Paatoksenteon ilmioiden tarkastelua vuositie-

toprosessin kehittamistyossa

Minna Karkkainen

2020 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

tamistyossa

Minna Karkkainen

Paatoksenteon ilmiot johtamisessa,
kehittamisessa ja asiakastyossa
Opinnaytetyo

Syyskuu, 2020



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Paatoksenteon ilmiot johtamisessa, kehittamisessa ja asiakastyossa
Tradenomi (YAMK)

Minna Karkkainen,

Vuosi 2020 Sivumaara 76

Tassa kehittamistehtavassa oli tarkoituksena kehittaa palvelumuotoilun keinoin kohdeyhteison
vuositietoprosessia siten, etta siina pyritaan hyodyntamaan kayttaytymistaloustieteessa aiem-
min tutkittuja tieteellisia tuloksia. Opinnaytetyossa kuvataan kohdeyhteison Asumisen rahoi-
tus- ja kehittamiskeskuksen ARAn asiakkaille lahetettavan kirjeen ja asiakkaiden taytettavaksi
tarkoitetun lomakkeen muotoiluprosessia ARAn ohjauspalveluiden ja valvonnan palvelualu-

eella.

Kehittamistehtavassa lahestytaan kayttaytymistaloustieteen ilmiodiden, palvelumuotoilun ja
valintamuotoilun sovellusten avulla kehittamistehtavan viitekehysta. lhmisen ajatteluun, va-
lintoihin ja kayttaytymiseen vaikuttaa muun muassa rajoittunut tietoisuus, joka estaa nake-

masta ilmiselvia asioita.

Tassa tutkimuksessa kaytettiin toimintatutkimusta lahestymistapana seka sisallonanalyysia.
Toimintatutkimuksen aikana saatiin ARAn ohjauspalveluiden ja valvonnan palvelualueelle vuo-
sitietoprosessista tyovaiheistus, jolla voidaan helpottaa seuraavien vuosien prosessin aloitusta
seka arvioida paremmin ajankayttoa itse prosessin kulumiselle. Yhteisojen raportoinnin lo-
makkeille tehtiin uudistuksia liittyen kerattavien tietojen sisaltoon. Saatujen tietojen avulla

voidaan hyodyntaa ARAn ohjaus- ja valvontatehtavia.

Sisallonanalyysilla saatiin viitteita jatkokehittamistyohon, josta tarkeimpana havaintona oli
itse raportointijarjestelman kirjautumisohjeistus. Myos rekistereiden ajantasaisuuden yllapi-
taminen, ARAnN yleishyodyllisen yhteison merkitys ja palvelumuotoilussa tarkeiden kosketus-
pintojen ja palvelupolkujen kehittaminen ovat tulevia jatkokehittamiskohteita. Kayttaytymis-

taloustieteen ilmidita on kuvattu tutkijan omina havaintoina ja pohdintoina tassa raportissa.

Asiasanat: kayttaytymistaloustiede, rajoittunut tietoisuus, valintamuotoilu, oletusasetukset,

toimintatutkimus
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The purpose of this study was to improve the yearly reporting process in the case company
with service design and with insights of behavioural economics. The case company is The
Housing Finance and Development Centre of Finland ARA. This study describes a design pro-
cess in which choice architecture is used in a form, which the customers should fill in as well

as a letter, which should lure the customers to use a system in the internet.

The theoretical section discusses behavioural economics, service design and choice architec-
ture. In human behaviour thinking and choices are affected among other things by the

bounded awareness, which prevents individuals from seeing obvious matters.

Both action research and content analysis were used in the study. During the process, a pro-
gress report was drawn up to help in ARA's monitoring and control services to better reorgan-
ize and to evaluate the passing of time in the process. Improvements were made for the con-

tent of the form overlays, which can be tapped into ARA's monitoring and control tasks.

The content analysis indicated the need for further development. The login instructions for
the reporting system was the main finding for further development. The other findings for the
future development and for the meaning of service desigh were the maintaining of the cus-
tomer register, the meaning of ARA's non-profit organizations, and the developments of the
touchpoints and the service paths of the customers. The behavioural insights were seen in the

process and they were observed by the author during the process.

Keywords: behavioral economics, bounded awareness, choice architecture, defaults, action
research
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1 Johdanto

Organisaatioissa toiminta rutinoituu, muuttuu kaytanteiksi ja tarkoituksenmukaistuu oloissa,
joissa se on ollut sopivaa. Kun olot muuttuvat, toiminnankin pitaisi muuttua. Nain ei aina kui-
tenkaan ole. (Heikkinen 2010, 28.)

Yhteisoissa on erilaisia prosesseja, joissa ei valttamatta huomioida kaikkia nakyvia tai naky-
mattomia tekijoita, joilla on vaikutusta prosessien sujuvuuteen. Kun prosesseja aletaan muut-
tamaan, on aluksi hyva pohtia, mita hyotya muutoksella tavoitellaan. Muutostyon aikana voi
tulla ilmi seikkoja, joita ei pystyta siina muutostyon vaiheessa muuttamaan, mutta silloin on

hyva miettia, mita vaikutuksia muuttamattomuudella on koko prosessille.

Tassa raportissa kuvataan eraan kohdeyhteison prosessin muutosta, jossa pyritaan hyodynta-
maan kayttaytymistaloustieteessa aiemmin tutkittuja tuloksia ja tuomaan palvelumuotoilun
ydinperiaatteita prosessiin mukaan.

Luvussa kaksi tarkastellaan kayttaytymistaloustieteen historiaa ja ihmisen ajatteluun ja paa-
toksentekoon vaikuttavia ilmigita. Luvussa kolme kerrotaan palvelumuotoilusta ja sen ydinpe-
riaatteista. Valintamuotoilu johdattaa luvussa nelja sovelluksineen siihen, milla tavalla voi-
daan hyodyntaa palvelumuotoilussa ihmisen kayttaytymiseen liittyvia ilmioita, joilla saadaan

ihminen toimimaan halutulla tavalla, mutta kuitenkaan estamatta hanen vapaata valintaansa.

Luvussa viisi kuvataan taman opinnaytetyon kehittamistehtava ja miten siina lahestytaan
kayttaytymistaloustieteessa aiemmin tutkittuja tuloksia ja milla tavalla valintamuotoilua voi-
daan soveltaa palvelumuotoiluun. Luvussa kerrotaan myos kohdeyhteisosta seka menetelma-
ratkaisuista perusteluineen.

Tutkimuksen kulku kuvataan luvussa kuusi. Luvussa seitseman kerrotaan sisallonanalyysin tu-
loksista. Luvuissa kahdeksan ja yhdeksan analysoidaan tuloksia, tehdaan johtopaatoksia ja
jatkokehittamisehdotuksia. Viimeisessa luvussa pohditaan tutkimuksen luotettavuuteen liitty-
via seikkoja.



2  Kayttaytymistaloustiede

Kayttaytymistaloustiede (behavioural economics) on saanut alkunsa 1950-luvulla psykologi ja
taloustieteilija Herbert Simonin kyseenalaistaessa perinteista talousteoriaa siita lahtokoh-
dasta, etta ihminen olisi aina rationaalinen, itsekas ja omaa etuaan ajatteleva olento. Kun
perinteinen talousteoria oli olettanut, etta ihmiset kykenevat kaikissa tilanteissa ajattele-
maan jarkevasti ja ilman rajoitteita, Simon oli huomannut tutkimuksissaan, etta nain ei aina
ole. (Honkanen 2016, 28-29.)

Simonin mukaan ihmiset kayttivat ongelmanratkaisutilanteissa ajattelussaan erilaisia oikopol-
kuja - heuristiikkoja helpottaakseen paatoksentekoa. Tama johtui siita, etta ihmisilla ei ollut
riittavaa tietamysta kaikista paatokseen vaikuttavista asioista eika myoskaan kykya tehda riit-
tavia havaintoja kaikista asiaan vaikuttaneista seikoista. Myos tunteilla oli osuus paatoksen-
teon tilanteessa. (Honkanen 2016, 28-30.)

Kayttaytymistaloustieteen tutkimuskohteena on ihminen, ihmisen toimintaan liittyva rajoi-
tettu rationaalisuus (bounded rationality) ja sen vaikutukset talouteen ja yhteiskuntaan. Da-
niel Kahneman on jatkanut Simonin tyota kehitellessaan ihmisen systeemiajattelua. (Honka-
nen 2016, 28-30.)

2.1 Rajoittunut rationaalisuus

Simon on kuvannut vuonna 1990 ilmestyneessa artikkelissaan ”Invariants of human behavior”
ihmisen kykenemattomyytta ajatella rationaalisesti, koska ihmisen aivot eivat yksinkertaisesti
pysty esimerkiksi laskemaan niin nopeasti kuin pitaisi. Sen vuoksi ihminen tyytyy keskinkertai-
siin laskelmiin saattaakseen tehtavan valmiiksi. Tata ilmiota sanotaan ihmisen ajattelussa ra-
joitetuksi rationaalisuudeksi (bounded rationality). Bazermanin ja Mooren (2017,5) mukaan
rajoitettu rationaalisuus aiheuttaa toimijoissa puutteellista ymmarrysta toimintaymparistos-

taan ja toimijan omasta kayttaytymisesta seka muiden kayttaytymisesta.

Myos Hyytinen ja Maliranta (2016, 75) korostavat etta yhteisoissa on hyva tiedostaa kayttayty-
mistaloustieteessa tutkittuja ilmioita. Toimintojen kehittamisessa on ensiksikin tunnistettava
mahdollisia epatarkoituksenmukaisuuksia ja epajohdonmukaisuuksia omassa ja muiden kayt-
taytymisessa, toisekseen on ymmarrettava organisaation toimintaa ja organisaation tuotta-

mien palvelujen kayttajia (Hyytinen & Maliranta 2016, 75).

Rajoittunut tietoisuus (bounded awareness) estaa ihmisia huomaamasta oleellista tietoa tai
vaikeuttaa keskittymista siten, etta kiinnitetaan huomiota epaolennaisiin seikkoihin (Bazer-
man & Moore 2017,63). Neisser teki vuonna 1979 kokeen, jossa kokeeseen osallistujia pyydet-
tiin laskemaan kahden koripallojoukkueen tekemat syotot joukkuetovereilleen. Koripallojouk-

kueet olivat pukeutuneet valkoisiin ja mustiin paitoihin. Osallistujat keskittyivat annettuun



tehtavanantoon niin hyvin, etta eivat huomanneet sateenvarjon kanssa kulkevaa naista, joka
yllattaen ilmestyi pelikentalle. Koe osoitti, etta kun keskitytaan yhteen tehtavaan jaa ilmisel-
vat jopa nakosalla olevat asiat huomioimatta. Tata ilmiota kutsutaan tahattomaksi sokeu-
deksi. (Bazerman & Moore 2017,65.)

Toinen harha, joka liittyy usean tapahtuman samanaikaisuuteen, on nimeltaan keskittymis-
harha. Se ilmenee silloin, kun keskitytaan tiettyyn tapahtumaan liian paljon, jonka vuoksi

muut samanaikaiset tapahtumat jaavat huomiotta. (Baxerman & Moore 2017,67.)

Ryhmien valisessa tiedon kulussa on huomattu, etta ryhman sisalla keskitytaan jaettuun tie-
toon enemman kuin uniikkiin ja jakamattomaan tietoon, jonka vain joku ryhman jasen tietaa.
Rajoittunut tietoisuus voi aiheuttaa ryhmissa sen, etta ryhmien sisalla puhutaan vain ryhman
sisaista jaettua tietoa, vaikka ryhmat on perustettu jakamaan erilaista ja uniikkia tietoa.
(Bazerman & Moore 2017, 70.)

2.2 Systeemi1ja2

Ajattelua ja siten myos paatoksentekoa ohjaavat Daniel Kahnemanin mukaan ajattelun kaksi
systeemia. Toinen - systeemi 1 - toimii nopeasti, vaistomaisesti ja ilman ponnisteluja. Toinen

- systeemi 2 - tarvitsee enemman aikaa, ponnistelua ja pohdintaa. (Kahneman 2011, 20-21.)

Jokapaivaisessa toiminnassa yleensa systeemien yhteistyo toimii siten, etta systeemi 1 syottaa
systeemi 2:lle ilmaisuja, aikomuksia, vaistomaisuutta ja tunteita. Jos systeemi 2 hyvaksyy
nama syotteet, aikomukset ja ilmaisut muuttuvat uskomuksiksi ja teoiksi. Jos systeemi 1 koh-
taa ongelmia, systeemi 2 alkaa prosessoimaan ongelmaa. Naiden systeemien yhteistyo sujuu
yleensa hyvin ja on tehokasta. Systeemi 1:n toimiessa vaivannako vahenee ja systeemi 2:n

toimiessa suoritus optimoidaan. (Kahneman 2011, 24-25.)

Systeemi 1 on kuitenkin herkka virhekasityksille ja ajatusharhoille (biases), jotka ilmestyvat
erilaissa tilanteissa. Systeemi 1 on myos koko ajan toiminnassa. Sita ei voi sulkea pois paalta.
Systeemi 2:lla on siten tehtavana toimia kontrollina omalle nopealle ajattelulle. (Kahneman
2011, 26-27.) Ajattelua ja toimintaa ei kuitenkaan voi koko ajan kontrolloida, koska se olisi
tehotonta pitemman paalle. Sen vuoksi on hyva tiedostaa ne tilanteet, joissa ajatusharhat ja

virhekasitykset ilmenevat. (Kahneman 2011, 28.)

2.3  Peukalosaannot, heuristiikat

Kiire aiheuttaa usein sen, etta joudutaan tekemaan nopeita paatoksia. Ihminen ei voi aina
kayttaa aikaa analysoidakseen kaikkea ja kaikkia valintoja. Sen vuoksi ihminen kayttaa apu-
naan peukalosaantoja eli heuristiikkoja. Psykologit Amos Tversky ja Daniel Kahneman loysivat
tutkimuksessaan vuonna 1974 kolme peukalosaantoa. Nama olivat ankkurointi, saatavuus ja

edustavuus heuristiikat ja niihin laheisesti liittyvat ajatusvinoumat. Nama heuristiikat ja
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ajatusvinoumat ilmenevat systeemi 1:n ja systeemi 2:n valisessa toiminnassa. (Thaler & Sun-
stein 2009, 23.) Yleensa heuristiikat auttavat paatoksenteossa, mutta joskus ne johtavat paa-

toksentekijan virhearviointeihin (Bazerman & Moore 2017,6).

Ihmiset muistavat helpommin asioita, jotka ovat tapahtuneet askettain. Tapahtumiin kiinnit-
tyvat helposti myos tunteet seka se, kuinka usein ne tapahtuvat ja miten nakyvia ne ovat. Esi-
merkiksi tyopaikalla henkilon arviointiin voi vaikuttaa se, kuinka lahella hanen tyohuoneensa
on esimiehen tyohuonetta. Tama saatavuus heuristiikka (availability heuristic) on hyvin ereh-
tyvainen, koska tiedon sisaltoon voivat vaikuttaa tekijat, jotka eivat edes kuulu arvioitavaan

tapahtumaan. (Bazerman & Moore 2017,8.)

Edustavuus heuristiikka (representative heuristic) ilmenee esimerkiksi silloin kun arvioidaan
tai luokitellaan jokin tapahtuma sen perusteella, mita aiemmin on tapahtunut. Esimerkiksi
yritysten rahoittamisessa samankaltainen yritysidea, joka aiemminkin on saanut rahoitusta,

saa todennakoisesti myos rahoitusta. (Bazerman & Moore 2017,8.)

Ankkurointi vaikutus ilmenee silloin kun arvioidaan tiettya tuntematonta lukumaaraa, mutta
jota ennen on saatu merkitykseton asiaan kuulumaton luku. Asiaankuulumaton luku toimii kui-
tenkin ankkurina eli kiinnikkeena siihen, mita vastataan seuraavaan kysymykseen. Minka ta-
hansa numeron kysyminen vaikuttaa seuraavan kysymyksen numeroarviointiin. (Kahneman
2011, 119-120; Thaler & Sunstein 2009, 23.) Jopa niin paljon, etta tutkimusten mukaan tyo-
haastattelun aikana tapahtuvat yllattavat puhelut puolisolta tai sihteerilta vaikuttavat tyon-
antajan tarjouksiin palkasta tulevalle mahdolliselle tyontekijalle (Bazerman & Moore 2017,
51).

2.4  Yksilon itsekontrolli

Thaler ja Sunstein (2009, 42) kuvaavat yksilon ajattelua ja valintoja kahden erilaisen puoliau-
tomaattisen persoonan valiseksi kisaksi. Suunnittelija kayttaa hidasta ja reflektiivista ajatte-
lua kun taas tekija on nopean ajattelun persoona. Suunnittelija yrittaa edistaa pitkan ja ter-
veen elamantavan edistamista, mutta sen pitaa taistella tekijan tunteita, houkuttelua ja tah-

donvoimaa vastaan. (Thaler & Sunstein 2009, 42.)

Aamuheratykset saattavat olla vaikeita aika usealle. Yhdysvaltalainen yritys Nanda on kehitta-
nyt heratyskellon, jossa on pyorat. Tama on erityisen hyva sellaisille, joiden heraaminen on
vaikeaa. Kun Nandan heratyskello soi, nukkujan on noustava sangysta sulkemaan heratyskello.
Jos nukkuja ei nouse sangysta, vaan yrittaa sammuttaa heratyskelloa sangystaan kasin, kello
lilkkuu kauemmaksi pyorien avulla. Jopa pois poydalta, sangyn alle tai piiloon. (Thaler & Sun-
stein 2009,45.)
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Leventhal, Singer ja Jones tekivat vuonna 1965 testin yliopisto-opiskelijoiden keskuudessa ro-
kotukseen menemisesta. Opiskelijat saivat luennoitsijalta tietoa jaykkakouristusrokotteen
hyodyista, jonka jalkeen osalle opiskelijoista annettiin kampusalueen kartta, johon oli ympy-
roity rokotuspaikka. Sen jalkeen naita opiskelijoita pyydettiin tarkistamaan viikkoaikatau-
lunsa, tekemaan suunnitelmansa rokotuskaynnista seka paattamaan, mita reittia pitkin meni-
sivat rokotukseen. Toinen opiskelijaryhma sai luennoitsijan vakuuttelut rokotteen ottamisen
hyodyista, jonka jalkeen usea opiskelija aikoi ottaa rokotteen, mutta ei kuitenkaan niin teh-
nyt. Testin tulos oli, etta ne, jotka saivat kartan, menivat useammin hakemaan rokotteen
kuin ne, jotka aikoivat menna hakemaan rokotteen. Kokeesta tuli myohemmin sosiaalitieteili-
joiden keskuudessa havainto alustamisen (priming) vaikutuksesta. Sen avulla voidaan vaikut-
taa kayttaytymiseen tarjoamalla yksinkertaisia ja merkityksettomia vihjeita, mutta kuitenkin
nakyvasti ja merkittavasti. (Thaler & Sunstein 2009, 72.)

Yksilon tahdonvoimaan vaikuttaa myos ajan arvokasite. Useammalle hyva illallinen nyt on pal-
jon parempi vaihtoehto kuin illallinen vasta vuoden paasta. Suosimme nykyista kulutusta tule-
van kulutuksen kustannuksella. Naiden valinen arvo kuitenkin pienenee ajan mittaan. (Thaler
2016, 90.) Tekijan ja suunnittelijan ajan arvokasite ovat myos erilaisia. Tekijalle nyt on pa-
rempi ja houkuttelevampi kuin myohemmin. Suunnittelijalle myohempikin ajankohta on so-
piva. Han ei ”diskonttaa” aikaa. (Thaler 2016, 110.) Useammat tiedostavat itsekontrollinsa

ongelman, mutta harva ymmartaa sen vakavuuden (Thaler 2015,111).

Suunnittelija voi kuitenkin yrittaa vaikuttaa tekijan Itsekontrolliin esimerkiksi sitouttamisstra-
tegia saannoilla (Thaler 2015, 106,111.) Esimerkiksi pizzapaiva on vain perjantaisin. Bazerman
ja Moore (2017,106) puhuvat myos yksilon monipersoonista, joita ovat haluava (want) per-
soona ja haluaisi (should) persoona. Naiden kahden taisto liittyy usein myos viivyttelyyn ja ai-
katauluongelmiin. Haluavan persoonan paatoksentekoon vaikuttavat tunteet, kun vaihtoeh-
toja arvioidaan yksi kerrallaan. Kun vaihtoehtoja on kerralla useita valittavana, syvallisemmin
ajatteleva haluaisi-persoona vaihtuu tilalle. Tama ilmenee esimerkiksi uuden vuoden aikaan
siten, etta ihmiset tekevat paljon lupauksia uuden harrastuksen aloittamiseen uutena vuo-
tena. Aika moni aloittaakin uuden harrastuksen, mutta lopettaa sen kevaalla. Haluaisi-per-
soona aloittaa uuden harrastuksen, mutta haluava persoona lopettaa sen, koska kevaalla saat-

taa tulla muita mielenkiintoisempia harrastuksia tilalle. (Bazerman ja Moore 2017, 106-107.)

Ariely ja Wertenbroch (2002) tutkivat opiskelijoiden keskuudessa, milla tavalla tehtavien te-
kemiseen vaikuttivat viivyttely, aikataulut ja suoritus. Kaksiosaisessa tutkimuksessa ensim-
maaritetyt maaraajat tehtavien jattamiseen. Toiset opiskelijat saivat itse maarittaa maara-
ajat tehtavien jattamiseen, mutta ehtoina olivat, etta kaikki tehtavat piti kuitenkin jattaa
viimeistaan viimeisena kurssin luentopaivana. Omat maaraajat piti ilmoittaa ennen toiseksi

viimeista luentopaivaa. Omat ilmoitetut maaraajat olivat sitovia, lopullisia eika niita voinut
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ilmoituksen jalkeen muuttaa, ja jos jatti tehtavan oman ilmoittaman maaraajan jalkeen, seu-
raisi siita kokonaisarvosanan alennus. Ensimmaisen osion tutkimuksen tuloksena oli, etta osal-
listujat maarittivat itselleen maaraaikoja valttaakseen viivyttelyn. Oma sitoumus tehtavan
suorittamiseen maaraajassa merkitsi enemman kuin myohassa jatetyn tehtavan arvosanan
alennus. Tutkimuksessa tarkasteltiin myos, milla tavalla ulkoisesti tai sisaisesti maaritetyt
maaraajat vaikuttivat yksilon suoritukseen. Arvosanojen osalta havaintona oli, etta ne opiske-
lijat, jotka olivat saaneet ulkoisesti maaritetyt maaraajat, saivat parempia arvosanoja kuin
ne opiskelijat, jotka olivat saaneet itse maarittaa tehtavien jattopaivamaaran. (Ariely & Wer-
tenbroch 2002, 219-221.)

Toisessa tutkimuksen osiossa haluttiin selvittaa tarkemmin, milla tavalla itsemaaritetyt maa-
raajat vaikuttivat tehtavan suoritukseen, ja miten ihmiset itse maarittivat maaraaikoja par-
haimman suorituksen aikaan saamiseksi. Tutkimuksessa osallistujat jaettiin kolmeen ryhmaan.
Ensimmainen ryhma sai tasaisesti maaritetyt valmiit maaraajat tehtavien suorittamiseen. Toi-
nen ryhma sai itse maaritella maaraajat ja kolmas ryhma sai vain yhden maaraajan kaikkien
tysta tehtavasta osallistuja joutui itse maksamaan pienen summan. Tutkimuksessa havaittiin,
etta tasaisesti maaritetyissa maaraajoissa tehtavien oikein suorittaminen oli parhainta, myo-
hastymisia tuli eniten niille, joilla oli vain yksi maaraaika, ja etta eniten ansaitsivat ne, joilla
oli tasaisesti maaritetyt tehtavien maaraajat. Itse maaritetyt maaraajat tehtavien jattami-
seen eivat parantaneet suoritusta niin paljoa kuin ulkopuoliset tasaisesti maaritetyt maara-
ajat, mutta paransivat kuitenkin enemman suoritusta kuin vain yhden maaraajan saaneet teh-
tavat. (Ariely & Wertenbroch 2002, 222-223.)

Eraassa yhdysvaltalaisessa yrityksessa tutkittiin, milla tavalla saadaan tyontekijat ottamaan
rokotuksia. Kokeessa tyontekijoille lahetettiin erilaisia muistutusviesteja rokotuksen ottami-
sesta. Kokeen perusteella havaittiin, etta sellainen viesti oli tehokkain, jossa tyontekijaa pyy-
dettiin kirjaamaan itselleen rokotuksen aikataulu sisaltaen paivamaaran ja kellonajan. Tasta
voidaan paatella, etta kun ihminen tekee itselleen aikataulun, han yleensa pitaa siita silloin
kiinni. Aikomus muuttuu talloin konkreettiseksi toiminnaksi. (Milkman, Beshears, Choi, Laib-
son, Madrian 2011, 2-3.)

