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TIVISTELMA:

Suomalainen demokratia on edustuksellista ja ihanteellisessa tilanteessa osallistavaa, seka lailla
vahvistettua. Kuntalaisen ja kansalaisen osallistumista ja vaikuttamisen mahdollisuutta pidetdan
tarkedna ja moni julkishallinnollinen organisaatio onkin sisallyttdnyt omaan toimintaansa asiak-
kaan osallistumismahdollisuuden. Vuonna 2023 voimaan astunut Sote-uudistus on muuttanut ja
muokannut Suomen sosiaali- ja terveydenhuollon kentta3, ja palvelujarjestelmaan ja vaikuttanut
kaikkien Suomessa asuvien elamaan. Talloin on entista tarkedmpaa saada asiakkaiden dani kuu-
lumaan ja ottaa asiakkaita mukaan suunnittelemaan palveluita ja uudistuksia.

Tama pro gradu -tutkielma on tapaustutkimus Kansanelakelaitoksen, eli Kelan, asiakkaiden osal-
listumisen merkityksesta Kelan palveluiden kehittamisessda. Tutkielman tarkoitus on tuottaa
uutta tietoa julkisella sektorilla tapahtuvasta asiakaslahtoisesta palveluiden kehittamisesta ja asi-
akkaiden osallistumisesta ja osallistumisen tavoista Kelan kontekstissa. Aiheesta ei ole aikaisem-
paa tutkimusta tassa kontekstissa, joten tutkielman tavoite on vastata tahan tutkimusaukkoon
seka tarkastella osallisuuden ja osallistumisen moniulotteisia kasitteita.

Tama pro gradu -tutkielma on toteutettu kvalitatiivisella tutkimusotteella ja tutkimusmenetel-
mana on kaytetty teemahaastattelua. Aineisto on keratty haastattelemalla 12:sta Kelan tyonte-
kijaa eri puolilta Suomea seka eri organisaatiotasoilta. 3 haastateltavista tydskentelee esihenki-
|6tehtavissa ja 9 asiantuntijatehtdvissa. Haastatteluista saatu aineisto on analysoitu abduktiivi-
sella, eli teoriaohjaavalla sisallénanalyysilla.

Tutkimustulokset tukevat aiempaa tutkimuskirjallisuutta osallisuudesta ja osallistumisesta. Kelan
henkilostd ndkee asiakkaan osallistumisen oleva seka sosiaalista, ettda poliittista osallisuutta,
jossa asiakkaan on mahdollista vaikuttaa omaan asiaansa seka yhteiskunnallisiin asioihin ja lisaksi
tulla kuulluksi. Asiakkaan oma elamantilanne, henkiset voimavarat ja hyvinvointi lisddvat osallis-
tumista, samoin monipuoliset menetelmat ja osallistumismahdollisuudet. Tuloksissa nousi eri-
tyisesti esiin johtamisen merkitys asiakkaiden osallistamisen mahdollistamisessa seka koko orga-
nisaation sitoutuminen osallistumisen edistamiseen. Kela on iso organisaatio, jolla on historiaa
byrokraattisena laitoksena ja tdma nakyy tuloksissa toimintojen epatahtisuuteena. Kelassa tun-
nistetaan yksikdiden erilaiset tilanteet ja tiedostetaan ettei kaikki voi edeta asioissa samaa tahtia
eika kaikissa yksikoissa voida tehda asioita samalla tavalla, jolloin pyritdan I6ytamaan kaikille so-
piva keskitie.
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1 Johdanto

Taman pro gradu -tutkielman aiheena on Kansaneldkelaitoksen, eli Kelan, asiakkaiden
osallistumisen merkitys Kelan palveluiden kehittdmisessa. Tutkimusaiheena asiakkaiden
osallistuminen ja sen merkitys sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamistyéhon on ajan-
kohtainen, koska sosiaali- ja terveyspalveluita on viime vuosina uudistettu laajasti ja Suo-
messa vuonna 2023 voimaan astuneen sote-uudistuksen my6tda muutoksia on tapahtu-

nut seka palvelujarjestelman ja organisaatioiden rakenteissa ettd johtamisjarjestelmissa.

Viimeaikaiset uudistuspyrkimykset ndkyvat kansainvalisestikin haluna aktiivisempaan
hallintoon sekd demokraattisempaan tai yhteistyohon perustuvaan hallintotapaan, jossa
julkishallinnon virkamiehet pyytavat aktiivisesti palautetta eri sidosryhmiltda ennen po-
liittisten paatosten tekemistd tai uusien ohjelmien toteuttamista. (Callahan, 2007, s.
1181.) Uudistumispyrkimyksiin ja haluun osallistaa kansalaisia on monia muitakin syit3,
kuten esimerkiksi palveluiden tai hyodykkeiden tuotannon tai toimittamisen parantami-
nen, yhteison rakentaminen tai demokratiavajeen parantaminen. Ndiden lisaksi halutaan
my0s hyodyntaa tavallisten ihmisten ajatuksia ja odotuksia muutoskohteissa. (Nabatchi
& Amsler, 2014, s. 63.) Kivinen ja muut (2020, s. 268) kuvaavat asiakkaiden danen kuulu-
van huonosti sosiaali- ja terveyspalveluissa, vaikka demokratiaan perustuvaan kansalais-
lahtoisyyteen kuuluva osallistuminen ja vaikuttaminen ovatkin jo osa olemassa olevaa

lainsdadantoa.

Osallistumista on tutkittu laajasti monissa maissa, monenlaisissa organisaatioissa ja yh-
teisoissa sekda monilla eri tasoilla. Kansalaisten osallistumista erityisesti hallinnolliseen
paatoksentekoon on tutkittu kansainvélisesti laajasti (mm. Bennet ja muut, 2021; Ede-
lenbos ja muut, 2010), kun taas Suomessa kansalaisten osallistumista hallinnon kehitta-
miseen ja padtoksen tekoon on tutkittu erityisesti kuntatasolla (mm. Jantti ja muut, 2021;
Kurkela, 2021). Aiempaa osallistumistutkimusta valtakunnallisen julkishallinnollisen or-
ganisaation asiakkaista 10ytyy vahdisemmin ja tutkimukset painottuvat vaaleilla valittu-
jen organisaatioiden hallintoihin ja paatdksen tekoon. Kelan rooli julkishallinnossa on ai-

nutlaatuinen ja ndin ollen myds asiakkaiden osallistuminen kehittamistydhon on erilaista



kuin kunnissa tai hyvinvointialueilla. Kela, on itsendisesti toimiva julkishallinnollinen lai-
tos, joka vastaa yhtena osana Suomessa sosiaaliturvasta, sekd Suomessa ja monien ulko-
mailla asuvien suomalaisten perusturvasta erilaisissa elamantilanteissa (Kela, 2023a).
Kelan toimintaan kuuluu myos sosiaaliturvan kehittdminen. Tata kehittamista edesaute-
taan tutkimuksen avulla, mutta myos hyédyntamalla tietoja, joita Kelalla on asiakkais-
taan. Kelan palveluiden kehittdmisen perusta puolestaan on ymmarrys asiakkaista. (Kela,
2023b.) Kelassa puhutaan asiakkaista, jotka ovat samoja kansalaisia ja kuntalaisia, joita
aiemmatkin osallistumisen tutkimukset ovat koskeneet. Kelassa on aiemmin selvitetty
milla tavalla asiakkaat osallistuvat tai ovat muuten mukana Kelan toiminnan kehittami-
sessd ja erityisesti sitd tukevassa tutkimuksessa. Lisaksi Kelan selvitykseen on koottu kan-
salaisten tavat ja mahdollisuudet osallistua Kelan toiminnan kehittamiseen. (Korpela,

2016.)

Tassa pro gradu —tutkielmassa tarkastellaan asiakkaiden osallistumisen merkitysta pal-
veluiden tuottamisessa ja kehittdmisessa valtakunnallisen palveluorganisaation toimin-
nassa. Tutkielmassa selvitetdan, miten Kelan henkilosto kokee asiakkaiden osallistumi-
sen ja erilaisten menetelmien roolin ja toimivuuden Kelan palveluita kehitettdessa, koska
asiakkaiden osallistuminen kehittamistyéhon vaatii myos henkilostolta erilaista tyopa-
nosta. Tutkielmassa esimerkiksi pohditaan, onko asiakkaan osallistuminen Kelassa ai-
dosti kehittamista tukeva menetelma ja onko asiakkaiden mielipiteilla ja ajatuksilla oike-
asti vaikutusta palveluprosessiin. Tama pro gradu — tutkielma liittyy Kelan ja Vaasan yli-
opiston yhteistydhankkeeseen, jossa keskitytaan selvittamaan Kelan ja hyvinvointialuei-
den valista yhteistyota seka sote-palveluiden kayttdjien tarpeita ja niiden tuottamaa ar-

voa asiakkaille. (Virtanen & muut, 2023).

Tutkimus toteutettiin alkuvuodesta 2024 haastattelemalla Kelan henkiléstda eri organi-
saatiotasoilta ja eri tehtdvistd ympari Suomea. Tutkielma koostuu kuudesta luvusta,
joista johdannossa kasitellaan tutkimuksen taustaa, esitelldaan tutkimuskysymykset ja pe-

rustelut tutkimusaiheelle. Teoreettista viitekehysta tarkastellaan luvuissa 2. ja 3. Teoreet-



tisessa viitekehyksessa kasitelldan osallisuutta ja osallistumista monitulkintaisina kasit-
teina seka esitelldan tutkimuskirjallisuudesta erilaisia osallisuuden tasoja ja ulottuvuuk-
sia. Luvussa 3. pohditaan osallistumisen hyotyja ja haittoja ja kdydaan yleisesti lapi eri-
laisia osallistumisen menetelmia. Tutkielman neljas luku kasittelee tutkielman toteutusta
ja luvussa perustellaan kvalitatiivisen tutkimusotteen kaytto, sekd esitellddn tapaustut-
kimus menetelmana, kerrotaan teemahaastatteluiden toteutuksesta ja tutkimuksen
analyysin prosessista. Viidennessa luvussa kasitelldaan tutkimuksen tuloksia teemahaas-
tatteluiden jaottelun pohjalta. Viimeisessa luvussa esitellaan vastaukset pro gradu — tut-

kielman tutkimuskysymyksiin seka jatkotutkimusaiheita.

1.1 Tutkimuksen taustaa

Suomalainen demokratia on edustuksellista ja ihanteellisessa tilanteessa osallistavaa,
jossa kansalaiset ottavat osaa poliittiseen paatoksentekoon ddanestamalld, mutta myos
erindisilla muilla osallistumisen keinoilla, kuten jarjestdjen kautta. Perinteisten osallistu-
misen ja vaikuttamisen tapojen rinnalle on tulossa yksildllisempi tapa osallistua. Tutki-
musten mukaan danestysaktiivisuus on laskenut ja erityisesti nuoria kiinnostaa aiempaa
vahemman politiikka ja perinteinen kansalaistoiminta. (Demokratiapolitiikan suuntavii-
vat, 2010, s. 9—10.) Saman aikaisesti, kun kiinnostus osallistua politiikkaan puolueiden
kautta on laskenut, on puolestaan ihmisten kiinnostus ja tahto osallistua yhteiskunnalli-
seen kehitykseen kasvanut ja paine ottaa kansalaisia mukaan paatoksentekoon ja valmis-
teluun on lisdantynyt (Hyssala & Backman, 2018, s. 14-16). Vaikka kansalaisilla olisikin
kiinnostusta ja tahtoa osallistua yhteiskunnallisiin asioihin, ei tata kiinnostusta ole jul-
kishallinnossa vield taysin hyddynnetty, sillda Suomessa ei juuri ole painotettu kansalais-
ten kuulemista ja osallistumista erilaisten palveluiden kehittamiseen, vaikka kansalaisten,
kuntalaisten ja asiakkaiden osallistuminen ja vaikuttaminen onkin osa demokratiaa. (Lee-
mann ja Hamalainen, 2016, s. 586.) Samanaikaisesti on hyva huomioida myos ndkékulma,
ettei kansalaisten osallistumien paatoksentekoon ja valmisteluun ole aina pelkadstdan po-
sitiivinen tai toivottava asia. Pohdittavaksi asiaksi nousee huoli erilaisten marginaaliryh-

mien kasvavasta vaikuttamisesta ja danten kuulumisesta julkisessa keskustelussa. Omaa



agendaa tuodaan esiin demokraattista osallistumista hyédyntdaen. Nama marginaaliryh-
mien ajamat asiat eivat valttamatta edusta laajemman yleison ajatuksia ja nakdkulmia,
mutta voivat tiedostamatta vaikuttaa niihin. (Fiorina, 1999, s. 403, 413.) Suomalainen

julkishallinto on siis uuden edessa.

Vuoden 2023 alussa astui Suomessa voimaan merkittava hallinnollinen uudistus, kun uu-
det hyvinvointialueet aloittivat toimintansa ja vastuu sosiaali- ja terveydenhuollon seka
pelastustoimen jdrjestamisestd, siirtyi kunnilta ja kuntayhtymiltd hyvinvointialueille.
Muutos, jota on valmisteltu ja arvioitu viidentoista vuoden ajalta alkaen Matti Vanhasen
ensimmadisen hallituksen aikana ja sai virallisen sinettinsd Marinin hallituksen aikana.
(Ahonen & muut, 2021, s. 2.) Sote-uudistus on muuttanut Suomen sosiaali- ja tervey-
denhuollon kenttda ja palvelujarjestelmas jo laajasti ja tdysin valmista ei ole vieldkdan.
Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistaminen on myos yksi Petteri Orpon hallituksen ta-
voitteista (Valtioneuvosto, 2023) ja yhtena sen osa-alueista on yhteistyon varmistaminen
erilaisten sote-toimijoiden valilla, kuten hyvinvointialueet, kunnat ja erilaiset jarjestot,
joiden kaikkien asiakkaita palveluiden kayttdjat ovat. Isot ja pienemmatkin uudistukset
ja kehittamiskohteet sote-palveluissa vaikuttavat asiakkaiden elamaan, jolloin on entista

perustellumpaa ottaa myos asiakkaita mukaan suunnittelu- ja kehittamistyéhon.

Kuntalaisten ja kansalaisten osallistumisen mahdollistumista on pidetty Suomessa erit-
tdin tarkeana. Osallisuutta ja osallistumista on historian saatossa edistetty erilaisia kei-
noin. Esimerkiksi 1980-luvun lopulla kdynnistettiin kuntien itsehallintoa vahvistamaan
pyrkinyt vapaakuntakokeilu, jossa pyrittiin 10ytdmaan myos uusia tapoja kuntalaisten
osallistumiselle. Tdman jalkeen seurasi useita muita ministerididen kdynnistamia vastaa-
via kuntalaisten vaikuttamisen lisaamisen hankkeita, yhtena niista hallituksen kaynnis-
tdma Kansalaisvaikuttamisen politiikkaohjelma vuonna 2003. Poikkihallinnollisen hank-
keen tavoitteena oli edistaa aktiivista kansalaisuutta ja vaikuttamista, seka edistaa edus-
tuksellisen demokratian toimivuutta. Taman lisaksi julkishallinnossa osallistumisen mah-

dollistamiseksi on kehitetty ja toteutettu monia muitakin toimenpiteita, kuten tiedotta-
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misen avoimuus, verkossa osallistuminen ja vaikuttaminen tai erilaiset alueelliset osal-
listumistavat, esimerkkeind aluelautakunnat ja kaupunginosa- ja kylayhdistykset (Kangas
& muut, 2014, s. 47-49). Kela on yksi naista julkishallinnon organisaatioista, joissa asiak-
kaiden osallistumista on vuosien saatossa haluttu vahvistaa ja tdma on huomioitu Ke-

lassa my0s strategia tasolla. (Korpela, 2016, s. 4.)

Kelalla ei ole lakisaateista velvollisuutta edistaa asiakkaiden osallistumista Kelan toimin-
nan kehittdamiseen tai itsedaan koskevaan paatoksentekoon, mutta toimintaa on haluttu
kehittda asiakkaiden tarpeista kasin. Kelan vuosien 2017-2020 strategiassa erinomaisen
asiakaskokemuksen luominen on ollut yksi keskeisimmista tavoitteista ja tavoitteeseen
on pyritty muun muassa ottamalla asiakkaita mukaan palveluiden kehitysprosessiin.
My0s Kelan aiemmassa strategiassa vuosille 2015-2018 on haluttu vahvistaa asiakkaiden

osallistamista tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen. (Korpela, 2016, s. 5.)

Kelassa asiakasosallisuutta on toteutettu aktiivisesti ja passiivisesti. Aktiivisesti asiakas-
osallisuutta on toteutettu hydodyntamalla erilaisia verkostoja ja foorumeita seka haastat-
teluiden ja kyselyiden avulla. Verkostot ja foorumit ovat vuorovaikutteisia ja vaativat asi-
akkaan lasndoloa ja aktiivisuutta. Lisaksi palveluita kehitetdan passiivisesti asiakasym-
marryksen pohjalta, joka ei vaadi asiakkaan aktiivista lasndoloa vaan perustuu erilaisten
tietojen, Kelan omien kanavien kautta seka ulkopuolelta saadun tiedon, avulla muodos-
tettuun nakemykseen erilaisista asiakkaista, heidan tarpeistaan ja odotuksistaan. Kelan
kayttamia kanavia ovat esimerkiksi asiakaspalautteet seka asiakaskayttaytymisen ana-
lyysi. Asiakasymmarryksen pohjalta ymmarretdadan paremmin asiakkaiden palveluiden
kdyttoa, sekda haasteita ja pyritddan ennalta vastaamaan naihin tarpeisiin seka kehitta-
maan palveluita. Asiakasymmarrysta paivitetaan ja tarkennetaan vuosittain ja sita voi-
daan rikastaa tarpeen mukaan erilaisilla taustamuuttuijilla, kuten ika, sukupuoli ja kansa-

laisuus. (Kela, 2024 c.)
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1.1.1 Kunnat, hyvinvointialueet ja Kela julkishallinnon kentalla

Kela, kunnat ja hyvinvointialueet kuuluvat kaikki julkishallinnon kenttdan, mutta niiden
organisaatiot, toiminta- ja paatoksentekomekanismit seka hallinto poikkeavat toisistaan.
Myds asiakkaan, kuntalaisen tai kansalaisen mahdollisuuden osallistua ja vaikuttaa vaih-

televat.

Kuntien hallinto perustuu kunnan asukkaiden itsehallintoon, jossa paatosvaltaa kayttaa
kunnallisvaaleilla neljan vuoden valein valittu kunnanvaltuusto. Valtuusto paattaa kun-
nan toiminnan ja talouden pitkdn aikavalin tavoitteista ja valtuuston lisdksi kunnilla tulee
lain mukaan olla kunnanhallitus ja tarkastuslautakunta. Taman lisaksi kunnilla on vero-
tusoikeus. Kunnanvaltuuston on pidettava huolta kuntalaisten ja palveluiden kayttdjien
mahdollisuuksista osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaa ja palveluihin. Kuntalaisella
sekd kunnassa toimivalla yhteisolla on myds oikeus tehda aloitteita kunnan toimintaa

koskevissa asioissa. (Valtiovarainministerio, 2024a).

Hyvinvointialueet aloittivat toimintansa vuonna 2023 ja vastaavat sosiaali- ja terveyspal-
velujen, seka pelastustoimen tehtadvien jarjestamisesta. Hyvinvointialueet ovat itsehal-
linnollisia alueita, jonka rahoitus perustuu paaosin valtion rahoitukseen. Hyvinvointialu-
eiden asukkailla on danestysoikeus aluevaaleissa, joissa valitaan neljan vuoden valein

paatoksenteko elin, aluevaltuusto. (Valtiovarainministerio, 2024b.)

Hyvinvointialueiden toiminnassa on otettu huomioon asukkaiden ja palvelujen kaytta-
jien oikeus osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaa. Keskeisimpana vaikutta-
miskeinona nahdaan daanestaminen hyvinvointialueen aluevaaleissa, mutta hyvinvointi-
alueilla hydédynnetdaan myos muita osallistumisen menetelmia sen mukaan, mita osallis-
tumisella tavoitellaan. Hyvinvointialueiden hallituksen on asetettava nuorisovaltuusto,
vammaisneuvosto sekd vanhusneuvosto. Naiden neuvostojen tehtdavana on tuoda koh-
deryhman aani kuuluviin alueen toiminnassa ja paatoksen teossa, mutta lisaksi voidaan

asettaa muita asukkaiden vaikuttajaryhmia. Valtuustojen ja vaikuttajaryhmien lisaksi
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osallistuista ja vaikuttamista voidaan edistda ja tukea esimerkiksi jarjestamalla keskus-
telu- ja kuulemistilaisuuksia tai asukasraateja, valitsemalla palvelujen kayttdjien edusta-
jia hyvinvointialueen toimielimiin tai suunnittelemalla ja kehittamalla palveluita yhdessa

palveluiden kayttajien kanssa. (Valtiovarainministerio, 2024 c.)

