on lisdéintynyt yhteisen
toiminnan kautta ja se on voinut mahdollistaa asiakkaiden osallisuutta. (Niskala 2015,

131.)

H: "Eli semmosten toimintatapojen rakentaminen sinne ihan kdytdin-

toon?”
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H2: ” Ei voi kyl millddn olla toistamatta sitd, et kyl tid kuntalaisten
tai asiakkaitten kuuleminen, niin kyl se viel erityisesti pitdis olla kun-
taorganisaatios. Et kyl md nyt vihdn puolustelen et meilld on asia-
kasosallisuutta ja -lihtoisyyttd ja pyrkimykset merkittdvdsti enemmdn
sithen suuntaan kehittdd palveuita, jdrjestdd niit olemassa olevii pal-
veluita. Kyl viime aikoina on ollut pakko ajatella, ettd kuntapuolella
ei kyl nyt, siel vaan on eurot niin vahvasti esilld, ettei se yksittdinen
kuntalainen, joka tarvii ainakaan sote-palveluita, niin se ei ole nyt oi-

keen keskiossd.”

H: ”No sitten, miten sitd asiakasraatia voidaan tulevaisuudessa hyo-
dyntdd organisaatiokehittamisessd erilld tavalla kuin mitd esim. nyt?

Liittyyks se vihdn noihin aikasempiin ajatuksiin?”

H3: "Kylhdn se vois olla ihan hyvin, et asiakkaalt saattais tulla jo-
tain semmosta. Et kun itte helposti sokeudutaan omiin toimintatapoi-
hin, niin joku asiakas vois kysyy, et minkd ihmeen takia nyt tdilleen

tarttee tehdd jostakin asiasta, mikd ehkd vois olla muutettavissa.”

Yhteisen oppimisen prosessiin tarvitaan haastateltavien mukaan kaikkia toimijoita, kos-
ka toiminnan ulkopuolelle jddminen ei lisdd ymmaérrystd toisen ihmisen ajatuksista ja
taustoista. Samalla pééttdjat voivat sokeutua omiin toimintatapoihin, eikd siten palvelui-
ta kehitetd asiakasldhtdisiksi ja yhdessd asiakkaiden kanssa. Témin voidaan ajatella
olevan haastavaa kuntayhtymin kaltaisessa organisaatiossa, koska paitoksenteko ja

kehittdminen tapahtuu kompleksisessa ja moniportaisessa ymparistossa.

H: “Mikd mahdollistaa sit sen et asiakkaat saa vaikuttaa asiakasraa-
din kautta ja asiat etenee, mikd sen mahdollistaa et asiat etenee ja

asiakkaat saa vaikuttaa? Mitd elementtejd siihen organisaatiossa liit-

tyy?”

H4: "Et ehkd itekkin myos sen oppiminen, ettd miten osais vield
enemmdn kysyd, kun on niitd erilaisia mahdollisuuksia ja se, et osais
Jjotenkin niinkun ehkd just hyédyntdd sen. Et ei pelkdstddn se ettd ky-
syy, vaan myds se, ettd osaa kysyd niitd oikeita asioita. Ja mitkdhdn

ois niitd oikeita asioita, niin sieltdhdn se tulee sieltd asiakasraadista
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se, ettd mitkd he kokee tirkeend ja mihin he pystyy tavallaan vaikut-
taa, oli se vaikuttaminen sitten kyselyyn vastaamista tai mitd ikind se

’

onkaan.’

H: “No miten asiakasraati on vaikuttanut organisaation kehittdmi-
seen, X:n sosiaalipalveluiden organisaation, onko sulla siitd joku kd-

sitys?”

H1: ”Kylld sen on vaikuttanu mun mielestd tosi paljon, koska ei ennen
00 ollu tammostd tapaa missd ne asiakkaat on oikeesti siind kehittd-
mistyossd mukana ja missd sitd kdydddn. Niinku just erona siihen et
jos vaan kerdtddn sitd asiakaspalautetta tai jos se asiakkaitten ddni
tulee sielt tyontekijoitten kautta niin mitd tyontekijdt kertoo mitd he on
asiakkaitten kans puhunu ja ndin. Se on ihan eri asia et on ne teemat
tullu sit asiakkailta tai tddltd organisaatiosta vaik esimieheltd tai
muilta tyontekijoiltd ni se ettd niit mietitddn yhdessd asiakkaitten kans
ja se on ollu just hyvd tapa ettd jos jotain asiaa on kdsitelty sielld
raadissa, ja sit se menee sinne tiimiin ja sen jdlkeen mitd tiimissd on
mietitty taas tdn raadin muistion pohjalta ni sit sitd voidaan taas jat-

kaa niinku sielld asiakasraadissa.”

Haastatteluista nousee esille aito halu oppia asiakkailta ja nostaa asiakas mukaan yhtei-
sen oppimisen prosessiin. Yhteisen oppimisen prosessimaisuus nousee esille tavassa,
jolla asiakkailta noussutta tietoa prosessoidaan organisaation sisdlld tiimissd. Tiimin
kautta tieto vilittyy muille tyOyhteison jisenille sekd esimiehelle sekd takaisin asiak-
kaille. Tdmén kaltainen tydstdminen vahvistaa omalta osaltaan asiakkaan osallisuutta ja
antaa tilaa yhteisen tiedon kisittelylle ja toiselta oppimiselle (Harra, Sipari & Mékinen

2017, 159).

5.2 ASIAKKAAN TIEDON VALITTYMINEN JA HYODYNTAMINEN

Tassd osiossa analysoin tiedon vilittymisen tapoja asiakkaan ja organisaation valilla.
Lisdksi analysoin tdmén tiedon hyddyntdmistd organisaation sisdisessd kehittdmistydssi
ja piaitoksenteossa. Téstd teemasta olen muodostanut kaksi eri teemaa, jotka ovat: 1.

yhteinen dialogi 2. tieto organisaation ja asiakkaan valilla.
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Yhteinen dialogi

Jotta asiakkaan tieto vélittyisi organisaation eri tasoille, tarvitaan siithen yhteistd dialo-
gia. Yhteinen dialogi tarvitsee toteutuakseen sille sopivan tilan, ajan ja paikan. Lisdksi
sithen tarvitaan eri toimijoita, jotka valittdvét tietoa vastavuoroisesti ja dialogisesti. Ei
ole aivan yhdentekevad, ketkd tdhdn dialogiin osallistuvat, koska asiakasosallisuuden ja
asiakkailta saadun tiedon tavoitteena on péédtdksentekoon vaikuttaminen. T&lloin on
olennaista, ettd asiakkaiden lisdksi yhteiseen dialogiin osallistuu sellaisia tahoja, joiden
kautta padtoksentekoon on mahdollista vaikuttaa ja joilta on mahdollista saada hyddyl-

listé tietoa asiakkaita ajatellen. (Asunta & Mikkola 2019, 78-79.)

H: “Mikd mahdollistaa sit sen et asiakkaat saa vaikuttaa asiakasraa-
din kautta ja asiat etenee, mikd sen mahdollistaa et asiat etenee ja

asiakkaat saa vaikuttaa? Mitd elementtejd siithen X:ssd liittyy?”

H2: ”Se, et ne tosiaan kirjataan siind raadissa ne asiat ja ndkemykset
esille ja sit tiedotetaan niinku ylospdin, mutta eihdn sitd voida tieten-
kddn taata ettd ne kaikki esitykset menee eteenpdin. Mut mun mielestd
ensimmdinen porras on se et meilld sosiaalityon tiimis kdsitellddn ja
keskustellaan ja sielt voi nousta viel jotain asioita ja sit ne ainakin
vahintddnkin johtoryhmdlle tiedotetaan ja johtiryhmd muistaa sit aina
aika ajoin tarkastella jos joskus on tullu joku kannanottokin niin esim.
suoraan tota. Mutta jotenkin md sitd mietin, ettd miten sitd vois viel

enempi sit tonne kuntapddttdjiin saada.”

H: “Onko jotain muita palavereita tai muita missd niitd kdsitellddn

niitd asiakasraadin?

H1: "Joo, toki siis ihan kokouksen jdlkeen sit ihan tiimipalavereissa
kéyddidn ldpi edellisessd kokouksessa kdsiteltyjd asioita. Joko kdsitel-
lddn ihan se muistio tai et joka tapauksessa ne kdyddcdn ldpi sielld ja
esimies eli sosiaalityon pddllikko on paikalla ja hdn vdlittdd sit tolle

omalle esimiehelle eli palvelulinjajohtajalle.”

Haastatteluista nousi esille yhteisen dialogin ensimmaéinen “ndyttimo” eli sosiaalityon
tiimi, jota kautta tietoa vilittyy eteenpdin organisaatiossa eri tahoille. Asiakasraadista

saatu tieto késitelldén yleensd ensin aikuissosiaalityon tiimissd, joten asiakkaan tieto
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lahtee prosessoitumaan sitd kautta kohti paattavid tahoja. Kuten ylld olevasta esimerkis-
td huomaa, asiakkaat eivit itse ole fyysisesti ldsnid tissd dialogissa, vaan tieto vilittyy
tyontekijoiden ja esimiehen kautta. Sosiaalityon paillikolld on térked rooli tiedon vilit-
tdmisessd eteenpdin tiimivaiheen jilkeen, mutta myds linjajohtajalla ja kuntayhtymin
johtajalla on oma vastuu tiedon vastaanottamisessa ja hyodyntdmisessd, jotta asiakkaan
tieto ei jaisi pelkéksi hiljaiseksi tiedoksi ja siten irralliseksi osaksi pditoksentekoa (Ki-

vipelto & Saikkonen 2013, 316).

H: “Minkdlaisii, onks siel ollu sit jotenkin niinku jotain vierailijoita
mahdollisesti, onks sitd tietoo viety niinku asiakasraadin kautta

eteenpdin tai saatu?”’

H1: ”Lastensuojeluun liittyvit kysymykset puhutti jossain vaiheessa
aika paljon, niin siihen liittyen pyydettiin sit lastensuojelun sosiaali-
tyontekijda ja perheohjaaja vastailemaan sitten raatilaisten kysymyk-
siin sithen tyohon liittyen. Ja sit ollaan ndit pddttdjid haluttu ottaa to-
siaan mukaan sen vuoropuhelun lisddmiseksi, niin ensin oli oma esi-
mies ja sitten kuntayhtymdn johtaja on kdynyt ja kuntayhtymdn halli-

>

tuksen puheenjohtaja ja sitten jokaisen kolmen kunnan pddittdjia.’

H: “Kertoisitteko te jotain niitd asiota tai teemoja, mitd asiakasraa-

dissa on kdsitelty, tuleeko teille mieleen jotain erityisii asioita?”

HA4: ”Ja sitten se on ollut mun mielestd ehkd hyvd, ettd tietylld tapaa
ollaan noita luottamushenkiléitd otettu, ihan kunnallispuolelta tai ndi-
td, ettd onko teilld ollu ihan kunnanvaltuutettuja. Et yhtymdhallituk-
sesta on ainakin ollut henkiloitd sielld niinkun kertomassa siitd pdd-
toksentekoprosessista, plus sit tietysti se, ettd kun ite on pddssy sielld

’

kdymdidn ja kertoo niistd tietyistd asioista ja palveluista.’

