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1 Alkusanat

Pirkkalan kunta kédynnisti vuonna 2009 Tekesin avustuksella asiakasfoorumikokeilun, jonka tavoitteena oli parantaa
asiakasldhtoiselld toimintatavalla palvelujen vaikuttavuutta. Kunnassamme ajattelemme, ettd silloin kun tekeminen
maksaa véhemman kuin tekemattd jattdminen, on tekeminen aina paikallaan. Toimintatavastamme oiva 0soitus ovat
asiakasfoorumit, jotka ovat avartaneet ajatteluamme ja saaneet meidat havaitsemaan, etta asiakaskeskeisyydessa on
vield paljon kehitettdvaa.

Asiakasfoorumit ovat sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttdjien, paattdjien ja valmistelijoiden vuorovaikutuskanava.
Ne ovat epavirallisia, vapaamuotoisia toimielimid, joiden tarkoituksena on toimia yhdyssiteend lautakunnan ja kunta-
laisten valilld. Foorumeissa mm. keskustellaan ajankohtaisista asioista, jarjestetddn kuntalaistapahtumia ja muita tilai-
suuksia, edistetddn kuntalaisten osallistumista ja omaehtoista toimintaa.

Pirkkalassa ajateltiin, ettd edustuksellisen demokratian tdydentdjaksi tarvitaan asukkaiden ja palvelujen kdytta-
jien vaikutusmahdollisuuksia. Palvelujen kayttdjien osallisuutta tarvitaan niin palvelujen tarpeen kartoittamiseen
kuin kuntalaisten luottamuksen saamiseenkin. Siksi Pirkkalassa palvelujen kdyttdjat otettiin oikeasti osaksi palvelujen
jarjestamisen ja kehittdmisen kokonaisuutta.

Kuntaliitto on julkaissut useita selvityksid ja oppaita kuntien palvelurakenteen uudistamisesta seké kuntalaisten
osallistumismuotojen kehittdmisesta. Suomessa kayttdjdosallistumista on eniten kouluissa ja paivahoidossa. Kdyttdjde-
dustus sosiaali- ja terveyspalveluissa on kuitenkin jokseenkin harvinaista.

Pirkkalassa asiakasfoorumitoiminnan avulla on lisdtty kuntalaisten osallisuutta ja aktivointia oman vastuun ot-
toon. Olemme kdynnistdneet kohdennettuja, omaehtoiseen toimintaan kannustavia tapahtumia ja tavanneet lukui-
san maaran palvelujen kdyttdjid, saaden uusia ajatuksia ja ideoita palvelujen jatkuvaan parantamiseen.

Foorumitoiminta on osoittanut toimivuutensa kuluneiden vuosien aikana. Nyt suunnittelemme niin palvelujen
kayttdjien kuin kuntalaistenkin osallistumisen laajentamista ja monipuolistamista foorumitoiminnasta saamamme
kokemuksen perusteella. Kehitystyo siis jatkuu, tavoitteena yhdistaa aito asiakaskeskeisyys ja vaikuttavat, hyvinvointia
lisddvat toimintamuodot.

Tdssd oppaassa kuvataan toimintatapaamme Pirkkalassa ja niitd kdytdnnon keinoja ja tydmenetelmid, joita
olemme hankkeen aikana soveltaneet. Toivomme, ettd oppaasta ja sen vinkeistd on hyotya kaikille asiakaskeskeis-
ten tydmuotojen kehittdjille. Samalla haluan kiittda kaikkia foorumilaisia, luottamushenkilditd ja tyontekijoitdmme
uraauurtavasta tyoskentelystd. Erityiskiitoksen haluan vélittda Tarja Teitto-Tucketille, jonka panos kansainvalisten
yhteyksien avaajana on ollut korvaamaton.

Oskari Auvinen
kansliapaallikko

Pirkkalan kunta



2 Oppaan tarkoitus

Oppaan tavoitteena on

¢ kertoa asiakkaiden osallistumisesta mahdollisuutena uudistaa
kunnan palveluita

¢ kuvata, milld tavalla asiakkaiden uudenlaista osallistumista palveluiden
kehittdamiseen voidaan hyddyntda kunnan toiminnassa

e esitelld kdytannonldheisesti menetelmid asiakkaiden kanssa tehtavan
kehittadmistyon toteuttamiseen

Kenelle?

Kunnissa ja muissa julkisissa organisaatioissa toimiville, jotka ovat kiinnostuneita
kehittdamaan organisaationsa palveluita asiakaslahtdisesti. Toivomme oppaan
hyodyttavan myos kehittamisprojektien toteuttajia ja niiden rahoittajia.

Oppaan materiaali on syntynyt pddosin sosiaali- ja terveyspalveluiden, osin
my®ds ikdihmisten palveluiden yhteydessa. Uskomme, ettd esitettyja malleja
ja menetelmid voidaan kuitenkin hyddyntaa muidenkin julkisten palveluiden
kehittamisessa.

Asiakas on kunnallisessa palvelussa aina ldsné ja osallisena. Jo kuluneen vitsin
mukaan terveyskeskus toimii tdydellisesti, kunhan asiakkaat eivat tule sotkemaan

kuvioita. Tyhja terveyskeskus ei kuitenkaan vield ole palvelu. Palvelun arvo syn- "Me informoidaan, me lahetellaén

tietoa joka suuntaan, ja silloin
ihmisilla on sitten hyvinvointia
kasapdin. Mutta kun se ei 0o
mennyt sillain. Niin siksihédn tédsséa

tyy aina palvelun tuottajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa. Perinteises-
ti kunnallinen palveluorganisaatio on kuitenkin toiminut hyvin tuotantoldhtoises-
ti. On johdettu, resursoitu ja mitattu rakenteita, viime aikoina jonkin verran myos

prosesseja, mutta ei vield juuri ollenkaan asiakkuuksia. Vaikka etenkin sosiaali- ja nyt kddnnetaan taté toisin pain.”
terveyspalveluiden piirissa on jo melko pitkddn tuotu esille asiakkaan aktiivista (Kunnan tyontekijan kommentti
roolia, eivat kdytannot asiakkaan resurssien hyédyntamiseksi ole kuitenkaan va- teemahaastattelussa)

kiintuneet ja levinneet palvelutuotannossa. Syita voidaan etsid my6s koulutus-
ta ja professioita arvostavasta kulttuuristamme laajemmin. Eivat myoskaan asi-
akkaat ole tottuneet olemaan aktiivisia oman hyvinvointinsa ohjaajia ja kehitta-
jid: tuntuu usein turvallisemmalta luottaa siihen, ettd ammattilainen paattas, tie-
tdd ja tekee puolestamme.

Tama opas on syntynyt Pirkkalan kunnan ja Tampereen yliopiston toteuttaman ja
Tekesin rahoittaman kehittédmishankkeen tuotteena. Vuonna 2009 Pirkkalan kun-



nassa perustettiin asiakkaita uudella tavalla kunnan palveluiden kehittdmiseen mukaan ottavat asiakasfoorumit: Seniorifoo-
rumi, Aikuisfoorumi ja Juniorifoorumi. Tampereen yliopiston Johtamiskorkeakoulun tutkijat osallistuivat kiintedsti asiakasfoo-
rumien toimintaan ja sen kehittdmiseen kerdten samalla tutkimusaineistoa haastatteluiden ja kyselyiden avulla. Oppaan si-
saltd on ammennettu tdman pilottihankkeen tuloksista ja kokemuksista. Lisaksi pyrimme jakamaan hyvia osallistumisen kay-
tantdja myds Englannin sosiaali- ja terveydenhuollosta, johon hanke kavi asiakasfoorumilaisten ja kunnan edustajien voimin
tutustumassa syksyllda 2010. Mukaan on sisdllytetty my®s poimintoja viimeaikaisesta tutkimustiedosta ja kotimaisista kunta-
laisten osallistumista mahdollistavista malleista.

Oppaan tavoitteena on ohjata katsomaan kunnallisia palveluita asiakkaan silmin. Miten se tapahtuu? Omien kokemus-
temme mukaan parhaiten kehittamalld monimuotoista ja yhteistd ymmarrysta lisddvaa vuorovaikutusta asiakkaiden ja am-
mattilaisten valille: kysytdan asiakkailta, otetaan heitd mukaan, kehitetaan rakenteita, jotka mahdollistavat osallisuuden. Asi-
akkailla on erilaista tietoa kuin ammattilaisilla, ja asiakasyhteisd voi tuottaa uudenlaisia ratkaisuja organisaatioita vaivaaviin
ongelmiin. Palveluiden kehittdminen yhdessa asiakkaiden kanssa tuottaa paremmin tarpeita vastaavia palveluita ja auttaa
kohdistamaan niukat resurssit tehokkaammin. Palvelun kohderyhmaa edustava kuntalainen on paras asiantuntija kerto-
maan, miten palvelu toimisi paremmin.

Asiakkaiden osallistumisella tarkoitetaan tdssa yhteydessa ensisijaisesti palveluiden ja yhteisdn hyvinvoinnin kehittdmi-
seen tdhtddvaa osallistumista, mitd voi olla esimerkiksi palautteen antaminen, julkiseen keskusteluun osallistuminen, palve-
luiden kehittdminen yhteistydssa kunnan tydntekijoiden kanssa tai kdytdnndn toiminta hyvinvoinnin edistamiseksi (esim.
tapahtumien jarjestdminen, vapaaehtoisty®). Emme kasittele Idhemmin poliittista osallistumista emmeka asiakkaan osallis-
tumista omaa palveluaan tai hoitoaan koskevien paatésten tekoon. Oppaassa kuvaamamme asiakkaiden osallisuuden muo-
dot voivat tdydentaa kunnan olemassa olevia rakenteita ja kuulemismuotoja: niiden tarkoituksena ei ole korvata tai haastaa
esimerkiksi perinteista kuntademokratiaa.

Asiakkaiden osallistumisen toteuttaminen ei ole vaikeaa, mutta uskomme, ettd osallistumisesta saadaan enemman ir-
ti, kun siihen valmistaudutaan organisaatiossa hyvin. On syytd miettid, millaiset osallistumisen muodot sopivat omaan yh-
teisbdmme, miten osallistumisen tuloksia hyddynnetdan ja miten asiakkaiden kuuleminen ja siitd saatava palaute kytketdadn
osaksi kunnan toimintaa ja sen kehittdmista.

Uudenlainen, avoimempi vuoropuhelu asiakkaiden kanssa vie monesti ammattilaisen pois omalta mukavuusalueeltaan
ja voi siksi tuntua haastavalta. Kokemustemme perusteella onnistunut ja hyvin hyddynnetty asiakkaiden osallistuminen on
kuitenkin kaikkien eldamaa ja tyota rikastava tekijd. Hankkeessa mukana olleessa kunnassa johtavat virkamiehet ja tyontekijat
kokivat asiakkailta tulevan suoran palautteen ja mahdollisuuden tydstaa asioita heiddn kanssaan suorastaan voimaannutta-
vana. Esimerkiksi menetelmalliset valmiudet, joista tdssa oppaassa kerrotaan, auttavat osallistumista toteuttavia ammattilai-
sia toimimaan uudessa roolissa.

Oppaan luvussa 3 valotetaan asiakkaan uudenlaista roolia palveluiden kehittdjand. Luvussa 4 késitelladn asiakkaiden
osallistumisen hyotyja. Luvussa 5 luodaan yleiskatsaus asiakasosallistumisen toteuttamiseen. Luvussa 6 kerrotaan osallistu-
misesta osana kunnan strategiaa. Luvussa 7 kerrotaan, miten osallistumisen onnistumista voi arvioida ja luvussa 8 luodaan
katsaus osallistumisen haasteisiin ja sudenkuoppiin. Asiakkaan ndkdkulmasta kerrotaan luvussa 9. Luvussa 10 esitelldan tar-
kemmin Pirkkalan perusturvatoimen asiakasfoorumien toimintaa ja luvussa 11 hankkeessa kokeiltuja osallistumisen mene-
telmid. Oppaan loppuun on koottu ldhteitd ja aiheeseen liittyvia linkkeja.

Oppaan sanomaa on pyritty konkretisoimaan sisallyttamalld padlukujen véliin esimerkkejé osallistumisen kdytdnnoista.
Teksti sisaltaa lainauksia hankkeen tutkimuksessa tehdyista haastatteluista.



3 Asiakkaan uusirooli
palveluiden kehittajana

Asiakastietoon ja asiakkaiden rooliin palveluiden kehittdmisen ohjaajana on tar-
ve omaksua uusi lahestymistapa. Tuula Jappisen (2011) vaitoskirjan mukaan kun-
talaisella on kéytossdan kaksi padasiallista keinoa osallistua julkisten palvelujen
uudistamiseen: perinteinen tapa osallistua palveluja koskevaan paatdksentekoon
edustuksellisen ja suoran demokratian kautta ja uudempi, innovatiivisempi tapa
osallistua itse palvelutuotannon suunnitteluun ja kehittamiseen kdyttdjéldhtoisen
innovaatiotoiminnan kautta.

Erityisesti sosiaali- ja terveyspalveluissa on totuttu ajattelemaan asiakaskeskei-
sesti: toiminnan ja sen kehittdmisen lahtokohtana tulisi olla aina asiakkaan paras ja
asiakkaan tarpeet. Asiakkaan toiveita halutaan selvittaa ja niitd pyritddan hyodynta-
madn. Asiakaskeskeistd lahestymistapaa on kuvattu seuraavalla sivulla olevassa kuvi-
ossa vasemmalla. Asiakasldhtdisessd kehittamismallissa asiakas on mukana suunnit-
teluprosessissa. Tarpeiden kuvaamisen lisdksi asiakkaan tietdmystd ja panosta hyo-
dynnetdan myos sopivan ratkaisun I6ytamisessa. Asiakkaat voivat olla mukana pal-
veluiden suunnittelussa alusta asti, ja he voivat esimerkiksi testata vaihtoehtoisia
palvelukonsepteja.

Kuvio 1. Asiakaskeskeinen vs. asiakaslahtdinen kehittamismalli
(Virtanen jne. 2011)

"On kuvitellut, ettd tyéntekijat
Jja yksikét on, ja edelleenkin
aina toistaa, etté ollaan
asiakaslahtdisia, mutta ei se vielad
ole niin. Se asiakasnékdékulma
Ja asiakasléhtoisyys... on ehkéa
vield avaamatta mitd me silla
tarkoitetaan. Kuntalaisten ja
asiakkaiden nakékulmaa on
saatu tuotua hiukan enemman
tuonne palvelujérjestelmaéan.”
(Kunnan tyontekija
teemahaastattelussa)

Asiakasymmarryksen
syventaminen

Tunnistetaan asiakkaan tarpeita,

preferensseja, vaihtoehtoisia

Asiakaskysely tm 47 ratkaisuja tai kayttdinnovaatioita
A 4
Tekija ideoi Palvelun- Valitaan yhdgssé Tehdiin
. tarjoaja paras ratkaisu yhdess3
Tekija suunnittelee tekee Suunnitellaan ja asiakkaan

Tekija rakentaa

rakennetaan yhdessa kanssa
Asiakas testaa

D 4

Asiakas kayttaa Asiakaspalaute

v

Asiakas kayttaa Kayttdjakokemus




Asiakkaan aktiivisempi rooli ei vahenna palvelutarjoajan panoksen ja am-
mattilaisen asiantuntemuksen merkitystd. Asiakaslédhtdisen kehittdmistoiminnan,
sellaisena kuin se tdssd oppaassa ymmarretddn, tulisi tapahtua laheisessa vuoro-
vaikutuksessa palveluiden kdytdnnon toteuttamisen ja kunnallisen paatoksente-
on kanssa. Asiakkaiden osallistumismalleista ei saisi muodostua erillisid saarekkei-
ta, joissa asiakkailla on mahdollisuus “puuhailla” vapaasti, mutta joilla ei ole selke-
aa yhteyttd organisaation ydintoimintaan. Toki asiakkaiden aktivoimisen malleja
voidaan hyddyntaa myos sellaisten tehtdvien toteuttamisessa, jotka eivat ole kun-
nan ydintoimintaa. Talléin toimintaa voidaan organisoida hyvin kuntalaisvetoises-
tikin (esim. vertaistuki, vapaaehtoisty®, asuinalueiden kehittdminen jne.).

Asiakkaiden mielipiteitd toki tavalla tai toisella organisaatioissa jo kysytddn-
kin: suurin osa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioista tekee esimerkiksi
sadnnollisesti asiakaskyselyitd. Kysely voi antaa vastauksia joihinkin kysymyksiin,
mutta tieddmmekd sitd, ovatko kysymd@mme asiat asiakkaille tarkeitd, millaiset
asiakkaat jattavat vastaamatta kyselyyn, ja ovatko asiakkaat ymmartaneet kysy-
mykset samalla tavalla kuin me? lhanteellisimmillaan hyvinvointipalveluita tuot-
tavan organisaation palveluiden kehittdminen perustuisi monesta eri lahteesta
tulevaan asiakastietoon, jota kerdttdisiin, kdytettdisiin ja valitettdisiin organisaa-
tion kaikilla tasoilla. Asiakkaiden kanssa kéytdisiin vastavuoroista dialogia, jossa
kaikkien osapuolten nakemykset tulisivat kuulluiksi. Yksi tapa kehittaa keskustelua
asiakkaiden kanssa on erilaisten asiakastydryhmien toiminnan mahdollistaminen,
jota tdssa oppaassa kuvataan tuonnempana tarkemmin.

Taulukko 1. Asiakastiedon hankkimisen
ja hyodyntamisen murros

"Varmaan siitékin joku oppi
tuli, ettéd joutua tyéskenteleen
kuntalaisten ja foorumilaisten
kanssa, télla tavalla ottaa
kumppaniksi, tasavertaisiksi,
siinéd on varmasti ollut

yksi sellainen anti, etta

on kuntalaisten kanssa
tyéskennelty tasavertaisina.”

"Entista kirkkaammin on opittu
mieltdémaén, keta varten me
olemme olemassa, mika on
meidé&n olemassaolon oikeutus.
Se on kuntalainen ja heidén
palveluiden jérjestdminen ja
tuottaminen. Sitd se on mun
mielesté olennaisesti lisénnyt."