Oman lisansa tutkimusasetelmaan tuo Kelan poikkeuksellinen rooli julkishallinnon ken-
talla. Kela tuottaa asiakkailleen lakisaateisia palveluita, eli hoitaa Suomen sosiaaliturvan
piirin kuuluvien henkildiden perusturvaa erilaisissa elamantilanteissa, esimerkiksi sairau-
den tai tyokyvyttomyyden aikana. Kelan toiminta ja hallinto on maaritelty laissa, ja Kelan
valvontaa hoitavat eduskunnan nimeamat valtuutetut, jotka puolestaan valitsevat Kelan
hallituksen kolmivuotiskaudelle. Ndin ollen kansalaiset eivat suoraan itse valitse Kelan
valtuutettuja tai hallitusta, jotka johtavat ja kehittdavat Kelan toimintaa. (Kela, 2024.) Ke-
lalla ei tassa tapauksessa ole lakiin perustuvaa velvoitetta osallistaa asiakkaita, koska Ke-
lan hallinto ei koostu vaaleilla valituista edustajista, eika Kela ndin ollen ole tilivelvollinen
aanestdjilleen. Kela on my6s organisaatio, joka toimii valtakunnallisesti, eika paikallisesti
niin kuin hyvinvointialueet ja kunnat. Kelalla on velvollisuus tuottaa samat palvelut ym-
pari Suomen ja osittain jopa ulkomaita myoten. Suomen kontekstissa hieman vastaavan-
laisia valtakunnallisia instituutioita ovat esimerkiksi verottaja, Digi- ja vaestotietovirasto

sekd maahanmuuttovirasto.

1.1.2 Kansalainen, asiakas ja asukas — taustalla yksi ja sama ihminen

Yhdella ihmisella on julkisen hallinnon kentalla, seka tutkimuskirjallisuudessa monia eri-
laisia rooleja, jotka ovat keskenaan erilaisia, mutta voivat olla samanaikaisesti paallekkai-
sid. Sosiaali- ja terveydenhuollon tieteellisessa tutkimuksessa, ohjeistuksissa ja lainsaa-
danndssa kaytetadn kasitettad asiakas (customer, client), mutta tutkimuksen kontekstin
mukaan voidaan kayttda myos kasitteitd palveluiden kayttdja, potilas, asianosainen, yh-
teistyotaho, sidosryhmaan kuuluva, kuntalainen ja kansalainen. Kasitteiston runsaus on
osoitus sote-kentan monimutkaisuudesta ja kohteena olevan toimijan erilaisista roo-

leista. Potilas-kasite viittaa enemman hoidon kohteena olevaan toimijaan, kun taas ene-
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nevassa maarin kaytetdan asiakasta tai kuluttajaa viittamaan aktiiviseen ja tiedostavam-
paan toimijaan markkinaldhtdéisemman palvelujarjestelman kontekstissa. Kuntalainen
tai kansalainen korostavat puolestaan Suomen kansalaisen tai Suomessa asuvien oi-
keutta sosiaaliturvaan ja palveluihin. Palvelut puolestaan ovat sidoksissa asumispaikkaan.

(Kivinen & muut, 2020, s. 268.)

Tutkimuskirjallisuudessa kansalainen tai asiakas voidaan nahda monessa roolissa erityi-
sesti suhteessa hallintovirkamieheen. Kansalaisen rooli voidaan nahda subjektina, aa-
nestdjana, yhteistuottajana, sijoittajana, omistajana, kansalaisena seka asiakkaana, jol-
loin virkamiehen rooli puolestaan voidaan kontekstin mukaan nahda virkamiehena, am-
mattilaisena, tyontekijana, asiantuntijana, omistajana, yllapitajana, toteuttajana ja jar-
jestelmanvalvojana. (Callahan, 2007, s. 1186—1187.) Usein yksi ja sama ihminen on sa-
manaikaisesti monessa eri roolissa ja monella eri tasolla ja kansalaisen rooli on olemassa
suhteessa viranomaiseen. Rooli riippuukin paljon myds toisen osa puolen odotuksista ja
vaatimuksista roolia kohtaan, eli ndhdaankd kansalainen asiakkaana vai esimerkiksi

edunsaajana, jolloin roolin vaatimukset ovat erilaiset. (van Ejik & Steen, 2022, s. 64.)

Tassa tutkimuksessa puhutaan asiakkaista, koska Kela itsekin kayttda asiakkaistaan ky-
seista kasitetta tarkoittaen sekd palveluiden kayttdjid, etta niihin oikeutettuja henkiloita
(Kivinen & muut, 2020, s. 269). Teoreettisessa viitekehyksessa kaytetdaan myos termeja
kansalainen tai kuntalainen riippuen viitatun tutkimuksen kontekstista, sekda mahdolli-
sesta suomennoksesta. Tutkimuksessa tiedostetaan asiakkaiden olevan lisdaksi kansalai-

sia ja kuntalaisia.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoite on tuottaa uutta tietoa julkisella sektorilla tapahtuvasta asiakaslah-
toisesta palveluiden kehittdmisesta ja asiakkaiden osallistumisesta ja osallistumisen ta-
voista Kelan kontekstissa. Kelalla on tarve lisdta asiakkaiden osallistumista palveluiden
kehittdmiseen, mutta Kela on julkisena organisaationa omanlaisena, verrattuna kuntiin

tai hyvinvointialueisiin, kuten edella kerrottiin. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa
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Kelan henkiloston nakemyksia asiakkaiden osallisuudesta eli mita osallisuus ja osallistu-
minen ovat Kelan kontekstissa. Taman lisaksi tarkoituksena on kartoittaa Kelan asiakkai-
den osallistamisen tapojen ja osallistamisen tapojen roolia tai merkitysta Kelan palvelu-

jen kehittamisessa.

Tutkimuskysymykset:
1. Miten asiakkaiden osallistumista voidaan edistda valtakunnallisessa julkishallinnolli-
sessa organisaatiossa?

2. Millaisia merkityksia osallisuudelle ja osallistumisella annetaan Kelan ndakékulmasta?
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2 Asiakasosallisuus julkisella sektorilla

2.1 Osallistuminen ja osallisuus monitulkintaisina kasitteina

Osallistuminen, osallistaminen ja osallisuus ovat keskenaan lahikasitteita seka monitul-
kintaisia. Kasitteitd osallisuus (engl. inclusion) ja osallistuminen (engl. participation) kay-
tetdan usein epdjohdonmukaisesti ja valilld jopa synonyymeina. Osallisuuden kasite si-
saltaa olettamuksen, ettd asiakkaan tai palveluiden kayttdjan toiminnalla on vaikutusta
palveluprosessiin ja etta osallistumalla voi kokea osallisuutta. (Rommakkaniemi & muut,
2018, s.15.) Osallistuminen on myos yleisesti kdytetty kasite kansalaisten demokraattista
roolia koskevassa keskustelussa. Osallistumisessa on kyse ihmisten valisesta vuorovaikut-
teisesta toiminnasta, joka on vapaaehtoista ja osallistujan itsensa haluamaa. Osallistu-
misen nahdaan liittyvan osallisuutta konkreettisemmin kansalaisten oikeuksiin ja velvol-
lisuuksiin itseddn ja lahipiiriaan koskevassa paatdksenteossa ja talldin osallistumisen tar-
koituksena on tuoda julki itsea tai lahipiiria koskettavia tarkeitd asioita tai vaihtoehtoi-
sesti vastustaa vallitsevaa tilannetta. (Narhi & muut, 2014, s. 233.) Osallistumisen l3hi-
kasitteena voidaan pitdd myos vaikuttamista, jossa korostuu muutosten aikaansaamisen
tai tilanteen ennallaan pysymiseen tahtdava toiminta, jolloin korostuu etenkin mahdolli-
suus osallistua asioiden kehittdmista koskevaan paatdksentekoon (Virolainen, 2015, s.

101).

Osallistuminen ja osallisuuden edistaminen ovat my0s tavoitteita ja paamaaria. Osalli-
suuden edistaminen on myos yksi Suomen (Valtioneuvosto, 2023) ja Euroopan Unionin
tavoitteista (Lindeboom, 2024). Osallistumisen on yksi yhteiskunnallisesti tarkeimmista
tavoitteista ja tama nakyy myds sosiaali- ja terveyspalveluissa. Seka kansainvalisessa etta
suomalaisessa sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamisessa on tapahtunut muutos,
jossa asiakkaan rooli nahdaan aktiivisena myos palveluiden ja jarjestelmien kehittami-
sessd. Asiakas osallistuu ja vaikuttaa omilla toimillaan ja valinnoillaan palveluiden sisal-

toon. (Narhi & muut, 2014, s. 227-228.) Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos, THL, nostaa
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osallisuuden edistamisen keinoksi torjua koyhyytta ja syrjaytymista seka vahentaa eriar-

voisuutta (Osallisuuden edistdjan opas, 2023, s. 13).

Osallistuminen voidaan kasittda myos halujen, toiveiden ja pdamaarien innoittamina va-
paaehtoisina valintoina, mutta myos yhteiskunnallisena ohjauksena ja kanavointina toi-
mintaan. Osallistumisen erottaa osallistamisesta sen oma-aloitteisuus ja vapaaehtoisuus.
(Siisidinen, 2010, s. 12—13.) Walters, Aydelotte ja Miller (2011) nakevat kansalaisten osal-
listumisella olevan viisi tarkoitusta, seka tavoitetta, jotka etenevat vaiheittain, erityisesti
suhteessa politiikan kehittdmisessa: Maaritelmien, vaihtoehtojen ja kriteerien etsimi-
sessd auttaminen, koulutus ja valistamien, mittaus, kansalaisten taivuttaminen suositel-
tuun vaihtoehtoon seka laillistaminen. Ensimmainen vaihe kansalaisten osallistumisessa
on maadritelmien ja vaihtoehtojen etsimisessd auttaminen, kun ongelmaa maaritelldan.
Toinen vaihe on kriteerien tunnistaminen. Tasta seuraava askel on vaihtoehtojen luomi-
sen vaiheessa etsid ndita vaihtoehtoja seka kouluttaa ja valistaa kansalaisia vaihtoeh-
doista tai ongelmasta. Neljannessa vaiheessa arvioidaan vaihtoehtoja, jossa hyédynne-
tdan kansalaisten osallistumista esimerkiksi mittaamalla yleistd mielipidetta. Viides vaihe
on kansalaisten vakuuttaminen tai taivutteleminen suositeltuihin vaihtoehtoihin seka
paatosten laillistaminen. Kansalaisten osallistumisen yleisena tarkoituksena puolestaan
on parantaa poliittisten paatosten laatua ja legitimiteettia. Kaikkiin osallistumisen erilai-
siin tarkoituksiin liittyy erilaiset tavat ja vaatimukset viestia. (Walters & muut, 2011, s.
352-353.) Tutkimusten mukaan parantamalla pdatosten laatua ja legitiimiytta voidaan
ratkaista edustuksellisen demokratian kohtaamia ongelmia erityisesti kasiteltdessa vihe-
lidisia ongelmia, monitahoisia kysymyksia ja hajanaisia poliittisia ymparistoja lanniello &

muut, 2019, s. 21).

Kansalaisten kykyyn ja haluun osallistua puolestaan vaikuttavat kolme eri tekijaa: Yhteis-
kunnalliset, henkilokohtaiset seka instrumentaalisprosessuaaliset tekijat. Yhteiskunnalli-
sina tekijoina toimivat luottamus poliittiseen jarjestelmaan seka yhteiskunnallinen ilma-

piiri kansalaisten osallistumista kohtaan. Henkil6kohtaisina tekijoind puolestaan ovat
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kansalaisten henkil6kohtaiset resurssit, patevyydet ja asetukset. Instrumentaalis-proses-
suaaliset tekijat ovat osallistumisen tehokkuus seka osallistumiskanavat. (Jantti & Kur-

kela, 2021, s. 29.)

Osallistuva demokratia taas on kansalaisten mahdollisuuksia osallistua ja vaikuttaa julki-
seen paatokseen (Jantti & muut, 2021, s. 76). Demokraattisen osallistumisen ulottuvuuk-
sia ovat danestaminen, suora vaikuttaminen ja jarjestéosallistuminen (Demokratiapoli-
tiikan suuntaviivat, 2010, s. 10). Osallistavan demokratian kansainvalinen seurantakeskus
(IOPD) nakee osallistumisen vélineena torjua yksindisyyttd seka parantavan heikom-
massa asemassa olevan ihmisen suojelua (Falanga, 2020, s. 3). Kansalaisten osallistumi-
sen toivotaan myos parantavan legitimiteettid, demokratiaa ja vaikuttavuutta julkisella

sektorilla (Jantti, 2023, s. 1531).

Myos osallisuuden kuvataan olevan kasitteend vaikea ja moniulotteinen. Osallisuuden
kasitteesta voidaan tuoda erilaisia puolia esiin, kun kasitetta tarkastellaan toisen kielen
kautta. Osallisuuden kasite muuttuu riippuen englannin kielestd kddnnetystd suomen-
noksesta. Eniten kaytettyja termeja Suomessa ovat osallisuus (engl. involvement) ja osal-
listuminen (engl. participation). Osallisuudesta puhuttaessa voidaan kayttdd myos voi-
maantumisen (engl. empowerment) tai sitoutumisen tai velvoitteen (engl. engagement)
kasitteitd. Myos yhteistoiminta (engl. collaboration), kumppanuus (engl. partnership) ja

vaikuttaminen (engl. influence) ovat kdytossa. (Leemann & Hamaldinen, 2015, s. 2.)

Osallisuus kasitteena voidaan maaritelld kahden eri kontekstin kautta; poliittisena seka
sosiaalisena ja jotka my0s ristedvat keskenaan. Poliittisena kdsitteena osallisuudesta pu-
hutaan mahdollisuutena esittaa mielipiteensa, tulla kuulluksi ja vaikuttaa omiin ja yhtei-
siin asioihin. Poliittiseen osallisuuteen katsotaan yleisesti kuuluvan vapaaehtoisuus. So-
siaalinen osallisuus puolestaan viittaa syrjaytymisen ja kdyhyyden ehkdisemiseen. Tall6in
osallisuus on johonkin kuulumista ja osallisuuden puute kuulumattomuutta ja ulkopuo-
lisuutta. Sosiaalisen osallisuuden vahvistaminen nahdaan lieventavan ja ehkdisevan osat-

tomuutta. (Kiilakoski & muut, 2012b, s. 22; Nivala, 2021.) Sosiaali- ja terveysministerio
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(STM, 2023) maarittelee osallisuuden olevan paitsi vaikuttamista myds mukanaoloa seka
huolenpitoa. STM:n mukaan osallisuus on myos yhteisesti rakennetusta hyvinvoinnista
osalliseksi padsemistd. Osallisuuden kuvataan olevan osa demokratiaa (Narhi & muut,
2014, s. 232-233). Osallisuuden edistdjan opas (2023, s. 17) puolestaan maarittelee osal-
lisuuden olevan kuulumista ja kuulluksi tulemista. lhminen tulee kuulluksi itsenaan ja
kokee vaikuttavansa elamansa kulkuun ja yhteisiin asioihin seka olevansa merkitykselli-
nen osa kokonaisuutta. Osallisuus kehittyy vuorovaikutuksessa ja tunteesta, ettd ihminen
kuuluu johonkin (Nivala, 2021). Osallisuuden tunteella nahdaan olevan vaikutuksia myos

syrjaytymisen ehkaisemisessa (Hyssala & Backman, 2018, s.12).

Siisidinen (2010, s. 11) puolestaan maarittelee osallisuuden olevan neutraali yleiskasite
erilaisille kuulumisen muodoille ja osallisuuden kasite kattaa monia hyvinkin erilaisia ak-
tiivisen ja passiivisen mukana olemisen tapoja ja muotoja. Siisidinen maarittelee nelja
osallisuuden eri alatyyppia: pakottaminen tai holhoaminen, mukautuva tai suostuva
osallisuus, osallistaminen seka osallistuminen. Nadistda kahdessa ensimmaisessa alatyy-

pissa toimija on passiivinen ja kahdessa jalkimmaisessa aktiivinen.

Osallisuuden (involvement) kasitteen kuvataan olevan myos yksilon kiinnittymista yhtei-
s60n, yhteisollisyyteen tai mukanaoloon sekd osallistumiseen yhteisollisesti tarkeisiin
prosesseihin ja yhteiskunnan toimintaan. Toiminnalla on myds syrjaytymista vastustava
vaikutus. Talléin kysymys on kuulumisesta johonkin ja siind merkityksessa kyseessa kat-
sotaan olevan identiteettikasite. Osallisuus merkitsee omakohtaisesta sitoutumisesta,
kasvavaa vaikuttamista asioiden kulkuun ja vastuun ottamista seurauksista. (Narhi &

muut, 2014, s. 232—-233; Virolainen, 2015, s.101.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon kontekstissa osallisuus voidaan maaritella esimerkiksi kaik-
kien vaestoryhmien oikeutena kayttaa sosiaali- tai terveydenhuollon palveluita tai toimia
niiden piirissa. Osallistuminen puolestaan palveluihin vaikuttamisena tai niiden kehitta-
misend yhteisty0ssa asiantuntijoiden kanssa ja voimaantuminen osallistumisen edelly-

tyksend. (Kaseva, 2011, s. 15.) My0s osallisuus, kuten osallistuminenkin, on seka keino
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tavoitteen saavuttamiseksi, ettd paamaara itsessaan. Asiakkaiden tai palveluiden kaytta-
jien osallisuus on yksi keskeisimpia tavoitteita sosiaali- ja terveydenhuollossa (Laitila,
2010, s. 7). THL (2023) maarittelee asiakasosallisuuden tilaksi, jossa “asiakas osallistuu ja
kokee vaikuttavansa palvelujen kehittamiseen, suunnitteluun, tuottamiseen ja arvioin-
tiin seka niista paattamiseen vuorovaikutteisesti asiantuntijoiden ja ammattihenkildiden
kanssa”. Leemann ja Hamaldinen (2015, s. 1-2) puolestaan maarittelevat asiakasosalli-
suuden tarkoittavan asiakkaan aktiivista osallistumista paitsi palvelun suunnitteluun, ke-
hittdmiseen ja arviointiin, myods tuottamiseen ja jarjestamiseen. Asiakasosallisuuden kat-
sotaan olevan osa sosiaalista osallisuutta, jolla lisatdan asiakaslahtoisyytta palvelujarjes-
telmdssa ja asiakastyossa. Palvelunkayttajat siis otetaan mukaan palveluiden suunnitte-
luun. Useimmiten asiakasosallisuus kdsitteeseen viitataan englanninkielisilla sanoilla

customer involvement, kun taas sosiaalinen osallisuus on englanniksi social inclusion.

2.2 Osallistumisen edistamisen merkitys osana julkista toimintaa

Osallisuuden tutkimuksissa puhutaan seka asiakkaiden osallisuudesta etta kuntalaisten
ja kansalaisten osallisuudesta. Usein naita termeja kdytetaan synonyymeina, silla tiedos-
tetaan yhden ihmisen erilaiset roolit eri konteksteissa. Kansalaisosallistumisella tarkoite-
taan tdssa tutkimuksessa sellaista osallistumista, jolla kansalaiset pyrkivat vaikuttamaan
suoraan julkisen sektorin padtoksentekoon ja toimintaan eivatka ainoastaan delegoi val-

taa vaaleissa valitsemilleen luottamushenkildille (ks. Nabatchi & Amsler, 2014, s. 65).

Sote-sektorin osallisuudesta puhuttaessa, puhutaan myos samanaikaisesti kuntalaisten
osallisuudesta, sillda ennen sote-uudistusta ja hyvinvointialueita sote-palvelut olivat kun-
tien vastuulla. Kuten luvussa 1.1 kerrotaan, on Suomessa julkishallinnon avoimuutta seka
kansalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia pyritty lisédmaan yli neljan vuo-
sikymmen ajan. Tana aikana osallisuus on noussut Suomessa myos poliittiseksi tavoit-
teeksi. Se on lainsddadannossa tunnustettu ja saanut tuekseen joukon valtiollisia ja kun-
nallisia virkamiehia. Osallisuuden ja osallistamisen edistamien on nain ollen valtion tah-
totila. (Kiilakoski & muut, 2012a, s. 12.) Asiakkaan tai kuntalaisen osallisuudesta on saa-

detty muun muassa seuraavissa laeissa: Perustuslaki (731/1999), kuntalaki (410/2015),
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sosiaalihuoltolaki (1301/2014), laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), laki so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) seka Laki hyvinvointialueista

(611/2021).

