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Johdanto

Kansalaisten, kuntalaisten ja asukkaiden osallis-
tuminen ja vaikuttaminen ovat osa demokrati-
aa. Pienissi kunnissa edustuksellinen demokratia
saattaa toimia hyvin, mutta suuremmissa kunnis-
sa niin viestdn kuin maantieteellisen koon vuoksi
huonommin. Suomessa kansalaisten kuulemista ja
osallistumista erilaisten palveluiden kehittimiseen
el ole juuri painotettu. Monissa hankkeissa palve-
luprosessien kehittimisessd on kokeiltu asiakasraa-
teja, vertaistukea ja kokemusasiantuntijoita. Myds
vanhus-, vammais- ja nuorisoneuvostoja on kuul-
tu kunnissa eri tavoin. Sosiaali- ja terveys palvelu-
jen uudistuksessa jirjestimisvastuu siirtyy kunnil-
ta maakunnille.

Palveluiden uudelleen organisoinnilla tavoitel-
laan kustannusten hallintaa, palveluiden saata-
vuutta kunnissa ja palveluiden laadun paranta-
mista sekd yhdenvertaisuutta. Palveluita tuottavat
monet eri tahot, kuten kunnat, yritykset ja yhdis-
tykset. Tdmi vaikuttaa kuntalaisten asemaan, sil-
l4 kuntalaiset ovat toisaalta asiakkaita, kuluttajia
tai potilaita, mutta verotuksen kautta my®ds tir-
keitd kunnallisten palvelujen kehittdjid ja rahoit-
tajia. Toisaalta palvelujen kehittimisessi on ko-
rostunut kuluttajakeskeisyys eli yhi pienemmil-
le ryhmille on riitilsity palveluita tarvelihtdises-
ti tai heididn saavuttamisekseen. Vaikka palveluva-
likoima laajentuu ja erilaistuu, voi olla, ettd vas-
tuu kuntalaisista asiakkaista ja palveluista siirtyy
yritykselle tai yhdistykselle. Kansalaisten osallis-
tuminen ja osallistaminen palveluiden kehittdmi-
seen luo jinnitteitd muun muassa yksildn ja ylei-
sen edun, kuluttajan ja asiakkaan sekd oikeuksien
ja sddntelyn vilille. Seki kansalaisten ettd asiak-
kaiden osallistuminen mairittelevit palveluiden
tuottajien ja kiyttijien suhdetta, uudistavat sisiis-
td tyokulctuuria eri ammattilaisten vililld ja muut-
tavat julkisen vallan asemaa ja vastuuta kansalai-
siin nihden (Tritter 2009).
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Tamin artikkelin tavoitteena on luonnehtia so-
siaalisen osallisuuden, asiakasosallisuuden ja ma-
talan kynnyksen palveluiden kisitteitd. Artikke-
li on kisitteellis-teoreettinen selvitys ja liittyy ak-
tiiviseen tydllisyyspolitiikkaan sekd syrjiytymisen
ennaltaehkiisyyn. Artikkeli tarkastelee kiytyi ko-
timaista keskustelua sosiaalisesta osallisuudesta ja
palvelujen kiyttdjien eli asiakkaiden huomioimis-
ta palveluissa sekd kiytinnén nikskulmasta ma-
talan kynnyksen palveluita yhteni sosiaalisen osal-
lisuuden edistimisen keinona.

Kisitteiden selvittimisti varten kiytimme suo-
menbkielisti kirjallisuutta vuosilta 20052015 (tie-
teelliset julkaisut, raportit ja selvitykset). Tieto-
kannoista kdytimme Artoa, Fennicaa ja Melindaa.

Asiakkuuden eri roolit ja asiakas-
osallisuus

Kansalaisten oikeus valita palveluiden tuottaja tai
ammattilainen on tavoite, jota voi helposti kan-
nattaa. Suomessa valinnan vapautta on edistet-
ty sosiaali- ja terveyspalveluissa palveluseteleills,
erityisesti kunnallisten palveluiden hankinnoissa.
Kuitenkin miti enemmin kansalaisten valinta tai
kuluttajalihtoisyys ohjaa palveluita, siti enemmin
voidaan olettaa palveluiden eriytyvin sen mukaan,
miti kansalaiset osaavat, haluavat tai pystyvit vaa-
timaan. Kansalaisten valinnanmahdollisuuksien
kidntopuoli on kansalaisten valintataitojen suuri
vaihtelu. Valintataitoihin vaikuttavat muun mu-
assa hyvi koulutus, terveys, ikddntyminen ja mie-
lenterveyden ongelmat seki palvelujen saatavuus,
saavutettavuus ja odotettavissa olevat kulut. Sosi-
aali- ja terveydenhuollon uudistus tulee lisiimiin
asiakkaiden valinnanvapautta.

