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Johdanto

Pohjoismaiset hyvinvointiyhteiskunnat kamppailevat seka sisdisten ettd ulkoisten
haasteiden kanssa. Globalisaatio, talouskehityksen epavarmuus, Euroopan integraatio ja
monikullttuuristuminen ovat muutostrendejd, johon pohjoismainen hyvinvointiyhteiskunta
nyt joutuu sopeutumaan. Sisdisid paineita luovat mm. demografiset tekijat, kasvavat
hyvinvointi- ja terveyserot, elinkaaren ja perherakenteen muutos, osattomuus ja
ulkopuolisuus. Na&mé& muutosprosessit vaikuttavat yhteiskuntakehityksen suuntaan, sen
hallittavuuteen ja osaltaan my6s kansalaisten taloudelliseen ja sosiaaliseen hyvinvointiin.

Hyvinvointiyhteiskunnan ja sen palvelukokonaisuuden kontekstia globalisoituvassa
Euroopassa on kuvattu seuraavassa kuviossa:

Kuvio 1 Pohjoismaiset hyvinvointiyhteiskunnat globaalistuvassa Euroopassa
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Hyvinvointivaltio on  perinteisesti  toiminut  sosiaalisen  vastuun instituutiona.
Yhteiskunnallisten haasteiden kasvaessa on hyvinvointivastuuta tarjottu yha vahvemmin
jarjestdjen, kansalaisyhteiskunnan ja kansalaisten suuntaan. Julkissektori tukeutuu
yhteisollisempaan hyvinvointivastuuseen palvelujen tuottamisen ja rahoituksen tarpeen
kasvaessa. Valtion ja kuntien taloustilanne edellyttda palvelujen jarjestamista
monitoimijuuden keinoin taloudellisesti, integroidusti ja asiakaslahtoisesti. Tavoite jaetusta
hyvinvointivastuusta on pohjoismaisen hyvinvointiyhteiskunnan ja kestavan sosiaali- ja
hyvinvointipoliittisen kehityksen kannalta monien mahdollisuuksien ja haasteiden kentta.

Vahvistuvana elementtind hyvinvointiyhteiskunnissa ja sen palvelujarjestelmassa ovat
kansalaiset ja asiakkaat ja kayttgjat palvelujen kehittgjina ja yhteistybkumppaneina.
Asiakkaan kokemustieto on resurssi, jolla lisdtdan palvelujen tehokkuutta, tuottavuutta ja
laatua. Palvelujen yksilollisyys paranee, kun asiakkaat osallistuvat kehittdmisty6hon.
Toisaalta ihmisten hyvinvoinnin, terveyden ja elinvoimaisuuden keskeisin lahde on
sosiaalisissa verkostoissa, osallisuutta ja merkityksellisyytta tuottavissa yhteisdissa seka
turvallisissa ja viihtyisissa ymparistoissa. Terveyden ja hyvinvoinnin edistdmisen seka
palvelujen jarjestamisen nakokulmasta uudistuva sosiaalihuoltolaki, Kaste-ohjelma ja
nykyinen hallitusohjelmakin painottavat palveluprosesseissa asiakas- ja
kansalaislahtoisyytta, osallisuutta, vaikuttamismahdollisuuksia ja vahvempaa yhteistyota
jarjestdjen ja kansalaisyhteiskunnan kanssa. LOytyvatpa uudet hyvinvointipalvelut
markkinoilta tai kansalaisyhteiskunnasta, on selvaa, etta eri toimijoille on nyt tarjolla seka
vastuuta etta valintoja. Mitd kansalais- ja asiakaslahtbisyys tarkoittaa kaytdnnossa,
palveluissa ja arjessa? Millaisia muutoksia se edellyttda rakenteellisilta uudistuksilta ja
asiantuntijuudelta? Miten asiakas- ja kansalaislahtdisyys palvelujen kehittamisesséa
voidaan systemaattisemmin hyddyntéaa palvelujen kehittamisessa?

Tama sosiaalialan osaamiskeskusjohtajien toimeksiantona tehty asiakasléhtbisen
tietotuotannon kartoitus avaa pohjoismaisen hyvinvointivaltion uudelleen rakenteistumista
kansalais- ja asiakasosallisuuden keinoin. Palvelujen jarjestdminen, tuottaminen,
saatavuus ja laatu ovat sekad kansalais- etta kayttajakysymyksia. Nain ollen kansalais- ja
asiakaslahtoisyytta tarkastellaan holistisesti hyvinvointiyhteiskunnan arvojen demokratian,
osallisuuden ja ihmisoikeuksien perspektiivistd. Tarkastelussa pohditaan sosiaalityon ja
sen asiantuntijuuden mahdollisuuksia ja rooleja asiakkaiden vaikuttamisen edistgjind ja
systematisoijina erilaisilla yhteisty6foorumeilla.

Ruotsi panostaa demokratia- ja kansalaisyhteiskuntapolitikkaan hyvinvoinnin ja
yhteiskuntakoheesion vahvistamiseksi. Ruotsissa  juuri nyt ajankohtainen
kansalaisosallisuuden aktiivinen systeemi- ja strategiatason kehittaminen antaa
mielenkiintoisia nakokulmia palvelu- ja kuntarakenne- seka lainsaadantduudistuksiimme.
Ruotsissa luodaan parhaillaan systemaattisen kansalais- ja asiakaslahtdisyyden rakenteita
ja  vertaisoppimisen hyddyt ovat tassa suhteessa merkittavia. Norjassa
asiakaslahtoisyydellda on vahvat perinteet toiminnan eri tasoilla, kuin myos kehittdmisessa
ja kaytantétutkimuksessa. Norjan suuret hallinnolliset muutokset tavoitteineen sitoutuvat
varsin vahvasti kansalais- ja kuntalaislahtdisyyteen sekd kansalaisten osallisuuteen.
Tanskassa kansalais- ja kayttajalahtoisyys on integroitu ja institutionalisoitu yhteiskunnan
toimintaan paikallisella, alueellisella ja kansallisella tasolla. Kaikissa tarkasteltavissa
maissa asiakas- ja kayttgjalahtdisen tietotuotannon ja sen kehittamisen painotukset
vaihtelevat vaikka yhtalaisyyksiakin 16ytyy.



Kunkin Pohjoismaan osalta selvitys lahtee liikkeelle kuvion 1 mukaisesti demokratian ja
kansalaisosallisuuden poliittisesta ja yhteiskunnallisesta kontekstista tarkentuen asiakas -
ja kayttgjdosallisuuden kysymyksiin seka sosiaalialan etta hyvinvoinnin laajempiin
toimintakokonaisuuksiin.  Dokumenttiaineistona kaytetddn kansallisia politikka- ja
strategiaohjelmia seka niihin kytkeytyvien kehittamishankkeiden ja - kokeilujen tuloksia.

1. Ruotsi panostaa demokratiaan ja kansalaisyhteiskuntapolitiikkaan

Demokrtatia ja kansalaisyhteiskuntapolitikka ovat osa deliberatiivisen demokratian
kehittdmistd Ruotsissa. Tavoitteena on osallistaa ja vahvistaa kansalaisten
mahdollisuuksia vaikuttaa itseaan koskeviin asioihin yhteiskunnassa. Ruotsin hallitus
panostaa yhteiskuntakehittdmisessd keskustelevaan demokratiaan seké& yhteiseen
arvopohjaty6skentelyyn.  Hyvinvointiyhteiskunnan ~ muutoshaasteisiin ~ ja  vastuun
jakamiseen osallistetaan nain koko yhteis- ja kansakuntaa.

Ruotsin hallitus on viimeisen kymmenen vuoden aikana ottanut kayttdon useita
demokratiaa ja osallisuutta vahvistavia ohjelmia. En uth&llig demokrati - selvitys* tarkasteli
vuosituhannen alun kansanvallan edellytyksia, haasteita ja uudistumismahdollisuuksia
lahtokohtanaan  kansalaisten oikeus tayteen yhteiskunnalliseen osallisuuteen.
Demokratian edistdmisessd korostettin  ratkaisujen ja ehdotusten kestavyytta,
kauaskantoisuutta seké julkisen keskustelun uusien muotojen kehittamista. 2

Kansanliikepolitikan mietinnéssa® todettiin tarve laaja-alaiselle ja tavoitteelliselle uudelle
kansalaisyhteiskuntapolitiikalle. Kansalaisyhteiskunta on hyvinvointiyhteiskunnan kantava
rakenne. Sita tukeva politikka* kehittad ja selkeyttaa valtion ja kansalaisyhteiskunnan
valistd suhdetta ja tekee nakyvaksi kansalaisyhteiskunnan merkityksen kestavassa
yhteiskuntakehityksessa. Politikan tavoitteena on parantaa kansalaisyhteiskunnan
toimintaehtoja ja - edellytyksia. Politiikka-alan tavoitteiden saavuttamiseksi on Ruotsissa
kaynnistetty monitieteinen kansalaisyhteiskuntaa koskeva tutkimusohjelma®.

Laaja-alainen alueisiin, vahvoihin paikallisyhteis6ihin ja kansalaisten voimavaroihin
nojaava demokratia- ja osallisuuspolitikka on integroitu myds muihin politiikkoihin. Tasta
esimerkkind toimii Ruotsin osallisuutta korostava ja ulkopuolisuutta murtava
kansanterveyspolitikka®, omavoimaisuuteen (egenmakt) seka osallisuuteen tukeutuva
integraatiopolitikka’ ettd psyykkisesti toimintarajoitteisten henkildiden palvelujen
kansallinen kehittamisstrategia®. Samat teemat korostuvat moninaisina tavoitteina ja
toimintamuutoksina Ruotsin uudessa ihmisoikeusselvityksessa® kuten myos sosiaali- ja
hyvinvointialan yleisessa lainsaadantokehityksessa.°

! En uthallig demokrati SOU 2000:1
2 Arbetsgruppen om den sociala ekonomin och dess utveckling. In 1998:A
% Rorelser i tiden, Slutbetankande av Utredningen om den statliga folkrérelsepolitiken i framtiden, SOU 2007:66
“En politik for det civila samhéllet, Prop.2009/10:55
® En politik for det civila samhaéllet, faktablad
® En fornyad folkhalsopolitik. Prop.2007/08:110
" Egenmakt mot utanforskap — redovisning av regeringens strategi for integration, Skr.2008/09:24
8 Statens Offentliga utredningar: SOU 2006:100. Ambition och ansvar. Nationell strategi for utveckling av samhallets insatser till
Eersoner med psykiska sjukdomar och funktionhinder. Slutbetdnkande av Nationell psykiatrisamordning
Statens Offentliga Utredningar 2010:70: Ny struktur for skydd av méanskliga rattigheter. Slutbetankande av Delegationen fér manskliga
rattigheter i Sverige.
% Hannu-Jama, M (2011): Katsaus Ruotsin ja Norjan sosiaalihuollon lainsaadantson



Ruotsin  hallituksen demokratiapolitikan tavoitteena on moninaisen (mangfald)
yhteiskunnan,  ihmisoikeuksien  ja  osallisuuden edistaminen..  Politiikka-alan
implementoinnista vastaavat integraatio-, opetus- ja oikeusministerio yhteisella 230
miljoonan kruunun budijetillaan. **

1.1Kansalais-, kuntalais- ja asiakaslahtdisyyden sek& osallisuuden edistdminen
— kaytannon esimerkkeja toiminnan eri tasoilta

Ihmisten yhteiskunnallinen osallisuus on keskeinen osa elavaa ja jarjestaytynytta
kansalaisyhteiskuntaa. Se hakee uusia muotoja pohjoismaisen hyvinvointiyhteiskunnan
uudelleen rakentumiseen myds kuluvan vuoden pohjoismaisessa yhteistydssa. Kestavan
pohjoismaisen hyvinvointiyhteiskunnan kehittdminen on paateema Norjan
puheenjohtajakaudella (2012) Pohjoismaiden ministerineuvostossa. * Norja kaynnistaa
keskustelun  siitd, tarvitaanko pohjoismaisessa yhteistydssa tasa-arvoa ja
yhdenvertaisuutta ohjaavaa monimuotoisuuspolitikkaa. Norjan johdolla selvitetaan
hyvinvointiyhteiskuntien haasteita tarkastelemalla niiden toimintatapoja sek& arvioimalla
miten julkinen sektori voi suoriutua tehtavistaan entista tehokkaammin. Jaetun
hyvinvointivastuun tavoitteita peilataan myo6s julkisen sektorin, tydomarkkinaosapuolten
sekad jarjestdjen ja vapaaehtoissektorin vélisen yhteistydn tarjoamiin mahdollisuuksiin.
Hyvinvointiyhteiskunnan  kestavat ratkaisut eivat ole pelkdstaan perinteisten
hyvinvointitoimijoiden kasissa vaan avoimissa ennakkoluulottomissa yhteistyoverkostoissa
ja niiden tahdossa toimia yhteiskuntavastuussa seka kyvyssa tuottaa ja luoda hyvinvointia
edistavid moninaisia palvelu- ja osallisuuskaaria.

1.2Julkisen ja jarjestdjen valinen yhteisty6 - sopimukselliseen kumppanuuteen
dialogin keinoin

Ruotsin hallituksen tavoitteena on julkisen ja jarjestdjen valisen dialogin ja strategisen
yhteistydsopimuskaytannén laaja poliittinen ankkurointi.*® Valtion ja kansalaisjérjestdjen
valinen dialogi on yksi keino mahdollistaa ihmisten yhteiskunnallinen ja sosiaalinen
osallistuminen. Dialogi - tydskentelyllda on saatu aikaan toimivia yhteistyokaytantoja ja -
rakenteita, joita on tuettu kansalliselta tasolta paikallistasolle.** Kaytannossa yhteistyd on
tarkoittanut dialogissa tasmennettya strategiaa, yhteistydsopimusta Ruotsin hallituksen,
sosiaalialan jarjestbjen ja SKL:n (Sveriges Kommun och Landstinget) kesken.
Kuntatasolla on solmittu paikallisten toimijoiden valisia yhteistydésopimuksia.®® Mallia on
otettu Englannin vastaavasta Compact - kehittamistydsta.’® Organisoituneella
kansalaisyhteiskunnalla on paremmat edellytykset tukea paitsi julkisen ja jarjestojen
yhteisty6ta myos kansalaisten osallisuutta ja demokratiaa. Jarjestdjen vaikuttamisen ja
osallisuuden vahvistaminen yhteiskunnallisessa paatoksenteossa on keskiossd myos
eurooppalaisessa hyvassa kaytannodssa, jota Ruotsi on kehittamistydssaan niin ikaan

" https:www.regerinn.se / Demokratipolitik
2 Hyvinvointivaltio pohjoismaisesta ndkdkulmasta, Pohjoismaiden ministerineuvoston Norjan-puheenjohtajakauden
ohjelma 2012
'3 Regeringskansliet 2008: Overenskommelsen mellan regeringen, ideburna organisationer inom det sociala omrédet och Sveriges
kommuner och Landsting (2008. Stockholm.Integration- och jamnstélldhetsdepartementet)
! Bemyndigande att undertecckna en éverenskommelese mellan regeringen, ideburna organisationer inom det sociala omradet och
Sveriges Kommuner och Landsting, 1J 2008/2110(UF), Integrations- och Jamstéalldhetsdepartementet
* Handbok for samverkan mellan kommunen och sociala ekonomin/ideburna organisationer; Botkyrka Kommun, 2010
'8 Compact (2009) The compact on relations between Government and the Third Sector in England. London.



hyédyntanyt.” Dialogiprosessien eteneminen Ruotsissa on kuvattu askelittain tdméan
selvityksen liitteessa. (Liite 1)

Sopimuksen perustana on yhteistyon arvoldhtbkohdat, joiden pohjalta maaritellaan
yhteistydn toimintaperiaatteet sek& molempien osapuolten roolit ja tehtavat.
Sopimuksessa kuvataan myo6s keinot jarjestdjen roolin vahvistamiseksi. Taméa tarkoittaa
jarjestdjen toimintaa ja toimintaedellytyksia tukevien mekanismien tunnistamista ja
vahvistamista sekd uusien yhteistydvélineiden kayttbonottamista. Ruotsin dialogimallia ja
sen toimintakontekstia on kuvattu tiivistetysti seuraavassa kuviossa:

Kuvio 1. Ruotsin dialogimalli: Julkisen ja jarjestdjen valisen yhteistydn roolit ja
toimintaperiaatteet

Ruotsin dialogimalli

JULKINEN JA JARJESTOT
ROOLIT JA YHTEISET TOIMINTAPERIAATTEET

PALVELUNTUOTTAJA Dialogi
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IDEOLOGINEN
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tomuus

Avoimuus

JARJESTOT VALTIO JA KUNNAT

HYVINVOINNIN RESURSSI
°  VASTUU HYVINVOINTIPALVELUISTA

Jarjesttjen lahtokohtana on niiden riippumaton ja itsenainen rooli yhteiskunnassa. Ne
ovat ennen kaikkea hyvinvoinnin resurssi, eivat saastokohde tai riittaméattomien

" Code of good practice for civil participation in the decision-making process.2009. Conference of INGOs of hte Council of
Europe. CONF/PLE(2009)CODE1



peruspalvelujen paikkaajia. Niiden tehtdvana on kehittda toimintaansa jasentensa kanssa
kansalaisten parhaaksi yhteistyossa muiden toimijoiden kanssa menettamatta
itsenaisyyttaan. Tehtavassaan jarjestdt panostavat demokratian, osallisuuden ja
hyvinvoinnin kehittamiseen. lhmisoikeuskysymykset ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus
sekad hyvien elinolosuhteiden edistaminen ovat jarjestdjen yhteiskuntaddnen vahvistimia.
Tassa roolissa kuntien ja valtion on strukturoidusti ja systemaattisesti kuultava seka
hyodynnettava jarjestdjen osaamista ja kokemuksia. Toimiessaan lahella ihmisten arkea
jarjestot tunnistavat - usein paljon aikaisemmin kuin julkinen sektori - yhteiskunnallisia
epéakonhtia ja kehittamistarpeita.