Kansalaisia osallistetaan monista eri syista ja lahtokohdista. Osallistuminen voi ilmentaa
demokraattista osallistumisen ja osallisuuden ihanteita, joka voi esimerkiksi edustaa
yleista etua tai tarjota osallistujille mahdollisuuden parantaa omia valmiuksia osallistua
demokraattiseen kansalaisuuteen. Taman lisaksi osallistumisella edistetdan sosiaalista
oikeudenmukaisuutta sekd tiedotetaan kansalaisia tehdyista paatoksista tai muuttu-
neista resursseista. Osallistumisen avulla lisdtdaan ymmarrysta julkisista haasteista tai on-
gelmista seka tutkitaan ja yritetaan l0ytaa niihin ratkaisuja. Osallistumista voidaan kayt-
tdd myOs apuna luotaessa sisalloltdadn laadukkaampia suunnitelmia ja hankkeita seka

tuotetaan tukea paatoksille ja niiden toimeenpanolle. (Bryson & muut, 2012, s. 25-26.)

Jantti ja muut (2021, s. 76) nakevat kansalaisten suoran osallistumisen ja vaikuttamisen
keinot tarpeellisina edustuksellisen demokratian rinnalla. Kansalaisten sitoutumista yh-
teiskuntaan ja sen instituutioihin pidetaan julkisen hallinnon toiminnan ja legitimiteetin
edellytyksena. Kehittamalla osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia kansalaisille, on
my0s voitu vastata julkihallinnon ja edustuksellisen demokratian haasteisiin. Falangan
(2020, s. 3) mukaan osallistavat kdytannot vahvistavat demokratiaa ja lisddvat yhteison
luottamusta. Taman lisaksi osallistavat kdytdannot vahvistavat julkista vastuuvelvolli-
suutta, ratkaisujen tehokkuutta, kilpailuetujen valille tehtavaa sopimista, seka menojen
tehokkuutta. Osallistavien menetelmien tarkoituksena on saada kansalaisten danta kuu-
luviin julkisia asioita koskeviin keskusteluihin ja paatoksiin, seka saada erilaisia kansaryh-

mia mukaan kasittelemaan erilaisia julkisia kysymyksia.

Tutkimusten mukaan julkisilla johtajilla on iso merkitys kansalaisten osallistumisessa. Jul-
kiset johtajat ovat vastuussa tuloksista ja ndin ollen kayttavat paatantavaltaa siita, miten
tulokset toteutetaan. Tahan prosessiin vaikuttavat heidan arvonsa ja priorisoinnin koh-

teet. Julkiset johtajat paattavat ketkd osallistuvat ja milla tavoin ja miten kansalaisten
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arvot ja huolenaiheet sisadllytetaan prosessin. Nain voidaan joko mahdollistaa tai rajoit-
taa kansalaisten osallistumista esimerkiksi paatoksentekoprosessiin. (Yang & Callahan,

2007, s. 256.)

Yang ja Callahan (2007) tuovat kansalaisten osallisuuden edistamisen tutkimuksessaan
esiin, etta suurimpia kansalaisten osallisuuden edistdjid ja kannattajia ovat vaaleilla vali-
tut edustajat, seka voittoa tavoittelemattomat yritykset ja jarjestét. Uskonnolliset ryh-
mat, poliittiset puolueet tai liike-elaman organisaatiot eivat puolestaan aktiivisesti vaati-
neet tai edistdneet kansalaisten osallistumista. Kansalaiset itse puolestaan ndahdaan edis-
tavan osallistumispyrkimyksiaan ristiriitaisesti. Pieni joukko vaatii hyvin karkkaasti osal-
listumismahdollisuuksia, erityisesti jos kyse on heita koskettavasta asiasta tai paatok-
sestd, mutta suurinta osaa kansalaisista ei ole kiinnostusta edistdd omaa osallistumistaan
tai ylipdansa osallistua. (Yang & Callahan, 2007, s. 256-258.) My0Os organisaatioiden
asennoituminen ndahdaan tarkeana tekijana kansalaisten osallistumisen edistamisessa.
Organisaation sisalla tulisi olla selkea ja jaettu ymmarrys mihin kansalaisten osallistumi-
sella pyritdaan, mita tavoitteita ja odotuksia siihen liitetdaan, sekd miten nama tavoitteet
organisaation eri tasoilla tulkitaan ja miten niiden saavuttamiseen kannustetaan ja pyri-

taan kaytanndssa. (Jantti & muut, 2021, s. 91.)

Osallistumista edistavat erilaisten teknologioiden, kuten tieto- ja viestintateknologioiden
kehittyminen ja yleistyminen (Nabatchi & Amsler, 2014, s. 63), kun taas suurimpia esteita
kansalaisten osallistumiselle on kansalaisten ajanpuute. Taman lisaksi osallistumisen es-
teisiin vaikuttavat johtavien viranhaltijoiden ylikuormittuminen. Kansalaisten osallista-
minen mukaan strategiseen paatéksentekoon tuo mukanaan lisaa vastuuta ja vaatimuk-
sia, jota ylikuormittunut johtaja ei jaksa tai kykene ottamaan vastaan. Hallinnolliset re-
surssit puolestaan eivat olleet este osallistamiselle, pikemminkin painvastoin. (Yang &

Callahan, 2007, s. 258.)

Leemann ja Hamalainen (2015, s. 3—4) tuovat esiin, ettd palvelujarjestelmassa asiakas-

osallisuuden toteutuminen voidaan luokitella ja asiakkaan osallisuusasteita voidaan
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erottaa nelja (Kuvio 1). Asiakasosallisuus nousee vahaisesta asiakasosallisuudesta korke-
ampaan asiakasosallisuuteen asteittain, jolloin ensimmaisessa vaiheessa asiakas pelkas-
tdan ndennaisesti osallistuu palveluun ja toimii palvelun informanttina, esimerkiksi asia-
kaspalautteen kautta. Toisessa vaiheessa asiakas on palvelussa osallisena enemman kuin
palautteen antajana ja tdma osallisuuden aste nahdaan perusasteena. Kolmannessa vai-
heessa asiakas vaikuttaa palveluun ja laadun kehittdmiseen ja osallistumisaste on korkea.
Viimeisessa vaiheessa asiakas on palvelun johtaja, joka maarittelee palvelun raamit ja
tama on korkein asiakasosallisuuden aste. Vaiheet 2—4 nahdaan ilmentavan todellista

asiakasosallisuutta.

Vaihe 4. Asiakas palvelun
johtajana

Vaihe 3. Asiakas vaikuttaa
palveluun

Vaihe 2. Asiakasosallisuuden
perusaste

Vaihe 1. Asiakas osallistuu
naennaisesti

Kuvio 1. Asiakasosallisuuden vaiheet (Leemann ja Hamalainen, 2015, s. 3—4).

Kelassa puhutaan seka asiakasosallisuudesta etta asiakasymmarryksesta. Kela rakentaa
asiakasymmarrysta monin eri tavoin, kuten monipuolisen asiakastiedon ja asiakaspalaut-
teiden ja ndiden analyysien avulla. Asiakasymmarryksen rakentamisessa kaytetaan hyo-
dyksi sekd Kelan omasta toiminnasta, ettd Kelan ulkopuolelta kertyvaa tietoa ja asiakas-
ymmarrys pitaa sisallaan nakemyksen asiakkaiden tarpeista, odotuksista ja palvelujen

kaytosta seka niihin liittyvista haasteista. Asiakasymmarrysta tdydennetdan jatkuvasti
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tietovarantojen avulla ja tietoa rikastetaan osallistamalla asiakkaita eri tavoin, kuten tyo-

pajoilla, haastatteluilla ja kyselyilld. (Kela, 2023 c.)

2.3 Asiakasosallisuuden tasot/ulottuvuudet

Tutkimuskirjallisuudesta 16ytyy monia tasoja ja tapoja luokitella osallisuutta. Aimo Ryy-
nanen (2002) on koonnut sisdministerion toimeksiannosta selonteon 1990-luvun lopulla
toteutetun osallisuushankkeen pohjalta kansalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdol-
lisuuksien toteutumisesta erityisesti kunnissa. Ryynasen selontekoon on eritelty nelja
osallisuuden muotoa: Tieto-osallisuus, suunnitteluosallisuus, pdatososallisuus ja toimin-
taosallisuus. (Ryynanen, 2002, s. 3-5). Myohemmin Leemann ja Hamalainen (2015, s. 4—
6) ovat vielad tdydentdneet valtakunnallisen osallisuushankkeen pohjalta muodostetun
jaottelun asiakasosallisuuden tasoja liséamalla edelld mainittujen tasojen joukkoon arvi-

ointiosallisuuden tason.

Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra (Saloranta, 2024) puolestaan on koonnut ja tul-
kinnut aiemmasta kirjallisuudesta hallinto-osallisuuden eri maaritelmia ja paatynyt kuu-
teen eri osallisuuden lajiin, jotka mukailevat Ryynasen (2002) ja Leemann ja Hamaldisen
(2015) kokoamia osallisuuden muotoja (ks. Kuvio 2). Lisdyksena edellisiin Sitra on nosta-
nut yhdeksi osallisuuden muodoksi viela aloiteosallisuuden. Nama hallinto-osallisuuden
lajit muodostavat jatkumon, jossa ne vahvistavat toisiaan ja kansalaisia voidaan kutsua
mukaan prosessiin missa tahansa vaiheessa. Hallinto-osallisuuden lajit nahdaan liittyvan
hallinnon normaaliin toimintaan ja osallistuminen tuottaa kullekin vaiheelle ominaista
osallisuutta. Hallinto-osallisuuden kuvataan auttavan vaikuttamista yhteisiin asioihin ja

tata kautta myos yhteisen hyvan tulkitsemiseen. (Saloranta, 2024.)
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* Kansalainen saa tai antaa asioiden kannalta relevanttia tietoa, esim- palveluista.
* Oikeus tietoon

* Monikanavaisen viestinnan kautta saavutettavissa, esim. kyselyt ja kansalaiosen
kuunteleminen.

Tieto-osallisuus

* Yksilon tai yhteison itse esiin nostamien asioiden kasittelyyn ottaminen.
Alo Iteosa ll| sSuUuus * Kansalaisten laaja aloiteoikeus, esim. kunnan ja valtion asioissa.
* Suoratyhteydenoto esim. valmistelijaan tai luottamushenkildon.

¢ Kansalaisten ja hallinnon valinen vuorovaikutus asioiden valmistelussa, toiminnan
suunnittelussa ja palveluiden kehittdmisessa.

SU unn Itte l'u 0Sa u'l suus ¢ Kansalaistiedon ja viranomaistiedon yhdistyminen.

* Kuulemiset, asiakasraaditja yhteissuunnittelu.

* Suora tai epasuora paatoksentekoon vaikuttaminen sekéa kansalaisille delegoitu
Paatososallisuus [k

* Paattajien valitseminen vaaleissa, kansanaanestys, luottamustehtavat toimielimissa.
¢ Lausunnon antaminen, oikaisuvaatimus ja muutoksenhaku.

* Paatosten toteuttamiseen osallistuminen kaytanndssa yhdessé viranomaisten kanssa
tai omatoimisesti.

TO | m I nta OS a I-ll S uu S * Monet patevyysnormit ja vastuukysymykset rajaavat kansalaisten osallistumista.

¢ Talkoot, palveluiden ystavayhdistykset ja liilkunta- seka kulttuurikummit.

* Kansalaisten kuuleminen hallinnon toimintaa arvioidessa.

Aer (0] | nt| 0Ssa l_l|S uus * Palautteiden ja muun arviointitiedon hyédyntdminen.

¢ Yleisin arviointimuoto on yksittdisen palautteen antaminen.

Kuvio 2. Osallisuuden lajit (mukaillen Leemann & Hamalainen, 2015, s. 4-5; Ryynanen, 2002, s.
3-5; Saloranta, 2024).

Sherry R Arnsteinin (1969) osallisuuden portaat ovat yksi eniten kaytetyimmistad osalli-
suuden tasojen teorioista. Arnsteinin (1969, s. 216) osallisuuden portaat, koostuu kah-
deksasta eri askelmasta, jotka tuovat esiin erityisesti huono-osaisten osallistumisen il-
miota ja erilaisia tasoja (ks. Kuvio 3). Osallisuuden portaat on kehitetty tuomaan esiin
kansalaisten osallistumisen erilaisia tasoja ja osoittamaan miten suuri vaikutus ja ero
onko kansalaisilla oikeasti valtaa vaikuttaa vai kdydaanko heidan kanssaan vain ndaennai-

nen osallistumisrituaali, joka ei loppujen lopuksi johda mihinkaan.
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Portaiden alimmat askelmat 1. ja 2. eli manipulointi ja terapia, kuuluvat ndennaisvaikut-
tamisen tasolle ja kuvaavat osallistumattomuuden tasoja, joissa kyseessa ei ole aito mah-
dollisuus osallistua ja vaikuttaa vaan kyseessa on naenndinen osallistumisenmuoto. As-
kelmien todellinen tarkoitus on antaa vallanpitdjille mahdollisuus "kouluttaa ” tai ”“pa-
rantaa” osallistujia, ei niinkdan antaa osallistujille mahdollisuutta osallistua ohjelmien
suunnitteluun ja tekoon. Portaiden askelmat 3. ja 4. eli informointi ja konsultointi kuulu-
vat tokenismin, eli ndenndisen huomioimisen, tasolle. Tokenismissa tehdaan vain sym-
bolisia tai ndennaisia toimia moninaisuuden ja inkluusion eteen, vaikka valtaapitavat sal-
livat vahdosaisten saada adnensa kuuluviin. Todelliset vaikuttamisen mahdollisuudet
ovat vahaiset ja he joita asiat todella koskevat, jatetddan omien asioidensa paatoksenteon
ulkopuolelle. My6s askelma 5. eli neuvojen antaminen, katostaan kuuluvan tokenismin
tasolle. Tallad tasolla hyvdosaisten annetaan antaa neuvoja, mutta valtaapitavilla sailyy
jatkuva oikeus paattaa asioista. Tata seuraa askelma 6. eli neuvottelukumppanuus, jossa
kansalaiset voivat solmia kumppanuuden valtaapitavien kanssa ja yrittda neuvotella ja
tehda kompromisseja. Portaiden ylimmat askelmat 7. ja 8. eli osittain jaettu valta ja kan-
salaisten kontrolli, kuuluvat askelman 6. kanssa kanasalaisten toimivaltaan. N&illad askel-

milla kansalaisilla on jo aidosti mahdollisuuksia vaikuttaa asioihin. (Arnstein, 1969, s.

217.)
8 Kansalaisten kontrolli
7 Osittain jaettu valta Kansalaisten toimivalta
6 Neuvottelukumppanuus
5 Neuvojen antaminen
4 Konsultointi Tokenismi
3 Informointi
2 Terapia
N&enndisvaikuttaminen
1 Manipulaatio

Kuvio 3. Osallisuuden portaat (mukaillen Arnstein, 1969).
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Toisenlaisen nakokulman osallistumisen tasoille tuo Torfing, Sgrensen ja Rgiseland (2019)
omalla tutkimuksellaan. Nykyajan kompleksiseen ja nopeita ratkaisuja vaativaan yhteis-
kuntaan tulisi edella mainittuja Arnsteinin osallistumisen tikkaita taydentda uusilla "yh-
teiskehittamisen tikkailla" (Kuvio 4). Nailla tikkailla asiaankuuluvat julkiset ja yksityiset
toimijat etsivat ja kehittdavat jatkuvasti ja jarjestelmallisesti uusia ratkaisuja osallistumalla
yhteissuunnitteluun ja yhteistoteutukseen avulla. Yhteiskehittamisen uudet tikkaat
paitsi pyrkivat demokraattisen vaikutusvallan lisdédmiseen, myos |6ytamaan tehokkaita
ratkaisuja yhteisiin ongelmiin. Yhteiskehittamisen tikkaiden ensimmaisella askelmalla
julkiset virastot pyrkivat voimaannuttamaan kansalaisia. Voimaannuttamisen avulla jul-
kiset virastot pyrkivat parantamaan kansalaisten valmiuksia hallita omaa elamaa ja kan-
nustamaan kansalaisia yhdessa luomaan julkisen sektorin palveluita. Toisella askelmalla
kansalaiset, hyvinvointipalveluiden yhteistuottamisen lisdksi, luovat arvoa muille kansa-
laisille vapaaehtoistyolla, yhteistyossa julkisen sektorin tyontekijoiden kanssa. Tata
kautta he parantava jo olemassa olevia palveluja jatkuvien muutosten avulla. Kolman-
nella askelmalla yksittdiset tai jarjestaytyneet kansalaisryhmat suunnittelevat rajoitetun
vuoropuhelun, kuten fokusryhmahaastattelujen avulla uusia tehtavia ja ratkaisuja. Nel-
jannella askelmalla julkiset ja yksityiset toimijat kayvat keskindistda vuoropuhelua tarkoi-
tusta varten jarjestetyissa kokouksissa tarkoituksenaan suunnitella uusia ja parempia rat-
kaisuja ja koordinoida niiden taytantoonpanoa. Viidennella askelmalla asianosaiset julki-
sen ja yksityisen sektorin toimijat osallistuvat institutionaalisille areenoille, helpottaak-
seen yhteista innovointia. Innovointi perustuu yhteiseen ongelmien maarittelyyn. Inno-
voinnin avulla suunnitellaan uusia ja kokeilemattomia ratkaisuja seka testataan ja koor-

dinoidaan niiden taytantéonpanoa. (Torfing & muut, 2019, s. 804—-805.)
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Osallistutaan institutionaaliselle areenalle.

Yhteistyohon perustuvaa innovointia.

Uusien ja kokeilemattomien ratkaisujen suunnittelua, testausta ja koordinointia.

Julkisetja yksityiset toimijat kayvat ad hoc kokouksissa vuoropuhelua.

4. Askelma Tarkoituksena suunnitella uusia ja parempia ratkaisuja seka koordinoida niiden tayttédnpanoja.

Yksittaisetja jarjestaytyneet kansalaisryhmat osallistuvat suunnitteluun.
3. Askelma Rajoitettu vuoropuhelu esim. fokusryhmahaastattelu ja kirjalliset kuulemiset.

Kansalainen yhteistuottaa hyvinvointipalveluita.
2. Askelma Kansalainen luo arvoa muille vapaaehtoistyolla.

Kansalainen voimaantuu.
1. Askelma

Kuvio 4. Yhteiskehittamisen tikkaat (Torfing & muut, 2019, s. 804—-805.).

Kelan aiemmassa tutkimuksessa asiakasosallisuudesta kdytetdan kolmitasoista asiakas-
osallisuuden jaottelua. Ensimmaisella asteella asiakas on tutkimuksen kohde, jolla ei ole
aktiivista roolia tutkimuksessa. Toisella asteella asiakkaalla on jollain tasolla mahdolli-
suus oman nakemyksensa ilmaisuun Kelan toiminnasta, eli asiakas on informantti. Kol-
mannella asteella asiakas toimii, vuorovaikutuksessa asiantuntijoiden kanssa, palvelui-

den kehittdjana. (Korpela, 2015, s. 13.)
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3 Osallistumisen menetelmat seka osallistumisen hyodyt ja

haitat

3.1 Osallistumisen menetelmat

Osallistamisen kaytant6ja on erilaisia. Kaytantdja on seka virtuaalisia etta ihmisten pariin
jalkautuvia ja jotka on toteutettu joko suoraan ja epasuorasti (Falanga, 2020, s 7). Esi-
merkiksi kysely voidaan toteuttaa virtuaalisesti tai kasvokkain ja voidaan myos toteuttaa
suoraan tai epasuorasti, kun taas tyopajat ja kansalaisraadit vaativat henkil6kohtaista
osallistumista. Raadit ja tyopajat voidaan kdytannossa toteuttaa myos verkon valityksella,
vaikka useimmiten suositaankin kasvokkaista osallistumista. Muina asiakasosallisuuden
edistamisen menetelmina voidaan kayttaa asiakkaiden palvelusuunnitelmia, asiakastyy-
tyvaisyyskyselyitd, asiakasraateja seka tyopajoja. Lisaksi voidaan kayttaa erilaisia asiakas-
kyselyitd, asiakkaiden ryhmahaastatteluita sekd systemaattista palautteen kerdamista
asiakastyosta. (Jantti & Kurkela, 2021, s. 74; Leemann & Hamaldinen, 2015, s. 7.) Osallis-
tumisen menetelmia ovat myds kansalaispaneelit, vuorovaikutteinen paatdksenteko ja
kansalaisten osallistuminen vuorovaikutteiseen hallintoon. (Edelenbos & muut, 2010,
s.74.) Helposti saavutettavia osallistumiskanavia ovat puolestaan sosiaalinen media ja
erilaiset mobiilisovellukset (Jantti & Kurkela, 2021, s.34). Kelan asiakasosallisuudessa
hydédyntamia menetelmia ovat haastattelut ja havainnointi, tyOpajat ja asiakasraadit,
verkostot ja ammattilaisten tyopajat, kaytettavyystestaus, verkkokyselyt ja palauteka-

nava (Kela, 2023 c).

