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Pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan sosiaalipalveluiden teknologiatarpeita asiakasosallisuuden 
 näkökulmasta. Tutkimusaineistona on Pohjois-Pohjanmaan sosiaali- ja terveydenhuolto osana 
 tulevaisuuden maakuntaa (PoPSTer) -hankkeen loppuraportit, joita analysoidaan laadullisen tut-
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Tutkimuksen teoreettisena lähtökohtana ovat asiakasosallisuuden ja teknologiaosallisuuden kä-
 sitteet. Asiakasosallisuus jäsentyy työssä palveluosallisuudeksi ja kehittämisosallisuudeksi. Tek-
 nologiaosallisuus  taas  jäsentyy  teknologiaosaamiseksi,  teknologiaorientaatioksi  sekä  pääsyksi 
 teknologian pariin. 


Tutkimuksen yhteiskunnallinen konteksti on sosiaali- ja terveyspalveluiden (sote) uudistuksessa. 


PoPSTer-hankkeessa (2016-2017) luotiin mallit ja toimenpideohjelma siitä, miten sote-uudistus 
 olisi Pohjois-Pohjanmaalla toteutettu, jos se olisi tullut voimaan vuoden 2020 alussa. 
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Asiakkaiden rajallisen teknologiaosallisuuden vuoksi tarvetta on myös teknologian saatavuuden 
 parantamiselle  sekä  riittävälle  teknologian  käytön  tuelle.  Näin  kavennetaan  teknologiakuilua 
 sekä vähennetään asiakkaiden välistä eriarvoisuutta.  
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1 Johdanto 


Tässä sosiaalityön pro gradu –tutkielmassani tarkastelen sosiaalipalveluiden teknologia-
 tarpeita  asiakasosallisuuden  ja  teknologiaosallisuuden  näkökulmasta.  Tutkimusaineis-
 tona käytän Pohjois-Pohjanmaan sosiaali- ja terveydenhuolto osana tulevaisuuden maa-
 kuntaa (PoPSTer) -hankkeen loppuraportteja, joita analysoin laadullisen tutkimuksen si-
 sällönanalyysin keinoin. Tutkimuksen tarkoituksena on kuvata sitä, millaista teknologiaa 
 sosiaalipalveluissa  tarvitaan  asiakasosallisuuden  ja  teknologiaosallisuuden  näkökul-
 masta.  


Tutkimukseni teoreettisena lähtökohtana ovat asiakasosallisuuden  ja teknologiaosalli-
 suuden käsitteet, joiden määrittely nojaa sosiaalityön teknologiatutkimukseen sekä käy-
 tyyn keskusteluun asiakaslähtöisyydestä ja asiakasosallisuudesta. Tarkastelen aikaisem-
 paa tutkimusta myös kuvauksena siitä, miten sosiaalityössä on pyritty ottamaan tekno-
 logiaa haltuun ja minkälaisista sosiaalityön lähtökohdista teknologiaa tulisi jatkossa ke-
 hittää. Asiakasosallisuuden hahmotan toisaalta palveluosallisuutena, toisaalta kehittä-
 misosallisuutena.  Asiakasosallisuuden  rinnalle  nostan  työssäni  teknologiaosallisuuden 
 käsitteen, jonka jäsennän teknologiaosaamiseksi, teknologiaorientaatioksi sekä pääsyksi 
 teknologian pariin. 


Tutkimuksen yhteiskunnallinen konteksti on Juha Sipilän hallituksen sosiaali- ja terveys-
 palveluiden (sote) uudistuksessa, jonka osana kehitettiin myös sähköisiä sosiaalipalve-
 luita. PoPSTer-hankkeessa (2016-2017) luotiin mallit ja toimenpideohjelma siitä, miten 
 sote-uudistus olisi Pohjois-Pohjanmaalla toteutettu, jos se olisi tullut voimaan viime hal-
 lituskaudella suunnitellusti vuoden 2020 alussa. Sote-uudistuksella tavoiteltiin sosiaali- 
 ja  terveyspalveluiden  yhdistämistä  yhtenäisiksi  hoito-  ja  palveluketjuiksi  teknologiaa 
 hyödyntäen. Uudistustyön tavoitteena oli turvata asiakaslähtöiset ja vaikuttavat palve-
 lut aikaisempaa vähemmillä kustannuksilla.    


Mielenkiintoni aihetta kohtaan syntyi toisaalta sen ajankohtaisuudesta, toisaalta aiheen 
valintaan  johti  oma  kiinnostukseni  sähköisten  sosiaalipalveluiden  kehittämiseen.  Koin 
eSosiaalityön maisteriopinnoissa tarpeen kuvata sosiaalipalveluiden teknologiatarpeita 



(5)aikaisempaa  konkreettisemmin,  jotta  teknologian  kehittämisessä  voisi  näkyä  sosiaali-
 työn näkökulma aikaisempaa paremmin. Minulle tärkeää teknologian kehittämisessä on 
 asiakasnäkökulman korostaminen. Siksi valitsin työni näkökulmaksi asiakasosallisuuden.  


Perustelen aiheen valintaa myös sosiaalityön ammattietiikalla, johon kuuluu asiakkaiden 
 osallisuuden ja oikeuksien toteutumisen edistäminen. Asiakasosallisuutta on, että asia-
 kas  saa  tietoa  omista  asioistaan  ja  voi  vaikuttaa itseään  koskevaan päätöksentekoon, 
 hänen asiantuntemustaan arvostetaan ja hänet nähdään tasavertaisena toimijana suh-
 teessa sosiaalialan ammattilaisiin. Asiakasosallisuuden edistämiselle on yhä sosiaalityön 
 käytännöissä tarvetta.  


Aluksi tarkastelen työssäni teknologian kehittämistä sosiaalityössä teoriakirjallisuuden 
 valossa. Tuon esille sosiaalityön kaksijakoisen suhteen teknologiaan sekä miten tekno-
 logiaa on sosiaalityössä käytetty ja kehitetty. Esittelen myös työni kontekstin eli PoPS-
 Ter-hankkeen  sekä  siinä  toteutettua  teknologian  kehittämistä  Pohjois-Pohjanmaalla. 


Työni etenee tutkimuskäsitteiden, asiakasosallisuuden ja teknologiaosallisuuden jäsen-
telyyn, minkä jälkeen kerron tutkimukseni toteuttamisesta, eli esittelen tutkimuskysy-
mykset ja aineiston. Tämä jälkeen päästään aineiston analyysiin. Pohdin myös tutkimus-
etiikkaa työssäni. Lopuksi esittelen työni tulokset sekä pohdin niiden valossa oppimaani 
sekä jatkotutkimuksen tarpeita.   
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2 Teknologian kehittäminen sosiaalityössä 



2.1 Sosiaalityön kaksijakoinen suhde teknologiaan 


Anneli  Pohjola,  Aino  Kääriäinen  ja  Sirpa  Kuusisto-Niemi  kuvaavat  sosiaalityötä  tieto-
 työksi, jossa tiedotetaan asiakkaan oikeuksista ja velvollisuuksista, käsitellään asiakas-
 tietoja sekä hyödynnetään erilaista tietoa. Sosiaalityön asiakasprosessi voidaan nähdä 
 tietoa analysoivana, jäsentävänä ja tuottavana. Teknologian mahdollisuudet ovat laajat 
 sosiaalityön asiakas-, palvelu- ja työprosessien kehittämiselle. (Pohjola ym. 2010, 10.) 
 Mari Kivistö kuvaa, kuinka sosiaalityössä on perinteisesti suhtauduttu teknologiaan epäi-
 levästi, mutta asenteet ovat muuttumassa (Kivistö 2017, 24). Sosiaalityön suhtautumista 
 teknologiaan on kuvattu myös kaksijakoiseksi. Toisaalta on ajateltu, ettei teknologia so-
 vellu asiakastyöhön sosiaalityössä, toisaalta siinä on nähty paljon mahdollisuuksia. Tek-
 nologian uskotaan auttavan ihmisten tavoittamisessa uudella tavalla, palveluiden moni-
 puolistamisessa sekä työprosessien hallinnassa. Sosiaalityön teknologiasuhteen jäsentä-
 misen  vaikeutta  kuvaa  Pohjolan  mukaan  se,  että  teknologiaterminologia  on  edelleen 
 moninaista ja vakiintumatonta. (Pohjola 2017b, 181-182.) 


Teknologiaa käytetään yleiskäsitteenä kaikelle teknologialle, mitä ihmiset käyttävät ja 
 kehittävät. Teknologia on ongelmanratkaisun, luonnon kontrolloinnin ja inhimillisen ym-
 päristön luomisen työkalu, resurssi ja järjestelmä. Teknologia sisältää tiedon, kokemuk-
 sen  ja  resurssien  tarkoituksenmukaisen  käyttämisen  inhimillisistä  tarpeista  lähtevien 
 prosessien ja tuotteiden tuottamisessa. Teknologia siis määrittyy tarpeiden ja toiveiden 
 kautta, joiden mukaan sitä kehitetään ja sovelletaan. Teknologiaa kuvataan mahdollis-
 tajaksi, välittäjäksi (Lahtiranta 2014, 3, 22) sekä fasilitaattoriksi. (Blazun 2013, 20, 28-
 31.)  


Usein teknologiasta puhutaan sosiaalityössä myös työkaluna tai areenana sosiaalityön 
käytännöille. Camilla Granholmin mukaan teknologia on tärkeä itsemääräämisoikeuden 
työkalu  sekä  osallisuuden  ja  osallistumisen  areena  yhteiskunnassa.  Se  voi  olla  myös 
omien asioidensa hoitamisen kanava. (Granholm 2016, 50, 64, 57, 73, myös Kilpeläinen 
2016, 3, 93; Kuronen & Isomäki 2010, 191 ja Pohjola 2017b, 187).  



(7)Sosiaalityön tutkimuksessa teknologia nähdään edelleen kriittisessä valossa. Teknologi-
 aan ei suhtauduta automaattisesti myönteisesti. Sosiaalityön rooli suhteessa yhteiskun-
 nan digitalisaatiokehitykseen nähdään tasa-arvon ja osallisuuden edistäjänä sekä digi-
 taalisen kuilun vähentäjänä. (Granholm 2016, 41, 64.) Myös Kivistön mukaan sosiaali-
 työn tehtävänä on huolehtia digitaalisesta oikeudenmukaisuudesta. Sosiaalityön tekno-
 logiakäytäntöjen kriittinen arviointi on tarpeen erityisesti osallisuuden ja syrjäyttämisen 
 näkökulmasta. (Kivistö 2017, 34-35.) 


Arja Kilpeläinen perää väitöskirjassaan sosiaalityöltä riittävää osaamista, jotta teknolo-
 gian käyttö ja sen soveltuvuus sosiaalityöhön osataan arvioida oikein. Lisäksi sosiaalityön 
 tehtäväksi nähdään asiakkaiden tukeminen teknologian omaksumisessa ja hyödyntämi-
 sessä. Niin ikään sosiaalityön piirissä on tehtävä valinnat siitä, mitkä palvelut ja asioinnit 
 voidaan toteuttaa teknologiaa hyödyntäen ja milloin on pitäydyttävä perinteisissä toi-
 mintatavoissa. (Kilpeläinen 2016, 86, myös Kivistö & Päykkönen 2017, 94.) Marja Salo-
 Laakan ja Jukka Sankalan mukaan jatkossakaan kaikkia asioita ei voida hoitaa teknolo-
 gian avulla, vaan tilaa pitää olla myös kohtaamiselle ja kasvokkaiselle vuorovaikutukselle 
 (Salo-Laaka & Sankala 2007, 47). 