Kansalaiset voivat toteuttaa asiakasosallisuut-
ta palveluissa eri rooleissa. Seki sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa ettd tyollisyyspalveluissa kiytetdin
useita eri kisitteitd palveluiden kiyttijisti (service



user, user), jotka ldhemmin tarkasteltuna vaikutta-
vat eri tavoin asiakasosallisuuden miirittimiseen
ja osallisuuteen. Asiakasosallisuutta miirittelevit
sisilloltddn erilaiset termit, kuten asiakas (client,
customer), potilas (patient), kuluttaja (consumer),
yksild (individual), asianosainen, yhteistytaho tai
sidosryhmiiin kuuluva (szakeholder) ja kansalainen
(public, citizen). Kaikki nimi eri termit tuovat ni-
kékulmia asiakasosallisuuteen. Kuluttaja ja asiakas
liitcyvdt enemmin markkinalihtdiseen nikokul-
maan palveluissa, ja potilas on mielletty sairaak-
si henkiloksi, etenkin hoidettavana olevaksi. Suo-
messa kansalaisuus (sekd Suomen kansalaiset ettid
muut Suomessa asuvat) merkitsee myds sosiaali-
turvan piiriss olevia ja heiddn oikeuksiansa, kos-
ka palveluiden saatavuus on yhteydessi kuntaan ja
asukkaana olemiseen kyseisessi kunnassa (Koivu-
salo & al. 2009).

Asiakasosallisuudesta kiytetdin kahdenlaista
termii: asiakkaan osallisuus tai asiakasosallisuus
(Laitila 2010; Pikassos 2012; Julkunen & Heik-
kild 2007). Asiakasosallisuudessa palvelujen kiyt-
tdjit otetaan mukaan suunnittelemaan palvelujen
jirjestimistapaa. Asiakkaan osallisuus on osa sosi-
aalista osallisuutta, joka toteuttaa, varmistaa ja li-
sid palvelujirjestelmin ja asiakastydn asiakaslih-
toisyyttd ja osallisuutta (Pievildinen & al. 2014).
Tillsin asiakas osallistuu aktiivisesti palvelun
suunnitteluun, jirjestimiseen, tuottamiseen, ke-
hittimiseen tai arviointiin (ks. esim. Julkunen &
Heikkild 2007; Kaihlamiki 2013; Laitila 2010).

Asiakasosallisuuden lainsiidinnéllinen perusta

Sosiaali- ja terveydenhuollon arvot ohjaavat asia-
kasosallisuuctta ja eettiset kysymykset toimintaa eri
asiakasryhmissi. Asiakkaiden asemasta ja oikeu-
desta osallisuuteen on myos siidetty useissa la-
eissa, kuten kuntalaissa (365/1995) ja laissa so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000). Sosiaalihuoltolaki (1302/2014) ko-
rostaa entistd enemmin palveluiden asiakaslihtoi-
syyttd ja asiakasosallisuutta. Terveydenhuollossa on
laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992),
ki oikeutta hoitoon ja tiedonsaantiin sekd yhteis-
ymmirrystd hoidosta potilaan kanssa. Valtakun-
nallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvotte-
lukunta (ETENE) suosittelee, ettd julkiset palve-
lut tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden osallistua
oman palvelusuunnitelman laatimiseen (ETENE
2011, 6). Seki valmistelussa olevat maakuntala-
ki ettd sosiaali- ja terveydenhuollon jirjestimisla-

ki tuovat uusia asiakasosallisuuden ja vaikuttami-

sen mahdollisuuksia kansalaisille.

Asiakasosallisuus, sosiaalipolitiikka ja palvelujir-
jestelmi

Asiakasosallisuus voidaan jakaa sen mukaan, on-
ko kyseessi enemmin asiakkaan osallistuminen
(participation) vai osallisuus (involvement). Osalli-
suus palvelujen suunnittelussa vahvistaa asiakkaan
roolia, kohdistumista ja kokemusta osallisuudesta.
Asiakkaan osallistumiseen tai osallisuuteen liitty-
viit my6s voimaantuminen (empowerment), sitou-
tuminen tai velvoite (engagement), yhteistoiminta
(collaboration), kumppanuus (partnership) ja vai-
kuttaminen (influence). Yleensi sosiaalinen osal-
lisuus kiidnnetddn englanninkielisistd sanoista so-
cial inclusion, kun asiakasosallisuus on englannik-
si customer involvement.

Etenkin Ilse Julkunen ja Matti Heikkild (2007)
korostavat, ettd verrattuna osallistumiseen osalli-
suus edellyttii lihtokohtaisesti, ettid asiakas osal-
listuu pidtsksentekoon ja asiakkaalla on jonkin-
lainen vaikutus palveluprosessiin (ks. my®s Laitila
2010; Luhtasela 2009).

Asiakkaan osallisuus on erilaista teoreettisesta
lihestymistavasta ja viitekehyksesti riippuen. Jul-
kunen ja Heikkili erottivat viisi erilaista lihesty-
mistapaa palvelujirjestelmiin. Hyvinvointivalti-
on nikokulmasta (welfarism) he korostavat pal-
velujirjestelmin lakiperustaa ja universalistisia eli
kaikkia koskevia periaatteita (esim. sosiaaliset oi-
keudet, yhtiliiset palvelut sekd standardit ja pal-
velut kaikille). Ammatillisuutta korostavassa pal-
velujirjestelmissi (professionalism) ammatillinen
ohjaus ja tiedon jakaminen esimerkiksi neuvon-
nan ja konsultaation kautta. Kuluttajalihtoisessd
palvelujirjestelmin kehictimisessd (consumerism)
kuluttaja, valintamahdollisuudet sekd kuluttajan-
suoja ja -vaikuttaminen ovat tirkeitd. Johtamislih-
tdisessd palvelujirjestelmissi (managerialism) pai-
notetaan erityisesti valitusjirjestelmii ja tavoittei-
ta sekd vahvistetaan taloudellisia ja hallinnollisia
nikokulmia. Palvelujirjestelmin sosiaalipoliitti-
sessa mallissa keskitssd on osallistuminen (partici-
pationism), jossa tavoitellaan paikallisuutta ja osal-
listavia menetelmid. TAmi tarkoittaa kiytedjilih-
tdisid palveluita ja kiyttdjien voimaantumista se-
ki vapaachtoisuuden korostamista. (Julkunen &
Heikkild 2007; Laitila 2010.)