2.5 Liiallinen itseluottamus

Liiallisen itseluottamuksen sanotaan olevan kaikkien ajatusvinoumien alkutekija. Sotien sytty-
minen, osakekauppakuplat, lakot, tarpeettomat oikeudenkaynnit, konkurssit ja epaonnistu-
neet yrityskaupat ovat olleet seurauksia siita, etta paatostentekijat ovat olleet liian itseluot-
tavaisia. Sen on jopa sanottu olleen TSernobylin ydinonnettomuuden ja avaruussukkula Chal-
lengerin rajahdyksen syyna. Liiallinen itseluottamus ilmenee esimerkiksi siina, etta pidetaan

itseaan muita parempana, viisaampana, nopeampana, kyvykkaampana tai suositumpana. Silla
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seurauksella, etta esimerkiksi yliarvioidaan, kuinka paljon johonkin tehtavaan kuluu aikaa.
(Bazerman & Moore 2017, 14-15.)

Suunnitteluharha on yleinen rakennusprojekteissa. Kulut ja rakennusprojektin kesto ovat teki-
jat, joita aliarvioidaan hyvin paljon. Tutkimuksissa on tullut esille, etta mita monimutkai-
sempi projekti on, sita useammin kuluja ja kestoa on aliarvioitu. (Bazerman & Moore 2017,23-
24.)

2.6 Ryhman ajattelu

Ryhmien toiminnassa voi esiintya ajatusharha, joka liittyy tehtavien suorittamiseen yksiloina
ryhmassa. Liiallinen luotto (overclaiming credit) liittyy yksilon omaan nakemykseen ja puolu-
eellisuuteen itsensa erinomaisuudesta siten, etta ryhman jasen kuvittelee tekevansa enem-
man kuin muut ryhmatehtavassa. Tata ilmenee myos yhteisyritysten toiminnassa siten, etta
jokainen osallistuja panostaa yhteistoimintaan vain keskivertoisesti, koska osallistujat eivat
omista yhteisyritysta kokonaan. Sen vuoksi yhteisyritykset eivat myoskaan menesty kovinkaan
usein. (Bazerman & Moore 2017, 145.)

Opiskelijoille ja tutkijoille tehdyissa kokeissa on havaittu, etta kun ryhmatehtavien tehtavien
jakoa on ensin pyydetty arvioimaan koko ryhman osalta ja sitten omaa suoritusta siina, on
huomattu, etta liiallista luottoa esiintyy, mutta ei niin paljoa, kuin kysyttaessa omaa suori-
tusta ensin ja sitten koko ryhman tuotosta. Talloin on havaittu, etta ajatusharha pienenee,
mutta ei kuitenkaan havia kokonaan. Liiallinen luotto on aiheuttanut kuitenkin sen, etta ryh-
mien jasenet eivat halunneet enaa tehda yhdessa tehtavia, silloin kun ajatusharhan voimak-

kuus on ollut suuri. (Bazerman & Moore 2017, 145.)

Ryhmien toiminnassa voi esiintya myos niin sanottua ryhmaajattelua. Se on ilmio, jossa ryh-
man yhtenaisyytta ja yksimielisyytta yllapidetaan ryhmassa muodostetun yhteisen mielipiteen
voimalla. Talléin ryhmassa jasenet muokkaavat oman mielipiteensa ryhman kannalta edulli-
simmaksi, jolloin oikeat paatokset tai vaihtoehtojen punnitseminen eivat ole enaa tarkeita.
Tallainen ryhma syntyy silloin, kun ryhmaan kohdistuu erityinen paine, ryhma on eristetty ja
ryhman jasenet eivat juurikaan vaihdu. Ryhmaajattelun tunnuspiirteita ovat muun muassa lii-
lipiteita ei hyvaksyta, jolloin ryhman jaseniin kohdistuu painetta mukautua ryhman tahtoon.
Ryhmassa esiintyy myos yksimielisyyden harhaa, jolloin jasenet kuvittelevat kaikkien olevan

asioissa yksimielisia. (Honkanen 2016, 176.)

Ryhmaajattelua lahella oleva ryhmien paatoksentekoon liittyva harha liittyy oman ryhman
suosimiseen. Tutkimuksissa on osoitettu, etta omassa ryhmassa nahdaan enemman positiivi-
sempia piirteita kuin ulkopuolisissa ryhmissa ja ulkopuoliset ryhmat nahdaan negatiivisimpina

kuin oma ryhma, johon kuulutaan. (Bazerman & Moore 2017,146.)



14

Ryhmien tekemia paatoksia voidaan kuitenkin parantaa esimerkiksi siten, etta ryhman jasenia
pidetaan mahdollisimman riippumattomina toisistaan, ryhma pidetaan monimuotoisena ja sita
hajautetaan verkostomaisesti. Osallistaminen voi myos lisata paatoksien laatua, silloin kun ih-
misilla on ongelmanratkaisuun liittyvaa erilaista osaamista, ja etta osapuolet luottavat toi-

siinsa ja pystyvat toimimaan yhteistyossa. Se lisaa myos ryhman jasenien sitoutumista paatok-

siin, kun he ovat itse voineet niihin vaikuttaa. (Honkanen 2016,181.)

3 Palvelumuotoilu

Andy Polaine, Lavrans Lavlie ja Ben Reason (2013, 36) ovat korostaneet, etta on tarkeaa ym-
martaa palvelun olevan ihmisten valisia suhteita, ja erityisesti monimutkaisia suhdeverkostoja
palvelua tuottavan yhteison sisalla ja myos sen ulkopuolella. Honkanen (2016,320) kuvaa pal-
velumuotoilua poikkitieteelliseksi ja moniammatilliseksi ajattelu- ja toimintamalliksi, jonka
avulla kehitetaan organisaatioiden palveluja. Sen avulla voidaan muuttaa seka organisaatioi-

den etta kuluttajien kayttaytymista (Honkanen 2016, 321).

Palvelumuotoilun keskiossa on ihminen. Kun yhteison toiminta muuttuu esimerkiksi uuden tek-
nologian takia, ihmisten valiset toiminnat pitaisi muotoilla myos uudelleen. Tama usein unoh-
detaan yhteisoissa. Esimerkiksi asiakasrajapinnassa tyoskentelevien on helppo syyttaa tekno-
logian toimimattomuutta oman organisaation IT-yksikkoa ulkopuolisille asiakkaille. IT-yksikko
syyttaa taas talon muuta henkilokuntaa osaamattomuudesta, kun se heille on itsestaansel-
vyys. Taman seurauksena voi yhteisoissa syntya sisaista tyytymattomyytta prosesseja ja tek-

nologiaa kohtaan. (Polaine ym. 2013, 36.)

Palveluorganisaatioissa on usein ongelmana se, etta palvelu nahdaan viela tuotteena, jota te-
ollisyhteiskunnassa on tuotettu vanhastaan (Polaine ym. 2013, 34). Tuotteen mennessa rikki,
tilalle voi saada uuden tuotteen tai hinnan alennuksen. Palvelu on kuitenkin ainutkertainen
kokemus, joka kaydaan ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa, ja johon vaikuttavat muun mu-
assa motivaatiot ja kayttaytyminen. (Polaine ym. 2013, 22.) Palveluorganisaatio on jaettu
usein eri yksikoihin tai siiloihin, jolloin asiakkaan kokonaiskokemus palveluorganisaation tuot-
tamista palveluista jaa epaselvaksi (Polaine ym. 2013,34; Rawson, Duncan, Jones, 2013). Ny-
kypaivan haasteena on siten yhteisojen sisaisen toiminnan ja ajattelun muuttaminen parem-
man palvelukokemuksen tuottamiseksi asiakkaille. Se myos vaatii yhteisojen johdolta ajatte-
lun ja paatoksenteon kannalta siirtymista siiloajattelusta monialaisiin kokonaisuuksiin. (Raw-

son ym. 2013.)

Palvelumuotoilussa on tarkeaa huomioida ne ihmiset, jotka tyoskentelevat asiakkaiden kanssa
”eturintamalla”. Heilla on ensikaden paivittaista tietoa palvelukokemuksesta vaikkakaan he

eivat valttamatta sita osaa heti tuoda esille. He ovat usein myos erittain sitoutuneita omaan
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tyohonsa. Tama auttaa erityisesti palvelun jatkuvaa parantamista, kun tyontekijat itse osallis-
tuvat palvelun uudistamiseen ja oppivat kayttamaan uusia tyokaluja. (Polaine ym. 2013,
41,44.)

3.1 Ydinperiaatteet

Palvelumuotoilussa voidaan kayttaa erilaisia tekniikoita siihen, miten palvelu koetaan tai mi-
ten sita voitaisiin parantaa kayttajaystavallisemmaksi. Tallaisia tekniikoita on esimerkiksi
elaytyminen palvelun kuluttajan tai kayttajan rooliin. (Polaine ym.2013, 57.) Kayttajakeskei-
syyden tavoitteena on siten oivaltaa asiakkaan kokemus palvelusta. Yhdessa luominen tarkoit-
taa, etta kaikki palveluun liittyvat ihmiset ja toimijat otetaan mukaan palvelun suunnittelu-
tyohon. (Honkanen 2016, 321-322.)

Asiakkaan matkantekoa palveluntuottamisen ketjussa voidaan kuvantaa esimerkiksi blueprint-
menetelmalla. Sen avulla voidaan kuvantaa asiakkaan, yrityksen asiakaspalvelun ja kolman-
sien toimijoiden ajallista, yhteista matkaa koko palveluntuottamisen ketjussa. (Polaine ym.
2013, 93.) Tarkeaa on tunnistaa ne kosketuspinnat (touchpoints), joiden avulla asiakas ja pal-
kuinka helppoa tai vaikeata palvelun tavoittaminen on. Naissa kosketuspinnoissa on myos
mahdollista vaikuttaa asiakkaan valintoihin, joten on myos olennaista tunnistaa ne palveluka-

navat, joiden kautta vuorovaikutustilanne tapahtuu. (Honkanen 2016, 325.)

Palvelumuotoilussa on tarkeaa myos nakyvaksi tekeminen. Se ei valttamatta tarkoita ulkoista
visualisointia. Nakyvan todisteen luomisessa voidaan kayttaa myos psykologiaa esimerkiksi sa-
noittamalla palvelukokemusta tai muodostamalla sisaisia mielikuvia. Holistisuudella tarkoite-
taan palvelumuotoilussa sita, etta koko ymparisto huomioidaan palvelussa eika vain yksi ta-
pahtumaketju, jonka asiakas kokee. Hyvan palvelun tunnistaa siita, etta se on hyodyllinen,
kaytettava ja miellyttava. (Honkanen 2016, 322-323.)

4  Valintamuotoilun sovellukset palveluun

Palvelumuotoilussa on tavoitteena saada palvelun kayttajat ja sen toteuttamiseen vaikuttavat
tahot osallistumaan palvelun kehittamiseen. Motivointi on kuitenkin haaste, koska se vaatii
ihmisen omaa sisaista motivaatiota ja innostumista palvelun kehittamiseen ja kayttamiseen.
Palvelumuotoilussa tarvitaan siten myos psykologiaa motivointiin, vuorovaikutukseen, sitoutu-
miseen ja luovuuteen. Palveluun liittyvien valintojen osalta on myos muistettava, etta liian
paljon valintoja voi johtaa ajattelun tai paatoksenteon lamaantumiseen. Talloin voidaan jou-

tua turvautumaan ajattelun oikopolkuihin. (Honkanen 2016, 327-329.)
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4.1 Nudge - tuuppaaminen

Honkanen (2016,308) on maaritellyt nudgen interventioksi, jonka avulla tuupataan ihmisia te-
kemaan parempia valintoja ja ehkaistaan nopean ajattelun tuottamia ongelmia. Nudgen juu-
ret juontavat Richard Thalerin ja Cass Sunsteinin vuonna 2008 julkaisemaan kirjaan ” Nudge,
Improving decisions about health, wealth and happiness”. Nudgen tarkoituksena on ehkaista
systeemi 1:n aiheuttamia vaaristymia ja ongelmia siten, etta valinta tai kayttaytyminen hyo-
dyntaisi heurestiikkoja ja oikopolkuja kunnioittaen ihmisen valinnanvapautta kuitenkaan esta-
matta ihmisen omaa valintaa. Tavoitteena on kuitenkin saada ihminen valitsemaan tai kayt-

taytymaan paremmin. (Honkanen 2016,308.)

Thaler ja Sunstein (2009,3) antavat valintamuotoilijalle nimeksi valinta-arkkitehti, joka tietoi-
sesti muotoilee sen viitekehyksen, jossa ihmiset tekevat valintoja. Tallainen on esimerkiksi
jonkun yhtion lomakesuunnittelija, joka muotoilee tyonhakulomakkeen uusille tyontekijoille.
Valinta-arkkitehti ei itse valttamatta huomaa olevansa valintamuotoilija taikka edes huomaa
tekevansa valintamuotoilua. Kuitenkin pienilla vahamerkityksellisilla asioilla on vaikutusta sii-

hen, miten ihminen kayttaytyy tai tekee valintoja. (Thaler & Sunstein 2009,3.)

Isossa Britanniassa on sovellettu ihmisten kayttaytymiseen liittyvia ilmioita julkisella sekto-
rilla vuosikymmenen ajan. Behavioural Insights Team (BIT) toimii yhteistyossa Ison Britannian
hallinnon kanssa eri hallinnon aloilla ja tutkii kayttaytymiseen liittyvia ilmioita. BIT on kehit-
tanyt muun muassa oman tekniikan EAST tekniikan, jonka avulla voidaan lahestya tutkitta-
vana olevaa ihmisten kayttaytymiseen liittyvaa ilmiota ja mahdollisesti soveltaen erilaisia

tekniikoita saada aikaan haluttua muutosta ihmisten kayttaytymiseen. (Service ym. 2014, 4.)
4.2 EAST

BIT:n EAST-tekniikka tulee sanoista Easy (helppous), Attractive (houkutteleva), Social (sosiaa-
linen) ja Timely (ajallinen). Ihmisten kayttaytymiseen voi vaikuttaa suotuisasti silla, etta va-
lintamuotoilija antaa valmiita oletusvalintoja, yksinkertaistaa viestintaa ja vahentaa palvelu-
ketjussa olevia hairiotekijoita. Nama voivat olla pienia, hyvinkin merkityksettomia seikkoja,
mutta jotka aiheuttavat sen, etta ihminen voi lykata jonkin asian tekemista tai jopa jattaa
sen kokonaan tekematta. Sen vuoksi valintamuotoilijan pitaisi tehda asiat helpoiksi. (Service
ym. 2014, 9.)

Kun halutaan toivottua toimintaa, se pitaa tehda houkuttelevaksi esimerkiksi kiinnittamalla
siihen huomiota tai palkitsemalla. Ihmisten kayttaytymiseen voidaan vaikuttaa esimerkiksi
mielikuvien tai tunteiden laukaisemalla idealla. (Service ym. 2014,19.) Ihmisten kayttaytymi-
seen vaikuttaa erityisen paljon muiden ihmisten kayttaytyminen. Ihminen on sosiaalinen lau-
maelain. Kun tyokaveri kayttaa portaita, kaytamme silloin itsekin helpommin portaita. (Ser-

vice ym. 2014, 28.) Ihmisen kayttaytymiseen voi vaikuttaa myos huomioimalla sellaisen
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ajankohdan, jolloin ihminen on erityisen vastaanottavainen. Esimerkiksi Isossa-Britanniassa ja
Norjassa tehtiin tieteellinen koe ostotapahtumien yhteydessa, jossa kuluttajille esitettiin tu-
levat energiakulut kodinkoneista. Kuluttajat ostivat talloin energiatehokkaampia vaikkakin

kalliimpia kodinkoneita. (Service ym. 2014, 37,41.)

4.3  Oletusasetukset

Palvelualoilla on alettu huomioimaan ihmisten kayttaytymiseen vaikuttavia peukalosaantoja
ja vinoumia. Esimerkiksi television katselijoiden taipumus pysya tietylla kanavalla pitkaan on
seurausta siita, etta katsoja ei viitsi kaantaa toiselle kanavalle alettuaan katsella televisioita
tietylla kanavalla. Tama ilmio tunnetaan psykologiasta ihmisten taipumuksena pysya nykyhet-
kessa ilman muutoksia (status quo -bias). Myos lehtien automaattitilaukset kayttavat hyvak-
seen kuluttajien taipumusta pitaa kiinni nykyisesta toiminnasta. Kuluttajat eivat viitsi soittaa
lehtien asiakaspalveluun peruakseen tilaamaansa lehtea. Toisaalta lehtitilauksissa kaytetaan
hyvaksi myos niin sanottua oletusasetusta (default option). Automaattisesti jatkuva lehtitilaus
on useasti oletusasetuksena tilauskaavakkeessa, jonka tilaaja hyvaksyy lehtitilauksen maara-
ajan jalkeen. (Thaler & Sunstein 2009, 34-35).

Oletusasetus on hyvinkin voimakas ja toimiva tyokalu rohkaistaessa kuluttajia tiettyyn ja ha-
luttuun kayttaytymiseen (Service ym. 2014,9). Sita voidaan hyodyntaa jopa niinkin pitkalle,
etta jos kuluttaja ei tee mitaan valintaa, on sekin jo valinta tai paatos. Tata on kaytetty hy-
vaksi mm. vakuutuksien ottamiseen autovuokraamoissa. Autovuokraamoissa on autovakuutus
valmiina vaihtoehtona vuokrauskaavakkeessa. Jos vuokraaja ei nimenomaan kieltaydy autova-
kuutuksesta auton vuokrauksen ajaksi, jaa talloin autovakuutus voimaan. (Goldstein, Johnson,

Herrmann & Heitmann 2008.)

Oletusasetuksilla on tutkimusten mukaan suurempi merkitys sille ovatko ihmiset esimerkiksi
elinluovuttajia kuin esimerkiksi kulttuurisilla tekijoilla tai vaivannaolla. Esimerkiksi Itavallassa
lahes kaikki itavaltalaiset ovat elinluovuttajia, koska heidat on jo rekisteroity valmiiksi elin-
luovuttajiksi. He voivat tosin itse jaada pois elinluovuttajien rekisterista. Saksassa vain 12 %
saksalaisista on elinluovuttajia sen vuoksi, koska heidan pitaa itse ilmoittautua elinluovutta-
jien rekisteriin. Naissa maissa kaytetaan erilaista oletusta elin luovuttajien ilmoittautumi-
seen. Saksassa kaytettaan niin sanottua opt-in -olettamaa, jolloin henkilot ilmoittautuvat itse
elin luovuttajaksi ja Itavallassa opt-out -olettamaa, jolloin henkilot itse paattavat poistua elin

luovuttajien rekisteroinnista. (Goldstein ym. 2008.)

Oletusasetukset voivat toisaalta olla myos kuluttajille epaedullisia varsinkin, jos siita koituu
ylimaaraisia kustannuksia esimerkiksi ostoksina, joita ei koskaan olisi halunnut edes ostaa. Se

asettaa myyjaorganisaatiolle myos eettista harkintaa strategioidensa edistamiseen.
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Oletusasetuksia voidaan ryhmitella erilaisiin kategorioihin riippuen siita kohdistuvatko ne yksi-
loille vai isoille joukoille. Laajoille joukoille soveltuvia oletusasetuksia ovat esimerkiksi niin
sanotut suotuisat oletusasetukset (benign defaults). Ne edustavat yhteison parasta arvausta
siita, mita palvelua pidetaan parhaimpina suurimmalle osalle asiakkaita, ja jotka aiheuttavat

vahan riskia niin yhtiolle kuin asiakkaallekin. (Goldstein ym. 2008.)

4.4  Helpoksi tekeminen

Erilaisten lomakkeiden tayttaminen voi olla hankalaa ja tyolasta tehda. BIT on tehnyt Englan-
nissa yhteistyossa veroviranomaisen kanssa erilaisia testauksia siita, milla tavalla veronmaksa-
jien olisi helpompaa suorittaa velvollisuuksiaan veronmaksajina. Eraassa testissa havaittiin,
etta esitaytetyn verokaavakkeen lahettaminen on vastausten perustella tehokkaampaa kuin
lahettaa asiakkaalle linkki verokaavakkeisiin veroviranomaisen nettisivuille. (Service ym.
2014, 13.)

Yhdysvalloissa on saatu hyvia tuloksia eraasta yliopiston hakemusprosessin uudelleen muotoi-
lussa siten, etta hakijat olivat saaneet tietoa ja apua hakemusten tayttamiseen henkilokohtai-
sesti. Henkilokohtainen palvelu oli toiminut tuuppauksena - nudgena. Hakijoista, joiden van-
hemmat tai itse hakijat olivat saaneet tietoa ja apua hakemusten tayttamiseen henkilokohtai-
sesti, olivat paasseet seuraavana vuonna sisaan yliopistoon 8 % enemman kuin vertailuryhman

hakijoista. (Bettinger, Long, Oreopoulos, Sanbonmatsu 2012, 2.)

4.5 Laumakayttaytyminen

Ihmiset oppivat toisiltaan, jolloin siita seuraa yksilon ja yhteiskuntien kehittyminen. Toisil-
taan voi myos oppia vaaria asioita, johtuen esimerkiksi vaaristyneista uskomuksista, jolloin
seuraukset voivat olla katastrofaalisia. Tallainen tapaus on ollut esimerkiksi Jonestownin mas-
sajoukkoitsemurha 1970-luvulla, jossa joukko ihmisia seurasi ryhmansa johtajaa myrkyttaen

lapsensa ja itsensa ryhman johtajan kaskysta. (Thaler & Sunstein 2009, 52-53.)

Sosiaalinen vaikuttaminen on hyva tuuppauskeino niin hyvassa kuin pahassakin. Valinta-arkki-
pienentaa sosiaalisesti ei-hyvaksyttavaa kayttaytymista. Nykyaan koiran omistajat pitavat mu-
kanaan pikkuisia muovipusseja koiran isoimmalle tarpeelle ulkoiluttaessaan koiraansa kaupun-
kien puistoissa. Talloin muillakin puistonkayttajilla on miellyttavampaa kavella puistoissa il-

man, etta kenkien pohjiin tarttuu ikavia yllatyksia. (Thaler & Sunstein 2009, 53.)

Sosiaalinen paine vaikuttaa ryhmassa kayttaytymiseen (Thaler & Sunstein 2009,54; Salonen &
Toikkanen 2014, 178). Tama asia on hyva huomioida esimerkiksi yritysten liiketoiminnoissa,
kun halutaan palvelun menestyvan markkinoilla. Laumavaikutus saa ihmiset pitamaan siita,

mista muutkin pitavat. (Salonen & Toivonen 2014,178-179.) Jopa niin paljon, etta eivat halua
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kertoa omaa mielipidettaan pelatessaan oman vertaisryhman reaktioita (Thaler & Sunstein
2009, 57).

Salganik ja Watts (2008, 338) tutkivat verkkopalvelussa musiikkikappaleiden suosiota. Ko-
keessa ihmiset saivat ladata ilmaiseksi musiikkikappaleita, jos arvostelivat kappaleen anta-
malla tahtia verkkopalvelussa. Kokeessa havaittiin, etta laumavaikutuksen vuoksi kuuntelijat
latasivat niita kappaleita, jotka olivat saaneet eniten tahtia muilta kuuntelijoilta. (Salganik &
Watts 2008, 340, 344; Salonen & Toivonen 2014,177.)

4.6 Sosiaalinen normi

Sosiaalinen normi on sisaistetty, tiedostamaton, ihmisen arkiseen sosiaaliseen vuorovaikutuk-
seen syntynyt kayttaytymisen koodisto. Esimerkiksi naurun pyrskahdys ei ole hautajaisissa ko-
vin suotavaa eika etuilu jonoissa. (Honkanen 2016, 140.) Normi on tehokas valine hallita ryh-
man kayttaytymista, koska yhteiso voi nayttaa normin rikkojalle ryhman voiman paheksumalla
rikkojaa. Kukaan ei halua joutua toisten silmatikuksi, koska se voi aiheuttaa hapeaa ja pel-
koa. (Helkama, Myllyniemi, Liebkind 2013, 60.) Sosiaaliset normit voivat muuttua tai sammua,
kun niita yllapitavat voimat muuttuvat. Tata voidaan hyodyntaa vaikuttamisessa ja muutos-
tyossa. Jos loydetaan sellainen ihmisten kayttaytymiseen vaikuttava normi, sen muuttaminen
voi saada aikaan pysyvan muutoksen kayttaytymiseen ja ihmiset seuraavat sita automaatti-
sesti mukana. (Honkanen 2016, 140.)