Kun  palvelujärjestelmää  digitalisoidaan,  siirretään  asiakkaalle  enemmän  vastuuta 
omista palveluistaan (Kilpeläinen 2016, 93). Digitalisaatio haastaakin sosiaalityötä huo-
lehtimaan  siitä,  että  asiakkaita  informoidaan  riittävästi,  huomioidaan  asiakkaan  aito 
suostumus palveluiden käyttöön, turvataan asiakkaan yksityisyys ja luottamuksellisuu-
den toteutuminen,  ammatillisen  suhteen  ylläpitäminen,  sosiaalityöntekijöiden  riittävä 
osaaminen sekä asianmukainen dokumentointi. Sosiaalityöntekijöiltä vaaditaan amma-
tillisuuden ja luottamuksellisuuden toteuttamista, tietoturvaosaamista, viestinnän hal-
lintaa sekä ammatillisten rajojen pitämistä verkkotyöskentelyssä. (Kivistö 2017, 26, 31.) 
Sosiaalityölle tunnusomaista on  myös  teknologian  käytön  eettinen pohdinta.  Sosiaali-
työn  järjestöt  ovat  laatineet  kansainväliset  standardit  teknologian  käytölle  sosiaali-
työssä.  Niiden  tarkoituksena  on  muun  muassa  parantaa  sosiaalityöntekijöiden  tietoi-
suutta  eettisestä  vastuustaan  teknologian  käytössä.  Sosiaalityössä  teknologian  avulla 
tuotettavan julkisen tiedon tulee vastata sosiaalityön arvoja. Teknologiastandardit edel-
lyttävät, että teknologian käytön tulee olla eettisesti kestävää työskenneltäessä niin yk-
silöiden kuin ryhmienkin kanssa. Standardeissa painotetaan myös, että teknologian käy-



(8)tön eettistä osaamista tulee vahvistaa. (NASW ym. 2017, 10-11, 45.) Myös Kivistön mu-
 kaan teknologian käyttöönotto vaatii eettisen ajattelun vahvistamista sosiaalityössä. Eri-
 tyisesti tulisi olla tietoinen digitalisaation taloudellisuus- ja tehokkuusvaatimuksista. (Ki-
 vistö 2017, 23.)  


Sosiaalityön  ydinarvot,  kuten  ihmisen  kunnioittaminen,  itsemääräämisoikeus,  luotta-
 muksellisuus, oikeudenmukaisuus, ihmisoikeuksien toteutuminen, syrjinnän vastaisuus 
 sekä eri kulttuurien ymmärrys ohjaavat eettisesti kestävää teknologian käyttöä sosiaali-
 työssä. Näiden arvojen pohjalta voidaan pohtia teknologian käytöstä asiakkaalle koitu-
 vaa  hyötyä,  asiakkaan  valinnanvapauden  toteutumista  sekä  sitä,  lisääkö  teknologian 
 käyttö asiakkaan itsemääräämisoikeutta. Suunnittelun lähtökohtana pitää olla, että pe-
 ruspalvelut ovat yhdenvertaisesti kaikkien saavutettavissa. (Granholm 2016, 65.) 
 Sosiaalityön ratkaistavaksi jää, miten sosiaalityön arvot suhteutetaan teknologian käyt-
 töön. Kilpeläisen mukaan teknologian käyttö ei muuta sosiaalityön eettisiä peruslähtö-
 kohtia.  Teknologia  tuo  uutta  lähinnä  työskentelytapoihin.  (Kilpeläinen  2016,  82,  91). 


Päivi Topo (2008, 133-136) korostaa niin ikään, että ilman teknologian käytön eettistä 
 pohdintaa teknologia voi jäädä kokonaan käyttämättä tai sen käyttö voi heikentää asi-
 akkaan asemaa. 


Teknologian mahdollisuuksia kuvataan laajoiksi niin asiakas-, palvelu- kuin työprosessien 
 kehittämiselle. Sen avulla voidaan parantaa dokumentaatiota, digitalisoida asiakirjoja, 
 luoda erilaisia tietopankkeja ja portaaleja sekä kehittää konsultaatio- ja työnohjauspal-
 veluita. Samoin työprosesseja voidaan mallintaa. (Pohjola ym. 2010, 10.) Sanna Aalto-
 nen, Martta Myllylä ja Antti Kivijärvi kuvaavat, kuinka teknologia mahdollistaa tiedon-
 vaihdon ammattilaisten ja asiakkaiden välillä, sähköisen asioinnin sekä asiakkaiden tie-
 don  etsimisen.  Teknologian  avulla  toteutettavat  sosiaaliset  verkostot  ja  interventiot 
 mahdollistavat eri yleisöjen tavoittamisen sekä luottamuksellisten verkkoympäristöjen 
 rakentamisen. Verkossa tarjottava anonyymi tuki voi madaltaa kynnystä avun hakemi-
 seen, koska se vähentää leimautumisen pelkoa. Sähköisillä palveluilla voidaan tavoittaa 
 sellaisia asiakkaita, jotka jäisivät muutoin saavuttamatta. (Aaltonen ym. 2017, 27.) Ver-
 kossa tarjottavien palveluiden etu on myös helppo pääsy niiden piiriin sekä avoimuus. 


Verkossa voidaan myös vastata nopeasti ilmeneviin palvelutarpeisiin esimerkiksi kriisiti-
lanteissa. (Granholm 2016, 46.) Teknologia mahdollistaa uudet tavat asioida ja tarjota 



(9)palveluita myös harvaanasutuilla seuduilla. Myös erityisosaamisen saatavuutta voidaan 
 näillä alueilla parantaa. (Kivistö 2017, 31.) 


Teknologian käyttö tasoittaa työntekijöiden ja asiakkaiden välistä vallanjakoa. Asiakkaan 
 ja työntekijän välinen suhde voi muodostua kumppanuudeksi. Verkkoympäristö on ta-
 saveroisempi, kun asiakas vois  osallistua esimerkiksi videotapaamiseen omasta kodis-
 taan sosiaalitoimiston sijaan. Ajan merkitys on verkkoasioinnissa pienempi, jolloin asiak-
 kaalla on aikaa miettiä omia näkemyksiään. (Kilpeläinen & Salo-Laaka 2012, 310.)  
 Työntekijöiden  rutiinitehtäviä  voidaan  vähentää  ja  näin  suunnata  resursseja  suoraan 
 asiakastyöhön. Samoin voidaan parantaa sosiaalityöntekijöiden toimintaedellytyksiä li-
 säämällä ammattitiedon saantia. (Kilpeläinen 2016, 46.) Ari Andreasson ja Juha Koivisto 
 kuvaavat, kuinka varattujen aikojen käyttöastetta voidaan parantaa teknologian avulla. 


Lisäksi asiakasrajapintojen kytkemisellä osaksi operatiivista järjestelmää voidaan tehos-
 taa palvelurakenteita ja asiakasprosesseja sekä kohdentaa palveluita paremmin. (And-
 reasson  &  Koivisto  2013,  192.)  Teknologian  avulla  voidaan  tukea  myös  sosiaalityön 
 proaktiivisuutta, eli palvelutarpeiden ennakointia. Parhaimmillaan teknologia yksinker-
 taistaa  palvelujärjestelmää  niin,  että  osallisuus  on  yksi  sen  luonteva  osa.  (Kilpeläinen 
 2016, 93, 99.) 


Teknologian  käyttöä  perustellaan  myös  kustannussäästöillä.  Teknologian  käytöllä  voi-
 daan tuoda säästöjä niin palveluiden tuottajille kuin niiden käyttäjille. (Kilpeläinen 2016, 
 81.) Myös Mari Kivistön ja Kirsi Päykkösen (2017, 90) mukaan palvelut voidaan teknolo-
 gian avulla järjestää entistä taloudellisemmin ja tehokkaammin. 


    



2.2 Teknologian käyttö ja kehittäminen sosiaalityössä 


Marjo Kuronen ja  Hannakaisa Isomäki (2010, 187) kuvaavat, kuinka teknologian käyt-
töönotto  sosiaalityössä  liittyy  palvelujärjestelmän  muutoksiin,  asiakastyön  systemati-
sointiin sekä palveluiden laadun parantamiseen. Kivistön ja Päykkösen mukaan taas tek-



(10)nologiaa on sosiaalityössä hyödynnetty lähinnä hallinnossa ja tiedonhallinnassa sekä te-
 rapeuttisessa työssä ja palveluohjauksessa. Heidän mukaansa teknologian käyttöä sosi-
 aalityössä ei pitäisi rajoittaa, vaan lisätä etenkin voimaannuttavassa sosiaalityössä. (Ki-
 vistö & Päykkönen 2017, 92.) Pohjolan kiteytyksessä teknologian tehtävänä on palvella 
 ihmisten arkea, keskinäistä kommunikaatiota ja tiedontuottamista (Pohjola 2017b, 188).  


Sosiaalihuollon sähköisiä palveluita on kartoitettu vuosina 2001, 2012, 2014 ja 2018. Eri-
 laisia tieto- ja viestintäteknologisia ratkaisuja on ollut sosiaalihuollossa käytössä 1980-
 luvulta lähtien. Kehittäminen on kiihtynyt viimeisen kymmenen vuoden aikana eri hank-
 keiden myötä. Jarmo Kärki ja Miia Ryhänen kuvaavat, kuinka asiakkaiden käyttöön ollaan 
 luomassa  valtakunnallisia  tietojärjestelmäpalveluita,  kuten  kansallista  sosiaalihuollon 
 asiakastietovarantoa ja asiakastietojen tiedonhallintaa. (Kärki ja Ryhänen 2015, 17-18.) 
 Tarja Kauppilan, Kati Kiisken ja Mari Lehtosen (2018, 12) vuonna 2018 valmistuneessa 
 selvityksessä sähköisten sosiaalipalveluiden nykytilasta ja kehittämistarpeista kuvataan, 
 kuinka sähköisiä sosiaalipalveluita on käyttänyt vain kolme prosenttia kyselyyn vastan-
 neista. Teknologian käyttö ja soveltaminen sosiaalityössä on kehittymässä ja vielä melko 
 vähäistä (Granholm 2016, 32). Sähköisiä terveyspalveluita on Suomessa sähköisiä sosi-
 aalipalveluita enemmän. Kansalaisten uskotaan jo tottuneen sähköisten terveyspalve-
 luiden käyttöön ja näin omaavan hyvät valmiudet myös sähköisten sosiaalipalveluiden 
 käytölle. Sähköisten sosiaalipalveluiden käyttöönotossa on paljon kuntakohtaisia eroja. 


Lisäksi käytössä on myös valtakunnallisia sähköisiä sosiaalipalveluita. Ehkä hieman yllät-
täen sähköiset sosiaalipalvelut ovat harvinaisempia maaseudulla, missä niistä olisi eri-
tyisesti  apua  palveluun  pääsyn  nopeuttamisessa  ja  palveluiden  saannin  helpottami-
sessa.  Myöskään  kunnissa,  joissa  sosiaali-  ja  terveyspalvelut  on  toteutettu  ostopalve-
luina ei ole juurikaan sähköisiä sosiaalipalveluita. Eniten sähköisiä sosiaalipalveluita on 
vammaispalveluissa,  lastensuojelussa  ja  lapsiperheiden  palveluissa,  vähiten  taas  työ-
ikäisten  palveluissa  ja  päihdepalveluissa.  Iäkkäille  suunnattuja  sähköisiä  sosiaalipalve-
luja on vähän. Samoin mobiilisovelluksia on käytössä vähän. (Kauppila ym. 2018, 22-31.)  
Kauppilan ym. selvityksessä on koottu tiedot noin 200:sta sähköisestä palvelusta. Sellai-
siksi selvityksessä määritellään viranomaisten kansalaisille järjestämät palvelut, jotka to-
teutuvat  tietoverkkojen  välityksellä.  Asiakas  osallistuu  palveluprosessiin  käyttämällä 
omaa käyttöliittymää. (Mt., 9-10, 19-20.)  