(Kunnan tyontekijoiden
kommentteja teemahaastatteluissa)

Vanha nakokulma asiakastietoon Uusi ndkokulma

Tavoitteena asiakastyytyvaisyys Tavoitteena asiakkaan ja yhteison hydtyminen
Asiakaskyselyt palvelevat Idhinna laatujarjestelmad, tiedon Asiakastiedon hankinta kdytannén ongelmien
hyddyntdminen vahaista ratkaisun ja palveluiden suunnittelun tukena
Asiakas joko tiedon antajana tai saajana Vastavuoroinen dialogi

Asiakas vaatii, organisaation edustaja Tasavertainen keskustelu tarpeista

kieltda tai puolustaa ja mahdollisuuksista

Asiakkaan tietdmystd hyddynnetddn korkeintaan Asiakkaiden asiantuntemusta ja resursseja
hdnen oman hoitonsa toteuttamisessa hyddynnetdan kollektiivisesti

Asiakas osallistuu, jos organisaatio tarjoaa Asiakkaat ovat mukana kehittdmassa

siihen mahdollisuuden osallistumismahdollisuuksia

Palveluntarjoaja kysyy asiakkaan mielipidetta

Aloite kehittamiseen voi tulla myos asiakkailta



4 Miksi asiakkaiden
osallistumismahdollisuuksia
tulisi kehittaa?

Asiakkaiden osallistumista kehittdmalla voidaan lisata:

» palvelutarjonnan kayttajalahtoisyytta ja palveluiden arvoa asiakkaalle

»  padtoksenteon laatua pienentamalld riskejd ja lisddmalld yhteison hyvaksyntaa

» yhteison tietopddoman hyodyntamistd yhteisten ongelmien ratkaisussa

» asiakaslahtdisyyden arvostusta ja muutosvalmiutta ja sitoutumista henkildkunnan keskuudessa

» henkildkunnan motivaatiota ja tyytyvaisyyttd, kun he saavat suoraa palautetta asiakkailta ja voivat kehittaa
toimintaa paremmin tarpeita vastaavaksi

» kuntalaisten kiinnostusta ja luottamusta kunnan toimintaa kohtaan
» kuntalaisten tietdmysta palveluista ja mahdollisuuksista pitda huolta itsestddn ja muista
» vapaaehtoistoiminnan mahdollisuuksia ja

» yhteison sosiaalista pddomaa, avoimuutta ja luottamusta. \

Asiakkaat ovat julkisten palveluiden kehittdmisessd ja toteuttamisessa vield pal-
jolti hyddyntdmaton resurssi. Ensinndkin asiakkaalla olevaa, ammattilaisen néke-
myksestd ja kokemuksesta poikkeavaa tietovarantoa voidaan hyddyntaa palvelui-
den kehittdmistydssa siten, ettd saadaan tuotettua paremmin asiakkaiden tarpei-
ta palvelevia ja tdten myds kustannustehokkaampia palveluita. Etenkin kaupalli-
sissa palveluissa on jo pitkdan hyodynnetty asiakkaiden panosta tuotekehitykses-
sd, ja asiakkaiden osallistuminen voi toimia uusien, innovatiivisten palveluntuo-
tantotapojen kehittémisen vélineend ja moottorina.




ESIMERKKI 2

osallistamisen periaatteet

Tehokkaan asiakkaiden ja asukkaiden osallistamisen

(patient and public involvement, PPI) periaatteita ovat Englannin

terveydenhuollossa:

Avoimuus ja selkeys osallistamisen tarkoituksesta
ja tavoitteista

-+ jaettu visio siitd, mitd tavoitellaan
- toiminta resurssoitava oikein

Keskity parantamiseen
-+ esittele osallistamisen tuloksia ja vaikutuksia
« kytke osallistuminen padtdksentekoon

+ varmista johtotason sitoutuminen ja johtajuus osallistamisessa

+  tue henkildstdd ja anna heille tarvittavia taitoja

Selvita, miksi osallistat ihmisia

«  selvitd tavoitteet ja miten osallistaminen liittyy
organisaation prioriteetteihin

+ selitd mikd voi muuttua ja miké ei

- kdytd myds olemassa olevaa tietoa
ihmisten mielipiteistd

Tunne ja ymmarra sidosryhmiasi

« selvitd, keitd asia koskee, keitd ja mita
ryhmid tulee osallistaa

+  varmista ettd toteuttamasi osallistaminen
palvelee kohderyhmien etuja

Osallistamisen toteuttaminen

- varmista ettd valitset tarkoitukseen
sopivat menetelmat

+ nde vaivaa "heikkojen ryhmien”danen
kuulemiseksi ja varmista, ettd kuntalaisia
tuetaan osallistumaan

- tiedosta ja viesti, miten asiakkaiden nakemykset
kytketddn paatoksentekoon

«  kerro, miten palautteen seurauksena
aiotaan toimia

Tehokkaan asiakkaiden ja yhteisgjen

"Asiakasfoorumin pitéisi tietylla
tavalla seurata niita asioita, joista
tulee jonkinlainen vinkki, etta
tuohon kannattaisi kiinnittaa
huomiota. Sitten olisi sellainen
ruohonjuuritason keskustelu,
mité niille asioille voitaisiin
tehda.”

(Asiakasfoorumin jasen
ryhmahaastattelussa)

"Mé& koen itse, ettd méa
voimaannun niissd kokouksissa,
kun ma olen néiden ihmisten
kanssa tekemisissd, ma saan
niin kuin sellaisen niin hyvan
palautteen siita tyosts, etta
Jjaksaa sité tehda.”

"Etukateen ennakkoluulot olivat
siihen suuntaan, etta sielté
foorumeilta tulee vaatimuksia
viranhaltijoille, mutta pé&invastoin
se oli rikastuttava kokemus,
koska heillg oli ideoita, miten
ratkaista niitd asioita.”

(Kunnan tyontekijoiden

kommentteja
asiakasfoorumitoiminnasta)



5 Miten asiakasosallistumista
toteutetaan kunnissa

Lainsdadanto ja kaytanto

Vuonna 1995 voimaan tulleessa kuntalaissa kuntalaisen suorille vaikutusmahdollisuuksille annettiin entistd enemman pai-
noarvoa. Kuntalain 27 §:ssa saddetddn, ettd kunnan on tarjottava kaikille kuntalaisille edellytykset osallistua ja vaikuttaa kun-
nan toimintaan. Tatd voidaan toteuttaa esimerkiksi:

= valitsemalla palveluiden kadyttdjida kunnan toimielimiin

= jarjestamalld kunnan osa-aluetta koskevaa hallintoa

= tiedottamalla kunnan asioista ja jarjestamalla kuulemistilaisuuksia
= selvittdmalla asiakkaiden mielipidettd ennen paatdksen tekoa

= jarjestamalld yhteisty6td kunnan tehtavien hoitamisessa

= avustamalla asiakkaiden oma-aloitteista asioiden hoitoa, valmistelua ja suunnittelua seka

= jarjestamalld kunnallisia kansandanestyksia.

Suomen Kuntaliiton julkaisemassa demokratiapoliittisessa asiakirjassa "Keskidssa kuntalainen" (2010) linjataan, ettd kuntien
olisi kehitettava uusia kadyttdjddemokratian muotoja ja otettava kdyttdjat mukaan palveluiden kehittamiskumppaneiksi. Ta-
ma edistdisi kdyttdjalahtoisten innovaatioiden syntymistd ja parantaisi sekd tydntekijoiden ettd asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Useisiin muihin Euroopan maihin (mm. Englanti, Tanska, Hollanti) Suomessa on otettu varsin véhan ja hajanaisesti kayt-
t6on julkisten palveluiden asiakkaiden suoraa osallistumista tukevia toimintamalleja. Kuntalaisten tosiasialliset mahdollisuu-
det suoraan osallistumiseen riippuvat nykyisin suurelta osin kunkin kunnan luottamushenkildiden ja virkamiesten haluk-
kuudesta vuoropuheluun. Voidaan ennakoida, ettd kuntapalveluiden muuttuessa yha monimuotoisemmiksi ja verkostoitu-
neemmiksi ja tilaaja- ja tuottajaorganisaatioiden erkaantuessa toisistaan, tulee kayttdjén osallisuuden ja ndkemysten kuule-
misen varmistaminen entistakin tarkeammaéksi. Asiakkaita edustavat ryhmaét ja raadit voivat esimerkiksi toimia tilaajan laa-
dunhallinnan tydkaluna.

Vaikka kuntalaisten osallistumisessa ndhdaddn olevan paljon potentiaalia, osoittavat tutkimusndyttd ja kokemukset mais-
ta, joissa osallistumishankkeita on toteutettu jo pitkddn kayttdjien osallistumisessa olevan monia edelleen ratkaisemattomia
haasteita. Kiistanalaisia kysymyksid ovat esimerkiksi, kuinka suuressa madrin osallistumisen kautta tavoitettava dani edustaa
kayttdjid, kuka valvoo osallistumisen laatua ja kuinka osallistumisen mallit kytketddn laajempaan aluekehittdmiseen. Esimer-
kiksi Englannin julkisen terveydenhuollon jarjestdja, 1,7 miljoonaa ihmistd tyollistava National Health Service, on kehittanyt
asiakasosallistumisen malleja aktiivisesti 1970-luvulta Idhtien. Vuonna 2008 maanlaajuisesti toimineet Patient Forumit korvat-
tiin verkostomaisella asukkaita ja vapaaehtoisorganisaatioita yhteen kokoavalla Local Involvement Network -mallilla. Syksylla
2012 NHS tulee perustamaan em. LiNKien tilalle sekd kansallisella ettd paikallisella tasolla asiakkaiden ndkemyksid edustavan
HealthWatch-toiminnan.



Toimintamallit ja periaatteet

Miten asiakkaiden osallistuminen voi kdytanndssa toteutua kunnan palveluiden yhteydessa? Asiakkaiden osallistumista voi-
daan jasentda osallisuuden asteen ja syvallisyyden perusteella informaatio-osallisuuteen (asiakas antaa tai saa tietoa palvelui-
hin liittyen), asiakkaiden konsultoimiseen eli esimerkiksi mielipiteen kysymiseen palvelun toteuttamisesta, asiakkaiden osal-
listumiseen palveluiden kehittdmiseen ja suunnitteluun sekéd osallistumiseen itse palveluiden tuottamiseen. Viimeksi mainit-
tu toteutuu esimerkiksi itsepalvelussa, vapaaehtoistydssa tai vertaistukiryhmissa.

Asiakkaan osallistumisen muodot voivat ihanteellisimmillaan tukea toisiaan. Esimerkiksi informaatio-osallisuus luokitellaan
usein melko "kevyeksi” osallisuuden muodoksi, mutta téta ei pida tulkita niin, ettd se olisi huonoa osallisuutta. Keskeista on, etta
osallistumisen muotoja toteutetaan avoimesti. Jos halutaan esimerkiksi informoida asiakkaita kaytannossa jo paatetyistd muu-
toksista palveluissa, ei kannata luoda odotuksia, ettd keskustelutilaisuuteen osallistumalla pddsee vaikuttamaan asiaan.

ASIAKKAIDEN OSALLISTUMISEN MUOTOJA

KONSULTAATIO

Asiakkaat kertomassa
tarpeistaan ja toiveistaan

INFORMAATIO
Asiakkaat tiedon saajina

Kuvio 2. Asiakkaiden osallistumisen muotoja

Hugh Butcher (2008) on kehittanyt asiakkaiden osallistumis-
ta syovan hoidon kontekstissa kuvaavan osallisuuden py&ran
(kuvio 3). Mallia voidaan soveltaa minké tahansa julkisen pal-
velun yhteydessd, ja se kuvaa hyvin esimerkiksi Pirkkalan asia-
kasfoorumitoiminnassa toteutettua moninaista kdyttdjien ja
kuntalaisten osallistumista. Kayttdjien osallistuminen voi yh-
taalta olla konsultaatiota tai tietojen vaihtoa, toisaalta kaytta-
jid voidaan ottaa mukaan organisaation hankkeisiin tai kaytta-
jat voivat toteuttaa omia hankkeitaan julkisen organisaation/
rahoituksen puitteissa. Kayttdjien ja ammattilaisten yhteinen
tydskentely voi olla ammattilaisten tai kdyttdjien johtamaa tai
yhteisesti johdettua.

Osallistumisen tausta-ajatuksista riippuu myos, millaista
osallistumista tavoitellaan ja pidetddn hyvana. Kayttdjdosal-
lisuuden lahestymistavoissa voidaan erottaa esimerkiksi de-
mokratiaa/kansalaisuutta tai vastakohtaisesti kuluttajuutta/
konsumerismia painottavat suuntaukset. Demokratiaa pai-
nottavissa malleissa ajatellaan osallistumisen olevan tarkeda
siksi, ettd sen avulla korjataan kdyttdjan ja organisaation valis-
ta valtasuhdetta kayttdjan hyvaksi. Osallistumisella ndhdaan
talloin olevan kayttdjda voimaannuttava vaikutus.

TUOTANTO
Asiakkaat tekijoina

SUUNNITTELU

Asiakkaat mukana
suunnittelmassa ja
kehittamassa

Kayttajat ~ : Informaation
hankkeissa : Saaminen ja
: jakaminen

. osallisina

Mielipiteen

Kayttajien
toteuttamat kysyminen/
hankkeet konsultaatio

Kumppaneina

tyoskentely

Vleisesti johdet™

Kuvio 3. Osallisuuden py6ra, (mukailtu), Butcher 2008



Kayttdjalahtoisestd kehittdmisestd ja asiakkaiden osallistumisesta on runsaasti kdytdanndnldheisia oppaita ja ldhdekirjalli-
suutta erityisesti englannin kielelld. Oppaan loppuun on laadittu Idhde- ja linkkiluettelo, johon tutustumalla on mahdollisuus
|6ytada lisdtietoa eri menetelmista.

Kenen osallistumista?

Asiakkaiden osallisuudesta puhuttaessa on syytd madritelld, mitd tarkoitamme asiakkaalla. Angela Coulter (2002) esittas, et-
td 2000-luvulla esimerkiksi terveyspalveluiden asiakas voidaan ndhdd samanaikaisesti paatoksentekijand, hoidon ja palvelui-
den ohjaajana, terveyden kanssatuottajana, arvioijana, muutosagenttina, veronmaksajana ja aktiivisena kansalaisena, jonka
danta paatoksentekijoiden tulee kuunnella. Usein on todettu, ettd kansalaista ei tulisi ndhda pelkdstdan palveluiden kaytta-
jana tai asiakkaana, silld kansalaisuus siséltda kasitteend mahdollisuuden laajempaan osallisuuteen. Tassa yhteydessa kasitte-
lemme kuitenkin kuntalaisen mahdollisuuksia osallistua palveluiden kehittdmiseen asiakkaan roolissa, joka eroaa esimerkik-
si poliittisesta osallistumisesta. Toisinaan puhutaan esimerkiksi kdyttdjddemokratiasta.

Asiakas voidaan nahda palvelun vélittdmana kdyttdjana tai asiakkaana voidaan kasittdd myos kdyttdjan perhe tai ldhiyh-
teisd. Kuntalaisista vain osa on kulloinkin tietyn palvelun kayttdjid, mutta huomattavasti suurempi osa heistd on potentiaalisia
ja tulevaisuuden kayttdjid. Ainakin veronmaksajan roolissa kuntalaisella on intresseja kaikkeen toimintaan, jota rahoitetaan
yhteisilla varoilla. Asiakkaan osallistumisen lisdksi on tarkedd muistaa my6s sidosryhmien osallisuus. Sidosryhmilla tarkoite-
taan kaikkia tahoja, joilla on intresseja organisaatiotamme kohtaan: siis esimerkiksi yhteistydkumppaneita, rahoittajia, viran-
omaisia, naapurikuntia, alueen yrityksia.

Palvelu- ja innovaatiotutkimuksen yhteydessa on keskusteltu siitd, minkélaisia asiakkaita kannattaa ottaa mukaan pal-
veluiden kehittamiseen; mista 10ytyisi eniten innovaatiopotentiaalia. Edellakavijat eli ns. karkikdyttajat ovat hyodyllisia kehit-
tdjakumppaneita: heidan tarpeensa ovat edelld valtavirtaa, he omaksuvat nopeasti uusia toimintatapoja ja teknologioita ja
heilld on usein paljon tietoa erilaisista tuotteista. Innovatiivisia ideoita voi I6ytyd myds esimerkiksi nuorten ja opiskelijoiden
piiristd tai taiteen tai vaihtoehtoliikkeiden kentédltd. Sosiaali- ja terveyspalveluidenkin kehittdminen voi saada uutta virtaa, jos
mukaan kytketddn uusia nakokulmia ja ideoita esimerkiksi kokonaan toisilta toimialoilta. Toisaalta julkisia palveluita ei voida
kehittad vain edelldkavijoiden ehdoilla, ja kehittdmiseen on hyva saada erilaisten kdyttdjien ndkokulmia. Useinkaan osallistu-
jia ei voida valita tiettyjen kriteerien perusteella, ja kriteeriksi muodostuu kdytdanndssa kiinnostus kehittad palveluita.

Relevantteja osallistumisen kohderyhmia voivat olla esimerkiksi:

= palvelua paljon kayttévat ("heavy users”)

= uudet kayttajat

= entiset kdyttajat

= tulevat kdyttdjat

= erittdin tyytyvaiset tai erittdin tyytymattomat asiakkaat (esim. valituksen tehneet / kriittistd palautetta antaneet)
= haastavia ja/tai moninaisia palvelutarpeita omaavat

= palvelua poikkeavalla tavalla kdyttavat

= palvelun kdytt6on tai hyvinvointiin liittyvid haasteita/erityistarpeita omaavat

= kdyttdjien omaiset

= jdrjestdjen edustajat



ESIMERKKI 2 | Kuntalaisosallistumista verkossa - case Tampere

Tampereen kaupungin kuntademokratiayksikkd hyodyntda sosiaalisen median ja internetin
mahdollisuuksia kuntalaisten kuulemisessa. Tampere on mukana eCitizen-hankkeessa, jossa kehitetdan
kuntalaisten séhkoisen osallistumisen mahdollisuuksia kymmenelld alueella ympéri Eurooppaa.
Tampereella kerataan systemaattisesti kuntalaisnakemyksia paatdsvalmistelun tueksi sahkdisen
valmistelufoorumi Valman kautta. Kaupunki pitaa yhteytta asukkaisiin myds sosiaalisen median avulla.
"Sosiaalisen median, kuten Facebookin hyédyntamisessa on kuitenkin se riski, etta vapaasti saatavilla
olevien alustojen toimintaperiaatteet saattavat muuttua koska tahansa. Voimme hyddyntaa niitd, mutta
emme voi laskea ndiden vdlineiden varaan kovin paljon’, pohtii projektipaallikko Eija Uurtamo.

