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1. Lukijalle

Osallisuuden tyokalupakki on menetelméaopas asiakasosallisuuden tukemiseksi tydikaisten palveluissa. Tyo-
kalupakissa esitellaan lyhyesti erilaisia menetelmia ja tyokaluja asiakasosallisuuden tukemiseen, palvelujen
kehittdmiseen ja paatoksentekoon. Osallisuuden aito toteutuminen on mahdollista vasta, kun osallisuus on
otettu osaksi koko organisaation asennetta ja ajattelutapaa. Toisaalta osallisuutta voi edistda perustydssa
hyvin pienilldkin asioilla, kuten antamalla aikaa ja kuuntelemalla asiakasta. Osallisuuden edistaminen on osa
Suomen hallituksen ja Euroopan unionin tavoitteita.

Tyokalupakki on tarkoitettu kaikille tyoikdisten asiakkaiden parissa tyoskenteleville, osallisuudesta kiinnos-
tuneille, osallisuuden parissa tyoskenteleville ja esimiehille. Tyokalut ja menetelmat ovat hyddynnettavissa
myo6s muissa palveluissa ja kehittamistyossa. Tydkalupakki on toteutettu Siun soten tyokykyhankkeessa yh-
teisty0ssd Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen kanssa. Tydkalupakki on ladattavissa ja tulostettavissa
vapaasti.

Rohkeaa ja avointa mielta matkalla kohti asiakkaiden osallisuutta tukevien toimintojen kehittamista!

Asiakasosallisuuden talo

Asiakasosallisuus strategiana ja toi-
Talon vintilla on strategia ja ohjelmat, yhteinen arvo- mintaohjelmana

pohja.

Palvelut tuotetaan asiakasedustajan kanssa

rgani ioissa mahdolli ik Iveluihin . . e
Organisaatioissa mahdollisuus vaikuttaa palveluihi Asiakkaat ja ammattilaiset kehittavat palve-

toteutuu monella tavalla ja usealla tasolla yhta aikaa - . .
luita yhdessa

jokainen ulottuvuus on tarkea. . :
Asiakkaat osallistuvat vuoropuheluun palve-

L . luista
Kivijalkana osallisuus omaan palveluun.

Asiakkaat ja ammattilaiset kehittavat palve-
luita yhdessa

Asiakkaat osallistuvat omaan palve-
luunsa
KUVA 1 ASIAKASOSALLISUUDEN TALO (THL 2020)

www.siunsote.fi
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2. Osallisuudesta yleisesti

Osallisuus on kasitteena laaja ja sen alle mahtuu monenlaisia maarittelyja. Lahikasitteita ovat muun muassa
osallistuminen, osallistaminen, voimaantuminen ja valtautuminen. Joidenkin maarittelyjen mukaan osalli-
suus on tunnetta, osallistuminen taas toimintaa. Osallisuutta voidaan kuvailla jokaisen yksil6llisena kokemuk-
sena suhteestaan ymparoiviin yhteisoihin ja yhteiskuntaan, kuulumisen tunteena ja mahdollisuuksina vaikut-
taa omaan ymparistéonsa ja elamansa kulkuun. Tarkedssa roolissa on vastavuoroisuus, jonka edellytyksia
ovat tiedonsaanti ja mahdollisuudet aktiiviseen mukaan tuloon. Osallisuuden kokemuksen kannalta keskeista
on se, ettd ihminen tulee aidosti kohdatuksi ja kuulluksi, ettd hanen asialleen on varattu aikaa.

Miksi osallisuuden huomioiminen on tarkeda? Osallisuuden lisddminen on keskeinen keino syrjdytymisen ja
koyhyyden ehkaisemiseksi ja eriarvoisuuden vahentamiseksi. Osallisuuden lisddminen hyodyttdaad myos orga-
nisaatioita, silla sen avulla voidaan parantaa palvelujen laatua, tehokkuutta ja tavoitteiden saavuttamista.
Osattomuus ja syrjdytyminen taas aiheuttavat ongelmia ja my6s lisdkuluja. Osallisuuden kokemus lisda seka
yksilon ettd yhteison hyvinvointia. Ihmisilla on tarve tulla kuulluksi, kuulua joukkoon ja edistaa itselleen tar-
keita asioita. Oman roolin merkittavaksi kokemisen tunne lisdd varmuutta tuoda omia odotuksia, ajatuksia ja
taitoja esille erilaisissa tilanteissa. Osallisuutta ei synny aina aivan itsestaan, vaan siihen on luotava mahdol-
lisuuksia ja tarjottava tukea.

Osallisuus voidaan jakaa seuraavasti:

e Tieto-osallisuus: Olemassa olevista palveluista ja toimintamahdollisuuksista on saatavilla riittavasti
ja selkeasti esitettya tietoa,

e Toimintaosallisuus: Omatoiminen ja aktiivinen toiminta omassa ymparistdssa ja yhteisoissa,

e Suunnitteluosallisuus: Mukaan paasy palvelujen suunnitteluun, esimerkiksi oma palvelusuunni-
telma, palvelujen ja elinymparistojen suunnittelu ja kehittdminen yleisemmin,

o Paitoksenteko-osallisuus: Mukaan paasy paatoksentekoon, esimerkiksi palvelujen tuottamista tai
asuinaluetta koskevat paatokset (Kohonen ja Tiala 2002).