(11)Jarmo Kärjen ja Miia Ryhäsen seurantatutkimuksessa todetaan, kuinka lähes kaikilla kun-
 nilla  on  käytössään  sähköinen  sosiaalipalveluiden  asiakastietojärjestelmä.  Niiden  käy-
 tössä kuitenkin on eroja. Osittainen sähköinen kirjaaminen on sosiaalipalveluissa ylei-
 sempää kuin kaikkien asiakastietojen kirjaaminen sähköisesti. Vajaalla puolella organi-
 saatioista on sähköistä tiedonsiirtoa asiakastietojärjestelmästä muun organisaation tie-
 tojärjestelmään. Kolmasosa on järjestänyt katseluoikeuksia organisaation ulkopuolisille 
 työntekijöille. Mobiilikäyttöiset asiakastietojärjestelmät ovat harvinaisia. Varautuminen 
 valtakunnallisen  asiakastietovarannon  käyttöönottoon  ja  rakenteisen  kirjaamiseen  on 
 tutkimuksen  ilmestymisajankohdassa  ollut  vielä  kesken.  Samoin  kansallisten  asiakirja-
 määritysten käyttö on ollut melko vähäistä ja vaihtelevaa. (Kärki & Ryhänen 2015, 4-5.)     
 Tähän mennessä ei ole ollut koko maan kattavaa mahdollisuutta asioida sähköisesti so-
 siaalipalveluissa. Sähköisten asiointimahdollisuuksien riippuvuus asuinpaikasta eriarvos-
 taa kansalaisia. Sähköisen palautteen anto on vasta laajentumassa. Sähköinen palvelui-
 den hakeminen on mahdollista noin puolessa sosiaalialan organisaatioista. Etäpalvelut, 
 kuten videoneuvottelu, ovat käytössä noin kolmanneksella organisaatioista. Omien asi-
 oiden sähköinen seuraaminen on harvinaista. (Mt., 93.) 


Ongelmalliseksi nähdään se, että sähköisen allekirjoituksen puute ylläpitää paperille kir-
 jaamisen  perinnettä.  Eri  organisaatioiden  käyttämät  tietojärjestelmät  ovat  keskenään 
 epäyhtenäisiä, vaikka sähköiselle tiedonsiirrolle organisaatioiden välillä on suuri tarve 
 (mt.,  93-95,  myös  Lahtiranta  2014,  3).  Eri  asiakastietojärjestelmien  yhteensopimatto-
 muus  sekä  puutteet  dokumentoinnissa  heikentävät  tiedonkulkua  ja  tiedon  hyödyntä-
 mistä sosiaalityössä (Salo-Laaka & Sankala 2007, 43). Tietoturva- ja tietosuojaosaamista 
 arvioidaan aikaisemmassa kirjallisuudessa osan ristiriitaisesti. Yhtäältä tietosuoja- ja tie-
 toturvalainsäädännön tuntemuksen arvioidaan olevan heikkoa tai sen tulkinnan vaikeaa 
 (Andreasson & Koivisto 2013, 192). Toisaalta tietoturva- ja tietosuojaohjeistuksen kat-
 sotaan organisaatioissa olevan hyvällä tolalla, eikä jatkossa enää ole mielekästä ylläpitää 
 erillisiä asiakas- ja potilastietojärjestelmiä (Kärki & Ryhänen 2015, 93-95). 


Sosiaali- ja terveyshuollon palveluiden vaatimusmäärittelyt ovat olleet puutteellisia eri-
tyisesti sähköisen asioinnin osalta (Andreasson & Koivisto 2013, 191). Hannele Hyppö-
nen, Jaakko Hyry, Kati Valta ja Saija Ahlgren ovat lisäksi tuoneet ongelmina esille, että 
kasvokkaiset tapaamiset on edelleen nähty välttämättöminä, palveluiden käyttöehdot 
ovat epäselviä ja niiden käyttö hankalaa. Lisäksi teknologioiden käyttöönotto on ollut 



(12)vähäistä,  eikä  käyttöön  otettua  teknologia  ole  onnistuttu  markkinoimaan  asiakkaille. 


(Hyppönen ym. 2014, 75, 78.) Teknologiaratkaisuja on toteutettu hyvin irrallisina siitäkin 
 huolimatta, että tavoitteena on jo pitkään ollut ns. yhden luukun periaate, eli samalle 
 alustalle rakennettu teknologia-arkkitehtuuri. Sähköisten palveluiden kehittäminen on 
 jäänyt tietohallinnon asiantuntijoiden vastuulle, eikä sisältöasiantuntijoiden rooli ole ol-
 lut niissä tarpeeksi näkyvä. Edelleen toimintaprosessien muuttaminen on hidasta, mitä 
 osaltaan  selittää  puutteellinen  dokumentointi  ja  auditointi.  (Andreasson  &  Koivisto 
 2013, 192.) 


Asiakkaille suunnattu ohjeistus on ollut usein vaikeaselkoista ja palveluun perehtyminen 
 heikkoa. Asiakkaat ovat usein tietämättömiä sähköisistä palveluista sekä omista oikeuk-
 sistaan niiden käyttäjinä. Myös puolesta asiointiin liittyy ongelmia. Toiminnallisuuksien 
 lisääminen olemassa oleviin järjestelmiin voi tuoda hitautta ja haitata näin järjestelmien 
 käytettävyyttä. Vanhat järjestelmät taas ovat usein jäykkiä muuntautumiskyvyltään. Sul-
 jetut asiakastietojärjestelmät eivät mahdollista sähköistä asiointia suoraan, ja asiakas-
 liittymien integrointi on vaikeaa ja kallista. Usein myös ohjelmistotoimittajat ovat halut-
 tomia keskinäiseen yhteistyöhön. Rinnakkaisten tietojärjestelmien käyttö tuo kaksinker-
 taista kirjaamista tai muuta päällekkäistä työtä. Palvelunäkymä voi myös olla riippuvai-
 nen asiakkaan selaimesta tai palveluorganisaation ja asiakkaan laitteet ovat muutoin yh-
 teensopimattomia. (Mt., 207-208, myös Kilpeläinen & Salo-Laaka 2013, 309) Asiakastie-
 tojärjestelmien yhteensopimattomuus ja puutteellinen dokumentointi vähentävät tie-
 donkulkua ja tiedon hyödyntämistä, mikä heikentää sosiaalityön vaikuttavuutta (Salo-
 Laaka & Sankala 2007, 43). 


Asiakkaat eivät välttämättä tunnista sähköisten sosiaalipalveluiden käytön riskejä tai nii-
den kaupallisia intressejä (Granholm 2016, 46). Janne Lahtiranta muistuttaa, että erityi-
sesti ikääntyneiden on pelätty altistuvan teknologian käytön myötä uudenlaiselle rikol-
lisuudelle tai hyväksikäytölle (Lahtiranta 2014, 21).  Tietojärjestelmissä voi esiintyä myös 
virtuaalista leimaamista (Kilpeläinen & Salo-Laaka 2012, 312). Tätä voi aiheuttaa asia-
kasjärjestelmien ns. tsekkauslistasuuntaus tai asiakkaiden voimakas profilointi, mikä voi 
olla  myös  uhka  asiakkaiden  yksityisyydelle  (Kuronen  &  Isomäki  2010,  191;  Lahtiranta 
2014, 37). Uhkana voi olla myös yhteisöllisyyden katoamisesta palveluiden teknologisoi-
tumisen myötä (Kivistö 2017, 31). 



(13)Teknologiavälitteiset palvelut näyttäytyvät usein kasvottomina, ja asiakas voi kokea ne 
 sellaisiksi, joihin on vaikea vaikuttaa (Kilpeläinen 2016, 93). Digitalisaation myötä sosi-
 aalityön pelätään muuttuvan entistä järjestelmälähtöisemmäksi, jolloin managerialismi 
 vahvistuu (Kivistö 2017, 23).  


Sosiaalialalla on myös pelätty tiedon keräämisen sekä riskianalyysien teon vievän aikaa 
 varsinaiselta  sosiaalityöltä  (Kuronen  &  Isomäki  2010,  191).  Teknologia  mahdollistaa 
 myös asiakkaiden kontrolloinnin sosiaalityössä (Granholm 2016, 73).  Aila-Leena Matt-
 hies puhuu teknologiasta myös hallinnan välineenä tai alistamisen työkaluna. Asiakas voi 
 joutua alistetuksi niin, että hän menettää subjektiuttaan, itsemääräämisoikeuttaan, ja 
 jopa  ihmisoikeuksiaan.  Tämän  seurauksena  hän  voi  alkaa  tuntea  itsensä  vieraaksi 
 omassa elämässään. Tämä samaan aikaan kun ihmisiltä edellytetään yhä enemmän vas-
 tuunottoa omasta elämästään. (Matthies 2017, 157.) 


Keskeinen kritiikki sähköisten sosiaalipalveluiden kehittämisessä kohdistuu asiakasläh-
 töisyyden puutteeseen. Esimerkiksi Päivi Parviaisen, Jukka Kääriäisen, Juha Honkatukian 
 ja Maija Federleyn mukaan palveluita kehitetään hallinnon tai organisaatioiden näkökul-
 masta, eikä huomioida sitä, kuinka asiakkaiden palvelutarpeet ovat hallinnon rajat ylit-
 täviä (Parviainen ym. 2017, 9; Kilpeläinen 2016, 67, 93). Asiakastarpeet on voitu myös 
 kokonaan  unohtaa  sähköisten  palveluiden  kehittämishankkeissa.  Palveluiden  kehittä-
 mistä ei ole myöskään integroitu toimintojen kehittämiseen.  (Valtiontalouden tarkas-
 tusvirasto 2016, 45.)   


Teknologian  käyttöönotto  sosiaalityössä  on  nähty  myös  poliittisena  kehittämisohjel-
 mana, jossa korostuvat hallinnollinen kontrolli ammatillisen itsenäisyyden vähenemisen 
 kustannuksella  sekä  managerialistinen  palveluiden  tehostamisen  ja  taloudellisuuden 
 vaatimukset. Tällöin teknologia on nähty hallinnollisena, ei ammatillisena työvälineenä. 


(Kuronen & Isomäki 2010, 190.) 


Toisaalla  kehittämistä  kuvataan  konventionaaliseksi,  työntekijöiden  ja  ammattilaisten 
näkökulmaa korostavaksi. Tiedontuotanto kehittämisessä on asiantuntijoista lähtevää, 
mikä ylläpitää voimassa olevia rakenteita. Kehittämisen lähtökohdaksi kaivataan asiak-
kuuden ymmärtämistä sekä asiakkaan tiedon arvostamista. Asiakkailta saatavan tiedon 
hyödyntäminen palveluiden kehittämisessä vahvistaa asiakasosallisuutta. Silloin puhu-



(14)taan käyttäjäkeskeisestä kehittämisestä työkalukeskeisen kehittämisen sijaan sekä sel-
 laisen teknologian käytöstä, mikä on hyödyllistä käyttäjien kannalta, ei vain palvelujär-
 jestäjän  tai tietojärjestelmän  näkökulmasta.  (Kilpeläinen  &  Salo-Laaka  2012,  313-314, 
 318-319). 


