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Tausta

Vammaisten henkilöiden oikeuksia koskevan 
YK:n yleissopimuksen keskiössä on osalli-
suus. Osallisuuden yksi ulottuvuus on asia-
kasosallisuus, jolla tarkoitetaan asiakkaan 
kokemusta mahdollisuudestaan toimia ja 
vaikuttaa palvelujärjestelmässä sekä omassa 
asiakasprosessissa (esim. Leemann & Hämä-
läinen 2015). Koska vammaisten henkilöiden 
palvelukokonaisuudet ovat usein monialai-
sia, tarvitaan hyvinvointipalvelujen yhteistä 
ymmärrystä siitä, millaisia ovat asiakasosal-
lisuutta mahdollistavat prosessit. Esimerkiksi 
sosiaalityön ja kuntoutuksen vaiheittaisilla 
ydinprosesseilla on paljon yhteistä palvelui-
den hakemisineen, tarpeen arviointeineen, 
suunnitelman laatimisineen, päätöksen te-
koineen, palvelujen toteuttamisineen sekä 
uudelleenarviointeineen. 

Sosiaalityössä asiakasosallisuutta on to-
dettu heikentävän muun muassa sellaisten 
seikkojen kuin työntekijöiden asenteet, pit-
kät käsittelyajat, vaikea saavutettavuus, pal-
velujen suunnittelun ja toteutuksen puutteet, 
osaamis- ja vuorovaikutusongelmat, asiak-
kaan epäselvä asema sekä organisaatioiden 
toimintakulttuurien huomiotta jättäminen 
(Gambrill 2013). Vammaisten henkilöiden 
asiakasosallisuuteen on osoitettu vaikutta-
van asiakkaan ja palvelujärjestelmän välis-
ten kohtaamisten sekä palvelujen määrän ja 
laadun (Kivistö 2014). Kuntoutuksen tutki-

muksessa on tuotu esille muun muassa eri-
laisia kanavia pitkin ja erilaisilla intensitee-
teillä tapahtuvan tiedottamisen ja ohjauksen 
sekä palvelujärjestelmän aktiivisen otteen ja 
yhteydenpidon merkitys osallisuudessa. (Jär-
vikoski ym. 2009; Härkäpää ym. 2011; Paa-
vonen ym. 2017.) 

ESR-rahoitteinen Osallisuuden varmis-
taminen ja syrjäytymisen ehkäiseminen 
vammaissosiaalityön prosesseissa -hanke  
(VamO, rahoituspäätös S20752) tutkii ja ke-
hittää asiakasosallisuutta vahvistavia käy-
täntöjä. Tässä katsauksessa tuodaan esil-
le vammaisten henkilöiden kokemuksia ja 
käsityksiä asiakkaan osallisuudesta vam-
maissosiaalityön asiakasprosessissa sekä di- 
gitalisaation osallisuudelle tarjoamia mah-
dollisuuksia. Kirjoittajat ovat hankkeen ny-
kyisiä ja entisiä työntekijöitä. Empiriana 
toimivat hankkeessa kerätyt eri-ikäisten lii-
kunta- ja näkövammaisten aikuisten asiak-
kaiden haastattelut (n = 11). Haastattelujen 
tuottamaa kokemustietoa asiakasosallisuu-
desta sekä sitä edistävistä ja estävistä teki-
jöistä peilataan katsauksessa vaiheittaiseen 
asiakasprosessiin.

Asiakasosallisuus,  
digitalisaatio ja asiakasprosessi

Sosiaalityö ja kuntoutus ovat osa osallis-
tavaa yhteiskuntapolitiikkaa (Lindh 2013), 
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jota vammaisten henkilöiden näkökulmasta 
ohjaa ennen kaikkea YK:n vammaissopi-
mus. Molemmat ovat positiivista ja suun-
nitelmallista, voimavaraistamiseen pyrkivää 
muutostyötä, jossa keskiössä on asiakkaan ja 
ammattilaisen välinen suhde. Sekä sosiaali-
työn että kuntoutuksen prosesseihin liittyy 
kuitenkin myös hallinnollista byrokratiatyö-
tä, jossa työntekijät toimivat asiakkaiden 
yksilöllisten tilanteiden ja tarpeiden sekä 
taustaorganisaatioiden budjettien ja kritee-
rien muodostamassa jännitteisessä kentässä 
(Sjöblom 2007; Jeglinsky ym. 2013; Laisi 
ym. 2016; Slasberg & Beresford 2017). 

