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Mita tarkoitetaan?
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Asiakasosallisuus

Asiakas osallistuu ja kokee vaikuttavansa palvelujen
kehittamiseen, suunnitteluun, tuottamiseen ja arviointiin seka
niista paattamiseen vuorovaikutteisesti asiantuntijoiden ja
ammattihenkiloiden kanssa

(Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamisen keskeiset kasitteet
1.11.2021).

Osallisuus on asiakasosallisuutta laajempi asia. Se liittyy
osallisuuteen omassa elamassa, vaikuttamisen prosesseissa ja
yhteisesta hyvasta. (Osallisuuden viitekehys)
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https://sotesanastot.thl.fi/termed-publish-server/vocabulary/5deffdd9-14bf-4e5c-b1d7-b001cd52619e/concept/43d24e40-e871-4af5-b488-044a4cba68e7
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/heikoimmassa-asemassa-olevien-osallisuus/osallisuuden-osa-alueet-ja-osallisuuden-edistamisen-periaatteet

Asiakkaan ja organisaation nakokulma -
kolikon kaksi puolta

Asiakkaan kokemus ja

tunne osallistumisesta ja 5 \\
vaikuttamisesta. NN 4
Tyontekijoiden ja
organisaatioiden
toimintatapa ja tavoite.
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Keino ja paamaara — asiakkaan erilaiset roolit

Asiakas markkinoilla, valintoja tekeva kuluttaja. Asiakas
palvelun kayttaja tai kuluttaja, jonka mielipiteella on merkitysta.

Asiakas demokratiassa, oman elamansa asiantuntija. Asiakas

valtaistunut ja osallistuva, kansalaisoikeudet ja yhtalaiset
mahdollisuudet.

Laitila (2010) Tyokykyohjelma



Asiakasosallisuus on ihmiskeskeista

Toteutuu asiakkaan omassa tai laheisen palvelussa, esimerkiksi
asiakas- tai kuntoutussuunnitelman laatimisessa ja hoidosta
paatettaessa.

Toteutuu palvelujen kehittamisessa, suunnittelussa,
toteuttamisessa ja arvioinnissa esimerkiksi asiakkaiden ja
ammattilaisten kohtaamispaikoissa, asiakasraadeissa,
yhteiskehittamisessa ja kokemusasiantuntijatoiminnassa.
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Asiakasosallisuus lainsaadannossa
Perustuslaki (731/1999)
Kuntalaki (410/2015)
Hallintolaki (434/2003)
Terveydenhuoltolaki (1326/2010)
Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)
Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992)
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

Laki hyvinvointialueista (611/2021; 5 luku 29 § ja 32§, 7 luku 41§)
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Keskustelu

Mieti mita asiakas sinulle tarkoittaa?

Puhukaa yhdessa siita mita te tarkoitatte asiakkaalla?
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Organisaation toimintakulttuurina

Asiakasosallisuus
strategiana ja toimintaohjelmana
@m ) P::;:Lut ttl.l:tet::n ﬁ Asiakasosallisuuden
asiakasedustajan kanssa ﬁ talo
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LU) (J\  kehittavat palveluitayhdessa
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[\‘EI Organisaatioissa
l mahdollisuus
vaikuttaa palveluihin

Asiakkaat osallistuvat I%ﬁ
[s  vuoropuheluunpalveluista || toteutuu monella
tavalla ja usealla

J’GVD] Asiakkaat antavat tasolla yhta aikaa -
U i palautetta palveluista jokainen ulottuvuus
on tdrkea.

Asiakkaat osallistuvat omaan palveluunsa

Kuva: Asiakasosallisuuden talo. Lahde: Asiakasosallisuuden
johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa — THL (THL, 2020)

-

225

Talon vintilla on
strategia ja ohjelmat,
yhteinen arvopohja.

Kivijalkana osallisuus
omaan palveluun.
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https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/osallisuuden-edistaminen/asiakasosallisuuden-johtaminen-sosiaali-ja-terveyspalveluissa

Asiakasosallisuuden haaste

Asiakasosallisuus on tasapainon hakemista, neuvottelua ja
yhteisen ymmarryksen luomista asiakkaan kokeman tarpeen,
toimintakaytantojen ja lain asettamien raamien valilla.