Teknologian kehittäminen on sosiaalityössä ollut teknologiadeterminististä (myös Poh-
 jola  ym.  2010,  11).  Näin  teknologian  sosiaalinen  ulottuvuus  on  jäänyt  kehittämisessä 
 taustalle.  Kehittämisessä  tarvitaan  näkökulman muutosta  niin, että  jatkossa  sähköisiä 
 sosiaalipalveluita kehitettäisiin sosiaalityöohjautuvasti, sosiaalityön tavoitteiden ja sisäl-
 töjen  näkökulmasta.  (Pohjola  2017b,  181.)  Tämä  on  perusteltua  myös  siitä  näkökul-
 masta,  että  teknologia  väistämättä  myös  muuttaa  sosiaalityön  luonnetta  (Kuronen  & 


Isomäki 2010, 192).  


Teknologian tulisi ohjata  ja  tukea  sosiaalityötä.  Sen  sijaan on  nähty,  että  nykyiselleen 
 tietojärjestelmät rajoittavat sosiaalialan työtä. Jatkossa teknologian ominaisuuksien tu-
 lisi vastata työntekijöiden ja asiakkaiden tarpeisiin ja toimia joustavasti. (Kärki & Ryhä-
 nen 2015, 20-21.) 


Anja  Mursu  ja  Tuija  Tiihonen  tuovat  toiminta-  ja  ihmislähtöisen  kehittämisen  rinnalle 
 myös kestävän kehityksen näkökulman kehittämiseen. Tällöin olennaista on teknologian 
 elinkelpoisuus, eli sen tarpeellisuus ja hyödynnettävyys. He arvioivat siis teknologisten 
 ratkaisujen kestävyyttä nimenomaan työntekijöiden ja asiakkaiden kannalta organisaa-
 tioiden toiminnassa. (Mursu & Tiihonen 2011, 362-362, 384.) 



2.3 PoPSTer-hanke ja teknologian kehittäminen Pohjois-Pohjanmaalla 


Viime hallituskaudella sote-uudistusta valmisteltiin alueellisesti Pohjois-Pohjanmaan so-
siaali-  ja  terveydenhuolto  osana  tulevaisuuden  maakuntaa  (PoPSTer)  -hankkeessa 
(www.pohjois-pohjanmaa.fi/popster).  Hanke  toteutettiin  vuosina  2016-2018  Pohjois-
Pohjanmaan  liiton  hallinnoimana  ESR-rahoitteisena  hankkeena.  Pohjois-Pohjanmaan 
sairaanhoitopiiri toimi hankkeen osatoteuttajana.  



(15)Hankkeessa  valmisteltiin  sosiaali-  ja  terveyspalveluiden  järjestämisvastuun  siirtämistä 
 kunnilta  ja  kuntayhtymiltä  itsehallintoalueelle,  eli  maakunnalle.  Järjestämisvastuun 
 suunniteltiin siirtyvän maakunnille vuoden 2021 alussa. Uudistuksessa pyrittiin muodos-
 tamaan  sosiaali-  ja terveyspalveluista  yksi  kokonaisuus,  eli toteuttamaan  niin  sanottu 
 horisontaalinen ja vertikaalinen palveluintegraatio sosiaali- ja terveyspalveluiden sekä 
 perus- ja erityispalveluiden välillä. Uudistuksella tavoiteltiin niin ikään asiakaslähtöisiä 
 hoito- ja palveluketjuja sekä vaikuttavampia palveluja vähemmillä kustannuksilla.  


PoPSTer-hankkeessa luotiin mallit ja toimintatavat, joilla sote-uudistus olisi voitu toteut-
 taa Pohjois-Pohjanmaalla. Hankkeessa tuotiin esille maakunnan erityispiirteet, kuten vä-
 estörakenne ja sen kehitys, palvelurekenne ja sen muutostarve sekä alueen taloudelliset 
 resurssit ja henkilöstöresurssit, eli osaaminen. Hankkeessa tarkasteltiin teknologian hyö-
 dyntämisen mahdollisuuksia hankkeen tavoitteiden toteuttamisessa. Lisäksi hankkeessa 
 valmisteltiin siirtymistä monituottajamalliin (julkinen, yksityinen ja kolmas sektori) sekä 
 asiakkaan laajentuvaan valinnanvapauteen. 


Hankkeen valmistelutyö toteutettiin palvelukokonaisuuksittain muodostetuissa 16 työ-
 ryhmässä, joihin osallistuivat edustajat Pohjois-Pohjanmaan kunnista, kuntayhtymistä, 
 ammattijärjestöistä, yrittäjistä, koulutus- ja tutkimuslaitoksista sekä muilta yhteistyöta-
 hoilta. Työryhmätyöhön osallistui yhteensä noin 250 henkilöä. Työryhmien loppurapor-
 tit valmistuivat helmikuussa 2017. Näitä loppuraportteja käytän tässä työssä tutkimus-
 aineistona.  


Sote- ja maakuntauudistusta koskeva laaja ICT-valmistelu käynnistettiin Pohjois-Pohjan-
 maalla  vuoden  2017  alussa  (www.popmaakunta.fi).  ICT-työryhmän  valmisteltavaksi 
 kuului maakunnan tietohallinto, toimintaverkostot, tietojärjestelmät, arkistointiratkai-
 sut, palvelujen kehittäminen ja toimintojen digitalisointi sekä ICT-palveluiden järjestä-
 minen. Työryhmällä oli apunaan valmistelutyössä asiantuntijatyöryhmiä, jotka mallinsi-
 vat maakunnan ICT-kokonaisarkkitehtuuria ja suunnittelivat maakunnan ICT-infrastruk-
 tuuria.   


Tieto- ja viestintäteknologian valmistelussa Pohjois-Pohjanmaalla linjattiin, että tulevan 
maakunnan ICT-infrastruktuurin pohjana on nykyisen sairaanhoitopiirin ICT-infrastruk-
tuuri. ICT-valmistelusta vastasi Pohjois-Pohjanmaan liitto, jonka vastuulla oli maakunnan 
kaikki  ICT-tarpeet.   Maakunnan  suunniteltiin  aloittavan toimintansa  pääosin nykyisillä 



(16)ICT-järjestelmillä, ja uuden maakunnan digipalveluita suunniteltiin rakennettavaksi vai-
 heittain. Uudistuksen valmistelussa keskityttiin kaikkein välttämättömimpiin toimenpi-
 teisiin, jotka olisi tarvittu maakunnan toiminnan käynnistämiseen. Siirtymävaiheen ta-
 voitteena oli maakunnan yhteinen alusta, joka mahdollistaa eri toimialojen järjestelmien 
 yhtenäistämisen. Yhtenäisiin ICT-järjestelmiin olisi tuolloisten suunnitelmien mukaan ol-
 lut mahdollista siirtyä vuosina 2020-2023. 


Maakunnan  lähtötilanne  tietojärjestelmissä  oli  hajanainen,  sillä  alueen  19  organisaa-
 tiossa oli käytössä 14 eri tietojärjestelmää. Siten organisaatioiden prosessit ja toiminta-
 mallit poikkesivat toisistaan. Sosiaalipalveluissa oli käytössä kuusi eri asiakastietojärjes-
 telmää. Siirtymäkaudelle asetettiin tavoitteeksi yhden tietojärjestelmän strategia, mikä 
 tarkoittaa sitä, että jatkossa maakunnan käytössä olisi yksi sosiaalihuollon asiakastieto-
 järjestelmä. Lisäksi sosiaalihuollon, perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon tie-
 tojärjestelmien välille rakennettaisiin tarvittavat integraatioratkaisut. 


Maakunta- ja soteuudistuksen tavoitteena viime hallituskaudella oli varmistaa palvelui-
 den yhdenmukaisuus, hyvinvointi- ja terveyserojen vähentäminen sekä sosiaali- ja ter-
 veyspalveluiden kustannusten hillitseminen (www.alueuudistus.fi). Kehittämisessä kes-
 keisessä roolissa oli digitalisaation hyödyntäminen. Digitalisaatiolla haluttiin edistää eri-
 tyisesti  sujuvaa  palvelu-  ja  työskentely-ympäristöä,  palveluohjausta  sekä  palveluiden 
 saatavuutta eri alueilla ja väestöryhmissä.  


Sote-uudistusta  pyrittiin  toteuttamaan  maakuntamallilla,  jossa  maakunnat  olisivat to-
 teuttaneet sote-uudistuksen ja toimineet jatkossa itsenäisesti. Kansallisella ohjauksella 
 pyrittiin harmonisoimaan maakuntien tehtävien toimintaprosesseja, jotta standardoitu-
 jen ja valtakunnallisten tietojärjestelmien käyttö olisi ollut mahdollista. 


Sote- ja maakuntauudistuksen kansallisen tason tavoitteen oli, että julkishallinnon toi-
 minnot digitalisoidaan asiakaslähtöisesti. Asiakkaille tavoiteltiin yhtenäistä, monitoimi-
 jaista toimialariippumatonta palvelukokemusta. Sote- ja maakuntauudistuksessa perus-
 tettiin valtakunnalliset palvelukeskukset, jotka ohjaavat maakunnallista ICT-valmistelua. 


ICT-palvelukeskus eli Vimana Oy tuottaa tietohallinto-, kehittämis-, integraatio- sekä tie-
tojärjestelmä-  ja  tietotekniikkapalveluja.  Lisäksi  valtio  perusti  Sotedigi-kehitysyhtiön, 
jossa kehitetään valtakunnallisia asiakas- ja potilastietojärjestelmäratkaisuja sekä muita 
digitaalisia ratkaisuja. Yhtiön suunniteltiin tuottavan maakunnille integraatiopalveluita, 



(17)jotka  koskevat  tietoa  eri  lähteistä  keräävää  integraatioalustaa  sekä  yhteentoimivuus-
 standardien  testausta.  Toiseksi  yhtiö  tuottaa  asiakkuuden  hallinnan  palveluita,  joihin 
 kuuluu asiakas- ja potilastietojärjestelmien kehittäminen sekä kansalaisten ja ammatti-
 laisten sähköiset palvelut. Kolmanneksi yhtiö tuottaa tiedolla johtamisen palveluita, joi-
 hin kuuluvat esimerkiksi sote-tuottajien ohjaus ja seuranta sekä tietoanalytiikkapalvelut. 


Sotedigi-kehitysyhtiön  toiminnassa  hyödynnetään  aikaisempaa  kansallista  kehittämis-
 työtä,  jota  on  toteutettu  UNA-hankkeessa,  Virtuaalisairaala-hankkeessa  ja  ODA-hank-
 keessa. 


Kansa-hankkeessa  sosiaalihuollon  asiakastietojärjestelmiä  kehitetään  niin,  että  tiedot 
 ovat entistä paremmin hyödynnettävissä asiakastyössä. Kansa-hankkeessa toteutetaan 
 sosiaalihuollon määrämuotoisen kirjaamisen, asiakasasiakirjalain, asiakastietolain sekä 
 valtakunnallisten  tietojärjestelmäpalvelujen  toimeenpano.  Se  tukee  sote-integraation 
 toteuttamista  luomalla edellytykset  asiakastiedon  saatavuudelle  ja tietointegraatiolle. 


Kansa-hankkeen tueksi on laadittu valtakunnallisten tietojärjestelmäpalveluiden ratkai-
 suarkkitehtuuri. Maakunnissa on tarkoitus toimia kansallisesti määriteltyjen prosessien, 
 kirjaamiskäytäntöjen sekä käyttövaltuuksien mukaisesti.  