Asiakasosallisuudesta on käytetty eng-
lanninkielisessä kirjallisuudessa muun muas-
sa käsitteitä customer involvement, client 
participation, user participation ja user in-
volvement (Leemann & Hämäläinen 2016). 
Kuntoutujan osallisuudesta on keskusteltu 
ainakin kuluttajajohtoisuuden, asiakaskes-
keisyyden, asiakaslähtöisyyden, kuntoutuja-
lähtöisyyden ja palveluosallisuuden näkökul-
masta (Kosciulek 2001; Järvikoski ym. 2009; 
Härkäpää ym. 2011; Jeglinsky ym. 2013; Ro-
makkaniemi ym. 2018). Käsitteiden moninai-
suudesta huolimatta voidaan olla yhtä mieltä 
siitä, että asiakasosallisuus liittyy asiakkaan 
ja palvelujärjestelmän suhteeseen. Asiakkaan 
osallisuuden on kuitenkin kritisoitu jääneen 
osin retoriseksi lupaukseksi (Matthies 2017). 

Lars Leemann ja Riitta-Maija Hämäläinen 
(2015, 1) määrittelevät asiakasosallisuuden 
eräänlaisena prosessiosallisuutena, jossa asi-
akas osallistuu aktiivisesti palvelun suunnit-
teluun, järjestämiseen, tuottamiseen, kehit-
tämiseen ja/tai arviointiin. Koska asiakkaat 
haluavat ja pystyvät osallistumaan erilaisin 
tavoin, tulee selvittää, miten kunkin henki-
lökohtainen osallisuus rakentuu (Koikkalai-
nen & Sjöblom 2014, 76–77; myös Kivistö 
2014). Osallisuus nojaa toimijuuteen ja sitä 
mahdollistaviin tai rajoittaviin rakenteisiin 
sekä kysymyksiin autonomiasta ja vallasta. 
Lisäksi osallisuus on kokemuksellista. (Kivis-
tö 2014; Leemann & Hämäläinen 2016; Isola 
ym. 2017; Romakkaniemi ym. 2018.)

Digitalisaatio tuottaa sekä uusia mahdol-
lisuuksia että ehtoja asiakasosallisuudelle. 
Digitalisaation tavoitteeksi on asetettu ni-
menomaan prosessien parantaminen (Ala-

soini 2015). Terveydenhuollossa ja kun-
toutuksessa erilaiset etäpalvelut ovatkin 
merkittävästi lisääntyneet, mutta sosiaali-
huollon digitalisaatio on edennyt hitaasti 
(Salminen ym. 2016; Kuusisto-Niemi ym. 
2018; Reponen ym. 2018). Vammaisten hen-
kilöiden suhde digitalisoituvaan palvelujär-
jestelmään on lähes kartoittamaton alue (ks. 
kuitenkin Valjakka 2017). 

Digitalisaatio vaikuttaa yhä enemmän 
myös asiakasprosesseihin ja parhaimmil-
laan vahvistaa asiakkaiden osallisuutta pro-
sessin eri vaiheissa (esim. Granholm 2016). 
Asiakasprosessin vaiheet eivät ole kokoelma 
toisistaan erillisiä tapahtumia vaan osa ta-
voitteellista toimintojen kokonaisuutta (Pay-
ne 2009, 159). Prosessissa kontaktivaihe tar-
koittaa aloitteen tekemistä, kuten yhteyden 
ottamista tai palvelujen hakemista. Alkuvai-
hetta seuraavat arviointi- ja suunnitteluvai-
heet, toimintavaihe sekä uudelleenarviointi. 
(Compton ym. 2005.) Esitämme seuraavaksi 
asiakasosallisuushavaintomme prosessia ja 
sen vaiheita mukaillen. 