Osallisuus kasittaa osallisuuden omassa eldamassad, vaikuttamisen prosesseissa ja yhteiseen hyvaan. Asiakas-
osallisuus taas liittyy asiakkaan mahdollisuuksiin osallistua ja vaikuttaa omien palveluidensa kehittdmiseen,
suunnitteluun, tuottamiseen ja arviointiin seka niistd paattamiseen vuorovaikutteisesti ammattilaisten
kanssa. Asiakasosallisuuden tarkoituksena on luoda yhteistd ymmarrysta asiakkaan kokemusten ja tarpeiden
seka palveluiden toimintakaytantéjen ja lain asettamien raamien valilla.

www.siunsote.fi
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Lisatietoa:

e Asiakasosallisuus sotessa (ttl.fi) Opas tarjoaa tukea ja vinkkeja asiakasosallisuuden edistamiseksi so-

siaali- ja terveydenhuollon kehittamistydssa. Oppaassa avataan myos asiakasosallisuuden taloa (kts.
luku 1 kuva).
e Asiakkaiden osallistumisen toimintamalli (thl.fi) Mallissa kuvataan maakunnallisen palvelunjarjesta-

jan ja palveluiden tuottajien vastuita osallisuuden ydintehtavista, osallisuuden toteutusmuodoista ja
toteutumisen edellytyksista.
e Mitd osallisuus on? Osallisuuden viitekehysta rakentamassa (julkari.fi) Tutkielmassa kaikkein hei-

koimmassa asemassa eldvien osallisuutta ldhestytdaan paaasiassa sosiaalipoliittisen ja sosiaalipsyko-
logisen tiedon valossa.

e Osallisuuden edistaminen (thl.fi) Tietoa heikoimmassa asemassa olevien osallisuudesta, tyoelama-
osallisuudesta, asukas- ja asiakasosallisuudesta, osallisuuden seurannasta ja osallisuusohjelmista.

e Osallisuuden osa-alueet ja osallisuuden edistdmisen periaatteet (thl.fi) Tietoa osallisuuden osa-alu-

eista ja osallisuuden edistdmisen periaatteista.

www.siunsote.fi


https://www.ttl.fi/oppimateriaalit/opas/asiakasosallisuus-sotessa/
https://thl.fi/documents/10531/3149614/AO-malli+26.11.2018+THG_THL.pdf/90315454-3087-40a3-9255-9c5acc62d58e
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN_ISBN_978-952-302-917-0.pdf?sequence=1
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/osallisuuden-osa-alueet-ja-osallisuuden-edistamisen-periaatteet
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3. Osallisuus ja lainsaadanto

Lainsdaadannolla saadetaan ihmisen osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista seka osallisuuden mahdol-
listamisesta. Mainintoja I6ytyy muun muassa seuraavista laeista:

e Perustuslaki (731/1999) 1 luku 2§ ja 2 luku 14§

e Kuntalaki (410/2015) 5 luku 22§

e Laki hyvinvointialueesta (611/2021) 5 luku 29§

e Sosiaalihuoltolaki (1301/2014) 4 luku 36§

e Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) 2 luku 6§

e Lakisosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) 1 luku 4§ ja 2 luku 7§

Hyvinvointialueen asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueen toi-
mintaan. Aluevaltuuston on pidettava huolta monipuolisista ja vaikuttavista osallistumisen ja vaikuttamisen
mahdollisuuksista ja menetelmista.

Osallistumista ja vaikuttamista voidaan edistaa erityisesti:

1. jarjestamalla keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia seka asukasraateja;

selvittamalla asukkaiden ja hyvinvointialueella saanndnmukaisesti tai pitempiaikaisesti asuvien tai
oleskelevien palvelujen kayttajien mielipiteitd ennen paatoksentekoa;

valitsemalla palvelujen kayttdjien edustajia hyvinvointialueen toimielimiin;

suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja yhdessa palvelujen kayttajien kanssa;

jarjestamalla mahdollisuuksia osallistua hyvinvointialueen talouden suunnitteluun;

o v kW

tukemalla asukkaiden seka jarjestdjen ja muiden yhteisdjen oma-aloitteista asioiden suunnittelua ja
valmistelua. (Laki hyvinvointialueesta (611/2021) 5 luku 298§)

Tuohan kuulostaa kiin-

nostavalta. Tulen mu-

kaan!

www.siunsote.fi


http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/1999/19990731
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2015/20150410
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210611#Pidm45237816295232
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210611#Pidm45237816295232
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4. Osallisuuden johtaminen

Hyvin johdettuna osallisuus palvelee sekd koko organisaatiota etta sen asiakkaita. Johdon sitoutuminen on
oleellista osallisuustyon tekemisen kannalta. Hyvin toteutettu osallisuuden johtaminen antaa rakenteet kay-
tannon tyolle ja ohjaa organisaation toimijoita huomioimaan osallisuuden nakékulmat arjen tyossaan.

Lisatietoa:

e Asiakasosallisuuden johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa (thl.fi) Tietoa asiakasosallisuu-

desta ensisijaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon esihenkildille ja johtajille tyon tueksi. Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon asiantuntijat, ammattilaiset, kokemusasiantuntijat tai vertaiskehittajat voivat myos
|6ytaa sivulta uusia nakokulmia.

e Osallisuustydn johtaminen ja osallisuusohjelman teko (thl.fi) Tyokaluja kunnissa ja alueilla tehtavan
osallisuustyon johtamiseen ja koordinointiin.

e (Osallisuutta edistdva hallintomalli tukee osallisuustyon johtamista (thl.fi) Osallisuutta edistavassa

hallintomallissa julkiset ja yksityiset toimijat sekd kansalaiset luovat yhdessa parempaa elinymparis-

to6a ja parempia palveluita.

www.siunsote.fi


https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/asiakasosallisuuden-johtaminen-sosiaali-ja-terveyspalveluissa
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/osallisuustyon-johtaminen-ja-osallisuusohjelman-teko
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/osallisuuden-edistamisen-mallit/osallisuutta-edistava-hallintomalli-tukee-osallisuustyon-johtamista
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5. Osallisuuden mittaaminen ja arvi-
ointi

Osallisuuden mittaamisen ja arvioinnin avulla palvelunjarjestajat voivat kehittda toimintaansa niin, ettad se on
vaikuttavaa seka organisaation ettd asiakkaan kannalta. Mittaaminen ja arviointi tuovat esille osallisuuden
hyodyt ja parantavat toiminnan laatua. Kannattaa pohtia, voisiko mittaamalla ja arvioimalla saatua tietoa
tallettaa avoimesti saataville, silld tieto synnyttaa keskustelua ja edelleen lisda osallisuutta.