Tavoitteen  toteuttaminen  edellyttää  yhteistä tietojärjestelmää,  joka  puolestaan  mah-
dollistaa  kansallisten  toimintamallien  laajan  käyttöönoton.  Sote-palveluiden  tieto-  ja 
palveluintegraatio rakentuu uudistuksessa kansallisten tietojärjestelmäpalveluiden va-
raan. Kanta-palveluun rakentuu kansallisesti maakuntien sote-rekisterit ja sen mukaiset 
tietointegraatiot.  



(18)
3 Asiakasosallisuus ja teknologiaosallisuus tutkimuskäsitteinä  



3.1 Asiakasosallisuus palveluosallisuutena sekä kehittämisosallisuutena 


Tarkastelen  tässä  työssä  sosiaalipalveluiden  teknologiatarpeita  asiakasosallisuuden  ja 
 teknologiaosallisuuden näkökulmasta palvelu-uudistuksen ja teknologian kehittämisen 
 kontekstissa. Teoreettisena tutkimuskäsitteenä käytän asiakasosallisuuden ja teknolo-
 giaosallisuuden  käsitteitä,  joista  asiakasosallisuuden  jäsennän  palveluosallisuudeksi  ja 
 kehittämisosallisuudeksi. Teknologiaosallisuuden taas jäsennän teknologiaosaamiseksi, 
 teknologiaorientaatioksi sekä pääsyksi teknologian pariin. 


Asiakasosallisuudella ei ole yleispätevää, yleisesti hyväksyttyä määritelmää. Sitä käyte-
 tään eri tutkimuksissa vaihtelevasti, kunkin tutkimuksen tarpeen mukaan. Tämä vaikeut-
 taa  asiakasosallisuuden  sisällöllistä  määrittelyä,  mittaamista  ja  arviointia.  Aikaisem-
 massa tutkimuskirjallisuudessa asiakasosallisuutta tarkasteltiin asiakkaan 1) subjektiivi-
 sena kokemuksena tai tunteena (Leemann & Hämäläinen 2015; Närhi ym. 2013, 118), 2) 
 asiakkaan aktiivisena toimijuutena ja asiakkaan oikeuksien toteutumisena, 3) yhtenä so-
 siaalityötä ohjaavista periaatteista (Muukkonen 2009, 166) sekä 4) asiakkaan ja palvelu-
 järjestelmän suhteen jäsentäjänä (Kilpeläinen & Salo-Laaka 2012, 304-305).  


Asiakasosallisuuden  yläkäsite  on  osallisuus  laajemmassa  merkityksessä,  sosiaalinen 
 osallisuus.  Sillä  tarkoitetaan  kiinnittymistä  yhteiskuntaan,  kokemusta  jäsenyydestä, 
 osallistumisen, toiminnan ja vaikuttamisen mahdollisuuksia eri yhteisöissä tai yhteiskun-
 nassa. Kati Närhen, Tuomo Kokkosen ja Aila-Leena Matthiesin mukaan osallisuus kytkey-
 tyy kunkin ihmisen henkilökohtaiseen elämismaailmaan, identiteettiin ja sosiaalisiin ver-
 kostoihin. Osallisuuden vastakohtana voidaan pitää osattomuutta esimerkiksi sosiaali-
 sissa suhteissa, työmarkkinoista ja taloudellisista tai yhteiskunnallisesta vaikuttamisesta. 


Osallisuus voidaan siten nähdä sosiaalisena suhteena, osana olemisena, toimimisena ja 
kokemuksena  osallisuudesta  yhteisössä.  Tämä  edellyttää  sekä  yhteisön  hyväksyntää, 
että yksilön omaa halua kuulua yhteisöön. (Närhi ym. 2013, 115-116.) 



(19)Aila Järvikosken mukaan sosiaalinen osallisuus viittaa rakenteisiin ja käytäntöihin, joiden 
 kautta kaikilla yhteiskunnan jäsenillä on yhtäläiset mahdollisuudet päästä vuorovaiku-
 tussuhteisiin, organisaatioihin, palveluihin ja rakenteisiin, jotka muodostavat elämän pe-
 rustan. Sosiaalisella osallisuudella tarkoitetaan yhtäläisiä oikeuksia, tasa-arvoista kohte-
 lua  ja  erilaisten  osallistumismahdollisuuksien  yhdenvertaisuutta:  pääsyä  toimintoihin, 
 sosiaalisiin rooleihin ja suhteisiin, työhön, koulutukseen ja muuhun yhteiskunnalliseen 
 elämään.  (Järvikoski  2014,  40.)  Pohjola  nimeää  sosiaalisen  osallisuuden  yhteiskunnal-
 liseksi osallisuudeksi, jossa on eri aktiivisuuden tasoja. (Pohjola 2017, 311).  


Pitäydyn tässä työssä asiakasosallisuuden käsittelyyn, enkä laajenna näkökulmaa sosi-
 aaliseen  osallisuuteen.  Ymmärrän  kuitenkin,  että  sosiaalityön  asiakkaat  ovat  usein  si-
 vussa niin yhteiskunnallisesta kuin omaa elämäänsä koskevasta päätöksenteosta. Sivuun 
 jääminen omaa itseä koskevasta päätöksenteosta heikentää uskoa myös muuhun vai-
 kuttamiseen. Toisaalta taas kuulluksi tulemisen ja osallisuuden kokemukset voivat vah-
 vistaa elämänhallintaa ja kokemusta täysivaltaisesta kansalaisuudesta. (Niiranen 2002, 
 63, 72.) Kokemus asiakasosallisuudesta voi toimia myös porttina takaisin yhteiskuntaan, 
 kuten eräs kehittäjäasiakas on kokemustaan kuvannut (Tuomisto & Rännäli 2017, 258).  


Haluan  työssäni  korostaa  asiakasosallisuutta  asiakaslähtöisyyden  sijaan.  On  arvioitu, 
 että asiakkaan osallisuuden tunnustamisessa on meneillään historiallinen murrosvaihe 
 ja asiakkaan roolia kehittäjänä ja vaikuttajana määrittää yhä selkeämmin asiakasosalli-
 suus asiakaslähtöisyyden sijaan, kun asiakaslähtöisyys itsestäänselvyytenä palveluiden 
 järjestämisessä ja kehittämisessä on haluttu kyseenalaistaa (Niskala ym. 2017, 7-8). Asia-
 kaslähtöisyyden kritiikissä sen on nähty jääneen organisaatioiden tavoitepuheeksi, eikä 
 se ole siirtynyt sosiaalityön käytäntöihin. Asiakaslähtöisyyttä on myös pidetty käsitteel-
 lisesti  tyhjänä,  vailla  konkretiaa  olevana.  (Norlamo-Saramäki  2009,  99;  Pohjola  2010, 
 47.) 


Asiakasosallisuuden  ulottuvuuksia  on  tarkasteltu  eri  tavoin.  Lars  Leemannin  ja  Riitta-
Maija Hämäläisen jaottelussa asiakasosallisuuden jaetaan tieto-osallisuudeksi, suunnit-
teluosallisuudeksi, päätösosallisuudeksi, toimintaosallisuudeksi sekä arviointiosallisuu-
deksi. Tieto-osallisuuteen kuuluu oikeus saada esteettömästi tietoa eri palveluista, pal-
veluiden kriteereistä, varmistus tiedon perillemenosta, asiakkaan kuulluksi tuleminen ja 
tieto omasta palveluprosessista. Suunnitteluosaamiseen taas kuuluu palvelutarjonnan 



(20)ja oman palveluprosessin tuntemus, tieto valmisteilla olevista hankkeista sekä mahdol-
 lisuus osallistua suunnitteluprosesseihin. Päätösosallisuudessa asiakkaalla on päätösval-
 taa  palveluiden  tuottamisessa  ja  toimintaosallisuudessa  mahdollisuus  toimia  omassa 
 elinympäristössään  sekä  määritellä  omat  sosiaaliset  suhteet  kokonaisvaltaisesti.  Arvi-
 ointiosallisuus mahdollistetaan asiakaspalautteen keruun kautta. Tärkeää on, että asia-
 kaspalaute myös tosiasiallisesti huomioidaan päätöksenteossa. (Leemann & Hämäläinen 
 2015, 4.)  


Muukkonen  ja  Kilpeläinen  korostavat  niin  ikään  asiakkaan  osallisuutta  tietoon.  Doku-
 mentaatio voi tukea asiakkaan osallisuutta, kun kirjaukset tehdään niin, että niissä kuu-
 luu asiakkaan ääni ja asiakkaalla on pääsy dokumentteihin (Muukkonen 2009, 170). Kil-
 peläisen mukaan tiedontuotanto yhdessä asiakkaan kanssa tekee näkyväksi asiakkaan 
 osallisuuden tiedon rakentamisessa sekä palveluprosessin ylläpidossa ja kehittämisessä. 


Vuorovaikutteinen jaettu tieto luo ja vahvistaa asiakkaan osallisuutta. Se myös sitouttaa 
 toimintaan. Tiedon ja osallisuuden kohtaamattomuus taas tuottaa osattomuutta. (Kil-
 peläinen 2016, 70-71, 83.) Asiakkaiden tuottamaa tietoa voidaan käyttää myös raken-
 teellisessa sosiaalityössä vaikuttamissa ja asiakkaiden näkemyksen esille tuomisessa (Ta-
 lentia 2016, 36, 43). 


Muukkonen (2009, 166) erittelee asiakasosallisuuden prosessiosallisuudeksi ja kohtaa-
 misosallisuudeksi,  jotka  rakentuvat  eri  elementeistä.  Leemann  ja  Hämäläinen  puoles-
 taan jaottelevat asiakasosallisuuden ulottuvuudet mahdollisuuteen vaikuttaa omiin pal-
 veluihin yksilöllisistä palvelutarpeista lähtien sekä osallisuuteen palveluiden suunnitte-
 lussa ja kehittämisessä yleisellä tasolla, jolloin voidaan vaikuttaa asiakkaiden voimaan-
 tumiseen ja lisätä palveluiden vaikuttavuutta (Leemann & Hämäläinen 2015, 4). 


Tarkastelen tässä työssä asiakasosallisuutta osallisuutena asiakkaan omassa palvelupro-
sessissa sekä osallisuutena palveluiden kehittämisessä. Siksi puhun työssäni palveluosal-
lisuudesta (vrt. Pohjola 2017a, 311) sekä kehittämisosallisuudesta. Lisäksi tuon niiden 
rinnalle teknologiaosallisuuden käsitteen. Sen sijaan Muukkosen esille nostama kohtaa-
misosallisuus jää tarkasteluni ulkopuolelle, koska en tällä tutkimusasetelmalla pääse asi-
akkaan subjektiivisen kokemuksen, enkä asiakkaan ja työntekijän välisen vuorovaikutuk-
sen tasolle. Ymmärrän kuitenkin, että palveluosallisuuteen kuuluu asiakkaan kokemus 
kohdatuksi ja kuulluksi tulemisesta, mikä vaatii työntekijöiltä vuorovaikutusosaamista ja 



(21)asiakkaan oman asiantuntemuksen hyväksyntää.  Samoin edellytyksenä on luottamuk-
 sellisen suhteen rakentaminen asiakkaisiin sekä vallan ja vastuun jakaminen työntekijöi-
 den ja asiakkaiden kesken. (Leemann & Hämäläinen 2015, 4.)   


