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Kiitokset

loppujen lopuksi tutkimus on hyvin kollektiivinen ilmio.

Suuret kiitokset tyoni ohjagjille Kirsi Juhilalle ja Jorma Sipildlle! Reilu
kymmenen vuotta sitten Jorma rekrytoi juuri kunnasta viran saaneen
sosiaalityontekijan yliopistolle téihin palveluohjaushankkeeseen ja télle tielle
jan. Jorman johdolla olin ollut mukana tyostémassi muutamaa vuotta aiemmin
kirjaa "Rakkaudesta, velvollisuudesta ja rahasta’, jossa kiinnostukseni
kansalaisuuteen rakentui gradun pohjalta ensimmaiseksi  artikkeliksi.
Projektitutkijana tyoskentelyn lomassa gjatus jatko-opiskelijaksi hakemisesta
kypsyi. Vuosien varrella olen saanut Jormalta osuvia kommenttga
artikkeliversioihin ja erityisesti olen joutunut perustelemaan Jormalle tekstieni
teoreettisia valintoja. Kirsin kanssa tutkimuksellinen yhteistyo alkoi tiiviimmin
Auttamisjdrjestelmien reunalla -projektin  my6tad Jorman sSiirryttyd toihin
paédtalolle myos Kirsista tuli vaitostutkimukseni ohjagja Kirsi on ollut
vasymaton, rakentava ja tarkka tekstieni, kovasti raakileidenkin, kommentoija ja
eteenpdin kehittelijd sekd mitd positiivisin kannustga. Kirsin opastuksella olen
oppinut, etta erikseen asetetut deadlinet toimivat kohdallani.

Sain onnekseni kaksi tyostani aidosti kiinnostunutta esitarkastgjaa. Aila-Leena
Matthies ja Vuokko Niiranen kommentoivat tyétani perusteellisesti, rakentavan
kriittisesti ja myoOnteisen ohjauksellisesti. Aiskin ja Vuokon konkreettien
kommenttien pohjalta oli helppo tehda lisdyksid ja muutoksia tekstiin. Kiitos
tellle! Ja Vuokolle kiitos suostumuksestas vastavaittjaksi. Kiitén rakentavista
kommenteista my6s niiden kirjojen toimittajia, joissa artikkelini ovat ilmestyneet
janiitaarvioitsijoita, jotka ovat kommentoineen tekstejani.

Vatostutkimusta tehdessani  olen tydskennellyt  Sosiaalipolitiikan  ja
sosiaalityon laitoksella ja Porin yksikdssa tutkijana ja opettgjana erimittaisissa
tyosuhteissa. Kiitdn molempien laitosten tyGtovereita hyvastd yhteistyosta ja
mukavasta seurasta. Olen ollut mukana monissa tutkimushankkeissa ja



tutkijaryhmissa, joissa tyoskentely ja yhdessa tekeminen on ollut monella tavalla
rikasta ja keskustelut ovat olleet (ja ovat edelleen) osa tutkijan arkipéivaa.
Kéasilla oleva tutkimus on tavallaan minun tutkimuksellinen |&pileikkaukseni ja
jasennykseni  vanhustenhuollon  ja  kriminaalihuollon  palveluohjaus-,
" Kohtaamisia hyvinvointipalvelujen kentill&’ -, ” Auttamisjérjestelmien reunalla’ -
ja "Sosiaalinen pddoma, luottamus ja hoiva’ -hankkeista. Tutkijatovereinani
néissi hankkeissa ovat olleet Jorman ja Kirsin lisdksi Merja Ala-Nikkola, Anneli
Anttonen, Arja Jokinen, Marja Kauppila, Teppo Kroger, Anna Kulmala, Riitta
Kyllonen, Juha K&aridainen, Juhani Lehto, Kari Natunen, Suvi Raitakari, Katja
Repo, Liina Sointu, Anni Vanhala ja Minna Zechner. Lammin Kkiitos teille
kaikille yhdess4 ja erikseen!

Toinen foorumi kayda tutkimuksellisia keskusteluja on ollut sosiaalityon
jatkokoulutuksen pienryhma Kirsin ja Irene Roivaisen vetamana. Olen oppinut
paljon lukemalla toisten tekstgd, osallistumalla yhteisiin keskusteluihin ja
saamalla kommenttgga omiin papereihini. Kiitos Kirsi ja lrene sekd Kirsi
Gunther, Riikka Haahtela, Suvi Krok, Katja Kuusisto, Anna Metteri, Arja
Mé&kinen, Sirpa Saario, Sanna Tuominen ja Outi Valimaa sek& jo véitelleet
ryhmalédiset Anna Kulmala, Suvi Raitakari, Arja Ruisniemi ja Anni Vanhala
Lisdksl Metterin Annalle kiitos kansainvalistymiskylvysta.

Sosiaalitydon tutkimus el olis mitdan ilman sosiaalitydon asiakkaita ja
kaytannOn ammattilaisia, jotka ovat valmiita kehittaméén alaa asettumalla
vuorovaikutukseen tutkijan kanssa. Minulla on ollut ilo tehda yhteisty6téa monien
Hameenkyron ja Tampereen sosiaali- ja terveyspalveluiden, Siltavalmennuksen
ja Tampereen Kriminaalihuoltolaitoksen tyontekijoiden kanssa. Erityiskiitokset
lausun kahdelle pitkan linjan sosiaalityon ammattilaiselle, Hanneli Helidlle ja
Helena Sinervolle. Kunnioittavasti  kiitdn  kaikkia niitd sosiaali- ja
terveyspalveluiden asiakkaita, jotka jakoivat gjatuksiaan ja valottivat
mielipiteitédn tutkijalle haastatteluissa ja kyselylomakkeen vastauksissa. |Iman
heita tutkimukseni ei olisi ollut mahdollinen tallaisenaan.

Taloudellisesta tuesta kiitdn Euroopan sosiaalirahastoa, Huoltaja-séétiotg,
Kunnallisalan kehittamiss&étiotg, Suomen Akatemiaa seké Tampereen yliopiston
Porin yksikk6a ja Sosiaalipolitiikan ja sosiaalityon laitosta. Seija Veneskoskelle
kiitos tyoni sdadylliseen painoasuun saattamisesta



Perhe ja arki pitavat hyvin mielesss, ettd eldma on paljon muutakin kuin ty6ta
jatutkimusta. Kaikkein rikkain ja rakkain elaméssa [6ytyy perheesté. Véilla on
tuntunut silt, etta energia riittda juuri ja juuri tyéhon, jatko-opintoihin ja perhe-
elamaan. Kuitenkin tiedan aina, ettd vanhempani Sinikka ja Unto Valokivi sekéa
sisareni Pirjo Haavela ja Anja Uljas perheineen ovat tavalla ta toisella lahelld ja
tukevat valintojani, josta lammin kiitos. Tana vuonna olen sanonut monille
ydtéville, etta pdaan "sosiaaliseksi” véittelyn jakeen. Kiitos teille melko
harvoista ja lyhyistd, mutta térkeistd kohtaamisista. Tavataan taas. Tutkijanurani
alkupuolella syntyneet poikani ovat kouluikéén tultuaan jaksaneet ihmetellg, etta
"viel&ko sina aiti [jatko-]opiskelet”. Nyt voin vastata Mikaelille ja Samuelille,
ettd vihdoin é&ti vamistuu. Mikolle suunnaton kiitos kumppanuudesta ja
kérsivallisyydesta seka kaikille Kivi-miehilleni ”iso hali”.

Pirkkalassa 2.12.2007

Heli Valokivi






Tiivistelméa

Heli Valokivi
Kansal ainen asiakkaana.

Tutkimus vanhusten ja lainrikkojien osallisuudesta, oikeuksistaja
velvollisuuksista

Tampere: Tampereen yliopisto, Sosiaalipolitiikan ja sosiaalityon laitos,

Tutkimus "Kansalainen asiakkaana” koostuu  viidesta julkaistusta
erillisartikkelista ja yhteenvetoluvusta. Tutkimus tuottaa uutta tietoa siitd, mita
asiakkaan asemassa olevan kansalaisen kansalaisuus ja osallisuus ovat sosiaali-
ja terveyspalvelujéarjestelmissd, erityisesti asiakkaan ja tyontekijan valisissa
sosiaalitydn kohtaamisissa. Aihe on ajankohtainen, sill& kansalaisen &nen
kuulemista on téarkeda tarkastella nykyisissa muutoksessa ja murroksessa
olevissa palvelujarjestelmissd. Markkinoistuviin palvelujarjestelmiin siséltyvét
gatukset asiakkaan asemassa olevan kansalaisen aktiivisuudesta, valintojen
tekemisesta ja kuluttajuudesta, mutta kaikki asiakkaina olevat kansalaiset eivét
kykene tai halua toimia ndiden odotusen mukaisesti. Tutkimus kuuluu
sosiaalityon alaan, mutta siina on hyddynnetty myds sosiaalipoliittisia,
sosiologisia ja hallintotieteellisia aineksia.

Tassd tutkimuksessa pohditaan, miten ik&antyneen tai lakia rikkoneen
kansalaisen osallisuus toteutuu julkisten sosiaali- jaterveyspalvelujen asiakkaana
heidan kertomanaan sekd kysytédn, mitd on asiakkaan asemassa olevan
kansalaisen kansalaisuus palvelujérjestelmiss. Kansalaisuutta tarkastellaan

ikéantyneiden ja lainrikkojien puhumaa ja Kkirjoittamaa aineistoa, joissa
palveluiden kayttgad kommentoivat kohtaamiskokemuksiaan palvelu-
jarjestelmien tyontekijoiden kanssa. Aineisto koostuu kahdessa, vanhus-
palvelujen ja kriminaalihuollon, yksilokohtaisen palveluohjauksen hankkeessa
kerdtyista haastatteluista seké 75 vuotta tayttaneille, kotona asuville ikdantyneille
suunnatun kyselyn avovastauksista. Liséksi Anna Kulmalan ja Anni Vanhalan
kanssa yhdessa kirjoitetussa artikkelissa aineistona on naisten ja miesten

asuntolassa tehdyt haastattelut.



Tutkimusaineistojen analyysi noudattaa fenomenografista tutkimusprosessia
ja tutkimusmetodeina ovat luokittelu ja kategorisointi. Tutkimusmetodeissa on
vaikutteita laadullisesta siséllonanalyysista ja grounded teoriasta. Tutkimuksen
tavoitteena on kuulla kertojien omaa &nta. Tosin tutkimuksessa kertojien dani
tulee tulkituks tutkijan analysoinnin ja raportoinnin kautta. Kansalaisuus on
tutkimuksen teoreettinen perusta ja é&ni metodologinen valinta, jotka ohjaavat
analyysin kulkua. Y hteenvetoluvussa analysoidaan erillisartikkelien tuloksia
kasitekarttamenetelmallg, jonka avulla erillisartikkelien tieto asetetaan uuteen
yhteyteen ja rakennetaan uutta kadtteellistd jasennystd asiakkaan
kansal aisuudesta.

Tutkimuksessa vanhusten ja lakia rikkoneiden ihmisten kansalaisuuden
muotoutumisen kontekstina ovat asiakkaan ja tyontekijan valiset kohtaamiset
palvelujarjestelmien kentilla. Kansalaisuuden toteutumista méarittavat osallisuus
(Ja osallistumattomuus) seka@ kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet. Asiakkaan
asemassa olevan kansalaisen osallisuus muodostaa jatkumon, jonka toisessa
p&assd on kansalaisen vaativa ja hyvin aktiivinen toimintatapa ja toisessa paassa
on palvelujajestelmien ulkopuolelle agautunut ja palvelujarjestelmista
irtisanoutunut toimintatapa. Naiden &aripaiden valiin sijoittuvat kansalaisuuden
neuvotteleva ja yhteistyoté tekevd, palveluita kayttava, aistuva seka vetaytyva

ulottuvuus.

Kansalaisuuteen liittyvét yhteiskunnallisesti mééritellyt kansalaisen oikeudet
ja velvollisuudet. Namé& oikeudet ja velvollisuudet ovat varsin vahvasti lasna
vanhusten ja lainrikkojien puheessa. Kommentoinneissa viitataan kansalais-
velvollisuuksien  huolehtimiseen sekd kansalaisen  universaaleihin  ja
elamantilanteen mukaisiin oikeuksiin. Asiakkaina kansalaiset neuvottelevat seka
oikeuksistaan etta tarpeenmukaisten palvelujen jarjestdmisestd ja niiden
sisdlloistd Kohtaamistilanteissa kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet voivat
olla tasapainossa, jolloin niista el tarvitse neuvotela erikseen. Argumentointi
merkitsee sitg, ettd kansalainen arvioi, puntaroi ja keskustelee oikeuksista ja
velvollisuuksista palvelujarjestelman tyontekijan kanssa. Irrallisuus kuvaa

tilanteita, joissa oikeudet ja velvollisuudet elvét esiinny kommentoinnissa.

2000-luvulla palvelujérjestelmét ovat muuttuneet voimakkaasti. Sosiaali- ja
terveyspoliittiset linjaukset ovat korostaneet kansalaisen vastuuta, aktiivisuuttaja



oman elaman hallintaa. Julkisissa palveluissa on siirrytty kohti yksilolahtoisyytta
ja kuluttgjuutta seka on kehitetty markkinaperustaisia palveluita. Palvelu-
jarjestelmien kentilla oikeudellinen sdantely ja lainopilliset perusteet ovat
muodostuneet yha tarkedammiksi. Sopimuksellisuus on osa tété oikeudellisumis-
kehitystd, jossa sosiaalisiin tarpeisiin ja ongelmiin pyritddn varautumaan
ennakolta. Aktiivisen kansalaisen vaatimus yhdessé sosiaali- ja terveyspalvelujen
hakemisen ja myontdmisen oikeudellisumisen ja sopimuksellistumisen myéta
merkitsevéat  aktiivigen ja toimintakykyisten kansalaisten oikeuksien
toteutumisen vahvistumista. Taman kehityksen kdantbpuolena taas hiljaisten ja
toimintakyvyltdan heikkojen kansalaisten &ni jaa kuulumattomiin.

Tutkimukseni tulosten perusteella osalla vanhuksista ja lainrikkojista on
potentiaalia neuvottelevaan ja sopimukselliseen kumppanuuteen palveluiden
(litan) vahva ja aanekas toimintatapa nayttavét johtavan heikkoon osallisuuteen
ja kansalaisuuden toteutumiseen. Asiakkaat ja sosiaalityontekijat eivat saa
arkipdivan kohtaamisiinsa tukea edella mainituista uudiberaalin gjattelumallin
mukaisista doktriineista, vaan kuuntelevista ja aidosti kohtaavista vuorovaikutus-
kaytannoistd sekd vahvasta ammattietiikasta. Sekd asiakkaat ettéd tyontekijat
tarvitsevat rohkeutta kertoa ja herkkyytta kuulla jokaisen elamantilanteen
hienovaraisia yksityiskohtia. Taman toteuttaminen vaatii tyokaytantdja sekéa
organisatorisia ja yhteiskunnallisia puitteita, joihin kansalaisen erilaiset tavat

toimia mahtuvat.

Asiasanat: kansalaisuus, osallisuus, vanhukset, lainrikkojat, fenomenografia
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Abstract

Heli Valokivi
Citizen as a Client.

A Research on Participation, Rights and Responsibilities of Elderly People and
Offenders.

Tampere: University of Tampere, Department of Social Policy and Social Work,
Doctoral Dissertation 2008.

The dissertation “Citizen as a Client” comprises five separately published
articles and a summary. The research presents new knowledge on the citizenship
and participation of the individual in the position of a client in the social and
health care systems, especialy in the encounter between the social work
professional and the client. The subject is topical, as it is important to pay heed
to the voice of the client in the ongoing change and turning point a which the
service systems now finds itself. The ideology of increasingly market-oriented
service systems is characterised by an emphasis on the person in the role of
client being active, making choices and being a consumer, but not all those who
are clients are able, willing or in a position to act as expected. The research isin
the field of social work, but it also draws on social policy, sociological and

administrative elements.

The study is concerned with how the participation of an aged or law-breaking
individual can be realised as a client of social and health care services and poses
a question about the nature of the citizenship of the individual in the position of
client. Citizenship is scrutinised on the level of the daily life of the client. The
research data comprises three sets of spoken and written data from elderly people
and offenders in which users of services comment on their experiences of
encounters with professionals of the service systems. The material includes
interview data from two research and development projects which implemented
case management and the responses to a questionnaire with open-ended
guestions to elderly people over the age of 75 living at home. In the article co-
authored with Anna Kulmala and Anni Vanhala the research material comprises
interviews conducted in a shelter for homeless and substance-abusing men and

women.
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The analysis of the research data adheres to the phenomenographical research
process and the research methods are classification and categorisation.
Qualitative content analysis and Grounded Theory influenced the research
methods. The methodological policy throughout the research has been to hear the
informant’s own voice. The voice of the informant is indeed interpreted in the
research through the analysis and reporting of the researcher. Citizenship is the
theoretical basis of the study and voice a methodological choice directing the
progress of the analysis. In the summary the tool for the analysis of the findings
of the respective articles is conceptual mapping, by means of which the
knowledge yielded by the articles is tested in a new context and new conceptual
analysis is constructed on the client’ s citizenship.

In the research the context for the formation of the citizenship of elderly
people and offenders are the encounters between clients and professionals in the
fields of the service systems. What defines citizenship is participation (and non-
participation) and the citizen’s rights and obligations. The participatory nature of
the individual in the position of client constitutes a continuum, at one extremity
of which is demanding and very active citizenship and at the other citizenship,
which has drifted out of the service systems and rejected them. Between these
extremities are negotiating and collaborating citizenship, citizenship that avails
itself of services, that submits and withdraws.

Citizenship subsumes citizens rights and responsibilities prescribed by
society. In the talk of elderly people and offenders the rights and responsibilities
of citizens are most decidedly present. Commentaries make reference to carrying
one’'s civic responsibilities and to the citizen's universal rights and those
pertaining to the life situation in question. As citizens clients negotiate on their
rights and the provision of necessary services and what these contain. In the
encounter the citizen’s rights and responsibilities may be in balance with regard
to each other, when there is no need to negotiate on them separately. The
argumentation describes how the citizen assesses, weighs up and discusses rights
and responsibilities with the service system professional. There is a lack of
cohesion in those situations in which rights and responsibilities do not occur in

the commentaries.
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The new millennium has witnessed a drastic transformation in the service
systems. Policy guidelines in social and health care have sressed the
responsibility of individuals, their activity and mastery over their own lives. In
public services there has been a shift towards individualism and consumerism
and market-based services have been developed. This demand for an active
citizen together with making the application for and granting of social and health
care services a judicial and contractua issues mean that the realisation of the
rights of active and able citizens will be stronger, the other side of the coin being
that the voice of the weak, the quiet and the incapacitated citizens does not get a
hearing. My research findings show that some elderly people and offenders have
potential for negotiating and contractual partnership in relation to services, but a
large proportion are excluded from this way of doing things. A quiet and
(excessively) strong and loud mode of operation would appear to lead to poor
realisation of participation and citizenship. Clients and social workers do not
gain support for their routine encounters from those doctrines of neo-liberalism,
but from courage to tell and sensitivity to listen to the minute details of each
one's life situation and from sound professional ethics. The implementation of
these demands work practices and organisational and societal conditions in

which there isroom for citizens' diverse ways to act.

Key words.  citizenship,  participation,  elderly people, offenders,
phenomenography
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1. Tutkimuksen |ahtokohdat ja kysymykset

Talla tutkimuksella on monta juurta. Seka sosaalityontekijana etta tutkijana olen
ollut ja olen kiinnostunut sosiaalityon ké&ytannoistd. Kunnan ja koulun
sosiadlityontekijand tyoskentelyn jalkeen dgirryin 1990-luvun puolivalissa
projektitutkijaksi yksilokohtaisen palveluohjauksen tutkimus- ja kehittamis-
hankkeisiin, mink& jalkeen olen toiminut sosiaalityon tutkijana ja opettgana
Tampereen yliopistossa. Olen etsinyt sosiaalitydn kentan ja tutkimuksen
vuoropuhelua ja yhteisty6ta. Motivaationi toimia sosiaalityon tutkijana liittyy
sosiaalityon kaytantdjen kehittémiseen uuden jasentdvéan tiedon etsimisen kautta.
Kansalaisuuden teemasta, kansalaisen asemasta ja osallisuudesta sosiaali- ja
terveyspalvelujarjestelmien' erilaisissa kohtaamisissa olen ollut kiinnostunut
perustutkinto-opinnoistani  asti. Olen kysynyt, kuten kysyn t&ssd vaitds
kirjassanikin, mita sosiaalityon asiakkaan kansalaisuus on ja miten kansalainen
asiakkaana osaltaan voi osallistua ja vaikuttaa palvelujarjestelmiin ja niiden
toimintakaytantoihin.

Yleensa kansalaisuutta tarkastellaan lainséédannon, hallinnon, juridiikan ja
politiikan kysymyksend. Suomen perustuslaki, kansainvéliset ihmisoikeus-
sopimukset sekd sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadantd méérittavat
kansalaisen perusoikeudet, joista osallisuuden kannalta keskeismmét ovat
taloudelliset, sosiaaliset ja sivistykselliset perusoikeudet. Perusoikeudet kuuluvat
jokaiselle Suomen kansalaiselle ja perusoikeussédnnokset velvoittavat valtiota ja
erityisesti kuntia Kansalaisen vaikuttamis- ja osallisumisoikeudet on kirjattu
moniin eri séadoksiin. (Suomen perustuslaki 731/1999; Kananoja ym. 2007, 34—
56.) Matti Vanhasen | hallituksen yks  politiikkaohjelma oli
kansalaisvaikuttamisen ohjelma, jonka tarkoituksena oli ”edistéd aktiivista
kansalaisuutta, kansalaisyhteiskunnan toimintaa, kansalaisten yhteiskunnallista
vaikuttamista ja edustuksellisen demokratian toimivuutta’ (Valtioneuvosto).

Birte Siimin (1996, 26) mukaan yhteiskunnalliset muutokset ovat merkinneet
Sit, ettd julkisen sektorin rationaliteetti, normit ja arvot ovat syvasti vaikuttaneet

! Kéytan monikkomuotoista késitetta "sosiaali- ja terveyspalvelujarjestdmét” tai " palvelu-
jérjestlmét” vakiintuneen yksikkémuotoisen “"sosiadi- ja terveyspalveujarjesteman” sijaan.
Perustelunani on, etté asiakkaan nakdkulmasta asioitaessa kyse e ole yhdesté tai yhtendisestéa
jérjestdlmastd, vaan monenlaisten jérjestelmien viidakosta.
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yksityisen elamén piiriin. Kansalaisuuden tarkastdun |ahtbkohta t&ssa
tasolla (Hernes1988b, 207; Lister 2003, 27). Taman tarkastelun kautta
kommentoin kansalaisuutta myos makrotasolla; palvelujérjestelmien kaytantojen
ja yhteiskunnan tasolla (Marshall 1950, 29; Byrne 1999, 24; Heater 1999, 4).
Tavoittelen siis asiakkaana olevan kansalaisen éanen ja kansalaisuuden ilmion
yhdistamista toisiinsa ja kansalaisuuden kasitteen jasentdmistd mikrotasolta.
Kansalaisuus on hgonnut yhteiskunnan ja arkieldaman eri toiminta-areenoille,
jolloin kansalaisuus on enemman prosessi kuin tietty status (Roth 2000, 28).

Asiakkaan asemassa oltaessa kansalaisuuteen liittyvét asiat ja kysymykset
nayttavat olevan taustalla tai nakyméttomissa tai ainakin erityisessa kontekstissa
(Pohjola 1990, 148-150). Mit& on tdma asiakkaan asemassa olevan kansalaisen
kansalaisuus? Lisdksi olen kiinnostunut asiakkaan ja palvelujérjestelmien
kohtaamisista, asiakadahtdisyydesta ja sen toteutumisesta tai toteutumatto-
muudesta.  Palvelujarjestelmien  kuvauksissa, esitteissd, suunnitelmissa,
strategioissa ja  toimintakertomuksissa  puhutaan  asiakasl@htdisyyden
periaatteesta, mutta asiakkaan ndkokulmasta kohtaamistilanteet eivéat silti
valttéméttad ole asiakasléhtdisida® Tosiasiassa asiakkaiden kokemukset
kohtaamistilanteista kertovat sekd osdlisuuden etta syrjdytymisen ja
syrjayttamisen kéytanndista (Lister 1998, 26; Helne & Laatu 2006, 9; Helne
2002, 7; Metteri 2004). Lagentuneet ja sektoroituneet palvelujarjestelmat
tuottavat yha erikoistuneempia ja moninaisempia mutta samalla kayttgjan
ndkokulmasta hajanaisia palveluita. Avun tarvitsija voi saada tarvitsemaansa
tukea satunnaisesti tai han voi syrjaytya palvelujérjestelmien reunalle tai
kokonaan ulkopuolelle. (Ks. esim. Craig 2004, 97; Ala-Nikkola & Sipiléa 1996,
18; Baldock 1993, 11) Tutkimuksessani syvennyn pohtimaan, miten
ikdantyneen tai lakia rikkoneen kansalaisen osallisuus toteutuu sosiaali- ja
terveyspalvelujen asiakkaana heidan kertomanaan.

Vuokko Niiranen (1990, 157) on korostanut, etta tutkimuksessa on térkeda
kyseenalaistaa asiakaslahtdisen yhteistyon itsestédnselvyys ja on kysyttava sen

sijaan kenen kanssa yhteisty6té tehdddn, mitké ovat sen tavoitteet ja seuraukset.

ainakin 1970-luvun alussa Sosiaalihuollon periaatekomitean mietinndssa (Sosiaalihuollon 1971).
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Tassa tutkimuksessa haluan kysya kriittisesti, mité nykyinen aktivointipolitiikka
ja yksilon oman vastuun korostaminen merkitsevét vanhuksille ja lainrikkoja
asiakkaille esimerkkeind sellaisista ihmisistd, jotka ovat usein sivussa poliittisen
jayhteiskunnallisen keskustelun keskidsta (vrt. Matthies 2006, 53).° |hmiset ovat
yleensa padasiallisesti kiinnostuneita olemaan aktiivisia, mutta puutteita voi olla
toimintatavoissa, -resursseissa ja resurssien tunnistamisessa (Walther 2005, 125).
Toisaalta kaikki eivét ole kiinnostuneita tai eivét jaksa olla aktiivisia asiakkaita.
Etsin sosiaalityon ja palvelujarjestelmien kommentointia kayttgjien tasolta
Nakokulmaa voi kuvata arjen tai mikrotason politiikaksi (policy).*

Matti Kortteinen (2005a) peréaénkuuluttaa sosiaalitutkimusta, jossa seka
tehddan kulttuurisesti  jasennettya tutkimusta aankohtaisista rakenteellisista
muutoksista ja niiden merkityksistd ettd jasennetddn ihmisten konkreettista
sosiaalista toimintaa. Tutkimuksessani kysyn, mitd on asiakkaan asemassa olevan
kansalaisen kansalaisuus palvelujarjestelmissa. Vastauksia tdhén kysymykseen
etsn tutkimalla vanhusten ja lakia rikkoneiden henkiléiden kommenttga
palvelujarjestelmistd, kertomuksia kohtaamiskokemuksista ja kuuntelemalla
kansalaisen danta (ks. hooks 1989, 11; Morgan 2000, 209). Tutkimustehtavana
on jasentéda kansalaisuuden kasitetta alhaalta ylospain. Tutkimukseni tavoitteena
on maarittéd asiakkaana olevan kansalaisen kansalaisuus ilmiéna mikrotason
ndkokulmasta. Teen sen tuomalla asiakkaiden asemassa olevien kansalaisten
kommentointia kuuluviin ja tarkastelemalla asiakkaiden asemaa ja osallisuutta
sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelmien kaytannoissa asiakkaiden kertomuksista
Asiakkaan ja tyontekijdn  kohtaamisessa yhdisyva  kahdenvélisen
vuorovaikutuksen  liséksi  henkilistd riippumatta  palvelujarjestelmien
toimintakaytannot seka& paveluihin ja asiakkuuteen liitetyt ideologiset
gattelumallit (Pohjola 1995, 93). Lisdkss kommentoin tutkijana palvelu-
kohtaamisissa vallitsevien tyokaytantGjen asiakadahtoisyyttd seka asiakkaiden

aanen kuulemista.

3 Téssi yhteenvedossa en vertaile vanhuksia ja lakia rikkoneita henkil it yksil6ina tai ryhminé,
vaan etsin asiakkana olevan kansdaisen kansdaisuuden yhteisida ja erityisa piirteita
yhtelskunnallisinailmidina.

*Voi puhuamyés arjen poliitti sesta osallistumisesta pal vel ujérjestel mien kentilla (Valokivi 1994,
59-61; vrt. Hernes 1988a).
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Tutkimukseni sijoittuu sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmien tutkimuksen
kenttédn nimenomaan asiakkaana olevan kansalaisen ndkokulmasta
tarkasteltuna. Tasta syysta en tarkastele lagjasti tai kattavasti vanhuksille ja
lainrikkojille suunnattujen palvelujen koko kenttd&d, vaan ainoastaan silta osin,
miten vanhukset ja lainrikkojat kommentoivat aineistoissa kohtaamisia palvelu-
jarjestelmien kanssa esimerkkeina kansalaisen asemaan ja osallisuuteen liittyen.®

Vaitostutkimukseni muodostuu viidesta erillisesta jo julkaistusta tutkimus-
artikkelistaja nyt késilla olevasta yhteenvetoartikkelista. Erillisartikkelit ovat:

1. Participation and Citizenship of Elderly Persons: User Experiences from
Finland. ”Vanhuusasiakkuus 1” °

2. Vaativista kansalaisista alamaisiin — | kdantyneet kommentoivat
palvelukokemuksiaan. "V anhuusasiakkuus 2"

3. Toimiva asiakkuus — Kriminaalihuollon palveluohjauskokeilu
naisasiakkaiden kertomana. " Lainrikkoja-asiakkuus 1"

4. Lainrikkojan dani auttamigjarjestelmissi. ” Lainrikkoja-asiakkuus 2”

5. Sosiaalitydn kohtaamisia asiakkaiden kertomana.
"Marginaaliasiakkuus’

Y hteenvetoartikkeli etenee diten, ettd luvussa 2 edittelen tutkimuksessa
k&yttamani aineistot ja kontekstit, joissa ne ovat syntyneet. Sen jalkeen luvussa 3
kuvaan lyhyesti kunkin erillisartikkelin tutkimustehtévét, aineistot ja tulokset.
Taman jalkeen (luku 4) tarkastelen tarkemmin metodologisia valintojani seka
erillisartikkeleissa soveltamiani aineistojen analyysin prosesseja ja vélineita
Sitten siirryn yhteenvetoartikkelini varsinaiseen ytimeen eli erillisartikkelien
tuloksista tekemani meta-analyysin kulkuun ja tuloksiin (luku 5). Lopuksi kayn
aikalaiskeskustelua asiakkaan asemassa olevan kansalaisen kansalaisuudesta
(luku 6).

® Vanhukset kommentoivat eniten koti-, terveyskeskus-, kuntoutus- ja vammaispalveluita,
Lainrikkojat kommentoivat eniten sosiadlitoimen ja kriminaalihuollon palveluita seka
véhdisemmassds maarin  paihdepalveluita, terveydenhuoltoa, tydvoimahdlintoa ja kansan-
elékelaitoksen paveuita Lisdks he kommentoivat kokemuksiaan asuntotoimen, poliisin ja
vankeinhoidon kanssa

® Kaytannollisista syistd nimeén erillisartikkelit Iyhyesti, jotta voin kayttda néita lyhenteita
my6hemmin tekstissa. Esittelen artikkelit luvussa 3.
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2. Tutkimushankkeet ja tutkimuksen aineistot

Olen ollut mukana neljadssa tutkimushankkeessa, joissa kerédtyistd aineistoista
olen valinnut véitéstutkimukseni aineistot ja joiden piirissd olen kirjoittanut
tutkimusartikkeleita. Ensimméinen hanke oli yksilokohtaisen palveluohjauksen
ideoita ja soveltuvuutta Hameenkyrossa ja Tampereella selvittanyt tutkimus,
jossa suurin asiakasryhma oli vanhuspalvelujen piirissa olevat ikaantyneet
ihmiset ja heidan omaisensa (ks. AlaNikkola & Valokivi 1997). Toinen
vanhusten palveluihin liittynyt hanke oli ”Kohtaamisia hyvinvointipalvelujen
kentill&’, jossa vanhusten palvelujen jérjestamista tutkittiin seka viranomaisten
ettd asiakkaiden nakokulmista (ks. Lehto & Natunen 2002). Kolmantena
hankekokonaisuutena olivat Kriminaalihuoltolaitoksen’, Siltavalmennusyhdis-
tyksen ja Tampereen kaupungin kanssa toteutetut tutkimus- ja kehittamis-
hankkeet, joissa tarkasteltiin ja sovellettiin palveluohjauksen ja palvelupolkujen
ideoita lainrikkoja-asiakkaiden kanssa (ks. Vaokivi 2000 ja 2001; Sinervo &
Valokivi 2001). Neljas tutkimusprojekti oli ” Auttamisjarjestelmien reunalla’,
jossa paneuduttiin  palvelujérjestelmien reunalla olevien ihmisten eldmaan
menneisyyden, nykyisyyden ja tulevaisuuden ndkokulmista (ks. esim. Jokinen
ym. 2004; Kulmala 2006; V anhala 2005).

Aineistojen valinnan perusteet ovat kahtalaiset. Yht&alta on ollut luonnollista
(Ja taloudellista) ryhtya tarkastelemaan perusteellisemmin niissa tutkimus-
hankkeissa keréttya tutkimusaineistoa, joissa olen ollut mukana. Toisaalta on
ollut mielenkiintoista l&hestya kansalaisen asemaan ja osallisuuteen liittyvia
teemoja kahden varsin erilaisen asiakasryhmén kautta. Mita yhteistd ja mita
erityistd ndiden kahta asiakasrynméd edustavien ihmisten kokemukset
kohtaamisista palvelujarjestelmien kanssa siséltavét ja miten he kommentoivat
kansalaisuutta ja omaa osallisuuttaan asiakkaana sosiaali- ja terveyspalvelu-
jarjestelmien kohtaamisissa?

"Vuoteen 2001 asti Kriminaalihuoltoyhdistys.

8 Tutkimusteemani puolesta voisin tutkia muitakin asiakasryhmia, mutta toteutettujen projektien
kautta valitsn ndma ryhmét tutkimuskohteekseni. Ne ovat dis tavallaan tapauksia, jotka
esmerkinomaisesti edustavat toisstaan eroavia asakasyhmid On myds muistettava, etta
asiakasryhmét ovat sisiisesti heterogeenisa.
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Kaytossdni on kolmenlaista ikdantyneiden ja lainrikkojien puhumaa ja
kirjoittamaa  aineistoa, joissa palveluiden kayttgd  kommentoivat
kohtaamiskokemuksiaan. Tutkimusaineistoa olen kerdnnyt kahden, vanhus-
palvelujen ja kriminaalihuollon, yksilokohtaisen palveluohjauksen tutkimus- ja
kehittamishankkeen haastatteluista (ks. Ala-Nikkola & Vaokivi 1997, 73;
Vanhuusasiakkuus 1 -artikkeli, 186-188; Valokivi 2001, 30) sekd 75 vuotta
tayttaneille suunnatun kyselyn avovastauksista (ks. Vanhuusasiakkuus 2 -
artikkeli,  214-216). Yhteisartikkelissa  k&ytimme  kriminaalihuollon
haastattelujen liséksi Anni Vanhalan (2005, 42-52) naisten asuntolassa ja Anna
Kulmalan (2006, 34-44) miesten asuntolassa kerédméd haastatteluaineistoa
Haastattelut ja vastaukset lomakkeen avoimiin kysymyksiin sopivat hyvin tdman
tutkimuksen aineistoksi, silla olen kiinnostunut ihmisten omista nékemyksiga ja
mielipiteista. Tasta syysta havainnointi tai ns. luonnollisen aineiston kéytto ei ole
tarpeen t&ssi tutkimuksessa. Lisaks erityisesti kriminaalihuollon asiakkaiden
tavoittaminen kyselylomakkeen avulla olisi todenndkoisesti ollut vaikeaa
Vanhusten osalta haastattelun ja kyselyn avovastausten kombinaatio
mahdollistaa varsin lagjan vastaajgjoukon tavoittamisen.

Eri aineistojen kayttd mahdollistaa asiakkaan asemassa olevan kansalaisen
kansalaisuuden ja osallisuuden tarkastelun monesta eri nakokulmasta. Taman
tarkastelun voi nimeta olevan lahella aineistotriangulaatiota, jossa samaan
tutkimuskysymykseen vastaamisessa hyddynnetéan useita aineistoja (Viinamaki,
L. 2007, 175, 181). Eri aineistojen avulla en kuitenkaan tavoittele tutkittavan
ilmiébn "koko totuutta’, vaan etsin eri aineistoista toisiaan taydentévia
ndkokulmia asiakkaan kansalaisuuteen (Brannen 2004, 314; Silverman 2000,
98-99). Kolmen kirjoittajan yhteista tutkimusprosessia (Marginaaliasiakkuus -
artikkeli) voi puolestaan nimittéa tutkijatriangulaatioks (Viinaméki, L. 2007,
182).°

® Kolmen kirjoittajan yhteistyd eteni siten, ettd jokainen tutkija kavi l&pi kerd&mansa
tutkimusaineiston ja poimi koko ryhméan kéyttéon ne kohdat, joissa haastateltavat kertoivat
kohtaamisistaan palveluiden jonkun ammattilaisen kanssa. Tydskentelimme néin valitun
aineiston kanssa yhdessa keskustellen, kukin erikseen kirjoittaen alustavaa anayysia ja jatkaen
sitd, mihin yks kirjoittagja oli vuorollaan padssyt. Néiden analyysien pohjalta rakensmme
yhtendisen juonen artikkeille. Téamédn prosessin tuloksena yhteistoiminnallisesti  kirjoitettu

kunkin yksin kirjoittamaolis ollut.
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Seuraavaksi esitteden eri  artikkeleissa kayttamani  aineistot  aneisto-

tyyppikohtaisesti.

2.1. Haadtattel ut

Vanhuusasiakkuus 1 —artikkelin aineistona ovat viiden vanhuksen ja kahdeksan
omaishoitagjan (nelja vaimoa, kaks tytartd, yksi minia ja yksi naapuri'®)
Hameenkyron palveluohjauskokeilun (1995-1996) aikaiset haadtattelut.
Hameenkyron palveluohjauskokeilu oli kehittdmishanke, jossa kehitettiin ja
sovellettiin - yksilokohtaisen palveluohjauksen tyOmenetelmad paikallisesti.
Sosiaali- ja terveyspalvelujen  tyontekijd  toimivat  yksilokohtaisina
palveluohjagjina valitsemilleen asiakkaille. Tyontekijoiden kautta sovin
haastatteluja kokeilussa mukana olevien vanhusten ja heidan omaistensa kanssa.
Haastattelut olivat teemahaastatteluja asiakkaiden ja omaishoitajien arjesta, avun
tarpeista ja palveluisa Haadatdujen akana keskustelimme palvelu-
kokemuksista, palvelumuutoksista ja toiveista Haastattelut tein pddosin
haastateltavien kodeissa yhta lukuun ottamatta, jonka tein vanhainkodin tiloissa.

Lainrikkoja-asiakkuus 1 —artikkelin aineistona ovat kriminaalihuollon
palveluohjauskokeilun kuuden naisasiakkaan teemahaastattelut ja Lainrikkoja
asiakkuus 2 —artikkelin aineistona ovat saman kokeilun kolmentoista mies-
asiakkaan  teemahaastattelut. Nama  teemahsastattelut tein  osana
Kriminaalihuoltoyhdistyksen ja Tampereen kaupungin yksilokohtaisen
palveluohjauksen  kokeiluprojektia  (1998-2000). Projektin  tyontekijat
tiedustelivat kokeilun asiakkailta halukkuutta osallistua tutkimushaastatteluun.
Haastatteluissa keskustelimme haastateltavien elamantilanteista, paveluista ja
palvelukokemuksista seka yksilollisista tarpeista ja toiveista. Haastattelut tehtiin
padsdantOisesti  Kriminaalihuoltoyhdistyksen tiloissa tai yhdyskuntapalvelu-
paikoissa. Yhteen haastatteluun osallistui samanaikaisesti pariskunta, jonka

molemmat puolisot olivat kokellussa asiakkaina mukana.

19 M&aritan naapurin omaishoitajaksi, silla hdan mm. puhui "meidén isoisastd’ ja naapuruus,
ystévyys ja hoivasuhde olivat jatkuneet jo vuosia. Kyse on informaalista hoivasta (Sipila 2003,
27).
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Molempien kokeilujen tyontekijét toimivat tiedon vélittgana siten, etta
tyontekija informoi omaa asiakastaan hankkeeseen liittyvasta tutkimuksesta ja
tutkijan halukkuudesta haastatella asiakasta tai omaista. Asiakkaan annettua
tyontekijan valityksella suostumuksensa haastatteluun, olin  yhteydessa
asiakkaaseen haastattelusta sopimiseksi. Haastatteluista kieltaytymisia ei ollut,
mutta joidenkin lainrikkojahankkeen asiakkaiden tavoittamisessa en onnistunut.
Nauhoitin kaikki haastattelut. Ne kestivét vajaasta tunnista noin kahteen tuntiin.
Haastattelut on litteroitu sanatarkkuudella.

Marginaaliasiakkuus  —artikkelin  aineistona ovat edelld mainitun
kriminaalihuollon palveluohjauskokeilun kuuden naisasiakkaan ja kolmentoista
miesasiakkaan teemahaastattelut sek& kymmenen naisten ja kymmenen miesten
asuntoloissa tehtya haastattelua. Asuntoloissa tehdyt haastattelut ovat osa
Auttamigjarjestelmien reunalla —tutkimusprojektia (2001-2003) ja ne toteuttivat
Anna Kulmaaja Anni Vanhala.

Kaikki itse tekemani tutkimushaastattelut ovat teemahaastatteluja, joissa
minulla oli tukena haastattelurunko késiteltavista asiakokonaisuuksista (liite 1 ja
liite 2). Haastattelut vaihtelivat melko puhtaasta kysymys-vastaus-muodosta
tarinallisempiin jaksoihin. Haastattelukeskustelut ymmarran kohtaamisiks, joita
haastattelija ja haastateltava rakentavat yhdessa (Kvale 1996, 5, 19-37).
Haastattelurungon liséksi haastatteluja ohjasivat tutkimusteemat ja intuitio seké
aika ja paikka. Uus vuorovaikutustilanne, jossa haastattelija ja haastateltava
kohtaavat yleensa ensimméista kertaa, on usein haasteellinen ja
yllatyksellinenkin (Hirsijérvi & Hurme 2001, 89, 99; Ruusuvuori & Tiittula
2005, 56). Yllatyksellisyytta osaltani vahensi kuitenkin se, ettd molemmissa
hankkeissa minulla oli projektitutkijana toimintatutkimuksellinen kanssa-
kehittgdn rooli, joten olin sekd Hameenkyron etta kriminaalihuollon
palveluohjauskokeilujen sisdlloistd ja vaiheista selvilla varsin hyvin. Kévin
kokellun aikana séanndllisesti asiakastyon siséltdja ja hankkeiden kéaytannollisia
kysymyksia koskevia keskusteluja tyontekijoiden kanssa ja tapasin osan
asiakkaista ollessani paikan paalla.

Anna Kulmalan ja Anni Vanhalan miesten ja naisten asuntoloissa tehdyt
haastattelut olivat luonteeltaan narratiivisia haastatteluja, jotka tehtiin
asuntolojen arjessa (liite 3). Haastatteluissa keskusteltiin  haastateltaville
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merkityksellisista henkil6istd, paikoista ja asioista. Keskusteluissa kaytiin néita
asioita |gpi menneisyyden, nykyisyyden ja tulevaisuuden ndkokulmista. Seka
Anna Kulmala ettd Anni Vanhala viettivét aikaa asuntoloissa, jolloin he pyysivét
asukkaita haastatteluihin. Haastattelut on nauhoitettu ja litteroitu. (Ks. Kulmala
2006, 34-44; Vanhala 2005, 42-52.)

2.2. Kyselyn avovastauk set

Vanhuusasiakkuus 2 -artikkelin aineistona ovat 165 kotona asuvan vanhuksen
kyselylomakkeen avovastaukset. Tampereen yliopistossa toteutetussa moni-
tieteisessd " Kohtaamisia hyvinvointipalveluiden kentill&’ tutkimushankkeessa
(2000-2002) suoritettiin kahdessa kaupungissa lomakekysely kotiin |&hetettévan
kirjeen muodossa. Lomakkeita palautettiin 1114. Aineiston valinnan kriteereind
ovat: vastaus on vanhuksen itsensd kirjoittama ja vastaus on kirjoitettu oman
kokemuksen ja tarinan kautta ("mind’ tai "me” -muodossa). Valitsin oma
kohtaisia kokemuksia kommentoivat avovastaukset tutkimukseni aineistoksi.

Kyselyn avovastaukset ovat osa lagjahkoa kyselylomaketta, jossa selvitettiin
75 vuotta tayttaneiden, kotona asuvien vanhusten selviytymista arjessa seka
heidan saamiaan palveluita, tukea ja apua sekd palvelutarpeita. Lomakkeen
avokysymys oli suunnattu siten, ettd siithen voi kirjoittaa erityisesti mahdollisista
palveluvgjeista. Lisdksi lomakkeen lopun avoimeen kommentointitilaan oli
kirjoitettu kokemuksia ja huomioita palveluista. (Liite 4.) Lomakkeen
avovastauksissa vanhukset Kkirjoittivat asioista, jotka olivat tulleet kysely-
lomakkeeseen vastaamisen my6ta mieleen, tal joita he halusivat viela erityisesti
korogtaa tutkimusryhmaélle. Avovastauksissa kirjoitettujen asioiden voi tulkita
olleen vastagjille kyselyyn vastaamistilanteessa erityisen merkityksellisig, silla
niiden kirjoittaminen pitkéan kyselylomakkeen lopussa on vaatinut erityista
vaivannakoa (vrt. Alastalo 2005, 221, 245).
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3. Vaitoskirjan erillisartikkelit

Vaitoskirjani erillisartikkelit kasittelevédt kansalaisten kommentointia asemastaan
ja osallisuudestaan erilaisissa kohtaamisissa sosiaali- ja terveyspalvelu-
jarjestelmien kentilla Seuraavassa  edittelen  artikkelit lyhyesti
tutkimuskysymyksineen,  aineistoineen, tuloksineen ja kaytanndllisine
johtopé&étoksineen.

1. Vaokivi, Heli (2004) Participation and Citizenship of Elderly Persons: User
Experiences from Finland. Social Work in Health Care 39 (1/2), 181-207.
"V anhuusasiakkuus 1"

Artikkelissa kysyn, miltd ikdantyneiden kansalaisten osalisuus nayttda
palveluohjauskokeilun  viiden vanhuksen ja kahdeksan omaishoitajan
teemahaastattelut. Tutkimustuloksena on viis ikdantyneiden kansalaisten
osallistumisen tapaa palveluiden kentdlla ja ne vahtelevat seuraavasti: (1)
passiivinen vetaytyminen, (2) aloitteen tekeminen, (3) neuvotteleminen ja
yhteistyd, (4) vaatiminen seka (5) aktiivinen vetdytyminen. Y hteistyo-
kumppaneina haastateltavilla on sukulaisia ja tuttavia sekd sosiadi- ja
terveyspalvelujarjestelmien tyontekijoitd Kohtaamistilanteissa palveluita ja
tukea tarvitsevien vanhusten oma osallisumisen muoto ja toiveet tulis ottaa
yksilollisesti huomioon ja tyontekijoiden olisi hyva tukea heitd asioiden
hoitamiseksi liittoutuen heidan kanssaan.

2. Valokivi, Heli (2004) V aativista kansalaisista alamaisiin — | kaantyneet
kommentoivat palvelukokemuksiaan. Sosiaalild8ketieteellinen aikakauslehti 41
(3), 214-227. "V anhuusasiakkuus 2”

Artikkelissa kysyn, mita sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelmien palveluihin ja
kohtaamigiin liittyvia asioita ikéantyneet kansalaiset kommentoivat ja miten he
argumentoivat omia nadkemyksidgan. Mitd kommentointi ja argumentointi
kertovat vanhusten asemasta kansalaisina oikeuksien, velvollisuuksien ja

osdlisuuden ndkokulmasta? |kaantyvien suomalaisten tarvitsemien hoidon,
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hoivan ja palveluiden jarjestaminen on hyvin gjankohtainen aihe. Valtakunnan
politiikan suunnitelmista erilaisiin  selvityksiin ja tutkimuksiin pohditaan
vanhustenhuollon kysymyksid ja haasteita. Artikkeli osallisuu néihin
keskusteluihin ruohonjuuritasolta, vanhusten oman &anen kuuluvaks tekemisen
kautta. Artikkelin aineistona ovat 165 kotona asuvan 75 vuotta téyttdneen
kansalaisen kyselylomakkeen avovastaukset. Avoimien kysymysten vastauksissa
keskitytddn lilan vadhdisen avun saamisen ja palveluvgieen kokemuksiin.
Vastauksissa rakentuu kolme kansalaisuuden ilmenemisen ja toimintatavan
kategoriaa: oikeuksistaan tietoiset ja oikeuksiaan vaativat kansalaiset, aktiiviset
palveluiden kéayttgakansalaiset seka alamaiskansalaiset. Oikeuksistaan tietoisilla

oikeutettuja. Oikeus palveluun tai tukeen on ansaittu erilaisten
hyvinvointivaltioon liittyvien sopimusten kautta. Kayttgakansalaiset ovat
vuoropuhelussa ja tekevét yhteistyotd palveluiden organisoijien ja tuottajien
kanssa. Heidan saamiensa palveluiden ja yksil6llisten tarpeiden vélilla vallitsee
tasgpaino. Alamaiskansalaisten toimintaa voi kuvata odottavaksi ja vetaytyvéksi.

Kohtaamisissa palvelujarjestelmien kanssa he ovat palveluiden kohteena

3. Valokivi, Heli (2002) Toimiva asiakkuus — Kriminaalihuollon
palveluohjauskokeilu naisasiakkaiden kertomana. Teoksessa Kirsi Juhila,
Hannele Forsberg & Irene Roivainen (toim.) Marginaalit ja Sosiaalityo.
Jyvéskyla SoPhi, 164-187. " Lainrikkoja-asiakkuus 1”

Artikkelissa kysyn, mista onnistunut tai epaonnistunut asiointikokemus rakentuu.
Artikkelin aineistona ovat Kriminaalihuoltoyhdistyksen ja Tampereen kaupungin
palveluohjauskokeilun kuuden naisasiakkaan teemahaastattelut. Haastateltavat
kertovat kokeneensa seka hyvéa ettd huonoa kohtelua. Myos heidan oma
sitoutumisensa palveluihin ja ammatilliseen auttamiseen vaihtelee. Onnistuneet
asiointikokemukset rakentuvat luottamuksellisesta asiakas-tyontekijé-suhteesta
seka asiakkaiden asioiden gjamisesta. Oman arkieldmansa suhteen haastatelut
naiset ovat itsendisia toimijoita ja marginaalisuus liittyy eri asiakkuuksiin.
Asiakkuuteen liittyva luottamuksellinen yhteistytsuhde tyontekijan kanssa voi

tarjotariittavan tuen rikoksettomaan oman elaman rakentamiseen.
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4. Vaokivi, Heli (2004) Lainrikkojan dani auttamisarjestelmissa. Teoksessa
Arja Jokinen, Laura Huttunen & Anna Kulmala (toim.) Puhua vastaan ja vaieta.
Neuvottelu kulttuurisista marginaal e sta. Helsinki: Gaudeamus, 115-133.
"Lainrikkoja-asiakkuus 2"

Artikkelissa tarkastelen kysymystd, miten lainrikkojamiesten &ni kuuluu
auttamisjarjestelmien integroivissa, osallistavissa ja syrjayttavissa kaytannoissa.
Artikkelin aineistona ovat kriminaalihuollon palveluohjauskokeilun (1998-2000)
kolmentoista miesasiakkaan teemahaastattelut, joten tama artikkeli muodostaa
vertailupintaa edelliselle artikkelille (Lainrikkoja-asiakkuus 1). Aineistosta
ja jarjestelman hallitseva &ni seka dialoginen jaettu aani. Kaikkien kolmen
asiantuntijuuden tunnistamisen, nadkyvaks tekemisen ja rinnakkaisuuden kautta
on mahdollista tavoitella lainrikkojien &anen kuulemista ja yhteiskunnallista
osalisuutta. Miesten haastatteluissa korostuu vahva oma &ani kun taas naisten
haastatteluissa keskioon nousee yhteistydsuhde.