Lisatietoa:

e BIKVA asiakasldhtdinen arviointimalli (innokyla.fi) Asiakaslahtdisyyden arviointi- ja kehittamismene-

telm3, jossa asiakkaiden ndkemykset johtavat toimenpiteisiin koko organisaation eri tasoilla. Mene-
telmana kaytetdan haastatteluja.
e Edistdadko toiminta osallisuutta? - 24 apukysymysta (thl.fi) Apukysymykset auttavat hahmottamaan

ja sanoittamaan sita, miten toiminta tarkalleen ottaen edistaa osallisuutta.
e Opas kuntalaisten osallistumisen arviointiin - miten osallistuminen vaikuttaa, miten kunta edistida

osallisuutta? (kuntaliitto.fi) Oppaan arviointityokalussa osallisuustyotd arvioidaan kysymysten

avulla. Tyokalu kattaa kuntien kdyttamat kuntalaisten osallisuutta edistavat toimet ja niiden vaikut-
tavuuden arviointimittarit.
e Osallistavat arviointimenetelmat (jelli.fi) Seuraavien arviointimenetelmien kuvaukset: Arviointia-

kvaario, Kirjoita-Kuuntele-Kiteyta, Kollektiivinen muistelu ja tarinaviiva, Missa menndan?, Jana, Vari-
koodidanestys
e Osallisuuden arviointi asiakasty6ssa (innokyla.fi) Tydkalu, jolla voi arvioida, miten ideointi-, tieto-,

suunnittelu-, paatoksenteko, toiminta- ja arviointiosallisuus toteutuvat toiminnassa.
e Osallisuuden seuranta (innokyla.fi) Toimintamallissa esitelldan muuttujia, joita tarvitaan osallisuuden

toteutumisen seuraamiseksi ja arvioimiseksi.
e Osallisuuskysely (thl.fi) Osallisuuskysely on kaksiosainen Webropol-kysely, jonka avulla voidaan mi-

tata hankkeen toimintaan osallistuvan ihmisen osallisuuden kokemusta ja sen muutosta.
e Pienet onnistumistarinat -tyokalu osallisuusvaikutusten arviointiin (thl.fi) Laadullinen arviointityo-

kalu osallisuutta edistdvan toiminnan arviointiin. Tydkalun avulla voidaan selvittdd, miten toiminta
on onnistunut edistamaan osallistujien osallisuuden kokemusta. Silld voidaan my6s kuvata, mita osal-
lisuuden kokemuksen vahvistuminen osallistujille merkitsee. Menetelmana puolistrukturoidut tee-
mahaastattelut.

e Vaikutusten ennakkoarvioinnilla kestavia paatoksia (kuntaliitto.fi) Kdytannon tyokaluja tarjoava opas

kunnalliseen paatdksentekoon. Vaikutusarviointien myota kuntalaiset voivat tutustua asioiden taus-
toihin ja perusteluihin nykyistd paremmin seka osallistua vaikutusten pohdintaan.

www.siunsote.fi


https://innokyla.fi/fi/tyokalut/bikva-asiakaslahtoinen-arviointimalli
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/osallisuuden-osa-alueet-ja-osallisuuden-edistamisen-periaatteet/edistaako-toiminta-osallisuutta-24-apukysymysta
https://www.kuntaliitto.fi/julkaisut/2020/2059-opas-kuntalaisten-osallistumisen-arviointiin
https://www.kuntaliitto.fi/julkaisut/2020/2059-opas-kuntalaisten-osallistumisen-arviointiin
https://www.jelli.fi/yhdistykset_yhteistyossa/osallisuus/osallisuusmenetelmia/osallistavat-arviointimenetelmat/
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/osallisuuden-arviointi-asiakastyossa
https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/osallisuuden-seuranta
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/tutkimus/osallisuusindikaattori-mittaa-osallisuuden-kokemusta/osallisuuskysely-arviointityokalu-esr-tl-5-hankkeiden-kayttoon
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/tutkimus/pienet-onnistumistarinat-tyokalu-osallisuusvaikutusten-arviointiin
https://julkaisut.kuntaliitto.fi/1964
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6. Osallisuuden mahdollistavia asioita

6.1 Selkokieli

Osallistumisen lahtokohtana on se, etta saatavilla on kaikille ymmarrettavaa tietoa. Selkokielen kaytté mah-
dollistaa osallistumisen ja palveluiden kdayton my®ds niille, joille yleiskieli on liian vaikeaa. Lisdtietoa ja vinkkeja
selkokielen kayttoon saa esimerkiksi Selkokeskuksen internetsivuilta.