Valtiolla ja kunnilla on hyvinvointipalvelujen jarjestdmisvastuu. Dialogisopimuksessa niiden
velvollisuus on tehda nakyvéaksi jarjestdjen toimintaa ja merkitysta yhteiskunnassa
demokratian ja hyvinvoinnin edistgjand. Kansalaisten voimaantuminen ja osallisuus
merkitsevat hyvinvointi- ja terveyshyotyja niin yksilo- kuin yhteiskuntatasolla. Julkisen ja
jarjestdjen yhteistyd on saanut Ruotsissa tukea myés lainsaadantduudistuksesta®, jossa
kuntalaisille tarjotaan hyvinvointi- ja terveyspalvelujen vapaan valinnan mahdollisuutta.
Julkissektorin tavoitteena on jarjestOyhteistyOn tiivistamisen keinoin monipuolistaa
palvelutuotantoa kansalaisten valintamahdollisuuksien turvaamiseksi. Ruotsin sosiaali-
palvelulaki®® velvoittaa kuntia tekemaan ftiivista yhteistydta jarjestdjen kanssa
Paikallistasolla lainsdadanndllisia velvoitteita on yhteistydssd hyoddynnetty mm.
vaihdannaistalouden periaatteella.?’ Jarjestd katsoo tarpeelliseksi kaupungin palkkaavan
kaksi kenttatyontekijad nuorisotyohon ja tekee tarjouksen kunnalle: kunta rahoittaa kaksi
jarjeston  kenttatyontekijdd ja jarjestdo lisdd vastineeksi kenttatybhon tuplaten
vapaaehtoisia.

Valtion tehtdvana on sosiaalitalouden kehittaminen ja jarjestdjen palvelutuotannon
mahdollistaminen samoilla ehdoilla kuin muillekin toimijoille. Tama tarkoittaa kaytanndssa
jarjestdjen toimintaedellytysten parantamista, jarjestdjen koko toimintapotentiaalin
kayttbonottamista ja sen esteiden poistamista. Yhteisoverotuksen ja kilpailuttamislain
saadosten muuttaminen jarjestotoimintaa tukevaksi on keskeinen vdline tassa tydssa.
Epakohtiin puuttuminen edellyttaa tutkimusta ja osaamista siitéa, miten elinkeinopolitiikka ja
valtiolliset kehittdmistoimet voivat edesauttaa jarjestdjen toimintaan. Hallitukselta
vaaditaan  Ruotsissa my0s valtion budjetissa huomioitua  sosiaalitalouden
uudistusohjelmaa.?*

Jarjestojen ja julkisen yhteisty6hon tarvitaan sitoutuneisuutta ja jatkuvuutta. Yhteistydssa
on jannitteitd roolien erilaisuuden ja pé&aallekkaisyyksien takia.  Kunnat vastaavat
lakisaateisesti hyvinvointipalvelujen tuottamisesta toimien samanaikaisesti suhteessa
jarjestoihin palvelujen ostajina ja toiminnan rahoittajina. Jarjestéjen perustehtavana on
toimia kansalaisten @anitorvena ja tuoda esille yhteiskunnallisia epakohtia ja julkissektorin
kehittamistarpeita. Samalla ne ovat riippuvaisia kunnan ostopalveluista ja jarjestoille
suunnatuista kunnallisista avustuksista. Vaikka jannitteitd ja rooliristiriitoja esiintyykin,
toimivat ne parhaimmillaan kriittisen yhteiskuntadialogin jatkuvuuden elementteind seka
kestavan yhteiskuntakehityksen uudistajina.

® SFES: Lag (2008:962) om valfrihetssystem
® SFS: Socialtjanstlagen (2001:453)

% sandberg, Heidi:2011 Dialog och delaktighet — Hur samverkar det offentliga och det ideella i Sverige? Mielipaivat 2011, luento
2 http://www.sonetbotnia.fi/docs/098-TZt-
JARJESTOJEN_JA_JULKISEN_SEKTORIN_YHTEISTOIMINNAN_EDISTAMINEN_SOSIAALIALALLA.pdf
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Julkissektorin tiiviimpi yhteistyd0 kansalaisyhteiskunnan kanssa on pohjoismaisen
hyvinvointivaltio regiimin viitekehyksessa merkinnyt siirtymaa hyvinvointiyhteiskunta
ajatteluun ja jaetun hyvinvointivastuun vaatimuksiin. Taloudellisen ja yhteiskunnallisen
toimintaympariston muutoksien tuomat haasteet seka niihin vastaaminen edellyttavat
yhteisollisempia ja innovatiiviseen yhteistybhén perustuvia ratkaisuja. Hyvinvointivaltio
sosiaalisen vastuun instituutiona tarvitsee rinnalleen kansalaisyhteiskuntaa, yhteiséja ja
jarjestdja tekemé&an tyotd hyvinvoinnin edistamiseksi ja erityisesti syrjaytymisriskissa tai
vaikeassa elamantilanteessa elavien ihmisten arjessa. Yksilétasolla tama konkretisoituu
kansalaisten vastuuna ja oikeutena oman hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen seka
yhteiskunnalliseen osallisuuteen ja vaikuttamiseen.

Jarjestot, yhteistt ja julkinen hakevat uudistuneessa tilanteessa roolejaan ja yhteistyon
paikkoja hyvinvointivastuun kentalla. Aivan samoin paikkaansa tassa kokonaisuudessa
hakevat myds sellaiset keskeiset hyvinvoinnin regiimit kuten asuin- ja lahiyhteisot seka
perheet. Sosiaalitybn professiolle muutos tuo omat haasteensa; miten orientoitua
yhteisollisyyteen ja millaisena sosiaalitybn rooli yhteisoéllisyyteen painottuvassa
hyvinvointivastuussa ymmarretddn? Miten sosiaalityon ja jarjestojen valista yhteistyota
voidaan vahvistaa? Lastensuojelussa haasteena on perheille tarjottavien peruspalvelujen
mahdollistaman varhainen tuki ja sen jarjestaminen kaytdnnossa. Vaativassa perhetydssa
moniammatillinen yhteisty6 ja perheiden kuntoutus seka jarjestojen ja erilaisten yhteistjen
rooli tassa sosiaalitydbn kokonaisuudessa muodostuu uudenlaiseksi etsivan ja ehkaisevan
tyon kentaksi.

Ruotsin dialogitydskentelyn ensimmainen arviointiraportti®®> osoittaa, etta yhteistyon
vahvistamiseksi on onnistuttu luomaan rakenteita. Jarjestdjen rooli on tullut
keskeisemmaéksi ja nakyvammaksi yhteiskunnassa yleisesti ja erityisesti toimintojen
organisoinnissa ja paatoksenteossa. Dialogi toimii valineend jarjestdjen toiminnan
tunnustamiselle ja tunnistamiselle. Se on vahvistanut jarjestdjen identiteettia ja tiivistanyt
myo0s jarjestojen valista yhteistyota.

Hallituksen tulokset dialogin edistdmisessa:

B Sosiaalialan jarjestdjen avustuksia koskevat selvitykset ja toimenpiteet
B dialogi jarjestdjen asemasta ja roolista seka sopimuskaytannodstd muiden
toimijoiden kanssa
B laaninhallituksille seurantatehtava kuntien yhteistyévelvoitteen (SolL:2001)
huomioimisesta suhteessa jarjestéihin
Verkkosivut seka sosiaali- etta integraatioalan sopimuksista
www.overenskommelse.nu
Jarjestotoimintaa koskevan tutkimusohjelman rahoittaminen
jarjestdedustuksen lisddminen hallitustyoskentelyssa
Jarjestot mukaan kuntien Avoin vertailu — kehittamistoimintaan
jarjestdjen huomioiminen eri yhteiskuntapoliittisissa uudistuksissa:
I. Jarjestdjen rakenteelliset ehdot valtionavun  mydntadmiseen
(demokraattiset lahtokohdat)
B Folkhalso Institutet'n tehtavaksi dialogifoorumin luominen julkisen ja
jarjestdjen kanssa vanhemmuuden tukemiseksi %3

2 Gavelin, K: 2010:Uppféljining av éverenskommelsen mellan regeringen och ideburna organisationerna
% SOU 2008/131: Féraldrastod — en vinst for alla


http://www.overenskommelse.nu/�

B Jarjestdjen roolin vahvistaminen ja rahoitus itsemurhien ehkaisemis-
tyossa seka kansanterveyden edistimisessa

SKL:n (Sveriges kommuner och landstinget) tulokset dialogin edistamisessa:

B Strategisen yhteistyon kehittamisprojekti "Samspel med civilsamhallet”

B Verkosto “Skapa Overenskommelser med civilsamhéllet/den sociala
ekonomin” ( n.50 kuntaa 4krt/vuosi)

kokemusten vaihto ja menetelmét yhteistoiminnan kehittamiseksi
Tiedottamistehtava

Seminaarisarja "Frvilligcentraler som moétesplats for ideelt engageman”

Jarjestdjen toimet yhteistydn edistamisessa:

B Yhteistyota koordinoivan ryhméan perustaminen

B Kotisivut: www.ideburna.se

B Projektirahoitus:  Julkislaheinen vapaaehtoistyd, jarjestotyon laadun
kehittdminen ja mittaaminen, yhteistyd elinkeinoelamaan seka paikalliset ja
alueelliset yhteistydsopimukset ja naiden prosessien tukeminen

Valtion ja sosiaalialan jarjestdjen suhteen sopimuksellisuus toimintamuutoksine ja uusine
tyoskentelytapoineen on virittanyt myos kritiikkia ja keskustelua. Keskeisin kysymys liittyy
pelkoon jarjestojen roolin kaventumisesta kunnan palveluntuottajaksi suhteessa palvelujen
valintaa koskevaan lainsdaadantéén ja sen keskeiseen tavoitteeseen tuottajien
moninaistamisesta. Sopimustekstia on moitittu liilan tulkinnalliseksi ja osa kannattaa
selkeampia velvoitteita yhteistydhon. Kriittisimmat kysyvat onko valtio valjastamassa
jarjest6ja turvaamaan hyvinvointimarkkinoiden toimivuutta ja onko tehty kehittamistyd vain
naennadisdemokratiaa? Alati toistuvana tama keskustelu palauttaa eri toimijat kestavan
yhteiskuntakehityksen kannalta valttamattomaan yhteiseen peruskysymykseen; mita
jarjestojen ja julkisen yhteisty6 on ja miksi sita tarvitaan?

Lisatietoja jarjestojen ja julkisen yhteistyosta www.ideburna.se®* ja www.socialforum.se?®
seka www.skl.se?® ettd www.overenskommelse.se?’.

1.3. Kansalaisdialogi - parempiin paatéksiin kansalaisten neuvoilla

Kansalaisdialogi on laajempi kasite kuin dialogi yhden tai useamman osallistujan valilla. Se
on kokoava kéasite samanaikaisesti eri tavoin ja menetelmin toteutettua kansalaisten,
viranomaisten ja kunnan luottamushenkildiden fokusoitua vuoropuhelua kuntalaisille
merkityksellisessa asiassa. Sen edellytyksend on todellinen kiinnostus siitd, mita
kansalaiset jostakin poliittisen péaatoksentekoon tulevasta asiasta ajattelevat.
Monimuotoisella dialogilla tavoitetaan erilaiset kuntalaiset, myds ne kuntalaiset, jotka eivat
yleensa osallistu toimintaan tai elavat vaikeassa elamantilanteessa. Lahtékohtana voi olla

24 https://www.ideburna.se
% https://www.socialforum.se

% https://www.skl.se
7 https://overenskommelse.se
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kansalaisen vakiintunut osallisuus yhteiskuntakehittamisessa, oikeus itseaan koskevaan
paatoksentekoon, mahdollisuus vaikuttaa tarvitsemiinsa tai kayttdmiinsa palveluihin.
Systemaattista dialogia tarvitaan ennakoivan eritasoisen paatbksenteon ja toiminnan
kehittdmiseen. Toiminnan tukena dialogi on seka osa julkishallinnon politikkaohjausta etta
luottamuksen rakentamista paatoksen tekijoiden ja kuntalaisten valille.?®

Kansalaisdialogin tarve on selked nykypéaivdn demokratiaa koskevissa haasteissa.
Kansalaisten luottamus poliittisiin instituutioihin on heikentynyt, kiinnostus poliittisten
puolueiden jasenyyteen tai &&nestamiseen on vahentynyt. Vuorovaikutuksen ja
luottamuksen puute johtaa pitkalla aikavalilla kansalaisten ja paatoksentekijdiden
vastakkainasetteluun, jossa kansalaisten tyytymattomyys kanavoituu usein erityyppiseen
protestikayttaytymiseen. Protestikansalaisuuden rinnalle halutaankin systemaattisempi,
ennakoiva kansalaisosallisuus. Myds integroitujen asiakaslahtdisten palvelujen
kehittdminen edellyttdd kansalaisten vaikuttamista heidan omilla ehdoillaan. Naista syista
johtuen kansalaisdialogi osana kunnan hallinto- ja ohjausprosessia seka palvelujen
kehittdmistd on Ruotsissa valittu kansalliseksi kehittamisalueeksi. SKL (Sveriges
Kommuner och Landsting) on vuodesta 2006 tukenut Kansalaisdialogin (Medborgardialog)
keinoin kuntia sen demokratia- ja palveluprosessien Kkehittamisessa tarjoamalla
kuntalaisille mahdollisuuksia osallistua kunnan perustehtavien kehittamiseen ja
paatoksentekoon. Noin 70% Ruotsin kunnista kayttda kansalaisdialogia jossain muodossa.
SKL on tuottanut kansalaisten kayttooén mielenkiintoisen Valkdping - nettipelin, jossa
kansalaiset voivat kokeilla paikallispoliitikkona resurssien priorisointia fiktiivisessa
paatoksentekotilanteessa®

Paattajien palvelutoimijuus tarkoittaa ennen kaikkea poliittisia paatoksia toimivista kunnan
peruspalveluista. Taméan lisédksi tarvitaan positiivisten hyvinvointiulottuvuuksien
edellytysten vahvistamista kansalaisyhteiskunnan, jarjestdjen, ty6- ja elinkeinoelaman
sekd kansalaisten valisella yhteistyolla. Poliittisen tehtdvan demokratiatoimijuus
puolestaan tarkoittaa kunnan - tai yhta hyvin maakunnan tai sairaanhoitopiirin — tehtavien
selkeyttdmista ja ymmarrettavaa avaamista kuntalaisille. Mistd kokonaisuudesta paattajat
ovat vastuussa seka miksi ja millaisin perustein yhteisten resurssien kaytt6a priorisoidaan?
Demokratia- ja palvelutehtavaan kietoutuneena kulkee myds poliittinen tehtédva, jossa
luottamushenkilot kantavat vastuun yhteisten resurssien kaytosta. Kaytannéssa nama
tehtavat edellyttavat nakyvdd - ja lapinakyvdd -  poliittista  johtamista,
demokratiajohtajuutta  vahvistavia  poliittisia  instituutioita sek& kansalais- ja
kansalaisyhteiskuntaldhtéisen kulttuurin systemaattista ja rakenteellista kehittamista.
Tarvitaan  paikallisdemokratian  ndkyvéaksi tekemista. Kansalaisile on t&ssa
yhteiskuntakehittamisen kokonaisuudessa varattu aktiivinen vaikuttajuus ja osallisuus.
Pyrkimys osallisuuden vahvistamiseen on kaytannon poliittista ihmisoikeustoimintaa ja
hyvinvoinnin edistamista.*

1.3.1 Kansalaisdialogi kdytanndssa - kohtaamisia katsekorkeudelta

Usein kansalaisdialogit on delegoitu virkamiehille, jotka tAm&n johdosta saavat ensikaden
tietdmyksen palvelujenkayttdjien ja kansalaisten nédkemyksistd. Toimivien, paatoksenteon

%8 11 tankar om medborgardialog i styrning, Sveriges Kommuner och Landstinget, 2011

# gpelet om Valkoping http:/www.skl.se/kommuner_och_landsting/demokrati/spelet_om_valkoping

% Kommuner och landstig som demokratiaktorer, Samspel med medborgarna. Inspirationsskrift for fortroendevalda (2), Sveriges
Kommuner och Landsting, 2011
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tueksi organisoitujen keskustelujen toteuttamiseksi kansalaisdialogissa on p&adytty
kolmikantaisiin paattajien, viranomaisten ja kansalaisten valisiin dialogeihin. Kronobergin
kunnassa/ maakunnassa on haluttu kaventaa kuilua poliittisten paattajien ja kansalaisten
valilla delegoimalla kansalaisdialogin vastuu luottamushenkil@ille. Kuntien ja maakuntien
kokemukset osoittavat dialogia edeltavan tyoskentelyn vaativan suunnittelua ja arvioivaa
toimintatapaa. Dialogi on vuorovaikutteinen tapahtuma, joka vaatii valmistelua ennen,
dialogin aikana ja sen jalkeen. Dialogiprosessin toteuttaminen voidaan kuvata
seuraavasti:**

Kansalaisdialogiprosessi paatbksenteossa osana kunnan politiikka- ja toiminnanohjausta:

Miksi kansalaisdialogia tarvitaan?

