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Alkusanat 
  
"Voin vaikuttaa ja osallistua"  
   

Osallisuus on kuulluksi, arvostetuksi ja ymmärretyksi tulemista. Se on halua ja mahdollisuutta 

päättää ja vaikuttaa omissa ja yhteisissä asioissa. Osallisuutta lisätään rakentamalla kuule-

misen, kohtaamisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia. Osallisuuden vahvistaminen tukee 

asiakaslähtöisten ja laadukkaiden sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamista. 

 

Osallisuusohjelmassa määritellään, mitä osallisuudella tarkoitetaan ja nimetään tavoitteet 

osallisuuden edistämiselle. Työntekijälle osallisuusohjelma sisältää toimintaohjeita, asiakkaille 

tietoa osallistumismahdollisuuksista ja päättäjille se on väline osallisuustavoitteiden toteutu-

misen arviointiin.  

  

Osallisuusohjelman sisältöä on valmisteltu yhdessä asukkaiden, asiakkaiden, kuntien, järjes-

töjen, päättäjien ja muiden asiantuntijaryhmien kanssa. Ohjelmaa tehtäessä on hyödyn-

netty erilaisia vuorovaikutteisia ja sähköisiä toimintatapoja. Ohjelma perustuu suosituksiin, 

hyviin käytäntöihin ja vaikutusten ennakkoarviointiin. 

 

 

 

Keski-Uudenmaan SOTE kuntayhtymä 

Integraatio- ja muutostoiminta 

Hyvinkää 21.11.2019 
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1 Keusoten osallisuusohjelma 

1.1 Kuntayhtymän strategia ja palvelulupaus 

 

Kuntayhtymän strategia hyväksyttiin valtuustossa 23.10.2019, §35. Osallisuusohjelma on yksi 

strategiaa toteuttavista asiakirjoista ja strategiaan on kirjattu osallisuusohjelmaan liittyviä ta-

voitteita ja toimenpiteitä. Strategia koostuu neljästä (4) painopisteestä, joista erityisesti ”Jo-

kainen on tärkeä” –painopisteellä on yhdyspinta osallisuuteen. Painopisteessä korostetaan 

mm. yksilön vastuuta ja kiinnostusta omaa hyvinvointia ja terveyttä kohtaan sekä monipuo-

lisia tapoja osallistua ja vaikuttaa palvelujen suunnitteluun sekä päätöksentekoon. Painopis-

teen kautta haluamme, että asukkaat tulevat kuulluksi ja heidän tarpeensa ymmärretyiksi. 

Kuntayhtymän strategian tavoitteiden yhdeksi mittariksi on asetettu osallisuuden mittarit, 

jotka on kuvattu tarkemmin osallisuusohjelmassa ja niiden kautta mitataan strategian onnis-

tumista.  

 

Palvelulupaus on hyväksytty kuntayhtymän valtuustossa 7.3.2019, §6. Palvelulupauksen on 

tarkoitus ilmaista, miten sote-palveluita toteutetaan asukkaiden tarpeet ja näkemykset huo-

mioonottavalla tavalla. Palvelulupaus koostuu saatavuuteen, saavutettavuuteen, laatuun, 

vaikuttavuuteen ja osallisuuteen liittyvistä osa-alueista. Keusoten palvelulupaus on ”Saan 

laadukasta palvelua tarpeideni mukaisesti” ja osallisuuden näkökulmasta siinä korostuu, 

mm. asiakaan kohtaaminen ja kuuleminen, kokemus hyvästä palvelusta, mahdollisuus olla 

mukana saadun hoidon tai palvelun suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa ja kuntayh-

tymän sote –palvelut perustuvat jatkuvaan arviointiin ja kehittämiseen yhdessä alueen asuk-

kaiden, jäsenkuntien ja sidosryhmien kanssa. 