Palveluosallisuuteen  kuuluu,  että  asiakas  osallistuu  aktiivisesti  omien  palveluidensa 
 suunnitteluun, järjestämiseen, tuottamiseen ja arviointiin, eli asiakkaalla on aktiivinen 
 rooli koko asiakasprosessin ajan. Tämä vaatii organisaatiolta avointa ja esteetöntä vies-
 tintää, suunnitelmallista asiakasprosessia sekä asiakasosallisuuden mahdollistavia orga-
 nisaatiorakenteita. Asiakkaille on luotava mahdollisuus myös tuettuun osallistumiseen. 


Samoin kuin viestintä, myös asiakkaiden toimintamahdollisuudet on luotava esteettö-
 miksi. Asiakkaiden osallisuuden kokemusta voidaan tukea myös yhteisöllisyyden kautta. 


(Muukkonen 2009, 171; Leemann & Hämäläinen 2015, 4.) 


Heli Valokivi tarkastelee palveluosallisuutta asiakkaan aktiivisuutena omissa asioissaan 
 sekä suhteessa asiakkaan oikeuksiin ja velvollisuksiin. Asiakasosallisuus näyttää raken-
 tuvan  sen  varaan,  miten  toimintakykyinen  ja  riittävin  osallistumisen  resurssein  varus-
 tettu asiakas itse on. Näin osallisuus toteutuu vaihtelevasti kunkin asiakkaan kohdalla.   


Asiakkaan  passiivisuus  omissa  palveluissaan  voi  liittyä  toimintakyvyn  vajeeseen  tai 
 omaan päätökseen alistua ja sopeutua. Asiakas ei ota, kykene ottamaan tai hänellä ei 
 ole mahdollisuutta ottaa aktiivisen toimijan roolia omien palvelutarpeidensa esiin nos-
 tamisessa tai täyttämisessä. Palveluista vetäytymisen taustalla on usein negatiivisia asia-
 kaskokemuksia.  Asiakas  voi  jäädä  työntekijöiden  ja  palveluorganisaatioiden  liittoutu-
 mien  ulkopuolelle,  eikä  hänen  äänensä  kuulu  lainkaan  kohtaamistilanteissa.  (Valokivi 
 2008,  66-67,  77-80.)  Vuokko  Niiranen  puolestaan  tiivistää  osallisuuden  edellytyksiksi, 
 että asiakkaalla on halu, kyky ja taito osallistua sekä riittävästi tietoa palveluista, asiak-
 kaan oikeusturva toteutuu ja hänellä on mahdollisuus valvoa ammattilaisten toimintaa 
 (Niiranen 2002, 72).  


Osallisuuden edistäminen nähdään eettisesti kestävänä toimintana sosiaalityössä. Se on 
yksilön aseman puolustamista ja sen näkemistä, että myös itsemääräämiseen kykene-
mättömillä on oltava mahdollisuus inhimilliseen hyvään. Jos asiakas ei itse kykene vas-
tuun ottamiseen, ansaitsee hän silti ihmisarvoisen kohtelun sekä asioiden oikeudenmu-
kaisen käsittelyn. (Talentia 2017, 16, 36.) Asiakasosallisuuden eri esteitä voidaan purkaa 
neuvonnalla, mahdollistamalla edustajan käyttäminen sekä tukemalla päätöksenteossa, 



(22)kommunikaatiossa tai liikkumisessa. Muukkosen (2009, 166-167) mukaan sosiaalityön-
 tekijän koordinointitehtävään kuuluu myös asiakkaan osallisuudesta huolehtiminen. 


Yksi suurimmista ongelmista on ihmisen oman asiantuntijuuden huomiotta jättäminen 
 ja mitätöinti asiantuntija- ja järjestelmäkeskeisissä sosiaalityön käytännöissä. Palvelutar-
 jonta on sektoroitunutta ja palvelut näyttäytyvät asiakkaille hajanaisina. (Valokivi 2008, 
 67.) Palvelujärjestelmän joustamattomuus ja palvelukulttuurin puutteet lisäävät asiak-
 kaiden osattomuutta. Palvelujärjestelmän toiminta on byrokraattista ja vaikeaselkoista. 


Asiakkaalla ei ole aina tietoa siitä, mikä on oikea asiointitaho, johon ottaa yhteyttä. Asi-
 akkaiden oikeuksista ja palveluista tiedotetaan epäselvästi tai riittämättömällä tavalla. 


On epäilty, että näillä keinoilla rajataan asiakkaiden oikeuksien ja osallisuudet toteutu-
 mista esimerkiksi kustannussyistä. On arvioitu, että osallisuus toteutuu nykyisessä pal-
 velujärjestelmässä ristiriitaisena ja katkoksellisena. (Närhi ym. 2013, 124-126, 136.) Sa-
 maan aikaan, kun asiakkaan osallisuutta halutaan tukea, epäillään hänen kykyään pär-
 jätä (Romakkaniemi & Kilpeläinen 2013, 267).     


Asiakasosallisuuden  lisäämisellä  sen  sijaan  tavoitellaan  palveluiden  eettisyyttä,  asiak-
 kaan itsemääräämisoikeuden lisäämistä sekä asiakaslähtöisyyttä. Asiakasosallisuuden li-
 sääminen on keino saavuttaa asiakasprosessille asetetut tavoitteet, parantaa palvelui-
 den laatua ja vaikuttavuutta, tasapainottaa resurssien ja palvelutarpeiden ristiriitaa sekä 
 vahvistaa kansalais- ja järjestötoiminnan roolia ja tehtäviä palvelujärjestelmässä. Asia-
 kasosallisuudella voidaan myös reagoida nopeammin asiakkaiden muuttuneisiin palve-
 lutarpeisiin yhteiskunnan eri muutoksissa. (Leemann ja Hämäläinen 2015, 5; Niiranen 
 2002, 63.) 


Asiakasosallisuutta lisäämällä voidaan tasoittaa asiakkaiden ja palvelujärjestelmän vä-
listä  vallan  epätasapainoa  ja  lisätä  palvelujärjestelmän  hyväksyttävyyttä.  Asiakkaille 
osallisuus antaa mahdollisuuden opetella itseilmaisua ja kansalaistaitoja. Tämä edellyt-
tää  organisaatiolta  vuorovaikutteista  ja  demokraattista  palvelukulttuuria.  Leemann  ja 
Hämäläinen  uskovat,  että  asiakasosallisuutta  lisäämällä  voidaan  luoda  kestävämmät, 
toimivammat ja taloudellisemmat palveluratkaisut. (Leemann & Hämäläinen 2015, 6.) 
Suvi Tuomisto ja Helena Rännäli kuvaavat, kuinka asiakkaille itselleen asiakasosallisuus 
voi olla voimaantumisen kanava. Osallisuuden kautta he voivat tunnistaa itsessään uusia 
vahvuuksia ja taitoja. (Tuomisto & Rännäli 2017, 259.) 



(23)Pohjola pitää asiakkaiden osallisuutta palvelujärjestelmän kriittisenä menestystekijänä. 


Hän korostaa artikkelissaan, että asiakasosallisuus ja yhteistyö asiakkaiden kanssa voivat 
 toteutua  vain,  jos  yhteistoiminnalle  luodaan  pysyvät  rakenteet  ja  toiminnallinen  tila. 


Tällä hän todennäköisesti tarkoittaa fyysisiä kohtaamisen tiloja, mutta yhtä lailla tarvi-
 taan teknologiapohjaisia toiminnan tiloja verkkoon.  Hän kaipaa enemmän tahtoa asiak-
 kaiden kokemustiedon ja osaamisen hyödyntämiseen. Asiakkaille tulisi hänen mukaansa 
 luoda uusia osallisuuden muotoja ja asiantuntijatehtäviä. Asiakkaiden perinteinen osal-
 lisuus omissa asioissaan voi jalostua myös yhteistyöksi palvelutarpeiden jäsentämisessä, 
 palveluiden suunnittelussa, kehittämisessä ja muotoilussa sekä päätöksenteossa, palve-
 lupolitiikan linjauksissa ja toimintojen arvioinnissa. Hänen mukaansa asiakkaiden osaa-
 misen hyödyntämiseen ei tällä hetkellä ole riittävää osaamista. Myös vaikuttamisen tu-
 kirakenteet puuttuvat tai ne ovat määräaikaisten hankkeiden varassa. Tukirakenteiden 
 tuottamisessa  tärkeä  rooli  olisi  strategisella  muutosjohtamisella,  jonka  Pohjola  näkee 
 puuttuvan sosiaalihuollosta tällä hetkellä. Vaikuttavia asiakasosallisuuden keinoja ja ka-
 navia  tulisi  hänen  mukaansa  työstää  niin  asiakastyön  rajapinnassa  kuin  palveluiden 
 suunnittelussa, johtamisessa ja kehittämisessä. Muutoin asiakasosallisuus uhkaa koko-
 naisuudessaan jäädä marginaaliin palveluiden kehittämisessä. (Pohjola 2017a, 315, 320-
 321.)   


Asiakasosallisuus on myös saanut osakseen kritiikkiä. Pohjola (2017a, 310) kuvaa, kuinka 
puheessa asiakkaiden aktivoinnista asiakas edelleen nähdään kohdeasiakkaana. Matt-
hies arvioi, että osallistumiseen kytkeytyy lupaus palvelujärjestelmän demokratisoitumi-
sesta, palveluiden paranemisesta sekä asiakkaiden kuulluksi tulemisesta. Osallisuudessa 
olennaista on se hyöty, mitä se tuo palveluiden käyttäjille. Matthies näkee puheen osal-
listamisesta petoksena, jos osallisuus jää vain hallinnon välineeksi mahdollistaen julkisen 
vallan  vetäytymisen  palveluiden  järjestämisestä. Petoksesta  on  kyse  myös  silloin,  kun 
osallistaminen jää hankkeiksi ilman toiminnan vakinaistamista. (Matthies 2017, 149.) 
Matthies pitääkin yhteiskunnallista syrjäytymispuhetta hallinnan välineenä, joka ylläpi-
tää osattomuutta ja jopa syventää sitä. Hänen kritiikkinsä kohdistuu osallisuutta edistä-
viin  hankkeisiin,  joissa  painopiste  on  ollut  yksilöllisessä  osallisuudessa  yhteisöllisen  ja 
kollektiivisen osallisuuden sijaan. Ne hän näkee enemmän vaikuttamaan pyrkivinä osal-
lisuuden muotoina. Hankkeiden osallistujat eivät välttämättä hyödy osallistumisestaan 
esimerkiksi parantuneina elinolosuhteina. Sen sijaan osallistumiskokemukset voivat olla 



(24)pettymyksen ja hyväksikäytetyksi tulemisen sävyttämiä, jos hankkeilla ei saada pysyviä 
 muutoksia aikaan. (Matthies 2017, 157-159.)  


Asta  Niskala,  Maarit  Kairala  ja  Anneli  Pohjola  näkevät,  että  asiakasosallisuutta  tulee 
 edelleen kehittää sosiaalipalveluissa. Tällä hetkellä se näyttää etenevän enemmän ta-
 voitteissa  ja  juhlapuheissa  kuin  todellisena  toimijuutena  ja  vaikuttamismahdollisuuk-
 sina.  (Niskala, Kairala & Pohjola 2017, 7-8.) Pohjola toteaa myös omassa artikkelissaan, 
 kuinka osallisuuspuheessa on edelleen paljon tavoitekieltä todellisen osallisena olemi-
 sen sijaan.  Asiakkaan matka aktiiviseen rooliin ja osallisuuteen palveluiden kehittämi-
 sessä ja vaikuttamisessa on ollut pitkä. Asiakkaiden osallisuuden vahvistaminen vaatii 
 edelleen,  että  asiakas  nähtäisiin  oman  elämänsä  ja  palveluidensa  subjektina  ja  toimi-
 jana, jolla on voimavaroja avuntarpeesta huolimatta. (Pohjola 2017a, 309, 311). 