Yhteydenottaminen  
ja palvelujen hakeminen

Vaikka asiakasosallisuuden kokemiseen vai-
kuttaa koko prosessi, prosessin aloitus on 
erityisen merkityksellinen asiakkaan ja pal-
velujärjestelmän välisen toimivan suhteen 
rakentumiseksi (Compton ym. 2005). Haasta-
teltavat toivoivat yhteyden ottamisen olevan 
helppoa, mutta kokemukset olivat vaihtele-
via. Kokemuksissa ja käsityksissä korostuivat 
yksilölliset tarpeet ja tilanteet. Kiireellisissä 
asioissa useat pitivät puhelinta parhaana 
yhteydenottovälineenä. Monien mielestä 
lyhyt puhelintunti oli kuitenkin riittämätön 
ja ruuhkainen sekä ajankohdaltaan hankala. 
Kiireettömissä asioissa moni koki digitaaliset 
asiointitavat helpoimpina, mutta näissäkin 
oli puutteita. Työntekijä ei tietoturvasyistä 
voinut vastata tavalliseen sähköpostiin, ja 
varsinaisen sähköisen asiointijärjestelmän 
kerrottiin olevan käytettävyydeltään hanka- 
la. Esimerkiksi kirjautuminen koettiin vai-
keaksi. 

Myös palvelujen hakeminen oli tapah-
tunut yksilöllisesti eri kanavia pitkin. Suu-
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rin osa oli jättänyt hakemuksen sähköpos-
tiviestinä tai sähköisen järjestelmän kautta, 
mutta osa oli tehnyt perinteisen paperisen 
hakemuksen tai jättänyt suullisen hakemuk-
sen puhelimitse. Kuitenkin myös perinteisin 
tavoin palveluja hakeneet toivoivat parem-
min toimivaa sähköistä asiointijärjestelmää, 
joka esteettömänä mahdollistaisi esimerkiksi 
näkövammaisten henkilöiden itsenäistä toi-
mijuutta. Digitalisaation mahdollisuutena 
esitettiin myös perustietojen automaattista 
siirtymistä uusiin hakemuksiin.

Erityisen tyytyväisiä haastateltavat olivat 
olleet tilanteissa, joissa hakemuksia oli otet-
tu vastaan joustavin tavoin tai hakemus oli 
tehty yhdessä työntekijän kanssa esimerkiksi 
palvelutarpeen arvioinnin yhteydessä. Hake-
muslomakkeisiin osa kaipasi muutoksia, sil-
lä omaan tilanteeseen sopivaa lomaketta ei 
kaikissa tilanteissa ollut löytynyt tai lomak-
keen sisältöä ei koettu relevantiksi. Kaikilla 
ei myöskään ollut selkeää tietoa siitä, miltä 
taholta mitäkin palvelua, esimerkiksi tiettyjä 
apuvälinepalveluja, on haettava. 

Tiedonkeruu ja  
palvelujen suunnittelu

Palvelutarpeen arviointi voidaan ymmärtää 
asiakasta ja hänen tilannettaan koskevan 
tiedon systemaattisena ja harkittuna kerää-
misenä, jota on todettu heikentävän epäre-
levantin tai yksipuolisen tiedon keräämisen 
sekä asiakkaan arjen, läheisten tuottaman 
tiedon ja kontekstin vähäisen huomioin-
nin. Arvioinnin onnistumista edistää asiak-
kaiden osallistuminen tiedontuotantoon sekä 
asiakkaan ymmärrys siitä, miksi tietoa kerä-
tään. (Gambrill 2013.) 

Monille haastateltavista palvelutarpeen 
arvio oli huonosti tunnistettu käsite, eikä 
arviointia hahmotettu omaksi prosessin vai-
heeksi. Myös ne, jotka tunnistivat palvelutar-
peen arvioinnin omalla kohdallaan tehdyksi, 
yhdistivät arvioinnin yleensä yksittäiseen 
palveluun liittyväksi kokonaisvaltaisen arvi-
oinnin sijaan. Osa liitti palvelutarpeen arvi-
oon kriittisiä kysymyksiä työntekijän asian-
tuntijuudesta, ja monen mielestä arviointi 
oli ollut ongelmakeskeistä voimavarojen nä-
kemisen ja kannustamisen sijaan. Muutama 

koki työntekijöiden näkevän jopa enemmän 
tarpeita kuin asiakas itse. 