Hyvinvointialueyhtio Hyvil Oy (2024) on puolestaan koonnut hyvinvointialueiden tueksi
useita osallistumisen menetelmia. Asukas- ja asiakaspaneelit satunnaisotannalla valitut
osallistujat kayvat yhdessa syvallista keskustelua maaratysta aiheesta ja muodostavat
siitd julkilausuman paatoksentekijoille ja muille asukkaille. Samanlaista keskustelua voi-
daan kdyda myos verkossa digiraadissa, digitaalisessa asukaspaneelissa seka digitaalisilla

keskustelu- ja kannanottoalustoilla, esimerkiksi Polis-keskustelualustalla. Hyvinvointialu-
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eilla asukkaiden osallistumista voidaan tukea myos osallistuvalla budjetoinnilla, jossa tie-
tyn rahamaaran kdyttokohteesta asukkaat voivat aanestda. Asukkaita voidaan ottaa mu-
kaan muuhunkin talouden suunnitteluun, kuten budjetin laadintaan tai esimerkiksi edel-
lisen kauden toiminnan ja talouden arviointiin. Muita osallistumisen keinoja ovat palaut-

teen anto seka aloitteen tekeminen.

lanniello ja muut (2018) tuovat esiin kirjallisuuskatsauksessaan suosituksia osallistumi-
sen helpottamiseksi. Naita suosituksia ovat muun muassa pitkan aikavalin vuorovaiku-
tuksen mahdollistaminen ja tata kautta osallistujien ottaminen mukaan tutkimukseen.
Osallistujia valittaessa tai rekrytoitaessa tulisi suosia monimuotoisuutta ja edustavuutta.
Osallistuminen tulisi lisaksi institutionalisoida selkeyttamalla sdantdja ja mekanismeja ja
kayttamallad useita osallistavia menetelmia seka valttamalla hierarkkisia jarjestelyja ja
valttamalla byrokratiaa. My0Os odotetuista tuloksista sopiminen selkeyttda toimintaa.
Osallistumista tukee asiantuntevien avustajien osallistuminen seka tukiverkostojen ja yh-
teistydvalmiuksien kehittdminen keskeisten instituutioiden kanssa. Osallistumista hel-
pottaa myods kontekstiherkan, eri erilaiset tilanteet ja vuorovaikutuksen tavat huomioi-
van suunnittelun kehittaminen, joka antaa danen osallistujien tavoitteille ja agendoille.
(lanniello & muut, 2018, s. 35.) Erilaisten osallistamisen kdytanteiden katsotaan paran-
tavat myos heikoimmassa asemassa olevien ryhmien tavoitettavuutta sekd mahdolli-
suutta osallistua. (Falanga, 2020, s 7.) Joskus heikommassa asemassa olevien mahdolli-
suus osallistua voi kdantya myos negatiiviseksi asiaksi, kuten Fiorinan (1999) tutkimuk-
sessa tuodaan esiin. Talloin esiin voi nousta aariajattelua, jota tuodaan voimallisesti esiin,
mutta joka ei kuitenkaan edusta suuren yleison tai edes heikommassa asemassa olevien

mielipidetta.

Tai ja muut (2019, s. 290—-291) osoittavat tutkimuksessaan, ettd sdhkdinen osallistumi-
nen, esimerkiksi verkossa tapahtuvat kyselyt, nayttaisi saavan liikkeelle myos heitd, jotka
eivat historiallisessa valossa ole aiemmin osallistuneet, eli henkil6ita, jotka ovat yleensa
heikommassa sosioekonomisessa asemassa. Sahkoiselld osallistumisella voi olla tarkea

rooli osallistumisen kokemuksessa ja tatd kautta lisdatd halua osallistua myos sahkoisen
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osallistumisen ulkopuolella. Tama voi auttaa heikommassa sosioekonomisessa asemassa
olevia myds ymmartamaan paremmin verkon ulkopuolisesta osallistumisesta aiheutuvia
etuja. Online-osallistumisen vaikutukset ylipdansa osallistumiseen ovat tutkimuksen mu-
kaan monimutkaisia, mutta heikommassa sosioekonomisessa asemassa olevia online-
osallistuminen voi kannustaa osallistumaan ja samalla vahvistaa osallistumismalleja

myds muiden keskuudessa.

Osallistumisen parantamiseen tahtaavien strategioiden olisikin oltava pikemminkin asia-
kaslahtoisia kuin palvelukeskeisid ja niissa olisi ymmarrettava paitsi paikan ainutlaatui-
suuden syyt ja merkitys, myos vahvistettava yhteisoja ja kansalaisten yhteenkuuluvuu-
den tunnetta. Taman lisaksi olennaisen tarkeaa osallisuuden helpottamiseksi on jasen-
nelty ldhestymistapa paatoksentekoon ja sitd kautta aikaan saada jarjestelmallisempi
vaikutus mahdollisuuksien parantamiseksi. Lisdksi on tarkeaa institutionalisoida osallis-
tuminen, luoda pitkdaikaista yhteistyo seka parantaa paikallisia valmiuksia vaikuttaa po-

liittiseen paatoksentekoon. (lanniello & muut, 2018, s. 35.)

3.2 Osallistumisen hyodyt

Kansalaisten osallistumisen hyddyistd on tehty useita tutkimuksia (ks. esim. Michel & De
Graaf, 2010; Young & Tanner, 2022). Kansalaisten osallistumisen hyvina puolina tuodaan
esiin kansalaisten paremman ymmarryksen paatoksenteosta ja ratkaisuista, kansalaisten
kasvavan halun osallistua ja vaikuttaa paatéksentekoon, kansalaisten paremman yhtey-
den paattdjiin, sekd nopeammat ratkaisut ja lukkiutuneiden tilanteiden valttdminen vai-
keissa paatoksissa, kun asioista, ratkaisuista tai vaihtoehdoista voidaan tai on jo keskus-
teltu. (Irvin & Stansbury, 2004, s. 56-57) Kansalaisten osallistuminen mahdollistaa laa-
jempia nakokulmia, tuo lisaa vaihtoehtoja, rikastaa ratkaisuja seka tuo lisda avoimuutta
ja vastuuvelvollisuutta. Myos tehtyjen paatosten raataldinti helpottuu. (laniello & muut,
2018, s. 39.) Osallistuminen tuo mukanaan myos laajempaa tietoa kansalaisten huolen-
aiheista, jolloin viranomaisten on helpompi reagoida tarpeisiin ja kehittdaa ratkaisuja

haasteisiin (Young & Tanner, 2022, s. 749).
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Kansalaisten osallistumisen hyotyind nahddaan myés demokratian edistaminen. Osalli-
suutta lisaamalla rakennettaan luottamusta, avoimuutta seka vastuullisuutta seka luo-
daan ja kehitetddan naiden avulla ihmisten seka kansalaisten ja virkamiesten keskinaista
ymmarrysta. Osallisuutta edistamalla seka yhteisen ymmarryksen ja luottamuksen avulla
edistetdan oikeudenmukaisuutta, viahennetdan konflikteja, lisdtdan sosiaalista pddomaa

ja priorisoidaan asioita. (Callahan, 2007, s. 1183.)

Kansalaisosallistamisen edistamisessa tulee huomioida myds resurssien, prosessien ja
erilaisten instrumenttien merkitys. Kansalaisten aktiivisempi osallistuminen paatoksen-
tekoon edellyttdad organisaatiossa jaettua ymmarrysta osallistumisen merkityksista seka
aiempaa vuorovaikutteisempaa hallintatapaa. Vuorovaikutus seka kuulluksi ja ymmarre-
tyksi tuleminen lisadvat yhteenkuuluvuuden tunnetta, ymmarrysta kansalaisten toiveista
ja ajatuksista. Kannustamalla ja tukemalla kansalaisia osallistumaan, vaikutetaan myds
viranhaltijoiden asenteisiin ja tatd kautta julkishallinnon toimintaan. (Jantti & muut,

2021, s. 92.)

Tarkeimpia motiiveja kansalaisten ja muiden sidosryhmien paatoksentekoon osallistami-
selle nahdaan olevan paatoksen teon laadun parantaminen eri toimijoiden esittamien
tietojen ja ratkaisujen avulla seka kansalaisten ja vaaleilla valittujen poliitikkojen vélisen
etdisyyden umpeen kuromisen. Esiin tuodaan kuitenkin jannite viranomaisten, hallinnon,
poliitikkojen ja kansalaisten valilla suhteessa paatoksentekoon ja siihen osallistumiseen.
Toimiakseen, jarjestelman taytyy olla mukautuvainen ja vastaanottavainen uuden tyyp-
pistd ajattelua kohtaan ja jarjestelman taytyy sopia osallistamiselle. (Edelenbos & muut,
2010, s. 74.) Edustuksellisen demokratian puolustajat ndkevatkin suoran osallistumisen
olevan myds idealistista, jossa osallistujat ovat joko liian aktiivisia ja itsekkaita tai liian
passiivisia ja apaattisia, eikd kansalaisten voida odottaa olevan vastuussa kaikista julkisen
sektorin paatoksista. Kansalaisilta puuttuvat aika, tieto ja henkilokohtainen motivaatio

seka lisaksi tekniset, poliittiset ja hallinnolliset taidot. Julkinen sektori on laaja ja moni-
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mutkainen kokonaisuus, jossa tarvitaan monia globaalissa ymparistdssa toimimisen tai-
toja ja asiantuntemusta, joka monelta kansalaiselta puuttuu. Tall6in ndhd&aan suora osal-

listuminen eparealistisena. (Callahan, 2007, s. 1180.)

3.3 Osallistumisen haasteet

Kansalaisten osallistuminen paatoksentekoon tai kehittdmiseen ei aina ole yksinkertaista
ja helppoa ja osallistaminen tuo mukaan myo6s haasteita. Kansalaisten osallistumista pi-
detdadan monimutkaisena, sekd aikaa ja rahaa vievana (Callahan, 2007, s. 1183; Irvin &
Stansbury, 2004, s. 58-59; Young & Tanner, 2022, s. 749), eikd se valttamatta paranna
paatoksenteon tehokkuutta ja vaikuttavuutta (laniello & muut, 2018, s. 39). Kansalaisten
osallistumiseen kriittisesti suhtautuvat nakevat osallistumisen lisdaksi eparealistisena ja
poliittisesti naiivina. Kansalaisilla ei ndhda olevan riittdvaa asiantuntemusta ja tietoa ka-
siteltaviin asioihin tai osallistujat ovat passiivisia ja apaattisia. Lisaksi osallistujien moti-
vaatioon osallistua vaikuttaa oman edun tavoitteluun ja itsekkyys, ei niinkdan yleinen etu.

(Callahan, 2007, s. 1183.)

Kansalaisten osallistumisen huonoina puolina nahdaan myo6s puolueelliset osallistujat
seka toisaalta kansalaisten kosiskelun, jolloin asioista ja paatoksenteosta jaavat puuttu-
maan objektiivisuus ja saatetaan menettdd ote poliittisesta pdatoksen teosta. Talldin
paadytaan tekemaan huonoja paatoksia. (Irvin & Stansbury, 2004, s. 58-59.) Kansalais-
ten nakokulmasta myo6s aikaa vievat kaytanteet ja osallistamisen menetelmat nahdaan
osallistumisen haasteina. Muita osallisuuden esteitd ovat osallisuuden asiayhteyteen liit-
tyvat tekijat, kuten tietovaje ja epasymmetria kansalaisten ja virkamiesten kesken. Nai-
den lisaksi esteina voi olla virkamiesten asenne, koska osallistaminen on aikaa vievaa ja
vaatii useimmiten lisda resurssia. Osallistamisen haasteiksi koetaan my&s organisatoriset
jarjestelyt, erityisesti yhteison edustuskriteerit ja prosessien suunnittelu, sekd prosessin-
hallintamallit, mukaan lukien ryhmadynamiikka ja yhteistydn laatu. Osallistaminen vaatii
suunnittelua seka selkedt omat prosessit, mita halutaan, kenelta ja miksi. Tarkeana huo-
mioitava seikkana erityisesti isoa ryhmaa johdettaessa ja osallistettaessa on huomioida

ryhmadynamiikka ja erilaisten ihmisten osaamiseen ja tarpeet. (lanniello & muut, 2018,
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s. 34.) Jos osallistumista ei suunnitella, koko prosessi voi olla hukkaan heitettya aikaa tai

osallistamisella ei saavuteta niitd etuja, mita silta haluttiin ja odotettiin.
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4 Aineisto ja menetelma

4.1 Tapaustutkimus tutkimusstrategiana

Tassa tutkielmassa tutkimusstrategiana on kaytetty tapaustutkimusta. Tapaustutkimuk-
sessa, kuten ei muissakaan tutkimusstrategioissa, tutkimuskohdetta tule valita epatar-
kasti vaan keskeistd on pohtia, miten valittu kohde tai tapaus ilmentaa tai edustaa tutkit-
tavaa kohdetta ja tavoiteltavaa tietoa. Tapaus voi olla mikd tahansa konkreettinen tai
teoreettinen rajattu kokonaisuus, kuten kaupunki tai organisaatio tai asioiden suhde tai
vaikka historiallinen tapaus, kuten yksittdinen taistelu, olennaista on, etta tutkija osaa
vastata kysymyksiin mita, miten, mistd on kyse ja miksi, eli kuvata, selittda ja ymmartaa
tapausta. (Vilkka & muut, 2018, s. 192—-193.) Kela on organisaationa ainutlaatuinen Suo-
messa, jolloin yhden organisaation tutkiminen on perusteltua. My6s Kelan tehtava on
ainutlaatuinen. Tutkimuksen tarkoituksena on syventdad ymmarrysta aiheesta ja tutkia
ilmiota yhdessa organisaatiossa, mutta tulokset ovat yleistettavissad, koska tuloksista
nousee yleistettavaa tietoa esiin julkishallinnon asiakkaan osallistumisen vaikutuksista

palveluiden kehittamiseen.

Tapaustutkimuksessa tutkijan tulee paneutua tutkimuskohdetta koskevaan aiempaan
tutkimustietoon, seka kasitteisiin, joiden avulla han rajaa, seka kehittelee ja maarittelee
oman tutkimuskohteensa. Tavoitteena on lisdtda ymmarrysta tutkimuskohteesta, ei vain
kuvata sita. (Vilkka & muut, 2018, s. 194.) Asiakkaiden osallistumisen ilmidsta on laajalti
tutkimus aineistoa seka kansainvalisesti, etta kansallisesti ja my6s julkishallinnon kon-
tekstissa, mutta Kelan kontekstissa ilmidsta on saatavilla vahaisesti tutkimustietoa. Kelan
ainutlaatuinen asema julkishallinnon kentalla toimii myds perusteluna tapaustutkimuk-
sen kaytolle tutkimuksessa, silla Kelan perustehtdva tai johtamisrakenne eivat ole suo-

raan vertailtavissa muihin julkishallinnon toimijoihin.
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4.2 Laadullinen tutkimus menetelmana

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalld. Kvalitatiivinen tutkimus
pyrkii ymmartamaan tutkittavaa ilmiota tutkimuksen kohteena olevien henkiléiden na-
kékulmasta tutustumalla tutkittava henkilon kokemuksiin, ajatuksiin ja tunteisiin tarkas-
teltavasta ilmidsta. Aineistoa tulkittaessa tutkija pyrkii tuottamaan uusia ajatuksia ja na-
kdkulmia tutkittavaan ilmiéon ja ndin rikastavan seka aihetta, etta tutkitun aiheen tutki-
musperinnetta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistonkeruu menetelmana kaytetaan
tyypillisesti haastattelua, havainnointia tai dokumenttiaineistoja yksittdin tai menetel-
mia yhdistellen. (Juuti & Puusa, 2020a, s. 9-14.) Haastattelu sopii menetelmana monen-
laisiin tilanteisiin ja erityisesti tilanteissa, joissa halutaan kerata tietoa, miten ihmiset ar-
vottavat asioita tai kuulla heiddan mielipiteensa jostakin teemasta (Hirsjarvi & Hurme,

2022, luku 1).

Tutkimusmenetelmana kaytin puolistrukturoitua teemahaastattelua. Teemahaastatte-
lussa pyritaan loytamaan vastauksia tutkimustehtavan tai ongelman asettelun mukai-
sesti (Sarajarvi & Tuomi 2018, s. 88). Teemahaastattelu ei sido tutkimusta haastattelu-
kertojen maaraan, yksityiskohtaisiin kysymyksiin tai miten seikkaperaisesti aihetta tulee
kasitella. Teemahaastattelu etenee teemojen mukaan ja tuo ndin paremmin haastatelta-
vien danen ja ndkemykset esiin. (Hirsjarvi & Hurme, 2022, luku 4.2.3.) Haastattelun ai-
kana etukateen valittuja teemoja tdydennetdan tarkentavien kysymysten avulla, jolloin
haastattelua ja teemaa voidaan tarpeen mukaan syventaa ja tarkentaa. Teemahaastatte-
lussa korostetaan ihmisten valistd vuorovaikutusta ja ihmisten tulkintoja asioista. (Tuomi

ja Sarajarvi, 2018, s. 87—-88.)

Tutkimuskohteena oleva organisaatio oli Kela. Opinnaytetyotutkimuksiin vaaditaan Ke-
lassa tutkimuslupa, joka télle tutkimukselle myonnettiin 19.1.2024. Tutkimusaineisto
koostuu kahdestatoista Kelan henkilston haastatteluista. Ennen haastatteluja kavin lapi
Kelan yhteyshenkilon kanssa tutkimusaiheeni ja toiveeni tutkittavista, seka mahdolliset

rajaavat tekijat. Tutkimuksen haastateltaviksi on valikoitunut henkildita, joilla on kattava
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ymmarrys asiakkaiden osallistumisen kysymyksista organisaation arjessa. Haastatelta-
vien valinnassa on saatu apua Kelan yhteyshenkil6ltd. Mahdollisia haastateltavia oli 13,
joista 12 vastasi haastattelukutsuun. Haastateltavat tyoskentelivat Kelassa erilaisissa teh-
tavissa ympari Suomen ja toivat ndin esiin erilaisia nakékulmia Kelan toiminnasta. Taulu-
kossa 1 esitelldan osallistujien taustatiedot. Kolme haastateltavaa tyoskenteli esihenki-
|6tasoisessa tehtdvassa ja 9 asiantuntijatehtavissa, kaikilla haastateltavilla oli korkeakou-
lututkinto. Huomion arvoista oli, etta kaikilla haastateltavilla oli useamman vuoden ty6-
kokemus Kelasta, lyhyimmillaan tyokokemusta oli 5 vuotta ja pisin ura Kelassa oli 35

vuotta. Keskiarvo tyourien pituudessa oli 13,5 vuotta.

Taulukko 1. Osallistujien taustatiedot.

Tyotehtava Esihenkilo Asiantuntija
Henkilomaara 3 9
Tydvuodet Kelassa 6-21v. 5-35v.

Haastattelut toteutin yksilohaastatteluina Teams-sovelluksen vilitykselld 12.2.-7.3.2024.
Aiemmin esitelty teoreettinen viitekehys antoi suuntaa teemahaastattelukysymyksille
(Liite 1). Haastatteluiden teemat olivat: 1) Mitd on osallisuus ja osallistuminen Kelassa,
2) asiakkaiden osallistuminen Kelan kehittdmistyohon sekd 3) tydntekijat kehittamis-
tyOssa. Haastatteluissa kysymysten maara vaihteli osallistujien vastausten ja tarkenta-

vien kysymysten mukaan.