Valma - valmistelufoorumi verkossa

Valma on Tampereen kaupungin tyokalu kuntalaisten mielipiteiden kuulemiseen asioiden valmisteluvaiheessa,
ja sen tavoitteena on lisétd paatoksenteon avoimuutta ja kuntalaisnakemyksen kuulemista siind. Valma toimii in-
ternetissa, ja sen kautta voi paitsi kommentoida valmistelussa olevia asioita, myos lukea muiden kommentteja ja
seurata asioiden kasittelyjarjestysta. Kuntalaisten mielipidettd kysytaan ajoissa ja valmistelun kannalta sopivaan
aikaan. Kommenttien antamiselle on tietty mdardaika, tavallisesti noin 2-3 viikkoa. Kuntalaisndkemykset mene-
vat suoraan valmistelijoiden ja pdatdksentekijoiden tietoon.

Valman aihepiirejd ovat kaavoitus ja rakentaminen, kasvatus ja opetus, kulttuuri, liikenne ja kadut, liikunta ja
vapaa-aika, puistot ja viheralueet, sosiaali- ja terveyspalvelut sekd ympadristd. Suosituimpiin aiheisiin tulee melko
paljon kommentteja: esimerkiksi vuonna 2010 kysyttiin kuntalaisilta perusterveydenhuollon pdivystyspalvelui-
den jarjestdmisestd, ja aihe kirvoitti 132 kommenttia. Rekisterditymalld Valmaan kuntalainen voi esimerkiksi tilata
sahkopostiinsa tiedon hdntd kiinnostavien aihealueiden ja asioiden julkaisemisesta Valmassa. Muutoin Valman
kaytto ei edellytd rekisterditymista.

http://valma.tampere.fi

Facebook-Alvari

Tampereella ryhdyttiin vuonna 2007 kehittdmdaan alueellista osallistumista Alue-Alvari-ryhmien avulla. Alue-Al-
varit ovat asukkaista ja yhdistysten tai jarjestdjen edustajista koottavia alueellisia tydryhmia, jotka kaupungin-
hallitus nimeda. Alvarit kokoontuvat sddnndllisesti ja kdsittelevdt monipuolisesti oman alueensa asioita. Vuonna
2011 kaupungissa toimi neljd Alue-Alvari-ryhmaa ja lisdksi keskikaupungin Facebook-Alvari. Alvareissa oli loppu-
vuonna 2011 yhteensa 264 jasenta.

Keskikaupungin asukkaita edustava Facebook-Alvari-ryhma perustettiin tammikuussa 2011. Ajatuksena on

>>


http://valma.tampere.fi

testata sosiaalisen median soveltuvuutta kuntalaisten ja kuntaorganisaation véliseen yhteistydhon. Interne-
tin hyodyntdmiseen kannustivat myds kustannussyyt: kuuleminen verkon kautta on huomattavasti edulli-
sempaa kuin "fyysisten” Alvareiden pyorittaminen. Mukaan ilmoittautui lahes 50 tamperelaista. Ryhméa on
suljettu, eli sen jasenyytta tulee hakea ja sen keskustelut eivat ndy muille kayttajille.

Kaytannossa ryhman jasenet ovat ottaneet Facebookin kautta kantaa kaupungin edustajien kyselyihin,
jotka liittyvat valmistelussa oleviin asioihin. "Ryhma on toiminut hyvin: porukka on kiinnostunutta ja keskus-
televaa. Jatkossa meidan tdytyy miettia entistd tarkemmin, miten ja millaisista aiheista Facebookin kautta
kysytdan. Kyselyiden tulisi olla lyhyitd, kompakteja ja nopeasti rullaavia’, kertoo vuorovaikutussuunnittelija
Anna-Maria Valanto-Pyhaltd. Ryhmaén jdsenet ovat toivoneet kdsittelyyn mm. "asioita, joihin voi konkreetti-
sesti vaikuttaa” seka "mieluummin lilankin pienid asioita kuin pelkkid jattihankkeita”.

Sosiaalinen media tarjoaa kokonaan uudenlaisia mahdollisuuksia vuoropuhelulle. "Virkamies—kunta-
lais-chatit ovat olleet suosittuja. Esimerkiksi kaupunginpuutarhurin kanssa keskusteleminen kiinnosti’, ker-
too Valanto-Pyhaltd. Seka virkamiehet ettd kuntalaiset tuovat esille, ettd sahkoisten tydkalujen kdyttodnotto
voi innostaa uusia ihmisid osallistumaan alueiden ja palveluiden kehittamiseen.

Osallistuva Tampere -Facebook-sivusto

Tampereen kaupungin kuntademokratiayksikkd perusti syksyllda 2011 Facebook-sivuston. Ajatus sosiaalisen
median hyddyntamisesta kuntalaisosallistumiseen on tullut vahvasti myds kuntapadttajiltd. Facebook-sivus-
tolla tiedotetaan osallistumismahdollisuuksista, esimerkiksi meneillddn olevista kuntalaiskyselyista ja asuka-
silloista. Valmistelufoorumi Valman teemat tulevat automaattisesti myods Facebook-sivulle.

Osallistuva Tampere-sivusto kerdsi muutaman ensimmaisen kuukautensa aikana yli 300 "tykkaajaa’, mi-
td ei kaupungin kokoon ndhden voi pitda vield kovin suurena maarana. Onko niin, ettd osallistumisen teema
itsessaan ei veda kuntalaisia mukaan sosiaalisessa mediassa: halutaan ehka osallistua enemmaénkin itsed |a-
helld olevien teemojen, alueiden tai palveluiden kautta?

www.facebook.com/osallistuvatampere

Léhteet: Tampereen kaupunki, kuntademokratiayksikon pdcdllikké Eija Uurtamo, vuorovaikutussuunnitelija Anna-Maria
Valanto-Pyhdlté, www.tampere.fi/osallistuminen


www.facebook.com/osallistuvatampere
www.tampere.fi/osallistuminen

6 Asiakkaiden osallistuminen
osana kunnan strategiaaja
toimintaa

Asiakkaiden osallistumisen visio kuntaorganisaatiossa:

Millaisia mahdollisuuksia asiakkailla ja kuntalaisilla on talla hetkella osallistua ja vaikuttaa palveluihin?
Millaista olisi ihanteellinen vuoropuhelu kayttéjien, paattajien ja palveluntuottajien valilla? Kuka hyotyisi,
Ja miten? Mitka ovat kehittamisen painopisteet?

Asiakasosallisuuden strategia auttaa toteuttamaan visioita
ja vastaa ainakin seuraaviin kysymyksiin:

= Miké on asiakkaiden osallistumisen rooli kuntaorganisaatiomme palveluiden kehittdmisessa ja paatoksenteossa?
(Mihin asioihin liittyy aina asiakkaiden osallistuminen, missa sitd voidaan hyddyntda tarpeen ja harkinnan mukaan?)

toimintakauden tavoitteet ja toimenpiteet asiakkaiden osallistumisen toteuttamiseksi sisdltyvat kunnan
talousarvioon

= Millaisia osallistumisen toimintamalleja ja menetelmia kdytdamme? Millaisia sddnnollisia ja tarpeen mukaan
kdytettdvia osallistumisen menetelmid on kaytdssa ja milloin?

= Milld resursseilla osallistumista toteutetaan?
= Kenen vastuulla osallistumisen toteuttaminen ja kehittdminen on? Keiden toimesta sitd kdytdannossa toteutetaan?

= Millaisia esteitd ja haasteita (asenteelliset, resursseihin ja osaamiseen liittyvat) tavoittelemamme osallisuuden tilaan
padsemiselld on? Millaisin toimin saamme esteet poistumaan?

= Miten mahdollistetaan osallistumisen tulosten tehokas hyédyntaminen?
= Miten osallistumisen mahdollisuuksista ja sen tuloksista viestitdaan kuntalaisille?

= Miten méaarittelemme ja osoitamme osallistumisen tuloksellisuuden? Miten kehitdmme asiakkaiden
osallistumismahdollisuuksia? Kuntalaisten panos on tdrked mys arvioinnissa ja kehittdmisessa.



Asiakasosallistumisen kulmakivet kunnan toiminnassa

Toimiva asiakkaiden osallistuminen vaatii vahvan yhteisen tahtotilan toiminnan tavoitteista, periaatteista ja vastuista sekd
riittdvat resurssit toiminnan toteuttamiseen uskottavasti ja pitkdjanteisesti (asiakasosallistumisen strategia). Asiakkaiden tar-
peisiin vastaaminen edellyttad poikkihallinnollisia palveluketjuja ja saumatonta yhteisty6ta eri hallintokuntien valilla. Eri hal-
linnonaloilla voidaan kdyttaa erilaisia osallistumisen malleja, mutta kuntaorganisaatiolla tulisi olla yhteiset periaatteet ja peli-
sadnnot kuntalaisten suoraa osallistumista koskien.

Keskeista osaamista asiakkaiden osallistumisen mahdollistamiseksi ovat viestinnan, osallistumisen menetelmien ja osal-
listumisen prosessin hallinta sekd palveluiden ja niiden kehittdmisen logiikan (asiakkaan arvonmuodostus ja kunnan proses-
sin osallistuminen siihen) tunteminen. Avoin keskustelu esimerkiksi toiminnan tavoitteista, rajoista, resursseista ja vastuista
auttaa kunnan edustajia toimimaan uudessa roolissaan ja helpottaa muutosvastarintaa, jota voi liittyd uusien toimintamalli-
en kayttodnottoon. Kaiken tdman ldpiviemiseen tarvitaan motivoivaa ja mahdollistavaa johtajuutta (kuvio 4). Vahvalla johta-
juudella ei tarkoiteta sanelupolitiikkaa, vaan enemmankin ndkemyksellistd, mutta kannustavaa ja mahdollistavaa, usein myds
jaettua johtajuutta.

Tutkimuskunnassa havaittiin, ettd vastuun jakaminen ja osallisuuden mahdollistaminen tydntekijoiden keskuudessa
laajemmin oli omiaan vahvistamaan myos asiakkaiden osallisuutta ja organisaation sitoutumista siihen. Asiakkaiden osalli-
suus ja vaikutusmahdollisuudet eivat toteudu, ellei henkildstd koe, ettd heille on annettu vapautta ja toisaalta myds vastuuta
kehittdd omaa toimintaansa.

Osallistumisen strategian ja toimintatapojen luomisessa on tarkeda kuunnella koko henkilostod ottamalla ihmiset mu-
kaan alusta asti. Huomioimalla henkildstdsta mahdollisesti kumpuavaa vastarintaa ja ennakkoluuloja padstaan helpommin
kohti asiakasta osallistavaa kulttuuria. Asiakaslédhtoisyyden ja osallisuuden tulisi olla "kaikkien asioita” organisaatiossa.

Kuvio 4. Asiakasosallistumisen kulmakivet kunnan toiminnassa

Asiakasosallistumisen strategia

Syotteiden vieminen Miten ja missa
palveluiden tavoitamme ihmiset?
kehittdmiseen s
Palveluiden Mitd toivomme
Kehittamisen Al iestinta iakkailta? Mita
enittamise kehittimisen Viestinta asiakkallta ta

vastuuttaminen, I
resursoiminen ja logiikka
seuranta

tarjoamme heille?

Miten kertoa se
L kiinnostavasti?
Motivoiva ja

mahdollistava

johtaminen

Miten selvitdmme
kuntalaisten asiakkaiden

Eri toimijoiden roolit

Ryhman toiminta . . o

Votivoimi Osallistumisen Osallistumisen mielipiteita?
otivoiminen [IeEESEI menetelmat Millaisia menetelmia ja

Osallistujien hallinta kanavia voidaan kayttaa?

valmiuksien

kehittdminen

N /

Resurssit Tekijat Teknologia




Osallistumisen keh& - osallistuminen palvelun
kehittdmisen eri vaiheissa

Asiakkaiden osallistumisen hyoddyntdmiskohteita on kunnallisessa toiminnassa
paljon. Asiakasosallistuminen kannattaa kytked esimerkiksi:

= uusien palveluiden, toimintatapojen tai toimitilojen kehittdmiseen

= asiakasnakemyksen selvittdmiseen suunnitelluista muutoksista palvelussa/
toiminnoissa

= palveluissa havaittujen ongelmien ratkaisemiseen

= palveluiden laadun hallintaan

= kehittdmisohjelmien, -hankkeiden ja -suunnitelmien laadintaan
= yusien ideoiden saamiseen

= kuntalaisten ja verkostojen aktivoimiseen yhteisa vaivaavan
ongelman ratkaisemiseksi

"Ei voi sanoa, ettéd kuunnellaanpa
nyt ja ensi viikolla kuuntelu
lakkaa, vaan siité olisi tultava
pysyvé toiminnan muoto.
Jatkossa pitéisi pitaa esilla
tata kysymysta, miten ihmisia
voitaisiin kuunnella erilaisissa
tilanteissa. Ketka ovat ne, joita
pitdisi kuunnella.”
(Asiakasfoorumin jasen
ryhmahaastattelussa)

Asiakasosallistumisen kehan (kuvio 5) kehittdmisessé on hyddynnetty Englannin NHS:n piirissa luotua Engagement Cycle
-mallia (Real Involvement, 2008) ja sovellettu sitd suomalaisen kuntademokratian toimintaymparistdon. Seuraavaksi kuva-
taan, miten asiakkaita voitaisiin ottaa mukaan palveluiden suunnittelun, tuottamisen ja arvioinnin eri vaiheissa.

1 Palveluiden suunnittelu siséltda esimerkiksi palvelutarpeiden ja toimintaymparistdn hahmottamista. Asiakkaita voi-

daan ottaa mukaan tdhan vaiheeseen esimerkiksi keskustelutilaisuuksien tai kyselyiden avulla. Myds jarjestojen kans-
sa tydskenteleminen yhteisdn tilanteen ymmartdmiseksi voi tuottaa arvokasta tietoa. Kunnan toiminnassa suunnitte-
lu konkretisoituu erityisesti talousarvioiden ja kdyttdsuunnitelmien laatimiseen. Suunnitteluvaiheessa avaintoimijoita
ovat valtuusto, kunnanhallitus, lautakunnat, pormestari tai kunnanjohtaja sekd kunnan johtavat viranhaltijat.

Palveluiden tuottamiseen liittyen asiakkaita kannattaa ottaa mukaan pohtimaan esimerkiksi palvelussa ilmennei-
td ongelmia tai hahmottamaan asiakkaan polkua palvelun lapi. Téhan vaiheeseen erityisen hyvin soveltuvia menetel-
mia ovat yhteiset tyOpajat avustettuna erilaisin menetelmin (kuten Tuplatiimi™, ideariihet, palveluketjun hahmottami-
nen visuaalisesti). Asiakasjdsenid voi osallistua myos esimerkiksi tydntekijoiden rekrytointiin. Olisiko asiakkaiden nako-
kulmaa mahdollista tuoda enemman mukaan myos palveluiden kilpailuttamiseen?

Palveluiden systemaattiseen arviointiin soveltuvia osallistumisen perinteisiad menetelmid ovat esimerkiksi asiakas-
kyselyt ja asiakaspalautteen analysointi. Asiakkaiden asiointia voidaan myds (heidan luvallaan) seurata havaintojen te-
kemiseksi asiakaspolun kehittdmistarpeista. Asiakaslahtdisia hoidon ja palvelun vaikuttavuusmittareita on kehitetty jo
paljon (esimerkiksi PROMs eli Patient-Reported Outcome Measures).

Kohtien 2) ja 3) osalta avaintoimijoita kunnassa ovat johtavat viranhaltijat, prosessivastaavat ja muut esimiehet. On tarkoi-
tuksenmukaista kytked asiakkaiden osallistumista myds yhteistydkumppaneiden tuottamiin palveluihin. Kunnan hankkiessa
palveluita asiakaspalautteen tai -arviointien hyddyntéminen tulisi olla sisdankirjoitettu jo kilpailutusasiakirjaan.



Kuvio 5. Asiakkaiden osallistumisen keha

« vaikuttavuus

Palvelutarvekyselyt 1. Palveluiden suunnittelu AVAINTOIMIJOITA
Keskustelutilaisuudet - palvelutarpeet . KUNNASSA
3. Palveluiden Internet-keskustelut : E’g_'a"t‘:g‘ifa’:‘;;‘?;}gI::‘a'?“teet: : Valtuusto
:):‘Slli:gm?iattlnen T an T « resurssien allokointi Kunnanhallitus
. laadunhallinta L%?Eéiﬁ'ﬁ#:;g:ﬁ . Perusturvalautakunta
investoinnit) i Pormestari

Kunnanjohtoryhma /

Asiakkaiden johtavat viranhaltijat
osallistumisen
tapoja :
Asiakaspalaute y ~ AVAINTOIMIJOITA
Asiakasarvioinnit ‘Ongelmaklinikat" : KUNNASSA
Asiakaspaneelit ja -raadit Asiakasedlustus Johtavat viranhaltijat
Asiakkaan "varjostaminen" tyoryhmissa i Prosessien vastuuhenkilst
ja asiakaspolun Yleisctilaisuudet ja : o -
kuvaus ~tapahtumat Susbstanssiasiantuntijat

(muut palveluntuottajat)

2. Palvelutuotanto

- jokapadivdinen asiakaspalvelu
« parannukset palveluprosessissa
« palvelun tuottajien valinta

ESIMERKK| 3 Patient participation groups -

Aktiiviasiakkaat kehittavat laakariasemia Englannissa

Pddosan perusterveydenhuollon palveluista tuottavat Englannissa yleisladkéreiden vastaanotot. Kansalaiset rekis-
terGityvat tietyn laakariaseman asiakkaaksi. Potilasryhmien keskusjarjeston (National Association for Patient Partici-
pation, N.A.PP) mukaan 40 prosentilla lddkdriasemista toimii oma asiakasryhmansa.

Asiakasryhmien tavoitteena on tuoda asiakasnakemysta klinikoiden toimintaan, levittaa terveystietoa, tehos-
taa tiedonkulkua ja vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen. Potilasryhmadt toimivat itsendisesti ja asiakasvetoisesti,
mutta lddkariasemat ja julkinen terveydenhuolto tukevat niiden toimintaa esim. tarjoamalla tiloja ja osallistumalla
toiminnan kustannuksiin. Keskusjarjestd N.A.PP. on julkaissut materiaalia ja seikkaperdisid oppaita potilasryhmien
perustamisen ja toiminnan tueksi.



