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olen analysoinut temaattisen sisdldnanalyysin avullaylivallan, vallan yhteisk&yton ja valtautumisen
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on tiedostaa monet erilaiset tekijét, jotka voivat vaikuttaa kohtaamisissa. Tarkeinta olis eri
osapuolten aito lasnaolo ja kunnioitus tilanteissa, jolloin tiedostaminen mahdollistuu.

Tutkimukseni on asiakkuustutkimusta. Asiakkaiden kertomuksista [0ytyy pajon erilaisia
asiakaslahttisyyden elementtejd, mutta sanana asiakad ahtdisyys ei merkitse useimmille asiakkaille
mitdan. Asiakkaiden kertomuksista tulkitsen asiakadahtOisyyteen liittyviks luottamuksen,
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kuuntelemisen tarkeyttd, ymmartamistd, yksilona kohtelemista ja vastavuoroisen kunnioituksen
merkitysta. Paadyn siihen, ettd asiakasldhtoisyys pitdisi rakentaa erikseen jokai sen asiakkaan kanssa
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koetaan useimmiten vatauttavana. Muutoin vatautuminen liittyy yleismmin toimintaan.
Mielekkaén tekemisen avulla valtautuminen on mahdollista.

Kun asiakas asioi viranomaisten luona, han muodostaa tapaamisista skriptejd, kasikirjoituksia.
Merkittdvimpi& kohtaamisia ovat ne, kun skriptit rikkoutuvat, jolloin avautuu mahdollisuus uusille
tulkinnoille. Asiakkaat toteuttavat myds omaa eldman teemaansa tiettyja skriptgja noudattaen.
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1JOHDANTO

Sosiadlitydn tehtavana on ollut ja tullee olemaan yhteiskunnan reunalla elavien
Ihmisten aseman parantaminen, heidan turvaverkkojensa luominen ja vahvistaminen
ja hédassa olevien ihmisten auttaminen, kun heidén omat voimavaransa ja keinonsa
eivdt riita sosiaalisten ongelmien hoitamiseen. Avun tarpeen havaitseminen on
auttamisen ldhtbkohta ja dé@ménlaadun parantaminen sen tavoite. Useimpien
sosiaality6ta koskevien lakien edellyttama viimesijaisuus tuo palvelujen piiriin myo6s
ne, jotka eiva edes itse tiedosta paveluntarvettaan tai halua palvelua. Silti
aktivointitoimenpiteet ja kontrolli koskevat heitékin. Ja sosiaalityontekijat joutuvat
toteuttamaan niitd. (Juhila 2002, 11-15; Eskola 2003, 109; Payne 1997, 19-20;
DuBois & Miley 1992, 4-5.)

Sosiaalityontekijét joutuvat tydssaéan kontrolloijan ja pedagogin rooliin (mm. Raunio
2003). Tybssamme kohtaamme sen tosiasian, ettd aktiivitoimiks luetaan vain
tydvoimahallinnon toimenpiteet, miké rajaa aktiivisks luokiteltujen joukkoa ja jattéa
ulkopuolelle asiakkaita, jotka vois yhta lailla mieltéa aktiivisten joukkoon, kuten
valkkapa vapaaehtoisty6ta tekevét henkil6t. Y lip&ddnsa tietyista ryhmistd puhuminen
peittéd yksilollisyyden. Toisadta ykslollisyys korostuu silloin, kun puhutaan
ongelmien aiheuttamisesta ja huono-osaisuuden syntymisesté. Yksilo syyllistetéan
oman eldmansa kurjistamisesta (mm. Raunio 2004, 225). Pakkoa ja vastikkeel lisuutta
on helpompi toteuttaa korostamalla yksilbn omaa vastuuta tilanteestaan. Arvio
asiakkaan aktiivisuudesta tai passivisuudesta e ole kuitenkaan selkessti
kaksijakoinen. Arvion taustalla ovat tyontekijan ihmiskasitys ja suhde asiakkaisiin.
(Kemppainen ym. 1998, 56-58.) Kalkesta huolimatta Mantysaari (2006) kehottaa
nostamaan keskusteluun  asiakkaan autonomisuuden edistdmisen ja tukemisen
sosiaaihuollollisen tyon avulla. Asiakkaan yhteisyyden tarve ohjaa silloin toimintaa
(Mantysaari 2006, 127.) Voisko tamé olla mahdollista aktivoinnin, kontrollin ja
byrokratian keskell&?



Néaissa vargn ristiriitaisiakin gjatuksia heréttavissa keskusteluissa tulee esille myos
asiakaddntdisyyden kasite niin valtakunnallisesti kuin paikalisella tasolla. Sen
kuulee ja ndkee viranomaispuheissa ja organisaatioiden arvoissa usein. Oman
tyoyhteisdni yhdeks arvoks on kirjattu asiakas ahtoisyys ja sama arvo 10ytyy myo6s
tyOpaikkani Lahden kaupungin arvoista, joskin sielld puhutaan kaupungin tasolla
asukad ahttisyydesta. Myo6s laki sosiaalihuollon asiakkaiden asemasta ja oikeuksista
(812/2000) korostaa asiakaddhtoisyyttd samoin kuin potilaslakikin (785/1992).
Asiakadahtoisyys loytyy niin ik&n monista organisaatioiden laatujarjestelmista
(Monkkonen 2001, 432). Asiakaséhtdisyyden toteutuminen viranomaiskontakteissa
alkoi kiinnostaa minua yha enemmén kuntien taloudel listen reunaehtojen kavetessaja
samanaikaisesti  aktivointivelvoitteiden lisdantyessa ja niin pé&dtin  tutkia sen
toteutumista ja merkitysta asiakkaiden kertomuksissa. Asiakasl@htdisyyden késite on
monimutkainen ja ongelmallinen, koska se perustuu tyontekijéiden ihmiskasitykseen
jaarvoihin ja asenteisiin. Asiakadahtoisen tydskentelytavan omaksuminen edellyttéa
edelld mainittujen asioiden tarkastelua ja tarkennusta seka selkiyttémista. Liséks
asiakad @htdisyyden pohdintaa pitdis tehda yhdessd asiakkaiden kanssa. (Kokkola
ym. 2002, 19.) Haluan omalla tutkimuksellani vieda sité eteenpain.

Olen tytskennellyt Lahden kaupungin tyévoiman pal vel ukeskuksessa ja kuntouttavan
ty6toiminnan yksikéssa vastaavana sosiadityontekijdna koko niiden olemassaolon
gan €i vuodesta 2002 lahtien. Molemmissa yksikdissa toteutetaan
aktivointipolitikkaa. ~ Ykskoissamme  laaditaan ja  toteutetaan  pajon
aktivointisuunnitelmia ja olen usein pohtinut, ettd kenen suunnitelmia ne ” oikeasti”
ovat. Tyontekijoiden vai asiakkaan va heiddn yhteisa suunnitelmiaan?
Aktivointisuunnitelman laatimiseen osalistuvat ja sen alekirjoittavat lain mukaan
(laki kuntouttavasta tydtoiminnasta 189/2001) yhdessa asiakas, sosiaalityontekija ja
tyovoimaohjaga, jotka kaikki sitoutuvat suunnitelman toteuttamiseen. Kuitenkin
joskus kay niin, ettd suunnitelmat eivét toteudukaan ja etenkin silloin olen miettinyt,

etta kenen suunnitelmasta lopultakin on kyse. Tiedan sen, etta tyontekijét ovat kovien



paineiden ala, joita lisddvét niin tuottavuus-, tulos- ja taloustavoitteet kuin nykyinen
aktivointipolitiikkakin ja sen asettamat kovat tavoitteet rakennetyGttomyyden
purkamiseksi. Onko silloin edes mahdollista laatia asiakasl &htdisia suunnitelmia (vrt.
Kokkola ym. 2002, 14, 19-21)? Ovatko tyontekijat, niin tyovoimaviranomaiset kuin
sosiaalityontekijatkin mahdottoman tehtévan edessa?

Tyoyksikdissamme tehdédn sdanndllisesti asiakastyytyvéisyyskyselyitd ja niiden
tulokset ovat suorastaan mairittelevia. Tuloksia vaheksyméitd hauaisin hakea
tarkennusta tdhankin asiaan, mikdli sitd on loydettavissa. Kun aloitin opiskelun
kuntouttavan sosiaalityon osa-auedlla, totesin, ettd aihe sopii myds opiskel uteemaan
mainiosti, koska kyse on empowerment-kasitteestd, joka on nimenomaan
asiakaddhtdisyytta korostava. Kysymys on asiakkaan subjektiudesta ja asiakkaan
osdlistumisesta ja osalistamisesta, jotka liittyvat oledllisesti empowermentiin ja
kuntouttavaan sosiaalityohon.

Sosiaalityon tutkimukset voidaan jakaa viiteen eri ryhmdan: 1) sosiaalityon
toimintaympéristjen ja sosiaalisten ongelmien ja niiden muutosten tutkimus
sosiaalityon ndkokulmasta, 2) sosiaalityon historian tutkimus, 3) sosiaalityon siséllon
jamenetelmien tutkimus, 4) sosiaalitytn asiakkuustutkimus ja 5) sosiaalityontekijoita
koskeva tutkimus. (Kemppainen ym. 1998, 34.)

Tutkimukseni on ennen kaikkea asiakkuustutkimusta. Anneli Pohjola jakaa
asiakkuustutkimuksen kolmeen kategoriaan: asiakkaiden yleiskuvaa kartoittavaan
tilastolliseen tutkimukseen, asiakkaan asemaa subjektina koskevaan tutkimukseen ja
asiakkaan subjektiivisen arjen tutkimukseen. (Kemppainen ym. 1998, 36.)
Tutkimukseni  kuuluu keskimméiseen osioon €li kasttelee asiakkaan asemaa
viranomaiskohtaamisissa. Suikkanen (2003, 53) toteaa, etta e ole tehty tutkimuksia,
jossa tyottomilta olis kysytty, ettd mita he voivat valita ja miten he voivat tehda
valintoja tai minkdaista sosiadlista turvallisuutta he voivat rakentaa itselleen ja
perheclleen.  Suikkasen mielestd yksilo on itse paras méaarittdlemaédn omia



intressgjdan ja kertomaan vainnoistaan. Perehdyn tutkimuksessani asiakkaiden
kokemaan asemaan viranomaiskohtaamisissa ja asiakkaiden vaintoihin.
Tutkimukseni  on my6s marginalisaatiotutkimusta, koska haastattelin pitk&an
tyottoméana olleita asiakkaita. Marginadissa eéava voidaan liittéd myos
valtakeskusteluun, kuten Hyvéri (2001) tekee. Hanen mukaansa "marginaali on

Tutkimukseni tuo yhden ndkokulman keskusteluun.

Tarinalisuus alkoi kiinnostaa minua tutkimusmenetelmang, kun olin kuuntelemassa
"Kuntoutus kanssamme” -kirjan (2004) esittelyluentoja Stakesissa vuonna 2004.
Jukka Vakonen (2004) on tutkinut tarinoiden merkitysta kuntoutumiselle ja
kuntoutukselle. Tarinoissa menneisyys, nykyisyys ja tulevaisuus liittyvét toisiinsa
Tarinoiden kertominen auttaa ihmiseldman ymmartamisessd ja ihmislle
merkityksellisten asioiden kasittdmisessd. Tarinan avulla ihminen voi jasentda
tilanteitaan gassa ja ympéaristéssa. |hmisilla on halu kertoa tarinansa ja tulla
kuulluiksi. El&manmuutos voi aiheuttaa tarinaan katkoksen. Tarinassa ihminen voi
uudelleen rakentaa suhteensa ympéristoonsa. (Ojuri 2004, 28-32; Vakonen 2004,
175-180.) Tutkijana voin siis yrittda tavoittaa asiakkaan kanssa yhteista ymmarrysta
kertomusten awvulla, tdssd tapauksessa viranomaiskohtaamiskertomusten kautta,
asiakkaiden tyottdmyysaikaan keskittyen. Kertovatko ne asiakadahtdisyydesta vai
ovatko ne kertomuksia asiantuntijavalasta (vrt. Vakonen 2004, 179)? Onko
asakkaan pitkén tyottdmyyden aikana ainoa ohjaava periaate perustarpeiden ja
turvallisuuden séilyttdminen tai saavuttaminen (vrt. Saari 2001, 49; Doya & Gough
1991, 158), vai ohjaavatko ratkaisuja jotkin muut tekijét? Voiko valintoihin vaikuttaa
ulkopuolelta, jos €dé@man perusasiat elva ole kunnossa? Va onko ulkopuolinen
asantuntija-apu parhaimmillaan ja tarpedlismmillaan juuri silloin? Toivottavasti
tulokset lisddva ymmarrystdmme. Tutkimukseni e avaa kaikkien osapuolten
kertomaa asiasta, vaan haluan keskittyd nimenomaan asiakkaiden adneen, heidan

kertomuksiinsa, tulkintoihinsa ja kokemuksiinsa.
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Tutkimukseni asetelma painottuu sosiaali- ja tydvoimaviranomaisten suuntaan, mutta
tuo esille my6s muita viranomaiskokemuksia. Pelkastéan sosiaalityohon en voi
tutkimustani rgjata, silla asakkaat ovat monen palvelun kéyttgia, mutta tuon
sosiaalityota esille tutkimuksessa silti vahvasti. Ajattelen, etta sosiaalitydlléa on vahva
rooli asiakkaan danen kuulemisessa ja sen esilletuomisessa, myds moniammeatillisessa
yhtei stydssa.

Tutkimukseni  toinen luku késittelee Iyhyesti  aktivointipolitiikkaa ja
hyvinvointiyhteiskunnan muutoksia. Esitdén myods Lahden tydttomyystilannetta
lukujen valossa sekd avaan hieman Lahden julkisten  palvelujen
organisaatiorakenteita. Kolmas luku valottaa tutkimukseni teoreettisia viitekehyksia.
Avaan asiakaddhtGisyyden ja vallan kastteita sekd empowerment-kasitettd, joihin
tutkimukseni perustuu ja joiden kautta olen lukenut aineistoani. Tutkimuksessani
tarkastelen asantuntijavaltaa ja valan ké&yttéd (mm. Rainio 1980; Raikka &
Wennberg 2000; Saaristo & Jokinen 2004) asiakastilanteissa seka toisadta
as akadl éhtdisyyden toteutumista asiakkaiden kokemana.

Neljads luku kertoo tutkimuksen tekemisestd ja sen teoreettisista |8htOkohdista
Lahtokohtanani on ollut hermeneuttis-fenomenologinen [8hestymistapa, mutta
hyodynndn myods konstruktivistista tutkimussuuntausta. Hermeneutiikka korostaa
yksilon ainutlaatuisuutta, fenomenologia yksilon kokemuksia ja konstruktivismi on
rakentamista, jarjestyneiden kokonaisuuksien luomista. Tutkimuksessani tarkastelen
yksil6a tilanteen ja kulttuurisen kontekstin tuotteena seka tuottgjana. Samassa luvussa
kerron  myds  tutkimusasetelmasta ja  -prosessista  sekd  kirjoitan
analyysimenetelmistani.

Viidennessa ja kuudennessa luvussa tuon esille asiakkaiden &inen heldan

kertomustensa avulla. Viides luku on rakennettu valtanakokulmista. Olen tarkastellut
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aineistoani vallan ja valtautumisen ndkokulmista ja tehnyt niiden avulla temaattisen
ssdlonanalyysin ja dta kautta etsin asiakad 8htoisyyden elementtgjd. Kuudennessa
luvussa avaan asiakkaiden kertomuksia skriptien avulla. Asiakkaat muodostavat ja
kayttavat tiettyjd sSkriptgd, kéaskirjoituksia, kohdatesssan viranomaisia ja
rakentaessaan omaa elaméaansa, jolloin he tarvitsevat goittain my6s viranomaisten
apua. Seitsemannessa luvussa kokoan yhteen tutkimustuloksia ja kahdeksas luku on
tutkimuksen tekoon liittyvaa pohdiskelua.
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2YHTEISKUNNALLISTA JA PAIKALLISTA PAIKANNUSTA

21 HYVINVOINTIYHTEISKUNNAN AKTIVOINTIPOLITIHKKAA JA
TYOELAMAN MUUTOKSIA

Tassa alauvussa tuon esille aktivointipolitiikan sisdlitda ja tyéeldman muutoksia,
koska ilmi6t koskettavat haastattelemiani asiakkaita ja koko asiakaskuntaamme
varsin konkreettisesti seka toisaalta méadrittavéat tyotamme vahvasti. Aktivointi on
tunnusomaista télle gjalle. Toisaalta aktivointi toimii keinona saada reunalla olevat
ihmiset keskioon tai [dhemmas sitd, mutta toisaalta se toimii toiseutta tuottavana,
koska kaikki eivét kykene saavuttamaan asetettuja tavoitteita. Aktivointi tayttda siten
mutta samanalkaisesti se korostaa postmodernille galle tyypillisa marginalisaation
Ilmentymid. (Juhila 2002, 15-16.)

Jo kauan on pelétty sit, ettd laga sosiaaiturva vahentda tai estdd omaa vastuunottoa
ta vie tyohalut. Suomessa on omaksuttu ranskalaistyyppinen késitys tyon
yhteenkuuluvuutta lisd8vasta vaikutuksesta ja tyon merkityksestd elamén keskeisena
sosiadlisena tekijdnd Sosiadlipolitiikka vanhastaan painottaa taasen ihmisten
osdlisuutta ja osdlistumista. Tyo6ttomyys ndhdd8n suurimpana syrjéytymista
alheuttavana tekijana. Uusin aktivointipolitiikka haluaa integroida yhteiskuntaan
nimenomaan ty6ttomét ja muut ekskluusion kokeneet. Heitd halutaan kuntouttaa,
kouluttaa, kasvattaa sekd parantaa heidan el@manhallintataitoaan, jotta he pystyvét
jdleen déattdmaan itsensa ja laheisensd. Kannustavuuspolitiikalla pyritdan lisaéamaan
ansiotyon pakitsevuutta sekd sosiadliturvan vastikkeellisuutta. Vastikkeellisuuden
tavoitteena on pienentéd ekskluusion seurauksia, estéa riippuvuuskulttuurin
syntymista ja vdhentdd sosiaalihuollon kustannuksia Tyo6ttomyyden seuraukset
ratkaistaan vain tyollistdmalla, johon painostetaan velvoitteilla ja vastuilla. (Erésaari
2000, 54; Raunio 2004, 221-227; Julkunen 2006, 206-210; Karjalainen & Lahti 2005,
272-274.) Yhdysvalloissa tassd ollaan jo pidemmalléa ja tyovelvollisuus koskee
erityisesti sosiaaliavulla edvia. Samansuuntaisia padtoksia tehdaan ja keskusteluja
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k&ydaan myds mm. Britanniassa, Saksassa ja Ranskassa ja Pohjoismaissa. (Rahkonen
2000, 68-74; Castel 2007, 49; Arnkil ym. 2007, 13-14). OECD on my0s puolustanut
aktivointipolitiikkaa kannanotoissaan (Drapping ym. 2002, 142).

Drgpping ym. (2002, 133-158) ovat tutkineet aktivointipolitiikan kehittymista
Pohjoismaissa vuosina 1980-1995. Pohjoismaiden aktivointipolitiikkaa on sévyttanyt
keskustelu julkisten menojen sddstOvelvoitteista, mutta se on haluttu saada aikaan
iIkd8n kuin pehmedmmadlla tavalla itsendstamélla toimeentuloturva-asiakkaita
tyovelvoitteen avulla.  Silld tavoin  hadlitukset ovat haunneet  yllapitéa
vastuuntuntoisuuden imagoaan ottamatta kuitenkaan huomioon Sitg, ettd kaikkien
asiakkaiden kyvyt tydelamaan eivét ole riittavia. Yleismmin julkiset kustannukset
ovatkin nousseet aktivointipolitiikan seurauksena. Aktivointipolitiikka sisdlté viela
monia ratkaisematta olevia kysymyksia Aktivointipolitiikan tuloksellisuutta ja
kustannuksia on arvosteltu. Samoin yksil6tasolla on koettu, ettd joku muu tietéd asiat
paremmin kuin asiakas itse. Silti asiakkailla on moraalinen ja pakollinen velvollisuus
osallistua aktivointitoimenpiteisiin; koulutukseen ja muihin tyollistéaviin toimiin.
Rakennetyottomyyden  seuraukset on  yksildllistetty.  Tyo6tontd  kutsutaan
tyonhakijaks, joka on selkeasti aktiivisuutta osoittava nimitys (ks. mm. Rose 1998,
80).

Sosiadli- ja terveysministerion Aktiivinen sosiaalipolitiikka-tydryhma on Suomessa
kehittanyt ohjelman, jolla téhdddan sosiadi- ta tyottdmyysturvalla elévien
henkil 6iden aktivointiin ja painotetaan tyon vastikkeel lisuutta. Samalla sosiaaliturvaa
on vahitellen lelkattu ja etuuksien tasoa, saantialkaa ja kattavuutta supistettu.
Aktivointipoliittisia toimenpiteitd on  erityisesti kohdistettu nuorten aktivointiin.
(Rahkonen 2000, 69, 75-76; vrt. Drgpping ym. 2002, 134-137, 150-151.)
Universadista sosiadipolitiikasta ollaan luopumassa. Aktiivinen sosiaalipolitiikka
korostaa julkista ja yksilon vastuuta ja velvoittaa sosiadi- ja tyGvoimatoimen

yhteistyohon. Kuntien vastuu ty6ttomista liséantyy. (Julkunen 2006, 209; Arnkil ym.
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2007.) Yksloétasolla sosiadlisia etuuksia halutaan kohdentaa vain tarvitseville.
Véhitellen selektivismi vataa daa. Tarveharkinta lisda tulo- ja kannustinloukkuja
seka hadlintokuluja. Parhain keino kdyhyyden ja eriarvoisuuden poistamiseks olis
pitéd myos keskiluokka osallisena sosiaalisista eduista. Nyt keskiluokka joutuu yha
enemman hankkimaan palvelunsa markkinoilta ja maksaa palveluistaan omavastuun
ta koko hinnan. Ykstyinen vastuu korostuu jalleen. (Julkunen 2000, 112-113;
Julkunen 2006, 278.)

Bauman (2002) on kritisoinut markkinatal ousyhteiskuntaa. Hanen mukaansa asioista
e hauta tehda yhteisollisigd, vaan vain yksilon etu merkitsee. Elanme yleisen
joustavuuden gassa, jossa epavarmuus ja nakdalattomuus tunkee joka aueelle ja
Ihmisten ote nykyisyydestéan lipsuu etka silloin pysty rakentamaan tulevai suuttakaan
ta sen pystyy rakentamaan vain hetkeksi. Nan ihmisen e@ma ja toiminta rakentuu
jaksoista, joiden ketjuttaminenkin on vaikeaa. Baumanin mukaan hyvinvointivaltiosta
oli monenlaisia tulkintoja. Joidenkin mielestd se oli vain vdiaikaisratkaisu, jonka
jdkeen ihmiset tulisivat toimeen omillaan. Toiset n&kivét sen tavallaan kapitaistisen
maailman tuottaman ”sosiaalisen jditeen” puhdistudatoksena, jota tarvitaan
jatkossakin. Y hteinen ndkemys kallistui siihen, ettd hyvinvointivaltion tehtéava oli
hoitaa normista poikkeamiset. (Bauman 2002, 152-154, 163-167, 175.) Bauman
ndkee tulevaisuuden suorastaan lohduttomana. Tyonsa menettaneiden elaméa lema
epavarmuus ja haavoittuvuus. Eik& kukaan voi tuntea oloaan turvalliseks, kun
(Emt., 193-195.) Yksilon velvollisuudet lisééntyvat ja yksilollisyys korostuu ja
samalla syntyy kaipuu uuteen yhteisollisyyteen, joka tois el@amédn turvallisuutta,
pysyvyyttd ja varmuutta, mutta joka e ole saavutettavissa. (Emt., 203-205).

Samalla yhteiskunnasta on kehittynyt sopimus- ja projektiyhteiskunta. Sopimuksia
kaytetddn yhteiskunnallisessa ohjauksessa ja halinnassa. Liberaaliin yhtelskuntaan

oledlisena kuuluvat oikeudellistaminen ja sopimusten teko kaikilla tasoilla. Koska
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sopimusosapuol et eivét kuitenkaan aina ole tasavertai sessa asemassa, kuten vaikkapa
omaishoitgja ja kunta sopimusta tehdesséén tai sosiaalityontekija, tydvoimaohjagaja
asakas aktivointisuunnitelmaa tehdesséan, voi sopimuksen rikkominen johtaa
pahimmillaan avun ulkopuol€elle j&8miseen ja yksilon syyllistamiseen. (Julkunen
2006, 212-216.)

Taystyollisyyden nimeen vannotaan edelleen ja aktivointipolitiikala on pyritty
turvaamaan sitd seka vastaamaan liséantyvadn tyottomyyden uhkaan (Dregpping ym.
2002, 135). Taystydllisyys tuskin end8 on mahdollista. Sen sijaan epavarma ja hauras
tyo lisdantyy. Se pitéd sisdlldan joustavuutta, yrittgyytta, tyon maaréaikaisuuksia ja
osa-ailkaisuuksia, tyon hgauttamista ja erilaistumista (Giddens 1995, 140). Ty6 on
samala lailla plurdisoitumassa kuin perhekin. Beck (2000, 158-159) kirjoittaa
hauraasta tyostd. Han kumoaa hauraaseen tyohon helposti liitettavat uskomukset
marginaalien tekemastd tilapaistbistd seka tydllisyysongelman ratkaisemisesta
korvaamalla epavirallinen tydllisyys virallisella tydllisyydell&. Tosiasiassa jousto- ja
tilapaistoita tehdddn kaikissa sosiaaliryhmissd, e vain marginaaliryhmissa. Eika

lains88danndll& pystyta korjaamaan epavirallisen tyon aukkoja.

Tybn joustot ja monenlaiset yhdistelmédt oval itse asassa tarkeita tekijoita
rationalisaation ja tuottavuuden kasvulle. Tdma koskee paits matalan koulutuksen
aloja myos korkesa ammattitaitoa ja osaamista vaativia aoja. Pddoma on kylla
globaalia, mutta tydévoima on lokadia. Pitkélle kehittynyt kapitalismi aiheuttaa
menestyessdan liséantyvaa tyottomyyttd. Palkkatyosta on tulossa epavarmaa ja
hyvinvointivaltio rapautuu. Hyvinvointivaltio pitéis rakentaa uudelleen siten, etté se
ottais huomioon pakkatyon joustavuudet ja epdatkuvuudet. Tietynlainen
kansalaistyd pitdis hyvéksya ja rahoittaa se nykyisilla tyottomyys- ja
toimeentuloturvaan kaytettavilla rahoilla. Kansalaistyon olis ulotuttava kaikkiin
sosiaaliryhmiin. Onko tdma utopiaa vai uus mahdollisuus? (Beck 2000, 160-168; vrt.
Heinonen 2006.) Dregpping ym. (2002, 134) vastaavat tédhdn kysymykseen
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tutkimuksessaan siten, etta kaikkien aktivointiasiakkaiden tavoitteena e olekaan
tyomarkkinoille paluu vaan kyeta toimimaan muutoin sosiaalisesti aktiivina tai
valkkapa vapaaehtoistydssd. Samanlainen kokemus meilld on omassa tygssamme.
Silti uhkana on tyomarkkinoiden eriytyminen ja kahdenlaisten tyomarkkinoiden
syntyminen (vrt. Drgpping ym. 2002, 141).

Nurminen (2000) puhuu refleksivisyysvoittgiista ja refleksivisyyshavigista.
Alunperin idea on Scott Lashin (Beck ym. 1995). Refleksiivisyyshéavidjat ovat tydssa
rutiininomaisissa tehtdvissa ja joutuvat markkinatalouden jouston kohteiksi. Heilld on
yhteiskunnalliset rakennemuutokset. (Nurminen 2000, 16.) TyOnantgjat edellyttavét
nykyisin vahvaa ja monipuolista ammattitaitoa tyontekijoilta Monilta tyottomilta
osaamista puuttuu. Tyottomille, erityisesti  pitk&aikaistyottomille, tarjottavien
lyhyiden ammattikurssien avulla e pystytd ssavuttamaan nykyisen tydeléaman
vaatimuksia. Lisaks tyottomilla on sekd motivaatioon etta kdytantdon liittyvid esteita
kursseille osallistumiselle. Kursseilla on my0s riski johtaa uusiin epgonnistumisiin ja

epérealistisiin odotuksiin tyollistymisen suhteen. (Drgpping ym. 2002, 138-139.)

Ehkaisevélla sosadipolitiikala pyritdan lissamaan yksildiden ja ryhmien
itsehalinnointia. Se edellyttdis  puolestaan ykslGiden valistd solidaarisuutta,
vastuullisuutta ja yhteisollisyytta. On kyse gjattel utavan ja mentaliteetin muutoksesta.
(Erésaari 2000, 53-56.) Miten se on mahdollista epavarmuuden, neuvottomuuden ja
pirstaleisuuden yhteiskunnassa? Y hteiskunnallisen toivon ylldpitdminen e ole enda
kovin helppoa. Onnistuisko se kuitenkin vaikuttamalla [dhiGihin ja muihin
paikallisyhteisdihin? Kokonaan eri asa on se, onko kunnilla varaa ehk&isevaan
sosiaalipolitiikkaan niukkenevien taloudellisten edellytysten paineissa.

Vuoden 1994 tyottomyysturvauudistuksessa tydmarkkinatuesta tehtiin aktiivinen

tukimuoto, jonka aikana voi olla esmerkiks ty6harjoittelussa. Tyomarkkinatukiehdot
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tiukentuivat  erityisesti  alle 25vuotiaiden osdta  Aktivointitoimenpiteita
kohdennetaan  erityisesti  tyOmarkkinoiden  ulkopuolella  olevien  ty6hon
pal auttamiseen. Pitkdaikais- ja toistuvaisty6ttomyys syntyi vasta laman jakeen 1990-
luvulla. TyOyhteiskunnan ulkopuolella olevia kutsuaan uudeks alaluokaks monessa
maassa.  Yhdistelmétuki otettiin  k&yttoéon vuonna 1998. Vuoden 2006 aussa
yhdistelmétuki muuttui  korotetuks palkkatueks eli tyOnantga, joka tyollistéa
valkeasti tydllistettdvan ta vgaakuntoisen asiakkaan voi saada isomman
taloudellisen tuen valtiolta kuin jos hén tydllistais “tavallisen” tyollistettavan.
Tarveharkintaisuus etuuksissa on lisdantynyt ja luo epallyd, kontrollia ja tarpeen
osoittamisen téarkeyttd. Tarveharkintaisuus Suomessa ylittéd muut Pohjoismaat 26-
kertaisesti. (Julkunen 2001, 166-181, 230-231.)

1.1.2006 voimaan tullut tyomarkkinatukiuudistus (Laki ty6ttdmyysturvalain
muuttamisesta 1217/2005 ja laki julkisista tyGvoimapalveluista annetun lain
muuttamisesta 1216/2005) korostaa entisestddn asiakkaiden aktivoimista ja painottaa
kuntien vastuuta pitkaaikaisty6ttomien aktivoinnissa. Ministerion ohjeena on ollut,
ettd asiakkaita pitéa téssakin tilanteessa kunnioittaa ja tarjota hellle sellaisa
toimenpiteitd, joihin heidan taitonsa, kykynsa ja halunsa riittéavét. Tarkoitus e ole
noyryyttéd ta juoksuttaa asiakkaita, vaikka lakimuutoksen henki onkin hyvin
velvoittava. Myos paikalliset ratkaisut vaikuttavat yksittdisen ihmisen tilanteeseen.
Vditettavan usein  lopputulemana saattaa olla asiakkaan  Sirtyminen
toimeentuloluukulle tyomarkkinatuen sijaan. Osa asakkaista kokee téman
vastaméttd noyryyttdvéna Osa asiakkaista taasen hydtyy viranomaisten
aktilvisemmasta otteesta. Aika ndyttéd muodostuuko uudistuksesta kynnys, joka
jakaa tyonhakijoita yha selvemmin kahteen luokkaan ja eriarvoistaa yhteiskuntaa

entisestaan.
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2.2 LAHDEN TILANNE

Lahdessa pitkaaikaisty6ttomyys on sitkedsti pysynyt korkeana jo toistakymmenta
vuotta suurten teollisuusalojen (mm. tekstiili- ja puuteollisuus) vahentymisen mya6téa
Monilla aktivointitoimillakaan & ole pystytty murentamaan ”tyottomyyden kovaa
ydintd’, kuten sanotaan. Tutkimustani varten haastattelin muutamia lahtelaisia
pitkdaikaistyottomia asiakkaita, jotta hekin saisivat &nensa kuuluville.
Pitkaaikaistyottomalla tarkoitan laissa (laki  julkisesta tyOvoimapalvelusta
30.12.2002/1295, § 7) méaariteltya asiakasta, joka on ollut tydttomana tyonhakijana
yhdenjaksoisesti véhintédn 12 kuukautta. Lahdessa kyseisen ehdon tayttavia
tyonhakijoita oli syyskuun lopussa 2007 yhteensa 1567. Lahden ty6ttdmyysaste on
laman jalkeen pysytellyt koko gjan maan kaikkein korkeimpien tyottomyysasteitten
joukossa, joskin on laskenut vahitellen, kuten koko maassa. Syyskuussa 2007 Lahden
tyottomyysaste oli 11,6 %, joka tarkoittaa maarallisesti 5598 tyotonta tyonhakijaa.
Koko Hameen TE-keskuksen alueen ty6ttbmyysaste oli samaan aikaan 8,5 %.
(http://www.te-keskus.fi/Hame 7.11.2007.)

Lahdessa oli 99 362 asukasta vuoden 2008 tammikuussa (http://www.lahti.fi,
28.2.2008). Osa julkisista palveluista on jarjestetty seutukunnallisesti, kuten
tyohallinto, Kela, A-klinikka, kriminaalihuolto ja erikoissairaanhoito. Osa palveluista

palvelee vain lahtelaisia, kuten perusterveydenhuolto, sosiaalitoimi, tyévoiman
palvelukeskus ja kuntouttava tyGtoiminta. Lahdessa on yhteinen sosiadi- ja
terveydautakunta ja halintokunnat on yhdistetty. Sosiaali- ja terveystoimi on jaettu
viiteen vastuualueeseen, joita ovat terveyspavelut, vanhusten palvelut,
hyvinvointipalvelut, sosiaaitoimen erityispavelut ja halinto- ja tukipalvelut.
Aktivointityota tekevét akuissosiaalityon yksikot, tyovoiman pavelukeskus ja
kuntouttavan  tyotoiminnan  yksikkd. Ne kuuluvat hyvinvointipalveluihin.
Avoterveydenhuolto ja akuissosiaalityd toimivat aueaon pohjata, mutta van
yhdella aluedlla on yhteinen sosiadli- ja terveysasema, yhteinen tila. Tydvoiman

pavelukeskus ja kuntouttava tyotoiminta palvelevat koko kaupunkia ja niissa
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keskitytd8n nimenomaan vaikeimmin tydllistyvien pitk&aikaistyottomien palveluun.
Kuntouttava ty6toi minta toteutetaan tilagja-tuottajamallin mukaisesti ostopalveluna ja
sita toteuttaa kahdeksan kolmannen sektorin palveluntuottajaa, jotka tarjoavat hyvin
monenlaisia ty6toimintapaikkoja. Tydvoiman palvelukeskuksessa, TY P:ssa (kdytan
téta lyhennetta jatkossa tydvoiman palvel ukeskuksesta, koska se on valtakunnallinen
lyhenne) tydskentelee moniammatillinen tiimi, johon kuuluu mm. tydvoimaohjagjia,
sosiaalityontekijoita, terveydenhoitgja, kuntoutus-psykologi ja tydnsuunnittelijoita.
(http://www.lahti.fi, 7.11.2007.)

Lahtea koskettaa Péijat-HameessA menelll&8n oleva iso muutos, joka tunnetaan

sosiaali- ja terveyspiirihankkeena (lisétietoja mm. http://www.phstp.fi/, 13.12.2007).

Kunta ja paveurakenneuudistuksia pohditaan lagemminkin seudulla. Myo6s
tyohadlinnon puolella on tulossa muutoksa niin  pakalistasolla kuin
valtakunnallisesti, kun uus tyOvoima ja elinkeinoministerio aloitti vuoden 2008
alussa. Lahti, Paijat-Hameen tydvoimatoimisto ja Lahden tydvoiman palvelukeskus
ovat mukana Suomen tyévoimapavelujen uudistusta késittelevassa tutkimuksessa,
josta on ilmestynyt jo vdiraportti (Arnkil ym. 2007) ja loppuraportti on tekeill&. Olen
henkilokohtaisesti ollut mukana téssa tutkimuksessa ja myos palvelukeskuksemme
asakkaita on haadtateltu. Jatkuvat muutokset muuttavat palvelurakenteita ja
valkuttavat myos yksittdisten asiakkaiden palveluihin (vrt. mm. Er&saari 2006).

3VALTA, ASIAKASLAHTOISYYSJA EMPOWERMENT

Tutkimukseni tarkoituksena on médaritella asiakaddhtdisyyden kasitettd yhdessa
asiakkaiden kanssa. Tutkimukseni edistymisen my6ta ja kirjallisuuteen perehtyessani
tormasin vastaméitd myos vata ja empowerment-kasitteisiin, jotka liittyva niin
olecllisesti asiakaddhtOisyyteen, ettd halusn ottaa ne mukaan tutkimukseni
viitekehykseen. Kasittddkseni on niin, etta jos tyontekijan ja asiakkaan suhde toimii
asiakadl@htdisesti, siind on myds aina lasna valta. Asiakkaalla on silti mahdollisuus
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valtautua. Taustalle jéa edelleen kysymys, mitd asiakasahtOisyys merkitsee ja
tarkoittaa asiakkaalle? Naista gjatuksista k&sin rakensin tutkimustani.

3.1VALTA

3.1.1MITA VALTA ON?

Tassd alaluvussa késittelen vallan kasitettd edeten yleiselta tasolta erityisemmalle
tasolle. Lahestyn vataa ensin erityisesti niistd nakokulmista, joiden ymmaérran
liittyvéan jollain tasolla tutkimukseeni ja asiakkaiden asemaan. Vata-késitteesta on
tehty valtavasti erilaisia jasennyksia Y ksikaan niista, joihin tutustuin, el suoranalsesti
sovellu tutkimukseeni. En siis kiinnity mihink&én yhteen vallan jaottel utapaan vaan
hytdynndn useampia sovelluksia, joten myds esittelen niitd. Eniten hyddynnan
anayysissa Suvi Keskisen (2004) valan jaottelua, joka sivuaa myo6s Foucaultin
(1980) ndkemyksid Kasitteen avaamisessa keskityn erityisesti asiantuntijavaltaan,
koska se on vahvasti 18sna asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisissa

Valtaa on kaikkialla, missa on inhimillisté toimintaa (mm. Fook 2003). Niinpa se on
lasna myoOs tyontekija-asiakassuhteissa, joita tutkin. Vaikka pyritddn kuinka tasa
arvoisiin suhteisiin, niin silti valtaglementti on ndhdakseni mukana suhteessa. Myo6s
yhteiskunndlisiin suhteisiin liittyy aina vataa. Vadta voi olla sek& kyky- etta
suhdekésite. Valta voidaan nahdd ihmisen ominaisuutena, ihmiselle kuuluvana
asiana, mutta valtaa el voi omistaa, vaan Sita kaytetdan. Vata voi olla aistavaa tai
tuottavaa. Vata g9sdltéa mahdollisuuden kontrolliin ja rgjoittamiseen. Vata voidaan
médritella sosiadlisen suhteen piirteeks, joka avaa kédtettd hieman lagjemmin.
Tdloin jollakulla, vaikkapa henkild A:lla on valtaa johonkin toiseen ndhden, henkil®
B:hen. Koska sosiaalinen suhde on molemminpuolinen, on myds B:lla oltava valtaa
A:han ndhden, mutta toisella voi olla enemman valtaa toiseen nahden kuin toisella €li
hénella on valtaetu. Valta-asema voidaan saavuttaa vakivaltaisesti tai suostuttelun,
vakuuttamisen tai houkuttelun avulla. (Rainio 1980, 19-21; Niiniluoto 2000;
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Ylikoski 2000, 13; Fook 2003, 52; Saaristo & Jokinen 2004, 189.) Vallan kohteena
oleva e dten aina havaitse valtaa. Vallalla on kahdet kasvot, joista toiset jédvét
helposti piiloon (Résénen 2006, 81).

Lahes kaikilla ihmisilla on vaimius omata vataa tai kayttda sitg, jolloin vallalla
tarkoitetaan kykya tehda pddtoksia ja kayttaa resurssega, toteuttaa omaa tahtoa toisten
toimijoiden vastustuksesta huolimatta (Saaristo & Jokinen 2004, 186). Taldin
asemalla on oledlinen merkitys, kuten vaikkapa monilla viranhaltija-aseman
omaavilla on. Aseman avulla henkilén on mahdollisuus saavuttaa valtaa ja tarvitaan
vain resurssit, joilla hén kayttda sitd. Valan kayttoon tarvitaan myos taitoja seké
tietoa ja kykyja, miten resurssgja kannattaa suunnata. Tieto voidaan mieltéa vallan
resurssiksikin. Sanotaanhan, ettd tieto on vataa (mm. Foucault 1980, 219; Payne
1997). Se luo itsesséan jo vataasetelman. Toisadta vata myos tuottaa tietoa, joten
vata ja tieto eddlyttava toisaan. Vata on pitkdti yksilon valtaa. Monet valta
asetelmat edellyttavét verkostoja ja yhteyksig, jotka ovat usein yksilGiden rakentamia.
Valan kohteiden e tarvitse olla suorassa yhteydessa vallan haltijaan. (Foucault 1980,
35; Ylikoski 2000, 28-31; Résanen 2006, 82.) Esimerkiks tehokkaan vavonnan ja
manipuloinnin avulla ihmiset saadaan luomaan itselleen tarpeet ja omaksumaan ne
ilman, ettd vallankayton mahti tulee nékyvéks (Siitonen 1999, 127). Mainonta on

oiva esmerkki tasta

Rainio (1980, 24) viittaa Emersonin valtakasitteeseen, jonka mukaan vata on ns.
dispositiokasite, joka tarkoittaa Sitg, etta vallan avulla on mahdollisuus voittaa toisen
toimijan vastustus. Voittaako tyontekija asemansa tuomalla vallala asiakkaan
vastustuksen? Valan kayttd kun jda toimijan varaan. Toimijalla voi olla karismaa,
omaisuutta tai organisaation tuomaa vataa. Vallan mééaran voi paétella esmerkiks
joistakin ulkoissta merkeistd, kuten virka-asusta. Ulkoisilla merkeilla on toisaalta
jopa mahdollisuus harhauttaa. Valan kéyttd on syyta erottaa muusta sosiaalisesta
valkuttamisesta. (Rainio 1980, 24-25, 69; Résidnen 2006, 81.)
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Valan ja riippuvuuden Kkasitteet kulkevat ké&s kadessd. Vallan tasapainon
saavuttaminen on myos tarkeda vallasta puhuttaessa. (Rainio 1980, 25-34; Y likoski
2000, 32.) Mika sitten antaa vallan toisiin ihmisiin? Sosiaalisen vallan |8hteet voidaan
jakaa pakitsemis-, rankaisu-, mallin-, asiantuntemus- ja laillistettuun valtaan. (Rainio
1980, 82) Sosiadityontekija kayttda tydssaan laillistettua valtaa, mutta yhta lailla
my0s pakitsemis- ja rankaisuvaltaa seka asiantuntemusvaltaa. Niihin syvennyn
tackemmin  tuonnempana. Sosadlitybn asiakkaat luottavat Sihen, ettd
sosiaalityontekijoilla on jotakin sellaista tietoa tai kykyd, joka on asiakkaille
merkittévaa ja tarpedlista.