Mitd halutaan saavuttaa?

Mihin pyritdan systemaattisilla dialogeilla?

Miten eri osapuolet dialogista hyotyvéat?

Milla areenoilla dialogia kdydaan ja millaisin menetelmin dialogilla
turvataan erilaisten kansalaisten ja ryhmien osallisuus?

DIALOGIN
ARVOPOHJA

¢ Politiikot: kuuntelu ja tiedonsaanti kansalaisten arvoista ja nakemyk-
SELKEYTTA- « Viranomaiset: prosessin johtaminen ja dokumentointi
MINEN « Kansalaiset: nakemysten esittaminen erilaisuutta kunnioittaen

* Kehittgjat, tutkijat ja arvioitsijat — rooli dialogissa?

Organisaatioperspektiivi: Talous, osaamis- ja kehittamistarpeet
Kayttajaperspektiivi; Palvelujen laatu- ja kehittamistarpeet
NAKOKULMAN « Kansalaisperspektiivi: Kasitys tekeekd kunta oikeita asioita,
VALINTA oikeilla kustannuksilla ja oikein laatukriteerein

e Alue vai kunta?

» Millaista osallisuutta kansalaiset voivat odottaa dialogiprosessilta?
OSALLISTUMIS- * Miké on osallisuuden taso?
ASTEEN *» Tiedottaminen, konsultaatio, dialogi, vaikuttaminen vai péaatdksen
MAARITTELY tekoon osallistuminen??

« Miten otetaan maarittelyyn mukaan kehittgjat, tutkijat, arvioitsija?

% Kommuner och Landsting som demokratiaktorer, Samsapel med medborganrna, Inspirationsskrift for troendevalda (2) Sveriges
Kommuner och Landsting 2012
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Perinteisista kohtaamismuodoista uusille dialogiareenoille
MONINAINEN « Uuden tekniikan, etsivan toiminnan, jarjestojen tuki
OSALLISUUS . M'erkki'henkildiden tuki = d_ialogi!éhettiléat

« Dialogineuvosto, E-paneelit, pelit jne

» Matalan kynnyksen kohtaamispaikat

KANSALAIS- » Dialogi edeltaa aina paatoksentekoa
DIALOGIN  Selkea tavoite ja selkeat raamit (valinta resurssien priorisoinneista)
RAKENNE * Useita erilaisia dialogivalineita ja - paikkoja (Tydkalupakki)

« Dialogien maéara voi vaihdella eri paatoksentekoprosesseissa
e Esim. muutostarve, ehdotus, paatos ja sen vaikutukset

» Selkea kaytanto tulosten hyédyntamiselle ja tiedon kayttédnotolle

ekl =N + Erilaisten tyokalujen kehittaminen ja hyédyntaminen:
K‘ATI\?EDNYNTA_ » Perinteiset: media, verkko, raportointi

* Lewisham: tehdyt ja tulevat dialogit ja tulokset kuvataan
sanomalehdesséa kuukausittain

« Kansalaisdialogin sisddnmenopisteet systeemissa, palvelurakenteet
ja sen toimintojen uudistamisessa

Kokemukset osoittavat, ettda vaikka kunnissa aloitetaan prosessi jostain muusta vaiheesta
kuin osallisuuden arvoperustasta, palataan ennen pitkdédn takaisin peruskysymykseen
miksi kansalaisdialogia tarvitaan?**  Kansalaisdialogi vaatii onnistuakseen vahvan
arvoperusteisen sitoutumisen toiminnan kaikilla tasoilla.  Siksi toimintaperiaatteiden
yhteinen maarittely, kehittAminen ja niistd sopiminen ovat systemaattisen, hallinto- ja
ohjausprosesseihin sisdanrakennetun luotettavan kaytannén, sen jatkuvuuden ja tulosten
hyédyntamisen kivijalkoja.*® Tarvitaan yhteista kasitysta siitd, miksi kansalaisdialogeja
jarjestetdan ja millaisesta viitekehyksesta sitd lahdetddn toteuttamaan. Tarvitaan
keskustelua siitd, mitd tavoitteita kansalaisdialogille toiminnanohjauksen nakékulmasta
asetetaan seka keskustelua haitta- ja hy6tynakdkulmista, joita kansalaisten osallistuminen
kokemustasolla herattdd. Olemmeko valmiita siihen, ettd meihin vaikutetaan ja jos niin
missé asioissa sita halutaan? Miten dialogi tukee edustuksellista systeemid ja miten
kasitelldadn kokonaisvastuuta suhteessa yhdenasian — kysymyksiin? Miten vahvistaa
systeemin sisalla kansalaisosallisuuden merkitysta ja ymmarrysta sen tarkeydesta? Mita
kuntalaisten arvojen ja nakemysten nivominen paatoksentekoon tarkoittaa paattajien
faktaperusteisessa orientaatiossa ja ovatko paattdjat valmiita, vaikutettavissa olevia?
Miten dialogin tulokset hy6dynnetéaan erityisesti silloin kuin kansalaiset ovat eri mielta kuin
paattajat?®* Sovitut periaatteet tekevat prosessista uskottavan ja raivaavat tietd
vuorostaan tulosten ja tiedon hyddyntamissysteemin kehittamiselle. Toimivat perustellut

%2 Botkyrka kommun (2007) Handbok i dialog. Botkyrka: Botkyrka kommun.
% Faktabladet Projektet medborgardialog — Medborgardialog i praktiken
% Tolv politikers tankar om demokratiutveckling genom medborgardialog, Sveriges Kommuner och Landstinget, 2012
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priorisoinnit lisaavat kansalaisten luottamusta ja ymmarrystd paatoksentekoon seka
motivoivat osallistumaan siihen. *°

Prosessin etenemista ja lopputulosta tukee parhaiten dialogin rajaaminen ja prosessin
vaiheiden ja tavoitteiden yhteinen selkeyttdminen. Roolien selkeyttaminen helpotta
tyoskentelya ja avaa osallistujille tehtavda ja tarkoitusta. Tiedon keruusta ja
dokumentointitavasta etukateen sopiminen turvaa dialogiin osallistuvien yhdenvertaisen
kuulluksi tulemisen. Nakokulman valinta ja sen avaaminen kaikille dialogiin osallistuville on
edellytys sille, ettd keskustelu suuntautuu kasiteltdvaan kysymykseen. Dialogin
kohdentumisen takia osallistujien on tiedettava, pohditaanko kysymysta kayttaja- vai
kansalaisperspektiivistéd ja koskeeko keskustelu kuntaa vai aluetta? Osallistumisasteen
maarittely on yksi keskeisimmista prosessin vaiheista. Jotta osallistujat kokevat dialogin
merkitykselliseksi ja vaikuttavaksi, on maariteltava se mitd kansalaiset voivat dialogilta
odottaa. Vaarien odotusten valttdmiseksi tarkennetaan toimiiko dialogi paatdksenteon
tukena konsultaatiotyyppisesti, kaytetddnkd tietoa paatokseen vaikuttamisessa vai
osallistuvatko kansalaiset dialogin keinoin itse paatdoksentekoon? Keskeistda on myds
maaritelld tutkijoiden, arvioitsijoiden ja kehittdjien roolit ja osallisuus dialogiin. Jotta
mahdollisimman moni saa mahdollisuuden osallistua kulloiseenkin dialogiin jarjestetaan
useita eri tyyppisia ja eri paikoissa tapahtuvia dialogeja. Tayttadkseen moninaisuuden
kriteerin siirrytaan perinteisista kohtaamismuodoista uusille dialogiareenoille hyédyntaen
uutta tekniikkaa, etsivad toimintaa tai jarjestdjen verkostoja. Matalan kynnyksen
kohtaamispaikoilla tavoitetaan hyvin erilaisessa elaméntilanteessa olevia ihmisia.

Kansalaisdialogilla on selkea rakenne, mika tukee systemaattista ja vaikuttavuuteen
pyrkivda dialogia. Kansalaisten kannalta on tarke&a, ettd dialogi edeltéad aina
paatoksentekoa. Osallisuudella ja osallistumisella on selked merkitys ja tavoite. Koska
kansalaisdialogissa on kyse resurssien priorisoinnista, on dialogilla oltava selkea tavoite ja
raamit. Tulosten ja tiedon hyoddyntdmisen selked ja suunniteltu kaytantd vahvistaa
kansalaisten luottamusta prosessiin ja paatoksentekoon sekd& motivoi uudelleen
osallistumiseen. Erityisen tarked& on keskustella ja pohtia mitka ovat kansalaisdialogin
sisdan menopisteet systeemissa, palvelurakenteissa ja niiden toimintojen uudistamisessa.
Miten kansalaisdialogia voitaisiin hyddyntda sosiaalihuollon lainsdadannén uudistamis-
tyossé, ehkaisevan sosiaali- ja kansanterveystydn uusien toimintamuotojen kehittamisessa
tai kunnan hyvinvointistrategioiden tyostamisessa? Voisiko kansalaisdialogi antaa kaikille
osapuolille paremmat yhteisymmarryksen ja paatoksenteon valineet vaikeiksi
osoittautuneissa kunta- ja palvelurakenneuudistuksissa?

Joka tapauksessa kansalaisdialogin arvopohjaa on syyta pohtia ja kasitella
perusteellisesti. Mikali kansalaisten osallistumiselta halutaan enemméan kuin
protestikansalaisuutta, on dialogin oltava merkityksellistd, vaikuttamismahdollisuuksia
vahvistavaa ja vaikutuksia tuottavaa.*® Periaatteiden on ohjattava toimintaa kunnan sisalla
selkeine vastuutuksineen ja velvoitteineen. Kronoberg'in liséksi, ainakin Malmossa®’
Pitedssa, Arvikassa, Halleforsissa ja Botkyrkassa®® seka Arhusissa, Torontossa ja
Lewishamissa on otettu kayttoon hyvia kaytantja erilaisin  kuntaa sitouttavin
kansalaisdialogisopimuksin.  Torontossa kansalaisdialogi on kaupunginvaltuuston

* Utveckla principer fér medborgardialog, Nr 8 Ar vi paverkbara? Sveiges Kommuner och Landsting, 2012

% Kommuner och landsting som demokratiaktérer, Synliggor den lokala demokratin. Inspirationsskrift for troendevalda (1), Sverige
Kommuner och Landsting, 2011.

%7 Gatukontoret Malmé Stad (2010) Handbok fér brukardelaktighet och dialog. Malmé: Malmé Stad.

% Faktabladet Projektet Medborgardialog — Medborgardialog i praktiken

14



hyvaksymana suunnittelutoiminnan — ja budjettiprosessin osa ja se on sidottu seuraaviin
periaatteisiin:

Kansalaisdialogin on oltava uskottava prosessi, jonka tuloksista vastataan

Kansalaisdialogiprosessin on oltava selkeda ja hyvin méaaritelty

e Kansalaisdialogin on kaynnistyttdva varhaisessa vaiheessa ja sen on
jatkuttava koko paatdésprosessin ajan

e Kansalaisdialogiprosessin on oltava avoin ja osallistava

e Prosessin on oltava joustava ja tarjottava erilaisia dialogin muotoja, eri
ajankohtina ja eri paikoissa

e Kansalaisdialogi on jarjestettava projektin ja viranomaisten valilla
kansalaisten ajankayttdd kunnioittaen

e Kansalaisdialogi arvioidaan seka tulosten etta prosessin osalta

e Kansalaisdialogin perustana on johdon sitoutuminen ja legitimiteetti

Toronton mallissa koulutettin  kansalaisdialogin vastaavat (tyosuhteisia) yhtenaisen
kasityksen ja periaatteiden jalkauttamiseksi. N&ain toimitaan myods Ruotsissa SKL:n
toimesta kunnan viranomaisten suhteen. Torontossa paadyttiin toimintaa ohjaaviin
sisaisiin periaatteisiin, koska jokaisessa erillisessa kansalaisdialogissa on paatettava juuri
sitd koskeva kasittelytapa ja lupaukset osallistujille.  Na&in valtytddn konkreettisesti
lupaamasta lilkaa kansalaisille.

Lewishamin periaatesitoumus ja kansalaisten osallistumisstrategia:

Korkein poliittinen johto tydskentelee systemaattisesti kansalaisdialogien osalta
Jokaisen dialogin kohdalla punnitaan sektorirajat ylittava yhteisty6
Kohderyhmésoveltuvat dialogimuodot kaikkien osallisuuden mahdollistamiseksi
Ennen kansalaisdialogia, sen aikana ja jalkeen on tehtava perusteellisia analyyseja
Kansalaisdialogien on oltava kansalaisille merkityksellisia

Selkiytettdva konsultaatioon liittyvéat kysymykset ja dialogiin liittyvat kysymykset
Kansalaisten on aina saatava palaute konsultaation vaikutuksesta toiminnan
ohjaukseen

Virkamiesten on kaytettdava kansalaisdialogeissa tarkistuslistaa valmistellessaan
kansalaisdialogia

Kansalaisten osallistumisen tukeminen:

Varmistetaan kansalaisdialogin merkityksellisyys kansalaisille ja informaatiota
hyodyntaville tahoille

Varmistetaan kansalaisdialogin tulosten kaytto politikan - ja paatoksenteossa
Parannetaan kansalaisdialogin yhteensovittamista hallintokuntien ja
avainkumppaneiden kanssa

Kansalaisdialogin tulosten nékyvaksi tekeminen, esim. parempi resurssien kaytto ja
toimivammat palvelut
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Periaatteisiin voidaan sisallyttad myos eri kansalaisryhmien prosessiin osallistumisen®®
erityinen tukeminen tai yhteistydn vahvistaminen jarjestéjen ja kansalaisyhteiskunnan
kanssa. Sitoumuksessa voidaan esim. maaritella lopullinen vastuu dialogin
toimeenpanosta tai maaritelld lautakuntien velvollisuus selvittdaa luottamushenkil6ille
kansalaisdialogin tulokset ja sen merkitys lautakunnan alaiselle toiminnalle. Ruotsissa
periaatteita on yleisimmin tyOstetty virkamiesten ja politikkojen muodostamassa
tydryhméssa, mutta Tanskassa Arhusissa mukana olivat myds kuntalaisedustajat.
Periaate-ehdotus menee lausuntokierrokselle lauta- ja hallintokuntiin seka joissakin
tapauksessa paikallisille poliittisille  puolueille. Demokratian ja mahdollisimman
laajapohjaisen sitoutumisen kannalta olisi perusteltua miettid mitd keskeisid tahoja
lausuntokierrokselle osallistetaan? Voiko kansalaisdialogin keinoin vahvistaa julkinen -
jarjestoyhteistyota tai edistaa kestavaa yhteiskuntakehitysta tukemalla
demokratiatavoitteita yhteistydssa yritys- ja elinkeinoelamén tai maakuntahallinon kanssa?
Ehdotus palautuu tyoryhmalle paivitettavaksi, jonka jalkeen valtuusto tekee paatdksen
kunnan sitoutumisperiaatteista kansalaisdialogeissa. Kansainvalisesti tarkasteltuna
systemaattisilla kansalaisdialogeilla osana toiminnanohjausta on pitkd perinne ja usein
lainsaadanndllinen tuki. Ainakin Iso-Britannia, Uusi-Seelanti, Australia ja Kanada seka
Espanja ja Ranska ovat maita, joissa erityinen lainsdadantd velvoittaa viranomaiset ja
paattajat ottamaan kansalaiset mukaan tarkeisiin yhteiskunnallisiin paatoksiin.

Kansalaisdialogin integroiminen osaksi ohjausprosessia ei tarkoita edustuksellisen
demokratian korvaamista. Tavoitteena on pikemminkin tukea sitd luomalla lapinakyvyytta,
ymmarrettavyytta, lisaéamalla tietoa jarjestelmésta ja kehittamalla kunnan viranomaisten,
luottamushenkildiden ja kuntalaisten vélista yhteispelid. Luottamuksen saaneet kohtaavat
luottamuksen antajat. Nain demokratiasta tulee elavdmpadad ja vuorovaikutteisempaa.
Politikan tekeminen palautuu kuntalaisten vaikuttamisen myo6ta yhteiseksi poliittiseksi
toiminnaksi, joka monin tavoin vaikuttaa ihmisten arjessa.