5. Kulmala, Anna, Valokivi, Heli & Vanhala, Anni (2003) Sosiaalityon
kohtaamisia asiakkaiden kertomana. Teoksessa Mirja Satka, Anneli Pohjola &
Marketta Rajavaara (toim.) Sosiaalityo ja vaikuttaminen. Jyvaskyl& SoPhi, 125—
146. "Marginaaliasiakkuus’

Y hteisartikkelissamme kysymme, mité sosiaalityon vaikuttavuus on asiakkaiden
kertomana mikrotasolla ja millaisia odotuksia asiakkaat asettavat auttamistyolle.
Artikkelin aineistona ovat kriminaalihuollon palveluohjauskokeilun (1998-2000)
kuuden nais- ja kolmentoista miesasiakkaan teemahaastattelut seka Anna
Kulmalan ja Anni Vanhalan naisten ja miesten asuntoloissa tekeméa 20
haastattelua.  Haastateltavat  antoivat  tyontekijoille  kaksi  tehtévad:
sosiadliasioiden hoitaminen ja sosiaalinen kanssak&yminen. Néiden tehtavien
toteutumisen paikkana on asiakkaan ja tyontekijan valinen kohtaaminen ja
yhteisty6. Sitoutumisen astetta ja tapaa kuvaa liittoutumisen jatkumo, jonka
toisena a&ripaand on asiakkaan vahva liittoutuminen tyontekijan kanssa ja
toisena asiakkaan irtisanoutuminen suhteesta Nama erilaiset tavat liittoutua
tuottavat monitahoisia vaikutuksia asiakkaille, esimerkiksi sen suhteen, millaisia

valintoja he tekevét ja minkélaista apua he saavat.
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4. Aineistojen analyysin kulku

Analyysitapani on yksityiskohdiltaan vaihdellut jonkin verran artikkelista
toiseen, mutta jokaisessa analyysiprosessissa on ollut yhteisia piirteita. Kussakin
artikkelissa on kuvattu lyhyesti kaytossa ollut analyysimetodi. Tassa luvussa
ké&yn 18pi naita eri analyysiprosessien ideoita ja kulkua yhdistavia piirteita
Tutkimusaineistojen analyysi noudattelee fenomenografista tutkimusprosessia
(Syrjdd ym. 1996) ja tutkimusmetodia voi kuvata luokitteluks tai
kategorisoinniksi. Kéyttdmissdni metodeissa on vaikutteita laadullisesta
ssdllonanalyysistd (Cavanagh 1997; Kyngds & Vanhanen 1999; Latvala &
Vanhanen-Nuutinen 2001; Tuomi & Sargjdrvi 2003) ja grounded teoriasta
(Glaser & Strauss 1967; Strauss & Corbin 1990). Tutkimukseni metodologisena
juonena on ollut tavoittaa kertojien oma aani (Taylor ym. 1995; hooks 1989;
Morgan 2000). "Punaisena lankana’ tai "sateenvarjoteemana’ on Kkiinnostus
asigkkaana olevan kansalaisen asemaan ja osalistumismahdollisuuksiin.
Kansalaisuus on teoreettinen ja &ni metodologinen valinta, jotka ohjaavat
analyysin kulkua Kansalaisuuteen ja osallisuuteen liittyviin tutkimukseni
keskeisiin kasitteisiin  ja tuloksiin paneudun t&méan yhteenvetoartikkelin
seuraavassa luvussa. Tassd luvussa kuvaan analyysin lahtokohdat ja kulun
oheisen kehikon mukaan. Kuvaus avaa aineistojen analyysiprosessissa tekemani
valinnat tarkasti vaihe vaiheelta.
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Asiakkaana olevan kansalaisen kansalaisuus palvelujarjestelmissa —
teoreettiset kasitteet ja tulokset

- osallisuus

- oikeudet ja velvollisuudet

A&ni — metodologinen sitoumus

Fenomenografinen tutkimusprosessi — metodi
1. Kasitteet
2. Alustava teoreettinen jasennys
3. Empiirisen aineiston keruu
4. Kategorisointi
3 laadullinen sisallénanalyysi, grounded theory

- mind / me -analyysi

Vanhusten ja lainrikkojien kommentointi - analyysiyksikko

Kuvio 1: Tutkimuksen kehikko

Kuvion uloin alue sisdltda tutkimuksen ennakkositoumukset ja teoreettiset
kasitteet seka tutkimusprosessissa saavutetut tutkimustulokset, joita kasittelen
seuraavassa luvussa. Aani sisdltda tutkimuksen metodologisen alueen seké toimii
siitana aineiston analyysista késitteiden ja tulosten kommentointiin. Se kuvaa
seka haastateltavien ja vastagjien etta tutkijan @nen kayttéa Sisin alue on
fenomenografisen tutkimusprosessin  mukainen konkreetin analyysiprosessin
kulun, kategorisoinnin, kuvaus, jonka sisdlla ovat analyysiyksikkoina olevat
vanhusten ja lainrikkojien kommentit.

Ennen kuin ldhden erittelemdn fenomenografista tutkimusprosessia ja
kategorisointia  sek&  kayttaméani  d4nen  kaditettd,  havainnollistan
aineistoesimerkkien avulla sitd, mita tarkoitan vanhusten ja lainrikkojien
kommentoinnilla aineiston tasolla. Analyysiluvun lopuksi paneudun viel& omaan
osuuteeni ja osallisuuteeni tutkimusaineistoissa ja niiden analyysissa seka
tutkimuksen luotettavuuteen ja eettisiin kysymyksiin.
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4.1. Kommentointi aineistoissa— analyysiyksikot

Olen pyrkinyt lukemaan haastateltavien ja avovastauksia Kirjoittaneiden
kommentteja mahdollisimman avoimin mielin ja aineistolahtoisesti (Silverman
2000, 120-125; Eskola & Suoranta 1998, 19; Gilgun 1994, 116-123).
Aineistolahtoisyys tarkoittaa sitd, etté analyysissé olen keskittynyt kuvauksiin,
joissa asiakkaat kertovat tai kirjoittavat asiakkuuskokemuksistaan ja -poluistaan
erilaisissa sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmien paikoissa. Naitd kohtaamisen
kuvauksia kutsun kommentoinniksi ja ne ovat toimineet tutkimuksessani
analyysiyksikkoina. Seuraavassa on kolme esimerkkia artikkelien otteista, joissa
kaksi haastateltavaa ja yksi avovastauksen Kkirjoittgga kommentoivat
kohtaamisiaan palvelujérjestelmien kanssa.

Ote 1

H: Muistatteko milloin kotiavustaja on teilla alkanu kayda?

N: Siitd on pari vuotta aikaa vissiin.

H: Pari vuotta, joo, kyselitteko te ite silloin vai oliko teill& joku, joka
auttoi siind?

N: Ei, melllakavivét vaan kattomassa ja nékivét, etta ma tartten apua.
H: Joo, eli sielté kaytiin kotikaynnill&, keskusteleen siita, ettéa mité apua
tarvii?

N: Niin. Joo.

H: QOlitteko ite ollu sinne kotipalvelutoimistoon yhteydessa vai oliko
joku, onksteilla sukulaisia sillai, etté hoiteleeko he ollenkaan?

N: Ma en tieda sitten, kuka sen oli sinne ilmoittanu. Ne kavi sielta vaan
jaméen muista muutenkaan ()

(Vanhuusasiakkuus 1 —artikkeli, ote 5)

Ote?2

M: No mé&en tuu, en ma tuu toimeen kenenk&an muun kanssa kun
Korven kanssa.

H: Mik&siinaon?

M: En matiedd, ne on mulle sano toi, yks sosiaalityontekija tossa
Alueen toimistoss sano ettd, kun sen piti antaa, meillé oli kaksio sillon
ja, siind oli kakstuhattakolmesataa [ markkaa] muistaakseni vuokra, ja
sitte, kummallekin Ekille ja mulle toimeentulotuet, ... jasitte se
juoksutti aina, menin sinne ja pyysin, sosiaali, sité turvaa, niin sitt se oli
ainajuoksutti, kun se tiesi etta ma oon ty6ton, niin ett pitihdn juosta
Kelaan, hakeen lappu ettd, siité ettd, ett mé oon tosaan niinkun tyoton ja
vaikka méa olin edelliskuussa kéyny ja ndyttany sen saman lapun, niin
mé& jouduin joka kuukaus juokseen noi paikat |4pi ja verovirastossa ett,
voit hakee lappua ett ma en tienaa mitaan. Ja sitte, aina kun meni ne
kaikki laput mukana niin aina puuttu joku, sillai ett se juoksutti ja sitte,
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josaikaoli tasan kaks, jamaolin siella viitta vailla ja mé painoin
nappia, niin se ainatuli sanoon siihen ovenrakoon ett joo, etta sulla on
kahelta aika. Sitt se otti aina mut viistoist yli kaks.
(Marginaaliasiakkuus —artikkeli, ote 10: "ma jouduin joka kuukausi
juokseen noi paikat 18pi")

Ote 3

Kerran tuli kotiavustaja, palvelu oli niin ala-arvoinen — ilmoitin ettel
tarvitse endatulla.
(Vanhuusasiakkuus 2 —artikkeli, otteesta 7)

Na&issa kolmessa esimerkissa kertoja kuvaa ja kommentoi kohtaamistaan jonkun
palveluorganisaation ja sen tyotekijoiden kanssa. Ensmmaisessid otteessa
ik&antynyt nainen muistelee, miten kotipalvelun tyontekijét ovat vain ilmestyneet
hénen arkeensa. Toisessa esimerkissd lainrikkoja-aineiston mies kertoo seka
toimivasta ettd toimimattomasta kohtaamisesta tyontekijoiden kanssa
Kolmannessa otteessa ikdantynyt nainen kertoo huonosta palvelukokemuksesta,
jonka seurauksena kotipalvelun kaéynnit hanen luonaan pé&attyivét.
Analyysiyksikét €i kohtaamisen kommentoinnit vaihtelevat pidemmista

kertomuksista lyhyisiin toteamuksiin.

Naden analyysiyksikdiden pohjalta olen kussakin artikkelissa |&htenyt
rakentamaan erilaisia tutkimuksellisia nékokulmia kansalaisen asemaan ja

osallistumismahdollisuuksiin seuraten fenomenografista tutkimusprosessia.

4.2. Fenomenografinen tutkimusprosess

Fenomenografia tutkii ihmisten erilaisia késityksia asioista, jotka saattavat
muuttua agan ja pakan mukaan (Metsamuuronen 2006, 108).
Fenomenografisessa tutkimuksessa huomio kiinnitetédn ihmisen elamis
maailmaan ja siihen, miten hé&n maaillman kokee. Ihminen méaritelldan
rationaaliseks olennoksi, joka liittda ilmiot ja tapahtumat selittaviin yhteyksiin ja
muodostaa koetuista ilmidista omia kasityksigan. Kasitys on kokemuksen ja
gjattelun avulla muodogtettu kuva jostakin ilmiogtd Kasitys on konstruktio,
jonka varassa ihminen j&sentda uutta ilmiota koskevaa informaatiota. Kieli on

taman agjatelun ja sen ilmaisun véline. llmaisu on ana luonteeltaan
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kontekstuaalista ja intersubjektiivista. (Syrjdda ym. 1996, 114-152.)
Tutkimukseni aineistoissa haastateltavat ja vastagjat kertovat kasityksidan omista
kokemuksistaan. Kokemus tulee uudelleen konstruoiduks aikaan ja paikkaan
Sidotussa haastattelu- ta  vastaustilanteessa, jolloin  kertoja suuntaa
kommentoinnin kokemistaan ilmidistd haastattelijalle tai tutkimusaineiston
lukijalle. Esimerkiksi edella olevan otteen 2 mies kertoo seka haastatteluhetken
projektin tyontekijan kanssa asioinnista ettd ailemmista sosiaalitoimisto-
kokemuksistaan. H&n muodostaa asiointikokemuksistaan kasitysta ja selittéa
tapahtumia omalla tavallaan ja omalla &anell&an. Peruste tai motivaatio
kommenttien esittamiselle voivat olla monenlaiset. Haastatteluun osallissumalla
ja kokemuksiaan jakamalla haastateltava voi toivoa ymmarrysta tilanteelleen ja
viegtin valittymista tyontekijalle tai palvelujarjestelmille. Han voi uskoa, etta
osallistumalla haastatteluun hén voi vaikuttaa jarjestelmien kehittamiseen osana
tutkimushanketta. Toisadlta haastateltava voi kokea olevansa pakotettu
osadlistumaan haastatteluun organisaation asiakkaan asemasta johtuen. Joka
tapauksessa kommentointi tapahtuu tietyssa tutkimuksel lisessa kontekstissa.

Fenomenografisen tutkimusprosessin  kulkuun  kuuluu, ettd aineiston
kerdé&minen ja analysointi vuorottelevat kasitteellisen pohdinnan kanssa
Tutkimusprosessia voi kuvata myos abduktioksi, jossa teoreettiset kasitteet ja
keskustelut asetetaan vuoropuheluun aineiston kanssa (Tuomi & Sargjarvi 2003,
95-97; ks. Alasuutari 1996). Analyysiprosesss muodostaa spiraalimaisen kehén,
jossa teoreettinen perehtyminen, aineiston hankinta, kategorisointi ja tulkinta
sekd jésennysten ja teorian muodostus vuorottelevat ja limittyvat. Tassa
tutkimuksessa analyysiprosessi on edennyt kehdmaisesti yleisesta yksityiseen ja
yksityisesta yleiseen siten, etta teoria ja kasitteelliset jasennykset ovat toimineet
analyysin etenemisen apuna. Kansalaisuus, osallisuus ja asiakkaan asema
kohtaamistilanteissa ovat olleet aineiston luentaa jasentévia kasitteita
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Taulukko 1: Fenomenografinen tutkimusprosessi

Fenomenografinen Té&ss4 tutkimuksessa:

tutkimusprosessi:

1. teoreettinen teoreettiset keskustelut:

perehtyminen kansalaisuus, asiakkaan asema ja
osallisuus

2. ongelmanasettelu asiakkaiden asema ja

osallistumismahdollisuudet
jarjestelmien kohtaamistilanteissa

3. aneigon hankinta haastattelut ja kyselyn avovastauk set
4. tulkitseva aineiston pelkistaminen,
analyysi nimeaminen, kategorisointi

(vaikutteita laadullisesta
sisdl6nanalyysistd ja grounded
teoriasta), mindme-analyysi

Fenomenografisen, abduktiivisen tutkimusprosessin vaiheet ovat oheisen
taulukon 1 mukaan (Syrjda ym. 1996, 115, 132-147): 1) Tutkija kiinnittéa
huomiota asiaan tai ilmi6on ja perehtyy teoreettiseen keskusteluun seka
kasitteeseen tai kaditteisiin, joista on erilaisia k&sityksia Tassa tutkimuksessa
kiinnitin huomiota asiakkaan asemaan ja osallisuuteen, joka johti pohtimaan
asiakkaan asemassa olevan ihmisen kansalaisuutta. Onko asiakkaan kansalaisuus
jotain erityistd? Tata kautta tutustuin kansalaisuudesta kaytyihin keskusteluihin.
2) Teoreettisen perehtymisen perusteella tutkija jasentdd alustavasti siihen
liittyvia nékokohtia ja muotoilee tutkimustehtéavan. Tassa tutkimuksessa péétin
etsa haastatteluista ja avovastauksista kohtaamistilanteiden kuvauksia ja
kertojan asemaa ja osallisuutta niissd. 3) Tutkija kerdd empiirisen aineiston.
Tassd kohdin oma tutkimusprosessini eroaa fenomenografisen tutkimusprosessin
kulusta siltd osin, etta haastattelut ja kyselyn avovastaukset olivat olemassa
aineistona ennen véitostutkimuksen lopullisen asetelman rakentamista. Toki jo

tutkimusprojektien aikana olin tietyssa méérin tutustunut kirjallisuuteen
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asiakkaana olevan kansalaisen asemasta ja osallisuudesta. Vastagjien kuvaukset
kohtaamistilanteista palvelujarjestelmien kanssa ja heiddn kommentoinnit olen
valinnut hankkeisiin kerdtyistd valmiista aineistoista. 4) Tutkija luokittelee
k&sitykset niiden merkitysten perusteella ja kokoaa ne luokiksi. Tassa
tutkimuksessa on kaytdssa kategorisointi*, jossa aineiston pelkistémisen ja
ryhmittelyn kautta muodostetaan ala- ja ylakategorioita (Tuomi & Sargarvi
2003, 93-106) seké osassa artikkeleita ming ja me-analyys (Rogers ym. 1994,
10; Taylor ym. 1995; 29-32; Gordon ym. 2000, 206-208). Tutkimus on edennyt
fenomenografisen kehadn mukaan sekd yksittdisissa artikkeleissa etta taman
yhteenvedon kirjoittamisessa.

4.3. Aineiston kategorisointi

Aineiston kategorisoinnin aloitin mahdollisimman aineistoléhtdisesti nimeamalla
tekstissa ilmenevid asioita. Tosn luentaa ja téa pelkiséamistd ohjasivat
tutkimukseni pohjana olevat teoreettiset keskustelut kansalaisuudesta ja
osallisuudesta. Tassa vaiheessa tavallaan hajotin aineiston osiin tulkinnan avulla
janimesin nama osat. Osien nimet, alakategoriat ovat suureksi osaksi aineistosta
pelkistettyja ilmaisuja. Ensimmaisen lukemisen, nimeamisen ja pelkistdmisen
jalkeen etsin toisiinsa liittyvid teemoja ja rakensin yleisemman tason kategorioita
toisiinsa liittyvistd teemoista. (Coffey & Atkinson 1996, 26-45; Tuomi &
Sargjarvi 2003, 102-103.) Téassid vaiheessa peilasin aktiivisesti aineistosta
muodostamiani kategorioita teoreettisiin ja kasitteellisiin keskusteluihin. N&in
kasitteellistin alakategoriat ja kokosin ne uudella tavalla ylemman tason
kategorioiks ja loogiseksi kokonaisuudeksi vastaukseks tutkimustehtavaan
(Tuomi & Saragjarvi 2003, 110; Suoranta 1995, 178).

Seuraavassa taulukossa on kaksi esimerkkid Lainrikkojarasiakkuus 2 -
artikkelin  kategorisointiprosessin  kulusta aineistossa esintyvien asioiden
nimeamisesta kohti yksittdisten asioiden yhdistdmista ala- ja ylékategorioiksi.

1 Kategorisoinnin kayttd e tassi tutkimuksessa viittaa etnometodologiseen Harvey Sacksin
(1992) kirjoituksin perustuvaan kategoria-analyysiin (ks. esim. Forsberg ym. 1991; Roivainen
1999), vaan kategorian kéasite tulee grounded teoriasta (Strauss & Corbin 1990).
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Tulkinta kohdistuu ajatukselliseen kokonaisuuteen. Yhden analyysiyksikon
muodostaman asiakokonaisuuden eli kommentin méérittelin tulkinnan aikana,
esimerkiksi yhtd aihetta ta teemaa kommentoiva kokonaisuus. Kommentit
vaihtelivat virkkeista pitempiin pienoiskertomuksiin aineiston sisalla.

Taulukko 2: Esimerkki analyysiprosessin kulusta

kasite kohtaamiset kohtaamiset
palvelujérjestelmissa palvelujérjestelmissa
analyysiyksikko / | "ajateltiin, etté ne kaikki " jouduin joka kuukausi
kommentti asiat hoituis tdélla samassa | juokseen noi paikat |&pi”
paikassa’
pelkistetyt hoituu samassa paikassa joutuu juoksemaan
iImaukset, muita esimerkkej& muita esimerkkej&
alaategoriat toimiva suhde i kohdata ihmisena
pitda ihmisena auktoriteettiongelma
voi ollaomaitse negatiivinen asenne
mukava ihminen e muisteta
e kuulla

el tule toimeen

hermo menee
ylemman tason vuorovaikutus toimii vuorovaikutus el toimi
kategoria
késite jaettu a@ni tyontekijan jajarjestelman
hallitseva &ani
peilaaminen kansalaisuus kansalaisuus

Taulukossa 2 oleva esimerkki kuvaa sitd, miten ensimmaisen lukukerran aikana
etsn mainintoja kohtaamisista palvelujarjestelmien kanssa ja naden

kohtaamisten kommentointia. Aineiston analyysi ja tulkinta on edennyt eri
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lukukerroilla siten, ettd olen kirjannut marginaaliin pelkistettyja ilmaisuja
Lukemista ovat ohjanneet kertomukset kohtaamisista palvelujérjestelman kanssa
sekd asiakkaan asemaan ja osallisuuteen liittyvdt kysymykset ja teemat.
Taulukkoon 2 olen valinnut kaks esimerkkié samasta haastattelusta (ks. ote 2).
Analyysiyksikét ovat osa haastateltavan kertomusta kohtaamistilanteista
palvelujérjestelmien kanssa, joissa hén esittdd yksittdisia kommenttga
kohtaamisista ja niiden kulusta. Alakategoriat ”hoituu samassa paikassa’ ja
"joutuu juoksemaan” ovat pelkistettyjd ilmauksia haastattelusta. Néita
alakategorioita nimesin runsaasti haastattelujen litteraatioihin. Taman jakeen
olen kirjoittanut pelkistettyja ilmaisuja erillisiksi listoiksi, joista olen ryhmitellyt
yhtdldisyyksia ja erilaisuuksia omiksi kokonaisuuksiksi. Seuraavaksi olen
abstrahoinut ja nimennyt nain muodostuneet kategoriat.

Seuraavalla kierroksella léhdin yhdistaméan samaa teema kuvaavia ja
kommentoivia alakategorioita ylemman tason Kkategorioiksi, esimerkiksi
taulukossa 2 olevassa esimerkissa kohtaamisessa tapahtuvan vuorovaikutuksen
toimivuutta kuvaaviks kategorioiksi. Ylemman tason kategorioiden teoreettisiin
ja kéasitteellisiin  keskusteluihin peilaamisen kautta muodostin ja nimesin
asiakkaan asemassa olevan kansalaisen osallisuutta ja asemaa méadrittelevia
kéasitteitd. Kategorioiden muodostaminen on jatkuvaa vuoropuhelua teoreettisten
ja kasitteellisten lahtokohtien, aineiston sek& muodogtettujen ja muodostumassa
olevien kategorioiden vdlilla (Dey 1993, 30-31, 53). Artikkelien
kirjoittamisvaiheessa analyys on saanut lopullisen muodon yl&kategorioiden
mukaisessa otskoinnissa ja teeman kéasitteellistamisessa. (vrt. Kyngds &
Vanhanen 1999, 4-5.)

Osassa artikkeleista olen kayttanyt k&ytannollisena analyysimetodina miné ja
me-analyysia. Aineistoista olen etsinyt toisaalta min& ja me-muodossa olevia
ilmaisuja, toisaalta olen etsinyt kertomusten "mindd” ja "meitd’. Olen
tarkagtellut "mindn” ja "meidan” toimintaa tai passiivisuutta, ndkyvyytta tai
nakyméattomyyttd. Aineistosta olen lukenut ja kuunnellut "mindd’ ja "meitd’,
jotka puhuvat tai vaikenevat kertomuksissa. (Rogers ym. 1994, 10-11; Gordon
ym. 2000, 206-208; Taylor ym. 1995, 29-32.) Etsin haastatteluista kohtia, joissa
haastateltavat kommentoivat kohtaamisiaan palvelujérjestelmien eri paikkojen ja

tyontekijoiden kanssa. Jasennan, miten lainrikkojat kuvaavat "minan” tal
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"meidan” asemaa, toimijuutta ja osallisuutta kohtaamisissa ja minkalaista &anta
"mingd’ tai "me” kayttavat. Kommentointi voidaan yhtéalta ymmartaa dialogiksi
"minan” ja muiden vdlilla (hooks 1989, 16) ja toisaalta neuvottelevaksi
vastarinnaksi tai vastapuheeks (ks. Juhila 2004, 28-31).

Analyysivaiheessa ovat samanaikaisesti lasnd teoreettiset |ahtokohdat ja
aineiston ilmaisujen lukeminen niiden omia yhteyksié vasten. Pelkistetyt ilmaisut
ja kategoriat tekevd ymmarrettaviks eli tavallaan “selittavat” tutkimus-
henkildiden ilmaisuja ja niiden merkityksia Teoreettisista |&htokohdista
pelkistettyja ilmaisuja voidaan edelleen yhdistella lagja-alaisempiin ylemman
tason kategorioihin, jotka muodostavat tutkijan oman teorian, selitysmallin,
tutkittavalle asialle. Ylemman tason kategoriat selittavét tutkittavien ilmaisuista
loydettyjd merkityksid osoittamalla niiden teoreettiset yhteydet. Koko
analyysiprosessin gjan olen pyrkinyt siihen, ettd tekeméni johtopaétokset
vastaavat edelleen tutkittavien k&sityksia kokemuksistaan (aitous) ja samalla ne
liittyvét tutkimuksen teoreettisiin lahtokohtiin (relevanssi). Tiedon luotettavuus
rakentuu siita, miten kategoriat vastaavat tutkimushenkildiden ilmaisuissaan
tarkoittamia merkityksid ja missd méérin ne vastaavat teoreettisia |ahtokohtia.
(Syrjdaym. 1996, 146, 152.)

Kategorisointiin perustuvaa analyysitapaani voi kuvata monin paikoin
otteeltaan laadullisen siséllonanalyysin kaltaiseksi, vaikka erillisartikkeleissa en
puhu laadullisesta siséll6nanalyysista. Laadullisen sisdllénanalyysin tapaan etsin
aineistosta yksittéisten asioiden kautta yhteisia teemoja, nimesin ne ja peilasin
niitd tutkimuskirjallisuuteen. Sisdllénanalyysin avulla voidaan analysoida
kirjoitettua ja suullista kommunikaatiota seka tarkastella asioiden ja tapahtumien
merkityksig, seurauksia ja yhteyksia (Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2001, 21).
Puhuttu ja kirjoitettu kieli on yksi kommunikaation véline. Laadullisessa
ssdllénanalyysissa huomio kiinnitetddn kommunikaation sisdltéon ja siind
etsitdan tekstin merkityksid. (Tuomi & Sargjdrvi 2003, 48, 106.) Laadullinen
sisdlonanalyyst voi edetd joko induktiivisesti yksittdisestd yleiseen, kuten
grounded teoriatal deduktiivisesti yleisesta yksittéiseen.

Sisdllénanalyysin avulla rakennetaan mallgja, kasitteita tai kategorioita, jotka
esSittavat tutkittavaa ilmiota tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Kategorioiden

avulla tutkittava ilmié voidaan kasitteellistéd. Analyysiprosessi on tulkintaa,
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jossa tarkastellaan, nimetédn ja yhdistell&&n aineistossa ilmaistuja asioita
Sisdllonanalyysissa analyysiyksikkdna voi olla sana, sanayhdistelmd, lause,
lausuma ta gatuskokonaisuus. (Kyngds & Vanhanen 1999, 5.) Téssa
tutkimuksessa analyysiyksikkdna on ollut lausumatai gjatuskokonaisuus; jotakin
asiaa kommentoiva kokonaisuus. Aineistoléhtéinen analyysi etenee aineiston
pelkistamisen (aineistolta kysytédn tutkimustehtdvan mukaisia kysymyksia ja
pelkistetyt ilmaisut kirjataan aineiston termein) ja aineiston ryhmittelyn (etsitéan
pelkistettyjen ilmaisujen erilaisuuksia ja yhtalaisyyksia ja samaa tarkoittavat
yhdistetddn samaks luokaksi ja nimetddn) kautta aineiston abstrahointiin
(samansisdltoiset luokat ylaluokiks) (Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2001, 26—
29) (ks. taulukko 2). Luokittelu ja kategorioiden rakentaminen ovat téarkeita
analyysivalineita toisen tiedon saavuttamiseksi (T6rronen 2005, 26).

Tutkimukseni toisena metodisena peilauspintana on grounded teoria (Glaser
& Strauss 1967; Strauss & Corbin 1990), johon tutustuin jossain mé&arin jo
tutkimukseni alkuvaiheessa. Tuolloin tavallaan hylk&sin grounded teorian, koska
siind korostuu hyvin voimakkaasti analyysin puhdas aineistoldhtdisyys. Omassa
tutkimusotteessani on taas korostunut teoreettisten ja késitteellisten kysymysten
ja katseen mukana olo tutkimusprosessin alusta alkaen. Kuitenkin nyt kun
tarkastelen tutkimustani metodologisesta ndkokulmasta, niin grounded teoria on
antanut monia virikkeita tapaani tehda analyysia Teorian mukainen koodaus
alkaa avoimella koodauksella, jossa koodaus tapahtuu ilman ennakkojasennysta.
Koodauksen avulla etsitddn ydinkategorioita, jotka selittavat ilmiota suurelta
osalta Ydinkategoriat kokoavat koko aineiston ja aineistoldhtbinen teoria
rakentuu niiden varaan. (Metsamuuronen 2003, 176-180.) Koodaus ja
ydinkategorioiden kayttdminen ovat samansuuntaisia omassa tutkimuksessani,
mutta koodauksen avoimuus ja teorian rakentuminen pelkastdan
aineistolahtOisesti, ovat omalle tutkimusotteelleni vieraita
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4.4. Aani — luennan nakokulma

Tutkimukseni metodologisena kiinnekohtana on &anen kasite. Anneli Pohjola
(1990, 145) on kirjoittanut, etta sosiaalityd eléd asiakkaistaan. Samaa
gjatuskulkua voi jatkaa sanomalla, ettd sosiaalityon tutkimus eléd sosiaalityon
kaytannoistd ja dita kautta osaltaan sosiaalityon asiakkaista. Suomalaisessa
sosiaalityon tutkimuksen kent&ssd sosiaalitydn ammattikdytantdjen ja niihin
liittyvien asiakkuuskokemusten tutkiminen on ollut varsin vilkasta (Jokinen &
Juhila 2005). Téassa tutkimuksessa palvelujarjestelmissa asiakkaina asioineiden
kansalaisten 8ani on keskidssa. Tavoitteena on kiinnittdd huomio sellaisten
kansalaisten &ineen, jotka voivat helposti jd&da kuulemattomiin ja kohteen
asemaan. Usein tarpeet ja sosaaliset ongelmat jéttéavat yksilon danen ja
toimijuuden varjoonsa. Aznen etsimisen tarkoituksena on tuoda ”"Toisiks”
(Helne 2002) méariteltyjen ihmisten &@ni  kuuluviin (Coffey 2004, 40).
Metodisten tyokalujen avulla rakennan representaation tutkittavien &énista
(Boylan & Ing 2005, 4).

Juha Hakala (2001, 17) on kirjoittanut laadullisista tutkimusmenetelmista
seuraavasti: "laadullisen tutkimuksen ensisijainen tavoite on usein tutkimuksen
kohteena olevien toimijoiden omien tulkintojen esille nostamisessa. Laadullinen
tutkimus voi my0s antaa &nen sellaiselle toimijoiden ryhmdlle, jolla sitéa
perinteisesti el ole ollut.” Monet vanhukset sek& lakia rikkoneet ja tuomion
saaneet ihmiset edustavat sellaisia toimijoita, joiden danta harvoin kuullaan
julkisuudessa tai palvelujen piirissd lagjemmin. Tutkimuksen kohteena olevien
toimijoiden &ni on ollut keskeinen metodinen k&site ja sitoumus koko
tutkimusprosessini  gjan. Haastattelujen avulla haastateltava voi jakaa
kokemuksiaan ja tutkija voi tuoda lagjemmin julkisuuteen myos sellaisten
ihmisten aant&, joiden &anet muuten voisivat jaada kuulematta ja kuulumattomiin
(Coffey 2004, 121). Naissa periaatteissa kiteytyvat oman tutkimukseni mieli ja
tavoite. Adnen tavoittamisen valineind olen kayttanyt edella kuvattuja
analyysivalineit& nimeamista ja kategorisointia.

Albert Hirschman (1970, 30) yhdistéa danen kayton (voice option) tilanteisiin,
joissa palvelun asiakas tai yhteison jasen pyrkii muuttamaan palvelun tuottajan

ta organisaation kaytant6jd, linjauksia ja tuotoksia. Toisena toiminta
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vaihtoehtona voi olla poistuminen palvelun piirista (exit). Aani on asiakkaan tai
jasenen yritys muuttaa palveluatai sen tuottamisen tapaa. Hirschmanin (emt. 16)
mukaan " &&ni on ennen kaikkea poliittinen teko” (k&&nnds HV).

Stanton Worthamin (2001, 38) kéasite "voicing” (&&nen kayttd) merkitsee
puhumista tietylla 88nelld, jossa sanat viittaavat tiettyyn sosiaaliseen asemaan.
Adni ei ole yksinkertaisesti staattinen sosiaalinen asema, vaan se on 0sa jatkuvaa
kanssa. (Emt. 39.) A&ni on puhuva persoonallisuus ja puhuva tietoisuus. Adnen
taugtalla on ainatahto tai halu. (Bahtin 1981, 434.)

Worthamin (2001, 62) "double voicing” (kaksoisdanen kayttd) merkitsee sité,
ettd kertomuksessa todentuvat seka kertojan etta kertomuksen hahmon tai
hahmojen &énet. Wortham (2001, 76-154) anaysoi tutkimuksessaan Janen
elamankertahaastattelua. Janea on pyydetty kertomaan elamansa tarina kuin
romaani, joka on jaettu lukuihin. Noin tunnin mittaisessa haastattelussa han
kertoo oman eldmantarinansa alkaen lapsuuden laitos- ja koulukokemuksista
jatkuen aikuisuuden tyduraan, raskauteen ja oman lapsen kasvatukseen. Tarina
paéttyy siihen, ettd Jane aktivoituu naisliikkeessa ja hanen lapsensa muuttaa pois
aloittaakseen opiskelun. Janen &ni  vaihtelee passivisesta aktiiviseen
kertomuksen eri vaheissa. Passiiviset ja aktiiviset elementit vaihtelevat seka
kertomuksessa ettd kertomisessa. Kuvatessaan kertomuksen tapahtumia
elamankerran kertoja kuvaa keskeisia 8ani& sosiaalisesta maailmastaan. Kertoja
asemoi oman aénensa suhteessa ndihin keskeisiin &aniin. Kertomuksessa kertojan
dani on osa kertomuksen hahmon &inta (Bahtin 1981, 324). Omassa
analyysissani olen kiinnittanyt huomiota juuri passiivisen ja aktiivisen " minun”
ja"meidan” toimijuuden kohtiin haastatteluissa ja avovastauksissa, jotka voivat
vuorotella saman kertojan kertomuksen eri vaiheissa. Otteessa 4 kertoja kuvaa,
miten hénen yhteydenottonsa perusteella hénen lapsensa e saanut
paivahoitopaikkaa, mutta tyontekijan yhteydenotto tuotti tulosta. Kuvauksen
alkuvaiheessa kertojan "mind’ on aktiivinen, joka toimii, mutta kuvauksen
loppupuolella han ja& tyontekijéiden valisen toiminnan ulkopuolelle passiivisen

kohteen rooliin. Hanen asiansa tulee kuulluksi vasta tyontekijan vélittamana.
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Ote 4

”...mutta me muutettiin elokuussa, niin se [lapsi Eetu] el saanu tadta
mill&&n [ péivahoito] paikkaa. Ne sano, ett neljan kuukauden jonot. Ma
jouluna soitin, niin el p&&se. Sitt ma soitin, sainkohan ma sen, hel,

hel mikuussa vasta sitten tarhaan. Vai Leino sen jotenki jarjesti. Mun
mielesta Leino soitti sinne Asuinalueen paivakodin johtajalle ja se oli
vaan Elinalta[Leino] kysyny, ettd se on sitd mieltd, ett Eetu tarvii paikan
jaLeino sano, ett joo, niin se vaan jarjesty.”

(Lainrikkoja-asiakkuus 1 —artikkeli, ote 11)

Worthamin ja Bahtinin pohdintoja voi jatkaa kysymdlld, onko tutkijan
tulkitsema, rakentama ja esittdma 8ani kolmannen &8nen kayttoa (triple voicing).
Tutkimuksen analyysin ja raportoinnin kautta olen tutkijana antanut aineiston
kokemuksille ja kommenteille kolmannen &8nen, tutkijan representaation, jonka
avulla kommentoin palvelujérjestelmid ja kansalaisen asemaa ja osallisuutta
jarjestelmien kentilla Lisdksi olen tutkijana ollut seuraamassa ldheltd ja
vaikuttamassa kehittamishankkeisiin, jolloin olen ollut lasna kuulemassa ja
kokemassa haastateltavien kertomuksia, jotka ovat syntyneet vuorovaikutuksessa
haastateltavien ja tutkijan valilla Na&ain tutkimusprosessin aikana eri ddnet
sekoittuvat.

Jukka Torrosen (2005, 23) mukaan aktivoivaa ja dialogista haastattelua
voidaan pitéd hyvand tapana tuottaa yksityiskohtaista, kokemuksellista ja
paikallista tietoa huono-osaisuudesta. Erityisesti lainrikkojien kohdalla voidaan
puhua huono-osaisuudesta. Adnen kéasite on keskeista intertekstuaalisuuden
analysoinnissa, jolloin mm. tarkastellaan sitd, miten instituutiot vastaanottavat
huono-osaisten 88ni& ja miten huono-osaiset vastaanottavat instituutioiden &&nia.
Nan saavutettu toinen tieto voi horjuttaa ta muuntaa vakiintuneita huono-
osaisuuden kasityksia. (emt. 2005, 32.) Tdlaista analyysia voidaan luonnehtia
vastapuheen tuottamiseksi (Juhila 2004).

4.5. Tutkimuksen luotettavuus ja eettiset kysymykset

Kaikissa palveluohjaushankkeissa on ollut mukana toimintatutkimuksellisia
elementtgjd (ks. essim. Carr & Kemmis 1986; Kuula 1999). Projektitutkijana olen



ollut osaltani kehittamassa auttamistyon palveluohjauksellista tytmenetelmaa
yhdessa kentan tyontekijoiden ja hankkeisiin osallistuneiden asiakkaiden kanssa.
Molemmissa hankekokonaisuuksissa olin mukana suunnitteluvaiheesta lahtien
laheltd, sen kehittdmiseen osalistuen. Hankkeissa kéytyjen keskustelujen,
erilaisten kehittamiseen ja aineiston keruuseen liittyvien kohtaamisten seka
hankkeiden raportoinnin kautta olen tutkijana osa aineistoani. Kanssakehittgjan
ja tutkijan roolit limittyivat kehittdmishankkeiden aikana. Nama kokemukset
ovat luonnollisesti vaikuttaneet myos analyysivaiheeseen, vaikka tosiasiallisesti
kaikki erillisartikkelit on kirjoitettu kehittdmishankkeiden paétyttya Artikkelit
ovat syntyneet yliopistotutkijan roolissa, jolloin kiinnostus on kohdistunut
aineistoihin  teoreettisen tarkastelun ja metodologisen analyysikehikon
mukai sesti.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan sen perusteella, miten tutkija esittéa
analyysiprosessin kulun, tulokset seka yhteydet aineiston ja tulosten vélilla
(Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2001, 36). Aiemmin t&ssi luvussa olen kuvannut
tutkimuksen analyysin ja sen akana tekeméni valinnat mahdollismman
yksityiskohtaisesti. Lisdksl luotettavuutta voi testata tilanteessa, jossa
tutkimuksen analyysia ja tuloksia esitetaan tutkittaville tai asiantuntijapaneelille
(face-validiteetti) (emt. 37). Tekemiani tulkintoja olen peilannut kaymalla
keskusteluja  tutkimustuloksistani  kehittémishankkeiden aikana  niihin
osallistuneiden tyontekijoiden kanssa. Lisé&ksi olen esittényt kehittadmis-
hankkeiden raporttien (Ala-Nikkola & Vaokivi 1997; Vaokivi 2000 ja 2001,
Sinervo & Valokivi 2001) seka tutkimusartikkelien alustavia ja julkaistuja
tuloksia sosiaalitoimen ja kriminaalihuollon tydntekijoille yhteistyGtapaamisissa
sekd koulutuksellisissa tilaisuuksissa, joissa aheista on kayty yhteisesti
keskustelua. Eri tilanteissa esitetyt kysymykset ja rohkaiseva palaute ovat
kannustaneet minua jatkamaan aiheen syvempaa tarkastelua. Nain jalkeenpan
gjateltuna olis ollut tarkedd ja kiinnostavaa peilata tutkimustuloksiani myos
hankkeissa olleiden asiakkaiden kanssa. Kehittdmishankkeisiin ei kuitenkaan
rakennettu tai  huomattu rakentaa  “asiakaspanedeita’.  Mydskdan
vaitostutkimusta kirjoittaessa en ole voinut jalkik&teen tavoitella moninaisten
aineistojen kertojia, silla minulla el ole haagtateltavien yhteystietoja tai
avovastauksien kirjoittajien nimi&. Toisaalta Matti Heikkila (2002, 175) toteaa,
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ettd harvoin syrjaytyneiksi arvioitujen asiakasryhmien edustajat osallistuvat ta
haluavat osallistua tutkimuksen tekemiseen. Sen sijaan tutkija voi tarjota heille
mahdollisuuden tuoda esiin omia nékemyksia ja tulkintoja omagta tilanteesta ja
elaman tapahtumista osana tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen eettisind periaatteina ovat vapaaehtoisuus ja henkil6llisyyden
suojaaminen seké luottamuksellisuus (Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2001, 39).
Kaikkien artikkeleissa esiintyvien henkil6iden ja paikkojen nimet on muutettu
anonyymeiksi. Anneli Pohjola (2007, 11-12) on koonnut tutkimusprosessin
eettiset valinnat seitsemaksi kohdaksi: 1) tiedon intressin etiikka, 2) tiedon
hankkimisen etiikka, 3) tiedon tulkitsemisen etiikka, 4) tiedon julkistamisen
etiikka, 5) tuloksena saadun tiedon kayttamisen etiikka, 6) sosiaalisen vastuun
etilkka ja 7) kollegiaalinen etiikka.® Arvioin seuraaveksi oman tutkimus-
prosessini aikaisia valintoja ndista ndkokulmista

Pohjolan (emt.) mukaan tiedon intressin etiikka liittyy tutkimusaiheen
valintaan, teoreettisiin sitoumuksiin,  tutkimuksen  rgjaamiseen  ja
tutkimuskysymysten asettamiseen. Klaus Makela (2005, 14) korostaa, etta
tutkimusta tehddan tiedon liséamiseks, el tutkittavia varten. Kaiken tutkimuksen
lahtokohtana tulee kuitenkin olla tutkimuksessa mukana olevien ihmisten ja
heidéan oikeuksiensa kunnioittaminen (vrt. Sennett 2004). Tutkimuksen
tekemisessd minua motivoi sellaisen uuden, sosiaalityon kaytantojen
kehittamista ja yhteiskunnallisia ratkaisuja tukevan tiedon saavuttaminen, joka
ankkuroituu myds teoreettisiin keskusteluihin.

Tiedon hankkimisen etiikka liittyy tutkijan ja tutkimukseen osallistuvien
henkildiden suhteeseen ja aneiston hankintaan. Molemmissa kehittamis-
hankkeissa aineiston keruulle haettiin  tutkimuslupa.™® Haastatteluihin
osallistuminen ja kyselylomakkeeseen vastaaminen on ollut haastateltavien ja
kirjoittgjien omassa harkinnassa. Kaikki haastattelukutsun ja kyselylomakkeen
saaneet henkilot eivéat jakaneet kokemuksiaan tutkijalle. Voi aatella, etta

2 Hieman toisenlaisen jaottelun tutkimustyon eettisista perusvaatimuksista on esimerkiksi
esittényt Juhani Pietarinen (2002): 1) &yllinen kiinnostus, 2) tunnallisuus, 3) vaaran
eliminoiminen, 4) rehdlisyys, 5) julkaisutoiminnan eettisyys, 6) sosiaalinen vastuu, 7)
ammatinharjoituksen edistdminen ja 8) kollegiaalinen arvostus.

¥ Hameenkyron kokeilun tutkimusiuvan myons Sosiadli- ja terveysministerio 1.3.1995 ja
kriminaalihuollon hankkeen Kriminaalihuoltoyhdistyksen keskustoimisto 4.6.1998.
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kohtaamiskertomuksiaan jakavat sellaiset henkil6t, jotka haluavat ja kykenevét
sihen, tuntevat sen velvollisuudekseen tai haluavat osataan vaikuttaa
palvelujarjestelmiin keskustelemal la tutkijan kanssa. Tassa tutkimuksessa kuuluu
ennen kaikkea sdllaisten ihmisten &ni, jotka ovat omasta padtdksestéén
osallistuneet tutkimustiedon tuottamiseen, tosin tutkijan tulkitsemana (vrt.
Granfelt 1998; Kulmala 2006, 80).

Haastatteluaineistot olen kerénnyt kehittamishankkeista, jolloin sosiaalialan
tyontekijéa ovat toimineet viestinvigjind asiakkaidensa ja tutkijan valissa kysyen
asiakkaan halukkuutta osallistua haastatteluun ja lupaa kertoa yhteystiedot
tutkijalle. Kehittamishankkeiden aikana olin myds aka goin mukana
toimipaikkojen arjessa, joten tapasin osan asiakkaista ilman tyontekijoiden
vdlittavana tahona toimimista. Arja Kuula (2006, 138, 146) kysyy aiheellisesti,
osallistuuko ihminen kehittamishankkeessa tutkimukseen vapaaehtoisesti vai
sdilyttddkseen hyvét valit kyseiseen viranomaiseen. N&in ehkd joidenkin
haastateltavien kohdalla oli, mutta pyrin pitdmaan vaikutuksen mahdollisimman
Sitd, etten raportoi tyontekijdlle haastatteluun osallistumisesta tai keskustelujen
sisdlloistd Haastattelun aluksi kerroin lisaksi, mista tutkimuksessa on kyse.
Lahes aina haastateltavat ilmaisivat osallisuvansa mielell&&n sosiaalityon
kaytantdja koskevan uuden ja kehittavan tiedon tuottamisen edistémiseen.
Haastattelu voi myos olla haastateltavalle henkilokohtaisesti mieluisa ja
huojentava kokemus. (emt. 160.)

Toinen haastatteluihin liittyva eettinen pulma on haastettelijaan liittyvét
ominaisuudet. Erityisesti kriminaalihuollon miesasiakkaiden kohdalla voi
kriittisesti kysyd, miten keski-ikéinen ja keskiluokkainen nainen voi tavoittaa ja
ymmartéa lainrikkojamiesten kertomaa ja eldmad. Tosin sama kriittinen huomio
patee jossain maarin myos kriminaalihuollon naisasiakkaiden, vanhusten ja
omaishoitgjien kohdalla Myodskdan nédistd elamantilanteista minulla el ole
henkil6kohtaista kokemusta

Kyselylomakkeen avoimet kohdat ovat tiedon hankkimisen etiikan kannalta
persoonattomampia kuin haastattelutilanteet. Kirjoituksia kontekstoi koko
lomakkeen sisdltd ja vastaamistilanne. JAlkimmaéisesta minulla tutkijana el ole

tietoa. Lomakkeen avokysymys on suunnattu siten, ettd vastagjaa pyydet&dn
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kertomaan erityisesti, mita palvelua olis tarvinnut enemman. Lomakkeen lopun
kommentointimahdollisuus on yleisempi. Avokysymyksen viritys tyydytt&d
mattomasta palvelutarpeesta mahdollisesti kutsuu kielteisesmmin savyttyneita
vastauksia kuin mita neutraali muotoilu kirvoittaisi. Suurta vinoutumaa muotoilu

tuskin aineistoon aiheuttaa.

Tiedon tulkitsemisen etiikka nékyy analyysitapojen valinnassa, analyysin
toteuttamisessa, kasitteellistdmisessi seka tulosten tulkinnoissa ja raportoinnissa
(Pohjola 2007, 11-12). Tassd tutkimusraportissa olen pyrkinyt kuvaamaan
mahdollisimman perusteellisesti tekemani analyysin kulun sekd tulosten
saavuttamisen vélineet ja tavat. Matti Kortteinen (2005b, 28-31) pohtii
laadullisen tutkimuksen ymmaértdmisen ongelmaa. Y mmartéaminen eettisend
ilmiéna liittyy tulosten luotettavuuteen ja niiden yleistettévyyteen. Hanen
mukaansa haastateltava tai Kirjoittaja kertoessaan eldmastaén yrittda valittda
asioiden merkityksia ja toivoo tulevansa kuulluksi. Tutkijan kyky ymmartéa
kertomusta ja siihen liittyvid merkityksia riittéa vain tiettyyn pisteeseen adti.
Talldin laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voi arvioida tutkijan toistuvuutta
koskevilla havainnoilla ja taman toistuvuuden perustalle rakennetun teorian
avulla. Téssa tutkimusraportissa olen etsinyt toistuvuutta ja yleistettavyytta
kahden erilaisen asiakasryhman kokemuksia heljastavien aineistojen avulla seka
pienoistutkimusten yhteisen tarkastelun kautta.

Koko analyysin gjan olen kysynyt, ovatko haastateltavat ja vastagjat asiassaan
sivustaseuragjia ja kohteita vai osallisia ja toimijoita (vrt. Shemmings &
Shemmings 1995). Kokemukset auttamisjérjestelman asiakkuudesta ovat osa
jokaisen eldmanhistoriaa ja ovat nédin osa sosiaalisen identiteetin rakentumista
(Coffey 2004, 103). Asiakkaiden kommentoinnin analysointi tuottaa tietoa
auttamistyon menetelmien, palvelujen ja yhteistyon rajoista ja mahdollisuuksista
ruohonjuuritasolla.  Tutkittavien &anen raportoinnin kautta pyrin tuomaan
hiljaista tai toista tietoa (Hanninen ym. 2005) kuuluviin. Tassa on nakemykseni
mukaan sosiaalitydon tutkimuksen tekemisen mieli ja toivottavasti hyoty
tutkimukseen osallistuneille ihmisille ja heidan edustamilleen asiakasryhmille.

Tiedon julkistamisen, tiedon kayttdmisen ja sosaalisen vastuun etiikka
liittyva kysymyksiin, kenelle, mista ldht6kohdista, mitd varten ja kenen
hyodyks tietoa tuotetaan (Pohjola 2007, 11-12). Nama eettiset kysymykset
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koskevat ennen kaikkea tutkimusraportin julkaisemisen jalkeistd aikaa. Sita
koskevat pyrkimykseni ovat verrannollisia tutkimuksen |&htOkohtia ja
toteuttamista koskevien eettisten valintojen kanssa. Ennen kaikkea t&ssa on kyse
gitd, ettd en puhu vanhuksista tai lainrikkojista yksilind tai ryhming, vaan
asiakkaan kansalaisuudesta yhteiskunnallisena ilmiona ja siihen liittyvista eri
piirteistd. Kaytan Kkasitteitda “vanhus® tai  “lainrikkoja’  kuvaamaan
yhteiskunnallista ilmiota. Kayttamani kasitteet olisivat eettisesti kestaméttomia,
jos kayttaisin niita kuvaamaan yksittaisia henkil6ita.
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5. Vanhus- jalainrikkoja-asiakkaiden
kansalaisuus

Tutkimuksen fokuksessa ovat kahden hyvin erilaisen asiakasryhmén ja erilaisten
yksiloiden kokemukset kansalaisuudesta ja osallistumismahdollisuuksista
palvelujérjestelmissa. Tama asetelma mahdollistaisi seka erityisten yksilollisten
kokemusten tarkastelun, asiakasryhmiin liittyvien erityispiirteiden etta
yleisemmin asiakkuuteen liittyvien yhteisten ilmidGiden etsimisen ja pohtimisen.
TassA luvussa tarkastelen asiakkaiden kansalaisuutta ja osallisuutta
palvelujarjestelmien kentilla erillisartikkelien tulosten pohjalta peilaten niita
tutkimuskirjallisuuteen. Lahtokohtanani on asiakkaan kansalaisuuteen liittyvien
yhteisten ja yleisten ilmididen paikantaminen, e kahden asiakasryhman
keskindisten erojen etsiminen. Tama valintani voi vaikuttaa yllétavalta silla
lainrikkojat  ja vanhukset mielletddn  kulttuurisesti  hyvin  erilaisina
asiakasrynmind.  Erillisartikkelin ~ tulokset  kuitenkin  osoittivat,  etta
kansalaisuudessa asiakkuuden ndkokulmasta tarkasteltuna on kuitenkin yhteisia
piirteita ja ulottuvuuksia, joita seuraavassa lahden tarkemmin avaamaan.

Kansalaisuus viittaa yksilon ja julkisen vallan, valtion tai kunnan, véliseen
suhteeseen (Heater 1994, 4). Perinteisesti maariteltyna kansalaisuudessa on kyse
valtion ja kunnan jasenyydestd, sen ehdoista, oikeuksista ja velvollisuuksista
(Lister 1990, 2; Harinen 2000, 27; Koskiaho ym. 1999, 30). K&sitteet yleinen,
poliittinen, sosiaalinen ja kulttuurinen kansalaisuus kuvaavat yksilon ja julkisen
vallan kohtaamisten moninaista kenttdd (Niiranen 2002, 64). Klassisesti
ymmarrettyna yksityinen on yksityisyyden aluetta, joka on erilldan julkisesta
alueesta. Vain julkisen alueella voi olla aktiivinen ja toimia hyvana kansalaisena
(Misztal 2005, 182.) Kansalaisuus on lagjentunut julkisen areenan maérittelysta
julkisen jayksityisen elaman véliset rajat ovat sekoittuneet (Ahponen 1999, 2, 5-
6; Lister 1997, 4). Kansalasten sidokset ja osallistumisen kanavat ovat
monimuotoistuneet osaltaan palveluvaihtoehtojen ja eri asiakkuuksien kautta
Asiakkuus muodostaa prosessin, jossa ihmiset tulevat asiakkaiksi, toimivat
asiakkaina ja jattavéat asiakkuuden (Payne 1997, 18). Itse asiassa nykyaan

yksityinen alue on yha keskeisempi ja kansalaisia kiinnostavat yha vahemman
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sen ulkopuolella olevat alueet (Misztal 2005, 182). Kansalaisuuden toteutumisen
kansainvéliset, kansalliset ja paikalliset toiminta-areenat limittyvét toisiinsa ja
sen ilmenemismuodot ovat alkaan ja paikkaan yhteydessa olevia prosessga
Jokaisen yksilon kohdalla kansalaisuus toteutuu ajallisesti tiettynd aikana ja
paikallisesti tietyssa paikassa.** Osallistuminen liittyy kolmion suhteisiin, jossa
kulminaovat julkinen valta, yhteiso ja perhe (Stolle with Lewis 2002, 221).