Sosiaaliset normit aktivoituvat sosiaalisissa tilanteissa. Ne aktivoituvat automaattisen, nopean
ajattelun oikopolkujen ja heuristiikkojen avulla. Niita ei tiedosteta ennen kuin joku rikkoo
niita. Jos halutaan normin mukaista kayttaytymista, on tehokkaampaa korostaa seurauksia,
jotka liittyvat normista poikkeamiseen kuin siihen mukautumiseen. (Honkanen 2016, 142-
143.)

Velvoittavat normit (injunctive norms) ohjaavat kayttaytymista sosiaalisen paineen avulla
joko palkitsemalla tai rankaisemalla kayttaytymista (Terrier & Marfaing 2015, 11). Kuvailevat
normit (descriptive norms) ovat tavanomaista kayttaytymista jossain tilanteessa esimerkiksi
pukeutumiskoodi tietyssa tilaisuudessa (Honkanen 2016, 143; Terrier & Marfaing 2015, 11).
Kuvailevat normit aktivoituvat nopean ajatteluprosessin avulla. Sen sijaan velvoittavat normit

vaativat hidasta ja reflektiivista ajattelua. (Honkanen 2016,144.)

Hotelliyopyjien pyyhkeiden kayttamisessa uudestaan on saatu tutkimuksissa esille, etta sosi-
aalinen kuvaileva normi saa ihmiset kayttamaan pyyhkeita useammin ja toimimaan ymparis-
ton puolesta. Tama ilmeni niin, etta saman hotellihuoneen edellisen asukkaan pyyhkeiden uu-
destaan kayttaminen oli tutkimuksen mukaan saanut seuraavan samaan huoneen hotelliyopy-

jan kayttamaan pyyhetta useammin. Tutkimus osoitti, etta yksilon on helpompi seurata ja
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sopeuttaa oma kayttaytymisensa toisen samassa tilanteessa, ymparistossa tai olosuhteissa ol-
leen kayttaytymiseen. (Goldstein, Griskevicius, Cialdini 2007, 148-149.)

BIT:n tekema koe yhteistyossa Englannin kaupparekisteriviranomaisen (Company House)
kanssa digitaalisten palveluiden kayttoonotossa osoitti, etta yritykset lahettavat paperisia ti-
linpaatostietojaan viranomaiselle useimmin, jos he ovat lahettaneet edellisenakin vuonna ti-
linpaatostietonsa paperisena (BIT 2019, 3). Paperilla lahettaminen oli siten omaksuttu kayt-
taytyminen yrityksissa. BIT:n loydos on merkittava, joka pitaisi ottaa huomioon muissakin di-
gitaalisten palveluiden kayttoonotossa etenkin viranomaistoiminnassa. Kokeessa tuli ilmi
myos, etta sosiaalinen normi on merkittava tekija siihen, etta tiedot toimitetaan ajoissa vi-
ranomaiselle (BIT 2019,3).

5 Kehittamistehtava ja ihmisen kayttaytymiseen liittyvien ilmioiden tarkastelua

Tassa kehittamistehtavassa on tarkoituksena kehittaa palvelumuotoilun keinoin kohdeyhteison
vuositietoprosessia siten, etta siina pyritaan hyodyntamaan kayttaytymistaloustieteessa aiem-

min tutkittuja tieteellisia tuloksia.

Opinnaytetyossa kuvataan kohdeyhteison asiakkaille lahetettavan kirjeen ja asiakkaiden tay-
tettavaksi tarkoitetun lomakkeen muotoiluprosessia kohdeyhteisossa. Kirjeen muotoilussa py-
ritaan vaikuttamaan kirjeen saajiin EAST-tekniikkaa (Service ym. 2014, 9) hyodyntaen. Lo-
makkeen muotoilussa pyritaan vaikuttamaan suotuisilla oletusasetuksilla (Goldstein ym. 2008)

kohdeyhteisojen kayttajien valintoihin.

Kehittamistyossa kuvataan myos kohdeyhteisossa tapahtuvaa lisaantyvaa ymmarrysta siita,
mita tietoja on tarpeellista kerata ja miten saatuja tietoja voidaan hyodyntaa jatkotoimenpi-

teissa kohdeyhteisdjen osalta.

Kuten Hyytinen ja Maliranta (2016, 75) ovat todenneet toimintojen kehittamisessa on ensiksi-
kin tunnistettava mahdollisia epatarkoituksenmukaisuuksia ja epajohdonmukaisuuksia omassa
ja muiden kayttaytymisessa, toisekseen on ymmarrettava organisaation toimintaa ja organi-
saation tuottamien palvelujen kayttajia. Kehittamistehtavassa on siten myos pyrkimyksena
kuvata muotoiluprosessin aikana tutkijan omia havaintoja mahdollisista ajatusharhoista tai
kayttaytymistaloustieteen ilmioista, jotka tulevat ilmi prosessin kehittamisen aikana. Teoria-
osuudessa mainittuja kayttaytymistaloustieteen ilmioita tuodaan esille myos taman raportin

lopussa johtopaatosten luvussa seka pohdinnan osuudessa.
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5.1 Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus ARA

Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus ARA on yli 70-vuotias ymparistoministerion alainen vi-
rasto, joka vastaa valtion asuntopolitiikan toimeenpanosta. ARA myontaa asumiseen ja raken-
tamiseen liittyvaa valtion tukemaa rahoitusta ja takauksia seka valvoo valtion tukea saanei-

den asuntojen ja rakennusten kayttoa. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2019.)

5.1.1  ARAn historia

Valtion asuntopolitiikassa on toiminut erilaisia virastoja toisen maailmansodan jalkeen. Ensin
perustettiin tilapainen Arava-virasto hoitamaan sodanjalkeista asuntopulaa vuonna 1949. Seu-
raava asumiseen liittyva toimeenpanoviranomainen oli vuonna 1966 perustettu asuntohallitus.
1990-luvun laman aikana perustettiin valtion asuntorahasto. Valtion asuntorahasto on valtion
budjetin ulkopuolinen rahasto, jonka varallisuus koostuu paaosin aravalainoista. Valtion asun-
torahasto hoiti vuodesta 1993 alkaen myos valtion asumiseen ja rakentamiseen liittyvia toi-
meenpanotehtavia, kun silloinen toimeenpanoviranomainen asuntohallitus lakkautettiin. Asu-
misen rahoitus- ja kehittamiskeskus ARA perustettiin vuonna 2008 hoitamaan ja toimeenpane-
maan valtion asuntopolitiikkaa. ARA hallinnoi yhdessa Valtiokonttorin kanssa valtion asuntora-
hastoa. Valtion tuella on rakennettu yli miljoona asuntoa Suomeen 1940-luvulta lahtien. (Asu-

misen rahoitus- ja kehittamiskeskus, 2019b.)
5.1.2 ARAn organisaatio

ARAnN toimintaa ohjaa valtioneuvoston asettama johtokunta. ARAssa tyoskentelee talla het-

kella noin 60 henkiloa, joita johtaa viraston ylijohtaja.
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Kuvio 1: ARAn organisaatio (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus, 2019c)

Vuoden 2019 alusta alkaen ARAn organisaatiorakenne on tiivistynyt neljaan palvelualueeseen
(kuvio 1) aiemman kuuden toimintayksikon sijaan. Uudistettu organisaatio koostuu rahoituk-
sen, asumisen kehittamisen ja tietopalveluiden, ohjauspalveluiden ja valvonnan seka yhteis-

ten palveluiden palvelualueista. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus, 2019c.)
5.1.3 ARAn tehtavat
ARAnN lakisaateisia tehtavia ovat lain (71/2007) mukaan:

”1) huolehtia asuntojen tuotantoon, hankintaan ja perusparantamiseen myénnettdvdn val-

tion tuen sekd asumiseen liittyvien valtion avustusten ja takausten toimeenpanosta;

2) ohjata ja valvoa arava- ja korkotukilainoitetun asuntokannan kdyttdd sekd yhteistyossd
Valtiokonttorin kanssa huolehtia asunto- ja lainakantaan liittyvien valtion riskien hallin-

nasta;

3) hoitaa asumista ja asuntomarkkinoita koskevia asiantuntijatehtdvid ja tietopalveluja sekd

tehdd niihin liittyvid selvityksid;
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4) hoitaa rakennusten energiatodistusmenettelyyn liittyvid valvonta- ja tietopalvelutehtd-

vid.”

Lakisaateisten tehtavien jako on ARAn organisaatiossa jaettu siten, etta rahoituksen palvelu-
alue huolehtii asuntojen tuotantoon, hankintaan ja perusparantamiseen myonnettavien val-
tion rahoitusten ja takausten toimeenpanosta. Ohjauspalvelut ja valvonta nimensa mukaisesti
ohjaa ja valvoo asuntokannan kayttoa yhteistyossa Valtiokonttorin kanssa. Asumisen kehitta-
minen ja tietopalvelut hoitaa asuntomarkkinoita koskevia tietopalvelutehtavia seka rakennus-
ten energiatodistusmenettelyyn liittyvia valvonta- ja tietopalvelutehtavia. Yhteisiin palvelui-
hin on keskitetty ARAn hallinto-, talous- ja it-tukipalvelut. (Asumisen rahoitus- ja kehittamis-
keskus 2019c.)

ARAN lakisaateisia tehtavia on tarkemmin maaritelty eri aikakausina saadetyissa rahoitusla-
eissa ja niiden nojalla annetuissa valtioneuvoston asetuksissa. Tassa opinnaytetyossa kuvataan
ja kasitellaan niita tehtavia, jotka liittyvat vuosina 1990-2019 saadettyihin rahoituslakeihin
seka niiden nojalla annettuihin asetuksiin. Seuraavissa kappaleissa kerrotaan ARAn yleis-
hyodylliseksi nimeamien yhteisojen laeissa saadetyista toimintaedellytyksista ja ARAn lakisaa-

teisesta valvontatehtavasta nimeamiensa yhteisojen osalta.

5.2 ARAn nimeamat yleishyodylliset yhteisot

Aravalain (1189/1993) 15 §:ssa (571/1999) on saadetty siita, minkalaisille yhteisoille on voitu
myontaa valtion tukemaa aravalainaa vuokra-asuntojen rakentamiseen. Sen mukaan lainaa on
saanut yhteiso, jonka silloinen valtion asuntorahasto on nimennyt yleishyodylliseksi yhteisoksi.
Vastaava saados on myos vuokra-asuntolainojen ja asumisoikeustalolainojen korkotuesta (jal-
jempana korkotukilaki) annetun lain (604/2001) 5 §:ssa (1060/2016). Korkotukilain 5 §:ssa kui-

tenkin viitataan nykyiseen Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskukseen.

ARAN nimeamien yleishyodyllisten yhteisojen on aravalain 15 a §:n (1061/2016) ja korkotuki-
lain 24 §:n (1060/2016) mukaan taytettava laeissa saadetyt edellytykset ja toimittava niiden

mukaisesti. Naita edellytyksia ovat:

1) ” yhteison toimialana on rakennuttaa ja hankkia vuokra- ja asumisoikeusasuntoja ja
vuokrata niitd sosiaalisin perustein tai tarjota niitd kdytettdviksi asumisoikeusasuntoina
tavoitteenaan asukkaiden hyvit ja turvalliset asuinolot kohtuullisin kustannuksin;

2) yhteisé ilmoittaa asunnot julkisesti haettaviksi;

3) yhteiso ei tulouta omistajalleen muuta kuin omistajan yhteisdon sijoittamille varoille

lasketun kohtuullisen tuoton;
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4) yhteisd jdrjestdd asuntojen omistuksen siten, ettd vuokrien tai kdyttovastikkeiden tasaus
on mahdollista, eikd jdrjestele yhteison rakennetta siten, ettd vastuun kantaminen ta-
loudellisiin vaikeuksiin joutuneista vuokra- tai asumisoikeustaloista vaarantuu;

5) yhteiso ei ota muita kuin 1 kohdassa tarkoitettuun toimintaan liittyvid riskejd,

a. ei anna lainaa muulle kuin korkotukilain 25 §:ssd tarkoitetulle yhteisélle

b. eikd anna vakuutta muun kuin korkotukilain 25 8:ssd tarkoitetun yhteisén
velvoitteesta paitsi,

c. joson kyse lainasta, jonka samaan konserniin kuuluva yhteisé ottaa ja si-
joittaa korkotukilain 25 §:ssd tarkoitetun yhteisén vuokra-asuntojen
hankkimiseen tai rakennuttamiseen”

6) yhteison osakkeet tai osuudet eivdt ole julkisen kaupankdynnin kohteena.”

Aravalain 15 a § (1061/2016) ja korkotukilain 24 § (1060/2016) ovat samansisaltoisia saannok-
sia. Aravalain nojalla ovat yhteisot saaneet valtion suoraa lainoitusta vuokra-asuntojen raken-
tamiseen. Korkotukilaki on saadetty myohemmin, jolloin valtion tukea on maksettu korkotu-

kena niille pankeille, jotka ovat lainoittaneet vuokra-asuntoja rakentaneita yhteisoja.

Korkotukilain 25 §:ssa (1060/2016) on saadetty niin sanotusta yleishyodyllisesta konser-
niosiosta, joka yksinkertaisimmillaan tarkoittaa konserniyhtioiden - emoyhtion ja tytaryhtion -
valista konsernisuhdetta, jossa molemmat yhtiot ovat ARAn nimeamia yleishyodyllisia yhti-
0ita, ja joilla on omistuksessa voimassa olevaa lainsaadannossa rajoitettua niin sanottua ARA-
asuntokantaa. Yleishyodyllisen konserniosion ja muiden samaan konserniin kuuluvien yhteiso-

jen valiset liiketoimet esimerkiksi lainoitukset ovat lahtokohtaisesti kiellettya.
5.3 Vuositietoprosessin kehittaminen

ARAnN tehtavana on valvoa, etta ARAn nimeamat yleishyodylliset yhteisot ja -konsernit taytta-
vat laissa yleishyodyllisyydelle maaritellyt edellytykset ja toimivat niiden mukaisesti (Arava-
laki 15§ (1061/2016); Korkotukilaki 26 § (1060/2016)). Valvontaa tehdaan vuosittain annetta-
vien vuosi-ilmoitusten ja niihin liittyvien tilinpaatosaineistojen pohjalta. Tilinpaatostietojen
avulla ARAssa arvioidaan myos yhteison lainansaantikelpoisuutta uusia hankkeita
hyvaksyttaessa. ARA vahvistaa nimettyjen yhteisojen tuoton tuloutuksen vuositietojen
perusteella seka hyodyntaa saatuja tilinpaatoksen asiakirjatietoja muun muassa valvoessaan

omakustannusperiaatteen toteutumista yhteisojen jalkilaskelmista.

ARAssa on kaytetty sahkoista verkkoasiointia lokakuusta 2017 alkaen valvonnan tehtavissa.
Vuonna 2019 yhteisoille lahetettiin vuositietopyynto sahkoisen verkkoasioinnin kautta seka
sahkopostilla niille yhteisoille, jotka eivat olleet viela kirjautuneet sahkoiseen
verkkoasiointiin. Vuositietopyynnossa on annettu yhteisoille maaraaika, johon mennessa

tiedot on pyydetty toimittamaan ARAnN verkkoasioinnin kautta ARAlle.
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ARAnN verkkoasioinnissa ARAn yleishyodylliset yhteisot tayttavat ja lahettavat lomakkeina
yhteison virallisen vahvistetun tuloslaskelman ja taseen. Lisaksi yhteisot tayttavat ja
lahettavat vuositietojen lisatiedot -lomakkeen, johon liitetaan tilinpaatosasiakirjat,
tilintarkastuskertomus, tuloslaskelma- ja tase-erittelyt, sijoitussuunnitelmat seka arvo-
osuustiliotteet.

Jos konsernin emoyhteiso on ARAn yleishyodylliseksi nimeama yhteiso, konsernin
tuloslaskelma ja tase taytetaan ja lahetetaan lomakkeina seka konsernin lisatiedot -

lomakkeella lahetetaan kaavio konsernirakenteesta ja konsernitilinpaatos.

Jos konsernista ei ole laadittu konsernitilinpaatosta ja emoyhteiso on ARAn yleishyodylliseksi
nimeama yhteiso, tytaryhteison tilinpaatos toimitetaan tytaryhtion tilinpaatos -lomakkeen
liitteena. Jos tytaryhteiso on asunto-osakeyhtio tai keskinainen kiinteistoosakeyhtio, ei

tytaryhteison tietoja ole tarvinnut toimittaa.

Yleishyodyllisia yhteisoja oli vuonna 2019 yhteensa 570. Vuonna 2019 vuosi-ilmoituspyynto
toimitettiin nimetyille yleishyodyllisille yhteisoille kesakuussa verkkoasiointiin. Yuonna 2019
niita yhteisoja, jotka eivat olleet toimittaneet tietoja maarapaivaan mennessa, muistutetiin
kahdesti. Kuviossa 2 on kuvattu vuositietopyynnon lahettamisen jalkeisia toimia vuodelta
2019.
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Kuvio 2: Prosessikaavio vuositietopyynnon jalkeisista toimista vuonna 2019

Muistutukset toimitettiin vuonna 2019 ARAn verkkoasiointiin seka sahkopostilla ja postitse
niille yhteisaille, jotka eivat olleet kirjautuneet viela verkkoasiointiin. Verkkoasioinnin kautta
vuositiedot toimitti 31.12.2019 mennessa 359 yhteisoa eli 63 % ARAn yleishyodyllisista
yhteisoista

Edellisen vuoden toimitustietojen perusteella havaintona oli, etta kaikki nimetyt yhteisot ei-
vat olleet toimittaneet vuositietoja verkkoasioinnin kautta muistutuksista huolimatta. Tahan
arvioitiin olevan syina, etta yhteisot eivat yllapida sahkoisten asiointipalvelujen kayttajatie-
toja ja, etta ARAn verkkoasioinnista lahteva herateviesti yhteison kayttajan sahkopostiin saat-

taa menna sahkopostin saajan roskapostikansioon.

Kehittamistehtavassa tavoitteena oli, etta saataisiin ARAn nimeamat yleishyodylliset yhteisot
toimittamaan tietoja ARAn sahkoisen verkkoasioinnin kautta, jolloin tiedot olisivat jarjestel-

massa ja kaytettavissa ARAn lakisaateisten tehtavien hyodyntamisessa.
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5.4 Menetelmalliset ratkaisut

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 161) mukaan laadullinen tutkimus pyrkii tutkimaan
kohdetta kokonaisvaltaisesti. Sen tarkoituksena on loytaa tai paljastaa tosiasioita ennemmin
kuin todentaa olemassa olevia vaittamia (Hirsjarvi ym. 2009,161). Myos Tuomi ja Sarajarvi
(2018, 33) kuvaavat laadullisen tutkimuksen olevan ymmartavaa tutkimusta. Koska tassa opin-
naytetyossa on tarkoituksena kuvata kehittamistyota todellisessa tyoymparistossa ja samalla
kehittamistyossa on pyrkimyksena huomioida ja havainnoida ihmisen kayttaytymiseen vaikut-
tavia tekijoita erityisesti ajatusvinoumia tai harhoja, joilla voi olla merkitysta kehittamispro-
sesseissa ja ymmartaa niiden merkitysta prosessille, valikoitui tutkimukseksi laadullinen tutki-

mus.

Heikkisen (2018, 215) mukaan toimintatutkimus ei ole varsinainen tutkimusmenetelma vaan
lahestymistapa. Sen tarkoituksena on saada tietoa siita, miten asiat voisi tehda paremmin ja
miten kaytanteita voitaisiin kehittaa (Heikkinen 2018, 215). Nailla perusteilla toimintatutki-
mus lahestymistapana valikoitui osaksi tata opinnaytetyota, jotta saataisiin tietoa siita, miten

kaytanteita voitaisiin kehittaa paremmiksi.

Toimintatutkimuksen tarkoituksena on tutkia yhteisoa sen muutoksessa (Saari 2007,121) ja
nostaa hiljaista, piilevaa tietoa esiin (Heikkinen 2018, 216). Tutkija saa olla itse kaytannon
toimija kaytantoa tutkiessaan (Saari 2007,121) ja han saa tehda tarkoituksellisesti muutok-
seen tahtaavan valiintulon eli intervention (Heikkinen 2010,19). Vilkan (2018,167) mukaan
osallistuvan tutkijan roolina voi olla toimintatapoja ohjaava ja keskusteluja jasentava hen-
kilo. Koska taman opinnaytetyon tekija itse tyoskentelee kohdeyhteisossa ja tassa kehittamis-
tyossa toimii aktiivisena henkilona, toimintatutkimus [ahestymistapana kohdeyhteison kehitta-

mistyossa oli perusteltu valinta myos tutkijan roolin perusteella.

Toimintatutkimuksessa esiintyy spiraalimaisena etenevia sykleja, jossa yhdessa syklissa kuva-
taan suunnittelu-, toiminta-, havainnointi- ja reflektointivaiheita. Tavoitteena on tuottaa ja
hyodyntaa kehittamisesta saatua tietoa. Tutkija voi aloittaa tutkimuksensa mista syklin vai-
heesta tahansa. Han voi myos palata johonkin vaiheeseen takaisin tai edeta esimerkiksi eteen
tulevan ongelman vuoksi johonkin toiseen vaiheeseen. Taman vuoksi tutkimussuunnitelma voi
olla hyvinkin valja. (Saari 2007,122-123.)

Heikkisen ja Rovion (2010,124) mukaan toimintatutkimuksessa voi esiintya myos pienia sivu-
pyorteita, joita voi ilmeta tutkimuksen aikana, kun ymmarrys lisaantyy ja tutkimusta suunna-

taan uudestaan.
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Kuvio 3: Toimintatutkimuksen syklit ja sivuspiraali (mukaillen Heikkinen & Rovio 2010,125)

Heikkinen (2010, 27) kiteyttaa toimintatutkimuksen olevan interventioon perustuvan, kaytan-
nonlaheisen, osallistavan, reflektiivisen ja sosiaalisen prosessin, jonka tarkoituksena on tutkia

sosiaalista todellisuutta seka muuttaa sita tutkimalla.

Saaren (2007,135) mukaan ammatillistavassa toimintatutkimuksessa seka tutkimustehtava
etta tutkittava ammattilaisten ryhma/yhteiso voivat muuttua kehittamisen edetessa. Tarkoi-
tus on kuitenkin, etta ryhma parantaa toimintaansa reflektoimalla niin, etta tyotavat ja tyo-
hon liittyvat tilanteet tulisivat hallituimmiksi. Ongelman muotoileminen perustuu ammatti-
laisten omiin kokemuksiin tyota tehdessaan. Ammatillistava toimintatutkimus on prosessijoh-
toista jatkuvaan oppimiseen perustuvaa ammattilaisten ryhmaan kuuluvien tyon kehittamista
niin, etta alustava suunnitelma ei esta kehittamista ja kehittymista esimerkiksi paremmaksi
asiakaspalveluksi. Tutkijan ja tutkittavien roolit sekoittuvat heidan toimiessaan yhteistyo-

kumppaneina ja tyonsa kehittajina. (Saari 2007,133-141.)

Pohjolan (2007,20-21) mukaan tutkimuksen kohteena pitaisi olla tutkittavat ilmiot eika niin-
kaan ihmiset. Sen vuoksi tassa tutkimuksessa on pyritty havainnoimaan paatoksentekoon vai-
kuttavia ilmioita siten, etta niista ei paljastu yksittaisten henkiloiden paatoksentekoon vai-

kuttavia ilmioita paitsi tutkijan omat paatoksenteon ilmiot.

5.5 Aineisto ja aikataulu

Heikkisen (2010, 20) mukaan tutkimusmateriaalina voidaan kayttaa tutkijan omia havaintoja

muun materiaalien lisaksi. Toimintatutkimuksessa havaintoja voi kertya osallistuvan
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havainnoinnin kohteista ja tutkijan osallistuessa toimintaan kuin myos muiden osallistujien
aktivoinnissa toimintaan (Vilkka 2018, 163).

Heikkisen ja Huttusen (2010, 186) mukaan tiedon muodostaminen on toimintatutkimusta. Jos
kehittamisessa ei tavoitella tietoa, se ei silloin ole tutkimus. Tieteellisen tiedon julkisuusperi-
aate ja uuden tiedon saaminen tutkimuksella tarkoittaa toimintatutkimuksessa sita, etta uusi
tieto taytyy altistaa julkiselle kritiikille. (Heikkinen & Huttunen 2010,186,196.)

Toimintatutkimuksessa muodostuu tietoa (kuvio 4) syklien vaiheissa ajattelun, toiminnan ja
havaintojen kautta (Heikkinen & Huttunen 2010,199).