Työni teoreettisessa jäsentelyssä asiakasosallisuuden ensimmäinen ulottuvuus, palvelu-
 osallisuus paikantuu asiakkaan omaan palveluprosessiin sosiaalipalveluissa. Asiakasosal-
 lisuus ulottuu parhaimmillaan asiakasprosessin kaikkiin vaiheisiin: asiakkuuden alkami-
 sesta palvelutarpeen arviointiin, asiakkuuden suunnitteluun, palveluiden järjestämiseen 
 ja toteuttamiseen sekä palveluiden arviointiin. Palveluosallisuuden näkökulmasta asiak-
 kuus määrittyy aktiiviseksi palveluiden käytöksi, missä tärkeää on kuulluksi tuleminen 
 sekä asiakkaan oman asiantuntemuksen arvostus hänen oman elämäntilanteensa ja pal-
 velutarpeensa arvioinnissa.  


Palveluosallisuudessa tärkeää on tiedonsaanti palveluista sekä asiakkaan oikeuksista ja 
 velvollisuuksista niin yleisellä tasolla kuin asiakkaan omassa palveluprosessissa, palve-
 luihin pääsy, yhteydenpitomahdollisuudet työntekijöiden kanssa, mahdollisuus osallis-
 tua tiedontuotantoon sekä oman palveluprosessin seuraamisen mahdollisuus. Asiakas-
 osallisuuden valossa tarkastelen työssäni, minkälaisia teknologiatarpeita sosiaalipalve-
 luissa on asioinnissa, viestinnässä ja yksittäisissä palveluissa. 


Seuraavaksi  tarkastelen  asiakasosallisuuden  toista  ulottuvuutta,  eli  kehittämisosalli-
suutta. Kehittämisosallisuudessa asiakkaalla on mahdollisuus osallistua palveluiden ke-
hittämiseen sekä vaikuttaa palvelujärjestelmään koskevaan päätöksentekoon yhdessä 
työntekijöiden kanssa (Matthies 2017, 154). Aila Järvikoski, Marjatta Martin, Anu Kip-
pola-Pääkkönen ja Kristiina Härkäpää ovat pitäneet asiakkaiden kehittämisosallisuutta 



(25)välttämättömänä paitsi palveluiden demokratisoimisen myös asiakkaiden asian edistä-
 misen, palveluiden vaikuttavuuden parantamisen ja väestön hyvinvoinnin paranemisen 
 näkökulmasta. Kehittämisosallisuus voi niin ikään vahvistaa palveluiden sosiaalista hy-
 väksyttävyyttä  ja  merkitystä.  Edelleen  palveluiden  vaikuttavuus,  tehokkuus  ja  tuotta-
 vuus voivat parantua asiakkaiden kehittämisosallisuuden myötä.  (Järvikoski ym. 2017, 
 60-61.) 


Kehittämisosallisuuden muotoina Järvikoski ym. nostavat esille kokemusasiantuntijuu-
 den, vertaistuen, palveluiden käyttäjien kuulemisen ja kumppanuuden palveluiden ke-
 hittämisessä,  asiakasjärjestöjen  edustajien  osallistumisen  palveluiden  kehittämiseen 
 sekä ns. käyttäjälähtöisen palveluiden kehittämisen. (Mt., 63-72.) 


Joanna  Fox  määrittelee  artikkelissaan  kokemusasiantuntijaksi  (expert  by  experience) 
 asiakkaan, joka on saavuttanut osaamista ja tietoa oman asiakkuuden kautta, ja käyttää 
 tätä tietotaitoa toisten ihmisten informoimiseen, vaikuttamiseen ja palveluiden arvioi-
 miseen. Kokemusasiantuntijana asiakas esiintyy ennen muuta palveluiden käyttäjänä, ei 
 kohdeasiakkaana. (Fox 2009, 170, 174-175.) 


Kokemusasiantuntijoiden käyttö on levinnyt kansalaisjärjestöistä julkisen palvelujärjes-
 telmän käytännöksi. Kokemusasiantuntijuuden juuret ovat vertaistukitoiminnassa, joka 
 on asiakkaiden keskuudessa myös koettu erittäin hyödylliseksi.  (Järvikoski ym. 2017, 63-
 72.) Palvelujärjestelmässä on ollut ja on tarvetta asiakkaiden kokemusten hyödyntämi-
 selle  (Niskala  ym.  2017,  8).  Kokemusasiantuntijoiden  ja  vertaistoimijoiden  ottaminen 
 mukaan palveluiden suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin tuottaa käytännönlä-
 heistä tietoa käyttäjien ja omaisten näkökulmasta. Sen kautta saadaan myös palautetta 
 palveluiden toimivuudesta sekä niiden kehittämistarpeista. (Tuomisto & Rännäli 2017, 
 253.)   


Kokemusasiantuntijuus on muuttanut konkreettisesti asiakkaan asemaa. Kokemusasian-
tuntijoiden asema on kuitenkin vakiintumaton, mistä kertoo myös heitä kuvaavien kä-
sitteiden  kirjavuus  sekä  heidän  roolinsa  monitahoisuus.  Kokemusasiantuntijuutta  voi-
daan  hyödyntää  asiakkaan  omassa  asiakasprosessissa  yksilöllisenä  auttamisen  väli-
neenä. Edelleen se voi olla myös palveluiden arviointiin osallistumisen tapa tai mukana 
oloa tutkimustiedon tuottamisessa. Pohjola muistuttaa, että vain pieni osa asiakkaista 
päätyy kokemusasiantuntijoiksi tai kehittäjäasiakkaiksi. (Pohjola 2017a, 311-313, 315.)  



(26)Kehittäjäasiakkuus eroaa kokemusasiantuntijuudesta siinä, että kokemusasiantuntijuus 
 edellyttää omaa kokemusta palveluista joko asiakkaana tai omaisena. Yleensä kokemus-
 asiantuntijat  saavat  myös  valmennuksen  tehtäväänsä.  Kehittäjäasiakkaaksi  sen  sijaan 
 voi ryhtyä matalammalla kynnyksellä kuka tahansa asiakas. (Tuomisto & Rännäli 2017, 
 260.) Kehittäjäasiakkuuden myötä asiakaskäsitys on muuttunut aikaisempaa osaavam-
 maksi ja osallisemmaksi. Kehittäjäasiakkaan rooli on laajempi kehittäjän ja vaikuttajan 
 rooli kuin yksittäisen kokemusasiantuntijan rooli. Kehittäjäasiakkuudesta ei kuitenkaan 
 ole olemassa yhtä vakiintunutta tulkintaa, vaan asiakkaan aseman kehittyminen on yhä 
 keskeneräinen prosessi. (Niskala ym. 2017, 8-9.)   


Merja Tarvainen näkee kehittäjäasiakkaan ennen kaikkea aktiivisena ja yhdenvertaisena 
 toimijana. Hänen määrittelyssään asiakkaan toimijuus rinnastuu kansalaisuuteen. Kehit-
 täjäasiakkuus rakentaa palvelun käyttäjän voimavaroja ja antaa mahdollisuuden osallis-
 tua palveluihin myös rakenteellisella tasolla. Näin kehittäjäasiakkuus voi rakentaa myös 
 laajempaa  yhteiskunnallista  osallisuutta.  Edelleen  Tarvainen näkee  kehittäjäasiakkaan 
 strategisena toimijana, joka osallistuessaan palveluiden kehittämiseen voi toimia myös 
 asiakkaiden oikeuksien sekä palveluiden tavoitteiden toimeenpanon testaajana. Kehit-
 täjäasiakas tulkitsee näin palveluiden ja palvelujärjestelmän toimivuutta, tai toimimat-
 tomuutta. (Tarvainen 2017, 51-54.) Myös Pohjola näkee, että parhaimmillaan kehittäjä-
 asiakas voi toimia palveluiden testaajana ja laadunvarmistajana sekä kriitikkona (Pohjola 
 2017a, 322).  


Kehittämisosallisuuden  edistämisen  keinoja  ovat  asiakastyytyväisyyskyselyt,  asiakkai-
 den ryhmähaastattelut, asiakaspalautteen systemaattinen keruu sekä erilaiset asiakas-
 raadit ja työpajat. Näin asiakkaiden kokemustieto saadaan hyötykäyttöön palveluiden 
 suunnittelussa, kehittämisessä ja arvioinnissa. (Leemann & Hämäläinen 2015, 7.) Sosi-
 aalityön teknologiastandardien mukaan järjestelmätestejä ei voida kuitenkaan teettää 
 sellaisilla asiakkailla, jotka ovat haavoittuvassa asemassa ja joille testeihin osallistumi-
 nen aiheuttaisi kohtuuttomia seurauksia. (NASW ym. 2017, 20.) 


Kehittämisosallisuuden  tiedonhankintastrategioina  voidaan  pitää  asiakastilanteiden  ja 
niiden muutosten seurantaa. Tällöin on tärkeää, että myös asiakkaat tuntevat käytössä 
olevat  arviointimittarit.  Asiakkaiden  toimiessa  informantteina  erilaisissa  lomakeky-
selyissä ja haastatteluissa on tärkeää, että asiakkaat voivat itse osallistua kyselyiden tai 
haastatteluiden suunnitteluun. Näin parannetaan asiakkaiden osallistumisaktiivisuutta 



(27)sekä -kokemusta. Strukturoituja menetelmiä sosiaalisesti hyväksyttävämpiä ovat fokus-
 ryhmämenetelmät  tai  ryhmähaastattelut.  Asiakkaita  voidaan  osallistaa  kehittämiseen 
 myös osallistavalla toimintatutkimuksella, jossa asiakkaat ovat aktiivisessa yhteistyössä 
 tutkijoiden kanssa. (Järvikoski ym. 2017, 73-75.) 


Tapio Häyhtiö, Henna Kyhä ja Kaisu-Leena Raikisto kuvaavat artikkelissaan palvelumuo-
 toilua yhtenä kehittämisosallisuuden muotona.  Palvelumuotoilun painopiste on asiak-
 kaiden  näkökulmassa  kehittämiseen,  eli  asiakkaiden  tarpeiden  ymmärtämisessä  sekä 
 asiakkaiden kehittämisosallisuudessa. Palvelumuotoilu on suhteellisen kevyt kehittämi-
 sen menetelmä, jonka juuret ovat teollisessa muotoilussa. Palvelumuotoilun käyttö ja 
 asiakkaiden kehittämisosallisuus voidaan nähdä osana palveluiden suunnittelun demo-
 kratisoitumiskehitystä.  Palvelumuotoilussa  painotetaan  asiakasymmärryksen  hankki-
 mista sekä mielenkiintoa asiakkaiden tarpeita ja ongelmia kohtaan. Palvelumuotoilu ra-
 tionalisoi yhteiskehittämistä sekä luo kanavia asiakkaiden ja palvelujärjestelmän vuoro-
 puhelulle. (Häyhtiö ym. 2017, 86, 93, 106-107.) 