Tarkastelen asiakkaan kansalaisuutta nékokulmasta, jossa kansalaisuus
toteutuu paikallisesti yksilon tai ryhman ja yhteiskunnallisten instituutioiden
valisissA kohtaamisissa. Téassd tutkimuksessa vanhuksiksi ja lainrikkojiksi
madriteltyjen ihmisten kansalaisuus rakentuu niissa kertomuksissa, joissa he
kommentoivat kohtaamistilanteita tyontekijoiden kanssa palvelujarjestelmien eri
paikoissa. Kansalaisuus "tapahtuu” konkreettisesti asiakkaan ja organisaation
tyontekijan vélisissa kohtaamisissa ailkaan, paikkaan ja tilanteeseen sidotusti.
Néita yksildiden ja ingituutioiden véalisia kohtaamisia olen tarkastellut
asiakkaiden kommentoinnin  kautta viidessa erillisartikkelissa.  Kerrotut
kohtaamiset, niiden kommentointi asiakkaan asemassa olevien kansalaisten
aanella ja tutkijana erillisartikkeleissa tekeméni johtopddtokset ovat tdman
yhteenvetoartikkelin aineistoa. Mit& kansalaisuus on nédissi kohtaamistilanteissa?
Ensimmaiseksi kansalaisuus toteutuu osallisuuden ja osallistumattomuuden
jatkumolla. Osallisuus ja sita tukevat tai estéavéa elementit ovat keskeinen osa
asiakkaan kansalaisuuden rakentumista. (Luku 5.2.) Toiseksi kansalaisuus
ilmenee yhteiskunnallisten oikeuksien ja velvollisuuksien esiintymisend ja
toteutumisena (luku 5.3.). Naméa kaksi nékdkulmaa kansalaisuuteen ovat sellaisia
tutkimukseni tuloksia, joihin olen péétynyt tarkastelemalla ja analysoimalla
uudelleen erillisartikkelien tuloksia.

Kuviossa 2 on kuvattu vanhusten ja lainrikkojien kansalaisuus sosiaadli- ja

terveyspalvelujarjestelmien kohtaamisissa tavalla, jolla ne esiintyvé taman
tutkimuksen empiriassa

14 Aineistoissani asiakkuus tapahtuu aina tietyssa paikassa ja tiettyyn aikaan. Silla e ole
kohtaamiskokemuksen kannalta merkitystd, onko asiakas valtion vai kunnan jasen/kansalainen
(Roth 2000, 25) tai onko kyseessa kunnan, valtion vai jonkun muun tuottamasta palvelusta tai
efuudesta. Tastd syystd tarkastelen kansalaisuutta erottelematta sitd julkista tahoa (kunta tai
valtio), johon asiakkuus jaltai jasenyys on olemassa.
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asiakkaan kohtaamiset palvelujarjestelmissa

kansalaisuus

osallisuus velvollisuudet

osallistumattomuus oikeudet

Kuvio 2: Asiakkaan kansal ai suus kohtaamisissa

Tutkimuksen vanhusten ja lakia rikkoneiden henkildiden kansalaisuuden
muotoutumisen kontekstina ovat asiakkaan kohtaamiset tyontekijoiden kanssa
julkisten sodaali- ja terveyspalvelujarjestelmien kentilla.  Aineistoissa
kansal aisuuden toteutumista méérittavét osallisuus (ja osallistumattomuus) seka
kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet. Tasta syysta keskityn tassd luvussa néihin
teemoihin sen sijaan, ettd reflektoisin laggemmin kansalaisuutta koskevaa
tutkimuskirjallisuutta. Ensin kuitenkin kuvaan sita prosessia, jonka avulla
kiteytin ndma tutkimukseni keskeiset asiakkaan kansalaisuutta méérittavat
tulokset. Vélineend osallisuuden ja osalistumattomuuden sekd oikeuksien ja
velvollisuuksien méarittamisessa kaytin késitekartta-analyysia

5.1. Kasitekartta-analyysi erillisartikkeleista

Y hteenvetoluvun yhtend tehtdvana on Kkirjoittaa synteesi erillisartikkelien
tuloksista. Téaman synteesin tekemisen tyokaluna olen kayttényt kasitekartta-
menetelmaé (Ahlberg 2001; Juvonen & Manner-Raappana 2006). Kasitekartta

52



on "visualisoitu kartta opittavan asian kasitteista ja niiden suhteista toisiinsa eli
k&sittamisen kartoittamista” (Juvonen & Manner-Raappana 2006, 137).
Késitekarttojen avulla gjattelua voidaan kartoittaa, késitteitd voidaan luokitella
eritasoisiin hierarkioihin sekd niita voidaan kéayttdd uuden tiedon luomisen
apuvdlineenda.  Tutkimuksen kentdlla kéasitekarttoja voidaan  kayttéa
tutkimusmenetelmana seka asioiden ja ilmididen reflektointiin. (emt. 139-145.)
Kasitekarttojen taustala on kasitys, jonka mukaan ”kaikki inhimillinen tieto on
alustavaa ja oletuksiaan myoten alttiina jatkuvalle teoreettiselle ja empiiriselle
koettelulle ja edelleen kehittamiselle. Siten uutta tietoa e vain liitetd vanhaan
tietorakenteeseen, vaan sekd vanha ettd uus tieto ovat jatkuvan koettelun
kohteena’. (Ahlberg 2002, 301.) Kasitekartta-analyysia soveltaen asetan téssi
tutkimuksen yhteenvedossa erillisartikkelien tiedon koeteltavaksi uuteen
yhteyteen. Erillisartikkelien tulosten analysoinnin avulla rakennan késitteellista
jasennystd, uutta tietoa, sosadli- ja terveyspalvelujarjestelmien asiakkaan
kansalaisuudesta. Kansalaisuutta koskeva tutkimuskirjallisuus puolestaan
koettelee ja kommentoi tétd jasennysta.

Mauri Ahlbergin (2001, 64) mukaan ké&sitekarttojen laatiminen voi antaa
tutkijalle perustellun  ndkemyksen tutkittavien gattelun kasitteellisesta
rakenteesta. Kasitekarttojen avulla voi tarkastella tutkittavien gjattelun
peruskasitteita ja sitd, miten kasitteet liittyvat toisiinsa hénen gjattelussaan. Tassa
tutkimuksessa en kayta kasitekarttoja tassa merkityksesss, vaan analysoin niiden
avulla omia aiempia tekstgani. Késitekartta on aina tietylla tavalla
subjektiivinen, yhdesta ndkokulmasta ja tietystd rajauksesta tehty
ilmiékokonaisuuden kuvaus (Juvonen & Manner-Ragppana 2006, 148). Asetan
erillisartikkelit aineistojen asemaan, joita lahestyn kasitekarttojen avulla. Etsin
niiden avulla erillisartikkeleista yhteista kasitteellista rakennetta. Kasitekarttojen
avulla etsin omaa teoreettista jasennystad, jossa kaytetyt kasitteet méarittyvét
suhteessa muihin kasitteisiin. (ks. Ahlberg 2001, 64.) Seuraavaks kuvaan
yksityiskohtaisesti kasitekartta-analyysini etenemisprosessin.
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Erillisartikkelien tul okset

Kéasitekartta-analyysin aloitin tekemalla kasitteelliset tilvistykset
erillisartikkelien  tutkimustuloksista.  Seuraavissa kuvioissa 37 ovat
erillisartikkelien tulokset pelkistettyind késitteind tai ylakategorioina vastauksina
kysymykseen asiakkaana olevan kansalaisen asemasta ja osallistumis-
mahdollisuuksista palvelujarjestelmien kentilla. Jokaisen kuvion keskella on
artikkelin nimilyhenne ja kehdlla ovat erillisartikkelien tuloksia pelkistetysti
kuvaavat kasitteet.

aktiivinen
vetaytyminen

neuvottelut,
yhteistyo

vanhuus-
asiakkuus 1,
ypo-kokeilu

passiivinen
vetaytyminen

yhteydenotto

Kuvio 3: Vanhusten osallisuus ja kansalai suus pal veluohjauskokeilussa

Vanhuusasiakkuus 1 -—artikkelissa analysoin haastatteluaineistosta  viisi
vanhusten ja heidan omaishoitajiensa osallisumisen tapaa, jotka on nimetty
oheisessa kuviossa. Toiminnan aktiivisuus vaihtelee huomattavasti, mika
merkitsee asiakkaana olevan kansalaisen osallistumisen seka oikeuksien
toteutumisen ja velvollisuuksien téyttamisen erilaisuutta kohtaamistilanteissa
palvelujarjestelmien kanssa. Joidenkin vanhusten ja omaishoitajien 8ani kuuluu

hyvin, kun taas toisten &ni voi j&&da kuulumattomiin.
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oikeuksistaa
tietoiset ja
vaativat

vanhuus-
asiakkuus 2,
kysely

aktiiviset
kayttajat

alamais-
kansalaiset

Kuvio 4: Vanhusten osallisuus ja kansalai suus kysel ytutkimuksen avo-
vastauksissa

Vanhuusasiakkuus 2 -—artikkelissa, jonka aineistona ovat kyselylomakkeen
avovastaukset, paadyin kolmeen kansalaisuuden ilmenemismuotoon ja
toimintatavan kategoriaan. Oikeuksistaan tietoisten ja vaativien asiakkaiden
toimintatapaan liittyy selked tietoisuus taytetyista velvollisuuksista ja ansaituista
oikeuksista sekd vahva &inen kéyttd. Aktiivisen palveluiden kayttgien
toimintatapaa kuvaa kumppanuus ja yhteistyon tekeminen palvelujérjestelmien
tyontekijoiden kanssa. Heidan &anensa kuuluu dialogisissa kohtaamisissa
Alamaiskansalaisten toimintatapa on vetéytyval tal syrjassa olevaa tai Syrjdan
asetettua, jolloin asiakkaan &ni kuuluu heikosti.
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oma
aktiivisuus
toimii

lainrikkoja-
asiakkuus 1,
naiset

oma
aktiivisuus
ei toimi

ajautuminen
ulkopuolelle

Kuvio 5: Kansalaisen asema ja osallisuus palveluohjauskokeilussa naisten
kertomana

Lainrikkoja-asiakkuus 1 —artikkelin aineistona ovat kriminaalihuollon palvelu-
ohjauskokeilun kuuden naisasiakkaan haastattelut. Haastateltavien kertomuksissa
esiintyy seka syrjdssd olevaa ja vélinpitaméatonta ettd aktiivisesti toimivaa
kansalaisuutta. Kohtaamisissa palvelujarjestelmien kanssa oma aktiivinen
toiminta voi merkita kuulluksi tulemista ja tasavertaista toimijuutta jérjestelmien
tyontekijoiden kanssa. Haastateltavat ovat kohdanneet my0s tilanteita, joissa
omasta aktiivisesta toiminnasta huolimatta kansalainen j&& ulkopuolelle ja hanta
el kuullaa Kolmantena osallisuuden Kkategoriana esintyy ulkopuolelle

asettumista, gautumistatai syrjayttamista.
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vahva aani

lainrikkoja-
asiakkuus 2,
miehet

tyontekijan/
jarjestelman
hallitseva
aani

jaettu aani

Kuvio 6: Kansalaisen asema ja osallisuus palveluohjauskokeilussa miesten
kertomana

Lainrikkoja-asiakkaat 2 —artikkeli perustuu kolmentoista kriminaalihuollon
palveluohjauskokeilun miesasiakkaan haastatteluun.  Kohtaamistilanteissa
asiakkaan asemassa olevan kansalaisen osallisuus eriytyy vahvan, jaetun seka
tyontekijan ja jarjestelman hallitsevan &nen kategorioiksi. Vahva oma aani
merkitsee asiakkaana olevan kansalaisen oman asiantuntijuuden korostamista.
Jaettu &@ni on dialoginen ja yhteistytta tekeva toimintatapa. Tyontekijan ja
jarjestelmén &dnen vallitessa asiakkaana olevan kansalaisen aani jaa syrjaan ja

kuulumattomiin.
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tuntijuus

viran-
omaisten
keskinainen

littoutu-
minen

marginaali-
asiakkuus

Kriittinen
opeutumine

Kuvio 7: Kansalaisen asema ja osallisuus palvelujérjestelmissa asuntoloiden ja
kriminaalihuollon asiakkaiden kertomana

Marginaaliasiakkuus —artikkelissa etsimme sosiaalityon vaikutusta asiakkaiden
kertomana. Naisten ja miesten asuntolan ja kriminaalihuollon palvelu-
ohjauskokeilun 39 haastateltavan kertomuksia analysoimalla rakensimme
liittoutumisen jatkumon, joka kuvaa sitoutumista kohtaamisissa palvelu-
jarjestelmien  kanssa. Jatkumon &dripdind ovat vahva liittoutuminen
palvelujarjestelmien tyontekijoiden kanssa seké irtisanoutuminen kohtaamisista
ja oman asiantuntijuuden vahvistuminen. Osallisuus voi olla my0s asiakkaana
olevan kansalaisen kriittistd sopeutumista palvelujdrjestelmien ehtoihin.
Asiakkaana olevan kansalaisen osallisuus j&& helkoksi tai marginaaliseksi
tilanteissa, joissa vallitsee jérjestelmien  tyontekijoiden  keskindinen

liittoutuminen.
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Yhteenveto erillisartikkelien tuloksista

Edella editettyjen pelkistysten pohjalta yhdistin kaikkien erillisartikkelien
késitteelliset tiivistykset yhteen kasitekarttaan kokonaisuuden hahmottamiseksi.
Nan rakentui koko aineiston asiakkaiden eli molempien asiakasryhmien
kommentointia yhdistdva yleinen asiakkaana olevan kansalaisen asemaa ja
osallisuutta kuvaava kolmijako. Seuraavissa kuvioissa 8-10 esitan yhteenvetona,
miten kéasitekartta-analyysin avulla yhdistin ja nimesin nama kansalaisen kolme
toimintatavan kategoriaa. Kuviot havainnollistavat sitd, miten j&sensin
artikkelien erilliset kasitteet yhdeks ylemman tason kéasitteeksi.

Ensinnakin on kansalaisuutta, jossa korostuvat vahva toimijuus, oman elaman
asiantuntijuus, tieto omasta asiasta ja tilanteesta seka vaatimusten esittdminen.
Vahvaan toimijuuteen liittyy palvelujdrjestelmien tunteminen seka tietoisuus
hyvinvointivaltion kansalaisen oikeuksista ja velvollisuuksista. Kohtaamiset pal-
velujérjestelmien kanssa voivat péattya palvelun tai tuen saamisen lisdksi risti-

riitoihin ja katkoksiin tai aktiiviseen vetdytymiseen palvelujéarjestelmien kentilta

oma
aktiivisuus
ei toimi

aktiivinen
vetaytyminen

vahva
ja vaativa
toimijuus

oikeuksistaan
tietoiset ja
vaativat

vahva aani

irti-

oma asian-
tuntijuus

Kuvio 8: Kansalaisen vahva ja vaativa toimijuus
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Toisena kategoriana on neuvotteleva ja yhteistytta tekeva kansalaisuus, jossa
seka asiakkaana olevan kansalaisen ettd jéarjestelmien tyontekijoiden &énet
kuuluvat dialogisissa kohtaamisissa. Kansalai sen toimintatapaa kuvaa aktiivisuus
ja liittoutuminen palvelujérjestelmien toimijoiden kanssa. Tama toimijuus
heijastaa yleensé tyytyvaisyytta tarjottuun apuun ja olemassa oleviin palveluihin
ja mahdollinen kritiikki esitetéan rakentavassa muodossa yhteistydsuhteen
alkkana. Kohtaamiset palvelujarjestelmien kanssa ovat seka asiakkaan ettd
tyontekijan ndkokul masta onnistuneita.

neuvottelut,
yhteisty6

vahva

liittoutuminen yhteydenotto

neuvotteleva
ja yhteistyon
toimijuus

aktiiviset
kayttajat

jaettu aani

oma
aktiivisuus
toimii

Kuvio 9: Kansalaisen neuvotteleva ja yhteistyon toimijuus

Kolmantena kategoriana on kansalaisuus, jossa toimijuus on heikkoa. Sita kuvaa
asiakkaana olevan kansalai sen alamaisuus suhteessa palvelujérjestelmiin, avun ja
palvelujen ulkopuolelle gjautuminen tai passiivinen vetdytyminen kohtaamisista
Asiakkaana oleva kansalainen j&& jarjestelmien tydntekijoiden valisen toiminnan
ulkopuolelle ja heidan &énensd j8& heikoks tai kuulumattomiin. Avun ja
palvelutarpeiden tyydyttdminen on sattumanvarasta ja jarjestelmista lahtevaa.
Kansalaisella el ole kykyd halua, voimavaroja tai mahdollisuutta toimia
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aoitteellisesti omassa asiassaan tai hanen on sopeuduttava ulkoapdin

madriteltyyn tilanteeseen.

passiivinen
vetaytyminen

alamais-
kansalaiset

kriittisesti
sopeutuen

heikko
toimijuus

viran-
omaisten
keskinainen
liittoutu-
minen

ajautuminen
ulkopuolelle

tyontekijan
jarjestelman
hallitseva
aani

Kuvio 10: Kansalaisen heikko toimijuus

Taméan erillisartikkelien tulosten kasitteellisen tiivistysvaiheen jélkeen peilaan
ndin saavutettuja kasitteitd kansalaisuutta jasentéviin teksteihin. Perinteisedti
médriteltynd kansalaisuus merkitsee valtion ja kunnan taytta j&senyytta
kansalaisen oikeuksin ja velvollisuuksin (Marshall 1950, 28). Ruth Listerin
(2003, 15) mukaan kansalaisuuden voi ymmartéa myos identiteetting, jolloin
suhdetta, vaan myos yksildiden ja julkisen sekd vyksildiden vélisista
kohtaamisista ja sosiaadlisista suhteista. Kohtaamisissa kaydaan neuvotteluja,
joten nama suhteet ovat muuttuvia. Han erottelee toisistaan ”olla kansalainen” ja
"toimia kansalaisena’ (emt. 42). Omat tutkimustulokseni ovat rinnakkaisia télle
Listerin jaottelulle. "Olla kansalainen” viittaa kansalaisuuden oikeuksiin ja
velvollisuuksiin — kansalaisuuteen perinteisessa merkityksessd, statuksena.
"Toimia kansadlaisena” taas sSisdltda statukseen liittyvan koko potentiaalin
kayttamista ja merkitsee (poliittista) osallisumista — kansalaisuutta kaytanténa.
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Talldin kansalaisuus siis ymmarretéan dynaamisena prosessina. Osallistuminen
jaosallistumattomuus ovat téman kansalaisena toimimisen kaksi &éripaéta.

Jatkossa kiinnitan tutkimuksellisen huomion yhtdalta eri tilanteissa olevien
asiakkaiden osdllisuuteen  (kansalaisuuteen  kaytantond) ja toisaalta
kansalaisuuteen liittyviin  oikeuksiin ja velvollisuuksiin  (kansalaisuuteen
statuksena). Kansalaisen kolme toimijuutta eroavat toisistaan erityisesti
osallistumisen  suhteen.  Asiakkaana  olevan  kansalaisen  asemaa
kohtaamidtilanteissa kuvaa osallisuuden ja osallisumattomuuden (tai
osattomuuden) jatkumo. Toiseks jatkotarkastelun ndkokulmaksi valitsin
kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet, jotka liittyvét Kiintedsti kansalaisuuden
méaaritykseen ja kansalaisen jasenyyden ilmenemismuotoihin (Lister 1990, 1).

— osdllisuuden ja osallistumattomuuden sek& oikeuksien ja velvollisuuksien —

jatkumoa tarkemmin. Kyseessd ovat véaitoskirjani keskeisimmét tulokset

kiteytyneessa muodossa.

5.2. Kansalaisuus osallisuuden ja osallistumattomuuden
jatkumona

Kohtaamiset palvelujarjestelméan kanssa voivat parhaimmillaan tukea
kansalaisen osallisuutta ja arjessa selviytymisté ja pahimmillaan ne muodostavat
esteitd kansalaisen oikeuksien toteutumiselle (Hoggett & Martin 1994, 107-108;
Hernes 1988a, 200). Asiakkaan asemassa olevan kansalaisen osalisuus
muodostaa jatkumon, jonka toisessa pdassd on vaativa ja hyvin aktiivinen
kansalaisuus ja toisessa padssa ulkopuolelle gautunut ja palvelujérjestelmista
irtisanoutunut  kansalaisuus (ks. kuvio 11). Olen muodostanut jatkumon
sijoittamalla erillisartikkeleissa ilmenevét osallisuuden muodot samaan kuvaan.
Jatkumoa kuvastaa vasemmalta oikealle asiakkaan aktiivisuuden vaheneminen,
kuitenkin siten, etta palvelujarjestelmista irtisanoutuneet ovat jalleen aktiivisia
omassa toiminnassaan. Tassd yhteydessa on muistettava, ettd saman henkilon
toiminta voi sijoittua jatkumon eri kohtiin eri kohtaamistilanteissa ja kyse on
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yhteiskunnallisen ilmion méaarittelysta. On my0s huomioitava, etta eri
osallisuuden muodot eivét yksilotason toiminnassa seuraa toisiaan, vaan ne
voivat vaihdella jatkumon &ripdasta toiseen. Seuraavaksi kuvaan tarkemmin
jatkumon eri osallisuuden ja osallistumattomuuden muotoja.

osallisuus

. palveluiden . " . ulko- irti-
[vaatlmmen] [kumppanuus][ Kaytto alamaisuus | | vetédytyminen puolisuus | |sanoutuminen

Kuvio 11: Osallisuuden ja osallistumattomuuden jatkumo palvelujérjestelmissi

Kansalaisen toimintaa ja osallisumista kohtaamigtilanteissa edistévéat ja
rajoittavat monet yksilon sisdiset ja ulkoiset tekijat. Sisdisia tekijoita ovat
esimerkiksi henkilokohtaiset ominaisuudet, kyky toimia sekd kyky omaksua
tietoja ja taitoja, riippuvuus toisten avusta sekd sosiodemografiset tekijét.
Ulkoisia tekijoita ovat esimerkiksi lait, normit ja palvelujérjestelmien kdytannot.
(Meriléginen ym. 1994, 246.)

Vaatimisen toimintatapaa méarittéd se, etta aktiiviset kansalaiset kayttavat
vahvasti omaa dntéan palvelujdrjestelmien kentilla Kohtaamistilanteissa he
esittévdt vaatimuksia ja jopa ehtoja omien ndkemystensa ja toiveidensa
lgpiviemiseksi. Heidan vahva &énensd tulee kuulluks toiminnan kautta
esimerkiksi siten, ettd omaishoivagja el suostu viemédan hoidettavaa sairaalasta
kotiin (Vanhuusasiakkuus 1, 197)* ta lainrikkoja el jarjestelman odotusten
mukaisesti asioi tydvoimatoimistossa (Lainrikkoja-asiakkuus 2, 120). Y htadlta
vaativat ja aktiiviset kansalaiset ovat tietoisia oikeuksistaan ja vaativat niiden
toteutumista vedoten taytettyihin velvollisuuksiin  ja hyvinvointivaltio-

sopimuksiin. Esimerkiksi ik&antyneilla voi olla selkea né&kemys siitd, mihin he

13 viittaukset viittaavat nimettyyn erillisartikkeliin ja sen sivunumeroon.
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ovat kansalaisina oikeutettujatai jos ansaittu oikeus ei toteudu, eik& vaatimuksiin
vastata, voi ikaéntynyt vastagja argumentoida vihaisesti (Vanhuusasiakkuus 2,
217-218). Toisaalta heidan vahva &anensa voi tulla ndkyvaks tilanteissa, joissa
he kertovat tekemistdan valinnoista ja padtoksisté seka toimimisestaan oman
harkintansa pohjalta (Lainrikkojarasiakkuus 2, 119). He ovat oman
elamantilanteensa asiantuntijoita ja pitavéat siihen liittyvéat ratkaisut vankasti
omissa kasissaan.

Vaatimisen toimintatapaa voi peilata uusliberalistisen gjattelun korostamaan
kuluttgjuuteen, jossa yksilollisten valintojen tekeminen on keskeisella sijalla
(Juhila 2006, 69; vrt. Julkunen 2001, 164; Raunio 2002, 601). Vastuu yksilon
hyvinvoinnista on ennen kaikkea yksil6ll& itsell&8n. VVuokko Niiranen (2002, 68)
puhuu palvelujen kuluttgja-asiakkaasta, jolloin asiakkaalla on oltava riittavét
kuluttgjan valmiudet seka palvelujen tuottgjilla on oltava valmiudet kohdata
kuluttgja-asiakkaat (vrt. kuluttgja / consumer Hasenfeld ym. 1987, 402; Ketola
1996, 176). Vaatimisen toimintatavassa nayttéd silta, ettd asiakkaalla on kylla
vamiudet toimia kuluttgiana, mutta pavelujérjestelmét ja niiden tyontekijét eivat
useinkaan ole valmiita vastaamaan nédihin palveluodotuksiin ja vaativaan
toimintatapaan riittévan responsiivisesti.

Kumppanuuden kuvauksia on kaikissa aineistoissa. Kumppanuus merkitsee
liittoutumisia ja yhdessa toimimista jarjestelmien toimijoiden kanssa. Asiakkaan
ja jérjestelmien tyontekijoiden valista kumppanuutta luonnehtivat dialogisuus,
hyva vuorovaikutus ja molemminpuolinen kuuleminen. Kumppanuuden
vallitessa tyontekija voi liittoutua asiakkaan kanssa jérjestelmien sallimissa
rgjoissa ja asiakasta motivoi liittoutumiseen paremman palvelun tai etuuden
saaminen (Marginaaliasiakkuus, 134). Asiakas on tasaveroinen neuvottelu-
kumppani jérjestelman toimijoiden kanssa (Vanhuusasiakkuus 1, 195) ja
asakkaat voivat vaikuttaa palveluiden saamiseen ja SisAltoon tekemadllad
yhteisty6ta (Vanhuusasiakkuus 2, 220). Kumppanuuden vallitessa vuorovaikutus
on vaivatonta, luottamuksellista ja jopa mukavaa. lhmissuhdetta kuvataan
hyvaks ja toista osapuolta arvostavaksi. (Lainrikkoja-asiakkuus 1, 174-176.)
Dialogisissa kohtaamisissa seké asiakas etta tyontekija kayttavat dantdan, tulevat
kuulluiksi ja ovat aktiivisia toimijoita samanaikaisesti (Lainrikkoja-asiakkuus 2,



126-129). Kumppanina kansalaiset voivat myos esittéa kehittdmisehdotuksia
palvelujarjestelmille (Vanhuusasiakkuus 2, 222).

Viimeaikaisissa sosiaalityokeskusteluissa on korogtettu asiakkaan ja
tyontekijan rinnakkaista toimijuutta ja yhteistyota (ks. esim. Fook 2002). Kirsi
Juhila (2006, 103-150) puhuu asiakkaan ja sosiaadlityontekijan valisestd
kumppanuussuhteesta, jossa asiakkaan elamantilannetta jasennetddn yhdessa ja
rinnakkain. Tutkimukseni asiakkaana olevat kansalaiset puhuvat ldhes samoin
sanoin tasta rinnakkaisen osallisuuden toimintatavasta. Keskeista siiné on, etta
kansalaisen luottamus jérjestelméan rakentuu kansalaisen ja palvelujérjestelman
asiantuntijan tai viranomaisen kohtaamisessa. Luottamus muotoutuu sen
mukaan, minkalainen kansalaisen ja tyontekijan vélinen suhde on ja miten hyvin
kansalaisen osallisuus toteutuu. (Metteri 2003b, 96.)

Jatkumon kolmannessa toimintatavassa eli palveluiden kéytdssa osallisuus on
jonkin verran vahemman aktiivista ja vastavuoroista kuin mité osallisuus on
kumppanuudessa. Aktiivisuus liittyy 18hinn& avun tarpeen ilmaisemiseen tai
palvelun aloittamisvaiheeseen (Vanhuusasiakkuus 1, 194; Lainrikkoja-asiakkuus
tukeen, mutta eivdt neuvottele niista ta osallistu niiden suunnitteluun tai
jarjestamiseen (Vanhuusasiakkuus 2, 220). He voivat informoida tyontekijéa
omasta elamantilanteestaan, mutta sen jalkeen vastuu tilanteen kehittymisesta on
tyontekijalla ja jarjestelmala (Vanhuusasiakkuus 1, 193). Asiakas saa seka
konkreettista ettda henkista apua ja tukea el&méntilanteeseensa tyontekijan
toiminnan tuloksena (Lainrikkoja-asiakkuus 1, 173). Usein kohtaamisia leimaa
positiivinen savy, vaikka kansalaisen oma osallistuminen on melko passiivista

Vuokko Niiranen (2002, 69) nimedd kansalaisen palvelujen kayttgana
palveluasiakkaaksi, jolloin palvelua e ole olemassa ilman asiakkaan
osallisumista. Palveluasiakkuuteen liittyvét asiakkaana olevan kansalaisen
olemassa olevat ja yleisesti hyvaksytyt vaikuttamismahdollisuudet ja -kanavat.
Talloin asiakkaan kansalaisuus ja kuntalaisuus séilyvét silla perusteella, etta han
voi antaa palautetta ja vaikuttaa palveluihin. (Vrt. asiakas / customer Hasenfeld
ym. 1987, 402; Ketola 1996, 176-177.)

Alamaisuudessa asiakkaan oma osallissuminen on vield vahdisempaa kuin
kayttgien edella Talloin jarjestelman ja tyontekijan danet kuuluvat vahvimpina
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Usein tyontekija on aktiivisessa roolissa asiakkaansa eldmantilanteen
tukemisessa ja jarjestelyissa. Asiakkaana oleva kansalainen jéa kohteen ja
vastaanottajan asemaan (Lainrikkoja-asiakkuus 2, 122—-123). Passiivinen rooli
voi liittya kansalaisen toimintakyvyn vajeeseen (Vanhuusasiakkuus 1, 191) tai
omaan padtbkseen alistua ja sopeutua jarjestelman asettamiin  ehtoihin
(Marginaaliasiakkuus, 135). Alamaiskansalaisuutta kuvaavat ndyryys, arkuus,
tiedonvagje, neuvottomuus ja jopa ahdistus palvelujarjestelmien kentilla
(Vanhuusasiakkuus 2, 222-223). Asiakkaat eivét ota, kykene ottamaan tai heidan
ei ole mahdollista ottaa aktiivisen toimijan roolia omien palvelutarpeidensa esiin
nostamisessa tai tayttdmisessd. Odottaminen ja toivominen kuvaavat
alamaiskansalaisten tilanteita.

Useln jarjestelmét tunnistavat asiakkaan elaman kokonaisuudesta ldhinnd
organisaation omaan toimintakenttéén liittyvd ongelmat ja asiat, vaikka
asiakkaan elamantilanteen kokonaisvaltainen tarkastelu on pitk&&n ollut
sosiaalitydssa ideologisesti tavoiteltava tyotapa. Asiakas on tiettyjen palveluiden
kohde ja siks Kkiinnostava jérjestelmdlle. Asiakkaan arkitoddlisuuden
moninaisuus jaa jarjestelmalle tuntemattomaksi. (Pohjola 1990, 147.) Vuokko
Niiranen (2002, 67) puhuu kohdeasiakkaista, jolloin asiakkuus on ammatillisten
toimenpiteiden objektina olemista (vrt. asukas, asiakas / inmate, client Hasenfeld
ym. 1987, 402; Ketola 1996, 174-175). Tyontekija maarittédd ongelman, asettaa
tavoitteet ja p&attda toimenpiteet niiden saavuttamiseksi (Pohjola 1998, 187).
Asiakkaan tehtdvand on toimia annettujen ohjeiden mukaan ja sopeutua

tilanteeseen.

Vetaytymisen taustalla on usein negatiivisia kokemuksia aiemmista
kohtaamistilanteista. Ndiden kansalaisten suhdetta palvelujérjestelmiin ja siella
asiointiin kuvaavat voimattomuus, etéisyys ja valinpitamattomyys (Lainrikkoja-
asiakkuus 1, 169). Kansalainen voi vetdytya palveluiden piirista tai jaada
palveluiden ulkopuolelle kokonaan, jos hénella el ole aloitteellisuutta, kykya,
halua tai osasamista osallistua palvelujen jérjestamiseen (Vanhuusasiakkuus 1,
192). Vetaytyminen voi liittyd myos tilanteisiin, joissa kansalaisella on monia
tarpeita, mutta han el nosta |&heskdan kaikki niista esiin (Vanhuusasiakkuus 2,
222). Palvelujarjestelman toimintakdytannot ja kriteerit eivét valttamétta avaudu
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asiakkaalle, jolloin on helpompi jétéytya ta han gautuu jarjestelmiin
osallistumisen piirista pois.*

Osdllisuus on kaikkein vahdisintd tilanteissa, joita voi kuvata
ulkopuolisuudeksi. Erityisesti lainrikkojilla on kokemuksia tilanteista, joissa
heidat asetetaan palvelujérjestelmien, jopa koko yhteiskunnan ulkopuolelle.
Syyna tahan voi olla esimerkiksi rikollinen teko tai epasosiaaliseksi luokiteltava
elamantapa. (Lainrikkoja-asiakkuus 1, 169.) Ulkopuolisuuden kokemus
muodostuu myos tilanteissa, joissa asiakas j&a tyontekijoiden ja heidan
edustamiensa organisaatioiden muodostamien  liittoutumien ulkopuolelle
(Marginaaliasiakkuus, 136), ek& hanen &antédn kuulla ollenkaan
kohtaamistilanteissa (Lainrikkoja-asiakkuus 2, 124-126).

Anna Metteri (20033, 17) arvioi, etta ihmisten kokemusten ja oman eldman
asiantuntijuuden huomiotta jétaminen ta mitd&dinti on yksi suurimmista
ongelmista asiantuntija- tai jarjestelmakeskeisissa kaytanndissamme. Han puhuu
kohtuuttomista tilanteista, joiden keskeiset piirteet voidaan tiivistéa kolmeen
asiaan. kansalaisten luottamuksen menetys hyvinvointipalvelujarjestelméaan,
vastavuoroisuuden puute asiakas-asiantuntija-suhteissa ja asiakas-viranomainen-
suhteissa seké& sektoroitunut ja pirstaleinen palvelutarjonta (emt. 156).

Osdllisuuden jatkumon toiseen &aripddhan olen gjoittanut palvelu-
jarjestelmigta irtisanoutumisen siten, etta gita piirtyy yhteys osallisuuden
aktilvisempaan paddhén. Palvelujdrjestelmista irtisanoutuvat kansalaiset voivat
olla aktiivisia toimijoita, mutta samalla irtisanoutuminen merkitsee sitg, etta he
ovat  pavelujajestelmiin  osallisumisen  n&okulmasta  ulkopuolella.
Irtisanoutuminen on aktiivinen teko, mutta samalla se johtaa ulkopuoliseen
asemaan (vrt. Mathies 1990, 19-20, 50; Eronen & Heinonen 1994).
Irtisanoutumisen perusteena voi esimerkiksi olla huonoksi koettu palvelu
(Vanhuusasiakkuus 2, 219). Huono palvelukokemus voi johtaa ratkaisuun, jossa
jéttéydytédn kyseisen palvelujdrjestelméan piiristd pois ja tarpeenmukainen
palvelu etsitddn muualta (Vanhuusasiakkuus 1, 196). Irtisanoutumisen taustalla
on usein varsin hyvatieto pavelujarjestelmista, niiden tarjoamista vaihtoehdoista

16 Kansdaisuuden heikon toimijuuden rinnalla voi olla myds palvelujarjestelmien heikkoa
toimijuutta, joka voi johtua jarjestelmien voimattomuudesta, kyvyttdomyydestd, resurssien
puutteestatal ylikuormituksesta
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sekd niiden asettamista reunaehdoista. Usein irtisanoutumiseen liittyy asiakkaana
olevan kansalaisen vahva oma asiantuntijuus omasta elamantilanteesta tal sen
haltuunotto. (Marginaaliasiakkuus 137-139; Lainrikkoja-asiakkuus 2, 124-126.)

5.3. Kansalaisuus velvollisuuksinajaoikeuksina

Vation ja kunnan kansalaisuuteen liittyvéat yhteiskunnallisesti maaritellyt
kansalaisen universaalit oikeudet ja velvollisuudet, jotka perustuvat lakeihin,
yhteisesti hyvéksyttyihin normeihin ja sopimuksiin (Heater 1999, 33-39).
Perinteiset liberalistiset kansalaisoikeudet ovat kansalaisen vapauden ja yhden-
vertaisuuden takaavat juridiset oikeudet (civil rights), osallistumismahdollisuudet
takaavat poliittiset oikeudet (political rights) sek& hyvinvoinnin takaavat
sosiaaliset oikeudet (social rights) (Marshall 1950, 10-30). Oikeudet ja
velvollisuudet méarittavat kansalaisen asemaa ja statusta, sitd, mita on ”olla
kansalainen” (Lister 2003, 14-16). Sosiaaliset oikeudet ovat jatkuvassa
muutoksessa oleva ilmid. Nykyadan kansalaisten on tunnistettava oma tilanteensa
jaymmarrettava eri séadokset sekd osattava esittéd asiansa oikeassa valossa. On
sirrytty kansalaisuuteen liittyvien oikeuksien korostamisesta legitiimien odotus-
ten ja kansalaisen velvollisuuksien painottamiseen. (Kokkonen 2006, 10-11.)

arkielaméan. Talloin myos palvelut ja palvelujdrjestelmien asiakkuudet liittyvét
kansalaisuuteen ja sen toteutumiseen (Roth 2000, 26-27). Kun kansalainen on
palvelujarjestelman asiakkaana, niin oikeudet ja velvollisuudet nayttéytyvéat
hieman toisin. Palvelujen piirissd olevista asiakkaista yleisesti kaytettavat
kasitteet, kuten avun tarvitsija ja palvelujen sagja ilmaisevat usein asiakkaan
passiivista roolia ja asemaa (Tedre 1999, 33). Kansalaisuuden status
velvollisuuksineen ja oikeuksineen kuitenkin séilyy, vaikka ihminen tarvitsee ja

saa paveluja ja tukea arkielamassdan. Kansalaisuus oikeuksineen ja

7 Suomen perustuslaissa (731/1999) taattuja juridisia perusoikeuksia ovat mm. yhdenvertaisuus
lain edessd, henkildkohtainen vapaus, liikkumisvapaus, yksityisddman suoja ja sananvapaus,
poliittisia oikeuksia ovat mm. kokoontumisvapaus, vaali- ja osallistumisoikeus seké sosiadlisa
oikeuksia ovat mm. sivistykselliset oikeudet ja oikeus sosiaaliturvaan.
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velvollisuuksineen toteutuu tietyssd kontekstissa, jolloin kansalaisen asema
madrittyy tilanteen mukaisesti. Vanhusten ja lainrikkojien puheessa kansalaisen
velvollisuudet ja oikeudet ovat varsin vahvasti lasnd. Kommentoinnissa viitataan
seké kansalaisvelvollisuuksista huolehtimiseen ettd kansalaisen universaaleihin
ja elamantilanteen mukaisiin yksildllisiin oikeuksiin.

Kuviossa 12 on tiivistetty kansalaisen oikeuksiin ja velvollisuuksiin liittyvéat
ndkokulmat, jotka olen muodostanut erillisartikkelien tuloksien pohjalta ja
jatkona edellisen luvun osallisuuteen liittyvélle pohdinnalle. Kuviossa oikeudet
javelvollisuudet viittaavat niihin erillisartikkelien keskusteluihin, joissa oikeudet
ja velvollisuudet esintyvdt asiakkaina olevien kansalaisten puheissa ja
kirjoituksissa. Kansalaisina asiakkaat neuvottelevat oikeuksistaan, tarpeen-
mukaisten palvelujen jarjestamisestd, niiden sisilldista ja tuottamisesta (Hernes
1988b, 207).

/_\

argumentointi tasapaino

oikeudet ja

velvollisuudet

irrallisuus

Kuvio 12: Kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet palvelujérjestelmissa

Tasapaino kuvaa tilanteita, joissa kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet
nayttavat olevan harmonisessa suhteessa toisiinsa kohtaamistilanteissa
palvelujérjestelmissa. Tasgpaino oikeuksien ja velvollisuuksien valilla vallitsee
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erityisesti tilanteissa, joissa osallisuus on kumppanuutta ja palveluiden kayttoa.
Vois véittag, ettd oikeuksista ja velvollisuuksista ei tarvitse talléin neuvotella
erikseen, vaan ne ovat luonnollinen ja toimiva osa kansalaisuutta. Argumentointi
viittaa puolestaan niihin kertomuksiin ja kuvauksiin, joissa asiakas arvioi
oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan, puntaroi niiden keskindgigta painotusta seka
keskustelee ja argumentoi niista palvelujarjestelmien toimijoiden kanssa. Talloin
osallisuus yleensa méérittyy vaatimiseksi ja dritapauksessa irtisanoutumiseksi.
Irrallisuus vallitsee kohtaamistilanteissa, joissa oikeudet ja velvollisuudet eivét
ole lainkaan agendalla. Silloin kun osallisuus on alamaisuutta, vetaytymista tai
ulkopuolisuutta, niin kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet eivét esiinny
kertomuksissa. Nama kolme tilannetta eivét ole staattisia yksilon olosuhteita,
vaan my0s kansalaisuuden status on aikaan ja kontekstiin sidotusti muuttuvassa

prosessissa oleva ilmio.

Tasapaino oikeuksien ja velvollisuuksien vdlilla merkitsee sita, etta
oikeuksista ja velvollisuuksista ei erityisesti tarvitse neuvotdla. Talldin
asiakkaana olevan kansalaisen ja palvelujarjestelmien toimijan vélinen yhteistyo
toimii jamolemmat tulevat kuulluiksi, jolloin voidaan puhua kumppanuudesta ja
jaetusta danesta. Neuvotteluja el kdyda oikeuksista ja velvollisuuksista tai
padsysta tuen tai palvelun piiriin, vaan palvelun suunnittelusta, sisallosta ja
toteuttamisesta (Vanhuusasiakkuus 1, 195-196; Vanhuusasiakkuus 2, 220).
Y hteistyokumppanit  "pelaavat” samalla puolella, mahdollisesti  my0ds
jarjestelméd vastaan (Marginaaliasiakkuus, 134). Jaetussa asiantuntijuudessa
asiakkaan ja tyontekijan toiminta muodostavat toisiaan tukevan ja tdydentavén
jatkumon (Lainrikkoja-asiakkuus 2, 127). Tasapainoa leimaa my0s
vastavuoroisuus, jolloin sekéa asiakkaan etta tyontekijan oikeudet ja
velvollisuudet toteutuvat samanaikaisesti (Lainrikkoja-asiakkuus 1, 177).
Vuoropuhelun vallitessa kansalaiset voivat esittéd myos kehittémisehdotuksia
(Vanhuusasiakkuus 1, 200; Vanhuusasiakkuus 2, 221).

Oikeudet painottuvat vaativien ja oikeuksistaan tietoisten kansalaisten
puheessa ja kirjoituksissa — argumentoinnissa. Heilla on selked ndkemys sit4,
mitd etuisuuksia ja palveluita heille kansalaisina kuuluu. Hyvinvointivaltion
kansalaisuuden mukanaan tuoman jasenyyden lisdksi oikeuksia perustellaan

erilaisten sopimusten ja hoidettujen kansalaisvelvollisuuksien avulla
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(Vanhuusasiakkuus 2, 217-219; Lainrikkoja-asiakkuus 2, 122). Oikeuksien
saavuttamiseksi kansalaiset argumentoivat asiansa puolesta ja vetoavat
palvelujarjestelmien toimijoihin kohtaamistilanteissa (Vanhuusasiakkuus 1, 195;
Marginaaliasiakkuus, 140). Oikeuksien toteutumisen vélikappaeina voi toimia
myos erilaisia puolestapuhujia, advokaaitga tai asioiden aajia; sukulaisia,
ystavia tai luottotyontekijoita (Vanhuusasiakkuus 1, 140; Lainrikkoja-asiakkuus
2, 123; Lainrikkoja-asiakkuus 1, 171-172).

Kertomukset ja kuvaukset velvollisuuksista kulkevat usein oikeuksien
rinnalla.  Asiakkaina olevat kansalaiset tunnistavat hyvinvointivaltion
kansalaisuuteen liittyvia velvollisuuksia. Velvollisuuksien hoitaminen on mm.
verojen maksamista, isdnmaan puolustamista, [@himmaisten hoivaamista,
oikeiden papereiden esittamista virkailijalle, paihteiden kayton lopettamista ja
uusiin - rikoksiin  syyllistyméattomyytta (Vanhuusasiakkuus 2, 217-218;
Marginaaliasiakkuus, 133, 136; Lainrikkojaasiakkuus 1, 177-178).
Velvollisuuksien hoitaminen on tavallaan asiakkaan tehtava, jonka seurauksena,
palkkiona tai sopimuksen perusteella on mahdollisuus saavuttaa tiettyja
oikeuksia.

Kuvaukset erilaisista neuvotteluista oikeuksiin ja velvollisuuksiin liittyen
kertovat asiakkaana olevan kansalaisen aseman sopimuksellisuudesta.
Neuvotteluja kdydadan erilaisista asiakkuuksista ja niihin liittyvistéa sopimuksista
seka oikeuksien toteutumisesta ja velvollisuuksien tayttamisesta. Kansalaiset
argumentoivat velvollisuuksien tayttamisesta, sopimuksien noudattamisesta seké
lainkuuliaisesta kansalaisuudesta.  Silloin  kun palvelujarjestelmien toimijat
kuulevat ja hyvaksyva tdman argumentoinnin, niin kansalainen saa
tarpeenmukaiset tuen ja palvelut. Mikali kansalaisen argumentointia ei kuullatai
kansalaisen argumentointia ei hyvaksyta palvelujarjestelmissd, niin kohtaaminen
voi johtaa konfliktiin, irtisanoutumiseen tai vetaytymiseen (Vanhuusasiakkuus 1,
197-198; Vanhuusasiakkuus 2, 219). Palvelujarjestelmissa on portinvartijuuksia,
jotka kansalaisten on |gpastdvd padstékseen tuen tai palvelun piiriin
(Lainrikkoja-asiakkuus 2, 126).

Toisaalta asiakkaiden puheissa ja kertomuksissa on paljon kohtia, joissa
elamantilanteista ja palvelutarpeista mainitaan ilman, etta viitattaisiin mitenk&an

hyvinvointivaltion kansalaisen oikeuksiin tai velvollisuuksiin. Kertoja voi
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ilmaista tyytyvaisyytta ta Kkiitollisuutta saamastaan tuesta ta palvelusta
Samanaikaisesti puheesta voi tulla ilmi monia seikkoja, jotka edellyttdisivat
palveluja jatukea. Tasta huolimatta kertoja esittda ainoastaan varovaisia toiveita
palvelujarjestelmille tai on hiljaa. (Vanhuusasiakkuus 2, 222; Lainrikkoja
asiakkuus 1, 177). Heidan kohdalla voi puhua irrallisuudesta, heikosta
kansal ai suudesta ja asiakkuuteen liittyvien neuvotteluresurssien vajeesta.

Nykykeskusteluissa “velvollisuus’ ja “vastuullisuus’ ovat keskeisia kasitteita
kansalaisuuden yhteydessa. Velvollisuudet ovat yha enenevdssa méérin
korvanneet tasaarvoisuuden  ja  oikeudenmukaisuuden sosiaalisen
kansalaisuuden merkittavimpind piirteind (Anttonen & Sipila 2000, 14).
Kansalaisen velvollisuuksia ovat maksaa veroja (Marshall 1950, 28-29, 47,
Wagner 2004, 280), tehda tydtd (Mead 1986, 69-90; Rose 2002, 145), pitéa
huolta perheestd ja yhteisosta (Harris 2005, 155; Etzioni 1995 ref. Orton 2004,
506) seka itsesté (Harris 2005, 155; Juhila 2006, 69-71; Sennett 2004, 107).
Joidenkin kansalaisten, esimerkiksi palvelujen ja etuisuuksien sagjien,
velvollisuudet ovat nimenomaistuneet  (esimerkiksi  tydvoimapoliittiset
toimenpiteet), kun taas parempiosaisten kansalaisten velvollisuudet ovat
epamaaraistyneet. (Orton 2004, 520.)

Kansalaisen vastuu velvollisuuksien tayttamisesta ja  oikeuksien
ansaitsemisesta on korostunut. Pekka Sulkunen, Kati Rantala ja Mirja M&tta
(2003) médrittelevat asiantuntijoiden keskuudessa muodostuneen kantaa-
ottamattomuuden etiikan, jossa asiantuntija (esim. 1&8kari tal sosiaalityontekija)
kertoo asiakkaalle tosiasiat ottamatta kantaa asiaan. Talloin vastuu ratkaisusta jaa
asiakkadla. Asiakkaana oleva kansalainen on vastuullistettu oman
toimintakykynsa, esimerkiksi tyollistymiskykynsa kehittdmiseen (Rajavaara
2007, 184). Kuilu kansalaisuuden ideaalisten oikeuksien ja kdytanndn oikeuksien
sekéd ideaalisten velvollisuuksien ja kaytdnnon velvollisuuksien vélilla on
kasvanut (Wong & Wong 2004, 110).
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6. Asiakkaan kansalaisuus muutoksessa

Tassa viimeisessA luvussa keskustelen asiakkaana olevan kansalaisen
kansalaisuudesta  2000-luvun  palvelujéarjestelmien ja  yhteiskunnallisen
osallistumisen kontekstissa. Peilaan tutkimustuloksiani asiakkaan asemassa
olevan kansalaisen osdlisuuden ja osallistumattomuuden jatkumosta seka
oikeuksien ja velvollisuuksien ilmenemisesta relevantteihin yhteiskunnallisiin
aikalaiskeskusteluihin.  Palvelujérjestelmé ovat muuttuneet  voimakkaasti
viimeisen vuosikymmenen aikana. Ennen 1990-luvun alkua valtion ja kuntien
muodostama julkinen valta oli varsin yhtendisesti ohjattu kokonaisuus, jossa
kansalaisen mahdollisuus vaikuttaa jarjestelmiin ja niiden ohjaukseen oli hyvin
pieni (Alavaikko 2006, 43-47).

1990-luvun uudistuksia voi kuvata palveluiden markkinaehtoistumiseksi,
joissa yksityisen sektorin johtamiskaytantdja on juurrutettu julkisen sektorin
toimintaan. Tassd uusliberalistisessa gjatusmallissa korostetaan yksityisamista,
yhtidittamistd, sopimusperustaisuutta,  kilpailuttamista, ulkoistamista ja
organisaation sisdisten markkinoiden luomista.  Yksilotasolla korostetaan
individualismia ja asiakkaan tekemia rationaalisia valintoja. (Viinaméaki, O-P.
2007, 42-44.) 1990-luvun valtionosuusuudistukset lopettivat  kéytto-
tarkoitukseltaan ennalta méaritellyn rahan jakamisen valtiolta kunnille, jonka
seurauksena kuntien paétodsvalta ja autonomia kasvoivat. Taman muutoksen
my6td kunta on vastuullinen danestgjille eli kuntalaisille, el enda niinkan
keskushallinnolle. Samanaikaisesti keskushallinto korostaa asiakkaan ja potilaan
osallisuutta sekd pyrkii vahvistamaan paikalista hyvinvointipolitiikkaa
informaatio-ohjauksen avulla.  (Alavaikko 2006, 43-47.) Informaatio-
ohjauksessa korostuu tiedon jakaminen normien asettamisen ja resurssien
hallinnan sijaan (Stenvall & Syvéarvi 2006, 13).

Viimeisen noin kymmenen vuoden aikana tehdyt sosiaali- ja terveyspoliittiset
linjaukset ovat korostaneet kansalaisen omavastuuta, omaa aktiivisuutta ja oman
elaman hallintaa. Keskeisimmiksi tavoitteiksi méaaritelléan aikuisvaeston tyo- ja
toimintakyvyn edist@minen ja yllapito seké tydelaman vetovoiman lisééaminen.
Vanhusvéeston kohdalla tavoitteena on toimintakyvyn sdilyminen hyvana
nykyista kauemmin. (Lehto 2003, 23-29.) Lisdksi julkisissa palveluissa on
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girrytty kohti  yksilolahtoisyyttd ja kuluttgjuutta sekd on kehitetty
markkinaperustaisia palveluita (Suikkanen 2003, 50). Uusdliberalistiseen
gjattelumalliin liittyvien taloudellisuuden, tehokkuuden ja vaikuttavuuden
arvojen on pelétty syrjayttavan hyvinvointivaltioon liitettyja arvoja, kuten tasa-
arvo, luotettavuus, osallistuminen ja avoimuus (Viinaméki O-P. 2007, 46-47).
Toisaalta kansalaisvaikuttamisen politiikkaohjelman (2003-2007) yksi tavoite on
kehittda kansalaisvaikuttamisen kanavia niin, etta ne tukevat kansalaisten téytta
osallisumista yhteisdjen ja yhteiskunnan toimintaan. Tosin ohjelman
raportoinnissa on todettu, etta vuoropuhelu kansalaisten, luottamushenkil@iden ja
viranhaltijoiden valilla on kehittymétonta. (Niemela & Wakeham 2007, 10-12.)
toimintakentilla oikeudellistumisen, sopimuksellisuuden ja uusliberalistisen
aktiivisen kansalaisuuden nakokulmista.

6.1. Oikeuddlistuminen

Oikeudellistuminen tarkoittaa sitd, etta yhteiskunnallisen ilmion, asian tai alueen
oikeudellinen sdéntely vahvistuu ja lainopilliset perusteet tulevat yhteis-
kunnallisten argumenttien tilalle. Kansalaisen ja julkisen vallan suhde on
maéaritelty 1990-luvulla erittéin tarkasti (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista 812/2000; Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992;
Kuntalaki 365/1995; Hallintolaki 434/2003). Lait korostavat yksittaisen
kansalaisen oikeuksia Kansalaisndkokulman korostamisen my6ta kansalaisilla
kuntalaisina on oikeus ja l&hes velvollisuus vaikuttaa sihen, millaisia palveluita
kunta tarjoaa seka valvoa palveluiden mééraa ja laatua (Alavaikko 2006, 47, 52).
Y hta aikaa lainsaadannollisen uudistustyon kanssa kansalaisten tietoisuus omista
oikeuksista on lisdantynyt ja oikeusgattelu on vahvistunut (Sinko 2004, 35).
Taman kansalaisndkokulman oikeudellistumisen rinnalla on korostunut vaatimus
sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmien tyontekijéiden toiminnan lain-
mukaisuudesta ja normien noudattamisesta. 1990-luvulla ja 2000-luvun alussa
valtion suora normiohjaus véhentyi ja informaatio-ohjaus korostui, jolloin

kunnissa harjoitettavan ja tyontekijoiden toteuttaman paikallisen hyvinvointi-
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politiikan oikeellisuus arvioidaan yha useammin jalkikateen etukateisohjauksen

tutkimuksen mukaan informaatio-ohjaus ei toimi parhaalla mahdollisella tavalla,
vaan usein ammattilaiset haluavat sektorikohtaisesti johdettua hallintoa, joka

perustuu normi- jaresurssiohjaukseen.