Lisatietoa:

e Selkokeskus
e Kymmenen vinkkia selkokielelld puhumiseen (selkokeskus.fi)

e Saavutettavan kielen tyokalupakki — Tydkaluja digipalvelujen saavutettavaan kieleen (saavutettava-

kieli.fi)

6.2 Digituen merkitys asiakasosallisuudessa

Nykyisin monet vaikuttamisen kanavat ovat internetissa. Tama luo asiakkaille mahdollisuuksia osallisuuteen
maakunnassamme, jossa valimatkat ovat pitkid, mutta myos haasteita niille, joilla ei ole tarvittavia taitoja tai
valineita digitaalisten kanavien hyddyntamiseen. Jos asiakkaalta puuttuu valineita tai taitoja hyodyntaa naita
digitaalisia vaikuttamisen keinoja, apua on saatavilla. Digineuvontaa tarjoavat ympdari maakuntaa esimerkiksi
kirjastot ja jarjest6t. Kansalaisopistot tarjoavat kurssimuotoista digitukea.

Lisatietoa:

e Digiosallisuuden edistaminen (thl.fi) Sivulla esitelldan erilaisia keinoja edistaa digiosallisuutta. Tietoa

|6ytyy erityisesti heikoimmassa asemassa olevien ihmisten digiosallisuuden vahvistamiseen.

Lisdtietoa digituesta Pohjois-Karjalassa:

e Yhdistysten tarjoamaa digitukea Pohjois-Karjalassa (jelli.fi)

e SoTyDigi-hanke (karelia.fi) Pohjois-Karjalassa toteutetaan vuoden 2023 elokuun loppuun saakka kes-
tavaa SoTyDigi-hanketta, jonka tavoitteena on parantaa sosiaali- ja ty6llisyyspalveluiden asiakkaiden

digitaitoja. Hankkeessa tuetaan sosiaali- ja tyo6llisyyspalveluiden toimijoita asiakkaiden digiosaamisen
tunnistamisessa ja tuen tarpeen suunnittelussa.

www.siunsote.fi


https://selkokeskus.fi/
https://selkokeskus.fi/wp-content/uploads/2016/03/Huoneentaulu_10_vinkkia_puhumiseen_A4.pdf
http://www.saavutettavakieli.fi/
http://www.saavutettavakieli.fi/
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/osallisuuden-edistamisen-mallit/digiosallisuuden-edistaminen
https://www.jelli.fi/digineuvonta/
https://karelia.fi/2022/01/sotydigi-hanke-edistaa-sosiaali-ja-tyollisyysalan-digitalisaatiota/
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7. Menetelmia ja tyokaluja

7.1 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittamisessa asiakkaat otetaan mukaan omien palveluidensa suunnitteluun ja kehittamiseen. Se on
aktiivista ja tasavertaista vuoropuhelua kehitettavan asian darelld. Yhteiskehittamista voidaan toteuttaa
useilla erilaisilla menetelmilla ja tavoilla. Yhteiskehittdmisessa voi hyodyntaa esimerkiksi asiakasraateja, ko-
kemusasiantuntijoita ja erilaisia ryhmakeskustelun menetelmia. Parhaimmillaan yhteiskehittamisen mene-
telmilla saadaan aikaan luovia, toimivia ja kustannustehokkaita uusia toimintatapoja.

Lisatietoa:

e Kokemusasiantuntijat mukana akuuttipalveluissa Jarvenpaassa (thl.fi)

Esimerkki yhteiskehittamisesta Jarvenpaan sosiaali- ja terveyskeskuksessa.
e Miten heikoimmassa asemassa olevat saadaan mukaan yhteiskehittdmiseen? (innokyla.fi) Kysymyk-
sid yhteiskehittamisen suunnitteluun.

o Tietoa tyollisyyspalveluiden kehittamisesta: Osallista - kokeile - kehitd (julkaisut.tamk.fi)
Julkaisussa esitelldaan TUTTU-6Aika -hankkeen yhteiskehittamisen kokeiluja ty6ttdmien kanssa.

7.1.1 Asiakasraati

Asiakasraati on jonkin tietyn palvelun tai teeman ympdrille koottu ryhma asiakkaita, jotka tuottavat tietoa
omista kokemuksistaan kasin. Raatilaiset tuottavat tietoa palveluiden suunnittelun ja kehittamisen tueksi
seka ideoivat uusia mahdollisuuksia toteuttaa palveluita. Asiakasraadit mahdollistavat suoran ja valittoman
palautteen asiakkaiden ja tyontekijoiden tai palvelunjarjestajien valilla.

Lisatietoa:

e Asiakasraati (innokyla.fi) Esimerkki asiakasraadin toteutuksesta ja sen vaiheista.

e Kohti asiakasraatia (pksotu.fi) Opas asiakasraadin suunnitteluun ja toteutukseen.

e Tyollisyyden asiakasraati (pksotu.fi) Tietoa Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen kdynnistamasta
tyollisyyden asiakasraatitoiminnasta.

www.siunsote.fi


https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutkimukset-ja-hankkeet/sosku/yhteiskehittaminen/kokemusasiantuntijat-mukana-matalan-kynnyksen-akuuttipalvelussa-jarvenpaassa
https://innokyla.fi/fi/ajankohtaista/miten-heikoimmassa-asemassa-olevat-saadaan-mukaan-yhteiskehittamiseen
https://julkaisut.tamk.fi/PDF-tiedostot-web/B/103-Osallista-kokeile-kehita.pdf
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/asiakasraati
http://www.pksotu.fi/pksotu/wp-content/uploads/2018/04/Asiakasraati-opas-1.pdf
https://www.pksotu.fi/2021/08/17/tyollisyyden-asiakasraati-mahdollisuus-vaikuttaa/
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7.1.2 Kokemusasiantuntijat

Kokemusasiantuntijalla tai kokemusosaajalla tarkoitetaan henkil64, jolla on omakohtaista kokemusta sairau-
desta, kuntoutumisesta tai palveluiden kdyttamisesta. Kokemusasiantuntijat voivat olla koulutettuja tehta-
vaansa, mutta nimikettd kaytetdan joustavasti kuvaamaan henkil6ita, jotka oman kokemustietonsa perus-
teella jakavat osaamistaan. Kokemusasiantuntijoita voidaan hyédyntaa palveluiden kehittamisessa ja suun-
nittelussa, jolloin he tuovat asiakkaan nakokulman ja kokemukset mukaan keskusteluun. My6s omaiset voi-
vat toimia kokemusasiantuntijoina.