1.2 Osallisuusohjelman tarkoitus 

 

Osallisuusohjelmassa on kuvattu keinot, joiden avulla osallisuutta voidaan edistää organi-

saatiossa. Osallisuusohjelma on valmisteltu yhdessä asukkaiden, asiakkaiden, kuntien, järjes-

töjen, päättäjien ja muiden asiantuntijaryhmien kanssa hyödyntäen erilaisia vuorovaikuttei-

sia ja sähköisiä tapoja. Ohjelmaan on koottu yhteinen käsitys osallisuudesta ja kuvattu se, 

miten asiakasosallisuutta vahvistetaan palveluissa, kehittämistyössä ja toimintakulttuurissa. 

Osallisuusohjelmassa on määritelty osallisuuden ja vaikuttamisen tavoitteet ja toimenpiteet, 

resurssit ja vastuut eri tasoilla, sekä kerrottu toimenpiteiden arvioinnista ja seurannasta. Osal-
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lisuuden raportointiin on kehitetty raportointityökalu, joka on tarkoitettu työyksiköiden käyt-

töön. Raportointityökalun avulla työyksiköt raportoivat osavuosikatsausten yhteydessä osal-

lisuuden toteutumisesta tulosalueellaan ulkoiselle integraatiolle, joka tekee raportoinneista 

kuntayhtymätasoiset koonnit.  

 

Osallisuuden edistämisen tavoitteena on tehostaa palvelujen oikea-aikaisuutta ja tarkoituk-

senmukaisuutta arvioimalla yhdessä asiakkaiden kanssa palvelukokemuksia ja kehittämis-

ideoita, parantaa henkilöstön ymmärrystä väestön palvelutarpeista ja väestön ymmärrystä 

palvelutoiminnasta edistäen asiakkaiden itsenäistä selviytymistä.  

 

Osallisuusohjelma tukee asiakaskohtaista osallisuutta edistävää toimintaa, kuulluksi ja koh-

datuksi tulemista sekä vaikuttamista omaan hyvinvointiin ja palveluprosessiin. Osallisuuden 

edistäminen edellyttää uusien osallistumisen ja kokemustiedon tuottamisen välineiden ja 

menetelmien kehittämistä ja hyödyntämistä, viestintää sekä digitaalisten menetelmien ko-

keilemista ja käyttöönottoa. 

1.3 Keusoten osallisuusohjelman kokoaminen 

 

Osallisuusohjelman projektisuunnitelma on hyväksytty Keusoten hallituksessa 12.2.2019. Pro-

jektisuunnitelman mukaisesti osallisuusohjelma on rakennettu yhdessä alueen kuntien, niiden 

asukkaiden, sosiaali- ja terveyspalvelujen käyttäjien, yhdistysten ja järjestöjen sekä Keusoten 

työntekijöiden ja päättäjien kanssa. Tietoa osallisuusohjelman valmisteluun kerättiin mm. 

sähköisillä kyselyillä, asukaskohtaamisissa ja osallisuustyöpajoissa. Kevään 2019 aikana osal-

lisuusohjelmaa valmisteltiin useissa eri tilaisuuksissa Keusoten alueella.  

2 Osallisuuden määrittelyä 

 

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL 2018) määrittelee osallisuuden seuraavasti:  

 

”Osallisuus on yhteisöön liittymistä, kuulumista ja siihen vaikuttamista sekä kokemuksen 

myötä syntyvää sitoutumista. Siihen liittyy oikeus saada tietoa itseä koskevista asioista, mah-

dollisuus ilmaista mielipiteensä ja sitä kautta vaikuttaa terveyttä ja hyvinvointia määrittäviin 

tekijöihin. Osallisuus on keskeinen hyvinvointia ja terveyttä tuottava tekijä.” 
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Osallisuus yhteisössä ilmenee jäsenten tasavertaisuutena ja toisten arvostamisena. Osalli-

sena oleminen ilmenee mahdollisuutena asuntoon, terveyteen, koulutukseen, työhön ja toi-

meentuloon sekä sosiaalisiin suhteisiin.  