Kansalaisdialogien arviointia on kehitetty Ruotsissa yhteistydssa Iso-Britannian Involve-
verkoston kanssa. SKL on tyostanyt kasikirjan, jossa on nimetty keskeiset indikaattorit
dialogin tulosten arvioimiseksi.*® Ruotsissa on kehitetty kansalaisdialogia my6s
verkkoversiona® Lisatietoa eri tavoin toteutetuista kansalaisdialogeista 16ytyy taman
selvityksen liitteena olevista linkeista.

1.4 Kansalaisbudjetti - askel kohti suorempaa kansanvaltaa?

Kansalaisbudjetti on kokoava kasite menetelmille, joita kaytetddn kansalaisten
osallistumisessa  julkisten  resurssien  kayttba  koskevaan  paatdksentekoon.
Kansalaisbudjettia (participatory budjeting) kaytetdan eri puolilla maailmaa. Se sai alkunsa
1980-luvulla Brasiliasta, jossa oli tarve osallistaa kuntalaiset yhteisten resurssien
priorisointiin.  Tavoitteena oli tuolloin vahentd& korruptiota ja sitouttaa kansalaisia
paatoksentekoprosessiin.

% Medborgardialog med unga (Nr9) Sveriges Kommuner och Landsting, 2012
“* Handbok i utvardering av medborgardialog, Sveriges Kommuner och Landsting, 2011
4 IT-verktyg i demokratins tjanst: Del 1 — Utmaningar, Sveriges Kommuner och Landsting, 2010
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Kansalaisbudjetoinnissa kansalaiset voivat erilaisin dialogimenetelmien tuella osallistua
priorisointipaatokseen verorahojen kaytosta. Kyseeseen voi tulla jokin budjetin osa-alueen
tai koko budjetin kasittely. Tyypillisimmilla&n on kuitenkin ollut kyse jostakin budjetin osa-
alueen priorisoinneista. Tama on kaytanndssa tarkoittanut luottamushenkildiden
kansalaisilta saaman tiedon kayttamista priorisointien lahtékohtana.

Ruotsissa SKL:n koordinoima Medborgarbudijett — projekti (2012 - 2014) tekee yhteistyota
viden kunnan verkostossa tavoitteena kehittdd ja kokeilla kansalaisbudijettia osana
kunnan hallintoa. Kansalaisbudjettia hyodynnetd&n erityisesti investointibudjetin
suunnittelussa. Niin kansainvdliset kuin Ruotsin kunnissakin tehdyt kokeilut antavat
perusteita toimintatavan jatkokehittelylle. Kaytantd voi antaa luottamushenkiléille lisda
tietoa asukkaiden arvoista ja ndkemyksista tarjoten samanaikaisesti kuntalaisille enemman
tietoa, osaamista ja vastuuta paatoksentekijoiden priorisoinneista. Medborgarbudjett -
projekti on tarkoitettu kunnille, jotka haluavat kehittdd kansalaisten osallistumista ja
nakevat toiminnan hyoddyt pitkalla aikavalilla.

Kokemuksia ja hyvia esimerkkeja kansalaisbudjetista
http://www.skl.se/vi arbetar med/demos/demokratiutveckling/medborgardialog/erfarenhet
er-och-goda-exempel-webbtv-medborgardialog/medborgarbudget-meborgardialog

1.5Yhteiskunnallinen arvopohjadialogi ja kansalaislahtbisyys — tavoite ja valine
demokraattisen hyvinvointiyhteiskunnan uudelleen rakentumiselle?

Sosiaalinen koheesio, jolla tarkoitetaan yhteiskunnan sisaista eheyttd, on hyvinvointi-
yhteiskunnan ja demokratian perusta. Globalisoituvassa maailmassa, jossa
yhteiskunnalliset, sosiaaliset, taloudelliset ja poliittiset muutokset ovat nopeita, tarvitaan
panostuksia kestaviin perusarvoihin. Mika tahansa kehityssuunta kulloinkin tulee
kyseeseen, perustuvat pohjoismaiden ratkaisut universaaliin demokratian arvoon. Niin
pohjoismaiset hallitusmuodot kuin lainsdddannotkin  sekd ratifioidut kansainvaliset
sopimukset korostavat demokratiaa, ihmisoikeuksia, ilmaisunvapautta, suvaitsevaisuutta ja
kaikkien ihmisten yhtélaista arvoa.

Talouskehitys, demografiset muutokset, monikulttuuristuminen ja poliittisten instituutioiden
rapautuminen ovat esimerkkejd muutosprosesseista, jotka kompleksisesti vaikuttavat
kansainvalisesti ja kansallisesti yhteiskuntien toimintaan. Ne heijastuvat my6s monella
tapaa kansalaisten arkeen sekd eri ihmisten etta eri ihmisryhmien valisiin suhteisiin.
Tallaisessa  yhteiskunnallisessa  tilanteessa  tarvitaan  kansallisesti  johdettua
demokratiapolitiikka ja sita tukevaa pohjoismaisen hyvinvointiyhteiskunnan arvoperustaa.*?
Miten sosiaali- ja hyvinvointipolitikan rooli nahdaan demokratiakysymysten valossa?
Riittaakd yhdenvertaisten sosiaalisten ja taloudellisten edellytysten turvaaminen
kansalaisille vai tarvitaanko yhteista, proaktiivisempaa kasitysta siitd, mitd demokratia ja
ihmisoikeudet ovat hyvinvointipoliittisessa kokonaisuudessa ja mita niilla tarkoitetaan?
Miten demokratiaa ja ihmisoikeuksia tehdaan elaviksi tana paivanad kouluissa,
tyoelamassa, politikassa tai yhteiskunnallisissa instituutioissa? Miten ne vaikuttavat ja
ohjaavat yhteiskunnan toimintaa paikallis-, alue- ja kansallisella tasolla? Mitd ovat
erilaisista  toimintarajoitteista ~ karsivien  henkildiden,  mielenterveyskuntoutujien,
maahanmuuttajien tai kaikkein sairaimpien vanhusten ihmisoikeudet arjessa? Kuka tai

“2 Fér en levande demokrati, Regeringens satsning pa dialog om samhallets vardegrund, 2010.
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ketkd kunnassa tai alueilla vastaavat demokratiatehtavastda Suomessa? Demokratia ja
ihmisoikeudet eivat ole kerran ja ikuisesti annettuja. Ne edellyttavat yhteista jatkuvaa
uudelleen arviointia ja reflektiota. Tarvitaan demokratiaa ja ihmisoikeuksia kunnioittavaa
dialogia, erilaisten ihmisten ja erilaisten ndkemysten kohtaamisia eri areenoilla.

Naista lahtokohdista Ruotsin hallituksen demokratia- ja kansalaisyhteiskuntapolitiikka seka
dialogi yhteiskunnan arvopohjasta ammentaa voimansa. Sosiaalisen koheesion,
yhteiskunnallisen eheyden vahvistaminen on panostus tulevaisuuteen ja sosiaalisesti
kestavaan yhteiskuntakehitykseen. Dialogi ei tdhtaa arvojen maarittelemiseen tai lukkoon
lydmiseen vaan avoimeen reflektioon yhteiskuntaa ja toimintaa ohjaavista perusarvoista.
Arvopohjalla tarkoitetaan toiminnan arvoldhttkohtia kuten normeja, demokraattista
hallinto- ja toimintatapaa seka ihmisoikeuksia. Téallainen dialogi kasittda esim. kysymykset
miten normeja ja arvoja tulkitaan eri yhteyksissa tai miten konfliktit normien ja oikeuksien
valilla kasitellaan? Arvopohja tydskentelyssa haluttin fokusoitua erityisesti nuoriin ja
kouluihin, ikaantyneisiin ja valtion eri hallinnonalojen toimintaan.*®

1.5.1 Arvopohjatyd kaytanndssa ja kaytannoissd; kouluissa, ikdantyneiden
palveluissa ja valtion hallinnossa

Koululaitos (Skolverket)** sai hallitukselta tehtavan edistad, vahvistaa ja levittaa tietoa
koulun arvopohjasta. ** Tehtava on jatkoa hallituksen aikaisempien kiusaamisen
vastaisten toimenpiteiden ja selkeamman opettajien jarjestyksenpito - ohjeistusten ohella
koulurauhan ja turvallisuuden lisddmiseksi. Koulujen arvopohja maaritelladn seka
koululaissa etta opetussuunnitelmissa. Koulun on vdlitettdva demokraattisia arvoja ja
osoitettava, mitd yhdenvertaisuus, tasa-arvoisuus ja ihmisoikeudet merkitsevat
kaytannossa. Taman liséksi koulujen on tydskenneltava kiusaamista ja muuta loukkaavaa
kayttaytymista ennaltaehkaisten. Uusi koululainsaadantd korostaa myds oikeutta
yksilélliseen oppimiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen, oppilaiden osallisuuden ja
vaikuttamismahdollisuuksien vahvistamiseen ja laajempaa valitusoikeutta.*® Koulun arkea
ja toimintaa lapileikkaava arvopohja yhdistaa opetuksen ja kasvatuksen. Koululaitoksen
tehtavand on levittda kouluille materiaalia, konkreettisia menetelmia ja tyokaluja
arvopohjakysymysten edistamiseen.

Toiminnallista uudistusta tuetaan kouluttamalla henkilbkuntaa seka menetelmien
kayttoonottamisessa ettd uusimman tutkimustiedon hyédyntdmisessa. Koulujen
kehittdmistehtavalla ja arvojohtamisella on suuri merkitys koulujen arkeen. Rehtoreille,
vararehtoreille ja paivakotien johtajille tarjotaankin kansallisesti ammatillinen lisakoulutus
ns. Rehtoriohjelman (Rektorsprogrammet 300p) puitteissa.

2011 kesalla voimaantullut koululaki antaa koulujen arvopohjalle selkeédn ilmaisun
lainmuodossa. Arvopohja koskee koko koulutoimea. Koulutuksen on vélitettava ja
ankkuroitava ihmisoikeuksien kunnioittaminen ja demokratian perusarvot oppimiseen. Lain
selkea kytkeminen YK:n lastenoikeuksien sopimukseen korostaa opetuksen lahtbkohtana
lapsen parasta. Lain korostama lasten ja nuorten oikeus vaikuttaa ja osallistua on
tarjonnut kouluille mahdollisuuden panostaa ja kehittdd osallisuuden ja vaikuttamisen

“3 Dialog om samhallets vardegrund,, Regeringens skrivelse, 2009/10:106
44 . .
http://www.skolverket.se/skolutveckling/vardegrund
4 Uppdrag om skolans vardegrund, Utbildningsdepartementet, Regeringsbeslutet 1:7, 2009/2848/S
6 SFS Nr: 2010:800 Skollag
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keinoja koulun arjessa. Skolverket tukee kehittAmistyota erittdin aktiivisesti. Koulujen
kayttoon on tuotettu sahkdisia tydkaluja*’, tietoa vaikuttavista menetelmista sekd oppaita,
materiaalia seka kasikirjan“® koulujen tydn tueksi.

1.5.2 Ikaihmisten palveluihin kansallinen arvopohja - fokuksessa arvokas elama,
hyvinvointi ja osallisuus

Vuoden 2011 alusta sosiaalipalvelulakiin®® siséllytettin kansallinen arvopohja.  Uusi
maarays tarkoittaa sosiaalitoimen palvelujen kohdentumista ikaantyvalle siten, ettéa han voi
elaa arvokasta elamaa ja kokea hyvinvointia. Tavoitteena on selkeyttdd integriteetin,
itsemaaraamisoikeuden, turvallisuuden kokemuksen ja laadukkaiden palvelujen
konkreettisia merkityksid kunnan vanhuspalveluissa. Sosiaalipalvelulakiin on kirjattu
lisdksi ikaantyvan oikeus, niin pitkélle kuin mahdollista, valita milloin ja miten tuki seka muu
helposti saatavilla oleva apu annetaan. Arvopohjan implementoinnin tukeminen ja
ohjaaminen paikallisten vapaaehtoisuuteen perustuvien arvotakuiden tydstamiseksi
kunnissa on maaritelty sosiaalihallituksen (Socialstyrelsen) tehtavéksi. Kunnat voivat itse
maaritella arvotakuun, mutta Socialstyrelsen voi esittdd arvopohjan soveltamiselle
vaatimuksia®®. Tdma on nostanut esille kysymyksen tuleeko arvopohjasta yksi yhteinen vai
useita erilaisia? Arvotakuulle kunta voi hankkia kansalaisten valintoja ohjaavan eettisen
laatumerkin, jonka kriteereja, muotoa ja systeemia ollaan vasta kehittdméssa.

Laki ei tuo lisaa oikeuksia ikaantyneille silla tukipalveluiden ehdoista sdadellaén edelleen
sosiaalipalvelulaissa.®® Sen sijaan ikaantyvalla on oikeus saada kunnalta korvausta mikali
kunta 1) ei tarjoa asiakkaalle oikeutettua palvelua kohtuullisessa ajassa tai 2) kykene
tarjoamaan palvelua, johon sosiaalitoimi on arvotakuussaan sitoutunut. Ruotsin hallitus on
erityisen selvityshenkilon tuella selvittdnyt kaikkein sairaimpien vanhusten hoidon laadun
kehittamista tekemalld systemaattisen kartoituksen hoito- ja hoivaketjuista sek& hoito- ja
tukiasumisesta seka kuntoutuksesta. °* Kiinnostus arvotakuuta kohtaan on suuri; kaikkiaan
232 kungga maan 290 kunnasta on hakenut valtion tarjoamaa tukirahoitusta arvopohja
tyohon.

Lakisdateinen arvopohja edellyttdd vanhustenhuollon paradigman muutosta. Uuden
tyotavan koulutuksellinen tuki kasittdd vapaaehtoisen kansallisen koulutuksen (7,5 op)
vanhuspalveluissa toimivalle henkilostolle ettéd esityksen erillisesta vanhustydnjohdon
kansallisesta arvoperustakoulutuksesta (30 op). Arvopohjan ymmartdminen ja
valittyminen kaytantoon tarkoittaa arvojen ja sen kontekstin syventdmista yhdistamalla
etikan ja humanismin teoreettisia ja kaytannon lahestymistapoja, muutosprosessin
suunnittelua, implementaation ja vaikuttavuuteen perustuvien kaytantdjen haltuun
ottamista. Ammattilaisten tukena toimii myds osaamisportaali Kunskapsguiden,
http://www.kunskapsquiden.se/ jossa ammattilaisten kayttdon tarjotaan vanhustenhuollon

" http://inflytandehandboken.se/ .

“® Inflytande for elever. En handbok for rektorer och larare, 2010.
http://inflytandehandboken.se/pdf/Inlaga_Inflytandeboken Final_justerad KOMPR.pdf

“* SFS 2001:453, SoL - Socialtjanslagen

% Hur lokala vardighetsgarantier inom aldreomsorgen kan utformas, Socialstyrelsen, 2011
http://www.socialstyrelsen.se/publikationer2011/2011-5-19

*1 SOU 2008:51, Vardigt liv i dldreomsorgen, Sveriges Offentliga utredningar

>2 Organisering av vard och omsorg for de mest sjuka aldre — en kartlaggning av éversikter, Socialstyrelsen 2012
raportti ja yhteenveto: http://www.socialstyrelsen.se/publikationer2012/2012-3-13

*% Evidenbaserad praktik, 3-2011 s.5
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ja psyykkisten sairauksien osalta paras saatavilla oleva tieto aina tilastoista systemaattisiin
katsauksiin, kansallisiin suosituksiin ja relevantteihin rekisteritietoihin.

1.5.3 Valtion viranomaisten yhteinen arvopohja - kohti parempaa hallinto- ja
toimintakulttuuria

Valtion hallinnon tehostamiseksi, viranomaistoiminnan selkeyttdmiseksi ja hyvien
toimintaedellytysten seka - kaytantdjen luomiseksi Ruotsissa kaynnistettiin valtion
viranomaisten yhteisen arvopohjan tydstaminen.>* Ty® kantaa nimea julkinen eetos ja
sen tavoitteena on valtion toimintaa ohjaavien perusarvojen kirkastaminen kaytannon
tyossa. Valtion hallinnon rakenne ja kivijalka lepdd demokratian, ihmisoikeuksien ja
oikeusturvan perustalla. Valtion viranomaiset tydskentelevat kansalaisten hyvéaksi ja taman
tehtavan hoitaminen edellyttaa tehokkuutta ja selkeaa kansalaisperspektiivia. Toiminnalle
asetetut tavoitteet, kompeksiset toimintasysteemit ja sektorirajat ylittava yhteistyo
edellyttavat monipuolista osaamista niin yksittiiselta viranomaiselta kuin tominnan
organisoinnilta ja kehittAmistydsta vastaavalta johdolta.

Hallituksen Krus:lle (Kompetensradet for utveckling i staten) osoittama tehtava tahtaa
tehokkaampaan hallintokulttuuriin, jonka tavoitteena on asiakkaiden parempi oikeusturva
ja asiakkaiden kohtaaminen arvokkaasti ja kunnioittaen. Valtion viranomaisten yhteinen
arvopohja perustuu® lakeihin ja saadoksiin, jotka ovat tunnistettavissa demokratian,
laillisuuden, objektiivisuuden, asiakeskeisyyden ja yhdenvertaisuuden seka mielipiteen
vapauden ja kunnioituksen periaatteissa.