Ryhmat ja niiden jasenet voivat esimerkiksi:
= kerdtd asiakaspalautetta tekemalld kyselyita tai kerdamalld henkilokohtaista palautetta esim. odotustiloissa

= osallistua klinikan rekrytointipadtoksiin osana paattavaa komiteaa
= jakaa tietoa ja verkottua muiden ryhmien kanssa
= jdrjestda terveysaiheisia luentoja, kursseja tai terveytta tukevia vapaaehtois- ja vertaistukiryhmia

= julkaista sadnnodllisesti omia tiedotuslehtia ja osallistua klinikan tiedottamisen (esitteet, nettisivut jne.)
kehittdmiseen

Potilasryhmat ndhdaan julkisen terveydenhuollon tuottajaorganisaatiossa NHS:ssa tarkeind yhteistydkumppanei-
na: niissa toimivien aktiivijdsenten kautta saadaan yhteys laajempaan asiakaskuntaan. Ryhmia hyddynnetddn esim.
konsultoitaessa asiakkaita palveluiden muutostilanteissa. NHS:n edustajat voivat vierailla ryhmissa kartoittamassa
yleison mielipiteitd. NHS:n edustajat kertoivat, ettd tdama on ehka kaikkein tehokkain tapa saada palautetta.

Perusterveydenhuollon yksikkd Shropshire Primary Care Trust tukee ryhmien toimintaa ja pitdad yhteytta aktii-
veihin myds kahdesti vuodessa jérjestettavan verkottumistapah tuman, PPG Networking Eventin kautta. Verkottu-
mistapahtumissa NHS esittelee meneillddn olevia hankkeitaan ja kerdd mielipiteita niihin liittyen. Myds paikalliset
jarjestot, muut hankkeet ja verkostot esittaytyvat. Ohjelmassa on myds tydpajoja, joissa terveydenhuollon edusta-
jat ja asiakasaktiivit pohtivat yhdessa ratkaisuja erilaisiin ajankohtaisiin haasteisiin: esimerkiksi ladkariaikansa peruut-
tamatta jattaneiden asiakkaiden ongelmaan ja oppimisvaikeuksista karsivien tukemiseen. Osallisuuden periaate oli
tyopajoissa nakyvissa vahvana, muun muassa oppimisvaikeuksista karsivat olivat itse mukana tydstamassa asiaa.

Englannin terveyskeskuksissa toimivia asiakasryhmia arvioivassa raportissa (Craig 2004) selvitettiin, millaisia
hy6tyja asiakkaat ja toisaalta terveydenhuollon tydntekijat kokevat asiakasryhmien tydsta koituvan.

Asiakasryhmissa toimivia motivoivat eniten seuraavat asiat:

= Ryhmadna voimme vaikuttaa enemman kuin yksiléina

= QOsallistumalla saan tietoa terveydenhuollon ja toimintakdytéantdjen muutoksista
= Osallistuminen kehittda tasa-arvoisempaa suhdetta asiakkaiden ja lddkarien valille
= Saan ajantasaista tietoa oman terveysasemani toiminnasta

= Opin enemman terveydenhuollon toiminnasta

= Ryhmdmme tyd auttaa luomaan hyvia suhteita asiakkaiden ja terveydenhuollon ammattilaisten vélille

Balham Parkin laakadriaseman tyontekijat listasivat asiakasryhman toiminnan
hyotyina esimerkiksi mahdollisuudet:

= testata uusia ideoita asiakkailla: ovatko ne hyddyllisia asiakkaiden mielesta

= kasitelld anonyymeja palautteita ja valituksia klinikan palvelusta

= kehittda uusia palveluita

= jdrjestad koulutusta

= kommunikoida laajemman asiakaskunnan kanssa, esim. PPG:n tiedotuslehtisen ja uutiskirjeen kautta.

Lisdtietoa: www.napp.org.uk


www.napp.org.uk

7 Miten osallistumisen

onnistuminen todennetaan?

Osallistumisen arvioiminen auttaa:

= kertomaan osallistumisen tuloksista ja vaikutuksista
osallistuneille, kaikille kuntalaisille ja omalle henkilostolle

= suhteuttamaan osallistumisen kustannuksia ja hy6tyja toisiinsa

= kehittdmaan osallistumisen kdytantoja edelleen ja
suuntaamaan tulevia ponnistuksia

Kuntalaisten osallistumisessa on aina kyse vaikuttamisesta, vaikka silld ei tarkoi-
tettaisikaan varsinaista paatoksentekoa. Osallistuminen ilman mahdollisuutta asi-
oiden muuttamiseen ei ole aitoa osallisuutta. Vaikuttavuutta voi olla monenlais-
ta. Asiakkaiden antama palaute voi vaikuttaa suoraan palveluihin siten, ettd niis-
sd toteutetaan asiakkaiden esittdmia muutoksia ja parannuksia. Toisaalta asiakkai-
den mukaan ottamisen on todettu vaikuttavan myos epdsuorasti: asiakkaiden li-
saantynyt ldsndolo organisaation toiminnoissa (jasenind tyoryhmissd, asiakasfoo-
rumien kanssa tydskentely, vapaaehtoisina palvelukodissa jne.) muokkaa organi-
saatiokulttuuria asiakaslahtdisemmaéksi.

Usein osallistumisen vaikutukset eivat olekaan valittdémia tai helposti todet-
tavissa. Saattaa vieda aikaa, ennenkuin organisaatio on todella valmis kuulemaan
asiakkaan dantd ja kdyttdmaan sitd muutoksen vélineend. Vaikka muutoksia ol-
taisiin valmiita toteuttamaankin, eivdt ne aina tapahdu nopeasti. Voidaan myos
huomata, etta asiakkaiden osallistuminen onkin vaikuttanut aivan muihin asioi-
hin, mihin alun perin suunniteltiin. Osallistumisen arvioimisen ei tarvitse tapahtua
muodollisen raportin muodossa. Pikemminkin kuin yksittdisena kirjallisena harjoi-
tuksena, arvioiva ja kehittava tydote kannattaisi mieltda jatkuvana ja kehittyvana
prosessina.

Osallistumisen arvioimisen prosessi koostuu:
= tavoitteiden asettamisesta
= edistymisen ja vaikutusten seurannasta prosessin aikana

= sadnnollisista valiarvioinneista: mitd saavutettiin, mitd opittiin, hyvat
kaytannot levitettavaksi.

"Se on kylla erinomaisen vaikeaa,
ettd mistd me tieddmme,

etté olisiko joku asia jganyt
toteutumatta ilman foorumeita,
Ja onko se ehdottomasti
toteutunut foorumien, tdman
asiakaslahtoisyyden kautta (...)
Ennen kaikkea merkittavéaa on
toimintakulttuurin ja -ajatuksen
Ja asiakasléhtoisyyden
I&pimeneminen, joka alkaa sitten
heijastumaan pienissé asioissa,
asiakaskohtaamisissa ja muissa
tdmmoisissé aineettomissa
asioissa myds."

(Kunnan virkamiesjohdon edustaja
syksylla 2011)




Seuraavan sivun taulukkoon esimerkissd 4 on koottu yksityiskohtaisia kysymyksid, joiden avulla osallistumishankkeita voi-
daan systemaattisesti arvioida. Yleisemmin osallistumista voi arvioida esimerkiksi seuraavien kysymysten valossa:

= Mitd tasta opittiin?
= Mitd tekisin eri tavalla seuraavalla kerralla?
= Millaisia onnistumisen kokemuksia saatiin?

= Mika oli merkittdvin muutos tai suurin vaikutus prosessin seurauksena?

Pirkkalan asiakasfoorumien toimintaa arvioitiin hankkeessa kolmesta ndkdkulmasta:

1 Toiminnan tuloksellisuus ja vaikuttavuus: Onko asiakasfoorumien toiminnassa saavutettu sille asetettuja tavoitetta? Mi-
ten asiakasfoorumitoiminta on vaikuttanut kunnan organisaatioon ja toimintakulttuuriin? Miten asiakasfoorumitoimin-

ta on vaikuttanut kunnan palveluiden kehittémiseen?

2 Toiminnan osallistavuus ja demokrattisuus: Missa maarin toiminnassa nakyy ja kuuluu kuntalaisten dani? Onko kaikil-
la foorumien jasenilld mahdollisuus vaikuttaa toimintaan? Kuinka laajasti asiakasfoorumien voidaan ajatella edustavan

kuntalaisia?

3 Valitun toimintamallin sopivuus ja toimivuus (prosessindkdkulma): Miten valitut toimintatavat ja menetelméat ovat tuke-
neet tavoitteiden saavuttamista? Onko toiminta organisoitu tarkoituksenmukaisesti?

Palaute osallistuijille

Asiakasosallistumisen oppaissa korostetaan, ettd osallistumisen prosessin keskei-
nen osa on palautteen antaminen. Kunnan edustajien tai muiden osallistumises-
ta vastaavien tulisi kertoa osallistujille eritellysti ja ajallaan:

= miten, missd yhteydessa ja kenen toimesta osallistujien antamaan palautetta
on kasitelty ja hyddynnetty

= onko palaute johtanut muutoksiin palveluissa tai muissa kdytdnnoissa:
millaisiin?

= mahdolliset ongelmat ja viivastymiset

= mitd on tarkoitus tehdd jatkossa ja kuka vastaa asian eteenpdinviemisesta?

= miten asian etenemista voi jatkossa seurata?

"Se on kuitenkin hirveén térkeéa
se palaute, etta on kuultu. Etta
on tehty toitd sen asian eteen
Ja kuultu, ja sitten kerrotaan,
ettd mista syysté ei voitu tata
tehda. (...) Ma néden sen hirmu
tarkedna ettd myads kerrottais ne
perustelut.”

(Kunnan edustaja, syksy 2011)



ESIMERKK] 4 Asiakasosallistumisen

arviointikysymyksia

Arvioikaa organisaatiossanne toteutettua osallistumista seuraavien kysymysten valossa tai valiten niista itsellenne
sopivimmat. Tehtdva kannattaa toteuttaa ryhmatyond, ja mahdollisuuksien mukaan kannattaa kuulla my6s sidos-
ryhmien edustajien ndkemyksid. Eroavatko eri ryhmien ndkemykset: miten ja miksi?

Osallistumisen tavoitteet

= Millaisia tavoitteita toiminnalle alunperin asetettiin ja kenen toimesta?
= Mahdolliset piilloagendat: ddneen lausumattomat tavoitteet

= Missa madrin tavoitteita on saavutettu?

= Ovatko tavoitteet muuttuneet prosessin aikana?

Kohderyhma
= Miké oli osallistumisen alun perin ajateltu kohderyhma? Tavoitettiinko kohderyhmaan kuuluvia?
= Kuinka moni osallistui? Ketd osallistujat edustivat (esim. ikd, sukupuoli, taustayhteisot)?

Osallistumisen aste
= Millaista osallisuutta tavoiteltiin (esim. tiedon hankinta, asiakkaiden omaehtoisuuden tukeminen)?
= Minkaasteisena osallisuus on toteutunut? Oliko osallisuuden aste ihanteellinen/tilanteeseen sopiva?

Menetelmat ja tekniikat
= Millaisia menetelmia kaytettiin?
= Olivatko ne tarkoitukseen sopivia?

= Mika toimi hyvin ja mika ei?

Osallistumisen kustannukset

= Taloudelliset (esim. henkilokunnan tydaika, tapahtuman jarjestamisen ja tiedottamisen kustannukset)
= FEi-rahalliset (esim. vapaaehtoisten ajankaytto)

= Mahdolliset tai realisoituneet riskit (esim. maine, epavarmuus, stressi, konflikit)

Mita tehtiin (tulokset)

= Osallistavat tapahtumat, esim. tydpajat (osallistujien maara, palaute)

= Tiedotusluonteiset tapahtumat, esim. messuosallistuminen, luennot (osallistujien maara, palaute)
= Kyselyt tai haastattelut (vastaajien maard, tulokset)

= Verkko-osallistuminen (keskustelut, Internetin kautta saatu palaute)

= Julkisuus, tiedotusmateriaali (esim. lehtijutut, ilmoitukset, internet-sisallot)

Mita saatiin aikaan (vaikutukset)
= Muutokset toimintakdytannoissa/organisaatioissa (esim. rakenteet, prioriteetit)
= Muutokset ihmisissa (esim. taidot, itseluottamus, verkostoituminen, halukkuus osallistua jatkossakin)

= Muutokset yhteisdssad laajemmin, esim. uusien verkostojen ja toimintojen kehittyminen, yleinen mielipide,
sosiaalinen pddoma, jatkuva oppiminen



8 Asiakkaiden osallistumisen
haasteita ja sudenkuoppia

Asiakasosallistumisessa koettiin hankkeessamme
seuraavanlaisia haasteita:

= perinteinen kunnallisen toiminnan kulttuuri ei tunne eikéd tue asiakasosallistumista

= kuntaorganisaation jaykkyys ja jyrkat rajat eri tehtavaalueiden valilla
= kuntalaisten aktivoimisen haasteellisuus
= resurssien niukkuus: erityisesti avainhenkildiden aika

= vaikeudet osoittaa toiminnan vaikuttavuutta

= asennehaasteet, esimerkiksi panostetaanko asiakkaiden osallistumisen toteuttamiseen aidosti

Asiakkaiden osallistumiseen liittyy joitakin yleisesti tunnistettuja haasteita, jotka
liittyvat esimerkiksi osallistumisen vaikuttavuuteen, kytkeytymiseen osaksi orga-
nisaation muuta toimintaa seka osallistumisen edustavuuteen. Voidaan tietenkin
kysyd, poistuvatko mainitut ongelmat, mikdli kuntalaisia ei yritetdkdan ottaa mu-
kaan palveluiden kehittdamiseen. Huolellisella suunnittelulla ja mahdollisten su-
denkuoppien tunnistamisella voidaan pienentda ainakin joitakin tavanomaisim-
pia ongelmia. Tarkeimpia periaatteita ovat rehellisyys ja avoimuus, aito kiinnostus
asiakasndkokulmaa kohtaan ja valmius kehittdd palveluita sen mukaan. Kunnan
edustajien tulee kertoa tarkoitusperistddn, tavoitteistaan ja osallistumisen vaiku-
tusmahdollisuuksista avoimesti.

Suurin vaara kenties on, ettd julkisen sektorin edustajat kayttavat — osittain
tiedostamattaankin — asiakasosallistumista vain vahvistamaan omia ennakko-ole-
tuksiaan ja niiden mukaisen toiminnan oikeutusta. Kaikki asiakkaiden esittamat
nakemykset tulee ottaa vakavasti ja sellaisetkin ehdotukset, joiden toteutumista
viranhaltija pitdd mahdottomana, on tehtdva nakyviksi ja valitettdva eteenpain.
Juuri epdtavallisilta tuntuvissa ehdotuksissa voi piilld merkittavaa innovaatiopo-
tentiaalia, mikd menetetdan, jos ndma ideat torpataan jo alkuunsa.

Asiakkaan esittdmaa tarvetta tai ongelmaa ei pida myodskaan kuitata totea-
malla, ettd organisaatiosta 10ytyy kylld ratkaisu asiaan. Talldin annetaan ymmar-
taa, ettd vika onkin itse asiassa asiakkaassa itsessaan, koska han ei ole osannut
toimia oikealla tavalla. Asiakkaan esitettyd ongelman tulee organisaation pohtia
sen syitd ja tapoja korjata asia. Asiakkaan esittdma tarve ja kokemus ovat aina oi-
keutettuja.

"Mé& aattelen, etté liian paljon
néissa asioissa vaikuttaa
yksittdisen virkamiehen ajatukset
tai mielipiteet tai arvot. Ne monta
kertaa jarruttaa tai torppaa
hyviékin ajatuksia ja ehdotuksia.”
(Asiakasfoorumin jasen
ryhmahaastattelussa)



Asiakkaiden suora osallistuminen ndhdaan joskus uhkana kdyttdjien tasa-ar-
voisuudelle. Totta onkin, ettd eri selvitysten mukaan esimerkiksi korkeasti koulute-
tut ja keskimadrdista parempituloiset osallistuvat muita aktiivisemmin. Esimerkiksi
etniset vdhemmistot ovat brittitutkimusten mukaan huonosti edustettuna asiak-
kaita edustavissa ryhmissa.

Edustavuuden ongelmaa on ehka liioiteltukin. Niin kauan kuin kyse on
enemmankin kdyttdjalahtoisyydestd kuin padtdksenteosta, ei osallistuvien kayt-
tdjien tarvitse edustaa tdydellisesti koko véestdd, jotta osallistumisen panos olisi
arvokas kehittamisessa.

Asiakkaiden aktiivinen osallistuminen esimerkiksi kdyttajaryhmien kautta
onkin ndhtava vain yhtend kanavana saada tietoa kayttdjien tarpeista. Erityisryh-
mien, joiden dani jaa usein kuulematta, osallisuuden mahdollistamiseen pitdisi
kiinnittaa erityistd huomiota. Esimerkiksi keskustelutilaisuuksiin saatetaan tarvita
avustajia, kuljetusta ja tulkkausta. Kunnan tiedotteiden ja kyselyiden tulisi olla saa-
tavilla myds selkokielisind. Lapsiparkin jarjestdminen pienten lasten vanhempia
koskettavan keskustelutilaisuuden yhteyteen voi mahdollistaa my8s esimerkiksi
yksinhuoltajavanhempien osallistumisen.

Jokaisessa yhteisdssd on pieni joukko kuntalaisaktiiveja, jotka ovat innolla
mukana ldhes kaikessa alueensa toiminnassa. Naiden aktiivisten kuntalaisten mu-
kaan saaminen on erityisen arvokasta: heilld on toimintatarmoa, suhteita ja laajat
verkostot. Heilld on usein myods laajaa ndkemysta kuntalaisten ajatuksista ja siitd,
mista kylalla puhutaan. Aktiivien panosta ei kannata vahatella toteamalla, etta ti-
laisuuksissa on "aina ne samat naamat”. Heiltd kannattaa kysya mielipidetta myos
siitd, miten kunta voi paremmin tavoittaa myds harvemmin kuultuja ryhmia.

"Onko mietinn&sséa oleminen
riittdva vastaus? Onko se
palaute siiné? (...) Mutta eihdn
se tyydyta, pidemméan pé&élle,
ettd aina vastataan, etta
kiitos palautteesta, otamme
tdméan huomioon palvelun
kehittdmisessa.”