H2: ”Et ne kuntien pddittdjdt saa mydskin sen tiedon suoraankin, et ei
niin et pelkdstddn vilillisesti X:n kautta tai lukemalla nettisivuilta, jos
lukevat. Niin et joutuu tavallaan niinkun siihen tilanteeseen suoraan
mukaan ja md ymmdrsin, et sekin oli hyvd kokemus ja tapaaminen,

vaikkei nyt ollutkaan ihan ykkéspuheenjohtajat paikalla.”
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Kuten ylld olevista haastatteluista kdy ilmi, vaikuttavaan tiedon vilittymiseen ja yhtei-
seen dialogiin tarvitaan monenlaisia organisaation sisdisid toimijoita asiakkaiden kanssa
kiytavaan yhteiseen keskusteluun. Asiakkaan osallisuus yhteiseen dialogiin mahdollis-
tuu kutsumalla asiakasraadin kokouksiin seki sisdisid toimijoita, kuten eri asiakasryh-
mien kanssa tyOskentelevid ammattilaisia, sekd my0s organisaation ylempdd johtoa.
Haastateltavat nakevit téllaiset yhteiset tapaamiset tehokkaiksi keinoiksi vélittda tietoa
suoraan asiakkailta eri tahoille, joten tieto vélittyy suoraan sellaisenaan, eikd vain tyon-
tekijoiden kautta vélitettynd (Pikkala 2006, 12). Toisaalta se mahdollistaa myds suoran
tiedon vilittymisen asiakkaille, joka omalta osaltaan voi muuttaa sosiaalitoimesta muo-
dostunutta negatiivista kuvaa positiivisempaan ja helpommin l&hestyttdvimpain suun-
taan. Lisdksi se mahdollistaa asiakkaiden tiedon lisdéintymisen siitd, miten organisaation

paatoksentekoprosessi etenee.

Haastatteluista nousi monella eri tavalla esille tiedon vélittymisen moniportaisuus, kos-
ka kyseessd on kuntayhtymi. Kuntayhtymaélle ominaista on tiedon vélittyminen eri taso-
jen kautta aina kuntapaittéjille saakka, jotka viime kiddessd paittdvét organisaation toi-
minnasta. Siksi onkin olennaista, ettd yhteiseen dialogiin asiakkaiden kanssa osallistuu
organisaation sisdisten toimijoiden lisdksi myds kunnallisia paéttdjid. Tamén dialogin
katsotaan omalta osaltaan tehostavan asiakkaan tiedon kokonaisvaltaista vélittymisti ja
hyodyntamistd padtoksenteon kaikilla eri tasoilla. Samalla se antaa mahdollisuuden po-
liittisille paattdjille oppia ndkemidn asiakkaan tiedon tarpeellisuuden huomioiminen

padtoksenteossa.

H: “Minkdlaisii, onks siel ollu sit jotenkin niinku jotain vierailijoita
mahdollisesti, onks sitd tietoo viety niinku asiakasraadin kautta

eteenpdin tai saatu?”’

HI1: ”Toi sote-valmistelu sillon kun se oli vield menossa, niin sieltd
X:n tyoryhmdstd saatiin vierailijat, jotka kerto siitd ja jotka halus tie-
tdd raatilaisten mielipiteitd siihen liittyviin kysymyksiin. Se oli sem-
monen hyvd missd sitd tietoo saatiin oikeesti tosi paljon puolin ja toi-
sin, et asiakkaat sai siitd tosi paljon niinku uutta tietoo ja se avas tosi
paljon heille niit monia asioita paremmin ja sit taas vierailijat sai tosi

paljon lisdd tietoo siit asiakasnédkokulmasta niihin asioihin.”
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H1: ”Kokemusasiantuntija on vieraillu siihen liittyen, kun sen hyo-
dyntamistd tddlld on mietitty, niin hdn kdvi kertomassa siitd tyos-

’

tadan.’

Organisaation eri toimijoiden lisdksi yhteiseen dialogiin on hyvé ottaa mukaan ulkopuo-
lisia vierailijoita, kuten ylla olevista esimerkeistd huomataan. Tdma voidaan ndhdd hyo-
dylliseksi tavaksi lisétd asiakkaiden tietoa ja ymmarrystd laajemminkin yhteiskunnalli-
sista asioita. Vastavuoroisesti se hyodyntdd myos vierailijatahoja, jotka saavat sitd kaut-
ta hyodyllistd tietoa asiakasndkokulmasta omaan kehittimistyohon. Voidaan myos aja-
tella, ettd asiakkaiden kokemus omasta osallisuudesta vahvistuu, kun heitd halutaan
kuulla suuremmissakin asioissa, joten he saavat sitd kautta kokemuksen merkitykselli-
sestd ja vaikuttavasta toiminnasta. Liséksi ulkopuolisten vierailijoiden kautta voidaan
saada sellaista tietoa, mikd hyodyttdd myds kohdeorganisaation omaa sisdistd kehitti-

mistyOta.

Tieto organisaation ja asiakkaan viililld

Tiedon vilittyminen organisaation ja asiakkaan kesken vaikuttaa haastattelujen perus-
teella olevan laaja ilmid, johon vaikuttaa molempien osapuolten ndkemys tiedon kulun
tavoista ja mahdollisuuksista. Asiakkaan tietoa voidaan kéyttdd pelkkdnéd informaatio-
kanavana noteeraamatta sitd, tai sitten hankittua tietoa voidaan jakaa eri toimijoiden
vililld jatkojalostamista varten. Ideaalitilanteessa tdta tietoa voidaan jalostaa ja hyddyn-
td4 organisaation ja tyoyhteison yhteiseen kédyttoon, jonka seurauksena voidaan tuottaa
asiakasldhtoisempid palveluita. (Pyhdjoki & Koskimies, 2015, 172; Hayhtio 2017, 15-
16.) Jotta tiedon vilittyminen ei olisi yksipuolista, tulee molempien tahojen tieto ndhda

yhtd arvokkaana ja merkityksellisena.

H: "Mikd sun mielestd olis hyvd tapa vaikuttaa asioihin Akselissa

asiakasraadin kautta, nimenomaan sosiaalipalveluihin?”

H1: "No toki se, ettd asiakasraati olis yks sellanen tavallaan tyovili-
ne, mitd voi hyodyntdid. Et vaiks sieltd raadilta itseltddn nousee niitd
asioita, niin than yhtd lailla on ollu ideana se, ettd niitd asioita voi

tuoda muualtakin.”

H: "Millaista tarkoitusta varten asiakasraati on perustettu? ”
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H3: Ja jotenkin tdmmédselld raatityoskentelylld niin saadaan aika
paljon semmosta laajempaa tietoa, kun et tehdddn joku asiakastyyty-
vdisyyskysely tai joku semmonen et sit tulee vaan niit pienid. Niin tds

voidaan pddstd sit kiinni ihan toisella tavalla niihin asioihin.”

H: “Kertoisitteko te jotain niitd asiota tai teemoja, mitd asiakasraa-

dissa on kdsitelty, tuleeko teille mieleen jotain erityisii asioita?”

HA4: "Ehkd siind ndkyy se semmonen niinkun ketd ohjaa sitd asiakas-
raatia, niin sielld on mietitty ne teemat hyvin pitkdlle jo varhasessa
vaiheessa, ja sitten varmaan alusta asti kdyty niitd keskusteluja. Ettd
vhdessd on pohdittu, ettd mitd kysymyksid ja minkd tyyppisid. Et se
ndakyy, et se ei oo niinkun ettd sinne ei vaan kokoonnuta ja sitten jo-
tain, vaan se on sellasta suunnitelmallista, siind on selkee rakenne

laitettu, mikd ehkd niinkun sitd koko asiaa tukee.”

Tiedon vilittyminen organisaation ja asiakkaan kesken ndhdién haastateltavien mukaan
mahdollisuutena laajemman yhteisen ymmarryksen muodostumiseen, jota ei pidd sitoa
mihinkédédn tiettyyn kaavaan. Teemoja ja kehittdmisideoita voidaan prosessoida jo hyvis-
sd ajoin etukiteen eri tahoilla, jonka jilkeen ne voidaan tuoda yhteiseen pohdintaan jat-
kojalostusta ja kehittdmisideointia varten. Asiakasraadin kautta saatua tietoa kuvataan
laajemmaksi ja monipuolisemmaksi tavaksi saada asiakkailta tietoa kehittimisen tueksi,
kuin pelkillad perinteisilld tavoilla voidaan sitd saada (Niskala, Kairala & Pohjola 2017,
7-8; Kivipelto 2018, 244). Hyva etukéteisvalmistelu raadin vetdjien taholta on haastatel-
tavien mukaan olennainen asia, jotta tyOskentely asiakkaiden kanssa olisi rakentavaa,
innostavaa ja sitd kautta olisi mahdollista tuottaa monipuolisia kehittdmisideoita organi-
saatiolle. Toiminnan selked rakenne tukee my0s asiakkaiden fokusoitumista asiakasraa-

din tarkoitukseen ja toimintaan.

H: “Kertoisitteko te jotain niitd asiota tai teemoja, mitd asiakasraa-

dissa on kdsitelty, tuleeko teille mieleen jotain erityisii asioita?”

H2: "Heille on annettu toimeksiantoja ja nyt esim. ovat pohtineet tdtd

’

meiddn asiakaskyselyn toteuttamista.’
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H: "No, mennddn vaikutuksiin, mitd mieltd te olisitte, mikd olisi hyvd

tapa vaikuttaa asioihin asiakasraadin kautta?”

H3: "Yks varmaan ainakin se, mitd tos nettisivuissakin kdytettiin, ettd
asiakasraadilta kysytddn selkeesti mielipiteitd joihinkin asioihin. Niin
on totta kai, tai siis niinkin pdin, ettd jos asiakasraati ndikee jonkin
tdrkeeksi, niin he voi siihen antaa mielipidettd ja viedd eteenpdin il-
man et sitd on kysytty. Mutta monesti just se, ettd kysytddn, niin joku
asia on aktiivisena ja sillon tavallaan se palaute tulee myos sopival

hetkel, et se pystytidn huomioimaan.”

H: “Kertoisitteko te jotain niitd asiota tai teemoja, mitd asiakasraa-

dissa on kdsitelty, tuleeko teille mieleen jotain erityisii asioita?”

HA4: "Ja sit tietty se, ettd tdd asiakasraati on ndihin nettisivuihin. Mun
mielestd oli kiva huomata, et he anto nyt sit sen palautteen, kuinka
ldhted nyt jatkokehittdd, et miettimddn vdihdn syvemmin, et mitd kaik-
kea sielld pitdis olla. Niin kylld sen huomas, ettd sieltikin ndkyi sem-
monen tietty sitoutuminen, siel oli panostettu niihin, et ei ollu mikdcdn,
et vihdn niinkun sinne pdin, vaan oli tarkkaan pohdittu niitd, ettd
missd ois sitd kehittdmistd ja missd ollaan annettu myés sitd hyvdd

’

palautetta, missd ollaan onnistuttu.’

Organisaatiossa voidaan haastateltavien mukaan hyddyntda asiakasraadin kautta saata-
vaa tietoa monella eri tavalla. Tietoa on keritty erilaisten toimeksiantojen kautta, jonka
seurauksena asiakkaat ovat kertoneet mielipiteensd palveluista tai kehittdmista vaativista
asioista. Asiakkaat ovat ottaneet annetut toimeksiannot luottamuksen osoituksena ja
perehtyneet nithin huolella, mikd on tavallaan yllattanyt paéttdjatahon positiivisesti.
Toisaalta toimeksiannot ovat vain yksi tapa tiedon valittymisessé ja yhté tidrkednd ndh-
ddin asiakkaiden suunnalta vélittyvd omakohtainen tieto ja kehittimisideat. Jotta tdta
tietoa tulisi aidosti hyddynnettyd palveluiden kehittimisessd, tulisi tiedon ja kehittdmi-
sen kohdata oikealla hetkelld. Niin siksi, ettd asiakkaat pddsevit aidosti mukaan ajan-
kohtaisiin kehittimishankkeisiin juuri silloin, kun niitd suunnitellaan ja heille syntyy
mielikuva todellisesta vaikuttamismahdollisuudesta. (Hayhtio 2017, 16; Kuusela 2018,
65.)
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H: "No mennddn vaikutuksiin, mitd mieltd te olisitte, mikd olisi hyvd

tapa vaikuttaa asioihin asiakasraadin kautta?”