Myönteisinä kuvattiin rauhallisia ja asi-
allisia arviointitilanteita sekä työntekijän 
paneutumista, asioiden selittämistä, keinojen 
ehdottamista ja omaisen tai läheisen osal-
listumisen mahdollistamista. Lisäksi positii-
visena mainittiin mahdollisuus arvioinnin 
tekemiseen tarvittaessa useamman tapaami-
sen perusteella. Toisaalta yksittäistapaukses-
sa myönteiseksi oli koettu myös arvioinnin 
tekeminen ”selvässä asiassa” lyhyen tapaa-
misen perusteella, mutta tällöin arviota oli 
myöhemmin täydennetty puhelimitse.

Monet haastateltavat toivoivat mah-
dollisuutta valmistautua arviointiin tutus-
tumalla lomakkeisiin ennakkoon. Usea oli 
myös halukas osallistumaan aktiivisesti tie-
dontuotantoon esimerkiksi sähköisiä itsear-
viointivälineitä käyttäen. Toivottiin myös 
mahdollisuutta päivittää itse omia perustie-
toja. Digitalisaation mahdollisuuksista huo-
limatta korostettiin, että työntekijöiden pitää 
tuntea asiakkaansa, ja saatettiin epäillä, että 
ilman henkilökohtaista kontaktia työntekijä 
päätyy helpommin kielteiseen ratkaisuun.

Palvelusuunnitelma siihen kirjattavine 
keinoineen ja palveluineen perustuu palve-
lutarpeen arviointiin (Gambrill 2013). Osa 
haastateltavista sekoitti palvelusuunnitel-
man palvelutarpeen arviointiin tai kuntou-
tussuunnitelmaan. Suunnitelman merkitys 
koettiin vaihtelevasti: osa piti erittäin tärkeä-
nä sitä, mitä heistä kirjataan, mutta osa koki 
palvelusuunnitelman olevan vain yksi mui-
den joukossa oleva paperi, jota tärkeämpää 
on saada päätös palvelusta. Aivan kaikille 
haastatelluille ei suunnitelmaa ollut laadittu. 

Haastateltavilla ei aina ollut varmaa kä-
sitystä siitä, ovatko kaikki tarpeelliset tiedot 
siirtyneet tietojärjestelmään. Esimerkkinä 
kerrottiin, miten työntekijä oli kirjannut ta-
paamisessa muistiinpanot käsin ruutuvih-
koon. Tietojärjestelmään kirjattu suunnitelma 
toivottiin saatavan itselle tarkistettavaksi, ja 
osan kohdalla näin oli tehtykin. Digitalisaa-
tion osalta pohdittiin myös, miten kannet-
tavalla tietokoneella yhdessä kirjaaminen 
tekisi tavoitteista yhdessä työntekijän kanssa 
luotuja sen sijaan, että asiakas kokee esittä-
vänsä vaatimuksia, jotka tilanteesta riippuen 
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(Gambrill 2013, 484), sillä yksilöllisiin tar-
peisiin vastaamaton palvelu jää asiakkaan 
osallisuuden näkökulmasta muodollisuudek-
si (Härkäpää ym. 2011; Slasberg & Beresford 
2017). Haastateltavat olivatkin kokeneet 
positiivisesti mahdollisuuden vaikuttaa pal-
velun toteuttamistavan valintaan sekä tar-
vittaessa muuttaa sitä. Toisaalta kerrottiin 
tilanteista, joissa palvelujen sisältö, toteutta-
mistapa tai määrä ei vastannut yksilöllisiin 
tarpeisiin (myös Kivistö 2014; Romakkanie-
mi 2018). Joillakin oli lisäksi kokemuksia, 
ettei työntekijältä saa riittävästi palveluja 
koskevaa tietoa. Myös puutteita tiedon siir-
tymisessä palveluntuottajille kuvattiin. 

Tiedon siirtymistä järjestäjältä palve-
luntuottajalle ehdotettiin kehitettäväk-
si digitalisaation avulla. Lisäksi toivottiin 
teknologiavälitteisten vuorovaikutusmah-
dollisuuksien lisäämistä asiakkaan ja pal-
veluntuottajan välille. Digitaalisia välineitä 
visioitiin myös palveluntuottajia koskevaan 
asiakaspalautteen keräämiseen sekä asiak-
kaan oman palvelun käytön seuraamiseen. 