Kehittamistyotad on tehty hyvin erilaisissa valtion laitoksissa kuten tuomioistuimissa, palo-
ja poliisitoimessa sekd verotoimistoissa. Toiminnan l|&ht6kohtana ei ole valmiiden
vastausten antaminen arkipaivan haasteisiin ja konflikteihin vaan selkeyttdd lakisaateista
toiminnan perustaa ja modernin hallintokulttuurin  kehittamista. Vastuu arvojen
integroimisesta toimintaan jaa organisaation toimijoille ja tapahtuu arjen tyon
kehittamisessa. Mielenkiintoisia kehittamisesimerkkeja®® ja sahkoisia tyovalineita
http://www.krus.nul/.

1.6 Vaikuttavuuteen perustuva sosiaalityd — kayttajalle vahvemmat oikeudet ja
osallisuus?

Ruotsissa sosiaality6lle on valittu selkea vaikuttavuuteen perustuva kansallinen
kehittamissuunta. Valintaa edelsi perusteellinen selvitys,>’ jossa linjattin sosiaalityon
kehittdmistarpeet ja tavoitteet, maariteltin miten ja mihin suuntaan Ruotsissa halutaan
sosiaalityotad kehittdd. Hyvin toimivan sosiaalityon ja — palvelujen edellytyksen& on tieto
siitd mitd on hyva laatu, mika laatua tuottaa ja millaisia vaikutuksia ja tuloksia sosiaalityd
tuottaa? Tieto on valttamaton tydn tekemisen ja kehittdmisen ettd seurannan ja resurssien

% SOU 2008:118, Styra och stélla — forslag till en effektivare statforvaltning, Sveriges Offentliga Utredningar

% Offentlig etos - en god forvaltningskultur, Den gemensamma vardegrunden for de statsanstallda, KRUS
http://www.krus.nu/Global/Offentligt%20etos/Den-gemensamma-vardegrunden-krus-rapport. pdf

% For en levande demokrati. Regeringens satsning pd dialog om samhaéllets véardegrund, 2010
http://www.regeringen.se/content/1/c6/14/89/07/f26aac4b.pdf.

% SOU 2008:18 - Evidensbaserad praktik inom socialtjansten— till nytta for brukaren
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priorisoinnin ndkdkulmasta. Kansalaisilla ja palvelujen kayttgjilla on niin ikd&n oikeus tietda
mitkd ovat erilaisten toimintojen siséllot, laatu ja tulokset. Nama lahtokohdat antavat
vahvat perustelut sosiaalitydén ja — palvelujen kehittamiseen kohti vaikuttavaa, nayttéén

perustuvaa kaytantoa.

Vaikuttavuuteen/nayttoon  perustuva kaytantd (NPK)

maaritelldan

ammatilliseksi

osaamiseksi integroida paras saatavilla oleva tieto, kayttdjien kokemukset ja toiveet seka
oma asiantuntijuus sosiaalitydn toimintakokonaisuuteen. Paatdsprosessissa yhdistetaan

kaikki kolme tietolahdetta seuraavan kuvion mukaisesti®®:

EVIDENSBASERAD PRAKTIK

(Haynes ot nl, 2002)

2 T
/Elluatiun och \
L’ omstandigheter
— Professionell " —
expertis

Klienters 7~
erfarenhet &

Basla evidens

|

Nayttoon/vaikuttavuuteen perustuvassa kaytannossa yhdistyvéat

« Paras tieteellinen tieto toiminnan vaikutuksista
o Kayttdjan kokemukset ja toiveet

« Paikallinen tilanne ja olosuhteet

o Ammatillinen asiantuntijuus

Seuraavassa asiakkaan nakokulmasta tehdyssa taulukoinnissa on asiakkaan oikeudet

ja osallisuus suhteutettu NPK:n keskeisiin lahtdkohtiin:

%8 www.evidens.nu
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Taulukko 1 Asiakkaan oikeudet ndyttdon perustuvassa sosiaalitydn kaytannéssa

Tieteellinen Yksilon Ammatillinen Paikallinen | Kansallinen
tieto kokemukset | asiantuntijuus | tilanne ja tietotuotanto
jatoiveet olosuhteet paatoksenteo
tukena

Asiakkaan Toiminnan Valttdamaton ja | Ammattilaisen Paatoksen Avoin
oikeudet ja | perusteiden ja | keskeinen roolin, tehtdvan | tekemisen toiminta- ja
osallisuus lahtdkohtien tietolahde ja toiminnan konteksti ja | paatdksen-
sosiaalitybén | avaaminen selkeat kasitys tekoprosessi
ja - palvelu- perusteet omasta
prosessissa prosessista | Parempi

Oikeus tietad | Asiakkaan Asiakas- ja sosiaali- oikeusturva

mika/mitka osallisuus prosessin eri tyOsta tassa

menetelmat prosessia vaiheiden kokonaisuud | | jsaa

ovat ohjaavana avaaminen essa alueellista

vaikuttavia ja arvona yhden-

tehda vertailun Ammatillinen vertaisuutta

pohjalta tuki asiakkaan palveluissa

valintoja omavoimai-

suuden tukena
Asiakkaan

Ammatillinen Ihminen on Ammattilaisen Perustelut oikeus saada

osaaminenja | oman kanssa tehty alueellisille paras

tieteellinen elamansa paatos ja mahdollinen

tieto asiakkaan | asiantuntijaja | Sopivasta paikalliselle | tuki vaikeassa

valintojen tulee menetelmastd | toiminta- elaman-

tukena kohdatuksi periaatteille | tilanteessa

sellaisena

(0]

O O O

O O

SOSIAALITYON PARADIGMAN MUUTOS:
VAIKEASSA ELAMANTILANTEESSA JOKAISELLA IHMISELLA ON OIKEUS
PARHAASEEN SAATAVILLA OLEVAAN PALVELUUN

Asiakkaan/kayttajan vahva osallisuus palveluprosessin kaikissa vaiheissa
Asiakas on palvelujen kayttaja, kuluttaja ja kehittaja
Prosessin selkeys liséd ymmarrettavyytta
Avoin toiminta- ja paatéksentekoprosessi vahvistaa luottamusta toimintaan ja

jarjestelmaan

Osallisuuden, vaikuttamisen ja voimaantumisen hyvinvointihyodyt
Ihmisoikeus perspektiivin vahvistuminen sosiaalitydssa

Asiakasnakokulmasta nayttoon/vaikuttavuuteen perustuva sosiaalitydon prosessikuvaus
avaa sosiaalitydon tyokaytdnnon eri vaiheet asiakkaalle selkeammin ja loogisemmin.
Prosessissa muodostetaan - yhdessa asiakkaan kanssa - hénen tilanteesta ja tarpeista
nousevat keskeiset kysymykset. Vastatessaan néihin kysymyksiin sosiaalitydntekija etsii
parhaan mahdollisen naytbn vastatessaan kysymyksiin.

kriittisesti

suhteessa

luotettavuuteen,

vaikutuksiin

Nayttd on aina arvioitava

ja kayttokelpoisuuteen.

Tama
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arviointitulos hyddynnetdan todellisessa paatoksen tekotilanteessa suhteessa kayttdjan
aikaisempiin kokemuksiin ja toiveisiin. Paikallinen konteksi luo raamit paatoksenteolle.
Oman tybskentelyn arviointi ja prosessin jatkuva kehittdaminen ovat sosiaalityon
kehittdmisen peruselementteja. Nayttoon perustuva kaytantd on ennen kaikkea
sosiaalitydn suhtautumistavan muutos, jonka lahtokohtana on asiakkaan oikeus saada
parasta saatavilla olevaa vaikuttavaa apua ja tukea. Johtamisen tuella on kaytannon ja
suhtautumistavan muutoksen haltuunotossa suuri merkitys.

NPK — tydskentelyn toimivuuden minimiehtona on, ettd ennen toimenpiteitd, niiden aikana
ja jalkeen asiakkaan tilanne dokumentoidaan. Dokumentaation on oltava systemaattista ja
vertailtavissa olevaa esim. standardisoituja arviointimenetelmia hyoédyntavaa. Oikean
tiedon ja relevantin tutkimuksen saatavuus on toimintojen laadun ja asiakkaan oikeuksien
nakokulmasta kuntien sosiaalitoimelle ratkaisevan tarkeaa. Taman tyon helpottamiseksi
Socialstyrelsen on tuottanut Metodguide — verkkotietopalvelun. Siihen on mm. koottu ja
arvioitu hyvid toimintakaytantgja ja arviointimenetelmid, joita on kaytetty tai voitaisiin
kayttad sosiaalipalvelussa www.evidens.nu. Kunnille tarjotaan koulutusta ja tuotetaan
runsaasti tukimateriaalia sosiaalitydon ja -palvelujen systemaattiseen kehittamiseen.
Alueille suunnitellaan parhaillaan osaamiskeskuksia, jotka tukevat nykyistd paremmin
nayttdon  perustuvan  sosiaalityon  kayttoonottamista  kunnissa.  Perusteellinen
dokumentaatio lisdd asiakkaan oikeusturvaa ja mahdollistaa tiedonkeruu sosiaalitydn
tavoitteista, toimenpiteista ja vaikutuksista.

2 .Norjan demokratia- ja osallisuuspolitiikka — paikallisdemokratia ja lahipalvelut
kansalaisten hyvinvoinnin edistgjina

Norjan demokratiapolitikan tavoitteena on edistdd paikallisdemokratiaa kansallisten
ohjelmien®® ja lainsdadantdmuutosten® tuella. Kunnilta ja maakunnilta odotetaan toimintaa
demokratian toteuttajana ja palvelujen organisoijana seka valtiollisen politikan
implementoijana®. Samanaikaisesti niilla on itsendinen rooli paikallisena poliittisen
osallisuuden foorumina. Paikallisdemokratia on l&heisesti kytkoksissa kunnalliseen
itsehallintoon, jonka tarkeyttéd Norjassa korostetaan voimakkaasti. Klassinen arvoperusta
paikallisessa itsehallinnossa onkin vapaus, demokratia ja tehokkuus.®® Lahtoékohdiltaan
Norjan  paikallisdemokratia  ankkuroituu  samoihin  lahtokohtiin ~ kuin  Ruotsin
arvopohjatydskentely, mutta painopisteend on vahvemmin hyva ja tehokas hallinto seka
sen pohjalta toimiva jasiakaslahtéinen lahipalveluverkosto. Suunnan valinta tukee Norjan
tyo- ja hyvinvointihallinnon (NAV-reformi) sek& sosiaali- ja terveyspalvelujen
yhteensovittamisen uudistuksia (Samhandlingsreformen)®®. Molemmat uudistukset ovat
lisdnneet kuntien sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisvastuuta ja asettaneet palvelujen
saatavuuden kriteeriksi yhdenvertaiset lahipalvelut kaikille kuntalaisille.

% Nasjonal helse- og omsorgsplan (2011-2015) Melding. St 16. Det konglige helse- og omsorgsdepartement
% |ov (2011-6) Lov om kommunale helse- og omsorgstjenester
1 NOU 2005: 6 Samspill oq tillit — Om staten og lokaldemokratiet.

2 NOU 2006: 7 Er det lokale folkestyret i endring? Om deltaking og engasjement i lokalpolitikken.

& Hannu-Jama, M 2011: Sosiaali- ja hyvinvointialan kehittamisen rakenteista ja rakentajista Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa
http://www.sonetbotnia.fi/docs/098-C6H-Kehittamisrakenteet_Pohjoismaissa.pdf
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Norjan uusi laki kunnallisista terveys- ja hoivapalveluista on lisdnnyt kuntien tehtavia ja
herattanyt pienissa kunnissa kysymyksen siita miten palvelut turvataan kansalaisille?
Tama on edelleen vaikuttanut rajan vetoon valtion ohjauksen ja kunnan itsehallinon valill&.
Kuntien on saatava priorisoida ja sovittaa palvelut paikallisiin olosuhteisiin ja tarpeisiin.
Aktiivisen poliittisen keskustelun teemoina ovat olleet kysymykset paikallispolitiikkojen
vallasta tehdd asiantuntevia paiikallisia paatoksia sen sijaan, etta valtion voi méaaritella
keskitetysti mitd tehddan ja miten? Norjan Suurkargjat otti asiaan kantaa kevaan aikana
ns. periaatepaatdksessaan® taloudellisesta ja juridisesta raamiohjauksesta kunnan ja
valtion valilla. Samalla paéatettiin, ettad jokaisella kunnalla — riippumatta kuntakoosta — on
samat tehtavat suhteessa kuntalaisiin. Tama antaa perustan asukkaiden yhdenvertaisille
palveluille paikallisessa kontekstissa. @ Hyva hallinto demokratian ja luottamuksen
edistdjana nahdaankin Norjassa keskeisena demokratian ja paikallisen osallisuuden
valineen%ié Hallinnon strategiana on Euroopan neuvoston hyvan hallinnon 12 - portainen
ohjelma.

Keskusteluun kansallisen ohjauksen vallasta suhteessa paikallispolitikkaan on joissakin
puolueissa nostettu ajankohtaiseksi kysymys miten paljon yksittaisen ihmisen pitaisi voida
vaikuttaa omiin asioihin? Tassd yhteydesséa joissakin poliittisissa puolueissa on otettu
esille kysymys, eik6 kuntalaisilla pitaisi pé&attdjien sijaan olla oikeus valita
palveluntuottajien valilla vapaavalinnan mukaisesti. Valtiollinen rahoitus takaisi rahan
seuraavan asiakasta ja kansalainen saa kayttad suoraa demokratiaa valitsemalla
mieleisensa yksityisen, julkisen tai jarjeston tuottaman palvelun.

2.1. Kansalais- ja kuntalaislahtdinen kehittdminen - tahtoa kansalaisten
osallistamiseen ja sitoutumista kayttajadokumentointiin

Paikallisdemokratiakomission®® ehdotuksen mukaisesti Norjan kuntien kayttoon alettiin
kehittda vertailevan tutkimuksen mahdollistavaa verkkoportaalia.®” Vuodesta 2002 lahtien
kunnat ovat tehneet omia kayttajatutkimuksia verkkoportaalissa www.bedrekommune.no.
Portaali on monipuolinen verkkotydkalu, jolla voidaan arvioida palvelujen laatua, kayttaja-
ja yhteistyoverkoston tyytyvaisyytta kunnan eri perustehtavissa. Kunnat, jotka haluavat
tehda arvioinnin, hakevat portaalista valmiit tutkimus- ja kysymyspohjat, toteuttavat omia
tutkimuksia ja yhdistdvat oman kunnan tulokset toisten kuntien tuloksiin. Yli 300:lla
kunnalla on lisenssi porttaaliin, jossa tehdaan 500-700 tutkimusta vuosittain.

Paikallisdemokratian tietopankki - miten demokratia toimii Norjan kunnissa?

Norjan hallituksen kunta- ja alueministerio (Kommunal —og Regional Departementet —
KRD) toteutti yhteistydéssa KS:n (Kommunesektorens organisasjon) kanssa tutkimuksen
paikallisdemokratian toimivuudesta kunnissa. Kysely tehtiin seka kansalaisille etta

* Meld. St.12 (2011-2012) Stat og kommune — styrning og samspel

% Strategien for innovasjon og godt styresett pa lokalt nivd, Kommunal- og regional departementet
% | okaldemokratikommisjonens andre utredning NOU 2006:7

% Det lokale folkestyre i endring? og fulgt opp i Stortingsmelding nr. 33 (2007-2008)
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luottamushenkildille. Vastausvaihtoehdot muotoiltin asteikolle 1-4.  (1/Toimii erittain
huonosti kohtaan 4/Toimii erittéin hyvin).

Paikallisdemokratiatutkimuksen  tulokset ovat avoimessa tietopankissa, jotta
demokratiakysymykset saadaan paikallispolitikkaan ja kunnanhallinnon agendalle,
sanomalehtiin  ja muuhun mediaan, kansalaisten keskusteluun ja tutkijoiden
analysoitavaksi. Tutkimuksesta saatu kuntalaisl&ahtoinen tieto on ainutlaatuista, koska sita
ei aikaisemmin ole ollut saatavilla yksittaisistd kunnista vertailukelpoisessa muodossa.

Tulosten perusteella Norjan paikallisdemokratia on hyva vaikka kehittamiseen onkin
perusteita. Demokratia on ennen kaikkea kunnan ja luottamushenkil6iden valista
luottamusta ja legitimiteettida, kansalaisten ja luottamushenkildiden valistd dialogia,
vaikuttamista palveluihin ja mahdollisuutta osallistua paikallisyhteis6on.  2008-2009
toteutettin  Norjan kuntaliiton ja  tutkimus- ja kehittAmisyksikdiden (FoU) projekti
paikallisdemokratian tutkimiseksi ja kehittamiseksi.®® Tulokset toimivat diagnoosina miten
kunnan asukkaat ja luottamushenkilét kokevat ja ymmartavat paikallisdemokratian,
yhteistybn  asukkaiden ja Iluottamushenkilbiden ja toisaalta hallinnon ja
luottamushenkildiden valilla. Lisaksi arvioitiin miten tehokkaasti kunta toimii. Tutkimuksen
tuloksista saadaan hyva kuva keskeisistd demokratian kehittamistarpeista kunnissa.