Kuka maarittaa asiakkaan tarpeen?
Kuka maarittaa asiakkaan saaman palvelun?

Kenella on oikeus julkiseen palveluun?
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Miten tukisit eri tavoin sitoutuneiden
asiakkaiden erilaista osallisuutta?

Palveluista ja oikeuksistaan hyvin
tietoinen asiakas

Asiakkaan osallisuus omaan
tai laheisen palveluun,
hoitoon tai kuntoutukseen

Asiakas, joka kokee
epaluottamusta
palveluun

Asiakkaan osallisuus
palveluiden kehittamiseen ja
jarjestamiseen

Tyokykyohjelma



Miksi tarkeaa?
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Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -
ohjelma 2020-2022

"Jotta ohjelman tavoitteet saavutetaan, on varmistettava
asiakkaiden ja potilaiden osallistuminen ja vaikuttaminen oman
palvelunsa ohella palveluiden kehittamiseen ja arviointiin. Siksi
olemassa olevien asiakasosallisuuden menetelmien
kayttoonottoon on panostettava. Tama on erityisen tarkeaa, jotta
palveluiden yhdenvertainen saatavuus, saavutettavuus ja oikea-
aikaisuus parantuvat.” (sivu 15)
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https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/162004/STM_2020_3_j.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Tyokykyohjelma 2020-2022

"Toiminnan periaatteita ovat asiakaslahtoisyys ja
asiakasosallisuus. Tama tarkoittaa asiakkaan mahdollisuutta
osallistua oman palvelunsa lisaksi tyokyvyn tuen
palvelukokonaisuuden kehittamiseen, tuottamiseen ja
arviointiin. Tyokyvyn tuessa varmistetaan asiakasosallisuus
kayttamalla osallistumisen mahdollistavia keinoja, kuten
keskustelutilaisuuksia, asiakasraateja, yhteiskehittamista ja

koulutettuja kokemusosaajia.” (sivut 17 ja 19)
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https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/162179/STM_2020_11%20(1).pdf?sequence=1&isAllowed=y

Miksi asiakasosallisuutta tarvitaan?
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Ajatuksia asiakasosallisuudesta

"Me olemme kaikki ihmisia
Ja koitetaan auttaa toinen
toisiamme, ja asiakkaalta
voi oppia myds paljon
asiakastilanteessa.”

J

"Aikaisemmin puhuttiin
me ja ne tai me ja he,
nyt ma huomaan, etta
puhutaan yha
enemman me.”

”Nyt olemme samalla
puolella, et vastakkainasettelu
kuntoutujien ja ammattilaisten
vélilla et ne vertaisohjaajat
kuvataan siltana, tulkkina ja
tammadsena lahentajana.”

“Tyontekijoiden
asenne ja ilmapiiri
on muuttunu
palveluis. Et se on
mun mielest, miten se
nékyy.”

"Se konkretisoituu se
ihminen. Onhan se nyt

paljon mielekkaampaa,
et se on mukana siina.”

Asko-hanke (2020); Vihtari (2019). Tydkykyohjelma



Miten

edistetaan?
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Edistaminen lahtee uuden ajattelutavan
omaksumisesta

”Se on se haaste. Koska mehdn ollaan ihan pienesta
pitden harjoiteltu, et miten tavoitteet tehdddn ja
miten ne ongelmat ymmadarretéédn. Ongelmatkin
etsitddn niin — opeteltiin niin, ettd mind katson sielt
kaukaa niin, ettd mind kerroin, mitkd on potilaan
ongelmat.”