Lisatietoa:

o Kokemusasiantuntijuuden hyédyntdminen julkisen sektorin palvelujen kehittdmisessa Tutkimus ka-
sittelee kokemusasiantuntijuuden merkitysta julkisen sektorin palveluiden kehittamisessa. Tutkimus
selvittad, mita kokemusasiantuntijuudella tarkoitetaan ja mita se merkitsee kokemusasiantuntijoille
seka heidan kanssaan tyoskenteleville. Tutkimuksessa tarkastellaan myos kokemusasiantuntijuuden
merkityksia yksilolle seka toiminnan tulevaisuuden nakymia.

e Kokemusosaaminen (thl.fi) Kokemusosaamisen hyodyntamisen nakokulmia.

e Siun soten kokemusasiantuntijat (siunsote.fi) Tietoa Siun soten kokemusasiantuntijoista.
e Tyollisyyden kokemusosaajat (pksotu.fi) Tietoa Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen koulutta-
mista tyollisyyden kokemusosaajista.

7.1.3 Fokusryhmat

Fokusryhma on ryhmakeskustelun muoto, jossa asiakkailta keratdaan tietoa pienryhmahaastatteluina tiettyyn
teemaan liittyen. Keskeista on tuoda esille asiakkaiden kokemuksia, mielipiteitd ja tuntemuksia kasiteltavaan
teemaan liittyen. Fokusryhmia voidaan kadyttaa asioiden suunnittelu- ja valmisteluvaiheessa.

Lisatietoa:

e Mika on fokusryhma? (ok-sivis.fi) Vinkkeja fokusryhman jarjestamiseen.

Kokemuksestani voin

kertoa...
-’

www.siunsote.fi


https://asiakas.kotisivukone.com/files/kokemusasiantuntija.kotisivukone.com/Tutkimukset/Tutkimusraportti_PDF.pdf
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/osallisuuden-edistamisen-mallit/osallisuutta-edistava-hallintomalli-tukee-osallisuustyon-johtamista/kokemusosaaminen
https://www.siunsote.fi/kokemusasiantuntijat?inheritRedirect=true
https://www.pksotu.fi/kokemusosaajat/
https://www.ok-sivis.fi/jarjestoarvioinnin-ilmansuuntia/arvioinnin-tiedonkeruun-menetelmia/fokusryhma.html
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7.1.4 Learning Café ja World Café

Learning café tai toiselta nimeltdan oppimiskahvila on tapa ideoida ja oppia. Se on keskusteluun, tiedon luo-
miseen ja siirtdmiseen tarkoitettu yhteistoimintamenetelma. Kommentoimalla, kyseenalaistamalla ja omien
nakemysten esittamisella ryhma pyrkii I6ytdamaan yhteisen mielipiteen. Prosessissa keskitytaan ennalta paa-
tettyjen teemojen tai kysymysten ratkaisuun.

World caféssa tydskentelyn alussa osallistujat saavat lisdtietoa kasittelyssa olevasta aiheesta, sen avulla voi-
daan korjata virheellisia kasityksia ja saada uusia nakdkulmia ja ideoita aiheeseen. Menetelma poikkeaa Lear-
ning cafésta Dotmocracy-prosessin ja lomakkeen kdyton osalta. Niiden avulla pienryhmien keskusteluista ja
moninaisista mielipiteista l0ydetdaan demokraattisella tavalla osallistujajoukon yhteinen nakemys lyhyessa
ajassa. Lomake on helppokéayttéinen ja ryhmissa on fasilitaattori auttamassa prosessin etenemista. Prosessin
arvona on, ettd se kertoo tuloksen lisdksi mielipiteiden jakautumisesta ja osallistujat saavat dadnestaa itse
tuottamistaan mielipiteista.

Lisatietoa:

e Learning café (innokyla.fi)

e World café (setlementti.fi)

7.1.5 Eratauko

Eratauko on keskustelumenetelma, jonka avulla eri lahtékohdista tulevat ihmiset kdyvat tasavertaista kes-
kustelua. Menetelmaa voi kayttaa livena tai etdayhteydelld. Erdtaukoa on kayttdkelpoinen, kun aiheeseen tar-
vitaan syvempda ymmarrystd, ja se toimii osana esimerkiksi luottamuksen rakentamista, valmistelua, paa-
toksentekoa tai kun on tarve tuoda erilaisia ihmisia yhteen. Keskustelulla on ohjaaja, joka pitaa huolta kes-
kustelun rakentavasta ja tasavertaisesta ilmapiiristd. Erdatauko-sivuilta l0ytyy erilaisia kdytannon tydkaluja
yhteiskunnallisen keskustelun suunnitteluun, kdynnistamiseen ja ohjaamiseen.