(Kunnan johtava viranhaltija,
syksy 2011)

Foorumin pitéisi olla avoin
kaikelle, mutta sen ei pitéisi
suoraan sitoutua mihinkaan.
Siind vanhassa Pirkkalan
vapaaehtoistyon selvityksessé
kerrottiin muistaakseni
Joensuusta sellainen esimerkki,
ettd yksi néisté jarjestoista
yrittikin kahmia sen asian téysin
itselleen nimenomaan sill&g
tavalla, ettad se pyrki hakemaan
itselleen etuja. Pitaa olla avoinna
kaikelle ja tekemé&éan yhteisty6td.”

(Kunnan tyontekija, syksy 2011)



9 Asiakkaan nakokulma

osallistumiseen

Mikd motivoi osallistumaan?

Miké saa kuntalaisen antamaan aikaansa yhteisten asioiden ja palveluiden kehitta-
miseen? 2010-luvulla ihmisten osallistuminen, vaikuttaminen ja aktiivisuus suun-
tautuu moniin eri kohteisiin ja toteutuu erilaisissa 10yhissa ja muuttuvissa verkos-
toissa, ei valttdmattad niinkdan perinteisten demokratian keinojen kautta. Sosiaali-
sia suhteita ja verkostoitumista kuin my6s palvelutarpeita hoidetaan merkittévas-
sd maarin tietoverkkojen ja sosiaalisen median kautta. Voidakseen kdyda rikastavaa
vuoropuhelua yhteison jésenten kanssa, on kuntatoimijan ymmérrettdvd muut-
tuvia kanssakdymisen tapoja. Hyvana esimerkking tasta on, miten Suomen Poliisi
kayttaa Facebookia sekd jakaakseen ettd saadakseen tietoa. Jo parikymmenta netti-
poliisia toimii aktiivisesti sosiaalisessa mediassa.

Uusista osallistumisen tavoista huolimatta ihmisten motiivit osallistua eivat
valttamatta ole muuttunet kovin paljoa. Anne Birgitta Yeung on hahmottanut va-
paaehtoistydn motivaatiotekijoitd kahdeksankulmaisen timantin avulla (kuvio 6),
jossa motivaation neljd akselia ovat saaminen-antaminen (mitd vapaaehtoistoi-
minnassa annetaan/mitd siitd saadaan), jatkuvuus—uusi (milld tavoin vapaaehtois-
toiminta tarjoaa jatkuvuutta/mitd uutta vapaaehtoistoiminnasta voi saada), etéi-
syys—laheisyys (esimerkiksi tekemisen omaehtoisuus ja joustavuus ja toisaalta so-
siaalisuus ja muiden Idheisyys) ja pohdinta—toiminta (milld tavoin vapaaehtois-
toiminnassa voi ilmentda arvojaan tai pohdintojaan/milla tavoin voi etsia toimin-
nallisuutta).

Asiakasfoorumitoimintaan osallistuneiden taustamotivaatiot tulla mukaan
toimintaan voi tutkimusaineiston perusteella tiivistad 1) yleiseen kiinnostunei-
suuteen ja vaikuttamispyrkimyksiin yhteiséon liittyvissa asioissa, 2) omiin tai 1a-
heisten tarvitsevien palveluiden kehittdmispyrkimyksiin seka 3) ammatillisiin ja
oman osaamisen kehittdmiseen liittyviin motivaatioihin. Osallistumisessa moti-
voivaksi koettiin tunne, ettd voi olla mukana tarkeiden asioiden kehittdmisessa ja
mydtdvaikuttaa koko yhteison hyvinvointiin.

Uuden toimintamallin yhteinen kehittdminen innosti ainakin osaa foorumi-
en jdsenistd. Jotkut toivat esille, ettd tunne asian tarkeydesta sai jatkamaan osal-
listumista, vaikka asioiden eteenpdinvieminen tuntuikin valilld hitaalta ja haasta-
valta. Toiminnan sosiaalisuus ja sen tarjoama mielekds tekeminen olivat tarkeita
kannustajia osalle foorumilaisista.

"Min& naen kaikkein
olennaisimpana semmosen
foorumiporukan, jossa on iloinen
ilmapiiri, sillé sellaisessa véljdsséa
Juttelussa, jossa voidaan heittéda
huulta ja jutella vakavia, niin
sellaisessa ilmapiirissé syntyy
niitd ahaa-oivalluksia. Jos taélla
Jjurotetaan jonkun tietyn ohjelman
rajoissa ja pidetdan tiukasti kiinni
kaikenlaisista muodollisuuksista,
niin sellainen vapautuneen
ilmapiirin tuoma lisé putoaa pois.”
"0On oppinut tuntemaan kunnan
toimintaa, vaikka ensimmaéisissé
kokouksissa tuntu ettéd oonko
oikeassa paikassa.”
(Asiakasfoorumeissa jasenina

olevien kuntalaisten kommentteja
ryhmahaastatteluissa)



Kuvio 6. Vapaaehtoistoiminnan timantti (Yeung 2004)

Uuden etsinta Saaminen

Etdisyys

Toiminta

Antaminen Jatkuvuus

Asiakasfoorumilaisten palautetta heita
motivoivista asioista:

= Tuntee saavansa jotain aikaan ja vaikuttavansa, ollaan tekemisissa tarkeiden
asioiden kanssa

= Aktiivinen palaute tehdysta, onko mitdan tapahtunut?

= Ymmarryksen lisddntyminen, toiminnan kehittyminen, verkostojen
[6ytyminen jne.

= Oman kuntalaismielipiteen tuominen esille

= Yhdessa tekeminen, sosiaalisuus

Pirkkalan kunnan asiakasfoorumien jaseniltd kysyttiin myos, millaisia toiminta-
muotoja he pitdvat kiinnostavina. Yhteistyd paikallisten jérjestdjen kanssa on
useimpien asiakasfoorumilaisten mielestd kiinnostava toimintamuoto. Ldhes
puolet heistd on valmis olemaan aktiivisesti mukana jarjestdmassa téllaista toi-
mintaa. Myds palveluiden yhteiskehittely kiinnostaa yhdeksda kymmenesta asia-
kasfoorumilaisista.

Pohdinta

Laheisyys

Ollut arvokasta se, etté kun

on muutenkin ollut aktiivisesti
asioista kertomassa kuntaan
pdin, niin nyt ei ole tarvinnut olla
yksityishenkiléné tekemésséa
taté asiaa. Kun on joka suuntaan
asioista kiinnostunut. Hyva
kanava p&éasté vaikuttamaan
asioihin.

(Asiakasfoorumin jasen
haastattelussa)



Miten kunnan edustajana luon kuntalaisille
kannusteita osallistua?

Kytken asiakasosallistumisen todellisiin ja ajantasaisiin kehittdmiskohteisiin ja
toimintamahdollisuuksiin.

Luon toiminnan puitteet miellyttaviksi: esim. virvokkeet, aikaa myds
sosiaaliseen kanssakdymiseen, vaihtelevat ympadristdt jne. Kunnantalon
kokoushuoneelle l6ytyy varmasti vaihtoehtojal

Selvitdn, millaisia osallistumisen esteitd eri ryhmilld on, ja pyrin poistamaan
niitd. Esimerkiksi tilaisuuksien paikkoja voi vaihdella, kayttaa erilaisia
osallistumisen vaylid (ml. internet, sosiaalinen media) ja tukea kuntalaisia
osallistumisessa esim. kuljetuksia ja lapsiparkkia jarjestamalla.

Kerron selkedsti, millaista panosta kunnan edustajana toivon osallistujilta ja
mihin osallistuminen liittyy ja kytkeytyy.

Pidan huolta siitd, ettd keskustelut pysyvét asiassa, kaikilla on tilaisuus sanoa
sanottavansa, tilaisuudet loppuvat ajallaan ja osallistujille jaa selked kasitys
siitd, miten prosessi jatkuu.

Annan palautetta osallistumisen tuloksista ja vaikutuksista: tuon esille, miten
osallistuminen on auttanut parantamaan palveluita.

Kiitan kuntalaisia heidan panoksestaan.

Palkitsen saanndllisesti aikaansa antavia (asiakasfoorumilaisia, vapaaehtoisia)
esimerkiksi antoisilla yhteisilld tilaisuuksilla ja tekemiselld ja tuomalla

heiddn panostaan esille erilaisissa yhteyksissa (kunnan internet-sivut,
vuosikertomukset jne.).

Tarjoan osallistumisesta kiinnostuneille mahdollisuuksien kehittaa
osaamistaan ja saada tarvittavaa tietoa toimintansa tueksi.

Olen itse innostava, kannustava ja avarakatseinen ja pyrin luomaan kunnan ja
kuntalaisten véliseen vuoropuheluun positiivista ja oppimista mahdollistavaa
viretta.

"Osallistumisen tuoma
eldmaénpiirin laajennus auttaa
ymmartaméaan asioiden
yhteyksia."

"Hyvé tapa kehitt&a

kunnan toimintaa
asiakasléhtéisemmaksi."

"Se, ettd oman mittapuuni
mukaan tunnen olevani
tekemnisissé todellisten
merkityksellisten asioiden
kanssa. Toiminnan pydrittdminen
muodon vuoksi ei innosta.”

"En koe saaneeni mitdén
erityisesti innostavaa kunnan tai
foorumin systeemeiden kautta,
mutta odotan mielenkiinnolla
mita tdsta kehkeytyy. Oma
mielenkiinto asioihin saa minut
motivoitua.”

(Asiakasfoorumien jasenten
kommentteja internet-kyselyssd)




10 Pirkkalan asiakasfoorumien
toiminta kaytannossa 2009-2011

Mik asiakasfoorumeissa on uutta?
= Foorumitoiminta mahdollistaa vuoropuhelun asiakkaiden, kunnan edustajien ja poliittisten paattajien valilla.

= Jatkuva osallistuminen, samat asiakkaat pidempadn mukana: uudet kuntalaisjdsenet valitaan 2 vuoden vélein,
perusturvalautakunnan edustajat ovat mukana 4 vuotta.

= Toiminta on asiakkaiden toiveista ja intresseista ldhtevad, mutta kytkeytyy myds kunnan rakenteisiin.

= Toimintaan sitoutuneet asiakkaat ovat mukana kehittdméssa osallistumisen kdytantsja kunnassa: esim.
suunnittelemassa ja toteuttamassa asiakaskyselyja.

= Asiakasfoorumeilla on virallinen asema kunnan organisaatiossa ja niiden jasenet ovat oikeutettuja kokouspalkkioon.

= Asiakasfoorumien toiminnan kehittdmisessa on aktiivisesti hyddynnetty tutkimustietoa sekd olemassa olevia
osallistumisen malleja.

Asiakasfoorumitoiminnan idea

Pirkkalan kunnan perusturvatoimessa (sosiaalipalvelut, terveyspalvelut ja ikdihmisten palvelut) kdynnistettiin asiakasfooru-
mien toiminnan kokeilu kevadlld 2009 osana Teknologian ja innovaatioiden kehittdmiskeskus Tekesin Innovaatiot sosiaali- ja
terveyspalvelujdrjestelmdssd -ohjelman rahoittamaa kehittdmishanketta Terveelld jarjelld — Parasta perusturvaa. Keskeinen
osa kehittdmishanketta oli perusturvapalveluiden toiminnan organisoiminen asiakasldhtoisesti lasten, nuorten ja lapsiper-
heiden, aikuisten sekd ikdihmisten palveluprosesseihin. Kullekin padprosessille nimettiin kohderyhmén palveluista ja niiden
kehittamisesta vastaava palvelujohtaja ja kehittdmistoiminnan tukena toimi prosessin oma asiakasfoorumi. Prosessimaisen
toimintamallin omaksumista ja jalkauttamista tuettiin perusturvapalveluiden esimiehille ja muille avainhenkil6ille jarjestetyl-
1& 15 paivan koulutus- ja tydpajakokonaisuudella.

Asiakasfoorumitoiminnan keskeisina tavoitteina on:

= osallistaa perusturvapalveluiden kayttdjid niiden kehittamiseen

= toimia linkkind kuntalaisten ja kuntapddttdjien seka kuntalaisten ja virkamiesten valilla seka
= lisdtd kuntalaisten vastuunottoa ja aktiivisuutta omasta hyvinvoinnistaan huolehtimisessa.

Eri asiakasryhmia edustavat foorumit Juniorifoorumi, Aikuisfoorumija Seniorifoorumi on muodostettu kuntapaattdjista seka
vapaaehtoisista kuntalaisista. Kunkin foorumin jasenind on kolme perusturvalautakunnan jdsenta (joista yksi toimii puheen-



johtajana ja yksi varapuheenjohtajana) ja kuusi ilmoittautuneista arvalla valittua kuntalaista. Lisaksi kustakin palvelualueesta
vastaava palvelujohtaja osallistuu foorumin kokouksiin ja toimii kunnan edustajana foorumin kdytannoén toiminnan toteutta-
misessa. Foorumin kuntalaisjdsenten toimikausi on kaksi vuotta. Myos foorumeissa jo toimivat kuntalaisjasenet voivat hakea
uudelle kaudelle. Vuonna 2011 muodostetuissa uusissa foorumikokoonpanoissa oli noin kolmasosa vanhoja ja kaksi kolmas-
0saa uusia jasenid. Lautakuntajdsenet ovat mukana koko nelivuotisen valtuustokauden.

Asiakasfoorumien perustamisesta ja niiden toimintasdanndstd on tehty paatds kunnanvaltuustossa ja niiden asema on
maaritelty my6s perusturvatoimen johtosadnndssa. Asiakasfoorumien jasenille maksetaan kokouspalkkiota.

Mita asiakasfoorumit tekevat?
Pirkkalan asiakasfoorumit ovat:

= kehittdneet kunnan palveluita yhdessa viranhaltijoiden kanssa
= kerdnneet laajempaa kuntalaispalautetta esim. kyselyiden avulla

= jdrjestaneet kaikille kuntalaisille avointa toimintaa: esim. hyvinvointia tukevia luentoja, tietoiskuja ja tempauksia ja
osallistuneet erilaisiin tapahtumiin

= tehneet yhteisty6td jarjestdjen kanssa tarkeiksi kokemiensa teemojen eteenpadinviemiseksi

= antaneet lausuntoja esim. kuntaan rakennettavan monitoimitalon suunnitelmista, tehneet aloitteita
perusturvalautakunnalle ja osallistuneet mm. kunnan hyvinvointisuunnitelman laadintaan.

Kaytdnnossa asiakasfoorumien toiminta on koostunut kunkin foorumin omista suunnittelukokouksista, foorumien yhteisis-
td tilaisuuksista (joissa on muun muassa arvioitu toimintaa tutkimuksen valitulosten avulla, vaindettu kokemuksia toiminnas-
taja arvioitu palveluita kayttajanakokulmasta) sekd asiakasfoorumien jarjestamista kaikille kuntalaisille avoimista tilaisuuksis-
ta ja tapahtumista.

Kullekin foorumille on muodostunut ominainen tapansa kasitelld asioita: yhdessa foorumissa on noudatettu padosin
melko muodollista kokouskaavaa, kun taas kahden muun foorumin kokoukset ovat olleet vapaamuotoisempia. Kaikkien
foorumien toiminnassa on kuitenkin hyddynnetty erilaisia tydmenetelmid ja kuntalaisten osallistumisen tapoja: esimerkiksi
ryhmatyo- ja ideariihimenetelmia, kyselyitd ja niin edelleen.

Juniorifoorumin toiminnan tarkeimpind teemoina ovat olleet vanhemmuuden tukeminen seka lapsen oikeuksien ja
lapsindkokulman korostaminen. Aikuisfoorumin toiminta on painottunut omaehtoiseen hyvinvoinnin edistamiseen: esimer-
kiksi eldmantapavalinnoissa ja eldmantaidossa (hallittu paihteidenkaytts, likkunta, taloudenhallinta) tukemiseen. Myos tyo-
hyvinvointia ja mielenterveyden edistamista on kasitelty. Seniorifoorumin kantavia teemoja ovat olleet ikdantyvien ja ikdan-
tyneiden kuntalaisten asuminen, virikkeet ja terveyspalveluiden saatavuus.

Mita asiakasfoorumitoiminnalla on saavutettu?

Kuten jo aiempana todettiin, asiakkaiden osallistumisen vaikutusten todentaminen on laajemmassa mittakaavassa haasta-
vaa, koska vaikutukset voivat hajaantua monille eri tahoille ja tasoille (yksilot, organisaatiot, palvelut, asenteet, yhteistydmuo-
dot). Usein todelliset vaikutukset syntyvat vasta pidemman ajan kuluttua, kun esim. yhteisessa tydpajassa ideoitu toiminta
on vahitellen saatu kdynnistymaan ja loytanyt paikkansa. Joskus osallistumisella voi olla my&s muita vaikutuksia kuin ne, jot-
ka sille asetettiin tavoitteeksi.



Asiakasfoorumien toiminnan yleisina vaikutuksina voidaan keratyn
tutkimusaineiston ja osallistuvan havainnoinnin perusteella todeta:

= Asiakkaiden osallistuminen on toimintatapana vakiintunut kuntaan ja hankkeen aikana kuntaan on kehitetty valmiudet

sen toteuttamiseen.

= Asiakasldhtdisyys on saanut uudenlaisen ja konkreettisemman sisadllén ja ohjaa kunnan edustajien toimintaa.

= Tyoskentely asiakkaiden kanssa tasavertaisina on poistanut ennakkoluuloja ja lisannyt asiakasnékokulman arvostusta.

= Pienid parannuksia palveluiden toteuttamiseen ja niistd viestimiseen on toteutettu palautteen pohjalta. Erityisesti
palveluiden kdytdnnonldheinen tarkastelu ja tydstdaminen yhdessa asiakkaiden kanssa koettu hyodylliseksi.

= Yhteisy6 sekd kunnan eri hallintokuntien valilla ettd jarjestdjen kanssa on lisdantynyt.

= P33ttdjat saavat asiakasfoorumin kautta enemman tietoa kuntalaisten ja kdyttdjien tarpeista.

= Asiakasfoorumilaisten tieto kunnan toiminnasta ja kiinnostus osallistua jatkossakin ovat lisddntyneet. Foorumit tarjoavat
uusia toiminta- ja verkostoitumismahdollisuuksia kuntalaisille.