Hyvérin (2001) mukaan valta liittyy normaaliuteen ja totuuteen. Osattomuuteen se el
kuulu. Monet asiakkaamme ovat osattomia. Silti osattomuus e ole tyhja tila, vaan
sdld liikkuu monenlaisa tunteita, jotka antavat osattomuudelle merkityksia
Osattomuuteen liittyvét yksindisyys tai vieraus ovat tiloja, jotka tayttyvét yhté lailla
merkityksistd. Hyvéari padtyy pohdiskelussaan siihen, ettd tilassa oleminen antaa
valan vdinetg, joten yksindisyyskin voi antaa mahdollisuuden valtaan. (Hyvéari
2001, 101-102.)

Foucault (1980) on perehtynyt erityisesti rankaisuvataan ja kurin merkitykseen
valan tekniikkana, vamentgana ja takagana. Han yhdistda ylivalan myos
sopimuksellisuuteen, joka kuvaa nyky-yhteiskuntaa. Jos sopimuksin sisdltyy
kurinpitovaltaa, se muuttaa sopimusten luonnetta eriarvoiseksi. Kurinpitovalta
luokittelee yksilgita ja dlla voidaan distaa ihmisd Nankdé kdy mm.
aktivointisuunnitelmissa? Foucaultin  mukaan totuuden ja vallan suhde on séilynyt
rangaistusmekanismeissa. Vata on drategiaa, jolla on omat tekniikkansa ja
taktiikkansa. Kyse on valan kéytostd, joka e ole yksisditteistd eika kuulu

automaattisesti kenellekdan. Valta on Foucaultin mukaan my6s tuottavaa, kun valta
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tuottaa tietoa, tosiasioita. Valta ja tieto edellyttévét toinen toisiaan ja tieto vahvistaa
vallan vaikutuksia. (Foucault 1980, 30-38, 66, 251-253.)

Foucault kirjoittaa myds vallan epakohdista, sen epatasaisesta jakautumisesta seka
rankaisuvallan varinkaytostg, jota ilman jarjestelma toimis paremmin. Valta liittyy
myGs aikaan ja gjan hallintaan liittyva valvonta mahdollistaa vallan kayton (Foucault
1980, 182). Siita kertovat mm. alkaamme kuvaava jatkuva kilvoittelu parempiin ja
parempiin suorituksiin ja tuloksiin, jatkuva kilpailu ja jatkuva oppiminen. Ne
médrittavéat gankayttbamme. Itse kukin meistad alistuu ja syyllistyy helpostikin
Kiireeseen ja kilpailuun. Foucault kuvaa my6s panopticon-laitetta, jossa valvottavat
eivdt nde valvojaa, mutta valvoja ndkee kaiken. Se automatisoi vallan ja tekee sen
epayksilolliseks. Tavoitteena on taloudellisuuden ja tehokkuuden liséaminen. On
aivan sama, kuka kayttéa valtaa panoptisissa rakennelmissa. Han ottaa esille myds
sen, ettd samaan aikaan kun rangaistusatoksissa on lisééntynyt psykologinen ja
pedagoginen luonne, on vavonta ja rankaisuvaltaa Sirtynyt |&8ketieteeseen,
psykologiaan, sosiaalityohon ja kasvatustieteen saroille. (Foucault 1980, 339-349.)

Asantuntijatieto tuottaa tietoa vallan kéyttoon ja puhuttelee halitsemisen kohteita ja
tavoitteita. Valta ja tietokin kulkevat kdsi kadessd, mutta toki valtaa voi olla ilman
tietoakin, kuten vaikkapa fyysisen voiman avulla saavutettu valta. Taloin valta toimii
suorituskykyna. (Niiniluoto 2000, 35-47; Saaristo & Jokinen 2004, 195-196.) Tietoon
ja vataan liittyy my6s vastuu oledlisesti, kuten mm. Riitta-Liisa Kokko on
vaitoskirjassaan (2003, 94-98) todennut. Kokon tutkimuksen asiakkailla oli hyvin
erityyppisa kokemuksia vallankaytosta seka vastuunkannosta kuntoutuksen
asiakaspalvelun yhteistyoryhmissd. Viranomaisilta he odottivat erityisesti eettisen
vastuun kantamista toiminnastaan sekd& antamistaan ohjeista ja tiedoista
Nimenomaan sosiaalitython tdma luo valtavasti paineita, koska tieto, ympéaroiva

yhteiskunta rakenteineen ja sen séédokset ja lainalaisuudet muuttuvat koko gan ja
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sosiadlityossa olis  kyettava vdittdmaén asiakkaalle nimenomaan oikeaa ja

gantasaista tietoa.

Oma merkityksensa vallassa on my0s vallan kohteella, jonka uskomukset luovat ja
yll8pitavét valtasuhdetta, vaikka se @ aina olis tarpeellista tai toimivaakaan. Vallan
kohde voi vdttéa kuohuntaa tal jéttéa jotain uhkaavaa tekeméttd ja Siten turvata
tasapainoisen tilan séilymisen. Nan vallan kohde ennakoinneillaan pyrkii takaamaan
valanpitgdlle vata-aseman jatkumisen ilman, ettd vallan haltija olis mitenk&an sita
erikseen pyytanyt tai kaskenyt tehda. (Ylikoski 2000, 31-32.) Tétéa tapahtunee usein
perheiden ja tydyhteisdjen tasapainon salyttamiseks tai miksa yhtdallla asiakas-
tyontekijésuhteessa, jos asiakas haluaa vélttya konfliktellta. Asiakaskin on mukana

monissa valtaverkoissa.

Freire (2005) kirjoittaa sorrosta, jonka voi mieesténi rinnastaa vataan.
Vapautuakseen vallan tai sorron tilasta, yksilon oliss Freiren mukaan uskallettava
ottaa riskegd ja toimittava. Vapaus edelyttdd paremman ihmisyyden tavoittelua
Silloin on tiedostettava se, etta sorrosta on mahdollista vapautua, se e ole lopullista.
Samalla kun yksil6 kilvoittelee vapauteen, han joutuu myéntédmaan olevansa itsekin
tilanteeseensa, mutta toisaalta kohdattava todellisuus kriittisesti. Ajattelun ja
toiminnan on muututtava. Yksil6 ja ymparistd ovat jatkuvassa vuoropuhelussa ja
ilman sité vapautus e olis mahdollista. Srrettujen vapautus merkitsee vapautusta
my6s sortgille ja valanpitgille. Se e kuitenkaan tarkoita Sitd, ettd ryhmét
vahtaisivat paikkaa, vaan edellyttaéa keskindista luottamusta ja jatkuvaa dial ogia seka
yhteisty6ta sen puolesta, etta sorrettujen ihmisyys palautetaan. (Freire 2005, 46-59,
69-70.) Sosiadlitytssd ja muussakin muutostydssd tdma tarkoittaa nimenomaan
jatkuvaa dialogia asiakkaiden kanssa ja heidan tilanteensa kriittista tarkastelua ja sen

avulla lagjempienkin olosuhteiden parantamista ja ihmisyyden kunnioittamista.
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3.1.2 LAKIIN PERUSTUVA VALTA

Legiimi valta eli auktoriteetti voi perustua traditioon, karismaan tai lakiin. Lakiin
perustuva (legaalinen) valta perustuu saéant6ihin, joilla valtaa rgjataan ja pyritdan
varmistamaan toiminnan rationaalisuus. Rationaalisuus puolestaan on puhtaimmillaan
St etta valtaa toteuttavat soveltavat sééntdja jokaisen asiakkaan kanssa samalla
tavoin saman asian kyseessd ollessa. Byrokraattisessa hallinnossa, jota lansimaissa
toteutetaan, pitéis tadlaisen rationaalisuuden toimia aina paatoksenteossa. Lisaks
tyonjaon olis oltava selked. Tyontekijoiden olisi oltava vain organisaation osia, joilla
on oma vastuunsa seka lain sallima valta. Kaikki henkil6kohtaiset asiat pitais pystya
jéttamaan organisaation ulkopuolelle. (Saaristo & Jokinen 2004, 187-189.) Nanhan
e kaytdnndssa kuitenkaan yleensa ole. Sosiaalityontekijan tai tydvoimaohjagian olis
my0Gs tydssdan pystyttava toteuttamaan lakega ja ohjeita kunkin asiakkaan kohdalla
tasa-arvoisesti, mutta kuitenkin asiakkaan yksilollisen tilanteen huomioon ottaen.
Mielestani tyontekijét joutuvat usein kohtuuttomien valintatilanteiden eteen. Aika
goin olis pysahdyttavd miettimddn sitd, mikd itse kenenkin pédtoksentekoa ja

toimintaa ohjaa ja toteutuuko tasa-arvoisuus todella.

3.1.3 ASIANTUNTEMUS- JA ASIANTUNTIJAVALTA

Sosiadlityontekijét, tybvoimaohjagjat, ladkarit, psykologit ym. ammattilaiset
kayttdvat ennen kakkea asiantuntijavaltaa, mutta mik& rooli on asiakkaan
asiantuntijuudella? Rainio (1980, 95-100) kayttéd kéasitetta asiantuntemusvata
asantuntijavalan sjaan, koska han mietéa asian niin, ettd asiantuntemusvaltaa
kayttéavdla on vataa van tietyssa tilanteessa, mutte sen ulkopuoldla
Asantuntemusvalta kytkeytyy ja keskittyy hanen mukaansa nimenomaan tilanteisin,
joissa tarvitaan tietyn erikoisdlan asiantuntemusta. Valan mé&r& riippuu avun
tarvitsjan uskosta asiantuntijan taitoihin, tietoihin tai kykyihin sekd asiantuntijan
korvattavuusmahdollisuuteen. Asiantuntijat puolestaan yrittdvét yll&pitéd uskoa

heidan tarpeellisuuteensa mm. liséamalla tietamystéan. Nykyisin tiedon julkisuus ja
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helppo saatavuus aiheuttaa sen, ettd maallikot pystyva hankkimaan helpostikin sen
tiedon, joka asiantuntijoilla on téhan saakka ollut yksin halussaan, mika vaikuttaa
myGs valta-asetelmiin.,

Vaokiven (2004) mielestd valtasuhteet ovat ana l|asnd asiakkaiden ja
asantuntijoiden kohdatessa. Ne voivat olla hierarkkisia ta dialogisa. Asiakkaan
asiantuntijuuden hyvaksyminen ja sen nakyvdks tekeminen edistavdt asiakkaan
osdlisuutta ja auttavat kuulluks tulemisessa. (Vaokivi 2004, 133.) Toisadta yha
enemman meista jokainen kayttéd asiantuntijatietoa elamassaan ja toimii sen tiedon
varassa. Vavontaskaan emme tarvitse. Globadlissa vatgéarjestelmassa vallitsee
auktoriteettien ja vallanldhteiden moninaisuus (ks. mm. Saaristo & Jokinen 2004,
195-196, 221.)

Juhilan (2006, 84-85) mukaan tiedon ja asiantuntijuuden tuottamassa vallassa on kyse
vertikadlisesta adantuntijuudesta, jossa asiantuntijan tietoylivalan  lisdks
sosiaalityontekija madrittéd myos asiakkaan muutoksen suunnan. Hyvérin (2001)
mukaan muutokseen liittyy aina valtaa, mutta kyse on usein toiminnan resursseista ja
vdlineistd eiké suinkaan aina vallan kaytosta. Valtaan liittyvét toimintakykyisyys ja
tavoitteellinen toiminta. Valan vuorovaikutuksellisuus on myos olennaista. Silloin
valtasuhteet ovat havaittavissa ilman ristiriitoja tai valtataistelujakin. Toimintaan
osallistuvien kokemukset ja nakemykset kuullaan. Valtasuhteiden muutokset taasen
eddlyttavat toimintakentdn  muuntautumiskykyd ja mahdollisuutta aivan
uudenlaiseen, luovaan toimintaan ja gatteluun seka vallan jakoon. (Hyvéri 2001,
135-137.)

Késittédkseni meilta puuttuu mallga ja kokemuksia vallan jakamisesta uusin tavoin.
Yhtena esmerkkind asiakkaiden kuluttga-asemasta ovat Manningin  (1999)
kuvaukset mielenterveysasiakkaiden kanssa toteutetuista tutkimuksista, joissa

pyrittiin jakamaan valtaa uudella tavalla. Hanen mukaansa mielenterveysasiakkailla
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on akuasetelmassa haittanaan leima, joka peittéd koko persoonallisuuden ja kyvyt.
Lisdtaakkana on usein laitoshoidossa omaksuttu passiivisuus ja opittu avuttomuus,
objektina olo. Vallan kayttd taasen eddlyttdis subjektin  vapautta ja
Itsemaarddmisoikeutta (Siitonen 1999, 126). Y htelskunnassa miel enterveysasiakkaat
usein eristetdan, leimataan, he eivéat tyollisty elkd heilld ole arvostettua paikkaa tai
roolia misséan. Tasaarvoisen suhteen saavuttaminen e silloin onnistu. Tarvitaan
muutoksia toimijoiden asenteissa, arvoissa ja kéyttdytymisessd, jotta vata voi
jakaantua uudella tavalla. Peréénkuulutan asiakassuhteen vastavuoroisuutta, joka on
ihminen ihmisdle -suhde, jossa toimitaan yhdessa tekeméla ja tasa-arvoiseen
suhteeseen voidaan péésta. Asakkadla on  tdll6in - itsema&ard8misoikeus,
osallistuminen on vapaaehtoista ja tekeminen on mielekasta Tyontekijan roolina on
opettaa asiakasta kdyttamaan ja kehittaméan taitojansa ja antaa tietoa ja opetusta.
Sosiaalityon tehtdvana on myos pavelu- ja tukiverkostojen kehittdminen ja sita
kautta osatyokykyisten asiakkaiden kuntoutuksen edistaminen. Kehitysty6ssa
térkedssi asemassa on asiakkaiden &nen kuuleminen ja heidan asiantuntemuksensa
tunnustaminen (vrt. Juhila 2006, 235). Manningilla on hyvia kokemuksia
tutkimuksien kautta asiakkaiden osalistumisesta ja kumppanuuden toimimisesta
(Manning 1999, 102-116.) Vastaavanlaista toimintaa mielenterveyspuolella
toteuttavat mm. Klubitalot, Fountain Houset, joissa kaikki jasenet ovat tasa-arvoisia

Vallasta puhuminen auttamistydssa e ole yleista eika aina sallittuakaan. Keskustelu
dialogisuudesta on vahitellen yleisempda. Kuitenkin dialogisuus on yhta lallla
mahdollista, vaikka vallasta puhutaankin. Valta on otettava avoimeen keskusteluun
mukaan. Maéadarittelyvallan omaavat ihmiset eivé itseoikeutetusti tarvitse ottaa
valtaansa, vaan valta voidaan avata Siten, ettel se enda tuota tai uusinna asiakkaiden
marginaalista asemaa tai aemmin opittuja postioita. (Monkkonen 1999, 6-13))
Julkunen (2001, 104) yhdistéa asiantuntijavallan rahaja valuuttapolitiikkaan ja sita

kautta koviin arvoihin, jotka ovat sindléén vieraampia sosiaalitydlle, mutta jotka yha
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enenevassa maarin ohjaavat toimintaa niin julkisella, yksityisaella kuin kolmannen
sektorin puolelakin.

MyOs Raitakari (2002) kirjoittaa ammatillisesta vallankéytostd. Profession ja
asiakkuuden status ilment&d8 hanen mukaansa kulttuurisesti jaettuja kasityksia vallasta
sekd hyvaksyttdvastd kansalaisen mallistaa Moderni asiantuntija oli |akiaséétava
asiantuntija, kun taas postmoderni on tulkitseva asiantuntija. Asiantuntijavallan turvin
voidaan mééritelld ennalta hyvan eldman tavoite, johon asiakkaan olis pyrittava.
(Raitakari 2002, 45-47.) Oledllista on, ettd millainen asiakastulkinta asiantuntijalla on
slloin taustalla

Raitakarin (2002) mukaan modernismissa asiakas oli asiantuntijan aapuolella,
kohteena, jolla el ollut itsem&araamisoikeutta (ks. myos Keskinen 2004, 23). Yksilon
anutkertaisuus puristettiin organisaation ongelmanratkaisuun sopivaks. Vata ol
asantuntijalla ja asiakas médrittyi helposti marginaaiin. Asia e liene ollut ndin
musta-valkoinen myoskd8n modernismin ailkana. Raitakarin  mukaan nykyisen
postmodernismin  aikana  korostetaan enemmankin  asiakkaan  tulkintaa,
henkilokohtaisia kokemuksia ja tasavertaisuutta. Asiakas néhdddn oman elamansa
asiantuntijana ja subjektina, vastuunkantgjana. Suhde on mahdollistava, mutta liséa
epavarmuuksia. Itsendinen asiakas e aistu valtasuhteeseen, vaan odottaa kuulluksi
tulemista. Toimijuus, valinta ja valta ovat resursskysymyksid. (Raitakari 2002, 48
55.) Miten téssa selviavét ne, joilla e ole riittavasti resurssgja? Ovatko he jalleen
marginaalissa? Marginadiin  joutumiselta e voitane vdttyd mydskdan
postmodernismin aikana.

Aktivointityéssa  pyritéén  kaynnistdmadn muutoksia asiakkaan eldméssa
Muutoksessa ja vuorovaikutuksessa on kyse aina vallasta (Hyvéri 2001, 135). Kielta
voidaan kayttdd suostuttelevan asiantuntijavallan vélineena (Niiranen 2002,65).

Miten selviavdt ne asiakkaat, joilla ilmaisutaito e riitd vastaamaan haasteisiin?
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Niiranen (2002, 67) tarjoaa vastaukseks joko palveluja aktiivisesti kayttévan
kuluttajan roolia asiakkadle ta roolia demokraattisena yhteisbn jasenena ja
palveluasiakkaana. Asiakkaadlle olis annettava tilaa osallistumiselle tai osallistumaan
opettelemiselle. Sita kautta asiakkaan el@méanhallinta saattais parantua ja
Itsemaérddmisoikeus lisdantyd. Sosiaalityontekijan roolina on toimia jéansarkijana ja
rgojen rikkojana pavelujen tuottgien ja tarvitsjoiden valillg, jotta asiakkaiden
valinnat helpottuisivat (Barry & Sidaway 1999, 29).

On tarkea erottaa vallankdyttd ja vaikuttaminen ilman vallankdytt6d. Sosiaalinen
vaikuttaminen ilman vallankaytt6a voi olla pelkk&a informointia ilman pakotteita tai
se voi olla esteiden poistamista toisen toiminnan tieltd. Talldin yksilo el vattamétta
muuta kéyttaytymistddn milld&an tavoin, mutta esteiden poistaminen tai uuden
informaation saaminen voi avata hénelle uusa mahdollisuuksia ja lisdta hanen
vapauttaan. Rainio nimittaa ttd ” sosiaaliseks vaikuttamiseks antamisen tien kautta’.
(Rainio 1980, 161-163.) My0Os erehdysten kautta oppiminen on tilaisuuksien
antamista, elka diten vaadi valankayttba. Samoin armo on valan kayttdmétta
jattamistad. Valankayttéa voi olla myds muiden sosiaalisten palkkioiden jakaminen,
kuten huomaavaisuus, kohteliaisuus, kunnioitus, kiitos, rohkaisu ja tunnustus
(Résanen 2006, 82). Naden jakamisen sois olevan yks sosadlityon, ja mikse
kaiken muunkin asiakastyon, perud dhttkohta.

Sosiaalitydssa sanktioinnit ja pakkokeinot eivat olekaan ensmmaisia vaihtoehtoja,
vaan ensin pyritddn vakuttamaan asiakkaaseen muilla keinoin. SosiaalityOntekijét
kayttdvat mieluiten suostuttelua asiakastytssa tai yrittévat vaikuttaa poliittisesti
asoihin. Valta, toimivata ja vaikutusvalta muodostavat ne oledlliset elementit, joista
vatautuminen asiakassuhteessa syntyy. Sosiaditydn tavoite on asakkaiden
valtauttaminen vaittamalla, neuvottelemalla, kasvattamalla, tilanteita helpottamalla
ja toimimalla asiakkaan asioiden asianggana. (Imbrogno 1999, 85.) Kuitenkin

nykyinen lainséddantd on tuonut mukanaan yha enenevdssa méadrin erilaisia
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pakotteita ja sanktioita, joita joudutaan toteuttamaan myds osiaalitydssd. Tama liséa
ristiriitoja ja paneita sosadityOn perusgatukseen nahden. Eika poliittinen
vaikuttaminenkaan ole kovin yleistéd sosiaalityon kentdla

Valtasuhteen méarittelyssa oledllista on riippuvuus ja valtaetdisyys. Riippuvuus on
ldhella vastuuta ja vadtii alkaa ja energiaa. Jos tarvittavia resurssga € ole,
valtasuhteessa kaytetddn negatiivisa keinoja ja konfliktit ovat todenngkdisia
(Résanen 2006, 81-82.) Ylikoski (2000) viittaa vakuutteluun, joka on mielestani
lahella suostuttelua. Midenkiintoista on se, mitd keinoa vallan saavuttamiseen
kaytetéan. Onko suostuttelu tal vakuuttelu hyvaksyttavampéd kuin kaskeminen (vrt.
Jokinen ym. 1995, 20)? Payne (1999, 157) kirjoittaa sitd, miten sosiaalitydssa
nimenomaan k&ytetddn suostuttelua ja sanan valtaa asiakkaisiin ja saavutetaan siten
ylivata (power over). Juhila (2006, 235-238) tuo eslle sen ndkokulman, missa
suostuttelu on osa sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta ja silla ohjataan
asakkaan gattelua muutoksen suuntaan. Jos tétd ylivaltaa kaytetédn asiakkaan
hyvaks, hanen mahdollisesta vastahakoisuudestaan huolimatta, e se ole haitallista
(Macdonald & Macdonad 1999, 63-64). Jossain maarin sita voidaankin kayttéa (ks.
mm. Siitonen 1999, 126). Muutoin asiakas e ehké koskaan ryhtyis tiettyyn toimeen
ta jais ilman hy6tyjaja kokemuksia. Seuraavaks kysymykseks nousee kuitenkin se,
etta kenen suunnitelmia toteutetaan, mihin tavoitteisiin suostutteluilla pyritéén ja
kenen intressaista on kyse (vrt. Siitonen 1999, 127)7?

Keskisen (2004) mukaan valta ndyttéytyi feministisessi sosiaalityssa pahana asiana,
josta haluttiin p&asté eroon ja pyrkia ihanteelliseen tasavertaisuuteen. Sosiokriittinen
ndkokulma puolestaan korostaa vallan dikotomisuutta ja ndkee tyontekijét
kontrolloijina ja asiakkaat passiivisina kontrollin kohteina. (Keskinen 2004, 23-24.)
Nykyinen aktivointipolitiikka tuo vahvasti eslle kontrollin, mutta vaatii mukaan
my06s aktiivisen asiakkaan, joten valta-asetelmat muotoutuvat jalleen uudella tavalla

Asiakkaiden oma vastuu korostuu ja voi johtaa pahimmillaan huono-osaisempien
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kansalaisten  hylk&8miseen.  Véahintddnkin  heidd  jaetédn  tulo- ja
hyvinvointikehityksen ulkopuolelle. Aktivoinnin ja vastuuttamisen, valtauttamisen ja
hylk&&misen ristiriitaiset prosessit ovat myds sosiaalityon arkipéivad. (Julkunen 2006,
275-276.)

Postmoderni feminismi ndkee vallan my0s tuottavana vatana (myds mm. Foucault
1980). Valtaa kayttavat subjektit voivat olla vallan alaisina tai valtaa kayttévina
yksiloina ta ryhminda Valta on l&sna kaikkialla ja kaikissa arkipaivan suhteissa
Vataa kdytetédn enimmékseen suostuttelun, maarittelyjen ja normalisoinnin kautta.
Poikkeamille on kuitenkin rakennettu puuttumismuodot, joten kontrollivalta el havia
Valan rakentumisessa on mukana my¢s vahteluja ja vastarintaa. Valasta on
neuvoteltava jatkuvasti ja eettiset kysymykset nousevat keskioon. Neuvotteluissa e
kertomukset kohtaavat. Kertomuksissa e ole koko totuus, vaan niilla on omat
rgoituksensa, vaillinaisuutensa ja hiljaiset hetkensa. Siten niiden kyseenaaistaminen
ja uudelleenmuotoilu mahdollistuu. (Keskinen 2004, 24-25.) Se avaa véyla
vivahtetkkaalle, moniulotteiselle keskustelulle, jossa valta-asetelmatkin muotoutuvat
uudelleen. Silloin vois olla kyse vaikkapa tuottavasta vallasta (power to, vrt.
Foucault 1980) tai jopa kollektiivisesta vallan saavuttamisesta (power of), eivétka
asakkaat joudu ylitetyks valtaasetelmassa (power over) (Keskinen 2004, 26).
Parhaimmillaan asetelma toiminee tilanteessa, jossa on kyse vallan yhteiskaytosta
(power with). Tarkastelen tutkimusaineistoani ottamalla huomioon néamé Keskisen
esttelemédt valan e ndkokulmat taydennettynd valtautumisella, johon palaan
my6hemmin, ja jonka ymmarran olevan hyvin lahella vallan yhtei skéyttoa.

3.2 ASIAKASLAHTOISYYS

3.2.1 ASIAKKUUSASIAKASLAHTOISYYDEN TAUSTALLA

Asiakaddhtoisyyden tarkastelu vaatii ndhddkseni myds asiakkuuden avaamista
Payne (1997) tarkastelee asiakkuutta nostaen esille asiakkuuden syntymisen
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tapahtumana, jota e juurikaan tule arkipéivan tydssa miettineeksi. Han korostaa, ettel
ole kyse mistddn muuttumattomasta, absoluuttisesta tilasta, vaan on kyse prosessista,
jossa asiakkaalla on oma vaikutuksensa. Payne véittaéa, etta asiakas vaikuttaa
enemman tyontekijdan kuin tyontekija asiakkaaseen. Asiakkuussuhde syntyy, kun
kontaktinotto tapahtuu. Asiakkuus alkaa sen kummemmin sité kyseenal aistamatta tai
pohtimatta ja yksilostd tai perheestd tulee asiakas ”automaattisesti” joutuessaan
kontaktiin viranomaisen kanssa. Nain kdy esimerkiks silloin, kun asiakas sairastuu

tal joutuu tyGttomaks.

Vastaanotolle tullessaan asiakkaalla on mukanaan kokemukset |apsuudesta, kouluista,
tyOpaikoista, tyottomyydestd, menetyksistd, luopumisista ja onnistumisista
ItsesyytOkset saattavat vallata midlidlaa. Ta ditten asakas on tdysin sekaisin
tilanteessaan, elkd l6yda ulospaésyd yksin. Tyontekijdlla pitas olla mahdollisuus
antaa adakkadlle aikaa ja auttaa asiakasta |Oytamddn selkeytta tilanteeseensa
Pienikin toivon kipina voi auttaa. Jostain on aoitettava. Kun aoitus onnistuu, on
helpompi jatkaa. Jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on askel eteenpéin ja
asiakkaalle pitais tulla tunne, etté tama hetki on vain hantd ja hdnen suunnitelmiaan

varten.

Sosiaalitoimen asiakkuuteen tulo johtuu useimmiten Sita, ettéa yksilot tai perheet
havaitsevat pulman tai puutteen, johon he tarvitsevat apua. He elvét selvia pulmistaan
itse tai sukulaistensa ta muun sosiadlisen verkoston avulla, vaan tarvitsevat
viranomaisten apua (Smale ym. 2000, 31). He etsivdt avun ja tulevat sita kautta
asakkaan asemaan ja aoittavat asiakasprosessin, joka jossain valheessa pééityy.
Sosiaalityon asiakasprosess akaa useimmiten tilanteen selvittelystéa ja mahdollisesti
my06s asiakkaan motivaation kartoittamisesta. Samalla tarkistetaan se, onko asiakas
tullut oikean viranomaisen luo tai mistd oikea apu on saatavissa. Vakka asiakas

vapaaehtoisesta asiakkuudesta tai ainakaan asiakas el koe sita vapaaehtoisena avun
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piiriin hakeutumisena. Mieluiten han haluais selvita itsendisesti. Silloin tyontekija
joutuu ottamaan t&dman huomioon ja neuvottelemaan ja sovittelemaan haluttomien
asiakkaiden kanssa pyrkien lisd8méaén heidan valinnanmahdollisuuksiaan. Asiakkaan
ongelmista, niiden ratkaisuvaihtoehdoista ja tilanteen vastuukysymyksistd syntyy
helposti ristiriitaisia kasityksid, joita on pohdittava yhdessd. Asiakkaiden
rohkaiseminen ja kannustaminen helpottavat asiakkaan asemaa. Asiakkaan ja
tyontekijan valiset sopimukset, niin suulliset kuin kirjalisetkin, vahvistavat
asiakassuhteen syntymisen. (Payne 1997, 17-20; Smale ym. 2000, 39-45; Heinonen
& Spearman 2001, 121-131; Jokinen ym. 1995, 16-20.)

Tyontekij&asiakassuhde voi rakentua neljéla eri tavalla tehdddn asioita yhdesss,
tehdd&n asioita jonkun hyvéks, tehddan asioita jonkun toisen puolesta jollekin
toiselle tar mahdollistetaan ihmisten oma toiminta (Smale ym. 2000, 31-32). On
tilanteita, joissa kdytetd8n monia tapoja ja toisissa tilanteissa taas pitéaydytdan yhteen
malliin. Kaikki vahtoehdot eivét ole aina kaytettdvissd. Sosiaalitydssa tychon
sekoittuu myos kontrollia, joka hamértdd suhteen laatua. (Smale ym. 2000, 37-38;
Heinonen & Spearman 2001, 108-109; Juhila 2006, 78-79, 89.) Nykyinen
lains8&dantémme velvoittaa sos aalityontekijoita liittdmadn asiakkaita valtakulttuuriin
ja lisdks kontrollimaan niitg, joiden liittyminen e suju mutkattomasti. Liitettdvan
olis kyettavd aktiivisuuteen ja omatoimisuuteen. (Juhila 2006, 49, 52, 78.)
Asiakkaaseen kohdistuva kontrolli on usein nakyméonta, mutta vailla nakyvaa,
kuten vaikkapa huostaanottotilanteissa. My6s moniin etuuksiin liittyy kontrollia. Silti
kyse voi olla tilanteista, joissa seka asiakas etta tyontekija tuntevat olevansa vailla
vataa ja yhta lailla tarkkaillun kohteena (Smale ym. 2000, 37-38; Juhila 2006, 93).
Y hteisten tavoitteiden luominen ja kompromissiin paéseminen on kaikkien toive ja
vaati yhteistda ponnistelua. Jokaisen asiakkaan toive lienee kuitenkin irtautua

sos adlitoimen avusta mahdollisimman pian. (Smale ym. 2000, 43-45.)
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Tuusa (2005) on tutkinut asiakad 8htGisen ja valtaannuttavan tyootteen toteutumista
sosiaalityontekijoiden ndkokulmasta heita haastattelemalla. TyontekijGilla on vahva
pyrkimys ja halu asiakasldhtOiseen ja kokonaisvaltaiseen tydotteeseen, mutta kun
tyontekijaresurssit ovat riittdmattomét tai tyontekijéiden vahtuvuus suurta, voi
asiakkaiden kokemus muodostua toisenlaiseks. Tuonkin omalla tutkimuksellani
eslle suhteen toisen puolen €i asiakkaiden kokemukset asiakaddht6isyyden
toteutumisesta. Tuusa (2005, 50-51) toteaa tutkimuksessaan, etta sosiaalityontekijan
rooli asiakassuhteessa voi olla suunnitelmaa ohjaava, tukeva, etuja valvova ja/ ta
prosessia eteenpdin vieva. Tuki voi ulottua myds konkreettisiin tilanteisiin, jolloin
tyontekijd toimii asiakkaan rinnadla paveluverkostossa tai  esimerkiksi
verkostotgpaamisissa. Silloin voidaan puhua yksilokohtaisesta palveluohjauksesta,
case managementista, johon kuuluvat myds tyontekijan asiangjo- ja sovittelijaroolit.
Yhtdailla liikutaan léhella asiakkaan valtaistamista, empowermentia. Asakasta
tuetaan, rohkaistaan ja kannustetaan ilman kontrollia. (Ks. myos Raunio 2004, 139.)

Pesonen (2006) on tutkinut asiakkaiden kokemuksia mielenterveyspalveluista,
keskittyen erityisesti asiakkaan hyvaksytyks tulemisen kokemuksiin palveluita
kayttdessi. Pesonen toteaa, ettd asiakkaiden toivetta saada hoitoa el aina kuultu elka
ymmarretty. Se loukkas asiakkaiden arvokkuutta ja aiheutti hdpedd, syyllisyytta ja
epdtoivoa. Tyontekijoiden rohkeus tulla l8helle, olla aidosti |asnd ja paneutua
tilanteeseen rauhassa auttoi asiakkaita. Mielenterveystyossd asiakadahtdisyys
tarkoittaa Sitd, etta asiakkaan todellisuus rgjoituksineen ja mahdollisuuksineen on
hoidon perusta. Yhta lailla sosiaalitydssa tai moniammeatillisessa tyGssa on otettava
huomioon asiakkaan |ahtokohdat myds mahdollisine rgjoituksineen.
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322LAIT, PALVELUT, ASIAKKAAN OIKEUDET JA
ASIAKASLAHTOISYYS

Tarkastelen asiakad ahtbisyytta ensin palvelujen ja lainkdyttgien ndkokulmasta, sitten
kasitteen e ulottuvuuksien avulla ja pdadyn vuorovaikutukseen, jossa
asiakaddhtoisyys konkretisoituu. Néan kaste linkittyy asiakkaiden kokemuksiin
viranomaisten kohtaamisista. Asiakaddhtoinen tyoskentelytapa perustuu moniin
lakeihin sosiaali- ja terveydenhuollossa (mm. lait potilaan asemasta ja oikeuksista
sekd sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista). Asiakadahttisyydella on
pitkét perinteet (mm. Kemppainen ym. 1998). Se on saanut alkunsa Y hdysvalloissa jo
1940-luvulla, mutta Suomessa asiakadl &htoisyys on nostettu keskusteluun enemman
vasta 1980-luvun lopulla ja 1990-luvulla Paavo Lipposen |1 halituksen
hallitusohjelmassa asiakadahtbisyyden on todettu olevan sosadi- ja
terveyspalveluiden yhdenvertaisuuden tae. Palveluita on kehitettéva asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti ja asiakkaiden osallisuuden liséamiseen on panostettava. Samaa
aktiivisen kansalaisen korostamista ovat jatkaneet myos Matti Vanhasen hallitukset
painottaen samalla demokratiakasvatusta ja kansalaisvaikuttavuutta (Nivaa 2006,
85). Myos erilaiset laatusuositukset korostavat asiakasl@htisyytta. Eri ammattilaiset
mieltavét asiakad dhtoisyyden kuitenkin eri tavoin. (Kokkolaym. 2002, 14-18.)

Sosiadlitydssa on takedd liittéa asiakadahtdisyys 1990-luvun  palvelujen
tuottamisessa tapahtuneisiin muutoksiin. Aiemmin valtakunnallisesti standardoidut
palvelut alettiin tuottaa paikallisesti, paikalliset olosuhteet, tarpeet, voimavarat ja
painopistealueet huomioon ottaen. N&n ollen esimerkiks asiakkaiden oikeus
palveluihin méarittyy pakalisten olosuhteiden ja pavelutarjonnan perustedlla.
(Raunio 2003, 28-29.) Taman olen huomannut vaikkapa yhden sosiaalipalvelun i
kuntouttavan tyotoiminnan jarjestdmistavoissa, joissa on huomattavia eroja
paikkakuntakohtaisesti. Joillakin paikkakunnilla asiakkailla on vain yks paikka, jossa
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he voivat aloittaa kuntouttavan tyétoiminnan, joillakin paikkakunnilla vaihtoehtoja on
paljon jajoillakin paikkakunnilla lain toteuttaminen on alkutekijoissaan.

Kokkola ym. (2002) tutkivat asiakasldhtGisyyden toteutumista kunnan
peruspalveluissa vuosina 2000-2001. He lahtivat kartoittamaan asiakadahtoisyys-
késitetta kirjallisuuden avulla ja hakivat asiakadahtisyyden sisitoja sosiadi- ja
terveydenhuollossa erilaisista tietokannoista. Haut tuottivat melko niukan tuloksen.
Monissa asiayhteyksissa sivutaan kylla asiakad ahtoisyyttd, mutta késitteelle e 10ydy
selkedd yksisditteista kuvausta. Asiakadahtbisyyteen liitetédn yleensd ihmisten
kunnioittaminen, heista vélittdminen ja voimavarojen vahvistaminen, jotka voi hyvin
liittéd myos kuntouttavaan tyOotteeseen ja empowermentiin. Silti asiakkaiden
osallistuminen, osallistaminen ja asiakkaiden tarpeiden huomioon ottaminen vaatii
edelleen kehittéamista.

Ristaniemi pohtii tutkimuksessaan asiakasl@htdisyyden eri elementtgjd ja niiden
toteutumista psykiatrisessa sairaalassa. Han péityy asiakadahtbisyyden ja hyvan
hoidon rinnastei suuteen ja tuo esille asiakad 8htoisyyden prosessiluonteisuuden seka
asakaddhtbisen toiminnan periagiteita ja edelytyksd, joita |6ytyy myds
kirjalisuudesta. (Ristaniemi 2005, 24-25, 123-131.) Pesonen (2006, 17) on
médritellyt asiakadahtOisyyden tutkimuksessaan niinkin yksinkertaisesti  kuin
asiakkaiden kokemuksen kuulemiseksi. Toivottavasti pystyn silté osin toteuttamaan
asiakadd@htdisyyttda omassa tutkimuksessani, mutta mielesténi méérittely e riita
kuvaamaan koko asiakad dht6isyyden sisdltoa.

Pohjola (1999) vertas asiakadahtoisyytta ja jarjestelmalahtoisyytta asiakassuhteessa,
kun teki anayysia tyomarkkinavalmiuksien parantamiseen keskittyneen projektin
tuloksellisuudesta. Projektin yhtena tavoitteena oli asiakadaht6isyyden kehittéminen
jasita kautta pdadyttiin asiakastydsuhteen ja -otteen kehittamiseen ja puututtiin my6s

kilen koodien muutokseen halinnon puolelta psykososiaalisempaan toiminnan
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kieleen. Asiakkaan subjektivoituminen muutosprosessissaan tuli keskeiseks. Liitan
tahdn Pohjolan laatiman kuvion asiakadéhtdisyyden ja jarjestelmaahtoisyyden
eroista. Periaatteessa molemmissa malleissa pyritéan hyvaan, mutta orientaatio
asiakkaaseen on taysin erilainen. Mielenkiintoista on esimerkiks se, etta Pohjola
sjoittaa sopimuksellisuuden asiakaddntdisyyteen ja sen vastinpariks kontrollin
jarjestelméléhtdisyyden puolelle tai se, etta valta ja luottamus ovat vastinpareina.
(Pohjola 1999, 117-127.)

ASIAKASLAHTOISYYS JARJESTELMALAHTOISYYS
palvelusuhde asiointisuhde
yhteistoiminnallisuus hierarkkisuus
vastavuoroisuus tarjontal @ntoisyys
yksildllisyys yhdenmukai suus
tilannekohtaisuus rutiiniratkai sut
ongelmanratkaisu toimenpiteet

joustavuus norminmukai suus
sopimuksellisuus kontrolli

luottamus vata

yhteiset tilannearviot suunnittelu
molemminpuolinen aktiivisuus asiakkaan aktiivisuusvaade
rédtal ointi standardipalvelu
voimavarakeskei syys ongel makeskeisyys

Kuvio 1. Asiakadahtdisyys ja jarjestelmaahtoisyys asiakassuhteessa (Pohjola 1999,
118).

Asiakad dhtbisyydestd puhuttaessa nousee esille myos keskustelu siitd puhutaanko
asakkaasta, kuluttgasta, potilaasta va kuntoutujasta. Monin paikoin asiakas on
korvattukin jakimmaisilla nimikkella (Smale ym. 2000, 84). Kuluttga tekee
yksloéllisa vaintoja ja pyrkii maksmoimaan oman hyttynsi. Asiakas koetaan
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paveluja kayttavana henkilond, ryhména tai organisaationa, joka pystyy tietoisesti
valitsemaan pavelunsa.  Potilas-nimitystda on taas totuttu  k&yttamaan
terveydenhuollon puolella. Kuntoutujan edellytetéén kuntouttavan itseéén aktiivisesti.
Kalkki kansalaiset eivat kuitenkaan kykene vaativaan kuluttgjan tai asiakkaan
asemaan (vrt. Ketola 1996, 176-178). Voidaanko dis puhua pelkéastdan
asiakaddhtoisyydestd? Yleensa asakaddhtGisyys ja potiladadhtbisyys ovat
synonyymegd, kun taas adakadahtOisyys ja asakaskeskeisyys  ovat
rinnakkaiskasitteitd. (Kokkola ym. 2002, 16-17; Juhila 2006, 69.) Keskityn
tutkimuksessani  asiakadahtoisyyteen, vailkka asakkaamme ovat goittain myods
kuntoutujan, potilaan tai kuluttgjan rooleissa.