H3: "Mut se on vihdn niinkun semmosta kokemusasiantuntijanakin
toimimista, vaikkei nyt suoraan aina toisille niinku asiakkaille, mut
tavallaan sit kokemusasiantuntijan roolissa niinkun sit ehkd tyonteki-
joihin ja organisaatioon ndhden. Ei sen tarvii olla mikddn virallinen
taho, se on tietysti astetta painavampi, kun se on joku vanhusneuvosto
tai vammaisneuvosto, joka on lakisddteisestikin huomioitava tietyissd
asioissa, mutta et yhtd lailla varteenotettava kannanotto voi tulla tdcdl-

’

td asiakasraadilta.’

Haastateltava kuvaa asiakkaan tietoa erdéinlaisena kokemusasiantuntijatietona, joka tu-
lee ndhdé arvokkaana ja kayttokelpoisena tietona organisaation ja tyontekijoiden tahol-
la. Asiakasraatia kuvataan ldhes yhtd varteenotettavana tiedon ldhteend, kuin kuntien
lakisddteisid vanhus- ja vammaisneuvostoja. Néiden tahojen kannanottoja pidetddn kui-
tenkin astetta vaikuttavampana kunnallisessa paitoksenteossa, koska niilld on lainséa-

dénnodn kautta muodostuva julkisesti méiéritelty asema ja toimintamahdollisuus.

H: "Minkdlaisia kokemuksia teil on asiakasraadin vaikutuksista ylei-
sesti sosiaalipuolen toimintaan, mimmosii vaikutuksii sil on ollu tdhdn

mennessda?’”’

H3: Kyl se on tdd asiakasraati on kuitenkin tdssd nyt toiminu jonkun
aikaa, niin osaltaan innottanu sit myos et noissa ikdihmisten asumis-
Vksikoissd he on kdynnistelleet nyt tdimmostd asukasraatitoimintaa.
Eli tid on omalt osaltaan ollu niinkun kuntayhtymds on tdmmonen
toiminu ja voinut sanoo et tdd toimii hyvin ja muuta, niin se on niinku

)

osaltaan kannustanu sitte.’

HA4: ”On se kun osaltaan miettii tdtd osallisuutta asiakkaitten ja ylei-
sestikin kuntalaisten, niin mitd nimitystd siit kdytetddnkin, niin heiddn
osallistamista. Niin mun mielestd tdd viesti on ollu niinku tota positii-
vinen. Eli kylld pddttdjdt tietdd, mikd on asiakasraati ja justiinsa sitd
ajatusta, et voiko sitd ldihtee laajentaa, eli just ikdihmisten kohdalla

asukasraati.”
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Edelld haastateltavat kuvaavat asiakasraadin toiminnan kautta saadun tiedon vaikutta-
neen organisaation sisdlld sithen, ettd vastaavaa asiakasldhtoistd ja asiakasta osallistavaa
toimintaa on uskallettu 14hted kokeilemaan muuallakin. Toiminnasta on otettu mallia ja
sovellettu sitd eri toimintaympéristoon sopivaksi. Samalla ilmapiiri asiakkaan osalli-
suutta kohtaan on muuttunut mydnteisemmaéksi seké organisaation siséllé, ettd kunnal-
listen piittdjien taholla. Tdma taas rohkaisee tyOyhteis6jd rohkeammin kokeilemaan
erilaisia tapoja ottaa asiakkaat mukaan yhteiseen kehittimiseen. (Muurinen 2019, 108-

109.)

H: "No miten asiakkaiden kokemustieto ja kehittimisideat vilittyy

virkamiesjohdolle ja poliittiseen pdcditéksentekoon? ”

H1: "Jokaisesta kokouksesta tehdddn muistio, joka ensin tietysti tar-
kistutetaan vield raatilaisilla ja et he saa myédskin sit kommentoida tai
pwtid korjaamaan tai ndin et se on niinkun asianmukainen. Ja muis-
tio ldhetetddn sitten tota johdolle ja sit se julkaistaan tuolla nettisi-

’

vuilla ja siit raadin toiminnasta tiedotetaan.’

H: “Mikd sun mielestd olis hyvd tapa vaikuttaa asioihin X:ssa asia-

kasraadin kautta nimenomaan sosiaalipalveluihin?

H1: "No meillihdn on ollu esim. nettisivuilla se asiakasraadin esitte-
Iyteksti, ja sielld on ollu sdhkopostiosoitekin mihin on kuka tahansa
saanu laittaa viestid silld ajatuksella, ettd ihan kuka tahansa voi ld-
hestyd raatia suoraan. Mut et jos sul on asiakkuus, niin sd voit puhua
siitd sen sun oman tyontekijin kanssa ja tyontekijd voi viedd sitd vies-
tid eteenpdin. Et toki miksei sekin et sit kun ndd raatilaiset usein heil
on niis omissa ympyroissd, he tuntee paljon muitakin asiakkaita joilla
on asiakkuuksia, niin vaiks tarkoitus ei oo, et heiddn pitdd omalla
ajallaan niit asioita ottaa ja he toimii anonyymisti tdssd raadissa, mut
et he pystyy kuitenkin viemdcdn sitd tietoo eteenpdin siit raadin toi-

>

minnasta.’

Kuten ylld olevista haastateltavan kommenteista havaitaan, asiakkaan tieto ei jaa pelkés-
tddn organisaation ja asiakasraadin véliseksi suljetuksi tiedonvaihdoksi. Toiminta ja

asiakkailta vélittyvd tieto on pyritty tuottamaan mahdollisimman ldpindkyvisti, jotta
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kuka vaan voisi kidyda lukemassa ja hakemassa tietoa toiminnasta. Muistioiden kautta
viestitetddn asiakasraadin kautta kdydystd keskustelusta ja kehittimisehdotuksista myos
organisaation johdolle ja paittdjille sekd kunnallisille pddtoksentekijdille. Toisaalta
muistioiden lukeminen ja niihin perehtyminen jda jokaisen omalle vastuulle, varsinkin
kunnallisella paatoksentekopuolella, koska heille ei ldhetetd muistioita suoraan, kuten

organisaation ylemmalle taholle.

Asiakkaan tietoa vilittyy lisdksi haastateltavan mukaan muitakin kanavia pitkin asiakas-
raadille, kuten tydyhteison tyontekijoiden kautta, kun he tapaavat omia asiakkaita, jotka
valittavat kehittimisehdotuksia. Asiakkaat voivat lisdksi ldhettdd erillisen sdhkopostin
kautta tietoa palveluiden puutteista tai kehittdimiskohteista, jotka otetaan tarvittaessa
asiakasraadin késittelyyn. Tétéd kautta tieto prosessoituu ja vilittyy parhaassa tapaukses-
sa eteenpdin ylemmille taholle pohdittavaksi. Haastateltava kuvaa asiakkaiden vélitti-
mii tietoa omissa lahipiireisséd sosiaalipalveluista ja asiakasraadin toiminnasta tarkedksi
tiedon kulun vaylédksi. Télld tavoin tietoa vilittyy laajemminkin eri tahoille ja sitd kautta
voidaan innostaa muitakin asiakkaita 1htemdan mukaan asiakasta osallistavaan toimin-

taan.

5.3 ASIAKASRAADIN KEHITTAMINEN JA HAASTEET

Analyysin viimeisessd osiossa kuvaan asiat, jotka nousivat esille asiakasraadin kehitta-
miseen liittyen. Lisdksi kuvaan, millaisia haasteista asiakasosallisuuden vahvistamiseen
ja juurruttamiseen yhteiskehittimisen kautta liittyy. Tastd teemasta olen muodostanut
seuraavat neljd teemaa: 1. toiminnan vakiintuminen ja tunnustaminen 2. yhteistoiminta

ja dialogisuus 3. toimintaan vaikuttavat sisdllot 4. toiminnan vaikutukset.

Toiminnan vakiintuminen ja tunnustaminen

Asiakasraatitoiminta on yksi tapa vahvistaa ja lisdtd asiakkaan osallisuutta palveluiden
kehittdmisessd ja padtoksentekoon vaikuttamisessa. Jotta toimita olisi vaikuttavaa ja
hyodyllistd sekd asiakkaalle ettd organisaatiolle, tulee sen toiminta mahdollistaa ja tun-
nustaa yhdeksi yhteiskehittdmisen tavaksi muiden valmiiden rakenteiden ja toimijoiden
kanssa tasavertaisena kumppanina. Tdma edellyttdd my0s sitd, ettd toiminnan kehittdmi-
selle annetaan resurssit ja mahdollisuus (Palsanen 2013, 4-6). Juurtuakseen osaksi séén-

nollistd ja hyviksyttyd toimintaa tulee sen eteen tehdd systemaattista tyotd, jotta organi-
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saatiokulttuuri muokkaantuisi sellaiseksi, missd asiakasosallisuus ndhdddn normaalina

osana toimintaa.

H: "No nyt sd pddset visioimaan eli millanen olisi hyvd tulevaisuuden

asiakasraati?”

HI: "No ensinndkin se et se on vakiintunut osa tdn organisaation
toimintaa ja sen arvo on silleen niinku yleisesti tunnustettu, et se kuu-

luu siihen ja sitd kdytetddn ja hyédynnetddn.”

H: "Miten asiakasraatia voidaan tulevaisuudessa hyédyntdd organi-

saation kehittdmisessd?”

H1I: Ettd tulevaisuudessakin niinku muutoksia tulee, voi tulla isojaki
muutoksia, ni se on hyvd ettd meilld on valmiina tdmmonen raati, et
se ois jotenkin alusta asti sit mukana niitten muutoksien toteuttami-
sessa. Ja sit taas siind, ettd kun tddkin on kuntayhtymd, ja tds on ko-
koajan sit mukana noi kunnat ja kuntapddttdjdt, jotka sit viimekddes
pddttdda ndistd palveluista, tai toki niinku lakien mukaan mennddn,
mutta se kuitenkin et jos asiakasraati olis semmonen vdline, jos se
niinkun edelleen kehittyis et me saatais siitd niin hyvd sellanen vdiline
ettd se oikeesti niinku tunnustettais myés sielld kunnissa, ni sillon se
auttais siind, ettd oikeesti pystytddn tuottamaan ndit palveluja tarko-
tuksenmukasesti ja asiakasldhtosesti. Ni se et niissd muutoksissa olis
tdrkeetd ettd tammonen asiakasraati olis mukana tuomassa koko ajan

’

sitd asiakasndkokulmaa.’

H: ”Oisko siin jotain erityisii tapoja tai suunnitelmii tai jotain mitd
siin vois hyodyntdd siin asiakaskehittdjyyden mahdollistamisessa ihan

niinku organisaatiotasolla?”