Lisatietoa hyvan paikallisdemokratian kehittamisesta®® ja kuntakohtaisista raporteista
l6ytyy http://www.bedrekommune.no/bedrekommune/veiledninger.

2.2 Kayttgjien arviointi palvelujen laadusta sosiaalitoimessa

Sosiaalitoimen kayttajatutkimus™® on ollut kaytdssa vuodesta 2005 lahtien. Sen
kehittdminen perustui 2003 kaynnistettyyn sosiaalityon tehostamisverkoston ja kuntien
sosiaalitoimen yhteistydssa suunnittelemaan kayttdjatutkimuksen toteuttamiseen. Ennen
kansallista kayttéonottoa sosiaalitoimen laatutydkalua arvioitiin ja parannettiin kuntien ja
Diaforsk’n (www.diaforsk.no) kehittdmisyhteistydssa. Norjan kuntaliitto vastaa tyOkalusta
ja se on rakennettu vastaavasti kuin kuntaliiton muukin kayttgjatutkimusvalineet. Kaikki
kayttajatutkimukset arvioidaan ja uudistetaan saanndallisin valiajoin kuntaliiton toimesta.

Sosiaalitoimen kayttdjatutkimukset tahtaavat siihen, ettd kunnat voivat paremmin seurata
laadunkehittamistadn séhkdisella tyOkalulla, joka tukee kayttajadialogia ja mahdollistaa
saman-aikaisesti vertailun muiden kuntien kanssa. Tutkimuksessa palvelujen laatua
arvioitaessa on kayttajan kokemukset.; jokainen yksittdinen vastaus indikoi palvelujen
laatua. Tulokset arvioidaan ja keskustellaan avoimesti seka johdon ja yhteistydverkostojen
kanssa sekd mahdollistetaan dialogi kayttdjien kanssa. Kokemukset osoittavat, etta
vertailua  hyodyntavat  kunnat, oppivat hyvista  kaytdnnoistda ja  tekevat
parannustoimenpiteitd omissa kunnissa ja toiminnoissa vertailutiedon perusteella.

68 HVOR GODT ER LOKALDEMOKRATIET? Metoder for kartlegging av innbyggernes og folkevalgtes erfaringer og

OJ)pfatninger Veiviserrapport fra et pilotprosjekt, 2009 KS, FoU, Universitetet i Oslo.

% HVORDAN FUNGERER LOKALDEMOKRATIET? Kartlegging av innbyggernes og folkevalgtes

erfaringer og oppfatninger En sammenfattende rapport basert pd 82 kommuner /Harald Baldersheim og Lawrence E.
Rose Institutt for statsvitenskap, Universitetet i Oslo, 2011

& Kvalitetskartlegging av kommunale tjenester Faglig veileder for sosialtjenesten, KS/Effektivisering Nettverkene
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Norjan mallissa laatu jaetaan kolmeen alueeseen, jotka ovat tulos-, prosessi- ja
rakennelaatu. Tulosten selvittaminen koskee palveluista syntyvaa tulosta ja missa maarin
tulokset heijastavat hyvaa laatua. Palvelutuotannon prosessilaatua arvioitaessa tarkaste-
luun tulee erityisesti kayttdgjan ja vastuuhenkilokunnan valinen suhde. Rakenteita
koskevassa laadun arvioinnissa keskitytaan laajempiin raameihin, jotka vaikuttavat
mahdollisuuksiin tuottaa hyvaa laatua. Kolme laatualuetta jakaantuvat kahdeksaan
tarkentavaan aihealueeseen: koettu tulos, asiakaslahtoisyys, kunnioittava suhtautuminen,
luotettavuus, saatavuus, tieto, fyysinen ymparisté ja palvelujen yhteensovittaminen.
Naiden perusteella syntyy yleinen kuva palvelujen laadusta asiakkaan kokemuksena.

Norjassa on kokeiltu erilaisia kuntalaisten osallistumisen muotoja. Yksi kaytetyista on mm.
Vaasassa ja Pohjanmaalla tutkimuksen tuella kayttbonotettu Kansalaisraati —
menetelma.” Asukasaloitteiden tekeminen s&hkéisesti on kunnissa ollut keskeinen
paikalliseen demokratiaan vaikuttamisen valine.

2.3. Palvelujen kayttajien aani kuuluvaksi ja vaikuttaminen nakyvaksi matalan
kynnyksen palveluissa

HUSK (Hogskole- og universitetssocialkontor) on toiminut kansallisena sosiaalihuollon
laadun kehittamisen kokeilutoimintana Stavangerin, Trondheimin, Oslon ja Agderin
alueilla. Toiminta on olut sidoksissa kuuteen yliopisto- ja korkeakouluymparistoon
kahdeksassa maakunnassa 20 kunnan alueella. Sen tavoitteena on ollut laadukkaan
osaamiseen perustuvan kaytannon ja kaytantotutkimuksen edistaminen. Liséksi
tavoitteena on ollut tasavertaisten yhteistyd - ja dialogiareenoja luominen tutkimuksen,
koulutuksen, kaytadnnon ja kayttgjien valille sosiaalialan palvelujen kehittamiseksi. HUSK-
toiminnalla on monia yhtenevaisia tavoitteita peilattaessa sitd Ruotsin nayttdon perustuvan
kaytannon kehittdmiseen. Painopisteend on vahvemmin palvelujen kayttéajien rooli,
vaikuttaminen ja tiedontuottaminen osana palvelujen kehittdmistd. Toiminta on
kohdennettu konkreettisiin  tutkimusprojekteihin, jotka liittyvat kiintedsti kunnan
sosiaalipalvelujen parantamiseen.

Asiakaslahtbisyyden vahvistamista on HUSK - toiminnan keinoin kehitetty erilaisissa
projekteissa aina matalan kynnyksen kohtaamispaikoista yksilo- ja systeemitasolle
ulottuvaan kehittamistyohon. Vaikka sosiaalityon perusarvoissa korostuu
asiakaskeskeisyys ja holistinen lahestymistapa, on asiakaslahtdisen kehittdmisen tarve
suuri lahestyttdessa asiaa nimenomaan asiakkaan voimaantumisen ja valtaistumisen
nakokulmasta. Asiakkaan osallisuus ja toimijuus palveluprosesseissa edellyttéa
tasavertaista suhtautumista asiakkaaseen, uudenlaista kumppanuutta ja selke&a yhteista
tavoitetta. ?

Palvelujarjestelman kayttgjalahtoisyys edellyttdd erilaisten menetelmien ja kaytantdjen
haltuun ottamista palvelun kayttajien &anen esille tuomiseksi. Asiakaslahtdisen
tiedontuottamisen hyddyntamista palvelu- tai paatdsprosesseissa on edelleen kehitettava.
Kun asiakkaan valta palveluissa kasvaa, paranee palvelujen laatu ja tehokkuuskin.

™ http://blog.uwasa.fi/citizensvoice/

2 Jenssen, Anne Grete, 2009, Brukermedvirkning i socialtjenester . En studie av socialarbeiders perspektiv.
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Laadukkaat ihmiskeskeiset palvelut lisdavéat kuntalaisten luottamusta palvelujarjestelméaa
kohtaan edistden samalla myds osallisuutta ja demokratiaa seka vahvistaen kuntalaisen
omaa terveys- ja hyvinvointivastuuta seka palvelujarjestelmén uskottavuutta.

Kayttaja- ja asiakaslahtdisen tiedon kokoamiseen on tarjolla erilaisten arviointi-, osallisuus-
ja  kehittamismenetelmien kirjo. Kaytdéssd on erilaisia arvioivia opintopiireja,
opetusklinikoita, matalan kynnyksen kohtaamispaikkoja, kayttajien sahkdisia arviointi- ja
palautelomakkeita, kayttdjaneuvostoja ja -raateja, kayttajarevisioita, kokemuskertojia ja —
asiantuntijoita sekd kunnissa kayttdjavaikuttamisen koordinaattoreita. Lukuisia erilaisia,
dialogisia menetelmia kaytetdan kuntien palvelujen kehittamisessé asiakaslahtdisen tiedon
keraamiseksi.

Socialstyrelsenin  kartoitus’®  kayttajavaikuttamisen menetelmista osoittaa, ettad eri
menetelmien arvioinnille ja kehittamiselle on suuri tarve. Ajankohtaista on jo kaytdssa
olevien menetelmien kokeileminen soveltaen niitd sellaisten asiakas- ja kayttajaryhmien
kanssa, joilta viela puuttuu vaikuttamismahdollisuus. Tiedon levittdmisen tarve kayttajien
osallistumisen ja vaikuttamisen menetelmista, haltuun ottamisesta ja niiden muodoista on
valttamatonta. Socialstyrelsen on aloittamassa ohjeistusten tydstamisen erilaisten
osallistamis- ja vaikuttamismenetelmien kaytosta sosiaalitybn — ja sosiaalipalvelujen
osalta. Nain sosiaalityontekijoiden saatavilla olisi kaytéssd parhaaseen tietoon ja
kaytdnnon kokemukseen perustuvia menetelmida. Ohjeistuksessa selkeytetadn myo6s
kayttajien oikeuksia seka selvitetdédan mitkd organisatoriset ja rakenteelliset tekijat
helpottavat kayttajien vaikuttamista ja osallisuutta. Ohjeistusten tyostdminen tehdaan
yhdessa niiden jarjestdjen kanssa, jotka edustavat sosiaalipalvelua saavien ryhmien
intresseja.

Seuraavassa prosessikuvauksessa on tiivistettyna Norjassa kayttajaraatien kanssa tehty
ohjeistus’* asiakasosallisuuden menestystekijoista paihde- ja riippuvuushoidossa:

™ Metoder for brukarinflytande och medverkan inom socialtjanst och psykiatri— en kartlaggning av forskning och praktik, Socialstyrelsen
2012

™ Ett fortroendeuppdrag - kartiaggning av hinder och framgangsfaktorer for brukarrdd och brukarinflytande inom missbruks- och
beroendevarden
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» Valtauhteiden tiedostaminen ja kasittely
» Kayttaja — kasite; erilaisia kulttuureja, kokemuksia ja
osaamisalueita kunnioittavaksi
» Kielenkayttd, kokousrutiinit yms valtaepatasapainoa vahentaviksi
VALTASUHTEI- » Kayttdjan kokemus vaikuttavan tietotuotannon perustana
DEN MUUTOS » Kayttajat ammattilaisten kouluttajina
* Kumppanuuden vahvistaminen (ei vain tietoa ja neuvontaa)

* Hallinnollinen tuki esim. kayttajavaikuttamisen koordinaattori
RESURSOINTI » Korvauspolitiikka: kokemus-kayttagjaasiantuntijoille korvauksena ajankaytosta

» Kayttajaorganisaatioihin panostaminen

« Kayttajadedustajien kouluttaminen ty0- ja paatdksentekoprosesseihin

» Selked informaatio ja strateginen kommunikaatio

» Sisdinen yhteistyd kayttajajarjestdjen kanssa > yhteiset tavoitteet

» Selkeat roolit ja rakenne viranomaisten ja kayttajgjarjestojen valilla
ANKKUROINTI « Kayttajajarjestdjen integrointi paatdsprosesseihin

* Ohjeistukset kayttajajarjestdjen osallistamiseksi

» Poliittinen sitoutuminen paikkalisesti, alueellisesti ja kansallisesti

e Henkilokunnan kouluttaminen eri tasoilla

e Kayttgjien osallistuminen varhain; toiminnan kehittamisesta
OSALLISUUDEN muutokseen

* Viranomaiskulttuurin, rakenteiden ja tydtapojen tavoitettavuus
LUOMINEN > kaikkien osallistaminen

» Kayttajat mukana toimintatutkimuksen arvioinnissa ja tutkimuksessa

* Omakohtaista kokemusta omaavien tyollistaminen

* Kehittdminen ja yhteisty6 pitkalla aikavalilla — kayttajalahtdisyys

- investointi
P!_TKA' * Pysyvyys jajatkuvuus — kestavat rakenteet kayttajaosallisuuteen
JANTEISYYS * Vahvat ja itsendiset kayttajajarjestot - koulutuksen merkitys

» Realistiset odotukset ja selkeét yhteistyon tavoitteet
» Vaikutusten arvionti kehittdmisprosessien kuvaamisen sijaan

Raportin mukaan seka kaytannon toimijoiden etta kayttajaneuvostojen jasenten
mielesta poliitikkojen ja viranomaisten on joskus vaikeaa ymmartda kokemukseen
perustuvan tiedon arvoa. Viranomaistoimijoiden ja paattgjien valta-aseman
ymmartaminen ja sen vaikutukset yhteistydhon, on valttaméatonta tiedostaa. Taman
takia toimivan osallisuuden edellytyksena on tapaamisen ja vuorovaikutuksen
jarjestaminen paikkoihin, jotka ovat kayttajien mielesta toimiva ja heille itselleen
merkityksellisia.

Vaikka virallinen paatds asiakasléhtoisyyden integroimisesta kaytantsihin on tehty,
kayttajalahtoisyys ei valttamatta kasva. Passiivisen osallisuuden muututtua
kumppanuudeksi, on osallisuus yhdenvertaista ja vaikuttavaa. Selkeéat
menestystekijat kayttdjavaikuttamisen vahvistamisessa ovat yhteiset tavoitteet ja
selkeat kehittamiskysymykset. Talldin kehittdmisty6 saa laajemman perspektiivin ja
kasittely kohdentuu toimintaan ja toimintaperiaatteisiin yksiléiden sijaan.
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Olipa kysymyksessa kansalaisten tai palvelujen kayttajien osallistuminen ja vaikuttaminen
on haasteena eri tavoin tuotetun asiakaslahtbisen tiedon arvostaminen ja ymmartaminen
sekd saadun tiedon hyoddyntdminen. Kayttgjalahtdisyyden nivominen osaksi kunnan
toiminta- ja hallintomalleja edellyttaa, ettéa asiakaslahtdisen tietotuotannon vaikuttavuuden
arvioinnista ja seurannasta tehddan tieteellisid tutkimuksia ja arviointeja. Asian
sisaistaminen, eri toimijoiden roolien ja tehtavien seka yhteisten tavoitteiden
selkeyttaminen edellyttavat koulutuksellista tukea eri osapuolille kaikilla toiminnantasoilla.
Kansalais- ja kayttajaosallisuuteen liittyvat koulutukset sopisivat erityisen hyvin Suomessa
esim. tydvaenopistojen opintotarjontaan seka tulevien ammattilaisten opetus-
kokonaisuuksiin sosiaali- ja terveysalalla. Myds viranomaisten ja paattajien kouluttaminen
on ensiarvoisen tarkeaa, jotta kayttajalahtoisyys tulee integroiduksi kuntien ja alueiden
toiminta- ja ohjausmalleihin seka tyokaytantoihin.

Asiakaslahtbisyys palveluissa tarkoittaa parhaimmillaan asiakasprosessin rakentumista
yksildiden tarpeista lahtevéksi eikd organisaation tavoitteista lahtevaksi, johon asiakas
tarpeineen ja elamantilanteineen integroidaan. Tallaista kehittdmiskokonaisuutta voidaan
kuvata seuraavan yhteenvedon avulla:

Kuvio 3 Kansalais- ja asiakaslahtbisyys integroituna kunnan/alueen toiminta- ja
ohjausprosesseissa

SYSTEMAATTISUUS

YKSILOTASO TOIMINTATASO

RESURSSI
KAYTTAJALAHTOISYYS
VOIMAANTUMINEN

VAIKUTTAMINEN MENETECMAT

YHTEISTYOKUMPPANI TIEDTOTUOTANTO JA -KAYTTO

RAKENNETASO
STRATEGIA JATKUVUSUUS

JOHTAMINEN

OSALLISUUS

SOPIMUKSELLISUUS
LAINSAADANTO

JULKINEN JARJE
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Kansalais- ja kuntalaisléhtoisyyden tavoitteena on, etté se integroidaan systemaattisesti ja
suunnitellusti  kehittamis- ja  palvelurakenteisiin  sek& toimintakokonaisuuksiin.
Asiakaslahtbisyydessa erotetaan yleensa yksilétaso, jossa ihminen voi vaikuttaa itseaan
koskeviin asioihin palveluprosessissa. Toimintatasolla asiakaslahtbisyys tarkoittaa
mahdollisuutta vaikuttaa organisaation toimintaan tai toimintatapaan. Systeemi- ja
rakennetasolla kayttaja vaikuttaa koko toiminnan viitekehykseen ja ehtoihin esim.
kansalaisdialogin keinoin. Eritasoisen asiakaslahtbisyyden systematisointi ja integrointi
sosiaali- ja terveyspalveluihin edellyttéa yksilo-, toiminta- ja systeemitason
asiakasmenetelmien kayttbonottamista toiminnassa. Eri tasoilla voidaan kayttaa useita
erialisia menetelmid, joista muodostuu kunnan tai tulosalueen asiakaslahtdisen toiminnan
kokonaisuus.