Hyvinvointipalvelujen  asiakkaat ovat tulleet yhd tietoisemmiksi
oikeuksistaan. Osa kansalaisista hakee oikeuksiaan tuomioistuinkasittelyn avulla
Epduottamuksen ja epavarmuuden liséantyessa normit ja erilaiset oikeudelliset
elementit lisdééntyvéat ja levidvéat yhteiskunnassa. Epévarmuuteen ja epa
selvyyteen haetaan ratkaisua sddnnoistd ja oikeugjarjestelméasta (Madtta &
Kalliomaa-Puha 2006, 182.) Julkishallinnon informaatio-ohjauksessa tavoite-
muotoilut ovat yleisluontoisia, ja niissd korostetaan esimerkiksi kansalaisten
vastuuta, aloitteellisuutta, verkostoitumista ja turvautumista l&hiyhteisdn tukeen
(Sulkunen 2006, 27). Tall6in tuomiovallasta on tullut yha térkeampi osa
on palvelun oikea ja lainmukainen taso eli mik& on lakitekstissa esintyva
"tarve’, johon kunta on velvoitettu. (Alavaikko 2006, 44-46.)

Hyvinvointipalvelujen hakemisen ja myontamisen oikeudellisuminen on
merkinnyt aktiivisten ja toimintakykyisten kansalaisten oikeuksien toteutumisen
vahvistumista (Ife 1998, 181). Tutkimuksessani oikeuksistaan tietoisia, niita
vaativia ja niiden puolesta argumentoivia kansalaisia on niin vanhuksissa kuin
lainrikkojissakin. Heidan vois véittéa edustavan juuri sita kansalaisuutta, jota
oikeudellistuneessa julkishallinnossa kaivataan. Samanaikaisesti voi kysya, mita
on tapahtunut hiljaisten ja toimintakyvyltéan heikkojen kansalaisten oikeuksien
toteutumiselle? Tutkimuksessani téta joukkoa edustavat alamaisen, vetdytyvan,
ulkopuolisen ja irrallaan olevan kansalaisen toimintatavan omaksuneet tai
toimintatapaan asetetut vanhukset ja lainrikkojat. Palveluiden ulkopuolelle
jédminen ja palvelujérjestelmien kentilta syrjayttaminen ovat osa heidan kohtaa-
miskokemuksiaan palvelujérjestelmien kentill& Sosiaali- ja terveysalan ammatti-
laisille néiden kansalaisten kohtaaminen merkitsee korkeita eettisia vaatimuksia,
kansalaisia kuulevaa (Camilleri 1999, 35) ja kansalaisten asioita gavaa,
osallistavaa ja huoltapitéavaa tydotetta (Juhila 2006, 151-200; Lister 2002, 40).
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6.2. Sopimuksdllisuus

Pohjoismainen hyvinvointimalli, joka on rakentunut universalismin ja tasa-arvon
ideoille, on murentumassa (Anttonen & Sipila 2000, 268-269). Olemme
siirtyneet kohti mallia, jossa jokainen hoitaa omat asiansa ja jossa jokainen saa
ansionsa mukaan (Julkunen 2006, 28)."® Kati Rantala ja Pekka Sulkunen (2006,
182) Kkirjoittavat uudesta sopimuksellisuudesta, joka on korostunut yhteis-
kunnallisen hallinnan ja palvelujérjestelmien muutoksen myoéta (ks. myos Vabg
2006). Sopimuksellisuus on osa oikeudellistumiskehitystd, jossa sosiadlisiin ja
juridisiinkin ongelmiin pyritéén varautumaan ennalta (Rantala & Sulkanen 2006,
180). Uus sopimuksellisuus ilmenee kansallisessa yhteiskuntapolitiikassa,
palvelujarjestelmien sisdla ja valilla sekd palvelujérjestelmien ja kansalaisten
valilla (emt. 182).

Sopimusgjattelu levida yksittaisten palvelujérjestelmien tason johtamisen ja
ohjauksen vdlineestd kohti yhteiskunnan instituutioiden ja yksittéisten
kansalaisten valisid sopimuksia. Naita kansalaisen ja palvelujarjestelmien valisia
sopimuksia ovat mm. vanhuspalveluissa kaytossd olevat hoito- ja palvelu-
suunnitelmat ja lainrikkojien kanssa tehtavat suunnitelmat. Sopimuksellisuuden
taustalla on gatus vapaista taysivaltaisista, toimintakykyisitd ja yksilo-
vastuullisista kansalaisista. Tosiasiassa tilanteessa, jossa sopimuksen toisena
osapuolena on viranomainen ja julkinen organisaatio ja toisena yksittainen
asiakkaana oleva kansalainen, sopimuksen vapaaehtoisuus ja sopijaosapuolten
tasavertaisuus on kyseenalaista. Mikdli yksil6 el toteuta sopimusta, niin hantéa
voidaan pitda sopimusrikkurina vaikeuksissa olevan ja apua tarvitsevan yksilon
sjaan. Sopimuksen rikkominen voi johtaa avun ja tuen ulkopuolelle
sulkemiseen. (Julkunen 2006, 34-35.) Samalla yhteiskunnallinen arvo, jonka
mukaan kaikkien haavoittuvimmista jasenistd huolehditaan, voi jdada
kuluttajuuden ja sopimuksellisuuden jalkoihin (Vabg 2006, 418-419).

Juridisessa mielessa sopimus on perinteisesti ymmaérretty kahden tasavertaisen
kumppanin tahtojen sulautumiseksi yhteen (Mé&étta & Kalliomaa-Puha 2006,

18 |Imicta voi verrata kdyhainhoidon aikaiseen jakoon perusoikeudet ansaitseviin kunniallisiin
koyhiin ja sopimattomalla kéytokselldén tai toiminnalaan perusoikeudet menetténeisiin
kunniattomiin koyhiin (L ehto 1997, 108-109).
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186). Sopimuksessa palvelun ja avun tarve neuvotellaan, méaritell&8n ja sovitaan
ennen palvelun jakamista, jolloin palvelun aikainen joustavuus katoaa (Vabg
2005, 176). Tosiasiassa tama tasavertaisuuteen perustuva sopimusvapaus ei
toteudu palvelujérjestelmien kentilld Sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelmien
ammattilaiset tekevat sopimuksellisuuden nimissa asiakkaana olevalle
kansalaiselle tarjouksia, joista el kaytdnndssa voi kieltaytya. Kieltaytyminen
merkitsisi palvelujen ulkopuolelle jddmista Asiakkaan oletetaan ja edellytetéan
olevan sopimusneuvotteluihin  kykeneva, toimintakykyinen osapuoli, mika
syrjayttéd osan avuntarvitsijoista palvelujen ulkopuolelle. Kaikilla ei
lahtOkohtaisesti ole edellytyksia sopimusten laatimiseen tai sopimusten
edellyttamaan toimintaan. (Rantala & Sulkunen 2006, 177-178.)

Palvelujarjestelmien kentilla sopimukset ilmenevdt usein suunnitelmien
nimella Entiset hallintoalamaiset kéasitetdén nyt aktiivisiksi asiakkaiksi ja heilta
edellytetéén sitg, ettd he kykenevét hoitamaan omat asiansa. Palvelujarjestelmét
edellyttavat motivoitunutta ja yhteistyohon halukasta asiakasta (Rantala 2006,
220) ja asettavat samalla asiakkaan vastuunkantajan rooliin. Osallistuminen
aitoihin ~ (sopimus)neuvotteluihin  vaatii  kansalaisilta erityisia taitoja,
aktiivisuutta, osaamista ja halua osallistua, joita kaikilla asiakkaana olevilla
kansalaisilla el ole. (M&étta & Kalliomaa-Puha 2006, 187-191.) Esimerkiksi
erilaisissa  kaytossa olevissa suunnitelmissa lainrikkojilta edellytetéan
sitoutumista sitoutumiseen, jotta he saisivat yhteiskunnalta niita palveluita, joihin
heilla olis oikeus kansalaisuuteen liittyvan jasenyyden perusteella (Rantala
2006, 220).

Tutkimukseni tulosten perusteella vanhuksissa ja lainrikkojissa asiakkaina on
potentiaalia, joka vois tukea sellaista perinteista sopimuksellisuutta, jossa
Vaativuuteen, kumppanuuteen ja palvelujen kayttéon perustuvissa osallisuuden
tavoissa asiakkaat ovat aktiivisia omissa asioissaan tuoden ehtojaan,
ndkemyksidan ja toiveitaan esiin oman palvelutarpeensa arvioinnissa. Samaa
potentiaalia on argumentoivassa suhteessa kansalaisen oikeuksiin ja
velvollisuuksiin. Tasavertaisen sopimuksellisuuden esteeksi tulevat kuitenkin
helposti edella kuvaamani seikat: viime kadessa palvelun tarjogja on se, jollaon
valtaa sanella sopimuksen ehdot. Aktiivisesti asiaansa suhtautuva, mutta ei
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tyydyttavdan sopimukseen pédtyva asiakas voi lopulta aautua palvelu-
jarjestelmigta irtisanoutumiseen joko omana tai ”pakotettuna’ valintanaan.
Erityisen huonosti vahvaa asiakkuutta edellyttava sopimuksellisuus sopii
tilanteisiin, joissa asiakkuutta kuvaa alamaisuus, vetéytyminen ja ulkopuolisuus.
Naissd tilanteissa voidaan vahvimmin puhua ndenndissopimuksellisuudesta.
Sopimuksia ja suunnitelmia tehddan, mutta asiakas ei vélttamétta ole niiden
sopimisessa aktiivinen osapuoli, pahimmillaan hén e edes tunnista niita tehdyn
(Pekkola & Sundman 2006, 77; Valokivi 2006, 89).

6.3. Uusliberalistinen kansalai suus

Aktiivinen kansalainen on télla hetkella vallalla oleva sosiaali- ja terveys
palvelujarjestelmien diskurssi, kun puhutaan asiakkaan tai potilaan asemassa
olevasta kansalaisesta (vrt. Kautto 2004, 17). Seka edella kasittelemani
oikeudellistuminen ettd sopimuksellisuus perustuvat aktiivisen kansalaisen
ideadliin, mutta ideaaliin liittyy kolmaskin painotus, jota voidaan kutsua
uusliberalistiseksi kansalaisuudeksi. Uusliberalismin ”kansalai suusohjelmassa’
voi tilvistetysti sanoa olevan kysymys kansalaisten kasvattamisesta
riippuvuudesta  vastuullisuuteen  (Juhila 2006, 77-78). Liialinen jaltai
pitkdaikainen riippuvuus hyvinvointivaltiosta ja julkisisa sosiaali- ja
terveyspalvelujarjestelmista ei ole nykyéan suositeltavaa; se on jopa tuomittavaa
(Julkunen 2006, 28). Kansalaisen tulisi ensisijaisesti itse kantaa vastuuta seké
itsestddn ettd lahiyhteisbstéan, el valtion tai kunnan. Liséksi kansalaisen on
oltava sopivalla tavalla aktiivinen; ei omaa asiantuntijuuttaan korostava tai
hairitsevasti 88nekas (vrt. Kemppainen ym. 1998, 56-57). Pavelut ja hoito
kohdistetaan tdman yhteiskunnallisen intressin  mukaisesti tarvitseville,
ansaitseville ja oikeutetuille (Julkunen 2004, 19-22).

Osa tutkimukseni vaativien ja oikeuksistaan tietoisten vanhusten
kommentoinnista on taman uudliberalistisen kansalaisuuskasityksen mukaista.
Vanhukset argumentoivat toisinaan olevansa palveluja ansaitsevia kansalaisia,
koska ovat kantaneet esimerkiks pitkdn tyduransa vuoks kansalaisen

velvollisuutensa ja vastuunsa hyvin. Kaantopuolena heikon danen vanhukset ja
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lainrikkojakansalaiset jaavét palvelutarpeineen naiden palveluihin oikeuttavien
perustelujen ulkopuolelle. Lainrikkojat saattavat tulla liséksi  helposti
kohdelluiks ei-ansaitsevina kansalaisina, ovathan he lakia rikkoessaan astuneet
yhteiskunnan ulkopuolelle (vrt. Hirschman 1970, 17). Taldin esimerkiksi heidan
palveluja vaativaan argumentointiinsa ei véalttamétta suhtauduta niin suopeasti

kuin vastaavanlaiseen vanhusten argumentointiin.

Kansalaisten uusliberalistiseen vastuuttamiseen kytkeytyy myds gjattelu, joka
korostaa keskusvallan hajauttamista, kilpailua, julkishallinnon tehtavien
ulkoistamigta ja sisdista markkinoistamista seka hallinnon ja julkisten palvelujen
tulos- ja kustannusvastuuta. Kansalaiset nahdéén valtion asiakkaina ja
palveluiden kuluttgjina, e niinkdan poliittisen tahdon ldhteena Kansalaisten
edellytetédn kehittavan yhteistydssa toistensa ja palvelujérjestelmien toimijoiden
kanssa innovatiivisia, uusia toimintamuotoja sosiaalisten  ongelmien
ratkaisemiseksi. (Sulkunen 2006, 17, 28.) Nykyisen aktivointipolitiikan
mukaisesti kansalaisten lisdantyvalla vastuuttamisella tavoitellaan erdénlaista
sisdistettya itsehallintaa.  Keskusgjohtoisen resurssi- ja normiohjauksen
vahenemisen sekd paikallisuuden vahvistumisen my6ta kansalaisten "hyvan
elaman” sisdltoja koskevia ratkaisuja delegoidaan valtakunnallisen tason
vamistelijoilta ja poliittisilta paéttgilta pakallistason toimijoille ja lopulta
kansalaiselle itselleen (Rantala 2006, 227). Uudliberalistiseen kansalaisuuteen
liittyy pyrkimys muokata kansalaisista itsetarkkailuun ja -arviointiin seka
sitoutumiseen kykenevia ja joustavia toimijoita (M &&tta & Kalliomaa-Puha 2006,
181, 193). Itsehallinnan painottaminen voi lopulta jéttda kansalaisen yksin
kantamaan vastuuta itsestdan ja ratkai suistaan.

Tutkimukseni osoittaa, etté téllainen itsehallinnan vahvistamiseen ja omien
ratkaisujen tekemisen korostamiseen perustuva vastuuttaminen saattaa vanhus- ja
lainrikkoja-asiakkaiden kanssa toimia toisinaan silloin, kun kyse on vahvasta
toimijuudesta. Se ei kuitenkaan ehdottomasti toimi silloin, kun toimijuus on
heikkoa ja kansalaisuus vetaytyvéd. Talloin vastuuttamisen pitéisi kohdistua
sosiaali- ja terveygérjestelmien tyontekijoihin; he ovat velvollisia huolehtimaan
kansalaisten perustarpeiden tyydyttdmisestd. Muussa tapauksessa vaarana on
joidenkin kansalaisten ajautuminen palvelujen reunoille tai niiden ulkopuolelle,

aéritapauksessa heitteille jédminen. Kumppanuuteen perustuva osallisuus ja
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tasapaino suhteessa oikeuksiin ja velvollisuuksiin nousee tutkimuksessani esiin
kansalaisuuden ja kohtaamisen tapana, jota vanhukset ja lainrikkojat usein itse
eniten arvostavat. Téallaisissa tapauksissa vastuu jakautuu asiakaskansalaisten ja
palvelujarjestelmien tyontekijoiden valille tasapuolisesti.

Viimeaikainen kehitys eriarvoistaa kansalaisia, silla omasta (ta
puolestapuhujan tai asiangjgan) vahvasta toimijuudesta tulee dominoiva
tarpeiden mukaisten palveluiden saavuttamiseen vaadittava ominaisuus.
Asiakaslahtoisyys nayttéd paradoksaalisesti rakentuvan joissakin tilanteissa sen
varaan, miten toimintakykyinen jariittavin osallistumiseen vaadittavin resurssein
varustettu itse asiakas (tai hanen puolestapuhujansa tai asianggansa) on.
Mikrotasolta tekemani kansalaisuuden analyysi nostaa selkedsti esiin, miten
erilaisin kansalaisuuden toimintatavoin varustellut kansalaiset eivét asetu samalle
viivalle palvelujérjestelmien nykyisissa toimintatavoissa. Universaali asiakkuus
on hdviaméssd ja vahvat ja vastuulliset toimintatavat tulevat paremmin
kuulluiksi. Tall6in iso osa erilaisia palvelutarpeita omaavista kansalaisista uhkaa
syrjaytya palveluiden piiristd Kuten kansalaisvaikuttamisen politiikkaohjelman
loppuraportissa todetaan, niin "Suomi on jakautumassa aktivoituviin ja
passivoituviin kansalaisiin” (Niemeld & Wakeham 2007, 14).

Vastauksena tutkimuksen alussa esittdmdani  kysymykseen "miten
ikdantyneen tai lakia rikkoneen kansalaisen osallisuus toteutuu sosiaali- ja
terveyspalvelujen asiakkaana’ voin vastata, ettd vaihtelevasti. Hiljainen seka
(litan) vahva ja aanekas toimintatapa nayttavét johtavan heikkoon osallisuuteen
ja kansalaisuuden toteutumiseen, kun taas kumppanuus ja sopivan &anekas
toimintatapa takaavat parhaiten osallisuuden toteutumisen ja téyden
kansalaisuuden. Vahva kansalaisuus on véttamaon osa asiakkuutta, jotta
ylip&dnsa saa palveluja ja jotta ne tukevat yksilon eldméanhallintaa. Asiakkaat ja
sosiaalityontekijét eivéat saa arkipaivan kohtaamisiinsa tukea néista uusliberaalin
gattelumallin mukaisista doktriineista, vaan kuuntelevista ja aidosti kohtaavista
vuorovaikutusk&ytannoista sekd vahvasta ammattietiikasta. Sekd asiakkaat etta
tyontekijat tarvitsevat rohkeutta kertoa ja herkkyyttd kuulla jokaisen
elamantilanteen hienovaraisia yksityiskohtiaa Taman toteuttaminen vaatii
tyokaytantoja sekd organisatorisia ja yhteiskunnallisia puitteita, joihin
kansalaisen erilaiset tavat toimia mahtuvat.
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Liitteet

LITE1

Y ksil6kohtainen palveluohjaus Hameenkyrdssa (1995-1996)
Haastattelurunko

Taustatiedot: nimi, ik&, asuminen
Arjen sujuminen sekd avun ja palvelujen tarve? (Omaishoitajan rooli?)
Palvelut?
Mahdolliset palvelut ja paikat:

- kotipalvelu

- kotisairaanhoito

- terveyskeskus, sairaala

- péivaosasto

- lyhytaikaishoito

- kuljetuspalvelu

- aerigpalvelu

- palveluasuminen

- omaishoidontuki, hoitotuki

- Hoivapankki, Koskikammari

- yksityiset

- ym.
Milloin ja miten palvelu alkoi? Mista tietoa? Palvelun sisélt6? Miten palvelu
toimii? Muutokset?
Lahipiiri, sukulaiset? Rooli?
Onko joitain palvelua, mité ei ole saanut?
Jos enemman avun tarvetta, niin mita?
Tulevaisuus?
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LIITEZ2

Y ksil6kohtaisen pal vel uohjauksen kokeilu — Kisdlli-projekti (1998-2000)
Palveluohjausasi akkai den teemahaastattelu

Taustatietoja: nimi, ika, siviilisdaty

Nykyinen eldméantilanne
1. Asuminen
Tyo/ opiskelu
Toimeentulo
Terveys
Perhe, sukulaiset ja kaveripiiri
Vapaa-aika
Paihteiden kaytto
Rikokset

0O N A WDN

Rikostilanne ennen ypo-kokeiluun tuloa
1. Aiemmat tuomiot
2. Vankila
3. Valvonta
4. Yhdyskuntapalvelu tai nuorisorangaistus

Asioiden hoitaminen ja palvelut; mita nyt, mita aiemmin, milloin, miten sujunut?
1. Oikeuslaitos

Poliisi

Vouti

Asunto

Laitokset

Terveydenhuolto

Paihdehuolto

Sosiaalitoimisto

. Khy:n toimintakeskus

10. Kela

11. Tydvoimatoimisto

12. Seurakunta

13. Tyottémien toimintakeskus

© 0N U~ wWD

Tulevaisuus: suunnitelmat; tavoitteet; mahdollisuudet ja esteet; riskitilanteet,
joissarikoksia

Kokemukset palveluohjauksesta
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LIITES

Auttamigjarjestelmien reunalla (2001-2003)
Haastattelurunko naisten ja miesten asuntoloiden haastatteluista

- Narratiivisen haastattelun idea
- Merkitykselliset henkil6t, paikat jaasiat
- Mennesyys, nykyisyys jatulevaisuus

Miten olet téhan paikkaan tullut?
Kerro elamastasi
- missi paikoissa olet elanyt, mita tehnyt?
- ketk&ihmiset ovat olleet/ ovat sinulle térkeit&d?
- eléman hyvét vaiheet, ikavét vaiheet?
- mista olet saanut tukea silloin, kun olet sita tarvinnut?
- hoitopaikat?
- eldmén kaannekohdat?
- lahimenneisyys; missa liikut, keté tapaat, mita teet?
- rahan merkitys?
Millaigatadlla on?
- missd asut, millainen péiva on, miten vietéa aikaa?
- liikkuminen muualla?
- miltatuntuu olla t&allg?
- asuntolan ihmiset; asukkaat ja henkilokunta?
- odotukset paikalle?
- mik& hyvaa, mik& huonoa, mikéd kaipais muutosta?
- talon sdanndt ja noudattaminen?
- taon merkitys?
- missaolisit, jos et tédlla?
- suurin ero, jos olisit muualla; ennen tanne tuloa?
Mit& taman jalkeen?
- mitahaluaisit tehdd? Missa asua? Lahipiiri?
- kuvitelma elamésta vuoden péastg; mitéa haluat, pelkaét, toivot,
uskot ja odotat?
- mitk&asiat ovat tarkeitd?
- millaista apua odotat t&8lta? Tanne uudestaan? minne muualle?
- adat, jotka muuttuneet viimeaikoina?
- konkreettisia suunnitelmia?
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LIITE4

Kohtaamisia ikdantyneiden paikallisessa palvelujérjestel massa
Kyselylomake 2001
Avoimet kysymykset

41. Kaytyanne 18pi listan eri palveluista, niin mita palvelua olisitte tarvinnut
enemman viimeisen vuoden aikana?

Jos Teilla on huomautettavaa ta&std tutkimuksesta tai haluatte kertoa
tutkimusrynmélle muita nékemyksiénne sosiaali- ja terveyspalveluista, niin
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SOSIAALILAAKETIETEELLINEN AIKAKAUSLEHTI 2004: 41 214-227

Rrbihheli

Vaativista kansalaisista alamaisiin —
lkaantyneet kommentoivat palvelukokemuksiaan

Ikaantyvien suomalaisten tarvitsemien hoidon, hoivan ja palveluiden jarjestaminen on hyvin
ajankohtainen aihe. Valtakunnan politikan suunnitelmista erilaisiin selvityksiin ja tutkimuksiin
pohditaan vanhustenhuollon kysymyksid ja haasteita. Artikkeli osallistuu néihin keskusteluihin
ruohonjuuritasolta, ikaantyneiden oman aanen kuuluvaksi tekemisen kautta. Artikkelissa kysytaan,
mitd sosiaali- Ja terveyspalvelujarjestelman palveluihin ja kohtaamisiin liittyvia asioita ikaantyneet
kansalaiset kommentoivat ja miten he argumentoivat omia nakemyksidan. Mitd kommentointi ja
argumentointi kertovat ikaantyneiden asemasta kansalaisina oikeuksien, velvollisuuksien ja
osallisuuden nakokulmasta? Artikkelin aineistona ovat 164:n 75 vuotta tayttineen kansalaisen
kyselytutkimuksen avovastaukset. Ikdantyneiden vastausten kautta hahmotetaan kolme

kansalaisuuden ilmenemismuodon ja toimintatavan kategoriaa: oikeuksistaan tietoiset ja vaativat

kansalaiset, aktiiviset palveluiden kayttdjakansalaiset sekd alamaiskansalaiset.

HELI VALOKIVI

JOHDANTO

Ikadntyneiden suomalaisten tarvitsemien hoivan,
hoidon ja palveluiden jirjestiminen nyt ja tule-
vaisuudessa on ajankohtainen ja paljon suunni-
telmia, puheita ja kirjoituksia tuottava aihe.
Vieston ikdantyminen merkitsee palvelujen tar-
peen kasvua ja eniten hoitoa ja hoivaa tarvitse-
vien vanhimpien ikdryhmien osuus kasvaa kaik-
kein nopeimmin. Valtakunnan polititkan suunni-
telmista erilaisiin selvityksiin ja tutkimuksiin
pohditaan vanhustenhuollon kysymyksida ja
haasteita (ks. esim. Ikddntyneiden 2003, Jyrkama
2003, Vaarama ym. 2002). Haluan osallistua ta-
hian keskusteluun ruohonjuuritasolta, ikaanty-
neiden oman ddnen kuuluvaksi tekemisen kautta
(Phillipson 1998, 157-140, Gubrium 1993,
hooks 1989, Passuth ja Bengtson 1988, 346—
349, Mayer ja Timms 1970), silli yksittdisten
kansalaisten oma 4éni jaa usein nikymattomaksi
ja yksityisissd tilanteissa esitetyksi (Jyrkima
2001b, 314). Tarkastelen ja teen nidkyviksi
ikddntyneiden kansalaisten omia kokemuksia
avusta, palveluista ja osallisuudesta palvelujarjes-
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telmien kentilld ja kohtaamisissa. Samalla raken-
nan ikddntyneiden kansalaisuuden ulottuvuuksia
palvelujirjestelmien kentilla.

Artikkelissani kysyn, mité sosiaali- ja terveys-
palvelujdrjestelmin palveluihin ja kohtaamisiin
liittyvia asioita ikdantyneet kansalaiset kommen-
toivat ja miten he argumentoivat omia nikemyk-
siddn. Lihestyn asiaa kansalaisen aseman ja kan-
salaisuuden toteutumisen nikokulmista. Mitd
kommentointi ja argumentointi kertovat ikdan-
tyneiden asemasta kansalaisina oikeuksien, vel-
vollisuuksien ja osallisuuden nikokulmasta?
Minkalainen kansalaisuus toteutuu ikdantynei-
den kohdalla?

AINEISTO

Kahdessa kaupungissa toteutettiin syksylla 2001
postikysely 75 vuotta tayttineille, ei laitoshuol-
lossa oleville kuntalaisille. Suuremmassa kau-
pungissa on asukkaita noin 200 000 ja pienem-
massd noin 50 000. Kyselyssa selvitettiin ikdan-
tyneiden selviytymistd arjessa sekd heiddn saa-
miaan palveluita ja tukea (ks. Lehto ym. 1997).



Kyselyyn vastasi 1114 ikdantynyttd kaupunki-
laista (vastausprosentti 53 %). Tamin artikkelin
aineisto on valittu lomakkeen avoimiin kohtiin
kirjoitetuista vastauksista. Avointa vastaustilaa
on yhden strukturoidun kysymyksen yhteydessi
ja lomakkeen lopussa. Avoimeen tilaan on kirjoi-
tettu jokin vastaus tai kommentti 513 vastauslo-
makkeessa. Avovastaukset vaihtelevat lyhyistd
toteamuksista ja kannanotoista pieniin kerto-
mubksiin.

Avointa vastaustilaa sisiltivd strukturoitu
kysymys keskittyy pddosin liian vihdisen avun
saamisen ja palveluvajeen kokemuksiin ja on
muotoiltu seuraavasti:

Miksi arvelette saavanne liian vihdn apua? (Voitte va-
lita useampia vaihtoehtoja)

1) En edes tiedd, onko tarvitsemiani palveluita tai
apuvilineiti tarjolla.

2) En ole pyytinyt, koska palvelumaksut ovat liian
korkeita.

3) Koen, ettd minun pitdd selviytyd ilman kaupungin
palveluita.

4) Olen pyytinyt palveluita tai apuvilineitd, mutta en
ole saanut. Mitd pyysitte ja miksi niitd ei annettu?

5) Muu peruste, mika?

Intressini nididen vastausvaihtoehtojen liittimi-
seen osaksi lomaketta oli se, ettd edellisessa van-
husaineistossani (haastatteluja noin 10.000 asuk-
kaan kunnasta) palvelukokemukset olivat varsin
positiivisia (Valokivi 2004). Siksi kyselylomak-
keessa on avointa vastaustilaa erityisesti niille
vastaajille, joilla on kielteisid palvelukokemuk-
sia.

Kyselylomakkeen lopun kahdessa avovas-
taustilassa vastaajilta kysyttiin: ”Mitd palvelua
olisitte tarvinnut enemman viimeisen vuoden ai-
kana?” sekd ”Jos Teilld on huomautettavaa tastd
tutkimuksesta tai haluatte kertoa tutkimusryh-
malle muita nikemyksidnne sosiaali- ja terveys-
palveluista, niin kirjoittakaa huomautuksenne tai
nikemyksenne alla olevaan tyhjdin tilaan”. Kir-
joituksia lomakkeen viimeiseen kohtaan on
eniten.

Tamain artikkelin aineiston valinnan kriteeri-
nd on ensinnikin se, ettd ikddntynyt on itse vas-
tannut kyselyyn ja toiseksi se, ettd vastaus on kir-
joitettu oman kokemuksen ja kommentoinnin
kautta, mind- tai me-muodossa (Gordon ym.
2000, 206-208, Morgan 2000, 209, Wolfinger
ym. 1999, Rogers ym. 1994, 10-11). Tallaisia
avovastauksia on kaikkiaan 164 lomakkeessa.
Mukana on seki ikddntyneen palvelunkayttdjan
asemasta ettd puolisohoitajan asemasta kirjoitet-

Taulukko 1.

Kaikki vastanneet ja avoimiin ”mina” tai “me”
)

-muodossa vastanneet.

Kaikki Avo
(n=1114), (n=164),
Y% %o
Sukupuoli  nainen 68 77
mies 32 22
Syntyma-  —1909 3 3
vuosi 1910-1919 34 32
1920- 63 65
Asuu yksin 59 63
puolison kanssa 36 31
lapsen kanssa 3 4
muun henkilon
kanssa 1 1

tuja vastauksia, silli oma palveluiden kiytto ja
puolison hoitaminen limittyvit ja tapahtuvat
usein samanaikaisesti. Lisdksi iakkailld puoliso-
hoitajilla on usein itsellidnkin monia palvelutar-
peita.

Y14 olevassa taulukossa on yhteenveto kaik-
kien kyselyyn vastanneiden ja aineiston mini- tai
me-muodossa vastanneiden ikdantyneiden suku-
puolesta, syntymavuodesta ja asumismuodosta.

Taman tutkimuksen aineiston vastaajat eroa-
vat varsin vihin kaikista kyselyyn vastanneista.
Naiset ovat vastanneet enemman avoimiin kysy-
myksiin mind- tai me-muodossa. Syntymdvuo-
dessa tai asumismuodossa ei ole merkittdvaa
eroa kaikkien kyselyyn vastanneiden ja avoimiin
kysymyksiin mina- tai me-muodossa vastannei-
den vililla. Koko vdestoon verrattaessa naiset ja
miehet ovat vastanneet kyselyyn edustavasti
(Taskutieto 2004). Samoin yksin asuvia kyselyyn
vastanneiden joukossa on saman verran kuin
koko viestossd 75 vuotta tdyttineiden keskuu-
dessa (Sotka 2004). Tkdantyneimpien vastaajien
osuus on koko videstoon verrattuna jonkin ver-
ran pienempi (Taskutieto 2004). Tasta voi paa-
telld, ettd kyselyyn ja erityisesti sen avoimiin
kohtiin idkkdimmilla ja/tai huonokuntoisimmilla
75 vuotta tayttaneilld ei ole ollut voimavaroja
vastata.

Kyselylomake valmiine teemoineen ja vas-
tausvaihtoehtoineen johdattelee vastaajan aja-
tuksia tiettyyn suuntaan, mutta samalla hinen
toimijuutensa sdilyy ja hdn voi vastatessaan teh-
dd omia valintojaan (ks. Ronkainen 2000). Tasta
nikokulmasta ihmiset nahdddn aktiivisina ja ta-
voitteellisina toimijoina, jotka perustelevat, valit-
sevat ja antava toiminnalleen merkityksia (Jyrka-
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mi 2001b, 300-301). Avoimiin kohtiin kirjoitet-
tujen vastausten voi olettaa olevan vastaajille
huomioita merkityksellisista ja tirkeistd asioista,
koska he nikevit vaivan vastata avotilaan pitkan
ja varsin raskaan kyselylomakkeen tdyttimisura-
kan ohessa ja pditteeksi. Kyselylomakkeen avo-
vastausten kirjoittamista voi pitdd yhtend tapana
ilmaista itselle merkityksellisid asioita. Vastauk-
sissa kokemukset saavat ddnen (Phillpson 1998,
24-25, Gubrium 1993, 46-47). Tavoitteenani on
yhdistdd ikdantyneiden subjektiiviset kokemuk-
set yhteiskunnallisiin tekijoihin ja erityisesti kan-
salaisuuden toteutumiseen (Passuth ja Bengston
1988, 346-347). Aineiston luennan nakokulmi-
na ovat ikddntyneiden kansalaisuus, toimijuus ja
osallisuus seki heididn palveluille ja kohtaamisil-
le antamansa merkitykset. Miten ikadntyneiden
kansalaisuus rakentuu?

Seuraavaksi mairittelen kansalaisuus-kasit-
teen timin tutkimuksen nikokulmasta. Sen jal-
keen esittelen aineiston analyysin tulokset. Hah-
motan ikddntyneiden vastausten kautta kolme
kansalaisuuden ilmenemismuotoa ja toiminta-
tapaa. Oikeuksistaan tietoiset ja vaativat kansa-
laiset, aktiiviset palveluiden kayttdjikansalaiset
sekd alamaiskansalaiset ovat aineiston luennan
kautta rakentamiani kategorioita. En siis sijoitte-
le ikddntyneitd ihmisid ennakolta tiedossa oleviin
kategorioihin, vaan kategoriat ovat syntyneet
kirjoitettujen vastausten mukaan. Kategoriat ei-
vit ole jyrkkirajaisia, pdinvastoin niiden voi
nahda asettuvan ajallisesti ja paikallisesti maarit-
tyvin kansalaisuuden toteutumisen eri kohtiin.
Avovastaukset ovat aikaan ja paikkaan sidottuja,
joten kansalaisuuden muoto ja toimintatapa voi-
vat vaihdella samalla vastaajalla eri aikoina ja eri
tilanteissa (Jyrkama 2001a, 130, 139).

KANSALAISUUS PALVELUJEN KENTALLA

Tarkastelen kansalaisuutta kolmesta nikokul-
masta. Ensinndkin kansalaisuus toteutuu paikal-
lisesti yksilon tai ryhmin ja yhteiskunnallisten
instituutioiden vilisissd kohtaamisissa. Toiseksi
kansalaisuus ilmenee yhteiskunnallisten velvolli-
suuksien ja oikeuksien toteutumisen kautta. Kol-
manneksi osallisuutta, sitd tukevia tekijoitd ja
sen esteitd voi tarkastella kansalaisuuden toteu-
tumisen niakokulmasta.

Kansalaisuus viittaa yksilon ja julkisen val-
lan, valtion tai kunnan, viliseen suhteeseen
(Metteri 2003, 94). Perinteisesti maariteltyna
kansalaisuudessa on kyse valtion ja kunnan jase-
nyyden ehdoista, oikeuksista ja velvollisuuksista
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(Harinen 2000, 27, Koskiaho ym. 1999, 30). Ka-
sitteet yleinen, poliittinen, sosiaalinen ja kulttuu-
rinen kansalaisuus kuvaavat yksilon ja julkisen
vallan kohtaamisten moninaista kenttii (Niira-
nen 2002, 64). Kansalaisuus on laajentunut jul-
kisen areenan madrittelystd yksityisen, yksilolli-
sen ja jokapdiviisen elimin areenoille ja samal-
la julkisen ja yksityisen elamin viliset rajat
ovat sekoittuneet (Ahponen 1999, 2, 5-6, Lister
1997, 4). Kansalaisuuden toteutumisen kansain-
viliset, kansalliset ja paikalliset toiminta-aree-
nat limittyvit toisiinsa ja sen ilmenemismuodot
ovat aikaan ja paikkaan yhteydessi olevia pro-
sesseja. Jokaisen yksilon kohdalla kansalaisuus
toteutuu paikallisesti.

Kansalaisuus ilmenee yksilon elamassd yh-
teiskunnallisesti médriteltyind oikeuksina ja vel-
vollisuuksina (Heater 1999). Kansalaisuus voi-
daan mairitelld siten, ettei se liity ainoastaan pe-
rinteisiin liberalistisiin kansalaisoikeuksiin (Mar-
shall 1950), vaan myos jokapdividiseen arkield-
main. Talloin myos palvelut ja palvelujirjestel-
mén asiakkuus liittyvat kansalaisuuteen ja sen
toteutumiseen. Palvelun vastaanottajan ja hoivan
antajan roolit vaikuttavat osaltaan kansalaisuu-
den toteutumiseen (Roth 2000, 26-27). Ikdidnty-
neistd palvelujen piirissi olevista asiakkaista ylei-
sesti kaytettavit kisitteet, kuten avun tarvitsija
ja palvelujen saaja ilmaisevat usein ikddntyneen
passiivista roolia ja asemaa (Tedre 1999, 33).
Kansalaisuus velvollisuuksineen ja oikeuksineen
kuitenkin sailyy, vaikka ihminen tarvitsee ja saa
palveluja ja tukea arkielimassdin. Kohtaamiset
palvelujdrjestelmidn kanssa voivat parhaimmil-
laan tukea kansalaisen osallisuutta ja arjessa sel-
viytymistd ja pahimmillaan ne muodostavat es-
teitd kansalaisen oikeuksien toteutumiselle (Hog-
gett ja Martin 1994, 107-108, Hernes 1988a,
200).

Kansalaisten sidokset ja osallistumisen kana-
vat ovat monimuotoistuneet osaltaan palvelu-
vaihtoehtojen ja eri asiakkuuksien kautta. Kan-
salaisina asiakkaat neuvottelevat oikeuksistaan,
palvelujen jdrjestimisestd, niiden sisilloistd ja
tuottamisesta (Hernes 1988b, 207). Kansalaisen
luottamus jirjestelmidin rakentuu kansalaisen ja
palvelujdrjestelmin asiantuntijan tai viranomai-
sen kohtaamisessa. Luottamus muotoutuu sen
mukaan, minkilainen kansalaisen ja asiantunti-
jan vilinen suhde on ja miten hyvin kansalaisen
osallisuus toteutuu. (Metteri 2003, 96.)

Ikddntyneet ovat suuri ja eriytynyt vdestoryh-
mi terveydentilansa, toimintakykynsi, eliman-



kokemuksensa, taloudellisten ja sosiaalisten voi-
mavarojensa sekd osallistumisensa ja aktiivi-
suutensa perusteella (Helin 2002, 39, Jyrkdmi
2001b, 269). Tkddntyneiden kansalaisten asioin-
tia ja osallistumista paitoksentekoon edistavit ja
rajoittavat monet yksilon sisdiset ja ulkoiset teki-
jat. Sisaisia tekijoita ovat henkilokohtaiset omi-
naisuudet, kyky omaksua tietoja ja taitoja, riip-
puvuus toisten avusta sekd sosiodemografiset te-
kijat. Ulkoisia tekijoitd ovat lait, normit ja palve-
lujdrjestelmien kiytinnot. (Merildinen ym. 1994,
246) Kansalaisuus toteutuu aikaan ja paikkaan
sidotusti niiden erilaisten yksilon sisiisten ja ul-
koisten tekijoiden vallitessa.

OIKEUKSISTAAN TIETOISET JA VAATIVAT
KANSALAISET

Mini- tai me-muodossa kirjoitetuista 164:std
avovastauksesta 42:n (26 %) voi luonnehtia
kuuluvan oikeuksistaan tietoisten ja vaativien
kansalaisten kategoriaan'. Tdhin kategoriaan
kuuluu selked nidkemys siitd, mihin vastaajat
ovat ikddntyneind kansalaisina oikeutettuja. Oi-
keudet etuisuuksiin, tukiin ja palveluihin on an-
saittu erilaisten hyvinvointivaltion sopimusten
kautta, joita ovat esimerkiksi solidaarisuus-,
tdaystyollisyys-, sukupolvi-, sukupuoli- ja hoivan
(Tedre 1999, 20, Viarild
1998). Oikeuksistaan tietoiset kansalaiset ovat

sanaton sopimus

omalta osaltaan tdyttineet sopimusten velvoit-
teet ja odottavat nyt sopimusten toisten osapuol-
ten panosta tayttdd omalta osaltaan sopimusten
velvoitteet. Kansalaisuus rakentuu valtion ja
kunnan jasenyyden, velvollisuuksien hoitamisen
ja saavutettujen oikeuksien pohjalta. Oikeuksis-
taan tietoisen ikddntyneen kansalaisen ja valtion
tai kunnan organisaatioiden ja palveluntuotta-
jien suhdetta voi kuvata varsin etdiseksi, jopa
vieraaksi.

Oikeus tukeen ja palveluihin argumentoidaan
saavutetuksi sotaveteraaniuden, kotirintamavel-
vollisuuksien hoitamisen, verojen maksamisen
tai hoivan antamisen perusteella. Yksilolliset tar-
peet eivit talloin ole palvelun saamisen paaasial-
linen edellytys. Sota-aika, sotaveteraanimiehet ja
kotirintamanaiset nostetaan keskioon monissa
kirjoituksissa (ks. Jyrkdama 2001b, 307). Kirjoit-
tajien arvioinneissa sota-ajan kokemukset ja vel-

! Niistd vastaajista 76 % on naisia ja 24 % miehia.
He ovat syntyneet 1910- ja 1920-luvuilla. Heistd 63 %
asuu yksin, 32 % puolison ja 4 % oman lapsen tai
muun henkil6n kanssa.

vollisuuksien hoitaminen legitimoivat timan pai-
vin palvelujen ja tukien saamisen, kuten seuraa-
vassa otteessa ilmaistaan (Phillipson 1998, 120).

?Olen erittdin terve ja litkunnallinen. Mutta
toivoisin pddsevini useimmin kun 5-6 vuo-
den vialein kuntoutukseen. Viimeiseen kun-
toutukseen odotin pddsyd 5V vuotta, se oli
melkein sama aika kun aika sodassa 39-45.
1939 - tyovelvollinen[,] viliraubanaik. ase-
palvelu[,] jatkosota rintamallal,] sodanjatko
saksalaisia vastaan|.]

Kaikki muu on kohdallani hyvin, paitsi td-
mdn kuntouttamisasia jonka katson oikeu-
tukseni”

(M, 81v, 1015)2

Tassa vastauksessa kirjoittaja tuo vahvasti esiin
sen, miten oikeus kuntoutukseen muodostuu
aiemman sodanaikaisen toiminnan perusteella, ei
niinkddn timinhetkisestd tarpeesta saada kun-
toutusta. Pdinvastoin hin kirjoittaa olevansa hy-
vikuntoinen ja huolehtivansa kunnostaan liikku-
malla (ks. Ryyninen 2000, 46). Sota-aikana hoi-
dettu kansalaisvelvollisuus oikeuttaa palvelun
saamisen. Kirjoittaja kokee ansainneensa kun-
toutusjakson nykyistd useammin. Kuntoutus on
jotakin, joka kuuluu kirjoittajan asemassa ole-
valle henkilélle. Tavallaan kirjoittaja on solmi-
nut julkisen jirjestelmin ja tulevien sukupolvien
kanssa vastavuoroisen sopimuksen osallistumalla
sotaan ja nyt on aktualisoitunut hinen vuoronsa
olla saamapuolella. Sota-aikana velvollisuuksien
hoitaminen on ollut kansalaisuuden toteuttami-
sen keskiossd. Nyt vastaajan ikdannyttyd on aika
nauttia kansalaisuuden oikeuksista (Heater
1999, 34-35).

Osa vastaajista kirjoittaa tarinaansa me-—
muodossa. Esimerkiksi sota-ajan kokemukset
ovat yhdistdneet sen ajan eldneen sukupolven
kirjoittajat kollektiiviseksi ”me’ksi”, joka on
edelleen vahvasti lisnd vastauksissa. Palvelun
saamisen perusteena on sota-ajan kollektiivinen
toiminta yhteisen asian puolesta yksilollisten pe-
rusteiden tai nykyisten palvelutarpeiden sijaan.

”Me kotirintama naiset tarvitsemme kuntou-
tusta. Koska me sota-aikana jouduimme teke-
maddn koti ja maanviljely ja karjanhoidon kun
miehet joutuivat sotaan niin naiset joutui te-

2 Kaikkien henkil6iden, paikkojen ja paikkakuntien ni-
met on muutettu vastaajien tunnistamattomuuden sii-
lyttimiseksi. Otteen lopussa on vastaajan sukupuoli N/
M, ikd ja vastauksen tunnistenumero. Hakasuluissa
oleva on tutkijan lisdys.
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kemddan kaikki tyot. Sitten vield leivottiin lei-
pdd ja pakattiin labetettiin miebille sotaan
rintamalle. Ei meilld kotirintamanaisilla ole
sitd tunnusta. Se oli kovaa tyotd kun lapioilla
kaivoimme ojat ja viikatteella leikattiin viljat
ja seivdstettiin. Tdssd olis suuri toivomus ettd
edes kerran pddsis kuntoutukseen ennen kuo-
lemaansa. Maaseudun kunta lihettid joka
vuosi kotirintamanaiset kuntoutukseen joka
on hieno asia tihdn toivoisin Kaupungissakin
pddstivin.”

(N, 78v, 1011)

Kirjoittaja puhuu kotirintamanaisten kollektiivi-
sella ddnelld. Han korostaa kotirintamanaisten
samanarvoista asemaa sopijaosapuolena kuin so-
taveteraanimiehillakin on. Perusteena ovat nais-
ten miehiin verrattavat kokemukset ja sodan ai-
kaisten velvollisuuksien hoitaminen kotona. Kir-
joituksesta voi tulkita, ettd naisten asema sopi-
muksen osapuolena ja palveluiden saajana ei kui-
tenkaan ole samalla tasolla kuin sodan kokenei-
den miesten (Twigg ja Atkin 1995, 23-25). Nai-
set eivit ole saaneet palveluihin oikeuttavaa tun-
nusta. Tassd kirjoituksessa rakennetaan suku-
puolen lisiksi vertailuasetelma myos tietyn maa-
laiskunnan ja kotikaupungin vilille. Eri kunnissa
asuvat kotirintamanaiset jakavat samat koke-
mukset sota-ajalta, mutta kokemukset nykyisistd
palveluista eroavat. Kirjoittajan kisityksen mu-
kaan palvelun pitdisi olla yhdenvertaista koti-
kunnasta riippumatta ja perustua valtion jise-
nyyteen (vrt. Lehto ym. 1997, 24).

Me-muoto voi my0s viitata edellistd rajattua
ryhmid laajempaan joukkoon. ”Me” toimii te-
hokeinona asian tiarkeyden ja kattavuuden ko-
rostamisessa. Talloin kirjoittaja korostaa, ettd
kyse ei ole yksittdisen ikddntyneen mielipiteestd
tai mielihalusta, vaan monien ikdantyneiden kan-
salaisten yhteisistd ja jaetuista tarpeista ja toi-
veista.

”Kelan maksaman 2 kertaa leikattu pohjaosa
palautettava, koska olemme sen aikanaan itse
maksaneet. Leikkaus on suuri vddryys van-
huksia kohtaan.”

(N, 80v, 1564a)

Tissi kollektiivinen ”me” viittaa elikkeelld ole-
viin ihmisiin. Tosin otteessa “me” tarkentuu nii-
hin vanhuksiin, jotka ovat itse aikanaan maksa-
neet elikemaksuja ansiotuloistaan. Lakisditeis-
ten maksujen suorittaminen on luonut oikeuden
kansanelikkeen pohjaosaan, johon kohdistuneet
1990-luvun leikkaukset kirjoittaja kokee vddryy-
deksi eldkeliisid kohtaan. Sopimus valtion kans-
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sa on muodostunut ja solmittu kansalaisvelvolli-
suuden suorittamisen eli verojen ja maksujen
maksamisen perusteella. Itse ansaituksi koettu
etuus madrittyy tdssa subjektiivisen oikeuden kal-
taiseksi asiaksi, johon koskeminen loukkaa kansa-
laisen oikeuksien toteutumista (vrt. Ketola 1996).

Yksi avovastauksissa esitetty palveluihin oi-
keuttava kansalaisvelvollisuus ja vastavuoroiseen
sopimukseen johtava peruste on liheisille annet-
tava hoiva, esimerkiksi lasten kasvattaminen ja
omaishoitajana toimiminen (vrt. Ala-Nikkola
2003, 86, Twigg ja Atkin 1994).

"Minun eldmdntebidvini on ollut perbeeni
obhella hoitaa suvun sairaat kotona kuole-
maan asti. Tatini, vanhempani ja mieheni (so-
tainvaliidi). Mieheni tosin kuoli Kaupungin
sairaalassa, mutta sairasteli kotona 20 v. Ha-
nen kanssaan oli vaikeuksia terveyspalveluis-
sa. Nyt olis itselld avun tarvetta, mutta en
jaksa hakea. Lddkdrissa kavin viimeksi 51
vuotta sitten, lasteni syntymdn takia. Ei ole
lddkkeitd eikd muutakaan apua. Paitsi hyvdt
lapset ja ystavat.”

(N, 78v, 1583)

Vastaajan vuosikymmenien aikana tekemi hoi-
vatyo oikeuttaa avun ja palvelun saamisen aivan
kuten sota-ajan velvollisuuksien kantaminen ja
verojen maksaminen. Vastaaja on ansainnut oi-
keuden palveluun julkisen jirjestelmin kanssa
tehdyn erdanlaisen sanattoman hoivasopimuksen
perusteella. Kirjoittaja on perheen iidin tehti-
vien ohella toiminut omaishoitajana ja tayttinyt
osaltaan sopimuksen velvoitteet. Lapset eivit ole
tissd kertomuksessa sopijaosapuolena, vaikka
heiddt mainitaan hoivan saajina ja hyvin avun
antajina. Sukupolvien vilinen sopimus ei aktuali-
soidu tdssd kertomuksessa (Anttonen ja Sipild
1992, 454). Vastavuoroinen sopimus on solmittu
hoivatyota tehneen kirjoittajan ja julkisen jarjes-
telmdn kanssa. Kansalaisuuden velvollisuuksien
kantaminen oikeuttaa tarpeiden mukaisten avun
ja palvelujen saamisen. Kirjoittaja on tietoinen
oikeuksistaan, mutta hian ei jaksa vaatia niita.
Vastuu hoivan jarjestamisestd on tassd vahvasti
valtiolla ja kunnalla. (Qureshi ja Walker 1989,
31-32,213.)

Jos ansaittu oikeus ei toteudu, eikd vaati-
muksiin vastata, voi ikddntynyt kirjoittaja argu-
mentoida vastauksessaan voimakkaasti kom-
mentoiden, jopa vihaisesti sekd kyseenalaistaen
julkisen toimijan ratkaisut. Kyseenalaistaminen
ja kriittinen argumentointi ovat timin kansalai-
suus-kategorian ilmenemismuotoja.



”Miksi kaupunki on bhuonontanut ja suun-
nittelee edelleen ensi vuoden alusta palvelu-
jen huonontamista. Meitd “kopottelijoita”
aiotaan ruveta kerddmddn taksi tdyteen, jotta
matkat vihenisivit. Jokainen vanhus joutuu
talloin odottelemaan tarpeettoman kauan asi-
oille pddsyd ja kotiinpaluuta ja mibin saatta-
jat sijoitetaan? Tamd on vanhuksien oikeuk-
sia halventava suunnitelma. Vanhus haluaa
itse pddttdd, koska jaksaa libted asioille ja
paljonko saattajalla on aikaa olla mukana.
Kuka on ndin typerdn suunnitelman alkuun-
panijaé Toivon, ettd 16ytyy jarkevid ibmisid,
jotka kumoavat joukkokuljetussuunnitel-
man.”

(N, 76v, 1008)

Suunnitelma, jonka mukaan palvelu tulisi heik-
kenemdin, loukkaa kirjoittajan arvion mukaan
ikdiantyneiden oikeuksia. Ikdantyneitid kohdeltai-
siin massana yksiléiden sijaan. Suunnitelman to-
teutumisen myota ikddntyneen valinnanvapaus
ja itsemaaraamisoikeus seka yksilolliset tarpeet
ja toiveet sivuutetaan (Croft ja Beresford 1992,
Rees 1987, 7).

Kirjoittajat nostavat esiin monia asioita, joi-
den vuoksi he ovat tyytymattomia. Esimerkiksi
palvelun koettu heikentyminen, palvelun odotta-
minen, palvelun korkea hinta ja palvelutuottajien
vaihdokset aiheuttavat tyytymattomyyttd ja vi-
haisia kommentteja. Tyydyttimattomat palvelu-
tarpeet, jarjestelyjen muutokset ja vaihtoehtois-
ten palveluiden kalleus aiheuttavat kirjoittajissa
artymystd. Palvelun saamisen ehdot, tarjonta ja
kaytannot eivit ole tasapainossa yksilollisiin tar-
peisiin vastaamisen ja kansalaisuusvelvollisuuk-
sien kantamisen kanssa. Vihaisista argumenteista
huolimatta (tai niistd johtuen) kirjoittajat eivit
useinkaan kuvaa saavuttaneensa haluamaansa
palvelua tai tukea. Vastausten viestind on pdin-
vastoin oikeuksien toteutumattomuus.