Lisdtietoa:

e Eratauko (eratauko.fi)

Olen iloinen, ettd voin
vaikuttaa mielipiteellani!

www.siunsote.fi


https://innokyla.fi/fi/tyokalut/learning-cafe-eli-oppimiskahvila
https://setlementti.fi/wp-content/uploads/2020/06/worldcafe_WEB.pdf
https://www.eratauko.fi/mika-eratauko/
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7.1.6 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden kehittamista, johon palvelun kayttdja otetaan mukaan. Palvelu-
muotoilun lahtokohtana on asiakkaan ongelma, johon suunnittelutydssa pyritdan [6ytamaan ratkaisu. Ensin
maaritellddn oikea ongelma, sitten muotoillaan ratkaisu oikein. Palvelumuotoillun prosessin vaiheisiin kuu-
luvat seuraavat vaiheet: Maarittele — Tutki ja kiteyta — Ideoi, kuvaa ja kokeile — Testaa ja toteuta. Palvelu-
muotoilulla tavoitellaan laajempaa nakdkulmaa palveluihin seka luovia, uusia oivalluksia, joita arvioidaan
analyyttisesti.

Lisatietoa:

e Osallisuutta sote-palveluihin palvelumuotoilemalla? (kaks.fi) Tapaustutkimus, jossa analysoitiin pal-
velumuotoilua hyddyntanytta isoa kehittamishanketta.

e Palvelumuotoilu (palvelumuotoilupalo.fi) Perustietoa palvelumuotoilusta, menetelmia ja tyokaluja.

e Palvelusta tuotteeksi -kasikirja palvelutuotteiden muotoiluun (Sokra) Kasikirja tarjoaa hanketoimi-

joille vélineita niin uusien kuin jo olemassa olevien toimintamallien ja palveluiden ideointiin, inno-
vointiin, suunnitteluun ja toteutukseen. Kasikirja auttaa maarittelemaan ja dokumentoimaan palve-
lumalleja, kiteyttamaan niiden luoman arvon ja kehittamaan palveluita systemaattisesti palvelumuo-
toilun ideologiaa hyodyntaen.

7.1.7 Ideointipuu ja Luotain

Ideointipuun avulla voidaan innovointiprosessin alussa kirjata ylos yhdessa palvelujen kayttdjien kanssa hei-
dan tarpeitaan ja elamanarvojaan.

Luotain on itsedokumentointitydkalu, jonka avulla voidaan toteuttaa pidempikestoista tiedonkeruuta. Osal-
listuva henkil® kirjaa itsendisesti palveluun tai arkeensa liittyvia tapahtumia, havaintojaan ja kokemuksiaan
tietyn ajanjakson aikana. Jakson paatteeksi luotain palautetaan tyontekijalle. Dokumentointia voi tehda esim.
sdhkoisen tai perinteisen paivakirjan avulla tai havaintoja valokuvaamalla.

Lisatietoa:

e Ideointipuu (innokyla.fi)

e Luotain (palvelumuotoilupalo.fi)

www.siunsote.fi


https://kaks.fi/wp-content/uploads/2017/05/osallisuutta-sote-palveluihin-palvelumuotoilemalla-004-1.pdf
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/palvelumuotoilu/
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/133352/Muut_978-952-493-300-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/ideointipuu-brainstorming-tree
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-menetelma-luotaintutkimus/
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7.2 Asiakaspalaute

Asiakaspalautteen kerdaminen on hyva keino saada tietoa palveluista ja palveluiden kehittdmisen paikoista.
Asiakaspalautetta voi kerata useilla erilaisilla menetelmilla, mutta on hyva muistaa, etta jokainen asiakaskoh-
taaminen on mahdollisuus palautteen pyytamiselle ja antamiselle. Palautetta voidaan kerata kyselyilla, pa-
lautelaatikoilla, tapaamisten yhteydessa keskustelemalla, monilla erilaisilla luovilla menetelmilla ja sahkdisia
jarjestelmia hyodyntden. Kerro asiakkaille, miksi tietoa kerataan, miten tietoa kasitelldan ja kuinka palauttei-
den antamaa tietoa hyddynnetddn palvelujen kehittdamisessa. Muista myos, ettd asiakkaita kiinnostaa palaut-
teen tulokset.

Esimerkkeja palautteen kerdamisesta:

e Postikortti: Palautteen keruun ei aina tarvitse tarkoittaa perinteista kyselya. Palautteen voi pyytaa
esimerkiksi postikortin muodossa. Kortissa voi olla valmiiksi paikat tarvittaville taustatiedoille (esim.
ikd, sukupuoli, asuinpaikka) ja tilaa vastata vaikkapa siihen millaisia palveluja sina tarvitset tai avoi-
met terveiset ja palautteet palvelun tuottajalle.

e Jalkautuminen: Joskus palautteen kerdaminen uudessa ymparistdssa voi olla hedelmallista. Olisiko
esimerkiksi mahdollista saada opiskelijoita tapahtumiin tai kauppakeskuksiin kerdamaan tietoa pal-
velustanne? Tai jalkautua itse sinne, missa asiakkaanne arjessa liikkuvat?

e Lumipallomenetelma: Aina palautetta ei tarvitse keratda omasta palvelusta itse ja paikan paalla. Yh-
teistydkumppaneita voi haastaa mukaan palautteen kerdaamiseen.

e Yleisotilaisuudet: Yleisotilaisuudet ovat oiva paikka jakaa asiakkaille tietoa palveluista ja samalla ke-
rata palautetta, ajatuksia ja kokemuksia. On hyva varata tilaisuuteen mahdollisuus kysya ja keskus-
tella yhdessa teemaan liittyvistd asioista ja mahdollistaa palautteen antaminen myés muilla keinoin,
esimerkiksi perinteisin kyselylomakkein tai luovemmin menetelmin. (Kuulethan sie minnuu — koke-

muksia Siun sotesta ja osallisuudesta suurten muutosten ytimessa (pksotu.fi)