Haastattelujen jalkeen aineisto litteroitiin. Haastatteluaineistoa kertyi yhteensa 9 tuntia
ja 47 minuuttia. Haastattelut kestivat lyhyimmilldan 35 minuuttia ja 25 sekuntia ja pisim-
milldan 58 minuuttia ja 21 sekuntia. Litteroituja sivuja kertyi yhteensa 150 (Calibri (Lei-
pateksti), fonttikoko 12, rivivali 1). Aineisto litteroitiin sanatarkasti, mutta litteroinnissa

jatettiin pois yskahdykset, huokaukset ja kdhimiset. Analyysivaiheessa aineistosta pois-
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tettiin anonymiteetin vaarantavat tunnistetiedot, sekd murresanat ja lisattiin tunniste-
tiedoiksi H1-H12 lyhenteet, joilla aineistosta voitiin erottaa eri puhujat. Haastattelut pi-
dettiin sattumanvaraisessa jarjestyksessa, joten (Hl=Haastattelu 1) tunnisteista ei voida
paatelld vastaajaa. Tama jalkeen koko aineisto luettiin kertaalleen, jotta saatiin yleinen

kasitys aineistosta.

4.3 Aineiston analyysi

Analyysimenetelmaksi valikoitui abduktiivinen eli teoriaohjaava sisdllonanalyysi. Teoria-
ohjaavassa sisdllonanalyysissa analyysissd edetdan aineiston ehdoilla ja tutkimuksessa
alaluokat on muodostettu aineistolahtoisesti, mutta yldluokat on tuotu valmiina, ilmi-
Osta jo tiedossa olevien teoreettisen kasitteiden mukaisesti (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s.
133). Abduktiivisessa lahestymistavassa tutkija liikkuu induktiivisen ja deduktiivisen |a-
hestymistavan valissa etsien uutta tapaa teoretisoida ilmiota. Deduktiivisessa analyy-
sissa otetaan lahtokohdaksi jokin teoria, jota empiirisesti testaan ja induktiivisessa ana-
lyysissa puolestaan |lahdetaan liikkeelle aineistosta ja yksittdisesta havaintojoukosta,
josta muodostetaan teoriaa tai yleistyksia. (Moilanen, 2022, s. 163.) Teoreettinen viite-
kehys loi esiymmarryksen aineiston analyysiin ja yleisesti asiakkaiden osallisuuden ja
osallistumisen seka palveluiden tuottamisen kehittamisen ilmidihin. Teoreettisen viite-
kehyksen rakentamisen vaiheessa ei aiemmasta tutkimuskirjallisuudesta kuitenkaan 16y-
tynyt suoraan Kelan kontekstiin sijoittuvaa selkeda teoriakehysta tai kasitejarjestelmaa,

jota olisi voinut empiirisesti testata.

Aineisto analyysin apuna kaytin Nvivo 14 -ohjelmistoa. Nvivo 14 -ohjelma on laadullisen
aineiston analyysin tarkoitettu ohjelma. Aineisto siirrettiin kokonaisuudessaan Nvivo 14
-ohjelmaan, jonka jalkeen luin aineiston useampaan kertaan ja etsin aineistosta tutki-
muskysymysten kannalta merkityksellisia asioita. Saatuani kokonaiskasityksen aineis-
tosta koodasin Nvivo 14 -ohjelmaan teemojen ja teemakysymysten mukaiset luokat. Tein
lisdksi aineistoon muistiinpanoja ja siirsin ja luokittelin merkitykselliset ilmaukset teemo-

jen alle. Osa ilmauksista sopi useaankin eri teemaan. Kun olin l6ytanyt tutkimuskysymys-
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ten kannalta oleellisen tiedon teemakysymyksien alle, siirsin datan vield excel-tauluk-
koon, jossa dataa oli helpompi muokata ja kasitelld. Excel-taulukossa pelkistin ilmaukset
ja muodostin niista alaluokkia. Yldaluokat oli tuotu analyysiin aiemman tutkimuskirjalli-

suuden pohjalta, ja alaluokat muodostin aineiston perusteella. (Ks. Taulukko 2.)

Taulukko 2. Esimerkki aineiston luokittelusta.

Pelkistetytilmaukset Alaluokka Ylaluokka Kokoava luokka
Olla mukana prosessissa, eivain kohteena vaan tekijana ja
osana prosessia.

Mahdollisuus aktiivisesti osallistua omasta nakdkulmasta,
vaikuttaa muutokseen ja asioiden kehittymiseen.

Aktiivinen toimija, yhteinen ke skustelu ja vuoropuhelu, eivain
toimenpiteiden kohde.

Kuulluksituleminen ja vaikuttamisen mahdollisuus.

Tunne, ettd paasee vaikuttamaan, asiakkaan 3anen ja
mielipitee n huomiciminen. Kuulluksituleminen
Kuulemisen tunne lisd3a luottamusta.

Aito kuuleminen vaikuttaa palvelun laatuun

Minimissaan ja lakisaateisesti oikeutta omiin etuuksiin, tietoa
etuuksista ja paatoksenteosta.

Asioiden kasittelya niin, ettd asiakas tietda ja pystyy
ennakoimaan mitd tapahtuu ja mihin hanelld on Osattomuuden ehkaisya
vaikuttamismahdollisuuksia.

Opettamista etuuksista ja reunaehdoista, jolloin osallisuuden
kokemus lisdantyy, kun on tietoinen omista oikeuksistaan.
Mahdollistetaan osallisuus kaikille, mahdollisuus vaikuttaa,
antaa palautetta ja tuoda omaa nakdkulmaa asioihin.
Vaikuttaminen, oman eldman hallinta ja siihenvaikuttaminen, Vaikuttaminen
autonomia.

Mukana oloa, vastakohtana ulosjattaminen.

Olla osa yhteista asiaa.

Pyritd&n asettumaan asiakkaan asemaan ja sita kautta
kehittdmaan palveluita. Demokratia
Kohdatuksi tulemisen kokemus, asiakkaat otetaan vakavasti ja
heihin suhtaudutaan asiallisesti.

Aktiivinen toimija

Sosiaalinen osallisuus

Poliittinen osallisuus

4.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen arviointi voidaan kiteyttda uskottavuuden, luotettavuuden ja
eettisyyden kasitteisiin. Uskottavuudella viitataan tutkimuksen tekijan kollegoiden ja
suuren yleisén nakemykseen tutkimuksen tulosten todenmukaisuuteen seka tutkimuk-
sen aineistonkeruun asianmukaisuuteen seka analyysin teon huolellisuuteen. Luotetta-

vuudella puolestaan viitataan tutkijan kykyyn valita ja kdyttaa perusteltuja ja oikeanlaisia
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menetelmia ja valintoja tutkimuksessaan seka vakuuttaa lukija naista valinnoista ja tut-
kijan ammattitaidosta. Eettisyydella puolestaan viitataan siihen, etta tutkija noudattaa
koko tutkimuksen ajan eettisia periaatteita. (Juuti & Puusa, 2020 b, s. 175.) Olen t&ta pro
gradu -tutkielmaa kirjoitettaessa noudattanut Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(TENK, 2023) laatimaa ohjeistusta hyvasta tieteellisesta kdytannosta, jonka perusperiaat-
teita ovat luotettavuus, rehellisyys, arvostus ja vastuunkanto. Olen toteuttanut tutkimuk-
sen yhteistydssa Kelan kanssa ja tutkimusta varten olen pyytanyt asianmukaisen tutki-
musluvan, jossa olen kertonut tutkimuksen aiheen ja kohderyhman seka toimittanut li-

saksi tietosuojalomakkeen.

Tutkimuksessa olen kayttanyt teoreettisessa viitekehyksessa muiden tutkijoiden tutki-
muksia, joihin olen viitannut asianmukaisesti ja tutkimukset olen nimennyt asianmukai-
sesti lahdeluettelossa. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisdksi parantaa, kun tutki-
muksen kohdeilmiédn on perehdytty huolellisesti ja erilaiset nakdkohdat huomioidaan
tutkimusprosessin aikana (Aaltio & Puusa, 2020, s. 181-182). Tutkimuksen teoreetti-
sessa viitekehyksessd olen kayttanyt monipuolisesti erilaisia lahteitd, ilmioon liittyvia
kansallisia ja kansainvalisia tutkimuksia, seka tieteellisia artikkeleita. Luotettavuutta lisaa
myds vertaisarvioitujen lahteiden kayttaminen seka tutkimuskirjallisuuden ajoittuminen
eri ajanjaksoille. Olen maaritellyt tutkimuksessa kaytetyn kasitteiston seka avannut sita
mahdollisimman tarkasti ja monipuolisesti. Teemahaastatteluissa kadytetyt kysymykset

olen johtanut aiemmista tutkimuksista.

Tutkimus ei saa missdan vaiheessa vaarantaa tai tuottaa minkdanlaista haittaa tutkimuk-
sen kohteena oleville henkildille tai tutkimukseen muuten liittyville tahoille (Juuti &
Puusa, 2020 b, s. 175). Haastateltaville olen jokaisen haastattelun alussa kertonut haas-
tatteluiden kayttotarkoituksen sekd informoinut tietosuojasta ja haastatteluiden ano-
nymiteetista. Lisdksi jokaiselta osallistujalta olen kysynyt luvan nauhoittaa haastattelu
seka luvan kayttaa haastatteluja tutkimustarkoituksessa. Haastatteluaineistoa olen sai-
lyttanyt asianmukaisesti ja haastatteluaineisto on havitetty tutkijan tiedostoista tutki-

muksen julkaisun jalkeen. Anonymisoinnin olen toteuttanut numeroimalla haastattelut
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H1-H12. Tutkimuksen aihe ei ole kovin arkaluonteinen, jolloin haastattelu ei tuota haittaa
tutkimukseen osallistuneille tai tutkimuksen kohteelle haittaa. Asiakkaita tutkimuksessa
ei ole haastateltu. Lisaksi Kelan yhteyshenkilé on lukenut ja hyvaksynyt valmiin tutkimuk-

sen ennen sen julkaisua.

Luotettavuuden riski, eli mahdollisuus siihen, etteivat haastateltavat ymmarra kysymysta
tai kasitetta oikein olen huomioinut haastatteluiden aikana. Haastateltavat ovat kysyneet
tarvittaessa tarkennusta kysymykseen, jonka lisdaksi olen kysynyt tarkentavia kysymyksia
tai tarkentanut kysymyksen asettelua esimerkein. Paasaantoisesti haastateltavat ovat
vastanneet kysymyksiin oman ajattelunsa pohjalta ja miten olivat kysymyksen tai termin

ymmartaneet.

Laadullisessa tutkimuksessa on kdytanndssa mahdotonta paasta taydelliseen objektiivi-
suuteen, jossa tutkijan omat oletukset ja toimenpiteet tutkimuksen aikana eivat vaikuta
tutkimustuloksiin. Tutkimuksen uskottavuutta voidaan silti lisdta tunnistamalla tutkijan
subjektiivisuus ja sen vaikutukset tutkimukseen esille. (Aaltio & Puusa, 2020, 178-179.)
Taman lisaksi laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointia haastaa se, ettei arvi-
ointiin ole olemassa yksiselitteista ohjeistusta. Laadullista tutkimusta tuleekin arvioida
kokonaisuutena, jolloin tutkimuksen sisdinen johdonmukaisuus painottuu ja tutkimuk-
sen erilliset osat tulee olla johdonmukaisia my6s suhteessa toisiinsa. Yleisohjeena voi-
daan pitaa tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa, etta tutkimuksen teko ja raportointi
toteutuu hyvaa tieteellista kdaytantéa noudattaen. Taman lisaksi tutkimusraportista tulisi
|oytya perustelut tutkimuksen kohteelle ja tarkoitukselle, omat sitoumukset tutkijana ky-
seisen tutkimuksen kohdalla, kuvaus aineiston keruusta, tutkimuksen tiedonantajista,
tutkimusmenetelmista, kestosta, analyysin teosta, tutkimustuloksista ja johtopaatok-
sistd sekd perustelut edelld mainituille seikoille. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 163-165.)
Olen tehnyt taman tutkimuksen ja sen raportin hyvaa tutkimuskaytantda noudattaen ja
tutkimusraportin luotettavuutta lisda tutkimusraportissa tutkimuksen teon vaiheiden

kattava esittely ja raportointi. Taman lisdksi olen esitellyt haastatteluaineistoa kattavasti
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ja monipuolisesti eri haastateltavilta ja luotettavuutta on lisatty esittamalla suoria lai-

nauksia.
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5 Tutkimustulokset

5.1 Osallisuus ja osallistuminen Kelassa

Aiemmin esitelty teoreettinen viitekehys on luonut esiymmarryksen aineistoon ja siita
nouseviin teemoihin. Osallisuuden ja osallistumisen analyysissa ja tuloksissa on hyédyn-
netty esimerkiksi Kiilakosken ja muut (2012a) seka Nivalan (2021) nakemyksia poliitti-
sesta ja sosiaalisesta osallisuudesta, Leemannin ja Hamaldisen (2015) kokoamia maari-
telmia osallistumisen ja osallisuuden ilmidihin seka Jantti ja Kurkela (2021), Michel ja De
Graaf (2010) ja Yang ja Pandey (2011) tutkimuksista nousevia nakemyksia asiakkaiden

osallistumisen edistamisesta.

Osallisuus ja osallistuminen Kelassa nadhtiin haastatteluissa paitsi vaikuttamisena ja
kuulluksi tulemisena, myds osana demokratiaa sekd asiakkaan aktiivista toimimista ja
osallistumista omassa asiassaan. Vaikuttaminen nahtiin siis seka mahdollisuutena vaikut-
taa omaan Kela asiakkuuteensa ja olla osa prosessia, mutta my6s mahdollisuutta kehit-

taa palveluilta, antaa palautetta seka osallistua vuoropuheluun.

”Silloin on aktiivinen toimija ja nimenomaan semmoinen, etta voi vaikuttaa siihen,
ettd on mukana ja aidosti kdydaan sitda semmoista yhteista keskustelua, vuorovai-
kutusta, jolloin ei ole vaan toimenpiteiden kohde, vaan on myds aktiivinen toimija
ja osallistuu sen lopputuotoksen valmisteluun ja aikaansaamiseen.” (H2)

"Tunne, etta padsee vaikuttamaan ja heidan danet, tai mielipiteet huomioidaan.
Vaikkei se sitten lopputuloksessa valttamatta menisi taysin heidan toiveiden mu-
kaan, mutta semmoinen ajatus siita tulee.” (H8)
Osana osallisuutta nahtiin myds tieto omista etuuksista ja paatoksenteosta, seka etuuk-
sin vaikuttaminen. Omiin etuuksiin vaikuttamista puolestaan tapahtuu parhaimmillaan
silloin, kun asiakkaalla on riittavasti tietoa Kelan prosesseista, etuuksista ja palveluista.
Etuusasioiden kasittely ja niistd tiedottaminen nimettiin myos Kelan lakisaateiseksi teh-
tavaksi, joiden kautta asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa omaan elamaansa ja tuoda

omaa nakokulmaansa esiin.
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Palveluiden kehittdminen yhdessa asiakkaiden kanssa nahtiin haastatteluissa paitsi stra-
tegian kautta johdettuna ilmiona, myos koko julkihallintoa laajemminkin koskettavana
trendi-ilmiona, johon myds Kela on halunnut osaltaan vastata. Kehittdmisen yhteydessa
puhutaan asiakaskeskeisyydesta, asiakaslahtoisyydesta, ihmiskeskeisyydesta ja ihmislah-
toisyydesta seka arvoina ettd ilmidina, joiden koettiin myotavaikuttavan ja ohjaavan ha-
lua osallistaa asiakkaita julkishallinnon palveluiden kehittamistyohon. Palveluita halu-
taan kehittaa paitsi kustannustehokkaasti, myds vastaamaan paremmin asiakkaiden tar-
peita. Haastatteluissa koettiin tarkeaksi, etta asiakkaita ja heidan nakékulmiaan kuullaan,
jotta saadaan paitsi parempi ymmarrys asiakkaiden tilanteista ja tarpeista, myos asiak-
kaille tunteen, ettd heidan tarpeillaan ja ajatuksillaan on merkitysta. “Kela on olemassa
asiakkaitaan varten. Silloin my6s asiakkaitten danen pitais kuulua” (H11). Haastateltavat
nakivat, ettd parhaimman tiedon tarpeista osaa kertoa asiakas itse, vaikka samalla tie-

dostettiin, ettad palveluiden suunnittelu on kompromissi.

"Asiakasymmarrys, datan hyodyntaminen ja asiakkaiden osallistaminen. Kyllahan
se nyt on ihan tutkittua ja toisaalta myds semmonen ehka trendi seka yksityisella
etta julkisella sektorilla, ettd silla tavalla on hyva kehittda palveluita. Ja varmaan
ndahdaan, ettd se on semmonen win-win-tilanne, etta asiakkailla on helpompaa ja
toisaalta toimijalla, palveluiden tarjoajalla on helpompaa, kun ymmarretdan,
mista on kyse.” (H4)

"Kelassa asiakasymmarrykselld on iso rooli kehittamisessa ja palveluiden suunnit-
telussa, koska todellista asiakasymmarrysta ei oikein voi syntya, jos ei asiakkaita
aidosti kuulla ja osallisteta” (H11).

Haastateltavien mukaan asiakkaiden osallistuminen palveluiden kehittamiseen on tuo-
nut mukanaan paljon uutta tietoa, mutta toisaalta my6s vahvistusta jo olemassa oleville
ajatuksille ja ideoille palveluita kehitettdessa. Asiakkaiden osallistumisen my6ta on saatu

myos keskusteluyhteys erilaisiin asiakkaisiin ja asiakasryhmiin.

"Valttamatta mitdan hirvean radikaalia uutta ei tule, mutta sitten toisaalta tulee
vahvistusta tietylle ajatukselle, joka nyt ehka siina on taustalla jo ehtinyt muodos-
tua. Ja sitten sekin on ehka hyva nahda, ettd nouseeko niita ihan toisen daripaan
ajatuksia, ja kuinka paljon.” (H8)
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Asiakkaiden mukana olo on myds laajentanut nakékulmaa esimerkiksi elamantilanneldh-
toisempaan ajatteluun, jossa asiakas nahdaan eraanlaisena kokonaisuutena, joka asioi
Kelan lisdksi monien muiden viranomaisten kanssa ja jolla on muutakin elamaa eletta-
vana Kelassa asioinnin ulkopuolella. Haastateltavien mukaan elamantilanneldahtdisempi
ajattelu puolestaan nakyy tietynlaisena kulttuurin ja arvojen muutoksena. Haastattelui-
den perusteella Kelassa pyritdaan pois maadradvasta asiantuntijaroolista, jossa asiantuntija
tietaa parhaiten ja paatokset ja ratkaisut tehdaan organisaation hyvaksi ja nakdkulmasta,
asiakasta ajattelematta. Virkamiehen ndkokulman kaventuminen tiedostetaan ja siihen
pyritdan tietoisesti puuttumaan, jotta ratkaisut ja palvelut todella olisivat asiakaan tar-
peisiin vastaavia. Nakokulman tietoinen kadantaminen asiakkaan suuntaan on auttanut

asiakaslahtdisempaan ajatteluun.

Asiakkaiden osallistuminen palveluiden kehittdmiseen nahtiin paaasiallisesti positiivi-
sena asiana. Asiakkaiden mukana olo on lisannyt asiakkaiden ndakékulman hydédynta-
mista ja asiakkaan danen kuulumista, mutta lisdksi se on tuonut lisdd ymmarrysta asiak-
kaiden tilanteeseen seka konkretiaa ja tarttumapintaa asiakkaiden arkeen ja erilaisiin
elamantilanteisiin. Asiakkaiden mukana olo on osalle yksikoista viela vahaista ja vaatii
viela tyotapojen muuttamista ja omien ajatusten avaamista ja kyseenalaistamista. Asiak-
kaiden mukana olo on yksi tyovaihe kehittdmisessa ja Kelassa tiedostettiin prosessin

mahdollinen hidastuminen sen myota.

"Vaikuttaa, mutta hitaasti. Minusta tuntuu, ettd se on ehka sellainen mitd moni
pelkaa siind, ettd koska se on hidasta ja on vililla vaikea osoittaa niita tuloksia,
koska ne tulevat niin hitaasti...” (H10)

”"Me ollaan kuitenki viela niin alkumetreilld, ettd me vield keskustellaan siita, etta
miksi se asiakas pitda osallistua ja miksi on hyva, ettd se asiakas otetaan siihen
kehittamistyohon mukaan, ettd tassa kohtaa se on viela... Ei voi sanoa, etta se olisi
helpottanut, vaan se tuo ehkd uuden ndakokulman siihen mukaan, mita taytyy
muistaa pohtia, mut sitte huomaa niinku onneksi myos pikkuhiljaa sita, etta jos-
sakin kohtaa ollaan pitemmalle ja tulee se, ettd no se onki kaantyny se ajattelu, ja
osataan ottaa jo aikasemmassa vaiheessa se asiakas sinne mukaan.” (H5)
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Toisaalta asiakkaiden mukana olon koettiin haastatteluissa tuovan enemman painetta
my0s tekemaan Kelan toiminnasta jatkossa entistd lapindkyvampaa ja tuomaan kehitta-

misen tuloksia paremmin asiakkaiden tietoisuuteen.