Asiakad dht6isyyden toteuttamista valkeuttaa tuottavuuden kasvattamisen paine myos
julkisella sektorilla. Jatkuva kuntatalouden kiristyminen tuo paineita asiakasmaéran
kasvattamiselle, priorisoinneille ja toisaata menojen supistamiselle sekéa
palveluprosessien lyhentamiselle. Samanaikaisesti pitds  kyetd tuottamaan
laadukkaita palveluja. Asiakadahtdisten pavelujen tuottaminen vaarantuu naissa
tehokkuuden ja laatuvaatimusten ristipaineissa. (mm. Kokkola ym. 2002, 20; Raunio
2004, 139; Juhila 2006, 66.) Tulos- ja tehokkuuskeskustelut ovatkin arkipavaa
tyOyhtei siissa ja alheuttavat tyontekijdille lisdpaineita.

Pietildinen ja Seppda (2003, 28-29) kirjasivat asiakkaan oikeuksia, jotka liittyvét
hyvadn palveluun ja asiakad 8htoisyyteen. Asiakkaalla on seka taloudellisia, juridisia
etta poliittisa oikeuksia, joita sdddelléén lainsdadannolld, ohjeilla, standardeilla ja
julkilausumilla. Oikeudet liittyvét vahvasti asiakkaan kuulluksi tulemiseen,
osdlistumiseen,  pédtosvaltaan,  valitusoikeuksiin  ja  avoimuuteen  dli
molemminpuoliseen  reiluun  peliin.  Kun puhutaan  asiakasdhtoisyyden
toteutumisesta, olis asakkaan damismaalma ja paveujarjestelman
systeemimaailma saatava kohtaamaan tasaarvoisesti ja toisensa hyvaksyen ja

ymmartéden (emt., 87). Tdldin myos asiakkaan itsemadraamisoikeus toteutuu.
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Tyontekijan tehtavaks jaa asiakkaan tukeminen itsendisyyteen ja vastuullisuuteen
avaamalla uusia vaihtoehtoja ja auttamalla asiakasta |0ytdmaén omat vahvuutensa ja
mahdollisuutensa. Y hteisen ymmarryksen syntyminen asiakkaan ja tyontekijan vdille
on tarked4. (Raunio 2004, 90; Juhila 2006, 252.)

Paul van Aerschot (2003) on tutkinut oikeuskéytantbdmme ja eduskunnan
oi keusasiamiehen ratkai suja sosiaalihuoltoon liittyvissa tapauksissa. Han on todennut,
etta asiakkaan oikeudet eivét aina toteudu sosiaalihuollossa. Oikeusturvavaatimukset
ovat vaikeaselkoisia, eivatké ne ole riittavan hyvin tyontekijoidenk&én tiedossa. Myo6s
paikalliset olosuhteet vaikuttavat asiakkaan oikeusturvan toteutumiseen, kuten
kuntien toimintapolitiikka lakgja toteutettaessa, hallinnon sisdiset tekijé (mm.
hierarkia), resursointi ja tyontekijoiden ammatti-identiteetti. Asiakkaan asema
méadrittyy asiakkaan, tilannetta ohjaavien ohjeitten ja normien ja tyontekijan véalisessa
vuorovaikutuksessa. Kuitenkin asiakkaiden yhdenvertaisuus lain edessa on sédilyttava.
Asiakkaan oikeusturvan takaaminen ja asiakadadhtbisyyden saavuttaminen on
haasteellinen tehtéva niin sosiaalitybn monimuotoisilla areenoilla kuin muussakin

as akasty0ssa.

3.2.3 ASIAKASLAHTOISYYDEN ULOTTUVUUKSIA

Nykyisin léhes kaikki méarittelevéat palvelunsa asiakas@htdiseksi. Se on kuitenkin
keino, jolla tavoitteisin pyritddn, e tavoite itsesséan. (Rostila 2001, 39.)
Asiakad ahtdisyyden késite on monimutkainen ja ongelmallinen, koska se perustuu
tyontekijoiden ihmiskdsitykseen ja arvoihin  ja asenteisiin.  Lansmaiset
ihmiskasitykset puolestaan perustuvat pitkdti antiikin filosofien paételmiin ja
kristinuskon oppeihin. Filosofien pohdinnat sisdltavédt ritiriitaisuuksia, joten
ihmiskésityksen muotoutuminen on haastedlista. Asiakaddhtdisen toimintatavan
toteuttaminen edellyttéd palvelujen uudelleen organisointia, henkildstén uudelleen

orientoitumista ja toisaalta kansal ai saktiivisuutta.
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Kiikkala (2002, 116-121) on tarkastellut asiakadahttisyyttd sosiadi- ja
terveydenhuollossa, mutta yhta lailla periaatteet ovat nahdékseni sovitettavissa
muillekin aoille. Kiikkala ndkee asiakad dhtdisyyden sisdltavan nelja ulottuvuutta,
jotka ilmenevd toiminnan arvoperustassa, asiakasnakemyksessd, toiminnan
luonteessa ja tyontekijandkemyksessd. Tarkedd on ottaa huomioon kaikki ndma
ulottuvuudet. Tutkimukseni tuo asiakkaiden tiedon nakyviin, mika toivottavasti tuo
lisétietoa asiakad 8ht6i syydesté toiminnan ulottuvuuksien kautta.

Asiakadahtbisyys toiminnan arvoperustana pitéa gSsdldan  asiakkaiden
yksildllisyyttd  kunnioittavan  kohtaamisen, atouden ja yhdenvertaisuuden
toteuttamisen. Yhteisty0 tahtda tulevaisuuteen ja on toiveikasta. Arvoina ovat:
Ihmisarvo, ihmisen kunnioitus ja kokonaisvaltaisuus, aktiivisuus ja itsemaaraéminen,
yksiléllisyys ja yhdenvertaisuus, neuvotteleva yhteistyé ja vaikuttaminen, aitous,
toiveikkuus ja tulevaisuuteen suuntautuminen. (Kiikkala 2002, 116; Compton ym.
2005, 142-157.) Tuusan (2005, 43) mukaan asi akad ahtoi sessi kohtaamisessa on kyse
adosta ja tasavertaisesta kohtaamisesta, jossa otetaan huomioon asiakkaan
ykslolliset tarpeet ja tavoitteet. MyOs erilaisten eamantyylien ja —valintojen
kunnioittaminen on yhteistyon léhtokohtana (Pietiléinen & Seppaéa 2003, 27).

Asiakasndkemyksena asiakadahtOisyys tarkoittaa Sitd, efta ykslond asiakasta
kohdellaan ainutkertaisena ja oman edmansa asiantuntijana (Spicker 1993, 9-11).
Asiakkaalla on voimavaroja, joiden avulla hantd autetaan selviytymaan itsenaisesti.
Asiakas on my6s yhteisbnsa ja ympéristonsa jasen. Han kuuluu omaan
ikdluokkaansa, perhepiiriinsa ja hanella on mahdollisesti ystavia ja tuttavia, jotka
valkuttavat hanen elaméssddn. Asiakas on yhta lailla seutukuntansa jasen ja oman
kulttuurinsa edustgja. Asiakadahtdisyys perustuu siihen, ettéd myos valtakunnalliset
yhteiskuntapoliittiset linjaukset konkretisoidaan ykslétasolla. Jos asiakkaan

hyvinvointi lisdantyy, kenenkdn toisen hyvinvointi e ditd vahene. Toisadta



41

sosiadinen hyvinvointi on enemman kuin yksittaisten ihmisten hyvinvointi. (Spicker
1993, 11-15; Kiikkaa 2002, 117-118) Vakeimmassa asemassa lienevétkin ne
asiakkaat, joilta puuttuu |8heisverkosto. Viranomaiset muodostavat silloin ikéén kuin
|dheisverkoston, jonka pitéis osata tukea ja kannustaa asiakasta oikea-aikaisesti ja
yksiléllisilla tavoilla. Jos palveluresurssgja el kuitenkaan ole tarpeeks, e asiakkaiden

palvelutarpelsiin pystyté vastaamaan riittavasti. (Ks. mm. Raunio 2004, 92.)

Asakadahtdinen toiminta alkaa asiakkaan herdattamistd kysymyksista ja tarpeista.
Yhteisen ty6skentelyn |ahtokohtana olis oltava asiakkaan tuottama tieto, joka on
sosiaalitydssd usein lahtdisn marginaalisuudesta. Toiminta on vastavuoroista ja
perustuu yhteisiin  sopimuksiin.  Kun asiakkaan kunnioittaminen heijastuu
kohtaamisissa, asiakas voi kokea asemansa turvalliseks ja hanen on helpompi
ldhestya tyontekijgd. Suhde kehittyy tasaarvoiseks kumppanuudeksi, mikali
asiakkaan tuottamalle tiedolle annetaan oma asema ja tietoa vélitetddn eteenpéin.
(mm. Compton ym. 2005.)

Asiakad dhttinen tyoskentely edellyttéa myos tyontekijan kehittymista. Tyontekijan
on yllapidettava ammattitaitoaan. Hanen on kehitettdva asiakkaan tueks
tukiverkostoja ja tuettava asiakasta itsendisyyteen ja riippumattomuuteen. [hminen on
kohdattava kokonaisuutena ja toimintaa kehittava sen pohjalta. (Kiikkala 2002, 119
121; Juhila 2006, 106.) Monin paikoin kohti asiakad@httisyytta ollaan jo menossa,
mutta viela on paljon tehtéavda. Tehtdvan vaikeus liséantyy entisestddn taloudellisten
paineiden kasvaessa. Lehdon (2002, 36-37) mukaan asiakaddhtOisyys ja
rationalisointitoimet  eiva kuitenkaan sulje toisaan pois, joskin monet
organisaatiorakenteet aheuttaval sen, ettd viranomaiset toimivat n&enndisen
asiakad éhtoisesti eika toiminta yll& konkretian tasolle.

Asiakaddntoinen tyoskentely léhtee dis jokaisen asiakkaan kohtaamisesta
yksilollisesti, kokonaisvaltaisesti ja arvostavasti. Asakkaan midipiteitd,
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Itsemadrddmisoikeutta ja toiveita kunnioitetaan. Yhteistyd on aitoa, toiveikasta ja
tulevaisuuteen suuntautuvaa. Parhaimmillaan p&&stédn yhteistydsuhteen tasolle, kun
asiakkaan osdlisuus on toimivaa. (Kokkola ym. 2002, 19-20; Monkkonen 2002.)
Vastuun jakaminen ja tavoitteisiin sitoutuminen kuuluu my6s asiakas &htdisyyteen
(Pietiléinen & Seppaad 2003, 27-28).

Juhilan (2006, 249-253) mukaan asiakkaan ja tyOntekijan valisessa keskustelussa
rakentuvan asiakadahttisyyden haasteita ovat: 1) asiakkaan toiminnan mielen
ymmaértaminen, 2) useiden asianosaisten toiminnan logiikan ymmartaminen ja heidéan
vastuullisen identiteettinsd muokkaaminen seka 3) ingtitutionaalisten ja kulttuuristen
reunaehtojen tuomat ragjoitteet asiakastytssa. Nama kaikki ovat koko gan lasna
omassa tydyhteisbssamme, jossa palvellaan tyottomia asiakkaita. Erityisesti korostuu
kolmannen kohdan merkitys, koska instituutiomme méérittelee asiakkuuskriteerit ja
kategorisoi asiakkaita, jolloin asiakaddhtbisyyden saavuttaminen voi vaarantua (Kks.
my6s Jokinen ym. 1995, 19). Toisaadlta kdytéannon tytssa olemme todenneet, etté
keskittymalla tietyn asiakasryhman tarpeisiin, voidaan tuottaa juuri heille soveltuvia
paveluja ja samalla keréta tietoa palvel utarpeista seka soveltaa niitd lagjemmallekin
sektorille.  Kuntataloudessa valitettavasti taloudelliset reunaehdot méaérittavét
pavelujen jarjestamistd ja Sten eri asiakasryhmien tarpeet joutuvat helposti
vastakkainasetteluun pdédtoksenteossa. Tdloin asiakkaiden eriarvoisuus sadttaa
kasvaa ja asiakad ahtdisyytta on vaikea toteuttaa. Asiakasahtdisyyden toteutuminen

edellyttéa nahdakseni kaikkien Kiikkalan mainitsemien ulottuvuuksien toteutumista.

3.24 ASIAKASLAHTOISYYSJA VUOROVAIKUTUS

Tutkin asiakad 8htoisyyden toteutumista vuorovaikutuksessa, vaikka haastattelenkin
van toista osapuolta, adakasta Yhtd lailla haastattelutilanne on
vuorovaikutustilanne. Asiakad dhtoisyys haastaa asiantuntijuuden.

Asiakad dhtoisyydessi asiantuntija e voi olla hierarkian huipulla, vaan han tulee
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samalle tasolle asiakkaan kanssa ja suhde toimii yhteistydsuhteena. (Kokkola ym.
2002, 21; Monkkonen 2002). Ratkaisevaa on, kuka tulkitsee asiakkaan avun tarpeen
ja maarittelee toiminnan menetelmé ja muodot. Ratkaisujen suunnan méérittely
pitéis aina tapahtua asiakasldhtGisesti. Aika ja paikka kuitenkin méaérittavéat sita,
miten asiakad dhtOisesti tai jarjestelmékeskeisesti tydta voi tehda. (Eskola 2003, 110-
113)

asiakastyon vuorovaikutuskysymyksia dialogisuuden kannalta mm. etnografisen
tutkimuksen  avulla. Han jakaa  vuorovaikutuskulttuurin  orientaatiot
asantuntijakeskei seen, asakaskeskeiseen ja  diaogiseen  orientaatioon.
Adantuntijakeskeisessd  orientaatiossa toimintaa ohjaavat asiantuntijoiden ja
jarjestelmien méaérittamét tavoitteet ja tulkinnat, kun taas asiakaskeskeinen orientaatio
|éhtee liikkeelle asakkaan tarpeista ja tulkinnoista. (Ks. myds Raunio 2004, 92-93.)

Sosiadlidan tyot liittyvat yleensd ihmisten erilaisiin el@ménongelmiin ja niiden
hoitamiseen tai ratkomiseen. Asiantuntijakeskel sessi suhtautumistavassa asiantuntija
nimea& usein asiakkaan ongelmat eiké asiakkaan tulkintoja kuunnella tai hanen omaa
osaamistaan e osata arvostaa. (ks. myods Pesonen 2006.) On olemassa tilanteita,
joissa asiakkaat tarvitsevat nimenomaan asantuntijakeskeista toimintaa, jotta
pystyvél jasentdmddn omaa eldmantilannettaan uudella tavalla. Tietyissa tilanteissa
asiantuntijatieto on asiakkaadlle erittdin tarpeellista ja hyodyllista eika sité ole syyta
jattéd kayttamatta (mm. erilaiset kriisitilanteet, ks. mm. Vaénanen 1993, 142-144).
Monkkonen nostaa esille asantuntijakeskeisestd orientaatiosta sen riskin, etta
ongelmat todellakin ndhdéén vain asiakkaan ongelmina eilka esmerkiks asiantuntijan
ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen ongelmana. Monkkdsen tutkimuksen mukaan
asantuntija usein yksipuolisesti koetaan toimivan suhteen aikaansagjana
(Mo6nkkonen 2002, 54-55.)
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Asiakaskeskeisyyden tarkoitus e ole ohittaa asiantuntijaa, vaan yhtad lailla
asiantuntija voi olla aktiivinen asiakaskeskeisessa tydskentelytavassa. Asiantuntijan
tarked tehtéva on tuottaa hyvia kysymyksia ja saada asiakas sité kautta j&sentamaan
tilannettaan uudesta nékokulmasta. A siakaskeskel sessa tydskentel ytavassa vaarana on
se, ettd asiantuntija menee asiakkaan tilanteisiin liian paljon mukaan, jolloin tilanne e
jonda uusiin  tulkintoihin ek uuteen ymmarrykseen, vaan péaiyy
neuvomattomuuteen, vastaamattomuuteen tai vastuun hamartymiseen. (Monkkonen
2002, 55-56.)

Asiakadahtbiseen tyoskentelyyn liitetéan yksilollinen réétéointi, psykososiaalinen
ty0 ja verkostotyd. Tavoittedlinen asiakadéhtdinen tyd on vaativaa tyotd, johon
kohdistuu monenlaisa paineita. Sosiaalitydssa joutuu usein kohtaamaan tilanteita,
joissa koko viranomaisverkosto & kanna vastuuta, vaan vastuu &4
sosaalityontekijdle ja asakkadle, joilla kummallakaan e ole keinoja tai valtaa
riittdvasti  toimia tilanteessa.  (Kemppainen ym. 1998, 4850). Kuntien
sosiadlitoimessa tdméa ndyttéytyy monenlaisina ristikkdispaineina ja resurssien
riittdméttomyytend, jotka johtavat tyontekijoiden vasymiseen. (Tuusa 2005, 29-31,
69.)

Monkkonen (2002, 56-63) haastaa asiantuntijat ja asiakkaat diaogiin, jossa
vuorovaikutus toimii vastavuoroisesti ja molemmat osapuolet vaikuttuvat ja
osdlistuvat niin, etta syntyy yhteinen ymmarrys ja 16ytyy uusia keskusteluaueita.
Tassa voi kuitenkin ollavaarana, ettaristiriidat tai nakemyserot elvét padse esille. Tai
keskustelu voi joutua tasolle, jossa asiantuntija asettuu asiakkaan yldpuoldle,
auttgjaks, asantuntijaks molempien osapuolten myé6tavaikutuksella.  Kirs Juhila
(2001, 105-130) onkin kirjoittanut argumentoivasta keskustelusta, joka sallii my6s
rigtiriitojen mukaantulon keskusteluun. Nain diaogisuudella voidaan péétya
ideadlitilanteeseen, jossa eridanisyys padsee esille ja vastuu jakautuu molemmille

osapuolille. Keskustelu voi johtaa tilanteeseen, jossa kumpikaan e tieda ja tdma
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tilanne aiheuttaa yhteistoiminnallisuuden tarpeen ja lisé8 uusia epavarmuuden tiloja,
jolloin on mahdollisuus luoda joitain ihan uutta tai saavuttaa yhtei stydsuhteessa uusi
taso. (M6nkkonen 2002, 58-59.)

Vuorovaikutuskulttuurien muutos kuvastaa Monkkdsen (2002, 60-62) mukaan
yhteiskunnallisia muutoksia. Postmodernissa yhteiskunnassa erilaisten traditioiden
kohtaaminen on todenndkbisempéa ja helpompaa ja vahtoehtoiset eaméntavat
yleistyvéa. Monkkonen myontds, ettd kaikenlaiset vuorovaikutustavat ovat tarpeen
mukaan kayttokelpoisia ja hyddyllisa Ja ndnhén arkieldméssa toimitaankin.
Vuorovakutuksessa liikutaan eri tasoilla. Yhta lailla asiakkaat voivat olla tottuneita
tiettyinin  vuorovaikutustapoihin ja  kutsuvat  asiantuntijat  tietynlaiseen
vuorovaikutukseen.  Tarvitaan Sis muutoksa molemmissa  osapuolissa
Vastavuoroista kommunikointia on opeteltava ja haastettava siihen molemmat
osallistujat, koska lansimaisessa vuorovaikutuksessa kielen avulla kaytetdan valtaa,
tuotetaan sosiadlisa suhteita ja rakennetaan sosiaalisa siteita

3.3 EMPOWERMENT

3.3.1EMPOWERMENT-KASITE JA VALTAUTUMINEN
YHTEISKUNNASSA JA YHTEISOISSA

Tassd luvussa méarittelen empowerment-kasitteen yhteiskunnallista ja yhteisollista
puolta yleisemmadlla tasolla ja perustelen, miks pdadyin valitsemaan kdannokseksi
valtautumisen. Koska tutkimuksessani haastattelin yksil6ita ja tutkin mm. heidén
vatautumistaan, keskityn teoriaosuudessa erityisesti  vatautumiseen yksilon
prosessina ja toisadta diaogisuuteen, jonka pitdis toimia asiakkaiden ja
tyontekijoiden kohtaamisissa ja yhdistda tamankin késitteen asiakad dht6isyyteen.
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Mikdli empowerment- ja asiango-kéasitteet mieltéa lagjasti itseapuna ja keskindisena
tukena, voidaan kasitteiden alkuperda jdljittéa ainakin 1800-luvulle jajopa ganlaskun
akuun, valkka sdlloin @ todenndkoOisesti kaytettykddn empowerment-sanaa
(Leadbetter 2002, 202). Nykyiset empowerment- ja asango-késitteet ovat
amerikkalaisen sosiaalityon kadtteita, jotka liittyivat 1960-luvun  Amerikan
sorrettujen puolustamiseen ja aktivismiin (mm. Freire 2005). Sieltd ne lagjenivat mm.
Britanniaan, jossa ne yhdistettiin radikalismiin ja poliittisiin  protestethin  seké
naisasidliikkeeseen ja naistutkimukseen. Késitteet rantautuivat eurooppalaiseen ja
etenkin suomalaiseen sosiaalitytn keskusteluun voimakkaammin vasta 1990-Iuvulla,
joten on kyse melko nuoresta ilmiostd. Alunperin empowerment-kasite on siis
peraisin vapaaehtoistydstd, oma-apuryhmistd ja vertaistyosta ja erityisesti sorretussa
asemassa olevien ihmisten auttamistyosta. Kyse on sosiaalisesta muutoksesta, joka on
tavallaan aina my6s poliittinen kannanotto, silld muutoksessa joko hyvéksytdan tai
kielletédn nykyinen sosiadinen jérjestys. (Payne 1997, 275-276, Leadbetter 2002,
202; Thompson 2002.)

Kuronen (2004, 278) tuo ilmi k&stteen tutkimuksellisen orientaation
yhteiskuntatieteellisessa  tutkimuksessa, naistutkimuksessa ja vammas- ja
kehitysmaatutkimuksessa seka kéasitteen metodologisen puolen (empowerment-
arviointi), eettiset ja poliittiset Stoumukset ja kaytdnnon tyoorientaation.
Tyomuotona empowerment on alkanut ryhmien parissa, mutta nykyisin se korostuu
yksil6tydssi. Asango-késite (advocacy) on empowermentia tdydentdva kasite. Siina
on kyse prosessista, jossa valtansa menettaneet ihmiset saavat oikeutensa takaisin ja
voivat oikeasti toimia ja hy6tya oikeuksistaan. Empowermentista on helppo puhua,
mutta sitd on vaikea saavuttaa ja kasitteena erittain vaikea, ele 1d&hes mahdoton,
maaritella selkeasti. (Smale ym. 2000, 38; Leadbetter 2002, 201).

Sama mahdottomuus jatkuu sanan suomentamisen osalta. Empowerment-sanalle e

liene taydellista kdannostd, koska mika tahansa kdannos vaikuttaa jattavan osan sanan



47

sisdlosta pois. Power voidaan kééntda joko vallaks ta voimaks. Suomalaiseen
keskusteluun sopii mielestdni kuntouttava, voimaannuttava tai valtauttava tyoote,
jotka perustuvat empowerment-gatteluun ja Ssdtéava paaosin empowerment-
kasitteen sanoman, valkka nekdan eivat paédsta oikeuksiinsa koko lagjakirjoista
prosessia. Empowerment on kdannetty myds voimaantumiseks tai silla viitataan
voimaan ja voimavaraistumiseen, toimintakykyisyyteen ta tdysivataistumiseen ja
kansalaiskeskeiseen toimintaan (Antikainen 1996, 253; Kuronen 2004, 283). Myds
vakevoityminen tai vakevoittaminen on nostettu suomalaiseen keskusteluun (mm.
Siitonen 1999), mutta kdannds e ole saanut suurta kannatusta. Omassa tekstissani
kdytan valtautumista tai valtauttamista, koska tutkimusaiheeni késittelee valtaa ja
vatautumista sekd osalistamista ta osallistumista viranomais-asiakassuhteessa ja
ennen kaikkea asiakadahtOisyyttd. Samaan k&annOkseen ovat péddtyneet mm.
Antikainen (1996) ja Juhila (2006). Tiettyihin kirjoittgjiin viitatessani kéytén
kuitenkin heidan kayttamaansa kdannosta, jotten riko heidan tulkintaansa.

Sitonen (1999) Kkirjoittaa voimaantumisesta. Han valitsee k&&nnokseks
voimaantumisen liittéen sen Ssdiseen, omakohtaiseen prosessiin. Sen Sijaan
esmerkiks Kuronen (2004, 282, 292) valitsee kddnnokseks vataistumisen ja
perustelee valintansa sill§, etta valta-edementtia e voi hdnen mukaansa jéttéa sanasta
pois. Samaan tulkintaan yhtyy Antikainen (1996, 253). Voimaantuminen kyll& sopii
hyvin Siitosen teemaan, silla siina on vahvasti mukana gatus, etta voimaantuminen
lahtee ihmisesta itsestd8n ekd sStd voi antaa toisdle. Vatautuminen-sana
mahdollistaa néhdékseni paremmin ulkopuolelta tulevan avun, josta viranomaisen ja
asakkaan kohtaamisessa on kyse (ks. my6s Kuronen 2004). Sitosen mukaan
voimaantuminen on henkilékohtainen ja sosiadlinen prosess, jolla e ole selkeda
akua ekd loppua elkd se ole pysyva tila Toisadta Siitonen korostaa myds
ympariston merkitysté prosessissa, joten eri ymparisttt saattavat voimaannuttaa eri
tavoin eri yksldita Sitonen padtyi voimaantumisen méarittelyyn tutkiessaan

opettgjaks opiskelevien ammatillista kasvua. Sisdinen voimantunne nousi prosessissa
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hyvin merkittavaks. Siitonen liittéa voimaantumisprosessiin toiminnanvapauden ja
autonomisuuden, luottamuksellisuuden ja vastuullisuuden. (Siitonen 1999, 82-93.)
Naita kaikkia e ementtg a tarvitaan myds sosiaalityssa ja ainakin omassa tydssamme
olemme huomanneet, ettd lilan ohjaamisen ja asiakkaan autonomisuuden raja on
hyvin Kriittinen ja haavoittuvainen. Siitosen tekstia lukiessa heréa gatus, ettéa miten
paljon prosessia todella voi ja kannattaa ohjata ulkoapdin? Toisaalta hén jakaa
voimaantumisen alaprosesseihin ja tuo sita kautta mahdollistavat elementit mukaan
prosessiin. Niissa ovat mielestani sosiaalityén ja kuntouttavan tyén mahdollisuudet.
Tyon olennaisia tekijoitd ovat hyvaksyntd, arvostus, luottamus, kunnioitus,
turvallisuus, avoimuus, ennakkoluul ottomuus, rohkaiseminen ja tukeminen jne. (emt.,
117-171). Siitosen lista elementeista ja kategorioista on pitkd, mutta siihen on helppo
yhtyd Kéytannon tydssa olen huomannut, ettd useimpien eri kategorioiden
toteutuminen johtaa varmimmin onnistumisiin. Siitonen on kiteyttényt kaikki osa
alueet mééritelmaénsa:

"Voimaantuminen on ihmisestd itsestdan lahteva prosess, jota jasentavat paamaarat,

kykyuskomukset, kontekstiuskomukset ja emootiot sekd naiden keskinaiset mer kityssuhteet”

(Siitonen 1999, 157, 162).
Mielesténi  Siitosen  esittdmien  algprosessien  toteuttamisen  kautta  koko
voimaantumis- tai vatautumisprosessiin on mahdollista vaikuttaa kuntouttavalla
sosiadlitydlla

Empowerment-kédsite on hyvin lagaadanen. Silla voidaan viitata niin
yhteiskunnallisiin rakenteisiin kuin yksilon mielentilaankin. Se on seké prosess etta
pddméadra. (DuBois & Miley 1992, 209; Lundy 2004, 129; Juhila 2006, 121.)
Usaimmat tutkijat pddtyvat prosessmalliin (mm. Siitonen 1999; Leadbetter 2002;
Kuronen 2004; Ré&sdnen 2006; Empowerment, a new way...13.1.2007,8).
Empowerment toimii niin yksilo-, ryhmé&, yhteisd- kuin organisaatiotasollakin
(Adams 1996, 43, 183; Heinonen & Spearman 2001, 216). Leadbetter (2002, 201) ja
Lundy (2004, 129) ovat méaritelleet empowerment-kasitteen prosessiks, jonka avulla
yksil6t, ryhmét tai yhteisdt kykenevét hallitsemaan ympéaristédan ja saavuttamaan
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omat tavoitteensa ja Sitd kautta maksimoimaan eldménlaatunsa. Leadbetterin
médritelma korostaa vataa ja sen kaytt6d, Lundyn puolestaan tiedostamista,
toimintaa ja ihmisen henkilokohtaista ja sosiaalista muuttumista. Palaan Lundyn

muutosprosessiin myohemmin.

Sosiadlitybssa empowerment-orientoitunut  tyontekija haluaa vaikuttaa niin
sosiadlisiin rakenteisin ja jarjestelmiin kuin valtauttaa yksil6itdkin ja saada heidét
|6ytémaan omat voimavaransa (DuBois & Miley 1992, 209-210; Tuusa 2005, 37-38).
Ja voidakseen valtauttaa muita, on tyontekijan ensin vatauduttava itse (Adams 1996,
43). Toisadta empowerment-prosess voi olla molempia osapuolia tai tahoja
vatauttava. Parhaimmillaan voidaankin saavuttaa win-win-tilanne, jossa molemmat
osapuolet, powerless ja powerful, voittavat. Se edellyttd8 osapuolten kumppanuutta,
jossa sosiaalityn roolina on toimia dialogin edistgéna (Barry & Sidaway 1999, 31-
34). Silti jokaisessa valtautumistilanteessa on se riski, ettd kaikki siihen osallistuvat
eivdt koe Sitd samalla tavoin ja siten sama tilanne toisdlle voi olla valtauttava ja
toiselle alentava (Fook 2003, 47).

Kédttédkseni on niin, ettd suomalaisessa sosiadlitydssa  yhteiskunnallisen
vaikuttamisen puoli j8& vahemmdle ja p&dosa resursseista menee suoraan
yksilolliseen asiakastyohon. Asiakkaiden kautta vaikuttaminen on térkeda, mutta j&a
valitettavan usein yksil6tasolle eiké asiakkaiden vélille saada syntymaén yhteisyytta,
jolla voisi olla enemmadn painoarvoa ja mahdollisesti myds poliittista ja
yhteiskunnallista  vaikutusmahdollisuutta.  Varsinkin ~ Freire (2005, 24)
perédnkuuluttaa yhteiskunnallisa muutoksia €li  eriarvoistavan ja distavan
jarjestelman purkamista, jotta kaikilla olis tasavertainen mahdollisuus kehittéa
itsedan. Freire kirjoittaa latinalaisen Amerikan sorretuista vuosikymmeniéd sitten,
mutta yhta lallla taman pdivan yhteiskunnista [6ytyy sorrettuja ja alistettuja

kansalaisia ja teesga voi soveltaa nykyisinkin.
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DuBoisin ja Mileyn (1992, 23) mukaan empowerment-kéasite viittaa niin prosessiin
kuin tulokseenkin, ihmisen mielentilan muutoksiin ja vallan jakautumisen muutoksiin
erityisesti  ihmisen omassa ympdaristossd. Paynen (1997, 267-276) mukaan
empowerment-k&site on ldhella case workia. Han viittaa lukuisiin kasitteen
méadrittelyihin, joissa korostetaan kasitteen eri ndkdkulmia, kuten poliittisia oikeuksia
ja oikeudenmukaisuutta, valtamuutoksia, yksilollisa& muutoksia ja ominaisuuksia
muutamia mainitakseni. Niin Paynen kuin DuBoisn & Mileyn analysoinnit
osoittavat, miten monimuotoisesta, moniulotteisesta ja haasteellisesta késitteesta on
kyse. Se luo toisaalta monia mahdollisuuksia eri nékokulmille ja mahdollistaa
yksil6lliset prosessoinnit niin asiakkaille kuin tyontekijoillekin. Mahdollistuminen ja

mahdollistaminen ovatkin valtautumisen térkeita el ementteja.

Résésen (2006) mukaan siséinen voimantunne ja oman eldman ja ympariston hallinta
edellyttéd havahtumista, tietoiseks tulemista ja valtaistamista. Ihmisen olis kyettava
vaikuttamaan oman eldamansa hallintaan. V oimaantumiseen liittyvét niin tieto, tunne,
taito kuin tahtokin seka niihin liittyvét vuorovaikutukselliset yhteydet. V oimaantunut
ihminen on rohkea, tulevaisuuteen orientoitunut ja hanelld on sosiadisa tatoja
asiakkailtamme, pitkdaikaisty6ttomiltd, valitettavan usein puuttuu ja siks heita olis
kyettdva voimaannuttamaan ja vatauttamaan. He kéarsvdt usein Ré&sdsen
mainitsemasta voimatomuudesta, koska heidan tahtoaan, toiveitaan ja
itsemaardamisoikeuttaan e ole kunnioitettu. V oimaannuttamisessa térkea |ahtokohta
on tyontekijoiden ihmiskasitys. Résasen mukaan voimaantuminen kaikilla tasoilla
eddlyttédd yhdessd toimimista ja yhteisten asioiden hoitamista tasaarvoisen
kumppanuuden pohjalta. (Rasdnen 2006, 20-22; 77-80; 92-93; 141-146; DuBois &
Miley 1992, 210-215.)

Vatauttavan tyon perimméainen tarkoitus on ollut sosiaalisen oikeudenmukai suuden

saavuttaminen yhteiskunnassa. Se saavutetaan keskindisen tuen ja avun kautta ja
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jaetun oppimisen avulla. Siten turvallisuus yhteiskunnassa ja yhteisdissa lisaantyy ja
poliittinen ja sosiaalinen tasa-arvo kasvaa. Silloin keskeiseksi nousee keskustelu siita,
kenen tieto on arvokasta. Taman kysymyksen &8reen olis jokaisen tyontekijan syyta
pysdhtya gjoittain. Jotta prosess kehittyis suotuisasti, asiakkaiden tiedoille ja
paikalliselle tiedolle olis annettava tarked merkitys. Dialogisuus tuo ne esille.
Nykyisin vertaistukiryhmét ja oma-apuryhmét voivat koota tietoa. Erityisesti eri
vammaisryhmille taméa on tarkedd, mutta yhta lailla koyhille, sairalle ja kaikille
marginaaliryhmille. Jo ryhméytyminen sindléén voi olla vatauttavaa, jos ryhma
toimii demokraattisesti, osalistavasti ja inhimillisi& arvoja kunnioittaen turvallisessa
ympéristéssa. Tietoisuutta lisdavéat ryhméat auttavat seka ryhmaan osallistujien
valtautumisessa etta yleisen tietoisuuden lisddmisessa ja niilla on siten mahdollisuus
valkuttaa koko yhteisdon vatauttavasti. (Payne 1997, 268-271.) Ryhmét vahentavét
eristdytymista ja lisdavét keskindisen tuen ja jakamisen mahdollisuuksia samojen
vaikeuksien edessa (Empowerment, a new way...13.1.2007, 15).

Monissa yhteiskunnissa tietyt ryhmét, usein véahemmistét, ovat valtapaitsiossa. He
elvé ole epdonnistuneet vallan saamisessa, vaan heilld el ole sitd misséan vaiheessa
ollutkaan. Usein normadlitilanteessa laps saa jo kotikasvatuksessaan evédt
itsdluottamuksen ja itsearvostuksen  synnylle, joita han eddleen kehittéa
vuorovaikutuksessa muiden kanssa koulussa ja opiskellessa ja etenee sitten véhitellen
kohti arvostettua sosiaalista roolia yhtelskunnassa. Ne lapset, joita laminlyddaan jo
lapsena, ja joilla e ole edelytyksia ta mahdollisuuksia riittévaén koulutukseen,
voivat j&&da helpommin vaille yhteiskunndlista vataa ja asemaa. Naden vata
asetelmien lagat muutokset ovat hankalia viranomaisille. Pd8asiassa viranomaiset
tyoskentelevat yksilotasolla, eikéd muutos yleisdla tasolla siten etene. (Payne 1997,
277.) Tasavertaisen kumppanuuden aikaansaaminen edellyttdis eri ryhmittymien ja
yhdistysten ottamista mukaan keskusteluun ja @nen antamista myo6s yksittdisille
asiakkaille. Sitd kautta epaoikeudenmukai suudet saataisiin helpommin esille ja suunta

kohti oikeudenmukaisempaa ja inhimillisempaa yhteiskuntaa vois alkaa. (Thompson
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2002, 719-721.) Toivottavasti pystyn tutkimuksellani tuomaan esille yksittéisten
asiakkaiden danta

3.3.2VALTAUTUMINEN YKSILON PROSESSINA

Yksittéisen asiakkaan tasolla vatauttava ta kuntouttava tyote perustuu yhdessa
tekemiseen, osallistumiseen, tasavertaiseen kumppanuuteen. Asiakkaan esteisiin ja
puutteisiin e kiinnitetd huomiota vaan panopiste on asiakkaan vahvuuksissa ja
mahdollisuuksien |0ytamisesss, taitojen ja kykyjen kehittymisessa sekd asiakkaan
omien valintojen ja ratkaisumallien kunnioittamisessa. Asiakkaalta itseltéan 10ytyvét
ratkaisut. Han osaa médritella ongelmat ja niiden ratkaisukeinot, joiden avulla héan
pystyy itse hallitsemaan omaa € @maénsi ja tarvittaessa muuttumaan ja kasvamaan
ihmisena.  Han kykenee |0ytdm&an sopivat toimintatavat ja osaa arvioida
lopputulokset. Asiakkaalla on valta pddtoksenteossa ja suunnittelussa. (DuBois &
Miley 1992, 210-212; Payne 1997, 273; Macdonad & Macdonald 1999, 60; Smae
ym. 2000, 38-39.) Vatautumista (tai t&han paremmin sopivaa voimaantumista) pitéa
tavoitella, sta e voi kukaan antaa ta luovuttaa. Asiakas on itse vastuussa
auttamisprosessista, mutta se edellyttéd, etta hanella on mahdollisuus osallistua tasa-
arvoisesti  padtoksentekoon ja prosessin suunnitteluun ja tyontekijan ja asiakkaan
vdilla vallitsee keskindinen luottamus. (Payne 1997, 273; Heinonen & Spearman
2001, 217-218).

Koko prosessin gjan on térkeda sdilyttéd asakkaan itsemadrd@misoikeus. Asiakas
maarittéd itselleen tavoitteet, keinot ja tulokset. Tyontekijan roolina on auttaa hanta
tiedostamaan missa mennaan ja kehittda hanen itsetietoisuuttaan. Asiakkaan omaa
ongelmanratkaisukykya on tuettava ja autettava hanta |6ytdmaén itselleen
soveliaimmat tavat ratkoa pulmia. Asiakkaan toimijuutta on vahvistettava ja koko
tiedostamisprosessia tuettava (Antikainen 1996, 254; Tomperi 2005, 25). Tyontekija

on tarpeen mukaan neuvonantgja, konsultti, asiangjgja tai mahdollistaja. On térkeda,
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etta vaihtoehtoja on useita. Ei ole olemassa vain yhta ainoaa ratkaisua, vaan on
olemassa usdta, joihin voi pédtya eri véylien kautta. Kaikki tavoitteet ovat
arvokkaita. Tyontekijan tehtdvand on auttaa asiakasta ymmartamaan, etta jokaisella
ihmisella on oma arvonsa ja arvokkuutensa. TyoOntekija antaa omat tietonsa ja
taitonsa asiakkaan kayttéon ja on apuna ongelmanratkaisuissa. (DuBois & Miley
1992, 212-213; Adams 1996, 63; Heinonen & Spearman 2001, 217-218.) Tyossani
tapaamieni pitkaaikaisty6ttomien kohdala ihmisarvon menettdminen on hyvin
yleinen ilmi6. EikAd sen takasn saaminen ole heille itsestéanselvyys.
Sosiadlityontekijoinda mietimme usein, milla kenoilla se tapahtuu. Jokaisdle
asiakkaalle olis 10ydettava yksilolliset tavat ja keinot. Meidén tehtédvamme sosiaali-
tal tiimi- ja verkostotyossd on tuoda nékyviks eri keinot asiakkaalle ja toisadta
kehittdd uusia, erilaisia toimintatapoja, joiden avulla ihmisarvon vois saada takaisin,
slla se on kaiken jatkotyOskentelyn ldhtbkohta. Asiakas @ voi ldhted mukaan
muutoksiin, ellel han arvosta itse itseéén ja ellel ympéristo arvosta hanté.

Tyontekija joutuu goittain toimimaan prosessissa asiangoroolissa.  Talldin
tyontekijdn on pyrittava keskittyméaén asiakkaan todellisuuteen, asiakkaan omaan
sosiadliseen olemukseen. Diadogissa asiakkaan on lupa ilmaista itsedan, reflektoida
tunteitaan ja ymmarrystéan elamastd. Tyontekij& auttaa asiakasta tunnistamaan eri
mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja ja tukee asiakasta paétoksissd, jotka vaikuttavat
asiakkaan € @maén ja muuttavat sitd. Asiakkaan yhteisoon liittymista pyritdan samalla
helpottamaan. Monesti asiakkaat eivdat osaa kayttdd valtaansa tai eivét usko sen
olemassaoloon. He eivét siten pysty hyoédyntdmaén omia voimavarojaan. Joskus se
johtaa tilanteeseen, jossa tyontekijan on toimittava asiakkaan puolesta, joskin hdnen
ehdoillaan. (Payne 1997, 274-276.) Silloin liikutaan Juhilan (2006, 151-200)
kuvaamassa huolenpitosuhteessa. Néin heikoimmatkin yhteiskunnan jésenet saavat

danensa kuuluviin ja asansa hoidettua.
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Kun asiakas Bhtee muutoksen tielle, hénen tavoitteenaan on saavuttaa jokin tietty
tavoite tai yhta lailla tavoitteena voi olla jonkin epétoivottavan tilanteen va ttéminen.
Muutos kuitenkin ssdltdd aina riskin ja mahdollisa sivuvaikutuksia. Asiakas
tarvitsee tukea jatkaakseen muutosta, koska kokonaisvaikutukset voivat olla ennalta:
arvaamattomia ja lagaaasa Lisdmausteita keitokseen tuovat vield ympériston
muutokset, joihin asiakas e voi vakuttaa, mutta jotka saattavat vakuttaa
muutosprosessiin (ks. my6s Siitonen 1999, 161). Silloin, kun asiakkaan ja tyontekijan
vdlilla vallitsee luottamuksellinen suhde ja tuo suhde on tasavertainen kumppanuus,
asiakas pystyy jatkamaan muutoksen 18pikdymista Kun muutokset on vahvistettu
yhteisalla sopimuksdlla ja suunnitelmalla, on molemmilla osapuolilla omat roolinsa
jaasiakas voi keskittyd toimimaan muutoksensa hyvaksi. Tyontekija tukee prosessia
vain sind maarin kuin on tarpeen. (DuBois & Miley 1992, 213-216.)