Palvelujirjestelmissi voidaan luokitella asiakas-
osallisuus neljiin osallisuusasteeseen. Asiakasosal-
lisuus nousee asteittain asiakaspalautteesta asiak-
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kaan rooliin palvelujen johtajana. Ensin asiakas on
tiedon antaja. Téstd ovat esimerkkeji asiakaspa-
laute, joka on nienniisti asiakasosallisuutta ja pel-
kistddn asiakkaan osallistumista. Toinen on asia-
kasosallisuuden perusaste, kun asiakas on osalli-
sena ja asiakkaana palvelussa. Kolmas on asiakas-
osallisuuden korkea aste, jossa asiakas on vaikut-
taja ja kehittdd laatua. Neljis on asiakasosallisuu-
den korkein aste, jossa asiakas johtaa ja mi#irictelee
palvelun raamit. (Julkunen & Heikkilid 2007.)

Asiakasosallisuuden eri tasot ja ulottuvuudet
Asiakasosallisuuden asteen lisiksi myos asiakas-
osallisuuden taso ja sisiltd ovat olennaisia. Asia-
kasosallisuus voi keskittyd pelkistidn asiakkaiden
mahdollisuuksiin vaikuttaa omiin palveluihinsa,
mutta asiakasosallisuus voi laajentua palvelujen
suunnitteluun ja sithen osallistumiseen. Asiakas-
osallisuuden taso voidaan jakaa siten kahteen ulot-
tuvuuteen: asiakas voi osallistua pelkistiin omien
palvelujen suunnitteluun tai asiakas voi osallistua
palvelujen suunnitteluun yleiselli tasolla (Hog-
nabba 2008, 28).

Toisaalta asiakasosallisuus on myds keino ke-
hitedd palveluita yleiselld tasolla. Seki kansainvi-
lisissi sopimuksissa ettd erilaisissa suunnitelmis-
sa, laatusuosituksissa, strategioissa seki ohjelmissa
pyritddn lisidmiin asiakasosallisuuden hysdyn-
timistd. Esimerkiksi Euroopan komissio (KOM
2008) painottaa tydmarkkinoilta syrjiytyneiden
aktiivisen osallisuuden edistimistd palveluiden
laadun varmistamiseksi ja palvelujen lisidmisek-
si. Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa tydeli-
miosallisuutta edistivissi palveluissa, jolloin asi-
akkaan motivaatiolla ja asiakkaan mahdollisuu-
della vaikuttaa palvelusuunnitelmaan ja sen to-
teuttamiseen on merkitysti. Asiakkaan voimaan-
tuminen korostaa heikossa tydmarkkina-asemas-
sa olevan henkilon keskeistd asemaa palveluiden
suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa se-
ki vastuuta tissd prosessista (STM 2011). Ti-
hin mennessi asiakasosallisuuden systemaattista
hyddyntimistd palvelujen ja palvelujirjestelmin
kehittimisessi on kokeiltu kehittimishankkeis-
sa (Hognabba 2008; KOM 2008; STM 2011;
STM 2012; VM 2013).

Asiakasosallisuuden moniulotteisuutta ku-
vaa myos jaottelu osallisuuden kokonaisuuksis-
ta ja eri ulottuvuuksista. Asiakasosallisuuden ke-
hittimiseen voidaan soveltaa jaottelua, joka si-
siledd palvelujirjestelmiin kohdennettavia vaa-
timuksia, kuten tiedollinen, suunnittelu-, pii-
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tds-, toiminta- ja arviointiosallisuus. Tieto-osal-
lisuus tarkoittaa, ettd asiakkaalla on oikeus saa-
da tietoa eri palveluista ja niiden piiriin piise-
misen edellytyksistd. My®ds tiedon saatavuus on
varmistettava, jolloin on asiakkaita kuullaan ja
heilli on oikeus saada palveluprosessiaan koske-
vaa tietoa esteettémisti (Pikassos 2012). Tami
edellytcdd palveluilta kohtaamista, kuuntelemis-
ta, kysymistd, asiakkaan hyviksymisti omana it-
seniin, yksilon d4nen hyviksymistd, vuorovaiku-
tuksen osaamista ja esteetdnti tiedottamista. Til-
16in erityisesti asetetaan vaatimuksia palveluohja-
ukseen, internet-sivujen visuaalisuuteen ja help-
pokiyttdisyyteen sekid puhelinpalveluun. Tieto-
osallisuus on perusedellytys, jotta henkils palve-
lun asiakkaana voi piistd mukaan niihin proses-
seihin, joissa hinen asioistaan piitetdin.