Sote-Iahijohtaja (Vihtari, 2019) TysKIRYOhISImS



Asiakasosallisuuden muutossuunta

(UJUJ] fm—]
O O O O O ----0

Asiakas Asiakas- Oman Kokemus- Osallinen Asiakas
palvelujen keskeisyys elaman tiedon omassa tasavertaisena
kohteena ja asiakas- aktiivinen hyddynta- palvelu- vaikuttajana ja

lahtoisyys toimija minen prosessissa  kehittajana
palveluissa

Kuvio: Muutossuunta asiakassuhteessa ja -rooleissa (mukailtu Pohjola 2010, 2017). Tybékykyohjelma



Asiakasosallisuus on kaikkien asia

Lahde: Thomas (2002); Niiranen (2002) ‘ Tyo




Asiakasosallisuus
asiakkaan omassa
palvelussa




Yhteistyota edistaa

Asiakkaan ja

5 i3 Asiakkaan
kohdatuksi, vaikuttaa ja
kuulluksi ja paattaa

ymmarretyksi palveluistaan
tulemisesta

Asiakkaan
mahdollisuus
antaa
palautetta

Tydkykyohjelma



Asiakkaan ja ammattilaisen yhteistyo

Luotanko Iahtokohtaisesti asiakkaaseeni?
Muistanko kysya olettamisen sijaan?
Katsonko myos toisen nakokulmasta?

Onko tavoitteet sovittu yhdessa?

Onko palvelussa aikaa rakentaa luottamusta?

Pienillakin kysymyksilla on merkitysta -> Miten koit kaynnin?
Mita muuta toivoisit tai haluaisit tietaa?

Tyokykyohjelma



Vuorovaikutusta ja avoimuutta — esimerkki 1/3

"Asiakastietotekstin kirjoittaminen yhdessa asiakkaan kanssa oli
hyva kokemus. Mielesséa on haastava tilanne, missa nuori nainen
oli raskaana ja tiedossa oli hanen hankaluutensa péaihteiden kayton
kanssa. Oli mietittdva, miten asiakasta tuetaan synnytyksen
Jalkeen, jotta vauvaa ei tarvitsisi sijoittaa sijaisperheeseen.”

Tyokykyohjelma



Vuorovaikutusta ja avoimuutta — esimerkki 2/3

"Asiakas ei nahnyt paihteiden kayton vaikutusta aitiyteenséa yhta
vakavana kuin miten me ammattilaiset asian arvioimme ja tasta
kaytiin hanen kanssaan neuvotteluja. Luottamuksen
sailymiseksi oli merkittavaa, etta kirjoitin hdnen kanssaan
yhdessé tapaamisestamme tekstin. Samalla pystyimme
keskustelemaan nadkemystemme erilaisuudesta ja ymmartamaan
toistemme nakokulmia paremmin.”
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Vuorovaikutusta ja avoimuutta — esimerkki 3/3

"Asiakas koki tulleensa kuulluksi ja toisaalta ymmarsi, miksi
ammattilaiset olivat tilanteesta huolissaan. Neuvotellen ja
keskustellen yhteistyossa paadyttiin sithen, etta han ja vauva
aloittivat yhteisen elamanséa ensikotijaksolla. Uskoisin, etta
yhteiskirjoittamisella ja avoimuudella paasimme tahan hyvaan
lopputulokseen. Se vaati vahan vaivaa ja rohkeuttakin, mutta
palkitsi luottamuksellisella asiakassuhteella.”

Tyokykyohjelma



Asiakasosallisuus
palveluiden kehittamisessa
ja jarjestamisessa




Palaute on yksi osa asiakasosallisuutta

Mita palautteille teidan organisaatiossa tehdaan?
Mita on muutettu palautteen perusteella?

Miten asiakas saa tiedon siita, mita palautteesta seuraa?

Tyokykyohjelma



Vuoropuhelu palveluista

Lakisaateiset vaikuttamistoimielimet, kuten nuorisovaltuustot,
vanhusneuvostot ja vammaisneuvostot.