Tavoitteen saavuttaminen on helpompaa asiakkaalle, jos hanella on lisdkst muitakin
tukijoukkoja, 18heisig, joilta saa tukea. Joskus nama ldhipiirin ihmiset voivat olla
muutoksen esteend tal rgjoittavana tekijana. Sidokset saattavat olla hyvinkin vahvoja,
ja tekevét sosiadlitydn kentdn haasteelliseksi. Silloin liikutaan herkalla maaperdlla
Tavoitteena olis lisétd asiakkaan valtautumista, mutta se voi toisaala aheuttaa
konflikteja tai valirikkoja asiakkaan verkostossa. Uuden verkoston luominen e ole
helppoa eka itsestéénselvdd. (Smale ym. 2000, 38-39.) Omassa tydssamme
huomamme valitettavan usein sen, kun jo vahvasti muutostiellé ol lut asiakas palaakin
takaisin vanhoihin verkostoihin ja jéttéa positiivisen muutostyon kesken. Asiakas e
ole saanut luotua riittdvan vahvaa verkostoa tukemaan muutostaan evéatka omat
voimavarat yksin riitd. Viranomaisen tuki on silloin yleensa riittdmatonta ja tilanne

luisuu kdsista.

Lundyn (2004, 130) mukaan sosadityon tehtdvdna on ymmartda lagemmat
poliittiset kontekstit ja yhteiskuntgérjestelméd ja pystya dglti  vastaamaan

avuntarvitsjan yksildllisiin huoliin muutostilanteissa.  Sosiaalityontekija tarvitsee
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kriittista gjattelukykyd, jotta han pystyy yhdistdméaén avuntarvitsjan materiaaliset
rediteetit (taloudellinen, sosiadinen, poliittinen ja laillinen todellisuus) ja
persoonalliset redliteetit (itsekasitys, tunne-elamd, yksilolliset ongelmat). Lundy on

kuvannut muutosprosessin seuraavanlaisena kaaviona:

Rakenteellinen
(objektiivinen) todellisuus
-sosiaaliset jataloudelliset
ol osuhteet

I

Henkilokohtainen / Henkil6kohtainen
sosiaalinen muutos (subjektiivinen) todellisuus
-gjatukset, tunteet

Kriittinen gjattelu /
Tietoisuus

\

Valtautuminen /
Toiminta

I

Materiaaliset resurssit Reflektiokyvyt +
toiminta

Kuvio 2. Muutosprosess (Lundy 2004, 131)

Kuvio osoittaa, miten monenlaiset asiat valtautumiseen vaikuttavat ja kuinka itse
asiassa kaikki vaikuttaa kaikkeen. Jos osissa on puutteita tai ne eivét toteudu, el
vatautuminen ole taydellista. Parhaimmillaan asiakas osallistuu tilanteen arviointiin
ja vakuttaa dihen osdlistumala keskustedluun ja voi  jopa muuttaa
keskustelurakenteita (Antikainen 1996, 274). Han tunnistaa vahvuutensa ja pystyy
asettamaan tavoitteensa niiden suuntaisesti. Hanen toimintakykynsa lagjenee ja

vahvistuu. Sosiaalityon tehtdva on rohkaista asiakkaita itsendiseen suunnitteluun ja
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padtoksentekoon. (Rose 2003, 202.) Joskus palveluihin hakeutuminen on pakollistaja
|ahtokohta on silloin erilainen. Asiakas olis ensin saatava hyvaksymaéan lahtokohdat
muutostarpeille ja sen jalkeen vasta p&&stddn kumppanuuden tasolle suunnittelemaan
tavoitteellista toimintaa. Molemmilla tai kaikilla osapuolilla on prosessissa myds
omat vastuualueensa. (DuBois & Miley 1992, 214-215.)

Vdtautumista, aivan kuten vataskin, on vaikea mitata millédn tavoin.
Omavoimaisuus ja itsearvostus kuuluvat valtautumiseen. Y hté lailla jotkut asiakkaat
ovat omavoimaisia ja arvostavat itsedén, joten vatauttamista e dlloin tarvita
Kansalaiset ovat kontrollin alla yhteiskunnan lakien suhteen. Sen liséksi on asioita,
jotka tapahtuvat sattumanvaraisesti elvdtka ole ennustettavissa, kuten terveydentila,
tulotaso, sosiaaliset suhteet jne. Vatauttamisessa voidaan puhua Sitd, ettd naiden
kontrolloimattomien tapahtumien médrad yritetdan vahentda ja siten lisitd asiakkaan
itsemédraémisoikeutta, -mahdollisuuksia ja kykyja kontrolloida omaa el&maénsa.
(Macdonad & Macdonald 1999, 69-72).

Sosiaalityontekijalla on usein edelleen kontrolloijan rooli, johon vatauttava gattelu
e istu. Kontrolloinnin tavoitteena on enemmankin se, ettd asiakas hyvaksyy olemassa
olevan ja sopeutuu siihen elk& muutokseen anneta mahdollisuutta. (Adams 1996, 54-
56.) Vadtauttava gattelu ldhtee painvastaisista gatuksista ja soveltuu siten hyvin
nykyiseen jatkuvan muutoksen tilaan. Tasavertainen suhde asiakkaan ja tyontekijan
vdilla el voi perustua kontrolliin. Valtautumisen seuraukset on kuitenkin otettava
aina huomioon, kun léhdetéén valtauttamaan asiakkaita.

Syrjaytyneiden projektga tutkineet Jarveld ja Laukkanen (2000) ovat arvioineet
raportissaan  voimavaraistamisprosessien  toimivuutta yhdekséan  kotimaisen
Employment Integra-projektin kokemusten kautta. Teemoina olivat projekteihin
osdlistujien rekrytointi, motivointi, sosiaalisen toimintakyvyn edistdminen seka

voimavaraistamisen rakentedlliset esteet. Ongelmia havaittiin kaikilla osa-alueilla ja



57

niin yksilo- kuin rakenne- ja jarjestelmétasolla. Yksil6tasolla taustalla oli runsaasti
ongelmia (mm. toimeentulovaikeuksia, pahdeongelmia, rikollisuutta), jotka
puolestaan aheuttivat motivaatio-ongelmia. Voimavaraistamisessa oli  kyse
monenlaisista  muutosprosesseista, jotka  olivat seka  konkreettisia
eldmantilannemuutoksia ja toisaalta psyykkisia resurssgja koskevia muutoksia. On
ymmarrettavad, etta sellaisessa tilanteessa pelko ja epavarmuus ovat |asna
asiakkaiden éaméassd koko gan. Tama asetelma on hyvin tuttu myOGs omassa

tyossamme.

Jarveld ja Laukkanen (2000, 60-61) listaavat 11 rakenteellista asiaa, jotka auttavat eri
lailla syrjgytyneita vatautumaan. Heidan mukaansa nykyinen hyvinvointi- ja
pavelujdrijestelméda e dihen pysty. Esteiden poistaminen eddlyttéd seka
yhteiskunnallista keskustelua, poliittista paétoksentekoa, lainsdédanndn muutoksia
sekda viranomaisten ty0- ja toimintakulttuurien muutoksia. Tuosta ragportista on
kulunut kuus vuotta ja sind aikana on perustettu mm. tydvoiman palvelukeskukset,
joissa viranomaisten toimintakulttuuri on erilaista kuin peruspalveluissa. Nahtavaksi
jé&, onko toiminnalla mahdollisuus vaikuttaa lagiemmin valtautumiskokemuksin.
Meneill&an olevat vaikuttavuustutkimukset antavat toivottavasti vastauksia tdhan.

3.3.3VALTAUTUMISEN RISKITEKIJOITA

Mikdan kadgte ta ilmi6 e ole ykspuolinen, joten on syyta tarkastella myos
valtautumisen kaantopuolia. Valtauttaminen tai valtautuminen on paradoksaalinen
késite. Valtautumisen tarkastelussa on tarkea méaritelld, minka suhteen tarkastelua
tehdddn (Antikainen 1996, 274). Jos jokin yhteisd tai yksilo valtautuu, se tarkoittaa
vallan saamista joltakin, jolla sitd on. (Payne 1997, 272.) Sen e valttdmétta tarvitse
merkitd toisen valan vahenemistd, mutta sekin mahdollisuus on olemassa ja
kannattaa ottaa huomioon (ks. mm. Fook 2003, 47). Fook (2003) on my6s huolissaan
gitd, ettd vatauttamisyrityksilla voidaankin alkaansaada adennustila tai
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syrj&ytyminen. Esmerkiks erilaiset luokittelut voivat toimia siten. Samoin kuin se,
kun jollekin tietylle ryhméle, kuten mielenterveysongelmaisille tai
paihdeongelmaisille, jarjestetéén omat pavelut. Palvelujen kohdentamisen ja
kehittdmisen takia se katsotaan véalttaméttomaks, mutta silloin asiakkaan on
|leimauduttava tiettyyn ryhmaan kuuluvaks palveluja halutessaan. Palvelusta puuttuu
asioita olen pohtinut taman tutkimuksen kuluessa useasti, koska TYP palvelee vain
pitkdaikaistyottomia ja joutuu kategorisoimaan asiakkaita myds pavelun
lopetusvaiheessa. Syvennetdanko silla asiakkaan alennustilaa?

Macdonald & Macdonald (1999, 60-62) kehottavat suhtautumaan valtautumiseen tai
valtauttamiseen kriittisen varovaisesti. He toteavat, etté olis harhaa kuvitella, etté jos
padtoksenteko ja vata annetaan pienille ykskoéille tai yksildille, niin konfliktit
ratkeavat tai oikeudenmukaisuus lisééntyy automaattisesti. Ihmiset elvét vattamétta
tiedd, mitd he tekevét vallala, jos he eivét ole tottuneet sitd kayttdmaén. Tama on
hyva muistaa niin asiakastydssa kuin tyoyhteisossakin. Esimerkiks tavoitteiden
erilaisuus eri sukupolvien vélilla voi muodostua esteeks ratkaisujen 10ytamiselle,
vaikka ryhmét olisivat tédysin valtautuneita. Ristiriitaisia odotuksia on usein hankaa
ratkoa ja dten yksttéisten henkilGiden tai pienten ryhmien valtautuminen e
vattamétta johda toimiviin ta oikeudenmukaisiin ratkaisuihin. Niinpa on oltava
tietoisuus Sitd, ketd tai keitd vatautetaan ja miten valtauttaminen tapahtuu (Fook
2003, 48). Silti yksilon vatautuminen auttaa hénté ilmaisemaan itsedén paremmin ja
antaa rohkeutta tuoda epékohtia esille. Se @ yleensa vida kuitenkaan riita
ongel matilanteen ratkai semiseen, vaan saattaa jopa pahimmillaan pahentaa tilannetta.
Sen djaan asiakkaan tilannetta vois helpottaa ongelmien ratkaisukyvyn
kehittdminen, joka puolestaan edellyttéd tiedon kartuttamista. My6s aati muuttuvat
tavoitteet ja ymparistotekijét voivat vaikuttaa tuloksiin ja siten tulosten mittaaminen

on vaikeaa, €lei mahdotonta.
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Tyontekijan rooli asiakkaan valtauttamisessa voi olla ratkaiseva.  Erityisesti
ryhmaprosesseissa silla on térked merkitys. Tyontekijan ja asiakkaan arvomaailma
voi olla hyvin erilainen, mikd saattaa haitata asiakkaan valtautumisprosessia
Tyontekija el aina pysty olemaan neutraalissa asemassa asiakkaaseen ndhden, koska
perinteiset hierarkiat estdvét sen. Tai dSitten asiakkaiden valtautuminen e ole
mahdollista, koska tyontekija itse e ole riittavan vatautunut. (Barry & Sidaway
1999, 29.) Fook (2003) kirjoittaa jopa uhrin asemassa olemisesta, kun han kasittelee
valtaa vailla olevia tyontekijoitd. Erityisesti sosiaalityontekijoilla on riski joutua
sihen asemaan asiakastydssd. Samalla se voi merkitd sitg, ettd valtetdan ottamasta
vastuuta muutoksesta. (Fook 2003, 109-110.) Sille tielle lahteminen e auta ketéén.
DuBoisin ja Mileyn (1992, 215) kanta on, ettd kaikki kayttaytyminen on
motivoitunutta, mukaan lukien vastustuksen, vetdytymisen tai passivisuuden. Tama
luo haastetta kaikelle motivointityolle ja vaihtoehtoisten palvelujen kehittémiselle.

Peasen (2002, 135-141) mukaan vallan ja voiman jakautuminen e ole tasapuolista ja
koko gan on riski, ettd dominoiva tieto peittda alleen marginaalisen tiedon.
Sosiadlityossa pitéisikin yhdessa asiakkaiden kanssa pystya raivaaman tie 18pi
dominoivan muurin  ei huolehtia asangosta (advocacy), joka kuuluu
valtauttamiseen, samoin kuin tietoisuuden heré@minen ja epdkohtiin tarttuminen ja
niiden raivaaminen. (Adams 1996, 57.) Sosiadityt e kuitenkaan pdase eroon
viranomaisroolistaan ja sdoksistaan valtioon ja kuntaan. Valtio lainsdadanndll&an
ohjaa toimintaa p samoin tekee kunta omilla suosituksillaan ja myos taloudellisilia
edellytyksilldan. (Thompson 2002, 719.)

Periaatteessa valtauttava tai kuntouttava tyoote el vaadi sisdlldan liséresurssga, mutta
jos puhutaan lisgpalvelujen jarjestdmisestq, niin ne useimmiten maksavat. Viime
vuosina lisdantyneilla projektirahoituksilla lisdpalvelut on helppo yleensa jarjestéa,
mutta kunnan peruspal veluissa kamppaillaan koko gjan rahoituksesta, joten palveluita

e ole varaa hankkia. Toimintayksikdille on ndennédisesti siirretty itsendinen vastuu ja
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valta, mutta budjettirgjat ovat niin tiukat, etta palvelujen kehittdmiseen e ole varaa
(Leadbetter 2002, 206). Toimintayksikko saattaa vield siirtéd valtauttamisen nimissi
vastuun vertaissynmille tai oma-apuryhmille ja siten vaittdd niin rahoitus- kuin
palvelun jérjestdmisvastuun kokonaan (esim. omaishoitgat). On karkeaa pilaa, jos on
annettu asiakkaille oikeudet, mutta e resursseja eika palveluja niiden toteuttamiseen
(Breton 1999, 224). Nykyisn, kun on pulaa |&kaeistd ja pétevista
sosiaalityontekijoistd, peruspalvelut ontuvat usein, eivatkd asiakkaat saa palveluja
riittdvan nopeasti tai |laadukkaasti.

Résdnen (2006) tuo esille hiljaisen tiedon tarkeén merkityksen valtauttamisessa.
Tervedlda maadlaigarjdla ja kaytdnnon kautta syntyneelld tiedolla voi edesauttaa
valtautumisprosessia. Samoin huumorilla on tarked merkitys. R&sénen korostaa my6s
hyveiden tavoittelemista valtautumisen perustehtavand ja varoittaa raadollisista
voimia syovista tunteista, kuten kateus ja ahneus. Ei liene syyté kieltag, ettd maailma
olis parempi paikka €l@8, jos muistasmme kateuden ja ahneuden Sjaan ottaa
enemman toiset huomioon, rakastaa, olla lempeitg, rehellisd, oikeudenmukaisia ja
kohteliaita ja kukin omalla kohdalla tyytya kohtuullisuuteen nonessakin mielessa.
(Rasanen 2006, 150.)

4TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 HERMENEUTTIS-FENOMENOLOGINEN LAHESTYMISTAPA JA
KONSTRUKTIVISMI

Hermeneutiikka ja fenomenologia ovat tutkimukseni 18htokohtia, mutta olen
tukeutunut myds konstruktivistiseen tutkimusperinteeseen (vrt. Granfelt 1998).
Konstruktivismissa tulee esille niitd elementtgd, jotka sopivat seka tutkimukseni
haastattel utilanteeseen etta tutkimuskertomuksen luomiseen, kun taas fenomenol ogis-
hermeneuttinen |8hestymistapa avaa vaylén asiakkaiden kokemuksiin ja niiden

ymmaértavadn tulkintaan, johon pyrin tutkimuksellani.
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Hermeneutiikka on  tulkinnan tiedettd ja perustuu kulttuuristen ja sosiadisten
todellisuuksien sisdltamien merkityksien etsintéén. Hermeneuttinen ymmarrys etenee
kielen ilmaisuista sosiaaliseen todellisuuteen. Tutkimalla asiakkaiden kertomuksia
yritan tavoittaa heidan sosiaalista todel lisuuttaan. (Huotelin 1996, 22; Laine 2001, 26;
Kokko 2003, 47; Judén-Tupakka 2007, 62-65.) Tutkimukseni avaa jonkinlaisen
vaylan yksittaisten asiakkaitten kokemuksiin yhteiskunnallisissa paineissa tai tuo
edlle asiakkaiden kokemuksia yhteiskunnallisten reunaehtojen asettamista rgjoista.
Aikaisempi tieto ja kokemukset ovat tutkijan |dhtokohtana hermeneutiikassa, mutta
tutkijan on oltava vamis kumoamaan ennakkoagjatukset, jos aineisto sita edellyttaa.
Hermeneutiikka on kiinnostunut yksilon ainutlaatuisuudesta ja yksilon ilmaisuista,
seka kehollisista etta kielellisista. Eri ihmisilla on erilainen elédmismaailma ja asioilla
hellle erilainen merkitys. (Laine 2001, 26-28.) Ihmisen ainutlaatuisuus ja kielelliset
ilmaisut kiinnostavat minuakin.

Fenomenologia aoittaa tutkimisen ilmidstd ja tahtdd yksildiden kokemusten
kuvaamiseen. Se pyrkii ymmértdmadn, kuinka ihmiset itse kokevat elamansi,
millaisia merkityksa he antavat eri ilmidille ja millaista heidan subjektiivinen
elamismaailmansa on. Fenomenologiassa voidaan tutkia ihmisten kokemuksia, jotka
ovat syntyneet vuorovaikutuksessa todellisuuden ja ympériston kanssa. Liséks
ihmisten suhteet ovat intentionaalisa €i merkityksellisg, tarkoituksellisa.
Fenomenologisen merkitysperustan mukaan ihminen on yhteisollinen ja oman
yhteisinsa kasvattama. (Huotelin 1996; Laine 2001; Kokko 2003; Juden-Tupakka
2007, 62-65.) Jokaisen asiakkaan kertomus on anutlaatuinen, yhden ihmisen
kokemus. En kuitenkaan usko siihen, etta kykenisn ymméartdmaén sellaisenaan
ihmisten kokemuksia, mutta toivon, ettd pystyn jollain tasolla kuvailemaan ja
tulkitseraan niité tutkimuksessani ja |6ytdmaén niistd vastauksia kysymyksiini (vrt.
Granfelt 1998, 22-24). Kysymys on uudeleentulkinnan tulkinnasta (Bruner 2004,

692), kun kasittelen aineistoa, jota kertoessaan asiakas on jo tulkinnut kokemuksensa
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omalla tavallaan ja mina puolestani tulkitsen ja konstruoin hénen tulkintaansa omista
|&htdkohdi stani.

Konstruktivismin mukaan yhteista todellisuutta @ ole, vaan on erilaisa ihmisten
mielissd ja sosiaalisessa vuorovai kutuksessa syntyviad todellisuuksia. Sekatieto itsesta
etta tieto maailmasta muodostetaan kertomusten kautta, ja se rakentuu koko gan.
(Heikkinen 2001, 116-119; Rantala 2003, 165.) Konstruoiminen on rakentamista,
jarjestyneiden kokonaisuuksien luomista. Yksiloa tarkastellaan tilanteen ja
kulttuurisen kontekstin tuotteena sekd tuottgjana. Yksilon ainutlaatuisuutta,
aktiivisuutta ja kokonaisvaltaisuutta arvostetaan. Ykslo ndhdaén toimijana, joka

sopeutuu, mutta samalla muuttaa sos aalista maailmaa.

Huotelin (1996) kirjoittaa eldméakertamenetelmaan liittyvistd kriittisstd kohdista,
mutta mielestani niitd on hyva pohtia myds muussa narratiivisessa tutkimuksessa.
Ensmméisend on haastattelijan valkutus. Kertomus tai kertomukset muodostuvat
haastateltavan ja haastattelijan vélisessa vuorovaikutuksessa ja niinpd haastattelijan
osuus on tiedostettava ja tasmennettdva. Toisena asiana on yksildllisen ja jaetun
suhteuttaminen eli miten yksildlliset kokemukset ja lagjemmat yhteiskunnalliset
yhteydet suhteutetaan toisiinsa. Kolmantena asiana ovat eettiset kysymykset, joita el
voi ohittaa laadullisessa tutkimuksessa. Huotelin esittdd joukon kysymyksia, jotka on
syyta pitdd mielessd tutkimusta tehdessd. Kysymyksid ovat esimerkiksi: Kuka puhuu
kenesta ja millé oikeudella? Mikéa on tutkijan vastuu? Kenen &ni paasee etusjalle?
(Huotelin 1996, 17-18, 22-23.)

Ajattelen niin, ettd asiakas on viranomaisia kohdatessaan ollut mukana yhdenlaisessa
todellisuudessa ja tutkimushaastattelutilanteessa hdn on toisessa todellisuudessa
Tarina kokemuksesta on varmasti muuttunut néiden todellisuuksien vdilla, joten
todenndkoisesti tavoitan vain osan sita todellisuutta, joka on muodostunut asiakkaan

ja viranomaisen vdilla heiddn anutkertaisessa kohtaamisessaan. Kertomusta
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kertoessaan asiakas ndkee omaa el amaansa historiana, historiallisena kokonai suutena.
Samalla hén uudelleentulkitsee kokemuksiaan. Hanen eldmansa tarinat vaikuttavat
siihen, miten han on eldanyt eldmaansa eeenpéin. Tarinat ja kertomukset ohjaavat
elaméa. Elama, kokemus ja kertomus ovat tiiviissa suhteessa keskendan. (Valkonen
2004, 176; Hyvérinen 2007; Bruner 2004.) Toisadta kyseenalaistan sen, onko
minulla oikeutta tutkia ja tulkita toisten kokemuksia ja mietin tulkitsemisen
oikeutusta haastatteluja tehdessani. Hanninen (2000, 29) viittaa dihen, etta
kokemusmaailma on niin herkkaa ja arvokasta, etta se vahingoittuu tutkimuksessa.
Toivon, ettd en ole tutkimuksellani kohtuuttomasti vahingoittanut asiakkaiden
kokemusmaailmaa.

Tutkimuksen perusteisiin kuuluvat mm. ihmiskasitys ja tiedonkasitys eli millaista
ihmista tutkitaan ja miten ja millaista tietoa saadaan ihmisestd. (Laine 2001, 26;
Kokko 2003, 52). Olen tekemé&ssa tutkimusta kantaen mukanani omia kokemuksiani,
nakemyksiani ja omaa ihmiskasitystani. Seké tutkijan etta tutkimukseen osallistuvan
arvot ovat tutkimuksessa keskeisena tekijand. Kieli itsesséan on kulttuurisidonnaista
ja kontekstisidonnaista ja siihen vaikuttavat puhujan arvot ja sosiaainen asema ja
historia. [hmisten kayttaytyminen e ole ennustettavissa eika ole aina loogista, eiké
sosiaalinen eldmé ole systemagttista ja jarjestaytynyttd, mika tekee kvalitatiivisen
tutkimuksen toteuttamisesta mielenkiintoisen ja haastavan prosessin. (Holloway
1997, 2-3; Silverman 1994, 6-8.) Laadullisessa tutkimuksessa kaikki tutkimuksen
vaiheet limittyvdt toisinsa, joten haasteita riittéd joka vaiheeseen. Tutkijan on
pohdittava tutkimuksen perusteita koko tutkimuksen gan ja tiedostettava ne.

4.2 EPISODINEN HAASTATTELU JA NARRATIIVISUUS

4.2.1 EPISODINEN HAASTATTELU

Tutkimukseni on haastattelututkimus. Tutkimushaastattelu @ ole ihan tavanomainen

vuorovaikutustilanne, silla sitd ohjaa tutkimuksen pédméaéra (Ruusuvuori & Tiittula
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2005, 23). Haettava tieto on yleensd haadtateltavalla Haastateltavala ja
haastattelijalla on omat roolinsa, mutta roolien suhde & ole yksioikoinen. Koko
tilanne on senlaatuinen, etta tiukat etukateissuunnittelut eivéat aina toimi ja tilanne
vaihtelee osalistujien ja puheen mukaan. Toisaalta se on haastedllista, toisaalta
haurasta ja pelottavaakin. (vrt. Ruusuvuori & Tiittula 2005, 27-56.)

Midlyin Saastamoisen (1999, 186-187) esittelemaan episodiseen haastatteluun, joka
valkuttaa olevan juuri sita mita hain. Episodinen haastattel utapa yhdistéa narratiivisen
haastattelun ja teemahaastattelun, joten se on triangulaarinen tutkimustapa.
Lahtokohtana on tiedon késitteen kaks ulottuvuutta: ihmisten kokemukset
konkreettisissa tilanteissa ja ndista tilanteista yleistettyd tietoa asioiden yleisesta
luonteesta tai asioiden suhteista. N&in mahdollistuu kahden samanlaisen tiedon
kerédminen samoilta haastateltavilta. Haastateltavilta ei edellytetékaan yhta pitkéa
(el@dmankerrallista) kertomusta, vaan lyhyitd, rgattuja narratiivga (Ks. myds
Hyvarinen &  Loyttyniemi 2005, 191) Haastattelijan olis  kyettdva
tilanneherkkyyteen niin, etta han kykenis innostamaan haastateltavaa ja toisadta
esttdmaén tdsmentdvia kysymyksid sopivassa vaiheessa. Episodisella haastattelulla
on periaatteessa mahdollisuus p&asta dialogiseen asetelmaan haastateltavan kanssa.
(Saastamoinen 1999, 187.)

Tdla haastattelutekniikalla voi péasta jopa Sennettin (2003) mainitsemaan
syvélliseen haastatteluun. Syvéllinen haastattelu tunnustelee. Haastattelijan on
annettava itsestddn jotain haastatteluun, hdn e voi olla vain jutustelemassa. (Sennett
2003, 37-38.) Koko gan on kuitenkin tarkkailtava sosiadista etdisyyttd, jotta
haastateltava e tuntisi olevansa mikroskoopin ala tutkailtavana. Jos kunnioittaa
haastateltavia, @ saa projisoida heitd. (emt., 43.) Sama asetelmahan pitdis toimia
asakastilanteissakin. Mitenhdn sina onnistutaan? Tutkimuksellani etsin  siihen

vastauksia.
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Toisten kunnioittaminen voidaan ndhda autonomian myontdmisend toislle.
Sosiadlisissa suhteissa autonomia on uudistettava koko gan; sen voi menettéa ja
saada takaisin yha uudelleen. Sympatiaa tuntiessaan ihmiset voivat tavoittaa jotain
saman kokemuksen kautta. Autonomia perustuu tédle suhteelle, mutta muuttaa sen
luonnetta. Haastattelijalla on oltava itsekritiikkid sen suhteen, etta erottaa itsensi ja
kokemuksensa haastateltavasta ja hanen kokemuksistaan. Sama autonomia pitéisi
sdllia haastateltaville ja asiakkaille. Autonomia on voimakas vayla tasa-arvoon, mutta
sen on oltava molemminpuolista. (Sennett 2003, 121-122.)

4.2.2 NARRATIIVISUUS

Kertomuksilla ei narratiiveilla on erilaisa tilannesidonnaisia tarkoituksia, kuten
oman toiminnan oikeuttaminen tai toisen toiminnan arveluttavuuden korostaminen.
Menneisyydesta kertovat narratiivit rakennetaan nykyisyydestd késin. (Jokinen &
Suoninen 2000, 209; Hyvérinen & Loyttyniemi 2005, 189.) Narratiivisuuden avulla
on mahdollista ymmartda sosiaalista maailmaa ja sen suhteita. Narratiivit sitovat
erilliset osatekijat gassa ja tilassa juonirakenteen avulla. Saastamoinen (1995, 175
176) viittaa ontologisin kertomuksiin, joissa kertoja méaarittda itsedan erilaisissa
sosiaalisissa tilanteissa, jolloin narratiivisuus ja ontologia toimivat vastavuoroisesti ja
toislaan edellyttden. Narratiivisen tutkimusmenetelman avulla voi paremmin
ymmértéa ihmisten eaman gallista ulottuvuutta, merkitysten syntymista ja néhda
yksittdiset kertomukset lagemmassa kulttuurisessa kontekstissa.  Narratiivinen
anayys puolestaan voi onnistuessaan auttaa ymmaéartdmaan yhteiskunnallisten
iIImiGiden gjallista ja paikallista verkostoitunutta luonnetta. (Saastamoinen 1999, 172-
176, 189.)

Vilma Hanninen (2000, 15) on vaitdskirjassaan todennut, etta narratiivinen tutkimus
on tutkimusta, joka kayttéa tarinoita ymmarrysvalineend. Tarinat ovat my0ds tapa

jasentéa gattelua ja eamédd. Hannisen kirja kuvaa tarinalisuutta moniulotteisesti ja
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avaa narratiivisuuden késitettékin usealla tasolla. Siséisen tarinan kasite sopii omaan
tutkimukseeni. Ihminen muodostaa sisdisen tarinansa soveltaen  kulttuurista
tarinavarastoaan ja omaa kokemushistoriaansa yksildlliseen tilanteeseensa. Siséinen
tarina on jatkuva prosess, joka koostuu useista osatarinoista. Se ohjaa ihmisen
toimintaa e @massa. (Hanninen 2000, 19-22, 50; Bruner 2004, 691.) Matti Hyvarinen
tuo uuden ndkokulman narratiivethin ja kertomuksin ja hanen (2007) mukaansa
tarina ja kertomus ovat eri asioita. Haastattel utilanteessa asiakas kertoo kertomuksia
tarinoistaan. Tilanteessa on puhuja, kuulijajatarkoitus.

Voimakkaat ydinkokemukset voivat ohjata tiettyihin el@mantilanteisiin suhtautumista
hyvinkin paljon. Ihminen nakee ja kokee itsensi niiden tarinoiden kautta, jotka jagvét
voimakkammin mieleen. (Hanninen 2000, 53.) Omaa aineistoani gjatellen voi olla
niin, ettd jotkut viranomaiskokemukset ovat sasttaneet olla asiakkaille niin
voimakkaita, etta ne vaikuttavat seka asiakkaan suhtautumiseen omaan itseensa etta
seuraaviin viranomaiskontakteihin. Odottamattomat tapahtuvat voivat muokata
ssdidta tarinaa (emt., 54). Menneisyyden tarinat savyttava nykyisyyden tapahtumia
ja kertomuksia. Siséinen tarina ohjaa tulkintoja ja valintoja. (Emt., 58-59.) Toisaalta
nykyisilla tulkinnoilla voidaan muokata menneisyyden tapahtumia. Tarinat auttavat
ihmistd muokkaamaan itsedén ja paasaantbisesti ihminen pyrkii muodostamaan
tarinan, joka saa hdnet nayttdmddn arvostettuna ja hyvéksyttynd. Sisdinen tarina
erottelee tapahtumista ne, jotka ovat ihmiselle merkityksellisia ja ihminen tulkitsee
tapahtumat merkitysten kautta. (Emt., 62-93.)

Narratiivin  ominaisuuksa ovat johdonmukaisuus, jatkuvuus, pé&dttdminen ja
uskottavuus (Fook 2003, 132). Tarinaan kuuluvat ana toiminta, tunne ja
tiedostaminen. Muutos jossain osassa voi panna liikkeelle muutoksia muissa osissa.
Muutokset ovat usein hitaita ja raskaita prosessga. (Hénninen 2000, 68-71.)
Tutkimukseni kasittelee yhden el@manmuutoksen jakeisa tapahtumia ja niihin

liittyvia viranomaiskontaktgga. Hanninen on my6s tutkinut vaitoskirjassaan
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eldmanmuutostarinoita. Kaks hanen tutkimustaan kasittelee tydttomyyteen liittyvia
tarinoita, kaks sairastumiseen liittyvia tarinoitaja yks riippuvuuksista vapautumisen
tarinoita. (Emt., 73.)

Hanninen (2000) varoittaa kuitenkin tarinallisuuden yleistdmisen vaarasta. Silloin
todellisuuden eri ulottuvuudet ja tasot elvét paase oikeuksiinsa. Tarinalla on aina alku
ja loppu. Juoni muodostaa kokonaisuuden, johon eri osat yhdistyvét
merkityksellisina. (Emt., 19.) Kertomusta e aina kuitenkaan kerrota samalla tavoin
ta tarinasta e kerrota kalkkia osia. Tarinoiden mallintamiseen vakuttaa se,
muokkaako ihminen sisdista tarinaansa pessimistisesti vai optimistisesti. Voimakkaat
kokemukset lapsuudessa ta koko eamén akana voivat muuttaa téta
perussuhtautumistapaa.  IThminen nékee itsensd merkittdvien ja toistuvien
elamankokemusten kautta. (Emt., 52-53; my6s Hyvéri 2001, 74-75.)

Uudet tilanteet aiheuttavat usein muutoksia sisdiseen tarinaan. Tarinoissa unelmat,
suunnitelmat ja visiot Sjoitetaan tulevaisuuteen. Siséinen tarina ohjaa ihmisen
toimintaa, tulkintoja ja <Stoutumista Sisdinen tarina on ihmisen toiminnan
ymmartamisen peruste. (Hanninen 2000, 59-67.) Tarinoiden kautta tulevat ilmi my6s
ne kulttuuriset ja sosiadliset arvot, jotka méarittavét ihmisen toimintaa. Ne ohjaavat
vaintoja, tekemistda ja tavoitteita ja vakuttavat ihmisen kasitykseen itsestéan.
(Vakonen 2004, 182.) Fookin (2003) kasitys tarinoista on lagja ja hdnen mukaansa
kaikki ilmaisut voivat olla tarinoita. Ne ovat yhden ihmisen tai ryhman kertomuksia
Sitd, mita tapahtui, i ne vaihtuvat yksilon, gan ja pailkan mukaan. Tarinat voivat
my6s muuttua ihmisen kokemusten myo6ta Niilla on oma merkityksensd tarinan
kertgjale ja tarinaan ssdltyy usein syy-seuraussuhde. Kertomusten anaysoinnin
kautta voi ymmartda, miten ihminen rakentaa todel lisuuttaan ja sosiaalista asemaansa.
Asiakassuhteessa tyontekijd voi helpottaa ja lagentaa asiakkaan kertomusten
merkitysten ymmartamista ja tuoda tarinaan erilaista nékdkulmaa samalla asiakkaan
asemaa vahvistaen ja hanta kunnioittaen. (Fook 2003, 67, 118-119, 124, 132.)
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Narratiivisessa tutkimuksessa haetaan tutkijan ja tutkittavan yhteisen merkityksen
luomista. Tutkittavat antavat merkityksia asioille kertomuksissaan ja yhdessa tutkijan
kanssa muodostavat tietoa. Tieto on paikallista, henkilkohtaista ja subjektiivista seké
valikoitua ja monikerroksisesti tulkittua (Bruner 2004, 693). Tutkittavien &anet
padsevat kuuluviin tutkimuksen kautta elvétka siten toivottavasti jaa tutkijan tai
muidenkaan vallan alle. (Heitkkinen 2001, 129-130.)

4.3 HAASTATTELUN TOTEUTTAMINEN

Tutkimukseni empiirinen pddaineisto muodostuu haastatteluista. Haastattelin eri
ikdisa lahtelaisia pitk&aikaisty6ttomid, jotka ovat joko tydvoiman palvel ukeskuksen
ta kuntouttavan tyOtoiminnan asiakkaita Kyse on sis paikallistutkimuksesta.
Tutkimusluvat hain seka Lahden kaupungin sosiaali- ja terveysvirastolta (myonnettiin
18.5.2006) etta tyoministeridltd (myonnettiin 16.5.2006), koska asiakkaat ovat
molempien yhteisia ja tulisin mahdollisesti k&yttdm&an viranomaisten asiakirjatietoja.
Toimipaikkani sosiaalityontekijét ja tyotoiminnanohjagjat valitsivat tutkimukseen
osallistuneet asiakkaat. Valinta oli yksinkertaisinta suorittaa siten, koska tyontekijat
tuntevat asiakkaansa ja oli térkea saada tutkimukseen molempia sukupuolia
edustavia, eri-ikéisa asiakkaita, jotka pystyvét kertomaan kokemuksistaan. Kriteerina
toimi my6s se, etta asakkaala oli pajon viranomaiskokemuksia ja hdn suostui
tutkimukseen vapaaehtoisesti. Tuomi ja Sargarvi (2002, 88) nimittavét tdlaista
otantaa eliittiotannaksi. Tyontekijat antoivat asiakkaille informontikirjeeni (liite 1),
josta asiakkaat saivat etukéateistietoa tutkimuksen sisdll0sta ja tarkoituksesta (ks. mm.
Holloway 1997, 56-57). Tietddkseni ainakin kaks asiakasta kieltaytyi haastattelusta.
Toinen heistd kavi kertomassa minulle, ettd hanelld on niin kipedt muistot
viranomaistapaamisista lastensuojelupuolella, ettd han e haua avata haavojaan
uudelleen. Toinen el missdan vaiheessa ottanut yhteytta minuun.
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Joissakin narratiivisissa haastatteluissa pitdydytéén vain muutaman ihmisen tai jopa
vain yhden ihmisen haadtattelussa (Holloway 1997, 105-106), mutta omassa
tutkimuksessani se el olis miglestani riittényt. Haastateltavien mééra voi muodostua
my0@s saturaatiopisteen tayttymisen jalkeen, kun tutkittavien kautta ei ole enda uutta
tictoa saatavissa. Saturadtiopiste e ole kuitenkaan ennustettavissa ja sen
saavuttaminen vaihtelee tutkimuskohtaisesti. Mind olin etukdeen miettinyt
haastateltavien maaréd, joten saturaatiopisteella e tassa tutkimuksessa ole juurikaan
merkitystd. Tutkimuksessani kaikki kertomukset ovat yksléllisia ja ainutlaatuisia,
vaikka yhtymékohtia ja yhteisiakin tekijoita 10ytyy. (mm. Holloway 1997, 83, 143;
Makela 1992, 52-53; vrt. Alasuutari 1999, 108-109.)

Haastattelin seké& miehia etta naisia. Hollowayn (1997, 70) mukaan naistutkijan on
helpompi saavuttaa empaattinen suhde naistutkittavien kanssa. En huomannut eroa
itse haastattelujen kuluessa. Ehk& asiaan vaikuttaa sekin, ettd myds useimmat
viranomaiset, joista asiakkaat kertoivat, olivat naisia, joten myds miehet olivat
"tottuneet” naisten haastatteluihin. Heinosen (2006, 168) tutkimuksessa jotkut miehet
kokivat jopa helpompana naisvirkailijalle puhumisen kuin miehelle, kun taas toiset
pitivét miehid rohkempina pédostilanteissa ja asioivat sks  mieluummin

miesvirkailijoiden kanssa

Haastattelin kalkkiaan 15 asiakasta, mutta laitevikojen takia vain 13 haastattelua
tallentui. Kéytan kakkia 13 haastattelua tutkimuksessa, vaikka ensmméinen
haastattelu olikin koehaastattelu (mm. Hirgérvi & Hurme 2000, 72-73).
Koehaastattelun jdlkeen huomasin puutteeni narratiivisessa haastattelussa ja hain
asiasta lisétietoa. Onnekseni enssmmaéinen haastateltava osas sujuvasti kertoa juuri
alheeseen liittyvistd kokemuksistaan ja oli hyvin puhelias asiakas. Toisen haastattelun
tein vada litteroituani ensmmaéisen haadtattelun ja hankittuani  lisétietoja
haastattelutekniikoista. Pyysin asiakkailta luvan siihen, ettéd voisn ottaa heihin
tarvittaessa yhteytta mychemmin. Kaikki suostuivat pyynttoni. Kéytyani aineistoa
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|8pi, t&hén e ole ilmennyt suurta tarvetta, joten kaikkia asiakkaita on haastateltu vain
kerran.

Ensmmaéisen haastattelun tein 10.8.2006 ja viimeinen haastattelu oli 23.3.2007.
Litteroin myGs haastattel ut itse, joten siind kuulin jo toiseen kertaan aineiston sisallon
ja moni asia tarkentui. Haastattelun kesto vaihteli puolesta tunnista kahteen tuntiin.
Haastattelun pituus riippui haastateltavasta. Haastatteluja on nauhoilla yhteensa 13
tuntia 50 minuuttia. Tassa elvat ole mukana tuhoutuneet haastattelut, ptka kestivét
yhteensa 1 h 25 min. Litteroituja sivuja kertyi 138, yhden rivivdilla, Times New
Roman-kirjasintyylilla. Lisdks minulla on yhden asiakkaan kirjoittama 33-sivuinen
oma tarina hénen ty6ttdmyyskokemuksistaan. Kunkin asiakkaan 1-2-sivuiset
aktivointisuunnitelmat toimivat haastattel ussa apuvaineena.