Useat haastateltavat toivat esiin Kelan olevan linjaorganisaation, eli jokaisella henkilolla
on suora esihenkild, ja esihenkilotyolla puolestaan oli Kelassa pitkat perinteet. Esiin tuo-
tiin myos linjaorganisaatio vaikutus johtamisen tapaan ja johdettaviin asioihin. Myds asi-
akkaiden osallisuutta ja palveluiden kehittamiseen osallistumista johdetaan ja tuetaan
Kelassa esihenkildiden kautta. Taman lisdksi osallistumisty6td johdetaan strategian
avulla, jossa on vuositasoiset kehittdmisen paakohteet. Vastauksissa nousi esiin Kelan
pyrkimys systemaattisempaa johtamiseen ja kehittdmiseen, mutta haastatteluiden pe-
rusteella haasteiksi ndhtiin Kelan suuri organisaatiokoko sekd historia lakipohjaisena ja
hierarkkisena organisaationa. Naiden seikkojen koettiin hidastavan muutoksen jalkautu-
mista. My0s useat organisaatiomuutokset ovat vaikeuttaneet kehittamista ja syiksi poh-
dittiin johtamisen vastuiden epaselvyyksia. Samanaikaisesti haastatteluissa tiedostettiin

my0s kulttuurin muutoksen ottavan oman aikansa.

”Ollaanhan me historiallisesti, me ollaan hyvin semmonen, me ollaan lakipohjai-
nen, hierarkkinen, esihenkildvetonen, iso organisaatio, niin se laiva kaantyy hi-
taasti. Kyllahdan meilla viela toki nakyy sielld se historian paino. Vaikka se olisi kir-
jattu meilla strategiaan ja arvoihin, niin eihan se tokikaan sormia napayttamalla
tapahdu se suunnanmuutos.” (H4)

"Ehka siind on vield se, ettd meilld on aika paljon tehty organisaatiomuutoksia
tassa viimeisten vuosien aikana. Ehka meilla on vahan silleen, ettd samaan aikaan
tehdaan isoa toiminnallista ja kulttuurista muutosta siihen kehittamiseen, ja on
laitettu ihmisia uusiin laatikoihin. Vahan ehka viela hakee sitda. En ma valttamatta
sano, ettd se sekdadan mika on nyt, niin etta se on taysin huono, mutta se ehka tassa
kohtaa vield vdahan kipuilee ja kompuroi siina, ettd kuka saa tehdd mita ja kuka
tekee sen viimeisen paatoksen ja keneltd kysytdan lupa johonkin.” (H10)

Johtamisesta ja linjaorganisaatioita puhuttaessa monet vastaajista toivat esiin kokemuk-

sen toimintojen ja organisaation siiloutumisesta, jolloin kehittdmista ei koettu tapahtu-
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van linjoja lapileikkaamalla. Useassa vastauksessa nousi esiin, ettei aina oltu edes var-
moja mitd naapuriosastolla tapahtuu tai tehdadan, kuka johtaa mitkakin ja kenelld on vas-
tuu. Hierarkia nahtiin monikerroksisena ja epaselvana. Haastateltavat toivat esiin myos
resurssien niukkuuden vaikutuksen johtamiseen ja valintoihin, kun joudutaan priorisoi-
maan, mihin resursseja kohdennetaan. Kehittamistydssa asiakasymmarryksesta puhu-
taan myos johtamisen kontekstissa enemman, mutta asian nakyvaksi tekemista ja sel-

keaa visiota vield kaivattiin haastatteluissa.

"Taa meidan niinku toiminnan kehittdminen on vahan vapaammin organisoitua ja
silhen me ollaan nyt itse asiassa rakentamassakin erilaisia rakenteita, et me saa-
daan tda meidan toiminnan kehittdminen niinku systemaattisemmin haltuun, etta
pystytdaan myds priorisoimaan sita kehittamista ja ottamaan oikeasti myos se asia-
kasnakokulma siella huomioon.” (H5)

"Toisaalta me kaivataan vahan semmoista tulevaisuudenkin nakymaa, et ihan oi-
keesti mihin suuntaan me ollaan isosti menossa ja mita asioita me painotetaan
minakin vuonna.” (H1)

Haastatteluiden perusteella nakemykset selkeistd rakenteista osallistumisen tukemiseen
vaihtelevat. Haastateltavien asema organisaatiossa seka tyotehtava vaikuttivat nakemyk-
seen rakenteista ja niiden selkeydesta. Rakenteita on luotu ja niitd on kehitetty, mutta
kaikille tyontekijoille tama ei vield ndyttaydy. Haastateltavat tiedostivat eri tydtehtavien
ja osastojen valiset erot asioissa ja ettei joka puolella organisaatiota toimita samalla ta-
valla. Esiin nousi myds Kelan vahvat perinteet toimintatavoissa, joissa on haluttu olla vi-
rastomaisia ja etadmmalla asiakkaista. Mutta haastateltavat toivat esiin myds ajatusmaa-
ilman muutoksesta osallisuuden lisddmisessa seka siihen kuuluvien rakenteiden luomi-

sessa.

Osalla tyontekijoista on ollut myos selkea tehtdva luoda kehittdmisenrakenteita, esi-
merkkeina palvelumuotoilijat tai kdytettavyystestausryhma. Palvelumuotoilijoilla ndhtiin
olevan selkeat rakenteet ja struktuurit siitd, miten ja missa toimitaan seka lisaksi heilla

nahtiin olevan paljon tietoa ja kokemusta kehittamisesta ja asiakkaiden osallistamisesta.
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Muilta osin rakenteita ei ole auki kirjattu tai ne ovat hajanaisia ja erillisia, vaikka asiak-

kaiden osallistamista on nostettu enemman henkiloston tietoisuuteen.

"Kylla se ymmarrys asiakkaan kuulemisesta on alkanut tulla tanne toiminnan ke-
hittdmiseen enemman” (H2).

Pienemmassakin mittakaavassa on keratty, huomioitu ja tallennettu tietoa asiakkaiden
osallistumisesta, mutta epdselvaa oli minne ja kuinka systemaattisesti. Erds haastateltava
nosti esiin tarpeen uuden tyyppiseen johtamiseen ja esimerkiksi muotoilujohtajaa joh-

tamaan rakenteiden luomista.

Kaikki haastateltavat kokivat, etta arviointi asiakkaiden osallistumisesta kehittamistyo-
hon ei ollut systemaattista tai arviointia ei tunnistettu tehtdvan ollenkaan. Vain yksi vas-
taaja kertoi kdyttaneensa tydssaan jonkinlaisia arvioinnin mittareita tai kriteeristoja. Ke-
hittamistyota tehtdessa puolestaan pyritaan luottamaan aineistoon seka tyosta saataviin
palautteisiin. Samalla haastatteluissa tunnistettiin se, ettei kaikkia voida miellyttaa tai
kaikkien toiveita huomioida. Haastateltavat nostivat esiin, ettd lahes kaikessa Kelan ke-
hittamistyossa tarkoituksena on [6ytaa kultainen keskitie, joka palvelisi mahdollisimman

monia asiakkaita riittavan hyvin.

"Etta tarkotus ei tietenkdan oo, ettd me olemme perilla kaikennakdisista tarpeista
ja odotuksista, vaan pystytdan tunnistamaan ne tarkeimmat sieltd.” (H5)

Haastateltavien mukaan Kelassa arviointia tapahtuu esimerkiksi asiakaspalautteiden ja -
tyytyvaisyyden myotd, lapimenoaikoja seuraten ja lisdksi oli yritetty luoda erilaisia muis-
tilistoja asiakasymmarryksen hyddyntamiseen. Arviointi ja sen kehittdminen koettiin
haastatteluissa tarkedksi erityisesti pohdittaessa palveluiden vaikuttavuutta seka tehta-

essa nakyvaksi kehittamistyota ja osallistumista.
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5.2 Asiakkaiden osallistuminen Kelan kehittamistyohon

Haastateltavat kokivat osallistumisen kehittdmiseen tuovan asiakkaille seka hyvia, etta
huonoja puolia, joista hyvat puolet korostuivat vastauksissa. Hyvina puolina tuotiin esiin
vaikuttamisen mahdollisuus, oman nakékulma esiin tuominen seka osallisuuden ja osal-
listumisen kokeminen. Lisdksi osallistumisen nahtiin tuovan hyvaa mieltd, lisatietoa ja
oppia, esimerkiksi etuuksista, seka tuovan Kelalle kasvot ja poistavan byrokraattisen tai

jopa pelottavan viranomaisen nakékulmaa.

Huonoina puolina osallistumisessa tuotiin esiin, ettd asiakas menettda aikaa ja voi pettyd,
jos oma kehittamisehdotus, - visio tai ajatus ei toteudukaan. Riskind on my0s turhautu-
minen ja uskon loppuminen osallistavaan kehittamiseen seka kyllastymisilmi6 tai jopa
stressi, kun pienempiin asiakasryhmiin saattoi kohdistua osallistumistoiveita ja -tarpeita
muiltakin viranomaisilta. Haastatteluissa tiedostettiin myos haaste tiettyjen asiakasryh-
mien ylikorostumiseen kehittamistydssa seka ymmarrettiin ettei jokaista asiakasta voida

kuulla ja aina jaa joku mielipide pois.

Kelan asiakaskunta on laaja ja moninainen ja haastateltavien mukaan tama tiedostettiin
my0s palveluiden kehittamisessa. Isona organisaationa kehittamistyota tehtiin monella
tasolla ja ndin ollen myos asiakkaiden osallistuminen ja aktiivisuus osallistua kehittamis-

tyohon vaihteli tilanteen mukaan.

"Kylld me tiedetadn, ettad yhteiskunnassa on ihmisia, jotka on syrjaytynyt, jotka ei
osallistu oikein mihinkaan, niin oletettavasti he eivat osallistu hirvedsti myoskaan
tammaisiin kyselyihin tai muuhun kehittamistoimintaan.” (H11)

Asiakkaiden mukaan osallistaminen kehittamistyohon nahtiin joissakin tapauksissa ole-
van rajaamiskysymys. Asiakkaiden tarkka rajaaminen tuottaa toivotun lopputuloksen
osallistujista, mutta osallistumiseen vaikuttaa paljon myds asiakkaan oma motivaatio ja
tata kautta aktiivisuus. Jos asiakas kokee aiheen tai kehittamiskohteen itselleen la-

heiseksi tai tarkedksi, lisdd se motivaatiota ja aktiivisuutta osallistua. Tarkedna tekijana
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kehittamiseen osallistuvia asiakkaita tavoitettaessa on asiakkaiden etsintéjen moni-
kanavaisuus. Joissakin tapauksissa osallistuminen tehdaan matalalla kynnyksella palve-
lutilanteen yhteydessd muutaman kysymyksen avulla, verkkokyselyna tai asiakasyhtei-
son kautta. Osallistumista on helpotettu myos erilaisilla kieliversioilla kyselylomakkeissa.
Kelassa tehddaan myos paljon yhteistyota erilaisten jarjestdjen kanssa ja jarjestojen
kautta voidaan tarvittaessa rekrytoida osallistujia mukaan. Joissakin tapauksissa kayte-
tdan haastattelurekrytointifirmojen apua. Haastateltavien ndkemysten mukaan hyvin
pienessa osassa motivointia on pieni muistamislahja kuten kahvipaketti tai suklaalevy.
Haastateltavat arvelivat, ettd monelle asiakkaalle kuulluksi tuleminen on itsessaan pal-

kinto eivatka he odota mitaan aineellista palkitsemista.

"Ehka sitten pitda olla vahan kuin kaikkea. Siind tyovalinesalkussa, ettd voidaan

sitten osallistaa vahan eri tavoin erilaisia meidankin asiakkaita”. (H2)

Asiakkaiden osallistumisen tukemisessa tarkeana tekijana tuotiin esiin myos Kelan vies-
tintd kehittamisestd, erityisesti viranomaiskielen vahentaminen, sekd Kelan toiminnan
avaaminen. Ndin osallistujilla on selkedmpi kasitys, mihin he olivat osallistumassa, mita
heiltd odotettiin ja mita he osallistumisestaan saivat. Selkedn viestinnan avulla vahenne-
tadan myos vaarinymmarryksia ja niista aiheutuvia harmeja. Useimmiten kehittdminen ja
siihen osallistuminen ei vaadi erikseen jarjestettdvaa tilannetta, vaan palautteen anta-

minen esimerkiksi puhelun yhteydessakin kirjataan ja vieddan eteenpain.

Haastateltavien mukaan kehittdminen Kelassa oli vielad hyvin paikallista ja hyvien kaytan-
teiden eteenpdin vieminen koetaan haastavaksi ja pistemaiseksi, eika sita koeta poikki-

leikkaavaksi.

"Olemme ehka vield matkalla, ettad se olisi myds aidosti poikkileikkaavaa kaikessa

kehittdmisessa tai tekemisessa.” (H2)
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Kelan sisalla kerrotaan olevan monia epaformaaleja ja formaaleja verkostoja, seka erilai-
sia foorumeita, joiden tehtdva oli tuoda yhteen kehittamisen kanssa toita tekevia. Asia-
kasryhma vastaavien tyonkuvaan puolestaan kuuluu edistaa sisdista yhteistyota ja estaa
siilloutumista. Taman lisaksi haastatteluissa koettiin, etta kehittamistyota ja sen tuloksia
pitdisi esitella myods sisdisesti enemman, jotta asiat tulisivat tutummiksi muissakin tulos-

yksikoissa.

Haastateltavien mukaan parhaimmat kdytanteet asiakkaiden osallistumiseen Kelassa
riippuvat kehitettdvasta asiasta ja kohteesta sekd minkalaista tietoa halutaan saada. Yksi
tarkeimmista, vaikuttavista tekijoista on ottaa asiakas heti kehittamistyon alkuvaiheessa
mukaan. Maarallisesti eniten osallistumisia saadaan nettipohjaisilla kyselyilld, mutta
haastatteluissa tiedostettiin valmiiden kyselyiden jadvan usein ylatasolle ja ettd haastat-
teluiden avulla paastdan aiheissa pintaa syvemmalle. Toinen tarkea keino saada asiak-
kaita mukaan on menna sinne, missa asiakkaatkin ovat. Kasvokkain tapahtunut kohtaa-
minen messuilla tai tapahtumissa seka jalkautuminen asiakkaiden pariin esimerkiksi van-
kiloissa tai asunnottomien y0ssa on tuottanut haastateltavien kokemusten mukaan pal-
jon osallistumista. Naiden lisdksi on tehty havainnointia sekd osallistettu asiakastyon
ohessa toimistolla tai puhelimessa. Muun asian yhteydessa soitettaessa voidaan esittaa

muutama tarkentava kysymys aihepiiriin liittyen.

Tarkeina asioina haastatteluissa nostettiin erityisesti esiin selkea viestinta ja asiakkaiden
kanssa kaytettava kieli. Haastateltavien mukaan asiakas osallistuu helpommin, jos han
tietda mita ollaan kehittdamassa, miksi asiakkaan halutaan osallistuvan ja minka takia ke-
hittamista tehdaan. Aina kehittdmiseen sopivaa asiakasta ei ole I0ytynyt, tai tdma ei ole
halunnut osallistua, jolloin yhteistyokumppaneilta on voitu saada tarkeada tietoa asiak-
kaiden ajatuksista. Samalla saadaan myos tarkeda kumppaneiden nakemysta asiakasryh-

man tilanteesta.
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Haastateltavien nakemyksen mukaan osallistuminen tuo asiakkaille voimaantumisen ko-
kemuksen, kokemuksen kuulluksi tulemisesta, kokemuksen siita, ettd asiakkaan mielipi-
teelld on merkitysta sekd mahdollisuuden vaikuttaa ja olla mukana. Osallistumisen koet-
tiin myos kohottavan asiakkaiden itsetuntoa, seka lisdavan luottamusta itseensa ja viran-
omaisiin. Osallistuminen nahtiin myods lisdavan ymmarrystd Kelan toimintaa ja paatoksia

kohtaan seka opettavan asiakkaille enemman Kelan etuuksista.

"Tietylla tavalla se, etta otetaan asiakkaat mukaan siihen kehittdmistoimintaan ja
kehittamisajatteluun, niin kyllahan se sita vastakkainasettelua purkaa myos. Saat-
taa madaltaa sit kynnysta ja lisata luottamusta eri viranomaisia kohtaan ja Kelaa
kohtaa nyt erityisesti.” (H11)

Haastatteluiden perusteella Kela teki paljon seka sisdista yhteistyota etta ulkoista yhteis-
tyota erilaisten toimijoiden kanssa, kuten kuntien, hyvinvointialueiden, ohjaamoiden, ri-

kosseuraamuslaitoksen ja diakoniatydn kanssa.

”Ja minusta meidan strategiassakin on silleen jotenkin se asiakaskokemus, etta
just se kun ei voida yksindan, etta sitten yritetdan kumppanityolla kylla edistaa
niitd asioita, asiakkaan eduksi.” (H6)

Yhteistyon koettiin olevan viela alkutekijdissdaan ja melko organisoitumatonta. Vastaajien
mukaan aidosti lapileikkaavaa yhteistyota Kelan sisdlla tehddan organisaatiossa ylata-
solla. Ulkoinen yhteistyd puolestaan on alueellisesti organisoitunutta ja osassa alueista
toimivaa ja jatkuvaa. Seka sisdiseen ettd ulkoiseen yhteistydhon kaivattaisiin rakenteita

ja asiakasryhma vastaavien toivottiin vastaavan tahan tarpeeseen.

5.3 Tyontekijat asiakkaiden osallistamistyon keskiossa

Haastateltavien mukaan asiakkaiden osallistamiseen on Kelassa tarjolla paljon sisdista
koulutusta, mutta paljon on tyontekijasta itsesta kiinni, hyodyntdaako han tarjottuja mah-
dollisuuksia vai ei. Kouluttautumiseen ei systemaattisesti ohjata, vaikka opiskelulle onkin
resursoitu aikaa ja Kelan sisdiselta koulutusportaalilta, Koulutustorilta, on mahdollista

|oytda myos itsekseen kaytavia lyhyitd koulutuksia. Useat haastateltavat nostivat esiin
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aikaisemmin tarjotut sisdiset palvelumuotoilu- ja fasilitointikoulutukset seka sparrailu-
avun, jota on tarjolla. Myos palvelumuotoilijoiden osaaminen, tuki ja tietous nousee tar-
kedksi tekijaksi osallistamisen prosessissa. Kelassa on koottu myds osallistamisen kasi-
kirja avuksi osallistamista suunniteltaessa ja menetelmia pohdittaessa ja talla on haluttu
tukea ja helpottaa tyékuormaa ja kehittamisen aloittamista, kun kaikkea ei tarvitse keksia
itse. Asiakasymmarrysklinikan avulla puolestaan pyritddan tuomaan yhteen vertaistukea,

kun klinikalla oli mahdollista pohtia omaa tapaustaan muiden kanssa.

Haastatteluissa esiin nousee myos esihenkiléiden tuki ja ndakemys osallistamisen merki-
tyksesta. Osallistamista pidetaan tarkedna ja tarpeellisena, eika asiakkaiden ndakokulman
selvittamista enaa tarvitse perustella tai kyseenalaistaa. Toisaalta tuotiin esiin myos
tarve puhtaasti asiakaslahtoisen ajattelun kehittdmiseen ja siihen tarjottavan koulutuk-

sen tarpeellisuuteen.

"Ehka se on vahan siitakin kiinni, ettd johtajakaan ei voi johtaa, jos johdettavat

eivat nde sitd, ettd mihin suuntaan ja milla tavalla pitda tehda.” (H10)

Haastateltavat nostivatkin esiin, ettd monin paikoin ensin tulisi ymmartaa miksi asioita
tehdaan ja sisdistad tama ymmarrys osaksi omaa tyotd, ennen kuin voidaan lahted poh-

timaan muuta kehittamista tai siihen tarkoitettua koulutusta.