Suunnitteluosallisuudessa asiakkaalla on tietoa
palvelutarjonnasta ja omasta palveluprosessista se-
ki lisiksi oikeus saada konkreetista tietoa valmis-
teilla olevista hankkeista ja osallistua suunnittelun
eri prosesseihin. Suunnitteluosallisuus edellytti
palveluilta asiakkaan asiantuntemuksen hyviksy-
misti sekd hallinnollisia rakenteita, jotka sallivat ja
mahdollistavat osallisuuden ja osallistumisen. Pal-
veluiden on varmistettava mahdollisuus tuettuun
osallistumiseen, esimerkiksi palvelutarjoajan tai
tulkkauksen kautta. Palveluiden ammattilaisten
vuorovaikutusosaaminen on edellytys osallistumi-
selle ja osallisuuden kokemukselle. Piitdsosalli-
suudessa asiakas paittdd palveluista joko itselleen
tai laajemmin viestolle. Se edellytedd, ectd palve-
lut huomioivat asiakkaiden osallisuuden ja osallis-
tumisen tuottaman tiedon ja kokemuksen palve-
luiden kehittdmisen rakenteissa, luottamusta asi-
akkaiden ja ammattilaisten vililld ja vallan ja vas-
tuun jakamista uudella tavalla viranomaisten ja
asiakkaiden kesken. (Pikassos 2012.)

Toimintaosallisuudessa asiakkailla on mahdol-
lisuus toimia omassa elinympiristossddn. Tihin
liittyy vahva sosiaalinen nikékulma: yksils mai-
rittdd itseddn sosiaalisissa suhteissaan ja tulee ko-
konaiseksi niiden kautta. Toimintaosallisuus edel-
lytedd todellisten toimintamahdollisuuksien luo-
mista ja esteettdmyyttd, kuten osallistumista asu-
kaspiivddn tai ensiaputoimintaan tapahtumassa.
Osallisuuden tunteen kokeminen tehddin mah-
dolliseksi toiminnassa yhdessi muiden kanssa,
osallistumisen ja olemisen lisiksi. Palveluissa ar-
viointiosallisuus tarkoittaa asiakas- ja kiyttijipa-
lautteen kulkua padttijille ja viranomaisille ja sen
huomioimista. (Pikassos 2012.)



Arviointiosallisuus edellyttdd palveluissa herk-
kyyttd ja organisaation valmiutta muuttaa palve-
lujen sujuvuutta palautteen pohjalta.

Asiakasosallisuuteen ja asiakkaan osallistumi-
sen vilisiin eroihin vaikuttaa osallisuuden koke-
muksellisuus. Osallisuudella ja vastaavasti osatto-
muudella viitataan henkilén subjektiivisiin koke-
muksiin ja tuntemuksiin. Tdmi tarkoittaa siti, et-
ti yksilotasolla kokemus osallisuudesta tai osatto-
muudesta vaihtelee henkilsiden vililld. Osallisuu-
den kokemuksen subjektiivisuus vaikeuttaa osal-
lisuuden rajojen miirittelyd, mitattavuutta ja si-
siltdd (esim. tunteet ja kokemus osallisuudesta).
Kiytinndssi timd tarkoittaa, ettd asiakkaan osal-
lisuuden kokemusta on vaikea mitata ja arvioida.
Kokemuksellinen osa asiakasosallisuudesta syn-
tyy asiakkaassa palvelujen tuen seurauksena edis-
timilld osallistumista ja osallistamalla asiakkaita.
(Raivio & Nykinen 2015; Raivio & Karjalainen
2013; Kaihlamiki 2013; Luhtasela 2009; Pikas-
s0s 2012.)

Sosiaalinen osallisuus yhteiskuntapoliit-
tisena kasitteena ja sosiaalipoliittisina
toimina

Kisitteeni sosiaalisen osallisuus (social inclusion) on
periisin sosiologiasta, ja teoreettisessa keskustelus-
sa on kiytetty pitkiin inkluusio-kisitettd ekskluusi-
on vastaparina. Inkluusion ja ekskluusion kisitteitd
kiytetddn usein kansalaisoikeuksien, yhteiskunnal-
lisen solidaarisuuden ja koheesion, sosiaalisen epi-
tasa-arvoisuuden seki yhteiskunnallisen osallistu-
misen oikeuksien ja mahdollisuuksien pohtimisessa
(Erisaari 2005; Jarvikoski & al. 2009, 22).
Sosiaalinen osallisuus hahmotetaan seki arvota-
voitteeksi itsessdin ettd keinoksi torjua kdyhyyt-
td, ehkiistd syrjdytymistd ja edistdd oikeudenmu-
kaista, yhdenvertaista ja tasa-arvoista yhteiskun-
taa (Raivio & Nykinen 2015; Raivio & Karjalai-
nen 2013). Keskeistd on yhteiskunnan reunoilla
tai ulkopuolella olevien ihmisten ohjaaminen li-
hemmiksi yhteiskunnan eri palveluja. Euroopan
kéyhyyden ja sosiaalisen syrjdytymisen torjunnan
teemavuotta 2010 varten tehtiin Suomen kansalli-
nen toimintasuunnitelma, jossa sosiaalisella osalli-
suudella oli tirkei rooli (STM 2009). Suomen ta-
solla sosiaalisen osallisuuden lisd@minen oli kirjat-
tu seki Jyrki Kataisen ettd Juha Sipilin hallitusoh-
jelmiin (VNK 2011; VNK 2015). Sosiaali- ja ter-

veydenhuollon kansallisessa kehittdmisohjelmas-

sa (Kaste) sosiaalinen osallisuus on mainittu lipi-

leikkaavana periaatteena (STM 2012). Miiritel-

mi sosiaalisesta osallisuudesta painottaa terveyttd

ja hyvinvointia seuraavasti: "Osallisuus yhteiskun-

nassa tarkoittaa jokaisen mahdollisuutta tervey-
teen, koulutukseen, ty6hon, toimeentuloon, asun-

toon ja sosiaalisiin suhteisiin” (mt., 20).