H1: “Niin, totta kai et se olis ihan niinkun sielld ihan yleisesti sielld
meijdn tavotteissa, ja kylldhdn se onkin, mutta vield isommin semmo-
sena omana asianaan, jolloin niinkun sd mainitsitkin se suunnitelman
et meil ois ihan oikeesti joku suunnitelma et sitd systemaattisesti to-

teutetaan.”
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Haastateltava tuo esille ylldolevien esimerkkien mukaan asiakasraatitoiminnan vakiin-
tumisen ja toiminnan arvon tunnustamisen tirkeyden organisaatiossa ja kunnallisten
paittdjien taholla. Tdhén vaaditaan kaikkien osapuolten uudenlaista ndkemystd siité,
kenen tieto on térkedd ja ketkd saavat osallistua kehittdmiseen ja arviointiin (Pohjola
2017, 315; Tuurnas 2016, 88). Haastateltavan mukaan ensisijainen kehittdmiskohde ja
haaste on asiakasosallisuuden tunnustaminen ja sen hyviksyminen yhteiskehittdmisessa
eritoten kunnallisten paittdjien taholla. Niin siksi, koska kuntayhtymissd ylemmén joh-
don lisdksi péétosvaltaa kdyttdvit poliittiset toimijat ja ilman heiddn hyviksyntddnsa
asiakkaan osallisuuden todellisesta hyddyntdmisestd toiminta ei voi olla kokonaisuutena

vaikuttavaa.

Asiakasraati toimintana ei vield yksin riitd, kuten haastateltavakin toteaa. Liséksi toi-
mintaa tulee kehittda siten, ettd asiakasraatia osataan hyodyntéda yhteiskehittdmisen véli-
neend sosiaalialan monimutkaisissa haasteissa ja toimintaympériston muutoksissa. Asi-
akkaan &ddntd tulee kuulla jo asioiden valmisteluvaiheessa, ei pelkéstddn silloin, kun
kehittamisty0 tai pddtokset ovat jo valmiita. Jotta asiakasraatitoiminta vakiintuisi ja tun-
nustettaisiin, tulisi toimintaa suunnitella ja toteuttaa yhdessid sovitun toimintamallin

mukaisesti ja systemaattisesti. (Kivipelto 2018, 228-229.)

H: Miten sun mielestd asiakasldhtostd toimintakulttuuria ediste-

tiadan? Mitd sen kehittamiseen tarvitaan?”’

H1: Se onkin hirveen hyvd kysymys. Kun tdd raatihan just sitd on.
Koska se asiakaslihtonen toimintakulttuuri lihtee siit ihan jokapdivd-
sestd miten me kohdataan asiakkaita ja miten heijin ndkemykset oi-
keesti otetaan huomioon ja miten heijdn asioita kdsitellddn. Ni se ettd
pohditaanko niitd asioita yhdessd asiakkaan kanssa vai onko se vaan
sitd, ettd tyontekijdt vaan sit sanoo et ndin tehddcdn, tai se et kuin pal-
jon niitd asioita tai kuin Idpindkyvisti me oikeesti asioita kdsitel-

’

lddn.’
H: ~ Puhutaanko semmosesta moniddnisestd kehittamisesti?”

HA4: ” No varmaankin se on sitd, sulla on tdmmodset hienot tieteelliset
termit. Et sitd et miksei ottais sitten niitd malleja justiin jos on joku

mikd toimii, niin voisko tdtd nyt ajatella jollakin tavalla siirtdis. Mut
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sitd md ehkd toivoisin, et yhteisesti lihettdis niitten tyontekijoitten,
Jjotka tekee sitd asiakastyotd, niin myoskin valmiiks etunendssd pohtii,
et mikd niinkun toimii ja sit myos sitouduttais siihen. Et helppohan se
on sanoo et miten toimitaan, mut kdytdnnossd me tiedetddn, et kun
kiire tulee, niin taas jumitat sitd samaa ja teet niinkun ennenkin, et jo-

’

ku niinkun vihon kdvis et hei eiku me ollaan sovittu ndin.’

H: “Miten sitd asiakasldhtostda toimintakulttuuria edistetddn teijan

mielestd tddl X:ssa, miten sitd kannattaa jatkossa edistida?”

H3: “No varmaan ainakin yhtend osana tuoda esille niitd toiminta-
malleja, missd meilld on asiakkaat mahdollisimman paljon mukana, et
tavallaan semmonen konkretia tuo sitd asiaa sitten eteenpdin. Ettei se
vaan ole pelkdstddn silld, ettd meijin kaikissa suunnitelmissa lukee,
ettd asiakas keskioon, niin se ei ihan hirveesti viel niinku etene. Et kyl
siin tdaytyy olla sit oikeen ndit niinku tapoja, milld tavalla se toteu-

E2]

tuu.

Haastateltava nostaa asiakkaan osallisuutta vahvistavan toimintakulttuurin ldhtevén so-
siaalityon kentdn tyontekijoistd alkaen. Asiakkaan mielipide tulee ottaa huomioon kay-
tdnnon tyOssd pohtimalla asiakkaan eldméén vaikuttavia asioita yhdessd ja mahdolli-
simman ldpindkyvisti. Tétd kautta mahdollistetaan asiakkaan osallisuuden leviiminen

laajemmalle koko organisaatiossa.

Haastateltavat nostavat esille asiakasraatitoiminnan mallin hyddyntdmisen muissa yksi-
koissd organisaation sisdlld. Haastatteluista nousee esille tyontekijoistd 1dhtevén toimin-
takulttuurin muutoksen tarve sekd tyontekijoiden aito sitoutumishalu, jotta asiakkaan
osallisuutta lisddvét toimintatavat juurtuisivat organisaation sisdiseksi toimintatavaksi.
Yhdessd sovitut selkedt toimintatavat tyontekijoiden ja organisaation kesken luovat
vahvempaa pohjaa uudenlaiselle tavalle ottaa asiakkaat mukaan toimintojen ja palvelui-
den kehittdmiseen. Talle tydlle pitdd varata my0s aikaa ja resursseja, koska kiireen kes-
kelld se saattaa helposti jaddd muun ty0 jalkoihin. Ei riitd, ettd organisaation suunnitel-
missa mainitaan asiakasosallisuus, organisaatiossa tulee olla yhdessd luotuja tapoja to-

teuttaa sitd my0s. (Pohjola 2017, 315; Tuurnas 2016, 88.)
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H: “Mitd muita kehitysideoita sul on tihdn asiakasraatiin liittyen ja

asiakasosallisuuteen tddlld omas organisaatiossa?”

H1: ” Voisko se olla jotain vield enemmdin et jos silld raadilla voi oi-
keesti saada aikaan tuloksia ja siitd vois saada vield enemmdn, niin
mitd ne asiakkaat siitd saa, mitd me voidaan heille siitd antaa. Koska
sekin on tavallaan semmosta kokemusasiantuntijuuteen verrattavaa
toimintaa sitten jo melkeen semmost niinku puoliammatillista. Musta
se ainakin tuntuu jo siltd et ne asiakkaat ei oo endd sielld sen oman
asiansa takia vaan ihan yhteisen hyvdn takia, vihdn niinku semmost

’

luottamustoimee toteuttamassa.’

H: “Miten sitd asiakaslihtostd toimintakulttuuria edistetddn teijdin

mielestd tddl X:ssa, miten sitd kannattaa jatkossa edistdd?

H4: “Jos ajattelee niinkun X:na, niin meijdn pitdis joka kddnteessd
sitten muistaa se et hei meil on tdimmonen asiakasraati. Vanhus- ja
vammaisneuvostot on pyoriny jo jonkun aikaa ja ne muistetaan ja tie-
detdicin, mut kylld md ite huomaan vidlilld, ai niin et asiakasraati et
sieltd voiskin kysyd tai just sitd et miten osais hahmottaa sitd et isoja
asioita kun pohditaan niin se mielipiteen kysyminen tai kannanoton
pyytiminen niin se pitdis tulla niinkun jotenkin sieltd ihan selkdran-

gasta suoraan.”

H: “Mitd siihen vois liittyy, liittyyks se jotenkin niinkun palkitsemi-

seen tai johonkin korvaukseen?”

H1: "Niin, mun mielestd sitd pitdis ainakin pohtia, ettd voisko siitd
olla jotain korvausta, vai onk se toisaalta taas hyvd pitid tdmmdse-

i3

nd.

Koska asiakasraadilla ei ole samanlaista lainsddddnnon kautta muodostuvaa virallista
asemaa, kuin esimerkiksi vanhus- ja vammaisneuvostoilla kuntien péddtoksenteossa on,
se saattaa heikentdd sitd kautta saadun tiedon kéyttdd ja vaikuttavuutta péittdjatahoilla
(Asunta & Mikkola 2019, 79). Haastateltavat tuovat esille timan seikan sekd asiakas-

raadin aseman parantamisen tdrkeyden nostamalla toiminnan profiilia luottamustoimeen



53

verrattavaan suuntaan. Samalla se lisdisi asiakkaiden tunnetta siitd, ettd heilld on todelli-
sia vaikuttamismahdollisuuksia toiminnan kautta, koska he ovat itsekin sitoutuneet sii-
hen. Tété voisi lisdtd haastateltavan mukaan siten, ettd asiakkailta kysytdén mielipiteitéd

ja kannanottoja automaattisesti, koska toiminta olisi jo niin vakiintunutta.

Haastateltava nostaa esille asiakkaille maksettavan korvauksen toimintaan osallistumi-
sesta, joka voisi omalta osaltaan sitouttaa asiakkaita ja antaa organisaation taholta sig-
naalin merkittdvastd tyOpanoksesta. Toisaalta asiakasraatiin osallistuminen voidaan
nihdi vapaaehtoisuuteen perustuvan osallisuutena, josta ei vilttdmatta ole tarvetta mak-

saa erillistd korvausta.

Yhteistoiminta ja dialogisuus

Asiakasraatitoiminta ja asiakasosallisuus tarvitsevat ajan ja paikan yhteiselle kehittdmi-
selle ja keskustelulle. Tdma on haastavaa toteuttaa kuntayhtymain tyyppisessi organisaa-
tiossa, jossa pdidtoksentekoon ja toimintaan osallistuvat tyontekijéiden, esimiestahon ja
ylemmaén johdon liséksi poliittiset kunnalliset paatoksentekijit. Dialogisuuteen voidaan
pyrkid luomalla sitd vahvistava yhteinen toimintakulttuuri koko organisaation lapéise-
vina toimintana (Pyhéjoki & Koskimies, 2015, 172; Hayhtié 2017, 15-16). Dialogisuu-
teen vaikuttaa lisdksi se, kuinka korkea kynnys organisaatiossa on yhteistoiminnalle

thmisten ajatuksissa.

H: "Mut niinkun teijin ndkokulmasta, kun te katotte sieltd vdihdn
vlempdd tasolt sitd kuitenkin, niin onks tullu jotain semmost mieleen,

et mikd teijdn mielestd ei ole toiminut asiakasraadissa?”

H4: "En md tiedd toimivaa, mut sen md taisin siel asiakasraadissa
heittdd, ettd tulkaa joskus meijdn tyko pitdimddn palaveria, et semmo-
nen et jalkauduttais myos muualle kun sinne. Et miksei vois olla et he

’

tulis tutustuu meijdn johtoryhmddn, niin et kaikki oltais paikalla.’

H: “No nyt sd pddset visioimaan eli millanen olisi hyvd tulevaisuuden

asiakasraati?”’

H1: “Ettd pddttdjdt on saatu siihen jotenkin sddnndéllisesti, et on jot-
kut sddnnolliset vuosittaiset tapaamiset tai tdmmaoset et sinne on hyvd

vhteys myos. Ja se, ettd se ois jotenkin yleisesti tiedossa ihmisilld et
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semmonen asiakasraati on olemassa ja mitd se tarkottaa ja miten sin-

1

ne voi ottaa yhteyttd.’