 

Osallisuus on osallistumista laajempi asia, sillä se on samaan aikaan sekä sisäinen kokemus 

että aktiivista toimintaa. Osallisuus on sekä tavoite, että keino edistää tasa-arvoa ja yhteen-

kuuluvuutta. Osallisuus voi toteutua osallisuutena tietoon, toimintaan, suunnitteluun, kehittä-

miseen tai päätöksentekoon. Osallisuudella tarkoitetaan myös sitä, että ihminen tuntee kuu-

luvansa yhteisöön ja yhteiskuntaan ja, että hän voi vaikuttaa itseään ja ympäristöään kos-

keviin asioihin. Osallisuuteen liittyy oikeus saada tietoa itseä koskevista asioista, mahdollisuus 

ilmaista mielipiteensä ja vaikuttaa terveyttä ja hyvinvointia määrittäviin tekijöihin. (STM 

2018.) 

2.1 Osallisuuden osa-alueet 

 

Osallisuuden sisältöjä voidaan ymmärtää neljän osa-alueen kautta (STM 2018):  

1) tieto-osallisuus  

2) toimintaosallisuus  

3) suunnitteluosallisuus  

4) päätöksenteko-osallisuus 

 

Tieto-osallisuus toteutuu esimerkiksi oikeutena saada tietoa eri palveluista. Se toteutuu oi-

keutena saada tietoa omasta terveydentilasta ja omasta palveluprosessistaan ymmärret-

tävästi ja esteettömästi. Laadukas asiakastyön vuorovaikutus, joka ottaa huomioon eri asi-

akkaiden tiedon saantiin liittyvät tarpeet on keskeinen osa tieto-osallisuuden toteutumista. 

Työntekijöiden kyky ohjata asiakasta erilaisten palvelujen käytössä (myös sähköisten) edis-

tää tieto-osallisuutta. Asiakaslähtöisesti rakennetut verkkosivut, jotka ohjaavat sujuvasti asia-

kasta oma-avussa ja asioinnissa tukevat tieto-osallisuuden toteutumista. 

 

Toimintaosallisuudella voidaan tarkoittaa osallistumista toimintaan omassa elinympäristössä. 

Toimintaosallisuus on esimerkiksi sitä, että mahdollistetaan monipuoliset ja joustavat harras-

tusmahdollisuudet, avoimet kohtaamispaikat, työhön pääsy ja mielekäs tekeminen. 
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Suunnitteluosallisuudella tarkoitetaan palvelujen ja asiakkaan välistä kumppanuutta kehit-

tämisessä ja muutoksissa. Asiakkailla on oikeus saada tietoa valmisteilla olevista ajankohtai-

sista hankkeista sekä mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa suunnitteluprosesseihin. Palveluja 

arvioidaan asiakkailta kerätyn tiedon avulla ja mielipiteen kertomiselle tarjotaan erilaisia 

mahdollisuuksia. Asiakkaiden osallistumiselle sote-palvelujen kehittämiseen luodaan selkeät 

käytännöt. 

 

Yhteisö- ja yhteiskuntatasoilla asiakkaiden osallisuutta päätöksenteossa vahvistetaan orga-

nisaation avoimuutta lisäämällä. Asiakkaille tarjotaan mahdollisuuksia saada tietoa päätök-

sentekoprosesseista, ottaa kantaa ja vaikuttaa päätöksenteon prosesseihin. Avoin viestintä 

ja siinä käytettävät erilaiset välineet edistävät osallisuutta päätöksen teossa. Yksilötasolla 

päätöksenteko-osallisuus toteutuu itsemääräämisoikeutena omissa sosiaali- ja terveyspalve-

luissa. 

3 Osallisuudesta Keusoten toimintakulttuuri 

3.1 Osallisuus toimintakulttuurina 

 

Osallisuusohjelman valmistelussa keskeinen ajatus on, että osallisuus on organisaation läpäi-

sevä toimintakulttuuri, joka näkyy tavoitteissa ja teoissa. Osallisuutta edistävää toimintakult-

tuuria tarkastellaan neljästä näkökulmasta: osallisuus 1) tiedonsaannissa ja asioinnissa, 2) 

palvelutilanteessa, 3) kehittämisessä sekä 4) strategiatasolla.  
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Kuva 1.: Osallisuuden toimintakulttuuri syntyy teoista, jotka merkittävästi edistävät asukkaan koko-

naisvaltaista hyvinvoinnin ja terveyden edistämistä 

 