Sosiaalinen osallisuus liitetddn yhdenvertaisiin
oikeuksiin sekd mahdollisuuksiin ja resursseihin
osallistua yhteiskunnan toimintaan. Sosiaalinen
osallisuus tarkoittaa osallistumista taloudelliseen,
poliittiseen, sosiaaliseen ja kulttuuriseen toimin-
taan ja instituutioihin, joilla on merkitystid ihmi-
sen hyvinvoinnin kannalta. Usein sosiaalinen osal-
lisuus esineellistetdin sosiaaliturvaan, sosiaali- ja
terveyspalveluiden saatavuuteen tai tydmarkki-
noille pidsyyn. (Rouvinen-Wilenius 2014.)

Sosiaalinen osallisuus liittyy myds erilaisiin so-
siaalisiin suhteisiin eri tasoilla. Bill Reimer (2004)
jakaa sosiaaliset suhteet neljdin osaan:

1) Markkinasuhteet liittyvit vaihtamisen periaat-
teeseen ja sisiltdvit tyon, koulutuksen, tiedon,
tavaroiden ja palvelujen vaihtamisen ja varal-
lisuuden.

2) Byrokraattiset suhteet liittyvit statukseen ja
rooleihin, jotka madrittavit henkildn oikeuk-
sia ja velvollisuuksia esimerkiksi kansalaisine,
tyontekijoind tai tydttdmini.

3) Assosiatiiviset suhteet perustuvat henkilsiden
yhteisiin intresseihin ja niitd ovat esimerkiksi
yhdistysten kokoukset, harrastukset, kerhot,
internetin yhteisét ja uskontokunnat.

4) Yheeisolliset suhteet edellyteivit jaettua iden-
titeettid ja niitd ovat muun muassa perhe, ys-
tivit ja erilaiset muut ryhmit.

Sosiaaliset suhteet toimivat eri tilanteissa, ja nii-
den painotus vaihtelee ajan, paikan tai konteks-
tin mukaan. Esimerkiksi tydikiiselle voivat mark-
kinasuhteet olla merkityksellisempid, kun taas
elikeliiselle korostuvat byrokraattiset tai yhteisdl-
liset suhteet.

Sosiaalinen osallisuus on suhteessa aikaan ja
paikkaan, se on dynaamista ja enemmin proses-
si kuin tila. Sosiaalinen osallisuus on moniulot-
teinen, ja ulottuvuudet voivat olla oikeuksia tai
toimintoja. Lisiksi sosiaalinen osallisuus on mo-
nikerroksinen ja ilmenee monilla tasoilla, kuten
yksilon, perheen, yhteison tai globaalilla tasolla.
Sosiaalinen osallisuus riippuu henkildsti ja sithen
vaikuttavat muun muassa sosiaaliset suhteet, so-
siaalinen toimintakyky ja osallisuuden kokemus.
(Reimer 2004).
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Sosiaalinen osallisuus yksilén kokemuksellisena
tunteena

Erityisesti suomalaisessa kirjallisuudessa koros-
tetaan sosiaalisen osallisuuden kokemuksellista
luonnetta. Sosiaalisen osallisuuden kokemuksel-
lista tunnetta ei voida miiritd ulkopuolelta, mut-
ta kokemuksellista tunnetta voidaan edistii. Pii-
vi Rouvinen-Wilenius (2013) korostaa osallisuus-
kisitteen miiritelmissi osallistumisen mahdollis-
tamaa tunneperustaa ja yhteenkuuluvuuteen poh-
jautuvaa kokemusta, jossa ihminen voi vaikuttaa
itseddn ja ympiristodin koskeviin asioihin ja toi-
mia siini aktiivisesti ja sitoutuneesti. Osallistumi-
nen on prosessi ja keino sosiaalisen osallisuuden
edistimiseksi, ja se voi olla osa tunneperiisti koke-
musta sosiaalisesta osallisuudesta. Sosiaalinen osal-
lisuus vaihtelee kokemuksena henkildiden vilil-
l4. Objektiivisesti katsottuna sama tilanne voi tar-
koittaa hyvinkin erilaisia henkilskohtaisia osalli-
suuden ja osattomuuden kokemuksia. Teoreetti-
sesti on mahdollista, etti ihminen kokee itsensi
enemmiin osalliseksi vihilli osallistumisella kuin
toinen, joka osallistuu ahkerasti. (Raivio & Ny-
kinen 2015; Raivio & Karjalainen 2013; Kaihla-
miki 2013; Luhtasela 2009; Rouvinen-Wilenius
2013; Pajula 2014; Sirkeli-Kukko 2014; Alila &
al. 2011; Rahikka-Risinen & Ryyninen 2014.)
Mona Sirkeli-Kukon (2014) mukaan konkreetti-
sessa vuorovaikutuksessa sosiaalinen osallisuus on
paitsi tunne johonkin kuulumisesta, my&s toimin-
taa. Toiminta tapahtuu eri tasoilla ja kohdistuu eri
sisiltsihin.