H: "No miten se voidaan sit varmistaa tulevaisuudessa et asiakasraa-

tia hyodynnetddn organisaation kehittamisessa?”

H1: "Ensinndkin se, ettd se asiakasraatitoiminta sindnsd toimii hyvin,
et meil on hyvd toimiva raati, ja sitd toteuttavat tyontekijdt pitdd huo-
len siitd, ettd esimies ja muut tyontekijit on koko ajan tietosia siitd,
mitd raati tekee. Ja sitd keskustelua kdydddn koko ajan ja sitd yhtey-

)

denpitoo sinne ylemmdille taholle kdyddcdn koko ajan.’

Dialogiseen yhteistoimintaan vaikuttaa haastateltavan mukaan se, miten tuttuja paéttajat
ja asiakasraatilaiset keskendin ovat. Kynnystd voidaan hinen mukaansa madaltaa jal-
kauttamalla asiakasraadin kokouksia pédidtoksentekijatahojen luokse. Toinen keskeinen
tapa dialogisuuden vahvistamiseksi olisi sddnndlliset, vuosittaiset tapaamiset ylemmén
johdon ja kunnallisten pééttdjien kanssa. Tutustuminen ja tuttuus madaltaisivat puolin ja

toisin kynnysti olla yhteydessé toisiinsa.

Tuttuus ja tutustuminen ovat haastateltavien mukaan olennaisia asioita yhteisen dialogin
muodostumiselle, mutta toinen olennainen asia liittyy toimintaa vetdvien tyontekijoiden
vastuuseen dialogin ylldpitdmiseksi. Y1ld olevasta esimerkistd voidaan havaita, ettd il-
man titd aktiivista vuoropuhelua toimintaa vetivien tyontekijoiden, tyOyhteison, esi-
miehen ja ylemmaén tahon vélilld asiakasraadissa tuotettu tieto ei vilittyisi laajempaan
tietoisuuteen ja dialogiin. TyOntekijoilld on siten valta ja vastuu tuoda asiakkaan &énta
esille eri tilanteissa, jotta dialogisuus mahdollistuisi eri tahojen kesken (Niskala, Kos-

tamo-Padkko & Ojaniemi 2015, 147).

H: “Tdd tarkottaa niinku silleen silld tasolla et nimenomaan sosiaali-
palvelujen ja sit sitd kautta tietty organisaation kehittdmisessd. Miten
tavallaan se asiakasraati on semmonen, miten asiakasraadista teh-
dddn semmonen vayld et se jatkuu se et on mukana siind suunnittelus-
sa ja arviointivaiheessa, mut myés nois kaikissa muissakin vaiheis-

sa?”

H1: "Mun mielestd yks esimerkki vois olla se, ettd koska me ollaan

nyt toteuttamassa sitd asiakaspalautekyselyd, jota on mietitty raadis-
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sa, ja me tietysti se tyontekijoitten voimin se toteutetaan, mutta sit
taas kun me ollaan saatu ne tulokset ja koostettu, niin siin analysoin-
tivaiheessa esim. vois hyodyntdd raatia taas ja kdsitelld niitd tuloksia
sielld. Ja mitd sieltd sit tuleekaan, niin koska palautekyselyn tavoit-
teena on sit taas tietysti loytdd niit meijdan vahvuuksia ja heikkouksia
Jja miettid milld tavalla niit voidaan sit edelleen vahvistaa, milld taval-
la me voidaan sit parantaa niissd missd on selkeesti ongelmia. Ni se
nyt on ainakin yks esimerkki missd raati voi edelleen sit olla mukana

’

siind.’
H: "Millainen olisi hyvd tulevaisuuden asiakasraati?”

H3: "No, aktiivinen on varmaan semmonen hyvd asiakasraati, et sekd
niin, et ovat valmiita antamaan niit lausuntoi, mielipiteitd tai muuta,
mut et myos sillai, et sieltd vois myds syntyd sit niitd erilaisia ideoita,
mitd ei tddl virkamiespuolella ei ehkd keksitdkdcdn niin olis ihan hieno

i)

juttu.’

H: "Eli vihdn lausuntoo tai sellasta kirjallista kannanottoa? Niit on,
Tampere kirjoitti aikuissosiaalityostd. Tampereen asiakasraati kirjoit-
ti just, oliks se viime vuoden loppupuolella, nii aikuissosiaalityon
asiakasmddristd ja resursseista Tampereen osalta, joka julkastiin
muistaakseni Aamulehdessd ja blogijutussa ja Jyvdskyld on kirjoitta-
nut aktiivimallista, Jyviskyldn asiakasraadin kannanoton, ihan tonne

’

valtakunnan tasolle pddttdjille.’

H2: "FEi olis varmaan huono vaik tddlld otettais kantaa ihan enempi
vaik tammosel paikallisella tasol. Et jos ndit toiveita on, kun tdd Kela-
asiointikin on haastavaa, vaikkei muuta kun kuntayhtymdn alueella,

’

ettd mitd kehittimistarpeita siin vois olla.’

H: "Eli semmosten toimintatapojen rakentaminen sinne ihan kdytdn-

toon?”

HA4: "Et ehkd siin pitdis ldhted miettii sitd, ettd mikd on se meijdn yh-

teinen asiakas, ja milld lailla sitten sitd ldhettdis sitd tietoa ja miten
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niitd kuntia sais ja niitd pddtoksentekijoitd tai ketd ne nyt onkaan ne
viranhaltijat, voishan ne olla ne viranhaltijoitakin sielld. Et esim. nyt
Jjos miettii tdhdn osallistamaan, et jos pddittdjid ei kauheesti kiinnosta,
niin kutsukaa sieltd sivistystoimenjohtajia ja mitd sielld vapaa-aika,
kirjastopuolta timmostd mikd on tavallaan niinkun kaikkien hyvdks,
hyvinvointipddllikot tai mitd ne nyt on, jotka tekee sielld hyten puolel-

E3]

la.

Edelld olevissa esimerkeissd haastateltavat kuvaavat, miten yhteistoimintaa ja yhteistad
dialogia voidaan tulevaisuudessa toteuttaa asiakasraatitoiminnan kautta. N&in toimien
asiakkaat pédsisivit kehittdmistyOn eri vaiheissa mukaan ja olisivat aidosti mukana ko-

ko prosessissa, my0s arviointivaiheessa (Hognabba 2008, 4).

Asiakkaat voidaan ottaa mukaan dialogiin myods erilaisten lausuntojen tydstdmisten
kautta suunnitteluvaiheessa ja arviointivaiheessa, joten dialogisuutta voidaan toteuttaa
monella eri tavalla. Kannanotot ja kehittimisideat voivat haastateltavan mukaan koskea
muutakin, kuin sosiaalitoimen palveluja. Esille nousee paikalliset kunnalliset palvelut,
sekd eri yhteistyotahojen palvelut, jotka kaikki koskettavat asiakkaita jollain tavalla.
Kuten haastateltava mainitsee, yhdessd eri tahojen kanssa tulisi muodostaa kuva yhtei-
sestd asiakkaasta, jonka mielipiteen kuuleminen tulisi ottaa huomioon kaikissa eri ta-

soissa, my0s kuntapuolella.

H: “Tuleeks jotain muita kehitysideoita mieleen tai mitd vaan kehitys-

ideoita?”

HA4: "Mut tissd huomaa taas sen kun yhteisesti istutaan alas ja ruve-
taan puhumaan, niin sieltd ne ideat rupee tieks nousee. Enemmdn pi-
tdis olla tammdstd et vaan istutaan alas ja ruvetaan pohtimaan asioi-
ta ja miettii. Jotenkin se suunnitelmallisuus on hyvd, sellanen tietty

rakenne ja tietty suunnitelma.”

Haastateltava kuvaa, kuinka yhteinen pohdinta haastattelun kautta avartaa ajattelua ja
tuo uusia ndkokulmia asiaan. Hin nostaa esille yhteisten, sddnnéllisten kehittdmispéi-
vien tirkeyden asiakasta osallistavien tyOtapojen suunnittelussa. Toiminnan kehittimi-

nen ndhdéén siten ldhes yhtd tirkeénd, kuin itse toiminta, koska vaikuttavan ja laaduk-
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kaan toiminnan takaa hyva yhteinen suunnittelu. Tama tulee mahdollistaa organisaation

sisélla luomalla sille suotuisat rakenteet ja toimintakulttuuri (Muurinen 2019, 108-109).

Toimintaan vaikuttavat sisillot

Asiakasraatitoiminnan ja asiakkaan osallisuuden kannalta ei ole yhdentekevidd, mil-
laiseksi toimintaa halutaan kehittdd. Téssd kehittdmistyOssé tulee ottaa huomioon erilai-
sia toimintaan vaikuttavia seikkoja, joita nousee esille niin asiakkaiden kuin organisaa-

tionkin taholta.
H: “Millanen olisi hyvd tulevaisuuden asiakasraati?”’

H1: ”Siin on sitoutuneet ja motivoituneet tyontekijdt ja asiakkaat mu-
kana ja sen raadin jdsenistossd pitdd olla vaihtuvuutta. Et sopivassa
suhteessa on niitd jotka on sitoutunu pidemmdks aikaa ja on jo koke-
neita ja oppii siin mukana ja sit saadaan aika uusiakin mukaan ja uut-

’

ta nakokulmaa.’

H: "Mitkd tekijit on haitannu sen toteuttamista, sen asiakasraadin,

onks sellasii tekijoitd?

H2: "Ymmdrtddkseni on kyl saatu ja sillon kun oli tarkotuksenmukas-
ta et joku raatilainen vaihtuukin, et tulee uuttakin ndkékulmaa. Niin
se sujuu mutkattomasti, et ei siind ollu mitddn ongelmaa ja kyl mikd
on et eihdn se asiakasraati, vaiks sen raatilaset on kaikkein tdrkeem-
pii siin tuottamises, mut eihdn tdd toimi, jos ei vetdjdt ole oikeesti si-
toutuneet ja innostuneita. Et jos sitd ikddnkun sitd toimintaa olis ldih-
detty ylhddltd sanomaan, et nyt tillanen pitdd saada aikaseks, niin et
kuka ryhtyy, et kiitos kuuluu ihan vetdjille, ja heist synty sit todellakin
hyvd pari sit vaikkei vield kovin kauaa ol kumpikaan ollu niinku Akse-
lin palvelukses siind kohtaa, niin kumpikin oli tdillasii innostuneita
henkiléitd ni.”

H: "Onko jotain muita tapoja jos miettii vaikka ihan tyontekijivaih-
tuvuutta tai jotain muuta, niin miten se pystyttdis varmistamaan et se

on sielld mukana jatkossakin?
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H3: "Joo ei kukaan oo ikuisesti pyorittdmdssd mitddn toimintaa mis-
sddn, se nyt on ihan selvd tietysti et. Ja ei asiat sais liikaakaa tietysti
henkiloityykkddn, vaan sen pitdis niinku olla toimintamalli, eikd niin,

’

et kun meil on nyt tdd tyontekijd tdtd tekee.’

Toiminnan jatkuvuuden kannalta haasteena saattaa olla sitoutuneiden ja motivoitunei-
den asiakkaiden seki tyontekijoiden saaminen mukaan toimintaan, kuten ylld olevista
esimerkeistd huomataan. Toiminnan kannata olennaista on, ettd se ei ole vain muutaman
tyontekijan vastuulla, vaan mahdollisimman moni tydyhteisén jdsen on valmis asiak-
kaan osallisuutta lisddvien, uudenlaisten toimintatapojen mahdollistamiselle ja kdyttoon
ottamiselle osaksi arjen tyotd (Seppéanen- Jarveld 2009, 47). Tyontekijéiden oma innos-
tus ja esimerkki voi omalta osalta vahvistaa asiakkaiden halua olla mukana toiminnassa,

mutta toiminnan tulee perustua omaan haluun ja vapaaehtoisuuteen.