Tallaisen toimintakokonaisuuden mahdollistaminen edellyttdd kuntien ja alueiden
viranomaisilta arvopohjatydn mukaista kansalaislahtbisyyteen sitoutumista, sen
resursointia ja konkretisointia. Mitd menetelmia esim. sosiaalityon tulosalueella halutaan
ottaa kayttoon yksilotasolla, jotta kayttdjilta saadaan systemaattisesti koottua
kehittdmistietoa? Ja mité tieto tarvitaan ja miten tiedon hankkiminen organisoidaan tyon
arjessa kayttajien kanssa? Millaisia toimintatasolle ulottuvia menetelmia kunnassa tai
alueella halutaan kaytt6on ja miksi? Miten kayttajatieto jalkautetaan ja hyddynnetaan
toimintatasolla?  Miten rakenne — ja systeemitasolla toimitaan kayttajalahtdisyytta
edistden, miten sen jatkuvuutta ja systemaattisuutta yllapidetaan kunnassa tai alueella?
Mitd tam& yllapito ja edistamistehtava tarkoittaa kaytanndissd, resursoinnissa ja
ohjeistuksissa, arvioinnissa ja tutkimuksessa? Miten kaikilla toiminnan tasoilla tapahtuva
kayttajalahtoisyys saadaan kumppanuuden hengessa tapahtuvaksi, rationaaliseksi ja
suunnitelluksi toiminnaksi, jossa kaikki osapuolet tunnistavat yhteiset tavoitteet ja
realiteetit. Kayttajalahtoisyys ei ole toivomuskaivo vaan dialogiin perustuva rajaus siita,
mihin asiaan halutaan ja voidaan vaikuttaa ja miten se tehdaan ottaen huomioon
kokonaisuus. Parhaimmillaan kayttdjalahtdinen kehittaminen on oppimis-, vaikuttamis- ja
voimaantumiskokemus sen kaikille osapuolille.

Kansalaisten ja kuntalaisten osallisuus on tana paivana tarkea kehittdmisalue. Sen rinnalla
kulkeva sosiaalitybn osaaminen ja tadman tiedon hyddyntdminen uudistuvan
hyvinvointiyhteiskunnan rakentumisessa on vield kovin vahaisesti hyddynnetty resurssi.
Miten sosiaalityontekijoiden osaaminen voidaan paremmin ottaa kayttéon osallisuuden ja
hyvinvoinnin edistdmisessad tai ulkopuolisuuden murtamisessa ja hyvinvoinnin- ja
terveyden edistamisen suunnitelmissa ja strategioissa? Miten yhteisollista ja rakenteellista
sosiaalityotd halutaan kunnassa edistdd ja kehittaa? Miten ehkaisevaa sosiaalityota
kunnassa resursoidaan ja miten ymmarretdan ja maaritellddn sen merkitys ja rooli
hallintorajat ylittdvassa toiminnassa’

3. Tanska — kansalais - ja kayttajalahtoisyys yhteiskunnan toimintarakenteissa

Tanskassa on pitka perinne kansalaisyhteiskunnan ja jarjestdjen keskeisesta roolista
sosiaalisten ja yhteiskunnallisten haasteiden ratkaisemispyrkimyksissa. Vapaaehtoisen
sosiaalisektorin toiminta on yksi sosiaaliministerion toiminta-alueista. Miinisterié” kuvaa
vapaaehtoista sosiaality0td tanskalaisen sosiaalipolitikan innovaattoriksi, joka on

™ http:/fwww.sm.dk
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onnistunut luomaan luottamuksen ja kontaktit ihmisten kanssa ja heidan valilleen seka
kehittanyt vaihtoehtoisia ratkaisumalleja’® ihmisten arjen ja elaméntilanteiden haasteisiin.

Hyvinvoiva ja hyvin toimiva yhteiskunta ei tarvitse pelkastaéan vahvaa julkista ja yksityista
sektoria vaan vahvan ja sitoutuneen vapaaehtoissektorin. Tanskan hallitus tunnistaa ja
tunnustaa vapaaehtoissektorin vaikutukset ja toiminnan merkityksen koko yhteiskunnalle
ja ihmisyhteiséille, jossa vapaaehtoinen sosiaalityd luo yhteiséllisyytta sukupolvien ja
sosiaalisten taustojen valille.

Kansalaisyhteiskunnan arvo on konkreettinen ja selked. Se nayttaytyy vahvana ja
systemaattisena julkisen ja jarjestdjen valisend yhteistybna, jota lainsdadantd tukee
merkittavasti. Kuntareformin myo6ta vastuu sosiaalipalveluista siirtyi kunnille. Palvelulain
(Serviceloven 8§ 18) mukaan kunnanhallitusten on tehtdva yhteistyotd sosiaalialan
jarjestdjen ja yhdistysten kanssa. Tavoitteena on vahvistaa kunnan ja jarjestdjen
yhteisty6ta kansalaisten hyodyksi. Valtio maksaa kunnille lakisdateisesti tukea, jotta ne
voivat puolestaa tukea sosiaalialan jarjesttja alueellaan. Vuonna 2010 kunnat maksoivat
jarjestoille palvelulain mukaista tukea 142, 5 miljoonaa kruunua, mika vastaa 96% valtion
tuen kayttoa jarjestojen toiminnan tukemiseksi.”’

Tanskan kansalaisyhteiskuntastrategiassa’® korostetaan niin ikaan sosiaalista toimintaa
edistavien vapaaehtoisorganisaatioiden merkitysta ja vahvistamista yhteiskunnassa.
Kansalaisyhteiskunta nahdaén arvona, jota hallitus haluaa vaalia ja Kkehittaa.
Kansalaisyhteiskuntaa resurssina on vaikea arvioida kokonaistaloudellisesti. Sosiaalisen
padoman ja yhteisollisyyden arvo ei valttamattd ole muunnettavissa sosiaalitalouden
mittareihin. Suuri joukko (35%) tanskalaisista toimii aktiivisesti vapaaehtoistydssa ja viela
useampi osallistuu sen tuottamiin aktiviteetteihin. Hallituksen tyéohjelmassa "Danmark
2020” " hallitus toivoo entistd vahvempaa kansalaisyhteiskunnan ja jarjestdjen mukaan
tuloa sosiaaliseen tyohon. Hallitus tulee tyoskentelemd&én taman tavoitteen
saavuttamiseksi systemaattisemmin, jotta erityisesti syrjaytyneiden ihmisten ja perheiden
osallisuus paranee. Kansalaisyhteiskuntastrategian keinoin tunnistetaan toiminnot ja
alueet, missa yksityiset toimijat ja jarjestét voivat tehda vyhteistyotd sosiaalisen
osallisuuden hyvéksi. Toiminnan painopisteena voi olla etsiva ty6 tai palvelutarjonnan
kehittdminen haavoittuvassa asemassa oleville ryhmille.

Hallitus kokoaa keskeiset jarjesttt ja KL:n (Kommunernes Landsférening) prosessiin, jolla
yhteisty6 ankkuroidaan laajasti yhteiskunnan toimintaan. Hallitus aikoo ottaa kaytt6on
useita erilaisia valineitéa osallisuuden vahvistamiseksi. Kansalaisyhteiskuntaperspektiivin
uskotaan tuottavan innovaatioita sosiaalialan kehittdmiseen ja hallitus panostaakin uusiin
organisaatio- ja yhteistydmuotoihin. Tavoitteena on varhainen mukaantulo, ehkaiseva ja
etsiva tyo, joka mahdollistuu sellaisissa uudentyyppisisséa organisaatioissa, joissa yhdistyy
julkisen  sektorin  l&hestymistapa sekd yksityinen  yritystoiminta.  Hallituksen
kansalaisyhteiskuntastrategiassa on 13 aloitetta, jotka jakautuva innovaatioiden ja
sosiaalisen toiminnan, aktiivisen kansalaisuuden ja vapaaehtoisuuden, jarjest6jen
toiminnan vahvistamiseen seka kansalaisyhteiskunnan strategiselle kehittdmisalueelle.

" Velfaerd pé flere mé&der, Samarbejde mellem frivillige sociale organisationer og kommuner/amter, 2005
7 § 18-REDEG@RELSEN 2010 DET KOMMUNALE SAMARBEJDEMED FRIVILLIGE SOCIALE FORENINGER kommunernes
fordeling af § 18-midler

"8 National civilsamfundsstrategi. En styrket inddragelse af civilsamfundet og frivillige organisationer i den sociale
indsats, Regeringen Oktober 2010
™ Denmark 2020 Knowledge > Growth > Prosperity > Welfare, The Danish Government, February 2010
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Tanskassa on kehitetty vime vuosina Kommunernes demokratiprogrammet — hankkeessa
demokratian edistdmistd ja kansalaisten osallistamismenetelmia kuntien kanssa
yhteistytssa. Kehittamistyossa on kaytetty kansalaiskuulemisia, -paneeleja, -portaaleja
sekd kansalaisneuvojia. Kansalaisdialogit paikallispolitikkojen johtamina ovat olleet
ahkerassa kaytossa yhdistettyna haasteellisiin kunnallisen paatoksenteon priorisointeihin..
Kunnissa on jo vuosien ajan hyddynnetdan demokratia- ja paikallisneuvostoja,
strategiatyttd, kontakteja politiikkoihin (Kysy edustajaltasi), verkkolahetyksia ja sosiaalista
mediaa®. Sosiaaliministerién eri vastuualueilla toimii kayttdjien ja heidan eturyhmiensa
edustajia neuvostoja, jotka tekevat laheista yhteisty6td ministerion kanssa.
Kayttdjaneuvostojen ja —raatien kaytt6 kunnan palvelujen kehittdmisessd on jo toiminnan
peruselementti.

Kayttajien osallisuutta palvelujen laadun kehittdmisessa on puolestaan hy6édynnetty
pilottiprojektissa, joka toteutettin kymmenessa kunnassa 2010-2011. Vertailevat
kayttajatyytyvaisyyskyselyt (brugertilfredshedsundersggelser, BTU) perustuvat
dokumentointiin ja kayttajakokemukselliseen laadun mittaamiseen. Kokemukseen
perustuvaa laatua selvitettiin peruskoulun oppilailta ja heiddn vanhemmiltaan, vapaa-
aikakodeissa ja péaivahoidossa olevien lasten vanhemmilta sek& kotihoidon kayttajilta.
Pilotissa  kehitettin  konsepti, jonka kysymysteemat kartoittavat monipuolisesti
kayttajatyytyvaisyyttd. Kunnille ollaan parhaillaan tarjoamassa ns. tietotavarataloa
(Datavarehus), johon kunnat voivat sytttaa eri asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja
vertailla niita eri kuntien ja organisaatioiden valilla. Kyselymenetelméa halutaan laajentaa
koskemaan kaikkia kuntia. Ohjeet ja tuki kyselyjen tekemiseen on kaytettavissa KL;n
kotisivulla.®? Kayttajien ja kansalaisten kaytdssa on talla hetkella my6s sivustot, joissa voi
tehda vertailutietoa oman kunnan palveluista suhteessa muihin kuntiin® seka portaali
julkishallinnon palveluista kansalaisille®. Kansalaisten kaytdssa on koko julkisen sektorin
kattava tietoportaali tiedon hakemiseksi®*,

4. Miten voimme vertaisoppimisen keinoin kehittda kansalais- ja kayttgjalahtoisyytta
ja edistdd samalla hyvinvointia ja osallisuutta?

Kansalais- ja asiakaslahtdisyys on vahvistuva trendi pohjoismaisessa strategia- ja
kehittdmistytssa sekad lainsdadantbuudistuksissa. Yksilon oikeuksien, osallisuuden ja
vaikuttamismahdollisuuksien lisd&dminen toiminnan eri tasoilla on siten hyvin ajankohtainen
sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamisessd ja jarjestdmisessa. Eri Pohjoismaissa
kansalais- ja asiakaslahtdisyyteen panostaminen vaihtelee vaikka selkeitd yhteisia
kehittAmissuuntiakin on nahtavissa.

8 K ansalaisosalisuuden menetelmia http://www.kl.dk/Kommunalpolitik1l/Kommunernes-Demokratiprogram/

BTU konsept http://www.kl.dk/Aktuelle-temaer/kvalitetsportalen/Brugerundersogelser/Hvordan-gennemforer- man-en-
brugertilfredshedsundersogelse/

82 http://ww.brugerinformation.dk/citizen.qc/

8 http://ww.tilbudsportalen.dk/

8 hitp://www.borger.dk
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Tassé selvityksessa on kuljetettu rinnakkain kansalais- ja asiakaskasitettd vaikka niiden
lahtékohdat ovat demokratia- ja markkinalahtokohtien perusteella erilaiset. Kasitteet
menevat kuitenkin usein kaytanndssa paallekkain. Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa
kaytetddn sosiaali- ja hyvinvointialalla systemaattisesti kokoavaa brukare-kasitetta (klient,
kund, patient) palvelujen kayttajastd. Tasta on johdettu k&site brukarmedverkan, jolla
tarkoitetaan kayttdjan mukana oloa ja aktiivista vaikuttamista itseaan koskeviin asioihin,
toimintaan tai systeemiin. Ruotsin kielessd on useita aktiivisia, asiakaslahtoisyytta
kuvaavia sanoja brukarmedverkan - kasitteen rinnalla kuten medskapare tai medspelare.

Ruotsin hallituksen systemaattinen ty6é demokratian, osallisuuden ja ihmisoikeuksen
edistamiseksi on jatkunut 2000-luvun alusta lahtien. Demokratiapoltiikan valineena ja
tavoitteena on kansallinen arvopohja, joka edistad yhteiskunnallista koheesiota. Arvopohja
tyoskentelyssa on huomioitu erityisesti nuoret ja koulujen kasvatusty®, ikdantyneiden
arvokas elama ja valtion hallinnon toimivuus ja sen asiakaslahtdisyys. Ruotsin
kansalaisyhteiskuntapolitikka hyddyntaa tavoitteiden toteuttamisessa dialogisuutta,
kumppanuutta ja kansalaisyhteiskunnan omien toimintaehtojen ja - edellytysten
huomioimista. Vahvemman kansalaisyhteiskunnan ja elavan demokratian edistdmisessa
korostetaan alueellista ja paikallista osallisuutta seka sopimuksellisuutta. Jarjestdjen ja
julkissektorin valinen kansallinen yhteistyésopimus hallituksen, SKL:n ja jarjestdjen valilla
tukee sopimustoiminnan kayttdonottoa myods kunnissa.

Kansalais- ja kayttajalahtoisyyttd kehitetdan kansallisen ja paikallisen tason yhteisissa
tavoitteissa mm. SKL:n kansalaisdialogi toiminnalla seka Ruotsin hallituksen valitsemalla
sosiaalitydbn nayttdon perustuvalla kehittamistoiminnalla. Kaytantd on nostanut
sosiaalitydon asiakkaan oikeudet uudelle tasolle. Socialstyrelsen tuottaa kunnille tietoa
nayttoéon perustuvista menetelmista ja tekee systemaattisia tutkimuskatsauksia.
Suunnitteilla on perustaa kuntien naytt6on perustuvan sosiaalitydon tukemiseksi alueellisia
osaamiskeskuksia.

Norjan demokratiapoltikkassa korostuu paikallisdemokratia ja toimivat asiakaslahtdiset
l&hipalvelut. Maassa on pitk& perinne kansalaisten osallistumiselle, mikd néakyy vahvana
kayttajia osallistavana kaytantotutkimuksena sosiaalialan kehittdmisessd. Demokratia-
politikassa korostetaan hyvaa, kuntalaisten tarpeet huomioivaa hallintotapaa. My6s Norja
on panostanut valtion eri hallinnon aloilla hyvaan ja kunnioittavaan asiakkaiden
kohtaamiseen Et inkluderende spréket — kehittdmistoiminnalla®. jonka tavoitteena on
kiinnittdd huomioita vuorovaikutuksen osallistaviin muotoihin ja vastaavasti vahentaa
asiakasta ulkopuolistavaa kielta.

Norjan hallinnollisia reformeja saatelevat uudet lainsaadantomuutokset korostavat
asiakkaan oikeutta yksilolliseen suunnitelmaan, sektorirajat ylittdvaan - seka jarjestojen
kanssa tehtavaan yhteistyohon. Kayttajat ovat osallistuneet aktiivisesti HUSK-
kehittdmistoimintaan. Sen tavoitteena on ollut vahvempi palvelujen kayttajien rooli,
vaikuttaminen ja asiakaslahtdinen tiedontuottaminen osana palvelujen kehittamista.
Toiminta on kohdennettu konkreettisiin tutkimusprojekteihin, jotka liittyvét kiintedsti kunnan
sosiaalipalvelujen parantamiseen. Asiakaslahtéisyyden vahvistamista on HUSK -
toiminnan keinoin  kehitetty erilaisissa projekteissa aina matalan kynnyksen
kohtaamispaikoista yksilo- ja systeemitasolle ulottuvaan kehittdmisty6hon.