Tietoa ajattelun kautta

/7\ suunnittelu

reflektointi

toiminta

havainnointi
|/

Tietoa havaintojen kautta Tietoa toiminnan kautta

Kuvio 4: Tiedon muodostuminen toimintatutkimuksen syklissa (Heikkinen & Huttunen
2010,199)

Vilkan (2018, 159) mukaan tutkijan kykyyn havaita vaikuttavat ja myos ohjaavat olemassa
oleva tieto, tutkimusperinne ja auktoriteetit. Hanen esitietonsa, ymmarrys ilmiosta ja tilan-
teesta, jossa havainto tehdaan samoin kuin hanen tarpeensa ja mielenkiintonsa vaikuttavat

oikean havainnon tunnistamiseen ja havaitsemiskykyyn (Vilkka 2018,159,161).

Tassa tutkimuksessa tutkija on kayttanyt aineistonaan omia muistiinpanoja kohdeyhteison si-
saisista palavereista, kaytyja sahkopostikeskusteluja, ARAn verkkoasioinnin kautta saapuneita
viesteja, joissa aiheena olivat vuositieto ja tilinpaatos seka ohjauspalveluiden ja valvonnan
yhteiseen sahkopostiin saapuneita viesteja, jotka liittyivat vuositietoprosessiin. Tutkimuk-

sessa on kaytetty myos tyoyhteison muiden henkiloiden tekemia havaintoja.
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5.6  Sisallonanalyysi

Opinnaytetyon edetessa tutkimusaineiston analyysiin on kaytetty myos sisallon analyysia lisaa-
maan informaatioarvoa (Tuomi & Sarajarvi 2018,122). Sisallonanalyysilla kuvataan tutkittava
ilmio tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Tutkimuksesta esitellaan jarjestetty aineisto tulok-
sina, mutta siita ei valttamatta saada aikaan johtopaatoksia. Sisallonanalyysi ja diskurssiana-
lyysi tarkastelevat inhimillisia merkityksia dokumenteista. Dokumentti on mika tahansa kirjal-
liseen muotoon saatettu materiaali. Diskurssianalyysin avulla saadaan selville, miten teksti on
tuotettu dokumenttiin. Sisallonanalyysin avulla etsitaan dokumentin tekstista merkityksia.
(Tuomi & Sarajarvi 2018,117.)

Sisallon erittely on eri asia kuin sisallonanalyysi. Sisallon erittelysta on kyse silloin, kun teks-
tin sisaltoa kuvataan kvantitatiivisesti/maarallisesti. Sisallonanalyysilla kuvataan dokument-
tien tekstia sanallisesti. Sen tarkoituksena on luoda sanallinen ja selkea kuvaus tutkittavasta
ilmiosta, siten etta aineisto jarjestetaan tiiviiseen ja selkeaan muotoon kadottamatta sen si-

saltamaa informaatiota. (Tuomi & Sarajarvi 2018,119,122.)

Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa maaritellaan aluksi analyysiyksikko esimerkiksi asiakirja
tai dokumentti. Dokumenteista etsitaan pelkistettyja ilmauksia, joista etsitaan samankaltai-
suuksia tai erilaisuuksia. Sen jalkeen ilmaukset ryhmitellaan tai yhdistellaan alaluokiksi. Ala-
luokat yhdistellaan ja niista muodostetaan ylaluokkia. Lopulta ylaluokat yhdistellaan paa-
luokiksi tai yhdistavaksi luokaksi, josta muodostuu teoreettinen kasite tai kasitteita. Tutki-
mustehtavan vastaus kay ilmi yhdistellyista kasitteista. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
122,123,127.)
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Dokumenttien lukeminen ja
sisaltoon perehtyminen

Pelkistettyjen ilmausten
etsiminen ja alleviivaaminen

Samankaltaisuuksien ja
erilaisuuksien etsiminen
pelkistetyista ilmauksista

Pelkistettyjen ilmausten
ryhmittely/yhdistamien ja
alaluokkien muodostaminen

Alaluokkien yhdistaminen ja
niista ylaluokkien
muodostaminen

l

Ylaluokkien yhdistaminen
paaluokiksi tai yhdistavaksi
luokaksi ja kokoavan kasitteen
muodostaminen

Kuvio 5: Aineistolahtoinen sisallonanalyysi (mukaillen Tuomi & Sarajarvi 2018,123)

Teorialahtoisen sisallonanalyysin luokittelu voi perustua aikaisempaan teoriaan, malliin tai ka-
sitejarjestelmaan. Siina ensimmaisessa vaiheessa muodostetaan analyysirunko, jonka sisalle
muodostetaan erilaisia luokituksia tai kategorioita. Kategoriat maaritellaan aikaisemman tie-
don perusteella, ja niihin etsitaan aineistosta sisaltoja niista kuvaavista lausumista. Taulu-
kossa numero 1 on kuvattu esimerkkina hoitotyontekijoiden nayttoon perustuvan hoitotyon

paatoksenteon teorioista muodostuva analyysirunko. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 128-131.)



Yilaluokka

Tieteelliseen tietoon
perustuva naytto paa-
toksenteossa

Asiantuntijan koke-
mukseen perustuva
ndyttd paatoksente-
ossa

Asiakkaan kokemuk-
seen perustuva ndytto
paatoksenteossa

Alkuperainen il-
maus/lausuma
"Aina pitda olla
taustalla joku
tieto, tutkimus-
tieto, kun tekee
paatoksia"
"Kokemuksen
tuoma varmuus
on tuonut myos-
kin sitda ammatil-
lista osaamista
padtoksente-
koon"

"Kaikki tulee it-
sestaan"

"Kysyn asiakkaan
mielipidetta asi-
oihin"

Pelkistetty il-
maus
Tutkimustie-
don hyodynta-
mien paatok-
senteossa

Kokemus on
tuonut amma-
tillista osaa-
mista paatok-
sentekoon.

Kyky tehda no-
peita paatok-
sia

Asiakkaan tah-
don kunnioit-
taminen paa-
toksenteossa
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Alaluokka

Empiirinen
tieto

Kokemuksel-
linen tieto

Hiljainen
tieto

Asiakkaan
tarpeista ja
toiveita kos-
keva tieto

Taulukko 1: Teorialahtoinen sisallonanalyysi (mukaillen Tuomi & Sarajarvi 2018, 130)

Tassa opinnaytetyossa on kaytetty aineistolahtoista sisallonanalyysia kuviossa 5 esitettya mal-

lia soveltaen. Aineistoksi on maaritelty saapuneet viestit ARA-yhteisoilta eri ARAn kaytetta-

vissa olevien jarjestelmien kautta. Naita olivat ARAn ohjauspalveluiden ja valvonnan yhtei-

seen sahkopostiin saapuneet viestit seka ohjauspalveluiden ja valvonnan verkkoasiointiin saa-

puneet viestit ARA-yhteisoilta.
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Kuvio 6: Opinnaytetyon prosessi ja kaytetty aineisto

Kuviossa 6 on esitetty opinnaytetyon eteneminen, aikataulu, kaytetyt menetelmat seka kay-
tetty aineisto. Toimintatutkimuksen tapahtumat sijoittuvat tammikuun ja toukokuun 2020 va-

lille. Kesakuun aikana on tehty sisallon analyysia eri ARAn jarjestelmista maaliskuusta touko-
kuun loppuun 2020 mennessa saapuneista viesteista.

6  Toimintatutkimuksen kuvaus

Taman opinnaytetyon tekija tyoskentelee ARAssa ohjauspalveluissa ja valvonnassa. Palvelu-
alueella tyoskentelee yhteensa 13 henkiloa seka valvontapaallikko siten, etta henkilot on ja-
ettu kahteen pienempaan tiimiin hakemuskasittelijoiden tiimiin seka ohjaus- ja valvontatii-

miin. Opinnaytetyontekija itse tyoskentelee ohjaus- ja valvontatiimissa. Tassa raportissa opin-
naytetyontekija on tutkija, joka kuvaa tapahtumia kehittamistapahtumista.

6.1  Toiminnan alku

Tutkija sai tehtavakseen joulukuussa 2019 valvontapaallikolta kehittaa vuositietoprosessia.

Tutkija ei ollut aiemmin osallistunut vuositietoprosessiin muutoin kuin kaymalla yhteisoilta
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saapunutta aineistoa lapi. 7.1.2020 valvontapaallikko jarjesti kokouksen, jossa osallistujina
olivat aiempina vuosina pelkastaan yleishyodyllisyystiimissa olleet henkilot seka henkilot,
jotka olivat seka yleishyodyllisyys- etta vuokranmaaritystiimissa. Yhteensa osallistujia kokouk-
sessa oli kahdeksan henkiloa. Kokouksessa tavoitteena oli keskustella vuositietojen keraami-
sen ja hyodyntamisen kehittamisesta, lomakkeiden muokkaamisesta, uudistamisen ideoista,

tavoitteista ja aikatauluista vuodelle 2020.

Kokousta varten tutkija oli valmistellut alustuksen vuositietojen lainsaadannon lahtokohdista,
muista tietojen keraamisen tarkoituksista, minkalaisia tietoja kerataan, mita ongelmia on ha-
vaittu, ongelmiin ehdotusratkaisuja, aikataulutavoitteita ja saatavilla olevaa tilastotietoa yh-

teisojen edellisen vuoden vuositietojen toimitustiedoista.

Kokouksessa keskustelu ajautui kuitenkin paaasiassa vuositietolomakkeiden muutostarpeisiin
seka aikatauluihin. Kokouksen osallistuneet toivat esille, etta ruotsinkieliset versiot vuositie-
tolomakkeista pitaisi nyt samalla tarkistaa. Kaikkia osia lomakkeista ei ollut kaannetty ruotsin
kielelle. Koska tutkijalla ei ollut tietoa siita, mita kaikkia muutostarpeita lomakkeet vaativat,
paadyttiin siihen, etta lomakkeiden muutostarpeiden osalta jarjestetaan uusi kokous. Tutkija

lupasi jarjestaa asiasta uuden kokouksen samalla kokoonpanolla.

Kokouksen jalkeen tutkija mietti kokouksen tapahtumia ja osallistujia. Tutkija keskittyi kir-
jaamaan kokouksessa ehdotettuja asioita muistiin. Hanen huomionsa kiinnittyi niihin osallistu-
jiin, jotka olivat eniten aanessa. Vaikka tutkija pyrki olemaan neutraali ja avoin kaikkien osal-
listujien ehdotuksille kokouksessa, olivat ehdotukset kuitenkin eniten aanessa olleiden ehdo-
tuksia. Tutkijaan oli vaikuttanut keskittymisharha. Keskittymisharha ilmenee silloin, kun kes-
kitytaan tiettyyn tapahtumaan liian paljon, jonka vuoksi muut samanaikaiset tapahtumat jaa-

vat huomiotta. (Baxerman & Moore 2017,67.)

Tutkija oli myos kohdannut ryhmassa ilmenevan ajatusharhan - laumakayttaytymisen. Koska
tutkijalla ei ollut asiasta tarpeeksi tietoa, mukautui han muiden ryhmassa olleiden ehdotta-
miin muutosesityksiin. Lomakkeiden muutostarpeet nousivat kokouksessa niin suureen merki-
tykseen, etta esimerkiksi yhteisojen edellisen vuoden vuositietojen tilastointi ja toimitustapa

jaivat kokouksessa vahemmalle huomiolle.

Vaikka tutkijaa oli kevyesti pukattu (Thaler & Sunstein 2009, 55) muiden asiantuntijoiden jo
havaitsemiin muutostarpeisiin vuositietolomakkeiden osalta, saattoi silla olla vaikutusta sii-
hen, etta ongelma, minka vuoksi kaikki yhteisot eivat olleet kayttaneet vuositietojen toimit-

tamiseen siihen tarkoitettua jarjestelmaa, jai vahemmalle huomiolle.
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6.2 Vuositietojen lomakkeet

Tutkija halusi varmistaa oman kasityksensa lomakkeiden muutoksille, niinpa tutkija aloitti
tyonsa tutustumalla tarkemmin aiempiin vuositietolomakkeisiin, joita yhteisot ovat aiempina
vuosina tayttaneet ARAn sahkoisessa verkkoasioinnissa. Kaydessaan lapi vuositietolomakkeita
tutkija havaitsi, etta lomakkeissa saattaisi olla sellaisia kohtia, joita pitaisi muuttaa ja myos
mita tietoja olisi hyodyllista pyytaa yhteisoilta. Erityisesti vuositietojen lisatiedot -lomak-

keessa, jossa pyydettiin yhteisoilta erilaisia toimintaan liittyvia asioita.

Tutkija paatti pyytaa seuraavaan palaveriin ne henkilot, jotka tulisivat kasittelemaan yhtei-
soilta saapuneita aineistoja vuositietolomakkeilla. Palaveripyynnossa tutkija pyysi kaikkia
osallistujia tutustumaan vuoden 2018 vuositietolomakkeisiin ja kertomaan tulevassa palave-
rissa mahdollisia muutosehdotuksia niihin. Palaverissa paatettaisiin, mita muutoksia tehdaan
ja sovitaan tyonjaosta. Tutkija lahetti pyynnon seitsemalle henkilolle. Mukana olivat samat
kuin edellisessa palaverissa olleet paitsi valvontapaallikko ja yksi aiempi osallistujista. Val-
vontapaallikkoa tutkija ei kutsunut palaveriin koska, valvontapaallikko ei itse tee varsinaista
valvontatyota vuositietojen osalta. Toinen osallistuja lisaksi pyysi tutkijalta, etta koska hanen
tyohonsa ei liity vuositietojen kasittelya, niin hankaan ei kokenut palaveriin osallistumista
tarpeellisena. Tutkija pyysi palaveriin kaksi muuta henkiloa, joiden tyotehtaviin kuuluivat

vuositietojen kasittelytehtavat ja jotka puuttuivat aiemmasta palaverista.

Seuraava palaveri pidettiin 15.1.2020. Kaikki, joille kutsu lahetettiin, osallistuivat palaveriin.
Palaverin osallistujien paatehtaviin kuuluivat vuokranmaaritykseen, asukasvalintoihin, asukas-

laajemmin nakemysta siihen, mita muutoksia lomakkeissa tulisi tehda.

Tutkija aloitti palaverin kysymalla kaikista lomakkeista, oliko niissa asioita, joita pitaisi muut-
taa. Osallistujien puheenvuorojen perusteella kaksi lomaketta olivat sellaisia, joihin ei tarvit-
sisi tehda muutoksia. Naita olivat tuloslaskelma ja tase -lomakkeet. Nama lomakkeet olivat
osallistujien mielesta sellaisinaan hyvia. Niilla lomakkeilla pyydettiin yhteisojen virallisten ti-
linpaatostietojen eli tuloslaskelman ja taseen tietoja. Vuositietojen lisatiedot-lomake oli osal-

listujien mielesta sellainen, johon pitaisi tehda muutoksia.

6.3 Vuositietojen lisatiedot-lomake

Vuositietojen lisatiedot 2018 lomake koostui neljasta osioista. Ensimmainen osio muodostui
kahdeksasta kysymyksesta. Toisessa osiossa kysyttiin yleishyodyllisen yhteison antamista lai-
noista. Kolmannessa osiossa kysyttiin yhteison antamista vakuuksista. Neljannessa osioissa yh-
teisot liittivat lomakkeelle tilinpaatosasiakirjan, tase-erittelyt, tuloslaskelmaerittelyt, liite-

tietoerittelyt, mahdolliset sijoitussuunnitelmat ja arvo-osuustiliotteet.
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Ensimmaisessa osiossa kysymykset oli numeroitu kahdeksaan saakka. Kahdessa kysymyksessa
oli lisaksi alikysymyksena merkittyna kysymys pienella a-kirjaimella. Osallistujien puheenvuo-
roista kavi ilmi, etta yhden kysymyksen osalta ARAlla ei ole valvontavastuuta. Kysymys liittyi
asukasvalintoihin, joka on seka aravarajoituslain 4 §:n (716/2006) etta korkotukilain 11 d §:n
(717/2006) mukaan kuntien toimivaltaan liittyva valvontatehtava. ARA voi antaa vain ohjausta
kunnille asukasvalintojen osalta. Tama kysymys paatettiin poistaa kokonaan lomakkeelta ja

laittaa tilalle uusia kysymyksia.

6.3.1 Asukasdemokratia

Osallistujien mielesta lomakkeella olisi hyva kysya yhteisojen asukasdemokratia asioista. Yh-
teisojen tarkastuksissa oli tullut ilmi, etta yhteishallintolain (649/1990) mukaista asukasdemo-
kratiaa ei ole aina noudatettu yhteisoissa. Valtion tuella rakennetun vuokratalon, asumisoi-
keustalon seka osaomistusasuntojen omistajan on noudatettava lakia yhteishallinnosta vuok-
rataloissa (649/1990) niissa aravavuokrataloissa ja 1.1.2002 jalkeen korkotukilainalla rahoite-

tuissa vuokrataloissa, jotka ovat kaytto- ja luovutusrajoitusten alaisia.

Asukasdemokratia tarkoittaa, etta vuokratalojen asukkaille, asumisoikeuden haltijoille seka
osaomistustalojen vahemmistoosakkaille annetaan paatosvaltaa ja vaikutusmahdollisuuksia
omaa asumistaan koskevissa asioissa. Sen tarkoituksena on lisata asumisviihtyisyytta seka
edistaa talojen kunnossapitoa ja hoitoa. Yhteishallintolain (649/1990) mukainen asukasdemo-
kratia tarkoittaa kaytannossa sita, etta asukkailla on oikeus saada tietoa, osallistua valmiste-
luun, antaa lausuntoja seka valvoa ja paattaa yhteishallintolaissa (649/1990) mainituista asi-
oista. Asukkaat voivat toimia yhteishallintolaissa (649/1990) mainituissa toimielimissa, joita
ovat esimerkiksi asukkaiden kokous, asukastoimikunta seka talon omistajan ja asukkaiden va-
linen yhteistyoelin. Lisaksi asukkailla on oikeus nimeta ehdokkaita yhtion hallitukseen ja va-

lita valvoja. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2020a.)

Asukasdemokratia -kysymys lisattiin lomakkeelle muotoon ”Minkalaisia asukasdemokratia toi-
mielimia yhteisolla on? ” Tutkija esitti, etta vastausvaihtoehdoiksi annettaisiin toimielimia,
jotka vastaaja valitsisi valmiista vaihtoehdoista. Tama oli tutkijan mielesta tarkeaa, koska yh-
teisoilla ei valttamatta ole tietoa niista toimielimista, joita tarkoitetaan asukasdemokratiatoi-
mielimina. Asiassa kaytiin keskustelua siita, etta annetaanko valmiita vaihtoehtoja vai jate-
taanko vastaus avoimeksi, jolloin yhteisot voivat vapaasti kirjoittaa mita toimielimia on kay-

tossa. Lopulta enemmiston paatoksella vastauskohta jatettiin tuolloin avoimeksi.

6.3.2 Sijoittaminen

Seuraavaksi osallistujien mielesta kysymys, jossa yhteisoilta kysyttiin sijoitusomaisuudesta,
kaipaisi selventamista ensinnakin siksi, etta kysymys oli jaettu paa- ja alikysymykseen. Lisaksi

kysymyksessa osallistujien mielesta olisi hyva olla edelleen ohje, jossa viitataan myos
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lomakkeen mukana toimitettavaan liitetietoon sijoitussuunnitelmasta ja arvo-osuustiliot-
teista. Niinpa kysymysta muotoiltiin uudestaan. Tutkija ehdotti, etta kysymyksessa olisi vas-
tausvaihtoehtoina valmiita ehdotuksia sijoitusomaisuuteen liittyen. Asiassa kaytiin vilkasta
keskustelua, jonka lopputuloksena oli, etta vastaus jatettaisiin avoimeksi kohdaksi. Jokainen

yhteiso kirjoittaisi vapaaseen tekstikenttaan mita sijoitusomaisuutta kullakin yhteisolla olisi.
6.3.3 Vuokranmaaritys

Vuokranmaaritysperiaatteita paatyonaan valvovilta osallistujilta tuli lisaksi ehdotus, etta lo-
makkeessa kysyttaisiin korkotukilain (604/2001) ja aravarajoituslain (1190/1993) mukaisen
jalkilaskelman laadinnasta. Kysymys oli tutkijankin mielesta hyva. Kohtuuhintaiseen vuokra-

asumiseen kuuluva omakustannusperiaate oli syyta nostaa myos vuositietokysymykseksi.

Vuokranmaarityksessa omakustannusperiaate tarkoittaa sita, etta vuokralaisilta saa peria
asuinhuoneistosta vuokraa enintaan maaran, joka tarvitaan muiden tuottojen lisaksi katta-
maan asuntojen ja niihin liittyvien asumista palvelevien tilojen rahoitusmenot ja hyvan kiin-

teistonpidon mukaiset hoitomenot (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2020b).

Korkotukilain 13 c §:ssa (1713/2015) ja aravarajoituslain 7 c §:ssa (1714/2015) on saadetty
jalkilaskelman laadintavelvoitteesta valtion rahoitusta saaneiden vuokratalojen omistajille.
Jalkilaskelmalla osoitetaan ovatko tilikauden vuokratuotot riittaneet kattamaan hoitokulujen
huomioon seuraavien vuosien vuokria maariteltaessa. Jalkilaskelman laadintavelvoite on tul-

lut voimaan vuoden 2017 alusta alkaen.

Jalkilaskelmaa koskeva kysymys lisattiin lomakkeelle muotoon ”Mista alkaen jalkilaskelma on
laadittu”. Vastaus kysymykseen haluttiin vuosilukuna. Kysymysta tarkentamaan haluttiin li-
saksi euromaaraiset jalkilaskelman yli-/alijaama tiedot seka varautumisen maara. Varautumi-
nen tarkoittaa vuokriin sisaltyvia kerattavia varoja tulevia perusparannus-, yllapito- ja hoito-
toimenpiteita varten. Kysymys haluttiin lomakkeelle, koska 1.7.2018 tulleen korotukilakimuu-
toksen (470/2018) vuoksi, vuokrissa ei ole saanut enaa kerata varoja varautumiseen niissa

kohteissa, jotka ovat saaneet valtion tukemaa korkotukilainoitusta 1.7.2018 alkaen.
6.3.4  Muut muutokset

Osion yksi loppuun osakkeiden ja yritysjarjestelya koskevien kysymysten jalkeen osallistujilta
tuli viela ehdotus, etta sinne lisattaisiin ohjeeksi yleishyodyllisen yhteison velvoitteesta il-
moittaa ARAlle ennakkoon esimerkiksi yritysjarjestelyista. Korkotukilain 26.2 § (1060/2016)
ja aravalain 15.2 ¢ § (1061/2016) mukaan ARAn nimeamilla yleishyodyllisilla yhteisoilla on il-

moitusvelvoite ARAlle silloin, jos yhteiso suunnittelee tekevansa yritysjarjestelyja. Talloin
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ARA voi ottaa kantaa tapahtuvaan jarjestelyyn yleishyodyllisyysedellytysten nakokulmasta ja

antaa vastauksen yleishyodylliselle yhteisolle ennen aiottua jarjestelya.

Osiossa kaksi annettujen lainojen osalta osallistujilta tuli ehdotus, etta lomakkeella kysyttai-
siin lainan tarkoitusta. Vastaus kysymykseen annettaisiin vapaana tekstina. Osallistujien mieli-
pidetta jakoi osion alussa oleva maininta lainan antamisen kiellosta yleishyodyllisen konser-
niosion ulkopuolelle. Se, etta maininta poistettaisiin lomakkeen alusta kokonaan tai muotoil-

taisiin ohje toisin, jai viela avoimeksi, johon palattaisiin uudestaan.

Yleishyodyllisten yhteisojen tuoton tuloutuksen valvonnassa oli ilmennyt, etta yleishyodyllis-
ten yhteisojen omistajiltaan saatujen lainojen korkoprosenttimaaria on pitanyt kysya aina
erikseen lisatietoina. Korkoprosenttien maaria voisi kysya jo vuositietojen lomakkeella, jotta
niita ei tarvitsisi kysya erikseen lisatietoina valvontojen yhteydessa. Tama nopeuttaisi laskel-
mien tarkistamista, koska lisatietojen kysely jaisi pois. Osallistujat kannattivat ajatusta, joten
lomakkeelle lisattiin uusi osio ”Saadut lainat”, joka muotoituisi samalla tavalla kuin osion
”Annetut lainat” kohdat.

Viimeiseen lomakeosioon tuli ehdotus lisata yhdeksi liitetiedoksi viela toimintakertomus. Sita
ei ollut aiemmin ollut, joten ehdotus koettiin myos tarpeelliseksi informaatioksi yhteisojen
toiminnan osalta. Tama liitetieto lisattiin lomakkeelle tilinpaatosasiakirjojen jalkeen seuraa-
vaksi kohdaksi.