Asiakasraadin jatkuvuuden kannalta olennaista on asiakkaat, jotka sithen saadaan rekry-
toitua. Tama tapahtuu tilld hetkelld tydyhteison tyontekijoiden kautta ja on siten tyOnte-
kijoiden oman aktiivisuuden varassa. Tétd pidetddn omalla tavalla haavoittuvana malli-
na, mutta samalla se mahdollistaa aktiivisen rekrytointiprosessin tyontekijoiden taholta
asiakkaiden suuntaan, joka saattaa madaltaa asiakkaan kynnystd ldhted mukaan toimi-

naan.

Asiakasraadin kokoonpanon tulisi haastateltavien mukaan koostua mahdollisimman
monipuolisesta ryhmésti erilaisista asiakastaustoista tulevista thmisistd. Néin asiakas-
raadin kautta muodostuisi laajempi ja monipuolisempi kuva kehittdmistarpeista. Liséksi
olisi toivottavaa, ettd asiakasraadissa olisi mukana jo pidempédn toiminnassa mukana
olleita asiakkaita, sekd myds uudempia asiakkaita eri ikdryhmistd ja kuntayhtymin eri
alueilta. Tami auttaisi yhteisen oppimisen prosessissa, kun mukana olisi mahdollisim-

man monipuolinen edustus erilaisia thmisia.
H: "Millainen olisi hyvd tulevaisuuden asiakasraati?”

H2: “Jotenkin md ajattelisin, et siin vois olla jos olisi nyt joku kiin-
nostunut tdst kokemusasiantuntijuuden kouluttautumisesta, ettd siihen
raatilaiseen kuuluis niinkun ammattilaisten lisiks niinkun yhtend hen-

’

kilond tdammonen kokemusasiantuntija.’
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H: "Mitd muita kehittamisideoita teilld on tihdn asiakasraatiin liitty-

en, mitd ei ole tullu tdssd jo, onks jotain muita ideoita? ”

H?2: ”Niin tulee nyt vaan et Paja ja etsivinuorisotyontekijd niin heitd
vois hyodyntdd ideoimaan yhdessd et nouseeks sielt heijan tehtdavdi-

kentdst jotain semmosta.”

H3: “Ja voisko sit olla, vaik ei ihan tdihdn raatiinkaan liittyen, niin
just nditten pajan ja etsivin myétd niin olis vaikka joku ihan yksittdi-
nen teemakokous, missd olis sitten nditd nuoria. Ja vaikkei olisi sem-
most sdadannollist, niin voihan sitd raatitoimintaa olla kahdenlaista, voi
olla tammostd sddnndllistd tai sit voi olla ihan semmonen et kootaan

kertatilaisuuteen joku.”

Haastateltava nostaa esille koulutetun kokemusasiantuntijan ottamisen mukaan toimin-
nan vetdmiseen. Téll4 tavalla asiakkaan osallisuus voidaan viedd astetta ylemmidlle ta-
solle organisaatiossa. Lisdksi vetovastuu jakautuisi entistd laajemmin tyontekijoiden ja
asiakkaiden kesken, eikd siten olisi niin haavoittuvaa tyontekijavaihdoksien vuoksi.
Kokemusasiantuntijaa voisi haastateltavan mukaan hyodyntdd myos organisaation

muissa toiminnassa tyontekijoiden yhteistyokumppanina.

Asiakasraatitoiminnan suunnittelussa tulisi haastateltavien mukaan hyodyntda laajem-
minkin eri toimijoita, kuten kuntapuolen toimijoita. Ndin voidaan saada paremmin esille
eri asiakas- ja ikdryhmien kohdalla olevat kehittimistarpeet ja haasteet sekd kehittdd
niitd yhdessd. Asiakasraateja voisi edelld mainituista syistd ja olla kahdenlaisia, sdin-
nollisesti ja pitkdkestoisesti kokoontuvia seké erillisid, jonkin teeman tai kehittimiskoh-
teen ympdrille koottu kertaluonteinen asiakasraati. Télld tavoin voidaan saada laajem-

minkin mukaan erilaisia toimijoita kehittiméén asiakkaiden palveluita.
H: "No mitkd tekijdt on haitanneet sitd asiakasraadin toteuttamista?”

H1: Toki ihan semmonen, et jos se hyvd onnistunut kokous vaatii sen,
et on valmistautunut hyvin, et puheenjohtaja ja sihteeri on valmistau-
tunut. Et toki se on et vaik tyontekijoilld on ndd omat roolit siind, niin
kauheesti merkitystd muuten mut se on kdytinndéssd siind kokouksen
aikana. Mutta ylipddnsd se, ettd ne teemat on oikeesti mietitty ja se et-

td mitd siltd kerralta halutaan ja milld tavalla se saadaan vietyd suju-
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vasti. Siin on kuitenkin tietty aikataulu ja sit riippuen aina siitd et
onks siind jotain vierailijoita tai muuta, niin semmonen jos on esim.
liian kiire. Ja sit tottakai jos raatilaisilla on jotain semmosta omassa
eldmdssd, mikd hankaloittaa sitd osallistumista ja sitoutumista ja ndin

ni semmoset tekijdt. ”

Asiakasraadin toimintaan vaikuttaa haastateltavan mukaan olennaisesti se, miten hyvin
tyontekijat ovat valmistelleet kokouksia. Toiminnan onnistumisen ja sujuvuuden kan-
nalta etukéteinen valmistelutyd tulee tehdd huolella, mutta siihen tulee olla my0s aikaa
muun tyonteon lomassa. Jos asiakkaiden oma eldméntilanne on haastava, se saattaa es-

td4 osallistuminen sddnnolliseen, sitoutumista vaativaan toimintaan.

Toiminnan vaikutukset

Organisaation tekemé pddtos asiakkaan osallisuutta lisddvien tyomenetelmien kéytosta
perustuu yleisesti oletukseen, ettd toiminnan kautta saadaan muutoksia ja vaikutuksia
palveluja parantavasti. Toiminnan kautta saatavat vaikutukset voivat olla myds laajem-
pia, koskien niin organisaatiota kuin asiakkaan omaa eldmii. Ndiden vaikutusten nédky-
viksi tekeminen ei sosiaality0sséd aina ole helppoa, mutta mahdollista se kuitenkin jol-

lain tasolla on.

H: “Miten sun mielestd asiakasldhtostd toimintakulttuuria ediste-

tadan? Mitd sen kehittamiseen tarvitaan?”’

H1: “Ettd vaikka tarvitaan sitd kirjallista palautetta ja sitd pitdd ke-
ritd ja sekin ettd vaiks sitd tehtdis sddnnéllisesti tdimmonen yleinen
kysely, nii kyl myés pienimuotoisemmin olis hyvd, ettd jokainen tyon-
tekijd osais ottaa sen huomioon ja siin omassa tyoskentelyssddn sit
oman ndkoiselld tavalla pyytdd sitd palautetta asiakkailta ja keskuste-
lee niistd. Mut sit se ettd meil on yleisemmin tdmmdsid tapahtumia,
mihin ihmiset voi tulla ja mitkd tekee meitd niinku helpommin ldhes-
wttivdks, pitds yrittad hyodyntdd kaikkia niitd keinoja, mitkd madal-
taa sitd kynnystd ja sitd niinkun vanhanaikasta mainetta mikd sosiaa-

litoimella on ollu.”

Parhaimmillaan uudenlaisten toimintatapojen avulla tyontekijoiden omat asenteet muut-

tuvat haastateltavan mukaan siten, ettd asiakas ndhddan tasavertaisena kumppanina ke-
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hittdmistyossd. Yhdessd asiakkaiden kanssa voidaan tehdd vaikuttavampaa rakenteellis-
ta sosiaalityotd sekd vaikuttaa palveluihin rohkean ja luovan kokeilukulttuurin avulla.
Yhteiskehittdimisen ja asiakasta osallistavan toimintakulttuurin avulla voidaan myds
vaikuttaa asiakkaiden mielikuvaan sosiaality0std muuttamalla sitd positiivisempaan

suuntaan. (Innokyld 2020; Kuntsi & Paavolainen 2019, 10.)
H: "Mikd sen mahdollistais sen hyvdn tulevaisuuden asiakasraadin? ™

HI1: “Toki se et on ylipddnsd mahdollista jdirjestid sille semmoset
puitteet et se toiminta on mielekdstd ja sinne on mukava tulla ja ne

’

asiakkaat jotka, osallistuu siihen, kokee saavansa siitd jotain.’

H: “Mitd muita kehitysideoita sul on tihdn asiakasraatiin liittyen ja

asiakasosallisuuteen tddlld omas organisaatiossa?

H1: "Voisko se olla jotain vield enemmdn et jos silld raadilla voi oi-
keesti saada aikaan tuloksia ja siitd vois saada vield enemmdn, niin

mitd ne asiakkaat siitd saa, mitd me voidaan heille siitd antaa.”

H: "No mikd sen mahdollistais sen hyvdn tulevaisuuden asiakasraa-

din?”

H3: ”Varmaan sit semmonen, ettd niitd asiakasraadin mielipiteitd ja
lausuntoja ja muuta et niitd kuullaan. Et jos sd aina vaan esitdt jot-
tain ja kukaan ei kuule, niin et sd kauheen kauan viitti esittdd. Et sil-
lon tavallaan se aktiivisuus kdrsii, et kyl se varmaan et se olis aktiivi-
ses roolis, ni edellyttdisi et heil tulee oikeesti semmonen kokemus, et

he tulee kuulluksi.”

Y1l olevista esimerkeistd nousee esille asiakkaan oma kokemus todellisista vaikutta-
mismahdollisuuksista. Ilman titd kokemusta sekd kokemusta itselle hyodyllisestéd toi-
minnasta asiakkaan voi olla vaikea motivoitua ja sitoutua toimintaan. Talldin toiminta ei
pahimmassa tapauksessa tuota sitd lisdarvoa, mitéd silld tavoitellaan, vaan se jii irral-
liseksi osaksi kehittdmistoimintaa. Asiakkaan aktiivinen rooli tulee mahdollistaa organi-
saation eri tasoilta ja siten toimimalla motivoidaan ja sitoutetaan eri toimijat yhteisen

kehittdmistyon dérelle.
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H: “Onko sulla viel lopuks jotain mitd sun mielestd on jddnyt niinku
sanomatta tillasesta tavasta ottaa asiakkaat mukaan kehitimiseen tai

Jjotain muuta tdhdn raatiin liittyvada?

HI: “lhan vaan yleisesti se, ettd se on, md toivoisin, ettd tdillainen
toiminta lisddntyis muuallakin, koska se on oikeesti jirkevid, se on
tarkotuksenmukasta ja hyodyllistd ja se on hirveen kivaa ja tyénteki-
Jjdlle tosi motivoivaa. Ja mun mielestd se myos niinkun voimaannuttaa

niitd asiakkaita, jotka siihen osallistuu.”

H: ”No sitten, miten sitd asiakasraatia voidaan tulevaisuudessa hyo-
dyntdd organisaatiokehittamisessd erilld tavalla kuin mitd esim. nyt?

Liittyyks se vihdn noihin aikasempiin ajatuksiin?”’