Asiakkaiden osallistamisen resurssointi puolestaan nahtiin haastatteluissa kahtiajakoi-
sena. Osassa yksikoitda on kokemus, ettd resurssia oli riittdvasti ja sitd osataan kayttaa.
Asiakkaiden osallistaminen ei ole jaanyt tekematta sen takia, ettei olisi tekijoita tai bud-
jettia. Usein myo6s esihenkilé6 on ymmartanyt osallistamisen merkityksen ja myds joko
varannut ylimaaraista resurssia kehittamistydohon tai mahdollistanut tydajallisesti kehit-
tamistehtdvan. Resurssia on varattu erityisesti isompien kokonaisuuksien ja kehittamis-

projektien kohdalla.
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Toisessa aaripdassa ovat kokemukset siita, etta kehittdminen on hajanaista ja sekavaa,
eika siihen varata aika- tai henkiloresurssia, eikd asiasta ole edes puheen tasolla keskus-
teltu. Kehittdminen on tallin koettu sattumanvaraiseksi ja kokeilupohjaiseksi ja sen koe-

taan olevan viela iso kehittamisenkohde Kelassa.

"Etta sielld, missa sattuu olemaan asiaan vihkiytyneita ja sitad resurssia, ja he sat-
tuvat olemaan mukana jossakin jutussa, niin siellad sitten muistetaan ja tehdaan,
kun taas toisaalla tehdaan kehittamista ihan entiseen tyyliin. Jolloin kokonaisuus
ei kulje samaan suuntaan, vaan on semmoisia spotteja siella taalla.” (H7)

Kehittamista tehddaan myods paljon osana paivittdista tyota ja tyotehtaviin sidottuna
asiana. Haastatteluissa myods tiedostettiin hyvin, ettei kaikki kehittaminen vaadi erillista

aika- tai tekijaresurssia, vaan on usein jarjestelykysymys tai yksikon sisalla oleva tahtotila.

Haastateltavien mukaan Kelan strategia ohjaa asiakaslahtdiseen toimintaan ja asiakas-
ymmarryksen lisddminen ja lisddantyminen kuuluvat johtajien puheessa. Johtajat ymmar-
tavat asiakkaiden osallistumisen merkityksen ja pitdvat sita arvokkaana ja hyvana asiana.
Johtamisen kuvailtiin olevan valmentavaa ja rakenteita on pyritty luomaan samalla tie-
dostaen, ettd muutos etenee pikkuhiljaa ja isolla organisaatiolla vie aikaa kehittya. Eri-
tyisesti uusien kehittamiskohteiden, esimerkiksi jarjestelmien, kehittamisen koetaan ole-

van hyvalla mallilla.

Samanaikaisesti kaivataan johtamiselta enemman yhtenaisyytta ja yhteistyon tekemista

kehittamistyohon, seka asiakkaiden osallistamiseen.

”Kannattaisin vahvasti kehittamisen tuomista aidosti osaksi sita jokapaivaista tyos-
kentelya. Meilla on aivan valtavan hyvaa kehittdmisosaamista tuolla Kelassa siella
ja taalla, mutta sitten kun me pistettaisiin oikeasti ne voimavarat yhteen ja tuotai-
siin ne arkeen ja kerattaisiin se tieto ja tavallaan se tehtaisiin siind osana sita arjen
tyota.” (H2)

Vastaajat kokivat, etta esihenkil6illa on my6s tulosjohtamisen paine, jolloin asiakkaiden

osallistamisen tukeminen vaihtelee paljon. Asiaan nahtiin vaikuttavan myos esihenkilon
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tyokokemus, koska esihenkilot ovat eri vaiheissa esimiesurallaan. Esihenkildiden nahtiin
my0s olevan niin kiinni omissa tehtdvissaan, etteivat he valttdmattd nde mitd muissa tii-
meissa tapahtuu, jolloin tiedon ja kokemuksen siirtymistakdan ei ole paassyt tapahtu-
maan. Vastaajat kokivat, etta kehittamistyon tulisikin olla |apinakyvaa ja koko organisaa-
tion asia, mutta nyt osa haastateltavista ndkee sen olevan tilld hetkella paljon yksittdis-

ten ihmisten asia.
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6 Johtopaatokset

Tassa tutkielmassa on ollut tarkoitus selvittaa, mita on asiakkaiden osallistuminen valta-
kunnallisessa julkishallinnollisessa organisaatiossa ja miten sitd on edistetty. Taman li-
saksi tutkielmassa on selvitetty Kelan henkil6ston ndakemyksia asiakkaiden osallisuudesta
ja osallistumisesta ja miten ndma ymmarretdaan Kelassa. Tutkielmassa on myos kartoi-
tettu, millaisena asiakkaiden osallistumisen merkitys nahdaan Kelan toiminnassa. Tutki-
muskysymyksiin on haettu vastausta teorian ja empirian kautta. Aluksi teoreettisessa vii-
tekehyksessa on kayty lapi osallistumisen ilmiota, asiakkaiden osallistamisen ja osallistu-
misen hyotyja ja haittoja, sekd merkitysta kehittamistyossd. Tutkielman empiirisessa
osuudessa aineisto on hankittu haastattelemalla Kelan tyontekijoita. Aineisto on analy-
soitu teoriaohjaavan sisallénanalyysin avulla. Tassa luvussa tuodaan esiin tutkielman
keskeisimpia havaintoja ja tuloksia seka analysoida niitd teoreettiseen viitekehykseen

peilaten.

Tutkielman paakysymykset ovat:
1. Miten asiakkaiden osallistumista voidaan edistdaa valtakunnallisessa julkishallinnolli-
sessa organisaatiossa?

2. Millaisia merkityksia osallisuudelle ja osallistumisella annetaan Kelan nakékulmasta?

Keskeisend johtopaatoksena voidaan todeta, ettd tutkielman teoreettisessa viitekehyk-
sessd ja empiirisessa osuudessa on paljon yhtaldisyyksia ja tama tutkimus vahvistaa jo
olemassa olevaa tutkimuskirjallisuutta asiakkaiden osallisuudesta ja osallistumisesta,
seka osallistumista edistavista ja heikentavista tekijoista (ks. Jantti & Kurkela, 2021; Yang
& Pandey, 2011). Keskeisena tutkimustuloksena aineistosta nousee erityisesti esiin joh-
tamisen merkitys asiakkaiden osallistamistydssa ja sen edistamisessa ja havainto tukee
Yangin ja Callahanin (2007) ndkemysta johtajien vallasta paattaa ajasta ja resursseista eli
ketd, miten ja milloin osallistetaan. My0s johtajien arvot ja suhtautuminen asiakkaiden
osallistumiseen nousee esiin aineistosta ja havainto on yhtaldinen Pedersen ja Johanssen

(2014) seka Yangin ja Pandeyn (2011) tutkimusten kanssa. Lisaksi tutkimus avaa yksityis-
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kohtaisemmin seka valtakunnallisen julkihallinnollisen organisaation, etta Kelan henki-
|6ston ndakemystd asiakkaiden osallistumisesta ja sen vaikutuksesta Kelan toimintaan,

erityisesti kehittamistyohon.

6.1 Asiakkaiden osallistuminen julkishallinnollisessa organisaatiossa

Asiakkaiden osallistumiseen vaikuttavat monet eri tekijat monella eri tasolla ja tama
nousi esiin myos haastatteluissa. Isossa valtakunnallisessa julkishallinnollisessa organi-
saatiossa asiakas voi yhtdaikaisesti osallistua monella eri tasolla ja ristikkaisissa rooleissa,
jolloin my0s itse osallistuminen vaikuttaa erilaisiin tekijoihin. Esimerkiksi osallistumalla
tietojarjestelman kehittamiseen asiakas osallistuu paitsi itse jarjestelman kehittamiseen,
ja saa siita toivottavasti helppokdyttoisen jarjestelman, toteuttaa asiakas myds saman
aikaisesti demokratiaa, koska hanelld on mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua. Asiakkaan
osallistumiseen puolestaan vaikuttavat myos yhteiskunnalliset tekijat, yhteiskunnallinen
osallistumisilmapiiri, seka luottamus ja tyytyvaisyys poliittiseen jarjestelmaan. Osallistu-
misilmapiirilla tarkoitetaan yleista tukea, kulttuuria ja kannustusta osallistumiseen ja vai-
kuttamiseen seka yhteiskunnallisella etta paikallisella tasolla ja ilmi6illa on vahva kytkos
demokratiaan ja sen arvostukseen, seka toisaalta yhteiskunnalliseen vastuuseen (Jantti
& Kurkela, 2021, s. 30). Osallistuva kansalainen on todennakdisesti ainakin jollain tasolla
tyytyvainen myos poliittiseen jarjestelmaan ja kokee voivansa kehittamistyohon osallis-
tumisella vaikuttaa asioihin. Jos asiakas kokisi poliittisen jarjestelman epareiluksi tai toi-
mimattomaksi, saattaisi se vaikuttaa negatiivisesti myos kehittamistyohon osallistumi-
seen, koska han kokisi, ettei osallistumalla voi oikeasti vaikuttaa asioihin ja osallistumi-

nen todennakdisesti jaisi tekematta.

Yhtend nakdkulmana osallistumiseen on virkamiesten nakemys tai kanta kansalaisten
osallistumiseen. Tahan vaikuttavat paitsi tyotehtavat sekd mita asioita virkamies tyoteh-
tavien puitteissa kasittelee, myos hallinnon rakenteet, sekd prosessit. Esimerkiksi val-
tiohallinnossa suhtaudutaan vahemman myonteisesti asiakkaiden osallistumiseen kuin

alue- ja paikallishallinnossa. Taman uskotaan johtuvan sekd organisaation koosta, etta
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organisaatiossa kasiteltavista ja paatettadvista asioista. Pieni organisaatio nahdaan kette-
rampdana osallistamiselle kuin suuri ja valtiohallinnolla on paljon osa-alueita, joissa kan-
salaisten osallistumista ei suosita, kuten oikeusala, joka vaatii hyvin erityistd osaamista.
(Pedersen & Johanssen, 2014, s. 116—117 & 120-121.) Aineistosta esiin tulee nakemys,
ettd osallistamisen tulisikin olla koko organisaation asia ja kaikilla toimialoilla tehtavaa
tyotd, muuten riskind on osallistamisen jaaminen yksittdisten tyontekijoiden motivaa-
tion varaan. Tama ndakemys tukee aiempia tutkimuksia aiheesta (ks. Kurkela & muut,

2023; Pedersen & Johanssen, 2014; Yang & Callahan, 2007).

Teoreettinen viitekehys nostaa esiin johtamisen merkityksen asiakkaiden osallistami-
sessa. Osallistumisella tulee olla rakenteet, jotka liittyvat hallintojarjestelmaan, suunnit-
teluun, kehittdmiseen seka arviointiin. Osallistumista tulee myos johtaa strategisesti ja
rakenteiden luominen vaatii tukea johdolta, ei vain virkamiehiltd vaan myos poliittisilta
paattdjilta. Osallistumisen vakiinnuttaminen vaatii kaiken tasoisilta johtajilta sitoutu-
mista sen edistamiseen. (Kurkela & muut, 2023, s. 132.) Erityisesti nostetaan esiin ylim-
man johdon merkitys kansalaisten osallistamisessa. Muutosjohtajuus ja johtamistyyli
vaikuttavat myos siihen, miten johtaja suhtautuu osallistamiseen (Yang & Pandey, 2011,
s. 883) ja johtajilla on iso valta paattaa milloin ja miten kansalaisia osallistetaan (Yang &

Callahan, 2007, s. 256).

My®ds julkishallinnon tyontekijoiden asenteilla nahdaan olevan merkitysta kansalaisten
osallistamistyota kohtaan. Mydnteinen suhtautuminen kansalaisten osallistumisen vai-
kutuksista omaan organisaatioon lisda kehittamismyonteisyytta ja halua ottaa kansalai-
sia mukaan kehittamistyohon. (Pedersen & Johanssen, 2014, s. 108.) Esihenkil6iden roo-
lin merkitys osallistamiseen ohjaamisessa nousi esiin aineistossa ja myo6taili aiempien
tutkimusten linjaa (ks. esim. Yang & Callahan, 2007). Esihenkilosta riippuu, osalliste-
taanko asiakkaita ja kuinka paljon, miten osallistamista resursoidaan ja miten tyonteki-
joita tuettaan asiakkaiden osallistamistyohon. Isossa, hajautuneessa organisaatiossa

haasteiksi koetaan toimintojen erillisyys, siiloutuminen ja epatahtisuus, ja nama seikat
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nousevat esiin myos aineistosta. Valtakunnallinen organisaatio, joka toimii eri paikkakun-
nilla ja vastaa erilaisista isoista sosiaaliturvan kysymyksistad, on luonnollista, ettd asioita
tapahtuu eri aikaisesti ja tdma koskee myds asiakkaiden osallistamistyotd. Osassa yksi-
koita toiminnot sujuvat ja asiakkaita osallistetaan, kun taas toisissa yksikdissa toimintoi-
hin kaivataan ryhtiliiketta ja osallistamistyon koettaan olevan viela kaukainen asia tai sen
ei nahda koskettavan omaa tyota ja oma yksikkoa. Asiakkaiden osallistumisen tarkeys
tiedostetaan, mutta osassa yksikoista vield puuttuvat rakenteet tai kaivataan tarkempaa
visiota. Toisaalta kaikissa yksikdissa ja tehtavissa ei asiakkaan osallistumista edes tarvita
tai sen ei katsota tuovan lisdarvoa kehittamiseen, kuten esimerkiksi Kelan sisdisiin kehit-
tamistoihin. Aineistosta nousee kuitenkin vahvasti esiin tahtotila ottaa asiakkaita mu-
kaan kehittamistyohon seka esihenkildiden pyrkimys systemaattisempaan johtamiseen,

kehittdamiseen ja asiakkaiden osallistamiseen.

Yksikoiden erilaiset tehtdvat ja johtajien erilaiset tavat toimia, painotukset johtamisessa
seka toiden priorisointi nahdaan syiksi myos asioiden epatahtisuuteen. Aineistosta nou-
see esiin myos tietoisuus siitd, etta isossa organisaatiossa kaikki eivat voi olla tietoisia
kaikesta mitad tapahtuu, vaikka halua olisi, mutta myos kokemus, etta asioita tulisi koko
organisaatio tasolla jakaa viela enemman. Erityisesti tuloksia, tehtyja kehittamisia ja hy-
via kdytanteitd nahdaan tarkeaksi jakaa muillekin, jotta organisaation toiminta kehittyisi
ja toisten tekemisista voitaisiin oppia, mutta myos tyon paallekkaisyyden rajaamiseksi.
Nain voitaisiin mahdollisesti hyodyntaa asiakkaiden osallistumista useammassa hank-
keessa tai saatuja tuloksia jatkojalostaa toisessa yhteydessa. Aineiston perusteella asioi-
den jakamisessa erityisesti esihenkildiden toiminta ja aktiivisuus koetaan tarkedksi. Myos
erilaisten sisdisten kanavien kehittaminen ndhdaan keinona edistda yhteisia kdytanteita

seka lisata tietoa olemassa olevasta tiedosta.

Osallistavan demokratian nakokulmasta kansalaisten osallistamisella katsotaan olevan
kolme eri keskeista tehtavaa: kasvatuksellinen tehtava, integraatiotehtava ja legitimitee-

tin lisdédminen. Kasvatuksellisessa tehtavassa osallistumisen kautta harjoitellaan kansa-
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laistaitoja, kuten adnestamista. Integraatiotehtdavan myo6ta osallistuminen voi lisata osal-
listujan yhteisoon kuulumisen tunnetta sekd vastuuntuntoa julkisesta paatoksenteosta.
Legitimiteettia lisdaamalld puolestaan luodaan hyvaksytympia ratkaisuja ja tatd kautta
osaltaan luodaan osallistujille kannustinta osallistua lisda. (Jantti & Kurkela, 2021, s.25;
Michels & De Graaf, 2010, s. 480.) Kelan tuottamat palvelut ovat lakisaateisia, mutta ei-
vat kuulu perinteiseen demokratian piiriin, eli Kelan hallituksen jasenia ei paateta demo-
kraattisesti danestamalla eika Kela palveluihin voi mydskadn suoraan vaikuttaa danesta-
mall3, jolloin suoranaista osallistavan demokratian kasvatuksellista tehtavaa Kelan osal-
listaminen ei tayta. Mutta kasvatuksellinen tehtdva voi toteuta Kelan toteuttaman asia-
kasosallisuuden avulla, kun asiakkaat saavat taitoja ja kykyja osallistua myds muihin jul-
kishallinnon osallistaviin prosesseihin. Sita vastoin Kelan kehittamistoimintaan osallistu-
malla tuetaan integraatiotehtavaa, kun asiakas voi kokea kuuluvansa johonkin yhteis6on
esimerkiksi asiakasyhteison tai asiakasraadin kautta. Kelan tehtédva on jo laissa sdadetty,
mutta osallistumisen my6ta voi legitimiteetti lisddntyd, kun asiakkaalle syntyy parempi
ymmarrys ratkaisuista seka tunne mahdollisuudesta vaikuttaa naihin ratkaisuihin ja pal-
veluihin. Tama jakautuneisuus osallistumisen tehtavista korostui myos haastatteluissa.
Haastateltavat kaikki toivat esiin Kelan erityisen aseman julkishallinnollisena organisaa-
tiona, johon ei valita vaaleilla edustajia, mutta jonka asiakkaita suurin osa suomalaisista
tai Suomessa asuvista on seka erityisen piirteen ettei Kelan antamiin peruspalveluihin
voi vaikuttaa aanestamalld, mutta esimerkiksi palveluiden kaytettavyydesta voidaan ky-
sya mielipidetta. Vastauksissa nousikin erityisesti esiin ndakokulma asiakkaiden vaikutta-
misen mahdollisuudesta niissa puitteissa kuin se oli mahdollista seka asian tarkedksi ko-
keminen myos Kelan organisaatiossa. Osallistuminen ja vaikuttaminen haluttiin mahdol-

listaa, vaikka Kelalla ei lakisdateista velvollisuutta asiakkaiden osallistamiselle olekaan.

6.2 Miten osallisuus ymmarretaan Kelassa

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, ettd haastateltavien nakemykset osallisuu-
desta ja osallistumisesta kasitteina ovat yhtenevaiset ja molemmat kasitteet noudattivat
aiemmissa tutkimuksissa esiin tulleita maarittelyitd. Asiakkaiden osallisuuden nahdaan

olevan seka poliittista etta sosiaalista (ks. Kiilakoski & muut, 2012a, s. 5-6; Nivala, 2021).
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Asiakkaista puhutaan kunnioittavasti ja arvostavasti ja nakemys asiakkaiden osallistumi-
sesta palveluiden kehittdmiseen on positiivinen. Osallistumisen koetaan olevan asiak-
kaalle voimaannuttava ja itsetuntoa kohottava kokemus, jossa asiakas kokee tulevansa
kuulluksi ja joka parhaimmillaan on oppimiskokemus ja mahdollisuus vaikuttaa ja osal-
listua omiin asioihinsa. Asiakas nahdaan oman elamansa aktiivisena toimijana. Nama ku-
vaukset sopivat yhteen sosiaalisen osallisuuden nakdkulmaan (Kiilakoski & muut, 20123,
s. 5-6; Nivala, 2021). Taman lisdksi osallistumisen kuvataan olevan myo6s yhteiskunnal-
lista vaikuttamista, jonka aikana asiakas tulee kuulluksi ja hdanen mielipiteensa huomioi-
duksi sekd mahdollisuutta edelld mainittuun, jolloin osallistumisessa toteutuu demo-
kraattinen, poliittinen osallisuus. Osallistumisen koetaan Kelassa olevan aktiivista ja va-
paaehtoista ja osallistumisen nahdaan myds hadlventavan epaluuloja ja lisadvan luotta-
musta sekd Kelaan, ettd ylipadnsa viranomaisiin. Aineistosta voidaan tehda havainto, ettd
Kelassa asiakkaiden osallistumisen koetaan aidosti vaikuttavan palveluiden kehittami-

seen.