Elina Pajulan (2014, 11) miiritelmi sosiaalises-
ta osallisuudesta yhdistii edelld mainitut ominai-
suudet seuraavasti: “Osallisuus liittyy yhteisé6n ja
yhteiskuntaan kuulumisen tunteeseen, joka syntyy
esimerkiksi tyon, harrastusten, kansalaisjirjests-
toiminnan tai muun vaikuttamisen kautta. Osal-
lisuus merkitsee omakohtaisesta sitoutumisesta
nousevaa vaikuttamista asioiden kulkuun ja vas-
tuun ottamista seurauksista. Osallisuus voidaan
nihdi syrjdytymisen vastavoimana.”

Osallistavatko matalan kynnyksen
palvelut?

Sosiaalista osallisuutta voidaan edistdd palveluiden
saatavuudella ja saavutettavuudella seki osallista-
villa menetelmilld. Erityisesti huono-osaisten kan-
salaisten palveluihin piisy ja palveluiden matala
kynnys lisddvit sosiaalista osallisuutta. Kynnyksel-
I3 tarkoitetaan yleensi estettd palveluun hakeutu-
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misessa tai pidsyssi. Matalan kynnyksen palveluil-
la saavutetaan asiakkaita, jotka jadvit syysti tai toi-
sesta ns. normaalin palvelujirjestelmin ulkopuo-
lelle (esim. T6rmi 2009a; STM 2012).

Kiytinndssi palvelujen toiminnan sisiltd ja
asiakaskunta miirictelevit palvelun matalan kyn-
nyksen palveluksi. Toisaalta kisite on ensisijaises-
ti suhteellinen, ja matalan kynnyksen palveluita ei
voida miiritelld pelkistiin absoluuttisilla kritee-
reilld. (Autio 2011; Térmi 2009a; 2009b.) Kyn-
nys palveluihin voi tarkoittaa muun muassa pal-
veluun pidsyn menettelyi, korkeita palvelun ta-
voitteita, piihteettomyyttd, valvontaa tai leimau-
tumista. Matalan kynnyksen palveluita on tarjol-
la erilaisille asiakasryhmille, kuten tyelimin ja
opiskelun ulkopuolella oleville nuorille (esim. et-
sivd tyd) tai ikddntyneille, jotka kokevat turvat-
tomuutta ja yksindisyyttd (esim. piivitoiminta).
Matalan kynnyksen palveluiksi ja osallisuutta edis-
tiviksi luetaan my®ds lapsiperheiden tuki eri ke-
hitysvaiheissa (esim. perhekahvilat) tai maahan-
muuttajien kotouttamispalvelut (esim. koulutus-
ja tydelimipalvelut). Monet pdihde- ja mielen-
terveysongelmien palvelut (esim. varhaisen puut-
tumisen palvelut) ja pitkiaikaissairaiden palvelut
(esim. vertaistoiminnat) ovat osallisuutta edistiviid
matalan kynnyksen palveluita.

Palveluiden matala kynnys ja palveluihin piisy
Usein asiakkaiden kokemukset ja palveluun ha-
keutumisen aktiivisuus kertovat palveluiden ma-
talasta kynnyksestd. Se midrdytyy kahden toimi-
jan vilisestd suhteesta. Palvelujirjestelmin mata-
la kynnys ja palvelujen kiyttdjien matala kynnys
eivit automaattisesti ole kaikilta osin sama asia.
Siten palvelun tarjoajan ja asiakkaiden nikemys
matalasta kynnyksesti ei ole yhteniinen. Sen li-
siksi kokemus kynnyksen mataluudesta on hen-
kilskohtainen ja voi my®&s erota eri asiakkaiden tai
asiakasryhmien vililld. Eri asiakkaat ja asiakasryh-
mit ovat myds vuorovaikutteisessa suhteessa toi-
siinsa ja saattavat vaikuttaa kisitykseen kynnyk-
sen mataluudesta. Sinikka Términ (2006) tutki-
mus piihdekuntoutujilla havainnollisti, ettd jon-
kin asiakasryhmin palvelussa kdyminen voi nos-
taa toisen ryhmin kynnysti hakeutua palveluun.
Matalan kynnyksen palveluiden toimintatavat,
edellytykset ja periaatteet vaihtelevat asiakasryh-
min mukaan (T6rmi 2006; 2009a; 2009b; Kur-
ko 2012).

Matalan kynnyksen palvelut jirjestetddn usein
enemmin kohderyhmittdin kuin erityisten pal-



velutyyppien tai -tarpeiden mukaan. Koska ma-
talan kynnyksen palvelut kattavat varsin pienid
asiakasryhmid, pyritdin yhden luukun periaat-
teiden palveluun. Se tarkoittaa, ettd niiti tarjo-
taan usein palvelun tarjoajalle tutulle asiakasryh-
mille neuvontana ja palveluna. Yhden luukun pe-
riaacteen lisiksi lihestymistapa sisiltdid myos ko-
konaisvaltaisen, monialaisen tai moniammatilli-
sen lihestymistavan. Niin esimerkiksi terveysneu-
vonnan lisiksi voidaan mielenterveys-, piihde- tai
sosiaalityon palveluja voidaan ulottaa ty8ttomi-
en, vihivaraisten ja maahanmuuttajien saatavaksi.
(Ala-Kauhaluoma & al. 2005; Alanen & al. 2014;
Autio 2011; Jalava & Koiso-Kanttila 2013; Kork
& Vakkuri 2013; Kurko 2012.)