Asiakasraadit ja asiakasryhmat palveluiden
kehittamisessa, avoimet asiakastilaisuudet ja —kuulemiset.
Esimerkkina terveys- ja hyvinvointikeskus, johon oli
perustettu verkkopanelistien ryhma. Taman lisaksi
kaynnistettiin kuukausittaiset osallisuusillat, naihin
keskustelutilaisuuksiin olivat tervetulleet verkkopanelistit
seka kaikki muut keskuksen palvelujen kehittamisesta
kiinnostuneet. Tilaisuuksissa kerrottiin palveluista, tulevista

suunnitelmista ja otettiin vastaan kehittamisehdotuksia.
Tyokykyohjelma



Yhteiskehittaminen - esimerkki

Yhteiskehittamisryhman Kehittimistarpeiden kartoitus Yhdessa ideointi
perustaminen
Sosiaalitydntekija Ryhman toiminta alkoi _ Rflyhméléiset k"é_yiv_é.it )
perusti ammattilaisten ~ keskustelulla aikuissosiaalitydn leipajonossa keraamassa
ja asiakkaiden kehittamistarpeista ja kavijoiden kokemuksia —
yhteiskehittamis- sosiaalisen kuntoutuksen _syntyi _'dea _
ryhman sosiaalisen tarkoituksesta. Ryhméssé kehittajaasiakkaiden
kuntoutuksen haluttiin ymmartaa tarkemmin  osallistumisesta leipajonon
kehittamiseksi. asiakkaiden tarpeita. yhteydessa toimivan

palvelukahvilan pitamiseen.

Muurinen, 2019a Tydkykyohjelma



Yhteiskehittamisryhma

Kokeilu

Ryhma kokeili ja
pilotoi palvelu-
kahvilatoimintaa
seka laajensi sita
sosiaalitoimistojen
aulatiloihin.

Suunnittelu

Toinen ryhman itsensa
maarittelema
kehittamiskohde oli
kahden sosiaalisen
kuntoutuksen
ryhmamallin suunnittelu
ja kokeilu.

Kehittaminen

Ryhmalaiset pitivat
puheenvuoroja eri
tilaisuuksissa ja rynma
antoi pyydettaessa
organisaation
kehittamistoimintaa
koskevia ehdotuksia.

Muurinen, 2019a Tyokykyohjelma



Kehittajaasiakkaiden kokemuksia
yhteiskehittamisryhmasta 1

A3: Juu, me tehdan jotain konkreettista eika vaan ruodita asioita.
A7: Tai méa ainakin luulen, yritetdén, mut en tieda johtaaks se
mihinkaan sitte.

A3: No johtaahan se esimerkiks joka ikinen torstai, ku on
palvelukahvilassa ja siella jollekin tyrkkaa sitd kahvia ja kertoo

kulttuurikortista, ni on tehny jotain ihan konkreettista.
A7: Niin no oonhan mé saannu ainakin niita nii joo. Ja sit

se yks tuttuki tuli leip&jonoon.

Muurinen, 2016 Tyokykyohjelma



Kehittajaasiakkaiden kokemuksia
yhteiskehittamisryhmasta 2

A3: No onhan taa nyt ollu varsin voimauttavaa et jos
aattelee etta kaikki sellanen mita on huonoja
artikkeleita ’kbyha” ja "tyotdn” ja "sairas” ja what not. Ni
on velkainen”. Ni kaikki on kaannetty silleen ”ei mut
tosi hyva, et ku sa oot, ni kerro meille mita pitaa
tehda?”. Et oikeestaan tédllanen b-luokan
kansalaisuus on tdssa ollu arvostettu asia. -- Siis
tosiaan nousee semmonen metrin ryhtikin ihan
erilaiseksi, et ’Joo et hei et ma oon ammattikbyha,
vahan méa oon hyva tasséa’.

Muurinen (2019b) Tyokykyohjelma



Tyontekijoiden kokemuksia
yhteiskehittamisryhmasta

STT2: ”Nii koska, jos ite on nyt ehkdi
ymmadirtény jotain asiakkaan asemasta
enemmdn, ni kyl varmaan asiakkaatki on
ymmadrtény meijén tyontekijoiden asemasta
jotain vdhdn enemmdan ja ymmadartdd, ettd
sosiaalityontekijékin on vain ihminen.”

STT1: ”Md mietin, et miten asiakkaat
kokee sen, et jos korostetaan sitd, et me
ollaan ryhmadldisid. Mad luulen, et se on
asiakkaiden kannalta aika hyvd juttu, tai ma
oon ainakin kokenut sen, et tavallaan se
jotenkin helpottaa sitd yhdessd oloo ja
kommunikaatioo.”