Pettymys, kielteiset kokemukset ja padtokset
voivat johtaa kriittisen argumentoinnin ja vihais-
ten kommenttien lisaksi hoidosta tai paatoksesta
valittamiseen. Yhdessd kirjoituksessa (M, 84v,
38) ikddntynyt mies kertoo valittaneensa vakuu-
tusoikeuteen vaimonsa epaonnistuneesta tekoni-
velleikkauksesta kolmannen sektorin tahon laki-
miehen avustuksella. Kesken oleva valitusproses-
si ja epavarma tilanne vaikuttavat pariskunnan
arkielamain. Kirjoittaja odottaa, ettid valituspro-
sessin lopputulos tulee muuttamaan heidin tilan-
nettaan.

Kuvaukset valituksista ja oikaisuvaatimuksis-

ta ovat kirjoituksissa kuitenkin harvinaisia. Jois-
sakin kirjoituksissa ikddntynyt ihminen kertoo
irtisanoutuneensa palvelun piiristd tyytymat-
tomyyden vuoksi. Myos niitd kuvauksia on kui-
tenkin vihin. Yleensd irtisanoutuminen on ta-
pahtunut julkisen palvelun piiristd, ja ikddntynyt
on voinut pditya yksityisen palvelun asiakkaaksi.

?Kerran tuli kotiavustaja, palvelu oli niin ala-
arvoinen — ilmoitin ettei tarvitse endd tulla. ...
Terveyskeskuksesta sekd omalddkdrisystee-
mistd en ole hyvdd kuvaa saanut. ... Monessa
maaseutukeskuksessakin terv.keskus auttaa
paremmin kuin Kaupungissa. Olen nykyisin
yks.lddk. hoidossa vaikka ei kannattaisi, mut-
ta on kokemuksia terv.keskuslidkdireiden
bhuolimattomuudesta etten endi uskaltanut
kaikesta sinne mennd.”

(N, 81v, 1012)

Kirjoittaja on irtisanoutunut sekd kotipalvelun
asiakkuudesta ettd terveyskeskuslddkarin poti-
laan asemasta. Molemmista palveluista irtautu-
misen perusteena on liian huono palvelu. Kirjoit-
taja kokee terveyskeskuslaikareiden olevan huo-
limattomia, joten hdnen arvionsa mukaan olisi
suorastaan riskialtista jatkaa asiointia terveys-
keskuksessa. Terveyspalveluiden osalta hian on
siirtynyt yksityisen terveydenhuollon asiakkaak-
si, vaikka taloudellisesti ratkaisu lisid omia kus-
tannuksia (Valokivi 2004, Hasenfeld 1983, 181).
Kotipalvelun osalta tarinasta ei kady ilmi, hank-
kiiko kirjoittaja palvelun jostakin muualta.
Hyvinvointiyhteiskunnan toimivuuden yhte-
nd mittana pidetddn sitd, kuinka hyvin se huo-
lehtii vanhuksistaan (Helin 2002, 35). Ikaanty-
neiden tarpeisiin vastaamista perustellaan vetoa-
malla siihen, ettd he ovat aktiiviaikanaan raken-
taneet yhteiskuntaa ja nyt heille kuuluu osuus
hyvinvoinnista (Koskinen ym.
1998, 263). Oikeuksistaan tietoiset ja vaativat
kansalaiset argumentoivat juuri timin suuntai-

saavutetusta

sesti ja perdavit sitd, mika heille kuuluu sopi-
musten ja kansalaisvelvollisuuksien hoitamisen
perusteella. Jos vaatimuksiin ei vastata heiddn oi-
keudenmubkaiseksi katsomallaan tavalla, he saat-
tavat argumentoida kriittisesti tai irtisanoutua
palvelun piiristd. Koko kommentoinnin ajan jul-
kiset toimijat sailyvat varsin etdisind, jopa vas-
tustajina.

AKTIIVISET PALVELUIDEN KAYTTAJAKANSALAISET
Aineiston 164:sti vastauksesta 27:n (16 %) voi
madritelld kuvaavan aktiivista palveluiden kayt-
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tdjakansalaisuutta®. Taman kategorian kirjoituk-
sissa toimijat asettuvat vuoropuheluun palvelui-
den jirjestdjien ja tuottajien kanssa. Tavoitteena
on vaikuttaa palveluiden saamiseen ja sisiltoon
yhteistyotd tekemalld (Sutela 2000, 83, Hasen-
feld 1983, 181-182). Nima kansalaiset hakevat
tasapainoa palveluiden ja palvelutarpeiden vilille
yhteisty6ssd valtion ja kuntien tyontekijoiden,
yksityisten palveluntuottajien tai kolmannen sek-
torin toimijoiden kanssa. Asiakkaan, omaisen ja
tyontekijan vilisen yhteistyon rakentaminen on
yksi keskeisimmistd koko palvelujirjestelmin
yhteistyosuhteista (Ala-Nikkola 2003, 77).

Varsin monet palveluiden piirissd olevista
ikddntyneista asiakkaista ovat tyytyvdisid ja an-
tavat kirjoituksissaan kiitosta ja positiivista pa-
lautetta saamistaan palveluista, mutta samalla he
voivat tehda kriittisia huomioita.

*Tyytyviinen saamiini kotipalveluibin (sii-
vous ym.) mutta hinnat ei saa nousta, jotta
voisin kdyttaa.”

(M, 78v, 1083)

Kirjoittaja ilmaisee tyytyvaisyyttd saamiinsa pal-
veluihin nykyisilla ehdoilla eli hanen nikokul-
mastaan hinta-laatu-suhde on nyt kohdallaan.
Palvelun hinnan korotus aiheuttaisi sen, etta kir-
joittaja joutuisi luopumaan hyviksi kokemas-
taan palvelusta. Hin esittda ehdon ja rajan, mil-
loin palvelun hankinta on hinelle mahdollista.
Seuraavassa otteessa kirjoittaja esittdd toiveen ja
konkreettisen ehdotuksen positiivisen palautteen
saattelemana.

”Olen ollut kolme kertaa neljin vuoden vi-
lein rintamaveteraanien laitoskuntoutuksessa.
Jos kuntoutusta voitaisiin jdrjestdd joka toi-
nen vuosi, luulen, ettd kotona asumista voi-
taisiin pitkittad muutamilla vuosilla. Ndin ai-
nakin yksineldvien kohdalla. — Niska, hartia
ja selkivaivat ovat tulleet autetuksi.”

(M, 80v, 156)

Ikdantynyt miesvastaaja kuvaa, kuinka kuntou-
tus on ollut tehokasta ja avuksi arjessa selviyty-
miseen. Hinen ideanaan onkin, ettd palvelun li-

3 Taman kategorian vastauksista 74 % on naisten ja
26 % miesten kirjoittamia. Vastaajat ovat syntyneet
1910- ja 1920-luvuilla. Heistd 46 % asuu yksin, 46 %
puolison ja 8 % oman lapsen kanssa. Timin katego-
rian vastaajat asuvat useammin puolison tai muun la-
heisen kanssa (54 %) kuin kaikki kyselyyn vastanneet
(40 %), oikeuksistaan tietoiset ja vaativat (36 %) tai
alamaiskansalaiset (32 %).
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saaminen tukisi ikddntyneiden kotona selviyty-
mistd vield paremmin ja pidempddn. Nain hdn
rakentaa positiivisen palautteen kautta kehittd-
misehdotuksia jirjestelmdin pdin.

Muutama kirjoittajista kuvaa kokemuksiaan
palveluiden kaytosta liittoutuman rakentamisen
kautta. Liittoutuma on ikddntyneen asiakkaan ja
palvelujdrjestelmin tyontekijan vilinen yhteis-
tyosuhde (Kulmala ym. 2003). Liittoutumaan
liittyy kansalaisvelvollisuuksien ja -oikeuksien ta-
sapaino. Liittoutumakuvauksiin voi sisiltya
my0s vastapuolen rooleja (vrt. oikeuksistaan tie-
toiset ja vaativat kansalaiset), kuten seuraavan
otteen alussa kirjoittaja kuvaa.

”Hoidin kotona dementoitunutta puolisoani
ja loukkasin jalkani. Kdvin terveyskeskuslicd-
karilld ja kotisairaanhoito kavi kotona “put-
saamassa” haavaa, joka jatkuvasti suureni.
Pyysin ldbetettd ibotautiklinikalle. Vastaus
oli: "Ei se sielli parane. Sielld hoidetaan vain
suolavedelld.” Oma yksityislddkdrini oli lo-
malla ja sen jilkeen [epdselvd sana], joten
jouduin odottamaan. Sdrky oli valtava. En
pystynyt endd nukkumaan puolisoni ja oman
sairauteni vuoksi. Kun pddsin sitten oman
lddkdrini vastaanotolle torstaina, niin seuraa-
vana tiistaina olin Sairaalan ihotautiosastolla.
Seurasi 3% kk:n sairaalassaolo. Haava oli jo
10 x10 cm. Reidessd oli valtimotukos. Seura-
si ohitusleikkaus ja ibonsiirto. Sairaalan ja
Keskussairaalan palvelut olivat moitteettomat
ja haava on yhd ummessa. Ainoa huoli oli
puolisoni kotipalvelutakkuilu ja tyttireni li-
hes ylivoimaiseksi paisunut tyo tyossikayn-
nin ja oman perheen hoidon lisiksi.”

(N, 78v, 1005)

Vastauksensa alussa kirjoittaja nostaa esiin sen,
miten hidn toteuttaa kansalaisvelvollisuuttaan
hoitamalla dementoitunutta puolisoaan. Sairas-
tuttuaan hin on vuorostaan oikeutettu apuun ja
hoitoon (vrt. oikeuksistaan tietoiset ja vaativat
kansalaiset). Kirjoittaja rakentaa vastauksessaan
liittoutuman yksityisldakarinsa kanssa. Sairastut-
tuaan kirjoittaja ei saa haluamaansa ja tarvitse-
maansa hoitoa julkisen terveydenhuollon kautta.
Sen toimijat asettuvat kirjoittajan kertomuksessa
hoidon ja paranemisen esteiksi. Pdinvastoin hi-
nen vointinsa huononee. Myds oman yksityislaa-
karin loma pitkittda riittavan hoidon alkamista.
Tutun lddkarin palattua toihin kirjoittaja paasee
nopeasti hoitoon ja han toipuu. Huolta aiheutta-
nut episodi on onnellisesti ohi, mistd hin jakaa
kiitosta paranemiseen johtaneen hoidon toteutta-



jille. Oman sairauden lisiksi huolenaiheina ovat
vaikeudet kotipalvelun kanssa puolison hoidon
jarjestamiseksi ja tyttiren jaksaminen. Sairas-
tuessaan kirjoittajan kantama vastuu puolison
hoidosta siirtyy tyttirelle, ei kotipalvelulle. Tyt-
tiren tyossd kdynnin ja omasta perheestd huoleh-
timisen lisiksi vanhempien hoivaaminen ja asioi-
den hoitaminen tulevat hinen vastuulleen. Mo-
nissa vastauksissa korostetaan, etti iakkait thmi-
set eivit kuitenkaan halua olla lapsilleen taakak-
si (Helin 2002, 45). Seuraavassa esimerkissi taas
liittoutumasta huolimatta ikdantynyt kirjoittaja
ei saa hakemaansa tukea.

”Anoin lakiin perustuvaa (varallisuus ei este)
pientd raballista korvausta kodinhoitokustan-
nuksiini — vuosikausia minua hoitanut sisit.
erik. lddkdrini kebotuksesta. Tdaytin asianmu-
kaiset kaavakkeet rebellisesti ja liitin ldakdi-
rintodistukseen huomautuksen ettd se tulee
suoraan lddkdriltd. Anomukseni evittiin —
perusteluja ei ollut — Miksi?”

(N, 86v, 184)

Myos tissd avovastauksessa liittoutuma raken-
netaan lddkirin ja kirjoittajan vilille. Kirjoittajan
hoitava laakiri on neuvonut potilastaan hake-
maan taloudellista tukea kodinhoitokustannuk-
siin. Kirjoittaja toimii annettujen ohjeiden mu-
kaan toteuttaen omalta osaltaan kansalaisen hy-
vii toimintatapaa. Kuitenkin kirjoittajan hake-
mus hyldtddn ja hidn jaa epitietoiseksi hylkdami-
sen perusteluista. Oman rehellisen toiminnan
(hyvi kansalainen) vastakohtana on viranomai-
sen salaileva ja epikohtelias toimintatapa. Etuu-
den hylkdiminen voi johtaa kohti vaativan kan-
salaisen toimintatapaa. Liittoutuma tutun laika-
rin kanssa ei kanna myonteiseen etuuspaatok-
seen asti. Suhteessa palvelujarjestelmin eri toimi-
joiden kanssa ikddntynyt kansalainen voi asettua
ja joutua erilaisiin positioihin. Myos ammatti-
laisten mahdollisuudet vaikuttaa palvelujarjestel-
min eri kentilld eroavat toisistaan.
Kiyttajakansalaisuuteen painottuvissa kirjoi-
tuksissa monet ikddntyneet vastaajat kertovat
omista kokemuksistaan my0s illustroidakseen
yleisemmin ikddntyneiden palvelutarpeita sekd
kommentoidakseen heidin saamiaan palveluita
ja tukia. Paljon kommentoidaan esimerkiksi de-
mentiahoidon vajauksia, puolisohoitajan arjen
raskautta ja hoidon jirjestelyjen vaikeutta (ks.
esim. Vaarama ym. 1999, Ungerson 1995). Usein
ikddntyneet vastaajat kertovat vastauksissaan
esimerkkejd omista kokemuksistaan liittien ne

yleisemmain tason kysymyksiin ja keskusteluihin,
kuten seuraavan otteen kirjoittaja.

“Terveyskeskusmaksun poisto olisi aiheelli-
nen, pienistd eldkkeistd, kuten minulla. Myos
omaldakdrijarjestelmdd pitdisi belpottaa otta-
malla lisdd lddkareitd. Oma lddkdrini liian
kiireinen.”

(N, 76v, 367)

Kirjoittaja limittdd ”minun” ja "meidin” kerto-
mukset toisiinsa. Hian ehdottaa terveyskeskus-
maksun poistamista pienituloisilta elikelaisilta.
Lisdksi han ehdottaa omalddkirien maaran lisda-
mistd. Han painottaa muutoksien todellista tar-
peellisuutta viittaamalla omaan taloudelliseen ti-
lanteeseensa ja omiin kokemuksiinsa kiireisen
lddkarin vastaanotolla tai vastaanotolle padsemi-
sen vaikeuksista. Omalddkarijarjestelmaa sinin-
sd hin ei kritisoi. ”Minun” kertomus kuvaa osal-
taan yleisemmin ikdintyneiden elikeldisten yh-
teisesti jakamia tilanteita. Samalla kertoja pyrkii
vaikuttamaan palveluihin. Tkdiantynyt kansalai-
nen voi nihda kyselytutkimukseen vastaamisen
yhtena kanavana osallistua hoivan ja palveluiden
suunnitteluun. Yhteistyon tekemisen rinnalla siis
esiintyy kriittistd palautetta ja muutosehdo-
tuksia.

Monissa kirjoituksissa korostuu toiveena ja
tavoitteena mahdollisimman itsendinen elima
nyt ja tulevaisuudessa. Esimerkiksi litkunta, koti-
toiden tekeminen ja toisista huolehtiminen ovat
tapoja yllapitdd omaa toimintakykya ja itsendistd
selviytymista. Toive terveyden ja toimintakyvyn
sailymisesta liittyy pelkoon joutua riippuvaiseksi
toisten avusta (Niemeld ym. 1997). Omassa ko-
dissa asuminen mahdollisimman pitkdin on seka
monien yksin asuvien ettd pariskuntien toive ja
tavoite. [tsendista ja toimintakykyistd elimad on
mahdollista rakentaa myos palveluiden tuella ja
toisten avustamana (Helin 2002, 40).

... Aika hyvin olen pdrjannyt, ilman mitddn
apua. Oma terveysasema toimii byvin, lddkd-
rit ja verenpaineen mittaukset hoituu hyvin.
Sairastan aika paljon. Puolisoni kanssa ju-
naillaan ilman apua ja avustuksia.”

(N, 78v,299)

Terveydenhuollon avopalvelut tukevat riittavasti
tdman pariskunnan omassa kodissa selviytymis-
td, jopa niin paljon, ettd vastaaja kokee tulevan-
sa toimeen ilman apua ja avustuksia. Ehki jois-
takin asioista he ovat joutuneet luopumaan, mut-
ta itsendinen ja omannikoinen arki on mahdol-
lista. Sairaan ja ikdantyneen ihmisen tavoitteena
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voi olla halu olla yhteisollisesti hyviksytylli ta-
valla sairas ja heikko menettimaitta taytta kansa-
laisuutta (Ryyndnen 2000, 41). Tunne ja koke-
mus siitd, ettd ihminen itse ohjaa elimiinsi, on
tirked myos sairastettaessa (emt., 154).
Aktiiviset kayttdjikansalaiset haluavat saa-
vuttaa tasapainon olemassa olevien tarpeiden ja
mahdollisten palvelujen vililld yhteistyon avulla.
Talloin kansalaisuuden eri osa-alueet toteutuvat.
Tiamin toimintatavan valitsemisen taustalla voi-
vat olla aiemmat positiiviset palvelukokemukset.
Palvelut ja julkiset toimijat ovat osa jokapdiviis-
td arkea. Vuoropuhelun avulla ikddntyneet kan-
salaiset voivat esittid myos kehittimisehdotuk-
sia. Kdyttdjakansalaisilla on tiedossaan mita pal-
velua ja misti kysyd, jos ja kun avuntarve tulee.

ALAMAISKANSALAISET
Kirjoituksissa esiintyvaa alamaiskansalaisten ka-
tegoriaa kuvaavat arkuus, tietimittomyys, ah-
distus ja neuvottomuus palveluiden suhteen. Nii-
td kuvauksia aineistossa oli selvasti eniten,
164:std 95 (58 %)*. Monet kirjoittajat kertovat
tarpeistaan ja toiveistaan, mutta kirjoituksissa
heilli ei ole aktiivista toimijan roolia, vaan he ve-
taytyvit sekd odottavat ja toivovat jarjestelman
taholta tulevaa aloitetta (vrt. Valokivi 2004,
Helén ja Jauho 2003, 31). He kirjoittavat my®os,
ettd heilla tai laheisill ei ole tietoa palveluista tai
niiden hakemisesta. Toisin kuin itsenaisilld pal-
veluiden kadyttdjakansalaisilla heilld on tyydytta-
mattomid tai ennakoitavissa olevia palvelutarpei-
ta, joihin vastaamisesta ei ole tietoa. He eivit
my0skaan kirjoita, ettd olisivat yrittineet selvit-
taa vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia, saati valitta-
neet paatoksistd. He eivit jaksa pitdd ddntd tar-
peistaan vaan he toteavat tilanteen alistuen sii-
hen. Ndin he asettautuvat tai heiddt asetetaan
palvelujarjestelmdn vetdytyvan ja odottavan
kohteen rooliin (Valokivi 2002, 27-28, Pohjola
1995, 94), kuten 92-vuotias mies kirjoittaa:
”Odotan vakituista laitospaikkaa” (1396).
Vastaajien tulevaisuutta koskeviin pohdintoi-
hin liittyy huoli muutoksista ja niiden mukanaan
tuomiin tarpeisiin vastaamisesta. Ikdantyminen
merkitsee useimmiten terveydentilan ja arjessa
selviytymisen heikkenemista ja palvelutarpeiden

4 Tamin kategorian vastauksista 78 % on naisten ja
22 % miesten kirjoittamia. Ainoastaan tdssd kategori-
assa on my0s ennen v. 1910 syntyneitd vastaajia (5 %).
Vastaajista 67 % asuu yksin, 27 % puolison ja 5 %
oman lapsen tai muun henkilon kanssa. Tamén katego-
rian vastausten kirjoittajissa on eniten yksin asuvia.
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kasvua. Uusi elimintilanne, esimerkiksi muutto,
oma sairaus tai puolison kuolema, luo epivar-
muutta tulevaisuuden ja arjessa selviytymisen
suhteen. Epitietoisuus, negatiiviset palvelukoke-
mukset ja kuulopuheet lisddvit tulevaisuutta
kohtaan koettua huolta.

Ikddntynyt ihminen voi eldd ja olla ilman pal-
veluita ja yhteyksid palveluntuottajiin seka olla
tietimaiton eri mahdollisuuksista, vaihtoehdoista
ja kdytdnnoistd. Hin voi olla palvelujirjestelmin
ulkopuolella, vaikka hinelld olisi palvelutarpeita.
Jdrjestelma ei aktiivisesti etsi tai loydd van-
huksia, joilla on tyydyttimattomia palvelutarpei-
ta, mutta jotka eivit itse tai joku muu ei heidan
puolesta hae palvelua. Seuraava kirjoittaja on
kyllikin palvelujirjestelmin piirissd, mutta hi-
nen toimintansa on arkaa ja vetdytyvdd sen
sisalla.

"Minulla on astma ja pitkdlle mennyt
osteoporoosilepdselvi sana] ja kidet huonot.
Mutta kun mind kidvelen vieli itse, niin ei sitd
pidetd vield minddn, vasta sitten kun jalatkin
menee. Osteoporoosiin[epdselvd sana] olisi
hyvid lddkkeitd, mutta ne ovat niin kalliita,
etten pysty ostamaan niitd. Mutta mikd olisi
minulle tdrkedd myoés, ettd sosiaalitoimisto
antaisi raballista apua mm. silmdlasiin ja te-
kobhampaisiin. Ne mind tarvitsen uudet. Tal-
lainen apu on vaikeaa saada. Silmadlasien san-
koibin luvattiin 200:— hampaista en ole vield
hirvinnyt[epdselvd sana] pubua mitddn, vaik-
ka on niin hankalaa syéda. Siihen tarvittaisiin
ensin lddkdrissd kdynti ja rabaa, mutta kun
sitd ei ole. Ettd tillaiset vaivat pitdisi saada il-
maiseksi sosiaalibuollosta. Mutta muuten se
apu, jota sain silloin huollosta kun olin oikein
huonona oli oikein hyvdd, ettd siitd kiitos
heille.”

(N, 83v, 1017)

Kirjoittaja asioi sosiaalitoimen toimeentulotuki-
asiakkaana ja hinelld on monia tarpeita, joiden
tdyttiminen vaatii rahaa. Silmailasien hankinnas-
ta hin on puhunut ja tyontekija on luvannut
avustusta, mutta tekohampaiden hankkimisesta
hin ei ole sosiaalitoimessa puhunut kokemastaan
tarpeesta huolimatta. Jostain syysti hin ei ole us-
kaltanut kysya viranomaiselta asiasta. Myos te-
hokkaiden lddkkeiden hankkimisen esteend on
omien tulojen riittimattomyys. Jarjestelman va-
kiintuneet toimintakdytinnot (esimerkiksi vaati-
mus siitd, ettd asiakas maksaa palveluista ensin
itse ja saa korvausta jilkeenpdin) eivit sovi kir-
joittajan tilanteeseen. Asiointi nayttiytyy vaikea-



na. Hin ei myoskain tdytd oman arvionsa mu-
kaan kotiavun saamisen kriteereja. Kirjoittaja on
kuuliainen alamainen suhteessa jirjestelmain.
Hin ei kritisoi ddneen, vaan hin on kiitollinen
siitd avusta, jota on saanut. Alamaiskansalainen
tyytyy vallitsevaan tilanteeseen.

Kyselyn avoimet kysymykset ovat yksi fooru-
mi tuoda esiin palveluihin ja tukeen liittyvid toi-
veita. Toiveiden esittiminen alamaiskategoriassa
on kuitenkin useimmiten varsin varovaista, hil-
jaista ja odottavaa toimintaa. Alamaiskansalaiset
eivit ole tasavertaisessa yhteistyossd palvelujar-
jestelmdn kanssa (vrt. kdyttdjakansalaiset) tai
vaatimassa palveluja suoritettuihin kansalaisvel-
vollisuuksiin ja saavutettuihin oikeuksiin vedoten
(vrt. oikeuksistaan tietoiset ja vaativat kansalai-
set) julkiselta palvelujirjestelmiltd. Mahdolliset
kehittimisehdotukset esitetdidn varovaisen toi-
veikkaasti, ei missddn tapauksessa vaativaan si-
vyyn. Kirjoitetuille toiveille ”mind” tai ”me”
esittdd erilaisia yksilollisid tai ryhmikohtaisia pe-
rusteluita, kuten heikentynyt toimintakyky ja ter-
veys, ailemmat positiiviset palvelukokemukset,
omaisten avun puuttuminen sekd huolenpidon
tarve ja riittdva turvallisuus.

"Toivoisin ettd meihin vanhoibin otettaisiin
yhteyttd sosiaalihuollon ja seurakunnan puo-
lelta kun emme itse jaksa endii kulkea mis-
sddn.”

(N, 2, 160)

Kirjoittaja esittdd kollektiivisen pyynnon joko
julkisen tai kolmannen sektorin tyontekijoille
olla yhteydessi ikdantyneisiin ihmisiin yksilolli-
sen tilanteen ja palvelutarpeiden selvittamiseksi.
Perusteena on ikddntyneiden heikentynyt toimin-
takyky sekd liikkumisen ja asioinnin vaikeus.
Jonkin tahon tyontekijin tekemdt kotikdynnit
ehkdisisivat turvattomuutta ja huolenpidon va-
jetta sekd nostaisivat esiin tyydyttimattomia pal-
velutarpeita.

Monissa vastauksissa ikddntynyt vastaaja
pohtii, mitd tulevaisuus tuo tullessaan, vaikka
palvelujen ja avun tarve ei vield ole ajankohtais-
ta. He arvioivat etukiteen tilannetta, jolloin pal-
velutarpeet lisddntyvit ja ajankohtaistuvat. He
pohtivat, mistd tulevaisuudessa mahdollisesti saa
tietoa eri vaihtoehdoista ja tarvittavia palveluita.

”Pian tarvitsen kaikkea apua ja toivon sitten
saavani, ei ole vield tietoa, miten hyvin se toi-
mii. Olen 85-vuotias ja pian hoidon tarpeessa
kokonaan.”

(N, 84v, 366)

Tulevaisuus néyttaytyy epavarmana. Ennakoita-
vissa olevista palvelutarpeista huolimatta kirjoit-
tajalla ei ole tietoa mahdollisista palveluista ja
niiden toimivuudesta. Ikdantynyt kansalainen
Vol vain toivoa, ettd joku antaa riittdvasti apua ja
tukea tilanteen niin vaatiessa. Alamaiskansalai-
suuden kategoriassa vastaajat eivit ole aloitteelli-
sia tilanteen ratkaisemiseksi. Huoli tulevaisuu-
desta voi liittyd my®s ldheisiin, puolisoon ja lap-
siin.
"Vaimoani ajatellen toivon, ettd dementia
hoitopaikkoja tulisi lisdd, silli en tiedd kuin-
ka kauan jaksan.”
(M, 81v, 1651)

Oman jaksamisen heikkeneminen ja ehtyminen
on ahdistava asia, silld kirjoittajan tiedossa ei ole
riittdvasti vaimolle sopivaa dementiahoitoa. Ehka
omat voimavarat riittdvit juuri ja juuri hoivan
arkeen, mutta ei endd vaativaan ja danekkaiseen
argumentointiin tai yhteistyon tekemiseen.

Alamaiskansalaiset ovat noyrid ja tyytyvit
sithen, mitd heille tarjotaan ja mitd he saavat.
Oma toimintakyky ja jaksaminen voi olla heik-
koa. Tietimaittomyys ja huoli tulevasta voivat
passivoida. Samoin negatiiviset palvelukokemuk-
set voivat estdd aktiivisen toimijan roolin otta-
mista. Kansalaisuus on hiljaista ja nakymatonta
jasenyyttd, velvollisuuksia ja oikeuksia tarkastel-
taessa.

POHDINTA

Kansalaisuus ndyttdd toteutuvan eri tavoin sen
mukaan, miki kansalaisuuden ilmenemismuoto
madrittdad palvelujarjestelmdn kohtaamistilan-
teen kommentointia. Oikeuksistaan tietoisten ja
vaativien kansalaisten kategorian kuvauksissa
korostuvat kansalaisuuden jdsenyys, oikeuksien
toteutuminen ja tarpeisiin vastaaminen. Osalli-
suuden toteutuminen taas ndyttdd ohuelta ja
etdiseltd. Kayttijakansalaisten kategorian kirjoi-
tuksia yhdistid oikeuksien ja velvollisuuksien
sekd osallisuuden tasapaino. Valtion ja kunnan
jasenyys on tasavertaista palvelujirjestelmin toi-
mijoiden kanssa. Alamaiskansalaiset eivit juuri
viittaa velvollisuuksiin, oikeuksiin tai osallisuu-
teen. Heiddn kohdalla voi jopa kysyd, onko kan-
salaisuus havinnyt. Ainakaan se ei toteudu vel-
vollisuuksien ja oikeuksien tai osallisuuden ni-
kokulmista. Alamaiskansalaisten jdsenyys ei ole
tasavertaista. Kuitenkin kaikilla vastaajilla on
halu kommentoida kohtaamisia ja antaa dini
omille kokemuksille kyselylomakkeen avulla.
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Ikdantyneiden hoitoa ja hoivaa koskevissa
keskusteluissa on esitetty, ettd julkisen vallan,
yksityisen ja kolmannen sektorin seka yksiloiden
ja perheiden vastuunjako olisi muuttunut tai
muuttumassa enenevissid madrin takaisin yksi-
loille ja perheille (Jyrkdmd 2001b, 312, Phillip-
son 1998, 2-3, Higgs 1995). Ikddntyneiden oma
aani kuitenkin korostaa edelleen julkisen vallan
vastuuta ja osuutta palveluiden ja avun jirjesti-
jind ja tuottajana. He vaativat, olettavat ja toi-
vovat julkisen vallan vastuuta palvelutuottajana
ja -jdrjestdjdnd siitd huolimatta, ettd tosiasiassa
puoliso ja lapset ovat tirkeimmit avun antajat
(Phillipson 1998, 100, Lehto ym. 1997, 17-20).
He eivit halua lisiti lasten ja muiden liheisten
huolenpitovelvollisuuksia tai hoivataakkaa (vrt.
Qureshi ja Walker 1989, 29-31).

Kyselylomakkeen avovastauksista piirtyy
ikddntyneiden kansalaisten erilaisia d4nid, toi-
mintatapoja ja kommentointia palvelujirjestel-
man kohtaamistilanteista. Naiden eri ddnien
kuuleminen ja toimintapojen huomioiminen pal-
velujirjestelmien kentilli on tirkedd. Ikaanty-
neen mahdollisuudet osallistua ovat korkeimmil-
laan silloin, kun hdn on toimintakykyinen asia-
kas ja kun jirjestelmissi on turvattu mahdolli-
simman laaja julkisten palveluiden tarjonta ja
saatavuus. Alhaisimmillaan ne ovat silloin, kun
asiakkaalla on ainoastaan oikeus saada tietoja ja
hidnen oma toimintakykynsd on rajoittunutta
(Baldock ja Ungerson 1994, 50, Croft ja Beres-
ford 1992, 34-35). Palvelujirjestelmin haastee-
na on kohdata ja kuulla kaikkien kansalaisuus-
kategorioiden ilmenemismuotoja ja vastata eri
kansalaisten erilaisiin tarpeisiin.

Oikeuksistaan tietoisten ja vaativien kansa-
laisten, aktiivisten kdyttdjakansalaisten sekd ala-
maiskansalaisten kansalaisuuden ilmenemisen
kategorioita voi verrata hyvinvointipalveluiden
asiakkuuksista tehtyihin jaotteluihin. Vuokko
Niiranen (2002, 67-69) on kuvannut kansalai-
sen asiakkuutta kolmen kisitteen avulla: kansa-
lainen kuluttaja-asiakkaana, palveluasiakkaana
ja kohdeasiakkaana. Niirasen mukaan kuluttaja-
asiakkuus edellyttdd kansalaisen maksuvalmiutta
sekd tarkoittaa aktiivista osallisuutta omien pal-
velujen organisointiin ja jirjestimiseen. Oikeuk-
sistaan tietoisten ja vaativien kansalaisten kate-
goriassa ei esiinny pohdintaa maksuvalmiudesta.
My®6s palvelujen organisointiin ja jirjestimiseen
osallistumisen kommentointi on vihdista. Niira-
sen kuluttaja-asiakkuudessa palveluilta vaadi-
taan myo6s kansalaisen odotuksiin vastaamista.
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Oikeuksistaan tietoisten ja vaativien kansalaisten
kategoriassa kyse on lihinni tdstd vaatimusten
esittimisestd ja oikeuksiin vastaamisen odotuk-
sesta. Myos palveluasiakkuudessa kansalainen
osallistuu palveluista paiattimiseen ja niiden or-
ganisointiin, mutta palvelutarpeisiin vastaamisen
ohella palveluasiakkuudessa korostuvat kansa-
laisen oikeudet tietoon ja mahdollisuus julkistoi-
mijan, valtion ja kuntien, valvontaan. Aktiivisten
kiyttijakansalaisten kategoria sisdltid samoja
yhdessi tekemisen ja osallisuuden elementteja.
Kohdeasiakkuus tarkoittaa kansalaista ammatil-
listen toimenpiteiden kohteena, joka on lihella
alamaiskansalaisten kategoriaa.

Yeheskel Hasenfeld, Jane Rafferty ja Mayer
Zald (1987) seka Outi Ketola (1996, 173-177)
ovat puolestaan tarkastelleet kansalaisen ja pal-
velujirjestelmin toimijoiden suhdetta sen mu-
kaan, mitd mahdollisuuksia kansalaisella ja vi-
ranomaisella on tehdi valintoja ja vaikuttaa pal-
veluiden organisointiin ja paatoksentekoon. Tata
viranomaisen ja kansalaisen suhdetta he kuvaa-
vat neljan kategorian avulla: kansalainen hoi-
dokkina, saajana, kuluttajana ja asiakkaana.
Niistd kategorioista timin tutkimuksen 75
vuotta tdyttineiden, ei laitoshoidossa olevien
loytyy
asiakkaan ja kuluttajan roolien elementtejd, mut-

kansalaisten avovastauksista saajan,
ta kategorioiden rajat eroavat toisistaan.

Ikddntyneiden kansalaisten asemaa voi peila-
ta nithin julkisiin mielikuviin, joiden mukaan ar-
vostettavia ihmisii ovat itseniiset, tuottavat,
omillaan selviytyvit ja eteenpdin pyrkivit ihmi-
set (Lindqvist 2002, 241). Yksilollisyyden ja itse-
maidrddmisen korostamisen tarkoituksena on an-
taa my0s ikddntyneelle ihmiselle aktiivinen rooli
hoitoa ja palveluita koskevassa paitoksenteossa,
mutta se ei voi olla ainoa kohtaamisia ohjaava
periaate. Sen rinnalla tarvitaan esimerkiksi yhtei-
sen hyvin, yhteisollisyyden ja oikeudenmukai-
suuden periaatteita. (emt., 258). Myds toiminta-
kyvyltaan heikkojen ja hiljaisten ddnen kuulemi-
nen on tarpeen. Suurin osa ikdantyneista ihmisis-
td on kuuliaisia ja kiltteja kansalaisia (vrt. Ala-
Nikkola 2003, 83), jolloin esimerkiksi 1990-lu-
vulla tehdyt hyvinvointipalveluiden leikkaukset
ovat jadneet ilman suuren ikddntyneiden joukon
ddnekistd kommentointia ja vastaan puhumista
(vrt. Jokinen ym. 2004).

Ikiintyneet kansalaiset tuovat ddnensi kuu-
luviin omien voimavarojensa puitteissa ja itsel-
leen sopivilla tavoilla. Viime vuosina voimistunut
oletus, ettd kansalaisten on itse kyettidva vaati-



maan heille kuuluvia oikeuksia, jittii suuren
joukon ikddntyneitd kansalaisia avun ja palvelui-
den ulkopuolelle (Helén ja Jauho 2003, 31). Ta-
man tutkimuksen avokysymyksiin mina- tai me-
muodossa vastanneista ikddntyneistd suurin osa
kuuluu juuri tihin hiljaisten kansalaisten enem-
mistoon, mika herittdd huolta kaikkien ikdanty-
neiden kansalaisten oikeuksien toteutumisesta ja
palvelutarpeiden tyydyttimisestd. Todennikoi-
sesti avovastauksiin vastaamatta jittineiden seki
koko kyselyyn vastaamatta jdttineiden ikdanty-
neiden joukossa on suhteessa vield enemmin toi-
mintakyvyltddn heikkoja alamaiskansalaisia. Ai-
neistossa esiintyneistd harvoista tyytymattomyy-
den ilmauksista tai kriittisestd argumentoinnista
huolimatta vain pieni osa ikddntyneistd kansalai-

sista jaksaa, haluaa tai osaa lihted vaatimaan oi-
keuksikseen kokemiaan asioita uusilla yhteyden-
otoilla tai valitus- ja oikaisuvaatimuskanavia pit-
kin. Hyvit palvelukokemukset auttavat yksiloa
hakeutumaan palvelujirjestelmin piiriin hinen
tarvitessaan palveluja, mutta huonot kokemuk-
set voivat estdd idkastd ihmistd hakeutumasta
palvelujen piiriin yksilollisestd tarpeesta huoli-
matta (Helin 2002, 40). Kansalaisuuden eri ilme-
nemismuotojen huomiointi palvelujirjestelmien
kaytannoissd merkitsee kaikkien osallisuuden ja
itsemaddrdamisen toteutumista. Talloin kansalai-
suuden jdsenyys, velvollisuudet ja oikeudet voi-
vat olla tasapainossa ikdintyneen yksilollisessa
elimintilanteessa ja hidn voi luottaa riittivian
avun ja tuen saamiseen.

Valokivi H. From Demanding to Submissive Citizens — The Aged Comment Their Service Experiences
Sosiaalildaketieteen aikakauslehti — Journal of Social Medicine 2004:41:214—227

Health and social services and care for older per-
sons are a current topic in the Finnish society.
The population is ageing and the need for help
and care is crowing. The matter is discussed vi-
vidly from the local to the national political level
and in many research projects. In this article the
focus is at the grass roots level. The aim is to
make the experiences and the voice of the aged
visible and heard. The research questions are:
What subjects the aged comment on the health
and social care services? How do they argument?
How is their citizenship defined from the citi-
zens’ rights, obligations and participation points
of view?
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Heli Valokivi

TOIMIVA ASIAKKUUS

Kriminaalihuollon palveluohjauskokeilu naisasiakkaiden
kertomana

Tarkastelen asiakkaan asemaa ja osallistumismahdollisuuksia suuren kau-
pungin ja Kriminaalihuoltoyhdistyksen aluetoimiston palveluohjauskokeiluun
osallistuneen kuuden naisasiakkaan kertomuksen kautta. Mista onnistunut
tai epgaonnistunut asiointikokemus rakentuu? Ajatuksiani ovat ohjanneet
kokeilun alusta asti sosiaalityon keskustelut asiakkaan asemasta ja kansalai-
suudesta, asianajosta (advocacy) seki toimintakyvyn vahvistumisesta tai
valtaistamisesta (empowerment). Lihden kuitenkin liikkeelle asiakkaiden
kertomuksista ja paadyn niiden kautta tarkastelemaan mainittuja kasitteita.
Tutkimuksellinen juoni siis litkkuu kasitteellisista intresseista empirian kautta
takaisin kasitteelliseen pohdintaan.’

Kriminaalihuollon palveluohjauskokeilu tutkimuksen
paikkana

Kolmevuotisessa (1998-2000) kehittamis- ja tutkimusprojektissa etsittiin
sosiaalityon mahdollisuuksia rakentaa rikoksiin syyllistyneiden henkiloiden
ja heidéan laheistensi kanssa tarpeenmukaisia palvelu- ja tukikokonaisuuksia
yksilokohtaisen palveluohjauksen (case management) avulla. Yksilokohtaisen
palveluohjauksen kokeilu kriminaalihuollossa oli kaupungin ja Kriminaali-
huoltoyhdistyksen (KHY) aluetoimiston hanke yhteisen asiakaskunnan tu-
eksi. Projektissa yksi kaupungin sosiaalityontekija siirtyi tyoskentelemaan
Kriminaalihuoltoyhdistyksen aluetoimistoon. Hénella sailyi kaupungin
sosiaalityontekijan paatosoikeudet. Kaytannossa han toimi tyoparina
Kriminaalihuoltoyhdistyksen tyontekijoiden kanssa. Projektiin ohjattiin nuo-
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ria aikuisia ja perheita, joilla oli intensiivisen tuen ja monien palvelujen tar-
vetta, eika heilld ollut ennestain toimivaa asiakassuhdetta mihinkaan palvelu-
organisaatioon.

Rikoksiin syyllistyneet tai rikolliseen eldmantapaan kiinnittyneet henkilot
ovat usein syrjaytyneet tai syrjaytymassa palvelujarjestelmasta (Kaariainen
1994; Linderborg 2001, 185-198) ja heidan kanssaan tehtava sosiaality® on
palvelujarjestelman reunalla tapahtuvaa erityista toimintaa. Yksilokohtainen
palveluohjaus on yksi tapa pyrkia katkaisemaan syrjaytymiskehitys ja tukea
asiakkaita yksilollisesti (Bonta & al. 1998; Oldfield 1998; Valokivi 2000).
Projektin asiakkaiden voi kuvata olleen palvelujarjestelman reunalla tai ko-
konaan sen ulkopuolella. Rikollinen elamantapa leimaa naita asiakkaita ja he
syrjaytyvat helposti ns. normaalipalvelujen piirista. Kohtaamiset palvelu-
jarjestelman kanssa ovat satunnaisia ja usein ristiriitaisia. Heidan elaman-
tilanteissaan on kuitenkin monia tarpeita. Rikoksiin kiinnittynyt elamanta-
pa, paihteiden kaytto, tyottomyys, taloudelliset vaikeudet, ihmissuhdeongel-
mat, asunnottomuus jne. merkitsevat intensiivisen, vastuullisen ja jatkuvan
sosiaalityon tarvetta.

Yksilokohtainen palveluohjaus on sosiaalitydon menetelma, jonka tarkoi-
tuksena on maaritella asiakkaan yksilolliset palvelutarpeet ja loytaa niiden
kanssa parhaiten yhteensopivat palvelut ja tuki. Viisivaiheinen tyoskentely-
prosessi sisaltad seuraavat vaiheet: asiakkaiden valikointi, palvelutarpeiden
arviointi, palvelujen ja tuen jarjestaminen, tavoitteiden toteutumisen seu-
ranta ja tarvittaessa palvelukokonaisuuden korjaaminen.? Palveluohjauksen
perustehtavat ovat koordinointi, asiakkaan asioiden ajo ja neuvonta. Palvelu-
ohjaus on tapa jarjestaa monitahoisen ja -toimijaisen palvelujarjestelman
palveluista asiakkaan selviytymista tukeva yksilollinen palvelukokonaisuus.
Keskeista tassa prosessissa on palvelujen keskitetty ja vastuullinen koordi-
nointi seka jatkuva seuranta yhdessa asiakkaan kanssa. (ks. esim. Davies &
Challis 1986; Dant & Gearing 1990; Davies et al. 1990; Orme & Glastonbury
1993; Challis et al. 1995; Ala-Nikkola & Sipila 1996; Sullivan 1996; Ala-
Nikkola & Valokivi 1997) Palveluohjauksen tavoitteena on asiakkaan omien
voimavarojen vahvistuminen ja oman toimintakyvyn tukeminen (ks. Rose
& Black 1985; Simon 1994; Braye & Preston-Shoot 1995; Austin &
McClelland 1996; Carvell 1999).

Palveluohjauksessa jokaiselle asiakkaalle nimetaan yksittainen tyontekija
tai tyopari kantamaan vastuuta asiakastyon prosessista yhdessa asiakkaan
kanssa (Chapman & Hough 1999). Tyontekijan tai ty¢parin sitoutumisen
lisédksi keskeista on asiakkaan oma osallistuminen ja sitoutuminen yhteis-
tyohon seké vastuunotto omasta elaméntilanteestaan (Raynor 1996; Rose &
Black 1985, 250). Hantd tuetaan asettamaan tavoitteita, etenemaan tavoittei-
den suuntaan ja kantamaan vastuu omasta eldmastd. Palveluohjaus voidaan
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nahda yhdeksi keinoksi toteuttaa kiaytannossa elamanpolitiikkakeskustelun
esiin nostamaa toisten mahdollisuuksien polititkkaa, jossa on kyse J.P. Roo-
sin (1996, 217) mukaan "kolhiintuneiden identiteettien korjaamisesta ja it-
sekunnioituksen kehittamisesta”. Elaménpolitiikka liittyy elaméa koskeviin
paatoksiin ajassa, jolloin yleisesti hyvaksytyt ja itsestaanselvat periaatteet ja
auktoriteettirakenteet eivat enad toimi. Ratkaisuista on neuvoteltava ja yksi-
loiden on tehtava valintoja. (Giddens 1991, 214.)

Kolmevuotisessa palveluohjauskokeilussa 84 asiakkaasta naisia oli 16.
Palveluohjauskokeiluun ohjattiin moniongelmaisia asiakkaita, joilla ei ollut
toimivaa asiakkuutta mihinkaan palvelujarjestelman tahoon tai yhteistyo ei
toiminut. Syind tahan voi olla asiakkaan ja tyontekijan vaikeus tehda yhteis-
tyotd, toimimaton vuorovaikutussuhde tai ulkopuolelta maarittyvat sosiaali-
tyon reunaehdot ja toimintamahdollisuudet. Vuosina 1999-2000 haastattelin
kolmeatoista mies- ja kuutta naisasiakasta. Tassa artikkelissa tarkastelen kuu-
den naispalveluohjausasiakkaan palvelupolkuja ja —kokemuksia. Haastatel-
luista naisista neljalla oli oma rikosseuraamukseen perustuva KHY:n asiakkuus
palveluohjausasiakkuuden lisaksi. Naisista kahdella oli ainoastaan palvelu-
ohjausasiakkuus, mutta heid4an puolisoillaan oli rikosseuraamukseen perus-
tuva KHY:n asiakkuus. Heista toisella oli lapsia. Valitsin artikkelini aineistoksi
naisasiakkaiden haastattelut, koska kiinnostuin tarkastelemaan lihemmin
naiden naisten kaksinkertaisesti reunalla olevaa asemaa. Kriminaalihuollon
asiakkuus asettuu koko palvelujarjestelman reunalle ja asiakasryhmana nai-
set ovat kriminaalihuollon palvelujen sisalla vahemmistona.

Lahestymistapani tassa artikkelissa on aineistolahtoinen. Haastatteluun
pyydetyt ja tavoitetut palveluohjauskokeilun naisasiakkaat kertovat omat
tarinansa kokemuksistaan kohtaamistilanteista palvelujarjestelméan kanssa.
Kertomusten keskeisiksi teemoiksi ja kysymyksiksi nousevat seuraavat ky-
symykset: Mika on heidan reittinsa palveluohjauskokeilun asiakkaiksi? Min-
kélaisia kohtaamisia heilla on ollut eri palvelutuottajien kanssa (mukaan lu-
kien kohtaamiset projektissa)? Miten he kuvaavat onnistuneita palvelu-
kokemuksia ja minkalaisia esteita he ovat kohdanneet? Minkalaisia muutok-
sia asiakkaiden elamantilanteissa on tapahtunut?

Reitti palveluohjauskokeiluun

Haastattelemani naiset tulivat palveluohjauksen piiriin oman tai avopuolison
KHY:n asiakkuuden perusteella ja valvojan kautta. Millaisena he kuvaavat
asiakkuuden alkamisen suhteessa omaan toimintaansa?
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Ote 1°

"Kun silla [avopuolisolla] oli tda nuorisorangaistus. ...ja sitten makin vaan
jotenkin rupesin taalla kaymaan.” (XII, 1)

Avopuolison asiakkuuden myota myos haastateltava alkaa asioida KHY:n
aluetoimistolla. Haastateltavan oma aktiivisuus ja toiminta on vahaista. Han
el tee varsinaista valintaa, eika asiakkuudelle ole varsinaista syyta. Asiakkaaksi
on ikaidn kuin ajauduttu. Toisaalta asiakkuus alkaa varsin vaivattomasti.
Pariskunnan on helppo asioida yhdessi seki sosiaalitoimeen ettd valvontaan
liittyvissd asioissa samassa toimistossa. Seuraava esimerkki kertoo toisenlai-
sesta reitista palveluohjauskokeilun asiakkuuteen:

Ote 2

"Haastattelija: Ja sa tulit niinkun sitd kautta tdhdn mukaan [avopuolison
yhdyskuntapalvelu]?

Vastaaja: Joo. Ja sitte, tota, sita kautta, ettd meilla oli, kun me muutettiin viime
vuoden, -99 elokuussa alueelta D niinkun alueelle B, meilld vaihtu se sossu
niinkun siina. ... Niin me ei tultu siis millaan muotoo toimeen sen alueen B
virkailijoitten kaa, ei mitenkaan, niin me sitten akattiin, m4 tivasin sita Arolle
[valvoja] ensin jotenkin ohimennen ja tiedettiin, etta taalld on niinkun
Kriminaalihuollolla oma sosiaalityontekija. ... Ja ajateltiin, ettd ne kaikki asiat
hoitus taalla samassa paikassa, plus ettd kun me ei tultu toimeen sen alueen B
kanssa.

Haastattelija: Joo.

Vastaaja: Padstiin sitte, Luojan kiitos.” (XVII, 1-2)

Haastateltavan asuinalueen ja avopuolison kanssa virallisesti yhteen muuton
jalkeen asiointi kaupungin aluetoimistossa ei enad toiminut. Aiemman asuin-
alueen sosiaalityontekijan kanssa yhteistyo oli onnistunut. Haastateltava on
kuullut KHY:n aluetoimistossa toimivasta kaupungin sosiaalityontekijasta ja
tiedustelee avopuolison valvojan kautta epétyydyttavan sosiaalitoimen
asiakkuuden siirtamista samaan paikkaan avopuolison yhdyskuntaseuraa-
muksen kanssa. Siirtotoiveen perusteena on toimimaton asiakkuus ja asioinnin
keskittamistoive. Seuraavassa esimerkissa haastateltava toimii erittdin aktii-
visesti oman palveluohjausasiakkuuden puolesta:

Ote 3

” Haastattelija: No, missas vaiheessa Elina [projektityontekija] tuli kuvioihin mukaan?
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Vastaaja: No, ma olin jonkun aikaa nyt sielld Kaupunginosan sossussa. . .. Pari-kolme
kuukautta, kaks kuukautta taisin kaydasiella. . .. Sitten ma vaihdoin tanne, kun tutus-
tuin Elinaan tan Krimin kautta, ja huomasin, ett se on mukava ja se ymmartaa ihmista
niinkun ithmisena, eiki asiakkaana vaan. Toisin kun sielld Aluetoimistossa. Sitten mi
Ppyysin, etta paasin tanne. Sielld Aluetoimistossahan ne vastusti than taysin, mutt sitten
Erja [valvoja] soitti vaan, ett taa nyt on kaytava, télleen tad homma. . .. Ne suostussitte.”
(X1, 10)

Haastateltava kertoo hakeutuneensa aktiivisesti ja kysyneensa itse paasta
mukaan palveluohjauskokeiluun. Han on tutustunut projektityontekijaan
KHY:n aluetoimistossa asioidessaan valvojansa kanssa. Haastateltava kokee,
etta projektityontekija ymmartaa hanta, joten haastateltava pyytaa paasta
palveluohjauskokeiluun mukaan. "Thmisend ymmartaminen” on toivottavam-
paa kuin “asiakkaana ymmartaminen”. Han ottaa aktiivisen toimijan roolin
oman asiakkuutensa siirtaimiseksi. Pdamaaransa saavuttamisen tueksi han
saa valvojan, joka on yhteydessid kaupungin aluetoimiston sosiaalityon-
tekijaan. Haastateltava voittaa asiakkuuden siirtoon kohdistuneen vastus-
tuksen valvojan tuella.

Aktiivisesti palveluohjauskokeiluun hakeutuneet asiakkaat olivat kuulleet
positiivista palautetta palveluohjauskokeilusta muilta asiakkailta tai olivat
tutustuneet projektityontekijaan KHY:n aluetoimistolla muuten asioidessaan.
Heita miellytti se, ettd palveluohjauskokeilussa yhdistyi kriminaalihuollossa
ja kaupungin sosiaalitoimessa asiointi seka ystavallinen kohtelu. Myds ilman
omaa KHY:n asiakkuutta asioinnin keskittaminen KHY:n tiloihin oli toivot-
tavaa, koska avopuoliso asioi siella joka tapauksessa. Lisdksi usein taustalla
oli se, ettd asiointi oman alueen sosiaalitoimistossa ei toiminut haastatelta-
van toivomalla tavalla ja haastateltavan toimintakykya vastaavasti tai heilla
oli ollut negatiivisia asiointikokemuksia.*

Kohtaamiset palvelujarjestelman kanssa

Haastatteluissa haastateltavat kertovat nakemyksidan omasta asemastaan
palvelujarjestelman kentalla ja koko yhteiskunnassa. Samalla he jasentavat
asiakkuuttaan palveluohjauskokeilussa. Asiakkaan paikka yhteiskunnassa voi
olla hyvin marginaalinen, jopa ulkopuolinen, kuten seuraavan esimerkin
haastateltavat kertovat:
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Ote 4

"Vastaaja 1: Poliisi on yhteiskunnan tuki ja turva. Meidat luokitellaan yhteis-
kunnan vihollisiksi, niin mit4 siita voi sitten paatella? Jos poliisi suojelee yh-
teiskuntaa sen vihollisilta. Poliisi on vihollinen.

Haastattelija: Niin teille sitten?

Vastaaja 1: Mun mielesta asia on niin.

Vastaaja 2: Onhan se vihollinen.