Vuositietojen lomakemuutosten loppuunsaattamisen osalta tyonjaosta sovittiin, etta tutkija
hoitaa yhdessa kahden muun henkilon kanssa lomakkeet kuntoon tammikuun 2020 aikana. Li-
saksi verkkoasioinnin raportointiosion raporteista tutkijaa pyydettiin kysymaan verkkoasioin-
nin koordinaattorilta, onko verkkoasioinnin toimittajalta pyydetty sellaista uutta raporttia,
jolla saataisiin tiedot saapuneista vuositietolomakkeista suoraan raportilla nykyiseen hakutoi-
mintoon verrattuna. Tama raportti helpottaisi myos saapuneiden vuositietojen ajantasaisuu-

den yllapitoa.

Aiemmin vuositietoprosessiin osallistunut henkilo vaihtui toiseen henkiléon joulukuussa 2019,
jolloin ARAN verkkoasioinnissa kaytettavien lomakkeiden yllapitotehtavat myos vaihtuivat. Ta-
man vuoksi palaverissa paatettiin pyytaa verkkoasioinnin koordinaattorilta, etta han jarjes-
taisi verkkoasioinnin toimittajalta koulutusta lomakkeiden muutoksille. Koulutukseen osallis-
tuisivat kolme henkil6a, jotta jatkossa myos sijaisuudet tulisivat paremmin huomioiduksi. Tut-

kija lupasi kysya asiaa verkkoasioinnin koordinaattorilta.

Palaverin jalkeen tutkija oli tyytyvainen siihen, miten palaveriin osallistujat toivat omiaan jo
valmiiksi pohdittuja muutosehdotuksia vuositietojen lisatiedot -lomakkeeseen. Honkasen

(2016,181) mukaan osallistaminen voi lisata paatoksien laatua ja kehittaa ihmisten
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yhteistyotaitoja. Silloin kun ihmiset ovat itse vaikuttaneet paatosten syntymiseen, he myos

hyvaksyvat ja sitoutuvat niihin paremmin. (Honkanen 2016,181.)

6.3.5 Vuositietojen lisatiedot -lomakkeen uudelleen muotoilua

3.2.2020 tutkija jarjesti palaverin, jossa katsottiin lomakekoulutuksen jalkeen tehtyja muu-
toksia vuositietojen lisatiedot -lomakkeeseen. Palaveriin osallistuivat samat henkilot kuin
15.1.2020 palaveriin. Palaverissa naytettiin uusittu lomake videotykilla osallistujille. Lomak-
keen kohdat kaytiin kohta kohdalta lapi.

Tutkijan mielesta vuositietojen lisatiedot-lomake tulisi olemaan ohjauspalvelujen ja valvon-
nan valine, jolla saataisiin yhteisojen toiminnasta laajempaa tietoa. Se toimisi eraanlaisena
kyselylomakkeena, jota voitaisiin jatkossa kayttaa ohjauksen ja valvonnan tarpeen ja suunnan
maarittamiseen. Niinpa kysymysten muotoilua oli viela hyva kayda tarkemmin lapi. Myos

muilla osallistujilla oli asiasisaltoihin ehdotuksia.

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 198) mukaan kyselylomakkeen laadinnalla ja kysy-
mysten tarkalla suunnittelulla voidaan tehostaa tutkimuksen onnistumista. Kysymyksia voi-
daan muotoilla avoimiksi, monivalinta- tai asteikkoihin perustuviksi kysymyksiksi. Avoimissa
kysymyksissa vastaaja voi ilmaista itseaan omin sanoin, antaa mahdollisuuden tunnistaa vas-
taajan motivaatioon liittyvia seikkoja ja vastaajan viitekehysta. Monivalintakysymyksissa vas-
taajien vastauksia voidaan vertailla, niita on helpompi kasitella ja analysoida, ja vastaajalle

on myos helpompaa vastata valmiiksi annetuista vaihtoehdoista. (Hirsjarvi ym. 2009, 201.)

Kysymysten muotoilussa on tarkeaa selvyys. Monimerkityksellisia sanoja kuten usein, tavalli-
sesti ja yleensa pitaisi valttaa. Vastaajille laaditaan sellaiset kysymykset, jotka merkitsevat
samaa kaikille vastaajille. Rajatut, lyhyet, ja yhta asiaa kysyvat kysymykset ovat vastaajille
helpompia ja ymmarrettavimpia. Kysymyksissa on myos huomioitava vaihtoehto ei mielipi-
detta tai avoin vastaus, jos kaytetaan monivalintavaihtoehtoja. Vastaajille ei saisi tuottaa
vaikeuksia silla, etta kysymyksissa kaytetaan ammattikielta. Vastaajia ei saisi myoskaan joh-
datella kysymyksilla. (Hirsjarvi ym. 2009, 202-203.)

Lomakemuotoilussa on hyva kayttaa myos oletusasetuksia (Service ym. 2014,9) tai vaihtoehto-
vastauksia, joilla voidaan my0s vastaajia ohjata tiettyyn ja haluttuun toimintaan. Suotuisilla
oletusasetuksilla (Goldstein ym. 2008) tai vaihtoehtoisilla vastauksilla voidaan vahentaa koh-
deryhmalle aiheutuvia mahdollisia riskeja, ja niilla voidaan my0s ohjata suurinta osaa kohde-

ryhmaa toimimaan palveluntarjoajan tai oletusarvojen tekijan arvioiman oletuksen mukaan.

Lomakkeeseen oli nyt tehty viisi erillista osiota. Ensimmaisessa osiossa oli kysymyksia yh-
teensa yhdeksan. Ensimmaisen kysymyksen kohtaan tutkija ehdotti, etta siihen laitettaisiin

vaihtoehdoksi myos "yhteisolla ei ole viela valmista ARA-asuntokantaa”. Tama siksi, etta ne
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yhteisot, jotka ARA on nimennyt vuonna 2019 yleishyodyllisiksi, eivat viela valttamatta ole
saaneet rakennettua valmiiksi ARA-kohdetta. Tutkija ilmaisi, etta yleensakin kysymyksissa pi-
taisi huomioida, etta vastaajissa on uusia toimijoita, jotka eivat viela ole tietoisia kaikista
lain saannoksista, joita asiaan liittyy. Tutkijan mielesta vastausvaihtoehdoilla olisi hyva va-
hentaa vastaajien mahdollista ahdistuneisuutta valintoja kohtaan ja samalla antaa valmiita
vaihtoehtoja tulevia toimintatapoja kohtaan, joita odotetaan myos uusilta ARA-toimijoilta,

mutta etta valinta olisi myos helppoa (Service ym. 2014, 9) vastaajalle.

Kysymykseen numero kaksi osallistujista pyydettiin, etta lisattaisiin sana ”omakustannus” sel-
keyttamaan vuokraustoiminnan maarittelya siihen vuokraustoimintaan, joita koskee vuokran-

maaritysrajoitukset. Sana lisattiin kysymykseen.

Kolmannen kysymyksen kohdalla kysymykset muodostuivat siten, etta varsinainen kolmas ky-
symys liittyi muun toiminnan tiedusteluun ja siihen, miten muu toiminta on eriytetty kirjanpi-
dollisesti vuokraustoiminnasta. Lisaksi kysymykseen oli jaanyt kaksi alikysymysta a ja b -koh-
diksi. A-kohdassa kysyttiin viela muun toiminnan eriyttamista. Lomakekoulutuksessa oli tehty
yhteisotason jalkilaskelmaan liittyva kysymys taulukkomuotoiseksi kohdaksi b. Sita pidettiin
osallistujien mielesta hyvana, koska se selkeytti asiaa hyvin. Kysymykseen annettaisiin vastaus
lukuina siten, etta yhteisotason jalkilaskelman osoittama kumulatiivinen yli- tai alijaama sa-
moin kuin varautumisen maara annettaisiin vuosille 2017-2019 omiin sarakekohtiin. Keskuste-
lua kaytiin kuitenkin siita, etta kysymyksessa pitaisi olla mainittuna taseen rahoitusasema ja
se, etta vaihtoehtona pitaisi olla myos, etta jalkilaskelmaa ei ole laadittu. Tassa kohdin kui-
tenkin jo osallistujissa havaittiin, etta kysymysten numerointia oli muutettava. Jalkilaskelma

kysymys ja yleensakin kysymys numero kolme alikysymyksineen olivat sekavia.

Asukasdemokratia kysymykseen oli aiemman palaverin mukaisesti vastausvaihtoehtona avoin
vastaus. Tutkija ilmaisi, etta uudet toimijat eivat valttamatta ymmarra viela mita asukasde-
mokratia tarkoittaa ja ehdotti valmiita vastausvaihtoehtoja asukasdemokratia toimielimista

seka vastausvaihtoehtona "ei viela asukasdemokratia toimielimia”. Osallistujista ehdotettiin
myos, etta kysymykseen lisattaisiin ohjeeksi, mihin toimielimiin asukasedustaja voi osallistua
tai joihin valitaan asukasedustaja. Kysymys muotoiltiin uudestaan muotoon, miten asukasde-
mokratia on toteutettu yhteisossa. Ja siihen lisattiin ohjeeksi osallistujien ehdottama lause.

Vastausvaihtoehdoiksi lisattiin myos yhteisojen toimielimia, joihin asukasedustaja voi osallis-

tua tai joihin valitaan asukasedustajia.

Sijoittamista koskevassa kysymyksessa oli myos jatetty vastaukseksi avoin kohta aiemman pa-
laverin perusteella. Tutkija ilmaisi, etta kohtaan laitettaisiin valmiita vaihtoehtoja ja myos
vaihtoehto, etta ei ole sijoituksia. Osallistujista ehdotettiin myos, etta kysymyksessa viitattai-
siin ARAn antamaan ohjeistukseen sijoittamisesta. Ohje koettiin osallistujissa hyvaksi, joten

se lisattiin mukaan. Sijoitusosioon lisattiin myos valmiita vastausvaihtoehtoja.
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Osiossa kaksi kysyttiin yhteisojen saamia lainoja muilta yhteisoilta. Osiossa oli myos kuvaus
korkotukilain ja aravalain mukaisesta konsernin yleishyodyllisesta osiosta. Kohdasta kaytiin
keskustelua siita, oliko se tarpeen olla ja auttaako se selventamaan kysymyksen tarkoitusta.
Keskustelujen perusteella paadyttiin kohta poistamaan kokonaan. Se ei selventanyt kysy-
mysta. Se saattoi jopa johtaa harhaan vastaajaa. Kysymys kuitenkin muotoiltiin uudestaan

muotoon yhteisojen saamat lainat muilta konserniyhteisoilta.

Muissa osioissa ei ollut osallistujien mielesta muita muutettavia kohtia kuin muutamat kirjoi-
tusvirheet seka kohdat, jotka olivat tahdella merkittyja. Tahdella merkittyjen kohtien osalta
osallistujista kysyttiin, mita ne olivat. Tama asia luvattiin selvittaa, varsinkin sen suhteen liit-

tyivatko merkinnat kohteiksi, jotka olivat pakollisia vastata.

Palaverissa sovittiin viela, etta muutokset lomakkeisiin tekisi yksi henkilo, jonka jalkeen kysy-
mykset laitettaisiin eteenpain kaannettavaksi ruotsin kielelle. Tutkija pohti viela palaverin
jalkeen ensimmaisen osion kysymyksista kysymysta numero kaksi ja kolme seka osion kaksi ky-
symysta. Ensimmaisen osion kysymys kaksi ja kolme liittyivat osin samaan kysymykseen. Kysy-
myksissa kysyttiin muun toiminnan ja vuokraustoiminnan eriyttamista kirjanpidollisesti, joten
tutkija ehdotti lomakemuutosten tekijalle, etta kysymykset yhdistettaisiin siten, etta annet-
taisiin vaihtoehtoja. Osiossa kaksi oli kyse siita, etta yhteisojen saamia lainoja konserniyhtei-
soilta on kuitenkin hyva selvittaa muun muassa yhteisoista tuloutettujen tuottojen suhteen.
Yhteisot saavat maksaa omistajilleen lainan korkoa vain sen verran kuin mita lainsaadannolli-
sesti on sallittua. Tutkija ei ollut ihan varma, oliko han ymmartanyt asian oikein, joten han
kysyi asiaa uudestaan muilta palaveriin osallistuneilta, miten he kysymyksen ymmarsivat. Kes-

kustelujen perusteella kysymysta muotoiltiin viela uudestaan lomakkeiden tekijan kanssa.

Liitteissa 2-6 on kuvattu nakymat ARAn verkkoasioinnin muokatun vuositietojen lisatiedot -
lomakkeen osioista ja osioiden kysymyksista. Lomake julkaistiin 3.3.2020 ARAn verkkoasioin-

nissa.

6.4 Tuupataan kayttamaan jarjestelmaa heratekirjeella

Ohjauspalveluiden ja valvonnan yhteisessa palaverissa kaytiin 5.2.2020 keskustelua siita, milla
tavalla saataisiin yhteisokayttajia kayttamaan enemman ARAn sahkoista verkkoasiointipalve-
lua. Palaverissa tuotiin esille, etta yhteisoille olisi hyva laittaa menemaan heratekirje pos-
tissa, jossa kerrottaisiin jarjestelman uudesta kirjautumistavasta Suomi.fi-tunnistautumisesta.
Kirjautumistapa ARANn verkkoasiointiin oli uusi. Se oli tullut kayttoon vuodenvaihteen tienoilla

ja sita ei ollut edellisena vuonna kaytetty ARAn verkkoasiointiin kirjautumisessa.

Palaverissa kerrottiin myos ARAn tietopalveluryhman asuntomarkkinakyselysta, joka tehtaisiin
kuntayhtioille ARAn verkkoasiointipalvelun kautta. Koska asuntomarkkinakyselyn toteuttami-

seen tulisi osallistumaan ohjauspalveluista ja valvonnasta kaksi henkiloa tietopalveluryhman
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kanssa, palaverissa sovittiin, etta yleishyodyllisille yhteisoille ja kuntayhtioille laitettaisiin
postitse heratekirje ARAn sahkoisesta verkkoasioinnista. Tutkija lupasi luonnostella heratekir-

jetta.

Ohjauspalvelut ja valvonnan palaverissa 12.2.2020 kaytiin tutkijan luonnostelemaa kirjetta
lapi. Tutkija oli saanut verkkoasioinnin koordinaattorilta vinkin, etta maaliskuun aikana jar-
jestelman kautta voidaan hakea myos uusia avustuksia, jotka ovat suunnattu ARA yhteisaille.
Niinpa heratekirjeeseen lisattiin tulevien uusien avustusten hakumahdollisuus houkuttelemaan

(Service ym. 2014,19) yhteisokayttajia jarjestelman kayttajiksi.

Kirjetta muokattiin viela kokouksen jalkeen pienemmalla kokoonpanolla. Kirjeen muokkauk-
seen osallistuivat tutkijan lisaksi viisi muuta henkiloa ohjauspalveluista ja valvonnasta. Kirjee-
seen tuli kolme osa-aluetta. Ensimmaisessa osassa kerrottiin vuositietojen raportoinnin ja
asuntomarkkinakyselyn aikatauluista, jotka ARA pyytaa verkkoasioinnin kautta kevaan aikana.
Samassa osassa mainittiin myos mitka avustukset avautuvat haettavaksi verkkoasioinnin
kautta ja niiden aikataulu. Tama olisi kirjeen porkkana ja houkutus (Service ym.2014,19),
jolla tavoiteltiin sita, etta ARA yhteisot kiinnostuisivat asiasta. Kirjeen keskiosassa ohjeistet-
tiin lyhyesti verkkoasioinnin kirjautumisesta yhteisoille. Uutena kirjautumisena jarjestelmaan
oli suomi.fi -tunnistautuminen yhtioille. Muut yhteisot tulisivat viela kayttamaan aiempaa ja
viela toiminnassa olevia katso-rooleja. Kirjeen lopussa ohjeistettiin yhteisoja pysymaan ajan
tasalla ja miten jatkossa on hyva toimia kayttajaoikeuksien kanssa. Siihen jatetiin tutkijan
laatima tekstikehys, jonka sisallon teksti ilmaisi, kuinka monta yleishyodyllista yhteisoa antoi
vuositiedot vuonna 2019 verkkoasioinnin kautta ja kuinka monta vuokrataloyhteisoa vastasi

asuntomarkkinakyselyyn vuonna 2019 verkkoasioinnin kautta.

Kirjeen lopun tekstikehyksen osalta tutkija toi esille palaverissa, etta korostettaisiin kuinka
monta yhteisoa kayttaa jo verkkoasiointia. Tama saattaisi saada muutkin ARA yhteisot mu-
kaan kayttamaan verkkoasiointia, joko sosiaalisen paineen avulla tai laumavaikutuksen avulla
(Service ym. 2014, 28; Thaler & Sunstein 2009,54; Salonen & Toikkanen 2014, 178.) Jatkossa
uusi sosiaalinen normi olisi myos ARA yhteisoille sahkoinen verkkoasiointi, joka tosin vaatisi
yhteisoja jatkossa huolehtimaan kayttajaoikeuksien yllapidosta itse. Varsinkin sen henkilon,
joka olisi yhteisossa siina asemassa, joka voi antaa kayttajaoikeuksia yhteisonsa puolesta toi-

mimiseen.

Palaverissa pohdittiin, etta kirjeen vastaanottaja olisi hyva olla esimerkiksi yhteison johtoon
kuuluva henkilo, jotta kirjeen savy sopisi vastaanottajalle. Osallistujilta tuli myos ehdotus,
etta kirjeessa kaytettaisiin ”aktiivisempia” verbeja. Kirjeen verbeja muokattiin ehdotusten
mukaisiksi. Kirjeen loppuosaan verbit muutettiin kaskymuotoon. Tama voisi aktivoida kirjeen

saajan monipersoonat (Thaler & Sunstein 2009,42.) liikkeelle. Tutkija ja yksi palaverin
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osallistujista lupasivat ottaa selvaa, saataisiinko kirjeeseen henkiloiden tiedot yhteisoista

muista ARAn kaytettavissa olevista jarjestelmista.

Palaverin jalkeen tutkija pohti kirjeen lopussa ollutta tekstia. Velvoittavan normin omaksumi-
nen vaatii reflektiivista ajattelua (Terrier & Marfaing 2015,11; Honkanen 2016,144). Kirjeen
loppuun lisattyna kayttajaoikeuksista huolehtiminen seka tiedot siita tekstikehyksessa, kuinka
monella yhteisolla asiat (verkkoasioinnin kaytto ja kayttajaoikeudet) ovat kunnossa, vaatii
vastaanottajalta hitaan ajattelun kaynnistymista. Se kuinka paljon silla saadaan aikaan kirjau-
tumista jarjestelmaan, olisi ollut mielenkiintoinen asia, mutta tutkijan mielesta sita ei pys-
tyta tassa kehittamistehtavassa mittaamaan luotettavasti. Jarjestelmasta saatu raportti kayt-
tajien kirjautumisista ei kuitenkaan kerro sita, mika asia on saanut yhteison kayttajan kirjau-

tumaan jarjestelmaan. Tama vaatisi oman tutkimuksen.

Heratekirje laitettiin palaverin jalkeen ruotsinnettavaksi. Kirje lahetettiin 5.3.2020 postitse
846 yhteisolle. Kirjeita ei voitu osoittaa yhteisojen henkiloedustajille, koska niita tietoja ei
saatu ARAN jarjestelmista eika muistakaan ARAN kaytettavista olevista jarjestelmista. Ennen
lahetysta postitukseen osallistunut henkilo ehdotti tutkijalle, etta tekstikehys, joka sisalsi yh-
teisojen maaratietoja, laitettaisiin vihrealle pohjalle. Tutkijan mielesta ajatus oli hyva, koska
kuvana se saattaisi suunnata kirjeen vastaanottajan huomion suotuisalla tavalla. Honkanen
(2016, 366) on muun muassa kuvannut sopivien leimojen kayttoa hyvana vaikuttamistilanteen

pohjustamisessa ja kehystamisessa.

Heratekirje on taman raportin liitteena (liite 1).

Heratekirjeen lahettamisen jalkeen tutkija yhdessa toisen henkilon kanssa valmistelivat varsi-

naisen tietopyynnon lahettamista ARAn yleishyodyllisille yhteisoille.

6.5 Tietopyyntoa ja ohjeistusta selkeytetaan

Tutkija kavi lapi edellisena vuonna lahetetyn tietopyynnon viestin (kuvio 7) verkkoasioinnissa.
Tutkija havaitsi, etta viestissa oli pyynnon lisaksi paljon ohjeistusta jarjestelman kayttami-
sesta seka linkkeja lomakkeisiin ja excel-taulukoihin, jotka olivat myos ARANn verkkoasioinnin
kirjautumissivun ohjeet-osiossa. Tutkija koki lomakkeet, taulukot, ohjeet ja pyynnon seka-
vaksi sisalloltaan. Bazermanin ja Mooren (2017,223) mukaan henkilon oma nakemys voi olla
ajatusharhan vaikuttama, jolloin kannattaa kysya ulkopuolisen nakemysta asiaan tai asettaa
itsensa ulkopuoliseen asemaan, jotta paatokseen ei vaikuttaisi ajatusvinoumat. Tutkija paatti

pyytaa toista henkiloa lukemaan aiemman viestin ja kertomaan miten han ymmartaa viestin.
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‘ﬂ.I'JSﬁIEID]ET 2018 keraaminen on aloitetty, vuositieto-lomakkest |E!'n"i3' nyt Lomakkest-osiosta. TEFKET\D\ JHEISZUS \‘LSSIUETOJEH lahettamiseen on litleena. Madraaika WQSMETOIEH 0 rien: ARA fuloslaskelma

2018 antamiselle on 31.8.2018 A

Investointiavustusta hakeneiden yhteisojen pyydetaan tayttamaan vuositiedot pikimmiten.

Olemme verkkoasicinnin intoa. Myt voi tallentaa aisend, vaikka pakollisiksi madriteltyja kenttia on tayttamatta, Pakollisiksi
merkityt kentat fuiee tayitad sina vaieessa, kun lomakkeen haluaa lahetiaa. Kentat on meriolty seka Excel-ponin etia verkkoasioinnin lomakkeelie teksbila "Pakolinen syottotieto!”
Pakoliset kentat, joista puutiuu tieto, ympyrdityvat punaisella. Lomakkeen lahetyksen jalkeen iimestyy teksti "Lomake Ehetetty”

s resuliairakning
s balans

Vuositistojen lisatiedot voi kepioida tiedot. Olemme muokanneet kyseista lomaketta, joten kaikid tiedot exvat viela t2na vuonna kapioidu suoraan
edelisvoden lomakkeeita. Esim. vanhoj lainoja j2 vakuuksia e tanvitse imoitaa joka vuosi, vaan lomakieelle lsataan vain uudet fiedot. Painamalia Vuositietojen lisétiedot 2018 Lomakkeet
-Jomakkeen “Aloita taytto" -painiketia, néyletaan sivu, jossa kysytéan kopioidaanto edelisvuoden fiedot pohjaksi vai aloitetaanko lomakkeen aytto tyhjasta Tase 2018

Ulosia M08
Tytaryhtidn tiinpasids 2018
Konsernin lase 2018
Konsemin tulosiaskeima 2018
Konsenin lisatiedot 2018

Lomakkelz on tayttamista opastavia infopalloja, joita painamala saa ohjelstusen nakyvin. Lahetetyn lomakkeen voi palauttaa muokattavaksi tai taydennettaviksi annefun
madraajan puitteissa hakemalla sen Lomakkeet-0siossa Lahetelyt valiehdelta

Tyhijiksi jatettyinin kentfin imestyvat nollat ja yhteissummia laskevat kentét aktvoltuvat, kun selaa sivun loppuun painamaan “Tallenna ja jatka" -painiketta. Vaintoentoisestityhjiin
kenttin voi jo t2yitovaineessa sydttad 0. jolloin yhteissummia laskevat kentat aktivoituvat hedi

Vuositietojen lisafiedot 2018
Verkhoasiointl kirjaa kdyttajan ulos turvallist 3 30 minuutin jalkeen Muistattehan fallentaa isend, mikdi efsiie Liitteet
fietoa ja oiefte kayftamatta verkkoasiointia 30 minuutin ajan. Vuosiiedot 2018 pdf &

Arsuppgifer 2018 pdf &
Vuostiedot on imoiettava aina ARA-yhieison y-funnukselia. Jos fiitoimisto hoilaa fieojen raporioinnin yhteison puolesta, ARA-yhieistn on fehiva fiitoimistolle valiuutus Katso-
paivelussa. ARA-yNteison fietoja tal lomakketa el saa tayttaa ja lahefiaa titoimiston y-tunnuksela. Asioinnissa taytyy ola valitiuna se ARA-yhieso, jonka fietoja raportaidaan (valitly
yhteisd ndkyy sivun yiareunassa)

Vuokranmaaritysrajoitukset ovat valitetiavast viela osittain paivittamatta, sila vanhempien ainojen laina-akojen ja ensimmaisien enien sehvitiamingn on kesken. Panitystydta jztketaan
kesan jalkeen ja vuokranmaartysrajoituiset pyritian saamaan mahdolisimman nopeast vaimiksL.