H3: “No ainakin siind mielessd, ettd sitd mallia voidaan hyodyntdd
muuallakin X:ssa, eiks se oo sit tietyl tapaa organisaatiokehittdmistd?
Varmaan ainakin sit sitd kokemusasiantuntijaakin, niin hyodyntdd
ihan jossain meijdn toimintaprosessien ja toimintamallien kehittdmi-
sessd. Et jos niissd olisi vaik hoylddmstd jotenkin silld tavalla, et ne
paremmin palvelis asiakasta. Et ei oltais niin organisaatiolihtosid,
vaan jotenkin enemmdn niinkun asiakkaitten ndkokulmasta, helpom-

min ldhestyttivid jotkut meijdn jutut.”

Asiakasraatitoiminta voidaan ndhdd myos erddnlaisena sosiaalisena kuntoutuksena sekd
vertaistoimintana, joka voimaannuttaa asiakkaita ajamaan omia asioita yhdessé tyonte-
kijoiden kanssa. Haastateltavan mukaan toiminnan voidaan katsoa tuovan lisdarvoa
my0s tyontekijoille itselleen, jotka voivat oppia ndkemddn asioita laajemmin ja moni-

puolisemmin asiakasyhteistyon kautta.

Toinen haastateltava nostaa esille asiakasosallisuuden hyddyntdmisen muualla organi-
saation toiminnoissa. Kyseistd yhteiskehittimisen mallia on helpompi ldhted levitta-
madn ja kokeilemaan, kun siitd on jo ennestdin kokemusta organisaation sisdlld. Ylei-
sestikin asiakasraatitoiminta on avannut uusia ovia ja mahdollisuuksia asiakasosallisuu-
delle. Toisaalta sen laajempi hyodyntdminen vaatii lisd4 uskallusta ottaa asiakkaat mu-
kaan aiemmasta poikkeavaan kehittdmistoimintaan, alhaalta yldspédin suuntautuvana

toimintana.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tadmin tutkielman tarkastelun kohteena on ollut kuntayhtyméorganisaation sosiaalitydn
asiakasraadin toimintaan ja asiakasosallisuuden mahdollistamiseen vaikuttavat asiat,
asiakkaalta vilittyvin tiedon hyddyntdminen palveluiden ja toimintojen kehittdmisessa
sekd asiakasraatitoiminnan kehittimistarpeet asiakasosallisuuden juurruttamiseksi koh-
deorganisaatiossa. Tausta-ajatuksena tutkielmassa on se, ettd yhteiskehittimisen onnis-
tumisen ja asiakasosallisuuden toteutumisen kannalta olennaista on nidkemys siité, ke-
nen tieto on tdrkedd ja miten sitd hyddynnetdin kompleksisessa sosiaalitydon kontekstis-
sa. Seuraavaksi kédyn ldpi tutkielman tuloksia suhteessa teoreettiseen viitekehykseen,
pohdin kdytetyn menetelmédn tarkoituksenmukaisuutta, aineiston analyysia sekd asia-

kasosallisuuden vahvistamisen kehittdmistarpeita.

Asiakkaan osallisuuden mahdollistaminen ldhtee organisaatiosta ja rakenteista huomi-
oimalla se strategisissa linjauksissa sekd tavoiteltavissa olevana asiana (Niskala, Kairala
& Pohjola 2017, 7-8; Kivipelto 2018, 244). Haastateltavien mukaan tdmi sitouttaa or-
ganisaation eri tahot asiakkaan osallisuutta huomioivaan toimintaan ja sitoutuminen
ndhdéaankin yhtend olennaisena piirteend tdmin kaltaisessa toiminnassa. Sitoutumiseen
vaaditaan kuitenkin muutakin, eikd asian painottaminen strategiassa vield takaa sitou-
tumista itse toimintaan. Yhteiseen toimintaan sitoutumiseen tarvitaan haastateltavien
mukaan ylemmain tahon myOntdmét resurssit ja tuki, motivoituneet tyontekijéit sekd ko-
ko tydyhteison tuki, jotta toiminta olisi kiinted osa kokonaisuutta, ei pelkka irrallinen

menetelma tai toiminto (Muurinen 2019, 108-109).

Asiakasosallisuuden mahdollistaminen tarvitsee toteutuakseen myos sitoutuneet ja mo-
tivoituneet asiakkaat. Haastateltavien mukaan organisaation ja tyontekijoiden tulee an-
taa toiminnan kautta asiakkaille sellainen viesti, ettd asiakkaat voivat uskoa omiin vai-
kuttamismahdollisuuksiinsa. Jos néin ei ole, se estdd asiakkaita sitoutumasta toimintaan,
eivitkd he koe sitd merkitykselliseksi ja palkitsevaksi (Hayhto 2017, 16-17). Timéa nou-
si esille my0s haastatteluissa, joissa painotettiin toiminnan merkityksellisyyttd yhtend
asiakasosallisuuden mahdollistamisen elementtind. Toiminnan merkityksellisyyden
ymmaértdminen ja myontdminen koskee asiakkaiden lisdksi organisaation ylintd johtoa,
tyontekijoitd ja kuntapdittdjid. [lman ndiden kaikkien toimijoiden yhteistd merkityksel-
lisyyden ndkemysté asiakkaan osallisuuden tdrkeydestd toiminta ei ole kestévilld poh-

jalla.
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AsiakasraatityOskentelyssé tausta-ajatuksena tulisi olla deliberatiivisuus, joka nojaa dia-
logisuuteen. Tdmén tulisi ndkya erilaisten ndkokantojen avoimena, yhteisend punnitse-
misena, jonka jdlkeen yhteisesti jalostettu tieto vilittyy paatoksentekoon saakka. (Asun-
ta & Mikkola 2019, 78.) Haastateltavat nostivatkin sitoutumisen ja merkityksellisyyden
rinnalle yhteisen dialogin tirkeyden asiakasosallisuuden mahdollistajana ja tiedon vilit-
tymisen viyldni eri tahojen vélilld. Haastateltavat kokivat, ettd tasavertaiseen dialogiin
tarvitaan organisaation kaikkia tasoja, asiakkaiden ja kuntapééttéjien lisdksi, jotta asia-
kasosallisuus toteutuu joka tasolla. Ndin toimien kehittdminen ja paatoksenteko toteutuu
jaetun ja tasa-arvoisen asiantuntijuuden kautta, joka on vilttiméton edellytys yhteiske-

hittdmisen onnistumisessa (Palsanen & Kéiridinen 2015, 200).

Jotta sosiaality0ssé ja sosiaalialan organisaatioissa pystyttdisiin ratkomaan monimutkai-
sia ja “pirullisia ongelmia”, tulisi niiden ratkaisua varten hyddyntda tiedolla johtamista,
jonka tukena kiytetddn systemaattisesti tutkimukseen ja ndytt6on perustuvaa tietoa
(Arnkil & Heino 2014, 283; Karttunen & Hietamaki 2014, 322; Kivipelto & Saikkonen
2013, 313). Tiedolla johtamisessa voidaan sosiaalialalla hyodyntdd myds asiakkaalta
noussutta kokemustietoa, joka tulee nihdi yhtd tirkedna tietona, kuin muu tieto (Kart-
tunen & Hietaméki 2014, 331). Haastateltavat nostivat esille asiakkaalta saadun suoran
tiedon vilittymisen tirkeyden eri tahojen vililld, sekéd sille suotuisten rakenteiden tér-
keyden, jotta tieto kulkisi joustavasti eri tahoille. Organisaation sisdiset toimintatavat
tukivat haastateltavien mukaan tillaista tiedon vélittymistd pddosin. Toisaalta siind nih-
tiin haasteita, koska kyseessd on kuntayhtyma, jossa tieto vilittyy moniportaisesti, eika
tieto mahdollisesti tavoita kaikkia tarvittavia tahoja tasapuolisesti. Asiakasraadin kautta
saatua tietoa organisaation kehittdmisen tueksi koettiin laajaksi ja monipuoliseksi tavak-
si hyodyntdd asiakkaan kokemustietoa ja sitd pidettiin yhtd arvokkaana tietona, kuin

ammattilaisilta saatua tietoa.

Tiedon vilittymisessd nousi esille erilaiset tavat keritd tietoa asiakkailta. Haastatelta-
vien mukaan tietoa pystytddn kerddmaddn asiakkailta erilaisilla ja monipuolisilla tavoilla.
Toisaalta haasteena koettiin tiedon ja kehittimisen kohtaaminen oikealla hetkelld. Tadma
koettiin tarkedksi asiaksi, koska siten asiakkaiden ajateltiin pddsevian aidosti mukaan
yhteiseen kehittdimiseen. Tiedon vilittymisen rakenteita tulisikin muokata sellaisiksi,
ettd ne mahdollistavat asiakkaan tiedon vélittymisen padtoksentekoon ja tiedolla johta-

miseen saakka (Karttunen & Hietamiki 2014, 333). Muuten voi kdyd4 niin, ettd asiak-
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kaiden tuottama tieto ei vility pddtoksentekoon saakka ja jdd siten vain hiljaiseksi tie-

doksi (Kivipelto & Saikkonen 2013, 316).

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd haastateltavien mukaan kohdeorganisaatiossa asia-
kasosallisuuden mahdollistamiselle on luotu toimivia rakenteita, joiden avulla toiminta
ndhddan merkityksellisena ja sithen on sitouduttu eri tahoilla. Asiakasraadin toiminta-
malli perustuu organisaatiossa dialogisuuteen, joka mahdollistaa tasavertaisen yhteiske-
hittdmisen yhdessd asiakkaiden kanssa. Se mahdollistaa myo6s tiedon vilittymisen mo-
nimutkaisissa rakenteissa eri toimijoiden vélilld, joista tyontekijdt ja ylempi taho on
viimekddessd vastuussa. Asiakkailta saatua tietoa on haluttu ja pystytty hyddyntdmaén
organisaatiossa laajasti ja monipuolisesti, mikd omalta osaltaan vahvistaa asiakkaan
kokemusta omista vaikutusmahdollisuuksistaan. Kohdeorganisaatiossa on siten jo ole-
massa hyvét puitteet asiakasosallisuuden tehokkaaseen ja monipuoliseen hyddyntami-

seen.

Edelld olen kuvannut ne olennaiset seikat, jotka haastatteluista nousi esille asiakkaan
osallisuuden mahdollistamiseksi ja asiakkaalta saadun tiedon merkityksistd organisaati-
on kehittdmistyOssd. Seuraavaksi kdyn ldpi haasteet ja kehittdmisehdotukset, joita haas-

tateltavat nostivat esille.

Asiakasraatitoiminnan vakiintuminen ja sen tunnustaminen organisaation eri tasoilla oli
haastateltavien mukaan yksi tarked kehittimiskohde. Erityisesti kunnallisten péattdjien
taholta asiakasosallisuuden tunnustaminen ja sen hyvidksyminen yhdeksi kehittimisen
muodoksi néhtiin tdrkednd. Niin siksi, ettd jos kehittdmistyo toteutetaan pelkdstdin vi-
ranhaltijatyond, niin télldin kehittimisideat ja palveluiden kiyttdjien mielipiteet, joita
asiakkailta organisaatioon tulee, jdd luottamushenkildiden ulottumattomiin (Pikkala

2006, 12).