Tavoitteena on, että asiakasosallisuutta edistetään saavutettavuuden, kohtaamisten ja yh-

dessä kehittämisen kautta koko organisaatiossa. Keusoten osallisuusohjelmassa osallisuus 

nähdään tavoitetilana, johon pyrkiminen edellyttää tietoisia valintoja organisaation kaikilla 

tasoilla ja yhteisillä rajapinnoilla. 
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3.2 Osallisuuden edistämisen osa-alueet 

Osallisuus tiedonsaannissa ja asioinnissa 

 
 

 

Asiakkaamme saavat tarvitsemansa tiedon mahdollisimman sujuvasti. Tällä tarkoitetaan 

esimerkiksi hyvinvointia edistäviä sähköisiä palveluja, sosiaali- ja terveyskeskusten oma-

hoitopisteitä, tiedon saavutettavuutta, toimivia verkkosivuja hakutoimintoineen sekä su-

juvia asukas- ja palveluohjauksen muotoja. Asiakkailla tulee olla mahdollisuuksia käyttää 

niitä ja heitä tulee opastaa niiden käytössä. Omahoitoa edistetään myös tarjoamalla 

opastusta ja välineitä. Sähköiset ajanvaraus- ja asiointimahdollisuudet turvaavat palve-

luihin pääsyn ja tuovat joustavuutta asiointiaikoihin. 

Esteettömyys 
Ajantasainen ja mo-

nipuolinen tiedotta-

minen 

Sujuvat sähköi-

set palvelut 

Ymmärrettävä 

kieli 

Asukasohjaus Omahoito ja it-

seasiointi 
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Osallisuus palvelutilanteessa 

 

Osallisuus kehittämisessä 

 

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakasosallisuuden perusta on päivittäisissä kohtaami-

sissa, vuorovaikutuksessa ja palvelukokemuksissa. Osallisuuden kokemukset syntyvät, 

kun asiakas tuntee tulleensa kuulluksi, ymmärretyksi ja arvostetuksi. Asiakkaalla on ai-

toja mahdollisuuksia tehdä valintoja omissa palveluprosesseissaan sekä kantaa vas-

tuuta hyvinvoinnistaan. Palvelutuotannossa tulee olla herkkyyttä palautteen kuulemi-

selle. Asiakkaalta kysytään mielipidettä ja asiakkaan antama palaute otetaan vas-

taan. Palveluja ollaan valmiita kehittämään ja muuttamaan saadun palautteen pe-

rusteella. Vuorovaikukseen ja palvelutilanteisiin liittyen on tavoitteena tunnistaa ja 

poistaa osallisuuden esteitä sekä vahvistaa asiakkaiden toimijuutta. 

Asiakkaan 

oman vastuun 

huomioiminen 

Asiakaspa-

laute ja siihen 

reagointi 

Kohdatuksi tu-
leminen 

Kuulluksi tule-

minen  

Palvelujen ta-

savertaisuus 

Vaikuttami-

nen omassa 

palvelussa 

Asiakkaille tarjotaan erilaisia välineitä ja foorumeita, joiden avulla osallistua kehittämis-

työhön. Tavoitteena on lisätä ymmärrystä asiakkaiden tarpeista, toiveista ja odotuk-

sista. Kehittämisosallisuutta voidaan edistää esimerkiksi mielipidekyselyjä, asiakaspa-

lautteita ja -aloitteita keräämällä, asiakasraatitoimintana tai asiakasiltoina. Sähköiset 

tiedonkeruun sovellukset ovat parantaneet mahdollisuuksia tavoittaa yhä laajempia 

asiakasmääriä.  Yhteiskehittämisessä asiakkaat osallistuvat kehittämistyöhön tasaver-

taisina ammattilaisten kanssa. Näin asiakasymmärrys ja hiljainen tieto saadaan osaksi 

suunnittelua ja asiakaslähtöisyys tulee varmistettua alusta alkaen. Asiakasosallisuuden 

edistämiseksi tavoitteena on vakiinnuttaa sellaisia toimintatapoja, joiden avulla asiak-

kaat pääsevät mukaan kehittämiseen. Tärkeää on, että asiakaspalautteiden lisäksi 

saataisiin myös konkreettisia muutosehdotuksia. Palautteet ja aloitteet otetaan aidosti 

osaksi kehittämistyötä, jonka vuoksi aloitteiden on kehityttävä kokeiluiksi.  
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Osallisuus strategiatasolla 