6.3 Asiakkaiden osallistumisen merkitys kehittamistyossa

Aineistosta nousee havaintona, ettd asiakkaiden osallistuminen Kelan palveluiden kehit-
tdmiseen ja toimintaan on Kelan henkiloston nakékulmasta toivottavaa ja sille on suuri
tahtotila. Asiakkaiden osallistaminen nahdaan paitsi trendi-ilmiona, myos strategiasta
johdettuna kysymyksend. Aineiston mukaan asiakkaiden osallistumisella on merkitysta
palveluiden kehittamisessa niissa projekteissa, joissa se on mahdollista. Asiakkaiden
osallistuminen koetaan merkitykselliseksi ja tarkedksi ja sitd haluttaan hydodyntaa seka
tukea mahdollisuuksien mukaan. Toisaalta esiin nousi myds osallistamistyon eritahtisuus
eri yksikdiden kesken. Vaikka Kelalla ei ole lakisaateista velvollisuutta ottaa asiakkaita
mukaan kehittamistyohon, on Kela halunnut kehittaa toimintaansa ja palveluitaan asiak-
kaiden tarpeista kasin. Kelan tyontekijoiden keskuudessa osallistumisen merkitys myos
asiakkaille tiedostetaan, samoin kuin hyvaosaisten asiakkaiden suurempi osallistumis-
prosentti ja heikommassa sosioekonomisessa asemassa olevien asiakkaiden vaikeampi
tavoitettavuus. Tama havainto tukee aiempia tutkimuksia osallistumisen ja vaikuttami-

sen epatasaisesta jakautumisesta, esimerkiksi sosioekonomisen taustan mukaan (ks.
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Michel & De Graaf, 2010, s. 489; Tai & muut, 2019, s. 290-291; Yang & Pandey, 2011, s.
883, 887—-888).

Aineistosta nousee esiin my06s asiakkaiden osallistumisen tulosten nakyvaksi tekemisen
tarkeys myos asiakkaiden suuntaan seka vaikuttamisen nakdkulmasta, etta asiakkaiden
motivaation ndakokulmasta. Kun asiakas osallistuu ja saa tietoa osallistumisensa konk-
reettisista tuloksista lisda tama paitsi kehittdmistyohon osallistumisen mielekkyytta,
myds uudelleen osallistumisen mahdollisuutta. Tama nakdkulma tulee esiin myos tutki-
muksissa (ks. Jantti & Kurkela, 2021), jossa osallistumisprosessin tulosten esitteleminen
ndahdaan tarkedksi ja motivoivaksi. Jos kansalainen ei ole tietoinen osallistumisensa vai-
kutuksista tai nde osallistumisprosessin konkreettisia tuloksia, voi kokemus olla turhaut-
tava ja vahentéaa jatkossa osallistumista. Tulosten avoin ja aktiivinen esittely ja kansalais-
ten mielipiteiden kasittely seka ndiden vaikuttavuuden esiin tuominen nahdaan lisdavan
osallistujan kuulluksi ja arvostetuksi tulemisen tunteeseen, seka lisdadvan kokonaisval-
taista hyvinvointia. (Jantti & Kurkela, 2021, s. 35.) Kelassa osallistumista ei ole juurikaan
arvioitu, eika arvioinnille ole ollut mittaristoa tai osallistumiselle ole asetettu selkeita ta-
voitteita. Toisaalta my0s tutkimuskirjallisuus tuo esiin, ettei kansalaisten osallistumiselle
ole olemassa yhta tiettya arviointimittaria, koska osallistumisen tarkoitukset ja tavoitteet
ovat erilaisia ja hyvin moninaisia ja arviointi tulisikin sovittaa yhteen osallistumisen tar-
koitusperien kanssa (Bryson & muut, 2012, s. 30). Esiin nousi ajatus tuoda kehittamista
enemman esiin esimerkiksi Kelan nettisivujen ja asiakasyhteison kautta. Arviointitydn
esiin tuominen nahdaan tarkedksi myds asiakasymmarryksen takia, koska asiaa tuodaan
esiin nettisivuilla, jolloin konkreettisten esimerkkien avulla voidaan asiakkaille osoittaa

kehittamistyon tuloksia ja mihin asiakkaiden osallistuminen on todella vaikuttanut.

6.4 Osallistumista edistavat ja heikentdvat tekijat

Aineistosta nousee seka osallistumista edistavia ettd heikentavia tekijoita, jotka myotai-
levat aiempaa tutkimustietoa. Hyvinvoivilla, aktiivisilla ja osallistumiskykyisilla kansalai-
silla ndhdaan olevan paremmat edellytykset tuoda esiin omia mielipiteita seka osallistua

(Michel & De Graaf, 2010, s. 486; Tai & muut, 2019, s. 290-291.) ja tama nakyy myos
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Kelassa. Hyvdosaiset ja hyvat voimavarat omaavat asiakkaat osallistuvat muita helpom-
min kehittamistydohén myos Kelan kontekstissa. Toisaalta kehittamisty6hon on pyritty
osallistamaan ja motivoimaan monista eri taustoista tulevia asiakkaista ja osallistumisen
koetaan olevan voimaannuttava kokemus kaikenlaisille asiakkaille. Osallistumiseen vai-
kuttavat myos henkilokohtaiset tekijat, kuten kansalaisten taidot, resurssit ja mieltymyk-
set, jotka puolestaan vaikuttavat kykyyn ja haluun vaikuttaa ja osallistua. Myos roolimal-
lit, tuki ja kannustus vaikuttavat yksilon kykyyn ja haluun osallistua. (Jantti & Kurkela,
2021, s. 31-32.) Keskeisena havaintona aineistosta voidaan nostaa esiin tyontekijoiden
tuntemus asiakkaista, nakemys Kelan asiakasymmarryksesta ja sen hyodyntamisesta ke-
hittamistydssa ja tata kautta erilaisten asiakkaiden tarpeiden huomioimisena. Henkil6s-
tolla on selkea kasitys ja tuntemus asiakkaista ja heidan tarpeidensa moninaisuudesta
sekd valtakunnallisen organisaation asettamista vaatimuksista ja rajoitteista. Kelassa
hyddynnetdan paljon asiakasymmarrysta ja asiakasymmarrysta tdydennetaan jatkuvasti
erilaisia syotteilld seka asiakkaista saatavalla tiedolla, jolloin ihmisten muuttuvat eldman-
tilanteet ja niihin vaikuttavat etuudet tulevat huomioiduiksi helpommin. Mielenkiintoi-
sena huomiona nousi aineistosta esiin ajatus asiakaspalvelun tydntekijoiden hiljaisen tie-
don paremmasta hyodyntamisesta. Asiakaspalvelutyontekijat ovat suorassa yhteydessa
erilaisiin asiakasrajapintoihin, ja heilla on paljon ensi kdden tietoa asiakkaista, heidan
tarpeistaan ja toiveistaan, mutta jostain syysta taman tiedon hyvaksi kdayttaminen on ol-

lut hyvin vahaista tai jopa olematonta.

Osallistumista edistavia tekijoita ovat myos kunnollinen tieto osallistumismahdollisuuk-
sista seka kayttajaystavalliset, helppokayttoiset ja helposti |6ydettavat osallistumiskana-
vat, esimerkiksi erilaisten teknologioiden kaytto (Bryson & muut, 2012, s. 30). Lisaksi eri-
laiset osallistumismuodot kuten mahdollisuus seka verkkovalitteiseen tai henkilokohtai-
seen osallistumiseen, lisdavat osallistumista. Jos osallistuminen on liian vaikeaa tai aikaa
vievaa, kasvaa myos haluttomuus osallistua. (Jantti & Kurkela, 2021, s. 34.) Kelassa on
kaytossa monipuolisia osallistamisen kdytanteita, joilla tavoittaa erilaisia osallistujia seka
ymmarrys osallistumisen monikanavaisuudesta. Kelassa asiakkaiden osallistumista on

pyritty helpottamaan ja mahdollistamaan moni eri keinoin ja tutkimuksen teon aikana
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on lanseerattu Kelan asiakasyhteiso, joka toimii internet pohjaisesti ja jolla pyritdaan hel-
pottamaan ja aktivoimaan asiakkaita vastaamaan kyselyihin ja vaikuttamaan kehittami-
seen ja palveluihin. Asiakas saa kutsun kyselyyn ja voi itse valita mihin kyselyyn vastaa.
Helposti saatavilla olevat internetalustaiset osallistumiskanavat voivatkin paitsi aktivoida
enemman osallistujia myos lisdtd normaalisti passiivisten kansalaisten osallistumista (Tai
& muut, 2019, s. 290-291). Toisaalta mikdaan osallistumismekanismi ei sovi kaikkeen ja
osallistumista suunniteltaessa on tarkeda kayttaa oikeanlaista osallistumisen kaytantoa
suhteessa osallistumisen tarkoituksen, osallistujien ominaisuuksien ja organisaation re-
surssien ndkokulmasta. Useiden osallistamisen kdytanteiden kdytto johtaa todennakoi-
semmin hyviin osallistumistuloksiin. (Yang & Pandey, 2011, s. 887.) Osallistumisproses-
sien tulee myos sopia siihen kontekstiin, jossa osallistaminen tapahtuu (Bryson & muut,
2012, s. 24-25). Hyvan osallistumisprosessin suunnittelun ohella tulisikin kiinnittda huo-
miota myds osallistumisen todenmukaisiin vaikuttamismahdollisuuksiin ja siihen, koh-
taavatko kansalaisten odotukset todellisuutta. Osallistumisen vaikutus edes jossain maa-
rin paatoksiin lisda kansalaisten luottamusta ja tyytyvaisyytta. (Arnstein, 1969, s. 216;

Jantti & Kurkela, 2021, s. 26.)

Tutkimusten mukaan osallistumista heikentavia tekijoita ovat henkilékohtaiset voimava-
rat, ajanpuute ja kokemus, ettd osallistuminen vaatii paljon tietoa. Asiakkaiden heikko
taloudellinen tilanne, osallistumiskyvyttomyys, kuten osallistumista estdvd vamma voi-
vat toimia osallistumista heikentavina tai estavina tekijoina, seka tuottaa osallistumisha-
luttomuutta. My0ds erilaiset heikot elamantilanteet, heikompi koulutustaso tai asema
nousevat syiksi osallistumishaluttomuuteen. (Jantti & Kurkela, 2021, s. 31-32.) Kela on
pyrkinyt ottamaan huomioon ihmisten erilaiset elamantilanteet ja mahdollistamaan
osallistumisen hyvinkin matalalla kynnykselld, esimerkiksi mahdollistamalla palautteen

antamisen osana palvelutilannetta.

Kansalaisten tyytyvaisyys paatokseen tekoon ja luottamus poliittiseen jarjestelmaan, voi
osaltaan vahentaa osallistumishalukkuutta, koska palveluihin ollaan lahtékohtaisesti tyy-

tyvdisia. Tallaisessa tilanteessa ei koeta suurta tarvetta kehittda tai muuttaa asioita eika
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sitd kautta mydskaan osallistua. Myos kiinnostuksen puute on yksi tekija osallistumatto-
muuteen. Kaikkia ei kiinnosta osallistua tai vaikuttaa paatoksen tekoon tai palveluiden
kehittamiseen. (Jantti & Kurkela, 2021, s. 30-33.) Nama ilmiot tunnistetaan myos Kelassa.
Suurin osa Kelan palveluiden kayttdjista kayttaa palveluitaan ilman jatkuvaa kontaktia
Kelaan tai tarvetta kehittaa palvelua mitenkdan. Esimerkiksi lapsilisat tulevat tilille joka
kuukausi asiaa sen enempda hoitamatta, kun lapsilisahakemuksen on kerran tehnyt ja
myodnteisen pddtoksen saanut. Taman jdlkeen etuus maksetaan automaattisesti sen
kummemmin kyselematta ja yhteytta pitamatta siihen asti, kunnes lapsi tayttaa 17 ja
etuuden maksu paattyy. Asioiden ollessa hyvin, ja toimiessa automaattisesti, ei koeta

tarvetta ylimaaraiselle kehittamistyolle.

Sitd vastoin epaluottamus jarjestelmaan voi tuottaa seka osallistumishalukkuutta, ettd
haluttomuutta. Halukkuudella halutaan vastata jarjestelman epakohtiin, muuttaa asioita
ja tehda niista parempia. Osallistumishaluttomuus voi puolestaan kertoa epaluottamuk-
sesta jarjestelmaan, paattaviin tahoihin tai omiin vaikutusmahdollisuuksiin. (Michel & De
Graaf, 2010, s. 489.) Tyytymattomyys poliittiseen jarjestelmaan, paatoksen tekoon tai
palveluihin voi toimia heikentdvana tekijana osallistumiseen. Kansalaisten osallistumi-
nen on jo levinnyt laajalle erilaisiin julkishallinnon organisaatioihin ja on osa institutio-
naalisia jarjestelyita. Tutkimukset tuovat kuitenkin esiin suunnittelun ja toteutuksen tar-
keyden. Jos osallistumista ei suunnitella tai toteuteta huolellisesti, tuloksena voi olla paa-
toksen teon viivastyminen seka konfliktien lisddantyminen. Tama puolestaan voi tuottaa
pettymyksen osallistujille ja johtaa tata kautta epaluottamukseen lisadantymiseen. Talloin
riskind on osallistumisen pinnallisuus eli osallistuminen tapahtuu vasta paatoksenteon
jalkeen eika ndin ollen tosiasiallisesti vaikuta mihinkaan. (Yang & Pandey, 2011, s. 880.)
Kansalaisten aiemmat kokemukset ja pettymys osallistumiseen ja paatéksen tekoon voi-
vat myohemmin nakya osallistumattomuutena ja luottamuksen menetyksena ja pahim-
millaan jopa julkisena sabotointina, jossa esimerkiksi sosiaalisen median kautta lietso-
taan levottomuutta (Michel & De Graaf, 2010, s. 489; Young & Tanner, 2022, s. 767—-768).

Pettymys ja turhautuminen, seka ylilydnnit esimerkiksi sosiaalisessa mediassa puoles-



65

taan voivat olla joko seurausta negatiivisesta osallistumisilmapiirista tai johtaa negatiivi-
seen osallistumisilmapiiriin. Osallistumisilmapiiri voi olla negatiivisen lisaksi jopa viha-
mielinen, mika voi vaikuttaa osallistumishalukkuuteen kielteisesti. Kansalaiset eivat ha-
lua osallistua julkiseen keskusteluun tai paatoksentekoon, koska eivat halua altistaa itse-
aan kritiikille tai hairinnalle. (Jantti & Kurkela, 2021, s. 30; Michel & De Graaf, 2010, s.
489.)

Yangin ja Pandeyn (2011) tutkimuksen mukaan kankeilla ja byrokraattisilla hallinnan ta-
voilla on kielteisia vaikutuksia kansalaisten osallistumiseen. Byrokratia tai raskaat hallin-
nolliset saannot ja vaatimukset luovat erilaisia esteitd, jotka estdvat kansalaisia saamasta
tarkkoja ja oikea-aikaisia tietoja asioista, mika puolestaan vaikuttaa siihen, etteivat kan-
salaiset tunne asioita riittavan hyvin. Tama taas vahentaa osallistumista. (Yang & Pandey,
2011, s. 882.) Sita vastoin organisaation koolla ei tutkimusten mukaan ole merkitysta
byrokraattisten esteiden kohdalla, vaan hyvin pienetkin organisaatiot voivat olla hierark-
kisia ja byrokraattisia ja suuret organisaatiot hyvin joustavia, matala hierarkkisia ja muu-
tosvalmiita suhteessa kansalaisten osallistamiseen. (Yang & Pandey, 2011, s. 887.) Aineis-
tosta nousi selvasti esiin Kelan olevan historiallinen ja osittain byrokraattinen organisaa-
tio, jota sitovat laki ja kulloisenkin hallituksen mukanaan tuomat reunaehdot, joiden
puitteissa toimia. Jotkin muutokset joudutaan tekemaan nopeallakin aikataululla eika
asiakkailla yksinkertaisesti ole mahdollisuutta vaikuttaa asioihin, koska niitd maarittavat
lait. Mutta ne asiat, joihin on mahdollista vaikuttaa ja ottaa asiakkaita mukana kehitta-
maan palveluita, Kela on ainakin pyrkinyt jarjestamaan. Aineiston perusteella Kelan koe-
taan olevan halukas tekemaan muutoksia ja osittain nain on jo tapahtunutkin, mutta tie-
dostaen, ettd isona organisaationa tama vie aikaa, eika joka yksikdssa olla vield samalla

viivalla asioiden suhteen.

6.5 Jatkotutkimuskohteet

Ensimmainen mielenkiintoinen jatkotutkimus kohde olisi Kelan asiakasryhmavastaavien

roolin vaikutus asiakkaiden osallistumisen tukemisessa. Haastatteluissa nousi esiin, etta
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Kelaan on rekrytoitu asiakasryhmavastaavia, joista osa on aloittanut tyossaan joulu-
kuussa 2023 ja osa aloittaa tyonsa taman tutkimuksen haastatteluiden tekemisen jalkeen.
Haastatteluiden perusteella asiakasryhmavastaavien tydnkuvaan tulee kuulumaan vas-
tauksissakin esiin noussut yksikoéiden valinen yhteistyo ja lapileikkaava ndakemys. Mielen-
kiintoista olisi tutkia miten asiakasryhmavastaavien rooli vaikuttaa osallistumisen tuke-

misessa ja yksikdiden valisen yhteistyon tekemisessa.

Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimuskohde on taman tutkimuksen aikana alkaneen Ke-
lan asiakasyhteison vaikutus asiakkaiden osallistumiseen. Asiakasyhteison on haastatte-
luiden perusteella tarkoitus lisatd asiakkaiden osallistumista seka osallistamista kehitta-
mistyohon olemalla matalankynnyksen valine osallistumiselle. Asiakkailla on mahdolli-
suus vastata verkkokyselyihin tai osallistua tutkimuksiin oman aikataulunsa ja mielen-
kiinnon kohteidensa mukaan (Kela, 2024b). Asiakasyhteison on tarkoitus myos madaltaa
Kelan henkildston kynnysta ottaa asiakkaita mukaan kehittamistyéhon, kun osallistujien
saaminen tai kartoittaminen on jo valmiiksi tehty ja kyselyn voi toteuttaa lyhyellakin ai-

kataululla. Ndin my6s kyselyiden oikea-aikainen kohdentaminen helpottuu.

Kolmantena ilmiéna olisi mielenkiintoista tutkia lisda johtamisen vaikutuksesta asiakkai-
den osallistamiseen. Milla tavoin johtajan asema organisaatiossa sekd kokemus esimies-
tyosta vaikuttaa asiakkaiden osallistamiseen? Eli tukeeko kokenut esihenkilé henkildston
osallistamistyota herkemmin, kuin tuoreempi johtaja? Tai suhtautuuko ylempi johto
osallistamistyohdon mydnteisemmin kuin keskijohto? Kiinnostavaa olisi myos tutkia, onko
esihenkilon johtamisen teoilla, kuten omalla aktiivisuudella, asioiden priorisoimisella tai
tavoitteiden asettamisella merkitysta asiakkaiden osallistamisen lisdantymiseen asian-
tuntijaorganisaatiossa? Mitka johtamisen teot tuottavat eniten osallistumista ja mitka
taas heikentdvat? Johtamisen tematiikassa tutkittavaa riittdisi myos henkiloston osaami-

sen ja hiljaisen tiedon paremmasta hyodyntamisesta organisaatiossa.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelurunko

1. Teema: Mitad on osallisuus ja osallistuminen Kelassa

Mita on osallisuus?

Miten osallisuus ymmarretdaan Kelassa?

Miksi Kela haluaa ottaa asiakkaita mukaan kehittamistyohon?
Mista tarve asiakasosallisuuteen kumpuaa?

Miten asiakkaiden mukana olo vaikuttaa kehittamistyohén?
Miten asiakkaiden kehittdmistyohon osallistumista arvioidaan?
Minkalaisten rakenteet osallistumiselle on luotu?

Kuka johtaa kehittamistyota?

Miten osallistumista/kehittamistyota johdetaan?

Miksi on paadytty juuri ndihin osallistamisen kadytanteisiin?

Mita uutta asiakkaat tuovat kehittamistyohon?

2. Teema: Asiakkaiden osallistumien Kelan kehittamistyohon

Mita osallistuminen tuo asiakkaille?

Asiakkaiden osallistumisen hyvat/huonot puolet?

Miten haasteisiin on vastattu?

Miten hyvid kdytanteitad on viety eteenpdin?

Kuinka paljon ja miten asiakkaiden osallistumista on tuettu?
Mitka kaytanteet tuottavat eniten asiakkaiden osallistumista?

Miten Kela motivoi erilaisissa elamantilanteissa olevia asiakkaita osallistumaan

kehittamistyo6hon?

3. Teema: Tyontekijat kehittamistyossa

Miten osallistumisen edistdminen on resursoitu?
Miten tyontekijéita on tuettu prosessissa?

Onko henkilostolle tarjottu osallistumisen tukemiseen koulutusta/tukea?
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