= On syntynyt paljon uutta ja kuntalaisten intresseistd ldhtevad toimintaa kunnan asukkaille. Yleisotilaisuuksiin
osallistuneet ovat kokeneet tilaisuudet hyddyllisiksi ja uutta tietoa antaviksi.

Esimerkkeja asiakasfoorumikohtaisista tuloksista:

Seniorifoorumi

Kuntalaistilaisuuksissa on ollut runsaasti
osallistujia (usein yli 100), jotka ovat saa-
neet tietoa ja virikkeitd oman hyvinvoin-
tinsa yllapitdmiseen. Yleisotilaisuuksi-
en palaute on ollut erinomaista: useim-
miten noin 90 prosenttia on ollut tyyty-
vdisid tiedolliseen antiin ja kiinnostunei-
ta osallistumaan jatkossakin. Seniorifoo-
rumin ja ikdihmisten palveluiden tyon-
tekijoiden yhteistyopajojen tuloksia on
hyddynnetty kéaytdnnossa: esimerkiksi
hoitotahtolomake muuttui paljon asi-
akkaiden kommenttien perusteella.
Seniorifoorumin esittamiin ja ko-
koamiin kuntalaisndkemyksiin perustu-
en kdynnistettiin ikdihmisten matalan
kynnyksen terveysneuvontapuhelin ke-
vaalld 2011. Foorumin toiveisiin ndhden
(muun muassa "terveyskioski” ikdihmi-
sille) palvelu toteutui pienimuotoisena.
Palvelua kehitetddn myos jatkossa yh-
teisty®ssa seniorifoorumin kanssa.

Aikuisfoorumi

Aikuisfoorumi on avannut keskuste-
lua vaikeiden aiheiden ymparilla (esi-
merkiksi paihteidenkaytto ja taloudel-
lisista vaikeuksista selvidminen) ja luo-
nut kunnan ja kuntalaisten vdlille yh-
teyttd ndihin liittyen. Asiakasfooru-
min keskeisiksi kokemia aiheita, muun
muassa pdindeteemaa on lahdet-
ty viemdan eteenpdin asiakasfooru-
min ja kunnan tyontekijoiden yhteis-
tyona. Terveydenhuollon puhelinpal-
velun kehittdmisessa on otettu asia-
kasfoorumin tydpajassa saatu palaute
huomioon, ideoista kayttodn otettu jo
esim. takaisinsoitto.

Juniorifoorumi

Juniorifoorumin - palveluiden  kehit-
tamistd koskevaa palautetta on viety
eteenpdin palveluita tuottavalle hen-
kilostolle ja hyddynnetty kdytdannds-
sd (neuvolan vertaisryhméatoiminnan
kehittdminen, internet-sivujen sisal-
t6). Foorumi on tuonut esille lasten oi-
keuksia ja lapsindkokulmaa. Kunnan ja
jarjestojen valinen yhteisty6 on lisdan-
tynyt, ja on |dydetty konkreettisia yh-
teistyon paikkoja lapsiperheiden tuke-
misessa (esimerkiksi Martat, neuvola
ja Mannerheimin lastensuojeluliitto).



Kuvio 8. Asiakasfoorumitoiminnan vuosikello (esimerkki)

Foorumien kuulumiset
perusturvalautakunnassa

Kokous 4 HAKU JAVALINTA

- seuraavan vuoden
toimintasuunnitelman hahmottaminen

- kuluvan vuoden toiminnan arvioiminen 1

12

FOORUMIEN YHTEINEN
TILAISUUS: HYVIEN
KAYTANTOJEN JAKAMINEN
TAI'YHTEINEN TILAISUUS
JARJESTOJEN KANSSA

11

Kayttosuunnitelmat Talousarvioraamin

valmistelu alkaa

Kunnan talousarvio
1 vahvistetaan
valtuustossa

Kunnan

toiminnan
suunnittelun
sykli

kuntatilaisuus
/ tutkimus /
jalkautuminen

Lautakunta

hyvaksyy
talousarvion

Talousarvion
valmistelu
hallintokunnissa

Talousarvion
laadinta
hallintokunnissa

Kokous 3

- foorumin ndkemykset seuraavan
vuoden toiminnan tavoitteista /
painopisteista

Foorumien kuulumiset
perusturvalautakunnassa

UUSIEN FOORUMIJASENTEN

Kokous 1

- tutustuminen toisiin ja
perusturvatoimeen

- toimintasuunnitelman
toimenpiteistdminen ja aikataulutus

FOORUMIEN

YHTEINEN ALOITUS-JA
ORIENTAATIOTILAISUUS
(KOULUTUKSELLINEN
TEEMA)

Kuntalaistilaisuus / tutkimus /
jalkautuminen

Kokous 2

- foorumin nakemykset seuraavan
vuoden palvelutarpeista ja
kehityssuunnista

Foorumin ja virkamiesten
yhteistyOpaja (valittu prosessi/
painopiste)




Asiakasfoorumitoiminnan tyokaluja

Asiakasfoorumitoiminnan tueksi kehitettiin hankkeessa suunnittelua helpottava Vuosikello-malli (kuvio 8), jonka avulla asia-
kasfoorumien toimintaa voidaan sovittaa yhteen kunnallisen paatdksenteon vuosirytmin kanssa. Tapahtumien ja tilaisuuksi-
en sijoittaminen vuosikelloon auttaa valmistautumaan tulevaan ja luo toiminnalle ennakoitavuutta ja jatkuvuutta.

Asiakasfoorumit voidaan ndhda uutena rajapintana kunnallisen toiminnan kentdssad. Toiminnan hahmottamisen tueksi
mallinnettiin alla olevaan kuvioon asiakasfoorumien suhteita kuntapaatdksentekoon, kunnan henkilokuntaan/virkamieskun-
taan ja kuntalaisiin sekd esitettiin optimaalisia kdytantoja tiedon jakamisessa (kuvio 9).

Kuvio 9. Tiedonkulun hyvia kadytantoja asiakasfoorumitoiminnassa

KUNTALAISET / ASIAKKAAT
P .

Foorumien toiminnasta ja Jarjestetadn yleisttilaisuuksia ja tapahtumia,
osallistumismahdollisuuksista tiedotetaan mm. joissa mahdollista antaa suullista ja kirjallista
kunnan Internet-sivuilla, paikallislehdissa ja palautetta

kunnan toimipisteissa Foorumeihin ja niiden jaseniin voi ottaa
Foorumien toiminnan tuloksista jne. yhteyttd monella tavalla
tiedotetaan sadnnollisesti (esim tiiviit

) Foorumit saavat tietoa kuntalaisten tarpeista
vuosikertomukset)

esim. asiakaskyselyjen ja -tilaisuuksien kautta

Asiakasfoorumit

Foorumeiden kasittelemien asioiden etenemista seurataan yhdessa sovitulla tavalla ja niiden tilannetta kasitelldaan
foorumien kokoontumisissa

Jarjestetaan foorumien yhteisia kokoontumisia kokemusten jakamiseksi ja toiminnan arvioimiseksi.

KUNTAPAATTAJAT KUNNAN HENKILOSTO
. P S . P
Foorumien nakemykset « Asiakasryhmaa - Foorumien nakemykset Foorumeille annetaan
ja kuulumiset vélitetdaan merkittavasti ja kuulumiset mahdollisuus osallistua
kuntapaattdjille koskettavista valitetddn saannollisesti kutakin asiakasryhmaa
Eoomumilien paatoksista tai vireilld henkilostolle koskettaviin palveluiden
puheenjohtajat olevista asioista Henkildkunta osallistuu uudistuksiin,

esittelevat foorumien
kuulumisia
perusturvalautakunnassa
noin kahdesti vuodessa

informoidaan foorumia

foorumien toimintaan

kehittdmishankkeisiin,
ohjelmien laadintaan
jne.



11 Esimerkkeja asiakkaiden
osallistumisen menetelmista

Hyva osallistumisen menetelma

auttaa keskittymaan haluttuun teemaan

= tuottaa tarkoitukseensa hyddynnettavissa olevaa tietoa

= helpottaa viestin esille tuomista pikemmin kuin haittaa sité
(ei ole esimerkiksi liian monimutkainen)

= tehostaa ajankayttoa

= auttaa erilaisten ndkemysten esille tuomisessa ja yhteensovittamisessa

= tukee luovaa ajattelua ja ongelmanratkaisua

= sopii osallistuvalle kohderyhmélle (ikd, kommunikointikyky, ajalliset resurssit)

= sopii organisaatiolle: kdytettdvissd olevat resurssit, osaaminen ja imago

= on joustava: menetelmien soveltaminen kunkin organisaation ja kohderyhman
tarkoituksiin on sallittua ja toivottavaa

= linkittyy luontevaksi osaksi organisaation palveluiden kehittamistd ja johtamista.

Osallistumisen menetelmdksi kutsumme vdilinettd tai tyétapaa, joka auttaa ihmisic kertomaan nékemyksensd, keskustelemaan
keskendidn tai tySstdmddn asioita yhdessd. Menetelmien kirjo on laaja: yksinkertainen ja perinteinen osallistumisen menetel-
ma on tavallinen palautelaatikko, raskaamman sarjan menetelmaa edustaa taas esimerkiksi useita paivia kestava kansalais-
raati. Osallistumisen menetelmien ei tarvitse olla monimutkaisia, eikd asiaa kannata ldhestya turhan tieteellisesti tai teknisesti.
Suosittelemme kuitenkin kiinnostuneita perehtymaan mahdollisiin tydskentelymenetelmiin esimerkiksi téméan oppaan seka
kirjallisuus- ja linkkivinkeissa mainittujen kattavampien teosten avulla.

Asiakasfoorumitoiminnassa on kaytetty erilaisia menetelmia asiakkaiden da@nen kuulemiseen ja asioiden tydstamiseen
heiddn kanssaan. Tassa luvussa on esitelty yleisesti osallistumisen toteuttamisessa auttavia menetelmia (osallistumisen jatku-
mo, kuvio 10), ja lisdksi kuvattu yksityiskohtaisemmin muutamia hankkeessa toteutettuja menetelmia.

Osallistumisen menetelmien kokeilussa, kehittdmisessa ja kdyttdonotossa asiakasfoorumien ja hankkeen toteuttaji-
en merkittdvana asiantuntija-apuna ja kdytannon tukena on ollut tydeldmakonsultti Tarja Teitto-Tuckett Feel Environment
Osuuskunnasta.



Asiakas- ja kuntalaisosallistumisen jatkumo
asiakasfoorumien toiminnassa

1. Osallistumisen

Tiedon jakaminen Tiedon hankkiminen Keskustelun mahdollistaminen  Osallistuva kehittaminen
asteet
X X Kuntalaisten Asiakas- Asiakkaiden
2. Asiakasfoorumi- omaehtoisuuden nakokulman osallistuminen
toiminnan tavoitteet ja aktiivisuuden tuominen palveluiden palveluiden
tukeminen kehittamiseen kehittamiseen
3. Hyodynnettyja Internet, sahkdiset tiedotteet, Keskustelutilaisuudet Yhteiskehittely: kehittamistyopajat,
toimintamuotoja / Gl Asiakaskokemusten / palautteen ongelmaklinikat
menetelmii Tiedotusvalineiden keraaminen Ryhmaétyoskentely- ja
hyédyntaminen Asiakaskyselyt ideointimenetelmien (esim.

tuplatiimi, open space)

Yleis6tapahtumat, hyédyntaminen

asiantuntijaluennot

Hyvinvointia ja verkottumista
edistavat tapahtumat

Jarjestoyhteistyd
Kuvio 10. Asiakas- ja kuntalaisosallistumisen jatkumo
Tuplatiimilla™ kuntalaisaanta hyvinvointisuunnitelman laadintaan

Mika menetelma?

Tuplatiimi™ on ideoinnin ja ongelmanratkaisun menetelmd, jossa yhdistyvat yksildpohdinta ja ryhmatyd. Tydskentely aloite-
taan ongelman tai aiheen esittelylld. Tdman jélkeen osallistujat ideoivat ensin yksin ratkaisuja ongelmaan, sitten kasittelevat
aihetta pareittain ja seuraavaksi muodostavat suurempia ryhmid. Ryhmat kasittelevat ja tiivistavat ideoita ja kiinnittavat vali-
tut ideat Tuplatiimitaululle™. Lopuksi voidaan esimerkiksi ddnestamallé valita tdrkeimmdt/parhaat ideat ja jatkaa tyoskente-
lya vaikkapa laatimalla toimenpidesuunnitelmaa niiden toteuttamiseksi.

Miksi?

Pirkkalan kunnassa laadittiin vuonna 2010 Hyvd Pirkkala — Hyvinvointiohjelma vuosille 2011-2015. Ohjelman laatimiseen ha-
luttiin ottaa kuntalaisia mukaan mahdollisimman laajasti. Ohjausryhman sihteeri kuuli lautakuntia, elékeldisneuvostoa, seni-
orifoorumia ja nuorisovaltuustoa kuntalaisten hyvinvoinnin edellytyksista. Jarjestojen edustajille, lapsiperheille ja nuorille jar-
jestetyissd Tampereen yliopiston tutkijoiden fasilitoimissa yleisotilaisuuksissa kdytettiin Tuplatiimi™-menetelmaa osallistujien
ndkemysten kartoittamiseen.

Osallistujat:

Jarjestdjen toiminnassa mukana olevia kuntalaisia ja asiakasfoorumien jasenid (yhteensd noin 25), terveyskeskuksen ylihoita-
ja, hankkeen projektipaallikko, Tampereen yliopiston tutkija fasilitaattorina.

Tiedotus:

Jarjestojen edustajille kutsut sahkopostilla, ilmoitus paikallislehdessd, tiedotteita esim. terveyskeskuksen seinalla.



Tarvittava aika:

Valmistelu ja purku yhteensd noin 1-2 tydpdivaa (+yhteistd tydskentelyaikaa tulosten ja niiden hyddyntdmisen pohtimiseen).
Tilaisuuden kesto noin 2 tuntia.

Vilineet:

Tuplatiimitaulu™ (tai teippid paperien kiinnittdmiseen), tyhjid paperiarkkeja ja tusseja. I[deointia voidaan varsinkin pienem-
missd ryhmissa tehdd myos esim. post it -lappujen avulla.

Mita tilaisuudessa tapahtui?

1
2)

Jokainen osallistuja pohti itsekseen, mista hyvinvointi hdnen mielestadn rakentuu (5 min).

Osallistujat jakaantuivat ensin pareihin ja sitten noin 6 hengen ryhmiin, joissa jokainen esitteli oman ndkemyksensa
ensin parilleen ja sitten kukin pari koko pienryhmélle. Ryhma valitsi ja kirjasi papereille 4-5 yhdessa valittua teemaa.
Ryhman edustaja kiinnitti paperit seindlle kaikkien nahtaville (20 min).

Yksi jasen kustakin ryhmasta kertoi ryhmén valinnoista. Kun kaikkien ryhmien ajatukset olivat taululla, fasilitaattori osal-
listujien avustamana luokitteli teemoja ja karsi samansisaltoisid pois (20 min).

Tassd tapauksessa teemat kiteytyivat seitsemddn padteemaan, joiden osalta ryhmat miettivat vield Pirkkalan vahvuuk-

sia ja heikkouksia (20 min).

Menetelman arviointia:

Plussat

@ Osallistujien palaute oli positiivista:

palautekyselyyn vastanneista 81 % koki tilaisuuden
tarpeelliseksi ja 63 % oli samaa mielta siitd, etta
tilaisuus oli toimiva ja vastasi tarkoitustaan.

@ Selked ja helposti hyddynnettavissa oleva

lopputulos.

@ Ideoiden kirjoittaminen on monelle helpompaa,

kuin puheenvuoron pyytdminen suuressa
ryhmassa.

Mihin voidaan kayttaa?

Hahmottamaan mita tahansa asiaa tai padtdsta
kuntalaisen kannalta: auttaa hyvin kiteyttdmaan
erilaisia ndkemyksia

Erilaisten strategioiden ja suunnitelmien
valmisteluun

Toimii parhaiten noin 10-50 hengen tilaisuuksissa
(soveltuu monen kokaisille ryhmille, silla
pienryhmien mdarad voidaan lisdta tarpeiden
mukaan)

Miinukset

© Eianna kovin syvallistd tietoa asioista.

© Vaatii fasilitaattorilta kykya analysoida ja
tulkita tulosta kohtalaisen nopeasti.

Haasteet ja rajoitukset

= |hmisten paikalle saaminen voi olla haastavaa:
miten markkinoida tilaisuus innostavasti?
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© perusterveydenhuollon © vahan resursseja
palvelut kouluterveydenhoidossa

© ihmisen kokoinen kunta
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© kokoontumistilojen puute

@ suosittujen ryhmien
ylikysynta

@ virkistys- ja vapaa-
ajantoiminta vammaisille

YHTEISOLLISYYS

Hyvinvoinnin

keskeiset
elementit

© terveyspalvelut

© kodinhoitopalvelut

@ kulttuuripalvelut (elokuvat,
konsertit)

@ kunnan bussilikenne ei
toimi riittdvasti
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© hyvat kevyen

liikenteen vadylat

Kuvio 11. Kuntalaisten muodostamat hyvinvoinnin elementit ja Pirkkalan
vahvuudet (+) ja haasteet (-) niiden suhteen

Pikatreffit vanhemmuuden tukemiseen tahtaavaa toimintaa jarjestaville tahoille

Mika menetelma?

Pikatreffit ovat nykydan suosittuja romanttisten suhteiden luomisessa, mutta samantapaista menetelmaa voidaan hyodyn-
tdd myos eri tahojen verkostoitumiseen tai ideoiden tai opitun jakamiseen ryhmdssa. Lahes samanlaista tyoskentelytapaa
kutsutaan usein my6s learning caféksi (oppimiskahvilaksi). Pikatreffien ideana on, etté tilaisuuteen osallistuvat kayvét vaihta-
massa ajatuksia kaikissa poydissd, joissa on pysyvat “isdnnat”. Poytda voidaan vaihtaa esimerkiksi kymmenen minuutin valein.
Tieto kumuloituu ja verkostoitumismahdollisuudet maksimoidaan. Oulun taiteiden yo ry. jérjesti vuonna 2009 kulttuuriasi-

oista vastaaville virkamiehille ja rahoittajille pikatreffit taiteen tekijdiden kanssa.