Pyysin kakilta haastateltavilta kirjalisen henkilokohtaisen  suostumuksen
haastatteluun seka aktivointisuunnitelman kayttoon tutkimuksessa (liite 2). Kaikki
haastateltavat allekirjoittivat suostumuksen haastattelutilanteessa. N&in halusin
varmistaa sen, etta he todella tietéavat, mista on kyse ja heilla on my6s lupa kieltaytya
tutkimuksesta (Holloway 1997, 58-59).

13 haastattelusta seitseméan on naisten haastatteluja ja kuus miesten haastatteluja.
Heistd viis on alle 25-vuotiaita ja kahdeksan yli 25-vuctiaita, joista puolestaan nelja
on ikavdilla 30-40 vuotta ja nelja on ikavdilta 4555 vuotta. Asiakkaista 12 oli
kuntouttavan  ty6toiminnan  asiakkuudessa haastatteluhetkelld.  Tydvoiman
palvelukeskuksen asiakkuudessa oli seitsemdn asiakasta ja loput kuus olivat
peruspalveluiden asiakkaita (=sosiaaitoimisto + tydvoimatoimisto). Kuntouttavaan
tyotoimintaan voidaan ohjata asiakkaita sekd peruspalveluista ettd tydvoiman
palvelukeskuksesta. Seitseman asiakkaan ty6ttomyys oli akanut 2000-luvulla, loput
olivat jadneet tyottdmiks lamavuosien aikana 1990-luvulla (vuosina 1992-1997).

Tyottomyygaksojen alkamiseen vaikuttaa tietysti myds asiakkaan k&, nuoremmat
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eivét olleet tydeldméavaiheessa 1990-luvun lamavuosina. Tytkokemusta asiakkailla
on hyvin vahtelevasti: vaihteluvdli on yli 20 vuoden tyokokemuksesta hyvin
lyhytkestoisiin kokemuksiin (vain peruskoulun tydelaméan tutustumigaksot tms.).
Tassékin osatekijand on asiakkaan ikd Haastateltavat muodostavat Siis varsin
heterogeenisen joukon, ja Sitd kautta tarkoitukseni on saada mahdollisimman

monenlaisten asiakkaiden aani kuuluviin.

Osa asiakkaista jannitti haastattelua ja sks yritin tehda haastattel utilanteesta
mahdollismman rennon, mukavan ja rauhalisen nojatuoleineen ja kahvitteluineen
(Hirgarvi & Hurme 2000, 74). Haastattelupaikkana oli tydhuoneeni, joten asiakkaat
elvdt voineet vakuttaa haastattelupaikkaan. Alussa kavimme 18pi tutkimuksen
SsAtod, vaikka sité e ollut paljon kerrottavaakaan, koska laadullinen tutkimus on
niin kokellevaa ja tietoa vasta kerdtéan (Holloway 1997, 55). Haastattelun aikana
pyrin olemaan arvioimatta tai kommentoimatta mitenk&an arvioivasti haastateltavia
ta heidan kertomuksiaan. Yritin d8ntein ja elein osoittaa haastateltavalle oman
kiinnostukseni sek& luvan kertomuksen jatkamiselle. (Ks. Hyvérinen & Loyttyniemi
2005, 195-197.)

Aloitin varsinaisen haastattel uosuuden avoimella, narratiivisella kysymyksel &, koska
tarkoitukseni oli saada asiakkaat kertomaan ne asiat, jotka heistd ovat tarkeimpié
Kysymykseni oli tamantyyppinen: "Olis térkedd, etta kertoisit, mita sinulle tulee
mieleen tdman tyottomyysgjan viranomaiskokemuksista. Siitd, miten sind olet
kokenut naissd viranomaisissa asioinnit ja minkdaisia, niin hyvia kuin huonojakin
kokemuksia sinulla on, kaikki ovat térkeitd. Mista haluat aoittaa?’ Strukturoimaton
haastattelu sopii tilanteisiin, joista e ole pajon tietoa etukdeen, kuten
henkil6kohtaisista kokemuksista e voi ollakaan. Haastattelija antaa haastateltavan
melko vapaasti kertoa, mutta voi tehda tarkentavia kysymyksia (Holloway 1997, 94-
95; Silverman 1994, 91.) Episodisessa haastattelussa toteutuu Siten narratiivinen
haastattelutekniikka. Toisadta muutamien haastateltavien kohdalla jouduin
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kayttamé&dn enemmankin teemahaastattelua (mm. Hirgarvi & Hurme 2000), koska
tarinoita e syntynyt helposti. Siksi olin varautunut my6s teemoitettuihin
kysymyksiin, joilla johdattelin aiheisiin (liite 3). Parhaiten haastattelut onnistuivat,
jos haastateltavat pystyivét tuottamaan pidempia kertomuksia. Tutkimushaastattelulla
on aina pdamaéra, joka ohjaa haastattelua (Holloway 1997, 94).

Haastattelun edetessa esitin dis tarkentavat kysymykset ja haastattelun loppupuolella
nostin eslle sdlaiset aga, joista halusn tarkempaa tietoa, kuten
aktivointihaastattel ukokemukset. Vailla pelkdsin, ettd en pysy tutkijan roolissa, vaan
sirryn sosiaalityontekijan rooliin, kun haastateltava esitti selvan kysymyksen minulle
tal halus tietda jonkun asian, enka voinut j&ttéa vastaamatta. Jouduin ylittdma&an rajan
goittain, mutta se toi toisaalta luontevuutta tilanteeseen. Parista haastateltavasta
kuulin j@lkeenpéin, ettd he olivat kokeneet haastattelun voimaannuttavana ja olivat
tehneet suunnitelmia, joita olivat aiemmin epardineet tai vastustaneet. Hyvarinen ja
Loyttyniemi (2005, 197) toteavat, ettel hiljaisuuskaan ole neutradia, joten myds
hiljaisilla hetkilla oli ailkansa haastetteluissa. Ja aukkokohdat kertomuksissa voivat
olla hyvinkin merkityksallisia (Bruner 2004, 693).

Monilla jannitys helpotti haastattelun kuluessa ja he totesivat sen 88neenkin joskus
haastattelun lopussa, jolloin he rohkenivat kyselemdan enemman tutkimuksestanikin.
Toisaalta jannitin itsekin Sitd, ettd saanko haastatteluiden avulla juuri Sita tietoa, jota
haen. Nyt gattelen, ettd kaikki kerd8mani tieto on arvokasta. Lisdks ymmaérsin
tilanteen herkkyyden ja yritin olla sirkemétta Sitd. Arvostan haastattelemieni
henkil6iden avoimuutta ja luottamuksdllisuutta Haastateltavat suhtautuivat
haastatteluun vakavasti ja monet olivat lopussa huolissaan siit4, ettd sainko varmasti
riittévasti aineistoa tai osasivatko he puhua oikeita asioita ja antaa oikeita vastauksia.
Jouduin vakuuttelemaan monesti, ettd el ole olemassa oikeita tai vaéria vastauksia,

vaan kaikki kertomukset ovat yhtd merkityksellisié ja arvokkaita.
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Kaytdn haastatelluista asiakkaista asiakas-nimitystd, koska se sopii tutkimuksen
teemaan. Haastattelun kuluessa tarjosin asiakkaillekin asiakaskasitteen ja se ohjas
heitd teemaan eika nayttanyt hammentavan milléan lailla. Kertoja olis yht& hyvin
teemaan sopiva, mutta valitsin silti asiakkaan, my0s sen tuttuuden takia. Yhta lailla
voisin kayttéd haastateltavaa, tutkittavaa tal informanttia, mutta ne mielestani
etdannyttavat asiakkaan entisestéan. Y htédlta asiakas-nimitys on paradoksaalinen,
koska korostan slla tavallaan tutkimuksen sisdlakin jarjestelmdahtoista
asiantuntija/viranomainen vs. asiakas -asetelmaa, valkka se e suinkaan ole
tarkoitukseni. Toisadta en voinut mitenk&&n véttyd dlta asetemalta
haastattel utilanteessakaan, koska kaikki asiakkaat tiesivéat asemani jatein haastattel ut
virastossa, tyohuoneessani. Joku totesikin léhtiesséan, ettd "eihan tdma nyt niin
kamalaa ollut, sindhan kyselit juuri niitd kysymyksid, mita siiné paperissakin oli”.

Han on todennut sen olevan hyvin latautunut, ongelmaorientoitunut ja alistavakin
késte, joka korostaa palvelujarjestelman tavoitetason ja konkretian eroa. Pohjola
Haluan kuitenkin pitéytyd asiakas-ké&sitteessa ja korostaa sen, Pohjolan mukaan
(1994, 51-53) kyllakin jarjestelmalahtoista sisltda, jossa suhde asiakkaaseen on
positiivinen ja korostetaan asiakkaan valinnanvapautta, oikeuksia ja osallisuutta. En
kuitenkaan halua unohtaa kasitteen varjopuolta negatiivisine, aistavine méaritteineen
jatiedostan ne. Samalla tiedostan sen, etté asioi dessaan virastoissa asiakas on yhdessa
roolissaan, asiakkaana, mutta hénella on myds lukuisa joukko muita roolga
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4.4 AINEISTON ANALYYS

4.41TUTKIJAN ROOLI

Kriittisyys ja reflektiivisyys kuuluvat tutkimukseen. Spontaani ymmarrys on
kyseenalaistettava. Tutkimusaineiston kanssa on ryhdyttavd vuoropuheluun,
didogiin. Tutkija tekee tulkintoja jo aineiston hankintavaiheessa. Kun aineistoon
ottaa etdisyyttd vdilla wuus tulkinta mahdollistuu. Tutkijan on sedettéva
epadvarmuutta, joka kuuluu tutkimusprosessiin. (Laine 2001, 34-35; Silverman 1994.)

Kun tutkimusaineisto on koottu, tutkija kokoaa gitd kuvauksen. Kuvaus on
haastateltavan puheen epadsuoraa esitysta Sitten aineistosta pyritddn |0ytamaan
merkitysten muodostamia kokonaisuuksia. Merkitysten vélisten yhteyksien
ymmartaminen on intuitiivista, mutta tutkimuskysymyksat ohjaavat sitd. Laineen
(2001) mukaan onnistunut tutkimus auttaa ymmartamaan tutkittavaa asiaa paremmin
kuin aiemmin. (Laine 2001, 39-41.) Toivon, ettd oman tutkimukseni lisdis

ymmarrysta asiakad ahtoi syydesta ja asiakkaiden hyvésta palvelusta.

Merkitykset ovat kontekstiherkkid, osittain tiedostamattomia, kulttuurisiddonnaisia ja
suurelta osin henkilokohtaisia ( Moilanen & R&iha 2001, 44-45). Tulkintakysymykset
médrittavat merkitysten hakemista. Ne rakentuvat oletusten varaan. Oletukset
puolestaan pohjautuvat esymmarrykseen aheesta (vrt. hermeneutiikka).
Kirjalisuuteen perehtyminen ja tutkimuksesta keskusteleminen auttaa tutkijaa
tiedostamaan omia lahtokohtiaan. Aineiston rikkaus ja monipuolisuuus puolestaan
hel pottaa merkitysten tulkintaa. (Moilanen & Raha 2001, 49-53.)

Tein haastattelut itse, seka nauhoitin ja litteroin ne. Sita on ollut hy6tya
anaysointivaiheessa ja toivon sen lisd8van luottamusta asiakkaiden taholta, koska
lupasin hellle, ettd muut eivdt nde ta kuule haastatteluja kokonaisuutena.
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Anonyymius ja luottamuksellisuus ovat haastattel ututkimuksessa erittéin tarkedssa
roolissa (Holloway 1997, 57-58). Kvalitatiivisissa tutkimusmenetelmissa kohtaavat
monenlaiset informaatiovirrat toisensa. Haastattelu- tai muun tutkimuksen aineiston
analyys vaatii karsivéalisyyttd, pohdintoja ja uudelleen pohdintoja. Tutkijan on
valittava mitd julkaisee ja mita j&téd julkaisematta tai miten julkaistavaa tietoa
tulkitsee ta millaisa merkityksa teksteillle antaa. Tutkijan asema on erittain
vastuullinen ja vaativa, mutta persoonallinen otekin saa nékya. (Erasaari 2004, 62-
65.)

4.42 ANALYYSIMENETELMAN VALINTA

Tutkimuksen alussa gjattelin, etta tutkimukseni olisi kokonaan narratiivinen ja niin
myos analyys vois olla narratiivistaa. Kun aneisto oli koossa, episodisten
haastattel ujen tyostdminen suoraan narratiivisesti vaikutti hankalalta, koska kerrotut
tarinat eivét vattaméatta ole kovin pitkié ja asiakkaiden puhe on poukkoilevaa. Mietin
my0ds grounded theoryn kayttbmahdollisuutta, koska sekin on aineistoldhtGinen
analyysitapa, jossa e ole etukétei soletuksia |ahtokohtana, mutta se ei mielestani olis
toiminut tutkimusasetelmassani, koska en adoittanut varsinaista analyysin tekoa
aneiston keruun akana (Holloway 1997, 80-87). Myoskaan diskurssianalyysin
kayttd e ole jarkevdd, koska en analysoi keskustelua enk& sanoja, vaikkakin olen
litteroinut aineiston sanatarkasti. Tarkoitukseni on tavallaan jatkojalostaa kasitetta
(asiakadahtOisyys) ja “testata’ sen toimivuutta kdytanndssa, elka suoranaisesti
kehittda teoriaa, vaikka toisaalta aineistolahtdisessa analyysissa pdadytdankin aina
jonkinlaiseen teoreettiseen pohdintaan. Lopulta pdadyin siihen, ettd kdyn aineistoa
|4pi ensin temaattisen siséllonanalyysin avulla. Siirryn sitten narratiivisuuden puolelle
takaisn tutkimalla skriptga ja asakkaiden e@aman teemoja. Mielenkiintoni herasi
Hyvérisen (2007) esittamadan vaihtoehtoon, jossa kertomukset sisdltavét skriptejd,
jotka mielletdan tietdmisen ja suuntautumisen valineiksi. Skripteissi toiminta etenee
totutun kaavan mukaan. Tutkimuksellisesti mielenkiintoisia ovat poikkeamat ja
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murtumat tutuissa skripteissd. Tunnistan aineistostani muutamia skriptgd, joiden

tutkiminen tarkemmin kiinnosti minua.

SISALLON ANALYYS|

Sisdllonanalyys on vanha analyysmenetelma ja soveltuu monenlaisiin aineistoihin.
Se sopii hyvin mm. aineistoihin, joissa k&sitellddn yhteiskunnallisen tilanteen
muutosta ja strukturoimattomiin aineistoihin, kuten haastattel uihin. Siséllénanayysin
vaarana on kuitenkin se, etta asioiden syvalisemmét merkitykset saattavat jéada
helposti huomaamatta. Tutkijan on oltava erittéin tarkkana, ettel niin kévis. Taman
pyrin valttdmaéan sill§, etta kaytan analyysissa myos narratiivista otetta. Bergin (2001,
258-259) mukaan syy-seuraussuhteiden analysointi ei onnistu sisdllGnanalyysin

avulla.

Sisdllonanalyysilla ja sisdllon erittelylla on eroa, vaikka ne molemmat voidaan
ssdlyttéd  sisdlionanalyysiinkin,  Sisdllon  erittelyn  painopiste on  aineiston
kvantitatiivinen kuvaus ja sisdl6nanalyysin tavoitteena on kuvata aineistoa ennen
kaikkea sanallisesti. (Tuomi & Sargjarvi 2002, 107-109.) Pietila (1976, 53) mieltéa
kuitenkin my6s sisdllon erittelyn sisditdvan sanallista kuvailua, joten termien kaytto
e ole selkeda ja niita kaytetddn myos synonyymeina (Tuomi & Sargjarvi 2002, 107).
Ulkomaisessa kirjallisuudessa kaytetéan ” content analysis’ -termid, joka sisdltda seka
méarédllisen ettd sanallisen analyysin (mm. Krippendorff 1980; Bryman & Teevan
2005). Sisdllonanalyys voidaan tehda aineistolahtdisesti eli  induktiivisesti,
teoriaohjaavasti tai teorialéhtbisesti eli deduktiivisesti (Tuomi & Sargjarvi 2002,
110). Omaa andyysiprosessani ohjaavat tietyt kasitteet, joten voinee puhua
teoriaohjaavasta tavasta.

Tuomi ja Sargjarvi (2002) viittaavat sisdllonanalyysin kolmeen vaiheeseen: aineiston

redusointiin eli pelkistdmiseen, klusterointiin €i ryhmittelyyn ja abstrahointiin eli
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teoreettisten kasitteiden luomiseen, jotka vastaavat pitkdti Alasuutarinkin (1999)
kdsitysta yleisesti laadullisesta tutkimuksesta. Alasuutarin mukaan (1999, 39)
laadullinen analyys sisdltéd kaks vaihetta, havaintojen pelkistédmisen ja arvoituksen
ratkaisemisen, jotka nivoutuvat toisiinsa. Analyysivaiheessa aineistoa on ensin
luettava 18pi useaan kertaan. Sitten Sitd on tiivistettéava ja luokiteltava. Luokat on
pystyttava perustelemaan kasitteel lisesti seka empiirisesti. (Hirgarvi & Hurme 2000,
137, 143, 147.) Sisdllbnanalyys keskittyy kieleen (Tesch 1995, 79). Holloway (1997,
35) kirjoittaa latentista sisdllonanalyysistd, joka e perustu pelkastdan lukumaaraiseen
anayysin, vaan jonka avulla pyritéén |0ytamaan lagempia merkityksia tekstista
Siina korostetaan ilmidita ja niiden tulkintoja, joita tutkija nostaa esille tutkimuksesta
ja joiden tueks valikoidaan sopivia, yksityiskohtaisia otteita tutkimusaineistosta
(Berg 2001, 242-243). Bergin (2001) mukaan kannattaa kayttéa seka ilmeista
(manifest) etta latenttia sisdlonanalyysid, jos mahdollista (ks. myds Bryman &
Teevan 2005, 334).

Tutkijan on pé&étettava milla tasolla aineistoa analysoi. Ryhmittely voi alkaa sanoista
ja fraaseista paétyen kappaleisiin, kirjoihin tai ideologiselle tasolle asti. (Berg 2001,
244.) Berg (2001, 246-247) on luetellut seitseméan yleisintd elementtid, joita
ssdlonanayysissa yleensa ryhmitelld8n ja analysoidaan. Ne ovat: sanat, teemat,
henkil6tyypit, kappaleet, artikkelit, kasitteet ja semantiikka (merkitysoppi).
Anayysiykskkd on paétettava ennen analyysin aloitusta (Tuomi & Sargjarvi 2002,
112). Omassa tutkimuksessani keskeisks muodostuvat g atuskokonai suudet.
Samanlaisuudet ja erilaisuudet on ryhmitetavd ja tarpeen mukaan niista
muodostetaan eri  alauokkia, joita yhdistamédlla saadaan padluokat ja lopulta
yhdistdvét luokat. Luokittelusta edetdan kasitteellistdmisen tasolle ja  pyritddn
vastaamaan tutkimuskysymyksiin. (Tuomi & Sargarvi 2002, 112-115; Bryman &
Teevan 2005, 334-337.) Myo6s sanoilla ja henkilotyypeilla on merkitystd. Voin
tarkastella esimerkiksi, mita nimityksia eri viranomaisista kaytetédn ja anakin

muutamien asiakkaiden kohdalla puheeks on tullut ty6ton — tydnhakija-nimitykset.
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Jotkut asiakkaat kokevat tyOtonsanaan liittyvat negatiiviset médritteet hyvin
masentaving, kun taas tyonhakija-nimitys koetaan neutradimpana ja
positiivisempana. Samoin kuntouttavasta tyotoiminnasta asiakkaat kayttavat erilaisia
nimityksia eri tahoille ja he haluaisivat muuttaa nimitysta neutraalimmaksi.

Tarkeintd olis osata kertoa tutkimuksesta mahdollismman avoimesti ja kuvata koko
tutkimus- ja analyysiprosess tarkoin (vrt. Bryman & Teevan 2005, 158-159).
Ainastolta on kysyttdva samat johdonmukaiset kysymykset ja aneisto on
analysoitava yksityiskohtaisesti. Analysointi kannattaa keskeyttéa valilla ja kirjata
teoreettisa havaintoja. Tutkijan on koko gan pidettdva migessa tutkimuksen
tarkoitus ja tutkittavat. Analyysissa kannattaa |ahted liikkeelle lagjasta ndkokulmasta
ja sté ditten véhitellen tiivistéen ja pelkistden kaventaa nakokulmaa ja edeta kohti
systemaattisempaa koodausta, joka johtaa perusteltuihin pddtelmiin. (Berg 2001, 250-
253; Krippendorff 1980, 49-55.) Né&ita periaatteita yritdn toteuttaa tutkimuksessani.
” Abstrahoinnissa empiirinen aineisto liitetéan teoreettisiin kasitteisiin ja tuloksissa
estetddn empiirisesta aineistosta muodostettu malli, késitgérjestelma, kasitteet tai
aineistoa kuvaavat teemat” (Tuomi & Sargarvi 2002, 115). Teemojen etsmista vois
soveltaa omaan aineistooni. Teemoittelu on yks aneistoldhtbinen tapa tutkia
materiaalia. Teemat joko hagtaan aineistosta tai Sitten tutkija teemoittaa aineiston
omien kysymystensa avulla. Aineistosta ei haeta suoria vastauksia, vaan tulkinnoilla

SKRIPTIT JA ELAMAN TEEMAT

Herman (2002) pohtii paljon sitd, mikd on tarina tai mité kirjoitettua tai kerrottua
voidaan edes nimittdd tarinaks tai kertomukseks. Hermanin mukaan tarinat
ssdtava tarinamaailmoja, jotka kattavat seka fiktiiviset etta todelliset kertomukset.
Tarinamaailmat ovat mentadisa malga (mental models), jotka auttavat

kasittedllistamaén ja ymmartdmaan tekstga ja ovat lagiempia kuin pelkka tarina.
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Mentaaliset mallit kertovat kuka teki mitd, jollekin tai jonkun kanssa, milloin se
tapahtui, missa ja miks se tapahtui. Nain mydés tarinan ymparisto ja tila seké aika
otetaan huomioon. Narratiivinen ymmartaminen on tarinoiden
uudelleenrakentamisprosessia, joka perustuu tekstivihjeisiin ja niistd tehtyihin
padtelmiin. (Herman 2002, 5-18, 263-284.)

Skripti on rakenne, joka kuvaa tapahtumaketjua tietyssd kontekstissa. Skriptin
kasitteella voidaan sdittéd se, kuinka ihmiset kykenevdt muodostamaan
monimutkaisiakin tarinoita vain muutamien vihjeiden perusteella. Koska mielemme
etsi koko gan rakenteita, skriptit auttavat rakentamaan tarinoita uudelleen.
Skripteihin siséltyy sis tuttuja tapahtumia ja tapahtumasarjoja, jotka sujuvat totuttuun
tapaan, jopa stereotyyppisesti, kuten pankkiautomaetilla tai linja-autossa toimiminen.
Néaissa tilanteissa ihmisilla on mielessddn kokemuksia aiemmista vastaavista tai
luokitellessaan ja erotellessaan erilaisia tapahtumia tai toimiessaan eri tilanteissa.
Samassa tilanteessa voidaan kayttdd useitakin skriptgd Tutkittaessa skripteista
|oytyy aukkoja, joita tdytetddn tiettyjen ehtojen mukaan. Y hden aukon t&yttaminen
vakuttaa toiseen aukkoon. Oledllisinta tutkimuksessa & olekaan keskittyd sihen
tavanomai seen rutiinitapahtumaan, vaan yrittéd huomata nimenomaan poikkeamia ja
sargja skripteissi.(Herman 2002, 89-98; Bruner 1991, 11; Schank & Abelson 1977,
36-42, 67.) Vaarana on, ettd jos kertomuksissa tai tarinoissa on liikaa skriptga,

tarinallisuus kérsii (emt., 91).

Omien kokemusten ja uskomusten lisdks skripteihin vaikuttavat ne sosaaliset ja
kulttuuriset ympéristét ja vuorovaikutustilanteet, joista ihminen on ldhtéisin, on
eanyt ja eda nyt. Ykslotasolla skriptit eivat kuitenkaan ole ihmisten midissa
titoisna, vaan useimmiten toimivat eadmantilanteiden tulkintatapoina ja
gattelumuotoina, jopa suhteellisen pysyvindkin. Skriptien muodostumiseen
valkuttavat myo6s elokuvat, kirjallisuus, lehdet yms. (Silvasti 2001, 15-16; Miettinen
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2006, 30.) Haadtattelemieni asakkaiden kertomuksissa skriptit ilmenevéat
kohtaamiskuvauksissa, jolloin on kyse ihmisten valisen vuorovaikutuksen skripteista
ja tavallaan mieleen rakennetuista skripteista (Silvasti 2001, 63). Silvastin mukaan
skriptien sisdltamét odotukset ja arvot méérittavét kulttuurisia ja sosiaalisia odotuksia
ja ohjaavat ihmisten vuorovaikutustilanteiden tulkintaa. Silvasti on p&tynyt
tutkimuksessaan kayttdmaan skriptin ilmaisuna nimenomaan skripti-sanaa ja on
helppo yhtya hdnen perusteluihinsa ja pédtya samaan ilmiasuun. Silvasti viittaa mm.
eetoksen késitteeseen (mm. Kortteinen 1992) ja sisdiseen tarinaan (mm. Hanninen
2003), jotka tulevat 1&helle skriptia, mutta niill& on erilainen teoreettinen |dhtokohta.
(Silvasti 2001, 63-66.) Vaikka Hanninen (2003) e kaytdkaan skriptin késitettd, han
viittaa Tomkinsin kehittdma&an persoonalliseen kasikirjoitukseen, jossa on nahdakseni
kyse samasta asiasta kuin skriptissd. Siihenkin yhdistyvdt mm. tapahtumien
juonenkulut, tavoitteet ja tunteet, joiden pohjalta ihmiset tulkitsevat uusiatilanteita ja
Jasentavét tunnekokemuksiaan. (Hanninen 2003, 52-53.) Siikalan (1984) mielesta
skeema:, kehys-, kéaskirjoitus (skripti) ja suunnitelma kéasitteet ovat odttain
padllekkaisia ja niiden kaytto vaihtelee eri tutkijoilla. Hanen mukaansa skeema ja
kehys viittaavat kuitenkin tiedon sisdiseen jarjestymiseen ja skripti ja suunnitelma
asettuvat sosiaalisen kéayttaytymisen puolelle. (Siikala 1984, 19-22))

Miettisen (2006) mukaan skripteilla on otsikko ja skriptit koostuvat kohtauksista
(scenes). Kohtaukset seuraavat toisaan ja eri toimijoilla on omat roolinsa
kohtauksissa. (Miettinen 2006, 30.) Mielldn samoin kuin Miettinen (2006; myo6s
Herman 2002), ettd kertomukset eivét ole pelkkia skriptgjd. Skriptit my6s muuttuvat
ja rikkoutuvat kertomuksissa. Skriptien muuttaminen e ole aina helppoa. Kuten
Miettinen (2006, 33) kuvaa, on skriptien rikkominen erityisen hankaaa silloin, kun
yhteiskunnalliset rakenteet tukevat niitd. Aineistossani kertomukset kuvaavat
skriptgjd, jotka liittyvét virastomaailmaan, jossa toteutetaan lakeja ja ohjeita. Niinpa

vois gjatella, ettd skriptien rikkominen virastomaailmassa on erityisen vaikeaa.
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Schank & Abelson (1977) eivéa kirjoita pelkastéan skripteistd, vaan liittdvéat ne
lagjempiin yhteyksiin tiedon ymmartamisessa. He kirjoittavat eldmén teemasta, joka
ohjaa elaméi ja kaikkea tekemista ja on siten lagiempi késite kuin skripti. Elaman
teema koostuu yleiduontoisista tavoitekokonaisuuksista. Toiminta ja ymmarrys
perustuvat yksityiskohtaisempiin suunnitelmiin ja yleisluontoisiin yléatavoitteisiin,
joilla e@man teemaa toteutetaan. El&méan teeman ymmaéartaminen auttaa tuntemaan
yksil6a. Jos tietéd yksilon edman teeman, on helpompi ymmaértda mita hén haluaa,
mitka ovat hanen tavoitteensa ja miten hdn ne aikoo saavuttaa. (Schank & Abelson
1977, 36-149.) Jotkut pé&sevé tavoitteisiinsa omin voimin, toiset tarvitsevat erilaisia
tukitoimia avukseen. Toiminta syntyy joko skriptien tai suunnitelmien pohjata
Molemmat ohjaavat yksilon tekemisid ja tavoitteita. Skriptgjd e voi kayttdd joka
tilanteessa, koska kaikista tilanteista e ole viela olemassa olevaa tietoa tai mallia
Silloin on k&ytettava suunnitelmia. (Emt., 77.)

Tavoitteet jakaantuvat goittain tavoiteltaviin tyytyvaisyys (satisfaction)- ja mielihyva
(enjoyment) tavoitteisiin. Niiden ohi menevét luonnollisesti kriisitilanteet ja niihin
liittyvét tavoitteet, jotka on toteutettava yleensd vdittomasti. Lisdks Schank ja
Abelson (1977) luokittelevat saavutustavoitteet (achievement goals), jotka ovat
pitkantdhtdimen tavoitteita ja niiden avulla tavoitellaan mm. sosiaalista asemaa
Sallyttavét tavoitteet (preservation goals) téhtddvét turvalisuuden, terveyden,
omaisuuden yms. séilyttdmiseen tai parantamiseen, joten ne ovat myos pitkékestoisa
tavoitteita.  Vditavoitteita (instrumental goals) tarvitaan useimpien muiden
tavoitteiden saavuttamiseen, eivatkd ne vattaméttd yksistédn aheuta tyydyttavaa
lopputulosta. Kaikilla tavoitteilla on aikansa ja jarjestyksensa. (Schank & Abelson
1977, 111-119.) My6s nama eri tavoitetasot ovat mukana kohtaamisissa ja tuovat
omat lisdmausteensa skripteihin.
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4.5 TUTKIJAN VASTUU

Tutkimus on tutkijan rakentama tarina ja kertomus, kertomus muiden joukossa
Tutkijan vastuulla on tutkittavien @nen kuuluminen tutkimuksessa (Latvala ym.
2004, 34-41). Tarkoitus on kuitenkin heréttéd gjatuksia lukijassa. Tutkija joutuu
tekemdaan valintoja tutkimuksessaan, ja valinnat on oltava perusteltuja. Tutkijan on
paneuduttava kirjoittamiseen ja analyysiin niin, ettd koko tutkimus kaikkine
vaiheineen on mahdollismman |&pingkyva. (Eskola 2003, 140-148.) Laadullisen
tutkimuksen validiteettia voi lisdta kuvaamalla tarkkaan aineiston hankintatavat ja
johtopdatokset, raportoimalla tarkasti seka pitémala erossa teoriat ja tulkinnat
havainnoista ja haastateltavien lausunnoista (Moilanen & Ré&iha 2001, 56).

Tutkijan rooli ja vastuu ovat erittain tarkeita tekijoita laadullisessa tutkimuksessa.
Tutkijan tyon refleksiivisyys nousee keskioon. Mika on oma suhteeni tietoon ja
tutkimusongelmiin? Voiko sosiaalista maailmaamme mitata, pellata ta paljastaa,
kuten Saastamoinen (1999, 188) aihedllisesti kysyy. Han jatkaa: "Hetkellg, jolloin
tutkija alkaa tutkia jotain ilmi6ta, siita tulee myos hanen todellisuuttaan. Tutkimus on
vuorovaikutuksessa oloa, e ulkopuolisuutta. Tutkittavan todellisuuden liike ja
merkitys muuttuu heti kun tutkija astuu siihen mukaan. Ja néin pitda ollakin, koska
tutkimus on inhimillista toimintaa.” (Saastamoinen 1999, 188.) Tutkimuksesta tulee
tiedettd, kun se sidotaan tieteellisen gjattelun periaatteisiin, kuten systemaattisuuteen,
selkeyteen, avoimuuteen, luovuuteen ja kriittisyyteen. Lisdks tutkijan tehtava olis
pyrkia tekemaan kaikki tieto ymmarrettévaks ja nostamaan refleksiivisyys nakyville.
Ehrnroothin (1992, 32) mukaan tutkijassa yhdistyvét herkka intuitivisti ja tarkka
analyytikko.

Subjektiivisuus on aina lasna kvalitatiivisessa tutkimuksessa.  Tutkijan on
herkistyttava tutkittavien kertomuksille ja se voi olla tutkimuksen resurssina, mutta
samanaikaisesti tutkijan on oltava tietoinen omasta asemastaan, taustoistaan ja

arvoistaan, kokemuksistaan ja oletuksistaan. Subjektiivisuus tutkimuksessa on
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tiedostettava. Tutkija on osa tutkimusta ja haastateltavat voivat olla kanssatutkijoita.
(Holloway 1997, 148-149; Silverman 1994, 97; Bryman & Teevan 2005, 157.)
Haastatteluja tehdessdni mietin usein asetelmaa, kun kysyin asiakkailta heidan
kokemuksiaan viranomaiskohtaamisissa. Tiedostin sen, etta vaikka olen tilanteessa
tutkijana, olen itse myGs viranomainen ja on vaikea arvioida sen vaikutusta
tutkimukseen. Koskaan en lakkaa ihmettel emasta sita avoimuutta ja luottamusta, mita
asiakkaat ovat aina osoittaneet keskusteluissa, olkoonpa kyse asiakasvastaanotosta tai
sitten tutkimusheastattelusta. Siksi en halua pettéd heidan luottamustaan. Mutta en
padse pakoon viranomaisroolianikaan, vaikka toiminkin tilapdisesti tutkijana.
Toivottavasti pystyn kayttamaan subjetiivisuutta myos analyysivaiheessa tyokaluna,
ekd gitd tule hatta, ja pystyn kuvaamaan asiat tarpeeks 18pinakyvasti.
Objektiivisuuden ja subjektiivisuuden valilla kun on jatkumo, jota e voi ohittaa, vaan
se pitéa tiedostaa (Holloway 1997, 55-56, 108, 149-150.)

Haastattelu on aina vuorovaikutustilanne. Koska kertomus syntyy vasta kertomisen
hetkelld, se voi tuottaa uuden kokemuksen haastateltavale itselleenkin ja voi
synnyttéa uuden nakokulman asiaan. Haastattelijan velvollisuus on huolehtia, ettei
tilanne traumatisoi haastateltavaa, jos kertomukset koskevat haavoittavia tlanteita.
Kaikki kerrottu kun nostaa esille ainakin siséiseen keskusteluun aiemmat kokemukset
ja kertomukset. Muutamissa tilanteissa koin, ettéd haastateltava joutui muistelemaan
tapahtumia, jotka olis halunnut unohtaa. Haastattelijan tehtdvana on vield toimia
vdittgang, joka vie kertomusta ja sen asiaa eteenpain. (Hyvérinen & LOyttyniemi
2005, 200-203, 220.) Hyvérisen & Loyttyniemen (2005, 203) mukaan haastattelijan
olis tarked osata kuunnela ja olla luonteva ennemminkin kuin vain pitdytya
kaavoihin tai olla ehdottoman metodiuskollinen.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimustulosten yleistettavyys on ongelma (mm.
Bryman & Teevan 2005, 158). Huotelin (1996) ottaakin eslle tulosten
sirrettdvyyden. Tulokset voidaan dirtéa joko siihen ryhméén, jota haastateltavat
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edustavat tai ne voidaan liittéa teoreettiseen viitekehykseen tal luoda uutta teoriaa.
(Huotelin 1996, 20; Silverman 2005, 304.) Tuloksilla voidaan péésta parhaimmillaan
teoreettiseen yle stettavyyteen.

4.6 TUTKIMUSKYSYMYKSET JA ANALYYSIN ETENEMINEN

Temaattisen sisdllonanalyysin ja skriptien ja el@aman teemojen etsimisen avulla haen

vastausta seuraaviin kysymyksiin:

1) Miten asiakas kuvaa kohtaamisia eri viranomaisten kanssa tyottomyytensa
alkana ja erityisesti vallan kéayttoa kohtaamisissa?
2) Millaisa ké&skirjoituksa asiakkaat tuottavat  kohtaamisista ja

tulevaisuudestaan?

Tutkimusprosessista on vaikea erottaa eri osia, mutta haastattelujen litteroinnin
jadkeen perehdyin paremmin anayysitapoihin ja aloitin varsinaista anayysivaihetta.
Luin aineistoa ensin [8pi pari kertaa tutkimuskysymysteni valossa. Samalla merkitsin
paperin laitaan ne kohdat, joissa asiakkaat kertoivat kokemuksistaan kohtaamisistaan
eri viranomaisten kanssa. Sitten luokittelin eri paperille karkeasti kohtaamisten
laadun positiivisiin, negatiivisiin ja neutraalethin eri virastoissa. Samalla kirjasin
my6s lyhyesti muutamala sanalla muita asioita, joita asiakkaat mainitsivat
puheissaan ja niitd asioita, mitd he olivat maininneet aktivointisuunnitelmasta ja
asiakad éhtoisyydesta.

Kesin 2007 metodista kesdkoulua varten han teksteista vastauksia
asiakaddhtdisyyteen esmerkinomaisesti. Samalla merkitsin eri véreilla tekstiin
asiakkaiden puheet eri viranomaisista. Kaytin eri vargla eri viranomaisista (Tuomi &
Sargarvi 2002, 112). Merkitsin véreilla myos asiakkaiden kertomukset perheestéén,

omasta itsestddn, aktivointisuunnitelmista ja muista heidan esiin nostamistaan
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asoista. Eli jdleen kertaalleen koodasin ja luokittelin tekstggd. Metodisessa
kesdkoulussa sain vinkiksi ruveta lukemaan tekstga erityisesti valan ja
empowermentin  nékokulmasta lahestyen asiakadahtOisyyttd sieltd kautta. Niinpa
kerasin aluks teksteista lyhennemid Kokosin yhteen kommenttga ja viittauksia
(lauseita ja kappaleta) e kokonaisuuksiksi, jotka liittyivdat  joko
sosiaalitoimistokokemuksiin  tal tyovoimatoimistosta  tai kuntouttavasta
tyotoiminnasta ja tydvoiman palvelukeskuksesta kerrottuihin kokemuksiin seka viela
kurssikokemuksiin ja aktivointisuunnitelmaan liittyvat puheenvuorot. Jokaisesta tuli
8-13 sivun yhteenvedot (kuus eri koontia), joita aloin lukea etsien sielta erilaisia
asetelmia ja viittauksia, jotka liittyivét valtaan tai valtautumiseen. Siita etenin sitten
sana ja lausetasolle ja yhdistelin asioita niin, ettd muodostin niitd luetteloita, joista
osa on liitteessa 4. Nata luetteloita tutkallin myds vallan ja valtautumisen
nékokulmasta. Ohessa luin teemoihin liittyvaa kirjalisuutta. Aineistoa lukiessa heréas
pelko, ettd oledllisia osia jéa huomaamatta, vaikka luen ainestoa koko gjan uudelleen
jauudelleen. Jo tutkimusteeman takia on pakko rgata jotain pois, valitettavasti.

Asiakkaiden tunnistettavuuden takia en voi kéyttaa heista tarkempia méaéritteitd, vaan
kaytan haastattel uista otettujen lainausten jdkeen sulkujen sisdla merkintja H1-H13
viitatessani eri asiakkaiden haastatteluihin. Haastattelulainauksissa H tarkoittaa
haastattelijaa ja A tarkoittaa asiakasta. Kéytan kaikkia haastatteluja tutkimuksessa,
valkka ensimmainen haastattelu olikin koehaastattelu (mm. Hirgérvi & Hurme 2000,
72-73). Suorat lainaukset puheista olen ottanut sellaisenaan, ainoastaan muutamia
téytesanoja (niinku, tota) ja toistoja olen poistanut luettavuuden parantamiseksd,
mutta niin, ettei sanoma muutul.

5 KOHTAAMISA VIRASTOISSA

Kun luin luetteloa vallan ja valtautumisen nakokulmasta, eteeni aukes monta erilaista

valan nayttdmoa. Samalla |6ytyi erilaisia asiakas@htdisyyden elementtgd, joista
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asakkaat kertoivat, vaikka elvdt osanneet liittd8kaan niita suoraan kasitteeseen.
Monet asiakkaat kertovat haastattelun aluks, etta mitdan konfliktga viranomaisten
kanssa @ ole ollut ja he ovat suhteellisen tai jopa erittdin tyytyvéisia kohteluun.
Kalkki on syjunut omalla kohdalla mallikkaasti (kuten H5 ja H10 kertovat).
Kuitenkin kun kertomukset jatkuvat, 10ytyy useimmista kertomuksista viitteita sita,
etta viranomais-asiakassuhde e toimi parhaalla mahdollisella tavalla ekd se
myodskédn tue asiakkaan yksildllistd prosessa. Mahtoiko johtua omasta
viranomaisasemastani ja haastattelupaikasta (vrt. Kulmala 2004, 231-232), etta
kohtaamisia kuvataan ongel mattomiksi, ainakin haastattelun aluksi? Kun juttu jatkuu
pidemmadlle, [6ytyy toisenlaisia kertomuksia. Tai vahintéankin asiakas on kuullut

jonkun toisen asiakkaan kokemuksista.

Padasiassa kokemukset painottuvat sosaditoimisto- ja  tyGvoimatoimisto
kokemuksiin.  Muutamia manintoja on Kelasta, |a&karikdynneista, A-
klinikkak&ynneista ja Kriminaalihuollon asiakkuudesta, nmutta ne jéavéat yksittaisiks
maininnoiksi. Niinpa padosa kommenttga kasttelee tybvoimatoimistoa ja
sosiadlitoimistoa seka tietysti myds kuntouttavaa tyotoimintaa, koska yhtéa lukuun
ottamatta kaikki haastattelemani asiakkaat osdlistuvat kuntouttavaan tydtoimintaan.
Lisdks noin puolet asiakkaista kertoo tyévoiman palvelukeskuksen kokemuksista,
koska ovat siella asiakkaana haastatteluhetkella. Silti hellldkin on aikaisempia
kokemuksa my6s tyOvoimatoimistosta ja sosiaditoimistostas Onhan  kyse
pitkdaikaistyottomistd, jotka eiva voi vélttya virastoasioinneilta. Useimmissa
tapaamisissa ovat |asnéd asiakas ja viranomainen kahdestaan. Aktivointisuunnitelmien
tekotilanteet poikkeavat tastd, koska silloin mukana on vahintdan kaks viranomaista
(yks tybvoimatoimistosta ja yks sosiaaitoimistosta) seka asiakas. Alkutilanne on
my06s useimmiten poikkeava siind mielessd, ettd aktivointisuunnitelman tekeminen
akaa useimmiten viranomaisten aloitteesta, kun tietyt edellytykset tayttyvét.
Muulloinhan asiakas itse voi olla aoitteentekijé ja ottaa yhteytta viranomaisiin. Toki

poikkeuksia on molemmissa tapauksissa.
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Kertomuksista |6ytyy mainintoja viranomaisten ylivallasta (pover over), vallan
yhteiskdytosta (power with) tai tuottavasta vallasta (pover to) ja vatautumisesta
(empowerment) . Néita tilanteita kasittelen seuraavaks.