Vaikka kokemukset asiakkaiden kehittämisosallisuudesta ovat kauttaaltaan myönteisiä, 
 nähdään  kehittämisosallisuuden  edistäminen  edelleen  hyvin  haasteellisena,  koska  se 
 vaatii uusien työtapojen käyttöönottoa sekä asiakkaiden uudenlaisen roolin hyväksyn-
 tää (Tuomisto & Rännäli 2017, 257). Asiakkaan rooli kehittäjänä ei pääse kasvamaan, jos 
 asiakkaiden mukaan otto palveluiden kehittämiseen on rajallista. Yhteiskehittämisessä 
 edellytys on, että asiakkaan ja ammattilaisen suhde on tasaveroinen ja vastavuoroinen. 


(Pohjola 2017a, 314-315.) Usein kehittämisosallisuuden edistämisen esteenä on työnte-
 kijöiden lisätyön pelko. Toiminnan edistäminen ja vakiinnuttaminen vaatii myös esimies-
 ten hyväksynnän. (Tuomisto & Rännäli 2017, 257.) Lisäksi kehittäjäasiakkuus edellyttää 
 sitä tukevia palvelujärjestelmän rakenteita sekä tiedon ja asiantuntijuuden omistamisen 
 uudelleen jäsentelyä. (Pohjola 2017a, 314-315.)  


Anu Raappana ja Helinä Melkas ovat arvioineet, että palveluiden kehittämisessä asiakas 
tarpeineen on jäänyt taka-alalle. Vaikka uudistuspyrkimyksissä on korostettu asiakasläh-
töisyyttä, on jäänyt epäselväksi, mitä asiakaslähtöisyydellä on tässä yhteydessä tarkoi-
tettu. (Raappana & Melkas 2009, 26.) Pohjola onkin tuonut esille, että konkretiaa asia-
kaslähtöisyyteen  voisi  tuoda  asiakkaan  oikeuksien  korostaminen  sekä  asiakkaiden  ja 
työntekijöiden yhteistoiminta kehittämisessä (Pohjola 2010, 47).  Yhteistoiminnallinen 



(28)kehittäminen voidaan nähdä myös hyvän hallinnon mukaisena (Valtiontalouden tarkas-
 tusvirasto 2016, 4, 45, 59). 


Kehittämisosallisuus  paikantuu  työssäni  palveluiden  kehittämiseen  sekä  päätöksente-
 koon vaikuttamiseen. Tällöin asiakkaalla on kehittäjäasiakkaan tai kokemusasiantuntijan 
 rooli.  Kehittäjäasiakkaana ja kokemusasiantuntijana asiakkaalla katsotaan olevan myös 
 sellaista osaamista ja asiantuntemusta, joka on hyödyksi laajemmin palveluiden kehittä-
 misessä.  Kokemusasiantuntijalta edellytetään omaa kokemusta palveluista. Kehittäjä-
 asiakkaana voi toimia kuka tahansa asiakas tai asiakkaan omainen. Yksi kehittämisosal-
 lisuuden muoto on palvelumuotoilu, jossa painotetaan asiakasymmärrystä sekä asiak-
 kaiden kokemusta palveluista. 


Kokemusasiantuntijat tai kehittäjäasiakkaat toimivat asiakkaiden oikeuksien ja palvelui-
 den  toimeenpanon  testaajina,  tulkitsevat  palveluiden  ja  palvelujärjestelmän  toimi-
 vuutta ja toimivat näin palveluiden laadunvarmistajina ja kriitikoina. Niin ikään kehittä-
 misosallisuuteen kuuluu mahdollisuus antaa palautetta palveluista sekä arvioida niiden 
 vaikuttavuutta. Tärkeää on, että asiakkaat tuntevat käytössä olevat palveluiden arvioin-
 timittarit. Olen työssäni kiinnostunut siitä, miten asiakkaiden kehittämisosallisuutta voi-
 daan tukea teknologian avulla. 



3.2 Teknologia asiakasosallisuuden mahdollistajana ja rajoittajana 


Kilpeläinen ja Salo-Laaka uskovat teknologian edistävän asiakasosallisuutta, sillä tekno-
 logia voi helpottaa ja tukea osallisuutta. Toisaalta he myöntävät myös, että teknologia 
 voi rajoittaa asiakkaan osallisuutta, tai se voi olla osallisuuden häiriötekijä. (Kilpeläinen 


& Salo-Laaka 2012, 303, 317.) Myös Kivistö (2017, 23) tuo esille teknologian toisaalta 
osallisuutta lisäävänä ja voimauttavana, toisaalta niiden syrjäyttäjänä, joilla ei ole pääsyä 
teknologiaan tai sen hallintaan. Niin ikään Kilpeläinen puhuu teknologiasta toisaalta yh-
denmukaistavana, toisaalta eriarvoistavana. Mikäli teknologiavälitteisen yhteiskunnan 
teknologiset ratkaisut eivät ole kaikkien käytettävissä, muodostuu niistä suljettuja tiloja, 



(29)joista osa kansalaisista voi jäädä osattomiksi. Kilpeläinen korostaakin, kuinka tavoitta-
 mattomat  teknologiat  syrjäyttävät.  (Kilpeläinen  2016,  61.)  Pohjola  näkee  teknologian 
 käytön riskinä niiden asiakkaiden jäämisen palveluiden ulkopuolelle, joilla ei ole mah-
 dollisuuksia tai osaamista teknologian käyttöön (Pohjola 2017, 184). 


Teknologian avulla voidaan parantaa asiakkaiden osallisuutta omassa asiakasprosessis-
 saan silloin, kun teknologia ei ole ainoa palvelumuoto (Andreasson & Koivisto 2016, 192; 


Kilpeläinen 2016, 84; Kilpeläinen & Salo-Laaka 2012, 310). Hanna Heikkosen ja Katri Ylö-
 sen mukaan asiakasosallisuutta on, että asiakkaat pääsevät vaikuttamaan oman asiakas-
 prosessinsa  kulkuun  sekä  hyödyntämään  omia  asiakastietojaan  (Heikkonen  &  Ylönen 
 2010, 126). Asiakkaiden toimijuus vahvistuu ja he saavat lisää valtaa (Kivistö 2017, 31). 


Näin  sähköisen  asioinnin  mahdollisuudet  voivat  tukea  ja  nopeuttaa  asiakasprosessia 
 (Hyppönen ym. 2014, 78; Kivistö 2017, 31).  


Teknologia mahdollistaa asiakkaiden osallisuudelle ajallisia joustoja sekä vähentää paik-
 kasidonnaisuutta (Kilpeläinen 2016, 75). Jenni Wessmanin, Kaaren Erholan, Satu Meri-
 läinen-Porraksen,  Richard  Pieperin  ja  Minna-Liisa  Luoman  mukaan  teknologian  avulla 
 voidaan  luoda  osallisuuden  paikkoja,  kuten  videovälitteisiä  tapaamisia,  internet-kyse-
 lyitä tai kansalaisfoorumeita. Samoin voidaan mahdollistaa asiakkaan pääsy omiin asia-
 kastietoihin, perustaa verkkopalvelupisteitä tai jakaa tietoa avoimesti. Näin niin ikään-
 tyneiden  kuin  muidenkin  asiakkaiden  osallisuus  vahvistuu  omien  asioiden  hoidossa 
 (Wessman ym. 2013, 5).  


Kilpeläisen mukaan teknologia vahvistaa asiakkaan roolia tiedon rakentajana, tuottajana 
 ja käyttäjänä. Asiakkaiden tietotaidon hyödyntäminen vaikuttamistyössä vahvistaa hei-
 dän ääntään. (Kilpeläinen 2016, 67, 84-86.) Päivi Tahkokallio ja Sari Valjakka arvioivat, 
 että myös asiakastyytyväisyys voi parantua, kun teknologian käytöllä onnistutaan paran-
 tamaan palveluiden laatua (Tahkokallio & Valjakka 2008, 132; Parviainen ym. 2017, 19).  


Kilpeläinen ja Salo-Laaka (2012, 318-319) toteavat, että kansalaiset ovat vielä eriarvoisia 
teknologipalveluiden käyttäjinä teknologiaosallisuuden valossa. Granholm puhuu digi-
taalisesta kuilusta ja epätasa-arvosta teknologian käytössä. Hän näkee niiden vaikutta-
van demokratiaan ja osallistumiseen, mutta myös ihmisten tiedonsaantiin sekä sosiaa-
listen suhteiden rakentamiseen ja ylläpitoon. Taloudellisesta näkökulmasta heikko tek-



(30)nologiaosallisuus vaikuttaa myös yksilöiden digitaaliseen kulutukseen sekä työmahdolli-
 suuksiin. Granholm pitää kaikkia näitä digitaalisen epätasa-arvon ulottuvuuksia tärkeinä 
 sosiaalityön  kannalta.  Riski  digitaaliseen  syrjäytymiseen  on  hänen  mukaansa  sosiaali-
 työn asiakkailla, jotka ovat vähemmän koulutettuja ja joko työelämän ulkopuolella tai 
 työtehtävissä, joissa teknologian käyttötaitoja ei tarvita. (Granholm 2016, 25.) Hyppö-
 nen ym. (2014, 82) listaavat lisääntyvän eriarvoisuuden riskiryhmään kuuluviksi vähän 
 koulutetut, iäkkäät ja vammaiset asiakkaat. 


Kaikilla suomalaisilla tulisi olla yhtäläinen pääsy teknologisoituviin palveluihin. Vajaa tek-
 nologiaosallisuus voi johtaa epätasa-arvoon suhteessa tietoon, sosiaaliseen asemaan ja 
 palveluihin. Näin teknologia voi toimia eriarvostavasti. (Talentia 2017, 48.) Teknologia-
 osallisuuden edistäminen ja digitaalisen kuilun kaventaminen on Granholmin mukaan 
 yksi sosiaalityön tärkeä tehtävä eriarvoistumisen vähentämisessä. Se on tärkeää myös 
 ihmisoikeuksien sekä oikeudenmukaisuuden näkökulmasta. Sähköisten palveluiden ke-
 hittämisessä  tuleekin  huomioida  asiakkaiden  teknologiaosallisuus  yhdenvertaisen pal-
 veluiden pääsyn mahdollistamiseksi. Kun edistetään asiakkaiden teknologiaosallisuutta 
 ja  demokratiaa  sekä  vahvistetaan  asiakkaiden  sosiaalisia  taitoja  ja  siteiden  luomista, 
 edistetään heidän työllistymistään tai tuetaan heitä taloudellisesti. (Granholm 2016, 64, 
 66, 74). 


Granholmin mukaan kaikkein marginaalisimmassa asemassa olevat eivät osaa käyttää 
 teknologiaa. Ihmiset, joilla on heikommat teknologian käyttötaidot, käyttävät teknolo-
 giaa kapeammin. Näin osaamisen puute rajoittaa heidän teknologiaosallisuuttaan. Eri-
 tyisesti  iäkkäämpien  teknologian  käyttö  on rajatumpaa  kuin nuoremman  sukupolven. 


(Mt., 24-25, 75).  


Helena Blazunin (2013, 16) mukaan vain kolmannes ikääntyneistä osaa käyttää tietoko-
neita ja internetiä, ja kykenee näin hyödyntämään teknologian mahdollisuuksia. Puut-
teita on myös ikääntyneiden kyvyssä tunnistaa ja käyttää tietoa omiin tarpeisiinsa, eli 
heidän teknologian lukutaidossaan (Lahtiranta 2014, 30). Myös Wessman ym. kuvaavat 
artikkelissaan, kuinka iäkkäät näkevät teknologian usein vieraaksi. Teknologia haastaa 
ikääntyneiden  toimintakykyä,  eikä  sen  käytölle  nähdä  aina  tarvetta.  Erityisesti  niiden 
ikääntyneiden teknologiaosaamisen haasteet tulisi ratkaista, joilla ei ole omaisia tukena 
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