© palveluiden Pirkkala
yhteisollisyyden
korvikkeena

RVALLISUUS
ei-kaupunkimaiden
rakenne

hyva terveyskeskus ja
terveyspalvelut, joita
kehitetdan ja valvotaan
hyvin

uonto
@ hissittomyys

@ joidenkin julkisten tilojen ja
alueiden likuntaesteet

© vanhat kerrostalot

@ liikennevaylien huono

kunto

@ verkostojen
puuttuminen

@ koulukiusaaminen

@ liikenne ja
likennekulttuuri

© lisdantynyt rikollisuus

© levottomuus

© rollaattoriparkit ja-vaylat



Miksi?

Juniorifoorumi halusi selvittaa, millaista eri tahojen jérjestamaa, vanhemmuuden tukemiseen téhtdavaa toimintaa kunnas-
ta (sekd kuntaorganisaatiosta etta sen ulkopuolelta) |6ytyy. Lisdksi haluttiin edistdd eri tahojen verkostoitumista ja tiedon ja-
kamista. Haluttiin kokeilla perinteisestd keskustelutilaisuudesta poikkeavaa menetelmad, joka mahdollistaisi paremmin yh-
teistyon kehittamisen.

Osallistujat:

Ulkopuolinen asiantuntija fasilitaattorina.
Jarjestojen toiminnassa mukana olevia kuntalaisia, asiakasfoorumin jasenid, kunnan edustajia eri hallintokunnista (esim. nuo-
risotoimi, opetus, varhaiskasvatus, neuvola). Yhteensa noin 30 osallistujaa.

Vilineet:

Riittdvan suuri ja viihtyisa tila, poytid, joiden ympdrille mahtuu pienid ryhmia, kertakdyttopdytaliinoja, tusseja, kello tai muu
véline aikamerkin antamiseen.

Ennen tilaisuutta:

Asiakasfoorumilaiset olivat mukana jo tilaisuuden suunnittelussa. Jarjestéjen edustajia kutsuttiin sahkdpostilla ja avainhen-
kildiden paikalle padseminen varmistettiin puhelimitse. Kustakin osallistuvasta organisaatiosta pyydettiin yksi henkild toimi-
maan keskustelun ohjaajana omassa pdydassaan ja heitd ohjeistettiin tehtavaansa. Tila jarjestettiin siten, etta oli helppo liik-
kua poytien valilld ja keskustelu poydissa oli sujuvaa. Poydille asetettiin kertakayttoiset, valkoiset poytaliinat muistiinpanojen
ja huomioiden kirjoittamista varten.

Tarvittava aika:

Tilaisuuden valmistelut ja tekninen purku 2-3 tydpadivaa.
Tilaisuuden kesto 2 tuntia.
Yhteistd tydskentelyaikaa tulosten ja niiden merkityksen pohtimiseen.

Mita tapahtui?

1) Osallistujat jarjestaytyivat viiteen podytddn istumaan ja fasilitaattori kertoi heille tilaisuuden tarkoituksesta ja tydskente-
lyn kulusta. Tilaisuuden jarjestajat esittaytyivat (10 min).

2)  Kunkin poydan isantd avasi keskustelun kertomalla oman organisaationsa toiminnasta vanhemmuuden tukemisek-
si. Muut voivat esittaa kysymyksid ja kertoa asiasta omasta nakokulmastaan. Osallistujia kannustetaan kirjaamaan omia
huomioitaan ja keskustelun kulkua paperipdytdliinaan (10 min).

3) Soitetaan pdydan vaihtamisesta kertova danimerkki, ja kaikki osallistujat poyddn isantdd lukuun ottamatta vaihtavat
poytakuntaa. Kohta 2) toistetaan, kunnes kaikki ovat kdyneet jokaisessa poydéssa.

4)  Yhteisessd loppuyhteenvedossa pdytien isdnndt kertoivat, mitd keskustelussa on tullut esille. Kdydaan vapaata keskus-
telua aiheesta.

5)  Tilaisuuden jarjestdja kertoi, miten tydskentelyn tuloksia aiotaan hyddyntda ja miten prosessi jatkuu.



Pikatreffit -menetelman arviointia:

P

(+]

lussat

Osallistava ja voimaannuttava tyoskentelytapa: ei ole
pelkastaan fasilitaattorin varassa, vaan tarjoaa useille
henkilille mahdollisuuksia aktiivisiin rooleihin

Korostaa toimijoiden osaamista ja mahdollisuuksia,
aktivoiva menetelma

Tehokas ajankayttd, tuo esiin paljon asioita kohtalaisen
lyhyessd ajassa

Vuorovaikutteisuus, kaikilla mahdollisuus keskustella
kaikkien kanssa

Keskustelujen anti tallentuu poytaliinakirjoitusten
muodossa

Keskustelu rikastuu kierros kierrokselta

Hauska menetelmad, esim. kellon kilistys ja
poytaliinoihin kirjoittaminen

Miten voidaan kayttaa

Toimii parhaiten yli 15 henkilon ryhmissa

Sopii hyvin motivoituneille ja asiaan jollakin tavalla
orientoituneille ihmisille (esim. jarjestdissa toimivat,
tietyssa hankkeessa mukana olevat, aktiiviset asiakkaat)

Tiedon jakamiseen ja yhteyksien luomiseen eri
sidosryhmien edustajien valilld: esim. palveluntuottajien
edustajat voisivat kiertaa eri asiakasryhmia edustavien
poydissa, jotka kertoisivat tarpeistaan ja odotuksistaan

Hyvien kdytantdjen ja opittujen asioiden jakamiseen

Yhteistyon virittelyyn, verkostoitumisen edellytyksien
luomiseen

Alkukartoitusten tekemiseen esim. suurten hankkeiden
ja suunnitelmien valmistelussa

Miinukset

© Tyoladmpi menetelma, silld vaatii aikaresursseja
osallistujien rekrytointiin ja perehdyttdmiseen
(Iahinnd poytien puheenjohtajat)

© Puheenjohtajan rooli on tdrked ja haastava: asia
taytyy esittad ytimekkadasti ja antaa keskustelussa
tilaa muillekin

© Keskustelun annin purkaminen ja jatkokasittely voi
olla tyolasta

© Sosiaalinen paine yhdenmukaisuuteen voi
karsia poikkeavia mielipiteitd, kuten kaikissa
ryhmékeskusteluun pohjautuvissa menetelmissa

Haasteet ja rajoitukset

= Fi sovi vaikeampien ja arkaluonteisten aiheiden
kasittelyyn

= Fjvalttdmattd kannusta ideoimaan tdysin uutta

= Haavoittuva, jos ihmisia ei saavukaan paikalle, ei
toimi hyvin aivan pienelld joukolla

Huom. Menetelmadd voidaan kayttda erilaisissa
yhteyksissa. On tarkeda kertoa osallistujille selkeasti,
mitd jarjestajat tavoittelevat tilaisuudella: onko
esimerkiksi tarkoitus aktivoida omaehtoista yhteistyotd
osallistujien valilla, vai kdytetaanko tilaisuuden tuloksia
palveluiden kehittdmisessa. Ndin voidaan valttaa
mahdollisten vadrdnlaisten odotusten syntyminen.



Mini Open Space -tilaisuus vanhemmuuden tukemisen tarpeista

Mika menetelma?

Open Space on vuorovaikutusta mahdollistava menetelmd, joka antaa tilaa osallistujien tarkedksi kokemille aiheille.

Open Space -tyoskentelyn periaatteita ovat:

1) Kuka iking tuleekin, on se oikea henkil®!

2)  Mitd ikind tapahtuukin, sen tulee tapahtua!
3)  Milloin se alkaakin, se on oikea aika aloittaal!
4)  Kun se on ohi, se on ohi!

Lisdksi noudatetaan kahden jalan periaatetta: "Jos koet, ettet pysty oppimaan mitddn uutta, mene jonnekin missa pystyt. Tee
samoin, jos koet ettet pysty antamaan mitadn merkityksellistd”Kutsumme hankkeessa toteutettua tilaisuutta Mini Open Spa-
ceksi, silla ajallisista rajoitteista johtuen Open Spacen alkuperdistd ideaa supistettiin ja yksinkertaistettiin tarpeitamme vas-
taavaksi.

Open Space -menetelmdstd on suomeksi saatavilla hyvid oppaita ja ohjeistuksia, esim. Partus ideointimenetelmid — tyo-
kalulaatikko ideanikkareille.

Miksi?
Juniorifoorumissa haluttiin selvittaa ja aktivoida uusia tapoja tukea vanhemmuutta. Haluttiin tarjota vanhemmille ja palve-
luntarjoajille mahdollisuus kohtaamiseen ja keskusteluun.

Osallistujat:

Ulkopuolinen asiantuntija fasilitaattorina. Kuntalaisia, asiakasfoorumin jasenid, jarjestéjen edustajia kunnan edustajia eri hal-
lintokunnista (esim. sosiaality®, varhaiskasvatus, neuvola), joista osa oli osallistunut myos Pikatreffit-tilaisuuteen. Yhteensa
noin 25 osallistujaa.

Ennen tilaisuutta:

Asiakasfoorumilaiset olivat mukana tilaisuuden suunnittelussa. Paatettiin, ettd keskustelu tapahtuu kolmessa ryhmassa, jos-
sa kussakin kasitellddn vanhemmuuden tukemista eri ikdvaiheissa (alle kouluikaiset, alakouluikéiset ja murrosikaiset). Kulle-
kin ryhmalle valittiin asiakasfoorumilaisista vetdja ja kirjaaja. Asiakasfoorumilaisten kanssa pohdittiin ryhman vetdjan tehta-
vid ja mahdollisia haasteita (esim. keskustelun pitdminen asiassa, hiljaisten aktivoiminen). Tilaan jarjestettiin kolme poytakun-
taa, joiden valilla oli helppo liikkua.

Tarvittava aika:

Valmistelut, keskustelun vetdjien perehdyttdminen, tiedottaminen yhteensa 1-2 tydpadivaa. Tilaisuuden kesto 2 tuntia.
Lisdksi yhteista tydskentelyaikaa tulosten ja niiden hyddyntdmisen pohtimiseen.

Vialineet:

Riittdvan suuri tila useampien yhtdaikaisten keskustelujen kdymiseen. Muistiinpanovalineet keskustelujen yldskirjaamiseen.



Mita tapahtui?

1 Tilaisuuden tarkoitus ja tydskentelyn kulku esiteltiin osallistujille.
2 Osallistujat valitsivat pdydan, josta halusivat aloittaa keskustelun.

w

Vetdjat ohjasivat keskustelua pdydissa osin ennalta mietittyjen kysymysten (Miké palveluissa on hyvaa ja toimivaa? Mi-

hin kaivataan enemman apua ja tukea?) ja osin keskustelussa esille nousseiden uusien teemojen pohjalta.

~N O o D™

Mini Open Space -menetelman arviointia:

Plussat

© Joustava menetelmd, jossa on mahdollisuus ottaa
kasittelyyn osallistujien esille nostamia asioita
© Erilaisten nakokulmien kohtaaminen

© Aktivoiva ja osallistuva menetelmd, asiakkailla hyvin
aktiivinen rooli keskustelun ohjaajina

Miten voidaan kayttaa

= Soveltuu parhaiten véhintddn 15 hengen ryhmille
= Laajojen asioiden kasittelyyn erilaisista nakokulmista
= Paatoksenteon apuna monimutkaisissa asioissa

= Yleiskuvan luomiseen jonkin palvelun tarpeesta ja
siihen liittyvista ndakdkohdista

®  Yhteis6ssa esiin tulevan haasteellisen ilmion (esim.
koulukiusaaminen, ikdihmisten yksindisyys) kasittelyyn
ja ratkaisujen ldytydmiseen

= Yhteenvetojen tekemiseen asioiden tilasta tai
esimerkiksi jonkin hankkeen annista

Osallistujilla oli mahdollisuus vaihtaa poytda missa vaiheessa tahansa.

Lopuksi ryhmien vetdjat tekivat yhteenvetoa keskustelusta, jota muut taydensivat.
Osallistujat tayttivat lopuksi vield palautteensa ja terveisensa palautelomakkeille.
Tilaisuuden jarjestajat kertoivat, miten tilaisuuden antia hyédynnetaan.

Miinukset

© Open spacen toteuttaminen "tdysimittaisena” vaatisi
paljon resursseja ja on melko monimutkainen

© Asiakkaat eivat valttamattd tuo esille vaikeampia
ongelmiaan, jos keskustelussa on heidan
palveluistaan vastaavia virkamiehid mukana

© Tilaisuuden markkinointi keskusteluna
vanhemmuuden tukemisesta ei vetdnyt tavallisia
kuntalaisia: aiheen taytyy ehka olla konkreettisempi

© Perustuu pelkdstaan puhumiseen, mika ei ole
kaikille helpoin tapa ilmaista itsedan

Haasteet ja rajoitukset

= Vaatii keskustelun vetdjaltd melko paljon, esim. kyky
tunnistaa nousevia, olennaisia teemoja, aktivoida
hiljaisempia ja hillitd dominoivia keskustelijoita

= Suosittuihin teemoihin tulee enemman
keskustelijoita, jolloin ryhmakoko voi kasvaa liian
suureksi

= Aiheiden rajaaminen ja keskustelun fokusoiminen on
tarpeen

= Keskustelussa ei valttamattd tuoda esille kaikkea,
kirjallisen loppupalautteen kerdgdminen on
hyodyllista

m Osallistumisen suhteen haavoittuva, ei toimi hyvin
aivan pienelld joukolla

= Tilaisuuden annin purkaminen ja analysointi on
melko tyolasta



Ideariihi: Terveyskeskuksen puhelinpalvelun karikot ja niiden ratkaisuvaihtoehdot

Mika menetelma?

Ideariihi on ryhmadn luovuutta tukeva menetelmd, jossa on ensin tavoitteena tuottaa paljon ideoita, ja sen jalkeen valita niis-
ta kdyttokelpoisimpia ja tyostaa niita eteenpadin. Aluksi madritelldan ideointitehtava. Ideariihen vetdja voi myos jakaa tausta-
tietoja asiasta. Ideointia voidaan lammitelld aluksi tai ideoinnin tyrehtyessa ideoimalla tehtévaan liittymattomia asioita, esi-
merkiksi keksikdd mahdollisimman paljon M:la alkavia eldimia tai uusia kayttdtarkoituksia karkkiaskeille. Ideointivaihe ei saa
kestad lilan pitkdan — 5-15 minuuttia on sopiva aika. Kaikki syntyvét ideat kirjataan ylos, eikd ideointivaiheessa saa esittaa kri-
tiikkid, arvostelua tai pohtia ideoiden toteuttamismahdollisuuksia.

Miksi?
Kunnan terveyskeskuksen puhelinpalvelun soittoajat olivat ajoittain todella ruuhkaisia, ja palvelu oli karsinyt myds erindisis-

td teknisistd ongelmista. Asiakkaat olivat kokeneet yhteyden saamisen terveyskeskukseen hankalaksi. Haluttiin [6ytdd uusia
asiakaslahtoisia ratkaisuja yhteyden saamisen helpottamiseksi.

Osallistujat:

Aikuisfoorumin kuntalais- ja paattdjajasenia, terveyskeskuksen ylihoitaja, sosiaalitydn johtaja, muita perusturvaosaston tyon-
tekijoita ja Tampereen yliopiston tutkija fasilitaattorina. Mukana oli my6s paikallislehden toimittaja.

Tarvittava aika:

Valmistelut: tarvittavan tiedon hankinta ja esityksen laatiminen keskustelun pohjaksi, osallistujien kutsuminen ja tiedottami-
nen noin 0,5-2 tydpadivaa.

Tilaisuuden kesto noin 1,5-2 tuntia.

Tulosten tarkastelu palvelun toteuttajien kanssa ja toimenpiteiden suunnittelu 0,5-1 tydpaivaa.

Vilineet:

Tuplatiimitaulu™ (tai teippid paperien kiinnittdmiseen), tyhjid paperiarkkeja ja tusseja. Ideointia voidaan tehdd yhta hyvin
myds post it -lappujen tai liitutaulun avulla. Monesti kuitenkin paperille kirjoittaminen tuntuu osallistujista helpommalta.

Mita tapahtui:

1 Terveyskeskuksen ylihoitaja esitteli puhelinpalvelun nykytilannetta esim. tilastojen valossa ja kertoi, miten toimivuutta
on yritetty korjata ja kehittaa

2 Osallistujat ideoivat paljon erilaisia tilanteita, joissa asiakkailla on tarve ottaa yhteytta terveyskeskukseen. Ndiden poh-
jalta tunnistettiin tyypillisimmat asiakastapaukset:
a) ajanvaraus/peruminen
b) ldhetteet
C) neuvonta ja
d) akuutti sairaus

3 Taman jalkeen mietittiin ryhmissa sitd, millaisia erilaisia keinoja asiakkailla on ndissa erilaisissa tilanteissa saada yhteytta
terveyskeskukseen ja miten palvelua tulisi tdman asiakastapauksen nakokulmasta kehittaa.



Tyopajan jalkeen:

Terveyskeskuksen ylihoitaja ja tutkija kokosivat tydpajan annin yhteen ja materiaali valitettiin osallistujille ja kunnan internet-
sivuille. Typajasta oli iso juttu paikallislehdessd, joka osaltaan auttoi viestimdan kuntalaisille, mitad kunnassa tehddan ongel-
man korjaamiseksi. Tydpajassa esille nousseita kysymyksia kasiteltiin terveyskeskuksen johtoryhméssa ja osastonhoitajien ko-
kouksessa. Esimerkiksi takaisinsoitto terveyskeskuksesta asiakkaalle on otettu jo kdyttoon.

Ideariihi-menetelman arviointia:

Plussat

© Auttaa jdsentdmddn ongelmaa asiakasnakokulmasta

© FEivaadi paljoa resursseja tai erityisosaamista, melko
helppo ohjata

© Selked ja helposti hyddynnettavissa oleva lopputulos

© Ideoiden kirjoittaminen on monelle helpompaa kuin
puheenvuoron kdyttaminen ryhmassa.

© Sekad asiakkaat ettd kunnan edustajat kokivat
tydskentelyn hyodylliseksi.