Vastaaja 1: Niin, se suojelee yhteiskuntaa kriminaaleilta.” (VI, 10)

Haastateltavat kuvaavat haastattelutilanteessa, miten heidan kaltaisensa rikok-
siin syyllistyneet henkilot luokitellaan yhteiskunnan vihollisiksi. Viranomaiset,
erityisesti poliisi edustavat yhteiskuntaa. Poliisin tehtav on suojella yhteiskun-
taa heidan kaltaisiltaan “kriminaaleilta”. Tassa he maarittelevat asemansa yhteis-
kunnan ulkopuolelle.®

Haastateltavilla naisilla on ollut monenlaisia kokemuksia palvelujarjestelman
eri toimipaikoissa asioinnista. Osa kokemuksista on ollut tavanomaisia ja neut-
raaleja, osa positiivisia, mutta he kertovat my6s esimerkkeja asiointitilanteista,
joissa he ovat kokeneet huonoa kohtelua tai heidén tarpeitaan, toiveitaan ja mie-
lipiteitdan ei ole kuultu (ks. myos ote 3). Suhde sosiaalitoimessa asiointiin voi
olla valinpitdmatonta:

Ote 5

"Haastattelija: Mites sitten, onko se vanha tyontekija siella sosiaalitoimistossa ke-
nen luona te ootte kaynyt, etté oletko s Tiina ollut pitkaan hanen asiakkaanaan?
Vastaaja: No en ma nyt kovin pitkaan. ...

Haastattelija: Mites sita ennen noi toimeentulotukiasiat hoitu?

Vastaaja: Méa olin sill4 toisella hoitajalla.

Haastattelija: Samalla alueella kuitenkin, siella Aluetoimistossa?

Vastaaja: Joo.

Haastattelija: Mikas siina tuli, etta se vaihtui?

Vastaaja: Jaa, vaikee sanoo.

Haastattelija: Sad et tiedd?

Vastaaja: En, eika ole kylla kiinnostunutkaan, kun sielta vaan saa rahaa.
Haastattelija: Et se on se padasia se tuki?

Vastaaja: Totta kai.

Haastattelija: Onko siella ollut joskus jotain hankaluuksia? Rahan suhteen tai
asioinnissa?

Vastaaja: Liian vahan.

Haastattelija: Liian vahan.

Vastaaja: Liian harvoin.” (VI, 11)
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Haastateltavan suhde asiointiin on etéinen ja valinpitimaton. Han haluaakin pi-
tda yhteyden mahdollisimman ohuena. Tyontekijan vaihtuminen ei vaikuta mi-
tenkaan hanen asiointikokemukseensa eika asia edes kiinnosta hanta. Haastatel-
tavan ainoa tavoite on, ettd toimeentulotukeen liittyva asiointi tulee hoidetuksi ja
ettd han saa rahaa. Toisaalta asiointikokemuksia voi olla aarilaidasta toiseen. Seu-
raavassa otteessa haastateltava kuvaa, miten asiointi eroaa aluetoimistossa ja pro-
jektissa (ks. myos ote 2):

Ote 6

” Haastattelija: Mik4 ero siind on? ...

Vastaaja: No, sehan on ihan niinkun yo ja paiva, mun mielesta. Siis ajattelee sillai,
etta menet sinne [sosiaalitoimistoon] ja sitt sulla on aika varattuna si4, siella on
hirvee jono ihmisié, ketk4 odottaa sithen samaan, sinne samaan pieneen koppiin
ja. ... Jatota, sitte se napyttelee sielld ja haukkuu mut suurinpiirtein pataluhaks,
ett jaaha, mitas n4a sun tyovoimatoimiston asiat ja tammoset. Kylla sun pitas ne
hoitaa ja. Siis sillai, mun mielest4, eikd minkaannakosta semmosta, ei anneta mi-
tadn. Ja miks mun pités antaa jollekin ihmiselle jotain, jos ei se anna mulle mitaan?
... Leinollahan [projektityontekijal, sillahén on aikaa, ja se sentdan paneutuu ja
yrittda niinkun tehda parhaansa ja silleen. Ettei se vaan napyt ne juttunsa sinne ja
sano, etta joo, ettd ens kuussa uudestaan. ... Taikka jostain semmosesta asiasta,
kun ma oon senkin kans puhunu, etta kun mulle rupes tuolla rahjaan tuolla, kun
ma asuin Kumpulassa, niin ma olin tossa Mannerkadun sossussa, niin mulle rupes
se muija rahjaan sielld, etta joo, ettd, kun ma sanon, ettei oo, kuka sun rahat on
peittany. Ma sanoin sithen, etta ne meni jo melkein heti seuraavana péivana, kuu-
kausi sitten. Se rupes mulle tammosta rahjéan, ettd mité sa sillai, etta nyt pitaa
laittaa kahden viikon valein nad rahat. ... Etta ei tommonen rahankaytto sovi ol-
lenkaan, etta kylla sun nyt pitaa aikuistua. Sehan on, mité se, en masille valittanu
etta mulla olis niinkun nalka tai vilu. ... Mahan sen paatan, ettd kuinka ma ne
rahani kaytan. Eihan se nyt niille kuulu mitdan.” (X, 14-15)

Haastateltava kuvaa asiointikokemuksiaan vertailun ja kontrastin rakentamisen
kautta ennen palveluohjauskokeilua (yo”) ja kokeilun aikana ("paiva”). Haasta-
teltava on asioinut monissa sosiaalitoimistoissa. Monet tekijat vaikuttavat nega-
tiiviseen asiointikokemukseen. Jonottaminen “samaan pieneen koppiin” ja sosi-
aalitoimen fyysinen tila voi tuntua pahalta’. Haastateltava kokee tyontekijén ar-
vostelevan hanta, vastavuoroisuus ei toteudu, eikéd asiakkaan tilanteeseen
paneuduta. Sosiaalitoimisto tilana seka sosiaalityontekijan antama palaute ja ar-
vostelu ilmentavat ylhaalta alas asetelmaa. Ennen kaikkea asiointikokemukseen
vaikuttaa se, miten tyontekija kohtaa asiakkaansa, paneutuu asiakkaan tilantee-
seen sekd kunnioittaa asiakkaansa valintoja ja itsemaaraamisoikeutta.
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Seuraavissa kahdessa otteessa haastateltava kertoo kahdesta eri kohtaami-
sesta palvelujarjestelman kanssa, joissa haastateltavan omasta aktiivisuudes-
ta ja toiminnasta huolimatta asiat eivat ratkea hanen toivomallaan tavalla.

Ote 7

"No, Emilia synty syyskuussa. ... Niin tota, sitte lokakuussa piti jo saada mo-
lemmista lapsista lapslisd. ... Ja ne laski sen lokakuun alussa meille tuloks
automaattisesti. No, sitte Kela jonkun haslingin takia ei maksanu mulle kun
Eetusta lapslisan, 535, multa jai saamatta Emiliasta se 657 Kelalta, minka
sosiaalivirasto oli niinkun kattonu mun tuloks. Ja ma soitin natisti ja esitin,
ettd voisitteks te korjata, ettd tda on niinkun iso vaje tda 657 markkaa meidan
lompakkoon, niin voisitteks te korjata. Niin ei. M4 soitin johtavalle sosiaali-
tyontekijalle, se sano, ettd eksa vois jotain muuta ratkasua keksia kun itkee
sosiaalivirastolle tatd asiaa. Ma sanoin, ettd mihinkd muualle, kerro mulle mis-
ta mé sen rahan teen. ... Ja tota, se kielsi, sita ei ikina korjattu. ... M4 soitin
tohon Alueen johtavalle, joka oli ollu Matin [haastateltavan avopuoliso] sossu
monta vuotta, se Kirsi Kataja. Ma soitin sille, niin se sano, ettd han ei voi sithen
puuttua, kun se ei ole hanen aluettaan, mutta jos hén olis ne tyontekijat, han
korjais, ja se ei vaadi kun yhen rivin népyttelyn vaan. Ett han kylla korjais.
Niin ei korjannu. .” (XVII, 2-3)

Haastateltavan oma yhteydenotto sosiaalitoimeen ei riitd tuomaan muutosta
lapsilisdan maksun viivastymisesta johtuneeseen perheen taloudellisen tilan-
teen vaikeutumiseen. Haastateltava toimii aktiivisesti ja ottaa useisiin tahoi-
hin yhteytta asian edistamiseksi. Alueen sosiaalityontekija ei muuta paatosta
puuttuvan lapsilisan osalta puhelun perusteella. Oman alueen johtavan
sosiaalityontekijan kanssa tilanne ei muutu haastateltavan toivomalla taval-
la. Painvastoin haastateltava kokee tulevansa torjutuksi ja loukatuksi, vaikka
han on esittanyt asiansa "nétisti”. Toisen alueen johtava sosiaalityontekija,
joka on avopuolison entinen vastuusosiaalityontekija, ilmaisee ymmartamysta,
mutta ei katso olevansa toimivaltainen asiassa. Tilanne selvitetaan jarjestel-
man asettamien ehtojen mukaisesti vasta seuraavan kuukauden toimeentulo-
tukitapaamisen yhteydessa. Seuraavassa kohtaamisessa haastateltava muut-
taa toimintastrategiaansa.

Ote 8

"Sitte Emilia sairastu, meidn tyttd, maitoallergiaan marraskuun alussa. ... Ja
ma soitin sinne sossuun, ettd nyt on tdmmaonen juttu, ett se on sairastunu. ...
Niin mi sanoin, ett ma tarvisin sitoumuksen niihin maitoihin. Ne sano, ett
teilla on joulukuun 17. paiva aika, elettiin marraskuun ensimmaista viikkoo ja
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ne sano, etta teilld on joulukuun 17. péiva aika, selvitetdan taa asia sillon. Ma
sanoin, ettd kun ma yritin sanoo niille, etta mulla on kolmen péivin vélein
maitolasku 252 markkaa, mé en pysty ... yli puoltoista kuukautta ela talla
toimeentulotuella ja ostaa vield maitoo tolle tytolle. Niin ei, asia on nyt nain ja
luuri kiinni. Ma soitin sitte, ma hermostuin ja rupesin itkeen, etta milla ma
mun tytarta ruokin. Ma soitin Sairaalaan noihin sossuihin ja ne naki sielta, ne
sai Sairaalasta suoraan ne Emilian sairaskertomukset nokkansa eteen, kun ma
latelin sen syntymaajan, niin ne soitti sille Hakalalle [asuinalueen sosiaali-
tyontekijal, niin tuli sitte sitoumus.” (XVIL, 3)

Toisessakaan kohtaamisessa haastateltavan yhteydenotto alueen sosiaalityon-
tekijaan, nyt vauvan maitoallergian puhkeamisen aiheuttaman muutoksen
vuoksi, ei tuota muutosta. Haastateltava muuttaa toimintastrategiaansa en-
simmaisen puhelun jalkeen. Han ei enad ole yhteydessa alueen johtavaan
sosiaalityontekijaan tai muuhun kaupungin sosiaalitoimen tyontekijaan vaan
han soittaa sairaalan sosiaalityontekijalle. Tama yhteydenotto tuottaa tulosta
haastateltavan nakokulmasta. Kaupungin sosiaalitoimen ulkopuolinen toimija
toimii haastateltavan asioiden ajajana tilanteessa, jossa jarjestelman sisalta ei
loydy tukea haastateltavalle.

KHY:n toimistossa asiointi kuvataan useimmiten helpoksi ja joustavaksi,
kuten seuraavasta esimerkista voi lukea:

Ote 9

"Taalla [KHY:n aluetoimistolla] niinkun sitten, tarvi niinkun just sellanen tiimi,
ett kaikki jeesaa. Ett taallakin, kun ma tuun, jollei oo Erja paikalla, ma kysyn
vaikka, etta onko sitten Timo paikalla tai onko sitten vaikka Veli paikalla, tai
onko vaikka se ja se. Ett no, oisko ees Elina? Joo, on se mutt sillon asiakas. Ma
voin tulla oottaan. Just silleen, ettd niinkun hirveesti, ettd moni tietaa sillee
mun asioista vahan ja.” (XI, 26)

Haastateltava tuo esiin, etta han voi tavata vastuutyontekijan lisaksi myos
KHY:n aluetoimiston muita tyontekijoita, koska he tietavat haastateltavan
asioista ja ovat hanelle tuttuja. Poikkeaminen KHY:n aluetoimistoon on help-
poa toisin kuin toimistoon, jossa useita ihmisia jonottaa samassa odotus-
tilassa vastaanottohuoneisiin (vrt. ote 6). Odottaminen KHY:n aluetoimiston
odotustilassa on mahdollista.
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Asiakkaan asioiden ajoa palvelujarjestelmassa

Haastateltavat kertovat esimerkkeja tilanteista, joissa projektityontekija, KHY:n
tyontekijd tai joku muu tyontekija (ks. ote 8 — sairaalan sosiaalityontekija)
puolustaa haastateltavaa, puhuu haastateltavan puolesta ja tukee haastateltavaa
asiointitilanteessa muussa toimipaikassa. Seuraavassa esimerkissa valvoja on
konkreettisesti paikan pailld sosiaalitoimistossa sosiaalityontekijan vastaan-
otolla haastateltavan kanssa:

Ote 10

"Erja [valvoja] on mukana ollu nilla, kun meilla oli, sillon kun me sosiaali-
huollossa kaytiin, niin meilla oli Kaupunginosassa. Kun me asuttiin Kaupun-
ginosassa, niin meilla oli siella sosiaalihuoltokin tietenkin. Niin se oli esimerkiks
mukana siella kaynneilldkin ja yritti niinkun selittaa, ettd minka takia me muu-
tetaan taas ja kaikkee tallasta nain. ... Puolustamassa meita yleensakin niin-
kun joka puolella aina, etta. ... Kun sitd nyt tietenkin paremmin uskotaan
kuin nuoria yleensa niin. ...

Jasitt kun Erja oli siella mukana, niin sitte kayttaydyttiin niin erilailla, etta ma
en tieda ees, uskoko Erja, kuinka torkeita siella ollaan oltu. Kun se viela tunsi,
sattu tunteen sen meidn sosiaalityontekijan ihan ...

Yrittaako ne sitten heti ottaa sen kuristusotteen, kun ovesta astut sisddn, taik-
ka mitenka. En tieda. Koska eihdn ne kuitenkaan sieltd méaradnsi enempaa tai
vahempaa anna, niin minka takia sita pitad sitten niin toykeesti ilmottaa kaikki
asiat.” (XII, 4-6)

Haastateltava kuvaa, miten asiointi sosiaalitoimistossa valvojan kanssa eroaa
aiemmista kohtaamisista saman tyontekijan kanssa. Valvoja on haastatelta-
van ja taman avopuolison mukana selittamassa, tukemassa ja vahvistamassa
asian kisittelya sekd puolustamassa asiakkaitaan. Haastateltava arvioi, etta
valvojan lasnéolo tuo uskottavuutta nuorten asiakkaiden kertomukseen. Han
kokee myos, etta kohtelu ja palvelu on parempaa valvojan lasnaollessa kuin
se on ollut aiemmin. Lisaksi han pohtii, etta voiko valvoja uskoa, miten huo-
noa kohtelu voi olla. Varsinkin kun valvoja tuntee sosiaalitoimen tyonteki-
jan entuudestaan. Haastateltava miettii, mika merkitys toykealla kaytoksella
on, kun hanen kasityksensa mukaan tiettyyn avustukseen asiakas on oikeu-
tettu joka tapauksessa.

Palveluohjauskokeilussa tyontekijat auttavat ja tukevat erilaisten
konkreettien asioiden jarjestamisessa:
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Ote 11

" ...mutta me muutettiin elokuussa, niin se [lapsi Eetu] ei saanu taalta milladn
[paivdahoito]paikkaa. Ne sano, ett neljan kuukauden jonot. Ma jouluna soitin,
niin ei padse. Sitt ma soitin, sainkohan ma sen, hei, helmikuussa vasta sitte tarhaan.
Vai Leino sen jotenki jarjesti. Mun mielest4 Leino soitti sinne Asuinalueen péiva-
kodin johtajalle ja se oli vaan Elinalta kysyny, etta se on sit4 mielté, ett Eetu tarvii
paikan ja Leino sano, ett joo, niin sitt se vaan jarjesty.” (XVII, 12)

Haastateltava yrittaa itse jarjestad lapselleen asuinpaikan muuton jalkeen pai-
vahoitopaikkaa, mutta han ei onnistu siina. Perusteena on jono paivahoito-
paikkoihin. Jonon mittaisen odottelun jalkeen haastateltava on uudelleen yh-
teydessa asiasta, mutta hoitopaikkaa ei 16ydy vielakaan. Hoitopaikka jarjestyy
vasta projektityontekijan yhteydenoton tuloksena. Projektityontekijan (huom.
kaupungin sosiaalityontekija) arvio hoitopaikan tarpeellisuudesta vakuuttaa
péivakodin johtajan asiasta ja paivahoitopaikka jarjestyy. Projektityontekijan
arvio paivahoitopaikan tarpeellisuudesta ja yhteydenotto ovat tuloksellisempia
kuin lapsen aidin toiminta.

Palveluohjaajina toimineet tyontekijat ovat tukeneet haastateltavia monissa
kaytannon asioissa, mm. asuntoasioiden hoitamisessa, opiskelu- ja
tyollistymisvaihtoehtojen selvittelyssa, lastenhoidon ja kotiavun jarjestamises-
sa seka kriisitilanteissa. Haastateltavat kertoivat esimerkkeja tilanteista, joissa
projektityontekija tai KHY:n tyontekija ovat toimineen asiakkaan asianajajina
konkreettisesti yhteydenotoissa eri tahoihin ja paikan paalld asioidessa (ks.
myos ote 3). Asiakkaat ovat saaneet tarvitsemiaan palveluja projektityontekijan
ja KHY:n tyontekijoiden tuella.

Asiakas-tyontekija — suhteen rakentuminen

Haastatteluissa yhdeksi keskeiseksi teemaksi nousee asiakas-tyontekija — suh-
teen rakentuminen ja toimivuus. Seuraavassa esimerkissa hyva suhde, joka
nikyy mukavana ja toimivana asiointina, rakentuu vaivattomasti:

Ote 12

"Etta ihan semmonen suhde kehitty niinkun siihen vilille, ettd vaikka mun ei olis
tarttenu mitenkaan tulla, niin ta4lld oli mukava kayda. ... Joskus saatettiin tulla ihan
muuten vaan pistaytyyn, kun ohi kaveltiin. ... Eri asenteita ja. Esimerkiks taalla Elina
ottaa aina hirveen, vaikka se ei nyt sitd valttamatta anna, mitd si tassa yritat, niin se
ottaa sen silti ihan ja kasittelee asian ja selittad miksi se on néin.” (XII, 1-2, 6)
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Haastateltava kertoo, miten hanen ja tyontekijan valilla on kehittynyt niin
hyva suhde, etta KHY:n aluetoimistolla voi pistaytya myos ohimennen. Asiat
kasitellaan perusteellisesti. Vaikka haastateltava ei valttamatta aina saa halua-
maansa, hiin asian késittely ja paatoksen perusteleminen auttavat hanta ym-
martamaan ja hyviksymaan tilanteen.

Seuraavassa esimerkissa nakyy, miten molemminpuolinen luottamus on
toimivan asiakas—tyontekija -suhteen edellytys.

Ote 13

’Siind mielessd, ettd ensinnakin. Mun mielestd on kauheen ihanaa silleen kun,
vaikka on tammosessa paikkaa, ettd ma aattelisin itteni, jos ma olisin taalla, kun
muutenkaan ma en luota kehenka. Niin yhtakkid mé niinkun, kun tekee sillee
kun sanotaan tai sillai, niin saa semmosta luottamusta. Mun mielesta on kauheen
ihanaa, kun muhun luotetaan. ... Koska mun mielestd, ma en, kaikki aina sa-
noo, ettd sa oot niin luotett, ettei suhun pysty luottaan ja, tai siis joskus, niinkun
ennen. ... Ja sitten niin se, kun naa on niin innostuneita kaikista asioista sillai,
ettd jos mé sanon, niinkun tasta tietokonekin, niin voi ettd, kun naa varmaan on
tehny hirveesti ylitoita, ettd ois saanut mut johkin kurssille. Mutta silleen, etta
semmosta tukee, tai semmosta innostusta. ... Niinkun lisda. Ja tukee nimen-
omaan. Ja semmosta, ettd vahan tietda itekin just, etta, tulee niin erilaisia vaihto-
ehtoja semmosia, mutta ei mitaan tarvi, ei pakoteta mitaan, mutta annetaan vaih-
toehtoja, ettd tietés itekin ettd mihin pain sitten ldhtee tasta.” (X, 14)

Haastateltava kertoo, miten hin ei ole luottanut keneenkaan, eika hineen
ole luotettu. Palveluohjauskokeilussa han kokee, etta haneen luotetaan ja
hén luottaa vastuutyontekijoihin. Kohtaaminen on yksilollista. Hyvaan asia-
kas-tyontekija - suhteeseen liittyy kuuleminen, rohkaisu ja tuen antaminen,
jopa innostuneisuus. Lisaksi asiakkaalle annetaan tietoa eri asioista ja vaih-
toehdoista. Haastateltava ei koe, etta hantd pakotettaisiin mihinkaan, vaan
hénelle selvitetdan eri vaihtoehtoja, joista hin voi itse valita ja tehda paatok-
sia. Hyva asiakas-tyontekija — suhde rakentuu yhteisissd keskusteluissa, jois-
sa myos tyontekija sanoo mielipiteensd aaneen. Hyvé asiakas—tyontekija —
suhde ja luottamus voi rakentua my6s yhdessa tekemisen kautta, kuten seu-
raavassa esimerkissa tapahtuu:

Ote 14
"Vastaaja: Ett Erja on vaan niinkun kaytdnnon asioita. Ett mennaan tyokkariin

yhdessi ja se tulee mun kaa vililla sossuun ja. ... Ett niinkun alussa oli, kun
ma menin sahlyd pelaan justiin tan Krimin porukan kanssa, niin oli justiin,
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ettd mentiin .... Se oli niinkun kaveri, joka tulee kauppaan mukaan ja, etta
hyva Mia, naytd niille, etta pelaat szhlya sitte than kunnolla ja. Siis silleen,
niinkun ystéva. ... Ettei ollu mitadn niinkun virallinen, etta kirjottaa paperille
siind, ettd mitas sa oot touhunnu ja. Ei ollu silleen virallinen ollenkaan. ... Ett
kerto niinkun omasta eldmastan ja, kaikkee.

Haastattelija: Se on ollu varmaan aika tirkeeta siina

Vastaaja: Eli siis. Totta kai, niin. Ett kun koko ajan vaihtu ihmiset niinkun
viime vuosina, ett oli vaikka minka nakosta kulkijaa ja sitte yht'akkia huostaan-
otettiin, siella on uudet ihmiset. Sitten taas vietiin Iti-Suomeen, sielld oli uu-
det ihmiset, tulee tanne niin sitten tulee taas uudet ihmiset ja ... Se oli hirveen
tarkeetd, ett huomas, ett pysty luottaan.” (XI, 14-15)

Haastateltava kuvaa valvojan olevan kuin ystava tai kaveri, joka kannustaa,
tulee mukaan esimerkiksi kauppaan ja kertoo omasta elamastain, eikd ole
virallinen tai kiinni papereissa. Valvonnan kuluessa yhdessa tekemisen kaut-
ta luottamus valvojaan on syntynyt. Haastateltava kritisoi tyontekijoiden vaih-
tuvuutta. Han on kohdannut monia tyontekijoita lahihistoriassaan ja uusien
ihmisten kohtaaminen ei ole hanelle helppoa.

Asiakas-tyontekija - suhteen toimivuus ja luottamuksellisuus nousevat
hyvin arkisista yhteisistd keskusteluista ja yhdessa tehdyista asioista. Palvelu-
ohjaaja kannustaa asiakasta, on asiakkaan tukena asioinnissa eri paikoissa,
selvittad eri vaihtoehtoja ja kuuntelee. Ennen kaikkea tyontekija on
haastateltavalle tuttu ja l1dheinen ihminen. Suhde jai etaiseksi ilman molem-
minpuolista sitoutumista yhteisiin keskusteluihin ja yhdessa tekemiseen (vrt.
ote 5).

Mika on muuttunut?

Viimeisend haastateltavien kertomuksista esiin nousevana teemana on
haastateltavien elaméantilanteiden muutos. Miten he kuvaavat elaméntilanteis-
saan tapahtuneita muutoksia palveluohjauskokeilun aikana? Tilanne voi sai-
lyd muuttumattomana ja melko etdisena, kuten seuraavassa esimerkissa haas-
tateltavat kuvaavat:

Ote 15

Haastattelija: No mites taalla, Krimissa asiointi sujuu?
Vastaaja 1: Ei mitaan ongelmaa.

Vastaaja 2: Ei ole mitdan.

Haastattelija: Eiké ole koskaan ollutkaan?
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Vastaaja 1: Ei ja tuskin tuleekaan.
Haastattelija: Mistas se johtuu, etta tadlla sujuu?
Vastaaja 2: Toi kemia toimii sillei, ettei tarvi () . (VI, 12)

Haastateltavilla ei ole minkaanlaisia vaikeuksia asioida KHY:n aluetoimistolla,
yhteistyo toimii ja heiddn arvionsa mukaan tilanne tulee sailymain muuttu-
mattomana. Seuraavassa esimerkissa taas haastateltava kertoo, miten tilanne
on muuttunut kokeilun aikana:

Ote 16

"Vastaaja: Mua on autettu niin paljon, etta eihan, siis, mahan oon aikuinen
ihminen, eikd kuulu mua. Etta tuleehan noi ihmisekkin toimeen. Ei niillikéaan
rahaa 0o. Ja se on mun ongelma, jos mulla ei rahaa oo. Ett4 sitte taas niin tota,
en mind kehtaa tdnne tulla jotain rahaa pummaileen, helkutti. Kun toi, mun
mielesta méd saan muutenkin, taa on pelannu lilankin hyvin niin. Ei mikaan
asia oo takunnu ja mé oon tottunu siihen, etta asiat ei mee niin

Haastattelija: Et sulla on kokemus, ettd joutuu puhumaan.

Vastaaja: Joo, etta kylla, se on kylla vihon viimenen, ett ma tulisin tanne
valittaan ... En ma kehtaa, vaan yksinkertasesti. Ma oon saanu niin paljon ja
tukee joka asialle ja sillai ja. Pakko ma tosiaan oon sitte pollo ja en ma mikaan,
ei musta oo tullu raitis, eika. En ma oo mikdin mallikansalainen. Rikoksia en
ole tehny! ... Etta en ma oo ollu niinkun mikaan huligaani.” (XVI, 1)

Haastateltavan arvion mukaan jokaisen aikuisen ithmisen pitaisi tulla toi-
meen omillaan, myos hanen. Haastateltavaa on kuitenkin autettu ja tuettu
seka asiat ovat toimineet hyvin palveluohjauskokeilussa. Haastateltava liittaa
asiakas-tyontekija - suhteeseen vastavuoroisuuden. Saamansa avun ja tuen
vastapainoksi asiakkaan tulisi pyrkia raittiuteen ja rikoksettomaan elamaan.
Oman arvionsa mukaan han ei ole saavuttanut raittiutta, mutta han on ollut
tekematta uusia rikoksia. Toimiva asiakas-tyontekija — suhde kannustaa asi-
akasta pyrkimaan asetettuihin tavoitteisiin.

Seuraavassa esimerkissa taas rikoksiin ja paithdekayttoon liittyvat kysy-
mykset on jo ohitettu ja on aika miettia tulevaisuutta:

Ote 17
"Ei mulla, ma oon ollu kaks vuotta selvinpain ja ei mulla, niin ma en oo kayny
enaa ... Ma kavin Huumehoitopaikassa, ma kavin, oon kayny siella monta vuot-

ta. Mutta nyt ma lopetin, en ma oo siella varmaan nyt vuoteen kayny, kun mun
mielesta tda on niinkun ihan yhta hyva tuki, jos ei parempi. ... Taalla
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kriminaalihuollossa, koska ma oon, se on niinkun ohi menny se aikakausi,
jollon mé en halunnu jatkaa enempia, mé en jaksa mitaan. Ma oon kelannu ne
asiat kaikki jo ja nyt ma niin kun haluan unohtaa ja menna eteenpain.” (X, 6)

Haastateltava kertoo kokevansa, ettd menneisyydessa tapahtuneet asiat on
kéayty lapi ja nyt on aika suunnata katse eteenpain. Tarvitsemansa tuen han
arvioi saavansa projektityontekijalta ja valvojalta. Hyvan asiakas-tyontekija -
suhteen myotd elamantilanteen monista asioista voi keskustella tapaamisten
yhteydessd luottamuksellisesti. Lisaksi hanen kykynsa toimia palvelu-
jarjestelman asiakkaana itsendisesti on rakentunut:

Ote 18

"Mé ymmarran sen kauheen hyvin, etta kun tyottomanakin on monia vuosia
ihmiset, taikka joutuu just tyottomaéks eikd oo koskaan ollu tyottomana. Sitte
pitad tayttaa kaikennakosia KELA:n lappuja ja kaikenndkosia semmosia
tyomarkkinakarensseja ja niissa on ihan sekasin hei. ... Niissa on ihan sekasin.
Ja pitas itte ne kaikki tehd4. Koska ma en pysty sitt taas. Kylld ma nyt jo pys-
tyn, mutta mé en pystyny kylla hoitaan asioitani. M4 yritin niita hoitaa, mutta
ma, mun meni hermot aina kun ei mikaan niinkun luistanu mihinkaan pain.
Ja sossusta ei tullu ikind koskaan hyvai palautetta. Niinkun semmosta palau-
tetta, ettd jaaha, tad on menny, tdahan onkin taa asia kunnossa. Ja kaikki oli
aina jotenkin rempallaan. ... Ainajoku lappu puuttu ja joku ois pitany tayttaa
jajoku lappu oli myohssa ja sitte taas kaikki alusta. ... Niin, niin. Pitais enem-
mén saada sitd semmosta tukee, tai semmosta aikaa.” (X, 16)

Haastateltava kuvaa omassa elamantilanteessa tapahtunutta muutosta. En-
nen hdn ei selviytynyt asioinnista eri toimipaikoissa. Han hermostui kun
yrityksistdan huolimatta asiat eivat sujuneet tai papereita puuttui eikd han
saanut hyvaa palautetta. Nykyaan han selviytyy asioiden hoitamisesta itse-
naisesti. Riittava aika ja tuki seka positiivisen palautteen saaminen ovat avai-
mia asioinnista selviytymiseen.

Haastateltavien elamantilanteissa toimiva asiakas—tyontekija -suhde ja
palvelujen jarjestyminen ovat tukeneet muutosta. Vastuunotto omasta ela-
mantilanteesta on lisadntynyt toisaalta aikuistumisen tai kasvun ja toisaalta
omien paitoksentekotilanteiden myota.
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Mistd rakentuu toimiva asiakkuus?

Tassa johtopaatosluvussa palaan keskustelemaan kansalaisuuden, asianajon
seka valtaistumisen ja toimintakyvyn vahvistumisen kasitteista sosiaalityon
nikokulmasta peilaten niitd haastateltavien kuvauksiin kohtaamisista. Loy-
tyyko tata kautta ratkaisuja palvelujarjestelman reunalla olevien (nais)asiak-
kaiden tarpeiden huomiointiin ja osallistumismahdollisuuksien vahvistami-
seen?

Kriminaalihuollon asiakkaat ovat palvelujarjestelman ja koko yhteiskunnan
reunalla tai lahes kokonaan sen ulkopuolella. Palvelujarjestelma nayttaytyy
heille monimutkaisena, jopa vihamielisend. Ovatko he silloin kansalaisia? Kan-
salaisuus voidaan maaritelld siten, ettei se liity ainoastaan perinteisiin
liberalistisiin kansalaisoikeuksiin (Marshall 1950/1992) vaan myos jokapai-
vaiseen arkielaméan ja osallistumiseen. Talloin palvelut ja palvelujarjestelman
asiakkuus liittyvat myos kansalaisuuteen ja sen toteutumiseen. Kansalaisina
asiakkaat neuvottelevat oikeuksistaan, palvelujen sisallosta ja niiden toimitusta-
vasta (Hernes 1988b, 207). Palvelut voivat osaltaan tukea yksiloiden mahdol-
lisuuksia osallistua yhteiskuntaan tasa-arvoisesti kansalaisina (Hoggett & Martin
1994, 108), mutta palvelut myos fragmentoivat kansalaisuutta (Hernes 1988a,
200). Kansalaisten sidokset ja osallistumisen kanavat ovat monimuotoistuneet
mm. palveluvaihtoehtojen ja eri asiakkuuksien kautta.

Haastateltavien kertomuksissa nakyy seki vetaytyvaa ja valinpitamatonta
etta aktiivisesti toimivaa kansalaisuutta, mutta marginaalisuus ei nouse osaksi
heidan identiteettidaan. Erityisesti palveluohjauskokeilun kontekstissa kerto-
mubksia ulkopuolisuuden ja kuulemattomuuden kokemuksesta ei esiinny lahes
ollenkaan. Haastateltavat kuvaavat olevansa tasavertaisia, jopa ystavia tyon-
tekijoiden kanssa ja haastateltavien toimijuus on useimmiten vahvaa.
Kohtaamisistaan palvelujarjestelmén muiden toimijoiden kanssa haastatel-
tavat kuvaavat myos ulkopuolisuuden ja kuulemattomuuden kokemuksia,
joissa he ovat joko pyrkineet olemaan aktiivisia toimijoita onnistumatta omissa
tavoitteissaan tai vetaytyneet. Kokeilun kontekstissa asiakkaat ovat saaneet
“toisen mahdollisuuden” vaikuttaa elaméantilanteeseensa (vrt. Roos 1996).
Olisiko siis relevanttia puhua marginaalisuudesta lahinna jarjestelmatason
kysymyksena ja nakokulmasta yksilotason sijaan? Oman arkielamansa suh-
teen haastateltavat ovat itsenaisia toimijoita. Marginaalisuus ja reunalla ole-
minen liittyvat taloudellisiin ja hyvinvointipalvelullisiin kysymyksiin.

Intensiivisen, jatkuvan ja asioita ajavan sosiaalityon otteen tarve on ilmei-
nen taman asiakasryhmin kansalaisuuden ja osallistumisen toteutumisen
tukemiseksi. Sosiaalityontekijan tai palveluohjaajan rooliin liitetaan asian-
ajajan tai puolestapuhujan tehtavat (ks. Dant & Gearing 1990; Hoggett &
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Martin 1994; Rose 1985). Sosiaalityon kontekstissa asianajon tarve liittyy
pluralistiseen palvelujarjestelméan (Ala-Nikkola & Sipild 1996, 18-19). Asian-
ajon avulla pyritaan tukemaan ja rohkaisemaan asiakkaita osallistumaan omaa
elamad koskevien paatosten tekoon (Hugman 1991, 139). Organisaatioiden
eriytyneet tehtavat ja vastuualueet, niukka resurssointi seka sisaiset
toimintakaytdnnot voivat tuottaa vaikeuksia selviytya asiakkuudesta asiak-
kaan oman toimintakyvyn puutteiden lisaksi. Palvelujarjestelma on niin
monimutkainen, etta asiakkaan on vaikea selvittaa eri vaihtoehtoja ja vel-
voitteita. Kun asiointi ei onnistu, niin asiakas voi turhautua ja hermostua.
Huonon kohtelun kokemusta lisaa vield, jos asiakas ei koe saavansa ollen-
kaan positiivista palautetta ja koko huomio kohtaamisen aikana kiinnitetaan
asiakkaan elamantilanteen ongelmakohtiin (ks. ote 18).

Palveluohjauksessa pyritaan auttamaan asiakasta tunnistamaan mahdol-
lisuudet muutokseen, ottamaan vastuu omaa elamaansa koskevasta paatok-
senteosta ja tukemaan hantd muutosprosessissa ajamalla asiakkaan asioita
palvelujarjestelmassa. Asiakasta ei nahda vain yksittaisen palvelun kuluttajana,
jolla on yksittaisia ongelmia tai puutteita elaméntilanteessaan, vaan palvelu-
ja hakevan yksilon koko elaméntilanne on tyoskentelyn lahtokohtana. (Rose
1988, 24-25.) Haastateltavat kuvaavat kokemuksia koko elamantilannettaan
huomioivasta yhteistyosta (ks. esim. otteet 6, 13, 14).

Haastateltavien kuvauksista nousee my6s toimintakyvyn vahvistumisen
ja valtaistumisen kertomuksia (ks. esim. otteet 3, 7, 8, 18). Valtaistumista
voi tarkastella seka aktiivisesti osallistuvan asiakkaan ett vetaytyvan yksilon
tai ryhman toimintatavassa. Valtaistuminen on prosessi, jonka avulla yksilot,
ryhmat tai yhteisot madarittelevat elamantilanteensa, asettavat omat tavoit-
teensa ja voivat saavuttaa ne vaikuttamalla ymparoiviin olosuhteisiin (Eastman
1995, 282; Jack 1995, 15-16). Toisaalta valtaistuminen mééaritellaan
prosessiksi, jossa yksilot ja ryhmat tuetaan ottamaan vastuu elamastaian (=
valtaistaminen) (Braye & Preston-Shoot 1995, 48, 61-63). Valtaistumisen
keskiossa toimijoina ovat yksilot kun taas valtaistamisessa korostuu ulko-
puolinen toimija, esimerkiksi jarjestelman tyontekijan toiminta. Asiakasta
lahelle viety palveluita koskeva paatoksenteko mahdollistaa asiakkaan osal-
lisuuden ja vahvistaa osaltaan hinen toimintakykyaan (mt. 80). Asiakkaan
toimintakyvyn vahvistumista tapahtuu prosessissa, jossa asiakas ja tyonteki-
ja yhdessa maarittelevat tavoitteet ja paattavat kaytettavat palvelut (Eastman
1995, 259). Palveluohjauksessa tavoitteena on vahvistaa asiakkaan omia
voimavaroja ja resursseja tilanteen ratkaisemiseksi (Simon 1994, 14) (ks. ote
14). Palvelujarjestelman reunalla olevien asiakkaiden kohdalla asiakas—tyon-
tekija -suhteen alussa usein korostuu valtaistamisen tarve ja asiakkuuden
jatkuessa tavoitteena on vahvistaa asiakkaan omaa valtaistumista.

180



Tasta aineistosta olennaiseksi asiakkaan toimintakykya vahvistavaksi te-
kijaksi ja palveluohjauksen keskeiseksi elementiksi nousee asiakkaan ja tyon-
tekijan valinen vuorovaikutus, toimiva asiakas—tyontekija -suhde. Luotta-
muksellisen vuorovaikutuksen rakentuminen edesauttaa palveluohjaus-
yhteistyota (vrt. Kortteinen 1999, 346-347). Haastateltavat jasentavit
kertomuksissaan toimivan vuorovaikutuksen erottamaan huonon ja hyvan
kohtaamisen palvelujarjestelman kanssa. Molemminpuolinen luottamus,
avoimuus ja laheisyys nousevat keskeisiksi tekijoiksi haastateltavien kerto-
muksissa toimivaa asiakas-tyontekija — suhdetta kuvaavina tekijoina. Asiak-
kaan eldmantilanteen perusteellinen arviointi seka tavoitteista ja suunnitel-
masta sopiminen mahdollistavat asiakasta tukevan yhteistydosuhteen synty-
misen (O’Connor 1988). Kun asioiden kasittelyyn ja hoitamiseen on riitta-
vasti aikaa, asiakkaat saavat tietoa asioista ja eri vaihtoehdoista sek heité
kuullaan, niin he voivat itse paattaa omaa elamaénsa koskevista asioista.

Haastateltavien tarinat nykyisistd kokemuksistaan ja kohtaamisistaan
palvelujarjestelman kanssa rakentuvat kontrastien ja erojen tekemisena suh-
teessa aiempiin palvelukokemuksiin ja kohtaamisiin. Naiden kuuden
haastatellun naisen kertomana palveluohjauskokeilusta muodostuu menes-
tystarina® . Asiakkaan nakokulmasta yksilollisten palvelupolkujen ja -koko-
naisuuksien onnistunut rakentuminen pohjaa asiakkaan ja tyontekijan ai-
toon kohtaamiseen seka yhteistyon joustavuuteen. Kohtaamiseen liittyy kuun-
teleminen, kannustaminen ja vaihtoehdoista informointi. Joustavuus raken-
tuu asiakkaan omaan tahtiin etenemisesta, tyontekijan saavutettavuudesta ja
tarvittaessa nopeasta puuttumisesta. Apua ja tukea tarjotaan ja jarjestetaan
joustavasti asiakkaan elamantilanteesta ja yksilollisista tarpeista lahtien.
Palveluohjauksen arviointi- ja seurantavaiheessa asiakkaan elamantilanteen
vahvuuksien huomiointi ja niiden varaan suunnitelman rakentaminen vah-
vistavat asiakkaan omaa toimintakykya. Se mita palveluohjauskokeilussa on tehty,
on sosiaalityén perusperiaatteiden toteuttamista kiytannossa; elamantilanteen
arviointia, palvelujen jarjestimista ja psykososiaalisen tuen antamista eliman eri
vaiheissa. Onnistuminen ndyttda nousevan siitd, etta toiminnan perustana on py-
syvd ja luottamuksellinen asiakas-tyontekija - suhde. Tyontekijoilla on ollut tilaa
ja tahtoa sitoutua yhteistyohon asiakkaan kanssa. Kokeilussa on tavoitettu
sellaisia asiakkaita, joiden asiakkuus ei ole toiminut ns. normaalipalveluissa
ja heidat on rekrytoitu tarvitsemansa tuen piiriin.

Usein sosiaalitoimen, tyovoimahallinnon, kansanelakelaitoksen, terveys-
toimen ym. organisaatioiden ja niissd tapahtuvien kohtaamisten on tulkittu
heijastavan byrokraattisuutta. Tyontekija on osa laajaa koneistoa normien
soveltajan tai portinvartijan roolissa. Tyontekijan rooli on ristiriitainen orga-
nisaation asettamien ehtojen ja kansalaisen tarpeiden valissa. (ks. Aho 1999,
286-288; Erdsaari 1995a; Mantysaari 1991; Rostila 1997, 30-32) Palvelu-
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ohjauksessa keskioon nostetaan yksilon tarpeet, jolloin organisaatiot, etuu-
det ja palvelut asetetaan yksilokohtaisen tyon tyovalineiksi.

Kiinnostuin analysoimaan naisasiakkaiden haastatteluja naisten kaksin-
kertaisesti reunalla olevan aseman vuoksi. Téssa aineistossa naiseus ei kui-
tenkaan tematisoidu eksplisiittisesti merkitykselliseksi teemaksi.” Palvelu-
ohjausmenetelma nayttaa kuitenkin toimivan hyvin erityisesti naisasiakkaiden
kanssa. Kiinnostavaa onkin, etta alustavan tarkastelun perusteella miesten
kokemukset palveluohjauksesta jakautuvat enemmin kuin naisten, myos
kriittiseksi palautteeksi (ks. Valokivi 2001) '°.

Sukupuoliteemaa voi kuitenkin tarkastella haastatteluissa esiintyvien ai-
din ja puolison roolien seka ystévyysvertausten kautta. Yksi haastateltava
kertoi esimerkkeja kohtaamisista, joissa aitiyteen ja lapsiin liittyvat asiat oli-
vat keskeisid kysymyksid (ks. otteet 7, 8 ja 11) ja kaksi haastateltavaa tuli
asiakkaaksi puolison yhdyskuntaseuraamuksen kautta (ks. otteet 1 ja 2).
Talloin naiset asiakkaistuvat lastensa diteind ja miestensd puolisoina (Forsberg
& al. 1992, 3; vrt. Rantalaiho 1994, 22). Aiteina ja puolisoina naiset pitavat
huolta laheisistdan ja toimivat tarvittaessa perheensa puolesta palvelujen asi-
akkaana (Julkunen 1995b, 106; Poso® 1985, 8). He toimivat vastuu-
rationaalisesti ja heiddn paamaarandan on saada asiat hoidettua (Erasaari
1995b, 199). Tarja Poson (1985, 8) mukaan yleensa sosiaalihuollon tyoti-
lanteissa tukeudutaan helposti naisasiakkaaseen. Naissa tilanteissa miehen
yhdyskuntaseuraamusasiakkuus kasvoi pariskunnan tai koko perheen
asiakkuudeksi. Miehen kontrollityyppisesta asiakkuudesta nakokulma laa-
jeni pariskunnan tai perheen koko elamantilanteen kanssa tyoskentelyyn ja
tukemiseen. Naisen mukaantulo toimi linkkina kokonaisvaltaisempaan yh-
teistyohon.

Myos viittauksia naisasiakkaan ja —tyontekijan tasavertaiseen ystavyyteen
voi tarkastella naisnakokulmasta (ks. ote 14). Sosiaalityo on leimallisesti
naisten tekemad tyotd (ks. esim. Forsberg & al 1992, 5) ''. Angloamerik-
kalaisessa feministisen sosiaalityon keskustelussa on korostettu naistyonteki-
jan ja —asiakkaan keskinaistd solidaarisuutta (Forsberg & al 1992, 5). Tél-
16in laheinen, jopa tunnepitoinen suhde asiakkaan kanssa ndhdaan ammatil-
lisena mahdollisuutena ja vahvuutena. Tassd esiin nousseet hyvan asiakas—
tyontekija -suhteen ominaisuudet — avoimuus, ldheisyys, ystavyys ja luotta-
mus — nayttavat olevan naisasiakkaita kutsuvia ominaisuuksia. Sosiaalityon
kentalle voikin esittda kysymyksen, miten hyvin sosiaalityéon ehdot sallivat
ja professio vastaa nain tiiviin ldheisyyden, jopa ystdvyyden vaatimukseen?

Nayttaa silta, etta intensiivisen ja yksilollisen palveluohjaustyoskentely-
otteen ja normaalipalvelujen valilla on asiakkaan nakokulmasta varsin iso
ero. Asiakkaan asioinnin siirtoa aluetoimistoon valmisteltaessa ja projektin
loppuessa monet asiakkaat ilmaisivat, etta he haluaisivat ehdottomasti jatkaa
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palveluohjaustyoskentelyn piirissa. Myos yhdyskuntaseuraamusasiakkuuden
paattyminen merkitsee intensiivisen tydskentelyn loppumista
Kriminaalihuoltoyhdistyksen tyontekijan kanssa. Asiakkuus paittyy tiettyna
ennalta madrattyna paivana, ei asiakkaan tuen ja palvelujen tarpeen paatty-
essa. Kunnallisessa sosiaalitoimessa vastaavaa madrittelya ei ole. Yhteistyon
yksi kriittinen kohta onkin mahdollisuus tyoskennella palveluohjausotteella
niin pitkdan kuin intensiivisen tuen tarvetta on (ks. Ala-Nikkola & Sipila
1996, 25; Rapp & Kisthardt 1996, 24; Stalker 1994, 113). Kokeilun paatty-
essi tyoskentely palveluohjausotteella vakinaistettiin kaupungin sosiaali- ja
terveystoimessa ja se jatkuu yhdessa kaupungin yksikossa niiden nuorten
asiakkaiden kanssa, jotka tarvitsevat palveluohjausotetta tuekseen. Samoin
Kriminaalihuoltoyhdistyksen (1.8.2001 alkaen Kriminaalihuoltolaitos) alue-
toimistossa palveluohjausotteella tyoskentely seka kaupungin ja aluetoimiston
yhteistyon vaaliminen ja kehittaminen jatkuvat.

Rikosten uusimisen ja syrjaytymisen ehkaisykeinoja etsittaessa palvelu-
ohjaustyoskentely tarjoaa valineen rakentaa luottamuksellista yhteistyota ja
sitoutumista muutokseen. Myos muiden ns. vaikeasti tavoitettavien asiakas-
ryhmien kanssa tyoskentelyyn palveluohjaus voi tarjota konkreetin tavan
tehda yhteistyota asiakkaan ja yhteistyotahojen kanssa.

VITTEET

1 Artikkeli liittyy Suomen Akatemian "At the Edge of the Helping Systems” —
projektiin.

2 Hankkeen aikana palveluohjaus kriminaalihuollossa on tarkentunut

seuraavanlaiseksi prosessiksi: 1) Ohjaus, valikointi ja palveluohjaus-

tyoskentelyyn sitoutuminen. 2) Sopimus, eldmantilanteen kartoitus, tavoittei-
den asettaminen tyoskentelylle ja suunnitelman laatiminen. 3) Palvelujen jar-
jestaminen, vastuista sopiminen ja verkoston luominen. 4) Aktiivinen tyos-

kentely ja seuranta. 5) Saattaen siirtyminen. (Valokivi, 2001)

Kaikkien henkiléiden ja toimipaikkojen nimet on muutettu.

4 Vaikka asiointi kaupungin sosiaalitoimessa ei ollut onnistunut monilta palvelu-
ohjausasiakkailta, niin se ei tarkoita, etteiko yhteistyo toimisi muiden asiak-
kaiden kanssa. Lisaksi haastateltavat asiakkaat olivat haastatteluhetkella muka-
na palveluohjauskokeilussa, jolloin palaute voi nykytilanteesta olla
positiivisempaa kuin aiemmin tapahtuneista palvelukokemuksista annettu
palaute.

5 Tama haastattelu on parihaastattelu, jossa vastaaja 1 on nainen ja vastaaja 2 on
mies.

6  Erityisesti tassa parihaastattelussa on nahtavissa, miten rikollinen alakulttuuri

(O]
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on ldsna haastattelutilanteessa. Siina rikollisuus ja yhteiskunta tuotetaan
ulkopuolisiksi (Kuure 1996, 130).

7 Vrt. Leena Erdsaaren (1995a) tutkimus odotustiloista byrokratiaa ilmentévana
toimintana. Ks. myos ote 9, jossa Kriminaalihuoltoyhdistyksen toimistossa
odottaminen ei ole vaikeaa.

8  Aineiston sidoksisuus itse palveluohjauskokeiluun vaikuttanee menestystarinan
rakentumiseen. Tama on hyva pitaa mielessa kokeilua ja muuta palvelu-
jarjestelmaa tarkasteltaessa.

9  Vit. Tarja Poson (1985, 4) artikkeli, jossa "naisasiakkuuskuvaukset valittavat
kuvan erityisesta aitiyteen ja naiseuteen kohdistuvasta viranomaispuuttumisesta
ja kontrollista, jota sosiaalihuolto arkikaytannossaan toteuttaa”. Vrt. myos Tar-
jaPoson (1993) tutkimuksessa esiin nousevat sukupuolistuneet tulkinnat koulu-
kotien tytdisté ja pojista seka Leena Erdsaaren (1995b) tutkimuksen erot nais-
ja miesasiakkaiden seka nais- ja miestyontekijoiden kayttaytymisessa ja suh-
tautumisessa sosiaali- ja tyovoimatoimistoissa.

10 Leena Erasaaren (1995b, 196) mukaan miehille luonteva kayttaytyminen on
ristiriidassa palvelujarjestelman toimipaikkojen edellyttaman kayttaytymisen
kanssa.

11 Kaupungin palkkaama projektityontekija oli nainen, mutta KHY:n aluetoimiston
tyontekijoista seka naisia ettd miehid toimi palveluohjaajina.
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Lainrikkojan dini auttamisjirjestelmissi

Heli Valokivi

Lainrikkojat ovat klassinen esimerkki kulttuurisesti yhteiskunnan marginaa-
lissa sijaitsevasta ja marginaaliin asetetusta ryhmiisti. Rikollisen teon voidaan
nihdi olevan “vastapuhetta” yhteiskuntaa ja sen normeja kohtaan. Lukumii-
rdisesti lainrikkojien osuus on varsin pieni, mutta he ovat valtaviestélle vieras
ja pelottavakin ryhmi. Heid4n marginaalisuutensa voidaan nihdi oikeu-
tettuna tai ainakin itse aiheutettuna — ovathan he toimineet yhteiskunnan
asettamia ja valtavieston omaksumia normeja vastaan. Rikollisesta teosta
seuraa rangaistus ja kontrollitoimien kohteeksi joutuminen. Vapausran-
gaistuksen yhteni keskeiseni funktiona on valtaviestdn suojeleminen eris-
timailli lainrikkojat muista kansalaisista. Lainrikkojien marginaalista ase-
maa vahvistavasta kulttuurisesta ilmapiiristd kertovat myds julkisuudessa
esitetyt vaatimukset rangaistusten koventamisesta.

Vaikka lainrikkojien voidaan nihdi olevan yheiilei oikeutetusti ja itse
aiheutetusti marginaalissa ja eristivin kontrollin kohteena, auttamistydssi
painotetaan toisaalta myds toisenlaista heihin kohdistuvaa strategiaa. Tissi
strategiassa pyritiin ehkiisemiin rikosten uusimista ja lainrikkojien syrjiy-
tymistd sekd vetimiin lainrikkojia yhteiskunnan toiminnan ja valtakulttuu-
rin normien piiriin (ks. esim. Kriminaalihuoltolaitos 2001). Yhteiskunnan
auttamisjirjestelmien julkilausuttuna tavoitteena on nimittiin jatkaa siitd,
mihin rangaistus pdittyy eli auttaa rangaistustaan suorittava tai sen suorit-

tanut ihminen pois eristetystd marginaalista.! Tistd nikokulmasta autta-
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mistydtd voi nimittdd integroivaksi (Juhila 2002, 13—-14). Suhtautumises-
sa lainrikkojiin vallitsee siis jinnite.

Auttamisjirjestelmissi tavoitellaan kaikkien kansalaisten tasavertaista
kohtelua (Raunio 2000, 14). Integrointitehtivin ohella auttamistydssi
korostetaan syrjiytyneimpienkin asiakkaiden mahdollisuutta mairitelld
omat tarpeensa ja oikeutta saada ne kuuluviin. Tyontekijoiden tehtivini
on tillin tydskennelld asiakkaiden rinnalla siten, ettd asiakkaat saavuttavat
tarvittavat tiedot ja taidot saadakseen ddnensi kuulluksi julkisilla areenoil-
la (Ife 1998, 181). Tavoitteena on marginaalissa olevien ihmisten dinen
kuuleminen suoraan ammatillisten interventioiden ja ammattilaisten tul-
kintojen sijaan (Lister 2002, 43). T4td ihmisten omaa d4nti ja toimintaa
korostavaa auttamistytd voi nimittid osallistavaksi ja voimaannuttavaksi
(Juhila 2002, 16-17). T3llsin ihminen itse on tilanteensa, kokemuksiensa
ja tarpeidensa asiantuntija (Parton & O’Byrne 2000, 68).