 

 

4 Osallisuusohjelman tavoitteet 

 

Keusoten osallisuusohjelman hyväksymisen jälkeen on vuorossa ohjelman tavoitteiden im-

plementointi. Tätä varten tullaan tekemään erillinen implementaatio- ja viestintäsuunni-

telma. Osallisuuden mittaamisen tueksi on kehitetty erillinen raportointityökalu, joka otetaan 

käyttöön vuoden 2020 aikana. Raportointityökalun avulla tulosyksiköt raportoivat osallisuu-

den toteutumisesta alueillaan ja saadun tiedon kautta pystymme edelleen kehittämään 

osallisuuden toteutumista.  

 

Tavoitteena on saattaa osallisuusohjelma myös sähköiseen muotoon ja interaktiiviseksi siten, 

että käyttäjät saavat ohjelman kautta erilaisia tapoja ja toimintamalleja osallisuuden lisää-

miseen omassa työyksikössä. Keusoten Ulkoinen Integraatio –tiimi toimii tarvittaessa yksiköi-

den apuna osallisuuden kehittämisessä.  

 

Kokeileva 

kulttuuri ke-

hittämisosalli-

suudessa 

Tilaisuuksia 

vaikuttamiseen 

ja osallistumi-

seen 

Asukasfooru-
mit, asukasillat 

Asiakaspalaut-

teet ja aloit-

teet 

Verkostoyh-
teistyö 

Ajantasaiset so-
vellukset tie-
donkeruussa 

Osallisuuden edistämistä ohjataan strategisen tason linjauksilla. Organisaation johdolla ja 

esimiehillä on merkittävä rooli suunnannäyttäjinä ja mahdollistajina. Uuden toimintamallin 

vakiintuminen käytäntöön vaatii tavoitteellista kokeilunhalua. Mitä tahansa voidaan kehit-

tää yhdessä: strategiaa, palvelulupausta tai palveluja.  

Osallisuuden re-
sursointi 

Itse- ja yhtei-
söohjautuvuus 

Lean -menetelmä 

Osallisuuden vai-
kuttavuus ja mit-

taaminen 

Osallisuutta 
edistävät toi-
mintamallit 
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Osallisuusohjelma on tarkoitus tuoda näkyväksi ja julkisuuteen niin, että se olisi mahdollisim-

man käytännönläheinen ja vaivattomasti hyödynnettävissä. Asiakkaiden, yhteistyökump-

panien ja kuntalaisten tulisi voida mahdollisimman mutkattomasti saada tietoa, vaikuttaa, 

ottaa kantaa, antaa palautetta ja jättää aloitteita. Osallistumisen väylien tulee näkyä ja 

kuulua ja erityisesti olla saavutettavia. 

 

Osallisuusohjelman tavoitteet liittyvät osin kuntayhtymän strategisiin tavoitteisiin ja näitä ta-

voitteita raportoidaan talousarvio- tai käyttösuunnitelmatavoitteiden kautta. Osallisuusoh-

jelman konkreettiset tavoitteet perustuvat aiemmin esitettyihin toimintamalleihin. Tavoitteet, 

toimenpiteet, vastuut ja aikataulutus on koottu erillisiin taulukoihin (kuvat 2-5). Kuntayhtymän 

strategian tavoitteiden yhdeksi mittariksi on asetettu osallisuuden mittarit, joiden kautta mi-

tataan strategian onnistumista (kuva 6).  

 

 
Kuva 2. Tavoite: Osallisuus tiedonsaannissa ja asioinnissa 

 

 
Kuva 3. Tavoite: Osallisuus palvelutilanteessa 
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Kuva 4. Tavoite: Osallisuus kehittämisessä 

 

 
Kuva 5. Tavoite: Osallisuus strategiatasolla 

 

 
Kuva 6: Strategian Jokainen on tärkeä -painopisteen tavoitteet ja mittarit 