Miten voidaan kayttaa

= Soveltuu pienillekin ryhmille
= Uusien ideoiden I6ytdminen vanhaan ongelmaan

= Uuden tai jo olemassa olevan palvelun
asiakastarpeiden selvittdminen

= Auttaa selvittdmaan, mika asiakkaalle on palvelussa
tarkedd, mitka ovat kriittisid kohtia

= Tarjoaa uusia nakokulmia ongelmanratkaisuun

Miinukset

© Ei kerro ongelman syista

Haasteet ja rajoitukset

= Asiakkaille esitettdvan informaatio tulisi olla
mahdollisimman neutraalissa muodossa, jotta se ei
loisi voimakkaita ennakkokasityksia

= Vaatii jatkotydstamistd: esim. missd madarin kunnan
tarjoamat palvelut jo vastaavat asiakkaiden
esittamiin tarpeisiin ja miten tarpeisiin vastataan



Kuvio 12. Puhelinpalvelun karikot -tydpajan tulos tiivistettyna

Ajanvaraus/peruminen Lahetteet

(reseptit, todistukset,

ladkari, omahoitaja, I 9
ausunno

laboratoria

/

« Puhelinnauhoite « netti
« Sahkoposti f = + sopia uusi aika edellisella
- Takaisinsoitto Miten yhteytta kaynnilla

. Koulutus eri tilanteissa
terveyskeskukseen?

Neuvonta

Akuutti sairaus \ terveysneuvonta, rokotukset,
sairaustapaukset,

lapsen sairaus

labratuloksen kysely, (oma vastuu
vai huolehtiiko joku muu?)

EI'KIIREELLISET KIIREELLISET NEUVONTAPALVELUT TUTKIMUSTULOKSET
« puhelin + tulee suoraan « puhelin + soitto hoitajalle tai
- luukulta paikan paalle « nettisivut laakarille

« nettivaraus « puhelin - kirje - kirje

- sdhkdposti - yleisolle infotilaisuudet - luukulta

- kirje, fax - kirjalliset oppaat « tekstiviesti

- Kotisairaanhoitaja varaa ajan - tiedotteet

+ neuvolan terveydenhoitaja/ « lehti

sosiaalihoitaja
« poliisi, tydbnantaja

Puimala-menetelma asiakkaiden ja muiden sidosryhmien ndkemysten esilletuojana

Mika menetelma?

Puimala on Tampereen yliopiston Tydeldman tutkimuskeskuksessa tyodskentelevdn Robert Arnkilin kehittdma dialogisuuden ja
kehittdmistydn menetelmd. Puimalassa kootaan yhteiseen tilaan “puitavaa” aihetta eri nakokulmasta tarkastelevia ihmisia tai esi-
merkiksi palveluorganisaation sidosryhmien edustajia. Puimalalla on aina tietty aihe ja tavoite. Puimalan jarjestamisen resurssiksi
tarvitaan eri osapuolten jututtaja/tilaisuuden juontaja seka keskustelujen kirjaaja.

Puimala-tilaisuus aloitetaan tavallisesti siten, etté tilaisuuden fasilitaattori haastattelee ennalta valittuja eri nakokulmien
edustajia ja muut kuuntelevat. Tdamén jalkeen yleisolld on mahdollisuus esittda kysymyksia. Keskustelua voidaan jatkaa joko ryh-
missa tai yhteisesti. Lopuksi tehddan yhteenvetoa tydskentelystd ja sen johtopaatoksista. Keskustelut kirjataan muistiin, ja Puima-
lan jalkeen tulos puretaan dokumentiksi ja jaetaan osallistujille ja mielellddn laajemminkin. Asian kasittely voi jatkua esimerkiksi
internet-keskustelussa, ja Puimalaa voi mielelldén edeltéaakin ennakkokeskustelu vaikkapa verkon kautta.

Toimivan Puimalan neljé tuntomerkkid

1. Monipuolinen kokoonpano

2. Jututtaja edistaa vuoropuhelua

3. Esteeton ja epdmuodollinen tila

4. Avoin ja luottamuksellinen tunnelma



Puimala-menetelmasté on laadittu opaskirjanen: Matkaopas uudistumisen tielle — Puimala-menetelma vertaisoppimisen vah-
vistamiseen ja kehittdmistyon tulosten levittdmiseen (2010). Opas on ladattavissa maksutta Kuntaliiton verkkokirjakaupasta
osoitteessa http://shop.kunnat.net.

Miksi?

Pirkkalan Terveelld jarjelld — Parasta perusturvaa -hankkeessa paatettiin jarjestad Asiakaslahtoisyyden Puimala. Puimalassa halut-
tiin luoda yhteistd ndkemystd asiakaslahtdisen toiminnan periaatteista ja tehda yhteenvetoa siitd, mihin asiakaslahtoisyyden ke-
hitystyossa oli hankkeen aikana paasty. Haluttiin myos oppia tydmenetelma haastavien asioiden kasittelyyn ja tydstamiseen si-
dosryhmaéyhteisty6ssa ja kunnan siséllakin.

Osallistujat:

Pirkkalan kunnan perusturvaosaston johtavat viranhaltijat, esimiehet ja projektivastaavat, Pirkkalan pormestari sekd asiakkaiden
edustajia (yhteensd noin 30 osallistujaa). Puimalan organisoivat Tampereen yliopiston asiantuntijat. Hankkeen tutkija dokumen-
toi keskustelun ja valitti tulokset osallistuijille.

Mits tapahtui ennen Puimala- Ote osallistujille lahetetysta kutsusta:
tilaisuutta:

= Kirjallinen ennakkotehtava

listujille: mita asiakaslhtsi T, .
OsaTISTTIE: T Ssiarasiantonsyys Tervetuloa Asiakasldhtdisyyden Puimalaan
on ja mita se Pirkkalan perusturvan

toiminnassa tarkoittaa? 13.10. klo 13-16 Rantan“ttyynl

= Tyopajatilaisuus perusturvan
esimiesten kanssa, jossa kasiteltiin
ennakkotehtdvén antia, tutustuttiin
Puimala-menetelmdan ja valittiin
asiakaslahtoisyydelle metaforaksi
puutarha seka sovittiin, ket
Puimalassa haastatellaan.

Asiakaslahtoisyys on tietoa, taitoa, tahtoa, tunnetta ja asennetta,
nakyvaa ja piilossakin olevaa osaamista! Millaista uutta ja vahvempaa
asiakaslahtoisyysosaamista kunnan vision ja strategioiden
toteuttaminen meiltd edellyttdd? Siihen etsimme vastauksia
Puimalassa.

Valmistautuaksesi Puimalaan, mieti ennakkoluulottomasti omia
nakemyksidsi asiakaslahtdisyyden puutarhan tarpeista ja kirjaa ne
= Osallistujille lahetettiin kutsu, itsellesi muistiin:
jossa kerrottiin Puimalan
toimintaperiaatteista ja siitd, miten
tydskentelyyn voi valmistautua.
Haastateltavien kanssa sovittiin

- Mitd hyotyad tallaisesta puutarhasta olisi? (eurot ja henkiset hyddyt)

Minkalaisia esteitd on puutarhan rakentamisen tiella? (karikot,
jotka olisi ylitettava)

asiasta ja heille toimitettiin - Miten puutarhasta tulisi konkreettisesti totta — millaisia lajeja
etukdteen kysymyksid pohdittaviksi. puutarhassa pitaisi olla, miten sitd pitaisi kasvattaa ja ravita, jotta
hyvinvointi edistyisi? (ndkyva osa — konkretia, toimenpiteet, tieto,

= Kouluttajat tydstivat
"Asiakaslahtoisyyden puutarhaa”
edustavan kuvion, josta teetettiin
Al-kokoiset julisteet ryhmatoita
varten. Ryhmatoiden tekemiseen
varattiin lisaksi kynid ja post it - Minkalaiset kaytannot pitaisi olla, jotta puutarha hoituisi
-lappuja. tulevaisuudessakin? (tulevaisuusndkokulma)

taito)

Ota mietinndssa huomioon myos, minkdlaisessa maaperdssa —
toimintakulttuurissa — asiakasldhtoisyys lahtee kukoistamaan?
(piilossa oleva osa — kulttuuri, arvot, asenteet, uskomukset)


http://shop.kunnat.net

Mita Asiakaslahtoisyyden Puimalassa (kesto noin 3 tuntia) tapahtui?

= Oman nakemyksensa kertoivat haastatteluissa Pirkkalan pormestari Helena Rissanen, asiakkaiden edustajina Tarja
ja Pentti, lahihoitaja Elina Pietild Pirkankoivusta seka ikdihmisten paivatoiminnan vastaava ohjaaja Sinikka Hintala.
Haastatteluiden valilld yleisolld oli mahdollisuus esittda kysymyksia.

= Haastatteluiden antia puitiin kolmessa ryhmaéssa: lasten, nuorten ja lapsiperheiden, aikuisten seka senioreiden
palveluprosessien ryhmissa.

= Jokainen ryhma tuotti oman ndkemyksensa aiheesta "Asiakasldhtdisyyden puutarha”- julisteeseen post it-lappujen
avulla.

= Lopuksi ryhmien puutarhakuvista tehtiin yhteenvetoa yhdelle julisteelle (kuvio 13).

Mita Puimalan jalkeen tapahtuu?

Puimalan tulos antoi osviittaa kunnan tulevaisuuden kehittdmissuunnille. Se toi my®&s esille niita kehityskulkuja ja muutoksia,
joita kunnan toteuttama laaja kehittdmishanke on osaltaan ollut mahdollistamassa. Osallistujille konkretisoitui kunnan joh-
don aito sitoutuminen asiakkaita ja tydntekijoitd kuulevaan toimintatapaan.

Kuvio 13. Asiakaslahtdisyyden Puimalan tuotos tiivistettyna

Aslakasldhtoisyyeen puutarha

Tieto,
taito, toki

Valineet




Puimala-menetelman arviointia:

Plussat

o

o

Eri osapuolten ndkemykset padsevat esille ja tulevat
kuulluksi

Aikaa kuunnella aidosti ja muodostaa rauhassa oma
kantansa asiaan

Puimala itsessddn voi parhaimmillaan olla merkittava
oppimiskokemus ja motivaation ldhde osallistujille

Eldmyksellinen, voimaannuttava ja hauska

Osallistujat kokivat tydskentelyn hyvin
positiivisesti.

Miten voidaan kayttaa

Hyvien kdytdntdjen jakamiseen

Eri osapuolten ja tahojen ndkemysten kuulemiseen

Osallistujista osa voi olla mukana virtuaalisesti, jolloin
varsinaisesta Puimalasta on yhteys etdosallistujiin

Puimalassa kaytdvaa dialogia voi edeltdd ja seurata
verkkokeskustelu

Nurmijarvelld puitiin ala-asteen koululuokkien
levottomuutta opettajien, vanhempien ja oppilaiden
voimin.

Kuntaliitossa asiantuntijat pitavat keskindisia
pienpuimaloita, joissa asiantuntijat kertovat tydnsa
tuloksista toisilleen

Miinukset

© Jarjestaminen ja keskustelujen dokumentoiminen
vaatii kohtalaisen paljon resursseja

© ltse tilaisuus kestaa melko pitkaan

Haasteet ja rajoitukset

= Tarvitaan innostava, mutta napakka vetdja

= Syntyva tuotos on laaja ja sen hyddyntaminen vaatii
aikaa ja perehtymistad



Ikdantyneiden kuntalaisten asumis-
ja palvelutarpeiden kartoittaminen kyselylla

Mika menetelma?

Kysely on erds perinteisimpid menetelmid asiakkaiden mielipiteiden selvittdmiseksi. Tiedon kerddminen strukturoidulla lo-
makkeella mahdollistaa suurten aineistojen hankkimisen ja ndkemysten maardllisen analysoinnin ja eri ryhmien vertailemi-
sen. Toisaalta kysely on riskialtis menetelma: kerran vaarin asetettua kysymysta ei voi enda jalkikdteen tarkentaa. Asiakasfoo-
rumitoiminnan yhteydessa toteutetussa kyselyssa uutta on, ettd sen ovat suunnitelleet asiakasaktiivit itse.

Miksi?

Seniorifoorumi halusi selvittdd oman toimintansa pohjaksi, miten ikdihmiset Pirkkalassa asuvat, kuinka moni heistd haluaisi
toisenlaista asumismuotoa ja millaisia palvelutarpeita heilld on. Kyselyn tuloksista saatiin tietoa esim. palveluiden kehittami-
sen ja rakentamisen suunnittelun pohjaksi.

Osallistujat:

Kyselyd suunniteltiin useissa Seniorifoorumin kokouksissa. Suunnitteluun ja pilotointiin osallistui myds Eldkeldisneuvosto. Ky-
selylomaketta pilotoitiin asiakasfoorumilaisten ja Eldkeldisneuvoston jasenten toimesta noin 50 kuntalaisella. Kyselyyn vasta-
si noin 340 elakeikaistd pirkkalalaista.

Tiedotus:

Kyselyd toteutettaessa kannattaa tiedottaa siita esimerkiksi kunnan internet-sivuilla ja tarjota pikku-uutista paikallislehteen.
Kuntalaisten mielipiteet ovat kiinnostavaa uutisoitavaa paikallislehdelle ja -radiolle. Lisdksi tuloksista ja suunnitelmista niiden
hyddyntamiseksi voidaan kertoa erillisten tiedotus- ja keskustelutilaisuuksien avulla. Kyselyyn vastanneille voidaan I&hettaa
tuloksista kertova kiitoskirje tai sahkdposti.

Tarvittava aika:

Mikali kyselylomake suunnitellaan alusta asti ja kuntalaisten ja tydntekijoiden yhteistydnd, taytyy prosessin toteuttamiseen
varata useita kuukausia.

Vilineet:

Tulosten tallentamiseen ja analysointiin sopiva tilasto-ohjelma. Internet-kyselyita on helppo toteuttaa tarkoitukseen suunni-
telluilla ohjelmilla, jotka useimmiten myos tekevat valmiit tuloskuviot.



Mita tehtiin?

1

2
3
4
5.
6.
7
8
9
1

1

0
1

kyselyn aihepiirien hahmottaminen asiakasfoorumin kokouksessa, esim. ideariihi- tai Tuplatiimi™-menetelméan avulla
esille nousseiden teemojen tydstaminen kysymysten muotoon kokousten valilla
kyselylomakkeen kommentointi ja hiominen asiakasfoorumissa, esim. pienryhmissa
kyselylomakkeen puhtaaksikirjoitus

pilotointi

mahdolliset muokkaukset ja korjaukset

kyselylomakkeen tydstaminen lopulliseen asuunsa ja Internet-kyselyn laatiminen
kyselyiden lahettaminen

kyselyn tulosten tallennus, analysointi ja raportin laatiminen

kyselyn tulosten kasittely yhdessa asiakasfoorumin kanssa ja

laajempi tiedottaminen tuloksista (esim. kuntalaistilaisuuksien kautta).

Kyselymenetelman arviointia:

Plussat Miinukset
© Kuntalaisosallistujien aktiivinen rooli: suunnittelivat ja © Eianna kovin syvallistd tietoa
pilotoivat kyselyn. Kohderyhman "nakdinen" ja heita © Postikyselyn kustannukset (esim. postimaksut ja
puhutteleva kysely tallentaminen)
© Hyva vastausaktiivisuus (lahes 70 %) © Ikdihmiset eivat vield hyddyntaneet sahkaists
© Tarkkaa ja madrdllista tietoa palveluiden kaytostd ja vastausmahdollisuutta
tarpeista © Huolellinen toteuttaminen vaatii aikaa ja jonkin
© Huolellinen pilotointi kohderyhman edustajilla verran menetelmallistd ja tilasto-osaamista

varmistaa, ettd kysymykset on ymmarretty oikein

Vastaaminen kasvottomana ja anonyymind voi
mahdollistaa vaikeammista asioista kertomisen

Mihin voidaan kayttaa? Haasteet ja rajoitukset
= Yleiskuvan luomiseksi kuntalaisten mielipiteista ja = Tulosten hyddyntdminen ja sen haasteet: esim.
tarpeista tietyn teeman tai palvelun suhteen miten sitoutuneita kaavoituksesta paattavat ovat

i : ) ) ) Z
Kuntalaismielipiteen ja tarpeiden pidempiaikaiseen asiakkaiden aloitteesta hankittuun tietoon!

seurantaan: esim. toistetaan samansisaltdinen kysely = Usein kyselyiden vastausprosentit ovat heikkoja:
kahden vuoden valein mahdollinen vastaajakato aiheuttaa haasteita

Kyselyn yhteydessd voidaan pyytdd yhteystietoja, tulosten yleistettavyyteen

jolloin halukkaista voidaan muodostaa
"asiakaspaneeleita” tai heitd voidaan kutsua
syventaviin haastatteluihin

Antaa asiakasfoorumille, kunnan edustajille
ja paattdjille tietoa toiminnan suunnittelun ja
kehittdmisen pohjaksi



ESIMERKKI 5 Kehittajan salkku

Perustyovdlineet sisaltava laukku on kdteva apu erilaisia tydpajoja ja yhteistydtilaisuuksia jarjestavalle henkildlle tai
ryhmalle. Siten mukana on aina tarvittavat vdlineet ideoinnin ja suunnittelun avuksi.

Ehdotuksia kehittdjan salkun sisalloksi:

= Kuulakérkikynia (eri varejd)

= Tusseja

= Taulutusseja

= Korostus-/yliviivauskynia (eri varejd)
= Lyijy- ja vdrityskynid

= Viivotin

= Post it —lappuja (eri vdreja)

= Maalarinteippia

= Nastoja

= Sakset

= A4-arkkeja (eri varejd)

= Suuria papereita, esim. flappitaulun lehtiosta

= Tuplatiimi™-taulu
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Materiaalia ja linkkeja

INVOLVE on englantilainen julkisrahoitteinen organisaatio, joka tuottaa tietoa ja vdlineitd
kansalaisten osallistumisen tueksi. Internet-sivuilla on saatavilla runsaasti materiaalia.

WWW.invo.org.uk/

Joseph Rowntree -sdicitié Englannissa rahoittaa ja julkaisee runsaasti osallistumiseen liittyvici
tutkimuksia ja oppaita, jotka ovat ladattavissa verkkosivuilla maksutta.

wwwijrf.org.uk/publications/

Hyddyllinen ja kéytdnndnldheinen tybkalupakki terveyspalveluiden yhteissuunnitteluun.
Tuotettu Uudessa-Seelannissa (Waitemata District Health Board).

www.healthcodesign.org.nz/

Shropshire NHS — Primary Care Trustin verkkosivuilta I6ytyy Involvement Toolkit
(opas osallistamisen tyékaluista) ja muuta materiaalia.

www.shropshire.nhs.uk/Get-Involved/Useful-information-and-resources/
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