S.1YLIVALTATILANTEITA KOHTAAMISISSA

Selkedsti  eniten viranomaisten ylivatatilanteiden kuvauksia asiakkailla on
tyovoimatoimistosta ja sosiaalitoimistosta. Asiakkaiden kertomuksista [6ytyy vain
vahan tuottavaa tal kollektiivista valtaa nadissd kahdessa paikassa. Useimmiten
aktivointisuunnitelmatilanteet muodostavat positiivisen poikkeuksen ja palaan niihin
tarkemmin tuonnempana. Viranomaisten ylivallasta kertoviin tilanteisiin liittyvét
mm. puolesta puhuminen, aliarviointi, sanelupolitiikka, mekaanisuus, arvottomuus,
ymmartamattomyys ja mitétointi. Asiakkaat kokevat asemansa hyvin alisteiseks,
voimattomaks ja avuttomaks. Tilanteesta valittaminen tal oikaisuvaatimukset eivét
auta. Sanktiouhat pelottavat. Suhde viranomaiseen on etédinen, jolloin asiakas el
uskalla ilmaista omia toiveitaan. Kun suhde on rakentunut viranomaisen ylivallale,
niin asiakas e kykene, halua tai uskala ottaa kehumistakaan vastaan aitona, vaan
pitéd sitékin peling, epdaitona ja mekaanisenailmaisuna. Epdluuloisuus ja pelko taka
gatuksista kalvaa suhdetta. Asiakas kokee olevansa pelinappula, jota juoksutetaan
luukulta luukulle tai joidenkin mielestd lilan usein vastaanotolle tai pallotellaan
paikasta toiseen. Asiakkaat kertovat suoraan, etté valta on pelkéstéan viranomaisella.
Asiakkaat joutuvat toimimaan jarjestelmien edellyttamilla tavoilla. (Vrt. Monkkdnen
2001, 436-438, adsantuntijavalta) Selvg, konkreettinen ylivatatilanne on
tyovoimatoimistossa silloin, kun osa ty6paikoista on vain virkailijan tiedossa ja han
voi valita, kuka asiakas paésee tiedosta osalliseksi. Tahéan jotkut asiakkaat kiinnittavét
huomiota, mutta elvd pysty vakuttamaan asiaan. Sama ylivatatilanne on
sosiaalitoimessa ratkaistaessa harkinnanvaraista (ehkédisevdd tai tdydentavéd)
toimeentulotukea, jota kaytetdan tarveharkintaisesti yksilollisissa tilanteissa
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Padtoksen perusteet eivat ole aina selkedsti ja yksisdlitteisesti saatavissa eikéa
asiakkaan antamalla tiedolla ole painoarvoa (Payne 1997).

Toisadta jotkut asiakkaat osoittavat ymmarrysta viranomaisille ja syyttavét
enemmankin jarjestelméda ja yhteiskuntaa, jonka peinappuloina uskovat

viranomaisten toimivan.

A: ... kun niill& on niin hirvee, niilla on listassa, paljon siin on, jatetty viis minsaa per asiakas,
ja papereita hirvee maara siina ajassa tutkittava, ni ethan ne pysty, ett niittehan on melkein
pakko kohdella ihmista silleen ihan vaan katse kiinnittyneend papereihin ja seuraava, ja noin,
ni eithan sitt voi. Pitéis olla niin hirveen paljon virkailijoita enempi ja sehan on mahdottomuus.

Vahan joka paikaan ja joka alalle... (H12)

Monesti isoissa virastoissa ongelmana on henkilékunnan vaihtuvuus, jatkuva kiire ja
asiakkaiden suuri méarg, joka rgjoittaa pitkéaikaisten asiakassuhteitten rakentamista.
| sossa organisaatiossa asiakkaat tuntevat helposti olevansa vain numeroita sarjassa
Kakenlainen ykslodllinen kohtelu ja arvostus puuttuu, kun vastaanotto toimii
liukuhihnamaisesti. Tdméan asiakkaat mainitsevat usein kertomuksissaan, jotka
koskevat tyOvoimatoimistoa, Kelaa ja toimeentulotukijonoa. ( ks. myds Heinonen
2006; Arnkil ym. 2007,25.) Jonossa odottaminen sadttaa vakuttaa myds
viranomaisen kohtaamiseen vastaanotolla. Sieltd e osata odottaakaan yksildllisyytta
V astaanottoaikaa leimaa kiireen tuntu ja viranomaisten sanelupolitiikka. Asiakkaalla
e ole haluatai rohkeutta kertoa vaikeuksistaan, jos tiedossa on, etté seuraava asiakas
odottaa jo vuoroaan. Tilanne e  houkuttele avoimeen ja luottamukselliseen
keskusteluun. Useat asiakkaat harmittelevat gjan puutetta ja kiirettd virastoissa.
Samoin he kertovat monien muiden toimenpiteiden yksil6llisyyden puutteesta, jolloin

he kokevat olevansa vain osa isba massaa. Heinosen (2006, 163) kuvaamat

tietamattomiks ja unohtelivat asioita. Tdlaisen kayttaytymisen taustalle tyontekijan
pitdis kyetd ndkemaan ja voittamaan nakyméton vastarinta.
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Vastavuoroisen luottamuksen rakentaminen pitdis olla toimivan suhteen yksi
perustekija (Payne 1997; Henonen & Spearman 2001). Ylivaltatilanteista
vastavuoroinen luottamus puuttuu. Joskus luottamuksen rakentaminen saattais
edellyttda jopa tyontekijan vaihtamista, mutta se, kenen asiakkaaks paésee tai joutuu,
on joko sattumanvaraista joissakin isoissa virastoissa tai ainakaan asiakas el itse

pa&ése vaikuttamaan virkailijan valintaan.

H: oisko helpompi jos ois sama virkailija aina?

A: nii, jos ois sama virkailija, ni tottakai se ois helpompi sitte, etta siin ehka tulis sellanen
niinku parempi suhde, ett mita pitempdan sa oot saman ihmisen luona ja se oppis vahan
lukemaan sua ja toisinpdin. Slleen, ettd, sitt jos se vaihtuu vaikka jdka puolen vuoden
valein, ni sitte siin menee vahan silleen sekasin, etté aha, ett taas on uus tyyppi ja vahan

silleen niinku varauksella suhtautuu siihen, ett uskaltaaks télle nyt mitéan sanoo.(H3)

Viranomainen pyytéa asiakkaan vastaanotolle jostain tietystd, usein lainsé&ddannon
velvoittamasta syysta. Kun tapaaminen kdynnistyy viranomaisaloitteesta, on kaikki
riskit olemassa siihen, ettei tapaaminen ole oikeaakaista ja akuasetelma on
prosess, jossa asiakkaan luottamus olis voitettava (Dubois & Miley 1992).
Samanlaiseen tilanteeseen asiakas voi toki joutua asioidessaan itse varaamallaan
galla Eréds asakkaista olis toivonut paneutuvampaa tyootetta A-klinikalla
asioi dessaan.

...just kasittelyajat ja tapaamiset, ettd padseekd tapaamiseen ja miten se menee, voiko
oikeesti keskustella. On se vahan turhauttavaa, jos e 0o aikaa. A-klinikallakin oli vaan 10
minuuttia, ett kavin kertomassa, ettd kuinka monta annosta join viime viikolla. Piti tulla
kaupunkiin sen takia. Ma oisin halunnu tehd vahan muutakii, keskustellakkii. Ma olin

kuitenkii aika ahdistunu, eik& ollu niin mukava olo. Nyt on onneks parempi tilanne. (H13)
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Tuen tarve e kuitenkaan kaikilla asiakkailla ole yhta suuri. Myds tuen méaréasta olisi
syyta neuvotella asiakkaan kanssa ja sopia ykslollisesti tapaamisista ja
interventioista. Standardit eivat tassékaan tapauksessa sovi kaikille, vaan olis syyta
ottaa kaytt6on asiakkaan oma tietémys ja rakentaa jatkosuunnitelmat sen mukaan.

BYROKRATIAA

Asiakkaat harmittelevat monessa asiayhteydessé byrokratian vaikeaselkoisuutta (vrt.
Erdsaari 1995). He eivét tieda virastojen kdytannoista. Ohjeita on vaikea ymmaértaa.
Monet lomakkeet ovat valkeita tayttas, elka tdyttamiseen saa apua tai ohjeita mistaan.
Joillakin kaverit ovat auttaneet, toiset ovat joutuneet k&rsméaén sitd, etté ohjeita el
ole annettu tal Sitten he jattavét asian kokonaan hoitamatta ta etuuden hakematta.

Erityisesti Keélan toimintaan asiakkaat liittdvéat papereiden téyttamisen. Kelaa
kuvataan etdisend, vaikeaselkoisena paikkana, jonne e ole useinkaan konkreettista
kosketuspintaa. Virkailijat jédvét vieraiks ja valitustiet koetaan hankaina tai
hyodyttomina Kelalla on asiakkaiden mielestd sellaista valtaa, johon asiakkailla el
ole paddsya. Kelasta I0ytyy myos asiakkaista sellaisia tietoja, joista asiakas itse e ole
tietoinen. Valta asiakkaita koskevien tietojen — kéyttdmisestd on yleensakin
asiakkaiden mielestd kokonaan viranomaisilla, el asiakkaalla

Se (Kelan virkailija) kyseli mult kaikkee ja piti sit vaan tayttaa se kaavake, ett elhdn me nyt
silleen juteltu mitéan tdmmosii henkilkohtasia...etté sillonhan méa sain vasta sen mun

la8karinlausunnonki, ett en ma edes ollu tienny, ett se on musta kirjottanu lausuntoa.... (H2)

Byrokratian vaikeaselkoisuus korostaa viranomaisten valtaa. Asiakkailla el ole taitoa
vastata virastojen vaatimuksiin. He joutuvat helposti atavastagjan asemaan, kun eivét
osaa menetella oikein tai kayttéd oikeita lomakketa tai tayttdd niita oiken.
Viranomaiset toteuttavat lakga kirjamellisesti ja asiakkaat huomaavat sen

kohtaamisissa.
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A: joo nyt on tdmmonen laki ja sanotaan, ett pitda tehda néin ja nain ja me e voida mitaan,
mutt laissa nyt sanotaan néin, nain se on!

H: onks se sun mielesté hyva juttu?

A: kyllahan mé nyt okei ymmarran, ett lait muuttuu ja ndin, mutt silti tuntuu, ettd menee niin
kaavamaisesti, melkein heti sen kirjan mukaan, ett nyt jos tekee vahankii jotain mukamas
jotain vaarin tai e heti tee nyt niin sanatarkasti ja niin pisteelleen, ni heti tulee
suurinpiirtein jotain, ett voihan niinku itekii vahan varmaan miettid tai sis télleen, niinku

kayttad vahan maalaigarkea kans siind, niitten lakimuutosten ohella myos. (H2)

Pelkastdan lakien toteuttaminen el riitd asiakkaille. Tyontekijan pitdis osata kohdata
adakas yksilollisesti ja aidosti, vaikka taustalla ovatkin lakien tuomat velvoitteet.
Eras asiakas koki lakimuutosten vaikutuksen todella konkreettisesti, kun hénen
palkkansa muuttui kesken tukity®jakson lakimuutoksen takia. Han ei itse pystynyt

valkuttamaan mitenkdan asiaan ja silti hén joutui tekem&dn samat tyot.

Nait on tullu nait tilanteita niin paljon koko ajan, ettéa vaikka niinku kaupungillakii jossain
vaiheessa ku oli néitd, ensin oli 100 prosenttisii tydllistamistukit6itd, sitten yhtakkia ne
muutettiin joksii 85, jossain vaiheessa muistaakseni 75, miss sa meet tydpaikkaan, jossa s
oot ollu ennen, vuotta aiemmin, ja sa meet ja ja Sitte sulle soittaa joku kaupungin
henkil 6stopaallikko ja se sanoo, etta " meilla tapahtui pieni ongelma sinun kanssasi, etta
kun me palkkasimme sinut sinne vanhalla systeemill&, mutta ndma muuttuivatkin juuri nama
systeemit, ettd tota palkka pienenee, kun se oli muutettu se tyonimike niinku
kirjastoapulaisesta jarjestelyapulaiseks.” Tydaikaa pidennettiin, ja se selitti sen mulle nain
vielg, etta " mutta sehadn on sinulle eduksi, kun sina teet 100 prosenttista” . Ja ma mietin
nain, ettd miten niin ma teen 100 prosenttista tydaikaa, mutta palkka pieneni. Ma en niinku
koskaan oikeen ymmartany mita se niinku tarkotti ja sillon mulle tuli eka kertaa semmonen

olo, etta alkaa niinku ndkymaan eriarvosuus. (H4)

Erds asiakas liittéd yhteen asiakadahtOisyyden kasitteeseen byrokratian, johon el
hdnen mukaansa kuulu mitédn positiivista. Asiakadahtoisyys e merkitse hanelle
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mitddn muuta. Hanen sanomansa kuvastanee viranomaisverkostojen virallisuutta,

kankeutta ja asioiden monimutkai suutta.

H: Meilla on kaupungin tavoitteissa tammodnen asukaslahttsyys ja meidan toiminnan

A: Byrokratiaa. Ei se muuta tieda (naurua). (H8)

KURSSEILLA JA TYOSSA

Kursseilla ja tukittissd asiakkaat joutuvat kohtaamaan viranomaisia ainakin aku ja
loppuvaiheessa. Kursseille meno on monelle asiakkaalle pakkotilanne, jotta etuudet
sdilyvd (myos mm. Karjalainen & Lahti 2005, 282). Lahtokohta kumppanuuden
rakentamiselle puuttuu. Tyovoimapoliittisista kursseista on hyvin vahtelevia
kokemuksia. PadsdantOisesti asiakkaat eivdét osaa tai uskalla antaa palautetta
kursseista ja kokevat sidlldkin taholla valitsevan ylivaltaa, jota e voi murtaa.
Asiakkaat korostavat ammattitaitoisten opettajien térkeytta ja toivovat niitd enemman
kursseille. Yhta lailla he toivovat, etta kurssalllakin heita kohdellaan arvokkaina
ihmisind ja sen takia kurssisisdtoihin toivotaan Kiinnitettdvdn enemman huomiota.
Moni turhautuu siihen, jos kerta toisensa jélkeen ohjataan samantyyppiselle kurssille.
Kurssin sisdllon pitéé olla mielekés ja osallistujale on oltava hytya kurssista. Monet
kertovat pettymyksistddn kurssien aikana joko kurssin sisdllon tal kurssien pituuden

suhteen tai kurssitilojen suhteen (vrt. Drgpping ym. 2002, 138-139).

Arkoja ja ujoja asiakkaita taasen hammentavét kurssille osallistujien suuri mééra ja
massavaikutelma. Yksldllisyys e toimi kurssiolosuhteissa. Tilat voivat valittéa
viestid asiakkaiden arvostamisesta tai diarvioinnista. Tarvitaan eritasoisia,
monipuolisia kurssga, joissa ykslolliset tekijétkin voidaan ottaa huomioon.
Toivottavasti tdhan suuntaan ollaan menossa henkilokohtaistamisen kautta (Laki
ammatillisesta aikuiskoulutuksesta annetun lain muuttamisesta 1013/2005, § 8§,

muutos tuli voimaan vuoden 2006 alusta).
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Foucaultin (1980, 274) mukaan vankiloissa tehtava tyo totuttaa yksilon jérjestykseen,
tottelevaisuuteen ja sddnndnmukaisuuteen. Vankiloissa puhutaan rangaistusty6sta,
mutta joskus tukityokin voi tuntua rangaistukselta. Asiakkaiden kokemukset
tukityosta toki vaihtelevat. Aivan kaikilla e tukityokokemuksia olekaan. Eraédla
asiakkaalla tukitoistd on pajon kokemuksia (H4), jotka vaihtelevat onnistuneista
taysin epdonnistuneisiin. Onnistuneissa tyodsuhteissa asiakkaan taitoja arvostettiin ja
hanet otettiin mukaan tyoyhteisbon tasaarvoisesti. Huonot kokemukset kertoivat
hyvaksikaytostd, noyryyttdmisesta, syyllistdmisestd, ulkopuoliseks jattamisesta ja
tyOtaitojen diarvioinnista eli taydellisesta vastapuolen ylivallasta. Tosin yhdessa
paikassa asiakas koki saavuttaneensa lopulta muiden kunnioituksen ja arvostuksen
stkedla tydlléén ja periksantamattomuudella. Tukity6std puuttuu jatkuvuus ja se
rasittaa monia. Tukityon jakeen tulee aina tauko, tyottomyysakso, ennen kuin voi
saada uuden paikan. Juuri kun on oppinut tyon ja p&dssyt mukaan tyOyhteisbon, tyo
loppuu. Myo0s tukityon palkan pienuus harmittaa, vaikka se onkin isompi kuin
ty6ttomyyskorvaus. Monesti kuitenkin sosiaaliturva vahenee tai monet sosiaaliset tuet
poistuvat kokonaan tukityon aikana, eiké rahaa jéa kayttdon juurikaan enempéda kuin
tyottomyysaikana. Ty6ssdoloa ja tyotd arvostetaan sindlaén, myos tuettua tyotad. Ja
pienikin tulojen lisdys koetaan kuitenkin hyvana.

A: Nii, ni palkkatuella paasis, ni sais vahdn enemman rahaa. Vaikkei sek&an hirveen
hurraamista oo, mutt kuitenkii saa viela enemman ku nytte. Paasis muutamaks kuukaudeks
palkkatuelle toihin, sille alalle, mihin ite haluaa, ni sais siitd hyvin tydkokemusta. Sehan

edesauttaa sit, ett paasis alan koulutukseen. (H9)

Tukityd on useimmille asiakkallle mieluisa vahtoehto pysyvéan tydsuhteen
puuttuessa, mutta tukityon ehdot ovat erilaiset kuin vakituisessa tydssa olevilla ja
siten asiakkaan asemakin tyopaikalla saattaa olla epétasa-arvoinen. Osoituksena voi
olla essmerkiks se, etta asiakasta e oteta mukaan normaaliin pddtoksentekoon tai
hénelle & kerrotatietoja, joita kerrotaan muille. Asiakas jatetéén helposti tydyhteison
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ulkopuol€elle. Tukitydléiset kuuluvat Nurmisen (2000) ja Lashin (Beck ym. 1995)
kuvaamiin refleksiivisyyshavigiin.  Silti  tukityotkin - koetaan hyodyllisna ja
opettavaisina. Useimmista jaksoista on hyotya pitkéle tulevaisuuteen. Joissakin
tapauksissa asiakas saa kokemuksen dita, millaiseen tyohon e endé halua. Toisissa
tapauksissa asiakkaalle 10ytyy juuri oikea ala, johon syntyy halu opiskella ta etsa
tyota

VASTAVUOROISUUTTA VAILLA

Muutamat viranomaiskohtaamiset ovat jéttaneet asiakkalle pitkdaikaiset,
traumaattiset muistot. Viranomaiset syyllistyvét goittain  henkilokohtaisiin
loukkauksiin, tahattomasti tai tahallisesti. Loukkaavissa tilanteissa viranomainen on
ottanut kantaa mm. asiakkaan ulkondkdon tai identiteettiin. Er&s asiakas kertoo
|&&karin sanoneen: aihduta nyt ainakii 10 kiloa ja mee t6ihin”, kun asiakas meni
hakemaan sairauslomaa ja oli kerannyt kaiken rohkeutensa, etté uskals edes menna
|&&karin puheille. Kohtaaminen vaikutti tuleviin tapaamisiin niin, etté asiakkaan pelot
jajannitys lisdantyivét entisestddn. Juhilan (2006) mielesta asiakas on kohteena, kun
tehdadn esimerkiks diagnoosia tai tuomitaan. Tyontekijan etiikka on silloin usein
koetuksella. Juhilan mukaan kyse on modernista professiokasityksestd, johon kuuluu
vertikadlisen asiantuntijatiedon ohella organisaatioiden edustgjana toimimiseen
liittyva valta. Palveluiden kayttgja jaéa silloin toiseksi. (Juhila 2006, 85-89.)

Monet asiakkaat kertovat, etteivdt uskalla tai rohkene puhua omista
henkilokohtaisista vaikeuksistaan tai ongelmistaan virastoissa, varsinkaan
tyovoimatoimistossa. Asiakas-tyontekijasuhde e ole niin luottamuksellisella tasolla,
etta se kestéis asiakkaan mielesta arkaluontoisetkin asiat. Asiakkaat tyytyvét siihen,
mité saavat, eivétké osaa tai halua vaatia muuta. Vaitusmahdollisuuksiakaan he eivét
halua kéyttad, koska valitusprosessit on todettu pitkiks ja hankaliks, elka valitusten
lopputuloksesta saata olla mitéén hyotya Painvastoin jotkut pelkddvéa sitd, etta
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valituksen tekeminen voi vaikuttaa tuleviin tapaamisiin negatiivisesti. Jos suhde
toimii talla tasolla, viranomaisen ylivaltatilanne on selkea

Arvostamisen ja ihmisarvoisen  kohtelun  olettais  kuuluvan  kaikkeen
kanssakaymiseen. Nain e kuitenkaan ole, kun asiakkaat kertovat, ettd virastoissa
heitda e kuunnella elka uskota, vaan mitétdidddn heidan sanomisiaan, arvostellaan
henkilokohtaisa ominaisuuksia tai kohtelu on rutiininomaista ja kasvotonta.
Asiakkaat toivovat inhimillisyyttd, empatiaa ja ykslollisyytta kohtaamisiin. Jos
ymmartaminen virastossa jaa voivottdun tasolle tai asiakas kokee olonsa
nakyméttomaksi, kuten jotkut ovat kokeneet, se e auta asiakasta. Muutamat asiakkaat
tuovat eslle sSitd, etta arvostuksen puute on asiakkaan syytd, itse aheutettua,
asiakkaan oman kaytoksen ja toiminnan syytd. He kehottavat katsomaan peiliin ja
etlsmaan getda syyllistd huonoon kohteluun, kun ovat kuunnelleet muiden
asiakkaiden valitusta. Tamakin voi joissakin tapauksissa pitda paikkaansa. Kysymys
on suhteen vastavuoroisuudesta. Auttamistilanteissa asiakkaan oikeuksia on
kunnioitettava. Viranomaisen tehtavana on antaa omat taitonsa, tietonsa ja itsensa ja
huolenpitonsa apua tarvitsevalle asiakkaalle tai sallia se, ettéd hén el niita kaytakaan.
Vastavuoroisessa suhteessa asiakas luo suhteen ja tavoitteet, viranomainen on vain
toimijana mukana. Asiakkailla on oikeus olla oman el@ménsa sankareita ja voittgia.
Kaikkien asiakkaiden kanssa suhteen luominen e ole helppoa. Asiakkaasta i tarvitse
pitda eik& hanen valintojaan tal kédyttéaytymistdan hyvaksyajasilti suhde voi toimiaja
huolenpito onnistua. Kun viranomainen tunnistaa asiakasta kohtaan tuntemansa
tunteet, joko negatiiviset ta yltiopoditiiviset, han voi tyostéad niita
Huolenpitosuhteessa  viranomaisen  henkilokohtaiset  tunteet ~ menettavét
merkityksensd, kun tavoitteet ohjaavat toimintaa. (Compton ym. 2005, 148.)

Eras nuori asiakas kuvaa olevansa "kuin kuplan sisdlla tarkasteltavana” (H2), kun
asiol sosiadi- tal  tyovoimatoimistoissa tai  188kérin  vastaanotolla. Omat

valkutusmahdollisuudet ovat silloin varsin pienet. Sanomat eivét kohtaa toisiaan ja
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syntyy vaarinymmarryksia puolin ja toisin. Tdla asakkaala sitd on usata
kokemuksia. Han toivoo tukihenkil6d mukaan tapaamisiin, jotta tilanteen ilmapiiri
muuttuis sallivammaks ja suunnitelmien tai lausuntojen tekstit vastaisivat paremmin
asiakkaan toiveita, gatuksiajatodelisuutta. Vaikka lausuntojen sisdllot eivét ole tata
asiakasta tyydyttaneet ja asiointiprosessit ovat olleet raskaita, han kokee, etta kaikki
lausunnot ovat omalla tavallaan vahvistaneet hanta ja antaneet kuitenkin uutta
ndkokulmaa asioihin. Lausunnon saamisen hetkella hén on ollut jopa jarkyttynyt,
mutta j8lkeenpdin gatellen adat asettuvat eri mittasuhteisiin ja han pystyy
tarkastelemaan ja nékemaan myos lausuntojen hyotypuolta myéhemmin. Hanella on
myds kokemus siitd, miten tukihenkilon [asnéolo vaikutti viranomaisen puheeseen ja
suhtautumiseen. Sill& kerralla viranomaisen (tassa tapauksessa erikoid88karin) puhe
oli asdlista eka han syyllistynyt henkilokohtaisiin loukkauksiin, joita aiemmin ol
kayttanyt.

Jotkut asiakkaat jattavét kertomatta viranomaiselle asioitaan, koska syyttavét
epdonnistumisestaan vain itsed8n eivétka usko, ettd tilanteeseen |0ytyis apua. Ne
jotka uskaltavat kertoa, toivovat, etta se otetaan vastaan aidosti, heitd kuullaan ja
ainakin yritetéan auttaa. Liian nopea eteneminen e sovi kalkille ja siks tarvitaan
eritasoisia keinoja, joilla voidaan auttaa. Holsteinin ja Gubriumin (2000) mukaan me
rakennamme minuuttamme tarinankerronnan kautta. Kasittédkseni kyse on pitkdlti
samanlaisesta prosessista kuin Hannisen (2003) sisdinen tarina. Holstein ja Gubrium
(2000) toteavat, ettéd kertomamme tarinat ja kertomukset sisditdvét paljon omaa
minuuttamme, joka puolestaan rakentuu aktiivisesti koko gan eri tilanteissa ja on
usein pakallisesti rgautunut. Siihen vaikuttavat erilaiset vuorovakutustilanteet ja
niissa kaytetyt ilmaisut. Myo6s institutionaalisissa kohtaamisissa minuus kehittyy,
joten @ ole yhdentekevad, miten asiakas kohdataan ja millainen vuorovaikutustilanne
syntyy. Kohtaamisissa asiakas joutuu paljastamaan itsestéén arkaluonteisiakin asioita,
mik& vakuttaa hanen minuuteensa. Institutionaalisten kohtaamisten tarkoitus on

usein myds muovata asiakkaan minuutta. Se, miten asioita |&hestytdan vastaanotoilla,
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paikallinen kulttuuri ja diskurssit valkuttavat suhtautumiseen, tulkintoihin ja
vuorovaikutukseen. (Holstein & Gubrium 2000, 105, 113, 153-167.) Naista pitasikin
k&yda enemman keskusteluja seka tyoyhteisojen sisdlla etta lagiemmaltikin.

Vaikka institutionaalisilla kohtaamisilla on oma merkityksensa asiakkaiden el&massa,
he ovat my6s monien muiden vakutteilden alla. Vaikeita paétds- ja muutostilanteita
rasittavat ympériston asettamat paineet ja koko alati muuttuvan nyky-yhteiskunnan
rigiriitaisetkin viestit. Holstein ja Gubrium (2000) nakevéa Foucaultin valvovan
totadlisena ja yhtendisend kuin Foucault. Niin kauan kuin marginaaleissa eavillg,
erityisillg, Toisllla, on vaihtoehtoja kaytettévissd, he voivat vastustaa minuuteensa
tunkeutumista ja kéyda rakentavia keskusteluja, jotka auttavat heitd muotoilemaan
uudelleen minuuttaan ja antavat heille ja uusille tulkinnoille tilaa. Kun heidéan
kulttuureistaan kertoville pienille kertomuksille annetaan nékyvyyttd, heista voi tulla
aktiivisatoimijoita. (Holstein & Gubrium 2000, 225-232.)

52VALLAN YHTEISKAYTTOA KOHTAAMISISSA

Vdtaa tuottavissa tai vallan yhteiskayttttilanteissa asiakkaat kuvaavat omaa
osallistumistaan, oman osuutensa tarkeytta tai vakutusvaltaansa kohtaamisissa
Vdtaa tuottaviks tilantelks mielan myo6s tilanteet, joissa on kyse tiedon
tuottamisesta joko asiakkaalle itselleen ta viranomaiselle (Foucault 1980).
tilanteita on asiakkaitten kuvausten mukaan varsin vahan ta tilanteet ovat hieman
rigtiriitaisia. Eras asiakas kertoo, etté viranomaisella on periaatteessa rankaisuvalta,
mutta jos hén itse toimii sovitusti, han ik&8n kuin sdilyttaa itsellédn omat oikeutensa,
oman vatansa. Tamén voi tulkita valtaa tuottavaks tilanteeksi, mutta mielestani se el

ole sitd puhtaimmillaan. Asiakkaalle tilanne tuottaa tietoa siitd, miten han voi sdadella
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suhdetta ta vaikuttaa siihen, mutta toisadta hanen vaikutusmahdollisuutensa ovat
hyvin rajalliset.

Viranomaisen tunteminen auttaa suhteen kehittémisessa ja tuottaa hel poimmin vallan
yhteiskayttotilanteita. Muutamat asiakkaat kertovat suhteensa sosiaalityontekijaan
toimivan, koska taustalla on pitk&&n jatkunut asiakkuus ja toimiva yhteistydsuhde ja
molemminpuolinen tuttuus auttaa asioidessa. Suhdetta rakennetaan pitk&janteisesti.
Luottamuksellisen suhteen rakentaminen onnistuu joskus nopeammin, joskus se
vadtii pitemman gan tai joskus Sitéd el saavuteta lainkaan.

Asiakkaiden kertomuksissa tydvoiman palvelukeskuksesta, TYP.st4, korostuu
asiakkaiden oma mahdollisuus vaikuttaa asioihinsa, joka selvasti tuottaa valtaa hellle.
Valan yhteiskayttoa syntyy TYP.ssd yhteisten suunnitelmien rakentamisessa,
asakkaiden tarpeisiin vastaamisessa ja suhteen vastavuoroisuudessa. Asiakkaat
avostavat Stg, eta hetda kuullaan ja  kuunnélaan ja  heidéan
muuttumi smahdollisuuksiinsa uskotaan (ks. myds Rostila 2001; Karjalainen & Lahti
2005, 287; Arnkil ym. 2007, 56-59). Compton ym. (2005, 150-151) viittaavat
tutkimukseen, jossa on todettu niiden sosiaalityontekijoiden olevan tehokkaimpia ja
asiakassuhteiden toimivimpia, joissa tyontekijat uskovat asiakkaiden saavuttavan
tavoitteensa ja ratkaisevan ongelmansa. Monet  kertomukset  viittaavat
vatautumiskokemuksiin ja konkreettisen avun saamiseen TYP:ssa. Asakkaat
odottavat konkreettista apua mm. lomakkeiden tdyttdmiseen, asunnon etsimiseen,
tyOpaikkahaastatteluun tai tyopaikan etsintéén. Yks asiakkaista @ ole huomannut
kohtaamisissa eroa TYP:n ja peruspalveluiden vdilla, mutta hdn kokee saaneensa
TYP:sta konkreettisen avun, jota ilman olis jaényt peruspalveluissa. TYP:n muut
asiakkaat kertovat saaneensa konkreettista apua ja ihmisarvoisen, kunnioittavan
kohtelun. Kohteluun on vaikuttanut paits viranomaisten suhtautuminen, myos
asiakkaiden oma asenne. Eras asiakas kuvaa suhtautumiseroja nain (suluissa tutkijan

lisd@mia tarkennuksia):



99

H: Ja sen varmaan hyvin havaitsee, etta kuunnellaanko vai ei?

A: Kylla, kylla sen tota huomaa. Ja sen eron todellakin niinkun tyGvoimatoimiston valilla ja
taallg, niin naki heti sen eron, kun tanne(TYP: een) tuli, etté

H: Niin se auttaa sitten jatkossa, jos kuunnellaan?

A: niin, ilman muuta. Ja sité itsekin menee ihan eri asenteella tyévoimatoimistoon tai tanne
(TYP:een). Ihan ittella eri asennekin menna kuin sinne. Se oli vaan, ettd kun siella nyt joku
otti vastaan ja si saatoit joskus jonottaa sielld oven takana tunnin, kauemminkin joskus
saatto menna puoltoista tuntiikii. Sell oli pitkat jonot, mutt sielld e ollu sillon ainakaan
ajanvaraussysteemii, en tiedd nykyadn, onko sielld muuttunu tuolla tyévoimatoimistossa
sitten, se oli sitten, kun sinne paas sisaan, niin siin e kylla kauaa sita silloin ainakaan,
voihan olla ettd ne on muuttunu vuosien saatossa. Se oli vaan, &kkia vaan, seuraava
paivamaara lappuun ja se ei paljon auttanu.

H: Ett e siitd varmaan kokenu paljon hydtyvansa?

A:. Ei, d, todellakaan, ett. Stten kotia tuli niitd ilmotuksia, jossa oli joku
tyopaikkahaastattelu, missa sitten kavi ja sitten tuli néit kurssijuttuja, jos e sitten menny, ni
H: Semmosta aika irrallista?

A: se oli semmosta. Ja tietysti siind ku oli aina yleensa eri virkailija, melkein osu aina
kohalle, harvemmin oli samaa. Stten kun ne oli puolen vuoden jaksoissa melkein kun siella

aina kavi, etta aina puoleen vuoteen, se oli vaan semmonen, semmonen pakollinen kaynti.

H: Onks nailla nyt eri merkitys nailla kaynneilla sitten?

A: On, nytten kun tanne (TYP:een) tulee, niin t&d on, huomas heti enssimméisella kerralla
sillon, niin ihan toisenlaista, ténnehan tuli ihan niinku ei mitdan sitten ja taalla kuunneltiin
jataalla jotenkii ni se lahti meneen ihan toisella lailla.

H: onko niinku helpompi tulla sitte tdnne?

A: No taadllahan (TYP:ssa) nyt on helpompi, tai siis se oli vaan siella (tyovoi matoimistossa)

se kaynti. Sis se vaan piti kéyva siella. (H6)

TYP:n asakkuuteen p&dsy saattaa olla vaikeaa (vrt. Jokinen ym. 1995; Kulmala
2004, 239; Juhila 2006). Koska kéytossa on lahete, jonka saa joko
tyovoimatoimistosta tai sosiadlitoimistosta, se edellyttdd asiakkuutta jommassa

kummassa. Pelkka rutiiniasakkuuskaan & riitd, vaan TYP:n asiakkuudelle on
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|Oydyttéva perusteet. Se eddlyttéa yleensa sellasten asioiden kertomista, joita
varsnkaan aremmat ja nimenomaan agpua tarvitsevat asiakkaat eiva vattamétta
rohkene kertoa léhettdvén viranomaisen luona. Eréds adakas, joka oli
erikoissairaanhoitgjan asiakkuudessa, oli kuullut hoitgata TYP.sta ja oli
motivoitunut hakeutumaan TY P:n asiakkaaks. Han keras pitkééan rohkeutta, ennen
kuin uskals kertoa ty6voimatoimistossa ne henkilkohtaiset syynsd, jonka takia hén
halus |ahetteen TY P.een. Tilanne oli hanelle hyvin rankka ja ndyryyttavakin, mutta
han oli tyytyvainen, kun péési TY P.n asiakkaaksi. Compton ym. (2005, 149) toteavat,
ettd asiakkaan e ole koskaan helppo puhua henkil 6kohtaisista ongel mistaan, koska se
heréttéa helssi loukkaantumisen ja hdpeén tunteita. Asiakas joutuu helposti objektin
asemaan, ek& pysty toimimaan tilanteessa subjektina. Tutkimukseni
haastattel utilanteessa asiakas ihmetteli sitg, ettd e ollut koskaan aiemmin kertonut
asioistaan tydvoimatoimistossa. Han oli kokenut tilanteet siellé sellaising, etta e ollut
tilaa kertoa omista vaikeuksista. Toisadlta héan pelkds karenssa ja toisadta
letmautumista ja hdped4, juuri kuten tutkijat toteavat (Compton ym. 2005, 149). Kun
asakas pdds TYP:n asiakkuuteen, han oli helpottunut. Siella hanella e ollut
valkeutta kertoa omasta tilanteestaan lagjemmin ja pyytéa apua. Samainen asiakas
arvostaa erityisesti TYP:n henkilokunnan kuuntelutaitoa ja Sitd, ettéd asioiden
hoitamiselle annetaan aikaariittavasti.

Kuntouttavan ty6toiminnan paikoissa vallan yhteiskayttotilanteita syntyy helposti.
Asiakkaiden mukaan tydpisteissd on mahdollista vaikuttaa valintoihin ja asiakkaiden
aantd kuullaan eika mihink&an painosteta (M onkkonen 2001, 438). Asiakkaat kokevat
kuuluvansa joukkoon, olevansa samalla viivalla muiden kanssa, kun he aiemmin ovat
tunteneet olonsa ulkopuolisiks, taka-alalle vetaytyjiks. Jannittda ja aremmatkin
asiakkaat kokevat tulleensa kohdelluiks ihmisarvoisesti ja uskatavat osallistua. (Vrt.
Monkkonen 2001, 441-443) Onnistumisten kautta asiakkallle tulee liséa
itsel uottamusta ja avautuu uusia mahdollisuuksia erilaisilie jatkosuunnitelmille. Ilman

kuntouttavaa tyoGtoimintaa he olisvat todenndkdismmin jatkaneet entista
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asakkaan mukaan kuntouttava tyttoiminta on héanelle "ainut oikee vaihtoehto”
(H13).

Asiakkaat odottavat viranomaisen uskovan muutoksen mahdollisuuteen. Jos uskoa
|6ytyy, myOGs asiakkaan usko itseensd kasvaa. (Rodtila 2001, 42)
Vdtautumiskokemukset ja yhteisvallan kayttttilanteet syntyvét vastavuoroisessa
suhteessa, jossa luottamus ja avoimuus on vahvaa puolin ja toisin. Molemmilla on
oikeus sanoa sanottavansa ja keskindinen kunnioitus toimii. Asiakkaalla on lupa olla
oma itsensd ja hanen ykslollisyyttédn ja anutlaatuisuuttaan kunnioitetaan.
K okemukset TYP:sta kertovat tallaisesta kohtelusta. Samoin
Kriminaalihuoltolaitoksen avusta annetaan positiivista palautetta.  Muutamilla
asiakkailla on kokemuksia sen asiakkuudesta ja he ovat saaneet konkreettista apua
mm. muutossa. Y hdessa tekeminen koetaan hyvéna. Asiakkaan tarpeeseen vastataan
ja se toimii. Asiakkadta @ vieda mytskdéan omaa toimijuutta, vaan han saa
onnistumisen kokemuksia oman osallistumisen ja yhteisen toiminnan kautta. Pailla
asakkaala on myonteiset kokemukset A-klinikan asiakkuudesta. Siella
merkitt&vimmiks toimivuustekijoiks ilmenevét asiakkaalle annettu aika, tyontekijan

pysyvyys ja ammeéttitaito.

Usammilla asiakkailla on redistinen kuva pavelujérjestelman toimivuudesta ja
lainsdadannon vaikutuksesta toimintaan, eivétk& odotukset ole suuren suuria. Pieni
painostus viranomaisten taholta koetaan jopa hyvana ja kannustavana tekijana. Liian
helpolla e saa paéstd, mutta viranomaisen odotetaan tietavan kaytettdvissa olevat
vahtoehdot ja paveujarjestelmd ja kertovan niistd avoimesti ja reiludti.
Viranomaisten ammattitaitoon siis uskotaan ja sen varaan halutaan luottaa. Samoin
viranomaisten toivotaan myontavan mahdolliset virheensd elka peittelevan niita
Avoimuus ja rehelisyys puolin ja toisn on toivottavaa. Asiakkaat nakevét

viranomaiset yleensi patevimpina ja tietdvimpina kuin itsensa (Compton ym. 2005,
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153). Viranomaisen toimivata on aina lasnd suhteissa ja asiakkaat toivovat, etta
viranomainen myos kayttéd hanelle salittua valtaa. Se luo asiakkaalle turvallisuutta
ja varmuutta. Toisadlta, ellel viranomainen ké&yta valtaansa, asiakas hammentyy.
Mikdli kyseessd on tilanne, jossa joku kolmas osapuoli pyytdd viranomaisen
puuttumista, kuten vaikkapa lastensuojelussa, on erittain  tarkeda selvittéa
viranomaisen toimivallan laguus, luonne ja keinot, miten valtaa voidaan kayttda.
(Emt., 192-193.) Tilanteet kotikdynnilla tai vastaanotoilla saattavat olla niin
hammentavig, ettd tdma voi jéada tekemdttd ja aiheuttaa suhteessa myShemmin

ongelmia.

5.3 VALTAUTUMIS- JA VAIKUTTAMISTILANTEITA

Kortteinen ja Tuomikoski (1998) toteavat, etta tyottdméan selviytyminen riippuu
pitkdlti taloudellisesta toimeentulosta ja yhta lailla daman mieekkyyden
kokemuksesta. Jonkinlainen yhteisollisyys ja sosiaalinen tuki luo mielekkyytta
eldméddn. Tutkimuksessani useimmat valtautumiskokemukset syntyvét asiakkailla
tekemisen ja kokemisen kautta Asiakkaat kertovat monista kuntouttavan
tyotoiminnan  kokemuksistaan, joissa he ovat valtautuneet. Kuntouttavan
tyotoiminnan tyopisteet ovat tiloja, joissa heilla on oma paikkansa ja roolinsa
Elamdlla on merkitys ja mielekkyys. Monet vertaavat tyottdmyysaikaansa
kuntouttavan ty6toiminnan aikaan ja huomaavat selkeité eroja seka konkreettisessa
arjessaan etta persoonassaan. Konkreettismpia muutoksia ovat yleensa péivarytmin
muuttuminen ja sodadisten kontaktien lisddntyminen, jotka ovat tulleet
ty6ttomyyden akaisten tylsyyden ja yksindisyyden tilale. Tarked& on myds oman
tarpeel lisuutensa huomaaminen ja itsetunnon kohoaminen.