Haastateltavien mukaan asiakasosallisuuden ja asiakasraadin toiminnan tunnustaminen
yhtend tasavertaisena kehittimistyon muotona tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan dénen tulee
kuulua varhaisessa vaiheessa, kehittdmisen valmisteluvaiheessa, ei pelkistddn silloin,
kun kehittdmisty0 tai paatokset ovat jo valmiita. Tdméa edellyttdd asennemuutosta niin
poliittisilta padttdjiltd kuin organisaation henkilostoltd, jotta he arvostaisivat monialaista
ja monidénistd tiedon tuottamistapaa (Leinonen 2018, 116-117). Lisdksi se edellyttdd
haastateltavien mukaan rakenteiden muokkaamista tillaisen toiminnan mahdollista-

miseksi.
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Kehittdmiskohteeksi nousi haastatteluissa tarve luoda asiakasraatitoiminnalle yhdessa
sovitut selkedt toimintatavat, jotta toiminta juurtuisi kiinteéksi osaksi organisaation toi-
mintaa. Organisaatiossa tulee yhdessd suunnitellen luoda tavat toteuttaa asiakasosalli-
suutta, jotta vastuu tdsti ei olisi vain muutamalla tyontekijalla. Haastateltavien mukaan
tdmén mahdollistaminen organisaation sisdlld toteutuu luomalla sille suotuisat rakenteet
ja toimintakulttuuri. Lisdksi asiakasraadin yhdeksi vetédjdksi tulisi haastateltavan mu-
kaan ottaa kokemusasiantuntija, joka vahvistaisi samalla asiakasldhtoistd toimintakult-

tuuria.

Haastateltavien mukaan asiakkaan tiedon nostaminen samalle tasolle ammattilaisten
kanssa vaatii suunnitelmallista ja systemaattista tyoté, jotta tiedonkulku olisi rakenteel-
lisesti mahdollista. T4td kautta saatua tietoa voidaan hyodyntdd paitoksenteossa ja ke-
hittdmisessd muiden tiedonldhteiden rinnalla tasavertaisesti. Toteutuakseen sen vaatii
rakenteellisia sekd toimintatapojen muutoksia julkisissa organisaatioissa. Lisdksi se vaa-
tii tiedon ja asiantuntijuuden jdsentymistd uudella tavalla, korostamalla asiakkaan tasa-

vertaisuutta. (Pohjola 2017, 315; Tuurnas 2016, 88.)

Haasteena néhtiin haastateltavien mukaan se, ettd asiakasraadilla ei ole samanlaista lain-
sdaddnnon kautta tulevaa virallista asemaa, kuin vanhus- ja vammaisneuvostoilla kun-
nissa on. Toiminta koettiin haastateltavien mukaan erdénlaisena luottamustoimena, jon-
ka asemaa vahvistaisi virallinen tunnustaminen lainsdddédnnén kautta. Tdma mahdollis-
taisi toiminnan levidmisen laajemmalle sekd asiakkaan osallisuuden ottamisen tosissaan
organisaation eri tahoilla (Pakarinen & Erkkild 2017, 298). Samalla se motivoisi haasta-
teltavien mukaan asiakkaita osallistumaan entistd paremmin yhteiskehittdmiseen asia-
kasraadin kautta, kun heilld olisi aitoja ja todellisia vaikuttamismahdollisuuksia toimin-

nan ja palveluiden kehittdmisessd, arvioinnissa ja suunnittelussa.

Arvioitaessa kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta tdrkedssd roolissa on se, miten
tarkasti tutkija on kuvannut tutkimuksen teon eri vaiheet. Keskeistd on kuvata, miten
tutkimus on tehty ja miten on paddytty saatuihin tuloksiin kuvaamalla henkil6t, paikat ja
tapahtumat mahdollisimman tarkasti. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2012, 232.) Olen
pyrkinyt tutkielmassani noudattamaan nditd ohjeita ja kuvaamaan eri vaiheet mahdolli-
simman tarkasti, jotta lukijalle syntyy selked kokonaiskuva tutkielman teon eri vaiheista
ja tekemistdni valinnoista. Aineiston analyysin eri vaiheiden syntymisen pyrin kuvaa-

maan mahdollisimman tarkkaan tutkielman luotettavuuden vahvistamiseksi. Myos tu-
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losten tulkinnan ja johtopéétdsten kohdalla tavoittelin mahdollisimman avointa ja eetti-

sesti kestdvii esitystapaa.

Olen pyrkinyt tutkielmani tuloksissa kuvaamaan haastateltavien tuottamat merkitykset
mahdollisimman suoraan, jotta minun omat, valittomét tulkintani vaikuttaisivat mahdol-
lisimman vdhén lopputuloksen syntymiseen. Jouduin pohtimaan ja tarkastelemaan oman
ndkemykseni vaikutusta tulkinnoissani, jotta se ei vaikuttaisi liikaa valintoihini ja tul-
kintoihini, koska olen itse asiakasraatitoiminnassa mukana. Pyrin hylkdimén omat en-
nakkokdsitykseni asiakasraadin toiminnan suhteen, jotta olisin mahdollisimman avoin
thmisten erilaisille kokemuksille. Haasteena tutkielman teossa oli haastateltavien tut-
tuus, minkd pyrin vélttimaan asettumalla tietoisesti tutkijan rooliin. Toisaalta tuttuus
vaikutti mielestdni positiivisesti siihen, ettd sain luotua luottamuksellisen ilmapiirin,
jossa haastateltavat toivat rehellisesti esille omia nikemyksid ja mielipiteitd tutkittavasta

asiasta.

Toimin tydsséini asiakasraadin toisena tyontekijavetdjana kuntayhtymassé, jossa toteutin
tutkielmani. Koska tein tutkielmani omassa tydpaikassani, minulle oli tirkedi taata tut-
kimuskohteille anonymiteettisuoja. Tutkielman tekoni 1dhtokohtana oli lisdksi kohde-
joukon ihmisarvon ja itseméddradamisoikeuden kunnioittaminen siten, ettd he saivat valita
vapaaehtoisesti, osallistuvatko tutkielmani tekoon. Jotta he pystyivit arvioimaan, mil-
laisesta tutkielmasta on kyse ja pdéttdméédn, haluavatko osallistua sithen, perehdytin

heidit etukéteen tutkielmani aiheeseen ja tarkoitukseen.

Valitsemani tieteenfilosofinen metodi oli aluksi tapaustutkimus, mutta vaihdoin meto-
diksi mielestdni paremmin aiheeseen ja haastattelujen analyysiin sopivammaksi feno-
menologishermeneuttiseksi metodiksi. Metodi sopi mielesténi hyvin tutkielmaani, koska
thmisten kokemukset ovat aina kontekstuaalisia ja kulttuurillisia, joten tdstd syysti tut-
kittavien tutkiminen oli perusteltua sielld, missd toiminta tapahtuu, eli tdssé tapauksessa
erddssd sosiaalialan organisaatiossa (Laine 2007, 27). Mielestdni onnistuin teemahaas-
tattelujen avulla tuomaan esille Laineen (2007, 28-29) mainitsemat ihmisten ainutker-
taiset ja yksilolliset kokemukset ja ndkemykset tutkittavasta kohteesta. Haastattelujen
kautta haastateltavat pukivat sanoiksi kokemuksensa toiminnasta ja tutkijana 10ysin
ndistd mahdollisimman oikean tulkinnan ymmaérryksen ja tulkinnan kautta. Tutkijana
minulla oli asiakasraadista tiettyjd etukiteiskésityksid, jotka vaikuttivat taustaoletuksii-
ni. Toisaalta ndmé taustaoletukset auttoivat minua tutkijana ymmartdmaan ja tulkitse-

maan tutkittavaa kohdetta paremmin. Jélkikdteen ajateltuna olisin voinut toteuttaa kaik-
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ki haastattelut yhtend fokusryhméhaastatteluna, jota kautta olisin voinut saada vielé he-
delmaéllisempidi keskustelua aikaan. Toisaalta sain luotua haastatteluihin sellaisen ilma-
piirin, joka mahdollisti dialogisen keskustelun etenemisen ja sitd kautta sain keréttyd

aiheen ja analyysin kannalta relevanttia tietoa.

Kéytin teoreettisina ldhteind paljon sosiaalialan l&hteitd, mutta myds kunnallishallinnon
lahteitd, jotka olivat melko uusia. Mielesténi kdyttdméni ldhteet olivat aiheen kannalta
sopivia ja ne tukivat analyysin ja johtopditosten tekoa. Toisaalta puutteina on ulkomais-
ten ldhteiden puuttuminen ldhes kokonaan sekd samaan aiheeseen liittyvit suomalaiset
tutkimukset. Samaan aihepiiriin kuuluvia tutkimuksia ei ole tehty vield kovinkaan pal-
jon, joten niiden l8ytyminen oli haastavaa. Kdytin teorialdhteend runsaasti asiakkaan
osallisuuteen liittyvid teoksia ja tutkimuksia, jolla sain korvattua oman aihepiirin tutki-

musten puutteet.

Vaikka tulosten kohdalla tulee ottaa huomioon tutkimuksen kontekstisidonnaisuus, voi-
daan tuloksia hyodyntdd muissakin tyOyhteisoissd yleisluonteisesti. Tuloksia voidaan
hyodyntidd myds omassa organisaatiossani asiakasraadin jatkoa ja kehittdmisté ajatellen.
Ajattelen, ettd organisaation johdolla ja tyontekij6illd on jo ennestddn teoriatietoa siitd,
minkélainen asiakasosallisuus tuottaa parhaan tuloksen palveluiden ja toimintojen kehit-
tdmisessd, mutta tdtd tietoa ei aina osata viedd kdytdntoon saakka. Siksi sosiaalialan
organisaatioissa voisi hyodyntdd oman toiminnan syvéllisempdd analyysia sekd palaut-
teen pyytdmistd omasta toiminnasta asiakkailta ja muilta tydyhteison jéseniltd. Jatkotut-
kimuksia ajatellen aihetta voisi tutkia tarkemmin siten, ettd siind kuuluisi asiakkaan

mielipide yhdessa tyontekijoiden ja pééttdjien kanssa.
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LITTEET

Teemahaastattelurunko

Alkutiedot: Ikd: Sukupuoli: Asema organisaatiossa:

Teemat:

Toiminta

Millaista tarkoitusta varten asiakasraati on perustettu?
Millaisille kohderyhmille asiakasraati on luotu?

Mitka ovat asiakasraadin keskeiset rakennusaineet?
Millainen olisi hyva asiakasraadin kokoonpano?
Millainen olisi onnistunut asiakasraatitoiminta?

Kertoisitko asioista ja teemoista, joita asiakasraadissa on kasitelty?

Vaikutukset

Mika olisi hyva tapa vaikuttaa asioihin asiakasraadin kautta?
Millaisia kokemuksia sinulla on asiakasraadin vaikutuksista yleisesti sosiaalipuolen toimintaan?
Mika mahdollistaa sen, ettd asiakkaat saavat vaikuttaa asiakasraadin kautta ja asiat etenevat?

Kuinka asiakkaiden kokemustieto ja kehittamisideat valittyvat virkamiesjohdolle ja poliittiseen
paatoksentekoon?

Miten asiakasraati on vaikuttanut organisaation kehittamiseen?

Kehittdminen

Mika ei ole toiminut?

Mitka tekijat ovat haitanneet toteuttamista?

Millainen olisi hyva tulevaisuuden asiakasraati?

Mika sen mahdollistaisi?

Miten asiakasraatia tulisi hyodyntada asiakkaiden osallistumisen jatkuvuuden edistamiseksi
palvelujen suunnittelussa, toteuttamisessa ja arvioinnissa?

Miten asiakasraatia voidaan tulevaisuudessa hyédyntda organisaation kehittamisessa?
Miten voidaan varmistaa tulevaisuudessa asiakasraadin hyddyntaminen organisaation
kehittdmisessa?

Miten asiakasldhtoistad toimintakulttuuria edistetdaan?

Mitd muita kehittamisideoita sinulla on?