Matalan kynnyksen peruspiirteitd, periaattei-
ta ja ominaisuuksia ovat Términ (2009a, 47-48)
mukaan mahdollisuus asioida anonyymisti, mak-
suttomasti ja ilman lihetettd. Matalan kynnyksen
palveluissa tingitdin piihteettdmyydestd, kansalai-
suusvaatimuksesta tai muusta tavoitteesta. Myds
palvelujen sijainti lihelld asiakkaita sekd tuki ja
apu byrokratiaan lisddvit palveluihin hakeutumis-
ta. Matalan kynnyksen palveluissa pyritdin asiak-
kaan arvostamiseen ja ilmididen ymmirtimiseen
seki hoidon tarpeen valintaan asiakaslihtdisesti.
Niin tavoitellaan varhaista puuttumista ja palve-
lujen porrastusta.

Matalan kynnyksen palvelut ja osallisuus
Matalan kynnyksen palvelut koskevat laagjemmin
kaikenlaisten toimintaan osallistumiseen liittyvi-
en esteiden ja vaikeuksien pienentimistd. Niilld
palveluilla voidaan tuottaa positiivisia vaikutuksia,
kuten sosioekonomisten terveys- ja hyvinvointie-
rojen kaventumista ja tdtd kautta myonteistd vai-
kutusta kansanterveyteen (Huhtinen 2014).

Erityisesti tydelimiosallisuuden lisidmiseksi on
painotettu laadukkaisiin ja kohdennettuihin pal-
veluihin paisyd (KOM 2008; Raivio & Nykinen
2015; Raivio & Karjalainen 2013). Palvelujen ul-
kopuolella jidmiselld voi olla monia eri syitd, joita
matalan kynnyksen palvelut pyrkivit purkamaan.
Toisaalta matalan kynnyksen palvelut voivat ko-
rottaa kynnysti normaaleihin palveluihin tai an-
taa oikeuttamisperusteen palvelujen eriyttdmisel-
le eri vdestoryhmille. (Hakkarainen 2009; Kork
& Vakkuri 2013; Kuitunen & Valkonen 2013;
Simula 2007; Térma 2009a; Tormi 2009b; Tor-
mi 2007).

Sosiaalinen osallisuus tarkoittaa my&s osallisuut-
ta ja kuulumista yhteis66n, ja matalan kynnyksen

palvelut tarjoavat usein kohtaamismahdollisuuk-
sia ja ihmissuhteita. Sosiaali- ja tysllisyyspolitii-
kan nikékulmasta puhutaan yleensi aktivoinnin
kannustimista, jos palvelut tarjoavat enimmikseen
neuvontaa, kohtaamispaikkoja tai piivitoimintaa
(esim. Ala-Kauhaluoma & al. 2005; Alanen & al.
2014; Era & Koskimies 2007; Karjalainen & al.
2015; Karjalainen & Karjalainen 2011; Raivio &
Karjalainen 2013; Viisinen 2013).

Palvelujirjestelmin suurimpia haasteita ovat
asiakkaiden moniongelmaisuus ja se, kuinka vas-
tata moniongelmaisempien ja huono-osaisimpien
palvelutarpeisiin. Samalla niilld asiakkailla on
suurin avun tarve. Tdmi ristiriitaisuus voi pdit-
tyd noidankehiin: miti vaikeampi tilanne, sitd
korkeampi kynnys hakeutua palveluihin. Esimer-
kiksi Yrj6 Nuorvala ja kumppanit (2007) osoitta-
vat ylitsepddsemittdmid kynnyksig, joita asiakkaat
kohtaavat palveluihin p#dsyssd. (Kuitunen & Val-
konen 2013; Nuorvala & al. 2007; Térmi 2009a;
Tormi 2009b; Torma 2007.)

Paatelmat

Sosiaalipoliittisesta nikdkulmasta sosiaalinen
osallisuus on muuttuva, dynaaminen prosessi, jo-
ka torjuu kdyhyyttd ja syrjdytymistd, mahdollis-
taa yhteiskuntaan osallistumisen, tarjoaa mah-
dollisuuksia ja voimavaroja sekd edistid taitojen
ja kykyjen kehittymistd. Yksilon kokemukselli-
sena tunteena sosiaalinen osallisuus on omakoh-
tainen ja tunneperiinen, tuo tunteen yhteisé6n
ja yhteiskuntaan kuulumisesta, on omien asioi-
den kulkuun vaikuttamista ja syntyy osallistumi-
sen kautta.

Sosiaalisen osallisuuden eri ulottuvuuksista ja
nikékulmista laadittu malli (kuvio 1) niyteidd so-
siaalisen osallisuuden muuttuvan luonteen proses-
sina ja havainnollistaa vuorovaikutuksen sosiaali-
politiikan ja yksilén vilill4.

Kokonaisuutena sosiaalisen osallisuuden malli
pyrkii kuvaamaan sosiaalista osallisuutta prosessi-
na ja havainnollistamaan sen keskeisimmiit ulottu-
vuudet. Sosiaalipoliittiset lait ja siddokset kohdis-
tuvat yhteiskunnan keskeisiin osa-alueisiin, kuten
palvelumarkkinoihin, instituutioihin, palvelujir-
jestelmidn ja sosiaalisiin verkostoihin, ja edistavit
niihin paisyi. Esimerkki tistd on tydttdmien tyo-
markkinoille paisyd edistivd osallistava tydmark-
kinapolitiikka palveluineen (ks. Raivio & Nyka-
nen 2015).
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Kuvio 1. Sosiaalisen osallisuuden malli

SOSIAALINEN OSALLISUUS

SOSIAALIPOLIITTISET LAIT JA SAADOKSET
Mahdollisuuksien ja voimavarojen tarjoaminen
Taitojen ja kykyjen (erit. toimintakyvyn) edistdaminen
Ihmisarvoinen elaman ja elamanlaadun takaaminen

L

Instituutioihin
paaseminen

(esim. politiikka,
paatoksenteko,
koulutus-

Markkinoille

paaseminen

(erit. tyomarkk|n0|lle

my®&s esim. asunto-

tai lainamarkkinoille)
jarjestelmat ym.)