Qlemme saaneet verkkoasiointin paivityksen, joka mahdolistaa yisitidisen rakennuksen imotfamisen hankkeesta, esim. myynnin johdosta. Alemmin tama i vaiitetiavast ollut
mahdolista. Jos olette aiemmin imoitianeet lomakkeelia rakennusten myynneista ja fietoja ei ole vielz paivitetty ARA-asuntokantaanne, e tietoja tanvitse imoitaa uudelieen.
Kasitielemme aiemmin saapuneet lomakkeet vuoden loppuun mennessa

Oleftehan yhieydessd, jos vuositietoihin littyen imenee kysyfiavaa Aurinkoista kesan jatkoa!

Ystavalisin terveisin
Ohjauspalvelut 2 valvonta
Asumisen rahorus- ja kehitiamiskeskus

Kuvio 7: Vuositietopyynto vuonna 2019

Vuositietoviestin luki tutkijan pyytama toinen henkilo, joka oli ollut yksikossa ohjauspalve-
luissa ja valvonnassa vasta vahan aikaa. Tutkija ajatteli, etta henkilo edustaisi myos niita
henkiloita, jotka ovat uusia henkiloita ARA yhteisoissa ja jotka eivat ole ennen tehneet rapor-
tointia ARAlle. Tutkijan mielesta uuden henkilon ajatukset olisivat arvokasta tietoa, jota tyo-

yhteisossa pitaisikin hyodyntaa enemman kehitettaessa toimintaa.

Kun henkilo oli lukenut ja tutustunut viestiin, oli hanenkin mielestaan viesti sekava, joka kai-
paisi selkeyttamista. Tutkija kavi yhdessa henkilon kanssa viestin uudestaan lapi ja luokitteli
viestin sisallon uudestaan. Luokittelussa vanhan viestin osuudet, jotka kertoivat jarjestelman
tai lomakkeen toiminnallisuudesta, merkittiin ohjeiksi. Sen jalkeen ohje kohdat luokiteltiin
viela jarjestelmaa tai lomaketta koskeviksi ohjeiksi. Varsinaiseen tietopyyntoon jai vain muu-
tama lause, jotka hyodynnettiin tulevaan pyyntoon. Tarkoitus oli, etta pyynto olisi oma doku-

mentti ja ohjeet olisivat omana asiakirjanaan.

Tutkija ja toinen henkilo yhdistelivat vanhasta tietopyynnosta otetut ohjeosuudet edellisen
vuoden tietopyynnon ohjeeseen. Sen jalkeen ohjeen sisaltoa muokattiin viela niin, etta siina

kerrottiin jarjestelmasta omana osuutenaan ja lomakkeiden tayttamisesta omana osuutenaan.
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Ohjeessa myos kerrottiin, mista taytettavat lomakkeet loytyvat jarjestelmassa ja mista tarvit-

tavat excel-lomakkeet.

Varsinaisessa tietopyynnossa ilmoitettiin paivamaara, milloin vuositiedot pitaa toimittaa
ARAlle. Pyynnossa kerrottiin viela lomakkeiden sijainti jarjestelmassa. Tietopyynnon liitteeksi
laitettiin ohje, joka sisalsi ohjeita lomakkeiden tayttamiseen ja jarjestelman kayttoon. Edelli-
sena vuonna viestin liitteena olleet lomakkeet ja excel-tiedostot jatettiin pois. Ohjeessa kuin
myos itse pyynnossa kerrottiin lomakkeiden sijaitsevan jarjestelman lomakeosioissa yhteison
omissa tiedoissa ja etta excel-lomakkeet loytyvat jarjestelman Ohjeet-osiosta. Nailla toimen-
piteilla pyrittiin selkeyttamaan viestintaa, joka helpottaisi kayttajien toimimista jarjestel-

massa ja samalla ohjaisi kayttajia hyodyntamaan jarjestelman osioita (Service ym.2014,9).

Hel

Ohjeet

Asumisen rahoitus- 2 kenittamiskeskus (ARA) valvoo arava- 3 korkotuki-lainsaadannan perusteela yieishyddylisksi nimetylen ynteisdjen foimintaa. Vahonta-tehtavaansa varten
ARA pyytad vuositain yhieisdita toimintaa ja taloutta koskevia tetoja

jen avulla ARAssa anvioidaan myds yhieistn [ainansaantikelpoisuutta uusia hankkeita hyvaksyiidessd

Taytetavit 3 Eneteitavat vuositietolomakiest ovat Lomakkeet-osiossa ARAN verkkoasionnissa. TAmAn viestin littesnd on ohjeistus vuosiietojen 1ahetiamiseen vuodelta 2010 3ama
ohje on myds Ohjeet-0siossa ARAN verkkoasioinnissa

Maaraaika tietojen toimittamiseen on 31.5.2020

Autamme migielamme vuostielojen antamiseen iftyvissa kysymyksissa. Oleihan ensisjaisesti yhieydessa verikoasiomnnin Viest-toiminnola tai sahkopostila valvonta (at) ara f

Ysidvallisin lerveisin

Asumisen rzhoitus- ja kehittamiskeskus

Kuvio 8: Uudistettu vuositietopyynto vuonna 2020

Tietopyynto (kuvio 8) lahetettiin ARAn nimeamille yleishyodyllisille yhteisoille 3.3.2020 ARAn
verkkoasioinnin kautta. Ajankohta oli valittu sen vuoksi, koska suurimmalla osalla ARA yhtei-
solla on kevaalla tilinpaatosaika. Kun tilinpaatokset ja veroilmoitukset on tehty, on yhteisojen
hyva antaa samaan aikaan tilinpaatoksestaan ja toiminnastaan pyydetyt tiedot. Tassa kaytet-
tiin BIT:n luoman EAST-tekniikan ajallista (time) komponenttia (Service ym. 2014, 37). Maara-
paivaksi paatetiin toukokuun loppu, koska huhtikuun loppuun mennessa suurin osa ARA yhtei-
soista antaa veroilmoituksensa verohallinnolle. Sen jalkeen yhteisoille jaisi viela kuukauden
verran aikaa toimittaa ARAlle vuositiedot, ja kuitenkin hyvissa ajoin ennen kesalomakauden
alkua. Ulkoisesti maaritetyt maaraajat (verohallinnon ja ARAn maaraajat) auttaisivat yhteiso-
jen kayttajia suoriutumaan tehtavista (Ariely & Wertenbroch 2002, 221) seka myos auttaisivat
yhteisojen kayttajia suunnittelemaan oman ajankayttonsa ARAlle toimitettavien tietojen
osalta ennen heidan kesalomiaan. Tassa hyodynnettaisiin yksilon itsekontrollia (Thaler 2016,
110) ja monipersoonien valiseen taistoon liittyvan ajan arvotekijaa (Bazerman ja Moore 2017,
106-107). Ennen lahetysta verkkoasioinnin Ohjeet-osion nakymissa tehtiin viela muutoksia,

joita on kuvattu seuraavissa kappaleissa.
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6.6  Verkkoasioinnin Ohjeet-osion selkeyttaminen

Verkkoasioinnin kirjautumisen sivulla on jarjestelman Ohjeet-osio. Osiossa on nakyvilla uusim-
mat ohjeet, usein kysytyt kysymykset seka kategoriat, johon voidaan jarjestella ohjeistusta
eri aihealueisiin liittyen. Uusimmat ohjeet listautuvat sita mukaa uusimmat ohjeet-osioon,
kun niita tallennetaan ja paivitetaan jarjestelmaan. Tutkija havaitsi, etta eri aihealueet eli

kategoriat sisalsivat vanhentunutta tietoa vuosilta 2016-2018 (kuvio 9), jota ei enaa tarvittu.

‘ a Ta verkkoasiointi

Kirjaudu sis&én Ohjeet

Efusivu / Ohjeet

Ohjeet
Uusimmat ohjeet Kategoriat
ARAN verkkoasiointiin tunnistautuminen ja yhteistn puolesta asioinfiin valtuuttaminen (Julkaistu: 24.10.2017, Paivitetty: 19.2 2020) Arsuppgifter 2016
Excel-pohja tuontiiedostoa varten: ARA tuloslaskelma 2018 (Julkaistu: 24.5.2019, Paivitetly. 26.6.2019) Arsuppgifter 2017
Ohjevideo Excel-pohjan |ataamisesta tuontitiedostona verkkoasioinnin lomakkeelle (Julkaistu: 14.6.2019, Paivitefly. 14.6.2019) Arsuppgifter 2018
Excel-mal for exportﬂ\t ARA koncernens balans 2018 (Ju\ka\slu' 10.6.2019, Péwwtenyt 106. 2019) Asumisolkeusasunnot
Excel-mal for exportfil: ARA koncernens resultatrakning 2018 (Julkaistu: 10.6.2019, Paivitetty: 10.6.2019) Jarjestelmaohjeet

Kaytto- ja luovutusrajoitukset

Uusimmat usein kysytyt kysymykset
y yy y y y Omistajayhteisojen ohjaus ja valvonta
Milloin vuositiedot 2018 pyydetaan? Vuositiedot 2016

Vuositiedot 2017
Vuosttiedot 2018

Kuvio 9: Verkkoasioinnin Ohjeet-osion nakyma ennen muokkausta

Tutkija pyysi verkkoasioinnin paakayttajaa tekemaan muutoksia aihealueisiin. Paakayttaja
muokkasi aihealueita niin, etta siihen jai kolme aihealuetta eli kategoriaa (kuvio 10). Naita
olivat ohjauksen ja valvonnan toiminnot, ohjeet verkkoasioinnin kirjautumiseen seka vuositie-

tojen raportointi ja tuoton tuloutus.

q araverkkoasiointi

Kirjaudu sisaan Ohjeet

Ohjeet
Uusimmat ohjeet Kategoriat
Ohje tuoton tuloutukseen yleishybdyliseksi nimetyille yhteisdille (Julkaistu: 16.4.2020, Paivitetty: 16.4.2020) Ohjauksen ja valvonnan toiminnot
Ohje tucton tuloutukseen vuonna 2019 yleishyddyllisiksi nimetyille yhteisGille (Julkaistu: 16.4.2020, Paivitetty: 16.4.2020) Ohjeet verkkoasiointiin kifjautumiseen
Anvisning for gottskrivning av avkastning for samfund som ARA utsett till allmannyttiga samfund (Julkaistu: 16.4.2020, P3ivitetty: 16.4.2020) Vuositietojen raportointi ja tuoton tuloutus! Arsuppgifterna och den
Anvisning for gottskrivning av avkastning for samfund som ARA utsett till allmannyttiga 2019 (Julkaistu: 16.4.2020, Paivitetty: 16.4.2020) godtagbara avkastningen

Excel-mal for exportfil: ARA koncemens balans (Julkaistu: 16.3.2020, Paivitetty: 16.3.2020)

Uusimmat usein kysytyt kysymykset

Kuvio 10: Verkkoasioinnin Ohjeet-osion uudet aihealueet eli kategoriat
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Kategorioiden aihealueita napauttamalla kuka tahansa paasee lukemaan ohjeita liittyen aihe-
alueeseen ilman, etta hanen tarvitsee erikseen kirjautua jarjestelmaan. Vuositietojen osalta
Ohjeet -osioon lisattiin uusi vuositietopyynnon ohje. Kaikki muu tarvittava ja aiempi aineisto

jarjesteltiin vain uusiin aihealueisiin eli kategorioihin.

Muiden henkiloiden mielesta ja myos tutkijan mielesta lopputulos oli parempi kuin aiempi na-
kyma ainakin vanhentuneen tiedon poistamisen osalta. Tutkijan mielesta nakymaa Ohjeet-osi-
ossa kuitenkin hallitsee uusimpien ohjeiden tilan maara, joka nopealla silmayksella kiinnittaa
enemman huomiota kuin aihealueet. Tassa tapauksessa tyydyttiin kuitenkin suurimmalta osin
saatuun muutokseen, koska jarjestelman nakymien vaihtaminen olisivat vaatineet jarjestel-
man toimittajan tekemia muutoksia. Silla hetkella muutosta ei pystytty tekemaan, koska
ARANn muu digitalisointi oli keskitetty uusien avustustoimintojen kehitykseen ja muut muutok-
set jarjestelmassa saisivat odottaa vuoroaan, kunnes uusien avustustoimintojen kehittamis-

tyossa vapautuisi sopiva ajankohta.

6.7 Vuositietoprosessiin kuuluvien tyovaiheiden kuvaus

Tutkija ehdotti maaliskuussa kahdelle muulle henkilolle, jotka osallistuivat tutkijan kanssa
eniten heratekirjeen, tietopyynnon ja ohjeiden muokkauksiin ja lahettamiseen seka ohjeiden
verkkoasioinnin Ohjeet-osion muokkaukseen, etta naista tyovaiheista tehtaisiin kuvaukset
seuraavaa vuotta varten. Tutkijan ehdotusta pidettiin hyvana, koska prosessin aikana tuli ilmi
sellaisia tyovaiheita, joista ei tiedetty viela prosessin alkaessa ja jotka kuitenkin vaikuttivat
prosessissa ajankayttoon. Tyovaiheiden kuvauksella saataisiin estettya myos suunnitteluhar-
han ja yliluottavaisuuden esiintymista (Bazerman & Moore 2017, 14-15, 23-24.) seuraavien

vuosien vuositietoprosessin ajallisen keston arvioinnissa.

Verkkoasioinnin kayttoonoton jalkeen ohjauspalveluissa ja valvonnassa on seurattu itse vuo-
sitietojen saapumista. Aiemmin se on ollut toisen palvelualueen tehtava. Koska asianhallinta
on ARAssakin siirtynyt sahkoiseen jarjestelmaan, asioiden kasittelyvaiheiden lapinakyvyys ja
ajantasaisuus vaativat, etta ne huomioidaan kaikissa prosesseissa. Vuositiedoista ei ollut viela
saatavilla verkkoasioinnin jarjestelmasta sellaista raporttia, jota olisi voitu suoraan kayttaa
asianhallintaa varten. Taman vuoksi tutkija laati erillisen vuositietojen seurantaraportin,

jonka yllapitamisesta han lupasi huolehtia.

Tutkija laati luonnoksen vuositietojen tyovaiheista, joihin han pyysi kommentit muilta proses-
siin osallistuneilta. Tutkija lisasi tyovaiheisiin viela lisaykset saapuneiden kommenttien perus-
teella, jonka jalkeen tyovaiheet tallennettiin kaikkien ohjauspalveluiden ja valvonnan henki-
loiden nahtavaksi ARAn kaytossa olevaan Tiimeri-tilaan. Seurantaraportti tallennettiin ARAn
oman verkkolevyn kansioon, jonne oli koottu tarpeellista dokumentaatiota prosessin tyovai-

heista seuraavaa vuotta varten.
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6.8 Verkkoasioinnin herateviesti

ARAN yleishyodylliseksi nimetyt yhteisot saavat vuositietoja koskevan tietopyynnon suoraan

viestin jarjestelmaan saapuneesta viestista.

Viestissa ei ole linkkia verkkoasioinnin kirjautumissivulle. Viestissa kerrotaan viestin aiheesta
ja mita yhteisoa viesti koskee. Viestin lopussa on lause, johon tutkija kiinnitti ensimmaisen
kerran huomiota helmikuussa 2020, kun valvonnan yhteiseen sahkopostiin tuli viesti yhteiso-
kayttajalta. Viestin lopussa oli lause: ”Jos et halua enaa vastaanottaa naita ilmoituksia, voit

kayda asettamassa ne pois paalta asioinnin kayttajaasetuksistasi.”

Tutkija pyysi jarjestelman paakayttajalta, etta lause muotoiltaisiin muotoon: ”"ARA lahettaa
viesteja verkkoasiointiin tietopyynnoista seka tiedottaa uusista ohjeistuksista verkkoasioin-
nissa. Jos et halua sahkopostiisi herateviestia saapuneista ilmoituksista verkkoasiointiin, voit

kayda asettamassa ne pois paalta verkkoasioinnin kayttajaasetuksistasi.”

postiosoitteensa pois, jolloin kayttajat eivat ole saaneet viesteja verkkoasiointiin saapuneesta
viestista. Talloin yhteisot eivat ole saaneet viesteja, joka voisi osaltaan selittaa syyn sille,

miksi yhteisot eivat ole edellisena vuonna toimittaneet jarjestelman kautta vuositietoja.

Tutkijan paakayttajalta saaman tiedon mukaan herateviestin muutos tapahtuu jarjestelman
toimittajan kautta. Silla hetkella muutosta ei pystytty tekemaan, koska ARAn muu digitali-
sointi oli keskitetty uusien avustustoimintojen kehitykseen ja viestin muuttamiselle ei kat-
sottu silloin olevan aikaa. Asia kuitenkin luvattiin laittaa kuntoon, heti kun avustustoiminto-

jen kehittamistyodssa vapautuisi sopiva ajankohta.
6.9 Pandemian vaikutukset vuositietoprosessiin

Maaliskuussa 2020 Suomessa ja myos muualla maailmassa koronaviruksen (covid-19) leviami-
nen aiheutti laajan yhteiskuntiin vaikuttaneen toiminnan muutoksen. Muun muassa kokoontu-
misia ja matkustusta rajoitettiin viruksen liian nopean leviamisen estamiseksi ja tartuntojen
hillitsemiseksi. Suomen hallitus linjasi, etta julkisen sektorin tyontekijat maarataan etatyo-
hon, mikali tyot sen sallivat (Valtioneuvosto 2020). Myos ARAssa siirryttiin nopeasti maalis-

kuussa 2020 etatyoskentelyyn.

Maalis-huhtikuussa 2020 eduskunnassa saadettiin useita poikkeusoloihin liittyvia lakeja yhteis-
kunnan toimintoihin liittyen. Muun muassa kirjanpitolakiin saadettiin tilapainen muutos, jonka
vuoksi yhteisoille annettiin valiaikaisesti lisaaikaa tilinpaatosten ja toimintakertomusten laa-

dintaan (Laki valiaikaisesta poikkeamisesta osakeyhtiolaista, asunto-osakeyhtiolaista,
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osuuskuntalaista, yhdistyslaista ja eraista muista yhteisolaeista Covid-19 epidemian leviami-
sen rajoittamiseksi 290/2020).

Huhtikuussa 2020 ARANn ohjauspalveluiden ja valvonnan palaverissa keskusteltiin vuositietojen
maaraajan siirrosta ja tietojen hyodyntamisesta jatkossa. Alun perin oli sovittu, etta yhtei-
s0ja muistutetaan toukokuussa vuositietojen jattamisen maaraajasta. Koska kirjanpitolakia
(290/2020) muutettiin siten, etta ne yhteisot, joiden tilikausi oli paattynyt 30.11.2019 -
28.2.2020 valisena aikana, saivat laatia tilinpaatoksen ja toimintakertomuksen 30.6.2020
mennessa. Palaverissa sovittiin, etta muistutusta ei laheteta, vaan yhteisoille lahetetaan tie-

dote, jossa ilmoitetaan uudesta vuositietojen maaraajasta.

Samassa palaverissa tuli myos ehdotus, etta selvitettaisiin vuositietoja varten tarvittavien ti-
linpaatostietojen hakeminen patentti- ja rekisterihallitukselta PRH:lta niiden rekistereista.
Asiaan liittyen paatettiin jarjestaa uusi palaveri, johon tutkija kutsui ne henkilot, jotka kasit-

televat vuositietoja seka henkilon, joka ehdotti tietojen hakemista PRH:lta.

Palaveri pidettiin heti samalla viikolla. Palaverissa sovittiin, etta tutkija ja toinen henkilo sel-
vittavat toukokuun aikana PRH:lta tietojen saantiin liittyvia teknisia vaatimuksia seka mahdol-

lisuutta saada PRH:n kautta tilinpaatostietoja.

Tutkimuksen aikataulu oli alun perin sovittu paattyvan toukokuun loppuun mennessa. Aikatau-
lua ei enaa muutettu, koska jo toukokuussa oli havaittavissa, etta yhteisot eivat pysty toimit-
tamaan vuositietojaan toukokuun loppuun mennessa. Tutkija teki kesakuussa sisallonanalyysia
maalis-toukokuun ajalta saapuneista viesteista ARA-yhteisoilta. Naita olivat ARAn ohjauspal-

veluiden ja valvonnan yhteiseen sahkopostiin saapuneet viestit seka ohjauspalveluiden ja val-

vonnan verkkoasiointiin saapuneet viestit ARA-yhteisailta.

7  Aineistolahtoinen sisallonanalyysi

Heratekirjeen ja vuositietopyynnon lahettamisen jalkeen ohjauspalvelut ja valvonnan yhtei-
seen sahkopostiin saapui viesteja yhteisojen edustajilta. Myos ARAn verkkoasioinnin kautta
saatiin yhteisoilta viesteja vuositietoihin liittyen. Tutkija laati saapuneista viesteista aiheiden
perusteella aineistolahtoisen sisallonanalyysin soveltaen edella esitetyn kuviossa 5 mukaista
mallia, jossa viestit on ensin pelkistetty, sitten luokiteltu alaluokkiin ja ylaluokkiin ja lopuksi

muodostettu kasite.

Ohjauspalvelut ja valvonnan yhteisessa sahkopostissa viestit ovat eritelty eri kansioihin vies-
tien aiheiden perusteella. Tutkija kaytti kahden sahkopostikansion viesteja sisallonanalyy-
sissa. Kansioiden aiheet olivat Heratekirje ja Vuositiedot 2019. Heratekirjeen sahkopostikansi-

oon oli saapunut viesteja 10 yhteisolta. Vuositiedot 2019 -kansioon oli saapunut viesteja
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yhteensa 15 yhteisolta. Viesteissa tutkija otti huomioon ne viestit, jotka olivat saapuneet val-
vonnan yhteiseen sahkopostiin 3.3.2020 heratekirjeen ja vuositietopyynnon lahettamisen jal-

keen toukokuun loppuun saakka.
7.1 Heratekirje-kansion viestit

Heratekirje-kansion viesteista tutkija laati aineistolahtoisen sisallonanalyysin taulukossa 2 esi-

tetyn mukaisesti.

Pelkistaminen Alaluokat Ylaluokka

eLakkautunut eYhteison tiedot eRekisteritiedot eTietojen yllapito
yhteiso Asuntokanta
Asuntokanta Osoitetiedot
Osoitetiedot Henkilétiedot

Osoitetiedot
Osoitetiedot
Osoitetiedot
Yhteyshenkilo
Asuntokanta
Osoitetiedot
Nimi muutos

Taulukko 2: Sisallonanalyysi sahkopostiviesteista Heratekirje-kansiosta

Heratekirje postitettiin yhteisoille. Heratekirjeen saajissa oli seka ARAn nimeamia yleis-
hyodyllisia yhteisoja etta kuntien tai kuntayhtioiden omistamia vuokrataloyhteisoja. Posti-
osoitteet kerattiin kirjeita varten yritys- ja yhteisojarjestelmasta Ytj:sta, niille yhteisoille,
joille ei ollut saatavilla ARAn jarjestelmista eika Valtiokonttorin yllapitamasta SART-jarjestel-
masta osoitetietoja. Valtiokonttori on pyytanyt niita yhteisoja, joille on myonnetty valtion tu-
kemaa rahoitusta tai lainaa, antamaan tilinpaatostietojaan SART-jarjestelmaansa. Valtiokont-
torin jarjestelmaan kirjaudutaan Valtiokonttorin omilta nettisivuilta. Niiden tietojen yllapi-

dosta vastaa Valtiokonttori.

Heratekirje kansion viestien sisallonanalyysin perusteella kasitteeksi muodostui tietojen ylla-
pito. Tietoja yllapidetaan kuitenkin kahden eri viranomaisen jarjestelmissa. Tietojen yllapito
vaatii siten viranomaisten yhteistyota, jotta yhteisojen tiedot olisivat ajan tasalla ja saata-

villa.
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Tutkija laati aineistolahtoisen sisallonanalyysin saapuneista sahkopostiviesteista kansion Vuo-

sitiedot 2019 viesteista kuviossa 11 esitetyn mukaisesti.