H: Oletko kokenu hyotyvas niista |agkareilla kdynnei sta?
A: Ei, kyllahan niistakin siis hyéty, mutta kyllahan jotenkii se oli vaan niin hetkellistg, etta

se @ auttanu pidemman paalle. Ei, ma en tieda, mun olis vaan sillon pitany lahtee tonne
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kuntouttavaan tyétoimintaan, esimerkiks aikasemmin, jo lahtee vaan sillon heti, etta sen
verran kun nahtiin, etté kun ei 0o poissaoloja elka mitdan tullu yhtdan péivaa koko vuoden
aikana. Sairaslomillakaan ma en oo ollu koko vuoden aikana, ma oon ollu terveenakin nyt
yllattavan hyvin, ettd ku ma olin tyéttémana ihan kotonakii, ni méa olin sillonkii paljon
useemmin kipeend, mutta nyt kun on ollut tota katos niin, ni ensin ma alotin ton parilla
paivalla ja sit siirryin kolmeen ja méa teen nyt neljda ja nyt ma siirryn kohta varmaan
taysiin, viikkoon. M& oon ollu jotenkii, en oo tullu ees kipeeks. Sllon oli paljon enemméan
kipeenakin, flunssaakin oli pari kertaa vuodessa ihan sdanndllisesti aina kevaisin ja
syksysin ja masennuksia oli aina kevain ja syksyin, varsinki syksyin, ja tana syksyna, nyt kun
on ollu téllasta, kun téa on ollu téaa syksy, niin ma ihmettelen, etta e oo tullu minkaanlaista
masennusta mulle nyt t&n koko pimeen kauden aikana. Se on auttanu ihan hirveen paljon.

H: Oot sa |6ytany sen, ettéd mika juttu se on, mika sen tekee?

A: Se kun on toita. Yy. Ja siell on sitten naita tut... uusia ihmisia, tullu tutuksi ja néitten
ihmisten kanssa, ettei 0o siella kotona silleen paljon. St padsee kato sitten riviin, ett se on

hienoo, se on kato, ois vaan pitany silloin aikasemmin jo sinne |&htee (H6)

Asiakkaat arvostavat viranomaisissa ja toimihenkilGissd avoimuutta, suoruutta,
|uotettavuutta ja reiluutta seka inhimillisyytta ja empatiakykyéa. Granfelt (1998) liittéa
empatian "holding”-termiin, joka tarkoittaa ihmisen pahan olon jakamista
Empatiakyky pitdd ssdlldan jakamisen lisdks yhteisyyden kokemuksen, mutta
samalla se sdlyttdd kunnioittavan etdisyyden arvostaen erilaisuutta. Siten se
mahdollistaa uuden 16ytamisen. Tilanne voi pitéd sisdlaan ristiriitaisuuksiakin, jotka
voivat jatkaa kertomuksia ja syventdd ymmarrysta. (Granfelt 1998, 24-25.) Mielestani
Granfdtin empatiakasitykset ovat hyvin lahella Monkkosen (2002) dia ogisuutta.

Didogisen ja empaattisen tilan saavuttaminen vastaanotoilla on haastedllista.

Monien asiakkaiden kertomuksissa tulee esille se, etta jos viranomaisella on aikaa,
halua ja mahdollisuutta vaihtaa asiakkaan kanssa muutama sananen jostain muusta
aiheesta kuin viralisista asioista, asiakas kokee sen lampimyyden, aitouden ja
inhimillisyyden osoituksena. Erityisesti kaikilta l&hiohjagjilta odotetaan tukea ja
turvaa seka toisaata rentoutta kohtaamisissa. Odotuksia on my6s muita samassa

paikassa tyoskentelevid asiakkaita kohtaan. Heiltd odotetaan huumorintajua,
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avoimuutta ja vertaistukea. Monen kuntouttavan ty6toiminnan toimintapaikan hyvaa
IImapiiria ja yhteishenked kiitetddn ja siella vertaistuki toimiikin. Kun ty6paikan
ilmapiiri on salliva, avoin jarelu, se auttaa arempiakin asiakkaita rohkaistumaan ja
tuomaan midipiteitddn ilmi, kysymé&an neuvoja, hakemaan apua ja ottamaan kantaa.
Ja ellei vield oma rohkeus riitd, niin sitten voi turvautua kaverin apuun. N&issa
tilanteissa vois puhua jopa kollektiivisesta vallasta (pover of), joka saa sijansa ehka
jossaln maarétyssa tilassa, mutta harvemmin [0ytaa tietéan julkisuuteen asti.

H: Uskallatko sanoo mielipiteesi?

A: No ma kuulemma liian, mé luulin olevani ujo, kato m& en siinégkadn oikein tunne itteeni,
niin kaikki twolla (=kuntouttavassa tyétoiminnassa) ihmettelee, ett kun mé sanon aina
kaiken suoraan. Mahan sanon suoraan, mutt méa en kerkee ajattelee, niin tulee sanottuu
monesti niin tyhmasti, ettd ma oon ihmetelly, ettel siind vaan joku loukkaanu. Kylla mé oon
Sitte pyytany anteeks saman tien, ku mé oon sanonu. Tulee kysyttya sillon kun, kaikki vaan
tyytyy kaikkeen, mitd vastaan tulee, kyseenalaistamatta ja kun méa on sanonu, niin jokuhan
sano, ettd ma oon kun Liisa lhmemaassa ...ettd kun huomenna vield muistaa tamankin
paivan puheet, ni ma ajattelen, ett méa oon niin pohjalla kayny, etta mulla ei oo mitéan
menetettavaa endd, havittavad, ni minahan naytan tyhmyyteni ja kysyn kaikkea mihka ma
haluan vastauksen ja ma kysyn myos, vaikka ois lapsellista tai jotain. Sind sitten monet on
sanonu syrjassa, ettd joo, etta hyva, ett kysyit, han e ois kehannu mill&an kysya. Ni ma
sanon, ettd mulla ei 0o enda mitaan havittavaa, ettd ma kysyn, ett ma kysyn aina, jos vaikka
naytan tyhmyyteni tossa noin. Ettd tommosen koulun joutu kdym&an, ennen kun oppi
elamaan itekseen. (H12)

Kuntouttava tyotoiminta on monille alku uuteen, uus mahdollisuus. Vaatimuksena e
olekaan yltéa heti taydelliseen suoritukseen, vaan toiminnassa edetdan kunkin
asiakkaan voimien ja kykyjen mukaisesti. Uusia asioita opetellaan ja vanhoja
kerrataan. Omat vahvuudet ja rgjoitteet yritetddn 10ytéa ja vahvuuksille annetaan
tilaa. Koska tyotehtdvien sisdltd e ylitd edelytyksid, onnistumisille 16ytyy
mahdollisuuksia. Lisdks usein saadaan ldhiohjagjalta kannustusta ja myonteista
palautetta. Kun vaatimukset kasvavat ja asiakkadle annetaan lagemmat

toimintamahdollisuudet, myds vastuuntunto lisdantyy ja rohkeus astua uusille
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areenoille kasvaa. Muutamat ovat pysyneet mm. pahteista erossa kokonaan
kuntouttavan tyotoiminnan avulla. Onnistumiset aheuttavat valtautumista, joka
kannattel ee eteenpain.

Tyon merkitys on suomalaisessa yhteiskunnassa  korkealla, vakka
palkkatydmarkkinat muuttuvat normaalitydsuhtelden muuttuessa pétkéatdiks (ks. mm.
Heinonen 2006, 38). Ty0 méirittdd ihmisen asemaa ja paikkaa yhteiskunnassa.
Tyonteko voi valtauttaa ja voimaannuttaa. Eras asiakas toteaa, etta tyd on "eaman,
mukana olemisen mittari” (H4). Han pohdiskelee muutenkin paljon tyon merkitysta
omassa elamassa ja sen merkitystéd omalle identiteetille. Han on jopa Sitd mieltd, etta
tyon kautta eldman halinnan tunne lisdantyy ja kun tytn menettdd, menettdd myos
eldmdn halinnan. Samanaikaisesti hdn kokee yhteiskunnan edellyttdvéan lagaa
eldméan hallintaa, vielgpad taydellisesti. Asiakas toteaa, ettd tyotd tekeva ihminen
noteerataan hyvéna kansalaisena. Sosiaaliset suhteet tydssa merkitsevat hénelle
pajon. Tyossdkaynti merkitsee télle ja monelle muullekin asiakkaale hyvin
arvokkaita asioita ja déamangsdtba ja tyon menettdmisen jakeen palasten
rakentaminen muista el@méan osa-alueista on tydlasta, joskus mahdotontakin. Tama
asakas on Sind onnistunut toisaalta omalla tavallaan, mutta toisaalta hédn on
luovuttanut ja tehnyt itselleen selvéks, ettel enda havittelekaan samoja asioita kuin
tydssa ollessa. Muut asiat ovat tulleet hdnelle merkitykselliseks, kuten harrastukset,
vapaaehtoisty6 ja suvun imagon uudelleenluominen. Tama asiakas kuuluu Heinosen
(2006, 39-41) luokittelemiin sinnittelijéihin, joiden tydeldmaa leimaa pysyva
247-250) edttamd osdlistumistulo tois  kaivattua taloudellista lisdturvaa ja
mahdollistais osalistumisen, jolle annetaan arvoa. Osalistumistulolla Heinonen
tarkoittaa perusturvaa tédydentavdd tulomallia. Pitkdaikaistyottomét rekrytoitaisiin
yksilollisesti neuvotellen kolmannen sektorin yhteiskunnalisiin téihin, josta he
saigvat lisdtuloa. Myonteisyys ja kannustavuus, yhteisllisyys ja osallisuus kuvaavat

jarjestelmaa.
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Joskus vatautuminen on hyvin pienestd kiinni. Asiakkaiden mieleen j&a
vastaanotoilta monia pieneltda vaikuttavia asioita, joilla voi olla luottamuksen
rakentumisen kannalta lopulta isokin vaikutus. Kyse voi olla katseesta, eleestd,
sanoista. Useimmat asiakkaat kokevat rentouttavana sen, jos tyontekijan kanssa voi
puhua jostain muustakin kuin juuri Sita asiasta, josta on kyse. Asiakkaat huomaavat
helposti tyontekijan &@nenpainoista, sanavainnoista tai eleista (kuten huokailu) sen,
miten tyontekija suhtautuu tapaamiseen tai asiakkaaseen. He odottavat, etta yhtalailla
viranomainen osaa lukea ja tulkita heidan sanatonta viestintddnsa. Viraston tai
vastaanoton ilmapiiri vélittyy myds monesti asiakkaalle pienten asioiden kautta. Tal
se saa van tunteen syntymdin asiakkadle, kuten erds asakas kuvaa
tyovoimatoimiston ilmapiiri& "Se nyt on vaan semmonen tuntu, kylman tuntu” (H8).
Siimiin katsominen ja sinuttelu tekevét yhteen asiakkaaseen vaikutuksen TYP:ssa,
jossa lahestyminen tapahtuu kuin "ihminen ihmiselle” (H12). Asiakas tuntee olonsa
arvokkaaks.

Asiakkaiden omien toiveiden kuuleminen on térkedd. Asiakkaat toivovat, etta hellla
olis jokin purkupaikka tunteille, gjatuksille ja unelmille. He kertovat, etta he itse
tietdvéat omat voimavaransa, tarpeensa ja kiinnostuksen kohteensa parhaiten. Niitd on
osattava kysya oikeilla, ymmarrettavilla kysymyksilla Tyontekijan ja asiakkaan on
tunnettava toisensa, jotta molemminpuolinen ymmarrys voi syntyd. Pavelun on
oltava ykslollistd ja vuorovaikutuksen toimivaa. Parhaimmillaan toimiva suhde
palkitsee molempia osapuolia.

VAIKUTTAMINEN
Kuulemieni kertomusten perusteella asiakkailla on tiettyja toimintamallga valitusten

tal vaikuttamisen suhteen. Tasta joukosta |6ytyy nelja erityyppista tapaa toimia eri

tilanteissa. Ensiksikin kokemuksen kautta on syntynyt tieto, ettd valittaa e kannata,
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koska gita e ole hyttya koska valitukset eivd muuta pédtoksia Osalla
kayttaytymisen perusta on henkilokohtaisempi, koska syynd ovat pelot. He eivét
uskalla valittaa tai kokevat, etté heilld el ole oikeutta puuttua asiaan. He kokevat, etté
viranomainen on aina oikeassa, joten elvét valita. Kolmas ryhma tyytyy siihen mitéa
sag, elka viits valittaa tai valittamisen aihetta @ ole ollutkaan. Neljas ryhmé on
valittanut ja kayttéd yleensd valitus- ja vaikutusmahdollisuuksiaan vaihtelevasti,

tilanteesta riippuen eri tavoin ja erilaisin tuloksin.

Raha-asiat tulevat kertomuksissa esille jossain vaiheessa vaistamétta, vaikka en niista
erikseen  kysykd8n mitédn. Taouddlinen tilanne askarruttaa asiakkaita
Talouddllisista etuuksista syntyvét useimmat valituksen aiheet. Rahaa on vahan ja sen
riittdvyys on selviytymiskamppailussa erés tarked elementti. Kuten erds asiakas

totesikin:

A: Oishan se varmaan ihan kiva saada oikein kunnon palkkaakin joskus. Niukillahan joutuu
elamaan koko ajan sen takia, etta ku e sité oikeeta palkkaa mistdan saa, ni kaikesta joutuu

sitte tinkimaan, kaikesta ylimaarasesta. Hakemaan ruuatkii ndista ruokakasseista, ndista eri

seurakunnista. (H9)

Yliméaréisen rahan hankkiminen on milte mahdotonta, ellei saa tytta. Asiakkaat
ovat loukussa, joka e salli suuria taloudellisia investointgja ta menetyksia. Velat
estévat osamaksusopimusten teon, joten vaikkapa rikkoutuneen kodinkoneen tilalle el
ole mahdollista hankkia uutta. Useimmat saavat tulokseen seka tyomarkkinatukea
etta toimeentulotukea. TyOmarkkinatuesta valittamisesta el juurikaan kerrota, mutta
sen sjaan karenssiuhkasta kylld, mika tietdis koko tyomarkkinatuen menettamista.
Asiakkaat joutuvat pakkotilanteisin  tybvoimatoimistossa ja nykyisn myos
aktivointisuunnitelmatilanteissa, joissa e ja& vaihtoehtoa, vaan on suostuttava
suunnitelmaan, €elei halua menettdd tyomarkkinatukeaan. Téassa tilanteessa
ylesmmé toimintamallit perustuvat pelkoon tai alkaisempaan kokemukseen

valituksen hyddyttomyydesta.
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A: En ma sillon sitd uskaltanu sanoo, mun oli pakko kiertéda ja kaartaa. Sta on niinku
leimattu, leimattu haluttomaks ja semmoseks ja sehan se oli se iso ongelma sit, ku el naista
uskaltanu puhuu. (H1)

Tuollahan oli joskus tuolla Lahden tyovoimatoimistossa muistan, kun tasta on aika kauan,
kun ma sielld missdan oon ollu, sielldhén se karenssi kylla [apsahti hyvin nopeasti, etta se
oli sitten, jos el johki kursseille menny, niin se oli ihan suoraan, ettd ne suoraan sanoen
melkein pakotti, sen karenssin uhalla. (H6)

Toimeentulotuesta valitettaessa on todettu myods kokemusten kautta valituksen
hyodyttomyys. Ta padtoksestda e jakseta valittaa joko prosessn pituuden tai
valitusprosessin hankaluuden takia. Tai valituksen tekemétta jéttéamiseen vaikuttaa

useita erilaisia syitd. Viranomaisten padtosvaltaa vastaan e haluta taistella.

Toimeentul otukilaskelmassa oli vaarin huomioitu mun tulot. Kavereilta sain lainattua, jotta
parjasin. Ei niita jaksa ruveta selvimaan. Yleensdkin se on vahan hankalaa, hankalia
asioita. M& oon tottunu siihen, etta tulee kielteinen paatds. Ei sitt jaksa ruveta valittamaan.
Pitéis tayttaa sellanen valituskaavake ja valitukset laittaa. Joku saa vaarin ja ite joutuu
tekemaan paljon toitd. Kaikki kaverit on samanlaisia ja samassa tilanteessa. S on siihen
tyytyminen, ettd mita tulee. (H13)

Asiakkaat ovat huomanneet lausunnoissaan tal asiakirjoissa vaéria tietoja itsestaan.
Monet jdttavét ne korjaamatta, koska kokevat asian vahdpéttiseks. Jotkut eivét
uskalla puuttua esim. ladkarinlausuntojen sisaltoon, kun pelkéévéat, miten 188kari
sihen reagoisi. Aktivointisuunnitelmien sisdltdon puututaan vaihtelevasti. Jotkut
asiakkaat huomasivat haastattelutilanteessa  aktivointisuunnitelmassaan  pienia
virheitd, mutta he elva akoneet korjata niitd. Erds asiakas & edes tiennyt, etta
virhedllisen tiedon voi korjata. Jotkut ovat korjanneet virheitd ja se on sujunut
joustavasti. Y lipddnsa asiakkaat haluavat olla varmoja asian oikedllisuudesta, ennen

kuin menevét esittdmaén muutosta asiakirjaan. Kun rohkeus lisdantyy, myos ronkeus
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ottaa kantaa lisdantyy. Keskindisen luottamuksen vérittamassd suhteessa kantaa
ottaminen on asiakkaalle helpompaa ja luontevampaa.

H: Joo. Miten noissa viranomaistapaamisissa, niin tuntuuko, ettda pystytké siella
vaikuttamaan omiin asioihin?

A: No, kylla jos suunsa aukasee ja sitten taalla (TYP:ssa) ainakii mulla on ollu silleen, etta
mé& oon saanu tuotuu esille mielipiteeni ja mua on kuunneltu ja on sitten otettu kantaa siihen
ja on toiveita kuunneltu. Ett musta tda on aika silleen... ett yhteen aikaan méa kuuntelin
kaiken vaan, mita tuli ja otin kaiken vastaan, niin mahan havisin niissa systeemeissa monta
kertaa niissa rahoissa, niin en kehannu menna sanomaan, ett hel tda on vaarin laskettu ja
tolleen. Ett

H: Mikéa sen estéaa?

A: S oli jotenkin. No sillon oli aina sellasessa kunnossa, etté el yleensi kehdannu paivalla
nayttaytyd, saati sitten menna viranomaisen kanssa jutteleen tollasesta asiasta, josta e 00
niin tdysin varma. Anto olla vaan, etta olkoot nyt sitte. Slloin kun oon selvin pain ollu, niin
kyll& mé oon yrittany ottaa selvaa niistéa asioista, mitk& kohdalle tulee ja sitte kysyy tosiaan,
ettd vaikka kuinka tyhméalta tuntuu, niin kysyy. On joitakii asioita, nyt e tuu ihan niin
tarkkaan silleen mieleen, mutta on kuitenki menny slla tavalla, ettd oon saanu oikastuu

asian tai sitten ma oon saanu siihen, on kerrottu, mitd se asia oikeesti tarkottaa. (H12)

Kukaan asiakkaista e ole mukana politiikassa ekéa luottamustehtédvissd.  Yks
asiakkaista on valmis sdhkdpostitse laittamaan ehdotuksia ja kysymyksia poliitikoille.
Hanella e ole rohkeutta kasvokkaiseen kohtaamiseen. Samainen asiakas on
aktiivinen monilla tavoin. Han osallistuu vapaaehtoistoimintaan, kouluttaa itseéén ja
hanella on salkedt tulevaisuudensuunnitelmat. Yhteiskunnalisiin  asioihin
valkuttaminen on vierasta usesimmille asiakkaille. Asiakkaat kertovat, ettd hellla el
ole mielestddn lagjoja vaikutusmahdollisuuksia, vaan vaikuttaminen ulottuu vain
omiin asioihin, elkd nithink&&n aina, vaan viranomaiset sddtelevéat asiakkaan oman
padtosvallan rgoja. Monia paikalisa ja vatakunnallisia pddtoksi g, kuten palvelujen
lopettaminen tai rgjoittaminen tai verotudinjaukset, asiakkaat moittivat, mutta eivét
koe, ettd yhden ihmisen dani kuuluis mihinkaén, joten eivét |8hde valittamaan niista
ta vakuttamaan ndkyvammin. Usempien mielesta joukkovoimala vois olla
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valkutustakin, mutta joukon kokoaminen ndhdd&an vaikeana. Aloite pitdis tulla
ulkopuolelta, jostain muualta kuin omasta ryhméastd. Kaikki eiva ole vamiita
|éhtem&an mukaan mihinkd&n ryhmétoimintaan tai -vaikuttamiseen, mutta sallivat
sen kylla muille ja pitavét kannatettavanakin. Y hteisbn voimaan he uskovat enemman
kuin yksilon mahdollisuuksiin vaikuttami sessa.

Kertomuksista heljastuu asiakkaiden huoli oman eldmansd halinnasta ja sen
vaativuus, jolloin muuhun vaikuttamiseen el j&4 voimia. Castelin (2007, 11) mukaan
omaisuus antaa nykyisin turvan eldaman epavarmuustekijdita vastaan, kun perinteiset
riippuvuus- jaturvaverkostot puuttuvat. Nailla asiakkailla omaisuuttael juurikaan ole
ja turvaverkostot |0ytyvét usein viranomaisten puolelta. Asiat otetaan useimmiten
vastaan sellaisina kuin ne tarjoillaan. Suomen tyottémét ovat harvoin osoittaneet
mieltéddn tai tuoneet epakohtia esille, silla nadidenkin asiakkaiden mukaan helposti
"tyydytdan dihen, mitd annetaan”. Tama asettaa mielestéani ison vastuun
viranomaisille asioiden oikeedllisuudesta ja oikeudenmukaisuudesta sekd korostaa
sosiadlitydllekin mahdollista asiangjotehtévad. Elleivét asiakkaat jaksa, kykene tai
halua vieda pdautteita eteenpain, olis kaikilla viranomaisilla velvollisuus tehda se.
Monet ehdotuksista liittyvét rahaa, kuten tyottomyyskorvauksen maéran
korottaminen ja toimintarahan korottaminen tai tydttdmien bussilipun hinnan
alentaminen. Viranomaisten vastaanotoilla néité epakohtia tuodaan varmasti esille,
mutta yhta lailla viranomaisten voimat ovat vahissi ja ehdotuksia vieddan eteenpéin
vain harvoin. Puhumattakaan, ettd asiakkaita otettaisiin mukaan suunnittelemaan ja
kehittémaén heille suunnattuja palveluyja Se olis oiva tapa toteuttaa
asiakad ahtoisyytta.

VERKOSTOT VALTAUTUMISEN APUNA

Asiakkaat puhuivat jonkin verran verkostoistaan, mutta eivét kovin paljon. Monilla

verkostot ovat pienentyneet pitkittyneen tyéttdmyyden aikana tai verkostot ovat
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muuttuneet eldmantilanteen muutoksen takia tai Sitten niitd e ole ollut oikeastaan
milloinkaan (vrt. Castel 2007). Muutama asiakkaista on aivan yksin ongelmiensa
kanssa. Hellla e ole tukiverkostoja ja sen takia he voivat hakea apua van
viranomaisilta. Monilla on jonkinlainen side lapsuudenperheeseen ja muutama
saavat ainakin taloudellista apua sielta. Pari asiakasta saa parhaimman tuen ja avun
kavereiltaan. Laheiset  ystavyyssuhteet  kantavat  eteenpain.  Joillekin
ystévyyssuhteiden solmiminen on vaikeaa ja apua on haettava aina viranomaisilta.
Sosiadlisten taitojen kehittdminen kiinnostaa heitd ja he toivovat myods paikkoja,
joissavois tavata ihmisia ja tutustua heihin paremmin.

Eras asakas pitdd pajon yhteyksa internetin kauttas Han  liikkuu
keskustelufoorumeilla ja osdlistuu erilaisiin keskusteluihin  sekd ottaa kantaa
yhteiskunnallisiinkin asioihin. Y hteistllisyyden tarve tayttynee hanella jollain tasolla
séhkoisessi todellisuudessa, tietokoneen vélitykselld, joka voi olla tuttu vayla yha
useammille nykyisessa informaatio- ja mediayhteiskunnassa. Ei vattamétta voida
puhua yhteisollisyydestd, mutta jollakin asteella séhkoinen keskusteluyhteyskin voi
lievittéd yksindisyytta ja tuoda tukea arkeen. Y hteisollisyytta kaipaa monikin asiakas
(vrt. Bauman 2002). Sitd hautaan ty6ttdmyysgan yksindisyyden ja
eristdytyneisyyden tilalle. Se lisdis turvalisuuden tunnetta, mutta tois myo6s
mielekkyytta eldmaan lisda. Erds asiakas tuo asian useampaankin kertaan esille.
Samalla kun hén korostaa yhtei sollisyyden merkitysta ja sen hyvia puolia, han viittaa
my06s vastikkeel lisuuteen, joka kuvaa nykyista aktivointipolitiikkaa. Han nostaa esille
senkin ndkemyksensa, etta kaikki elvét tyollisty enda pysyviin tyopaikkoihin, mutta
slti hellléa on arvonsa yhtei skunnassa (vrt. Tuusa 2005).

... Tyottomyys pitéis olla jotenkii semmoda, etta tiettyja toitd, etté se, ett si olisit mukana
tass yhteiskunnassa, etta just vaikka se, etté kerran viikossa kayt jossain. Pitéis saada se
tietty perusturva silla. Mutt ett sé oisit velvotettu osallistumaan! Ja jokaiselle pyrittais ettiin
vaikka sitten se paikka, ett missd se kdy tapaamassa muita, koska se sosiaalinen puoli on yks

IS0 0sa Sitd. Ihminen, joka e joudu tapaamaan paljon muita ihmisii, niin pikkuhiljaa
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mokkiytyy ja sekoo ja tulee ndd ongelmat aika nopeestiki. Ja just se hapea. ... Mut kyll ma
niinku satsaisin eri tyyppisiin ihmisiin ihan eri tavalla kun nykyaan, ett valilla tuntuu, etta
kaikille yritetdan sita pysyvaa, osa ihmisista el tuu koskaan pysymaan tydel améassa mukana.

Multt jokainen vois kuitenkii kokee olonsa tarkeeks, just enka silla, ett se saistoimia....(H4)

..Just se, ettd kaikki on muuttunu nain suureks, niin se on se huono, koska sinne haviaa yks
pien ihminen. Pit&s olla enemman tAmmosia vahan niinkun pienyhteisoja, esimerkiks tasskii
kaupungissa vois olla eri kaupunginosat vois olla pienyhteisgja, jotka miettis, ettd mita
kaikkee taall yhteiso tarvitsee. Ja sit siit, se on vahan niinkun noissa kyliss, ett siell on naa
tammoset, jotka tekee vaikka pikku hanttihommia, ett siell on jotain henkildita, joilla
teetédtetaan. (H4)

Vertaistuen merkitys tulee esille muutamien kertomuksissa. Samat kokemukset
yhdistédva ja luovat suhteelle tukevan I|dhtokohdan. Tietenkin henkilGkemiat
vaikuttavat myds suhteen jatkuvuuteen. Kuntouttavan tyotoiminnan tyopisteissa ja
joillakin kursseilla syntyy tilan jatilanteen kautta vertaisryhmid, jotka voivat toimia
joillekin térkedna henkirelkdnd ja tukipilarina. Tilaisuuksien hyodyntdminen e
onnistu kaikilta spontaanisti, vaan joissakin tilanteissa tarvittaisiin ulkopuolisa

varmasti usain.

A: ni seon jotenkii helpompi puhuu toiselle, kuka on kéayny niinku samoja asioit 1&pi, etta se
e sellasta niinku teennaistd ymmartamisen yrittamista tavallaan se ettd, vaan se tulee ihan
siita, ett ku se on ite kokenu ne samat jutut ni, ett sen ei tarvi niinku niin sanotusti feikata
mitaan, ett se ku sanois vaan, ett joo, joo, ett ikavii juttuja nda, ja ndin pois pain, etta

H: aivan. Onks helpompi sitten suuunnilleen saman ikaisen kanssa puhua?

A: Joo, el siin ehk&, no mull e oo ainakaa sill i&ll& mitdan niinku merkitysta, etta olkoon se
ika ihan mika vaan, mutta ne kokemukset, niin ne kokemukset ja tietysti se kenttakokemus ni,
se merkkaa siitd mulle ainakii paljon sitte, mten helppoo on sen ihmisen kanssa sitten

puhua ja toimia (H3)
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AKTIVOINTISUUNNITELMA VALTAUTUMISEN VALINEENA?

Kaytin asiakkaan viimeisinta aktivointisuunnitelmaa apuvéineena
haastattel utilanteessa. Nain asiakkaille muistui tekotilanne helpoimmin mieleen ja he
pystyivdt kommentoimaan my6s suunnitelman sisdltda ja sen merkitysta hellle.
Aktivointisuunnitelmatilanteista asiakkailla on hyvin vaihtelevia kokemuksia, joskin
voittopuolisestt  positiivisia,  valtauttavia  kokemuksias ~ Valkka  muissa
viranomai skohtaamisissa asiakkaat kokevat jéavansa paitsioon,
aktivointisuunnitelmaa tehtéessa asiakkaat kokevat useimmiten tulleensa kuulluksi.
Sitd huolimatta, vaikka moni kokee tilanteen virallisena, lain kirjamen
noudattamisena. (Vrt. Julkunen 2006, 212-216; Foucault 1980, 251.) Vain yks
asiakas on kokenut tilanteen alisteisena ja jossain méérin ahdistavanakin. Foucaultin
(1980, 216) mukaan dokumentoinnissa yksi|6sté tulee vallan ja tiedon kohde. Jostain
syysta asiakkaat kokevat useimmiten olevansa aktivointisuunnitelmatilanteessa
subjektin asemassa. Auttaneeko sina se, etté tilanteessa on 1&snd kahden viraston
virkailijoita? Onko tilanne dialogisempi? Ehk&a parhaimmillaan on mahdollisuus
sihen, ettd ainakin toinen virkailijoista kuuntelee ja ymmartéa ja tukee asiakkaan

prosessia tarpeen mukaan (Dubois & Miley 1992).

H: Missé tilanteissa sa sitten koet, ettd sulla on mahdollisuus vaikuttaa eniten?
A: (tauko) En oikein osaa sanoo, ehka, jos nyt ajatellaan, etta ku aktivointisuunnitelmaa

tehdaén, ni siind ditte ite saa vahan vaikuttaa kans, niitd omia toiveita ja kertoo vahan

omasta tilanteesta. (H9)

Tilanteessa on myds mahdollisuus saada palautetta etenemisesta ja suunnitelmien
toteutumisesta, mink& asiakkaat kokevat hyvéand. Vanhojen asioiden esille
kaivaminen on osalle asiakkaista todella raskasta ja ahdistavaa. Niista ehka toivotaan
keskustelua, mutta niitd e valttdmétta haluta paperille. Jotkut taasen ovat sitd mielta,
etta on hyva, ettd kaikki elamédnvaiheet nakyva myos paperilla. Nain heillekin
muodostuu  kokonaiskuva el@mastéan. Kun suunnitelmaa  kirjoitetaan, olisi
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asiakkadlta syyta kysya tarkemmin, mita paperille laitetaan. Erés asiakas ehdottaa,
ettd asiakas itse vois miettid jo kotona, mitd asioita suunnitelmaan kirjataan ja Sitten
ne yhdessa laitettaisiin paperille toimistossa. Siten asiakkaalle jéis enemman aikaa
pohtia asioitaan.

Muutamilla asiakkailla on paljon erilaisia lausuntoja ja asiakirjoja itsestéén. Niinpa
monet heista vertaavat esmerkiks 1&8karinlausuntoa ja aktivointisuunnitelmaa
keskenddn. Molemmat asiakirjat mielletéén virallisna, viranomaisten laatimina
asakirjoina. Molempia kritisoidaan, mik&8li niiss& on mainittu viranomaisten
henkilokohtaisia tulkintoja tai huomioita. Asiakkaat odottavat sis, etta asiakirjat
olisivat neutraalgja ja asakasta arvostavia. Asiakkaat toivovat, etta [0ytyy perustellut
syyt slle, mita tietoja asiakirjoihin kirjoitetaan. Erityisesti sellaisiin asiakirjoihin,
joita |8hetetd8n eteenpdin ja joita luetaan muuallakin. Viranomaisten omat mielipiteet
jatulkinnat voi kirjata asiakaskertomuksiin selkegsti erotellen tai tietyissa tapauksissa
ne on syyta jattéa kokonaan kirjaamatta. Kirjaamisesta pitdiss kdyda vieldkin
enemman keskustelua asiakkaan kanssa, koska on kyse hdnen asioistaan, hanen

elamastdan ja suunnitel mistaan.

H: Mika merkitys sulle on téalla suunnitelmalla?

A: Taa on jotenkii téllanen yhteenveto musta.

H: Ett selkeyttdaks se sulle sun tilannetta?

A: Joo, selkeyttédd. Ja ainahan niinkun, yhteen aikaan varsinkii, niin tuntu vaikeelta lukee
itestddn. Tassdhan e nyt slla tavalla mitddn ihmeemmin ookaan, mutt just naita
la8karinlausuntoja ja sun muita, ni niit tuntu hurjalta lukee, ett oonks ma tallanen! Ja
tasshan nyt el oo mitaan sellasta sellasta, niinku arvioitu mua mitenkdan, sen takia t&a on
ehka aika sellanen neutraali. (H11)

Vaikka aktivointisuunnitelman tekotilanteessa kuullaan asiakkaan &antg, se ei tarkoita
viela sit, ettd he kokisivat tulevansa ymmaérretyiksi. Se ilmenee usain sitten, kun he
lukevat tarkemmin aktivointisuunnitelmaansa, joka on tilanteesta tuotettu kirjallinen

dokumentti. Monet asiakkaat perehtyvét asiakirjaan kunnolla vasta kotona. |lmeisesti
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suunnitelmatilanne virastossa on kuitenkin siind méarin  jannittdva ja osdle
pelottavakin, ettd siina tilanteessa asiakas e pysty lukemaan asiakirjaa huolélla ja
alekirjoittaa paperin mekaanisesti. Vasta kotona han herda todellisuuteen ja huomaa
virheita ja vaarinymmarryksia paperissa. Suunnitelmasta e 10ydykaén asiaa siten
iImaistuna, ettd se olis asiakkaan mielesta ymmarretty oikein. Monet asiakkaat elvét
kuitenkaan puutu virheisiin, eivatkd huomauta niistd viranomaisille seuraavalla
kerrallakaan. Joillekin asia e merkitse niin paljon, etta haluaisivat tehda asian eteen
mitéan. Jotkut eivat tiedd, miten pitas toimia. Toiset taas uskaltavat ja osaavat
puuttua asiaan saman tien tai seuraavalla tapaamisella. Aktivointisuunnitelman
toivotaan olevan totuudenmukainen, neutraali, eteenpédin suuntautuva ja kannustava

asiakirja

H: Mulla on tassd tda sun viimenen aktivointisuunnitelma, ja sitéd haluaisin kuulla, etté
miten f oot kokenu tan aktivointisuunnitelman teon? Mik& merkitys sun mielesta talla
paperilla on?

A: Kyll se tota noin, mitenk&han sen nyt sanois, kyll se on ihan hyva ollu, etta sitd aina
maaraajoin katotaan, ettd miten on menny ja miten eteenpéin laitetaan ja siina on itekii
saanu sellasta vahan palautetta, etta et e 00 enda niin nend maassa, ku silloin
alkuaikoina, ja itsetuntoo se kohottaa, kun siin on sellasii, ett uskotaan viela ja ettei heti 0o,
niinkun ma alkuun pelkdsin tuolla jatkuvasti, ettd heitetéan pellolle tuolt noin. Aina kun
sanottiin, ettd jonkun virkailijan juttusille pitda tulla ja naihin suunnitelmiin justiin, niin ma
aattelin, ett jaha, ett nyt tulee joku stoppi, nyt laitetaan mut pellolle, ett mitdhéan mé oon taas
tehny, tai siis huomaamattaan mé oon menny samaan rooliin kuin ennen ja kayttaytyny
silleen, etta varmaan ma en tanne kuulu, tannekdan. Mutt ett naiss on aina tullu vahan
silleen, ett ponkittaa itsetuntoo, ett nehan suunnittelee mun kanssa mun tulevaisuutta tassa
eteenpdin, ett ei ne laitakaan mua pellolle tost noin vaan, etta toivottomana tapauksena. Se
on vahan niinku opettanu enempi uskomaan, ettd mullakii on mahdollisuuksia ehka vielg, ett
en ma ookaan niin ponttd, mitd ma oon koko eldmani ajan kuvitellu. Tahan tyyliin. Sen
verran ndist, alkuun ma pelkdsin niit, ett kylla ma huomasin sllai, ettd ne tosiaan
suunnittelee mun kanssa mun tulevaisuutta, ett mé en oo tyhja aukko missaan, ett mun
kanssa voi suunnitella jotain. Ja ett ne usko, ett m&a pystyn. Ni se opettaa itteeki uskomaan
sen, etta pystyy. Etta sellasii. (H12)
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Suunnitelman allekirjoituksen merkitystd asiakkaat eivét ole juurikaan miettineet.
Syntyy vaikutelma, ettd he vain allekirjoittavat asiakirjan, koska niin kuuluu tehda.
Allekirjoitus e ddo heita enempaa ekd vastuuta enempds, vakka
viranomaisnékokulmasta yleensa niin gjatellaan. Kun allekirjoituksella e ole mitdan
grityista merkitystd, niin e dgta ole koko aktivointisuunnitelmallakaan néille

asiakkaille.

H: St kun si laitat siihen sen allekirjotuksen, mita se allekirjoittaminen merkkaa sulle,
hyvéksyks s sill& niinku sen paperin, vai?

A: no, jos ihan rehellinen oon, ni tolla paperilla e oo mulle mitdéan merkitysta ja se
allekirjotus meinaa mulle sitd, ett ma paasen koht pois sen tyypin luota ja siitd asiasta

H: ahaa

A: ett mulle el oo yleensakii noilla papereilla e oo mitdan suurta painoarvoo, etta toi
aktivoi... mun mielestd mé oon enemmanki kokenu ton silleen, etté toi aktivointisuunnitelma
on sellanen niinku tyokkarille ja sossulle tiivistetty paketti musta ja mun suunnitelmista ja
tallasista

H: just, ett sun puolesta ne vois olla tekemattakii

A: joo, & 00 mitadn, etta jos siit on joillekii virastoille ja viraston tyypeille jotain hyotyy, ni

ihan vapaasti voi teha, mutt mulle ei 0o niinku minkdannakoista (H3)

Joillekin sopimuksellisuus sindlld8n on jo vieras gatus ja suunnitelman sitovuus el
ole tiedossa. Esmerkiks sanktiomahdollisuuksista e kaikilla edes ole tietoa, mutta

joillekin ne toimivat painostuskeinona (vrt. Foucault 1980, 251).

A: Hmm, (tauko) no tan aktivointisuunnitelman tarkoitus nyt on siirtdd se asiakas sita
toimeentulotuen piirista tyomarkkinatuen piiriin ja sen jalkeen ihan tAmmadsen palkkatyon
piiriin, jolloin, jos se on se tarkotus, niin kyll&a téda sen, sen taa kattaa sen tarkauksen. En
ma tiedd, mitd muutakaan tass pitéis olla.

H: Tuodaanko siella kuinka selvasti esille se, ettd kun sa taman allekirjotat, niin kuinka

sitova paperi téa on?
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A: Kylla mulle nyt ainakii viime kerralla tehtiin selvaks sitg, etta alkaa olla lahella niitten
tukien leikkaus, etta

H: Mitasjos niin kavis, mitas se sulle tarkottas?
A  Se tarkoittais, ettd sitten taytyis, kun tulot muuttuu, niin sillon taytyy omat menot
suhteuttaa niihin tuloihin. Eli pitéis tehdda semmonen, hmm (tauko), en ma nyt, e € nyt
varmaan niin radikaalisti vaikuttais, mull on sen verran pienet menot, etta jos niita tukia
letkattais niin e se kovin suuresti vaikuttais. (H7)

Tutkimukseni asiakagoukosta useimmat yli 25-vuotiaat asiakkaat kokevat asiakirjan
hyodyllisend, kokonaistilannetta hahmottavana ja tulevaisuutta rakentavana, kun taas
usemmat haastattelemani nuoret (alle 25-vuotiaat) kokevat aktivointisuunnitelman
tarpeettomana, vaikka itse aktivointisuunnitelmatilanne on ollutkin osdlistava. Asiat
vois sopia heidan mielestéén vaikkapa suullisesti, siihen e tarvita vattamétta
paperia. Paperilla e ole hellle mitéén merkitysta Poikkeuksia nuortenkin joukossa
toki on. Ussimmat asiakkaat tarkistavat asiakirjasta sovittuja aikoja tai muita
suunnitelmia. Paperi toimii silloin tyokaluna, niin kuin tarkoitus lienee ollutkin.
Monet asiakkaat kokevat hyvana sen, ettd asantuntijoita on pohtimassa yhdessa
heidan kanssaan heidan tilannettaan.

H: Auttaaks tammdset suuunnitelmapaperit sua ittees millaan tavalla?