Lisatietoa:

e Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtendistaminen - sisall6lliset ehdotukset (THL) Raportissa on

esitelty THL:n Asiakaspalautetiedon kansallisen keruun yhtenaistaminen -projektissa valmistellut si-
sallolliset ehdotukset koskien asiakaspalautetiedon kansallisen keruun mallia.
e Asiakkaan ddnelld - menetelmé&opas asiakaspalautteen kerddmiseen sosiaalitydssa (jelli.fi)

Oppaaseen on koottu vinkkeja asiakaspalautteen kerdamisen suunnitteluun ja toteuttamiseen sosi-
aalityossa. Esitellyt menetelmat: Plussat ja miinukset, Arviointijana, Vaittamat — lilkkennevalodanes-
tys, Jatka lausetta, Palautekortit, Palvelu on... -juliste, Kuvakortit ja vuorovaikutusta kuvaavat sanat,
Sanatehtédva (kaytetyn kielen ymmarrettavyys), Palautelomake/palautekysely, Kuvasta kirjoittami-
nen, Unelmien sosiaalitoimisto, Ihme, Haastattelu, Vapaa palaute, Learning cafe, Sarjakuva, Tilkku-
tyd, Tunnemaalaus, Varikollaasi.

e Eldamysrata, arvojana, murreslogan. 100 +1 kikkaa ja niksia jdrjestdjen viestien esiintuomiseksi ylei-

sotapahtumissa (Kehitysyhteistyon palvelukeskus). Ideoita asiakkaiden huomion herdttamiseen ylei-

sOtapahtumissa.

www.siunsote.fi


https://www.pksotu.fi/pksotu/wp-content/uploads/2018/02/kuulethansieminnuu_ebook.pdf
https://www.pksotu.fi/pksotu/wp-content/uploads/2018/02/kuulethansieminnuu_ebook.pdf
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/138460/20181022_asiakaspalautetiedonkeruu_yhteenveto_FINAL_korj20190130.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/Asiakkaan-%C3%A4%C3%A4nell%C3%A4-menetelm%C3%A4opas.compressed-1.pdf
https://fingo.fi/wp-content/uploads/2020/10/elamysrata-arvojana-murreslogan.pdf
https://fingo.fi/wp-content/uploads/2020/10/elamysrata-arvojana-murreslogan.pdf
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7.3 Osallistava kirjaaminen

Osallistavassa kirjaamistavassa lahtokohtana on kirjaamisesta ja dokumentoinnista tiedottaminen asiak-
kaalle. Asiakkaan mukaan otto hanta koskevien tietojen kirjaamiseen palvelun aikana tukee asiakassuhteen
positiivista kehittymista. Jo tieto itsesta kirjattujen asioiden sisallostd ja mahdollisuus pdasta lukemaan itsea
koskevia kirjauksia ja kommentoida niita lisddvat asiakassuhteen luottamusta. Asiakas kokee voivansa vai-
kuttaa ja osallistua aktiivisemmin prosessiinsa. Parhaiten osallisuus toteutuu, kun kirjaukset tehdaan yhdessa
asiakkaan kanssa tyontekijan johdolla. Tarkeda on tuoda selkeasti esille erilaiset ja eridvat mielipiteet ja tuoda
ilmi mika on asiakkaan ja mika tyontekijan nakemys. Kirjaamisessa on hyva huomioida myos selkokielisyys.

Lisatietoa:

e Kirjaamisen kehittdminen tyollisyyspalveluissa: Case Tarmo-hanke (theseus.fi) Opinndytetyossa esi-
telldan casen kautta kirjaamisen kehittamista tyollisyyspalvelussa. Liitteesta 4 16ytyy Kirjaamisen toi-
mintaohje, jossa kuvataan kirjaamisen periaatteita ja osallistavaa kirjaamista.

e Osallistava kirjaaminen (socom.fi) Power pointissa esitellddn mm. osallistavassa kirjaamisessa huo-

mioitavia asioita ja hyvia kdytantoja.

www.siunsote.fi


https://www.theseus.fi/handle/10024/343249
http://www.socom.fi/wp-content/uploads/2019/12/05_Osallistava-kirjaaminen_20191208.pdf
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asiakasldhtoisten  sosiaali- ja  terveyspalvelujen kehittdmiseen. Tekesin katsauksia 28/2011.

www.siunsote.fi


https://www.pksotu.fi/pksotu/wp-content/uploads/2018/02/oSallisuuden-j%C3%A4ljill%C3%A4-verkkoversio-pakattuna-16052014.pdf
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/66835/978-951-44-8659-3.pdf?sequence=1
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2010/04/tutkimus39.pdf
https://julkaisut.kuntaliitto.fi/1351
https://julkaisut.kuntaliitto.fi/1351
https://www.businessfinland.fi/globalassets/julkaisut/matkaopas.pdf
https://www.businessfinland.fi/globalassets/julkaisut/matkaopas.pdf
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8.1 Menetelmaoppaat

Asiakaslahtdinen arviointi Bikva-malli Menetelmakasikirjassa esitellddn Bikva-mallin padperiaatteet ja nelja
vaihetta. Krogstrup, Hanne Kathrine. Stakes 2004.

Asiakkaat kuntapalveluiden kehittajiksi. Opas tehokkaan osallistumisen tydkaluihin Opas esittelee kadytan-

nonldheisesti menetelmia asiakkaiden kanssa tehtavan kehittamistyon toteuttamisesta. Larjovuori, Riitta-
Liisa; Nuutinen, Sanna; Heikkila-Tammi, Kirsi & Manka, Marja-Liisa. Tampereen yliopiston johtamiskorkea-
koulu / Tutkimus- ja koulutuskeskus Synergos 2012.