Palveluihin Sos. verkostoihin
paaseminen paaseminen
(perus- ja erikois- (ihmissuhteet,
palvelut, esim. esim. perhe,

sosiaali- ja terveyden-
huolto, kulttuuri-
palvelut ym.)

ystavat, kerhot,
harrastukset ym.)

:

OSALLISTUMINEN
Hyodyntaa tarjottuja mahdollisuuksia

\/

kuntaan, olla mukana yhteiséllisesti tarkeissa prosesseissa
ja omaa elamaa koskevassa paatdksenteossa.

YKSILOLLINEN KOKEMUS
"Olla osallisena”, kiinnittyminen yhteisd6n ja yhteis-

Sosiaalisen osallisuuden mallin keskiosassa ovat
esimerkiksi tyd-, asunto- ja lainamarkkinat, yh-
teiskunnalliset instituutiot (esim. poliittinen pii-
toksenteko tai koulutusjirjestelmi), erilaiset pal-
velut (esim. sosiaali- ja terveyspalvelut tai kulttuu-
ripalvelut tai matalan kynnyksen palvelut) ja sosi-
aaliset verkostot (esim. perhe, jirjestdt tai harras-
tuspiirit). Osa-alueiden viliset rajat ovat lipaisevid
eli poikkihallinnollinen litkkuvuus on mahdollis-
ta. Esimerkki tdstd liikkkuvuudesta on, kun tyston
osatyckykyinen pidsee tyollisyyspalveluista tycko-
keiluun (palvelut), vilicyomarkkinoilta avoimille
tydomarkkinoille. Tydpaikalla hin tutustuu uusiin
ihmisiin seki liittyy ammattiyhdistykseen (sosiaa-
liset verkostot). Ammattiyhdistyksen kautta hin
kiinnostuu politiikasta ja ddnestdd sidnnéllisesti
(instituutiot).

Mallin alaosa kuvaa sosiaalisen osallisuuden yk-
silétasoa. Yksilon nikékulmasta puhutaan (sosiaa-
lisesta) osallistumisesta. Osallistuminen kuvataan
mallissa erillisend osana sosiaalisesta osallisuudes-
ta. Osallistuminen tuo henkilékohtaisen, tunne-
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periisen kokemuksen sosiaalisesta osallisuudesta.

Kansalaisten ja asiakkaiden osallistuminen pal-
velujdrjestelmien kehittdmiseen on reaktio erilai-
siin ristiriitoihin, joita yksilén ja yleisen edun, ku-
luttajakeskeisyyden ja asiakaskeskeisyyden jinnit-
teet sekd oikeuksien ja sidntelyn jinnite ovat luo-
neet. Tavoitteena osallistumisen edistiminen voi
tuoda kustannusten hallintaa, vastuun siirtoa tai
palveluiden parempaa sovittamista asiakkaiden ja
paikallisten yhteisdjen tarpeisiin. Kansalaisten ja
asiakkaiden osallistumisen edistiminen luo my®s
mahdollisuuden maiiritelld tydvoimapoliittisten
palveluiden tuottajien ja asiakkaiden suhdetta,
uudistaa tydvoimapalveluiden sisiisti tydkulttuu-
ria ja muuttaa julkisen vallan asemaa ja vastuuta.
Osallistuminen ja osallistaminen ovat enemmin
kuin yksilon nikemysten huomioimista, silld osal-
listuminen ja osallistaminen vaativat koko yhtei-
s6n osallistumista tai osallistamista jollakin tavalla.
Timi voi edistdd sosiaalista osallisuutta, asiakas-
osallisuutta seki asiakkaiden ja kansalaisten koke-
musten huomioimista kehittimisessi.
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tivi menetelmi ja matalan kynnyksen palvelut tuke-
vat sosiaalista osallisuutta asiakaslihtdisilld palvelujen
muotoilulla ja asiakaslihtsisilld menetelmilld joustavas-
ti. Asiakasosallisuus ottaa yksilon mukaan omien pal-
veluiden ja palvelujirjestelmin kehittimiseen, joka li-
sid yksilon itsemidriimisoikeutta. Sosiaalinen osalli-
suus on prosessi, jossa ovat vuorovaikutuksessa lait ja
siddokset seki palvelut, sosiaaliset verkostot ja erilai-
set markkinat osallistuvan yksilén kanssa, yksilod var-
ten ja yksilon puolesta. Yksilon osallistuminen mata-
lan kynnyksen palveluihin voi synnyttid henkilskohtai-
sen, tunneperiisen kokemuksen sosiaalisesta osallisuu-
desta. Siten erityisesti palvelujen on huomioitava yksi-
16n — asiakkaan, kuluttajan, tydttdmin — tarpeet ja vaa-
teet, jotta palvelut tuottavat kokemuksen sosiaalisesta
osallisuudesta.