Auttamistydén kiytinnoissi on esiintynyt ja esiintyy edelleen myds
asiakkaiden #inen sivuuttamista. Sen perusteluina ovat olleet asiakkai-
den erilaiset toimintakyvyn ja ymmirryksen vajavuudet (Beresford 2000,
495). Auttamisjirjestelmien integroivasta tai osallistavasta tavoitteesta
huolimatta lainrikkojien paikka ja asema sijoittuu usein jirjestelmien reu-
nalle tai kokonaan niiden ulkopuolelle. Heidit sivuutetaan helposti ta-
vanomaisissa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa, jolloin heidin tar-
peitaan ei kuulla eiki niihin vastata. (Kiiridinen 1994; Linderborg 2001,
185-198.) Lainrikkojat unohdetaan helposti heitd itseddn koskevassa
pidtoksenteossa ja heidit asetetaan toimenpiteiden kohteeksi (Pohjola
1995, 90-94), vaikka heilli on hallussaan monenlaisia tietoja ja taitoja.
Heilld on paljon sellaista osaamista, jota perinteisesti ei ole kuultu tai otet-
tu huomioon kohtaamisissa auttamisjirjestelmien tydntekijoiden kanssa
(Pohjola 1998, 188). Lainrikkojat kohtaavat auttamisjirjestelmissi sekd
integroivia, osallistavia etti syrjdyttivid kiytintdjd. Tdssd artikkelissa etsin
lainrikkojamiesten kertomuksia tarkastelemalla vastausta kysymykseen,
miten heidin ddnensid kuuluu palvelujirjestelmin erilaisten ristiriitaisten

kiytintsjen ja odotusten vallitessa.
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Lainrikkojan dinti etsimissi

Artikkelin aineistona ovat kolmentoista kriminaalihuollon palveluohjaus-
kokeilun® miesasiakkaan® teemahaastattelut. He ovat seki kaupungin
sosiaalitoimen etti Kriminaalihuoltolaitoksen asiakkaita.* Haastateltavat
kertovat kokemuksistaan projektin aikana seki aiemmista kohtaamisistaan
paikallisten palvelujirjestelmien tyontekijdiden kanssa. Kaikki miehet ovat
asioineet useissa auttamistydn paikoissa pitkinkin ajan kuluessa, joten he
kommentoivat kohtaamisia ja kokemuksiaan palveluista ja tuesta koko
asiakasuransa ajalta. Artikkelissani nostan lainrikkojien #inti kuuluvaksi
analysoimalla haastateltavien omaa pohdintaa jirjestelmisti, kohtaamisista
ja vuorovaikutuksesta.” Miti haastateltavat kertovat kohtaamisistaan palve-
lujirjestelmin ja sen tydntekijoiden kanssa? Minkilaisen kuvan he antavat
omasta asemastaan ja osallistcumisestaan? Miirittelevitkd he itsensd sisd- vai
ulkopuolisiksi, toimijoiksi vai kohteiksi? (hooks 1989; Morgan 2000, 209.)

Jisennin haastateltavien kertomuksia asiantuntijuus-kisitteen avulla.
Yheiiled asiantuntijuus nousee timin tutkimuksen analyyttiseksi kisit-
teeksi ja analyysin jisentdjiksi sosiaalitytn asiantuntijuudesta kiytyjen
keskustelujen kautta. (Fook 2000; Parton 2000; Parton & O’Byrne 2000.)
Tdmi keskustelu, jota seuraavassa kuvaan lyhyesti, jakaa asiantuntijuuden
perinteiseksi ja niin sanotuksi uudeksi asiantuntijuudeksi. Aineistoa analy-
soidessani kysyn, nikyvitko nimi kaksi asiantuntijuuskisitysti lainrikko-
jien puheessa ja miten. Toisaalta tarkoitukseni on lihestyd asiancuntijuutta
my®s aineistoldhtdisesti ja katsoa, mitd muuta asiantuntijuutta aineistosta
on mahdollisesti paikannettavissa.®

Sosiaalityon asiantuntijuuden midriccymisestd kiytivissd keskustelus-
sa kysytdin, kenelld on oikeus tietoon ja kenen tieto otetaan vakavasti ja
hyviksytiin toiminnan lihtékohdaksi. Perinteisen ammatillisen asiantun-
tjuuskisityksen vallitessa professionaalisten tydntekijéiden tiedot, taidot
ja kokemus ovat auttamistyon keskiossi. Koulutuksensa ja pitevyytensi
vuoksi ammattilaiset ovat itseoikeutettuja toimijoita. (Ménkkénen 2001,
436-437; Parton 2000, 453.) Uudessa asiantuntijuutta koskevassa keskus-
telussa nostetaan asiakastyoti tekevien tydntekijoiden asiantuntijuuden rin-

nalle asiakkaiden tiedot, taidot ja kokemukset. Tietoa sovelletaan ja kiytin-
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t6jd luodaan paikallisesti ja tilannesidonnaisesti yhteisissi kohtaamisissa.
Tyéntekiji ei noudata ja toteuta tydssiddn tiettyd opittua tai vakiintunutta
kaavaa, vaan siilyttid avoimuuden ja toimii herkisti "korvakuulolla” asi-
akkaan kanssa. Perinteiseen asiantuntijuuskisitykseen sisiltyvi ammatti-
laisen ja asiakkaan vilinen asiantuntijuuden hierarkia murretaan. (Fook
2000, 106-108, 112-114.) Asiantuntijuus ei endd ole yksilon ominaisuus,
vaan yhdistelmi usean henkilon osaamisesta tietyssi kontekstissa (Lehti-
nen & Palonen 1997, 116).

Tutkimuksen kiytinnélliseni analyysimetodina kiytin niin sanottua
mini-analyysia. Aineistosta luen ja kuuntelen “minii”, joka puhuu tai
vaikenee kertomuksissa. (Rogers ym. 1994, 10-11; Gordon ym. 2000,
206-208.) Etsin haastatteluista kohtia, joissa haastateltavat kommentoi-
vat kohtaamisiaan auttamisjirjestelmien eri paikkojen ja tydntekijoiden
kanssa. Jisennin, miten lainrikkojat kuvaavat “minin” asemaa, toimi-
juutta ja osallisuutta kohtaamisissa ja minkilaista d4ntdi “mind” kiytcii.
Kommentointi voidaan yhtiiltd ymmirtid dialogiksi minin” ja muiden
vililld (hooks 1989, 16) ja toisaalta neuvottelevaksi vastarinnaksi tai vasta-
puheeksi (ks. Juhila 2004). Empiirisesti aineistosta hahmottuu kolmen-
laista asiantuntijuutta: lainrikkojan vahva oma #ini, tydntekijin ja jirjes-

telmin hallitseva dini sekd dialoginen jaettu ini.

Lainrikkojan vahva ini

Aineistossa on runsaasti kuvauksia vahvasta ja lainrikkojien itse mairitte-
lemistd toiminnasta ja omista valinnoista. "Mini” on usein keskeinen toi-
mija haastateltavien kertomuksissa. Olen nimennyt timin lzinrikkojien
oman vahvan ddinen asiantuntijuuden kolmanneksi muodoksi auttamis-
tydn perinteisen ja uuden asiantuntijuuden rinnalle. Lainrikkojien vahva
44ni tulee kuuluvaksi kahdella tavalla: oman elimin asiantuntijuutena ja
auttamisjirjestelmien asiantuntijuutena.

Haastateltavat rakentavat monissa kohdin kuvaa oman eliminsi
asiantuntijuudesta. TAmai tulee nikyviksi tilanteissa, joissa he kertovat teke-
mistdin valinnoista ja pddtoksistd sekd toimimisestaan oman harkintansa
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pohjalta. Elimi on “minin” omissa kisissi. Seuraavassa otteessa haastatel-

tava kertoo huumausaineiden kiyton lopettamisesta ja arvioi sen jilkeistd

kuntoutustarvettaan.

H:

< T

<

e icqen

T

EEZTEXEK

Miten si piisit eroon? Oliks sulla jotain katkaisuhoitoo vai oliks se

ihan, ettd si pystyit ite sen tekeen?

: No, se oli se, ettd mi paisin, pidsin kuiville siitd, siitd

Kaveri, joo

: ympyrasta.

Than se riitti, eli sulla ei ole mitddn jaksoo missdin, tai avokatkoo tai?

: Ei mulla mitddn. Viikon ollut Koivulassa ((piihdehoitopaikka)) jos-

kus, mutta ei mulla semmosta, ei mulla mitdin katkaisua siini.

Joo

: Ett sitd mi itekin aattelen, ettd mites sitten se kuntoutussysteemi. Se

kestdd kumminkin, kumminkin pitkin aikaa, ettd mi pystyn kisicte-

leen niiti asioita.

: Mm. Onko sulla nyt mitiin semmosta paikkaa missi si saisit kuntou-

tusta tai?

: Olishan mulla, olishan mulla, mutta mulla on paljon muutakin teke-

misti kun miettii niitd asioita ((naurua)).

: Niin ett se on sun valinta ettet si kiyti.

: Niin, se on tdysin mun vapaus.

Joo. Missi se sitten olis se mahdollisuus?

: No olishan niitd kuntoutus, paikkoja, jotka siihen, sithen huumeista,

huumekuntoutuslaitoksia olishan niiti sitten semmosia, mutt joo.

: Ne ei ihan nyt sulle iske.

: No e-ei, enki mi tid, enkd mi enii tarvi kun en mi enid kiydd. Olen mi

pari kertaa pilvee polttanut tinikin vuonna, mutta en tarvii siti.
(M1)

Haastateltava rakentaa tissi kertomuksessa itsestdin aktiivista toimijaa,

jolla on oma elimi ja siithen liittyvit ratkaisut vankasti omissa kisissi. Ker-

tomuksen "mind” tietdd, tekee pddtoksid ja toimii. Hin on oman eliminsi

asiantuntija, joka puhuu vahvalla dinelld omista asioistaan. Hin koros-

taa sitd, kuinka hin on lopettanut huumeiden kiytdn itseniisesti ilman
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huumehoitoa, mutta miettii samalla mahdollista kuntoutuksen tarvettaan.
Hin viittaa yleisesti jacttuun kisitykseen, jonka mukaan huumekuntoutus
on pitki prosessi, ja arvioi, ettd se kestiisi kauan myos hinelld. Vaihto-
ehtoisia kuntoutuspaikkoja olisi kylld hinen tiedossaan, mutta nykyiseen
elimintilanteeseen hoitoon sitoutuminen ja panostaminen ei sopisi. Hi-
nen valintanaan on pitii kiinni omasta vapaudestaan ja tehdi jotain muuta
kuin kiyttdid aikaa ndiden asioiden miettimiseen. Osittain hin asettaa ky-
seenalaiseksi “asioiden miettimiseen” kiytetyn ajan. Haastateltavan oman
arvion mukaan hinelli ei loppujen lopuksi ole kuntoutuksen tarvetta, kos-
ka hin ei endd kidytd huumeita. Satunnainen kannabiksen kiytto ei vaikuta
tarpeeseen saada kuntoutusta. Haastateltava esiintyy oman elimintilan-
teensa ja hoitotarpeen arvioinnin asiantuntijana (Parton & O’Byrne 2000,
68), joka kylli tietdd auttamisjirjestelmin tarjoamista mahdollisuuksista
mutta valitsee olla kiyttimittd huumekuntoutuspalveluita.

Haastateltavat kertovat monissa kohdin tuntevansa auttamisjirjestel-
min hyvin. Lihes kaikki haastateltavat ovat asioineet auttamistydn eri pai-
koissa jo vuosien ajan, joten he tuntevat niiden tarjonnan ja toimintatavat.
Tillgin asioiden hoitaminen on varsin sujuvaa. Myos seuraavassa “mini”

puhuu ja toimii omachtoisesti suhteessa jirjestelmiin.

H: No entis tyokkirissi?

M: Joo, oon mi siellikin kiyny. Pistin kans tydnhaun voimaan.

H: Joo, onks sulla ollut se poikki jossakin vaiheessa?

M: No joo, kun ei Kelastakaan rahaa saanut, niin mi katoin, ettd mitd
hydtyi siitd, ett mi sit sen verran sit johonkin.
(M2)

Vaikka haastateltavilla on usein tiedossaan, miten asioita yleisesti odotetaan
hoidettavan, he voivat toimia toisin — jirjestelmien odotuksia ja vaatimuksia
vastaan. Otteen haastateltava kylld tietdd, miten ja missi jirjestyksessd asioita
jirjestelmd odottaa hinen hoitavan, mutta hin tarttuu asioihin silloin, kun
siitd on hinelle itselleen hyotyi (Rees 1978, 25-26). Hin on toimija, joka itse
pddtedd, miten asiansa hoitaa. Tilanteessa, jossa Kansanelikelaitos ei maksa
haastateltavalle tydttomyyskorvausta, hin arvioi, ettei hinen kannata pi-

tid myoskiin tydvoimatoimiston tydnhakua voimassa. Kun samaa asiaa
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pitid hoitaa monessa paikassa, asiakkaan on helppo katkaista eri paikkojen
erillisistd toimenpiteisti muodostuva ketju. Palvelujen ja etuisuuksien mo-
nimuotoisuus ja pirstaleisuus tarjoavat mahdollisuuden tihin (Beresford
2000, 489). Tekemiittd jittimisen ohella asiakas voi myds toimia jirjes-
telmiin odotuksia vastaan. Hin voi vetdytyi tai irtisanoutua jirjestelmin
tarjoamasta tai sen olettamasta toiminnasta, eli hin sulkee jirjestelmin
pois. Samalla hiin piisee, ainakin hetkellisesti, jirjestelmin kontrolloivan
silmin alta. Jirjestelmissd asiakkaan dintd ei varsinaisesti kuulla, mutta
toiminta (tai toimimattomuus) tekee hinen asiantuntijuutensa nikyviksi.
Molemmat osapuolet toimivat toisistaan erillidn. (Vrt. Rees 1978, 25—
36.) Lainrikkojan vahva 4ini tekee nikyviksi, miten he yhtiilti ovat pal-
velujirjestelmissid marginaalisessa asemassa muctta toisaalta niin sisilli, ettd

he pystyvit myos hyodyntimiin palveluita tai vetdytymiin niisti.

Tyontekijin ja jirjestelmin hallitseva dini

Organisaatiot ja paikat, joissa asiakkaat asioivat, ovat usein pitkille erikois-
tuneita sekd alakohrtaisesti tai hierarkkisesti jirjestiytyneitd (Lehto 2000,
33-35). Tyontekijoiden professionaalisen koulutuksen lisiksi auttamis-
ty6n paikkoihin on rakentunut vallitsevia ja vakiintuneita toimintatapoja
ja jaettua tietopohjaa. T4lloin asiakkaat asetetaan helposti "toisiksi” suh-
teessa ammattilaisiin, jolloin heidin kokemuksensa ja asiantuntijuutensa
ohitetaan (Fook 2000, 106). Lainrikkoja voi jiidd kohtaamisissa kuule-
matta ja marginaaliin usein vahvasta dinestdin huolimatta. Lainrikkojat
kuvaavat monissa kohdin haastattelua joko tydntekijin tai jirjestelmin

asiantuntijuuden vallitsevuutta.

kuulematta asiakasta kunnolla. Tyontekijin asiantuntijuuden vallitsevuus
tulee niikyviksi kertomuksissa, joissa haastateltavat eivit ymmirri tydnte-
kijin toimintaa ja sen perusteita tai ovat passiivisia omissa asioissaan (Rees

1978, 26-30).
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H: No miten yleensd, kun si oot tiillikin ollu valvonnassa pitkiin ja eri
sossuissa kiyny ja eri puolilla asioinu, niin miten yleensi si saat oman
mielipitees kuuluville? Vai onks sulla ollu tarvetta tuoda sitdi omaa
kantaa esille? Miten se on otettu vastaan?

M: No siis tilld ((Kriminaalihuoltoyhdistyksen toimisto)) sosiaalitoimis-
to toimii hyvin. T#i Elina Leino ((projektin sosiaalitydntekiji)) on
ihan asiallinen sosiaalitydntekiji mitd mi tiedin kaupungissa. Muit-
ten kanssa mi en tuu toimeen ollenkaan.

H: Joo. Miti kokemubksii sulla on ollu niisti ett perustuuks se?

heittelee ne rahat ithan miten sattuu.
(M3)

Haastateltava kertoo sosiaalitoimistokokemuksistaan vertaamalla aiempia
kohtaamisia nykyiseen asiointitilanteeseen. Haastatteluhetkelld tapaami-
set projektin sosiaalityontekijin kanssa toimivat, mutta hinelld on muun-
laisiakin kokemuksia. Hin on joskus kokenut, ettd toimeentulotuki on
jddnyt saamatta tai tukea on mydnnetty sattumanvaraisesti. Hin kritisoi
kertomuksessaan myés toimeentulotukiasioinnin pitkid odotusaikoja.
Haastateltava on kiinnostunut hoitamaan asiaansa, mutta hin ei ole saa-
nut tukea tydntekijilti, vaan hin on kokenut tydntekijin toiminnan sat-
tumanvaraiseksi ja perusteiltaan episelviksi. Tiedoistaan ja toiminnastaan
huolimatta hinti ei ole kohtaamisissa kuultu ja hin on jiinyt voimat-
tomaksi. "Mini” on joutunut asioidensa hoitamisessa sivustakatsojaksi ja
kohteeksi. Tapahtumat kulkevat tyontekijin johdolla, jolloin asiakkaan
44nti ei kuunnella tai ainakaan kuulla. Niiden kokemusten pohjalta haas-
tateltava kertookin, ettei hin tule toimeen muiden kuin projektin sosiaa-
licyoneekijin kanssa.

Seuraavassa otteessa haastateltavan oma toiminta on passiivista. Til-
l6in tydntekiji voi olla aloitteellinen ja ottaa vastuun asiakkaan asioiden
hoitamisesta.
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: Ooksi saanu tuolta sosiaalitoimesta toimeentulotukee?

: Sain mi yhden kerran.

I T

: Yhen kerran oot saanu, joo. Oliko se ton Leinon Elinan ((projektin
sosiaalityontekiji)) kautta vai mistd?

M: Ei, toi Minna ((valvoja)) vei mut tonne Mintyldin ((sosiaalitoimis-

toon)).

(M4)

Tyontekiji on aloitteellinen ja akdivinen osapuoli haastateltavan asioissa.
Hin on konkreettisesti vienyt valvottavansa sosiaalitoimistoon toimeentu-
lotukiasian hoitamiseksi. Kertojan “mini” on asioiden hoitamisen kohde
ja ottaa vastaan sen, mitd tydntekiji tarjoaa ja tekee (Rees 1978, 26-30).
Tyontekiji ottaa vastuun asioiden hoitamisesta tilanteessa, jossa asiakas ei
hoida asioitaan eikd aja omaa etuaan (Parton & O’Byrne 2000, 67). Kui-
tenkin haastateltava kertoo hyvin tuttavallisesti ja hyviksyvisti tydntekijisti
ja timin toiminnasta. Asioita hoidetaan jonkinlaisen yhteisymmirryksen
vallitessa, ja haastateltava hyviksyy valvojansa toiminnan.

Kriictisesti tarkasteltuna tydntekijin vallitseva asiantuntijuus mer-
kitsee monologia, jossa tydntekijin toimintaa ohjaavat opitut teoriat,
ammattitermit ja rutiinit. Niiden perusteella tydntekiji tekee asiakkaasta ja
asiakkaan elimintilanteesta pidtelmii. (Monkkonen 2001, 436-437.) Tis-
td nikokulmasta asiakkaan asiantuntijuus ja osallisuus sivuutetaan ja hinet
asetetaan kohteen asemaan. Mutta toisaalta voidaan perustella, ettd tilan-
teessa, jossa ihmistd sorretaan tai hintd uhkaa syrjiytyminen, on tyonteki-
jan velvollisuus hoitaa asiaa, ottaa kantaa ja kiyttii tietojaan ja resurssejaan
jopa ihmisen puolesta hinen edukseen (Parton & O’Byrne 2000, 66—67).
Sosiaalitydn roolia asiakkaan asianajajana korostavassa keskustelussa esite-
tdin myds, ettd marginaalissa olevat ihmiset tarvitsevat tukea osallistuakseen
ja saadakseen ddnensi kuuluviin yhteiskunnassa ja auttamistydn kentilld
(Croft & Peresford 1992, 39-40). Asiakkaat voivat tarvita seki kiytinnsl-
listd tietoa ettd tukea yksilsllisten tilanteiden ratkaisemiseksi ja taitojen ke-
hittimiseksi. Yksittiisten asiakkaiden tukemisen lisiksi (sosiaali) tyontekijin
asiantuntijuutta on toimia asiakkaan tai ryhmin dinen edustajana jirjestel-
missi ja politiikassa (Ife 1998, 189).
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Toisinaan palvelujirjestelmien kiytinnét ja muiden toimijoiden asian-
tuntijuus nousevat vaikuttaviksi asioiksi ohi lihityontekijinkin asiantun-
tijuuden. My®s tyontekiji voi olla asiakkaan tavoin voimaton jirjestelmin
edessi. Seki asiakkaan ajatukset ja toiveet ettd tydntekijin nikemykset ja

tinndissi (Pohjola 1998, 188).

M: Mikin kaks kertaa sillon kun, sillon heti alussa, kun ti4 subutex-hoito
tuli, ¢dd korvaushoito, niin yritin sithen paisti, mutta en piissy.

H: Mikis siini oli?

<

: No, nii ldikirit suuressa viisaudessaan paitti, ettd mi en, siis kum-
mallakin kertaa tuli pidtds, ettd mi en oo kykenevi hakeen lddkkeitd
ajallaan.

: Mites se arvioitiin? Haastateltiinks sua tai?

: Haastateltiin.

Joo

LT XX

: Ja, mull oli, Koivulasta ((piihdehoitopaikka)) Toivolan Kalevin lihe-
te. Molemmilla kerroilla. Ja sillon mull oli Toivolan Kalevin kanssa
niin, oli timmdnen lddkiri—potilas-suhde. Sitte mi Toivolan Kalevilla
kivin hakeen, uusimassa reseptit, siltd niinkun hakemassa ne tarvitta-
vat liikkeeni. Ja Toivolan Kalevi suositteli mua molemmilla kerroilla
sithen korvaushoitoon, just sen takia, ettd mi kiytin kaikesta huoli-
matta subutexia. Etti se saatais mulle lailliseks.

: Kylld

M: Ett mun tarvi tehdi rikoksia, koska sithen aikaan, ne joutu ostaan viel

T

kadulta subutexit ja ne ei oo mitiin halpoja liikkeitd. Niin, ja Kalevi
niin laitto sithen lihetteeseen molemmilla kerroilla. Toisella kerralla
viel oikein painotti sité, ettd niin kauan kun me, mulla ja Kalevilla,
tai niin kauan kun mi oon ollu Kalevin potilaana. Ja kun on sovittu
ladkiriaika kello ykstoista vaikka, niin mi en oo ikind myohistyny,
vaan piinvastoin mi oon ollu yleensi tommosen kymmenen viistoista
minuuttia ennen
H: Ajoissa joo.

M: Sovittua aikaa. Niin siitd huolimatta, siitdi huolimatta niin, molem-
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milla kerroilla tuli kielteinen p#itds. Just, ja tolla perustelulla, ettd mi
en oo kykenevi hakeen ajallaan liikkeitd.

(M5)

Tissd kertomuksessa sekid haastateltavan ettd hinen ldikirinsi arviot ja
asiantuntemus sivuutetaan. Haastateltava kuvaa suhdettaan lddkiriinsd
luottamukselliseksi ja yhteistyotd hyviksi ja puhuu lddkiriscd hyvin tuttaval-
lisesti etunimelld. Hin liitctoutuu lddkarinsi kanssa (vrt. Kulmala ym. 2003)
ja kuvaa heidin suhdettaan vastavuoroiseksi ja ymmirtiviksi. Toisaalta
haastateltava kiyttid sen kuvaamiseen terveydenhuoltojirjestelmin kisitettd
”laakiri—potilas-suhde”, ja samalla hin korostaa lddkirinsi ldidketieteellistd
asiantuntemusta. Haastateltava on pyrkinyt kaksi kertaa korvaushoitoon, ja
hinen ldikirinsi on tukenut hinti tissi pyrkimyksessi. Haastateltava itse
arviol tarvitsevansa tietyn laikityksen, ja hin olisi valmis sitoutumaan oman
laakirinsd suosittelemaan lailliseen korvaushoitoon. Korvaushoidosta pait-
tivit laakiric ovat kuitenkin arvioineet toisin ja evinneet piisyn hoitoon.
Haastateltava ei ole lipiissyt jirjestelmin portinvartijoina toimivien asian-
tuntijoiden asettamaa seulaa (ks. esim. Lehto 2000, 34). Haastateltavan ja
teen asemaan (Beresford 2000, 195).

Haastateltavan kercomuksessa hoidon epddmisen peruste ei kuitenkaan
ole osunut oikeaan, silli oman arvionsa mukaan hin kylld pitid kiinni
sovituista ajoista, minki haastateltava kertoo myos oman lddkirinsi vah-
vistavan. Haastateltava pyrkii kercomuksessaan osoittamaan, ettd hoidon
epddmisestd paittineiden lidkireiden arvio on viird. Samalla hin kuvaa
muut ladkirit etdisiksi ja vieraiksi. Hin korostaa olevansa "hyvi potilas” ja
vaarantaa timin, koska laillisen lidkityksen epidiminen altistaa haastatel-
tavan tekemiin rikoksia ja hankkimaan tarvitsemansa lidkityksen laitto-
masti kadulta.

Haastateltava rakentaa itsestidiin kuvaa aktdiivisena toimijana, joka osaa
arvioida omaa tilannettaan ja kykenee sitoutuneeseen yhteistyohon. Hinen
vahvaa motivoitumistaan kuvastaa se, ettd hin on ensimmiisen kielteisen

pidtoksen jilkeen hakenut korvaushoitoon vield uudestaan. "Minin” aktii-

125



visuudesta huolimatta haastateltavan #ini jii kuulematta korvaushoidosta
padtettdessi. Hin piitciikin kertomuksensa seuraavasti: ”ja enid mi en edes
menis sithen, mulle joutus maksaan ectd mi lihtisin semmoseen systeemiin”.
Hiin on valinnut oman eliminsi asiantuntijuuden ilman jirjestelmin tukea
ja hoitoa. Vastaisuudessa hinen dintiin ei sivuuteta. Kertomuksen “mini”
ottaa eliminsi haltuunsa korvaushoitoon hakemisen ja jirjestelmin kanssa
kiytyjen neuvottelujen jilkeen. Kokemansa jilkeen hin ei enidi ole valmis
minkiinlaiseen yhteistydhon korvaushoitojirjestelmin kanssa.

Jaettu ddni

Dialogi on olennaista marginaalissa olevien ihmisten dinen kuulemiselle
ja muutoksen mahdollistamiselle (Aronowitz 1993, 17-18). Dialogisis-
sa kohtaamisissa seki asiakas ettd tyontekiji kiytcivit ddntidin, tulevat
kuulluiksi ja ovat aktiivisia toimijoita samanaikaisesti. Molempien tie-
doille, taidoille ja nikemyksille on tilaa, ja asioita viedidin eteenpiin yh-
teisesti rakennettavassa vuorovaikutuksessa ja yhteistydssi. (Immonen
ym. 2002, 20; Ménkkoénen 2001.) Edellytys eri didnien kuulemiselle ja
huomioon ottamiselle on toimiva asiakkaan ja tydntekijin suhde, luot-
tamus ja molemminpuolinen arvostus ihmisend — "ne pitdd ihmiseni”,

niin kuin eris haastateltava toteaa (Kokkola ym. 2002, 21).

H: Mites tinne ((piihdehoitopaikkaan)) tulo tapahtu?

M: Tinne tulo tapahtu kuule sillee, ettd Krimissi ((Kriminaalihuoltolai-
tos)) vaan Virtasen ((valvoja)), ja Laineko ((projektityontekiji)) se ny,
ruvettiin soitteleen tinne, ja rupes soitteleen.

Mm

M: Soitteleen ympiriinsd, kun silloin mulla oli, mull oli sillon jo ollu

=

jonkun aikaa mielessd, ettd md menisin tonne Marjalaan ((toiseen
piihdehoitopaikkaan)).
(Mo)

Kun haastateltavan oma ajatus piihdehoidon aloittamisesta on kypsy-
nyt, tydntekiji tarjoaa konkreettista tukea piihdehoidon jirjestimiseksi.
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Haastateltavan oma aloite on siis alkusignaali tydntekijin toiminnalle.
"Minin” rinnalla ja sijasta kertomuksessa toimijana esiintyy kollektiivinen
“me”. Jactussa asiantuntijuudessa asiakkaan ja tydntekijin toiminta muo-
dostavat toisiaan tukevan ja tiydentivin jatkumon (Parton 2000, 454).
Haastateltavan aloitteen jilkeen tydntekiji toimii aktiivisesti paihdehoi-
topaikan 18ytimiseksi. Pidihdehoitoa jirjestettdessi haastateltava piityy
aloittamaan hoidon eri paikassa kuin oli itse alun perin suunnitellut, jo-
ten asian ratkaisemisessa on mahdollisuus neuvotella eri vaihtoehdoista.
Piihdehoidon aloittamiselle ja siind onniscumiselle tirkedd on tydntekijin
intervention oikea ajoitus. Tydntekijit kuuntelevat asiakasta, jolloin hi-
nen asiantuntijuutensa saa tilaa tyontekijdiden asiantuntijuuden rinnalla.
Tyéntekijin asiantuntijuutta on myds kyky kysyi ratkaisuja tukevia kysy-
myksii, tehdi ratkaisun 16ytiminen mahdolliseksi seki rakentaa yhdessi
asiakkaan kanssa vaihtoehtoja ja otollisia tilanteita. (Parton & O’Byrne
2000, 66-68.) Toisaalta jactullakin asiantuntijuudella on rajansa. Edelli-

sen otteen haastateltava jatkaa:

M: Kylli mulla mielessi py6rii, ettd en mi tdiled kovin hevilld lihde niin
vapaachtosesti kiiveleen. Ettd kumminkin pitiiny, osaa oottaa, etti tu-
lee, tulee semmosia tilanteita, missi saattaa johtaa sithen, ettd mi lih-
den. T4illd on semmosia, on semmosia tilanteita, hyvin hyvin helppo-

ja pienid, hyvin pienii asioita.

T

: Jotka kasvaa isommaks kun?
M: E-ei vaan mitki on semmosia, etti mitki saattaa, ett mi saatan jopa

laittaa kamat kasaan.

o3

mm

M: Tiilli on huomautussysteemi kiytdssi ((ei saa selviid)). Huomautuksia

H: Joo

M: Ett joutuu tekemidin semmosen kirjallisen huomautuksen ((ei saa
selvid)). Systeemin ja kidytinnén hyviksyn tdysin, mutta kumminkin
vililld se saattaa tulla ihan, jopa semmosestakin asiasta voi tulla, ectd

joskus joutuu sitten ite kattoon vihin ettd joo, aiheetta.

(..)
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M: Ei mun kohalle sattunu. Oon mi niitd huomautuksia kylld saanukin,
mutta kaikki tihin asti hyviksyny. En mi niitd vield oo kattonu ai-
heettomaks. Yhen semmosen huomautuksen kattonu itte, miti muut
sai, niin kun mi itte katoin, etti jos se olis mulle tullu, niin mi olisin

heittiny sukset ristiin.

T

: Siis se oli susta epioikeudenmukainenko?

M: Oli. Itte vierestd kun katsoin, mi ajattelin itekseni, etti joo, ettd mull
on semmonen asia, ettd olisin vetiny sukset kylli omalla kohdallani
niin ristiin ettd. Oisin heittdny roskiin koko huomautuksen.

(Mo)

Tissid otteessa dialogisuus on ehdollista, toisin kuin edellisen otteen hy-
vin sujuvan ja tasavertaisen dialogin kuvauksessa. Haastateltavan kerto-
muksessa asiantuntijuus on toistaiseksi jaettua ja hin on dialogissa paihde-
hoitopaikan kanssa, mutta asiakkaan ja auttamispaikan toimijoiden vili-
nen suhde voi muuttua myos konfliktiksi (vrt. Fook & Napier 2000, 219).
Haastateltavan #ini on hyvin vahva hinen kuvatessaan seki sitoutumistaan
hoitoon ettd yhteistyon rajaa. Hin on sitoutunut hoitoon ja haluaa jatkaa
sitd, mutta nikee hoitopaikan “huomautussysteemin” uhkana hoidossa
pysymiselle. Hinen hoitopaikassa saamansa huomautukset ovat tihin asti
tuntuneet hyviksyteiviled, mutta hin kertoo toisen asiakkaan saamasta
huomautuksesta, jota ei olisi hyviksynyt omalla kohdallaan. Aiheettomak-
si koetun huomautuksen saaminen johtaisi sithen, ettd haastateltava jittii-
si hoidon kesken ja lihtisi pois hoitopaikasta. Huomautuksen oikeutus ja
hyviksyttivyys siis ovat sitoutumisen ja yhteistydn rajana: jos se ylittyisi,
piihdekuntoutuja irtisanoutuisi yhteistydsti. Tissi asiassa hin ei suostuisi
neuvottelemaan eiki tekemiin kompromissia. (vrt. Parton 2000, 454).
"Minin” oma #ini siilyy vahvana hoidon eri vaiheissa. Asiantuntijuus on
jaettua ja dialogi on mahdollista hiinen asettamiinsa ehtoihin ja rajoihin
saakka. Hoitoon sitoutumisesta huolimatta haastateltavan vahva oma ini
kulkua ja sen jatkumista.

Auttamistyén viimeaikaisissa keskusteluissa on korostettu dialogi-
suutta ja eri osapuolien jaettua asiantuntijuutta (esim. Fook 2000; Parton
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2000; Parton & O’Byrne 2000). Tilanteiden ja ongelmien ratkaisuissa
tarvittava tieto on pirstoutunut laajalle yhteisén ja sen toimijoiden kiy-
tintdihin. Omien tietojen, taitojen ja kykyjen ohella myos suhteet muihin
ovat resurssi, joka yksilolld on kiytettdviniin ja annettavanaan. (Meyerson
1994, 383-388; ks. myos Konttinen 1997, 60.) Asiantuntijuuksien rajojen
ylittiminen ja rinnakkainen hyddyntiminen edellyttivit yhteistid toimintaa
ja oman asiantuntijuuden antamista toisten kiyttoon (Launis 1997, 132).
Dialogi rakentuu molempien, seki asiakkaan ettid tydntekijin asiantunti-
juuksien tunnistamisesta ja samanaikaisuudesta (vrt. Fook 2002, 167;
Shemmings 1995). Dialogi on kohtaamista, jossa molempien osapuolien
sanat ja puhe ovat oikeutettuja ja jossa kumpikaan osapuoli ei hallitse
sanojen tai puheen merkityksid (Freire 1996, 69). Dialogissa ¢i voi en-
nakoida tai suunnitella tarkasti tulevaa, vaan sitd leimaa keskeneriisyys,
kontekstisidonnaisuus ja mahdollisuus jatkuvalle nikokulmien tarkista-
miselle (Riikonen 1999, 141-147). Jactussa asiantuntijuudessa myoskiin
tyontekijin kokemuksia, tietoja ja taitoja el sivuuteta, vaan ne asetetaan

asiakkaan kiyttoon (Morris 1997, 54).

Erilaisten didnten rajat ja mahdollisuudet

Lainrikkojien kertomukset kohtaamisista auttamisjirjestelmien kanssa
muodostavat jatkumon, jonka yhteni #dripdini ovat vetdytyminen, irt-
sanoutuminen tai vastaan toimiminen ja toisena aktiivinen toiminta aut-
tamisjirjestelmin kentilld ja yhteistyd tyontekijoiden kanssa. Haastatellut
michet kertovat hakeutuvansa palvelujen piiriin ja asiakkuuteen silloin,
kun he arvioivat asiakkuudesta olevan jotain hyotyi heille itselleen. Hyoty
voi tulla joko asioiden hoitamisesta tai mahdollisuudesta kiydi keskuste-
luja tydntekijin kanssa (vre. Kulmala ym. 2003). Kun asiointi ei suju eiki
vuorovaikutus toimi, lainrikkoja vetiytyy tai irtisanoutuu asiakas—tyon-
tekiji-suhteesta ja auttamisjirjestelmisti (vrt. Valokivi 2002). Kun asiat
etenevit ja lainrikkoja tulee kuulluksi, hin ottaa aktiivisen toimijan roo-
lin jdrjestelmissd ja toimii yhdessd tyontekijin kanssa (vrt. Kulmala ym.
2003).
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Olennaista miesten kertomuksissa on siis se, kenen 44ni kohtaamisissa
kuuluu ja milld tavalla. Téssd artikkelissa olen nostanut esiin kolmenlaisia
44nid: lainrikkojan vahva 4ini, tydntekijin tai jirjestelmin hallitseva dini
seki jaettu dini eli dialogi.” Auttamisjirjestelmien kiytinndissi on tarve
ndiden eri dnien kuulemiselle ja tunnistamiselle (ks. Juhila 2002; Raita-
kari 2002). T4td didnten kuulemista voi peilata sosiaalityon ulottuvuuksiin
marginaaleissa: integroivaan, osallistavaan ja syrjiyttiviin toimintaan (Ju-
hila 2002, 13-18).

Integroivassa auttamistydssi kuuluu voimakkaimmin tyontekijin ja
jirjestelmin #ini. Tydntekijin ja jirjestelmin hallitseva ddni korostuu
erityisesti silloin, kun asiakas on passiivinen omissa asioissaan eiki halua
tai kykene hoitamaan asioitaan. Integroivassa nikékulmassa yhteiskun-
ta miidrittyy “meidin” keskukseen seki syrjiytyneiden ja ulossuljettujen
“toisten” ulkopiiriin (Helne 2002 171-172). Kulttuurisena oletusarvona
on “toisten” toive ja halu paisti siirtymiin keskukseen, mihin heille tar-
jotaan apua ja tukea.

Osallistavassa toiminnassa taas kuuluvat asiakkaan vahva dini seki jaet-
tu d4ni. Tilloin yhteistyon tai asiakkaan omachtoisen toiminnan suunta
on kohti asiakkaan asettamia ja hyviksymii tavoitteita ja keskusta. Yhteis-
kunnassa voidaan nihdi olevan useita keskuksia, joiden rajat ovat moni-
naisia ja toisiaan leikkaavia. Keskukset ja rajat vaihtelevat sekid ajallisesti
ettd eliminalueiden mukaan, joten ihminen voi olla samanaikaisesti jol-
lakin eliminalueella osallinen ja toisella poissuljettu. (Helne 2002, 188—
192.) Osallistavassa auttamistydssi asiakkaan tilanne, tavoitteet ja toiveet
midricedvie sen keskuksen, jossa tai jota kohti yhteistyotd tehddin.

Syrjéiyttivissi kiytinndissi kuuluvat paradoksaalisesti seki tydntekijin
jajirjestelmin hallitseva dini ettd asiakkaan vahva d4ni. Tydntekijin ja jir-
jestelmin didnen vallitsevuus voi johtaa paitsi integrointiin my®os lainrik-
kojan syrjiaytymiseen auttamisjirjestelmisti. Niin tapahtuu silloin, kun
asiakas ei halua alistua ulkopuolisen asiantuntijan tahtoon tai kokee, ettei
hintd kuulla. Tilalle tulee lainrikkojan vahva ini, joka nikyy ircautumise-
na auttamisjirjestelmien piiristi.

Eri ddnten tarkastelun valossa lainrikkojien osallisuus toteutuu vaih-
televasti ja hyvin eri tavoilla auttamisjirjestelmien kentilld ja kohtaami-
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sissa. Lainrikkojan kokemus voi olla, ettd hin ei saa ddntidn kuuluviin
eiki tarpeenmukaista tukea ja palveluja, tai ettd hinen tahtonsa toteutuu
ja yhteistyd viranomaisten kanssa toimii. Hinen osallistcumisensa voi olla
sivustakatsojan ja passiivisen kohteen rooli tai vetidytyminen auttamisjir-
jestelmistd. Kohtaamiset lainrikkojien kanssa ovat haasteellisia, silld kule-
tuurinen eristimisen paine ja kontrollin lisniolo voivat viedd toimintaa
kohti syrjdyttivid kiytintsjd. Kuitenkin auttamistydn tavoitteena on ih-
misen omien toiveiden ja tavoitteiden mukainen integroiva tai osallistava
toiminta. Pienetkin auttamisjirjestelmin kohtaamisissa saadut kuulluksi
tulemisen ja osallistumisen kokemukset voivat vahvistaa eliminhallintaa
ja kokemusta kansalaisuudesta (Niiranen 2002, 63). Auttamistydn integ-
raatiotehtivi onnistuu vain, jos lainrikkoja hyviksyy integraatiotyon ta-
van ja suunnan. Monidinisyys voi toteutua, jos hinen dintiin kuullaan ja
se otetaan osaksi auttamisjirjestelmien kiytintsjd.

Toisaalta integrointi sellaiseen keskukseen, joka ei vastaa ihmisen omia
toiveita ja tarpeita, on syrjiyttivid (Helne 2002, 125), erityisesti silloin,
jos kulttuurisesti hyviksytiin ainoastaan yksi keskus. Inklusiivisessa yh-
teiskunnassa taas on monia keskuksia, jotka ovat erillisii, osittain paillek-
kiisid tai jotka sivuavat toisiaan. Valittavia ja tavoiteltavia keskuksia voi
olla monia, jolloin toiminta on osallistavaa ja se ottaa huomioon erilaiset
dinet. (Helne 2002, 188.)

Miten sosiaalitydn eri asiantuntijuuskisitykset nikyvit haastateltavien
puheessa? Haastatteluissa tulivat esiin seki tydntekijin ja jirjestelmin asian-
tuntijuutta painottava perinteinen ammatillinen asiantuntijuuskisitys
ettd uudempi jaettua asiantuntijuutta korostava nikemys, jonka mukaan
asiakkaan ja ammattilaisen tulee toimia yhdessi. Lainrikkojien puheen pe-
rusteella haluan kuitenkin nostaa kolmanneksi muodoksi asiakkaan oman
vahvan #inen ja asiantuntijuuden, joka haastaa ja asettaa uuteen valoon
kaksi muuta asiantuntijuuden muotoa. Kaikilla asiantuntijuuksilla on
paikkansa, mutta jos jirjestelmi ja tydntekiji ottavat liian vahvan perintei-
sen asiantuntijaroolin, lainrikkoja voi irtisanoutua auttamisjirjestelmisti
ja siilyd ndin, vaikkakin tietyin uhrauksin, oman eliminsi asiantuntijana.
Uuden asiantuntijuuden yhteisen toiminnan mallin puolestaan piti jit-
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tdd riittdvisti tilaa lainrikkojan omalle d4nelle; kaikki ei voi olla jaettua ja
yhteiselld toiminnallakin on rajansa.

Haastatellut lainrikkojat puhuvat varsin asiantuntevasti ja vahvalla
ddnelld sekd omasta elimistiin ettd auttamisjirjestelmistd. Heidédn asian-
tuntijuutensa voi olla niin vahvaa, etti se ylittdd muut dinet. Joskus timi
asiakkaan 4ini ja asiantuntijuus kuitenkin ohitetaan, ja tilléin jid to-
teutumatta auttamistyon asiakaslihtoisyyteen kuuluva ihanne asiakkaan
oikeudesta tulla kuulluksi ja osallistua oman asiansa hoitoon. Todellista
asiakasldhtoisyyttd on mahdollista toteuttaa siten, ettd asiakkaiden puhet-
ta tarpeistaan ja toiveistaan kuullaan aidosti ja ettd timi puhe vaikuttaa
auttamisjirjestelmissi tehtiviin ratkaisuihin.

Aloitin kirjoitukseni pohtimalla sitd, kuinka lainrikkojat ovat valta-
vieston nikokulmasta ikdin kuin ansaitusti marginaalissa. Rikollinen teko
on ddrimmiinen vastapuheenvuoro vallitsevaa normijirjestelmii kohtaan.
Rikos vie ihmisen toiminnalta hyviksyttivyyden, ja samalla hin joutuu
marginaaliin, silld lainrikkojia marginaaliin vetivi yleinen kulttuurinen
paine on vahva. Rikokset nostavat esiin vaatimuksia niihin syyllistyneiden
rankaisemisesta ja eristimisestd yhteiskunnan muiden ryhmien suojelemi-
seksi. Rangaistuksen loppuun suorittaminen ei vilttimittd palauta "nor-
maalin kansalaisen” leimaa, ja kuten analyysini osoittaa, myds auttamisjir-
jestelmissi lainrikkojat voivat ajautua marginaaliin ja tulla syrjiytetyiksi.
Silti heilld ndyttdd usein olevan vahva oma #ini. Voidaankin kysyi, onko
lainrikkojiin liitetty syrjiytymisen ja rikosten uusimisen leima® niin vahva,
ettd sithen voi vastata ainoastaan joko vetidytymailld vuorovaikutuksesta tai
kiyttimilld kohtaamisissa vahvaa ja vaativaa ddnti. Niin lainrikkoja joko
hyviksyy hinelle sovitetun paikan marginaalissa tai vastustaa sitd akeiivi-
sesti ja rakentaa omaa osallisuuttaan ja toimijuuttaan.

Lainrikkojat ovat tekemisissi oikeus- ja rangaistusjirjestelmien seki
kontrollitoimien kanssa, jolloin he ovat tottuneet kiyttimiin vahvaa
d4ntd puolustaessaan itsediin. Lainrikkojien oma vahva ini voi ilmentid
my®s sitd, ettd yhediled he ovat integroituneita auttamisjirjestelmiin palve-
luita kidyttivini sosiaalivaltiokansalaisina, mutta toisaalta sitd, ettd he aset-
tuvat ja heidit asetetaan kulttuurisesti ulos rikollisen teon vuoksi. Ehki
nimi yhteiskunnasta syrjiyttimisen ja kontrollin prosessit seki rikoksiin
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ja rikoksia tekeviin kulttuuriin kiinnittyminen paradoksaalisesti tuottavat
lainrikkojalle niin selkeiin ”poikkeavan identiteetin”, ettd hinelle kehittyy
vahva d4dni. Mielestini rikoskierteen katkaiseminen ja syrjiytymisen ch-
asiantuntijuuden tunnistamista. Asiakkaiden ja tyontekijéiden kohtaami-
sissa valtasuhteet ovat aina lisni, ja ne voivat olla jyrkidn hierarkkisia ja
sanelevia tai dialogisia ja eri osapuolia kuuntelevia. Lainrikkojien kanssa
tyoskenneltiessi valta ja asiantuntijuus kuuluvat monissa kohdin lihts-
kohrtaisesti jirjestelmille ja tydntekijdille. Tamin vuoksi asiakkaan oma
d4ni ja asiantuntijuus eivit voi yksiniin kantaa kovin pitkille, mutta tun-
nistamalla ja tekemilld nikyviksi eri asiantuntijuuksia on mahdollista ta-
voitella lainrikkojien d4nen kuulemista ja yhteiskunnallista osallisuutta.
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Viitteet

Lainrikkojan #4ni auttamisjirjestelmissi (Heli Valokivi)

1.

Lainrikkojiin kohdistuva kontrolli- ja auttamistyd on yhteiskunnassamme annettu
lihinni vankeinhoidon ja kriminaalihuollon vastuulle, eli ne on eristetty omaksi
toiminnakseen.

Kriminaalihuoltoyhdistyksen (vuodesta 2001 Kriminaalihuoltolaitos) ja Tampe-
reen kaupungin sosiaalitoimen palveluohjauskokeilu oli kolmevuotinen (1998-
2000) toimintatutkimuksellinen kehittimishanke. Hanke oli suunnattu orga-
nisaatioiden yhteisille asiakkaille, jotka tarvitsivat intensiivistd tukea ja monien
auttajien verkostoa elimintilanteisiinsa. Hankkeessa rakennettiin yksilollisid ja
tarpeenmukaisia palvelukokonaisuuksia auttamisjirjestelmien reunalla olevalle
asiakasryhmille. (Valokivi 2001.)

Olen kirjoittanut aiemmin naisten kertomuksista (Valokivi 2002).

Haastatelluista michistd 10 on vankilasta ehdonalaisesti vapautuneita valvonta-
asiakkaita, kaksi ehdollisesti rangaistua nuorta ja yksi yhdyskuntapalveluasiakas.
Yksi chdonalaisessa vapaudessa oleva valvottava suoritti samanaikaisesti yhdys-
kuntapalvelua.

Haastatteluaineistosta ei voi eikd ole tarpeenkaan tehdd suoria johtopaitoksia siitd,
miti lainrikkojien ja auttamistydn ammattilaisten vililld todellisuudessa on tapah-
tunut. Olennaista on se, miten lainrikkojat merkityksellistivit ja kommentoivat
“tdssd ja nyt” niitd tapahtumia.

Etsin lainrikkojien #inti erittelemilli erilaisia asiantuntijuuksia (vrt. Fook 2000,
110). Lihestymistapani on dialogi aineistolidhtdisen analyysin ja kisitteellisen tar-
kastelun vililli (ks. Sherman & Reid 1994; Eskola & Suoranta 1998).

Naisten kertomuksissa korostuvat (sosiaali)tydntekijin rooli asiakkaan asianajaja-
na suhteessa jirjestelmin eri toimijoihin seki asiakkaan ja tydntekijin luottamuk-
sellinen ja vastavuoroinen yhteistydsuhde (Valokivi 2002).

Voidaan puhua myés rikoksen uusimisen ja syrjdytymisen kulttuurisesta malli-
tarinasta, joka sisiltid olennaiset kulttuurisesti odotetut ja oletetut asiat lainrikko-
jista ja heidiin elimintilanteistaan (vrt. Juhila 2004).
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Anna Kulmala, Heli Valokivi ja Anni Vanhala

SOSIAALITYON KOHTAAMISIA
ASIAKKAIDEN KERTOMANA!

Johdanto

assa artikkelissalahestymme vaikuttami sta sosiaalityon asi akkai den ker-

tomusten kautta. Ajattelemme vaikuttamisen monisuuntai sena tapahtu-
mana, jossa on useita aktiivisia toimijoita. Viimeaikaisissa keskusteluissa
sosiaality6té on pohdittu ja reflektoitu usein tyontekijan ja jérjestelman n&
kokulmasta (esim. Arnkil & Eriksson 1996; Fook 2000a ja 2000b; Karvinen
1996; Mutka 1998; Satka 1993). Néissa keskustel uissa sosiaalityd néhdaan
mielell8an tavoitel 8htdisend toimintana (Rostila 2002; Sipiléa 1989, 58-59).
Asiakkaan jatyontekijan kohtaaminen voidaan ymmartaé ongel manratkai su-
prosessing, joka parhaimmillaan tuottaa tarinan suuresta muutoksesta. Tal-
[6in my06s sosiaalitytn vaikutusta tulkitaan suhteessa saavutettuihin tavoit-
teisiin. Haluamme liittya keskusteluun, jossa katse on asiakkaasta jérjestel-
man jatyontekijan suuntaan. (Ks. Granfelt 1998; Hyvéri 2001; Metteri 1999,
244; Pohjola 1996, 57-59; Rajavaara 1992, 66; Valokivi 2002.) Kysymme,
mit& sosiaalityon vaikutus on asiakkaiden kertomana ja millaisia odotuksia
he asettavat sosiaalityolle?

Artikkelimme aineistona on 39 asiakashaastattelua. Haastattelut tehtiin
vuosina 1998-2001 kolmessa yhteiskunnan tukiverkoston viimesijaisen
auttamistyon, mutta myos kontrollin kautta méarittyvéssa paikassa (Véhéa
talo 1998, 68—72): kriminaalihuoll ossa, asunnottomille, pédihdeongelmaisille
tai vakivallan kohteeksi joutuneille naisille sek& asunnottomille, p&ihde-
ongelmaisille miehille tarkoitetuissa asuntol oissa.? Aineiston keruussa kay-
timme teema- ja narratiivisen haastattelun ideaa. Pyrimme kartoittamaan
haastateltavien kiinnittymista heille merkityksellisiin henkilGihin, paikkoi-
hin jaasioihin. Syntyneet tarinat ovat haastattel ujen molempien osapuolien
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yhdessérakentamia. Ensimmai set haastattel ut toteutettiin teemahaastattel uina,
joista edettiin narratiivisten haastattel uiden suuntaan. K eskustel uja suunnat-
tiin menneisyyteen, nykyisyyteen ja tulevaan. Ajatuksena oli edeté yleisten
k&sitteiden varassa tarjoamatta tutkijan valmiita kasitteita keskustelun poh-
jaksi. Talatavoin haastateltava voi mahdollisimman paljon tuoda keskuste-
luun omia kasityksiddn asioista. (Hyvarinen 1994, 47-48.) Yhteista
haastateltaville on, etté heidén asiakkuutensa eril aisissa sosiaalihuollon pai-
koissa on jatkunut vuosia.

Aloitamme aineiston luennan etsimalla kertomuksia asiakkaan ja tyonte-
kijan vélisista kohtaamisista. Téaman jalkeen teemme yhteenvetoa siita, mil-
laisia sisdltdja nama tapaamiset saavat. Luentamme ndkokulmina ovat
haastateltavien oma toimijuus ja osallisuus sekd heidan sosiaalityon
kohtaamisille antamansa merkitykset. (Morgan 2000; ks. Brechin & Siddell
2000, 20-23; Gordon ym. 2000; Juhila 1999.) Naista tilanteista on seurauk-
sia haastateltaville, tai ainakin ne jéttavat jalkensd heidan kertomuksiinsa
siitd, millaisia kokemukset ovat olleet ja miten ne ovat vaikuttaneet. Ovatko
haastateltavat tulleet autetuiksi vai j&8neet ilman apua? Haastatel tavat kerto-
vat tarinoita tyontekijdista ja asioimisesta heidan kanssaan kommentoiden
tapahtumia, tilanteita ja vuorovaikutusta (M organ 2000, 209).