@ Pelkistaminen .’ Alaluokat

Mallia edellisen vuoden tiedoista

Edellisen vuoden tietoja ei ole
vield annettu

Linkki ARAn verkkoasiointiin

Ohjeet-osiosta puuttuu excel-
pohjia

Kirjautumisessa ongelma,
tietopyynto pyydetty sahképostiin

S&ation suomi.fi valtuuttaminen ei
onnistu, aikataulu tietojen
toimittamiselle

Kirjautumisessa ongelma,
haasteellisina aikoina
veroilmoituksillekin annettu
jatkoaika, tilastoaineistoillekin
pitaisi olla jatkoaika

Tilinpaatostiedot lahetetty
séhkopostilla, ei saanut liitettya
verkkoasioinnin lomakkeelle
Verkkoasioinnissa ei ollut
yhteisélla avoimena
vuositietolomakkeita. Lomakkeissa
maddrdpdiva 31.12.2020, mutta
tietopyynndssa 31.5.2020

Verohallinnon yleishyddyllisyys
poistunut, konsernitilinpadtoksen
tietoja ei ole, lomaketiedot
tdytetty ja toimitettu
Yleishy6dyllisyys statuksen
vaihtaminen konserniyhtisiden
valilld ja vuositietojen
toimittaminen edellisen vuoden
toimitusmallin perusteella

Kirjautumisessa ongelma, liittyy
nimenkirjoitusoikeuteen,
onnistuuko tietojen toimitus
séhkopostilla

Excel-tietojen tayttaminen
edellisen vuoden viestin
perusteella

Liitteend tilinpaatds vuodelta 2019

Edellisen vuoden malli

Linkki ARAn verkkoasiointiin

Ohjeet-osion sisaltd

Kirjautuminen ARAn
verkkoasiontiin

Sahkopostin kaytto

Valtuuttaminen ja aikataulu
Poikkeusolojen aikataulu

Vuositietojen rinnastus
tilastointiin

Lomakkeen liitetietojen ldhetys

Lomakkeet puuttuivat yhteisolta ja

maaraaikojen ristiriita
Verohallinnon yleishy6dyllisyys

Yleishy6dyllisyys status

L1 viziuokka

'@’ Kasite

Edellisen vuoden malli Aiempi toiminta

Kirjautuminen ARAn
verkkoasiointiin

Jérjestelmaan kirjautuminen
Ohjeistaminen

Ohjeet-osion siséltd Jarjestelman kilpailija
Sahkopostin kéyttd Vuositietojen merkitys
Ajan kaytto
Yleishyodyllisyys
Jérjestelman toimivuus

Vuositedot rinnastetaan
tilastointiin

Aikataulu
Yleishyodyllisyys status

Verohallinnon yleishy6dyllisyys

Lomakkeen liitetietojen lahetys

Kuvio 11: Sisallonanalyysi Vuositiedot 2019 -kansion sahkoposteista

Sisallonanalyysissa muodostui useampia kasitteita Vuositiedot 2019-kansion sahkopostien pe-

rusteella. Sahkopostien perusteella yhteisoissa toimitaan ja edelleen jatketaan aikaisemmin

omaksuttujen kaytantojen mukaisesti. Sahkoposteista kavi ilmi, etta kysyjat halusivat mallia

omien yhteisojen aikaisempien vuosien tietojen sisalloista tai tietojen antamattomuudesta.

Jarjestelmaan kirjautuminen on ollut kysyjien mukaan ongelmallista, jolloin valvonnan yhtei-
seen sahkopostiin on ollut helppoa olla yhteydessa ja lahettaa tilinpaatostietoja ARAlle sahko-
postin liitteina. Valvonnan sahkopostista on saattanut tulla "kilpaileva” jarjestelma ARAn
verkkoasioinnille. Sahkopostien perusteella ARAn yleishyodyllisyys sekoitetaan myos verohal-
linnon yleishyodyllisyyteen tai etta vuositiedot rinnastetaan tilastointiin. Vuositietojen merki-
tys nayttaisi olevan viestien perusteella ristiriitainen. Aikataulut olivat myos kysyjien huolen-
aiheina. Ohjeistamisen merkitys ja jarjestelman toimivuus tulivat ilmi sisallonanalyysin kasit-

teiden osalta.
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7.3 Verkkoasiointiin saapuneet viestit yhteisoilta

ARAnN verkkoasiointiin saapuneista viesteista tutkija teki myos sisallonanalyysia kuviossa 12 ku-

vatulla tavalla niista viesteista, joiden aiheena olivat tilinpaatokset ja vuositiedot.

Kuvio 12: Verkkoasiointiin saapuneista viesteista sisallonanalyysia

Verkkoasiointiin saapuneiden viestien sisallonanalyysin perusteella syntyi nelja kasitetta.
Naita olivat ohjeistaminen, viranomaiset, jarjestelman toimivuus ja ajantasaisuus seka yleis-
hyodyllisen yhteison toiminta ja toimijat. Koronaviruksen aiheuttama poikkeustila kevaasta
2020 alkaen oli vaikuttanut yhteisdjen toimintaan. Jarjestelman toimivuuteen ja ajantasai-
suuteen liittyen jarjestelman sisaltamat tiedot eivat olleet ajantasaisia saapuneiden viestien
perusteella. Ohjeistuksen merkitys nousi esille tietoja pyydettaessa, verkkoasioinnin kayttajia
opastettaessa ja lomakkeiden tayttoa ohjeistettaessa. Mielenkiintoisimpia viesteja olivat ne
viestit, joissa tiedusteltiin eri viranomaisten tietojen keraykseen liittyvien jarjestelmien tai

lomakkeiden samankaltaisuutta ja annettujen tietojen siirtoa viranomaisten valilla.
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8  Tulosten analysointia

Tietopyynnon lahettamisen jalkeen valvonnan yhteiseen sahkopostiin saapui viesteja ARA yh-
teisoista. Viestien perusteella usealla yhteisokayttajalla oli ongelmia kirjautumisessa verkko-

asiointiin. Yhteydenottajia autettiin puhelimitse ja sahkopostilla kirjautumaan jarjestelmaan.
8.1 ARAn verkkoasiointiin kirjautuminen

Yhteydenottojen perusteella jarjestelmaan kirjautumisen ohjeistuksen paikkaa alettiin miet-
timaan uudestaan ohjauspalveluissa ja valvonnassa. Asiasta ilmoitettiin verkkoasioinnin koor-
dinaattorille, viestintaan seka IT-palveluihin. Jarjestelman kirjautumisohjeet ovat olleet
ARAN nettisivuilla, jota on pidetty eri jarjestelmien kirjautumispaikkana. Nettisivuilla on
myos ohjeet kirjautumisista kaikkiin ARAn jarjestelmiin. Ohjauspalveluiden ja valvonnan verk-
koasioinnin kirjautumisohjeet sijaitsevat myos ARAn nettisivuilla. Verkkoasioinnista on linkitys
ARAN nettisivuilla olevaan omaan ohjeistukseen tarvittavasta tunnistautumismenettelysta.
ARAN nettisivuilta on linkitys suomi.fi tunnistautumiseen, jota yllapitaa Digi- ja vaestotietovi-
rasto.

ARAnN ohjauspalvelut ja valvonnan verkkoasioinnin kirjautumissivuilla on ohjeistuksille oma
paikka, josta on talla hetkella linkitys ARAn nettisivuilla oleviin kirjautumisen ohjeistuksiin.
Kirjautumisen ohjeistukseen tarvitaan kuitenkin tarkempaa analyysia saapuneista viesteista,
jotta ohjeistuksen paikka ja myos itse ohjeet voidaan miettia uudestaan. Tahan asiaan tarvi-
taan myos useamman ARAnN palvelualueen yhteistyota. Nimittain havaintoja on voinut tulla
myos muille palvelualueille eika pelkastaan ohjauspalveluiden ja valvonnan yhteiseen sahko-
postiin. Tama asia on nyt tiedostettu ARAssa, jonka vuoksi asiaa on lahdetty viemaan eteen-

pain yhteisten palvelujen palvelualueen johdolla.

Ohjauspalvelut ja valvonnan yhteiseen sahkopostiin saapuneet kirjautumiseen liittyvat viestit
ovat kaytettavissa analysointi tarkoitukseen hyvina lahtokohtina kirjautumisen viestintaa,
paikkaa ja sisaltoa harkittaessa. Mutta niiden lisaksi on huomioitava myos muiden palvelualu-
eiden saamat viestit kirjautumisesta. Koska tassa opinnaytetyossa on keskitytty ohjauspalve-
luiden ja valvonnan toimintaan, tarkempi analysointi kirjautumisen viesteista tehdaan myo-
hemmin yhteistyossa muiden palvelualueiden kanssa ja ne rajataan pois sen vuoksi tasta opin-

naytetyosta.

Tutkija yhdessa kahden muun henkilon kanssa paattivat kuitenkin, etta niille yleishyodyllisille
yhteisoille, jotka eivat olleet kirjautuneet jarjestelmaan viela vuoden 2020 aikana, lahetet-
taisiin jarjestelman kirjautumisesta ohjeistus. Ohjeistus lahetettiin sahkopostilla toukokuun
lopussa niille yhteisoille, joiden sahkopostiosoitteet olivat saatavilla ARAn jarjestelmista. Oh-
jeistus sisalsi valmiit linkit tunnistautumiseen, valtuuttamiseen ja kirjautumiseen liittyviin oh-

jeisiin. Ne yhteisot, joilla ei ollut sahkopostiosoitetta, saivat postikirjeen, jossa kerrottiin
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vuositietojen maarapaivan siirrosta ja siita, etta vuositiedot annetaan ARAn verkkoasioinnissa.
Kirjeessa yhteisoja kehotettiin olemaan yhteydessa ohjauspalvelut ja valvontaan lisaohjeis-
tuksen saamiseksi. Ohjeistuksen lahettamisella pyrittiin helpottamaan yhteisojen kirjautu-
mista jarjestelmaan ja siihen, etta yhteisot toimittavat tiedot jarjestelman kautta. (Service
ym. 2014, 13; Bettinger ym. 2012, 2.)

8.2 Havaintoja yhteisoilta saapuneista vuositietojen lisatiedot -lomakkeista

Vuositietolomakkeista tutkija kavi lapi maalis-toukokuun ajalta saapuneita vuositietojen lisa-
tiedot -lomakkeita, joiden perusteella tutkija havaitsi, etta useat yhteisot eivat olleet taytta-
neet yhteisokohtaisia jalkilaskelman ali/ylijaamia eivatka olleet ilmoittaneet varautumisten
maaria. Monella yhteisolla ei ollut viela asukasdemokratia toimielimia saapuneiden lomakkei-
den perusteella. ARAlla on yhteishallintolain (649/1990) 20 §:n nojalla ohjausvalta ARANn vuok-
rataloyhteisojen asukasdemokratia asioissa. Aluehallintovirasto valvoo yhteishallintolain 18

§:n nojalla yhteisojen toimintaa asukasdemokratia asioissa.

Korkotukilain 13 d §:n (1713/2015) ja aravarajoituslain 7 d 8:n (1714/2015) nojalla ARA valvoo
omakustannusvuokran maaraytymista ja siihen liittyvia menettelytapoja koskevien saannosten
noudattamista. Korkotukilain 13 c §:ssa (1713/2015) ja aravarajoituslain 7 c §:ssa (1714/2015)
on saannokset jalkilaskelman laadintavelvoitteesta tilinpaatoksen laadinnan yhteydessa vuok-
ratalon omistajalle. Vuositietojen perusteella on mahdollista, etta joko yhteisot eivat olleet
osanneet tayttaa jalkilaskelman kysymyksen tietoja tai sitten yhteisoilla ei ole viela ollut laa-
dittuna korkotukilaissa ja aravarajoituslaissa saadettya jalkilaskelmaa, vaikka se on pitanyt
laatia tilinpaatoksen yhteydessa. Talloin kyse on lain rikkomisesta, josta voi seurata myos ran-
gaistus. Korkotukilain 13 d §:n 2 momentissa (1713/2015) on saadetty, etta ARA voi kieltaa
lainansaajaa perimasta vuokrissa korkotukilain 15 §:n 2 momentin 1 kohdassa tarkoitetulle
omarahoitusosuudelle laskettavaa korkoa ja kieltaa lainansaajaa tulouttamasta korkotukilain
24 §8:n 1 momentin 3 kohdan mukaista tuottoa enintaan neljan vuoden ajan ARAn paatoksesta.

Sama sisaltoinen saannods on myos aravarajoituslain 7 d §:n 2 momentissa (1714/2015).

9  Johtopaatokset ja jatkokehittaminen

Kehittamistyon aikana ARANn ohjauspalveluiden ja valvonnan toimintaan saatiin ohjeistukset
vuositietoprosessin tyovaiheista ja eri jarjestelmien toiminnoista vuositietoprosessin aikana,
jotta seuraavina vuosina olisi helpompaa kaynnistaa vuositietoprosessi ja myos arvioida ajan-
kayttoa itse prosessin ajankulumiseen. Talla pystytaan estamaan myos mahdollisesti ilmene-
vaa suunnitteluharhaa ja yliarviointia (Bazerman & Moore 2017, 14-15, 23-24). Tyovaiheistuk-

siin jatettiin myos osio, johon saadaan kirjata tyovaiheistusten muutokset, kun toimintaan
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tulee muutoksia. Jatkossakin on tarkeaa, etta ohjeistukset muuttuvat toiminnan ja prosessin
mukaisesti (Heikkinen 2010, 28).

Kerattavien vuositietojen osalta vuositietojen lisatiedot-lomakkeesta saatiin hyodyllinen tyo-
valine, jota voidaan hyodyntaa ohjauspalveluiden ja valvonnan toimissa. Lomakkeen kysymyk-
sia on hyva vuosittain myos tarkastella kriittisesti, ja tarpeen vaatiessa muuttaa niita. Lomak-
keen toiminnallisuutta olisi kuitenkin hyva testata viela ennen kuin se julkaistaan ARAn verk-

koasioinnissa.

Vuositietojen toimittamiseen ja seurantaan liittyen jatkossa yhteisoja muistutetaan viikkoa
ennen annettua maarapaivaa vuositietojen toimittamisesta. Niille yhteisaille, jotka eivat ole
toimittaneet pyydettyja vuositietoja annettuun maarapaivaan mennessa, lahetetaan kehotus
toimittaa tiedot. Seurantaa toimitetuista tiedoista tehdaan jatkossa paivittain pyynnon lahet-
tamisen jalkeen. Talloin tiedetaan, kuinka monelle yhteisolle lahetetaan muistutuksia ja
kuinka monelle yhteisolle lahetetaan maaraajan jalkeen kehotuksia. Samalla ollaan myos tie-
toisempia siita, mika on vuositietojen toimittamisen tilanne. Taman tutkimuksen raportointi-
aikana muistutuksia ja kehotuksia ei lahetetty yhteisoille. Ne lahetettiin vasta kesakuussa ja
heinakuussa 2020.

Tavoite, jossa tarkoituksena oli saada ARAn nimeamia yleishyodyllisia yhteisoja enemman kir-
jautumaan ARAnN verkkoasiointiin, jai saavuttamatta. ARAn verkkoasiointiin kirjautuminen oli
selvasti vaikeaa yhteisoille. Uusi tunnistautumistapa tuotti osalle yhteisoista ylipaasematto-
mia ongelmia. Myos covid-19 -viruksen maailmanlaajuinen pandemia aiheutti monelle yhtei-
solle aikatauluvaikeuksia tilinpaatosten laadinnassa. Sairastumistapaukset kuin myos kokoon-
tumiskiellot vaikuttivat yhteisojen toimielinten kokoontumisiin. Tutkimuksen aikana tuli myos
viitteita siita, etta yhteisojen oma sisainen toimintatapa eli miten aiempina vuosina yhtei-
soista on toimitettu vuositiedot ARAlle, maarittaa sen, miten vuositiedot toimitetaan ARAlle.
Aiempi kayttaytyminen (BIT 2019, 3) yhteisojen sisalla saattaa olla malli, jonka muuttamiseen

olisi hyva ARAssa paneutua tarkemmin.

Jarjestelmaan kirjautuminen ja sen ohjeistaminen kuin myos ohjeistusten paikan maarittami-
nen tosin tulivat ilmi taman tutkimuksen aikana, joita voidaan pitaa tarkeana tietona taman
tutkimuksen kuin myos jatkokehittamistyon kannalta. Naiden asioiden jatkokehittaminen on
tarkeaa, jotta ARAn verkkoasiointiin saadaan lisaa kayttajia, ja jotta kirjautuminen olisi hel-
pompaa kayttajille. Rajoittunut tietoisuus (Bazerman & Moore 2017,63) estaa ihmisia huomi-
oimasta oleellisia asioita. Myos ryhmien valisessa tiedonkulussa rajoittunut tietoisuus voi ai-
heuttaa sen, etta ryhmissa keskitytaan vain ryhman sisaiseen tiedon jakamiseen, jolloin eri-
lainen tieto tai uniikki tieto jaa ryhmien valilla kasittelematta. ARAn sahkoisia jarjestelmia on

useita. Talloin olisi hyva saada eri jarjestelmien kayttajilta niin sisaisilta kuin ulkoisiltakin
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palautteita kirjautumisista, ohjeistuksista ja ohjeistusten sijainneista, joita voitaisiin hyodyn-

taa enemman kaikilla palvelualueilla.

Suositeltavaa on myos, etta ARA-yhteisojen kayttajilta kerataan palautetta ARAn kaikkien
verkkoasiointijarjestelmien toimivuudesta. Verkkojarjestelmien toimivuuteen liittyen olisi
hyva hyodyntaa viela enemman palvelumuotoilua ja kayttaytymistaloustieteessa tutkittuja il-
mioita. Kun palvelumuotoilussa on tarkeaa kayttajakeskeisyyden huomioiminen (Honkanen
2016, 321) niin kayttaytymistaloustieteessa on tarkeaa ymmartaa ihmisen kayttaytymiseen
vaikuttavia ilmioita (Hyytinen & Maliranta 2016, 75). Jotta palvelusta voidaan saada parem-
paa ja sujuvampaa, ja jarjestelmista paremmin toimivia, pitaisi nama molemmat - palvelu-
muotoilu ja ihmisen kayttaytyminen - ottaa kehittamisessa huomioon. Jarjestelmien sisaisten
kayttajien kuin myos ulkoisten kayttajien antamiin palautteisiin jarjestelman toimintaan liit-
tyvista asioista pitaisi pystya reagoimaan nopeasti. Palvelukanavat muun muassa sahkoiset
asiointijarjestelmat liittyvat niihin kosketuspintoihin (Honkanen 2016, 325), joiden avulla
asiakas eli palvelun kayttaja kuin myos palveluntarjoaja itse kokevat palvelun. Holistisuus,
jossa koko ymparisto huomioidaan palvelussa eika vain yksi tapahtumaketju (Honkanen 2016,
323), tarkoittaa kaytannossa sita, etta esimerkiksi ARAn nimeamien yleishyodyllisten yhteiso-
jen koko palvelupolku alkaen nimeamisesta ja paattyen nimeamisen peruuttamiseen, ja nai-
den valissa tapahtuviin rahoitus- tai avustusten saantiin samoin kuin ohjaus- tai valvontatoi-
menpiteisiin kaytaisiin lapi ARAn kaikkien palvelualojen kanssa ja kiinnitettaisiin huomiota

palveluihin.

Palvelupolkuun liittyen tulisi myos miettia ohjauspalveluiden ja valvonnan yhteisen sahkopos-
tin merkitysta siina. Ennen tata tutkimusta ohjauspalveluiden ja valvonnan yhteinen sahko-
posti on ollut hyva kanava niille asiakkaille, jotka ovat halunneet saada nopeaa apua ongel-
maansa. Taman tutkimuksen aikana tuli viitteita siita, etta se olisi myos kilpaileva jarjes-
telma muun muassa vuositietojen toimittamiseen liittyen. Tama vaatisi ohjauspalveluiden ja
valvonnan ryhman yhteista ”pelisaantoa” siita, miten asiakkaita ohjattaisiin kayttamaan vuo-
sitietoja varten olevaa jarjestelmaa. Eraanlaista ryhmaajattelua (Honkanen 2016, 176) voitai-
siin tassa asiassa vieda eteenpain ohjauspalveluiden ja valvonta -ryhman sisalla. Yksilon itse-
kontrollia on vaikeaa pitaa ylla silloin, kun on kiire ja halutaan saada tehtavia tehdyksi. Moni-
persoonia (Bazerman & Moore 2017,106), jotka haluaisivat ja haluavat tehda asian loppuun,
loytyy jokaisesta yhteisosta niin ARAlaisista kuin asiakkaistakin. Kun asiakas lahestyy sahko-
postilla ja ilmoittaa haluavansa toimittaa pyydetyt tiedot sahkopostin liitteena juuri ennen
lomansa alkamista, on siihen virkailijan vaikea vastata, etta oikea toimitusosoite on siihen
tarkoitettu jarjestelma, varsinkin, jos itse virkailija on myos lahdossa lomalle. Tamakin osoit-

taa, etta me kaikki olemme vain ihmisia, jotka tekevat valintoja rajoitetun rationaalisesti.
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Taman kehittamistyon aikana tuli viitteita siita, etta ARAssakin esiintyy ryhmien ajatteluun ja
paatoksentekoon liittyen eraanlaista ryhman suosimista. ARA on pieni organisaatio ja resurssit
ovat vahaiset. Talloin resursseja kaytetaan tarkoin. ARAssa on kaynnissa digitalisaatiohank-
keita, jotka parhaillaan keskittyvat uusien avustustoimintojen seka rahoitushankkeiden digita-
lisointiin. Ohjauspalveluiden ja valvonnan kayttaman jarjestelman kehittamistyo on siten jou-
duttu jattamaan vahemmalle huomiolle. Tama on aiheuttanut lisatyota ohjauspalvelussa ja
valvonnassa muun muassa raportoinnin osalta, jota joudutaan tekemaan kasityona. Myos ajan-
tasaisten rekisteritietojen yllapitaminen on jaanyt jalkeen. Holistisuuden kannalta katsottuna
olisi kuitenkin tarkeaa kehittaa kaikkia jarjestelmia ja niiden toimintoja yhtaaikaisesti, jotta

siita hyotyisivat kaikki osalliset niin ARAlaiset kuin jarjestelmia kayttavat asiakkaatkin.

Kehittamistyon alkuperaisena tarkoituksena oli saada ARAn nimeamia yleishyodyllisia yhtei-
soja kirjautumaan ja kayttamaan ARAn verkkoasioinnin jarjestelmaa. Talloin arvioitiin olevan
syina, etta yhteisot eivat yllapida sahkoisten asiointipalvelujen kayttajatietoja, ja etta ARAn
verkkoasioinnista lahteva herateviesti yhteison kayttajan sahkopostiin saattaa menna sahko-
postin saajan roskapostikansioon. Nama saattavat olla edelleen syita siihen, etta viestit eivat
tavoita yhteisoja, jolloin yhteison kayttajat eivat kirjaudu jarjestelmaan. Kehittamistyon ai-
kana tuli kuitenkin viitteita myos siihen, etta kenties jarjestelman lahettaman herateviestin
sanoma on sen suuntainen, joka aiheuttaa sen, etta kayttajat itse ovat poistaneet kayttaja-
tiedoistaan herateviestin saapumisen, jolloin yhteisot eivat saa tietoa jarjestelmaan saapu-

neista viesteista tai viestipyynnoista.

Saapuneiden vuositietojen lisatiedot -lomakkeen tietojen perusteella ARAn ohjaustoimival-
taan liittyvaa viestintaa voitaisiin lisata ainakin asukasdemokratia asioiden kuin myos omakus-
tannusperiaatteen toteuttamiseen liittyen. Niiden yleishyodyllisten yhteisojen osalta, jotka
eivat ole toimittaneet vuositietojaan ARAlle, on tarpeellista miettia omaa valvontastrategiaa.
ARAlla on kuitenkin aravalain (1061/2016) 15.2 c §:n nojalla oikeus saada yleishyodyllisyysval-
vontaansa varten tarvitsemansa tiedot yhteisosta. Vastaava saannos on myos korkotukilain
(1060/2016) 26.2 §:ssa. Lisaksi ARAlla on yleinen valvontaoikeus lainansaajia kohtaan korkotu-
kilain (470/2018) 39 §:n ja aravalain (719/2003) 36 §:n nojalla. ARA voi myos kayttaa korkotu-
kilain (470/2018) 39.2 §:ssa saadettya oikeutta pyynnosta saada viranomaiselta ja muulta jul-
kista tehtavaa hoitavalta taholta lainansaajasta valttamattomat tiedot valvontaansa varten.
Tallaisia viranomaisia ovat muun muassa patentti- ja rekisterihallitus PRH ja verohallinto,

joilta ARAlla on mahdollista saada omaa valvontaansa varten tietoja yhteisoista.