Palvelujen ja asiakkaan tilanteen uudel-
leenarvioinnin on sekä sosiaalityössä että 
kuntoutuksessa tunnistettu jääneen mui-
hin prosessin vaiheisiin nähden vähäiselle 
huomiolle (Järvikoski ym. 2009; Honka-
koski ym. 2017). Myös uudelleenarvioinnin 
suhteen haastateltaviemme kokemukset ja 
toiveet olivat yksilöllisiä. Osa ei kaivannut 
systemaattisia uudelleenarviointeja. Toisaal-
ta aloitteen uudelleenarviointiin koettiinkin 
olevan asiakkaan vastuulla (myös Järvikos-
ki ym. 2009). Useimpien mielestä mahdol-
lisuutta uudelleenarviointiin voitaisiin pal-
velujärjestelmästä käsin tarjota esimerkiksi 
digitaalisia kanavia hyödyntäen, mutta asi-
akkaan tulisi voida vaikuttaa päätökseen sen 
toteuttamisesta. Jotkut jopa kokivat, että or-
ganisaation ehdottama uudelleenarviointi on 
naamioitu syy päästä rajaamaan asiakkaan 
palveluita tai ettei sen arviointi, vastaavat-
ko järjestetyt palvelut asiakkaan tarpeisiin, 
kiinnosta ketään. 

Asiakasosallisuuden elementit

Asiakkaan näkökulmasta osallisuuden kes-
keinen elementti läpi koko prosessin on 

hyväksytään. Myös tulevaa sosiaalihuollon 
sähköistä asiakirjahallintoa kohtaan odotuk-
set olivat suuret, sillä järjestelmä mahdollis-
taa asiakkaalle pääsyn omiin tietoihinsa.

Toimintavaihe ja uudelleenarviointi

Toimintavaiheeseen (ks. Compton ym. 2005) 
sisällytämme päätöksenteon ja palvelujen to-
teuttamisen, jotka muodostavat tärkeän pro-
sessin nivelvaiheen. Päätöksenteon sujuvuu-
teen liittyvät kokemukset olivat vaihtelevia. 
Kerrottiin sekä hitaista päätöksentekopro-
sesseista, joista osa tulkittiin jopa tahallaan 
viivästetyiksi, että toisaalta tilanteista, joissa 
päätös oli saatu nopeasti yhden puhelinsoi-
ton tai sähköisen viestin perusteella. Asioita 
oli ratkaistu nopeasti erityisesti kiireellisissä 
asioissa. 

Vammaissosiaalityössä asiakkaiden asioi-
ta käsitellään usein tiimeissä ennen päätök-
sen tekoa, mutta tämä oli jäänyt paikoin 
avaamatta ja perustelematta asiakkaille. Lä-
pinäkyvyyden lisäksi haastateltavat kaipasi-
vat päätöksentekoon työntekijän harkinnan 
käyttöä. Vaikka useimmat olivat saaneet ha-
kemansa palvelun, moni koki, ettei päätök-
siä tehdä yksilöllisesti (myös Härkäpää ym. 
2011). Digitalisaatiota visioitiin lisäämään 
asiakkaan ja työntekijän vuorovaikutusta ja 
edesauttamaan yhteisen ymmärryksen saa-
vuttamista ennen lopullisen päätöksen tekoa. 

Osan kohdalla päätökset oli tehty toistai-
seksi voimassa oleviksi, mutta toisten koh-
dalla määräaikaisia päätöksiä ketjutettiin. 
Sähköisen järjestelmän toivottiinkin tulevai-
suudessa muistuttavan etukäteen päätöksen 
päättymisestä. Päätössisältöjen osalta muu-
tama kuvasi saamansa kielteisen päätöksen 
perustelujen puutteellisuutta ja kielellistä ka-
ruutta. Osa koki päätösten olevan toisinaan 
myös epäselviä ja liian pitkiä. Joillekin pa-
peristen päätösten lukeminen ja käsittely oli 
hankalaa, ja jotkut mainitsivat, että tulevai-
suudessa pelkkä sähköisesti tullut tieto teh-
dystä päätöksestä voisi riittää ja varsinaisen 
päätöksen perusteluineen voisi lukea omilla 
tunnuksilla sähköisestä järjestelmästä. 