Ajattelemme, ettd vaikuttaminen ruohonjuuritasolla, asiakkaiden jokapéi-
vaisessa elamassaesiin tulevinatilanteinajaasioina, pieninakin litkahduksina,
voi olla merkittavada ja konkreettista kyseisen ihmisen kannalta. Se voi olla
avaus muutoksen mahdollisuudelle. Aineistossamme kohtaamiset viittaavat
sosiaalityon kenttéan lagjalti, vaikka haastattel ut on tosiasiallisesti tehty kol -
messa auttamistyon organisaatiossa. Kiinnostuksen kohteina ovat seka niis-
s4 ettd muissa auttamistyon paikoissa tehtava sosiaalityd. Haastateltavat ei-
vét puhu pelkéastéan sosiaalityontekijoistd, vaan yleensd auttamistyon pai-
koissa olevista tyontekijoistd. Aineistossa on runsaasti kuvauksia,
pienoistarinoita, haastateltavien ja tyontekijoiden tapaamisista. Haastatelta-
vat kertovat joistakin kokemuksista ja merkityksellistéavat ne niiden koke-
musten joukosta, joita heille vuosien varrella on kertynyt. Kun asiakas ker-
too tietysta tyontekijésuhteesta, osoittaa se jo sindnsd, etta tama suhde on
ollut asiakkaalle positiivisesti tai negatiivisesti merkityksellinen.

Lahdemme liikkeelle haastateltavien sosiaalitydll e asettamista odotuksis-
ta ja tehtdvistd Taman jalkeen paikannamme sosiaalitydn vaikutusta
haastateltavien kertomusten kohdista, joissa asiakkaan ja tyontekijan vali-
sen yhteistyon toimivuus tai toimimattomuus, merkitys ja seuraukset tulevat
nakyviksi.
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Tyontekijan kaks tehtavaa

Haastateltavat puhuvat varsin paljon asiakkaana olemisen kokemuksistaan
ja sosiaalityolle asettamistaan odotuksista. He antavat tyontekijoille kaksi
tehtéva&: sosiaaliasioiden hoitaminen ja sosiaalinen kanssakdyminen. Haas-

Ote 1. "sosiaaliasioiden hoitoa ja sosiaalista kanssakaymista’s

M: Méanakisin myds sosiaalivirkailijan tehtévan tammdsen, tdmmoses paikas-
sa kumminkin myds, sen sosiaalisen kanssakaymisen. Ei pelkastéan niinkun
sen, sosiaaliasioiden hoitamisen, tuolla, konttorissa. Eikohan heil o, koulutus
javalmiudet siithen. On se mita nyt, mut koulutus kumminkin. (210501, 57)

Haastateltava méérittel ee sosiaalityon tehtéviks sekéd sosiaaliasioiden hoi-
don etta sosi aali sen kanssakaymisen. Han edel lyttaa k&ytannon asioiden hoi-
tamisen rinnalle vuorovaikutuksellista sosiaalista kanssakdymista. Haasta-
teltava olettaa sosiaalityontekijoiden saavan koulutusta kummankin tehté-
van hoitamiseksi, mutta epéilee kuitenkin koulutuksen antamia valmiuksia
sosiaaliseen kanssakaymiseen (ks. Kemppainen ym. 1998, 71-98; ks. Esko-
la2001, 197). Millaisia sisdltd] & sosiaaliasioiden hoito sitten haastateltavien
kertomuksissa saa?

Sosiaaliasioiden hoito

Haastateltavien asettamat odotukset kohtaamisten tavoitteista ja sisélldista
vaihtelevat. Monissakohdin he kertovat siitd, mitaasioitakohtaamisissatyon-
tekijan kanssa on kasitelty. Kuvaukset sisdltavat kaytannon asioiden hoita-
mista, niiden pohtimista, suunnitteluajajarjestamistd, " sosiaaliasioiden hoi-
toa’. Naden asioiden hoitaminen liittyy elamantilanteen kysymysten pohti-
miseen ja ratkai sujen etsimiseen lahtien usein liikkeelle perustarpeiden tyy-
dyttémisesta. Ne ovat suojan, lammon, ruuan jaladkityksen turvaamista esi-
merkiksi jossakin auttamistyon paikassa, "lédkkeet saa tédlta ja ruuat”
(140601, 12)*. Péihdehoidon jarjestdminen on yksi esimerkki sosiaaliasioiden
hoitamisesta, "sitte ne vaan pirautti ténne [péhdekuntoutuslaitokseen]”
(060600, 7). Maksusitoumuksen saaminen hoitopaikkoihin, asuntoloihin tai
valttdmattomiin hankintoihin on myds sosiaaliasioiden hoitoa, ”se maksu-
sitoumus sosiaali kans sopia” (150301, 3). Tyontekijoilla on tietoa ja kon-
takteja eri paikkoihin seké vaikutusmahdollisuuksia tuen ja palvelujen jar-
jestdmiseksi, "valvoja pystyy auttaan mua monessa asiassa’ (271099A, 6).
Pitk&an auttamistyon kentéll& asi oineet ihmiset tietévat, miten ” hommat hoi-
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tuvat’, kuka voi parhaiten auttaa ja miten 'junailla’ omaa asiaansa naissa
jarjestelmissé. Ei ole yhdentekevaa, missa ja kenen kanssa asioita hoidetaan.

Ké&ytdnnon asioiden hoitamista kuvataan myds muodolliseksi, " mita nyt
ihan muodollisia tommosia k&ytéannon juttuja’ (150301, 49). Tapahtumana
asioiden hoito voi ollaluonteeltaan valineel lista ja muodollista, mutta asiak-
kaalle kuitenkin riittdvda. Muodollinen asioiden hoito kulminoituu paperei-
den korostumisena, " 0oks sa vieny ne paperit” (210501, 56). Asiakkaan tar-
vitsemia tai hanelta vaadittavia papereita ovat esimerkiksi kansanel 8kelai-
toksen, tydvoimatoimiston javerotoimiston paperit, maksusitoumukset sek&a
toimeentul otukipdatokseen liittyvét tositteet ja todistukset, "muistiks sa nyt
hoitaa sen jasen lapun siitd” (210501, 23). K ohtaamisissa asiakasta ohjataan
hoitamaan papereiden hankkimiseen ja kasittelyyn liittyvia asioita tai var-
mistetaan, etta han on huolehtinut niistd. (Cavén 1999, 120.) Muodolliseen
asioiden hoitamiseen liittyy usein aikavarauksella asiointi, " mulle annettiin
aika sosiaalityontekijalle” (020401, 3). Asiakas ja asiakkaan elamantilanne
on ’paketti’, joka ohjataan jonnekin ja otetaan vastaan jossakin.
Pelkistetyimmill88n sosiaaliasioiden hoito voi olla toimeentul otuen saamis-
ta

Ote 2: "Kkun sielta vaan saarahaa’
H: Mites sitéd ennen noi toimeentul otukiasiat hoitu?

N: M&iolin sillatoisella hoitgjalla.

H: Samalla alueellakuitenkin, siell& Toimistossa?

N: Joo.

H: Mikas siinatuli, etta se vaihtui?

N: Jaa, vaikee sanoo.

H: Saa et tieda?

N: En, eik&d mua ole kylla paljo kiinnostanutkaan, kun sielté vaan saa rahaa.
(230299, 11)

K ohtaamisen merkitys on korostuneen vélineellinen. Suhteellael sindnsé ole
haastateltavalle merkitystd, vaan vaikutus asiakkaan el@mantilanteeseen tu-
lee rahan saamisen kautta. (Vrt. Caven 1999, 150.)

Odotukset avusta jatuesta voivat liittyatietyn asian hoitamiseen, ” ettd ne
auttaa mua siind asunnon hankkimisessa’ (090501, 41) tai kuvaukset voivat
olla kokonaisvaltaisia, ”henkilokunnan joka jeesii mua siina eldmisessd’
(090501, 41). Sosiaalisten asioiden jarjestamisella voi siis olla lagjempikin
vaikutus. Joissakin kuvauksissa sosiaaliasioiden hoito on térkeda asiakkaan
eldmantilanteen selvittelyissa — se voi itse asiassa olla koko auttamisen kes-
keinen sisdltd. Sen avulla voidaan luoda tukirakenteita asiakkaan el&maan.
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Ote 3: "tarvii tukirakenteita el amaansd”

M: Mulla olikin, lausunnossa, tossa |88karintodistuksessa etté, tarvii, tuki-
rakenteitaelamaansa. Niin minatarvinkin.

H: Mita s ymmarrat, mité ne tukirakenteet on?

M: Se on toi Toimintapaikka, tdma ja, sitte, vaikka se Ruokapaikka. Ja tossa
kayn kahvillaaamulla, siella saa pyykit pestettyaja, ei niitékaan tartte hoitaa
etta ...

Etta mindhan saan kaikki, maksu-, véhéan setuntuu nol olta, ettd mennélappujen
kans, maksusitoumuksen ka, paikasta toiseen. Kylla se minun kannalta on,
min&oon niin paljon ollu, tuon juomisen takia, nalisséankin ettd, ettéa nyt py-
syy sekin, kurissa et, ihan vaan tuo valitystilin ja tdmén paikan ansiosta.
(140601, 15-16)

Haastateltava yhtyy hénesta laadittuun lausuntoon, jonka mukaan han tarvit-
see tukirakenteita eldmaansd. Muodollisten ja nololtakin tuntuvien jarjeste-
lyjen, kuten valitystilin ja maksusitoumusten avulla elamantilanne pysyy
paremmin hallinnassa. Haastateltavan tavoitteena on eldman saaminen jar-
jestykseen ja perustarpeiden tyydyttdminen. Tarkeitéd ovat paikat jajarjeste-
Iyt, jotka mahdollistavat tukirakenteen rakentamisen ja olemassaolon, esi-
merkiksi tarvittavat kontaktiyhteydet auttamistyon verkostossa.

Sosiaadliasioiden hoito on ldhella sosiaalitydlle yleisemmin asetettua
muutostehtévad (ks. esim. Rostila2002). Tehtévan toteuttami sen kentt& muo-
dostuu yksittaisten asioiden hoitamisesta koko el@mantilanteen tukemiseen.
Kysevoi jopa olla hengissa pysymisestd, ja konkreettisista asioista voi muo-
dostua asiakkaan eldméa tukeva kokonaisuus. Sosiaalitytn vaikutus litkkuu
pienten asioiden jarjestymisestd tarvittavan kokonaistuen rakentumiseen.
Kiinnostavaa on se, ettd ndma asiakaskonkarit tietévét usein, mihin asioihin
jamiten he haluavat tukea ja ratkaisuja. (Vrt. Heinonen & Spearman 2001,
39-40.)

Sosiaalinen kanssakayminen

Toinen haastatel tavien asettamatehtéva sosiaalitydlle jasosiaalityontekijdille
on sosiaalinen kanssakayminen. Millaisia merkityksié haastateltavat antavat
tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisissa tapahtuvalle vuorovaikutukselle?

Ote 4: "pystyy auttaan ja keskusteleen”
M: [Tyontekijd] pystyy auttaan mua monessa asi assa.
H: Joo, esimerkiks?
M: No, esimerkiks, etté jos ma en nyt esimerkiks osaa jotain verolipuketta
tayttéatai jotain tammdstd, ja se neuvoo muataikkajotain vastaavaa, ja muu-
tenkin pystyy keskusteleen jajutteleen, talldi nain. (271099A, 6-7)
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Haastateltava tuo esille, etta tyontekijasuhteesta on etua ja apua kdytannon
asioiden hoitamisessajaeri tilantei ssatarvittavien neuvojen saamisessa. Toi-
saalta my6s sosiaalinen kanssakdyminen on haastateltavalle merkityksellis-
t&. Mahdollisuus keskusteluun tuo suhteeseen oman lisdnsa ja ndin ollen
vuorovaikutus sinénsa ndyttaytyy myaos tarkeana.

K ohdissa, joissa sosiaalinen kanssak&yminen nousee keskeiseksi, haasta-
teltavat kommentoivat kohtaamistilanteen tunnelmaa, suhdetta tyontekijaan
ja kokemuksia tyontekijan suhtautumisesta haneen asiakkaana. Vastavuo-
roiseen keskusteluun ja kuunteluun Kkiinnitetéén erityistd huomiota
Haastateltavien vertaillessa kohtaamisia auttamisty6n paikoissa esille nou-
see jollakin tapaa totutusta toisenlainen huomioonottaminen ihmisena (Poh-
jola 1998, 194-195). Tama totutusta toisenlainen on vastavuoroista puhu-
mista, keskustelua, kuulluksi tulemistajakokemustakiireettomyydesta. Voisi
ehk& puhua todellisesta kohtaamisesta. My6s ammattilaisen antama arvos-
tus ja kunnioitus asiakasta kohtaan housee onnistuneissa yhteistydsuhteissa
esille. (Hyvéri 2001, 195.) Kohtaaminen ja suhde sindnsd muodostuvat tér-
keiksi, ja joissain tapauksissa ehka vain niiden kautta pdastdan hoitamaan
konkreettisia kéytannon asioita.

Ote 5: "kohtelee niinkun kanssai hmist&d”

N: Esimerkikistaél on hirveen, hirveen kivasemmonen asia et tééll on muuta-
masemmonen tyontekijajoka, pitédittensdihan normaalitasolla. Tidk s, kun
monessa paikassa on semmonen ettd tyontekijat nostaa ittiansa niinkun ylos
etta, ettd, miten many sano, niinkun ylemmas et han on taalla toissd ja sa oot
tadlla asiakkaana, ni niin tédl on muutama semmonen tyontekija jokka on
hirveen kivaet, ne et nekohteleeihan, niinkun toistakanssaihmistaeika, sillain
niin etta, toi on niinkun asiakas ja han on tyontekija.

H: Minké&laisissatilanteis se nakyy?

N: No mul on esimerkiks semmonen muutama hoitaja saattanu sanoo etta, me
ny tupakille tonne ja, jajuttelee ihan tavallisia asioitajatollai, ettei joo ettéa
kuule, et mé sun asioista otin tan verran selvaa. (260301, 29-30)

Haastateltava kertoo joidenkin tydntekijoiden kohtelevan hanta kyseisessa
pai kassa tasavertai sena. Tyontekijé on ollut ik&8n kuin samalla tasolla hénen
kanssaan, eika ole pyrkinyt esiintyméaan asiakasta hierarkkisesti ylempana.
Haastateltava rinnastaa téta kohtaamista aikai sempiin kokemuksiinsatoisis-
ta auttamistyon paikoista, joissatyontekijdt ovat nostaneet itsensi asiakkaita
korkeammalle tasolle ja erotelleet néin itsensd asiakkaista. Tassd paikassa,
jossa haastateltava on haastatteluhetkelld, tarinan tyontekij& on kuvain-
nollisesti astunut ulos edell& mainitun kaltaisesta roolista ja kohdellut asia-
kasta totutusta poiketen. Hierarkkisuuden korostumisen sijaan tyontekijén
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kanssa voi jutella tavallisista asioista ja hén 18hestyy asiakasta |luontevasti.
(Vrt. Rostila 1997, 33, 263-264; Hyvéri 2001, 187-195.)

Aineistossaon myos kuvauksia kohtaamisista, joissavuorovaikutus esite-
tédn alistavana, pakottavana ja painostavana: "justiin tdmmosia etta ne
[sosiaalityontekijét] pakottad’, " painostaavat”, " pyritédn alistamaan etta se
asenne ettd kyllamatiadan kaikki” ja”tdllanen ylijumalaasenne” (150301, 77—
78). Haastatel tavat eivét pidatétdammattilaisten ylivaltaajakaikkitietévyytta
hyvéaksyttavang, eivétka he néin ollen ole aina valmiita alistumaan siihen.
Téllaisista kohtaamisista voi olla seurauksena asiakkaan epaluottamus tai
suhteesta vetdytyminen. Haastateltavat kyseenalaistavat ja kommentoivat
kriittisesti tyontekijoiden suhtautumista ja tapaa toimia. (Ks. Hyvéri 2001,
135-136; Parker ym. 1999; Raitakari 1999, 100-101.)

Silloin kun vuorovaikutustoimii, haastatel tavat kuvaavat sen tukevan hei-
dan eldmaansa kokonaisvaltaisesti. Suhde tyontekijaan on térked ja kantaa
yli vaikeassa el @mantilanteessa.

Ote 6: " masain semmosen kartanpiirtgjan”

N: Kéavi sillain hyva tuuri ettd mé, et ma sain semmosen kartanpiirtgjan
[naurahtaen] ... sosiaalityontekijg, kenellda méa nyt kéyn ... Se sitte sano ettg,
jaa, téd ei mikaén niinkun yksinkertanen juttu ookkaan ... etta ruvetaanpas
hoitamaan téta asiaa ... Han on ollu itte perhetukikeskuksessa toissé etta, etté
han tietéa niinkun nda kuviot, jasetota, se niinkun neuvo jaselitti mulle niita,
niitésysteemeitd, mut ei ne sitte kummiskan loppujen lopuks kaytanndssa pitany
paikkansa.

H: Jaa.

N: Mité se sdlitti mutta tota, mut se oli kumminkin silleen niinku, et siit ol
niinkun se hy6ty, et se oli semmosena tukihenkiléné mulla siind, sesmmosena
niinku ammattilai sena, ettd koska se, tottakai, se oli kovapaikka, ku omalapsi
Iahtee, lapsena maailmalla[hiljaa]. (020401, 33-34)

Tyontekija ottaa haastateltavan tilanteen selvitettavdkseen tietden sen
monimutkai suuden. Haastateltava on matkan varrella ollut tekemisissd mo-
nien organisaatioiden kanssa ja joutunut kohtaamaan erilaisia avuntarjogjia
jamahdollisuuksia. Oikeiden reittien valinnassa tyontekija voi tarjota tieté-
mystéén jatukeaan asiakkaalle. Metafora” kartanpiirtg&” kuvaa hyvin tyon-
tekijan paikkaa jatehtavaa asiakkaan eldméssa. Eléaméantilanne on ollut vuo-
sia vaikea ja eteenpdin suunnistamisessa on hyo6tya kartanpiirtgjastd. Haas-
tateltavan luottamusta tilanteeseen lisda tyontekijan oman tyokokemuksen
esille tuominen.

Tyontekijasuhteen arvostamista ei vahenna edes asiakkaan huomio siité,
etta tyontekijan kertomat asiat eivét piténeetkéén paikkaansa. Siité huoli-
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matta haastateltava |6ytda suhteesta hyotya siind muodossa, ettd han kokee
tyontekijan tukihenkilonaitselleen. Tama tekee haastateltavan kokemukses-
ta erityisen merkittavan sosiaalitydon ammattilaisille. Hyvan vuorovaikutuk-
sen jakuulluks tulemisen toteutuminen saattaa siis jopa ohittaa ammattilai-
sen tietdmyksen k&ytannon asi oista (ks. Parker ym. 1999, 153; Pohjola1998;
1996). Haastateltava rinnastaa tukihenkiloné olemisen ja ammattilaisuuden
toisiinsa. Toimiiko juuri tamatyontekija jotenkin eri tavalla suhteessa asiak-
kaaseen, huomioiko hén asiakkaan ihmisend tavalla, joka on totutusta toi-
senlainen? Ainakin haastateltava nostaa kyseisen kohtaamisen esille vuosia
jatkuneiden erilaisten tydntekijasuhteiden joukosta.

Sosiaalinen kanssak@yminen on monitasoista, samoin sen vaikutukset. Se
voi olla onnistunutta, huonosti toimivaa tai tilanteesta toiseen muuttuvaa.
Y htdalta vuorovaikutus on valine, jonka avulla asioita hoidetaan. (M onkko-
nen 2001, 432; Heinonen & Spearman 2001, 122.) Sosiaalisen kanssakay-
misen epdonnistuminen voi kadntya esteeksi asioiden sujumiselle, tai sen
avulla voi |6ytya uusia avauksia ja mahdollisuuksia el@mantilanteen muu-
tokseen. Toisaalta vuorovaikutus sindnsa on itseisarvo ja jattada jalkensa
kuulluksi tulemisen, luottamuksen rakentumisen, ihmisyyden ja arvostuk-
sen kokemuksen kautta (Hyvari 2001, 195; Niiranen 2002, 63; vrt. Pohjola
2002, 48). Nama kokemukset voivat vaikuttaa myos asiakkaan tyontekijé-
suhteille asettamiin odotuksiin ja avun hakemiseen jatkossa.

Liittoutumisesta irtisanoutumiseen

Edellakuvattujen sosiaalityon tehtévien toteutumisen paikkanaon asiakkaan
jatyontekijan valinen kohtaaminen ja yhteisty6. Seuraavaksi paikannamme
sosiaalityon vaikutusta ottamalla ndkdkul maksi téhan yhteistython sitoutu-
misen tal sitoutumattomuuden. Tarkastelemme sitoutumisen astetta ja tapaa
liittoutumisen kasitteen avulla. Liittoutumisen ja liittoutumattomuuden tee-
ma esiintyy haastatteluissa erilaisina variaatioina (ks. Jokinen & Suoninen
1999, 230; Metteri ym. 2000, 69, 81; Wahlstréom 2000). Liittoutumisen ku-
vaukset ja paikat antavat mahdollisuuden tulkita tyontekijasuhteen ja koh-
taamisen vaikutusta asiakkaan el@mantilanteeseen, esimerkiksi sen suhteen,
millaisia valintoja asiakas tekee ja minkdalaista apua hén saa. Rakennamme
liittoutumasta jatkumoa, jossa toisessa &éripdassa on asiakkaan vahva liit-
toutuminen tyodntekijan kanssa ja toisessa asiakkaan irtisanoutuminen suh-
teesta. Haastateltavat kuvaavat usein sosiaalityon vaikutukset myonteisiksi
tai ainakin jollakin tavalla hanta tyydyttaviksi kohtaamisissa, joissa muo-
dostuu liittoutuma asiakkaan ja tyontekijan valille. Tasta huolimatta nekin
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tyontekijasuhteet, joissa liittoutumaa e synny tai jotka johtavat suhteesta
irtisanoutumiseen, ovat asiakkaalle merkityksellisia. Ristiriitai setkin kohtaa-
miset jattévat jalkensajavaikuttavat asiakkaan elamaan positiivisesti tai ne-
gatiivisesti, esimerkiksi hdnen tekemiensa valintojen kautta tai myohempiin
kohtaamisiin tyontekijoiden kanssa.

Vahvasti liittoutuen

Lahdemme liikkeelle liittoutumajatkumon vahvan sitoutumisen kuvauksis-
ta. Seuraavassa haastateltava kuvaaristiriitaisesti alkanutta asiakassuhdetta,
joka johtaa lopulta vahvaan liittoutumiseen, merkitykselliseen vuorovaiku-
tukseen ja asiakkaan kokemukseen autetuksi tulemisesta. Taman kertomuk-
sen taustana on tapahtumaketju, jossa kurssin kdyminen on epaonnistunut ja
haastateltava on joutunut pois kurssiltaja sen seurauksena menettanyt asun-
non.

Ote 7: "yrittany pitda kiinni, ettei mokaa’

M: No sielta |8hettiin ovet paukkuen sitte meneméaan, ei me siellé varmaan
oltu kun minuutti kaks kun mélahdin ovet paukkuen.

H: Sinalahdit?

M: Min&lahdin, janeoli jankkasjajankkasjostain kaman vetdmisesta, kyseli
ettéd onko mullajotain ongelmiahuumeitten kanssa. Mévaan jotenkin rgjéhdin
siind ja katoin etta joo, etta tammonenkd taa nyt on, etté kyselléan ja tédlla
laitetaan huumeista koko ajan. Malahin siita ovet paukkuen sitte ett minghén
en tanne jaa.

H: Mita saluulit ett sinne menndan hoitaan, sité sun asuntoasiaa?

M: Niin niin, jatietenkin noitamuitakin ett muavaan rupes nyppimaan, se etté
kun heti ruvettiin ensimmaisena kyseleen jotain [epéselva sana]. Sillon ma
nousin ja, koko Merjan, jé sithen kun mé |&hin siité ovet paukkuen ja se on
varmaan o0isko ollu pari viikkoo jélkeenpéin, niin otin uuestaan Pirkkoon yh-
teytté ettd, ja kysyin silta etta yritettdisk® uuestaan. Toisella kertaa se sitte
menikin vaha paremmin, etté kylla se alko sitt, se alko se tutustuminen sillee
[epaselvakohta), ett tuli |8hettyaovet paukkuen ettd, juu jasitte, tohon tutustunu,
pirun hyvaihminen.

H: Miks?

M: Jaa-a mitdkoéhan tohon sanois. Ma aika harvalle ihmiselle yleensékéén,
puhun omista asioista, tai tolleen, ja makin kylla Merjalta, sen kans aina
hoidettua, ja tota noin, en osaa kylla sanoa ettéd mika siind on, mutt siind on,
joku niksi siinaon ettd, yks harvoista asioistamista pitany, yrittany pitéakiin-
ni ettei mokaa. (060600, 1-2)

Téssé sosiaalityon asiakkuus e alkanut hyvin, péinvastoin tapaaminen tyGn-
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tekijan kanssa paéttyi ovien paukkumiseen asiakkaan poistuessa kiusal lisek-
si tuntemastaan tilanteesta. Tulotilanteessatyontekijaoli virittanyt haastatel -
tavan mielesta liikaa keskustel ua ongelmista (ks. Vanhala 2000), jota han ei
kestanyt. Ristiriitainen kohtaaminen ja toimimaton vuorovaikutus ovat ava-
us akavalle asiakassuhteelle, joka kaantyy myohemmin kertomuksessa
tutustumiseksi kyseiseen tyontekijdan jalopulta varsin hyvaan ja toimivaan
asiakassuhteeseen. Haastateltava kokee tulleensa autetuksi ja saaneensa asi-
oita hoidetuksi. Vuorovaikutustaidot punnitaan tassa tilanteessa, jota varten
asiakastyon ennakkokasikirjoituksia ei ole olemassa, eika varsinkaan tietoa
siitd, kuinka jossakin tilanteessa tulee loppujen lopuksi kayméan. (Ks. Rae-
vaara ym. 2001, 24, 29.) Tyontekijdsuhde on muodostunut niin térkedksi,
ettd se on "yksi harvoista asioista’, joista haastateltava haluaa " pitéa kiinni
ettei mokaa”. Voidaan myds kysy&, onko néin vahva liittoutuma jo riippu-
vuutta.

Haastateltavan kertomus kohtaamisesta, maltin menettdmisestd ja
"yritettask o uuestaan” muistuttaa mité tahansaihmissuhdetta (Val okivi 2002).
Ehdotus uudestaan yrittdmisesté vaikuttaa suorastaan arkipéivéiseltd. On
vaikeaa kuvitella vastaavaa tilannetta esimerkiksi kaupassatai verovirastos-
sa, jossaasiakas|ahestyis tyontekijdanain henkil okohtaisellaviestillaasiakas-
suhteen virittamisesta. Voikin gatella, etté sosiaalitytssa on |0ydettavissa
arkipaivaistéihmissuhteiden luonnollisuutta. (Parton 2000, 450-454; Parton
& O’'Byrne 2000, 33; ks. Granfelt 1998, 169.) Asiakkaiden haastattel uissa
nama tavallisilta tuntuvat kohtaamistilanteet ovat niité, joihin palataan, joil-
la on vaikutuksia jajoita merkityksel listetéan positiivisessa miel essi.

Ote 8: "sujuu jutut paljon paremmin — paljon joustavampi”

H: Onkssiind ollut jotain eroo kun sé oot téalla asioinut?

M: Sujuu monet jutut paljon paremmin.

H: Mikstal millatavalla paremmin?

M: No jou, paljon joustavampi, asiassa kun asiassa.

H: Joo, onks sullajoku esimerkki?

M: Noo, [pitka tauko] mé& saan esimerkiks taytta toimeentul otukee vaikka,
ma& en sais sitd, jos maa oisin jossain muussa paikassa, [ epasel va kohta] mun
maarittelem, mun péihteiden kayttd. (2710998, 2)

Otteessa puhutaan asioinnista sosiaalityontekijan kanssa ja verrataan tilan-
netta aikaisempiin kokemuksiin. Nykyisessa " sujuu jutut paljon paremmin”
-suhteessa haastateltava kertoo tyontekijan kayttavan toimeentulotuen
harkintavaltaa hanen edukseen. Han ei ole kayttanyt mahdollisuuttaan vé-
hent&a toimeentul otuen perusosaa asiakkaan paihteiden kéyton perusteella,
kuten jossakin muussa paikassa voitaisiin tehda. Toimeentulotuen maarén
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vahenté&minen péihteiden kayton vuoksi voi tuntua eldmantapaan tai haasta-
teltavan persoonaan liittyvalta kannanotolta. Sen voi kokea myds rangais-
tukseksi ongelmallisesta el @mantilanteesta. Samojen lakien ja asetusten puit-
teissa tyontekijét voivat perustella pdéatoksia eri tavoilla. Tyontekija voi liit-
toutua asiakkaan kanssa jarjestelméan sallimissa rgjoissa, ja asiakasta moti-
voi liittoutumiseen paremman etuuden saaminen. Erilaisilla p&atoksilla on
vaikutuksensa yksittédi sen asiakkaan el dmaén, eika téma jaé asi akkaalta huo-
maamatta. (Caven 1999, 151; ks. Mantysaari 1991, 133.)

Kriittisesti sopeutuen

L dheské&én kaikissa kohtaamisissa asiakkaan ja tyontekijan keskindinen liit-
toutuminen el nayttdydy yhté vahvana ja selvasti havaittavana kuin edella
olleissa otteissa. Joissakin kohtaamiskertomuksissa haastateltavat kuvaavat
oman padtosvallan menettamista ja hiljaista, mutta kriittistd sopeutumista
liittoutumaan. Tallainen asian kulku voi liittya esimerkiksi tilanteeseen, jos-
sa asiakkaan péétdsvaltaa omaan toimeentuloon liittyvissa asioissa on
kyseenalaistettu tekemall& pdétos tulojen perimisesta valitystilille.

Ote 9: " parempi tossun allakun taivasalla”

M: Mulla menee rahat vélitystilille ettd, Mervi Maki katto ettd, mé&, kykene-
mé&ton hoitamaan ittedni.

H: Mita sdite tuumaat, ooks sd, samaa mielta?

M: No, alussa se tuntu silta ettd, kun ei ole enda juomarahaa ettg, minatartten
rahaa vield. Lahetin Kelan sinne, tarkastuslautakunnalle, kirjeenki ja, mutta,
kylla se vaan vélitystilille menee, niin se parempi, parempi tossun alla, kun
taivasalla, vaikka se tossu nyt olis mikévaan ni. (140601, 12)

Organisaation sosiaalityontekijaon katsonut, ettei asiakas kykene itse hoita-
maan raha-asioitaan. Haastateltava el suoraan hyvéksy téta viranomaisen
toimintaa ja alistu siihen kyseenalai stamatta, vaan han valittaa padtoksesta.
Tamavalitusprosessi e tuo haastatel tavan toivomaatul osta, jahénen on muu-
tettava g attel utapaansa pagtoksen suuntaiseksi niin, etté nykyinen toiminta-
muoto tuntuisi mahdollisimman siedettavalta.

Siirtyminen uuteen kdytantdon tuntuu "tossun alla’ olemiselta, henkil6-
kohtainen valta pdattéa on menetetty. Toinen vaihtoehto olisi ollut organi-
sadti osta poislahteminen, jaasiakaskuvaavalintatilannetta: ” parempi tossun
allakun taivasalla’. N&issa olosuhteissa tehty pdétds on haastateltavan mie-
lestd parempi vaihtoehto kahdesta: joko péétét itse rahoistasi ja olet ilman
kattoa paén péallg, tai alistut toisten péétoksiin ja voit saada suojaa, ruokaa
jaldékkeitavastineeksi. (Ks. Heinonen & Spearman 2001, 39.) Alun vastustus-
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yrityksen jalkeen haastateltava alistuu ja rakentaa itsestéan kuvaa kriittisena
sopeutujana. Joskus arkipéivan sujuminen voi vaatia sopeutumista.
Asiakkuuden kulun voisi tiivistéd tyontekijan ja asiakkaan suhteeksi, joka
etenee alun ristiriidasta asiakkaan harkittuun ja hiljaiseen kriittiseen sopeu-
tumiseen. Viranomaiset ja asiakas toimivat omillatahoillaan jatekevét omia
paatelmidan. Y hdessé toimimistatal yhdessatehtyja paatoksia kertomukses-
sae esiinny. Tdma korostaa vaikutelmaa byrokratiatydstd, jossa asiakas on
toimenpiteiden kohde ja objektivoituu (Sipil& 1989; ks. myds Mantysaari
1991; Rostila 1997, 30-32; Pohjola 1998, 186-187; Raitakari 1999, 76-89).

Viranomai sten keskinainen liittoutuminen

Asiakkaiden kertomissa kohtaamistilanteissa tulee esille my6s liittoutumis-
ta, joka tapahtuu tyontekijoiden ja viranomaisten kesken ja josta asiakas j&a
ulkopuolelle. Alla olevassa otteessa haastateltavan asiointi sosiaalityon-
tekijallaliittyy rahaan ja asumiseen, sosiaaliasioiden hoitoon.

Ote 10: "majouduin joka kuukausi juokseen noi paikat 18pi ”

M: No mé& en tuu, en méa tuu toimeen kenenk&an muun kanssa kun Korven
kanssa.

H: Mikasiindon?

M: En ma tiedd, ne on mulle sano toi, yks sosiaalityontekija tossa Alueen
toimistoss sano ettd, kun sen piti antaa, meilld oli kaksio sillon ja, siind oli
kakstuhattakolmesataa muistaakseni vuokra, ja sitte, kummallekin Ekille ja
mulle toimeentul otuet, elikka se olistehny niinkun kuustuhatta. Jasitte, siina
oli jotain muuta kumminkin vid ett sen ois pitény maksaa, joku vanha
myohéstyny vuokra, ett se ois ollu kymmenentuhatta eli mité sen olis pitény
maksaa meille, ihan lain mukaan. Niin se sano suoraan ettei hén tammadsia
maksa kun el hén saa ittekkdan tdmmaosia rahoja mistaan, ettei han maksa, ja
sitte se juoksutti aina, menin sinne ja pyysin, sosiaali, sité turvaa, niin sitt se
oli ainajuoksutti, kun setiesi ettd méa oon ty6ton, niin ett pitihdn juosta Ke-
laan, hakeen lappu ettd, siité ettd, ett mé oon tosiaan niinkun ty6ton javaikka
ma olin edelliskuussa kdyny ja ndyttdny sen saman lapun, niin ma jouduin
jokakuukausi juokseen noi paikat 18pi javerovirastossaett, voit hakeelappua
ett mé en tienaa mitédn. Ja sitte, aina kun meni ne kaikki laput mukana niin
aina puuttu joku, sillai ett se juoksutti ja sitte, jos aika oli tasan kaks, jama
olin siella viitté vailla ja méa painoin nappia, niin se aina tuli sanoon siihen
ovenrakoon ett joo, ettd sulla on kaheltaaika. Sitt se otti aina mut viistoist yli
kaks. (271099A, 8-9)

Kuvaus alkaa toteamuksesta, etté haastateltava tul ee toimeen ainoastaan yh-
den sosiaalityontekijan kanssa. Haastateltava rinnastaa kertomansa tarinan
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kohtaamisiatéhan nykyiseen tyontekijasuhteeseen (vrt. Mantysaari ym. 1996,
30-31). Kertomuksen jatkossa organisaatiot ja niissa tyoskentelevét henki-
[6t esiintyvét byrokragttisina ja etdisind. Kelan, veroviraston ja sosiaali-
toimiston tyontekijét toimivat omilla areenoillaan. Haastateltava j&a aree-
noillajuoksutettavaksi, lippujen jalappujen peréssakulkevaks vallattomaksi
alamaiseksi. Asiakkaanahén ei voi ollavarmaedes”ihan lain mukaan” itsel-
leen kuuluvasta oikeudesta. (Ks. Caven 1999, 120; K&aridinen 1994, 201;
Suutari & Suurpdid 2001, 6; vrt. Niiranen 2002, 67.) Asiakasta juoksuttava
sosiaalityontekijd e kuitenkaan esiinny kuvauksessa kasvottomana
byrokraattina, vaan haastateltava kuvaa hanet yksil6ityna henkil6na.

Lukijajakuulijavoivat mielessdén néhda asiakkaan ja tyontekijan tapaa-
misiaja seurata asiakkaan juoksua K elan, verotoimiston ja sosi aalitoimiston
valilla Asiakas ja sosiaalityontekijd kohtaavat sosiaalitoimistossa, jossa
toimeentulotuen hakija joutuu esitteleméaan vuokranmaksukuitteja ja tulo-
selvityksia seka todistamaan tul ojensa pienuutta kuukausi toisensa jélkeen.
Kertomus kuvaa asiakasta soittamassa ovisummeria tyontekijan oven taka-
na, jotta tdma ottaisi hanet puheilleen sovittuun aikaan, mutta kuten aiem-
minkin tyontekija antaa odotuttaa itsedan.

Haastateltava saa pakit hakiessaan toimeentul otukea rastivuokriin. Koke-
mus autetuksi tulemisesta el ole kuitenkaan taman kertomuksen ydin, vaan
keskigssd on enemmankin kuvaus avun hakijan asemasta ja jarjestelmén
monimutkaisuudesta. Viranomaiset esittavét vaatimuksia siitg, milla tavalla
asiakkaan tulee toimia, jotta paattksentekoprosessi voi toteutua. Kysymys
el valttdmétta ole siitd, etteivat tyontekijat uskoisi sitd, mité asiakas sanoo.
Pagtoksenteko kuitenkin velvoittaayksittai sia tyontekij 6itd hankkimaan néyt-
toa asiakkaan tilanteesta, esimerkiksi todistuksia Kelasta tai verovirastosta.
Haastateltavan kerronnassa ndma velvoitteet, ndytén osoittaminen avun ha-
kemisen oikeutuksen perusteeksi, tulevat viranomaisille itsetarkoitukseksi.
Asiakkaan on juostava ja pelattava jarjestelman asettamien pelisdantojen
mukaan tullakseen autetuksi ( ks. Allen 2000, 66—67). Viranomaisilla on
toisia viranomaisia, joiden kanssa he toimivat yhteistydssa ja ymmartavét
toistensa k&ytanttja. Viranomaisten keskindinen liittoutuminen ei toimi asi-
akkaan puolesta vaan kéantyy hanta vastaan. Asiakkaan kanssa liittoutujaa
heista el 16ydy. (Caven 1999, 145-146.)

[rtisanoutuminen ja oma asiantuntijuus
Kohtaaminen voi kaéntya myos téydelliseen irtisanoutumiseen yhteistydsta

sekd asiakkaan etté tyontekijan ja paikallisen auttamigjérjestelman puolelta.
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Ote 11: "kukane asiat voi paremmin tietéd ku min&’

N: Tal mua sanottiinkin Pdihdehoitopaikassa etté he ei voi mua auttaa, etta
mun pitd& mennéjonkin ammatti-ihmisen juttusille. M&menin sitte sesmmoseen
sinne Kriisityon paikkaaan tai mika se on joku, sitte se sano se nainen sielta
ettg, se oli, olin kolme kertaa siella kéyny ja, se sano mulle sitte loppujen
lopuks ettéd hel etté hanelld, hénen ei riitd ammattitaito muhun [naurua] etté
mullaon niin paljon ongelmiaettd mun téytyy mennajohonkin muualle etta se
on niin jos, mittéan hydtya mun istuatasa ko, el se voi mua auttaa mitenk&an
[naurua) ... Ja sitt ma aattelin ettd pitéskd mun menna oikein yksityiselle ja,
hankkiajostain rahat taikkalainatatai jotain muuta. Sitt magjattelin, ettakuka
ne asiat voi paremmin tietd& kun min&, etta se on ihan sama etté puhunks ma
niitaetta, sita el tiedakun on kumminkin tosi epdvarmassa, epavarmamielen-
tilajamielentila ailahtelee ja on tosi semmonen etté voi vaikuttaa, ihmiseen
semmosessatilassa, etté kukatahansavoi sanoo mita hyvansa niin marupeen
niinkun otan sen itteeni.

H: Niin, niin.

N: Niin ma aattelin etté eiks 0o parempi ettd maite gjattelen noi, niinkun ma
vaan pystyn ne gjatteleen ett jos, el sitétiedavaikkamapystysinkin ndaratkoon
ihan omassa péassani niin. (141099, 9)

Kertomus liittyy haastateltavan kokemuksiin useammasta auttamistyon pai-
kasta. Kuvauksessa korostuu erilaisten paikkojen ja tydntekijoiden erikois-
tuminen tiettyihin ongelma-alueisiin ja asiakkuuksiin. Erilaisiin asiakas-
ryhmiin jaongelmiin erikoistumisen tarkoituksena on liséta erityi sosaamista
niin, etta tietynlaisten ongelmien kanssa elévét ihmiset saavat parhaan mah-
dollisen hoidon kyseisessa tilanteessa. (Pohjola 1997, 172.) Se saattaa joh-
taa my0s siihen, etta viranomaiset kiinnittévét erityista huomiota asiakkai-
den valikoimiseen voidakseen auttaa hyvin ja pédstékseen mahdollisimman
hyviin tuloksiin. (Lehto 2000, 34; ks. Caven 1999, 151.)

Téassa kertomuksessa haastatel tava tulee mééritellyksi ulos niisté paikoista,
joista hdn hakee apua. Péihdehoitopaikassa sanotaan, etté he eivét voi auttaa
haastateltavaa, vaan hénen ” pitéd mennd jonnekin ammatti-ihmisen juttusille”
jaKriisityon paikassa hénelle sanotaan, ettel tyontekijan ammattitaito riitd hé-
nen auttamisekseen. Selitykseksi ammattiavun epdémiselle annettu " niin pal-
jonongelmia’ - perustelu tuntuu paradoksaaliseltasikali, ettajuuri eniten apua
tarvitsevalle e sité loppujen lopuks tarjotakaan. Haastateltava jéa itsekseen
miettimadn muita vaihtoehtoja avun hakemiselle. Seurauksena on oman
asiantuntijuuden nousu ammattilaisten asiantuntijuuden rinnalle.

Haastateltava pédtyy ajatukseen omasta asiantuntijuudesta perustelemalla
sitaharkitusti. Syrjaytetyksi tulemisen kokemus saa hanet kyseenal ai stamaan
ammettilai sten asiantuntijuuden jareflektoimaan tapahtumaa henkil Okohtai-
sella tasolla. Tamad herdttdd kysymyksen siitd, onko asiakkaan oman
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asiantuntijuuden esille tuominen niin arkaluontoinen asia, etta sitd on erityi-
sesti perusteltava? Liittyyko viimesijaisuuteen asiakkaan oman asiantun-
tijuuden esiinnostamattomuus tai perdti kyseenalaistaminen? Haastateltava
kuvaa, kuinka molemmat, sek& haastateltava etta tyontekijat, sanoutuvat irti
asiakas-tyontekijasuhteesta. K ohtaaminen toimii ikdan kuin risteysasemana,
jossa molemmat osapuolet katsovat ja arvioivat toisiaan todeten yhteistyon
kannattamattomaksi. Asiakkaan asiantuntijuus ja sosiaalitytn paikkojen
asiantuntijuus jaavét erillisiksi. Asiakas-tyontekijasuhteesta irtisanoutumi-
nen saa alkunsa siitd, etta tyontekijét siirtavét toistuvasti vastuun oletetulle
toiselle. Luottamuksen menettdminen ulkopuolisen avun saamiseen on
k&antopuolena haastateltavan oman asiantuntijuuden esiin nousemiselle.
Vaikutus asiakkaan elaméan tulee suhteesta irtisanoutumisen ja asiakkaan
omaan asiantuntijuuteen kasvun kautta. Onko vaikutus sitten positiivinen
vai negatiivinen, sitdtarina el kerro. (Beresford & Wilson 1998, 91.)

Pohdinta

Viimesijaisten auttamisorganisaatioiden asiakkaita pyydetéddn harvemmin
kertomaan siitd, miten he ovat tulleet palvelluiksi ja autetuiksi. Téssa artik-
kelissa esitetyt tulkinnat perustuvat sen kommentoinnin kuulemiselle, mita
sosiaalitydon asiakkaat kertovat sosiaalitydon kohtaamisista, tyontekijé
suhteistaan ja omasta asi akkuudestaan. Heidan puheensa kulkee sen keskus-
telun rinnalla, jossa sosiadlityontekijat reflektoivat omaa tyotéén ja
asiakasuhteitaan (ks. Mutka 1998; Arnkil & Eriksson 1996; Karvinen 1996)
ja osittain haastaakin tétd sosiaalitydn ammattilaisten puhetta. N&iden
auttamigjérjestelmien reunalla olevien asiakkai den kommentointi tuo toisen-
laisen nakodkulman myds asiakaspalaute- ja asiakasl &htoisyyskeskustel uun
(Kokkola ym. 2002). Kommentointia tapahtuu kohdissa, joissa haastatelta-
vat kertovat omista kokemuksistaan siita, miten tyontekijét ovat toimineet ja
kuinka asioiminen heidan kanssaan on sujunut. He kuvaavat, miten ja mita
asioita on hoidettu ja millaista vuorovaikutus ja tunnelma néissa tilantei ssa
ja kohtaamisissa on ollut.

Keskeiseksi tavoitteeks ja tehtévaks sosiaalityon keskusteluissa esite-
téén usein kokonaisvaltaiseen muutokseen virittdminen ja tdman muutos-
prosessin tukeminen asiakkaiden elamassa. Asiakkaiden kertomusten néko-
kulmasta voimme puhua enemménkin sosiaalityon hienovireisesta tai pie-
nestd vakuttgjuudesta eikda niinkdn suuresta muutostarinasta  ja
tavoitel @htdisestd toiminnasta, jossa sosiaalityon vaikuttavuutta tulkitaan
suhteessa saavutettuihin tavoitteisiin. (Ks. Jokinen & Suoninen 1999, 208—
241; Kemppainen ym. 1998, 71-75; Rostila 2002, 59-70.)
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Taman tutkimuksen perusteella sosiaalitytn vaikutus on asiakkaan néko-
kulmasta konkreettisiin tarpeisiin vastaamista, vuorovaikutuksen kautta saa-
tuja kokemuksia seké kohtaamisten seurauksena tapahtuvia asioita ja muu-
toksia. Sosiaalitytn vaikutus |6ytyy kohdista, joissa haastateltavat kertovat
valinnoistaan ja ratkaisuistaan sekd kommentoivat eldmaansa kuvaillen ta-
pahtumien kulkua ja kdanteita.

Haastateltavien kertomuksi ssa sosiaalityon tehtaviksi jésentyvét sosiaali-
asioiden hoito ja sosiaalinen kanssakayminen. Néaista tehtavista erityisesti
sosiaaliasioiden hoito on | 8hell& sosiaality 6l e yleisemmin asetettua muutos-
tehtévad. Asiakkaan el@mantilanteen konkreettisia asioita, joihin heitse ker-
tovat odottavansa apua, voivat olla esimerkiksi taloudellinen tuki, asunnon
saaminen, laakityksen jarjestyminen ja juomisen véheneminen. Asiakkaan
eldmassa tapahtuu muutoksia, jos hén saa tukea ndiden asioiden jarjes-
tymiseen. Mikédli namé asiat eivét ratkea asiakkaiden toiveiden mukaisesti
tai niiden hoitamiseksi el ole saatu riittavasti tukea, haastateltavat kommen-
toivat kriittisesti tyontekijoiden toimintaa. Molemmat vai htoehdot, avun saanti
tal sité vaille j&8minen sosiaaliasioissa, vaikuttavat asiakkaan eldamaan.

Toinen haastatel tavien sosiaalitydlle antama tehtéva on sosiaalinen kanssa-
k&yminen, jonka merkitys ja vaikutus on monitasoinen. Haastateltavat kom-
mentoivat paljon kohtaamistilanteen vuorovaikutusta, sen toimivuutta tai
toimimattomuutta seka aitoa kohtaami sta tyontekij6iden kanssa. Y htdéltéa vuo-
rovaikutus on konkreettisten asioiden hoitamisen véline. Toisadta
vuorovaikutuksella sinénsd voi olla vaikutuksiaihmisen eldméan. Kun yksilo
kokee tulleensa kuulluks ja kohdelluksi vuorovaikutustilanteessa ihmisend,
saattaatémakohtaaminen kannattaa hantd eteenpéin ja saadaaikaan liikahdusta
mydntei seen suuntaan (ks. Jokinen 2000, 134). Susanna Hyvarin (2001, 195)
mukaan té lai sessakohtaamistil anteessaon mahdollistakatsoa sen kuvan taakse,
jonka hoitojérjestelmét ovat rakentaneet esimerkiksi parantumattomasti sai-
raaksi diagnosoidun ihmisen ympérille. Jo se, ettd sairastuneen huolia kuun-
nellaan ja kokemus vakavasti ottamisesta saattavat vaikuttaa tervehtymiseen.
Vuosia jatkunut sosiaalityon asiakkuus saattaa myds luoda kuvaa paran-
tumattomasta ihmisestd. Ihmiset, joilla on paljon ja pitkd&n kokemuksia
asi akkuuksi sta auttami styon kental |4, voivat saada matkaansa’sosiaalihuollon
asiakas -leiman ja sen mukanaan tuomat ennakkokasitykset itsestdan. Onko
niin, ettd talla leimalla on vaikutusta siihen, millé tavoin t&ta ihmista kohdel -
laan eri auttamistyon paikoissa? Sosiaalityon asiakkuus voi olla hyvin koko-
naisvaltaisesti ihmistd méaritteleva, elka sen vuoks annatilaa kyseenalaistaa
toimenpiteits, joita haneen asiakkaana kohdistetaan. Juuri tamén vuoks
vuorovaikutuksella sindnsd voi olla erityisen tarked merkitys ndiden ihmisten
eldmassa. (Ks. Pdso 2002, 113; Granfelt 1998, 177.)
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Miten néihin asiakkaiden asettamiin sosiaalityon tehtaviin sitten vasta-
taan asiakkaiden ja tyontekijoiden kohtaamisissa? Haastateltavat nostavat
puheessaan esille tiettyja kohtaamisia, ja gjattelemme niiden olevan heille
merkityksellisid joko myOnteisessa tai kielteisessd mielessa. Tulkitsemme
kohtaamistilanteita liittoutuman kasitteen avulla. Jasenndmme liittoutuman
jatkumona, jonka toisena paéna on vahva sitoutuminen asiakas-tyontekij&-
suhteeseen ja toisena p&ana suhteesta irtisanoutuminen. Nama erilaiset tavat
liittoutua tuottavat monitahoisia vaikutuksia asiakkaille. Liittoutumisten ku-
vaukset ja paikat tuovat ndkyviin tyontekijasuhteiden ja kohtaamisten vai-
kutuksia asiakkaiden elamantilanteisiin, esimerkiks sen suhteen, millaisia
valintoja he tekevét ja minkal aista apua he saavat.

Sosiaalitydn kdytanndi sséja keskustel ui ssa el dva gj atus asiakkuuden etene-
pyrkivana toimintana ndyttaa haastattel ujen nakokulmasta hieman erilaisel-
ta. Tyontekijasuhteet ja asioimiset auttamistyon kentélla sekd kertomukset
niista nayttaytyvat enemmankin pienind, episodimaisina katkelmina, joita
haastateltavat muistelevat. N&ma episodit ja kertomukset sosiaalityon
asiakkuuksista eivét etene juonellisesti seuraten haastateltavien eléman-
polkuja. Ihmisten el&man prosessit kulkevat jossakin muualla, kenties aina-
kin osittain ammatillisen auttami stydn tavoittamattomissa. Tilannekohtai suus
olisi merkitystd ja vaikutusta asiakkaan elamaan. Juuri se, ettd ihmisten
episodimaisia kerrontoja ei pakoteta elaméakerralliseen muotoon, antaa tilaa
spontaanisti mieliin nousevien merkittavien tapahtumien ja kohtaamisten
esille tuloon. (Saarenheimo 1997, 58.)

Analyysimme herétti meidat kysymaan, mita on asiakkaan asiantuntijuus
jaonko silletilaa. Ensinndkin se liittyy haastateltavien kertomuksissa oman
tilanteen ymmértémi seen jatuntemiseen. Toisaaltaasiantuntijuusliittyy omien
kokemuksien kautta saatuun tietoon jérjestelmasté ja mahdollisuuksista toi-
mia siind. Tuottaako pitk& kokemus auttamistyon asiakkaana olemisesta ja
jarjestelmén  viimesijaisista paveluista jotakin  erityistd  t&han
asiantuntijuuteen? Ainakin se tuottaa asiantuntijuutta siitd, miten systeemi
toimii ja kuinka siind on mahdollista toimia. Asiakkaat tunnistavat viime-
sijaisuuden tuomat reunaehdot oman asiantuntijuuden ja toimijuuden
esittdmiselle. Asiakkaan asiantuntijuuden aito kuuleminen jayhtei styokump-
paniks toimintaan mukaan ottaminen ovat edellytyksia todellisen asiakas-
|aht6isyyden toteuttamiselle.
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Viitteet

1 Artikkelimme on osa Suomen Akatemian Syreeni-tutkimusohjelmaan kuulu-
vaa Tampereen yliopiston Sosiadipolitiikan ja sosiaalitydn laitoksen
Auttamigjarjestel mien reunalla-hanketta.

2 Artikkelin yhtenakontekstinaon keskustel u syrjéytymisestd jamarginaal eista.
(Ks. Helne 2002; Juhila 2002, 11-19.)

8 Kaikkien henkil6iden japaikkojen nimet on muutettu. Aineisto-otteet on sana-
tarkasti purettu nauhoitetuista haastattel uista. M tarkoittaa mieshaastatel tavaa,
N naishaastateltavaa, ja H haastattelijaa. Olemme séilyttaneet téytesanoista (
kuten”hmm”, ”jad’ ja” niinku” jne.) ainoastaan ne, jotkaovat téman artikkelin
analyysin kannalta merkityksellisia. Pistetai pilkku tarkoittaa taukoa puhees-
sa. Kolme pistetta tarkoittaa, etté sama aineisto-ote jatkuu toisesta kohdasta.
Hakasuluissa oleva teksti on kirjoittgjien lisdéma tdydennys. Otteen lopussa
olevakoodi on haastattelun tunnistenumero jalitteraation sivunumero.

4 Kaksoisheittomerkkien sisdlla olevateksti on suoralainaus haastattel usta.
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