10 Pohdinta

Hawthorne-efekti voi vaikuttaa osallistujien kayttaytymiseen tutkimuksessa siten, etta se vai-

kuttaa tutkimuksen tuloksiin myonteisesti (Heikkinen, Kontinen, Hakkinen 2010, 72-73).
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Heikkisen ym. (2010,73) mukaan toimintatutkimuksessa tama ei kuitenkaan haittaa, vaan se
on jopa tavoiteltavaa, etta osallistujat ovat tietoisia osallisuudestaan tutkimukseen. Tutkijan
roolina on myos olla aktiivinen muutoksen tekija (Heikkinen ym.2010, 73). Naita edella mai-
nittuja asioita tarkastellessani ja pohtiessani sita etta, miten onnistunut tutkimus oli, voin to-
deta, etta olen tyytyvainen kaikkien osallistujien panokseen. Omaan panokseeni sen sijaan on
saattanut vaikuttaa rajoittunut rationaalisuus. En ole huomannut kaikkia asioita, joita olisi pi-
tanyt huomioida, johtuen rajoittuneesta tietoisuudesta. Prosessin aikana kuitenkin luetutin

raporttiani esimiehellani, jonka kommentteja olen ottanut huomioon tyon edetessa.
10.1 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta Heikkisen ja Syr-
jalan (2010,147) mukaan sita, miten tutkimusmenetelma sopii juuri sen ilmion tutkimiseen,
jota silla on tarkoitus tutkia. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa heidan mukaansa sita, mi-
ten tulosten avulla arvioidaan pysyvyytta ja alttiutta satunnaisvaihtelulle (Heikkinen & Syrjala
2010, 147).

Toimintatutkimuksen validiteetti on hankalaa, koska tulkinnat rakentavat sosiaalista todelli-
suutta. Reliabiliteetti on myos hankalaa, koska toimintatutkimuksella pyritaan muutokseen
eika sen valttamiseen. Uusintamittauksilla ei saavuteta samaa tulosta, koska se on toiminta-

tutkimuksen pyrkimyksen vastaista. (Heikkinen & Syrjala 2010, 148.)

Toimintatutkimuksen validointi tarkoittaa prosessia, jota tutkija pyrkii kuvaamaan niin, etta
ymmarrys maailmasta kehkeytyy vahitellen. Toimintatutkimuksen arvioimisessa Heikkinen ja
Syrjala (2010,149) viittaavat Kvalen (1996) kayttamaan viiteen toisiinsa kiinnittyviin periaat-
teisiin, joita ovat historiallinen jatkuvuus, reflektiivisyys, dialektisuus, toimivuus ja havahdut-

tavuus.

Toimintatutkimuksessa tutkija pohtii tutkimuskohteensa historiaa. Tutkimusraportissa tutkija
kuvaa tapahtumien syy-seurausketjuja ja ratkaisee miten paattaa tarinan. Tarinan voi paattaa
jopa keskeneraisena. Tutkijan on tarkeaa reflektoida omaa rooliaan tutkimuksessa ja oman
identiteetin rakentumista prosessissa tutkimuksen rinnalla, jotta se toisi lapinakyvyytta tutki-
mukseen. (Heikkinen & Syrjala 2010,149-154.)

Heikkisen ja Syrjalan (2010,155) viittaama Winterin (2002) dialektiivisuusperiaate tuo toimin-
tatutkimuksen raporttiin useita nakokulmia, tulkintoja ja aania tutkijan oman nakokulman li-
saksi. Toimivuusperiaatteen tarkoituksena on arvioida toimintatutkimuksen hyodyn tai osallis-
tujien voimaantumisen kannalta. Tarkeaa on myos kuvata kaytannon ja kehittamisprojektin
vahvuudet ja heikkoudet. Eettista nakokulmaa ei myoskaan pida unohtaa toimivuuden peri-

aatteesta. Tutkittavien tunnistaminen tutkimuksesta ja sen mahdollinen haitallinen vaikutus
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heihin ovat seikkoja, joihin eettisesti toimivan tutkijan on kiinnitettava huomiota raportoin-
nissaan. (Heikkinen & Syrjala 2010,154-158.)

Havahduttavuusperiaate ilmenee toimintatutkimuksen raportissa siten, etta lukija voi itse ko-
kea kertomuksesta omat kokemuksensa ilmioista tai vastaavista tapahtumista totena. Rapor-

tin kerronnan tarkoitus ei kuitenkaan ole pelkastaan lukijan kokemusten uudelleen elaminen

Olen pyrkinyt kuvaamaan toimintatutkimuksen osiossa tapahtumia niin kuin ne todellisuudessa
tapahtuivat. Henkiloiden nimia ei ole kaytetty, ja pyrkimyksena on ollut, etta ketaan ei tun-
nistettaisi tasta. Ne henkilot, jotka ovat osallistuneet eniten kanssani tahan kehittamistyo-
hon, ovat saaneet luettavaksi lahes valmiin raporttini ennen sen julkistamista. Lisaksi olen
pyytanyt heita seka esimiestani antamaan arvionsa tasta tyostani. Arvioinneista on kerrottu
tarkemmin kappaleessa 10.2. Arvioinnit on myos koottu erilliseen liitteeseen, joka on taman

opinnaytetyon liitteena (liite 7).

Saturaatiolla eli kyllaantymisella voidaan varmistaa myos opinnaytetyon luotettavuutta. Kun
eri lahteista saadut tutkimustulokset tai vastaukset alkavat toistua, kyseessa on saturaatio.
(Kananen 2014,153-154.) Ohjauspalveluiden ja valvonnan yhteiseen sahkopostiin ja ARAn
verkkoasiointiin saapuneet viestit antoivat merkkeja saturaatiosta ainakin kirjautumisen on-
gelman osalta. Tata ongelmaa on kuitenkin hyva pohtia laajemmalla kokoonpanolla ARAssa,

jotta saataisiin laajempi kokonaiskuva asiaan.
10.2 Arviointi

Laadullisessa tutkimuksessa aineistosta voidaan tehda useita tulkintoja riippuen tarkastelukul-
masta. Luotettavuutta voidaan todentaa siten, etta aineistoa ja tulkintaa arvioivat tutkittavat
tai tietolahteet tutkimuksen aikana ja raporttia laadittaessa. Tutkijan kannalta ongelma voi
syntya silloin, jos arvioitsijat paatyvat eri tulkintaan aineistosta kuin tutkija. Tutkija ei kui-
tenkaan voi hyvaksya sellaista tietoa, jota ei voi varmistaa muistakin tietolahteista. (Kananen
2017, 72-73; Kananen 2014, 151.)

Saamieni arviointien perusteella henkilo A (2020) on ollut sita mielta, etta toimintatutkimuk-
sen kuvaus on tehty tarkasti, tutkija on ollut aktiivinen kehitystyon edetessa, ja on huomioi-
nut myos muut tutkimukseen osallistuneet. Tutkimuksen aikana tehty prosessikuvaus ja tyoka-
lut ovat avuksi seuraavia vuosia varten. Hanen mielestaan lomakemuutoksista ja viestinnan
selkeyttamisesta voitaisiin ottaa mallia myos muihin ARAn prosesseihin. Tutkimuksen edetessa
on tullut esiin tarkeita asioita, joiden jatkokehittamista on hyva jatkaa tulevaisuudessa, ja

jotka vaikuttavat koko organisaation toimintaan. (Henkilo A, 2020.)
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Henkilo B (2020) on myos painottanut arvioinnissaan tassa tyossa esiin nostettuja seikkoja,
joilla on ollut vaikutusta vuositietovalvontaprosessiin. Hinen mielestaan uudenlainen nako-
kulma olisi otettava kayttoon ARAn kaikkien prosessien tarkastelussa ja kehittamisessa. (Hen-
kilo B, 2020.)

ARAnN valvontapaallikko (2020) on omassa arvioinnissaan todennut, etta tutkimuksen tuloksena
on saatu aitoja muutoksia seka vuositietojen keraamiseen etta hyodyntamiseen, ja joiden voi-
daan hyodyntavan jatkossa myos ARAn yleishyodyllisyysvalvontaa. Opinnaytetyossa esille tuo-
tujen ja myos tutkimuksen ulkopuolelle jaaneiden havaintojen pohjalta ARA voi jatkaa oman

toimintansa kehittamista. (Valvontapaallikko, 2020.)

Pohtiessani sita, voidaanko taman kehittamistyon tuloksia yleistaa muihin asiayhteyksiin, niin
ajatukseni on, etta ainakin on hyva tunnistaa se ymparisto, jossa toimitaan. Jokaisessa yhtei-
sossa on yksiloita, ryhmia, jarjestelmia ja prosesseja, joita muutettaessa tai kehitettaessa
tarvitaan niihin asiayhteyksiin liittyvaa ymmarrysta ihmisen kayttaytymiseen liittyvista ilmi-

oista ja niiden tunnistamisesta.

Rajoittunut rationaalisuus ja rajoittunut tietoisuus voivat ilmeta prosessien kehittamisessa si-
ten, etta prosessin kehittamiseen osallistujat kasittelevat tietoa vain ryhmansa sisalla, jolloin
arvokas uusi tieto voi jaada kasittelematta ja siirtamatta muille ryhmille. Se voi olla kehitta-
mistyon kannalta kohtalokasta. Talloin voidaan joutua tyytymaan keskinkertaiseen tulokseen.
Rajoittunut tietoisuus voi aiheuttaa myos siilomaista ajattelua toimintojen kehittamisessa.
Tasta pitaisi pyrkia pois ja ottaa toimintojen kehittamisessa huomioon enemman kokonaisuuk-

sia.
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Liite 1: Heratekirje

TIEDOTE 05.03.2020

i s Jrat

frhiteisd
Lihiosoite
QD000 POSTITOIMIPAIFEA

ARAn sihkbinen verkkoasiointipalvelu laajenee keviin aikana
Arvaisa vastasnotiajal

Asurnizen rahoitus- ja kehittamizkeskus SRA5e5 hyodynnetisn sahkoista
werkkoasiointipaleelua vuedsn 2020 aikana enenevissa masrin.
= ARAn verkkoasiointin avautuu svustusten sahkdinen haku yhiteisdille. Ensimmaisens
wii haksa awustusts ARA-vuokrs-asuniojen korjsamisesn ikidntyneille soweluviksi ja
=nergia-avusiusta ARA-raksnnusien energiaiehokkuutia parantaviin kersushankkeisin,
Waalis-huhtikuussa raportoidaan vuokrataloyhtididen asuntomarkkinstiedot
MWaalis-toukokuussa raporioidaan 483An0 nimeimien yleishyodyllisten yhisisdjen
vuasitisdot.
= Mybhemmin werkkoasicinnin kautts voi hakes korkotukilzinoja ja muita ARA&-yhteisdills ja
kunnille suunnattuja avustuksia

Tammkuusta 2020 alkaen verkkoasionnissa on kaytossa Suomi.fi -tunnistautuminen.

«  Yritysten edustusoikewdellisst henkilot padsevit paheeluun suoraan tunnistauiumslla
pankkitunnuksilla, mobiilvarmnentzella tai sinulisella henkilbkortilla.

= fritysten puolesta edustusoikeudelliset henkildt halinnoivat asiointivaluuksia Suomifi-
valtuudet -pahvelus=s.

« Julkisten organisaaticiden, s35tididen ja yhdistysien puolesta asicintivaltuuksia
hallinnoidaan edellz=n Katso-palvelussa.

Fida yhizisdsi verkkoasicintitiedot ajan tasalla

« P3iita sahkoposttiedot kayttajatetoihin kirautumisen yhieydessa. Saat sahkopostiisi
viestin verkkoasiointin yhteisdllesi saapunessta viestista,

«  Warmista, eta kaytiooikeudst verkkoasiointin ovat kaikilla nalld yhteisdsi henkildilld,
jotka nifta tarvitsevat.

= BMuistuia yhieistsi verkkoasioinnin k3yta]id sShkopostiosoittzen pivittimisesia
kaytiajatiztoihin.

= Tarkista henkildiden sahkoisten asicintipahelujen kayttdja ckeudst, kun henkild vaibtwo.

Lisatietoja AF4n s3hkdisesta verkkoasisintipalvelusts ja tunnistautumisesta
hitps-ffwesnw. ara. fifi-FlVerkkoasioint

“fhieistydtenisisin
Asumizen rahoitus- 3 kehittamizkeskus

Sl S A =l L]

L S P T A S LT T Xur L 3
BE181 Liki L Errsrreitiicrnsfian



Liite 2: Nakyma ARAn verkkoasioinnin vuositietojen lisatiedot -kysymyksista osiossa 1

4. Tilinpaatoksen yhteydessa laaditun yhteisétason jalkilaskelman osoittama omakustannusvuckrien/kayttovastikkeiden kumulatiivinen ylifalijaama seka tilikausittain

varautumisena keratyt varat *

2018 2018

Seuraavien vuosien
omakustannusvuokran/kayttovastikkeen
madrityksessa huomioitava yli-/alijaama, eur

(]

Varautumisena keraityjen varojen maara
tilikaudella, eur

[ ]¥nieisolia el ole viel2 omakustannusrajoituksen alaista ARA-asuntokantaz

5. Onko rajoitusten alaiset ARA-asunnot ilmoitettu vuocsittain julkisesti ja yleisesti haettaviksi? *

OKyHa
OE\

(O)Asunnotiosa asunnoista on tarkoitettu vain erityisryhmille

6. Miten asukasdemokratia on toteutettu yhteisssa? limoita toimieli joihin asukkaat osallistuvat tai joihin valitaan asukasedustaja. *

DYm\okokous

DHa\Iinaneuvns{n

DYhdlstyksen vuosikokous.

DOsuuskunnan kokous

DYmason hallitus

Dtheisi)n johtokunta

DAsukkaiden kokous

DAsukaslnimikunla

DLuoﬂamushenKi\o

DAsukKaiden valitsema valvoja

DYmeisona ei vield ole asukasdemokratia toimielimia

Muu teimielin, mika?

Osio 1: Vuositietolomake 2019

Siirry tietojen tayttamisen jalkeen seuraavaan osioon sivun lopussa olevalla "Tallenna ja jatka" -painikkeella.

Vakuutan i tiedot oikeiksi. Tietojen antajan nimi: *

2017

erillisilla L
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1. Ennen vuositietojen jattédmistd yhteison tulee tarkistaa ja tdydentdd seuraavat tiedot sekd i i tapahtuneet mu

*

[]Perustiedot tarkistettu

[]Yhteyshenkilot taydennetty

[ ] Omistukset tarkistettu

[]Yhteisolla ei ole viela valmista ARA-asuntokantaa

2. Onko yhteisolla muuta toimi kuin omakustannt i 1 i isoil Fre 9=
O Kylia
@)=

Jos vastaus oli kylld, mitd toimintaa?

3. Onko muun toiminnan tuotot ja kulut eriytetty kirjanpidossa? *
(O Kylia, kustannuspaikalla
O Kylla, muulla tavalla

(@)=

Jos vastaus oli ei, miksi muun toiminnan tuottoja ja kuluja ei ole eriytetty kirjanpidossa?

ta ytyvilla
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7. Mita sijoituksia yhteisolla on?
Dpﬁrssmmeeratut osakkeet
Dpﬁrssmoleeratut rahasto-osuudet
DNoleeraamanomal osakkeet ja osuudet
DF’anKKl]aHeluKya

Dpuhehnosakkena

DAulnpaiKan hallintaan oikeuttavia osakkeita
Djoukkovemak\rjma

Dmeslod\slusza

DTyfarymli) osakkeita

DYmewsDHa €l ole sijoituksia

Muita, mita?

Jos yhieisolia on vain pankkitalletuksia, pankkien sijoitustodistuksia, AAA -luotioluokiteliujen valtioiden tai AAA -luottoluokiteltujen yhteisojen joukkolainoja, yhteison ei farvitse toimitiaa
yhieisén hallituksen hyvaksymaa sijoitussuunnitelmaa, arvo-osuustiliotteita, eika tarvitse raportoida sijoituksista ja niihin liittyvista riskeistd. Jos yhteisolla on muita sijoituksia, niista on
toimitettava yhteison hallituksen hyvaksyma sijoitussuunnitelma, arvo-osuustiliotteet seka raportoitava sijoituksista ja niihin littyvista riskeista. Sijoitussuunnitelma ja arvo-osuustiliotteet
liteté&n t&mén lomakkeen Liitteet-osioon. Katso tarkemmin ARAn ohje 8.10.2014 (dnro 20408/651/14).

8. Onko yhteison osakkeita myyty tilikauden aikana? *
(Cpyia

OEi

OYhIe\si:’» ei ole osakeyhtié

9. Onko tilikaudella tapahtunut yritysjarjestelyita? *

Oy
O

Jos vastaus oli kylla, mita yritysjarjestelyja?

HUOMIO: ARANn nimeaman yleishyodyllisen yhteison on etukateen imoitettava ARAlle esim_ foiminnan laajentumissuunnitelmasta, yritysjarjestelysuunnitelmista, lainoituksisia tai muista
vastaavista suunnitelmista. ARA arviol suunniteimia yleishyodyllisyysedellytysien nakokulmasta ja antaa vastauksen yhieison tekemaan ennakkoilmoitukseen.
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Osio 2: Yhteis6n saamat lainat muilta konserniyhteiséilta

hteizdlld ei ole saatuja lainoja muilta konsernivhteisdittd
Jos yhteisolld ei ole saatuja lainoja muita kenserniyhteizdiltd, siirry seuraavaan osioon "Tallenna ja jatka™ -painikkeella.
Lainan antaja
Lainan antajan y-tunnus
Alkuperdinen lainanmaara
Korko % 31.12.2019

Lainan kayttotarkoitus

Laina-aika alkaen

Lainan saldo taseessa 31.12.2019

limoitettavia tietoja voi lisétd pai lla "Lis&4" -painiketta ja poistaa pail lla "Poista” -painikett

¥

4 Edelinen M Tallenna keskenerdizend Tallenna ja jatka ¥
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Liite 4: Nakyma ARAn verkkoasioinnin vuositietojen lisatiedot -kysymyksista osiossa 3

Osio 3: Yhteisén antamat lainat

ainaa ei ole annettu

Jos lainaa ei ole annettu muille yhieizdille, sirry seuraavaan osicon "Tallenna ja jatka” -painikkeella.

Lainan saaja

Lainan saajan y-tunnus

Alkuperdinen lainanmaara

Korko % 31.12.2019

Lainan kayttotarkoitus

Saatu vakuus
Laina-aika alkaen

=
paéttyen

=

Lainan saldo taseessa 31.12.2019

¥ Lisad
limoitettavia tietoja voi lisdtd pai lla "Lisdd" iketta ja poistaa pai lla "Poista™ ikett:
¥
< Edelinen M Tallenna keskenerdisend

Tallenna ja jatka ¥
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Osio 4: Annetut vakuudet muiden puolesta

D’hteish i ole antanut vakuuksia, pantteja tai muita takauksia muiden puolesta

Jos vakuuksia ei ole annettu muiden puclesta, sirry seuraavaan osioon "Tallenna ja jatka” -painikkeella.
Vakuuden saaja
Vakuuden saajan y-tunnus
Vakuuden méadra

Annettu vakuus

Milloin vakuus on mydnnetty?

Mihin saakka vakuus on voimassa?

-
¥ Lisaa
limpitettavia tietoja voi lisdtd pai “Lisdd"™ ini ja poistaa pai “Poista”™
Annettujen vakuuksien y ismaara i ¥ isdjen puolest:

< Edelinen M Tallenna keskenerdisena Tallenna ja jatka ¥
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Liite 6: Nakyma ARAn verkkoasioinnin vuositietojen lisatiedot -kysymyksista osiossa 5

Osio 5: Liitteet

Y 1 -lorm tallennetaan liitteeksi alla yksiloidyt dokumentit. Valitse, mita dokumentieja lomakkeelle on litetty.

Dthels'on virallinen, allekirjoitettu ja filinfarkastajan hyvaksyma tilinpaatos
DTOlmmlakerlomus

DTasefrmeM (el fallenneta laajoja reskoniratietoja, kuten vuokrasaatavat ja ostovelat)
DTU\DsIaskelmaenne\w

DLnlelweloenne\yi

DMandmlwset tilintarkastuspoytakirjat ja muistiot

[ Jpliottussuunnitelma ja arvo-osuustiliotieet pdf-muodossa, Jos yhteisGila on muita sijoituksia kuin pankkitalietuksia, pankkien sjotustodistuksia, AAA-luotioluokiteltujen valtioiden tal AAA-
luottoluokiteltujen yhteisdjen joukkolainoja (ARAN ohje yhteison toiminnan riskeista ja varojen sijoittamisesta 8.10.2014, dnro 20408/651/14)

L. Lisaa tiedosto

Ei valittuja tiedostoja.

Liitteitd lisataan yksi kerrallaan. Liitetty4 aineistoa voi hallinnoida siirryttyd yhteenveto-nakymaan "Tallenna ja jatka" -painikkeella

£ Edellinen M Tallenna keskenerdisena [:]
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Liite 7: Arvioinnit opinnaytetyosta

Saadut arviot opinnaytetyosta.

”Opinnaytetyon tietoperusta tukee hyvin tutkimusta, koska siina on tuotu esille keskeista tie-
toa tutkimusta/kehittamistyota ajatellen. Tietoperustassa on kaytetty selkeita esimerkkeja,
jotka auttavat lukijaa ymmartamaan asian. Tutkija on selvasti sisaistanyt tietoperustan ja
osannut soveltaa sita tyossa. Yksi hyva esimerkki tasta on sisallon analyysi. Sisallon analyysi
oli kuvattu hyvin ja tietoperustaa oli sovellettu onnistuneesti tekemalla Heratekirje ja Vuosi-
tieto 2019 -kansion sahkoposteista sisaltoanalyysit. Toimintatutkimuksen kuvaus on tehty tar-
kasti ja tutkijan rooli tutkimuksessa on tuotu selkeasti esille. Tutkija on ollut aktiivinen kehi-
tystyon edetessa, ja samalla huomioinut myos muut tutkimukseen osallistujat. Tutkija on
osannut ottaa huomioon oman asemansa ja sen tuomat mahdolliset hyodyt ja haitat tutkimuk-
selle.” (Henkilo A, 2020).

”0n hienoa, etta tallainen tutkimus on tehty. Tasta on paljon hyotya ARAlle. Se helpottaa
Vuositieto -prosessia seuraavina vuosina, koska prosessin kulku on nyt maaritetty ja oleelliset
tyokalut luotu. Myos asiakkaan nakokulmasta lomakkeet, ohjeistukset ja asiakasviestinta ovat
selkeampaa ja nain ollen kayttajaystavallisempaa. Tasta voisi ottaa mallia myos muihin pro-
sesseihin.” (Henkilo A, 2020).

"Tutkimuksen edetessa on tullut esiin tarkeita asioita, joita ei ilman tata tyota valttamatta
olisi tullut tai niihin ei olisi osattu puuttua. Kaikkeen ei tietenkaan voi taman tutkimuksen tii-
moilta puuttua, mutta on hyva huomata myos muita kehittamistarpeita ja keskittya niihin tu-
levaisuudessa. Esiin tulleilla asioilla on vaikutusta tutkimukseen osallistuneen yksikon lisaksi

myos koko organisaatiolle.” (Henkilo A, 2020).

”Tyon aihe on ollut minulle vieras. Tyon olen lukenut kuitenkin mielenkiinnolla alusta loppuun
saakka. En ole ajattelut, etta meidan kuivaa vuositietovalvontaprosessiamme voi tarkastella
tyossa tyostetysta nakokulmasta. Olen ollut prosessissa mukana melkein 9 vuotta, ja luonnolli-
sesti ollut mukana myos tyossa kuvatussa kehittamistyossa. En kuitenkaan aiemmin ole ajatte-
lut tassa tyossa esiin nostettavia seikkoja, joilla on todellakin vaikutusta vuositietovalvonta-
prosessin toteuttamiselle ja onnistumiselle/tuloksille. Luulen, etta uusi ajattelutapa/nako-
kulma on otettava kayttoon meidan kaikkien prosessien tarkastelussa ja kehittamisessa.”
(Henkilo B, 2020).

”ARAlla on keskeinen rooli valtion asuntopolitiikan toimeenpanossa. ARAn tavoitteena on en-
naltaehkaista ongelmia ja riskeja ohjaamalla ja valvomalla yleishyodyllisia yhteisoja ja muita
ARA-taloja omistavia yhteisoja. Vuositiedot kerataan, jotta tietoa voidaan hyodyntaa ohjaus-
ja valvontatyossa. Kehittamisen kohde loytyi aidosta tarpeesta parantaa ARAn prosesseja

yleishyodyllisyysvalvonnassa, ja toimintatutkimus on ollut oikea valinta kehittamiseen.
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Tutkija [tai Minna Karkkainen] on syventynyt teemaan ja vienyt kehitystyota eteenpain osana
omaa virkatyotaan ja yhdessa kollegojensa kanssa. Tutkimuksen tuloksena on saatu aitoja
muutoksia seka vuositietojen keraamiseen etta hyodyntamiseen, joten uskon tulosten paran-
tavan ARAn yleishyodyllisyysvalvonnan vaikuttavuutta. Opinnaytetyossa esille tuotujen ja
myos tutkimuksen ulkopuolelle jaaneiden havaintojen pohjalta ARA voi edelleen jatkaa oman

toimintansa vaikuttavuuden kehittamista. ” (Valvontapaallikko, 2020).
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