Jotos — polku osallisuuteen Lasten ja nuorten osallisuuden kasikirja. Tervonen, Jussi. Tampereen kaupunki /
Jotos-koulutushanke 2009.

Kampa-mallivihko. Kdytannon esimerkkeja kansalaisosallistumisesta ja yhteisollisyydestd maaseudun hyvin-

vointipalveluissa Vihkosessa esitelldan ideoita kdaytannoista, joissa kansalaiset osallistuvat ja vaikuttavat maa-

seudun hyvinvointipalveluiden kehittdmiseen ja tuottamiseen. Jyvaskylan yliopisto / Kokkolan yliopistokes-
kus Chydenius.

Kansalaisen vaikuttamisopas Vaikuttamisesta selkokielelld. Kehitysvammaisten tukiliitto ry / Me Itse ry 2012.

Kuntalainen palvelujen kehittdjana. Opas |dhivaikuttamisesta. Kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamiskei-

noja esitelladan oppaassa case-esimerkein. Jappinen, Tuula & Sallinen, Sini. Kuntaliitto 2012.

Kuntalaiset keskiodn. Tyokalupakki kuntalaisten osallistumiseksi palvelujen kehittdmiseen ja pdatoksente-

koon Oppaassa esitelldan lyhyesti erilaisia kuntalaisia osallistavia menetelmia ja tyokaluja julkisten palvelujen
kehittdmiseen ja paatdksentekoon. Kuntaliitto.

Muistot nakyviksi! Muistelumenetelmakansio. Menetelméakansiossa esitellddn luovia menetelmia, joita voi

kayttaa muistelun lisdksi osittain myds muunlaisessa toiminnassa. Karttunen, Laura & Tahvanainen, Suvi. Hu-
manistinen ammattikorkeakoulu 2011.

www.siunsote.fi


https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/75625/bikva.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://sites.tuni.fi/uploads/2020/01/ea53676f-asiakkaat-kuntapalveluiden-kehittajiksi.-opas-tehokkaan-osallistumisen-tyokaluihin.pdf
https://peda.net/kaustinen/kpo/yl%C3%A4koulu/opettajat/om/jpo2:file/download/153b57532a50e6f84838ae6fffb05300bfc6b52e/Jotos%20-%20polku%20osallisuuteen.pdf
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/KAMPA-mallivihko.pdf
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/KAMPA-mallivihko.pdf
https://www.tukiliitto.fi/uploads/2017/09/kansalaisen_vaikuttamisopas.pdf
https://docplayer.fi/3975020-Kuntalainen-palvelujen-kehittajana-opas-lahivaikuttamisesta.html
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/kuntalaiset-keski%C3%B6%C3%B6n.compressed.pdf
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/kuntalaiset-keski%C3%B6%C3%B6n.compressed.pdf
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/Muistot-näkyviksi1.pdf
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Osallistavat menetelmat. Tuki- ja virikeaineisto. Osallistavia menetelmia ryhmatoimintoihin. Taipale, Tanja.
Kansan Sivistystyon Liitto KSL ry 2005.

Osallistavia menetelmid ja rakenteita sosiaaliviraston tydssda — Opas sosiaaliviraston tyontekijoille

Opaskirjaan on koottu sosiaalitoimessa kokeiltuja ja kdytettyja asiakas- tai asukasryhmia seka asiakkaita ja
heidan laheisiaan osallistavia menetelmia. Halttunen-Sommardahl, Riitta. Helsingin kaupunki / Sosiaalivi-
rasto.

Osallistumis- ja vaikuttamisopas (siunsote.fi) Oppaaseen on keratty tietoa asiakkaiden osallistumis- ja vaikut-
tamismahdollisuuksista eri palveluissa. Piiroinen, Mira & Tahvanainen, Suvi. Siun soten tyokykyohjelma 2022
/ Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry.

Osallisuuden menetelmien tyokalupakki Kajaanin kaupungin nuorisotydhdon ja perusopetukseen

Tyokalupakkiin on keratty monia lasten ja nuorten osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia edistavia osal-
lisuuden menetelmia seka osallisuuden foorumeita. Kajaanin kaupunki / Nuorisotoimi 2007.

Vallakas — kuntalaisen vaikuttamisopas Kuntalaisille suunnattu osallistumisen kasikirja. Rantakokko, Jukka-
Pekka; Lehtinen, Tuuli; Lundstrom, llona & Kenni, Mikko. Kuntaliitto 2009.

Voima virtaa. Menetelmamateriaali osallisuudesta tukioppilastoimintaan ja MLL:n nuorisotyéhdn. Opas on

tehty tukioppilasohjaajille ja MLL:n paikallisyhdistyksissa toimiville nuorten ryhmien ohjaajille tai toiminnan
aloittamista suunnitteleville aikuisille. Salovaara, Reija. Mannerheimin Lastensuojeluliitto 2008.

www.siunsote.fi


https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/osallistavatmenetelmat.pdf
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/osallistavia-menetelmiä-ja-rakenteita-sosiaaliviraston-työssä.pdf
https://www.siunsote.fi/documents/393252/6561256/Osallistumis-+ja+vaikuttamisopas.pdf/9831b216-af6b-2e39-b290-39a2b145bb7d
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/Osallisuuden_menetelmien_tyokalupakki1.pdf
https://www.kangasala.fi/wp-content/uploads/2018/06/Vallakas_kuntalaisen-vaikuttamisopas.pdf
https://www.jelli.fi/assets/files/sites/6/2017/07/Voima-virtaa-MLL.pdf
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