Ennen palvelujen toteuttamistavan valin-
taa asiakkaalle on annettava tietoa eri pal-
velujen ja järjestämistapojen vaihtoehdoista 



22 KUNTOUTUS  42 I 1 I 2019

kyvyyttä että toisaalta monikanavaisuutta ja 
joustavuutta, joita molempia digitalisaatio-
kin voi mahdollistaa. Rakenteiden merkitys 
tuli haastatteluissa esille myös kokemuksena 
toimintakulttuurien ja palvelujen järjestämi-
sen tason vaihtelusta eri puolilla Suomea. 

Asiakasosallisuus on koko palvelupro-
sessia läpileikkaava vuorovaikutteinen ko-
konaisuus, jonka muodostavat asiakas, am-
mattilainen ja rakenteet (kuvio 1). Asiakkaan 
osallisuus rakentuu laajemmassa systeemissä 
toimijoiden välisissä suhteissa, eikä sitä voi-
da määritellä pelkästään systeemin yksit-
täisen osan kautta (ks. Romakkaniemi ym. 
2018). Sekä asiakkaan että ammattilaisen 
toimijuus ehdollistuu suhteessa rakenteisiin, 
mutta ammattilaisella on myös ammatil-
lis-eettinen velvollisuus toimijuuteen.

Viime kädessä asiakasosallisuudessa on 
kyse vallasta sekä vallan käytöstä ja jaka-
misesta asiakkaan, ammattilaisen ja raken-
teiden välisissä suhteissa, prosessin kaikissa 
vaiheissa. Palvelujärjestelmän on annettava 
jo prosessien rakenteissa valtaa sekä asiak-
kaille että ammattilaisille. Asiakkailla on 
oltava aitoa valtaa omissa asiakasprosesseis-
saan, ja ammattilaisten on käytettävä heille 
kuuluvaa valtaa ammatillis-eettistä osaamis-
taan hyödyntäen. Ammattilaisten on myös 
jaettava omaa valtaansa asiakkaiden kanssa. 

Yhteenveto

Havaintomme asiakasosallisuuden toteutu-
misesta ovat yhteneväisiä aiemman tiedon 

palveluymmärrys eli tieto (myös Kosciulek 
2001; Järvikoski ym. 2009; Härkäpää ym. 
2011; Leemann & Hämäläinen 2015; 2016; 
Paavonen ym. 2017; Romakkaniemi ym. 
2018). Asiakkaan saatavilla on oltava tie-
toa siitä, miten prosessi käynnistyy, miten 
se etenee, mikä on asiakkaan rooli prosessin 
eri vaiheissa sekä mitä seurauksia tehdyillä 
valinnoilla on. Toinen keskeinen tekijä on 
asiakkaan yksilöllisen tilanteen huomioi-
minen (myös Härkäpää ym. 2011). Asiak-
kaille on tarjottava prosessin eri vaiheisiin 
erilaisia toimijuuden tapoja. Osa asiakkais-
ta kaipaa useita tapaamiskertoja, aktiivista 
osallistumista tiedontuotantoon ja tiivistä 
yhteydenpitoa, toiset kokevat selviytyvänsä 
harvemmalla kontaktilla. Myös päätöksente-
koon ja palvelujen toteuttamiseen kaivattiin 
lisää yksilöllisiä ratkaisuja. Uudelleenarvi-
oinnin näkökulmasta osa toivoi säännöllistä 
järjestelmän toimesta tehtävää seurantaa, 
toiset taas halusivat itse hallita yhteydenpi-
toa. Digitalisaation avulla ajateltiin voitavan 
yksilöllisesti lisätä mahdollisuuksia asiakas-
osallisuuteen prosessin kaikissa vaiheissa. 

Ammattilaiselta asiakkaan osallisuus 
edellyttää ennen kaikkea eettisyyttä, joka 
tarkoittaa muun muassa asiakkaan osallisuu-
den varmistamista prosessin kaikissa vaiheis-
sa. Ammattilaisen on annettava koko asian-
tuntijuutensa käyttöön asiakkaan tilanteen 
ratkaisemiseksi. Rakenteiden asiakasosalli-
suus liittyy puolestaan muun muassa proses-
sien organisoimiseen. Prosessien rakenteisiin 
kaivattiin sekä systemaattisuutta ja läpinä-

Kuvio 1. Asiakasosallisuuden elementit asiakasprosessissa.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ASIAKAS  palveluymmärrys, yksilöllisyys, mahdollisuus toimijuuteen, digi 
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