% Et inkluderende spréket, Arbeids- og inkluderende departementet, 2007
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Tanskassa kansalaisuus- ja kayttajalahtdisyys on integroitunut osa yhteiskunnan
toimintaa. Sosiaali- ja hyvinvointi ministerion yksi tehtavaalueista on vapaaehtoisen
sosiaalitydon edistaminen. Kuntareformissa vastuu sosiaalipalvelujen jarjestamisesta
osoitettiin  kunnille ja niilla on lakisaateinen velvoite tehdd yhteisty6ta sosiaalialan
jarjestdjen kanssa. Valtio korvaa kuntien rahoittaman jarjestétoiminnan taloudelllisen tuen
hakemuksesta vuosittain.

Tanskan kansalaisyhteiskuntastrategiassa pyritddn edelleen vahvistamaan jarjestdjen ja
julkisen vélista yhteisty6ta. Strategian tavoitteena on tunnistaa toiminnot ja alueet, missa
yksityiset toimijat ja jarjestot voivat tehda tyotd sosiaalisen osallisuuden hyvaksi.
Fokuksessa on erityisesti etsivd ty0 tai palvelutoiminnan kehittdminen haavoittuvassa
asemassa oleville ryhmille. Hallitus kokoaa keskeiset jarjestdt ja KL:n (Kommunernes
Landsférening) yhteistyoprosessiin vahvemman kansalaisyhteiskunnan edistamiseksi.

Kaikissa Pohjoismaissa kayttajatutkimuksissa®® on kaytetty erilaisia dialogisia menetelmia
sekd Kkehitetty vertailevia kayttajatyytyvaisyyskyselyja, jonka teemat Kkartoittavat
monipuolisesti kayttajatyytyvaisyyden kokemuksellista ulottuvuutta. Ruotsin ja Tanskan
palvelujen vapaanvalinnan lainsaadantd asettaa omat vaatimuksensa tiedottamiseen
palveluntuottajista, mikad osaltaan velvoittaa maiden kunnat tuottamaan vertailutietoa
(www.06ppnajamforelser.se ja www.bruger.dk.

Kansalaisyhteiskunnan infrastruktuurin tarkastelu osoittaa, ettd Norjassa, Tanskassa ja
Ruotsissa toimii vastuuministerio jarjesto- ja vapaaehtoistoiminassa. Tama on valttdmaton
edistysaskel jarjestojen ja julkisen valisessa yhteisty6ssa. Kansalais-yhteiskuntapolitiikan
koordinointi on kiinted osa myds eri ministerididen toimintaa. Niiden tehtavana on levittaa
tietoa jarjestbtoiminnasta keskeisille tahoille, edistda ja jalkauttaa yhteistyotd ja tuoda
esille kansalaisyhteiskunnan ja jarjestbjen merkitysta demokratian edistamisessa. Myos
kuntatasolla toimii vapaaehtoistoiminnan ja kayttajaosallisuuden koordinaattoreita, jotka
vastaavat mm. kokemusasiantuntijoiden  kouluttamiskysymyksistda ja  toimivat
yhdyshenkil6ind kehittamistoiminnan ja kayttajien valilla. Meillakin parempi jarjesto-
kansalaisyhteisty6 edellyttaa lisaresursointeja.

Kaikissa Pohjoismaissa toimii aktiivisia erityyppisia kayttdjajarjestdja demokratian ja
osallisuuden edistamiseksi. Norjassa, Ruotsissa ja Tanskassa kansalaiset ovat
perustaneet omia asioitaan ajavia yhdistyksia, jotka tarjoavat monenlaista apua ja tukea
samassa elamantilanteessa oleville ihmisille. Norjasta hyva esimerkki on kayttajien
organisoima “Fattighuset”®’, matalan kynnyksen kohtaamispaikka koyhille, jossa saa
neuvonnan ohjauksen liséaksi runsaasti arjessa tarvittavia palveluja ladkarikaynneista
ilmaiseen ruokaan. Ruotsissa, toimii huumeiden vierotushoidossa tai siihen haluavien
kayttajajarjesto, jonka lahtékohtana on oikeus puhua oman asian puolesta . Jarjeston
tunnuslause on ”Inget om oss utan oss”. Jarjestd teki hiljattain 357 kayttajalle
tutkimuksen®®, vieroitushoidon toimivuudesta. Vastaajat ovat ihmisia, jotka harvoin saavat
aanensa kuuluviin. Taman tyyppisten kayttajaorganisaatioiden kehittyminen on arvokas
asia demokratian, osallisuuden ja ihmisoikeuksien néakdkulmasta. Se edellyttaa
voimaantumista ja rohkeutta sek& toimintaan kannustavaa yhteiskuntaa. Millainen

% KS — Faglig veileder for sosialtjenesten, 2012

87 http://fattighuset.no

% http://svenskabrukarforeningen.se/node/705

89 357 BRUKARE OM SUBSTITUTIONSBEHANDLING en rapport frdn svenska brukarforeningen 2012
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yhteiskunta Suomi on tassa suhteessa? Voisiko sosiaality6 olla téllaisen voimaantumisen
edistaja yhteiskunnassamme?

5. Rakenne- ja lainsaadantouudistukset - miten kansalais- ja asiakaslahtbisyys
ohjaa ndaita prosesseja?

Hyvinvointiyhteiskunnan taman hetken haasteena on paitsi palvelujen laadun ja
tehokkuuden parantaminen myds palvelujen tuottamisen jarjestdminen monitoimijaisella
yhteisty6llda. Odotukset ja vaatimukset yhteisesti rahoitettua hyvinvointivaltiota kohtaan
ovat kasvaneet kansalaisten koulutustason, teknisten ratkaisujen ja saatavilla olevan
tiedon perusteella. Palvelujen vapaan valinnan laajentaminen ja Suomessa palveluseteli
kaytantd on nopeuttanut tatd muutosta, jossa yksittaisen palvelun kayttdjan rooli on
sosiaali- ja terveyspalveluissa kehittymassa vastaanottajasta kuluttajaksi, valitsijaksi ja
vaikuttajaksi. Palvelujen kéayttdjien vaikuttaminen omaan prosessiin, palvelutoiminnan
kehittdmiseen organisaatio tai systeemitasolla, lisdaa palvelujen oikeaa kohdentumista ja
johtaa raataléidympiin palveluihin. Samalla vahvistuu kayttdjdn oma vastuu ja sitoutuminen
palveluprosessin tavoitteisiin. Alla oleva jasennys kuvaa pohjoismaista kunta- ja
palvelurakenneuudistusta, mutta sen kentilla voi tarkastella myds kansalais- ja
asiakaslahtoisyytta.

JARJESTELMA
A
Vapaan valinnan jarjestelma Kunta- ja palvelurakenneuudistus
RUOLSI Tanska
Suomi
MARKKINAT < » KUNTA

Julkisen sektorin

Asiakkaan valinta yhteensovittamisen uudistus
Lisdantynyt omavastuu

Norja

v
YKSILO
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Kuvio 1 Palvelu- ja rakenneuudistusprosessiin vaikuttavia keskeisida tekijoita
Pohjoismaissa (Sandberg, Siv, 2010)

Millainen merkitys kansalais- ja asiakaslahtbisyydella on palvelu- ja kuntarakenneuudis-
tuksessa? Suomalaisilla on kielteinen kanta palvelujen yksityistdmiseen; 90%
kansalaisista on sitd mielta, etta palvelut pitdd tuottaa ja rahoittaa valtion tai kunnan
toimesta.(Kangas, 2010). Onko tallla nékemyksella merkitysta ja osallistetaanko
kuntalaisia palveluntuottamista koskeviin ratkaisuihin? Auttaako Tanskassa ja Ruotsissa
kayttoonotettu palvelujen vapaa valinta hyvinvointivaltion tulevaan rahoitustarpeeseen
lisdten palvelutuotannon tuottavuutta? Tukeeko vapaan valinnan kaytantd kansalaisten
yhdenvertaisuutta ja suoraa demokratiaa? Mika merkitys on kansalaisten ja palvelujen
laadun nakokulmasta silla, ettd vapaan valinnan kaytanndssa palvelujen ostokatot ovat
kaikille samat, jolloin palveluntuottajien voittojen maksimointi voi tapahtua vain
tuotantokustannussaastoilla? Miten tama vaikuttaa palveluihin pitkalla aikavalilla? Milten
kansalaisyhteiskunta ja jarjestot osallistetaan palvelurakenneuudistuksiin ja kestavan
hyvinvointiyhteiskunnan  kehittamiseen? Tanskassa on kaytossd palvelujen
vapaanvalinnan  kaytadntdé ja samanaikaisesti raja kansalaisyhteiskunnan ja
hyvinvointijarjestelman valilla on kaikkein joustavin. Onko tama tulevaisuuden suunta
muissakin Pohjoismaissa?

Mitd evastystda tama selvitys antaa meilla ja meille yhteiskuntapoliittisesti, kansalais-
yhteiskunnan, dialogisuuden ja sosiaalitybn kehittamisen nakokulmasta? Tasta
kokonaisuudesta nousee sosiaalitytlle rakenteellisena ja yhteiskuntapoliittisena
vaikuttajana haasteita, mutta ennen kaikkea tarke& vaikuttamisen ja hyvinvoinnin
edistamisen paikka. Asiakaslahtbisyys avaa sosiaalitydon perustavoitteelle — ihmisen
voimaantumiselle arjessaan - monia mahdollisuuksia yhteistydssé kansalaisyhteiskunnan
ja jarjestdjen kanssa. Mita ja miten sosiaalialan osaamiskeskukset voisivat edelleen tehda
pohjoismaisen vertaisoppimisen annin hyédyntamiseksi esim. Kaste-ohjelmassa? Pitaisiko
osaamiskeskuksen resurssit olla myos kansalaisten ja kayttajien kaytdssd samanlaisena
tukena kun ne nyt ovat kuntien sosiaalialan osaamisen kehittamiselle?

Demokratia ja arvopohjatybskentely ammentavat voimansa monikulttuuristuvien
yhteiskuntien mahdollisuuksista ja haasteista. Naméa tavoitteet kytkeytyvat myds juuri
julkaistun valtion kotouttamisohjelman (2012-2015) tavoitteisiin. Kotoutuminen on ennen
kaikkea osallisuutta ja demokratiaa, yhdenvertaisia oikeuksia ja velvollisuuksia
paikallisessa kontekstissa. Tahan ankkuroituvat my6s uuden ohjelman juurevat
kotoutumisen vaylatkin; kieli, tyd ja koulutus. Tama selvitys tukee monin tavoin THL
Vaasan koordinoimia, osallisuutta ja tyollisyytta edistavia kotoutumishankkeita.®

Tassa pienimuotoisessa selvityksessa kuvatut kayttajalahtdisyyden elementit edellyttavat
kaytantomuutosta, jota ohjaavat vahvasti arvot. llman yhteistd arvopohjaa sosiaali- ja
terveydenhuollon kayttajalahtoisyydella on riski jgada viitteelliseksi tai
menetelmakeskeiseksi. Palvelujarjestelma, joka panostaa ihmisarvon ja integriteetin
tunnistamiseen tarvitsee tuekseen vankan arvoperustan. Kayttajalahtoisyys on arvo, joka
ohjaa palveluprosessia ja hyvinvointiyhteiskunnan tulevaisuuden ratkaisuja. Yhteisilla

% SOLID VOICE - (IF) http://blog.uwasa.fi/solid/ ja Maahanmuuttajasta kuntalaiseksi — hanke (ESR)
http://www.vaasa.fi/Suomeksi/Sosiaali_ja_terveys/Projektit ja_hankkeet/Maahanmuuttajasta_kuntalaiseksi
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arvoilla on keskeinen merkitys my0s osaamiseen/nayttoon perustuvalle kehittamiselle,
tiedon soveltamiselle ja sita tukevalle koulutukselle.

Yhteinen arvopohja on ihmiskeskeisen hyvinvointia ja terveyttd edistavan
palvelukokonaisuuden perusta. Se on myds edellytys kehittdmis- ja toimintarakenteen
sekd lainsdddannén uudistamiselle. Reformien ja paradigman muutoksen konteksti
arvonakodkulmasta tarkoittaa, etta yksittaisten kuntalaisten ja eri vaestdoryhmien osallisuus,
tarpeet ja elamantilanne ohjaavat seka palvelujen sisalléllisia etta niihin sidoksissa olevaa
paatoksentekoa ja valintoja kohti kestavdd hyvinvointia ja yhteiskuntakehitystd. Taman
arvopohjan avaaminen dialogissa, arvovalintojen tekeminen ja niihin sitoutuminen ovat
tulevaisuuden hyvinvointivaltion haasteissa ensiarvoisen tarkeita. Kysymys on paljolti siit&,
mihin kentta ja toimijat ovat valmiita?
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LITE 1 JULKINEN- JARJESTO DIALOGIN PROSESSIKUVAUS

Dialogi jarjestdjen ja julkisen valilla — prosessikuvaus
Ruotsin toiminnasta

TARKOITUS
JATAVOITE

DIALOGIN
VALMISTELU ja
SUUNNITTELU

DIALOGI-

» Edistaa jarjestojen toimintaedellytyksia ja vahvistaa niiden riippumattomuutta
* Moninaistaa jarjestojen roolia hyvinvointimarkkinoilla
* kehittaa yhteistyota ja sita tukevia rakenteita seka luoda sille toimintamalli

¢ Johtoryhman perustaminen (ministerio + SKL)

e Toimeenpano tyoryhman nimeaminen

* Prosessijohtajan nimedaminen

¢ Edustajat jarjestoista (verkosto > aikaisempi yhteisty6 hallituksen kanssa)

80 sosiaalialan jarjestoa (moninaisuus, erikokoiset ja erilaiset jarjestot)
¢ yht. 8 dialogikokousta
¢ 10-12 jarjest6a/kokous
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Prosessikuvaus Ruotsista ....

ORGANISOINTI
SITOUTTAMINEN

TOIMEENPANO
KUNNISSA JA
ALUEILLA

¢ Dialogi- ja toimitusryhman perustaminen
Ankkurointi jarjestoihin ja poliittinen sitouttaminen, esitys oppositiolle

2 kuulemistilaisuutta jarjestoille, 3kk virallisen ehdotuksen kommentointi
Hallituspdatés 12/2008 > Kansallinen sopimus

Paikalliset sopimukset
Alueelliset sopimukset
SKL:n prosessituki kuntien ja alueiden kehittamistyélle
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Liite 2

Lisatietoja, julkaisuja ja konkreettisia esimerkkeja eri tavoin toteutetuista
kansalaisdialogeista:

http://www.skl.se/vi_arbetar med/demos/demokratiutveckling/medborgardialog
Skoonen  alueella terveyslautakunnan  luottamushenkilot  jalkautuivat
kesatapahtumiin (Prata om psykisk halsa — gar det?) keskustelemaan
kuntalaisten kanssa psyykkisesta terveydesta ja sen haasteisiin vastaamisesta
http://www.skl.se/vi_arbetar med/demos/demokratiutveckling/medborgardialog

Kansalaisdialogin kehittdminen Skoonessa
http://www.skane.se/sv/Demokrati/Sa-kan-du-paverka/Metodutveckling/
Handbok i dialogi. Botkyrka kommun, 2007.

www.botkyrka.se/SiteCollectionDocuments/Kommun%200ch%20politik/Botkyrka
%20kommuns%20handbok%20i%20dialog.pdf

Gatukontoret Malmo Stad (2010) Handbok fér brukardelaktighet och dialog.
Malmo: Malmo Stad. http://sverigesforeningar.se/wp-
content/uploads/2011/02/Malmo-dialog-brukardelaktighet.pdf

Involve & Shared Practice (2007) Making a Difference: A guide to evaluating
public participation in central government. London: Department for Constitutional
Affairs. www.involve.org.uk/evaluation-guide

People and participation, tyokaluja kansalaisdialogiin
www.peopleandparticipation.net
Praktiska metoder och verktyg till Medborgardialog

http://www.skl.se/vi_arbetar med/demos/demokratiutveckling/medborgardialog/medborgardialog
verktyg
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Arbetsgruppen om den sociala ekonomin och dess utveckling. In 1998:A
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sociala omradet och Sveriges Kommuner och Landsting, 1J 2008/2110(UF), Integrations- och
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BTU- konsept http://www.kl.dk/Aktuelle-temaer/kvalitetsportalen/Brugerundersogelser/Hvordan-gennemforer-
man-en-brugertilfredshedsundersogelse/

Botkyrka kommun (2007) Handbok i dialog. Botkyrka: Botkyrka kommun.

Compact (2009) The compact on relations between Government and the Third Sector in England. London.
Code of good practice for civil participation in the decision-making process.2009. Conference of INGOs of
hte Council of Europe. CONF/PLE(2009)CODE1

Denmark 2020 Knowledge> Growth > Prosperity > Welfare, The Danish Government, February 2010

Dialog om samhaéllets vardegrund,, Regeringens skrivelse, 2009/10:106
http://www.skolverket.se/skolutveckling/vardegrund

Egenmakt mot utanférskap — redovisning av regeringens strategi for integration, Skr.2008/09:24
En fornyad folkhalsopolitik. Prop.2007/08:110

En politik for det civila samhallet, Prop.2009/10:55
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Hannu-Jama, M (2011): Katsaus Ruotsin ja Norjan sosiaalihuollon lainsdadantéon www.sonetbotnia.fi
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