Muurinen (2019b)



Kokemusasiantuntijat ja vertaiset

Kuvio mukailtu Ranta(2019); Hietala(2019)



Pohdittavaksi

Millaisia hyvia kokemuksia tai esimerkkeja sinulla on
asiakasosallisuuden edistamisesta
asiakkaan omassa palvelussa?
yhteiskehittamisessa tai yhteistuotannossa?

Tyokykyohjelma



Tutustu malleihin Innokylassal

Asiakkaiden-osallisuus-palveluiden-ja-palvelujarjestelman-
kehittamisessa toimintamallit

Asiakasosallisuusryhmat vammaispalvelujen yhteiskehittamisessa

Asiakasraati

Kokemusasiantuntijapankki (KAP Vantaa)

Paiva elamassa — kokemustietoa palveluiden kehittamiseen

Fattaluuta - vertaistukitoiminnan kehittaminen ja asioinnin
helpottaminen

{ Tybkykyohjelma


https://innokyla.fi/fi/kokonaisuus/asiakkaiden-osallisuus-palveluiden-ja-palvelujarjestelman-kehittamisessa/toimintamallit
https://innokyla.fi/fi/kokonaisuus/asiakkaiden-osallisuus-palveluiden-ja-palvelujarjestelman-kehittamisessa/toimintamallit
https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/asiakasosallisuusryhmat-vammaispalvelujen-yhteiskehittamisessa
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/asiakasraati
https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/kokemusasiantuntijapankki-kap-vantaa
https://www.ksshp.fi/paivaelamassa/Prosessi.html
https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/fattaluuta-apua-asiointiin
https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/fattaluuta-apua-asiointiin

Miten

eteenpain?
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Pohdintaa

Minka koet haastavaksi asiakasosallisuuden edistamisessa?

Mitka asiat edistavat asiakasosallisuutta?

Tyokykyohjelma



Haasteita 1

Asiakkaiden halu ja kyky paattaa ja
osallistua. Inmisen terveydentilan ja
motivaation vaikutus osallistumiseen.

Omaksutut ajattelutavat. Kohteeksi
asettamisen pitka perinne. Luottamus siihen,
etta asiantuntijat tietavat parhaiten.

Tyckykyohjelma



Haasteita 2 Tyéntekijit voivat kokea

asiakkaan osallisuuden
uhkana ammattilaisen
roolilleen.

Ammattilaisten
kayttama kielli.

Ammattilaisten
asenteet,
keskinainen kilpailu
ja valtasuhteet.

Asiakkaan "palvelu-
uupumus”
tasapainotellessaan eri
palveluiden valissa.

‘ Tyckykyohjelma



Edistavia tekijoita 1

Tiedon saavutettavuus,
selkea kieli ja ohjeet.
Asiakkaille tarjottu riittava
tieto vaikuttamisen ja
paatoksenteon pohjaksi.

Tyontekijan valmius
perustella kaytantojaan.
Palvelujen saamisen
perusteet kerrotaan
ymmarrettavasti.

Kunnioittava kohtaaminen ja
vuorovaikutus, kuuntelu ja sen
edellyttamat resurssit.

{ Tybkykyohjelma



Edistavia tekijoita 2

Ajan antaminen paatoksentekoon,
mahdollisuus kysymyksiin.

Avoin ilmapiiri ja
luottamuksellisuus, jotta asiakas
uskaltaa sanoa mielipiteensa ja
hanella on mahdollisuus paattaa
omista asioistaan.

Halu kuunnella,
kommunikoida ja
neuvotella yhdessa.
Tunnistetaan ymmartamisen
ja hyvaksymisen ero.

{ Tybkykyohjelma




Miten edetaan — seuraavat askeleet?

Keskustellaan yhdessa miten voimme lisata asiakasosallisuutta
omassa tyossa, tyoyhteisossa tai verkostoissa?

Sovitaan etenemistapa, johon kaikki voivat sitoutua.

Sovitaan vastuutahot, sovitaan myos kuka ja miten seuraa
muutoksen toteutumista?
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