A: Sis kyllahan se, niinku just se, ku tehdan tata nain, niin kyllahan se nyt auttaa, ett just
jutellaan, ett mika ois hyva, ett ehottaa siis paikkaa ja talleen

H: joo

A: Tottakai se auttaa silleen. Niin, ku ei sit niinku ite sitte. Kyll se on hyva jutella just jonkun
kaa ja sumplii néit juttui, ku el sitt oikein ite silleen tajuu, niin hyvin viel

H: Onks sill merkitysta, etta keta siind on mukana?
A: No e siina oikeestaan, padasia ett sitt nyt jonkun kaa voi silleen.. Mulle se nyt on ihan
sama, ett vaikka, no just silleen (tyotoiminnanohjaajan) kaa, ni se on ihan hyva silleen sen
kaa vaikk kahestaan sumplii, ni e siin valttaméatta tarvii ketédan sitte. Mutt ethan se nyt
haitakskaan 00, vaikka siin joku ois, muitakii

H: Ett el haittaa vaikka isommankin porukan kanssa?

A: No @ se silleen haittaa.
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H: Miten sitten, kun ne suunnitelmat aina etenee, ni miten sa saat muutokset sinne tehtya ja?
Auttaaks se viemaan niita asioita eteenpain?

A: Kyl se nyt silleen, kyl se auttaa mua. Muutenkii on vahan tokkiny silleen nda jutut, ma en
0saa sanoo mist se johtuu, mutt kyll& se nyt auttaa silleen tosi paljon, ett ilman silleen naita
suunnitelmiikii niin, tai ndit haastatteluja tai tAmmosii néit juttuja, niin kyll vois olla vielakii
alempana,

H: Ett se on hyva, etta tartutaan

A: Nii, on se hyva, todellakin. Muutenhan tad homma menisihan lekkeriks.

H: Just. Seon tosi tarkee tieto. Naita suunnitelmiahan el hirveen montaa vuotta ole ollu. S&
muistat varmaan sita aikaakii , kun e viela ollu mitddn naita suunnitelmia. Ett nyt kun

vertaat naitd aikoja, kun tehdaan, niin kumpi on parempi

A: No e, no kyll varmaan tda on parempi ett sumplitaan vahan eteenpdinkii nait juttuja

H: Ja etta ylipaatansa puututaan?

A: Niin, niin,

H: Mitéa sd luulet, ettd sun eldmé olis, jos el olis n&ita?

A:No, en uskalla ees aatella. (H5)

Haastatteluista selviaa, ettd monilla asiakkailla e ole mitéén kasitysta sitd, miten
aktivointisuunnitelman tietoja vaihdetaan eri viranomaisten kesken tai mihin heidan
tietojaan ylipddnsa luovutetaan. Kun kerroin joillekin, etta ilman heiddn omaa
lupaansa tietoja @ luovuteta minnekaén, monet vaikuttivat ylléttyneilta Heidan
puheistaan l6ytyy viittauksia siihen, ettd he uskovat tietojaan |0ytyvan useista
paikoista, joissa tietoja @ kuitenkaan ole. Useimmat heistéd elvédt uskalla puuttua
asaan ta kysyd gita Nan helle jéa véaria luuloja. Jotkut luulevat, etta vain
viranomaiset voivat pdéttas, mita tietoja he asakkaista antavat kellekin ja ettei heilla
itsellé8n ole vakutusvaltaa asaan. Toisadta he luottavat viranomaisten
asiantuntemukseen siing, etta tietoja e véitetd turhaan tai vaérin perustein, mutta
toisaalta he elvét osaa ottaa vastuuta Siitd, etta mité tietoja heista vaitetddn minnekin

jakenen luvalla
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6 SKRIPTEJA ETSIMASSA

Anayysia kirjoittaessani palasin yhd uudelleen aineiston pariin. Samala luin
kirjalisuutta. Halusin tutkia aineistoani edelleen jostain erilaisesta nékdkulmasta ja
niin paadyin skriptien etsimiseen. Jotkut skriptit |6ytyivét helposti, mutta joidenkin
etsminen oli erittdin hankalaa. Kaken kakkiaan prosess oli hapuilevaa
Viranomaisten kohtaamisiin liittyvat skriptit |6ytyiva helpoimmin. Asiakkaiden
tulevaisuuden suunnitelmiin halusin perehtya siks, ettd saisin lagiemman kuvan
asiakkaiden eldmastd, koska asiakkaat elvét puhu slloin asiakkaan roolista, ja
ymmartdisin paremmin heidan valintojaan. Kun luin asiakkaiden tulevaisuuden
suunnitelmista, pohdin kovasti, ettd mihin skriptiin ne liittyva. Mielestani ne
heljastelevat asiakkaiden toiveita hyvasta eldmastd, heille hyvasta elaméastg, jota
asiakkaiden ja viranomaisten yhteisty6lldkin on tarkoitus tavoitella. Jouduin t&ssa
yhteydessa kategorisoimaan asiakkaita, koska en |0ytanyt téhan yhteyteen muutakaan
tapaa ilmaista niita asioita, joista asiakkaat puhuivat. Toivon silti, efta olen
ymmaértanyt heiddn sanomaansa enkd ole mitétdinyt sitd. Emmin myds Sitg, etta
liittyvatkd hyvan eldman odotukset skriptiin. Va olisko pikemminkin kyse
eldmantyylin valinnasta, uudesta suunnitelmasta tai uudenlaisen ymmarryksen
omaksumisesta? Schank ja Abelson (1977) yhdistavét skriptit tiettyinin eldmaén
erityistapahtumiin, joiden avulla suunnitelmaa toteutetaan. Suunnitelman avulla
taasen tavoitellaan pddmaérdd, joka on osa isompaa eldman teemaa. Elamén teema
synnyttdd jatkuvasti uusia tavoitteita ja dten eédman teema koostuu
tavoitekokonaisuudesta. Tarinassa ja kertomuksessa teema luo tarinalle rungon.
Elaméassa elamén teema luo yksil6lle pohjan, jolle han voi perustaa odotuksensa Siita,
mitk& tavoitteet han voi saavuttaa, jos olosuhteet ovat otolliset. (Schank & Abelson
1977, 67, 70-71, 131-145.) Viranomaisna olemme edesauttamassa suotuisten
olosuhteiden rakentamista ja tavoitteiden saavuttamista. Asiakkaiden kertomuksista
haen heidan tavoitteitaan ja eldman teemaansa, jota kohti he pyrkivét, autettuna tai
Iman apuja.
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Skriptien avulla yritén tuoda aineistosta esille uutta ndkokulmaa. Ensin perehdyn
viranomaiskohtaamisten skripteihin ja sitten nostan esille hyvdan eamaan liittyvat
kasikirjoitukset, joita kukin asiakas toteuttaa omalla tavallaan. Jakimméisessa
osiossa olen ryhmitellyt asiakkaat hyvan eldman kasikirjoitusten toteuttamistapoja

kuvaavilla nimilla

6.1 SKRIPTIT VIRANOMAISKOHTAAMISISSA

Asiakkaiden kertomuksista [0ytyy useita stereotyyppisa kuvauksia, jotka kertovat
rutiiniluontelsesta, tavanomaisesta viranomaiskohtaamisesta. Asiakkadla on jo
virastoon mennessaan tietty mielikuva tapaamisesta, mink& hédn on muodostanut
ailempien tapaamisten ja/ tai toisilta asakkailta kuultujen kertomusten ja kokemusten
pohjata Han tietdd mita odottaa viranomaiselta ja toisaalta han tietéd, mika héanen
oma roolinsa on kohtaamisessa. Kohtaamiskaytanndista on syntynyt skripti. (ks.
Miettinen 2006; Herman 2002; Schank & Abelson 1977.)

Kertomuksista |0ytyy kuvauksia, joissa viranomais-asiakassuhdetta kuvataan
asaliseks. Mista se kertoo? Tulkintani mukaan kyse on jossain méarin etéisesta,
viralisesta kohtaamisesta, joka sujuu totutun kaavan (skriptin) mukaan. Kumpikaan
osapuoli e synnytd sartja ta poikkeamia suhteeseen ja siten kohtaaminen sujuu
"adallisesti”, mutta e jata jakiddn kumpaankaan osapuoleen. Mik& merkitys on
talaisella kohtaamisdlla? Kyse on luultavasti usein gan puutteesta, kiireesta tai
tilanteen toivottomaks kokemisesta viranomaisen puolelta, mutta onko tapaamisessa
mieltd, koska muutosta sellaisella kohtaamisella tuskin saadaan aikaan. Compton ym.
(2005, 147) toteavat, etta poditiivisesti miellyttavan suhteen ailkaansaaminen e ole
pédtavoitteena, vaan tavoitteena on auttaa asiakkaita ratkomaan ongelmiaan ja
Ssaavuttamaan omia paédmaaridan. Joskus se tapahtuu ridtiriitaisuuksien ja
suuttumuksen kautta. Suhteen pitéa olla joustava ja muuntautua sen mukaan, jos

tavoittel ssa tapahtuu muutoksia.
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Karkeasti pelkistden tapaamiset sujuvat asiakkaiden kertomusten mukaan eri
virastoissa seuraavanlaisesti: Tydvoimatoimistossa asiakas kady joko ilmoittautumassa
ta uusmassa tyonhaun. Ellei hanelle ole tullut muutoksia tilanteeseen, sovitaan
(tybvoimaneuvoja maardd) uus tyOnhaun uusimisaika. Taméan lisdks
tyovoimaneuvoja saattaa lahettda tyOpaikkailmoituksia kotiin ja / tai ”pakottaa’
kurssille, kuten useimmat asiakkaat ilmaisevat asian. Samanlaisa kokemuksia on
palveluista. Sosiaalitoimistoon asiakas menee varatulle gale ja siella keskustellaan ja
selvitelld8n asiakkaan tilannetta. Tapaamisen tavoitteena voi olla toimeentul otuen
hakeminen tai dtten tapaamisen tavoite saattaa j88da epédselvéks (ainakaan
asiakkaiden kertomuksista se e tule ilmi) ta asiakas menee purkamaan huoliaan ja
hakemaan niihin apua sosiaditoimistosta. Erdsaaren (1995, 267) mukaan
tyovoimatoimistossa vuorovaikutusta yhtendistetdan papereiden avulla ja

sosiaalitoimistossa varatun gjan avulla

Tybvoiman pavelukeskukseen asiakas menee myds varatulle galle. Asiakkaat
kuvaavat, etta sella tarjotaan erilaisa tukitoimia ja vaihtoehtoja ja tehdddn
jatkosuunnitelmia. Kelassa asiakas asioi vuoronumeroilla. Sinne asiakas vie
ussimmiten erilaisa hakemuksia, pikaisesti. La&kain ta jonkun muun
terveydenhuoltoviranomaisen luona asiakas asioi ganvarauksella.
Terveydenhuollosta asiakas / potilas hakee apua, hoitoa ja diagnoosgja vaivoihinsa.
(1995) kuvannut hyvin yksityiskohtaisesti erilaisia katutason virastojen tiloja, tiloihin
sagpumista ja tilanteiden etenemista eri virastoissa. Tuon etnografisen tutkimuksen
jdkeen organisaatiot ovat kokeneet monia muutoksia. MyoOs lainséédantd on
muuttunut ja uusia virastoja syntynyt, kuten tydvoiman palvelukeskukset.
Tietotekniikan kehittyminen on muuttanut toimintoja. Silti asiakkaat asioivat samojen

asioiden takia tietyissd virastoissa. Perusasetelma on pitkdti sama kuin Erdsaaren
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tutkimuksen aikaan 1980-1990-Iukujen vaihteessakin, vaikka yha enemmaén as akkaat
voivat hoitaa asioitaan my0Os sdhkoisesti, elkd kohtaamisa endd tule ta ne
harvenevat. Miten voi oppia tuntemaan asiakkaan kohtaamatta hanta kasvotusten?

A: Kylla silla on iso merkitys kanss, jos tulee vaan sen ihmisen kaa toimeen, ett olis sama,
ettel aina tarvis puhua ihan alusta asti kaikkia juttuja. Ja siin rupeis oppiin tuntee toisen
silla tavalla, ettd osais virkailijakin esittaa kysymyksia tai esittdd asiansa silla tavalla, etta
téad , melkdldinenkin ymmartais, tai kuka tahansa, ja osaa ottaa taas sen vastauksen
asiakkaalta virkailija silleen, ettd kirjottaa sen silla virkakielella oikein sille paperille.
Vaikka asiakas on puhunu sen omalla kielella. Oppii tuntemaan silla tavalla. Yks ihminen
aina. Se on kurja juosta 10 ihmistéd saman asian takia, ku se lahtee aina alusta lahtee se
selvittdy ja aina @ ees viitti ruveta setvimadn alusta saakka, ett sitd rupee kyllastymaan ja
nyokkaa, ett kun joku virkailija ehdottaa jotain asiaa, niin joo-0, joo menkdon nyt, kunhan

ma padsen akkia pois. Kyllahan sitten on henkil 6kohtasempi palvelu aina parempi. (H12)

Tapaamiset eri virastoissa muodostavat skriptgd, kaskirjoituksa. Usampien
asiakkaiden kertomuksista [6ytyy néitd tyypillisa kuvauksia. Mika stten tuo
poikkeamia nahin tavanomaisiin kohtaamisiin  tutkimukseni  asiakkaiden
kertomuksissa? Otan nyt tarkasteluun yhden asiakkaan kertomuksen tarkemmin,
jolloin hanen kokonaistilanteensa samalla hahmottuu ja viranomaiskohtaamisten eri
osa-alueiden merkityksellisyys korostuu. Olen valinnut sellaisen tapauksen, joka on
tietyll& tapaa tyypillinen, mutta josta |6ytyy my6s sérdjd, poikkeamia, jotta kertomus
kannattaa kertoa (Bruner 1991, 11).

Kymmenes haastateltavani on asiakas, jolla on peruskoulu kéayty, mutta e
ammattikoulutusta. Hanell& on tyokokemusta muutamia vuosia ja ty6ttomaks han on
jéanyt vuonna 1998. Han on keskeyttanyt ammattikoulutuksen sen jalkeen pari
kertaa. Han on asioinut monissa eri virastoissa vuosien aikana ja hakenut apua eri
viranomaisilta. TYP.n asiakkaaks hédn on tullut vuonna 2004 ja kuntouttavan
tyoétoiminnan han aoitti syksylla 2005. Asiakas aloittaa kertomuksensa tyypillisesti

sllg, etta hanella on "kaikista vaan hyvad sanottavaa”. Han e halua moittia mink&an
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viraston toimintaa elka ketéén virkallijaa. Han syyttéd tapahtuneista enemmankin
itsedén, eka haua syyllistéa jarjestelmia ta viranomaisa. Han on tyypillinen
esmerkki ditd, miten ussimmat asiakkaat aloittavat kertomuksensa. Kertooko se
auktoriteettipeloista? Haastattelijana olen myds yks vastapuolen edustga, jolle &
ehka voi kertoa kaikkea, mitd haluais. Va ekd mieleen palaudu muita kuin
"normaalisti” sujuneita kohtaamisa? Haluavatko he unohtaa ikévé asat? Téala
asiakkaalla on ogittain kyse omasta arkuudestakin. Haastattelun alkuvaiheessa han
toteaa, ettd e muistakaan tarkemmin kaikkia viranomaistapahtumia, mutta kuitenkin
niitd muistuu mieleen, kun kertomus etenee. Han rentoutuu ja toivottavasti my6s
oppii luottamaan haastattelijaan. Nainhan vastaanottotilanteessakin vois kayda

Ty0Ovoimatoimiston tapaamisista asiakas kertoo aika tyypilliseen tapaan:

H: Sllon, kun s asioit tybvoimatoimistossa, niin vaihtuko siella virkailijat? Muistatko
semmosta?
A: Joo, kyll ma kavin, must tuntu, ettd mé kavin melkein joka kerta eri ihmisella. Ja sitt aika

usein oli sitd, ettd kavin niinku vaan uusimassa sitd, tai niinkun ilmoittautumassa ihan siind
neuvonnassa tai siind. (H10)

Mutta kertomus saa kéénteen, tulee poikkeama rutiiniin:

Ett mulle el jaany ku yks sellanen miesvirkailija mieleen, ett se yritti saada muhun niinku
aktivointia aikaseks, etté oli mika téda nyt TE-keskus nyt on tossa Rauhankadulla, sielt ma
hain naita, lahtelaisii nait, tollasen yrityslistan, ja siind oli tarkotus, etta soittelee sitten, ma
en muista kuinka moneen, se sano, etta soita niista, niin varmasti on t6ita jonkun tietyn ajan

paasta. Mutt en ma saanu aikaseks, enka ma sitt soittanu mihinkaan. (H10)

Asiakas arvostaa viranomaisen halua auttaa ja |0ytda uusia keinoja tydllistymisensa
edistdmiseks. Vadlitettavasti tilanne & edennyt toivotulla tavala asiakkaan
terveydentilan takia. Sen huomaaminen virastossa lyhyen vastaanottokaynnin aikana

lienee mahdotonta. Etenkin kun asiakas yrittd4 koko gjan reippaasti hoitaa asioitaan,
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vaikka voimavarat ovat vahissa, koska hanella on halua tydllistya Ja hénen roolinsa
on olla aktiivinen tyonhakija tyovoimatoimiston asiakkaana.

Samaisen asiakkaan kohdalla viranomaisten oikeat kysymykset ovat nousseet
merkittavaan rooliin viranomaiskohtaamisissa ja my6s viranomaisten tuttuus auttaa
asioinneissa. Sosiaalitoimiston asiakkuudessa asiakas arvostaa erityisesti Sitd, etta han
tuntee sosiadlityontekijan ja vastaavasti sosiadityontekija hénet. Han on paassyt
asioimaan samalla sosiadityontekijala pitemman aikaa, mikd e suinkaan ole aina
mahdollista, kun tyontekijat vaihtuvat. Samala tyontekijalla asiointi helpottaa
kohtaamisia, kun sosiadlityontekija tietdd asiakkaan taustat ja tilanteen, eké
asiakkaan tarvitse aina kertoa kaikkea alusta alkaen. Suhde pé&see kehittymaan
luottamukselliselle tasolle, jolloin uskaltaa puhua kipeimmistékin asioista. Ja
sosiaalityontekija puolestaan 10ytd4 ne agiat, joihin voi ja pitéa tarttua, joista on
tarpedlista puhua. Asiakas kuvaa kertomuksessaan hyvin téta tarvetta, vaikka hanelle
oli erittéin vaikeaa tilanteensa kertominen tyévoimatoimistossa.

A: En mé& oikein tiija, se on vahan vaikee asia, etta kertooko ihminen just sitd oikeeta
tilannettaan. Ett muakin on kayny kaivelemaan se, ne tyokkarin jutut, etta

H: Mik& niissd jai kaivelemaan?

A: No sg, ettda ma en puhu, miten mun asiat niinku oikeesti on, ja se ettei gta kukaan niinku
kysynykaan.

H: Ett ois tarkeetad kysya?

A: Joo, Ja niinku enemman, jos on just sellanen ihminen, joka ei 0o niinku kayny missaan
kursseilla tai on vaan ollu niinku tosi pitkaan ty6ton, niin mun mielesta silta kannattaa ees
vahan niinku tenttailla, ettd miten ne asiat on. Ett jos sieltd sais vaikka jotain irti ja sais
vaikka apua jostain toiselta taholta, niin nopeemmin sitten paasis sellasiin asioihin kiinni.

H: Aivan. Loytyis niinku ne oikeemmat syyt sielta?

A: Nii. Joo. Just silleen. Mulla ainakii on sellai tunne, etté jos ihminen on tosi pitkaan
ty6ton, niin silld on jotain muitakii asioita takana, kuin se, ett on vaan ty6ton. Ja jos €i ite

tajua hakea apua, niin sitten joku vahan tyrkkéis oikeeseen suuntaan. (H10)
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Taman asiakkaan kohdalla se oikea henkild, joka osasi puuttua oikeaan aikaan ja
ohjata oikeaan paikkaan, oli sairaanhoitga. Sairaanhoitgja havaits asiakkaan tarpeet
ja loys oikeat reitit asiakkaalle. Asiakkaalle se oli positiivinen poikkeus. Han on
tottunut, etta terveydenhuollon puolella suhde [88kériin jéa usein etdiseks. Laakarit
vaihtuvat koko gjan. Han kertoo, etta sen hyvéksyy tosiasiana, johon e voi vaikuttaa.
Samoin 188ké&rin kirjoittamiin lausuntoihin korjausten tekeminen tuntuu hénen
mukaansa hyodyttomata Ne kuitenkin ohjaavat asiakkaan elaméda ja muokkaavat
jopa mindkuvaa. Asiakas kuvaa tilannetta niin, ettd ensin han lukee lausuntoa
hammastellen ja sitten sen jadlkeen alkaa miettid, ettd jospa asiantuntija onkin oikeassa
ja han todella on lausunnon kuvaamassa tilanteessa oleva ihminen (vrt. Kulmala
2004, 236). Han e keskustele lausunnosta 188kérin kanssa, koska sihen @ ole
mahdollisuutta elkd hanelld olis siithen rohkeutta. Asiakas kokee toisadta, etta
lausunto on la&karin ndkemys, mutta han myos uskoo lausuntoon ja sen SisAlto voi
hyvinkin vaikuttaa hénen oloonsa ja el@méaénsa seka ohjata hanen valintojaan. Siks
olis tarkea kayda keskustelua lausunnosta sen laatijan kanssa, mutta siihen e usein
ole redistisa mahdollisuuksia. Aktivointisuunnitelman, joka on my6s asiakkaan
eldamdi koskeva asiakirja, tama asiakas kokee taasen neutraaling, enemmankin
tukevana ja kokoavana paperina hénestd. Se e hanen mielestddn arvota hanta ja
hénen tekemisidan millaén lailla ja ohjaa eteenpéin.

Asiakkaan asiat akoivat jarjestya pala paldta, kun hdn sa riittavasti apua, tukea ja
aikaa prosessin akuvaiheessa. Sen jakeen, kun haneen uskottiin TY P:ssa, han akoi
uskoa itseensd enemman ja turvallisuudentunne sek& varmuus asioiden ja eldmaén
hallinnasta kasvoi. TYP oli hdndle pelastus, kuten hén itse kertoo. Hanenkin
kohdallaan on kyse erddnlaisesta kasvutarinasta, kuten Hanninen & Koski-Jannes
(2003, 163-166) kuvaavat pahderiippuvaisten toipujien yhta tarinamallia, vaikka
télla asakkadla e olekaan péihderiippuvuutta takanaan. Haastattelemani asiakas
uskaltaa nyt suunnitella tulevaisuutta, joka viel@ kolme vuotta sitten oli héméréan

peitossa ja epdvarma. Jos kaikki tapahtumat olisivat sujuneet totutun kaavan mukaan,
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voi olla, etta tilanne @ olis akutilanteesta kovinkaan paljon muuttunut. Oikeat
kysymykset ohjaavat asiakasta eteenpédin ja asiakkaan itsetuntemus ja -varmuus
kasvavat. Nyt hén uskaltaa my0s itse kyseenalaistaa asioita tai esittéd tarkentavia
kysymyksia Rohkeus puuttua itse88n koskeviin asioihin antaa mahdollisuuden my6s
rikkoa skriptgjd. Se luo haasteita vastaanottotilanteille. Monesti viranomaisten omat
pelot estéavat rikkomasta skriptgd. Mellla e ole haua paastdd asiakasta omalle
reviirille rikkomaan rutiingia. Silloin olisi hyva, ettd asiakas pystyis sen tarvittaessa
tekemaan.

Erés toinen asiakas kuvaa tulemistaan TYP.een. Asiakas on tottunut tietynlaisiin
kohtaamisiin tyGvoimatoimistossa ja sosiaditoimistossa ja on muodostanut niista
melko tavanomaisen skriptin itselleen. Han jatkaa omalla tyylill&an aluks myo6s
TYP:ssa, mutta kun hdn kokeekin viranomaisten taholta erilaista kohtelua, han
muuttaa vahitellen omaa asennettaan ja kayttaytymistaan.

A: Niin ma gjattelin, vdh&n hampaat irvessa tulin kayméan ensin (TYP:ssa), mé ajattelin,
etta se on kuitenkii virasto ku virasto, ni se on numerosarja sinne ku menet, mutta ei, taalla
ihan kohddtiin inhimillisesti, ettd se oli ihan yllattavaa sillai. Ett ihan mukavaa. Innosti
jatkamaan. Ja sitten ruvettiin selvittdmaan munkin niitd, ku olin tuolla sossussa ollu sen
reilun kymmenen vuotta, etta ne rupes siellé paassa ehdotteleen mulle jo eldkettd, kun méa
en mihkaan paassy téihin. Ne oli jo kyllastyny, ettd mé olin heidan leivissaan niin hirveen
kauan, ni mullahan oli jo kolme kuukautta noi ty6ttomyyskorvaukset juossu, kun taalla, oliko
se toi (tydvoimaohjaaja), nii se niinku sano kerran, kun ma tulin kédymaan, mulla oli niinku
aika, tapaaminen, niin se sano, etta han oli ottanu selvaa, niin mulle olis pitany jo kolme
kuukautta sen kurssin jalkeen ni aikasemmin alkaa toi ty6ttomyyskorvauspuoli juokseen, ni
han otti ihan tollai selville ja mé4, siita e ollu mitdan puhetta ja tollai, ni se tuntuu tosi sillai,

ettd tédalla tosiaan otetaan ihminen huomioon. (H12)

Ty6voimatoimistossa héan on tottunut siihen, ettd hanen on itse selvitettéva asiansa,
mutta TYP.ssa hé&n hammaéstyy, kun viranomainen, tyovoimaohjaga, on

omatoimisesti selvittanyt hénen korvausasiaansa. Se sarkee hénen aikaisemmat
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skriptinsd lopullisesti. TYP.n asiakkuuden jdlkeen hanella on postiivisia
kokemuksia, joilla on toivottavasti mydnteinen vaikutus jatkotapaamisissa.

Asiakkaiden kertomuksista paljastuu, etta olkoon positiivinen ylléatys kohtaamisessa
tapahtunut missd virastossa tahansa, se kantaa eteenpédin ja rohkaisee asiakasta
hoitamaan asioita avoimemmin jatkossa. Y htdkéén kohtaamista e dis kannattaisi
menettdd. Y hta lailla negatiiviset kokemukset vahvistavat varauksellisuutta, lisd8vét
arkuutta tal nostavat uhmaa vahvistaen negatiivista skriptid. Sitkedlld, asiakkaaseen
uskovalla, kunnioittavalla tydotteella skripti on mahdollista murtaa ja on mahdollista
saavuttaa toimivampi suhde.

6.2 KOHTI HYVAA ELAMAA

Kertomukset sisdltavét asioita, joita voi yhdistda hyvan eldman teemaan (Schank &
Abelson 1977; Launonen & Puolimatka 1999). Asiakkaat kertovat gSitd miten
toivovat ddman suyjuvan, milla asoilla on heille merkitystd, mink& mallin mukaan
edmaansd rakentavat. Silvastin (2001, 185) mukaan on olemassa skriptga Sita,
miten "kunnon ihmiset” eldméansa eldvét. Luin kertomuksia 1&8pi siten, ettd yritin
etsd yhteisa piirteitd eri kertomuksista ja eldman tavoitteista, vaikka kaikki
kertomukset ovatkin anutlaatuisa. Halusin tassa yhteydessd nimeta ja tyypitella
erityyppiset kertomukset niitd mielestani kuvaavilla nimillé. Itse asiassa on kyse Siit4,
miten asiakkaat t&ssa tilanteessa tavoittelevat haluamiaan asioita ja tilaa. Asiakkaista
|6ytyvét taistelijat, sinnittelijét, toisingjattelija, itselliset ja tukea tarvitsevat. Mita he
odottavat elamata? Millainen skripti tai pikemminkin el&manteema sitd ohjaa?
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TAISTELIJAT

Tahan ryhmaan luokittelemillani kahdella asiakkaalla on oma toipumisprosess
takana ja he ovat joutuneet kovaan taisteluun erityisesti itsensa kanssa, jotta ovat
selvinneet eldméassdan, joten siks nimesin heidét taistelijoiksi. Ns. normaaliin
eldmaan paluu herdtti heissi epdluuloisuutta viranomaisia kohtaan ja pelkoja omasta
selviytymisestd. He ovat pystyneet voittamaan pelkonsa ja ovat taistelleet
riippuvuuksista irti omin voimin. Toinen kuntoutui raivolla, toinen sitkedlld, pitkalla
tastelulla. He ovat joutuneet luopumaan vanhasta kaveripiirista osittain tai kokonaan
ja uusien kavereiden loytaminen on haasteena. Uuden déaman rakentaminen on
akanut pala paata. Toisela siind ovat gpuna viranomaiset, toisella enemmankin
ystavat.

Tallaisen muutosprosessin hankaluus on siing, etta asiakkaat méaritetédn monesti
niilla kieteislla maéritelyilla, jotka heihin on aiemmin yhdistetty. Vahitellen
vuorovaikutuksen seurauksena roolit ehk& muuttuvat. Jos uus rooli saa vastakaikua
astua marginaalista ulos. Kaikki kohtaamiset ja suhteet voi rakentaa uudelleen ja
itsensé toteuttaminen voi alkaa. (Hyvéri 2001, 152-156.)

Toinen asiakkaista kertoo, ettd hén yritti véltella kaikin tavoin viranomaisten
kohtaamisia pahoina juomiskausina. Han saikin paljon hoidettua asioita puhelimitse
ja siten peiteltyd ongelmiaan. Sosiaalitoimistossa hénet oli leimattu omien sanojensa
mukaan " menetetyks tapaukseks” ja suoditeltiin eldkettd. Han uskoo, ettd slloin
mikéén ulkopuolinen apu @ olis hanta pystynyt auttamaan. Han haki apua vasta
gtten, kun oli selvinnyt pahimmasta kriisistdan ja pddssyt pahteistd eroon. Kun
téllaisesta tilanteesta |ahdetéén rakentamaan tulevaisuutta, on luottamuksellisen

suhteen luominen ensiarvoista. Pienenkin edistymisen huomaaminen on térkeda ja
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tilanteessa e ole varaa menettéd yhtékaan tapaamista ja kysymykset on aseteltava
varoen. Toinen asiakkaista ihmetteli, kun sosiaalitoimessa e koskaan kysytty syyta
jatkuvaan tyottomyyteen. Oikeat kysymykset, oikeaan ailkaan ovat ensiarvoisen
tarkeitd (MoOnkkonen 2002). Oikeita kysymyksia taasen on helpompi kysyd, kun
tuntee asiakkaan.

Molemmilla asiakkailla taistelu riippuvuuksia vastaan jatkuu varmasti koko elaman.
He etsivat uusia asioita, joihin voisivat kiinnittyd. Opiskelu jollain asteella kiinnostaa
molempia. Toisdlla harrastukset ovat tarkeitd, mutta taloudellinen tilanne asettaa
rgoituksia harrastuksille. He toivovat e€@méan rauhoittumista ja tasapainon
|6ytymistéd. Vaikka molemmat tunnustavat olevansa kdrsméttomia, he ovat valmiita
etenemadn askel askeleelta omissa tavoitteissaan. Unelmat kantavat vuosien paéhan
nyt, kun ne aiemmin liittyivet samaan pdivdan tai huomiseen tai niitd e ollut
lainkaan.

...No, mé toivon, ett ma n&an itteni viiden vuoden paasté viela elossa ja sitten tota, no, tyo
ois ihan hyva, sellai ett ois saanu niinku vahan niinku vankkaa pohjaa rakennettuu siis
elamalle silleen, etta ois, ditt ehkd vahan perhettakii, ja silleen ett asettuis aloilleen ettel
enaa ku, tuntuu ett on niin paljon jo sekoillu ja ryypanny ja vetany kamaa, ett tuntuu, ett nyt
on ne villelmmat nuoruusvuodet ainakii takanapdin, ettei tarvii endd munkaa, e 00 mitdan

innostusta enaa lahtee mihkaan baareihinkaan, tuntuu, ettel sitd vaan jaksa enda... (H3)

Asiakas toivoo samanlaisia asioita, joita kulttuuriset kasityksemme ja julkiset puheet
ssdlyttava tavoittelemisen arvoisks asioiks; tyotd, perhettd, vakiintunutta
edméantapaa (Kulmaa 2004, 233). Han katuu menneisyyttédn, tekemisidéén ja
tekemétta jattamisiaan. Uudenlaiseen el@mantapaan totuttelu e ole ollut helppoa
hanele, mutta kun e&ma ndyttéd nyt selkeammadltd, han uskaltaa rakentaa
unelmiakin. Han saa helpotusta tilanteeseensa piirtamisen ja kirjoittamisen avulla
Vertastuki auttaa omalla tavallaan. Viranomaisilta hén toivoo reilua suoruutta

kohtaamisissa. Han on tutkaillut omaa sisintdan ja hanelle térkedé on tyytyvasyys
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itseensa ja tyytyvaisyys omaan eamaan. Merkittdvia asoita itse kullekin, joskin
ndma asiakkaat joutunevat kdymaan kovemman taistelun niiden eteen kuin joku muu.

Holstein ja Gubrium (2000) kirjoittavat leimautumisen merkityksesta itsekéasityksen
kehityksessd. He antavat esimerkkejd gitd, miten leimautumisprosessi kiihdyttéa
itse88n toteuttavien ennusteiden toteutumista Kun ympéaristd akaa odottaa
poikkeavaa kayttdytymistd, henkild jatkaa sitd. Han adkaa itsekin ndhda itsensa
poikkeavien joukossa, johon hénet on kategorisoitu ympériston taholta. Nain han itse
leimaa itsensd myos ja dSten toistaa kuvion. Ja tulee hyvaksytyks edes sina
poikkeavien joukossa. (Holstein & Gubrium 2000, 52-55) Kun tdlasta
leimautumisprosessia  |8hdetéén rikkomaan, se vadtii sekd tyontekijdlta etta
asiakkaalta uutta ndkokulmaa ja vahvaa yritysta ja luottamusta.

Toisen asiakkaan kertomuksessa korostuu asunnon merkitys. Oma asunto on aina
ollut hénelle térked ja on sitd edelleen. Niissa piireissa, missd han litkkui aiemmin,
tavalisempaa oli kadulla eldaminen tai toisten nurkissa lymyileminen. Tama asiakas
sdilytti Sitkedsti oman yksityisyytensd, oman asuntonsa, kotinsa. Se toimi hanella
pako- ja levahdyspaikkana e @man vaikeimpina aikoina ja nykyisinkin. Han on ylpea
kotinsa séilyttamisestd, syystakin.

...Ne e voinu kuvitella, etta joku meista vois, tai silloin kun mé olin vield he-ryhméssa, niin
pitéa jotain niin pysyvaa kuin oma koti. Sen takii se, se oli niin outo maailma, ett nyt tana
péivana kun kattoo, ettéa el sita uskoiskaan, kun tuolla kével ee siistind por ukoita vastaan, ett
ku tietda tai on nahny, miké helvetti siind on takana... ( H 12)

Granfelt (1998), joka on tutkinut naisten asunnottomuutta, kodittomuutta, 10yt&a
kodille kolme sisdlttd; koti tilana, suhteena ja sisdisena kotina. Granfeltin erds
haastateltava kuvaa samalla tavoin kodin merkitystd kuin haastattelemani asiakas.

Jokainen tarvitss edes pienenkin oman tilan, jonne voi menng pois kadulta
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Asunnottomuus on my6s kodittomuutta. Asunto on autonomian ja ihmisarvoisen
elaman edellytys. (Emt., 73-76; 103-106.)

Naille taistelijoille hyvan eldman skripti pitda sisalléan myds oledllisen perusasian,
elossa olemisen. He ovat ndhneet kuolemaa paljon ympérill&8n ja myds oma hengissa
pysyminen on ollut vaakalaudalla. Silti jokin el@mén kipina on sdlynyt ja onni
toisaalta varjellut kohtal okkammilta tapahtumilta.

...Sllon ma ihmettelin joka paiva, ett ma oon hengissa viela, ettd minkahan takia. Kylla ma
pikku hiljaa voin ruveta uskomaan, etta ehka sill on joku tarkotus vield. Kun on aina valilla
alkanu tuntuu sitéa elamanilookin, mitd ma en ois voinu viela vahan aikaa sitten kuvitella
ollenkaan, ettd mé tuntisin mitddn semmosta, oottaisin huomista péivaa tai jotain. Tai

nauttisin auringonpaisteesta tai semmosta. Kai tassa on viela jotain. Ja onhan mulla viela
puolet elaméstd ainakii elamétta, luulisin nain. Stakii ma oon ihmetelly joka paiva, ettd ma
oon hengissa viel, ettd nyt se on kaantyny siihen puoleen, ettd ma melkeinpa kiitollisena

gjattelen, ettd ma oon hengissa... (H12)

Asiakas on kaynyt 18pi isoja muutoksia eldméssaan ja toivoo viranomaisilta vilpitonta
kannustusta ja tukevaa myoététuntoa. Toipumisen tielld retkahduksetkin ovat
mahdollisia, mutta hén toivoo Sitd, etta tyontekija jaksais kannustaa, lohduttaa ja
auttaa sindkin tilanteessa. Ettel tyontekija luovuttais. TYP.n asiakkaana han on
kokenut ndmakin vaiheet ja saanut tyontekijoilta tukea ja apua, yksildllisesti. Asiakas

kertoo vastavuoroisesta, toisiaan kunnioittavasta palvel usta seuraavasti:

H: SAtoit myos esille sen, etta silla on merkitys, miten s ite hoidat asiat.

A: Niin, tottakai. Niinhdn se metsa vastaa, kun sinne huutaa. Se on ihan yhta iso asia, kun
virkailijalta odottaa henkiltkohtasta, inhimillista palveluu. Etta itsekii olla silla tavalla
Siing, ettei vaadi silta virkailijalta , ettd ” sun on jarjestettava kaikki ja sun on sanottava
kaikki nyt ja téssa ja osattava neuvoo heti” , ettd ne on semmosta kompromissii.Ett kun asiat
selvidd, voi laittaa kirjeen jalkeenpain tai jotain tommosta. Ne on puolin ja toisin.

Kummatkaa ei 0o antajia eika ottajia etk neuvon kysyjia. (H12)
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Naiden asiakkaiden elaméé kuvaa taisteluhenki ja toivo paremmasta tulevaisuudesta,
jonne he ovat matkalla. Hyvan elaman elementit ovat saavutettavissa, koska ne ovat
Jo unelmissa ja toiveissa. Hyvéaan eldmaan kuuluvat monet tavalliset perusasiat: koti,
tyd, perhe, harrastukset. Taistelua on jatkettava, jotta ne saavuttaa. Toisaalta ndma
asiakkaat kokevat, etté heilla e ole mitéén menetettavad, koska he ovat jo niin paljon
kokeneet ja menettaneet. Tulevaisuus tuo heille koko gjan parempia asioita. Tarkeinta
on pysya hengissa ja tulla toimeen itsensd kanssa. He eivét odota mitéan loisteliasta
elaméda (vrt. Schank & Abelson 1977, 146-149), vaan pikemminkin tavoitteena on
tavalinen eama Sita hellld on kokemus lapsuudessaan, mutta valilla eldman
tavoitteet hamartyivéa, kunnes ne jdleen toipumisen kautta l6ytyivat uudelleen,

uudistuneina ja muuttuneina.

SINNITTELIJAT

Tassa ryhmassa on viis sellaista asiakasta, jotka ovat rakentaneet amaa eldmaansa
dtkeasti sinnitellen pelkojensa ja jannittdmisensd kanssa. Siks nimitdn heitd
sinnittelijoiks. Kyse on erilaisista sinnittelijoista kuin Heinosen (2006, 41-42)
kuvaamat sinnittelijét, koska hénen tarkastelukulmansa suuntautuu tyomarkkina
asemaan ja mind tarkastelen nyt hyvaa edméai ja sen teemaa. Sinnittelijdt ovat
Heinosen luokittelun mukaan pédasiassa naisia ja vuorottelevat tyottomyyden ja
naisia. Tyypillista hellle on se, €ettd he syyttavdt epdonnistumistaan usein itsedan.
Erityisesti kaks heistd on kokenut omien asioidensa kertomisen vaikeana ja se on
viivastyttényt asioiden etenemistd. He tiedostavat sen ja ovat véhitellen akaneet
rohkaistua, kun ovat pohtineet asiaa ammattiauttgjien kanssa. Yks heist on taasen
kokenut alusta alkaen niin, ettd pystyy kertomaan tilanteensa avoimesti ja se auttaa
rakentamaan redlistisa suunnitelmia. Kaikki ovat saaneet jonkinlaista apua

viranomaisiIta tilanteensa selkiyttami sessi.
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Asiakkaiden pelot liittyvat monenlaisiin asioihin. He pelk&&vét suuria ihmismassoja
ja dta, etta eivdt osaa toimia oikein. He pekdavéa kasvojen menettamista,
viimeisenkin  ihmisarvon tallaamista. Moni  kuvaa itsetuntoaan helkoksi.
Jannittdminen on tuttua monelle. Jannitetédn Sitd, osataanko tehda mitéan tai
osataanko toimia oikein uusissa tilanteissa. Syyllisyys ja itsesyytokset valtaavat
mielen usein. Haped, ahdistus, jaksamattomuus, toivottomuus ja yksnasyys
kuvaavat monien ty6ttdmyysajan tuntemuksia (ks. Kortteinen & Tuomikoski 1998).
Hapedn lahteet voivat olla peréisin jo lapsuudenperheestéd. Haastateltavilla on hyvin
erilaisia lahtokohtia. He tulevat erilaisista perheistéd. Toisilla on ollut perheen tuki
aina ja edelleenkin he voivat turvautua perheen apuun. Toisilla perheolosuhteet elvét
ole tukeneet millédn tavoin kasvua tai valintoja, vaan asiakkaat ovat joutuneet
selviytymédn yksin jo pienesta ldhtien. Joko perhe on vaatinut liikaa eika ole
arvostanut ihmisend ta dtten perheeltd @ ole saanut mitéan tukea, kuten
alkoholistiperheiden lapset kertovat.

A: et se on niin ku mulle tullu tietysti lapsuudesta sekin, ettd kun se o... e ollu kotona
mahollisuus mink&anlais.. tai siis e ollu minkadnlaista keskittymismahollisuutta. Se
koulunkéynti oli mita se oli. Perheess ryypattiin paivast toiseen melkein ja kaikkee téllasta.
Naa on ehka syit, tekosyita, hakea sielt, mutt kumminki, kyllahan se nyt jollain tavalla on
vaikuttanu siihen etta tota keskittymiskywyt kaikki onihan ...

H: koitko, ettd se oli turvatonta, se kotona oleminen?

A: no, olihan se omalla tavallaan tota sitékin, mutta enemmanhan se oli sitg, ett el ollu

ketdén siing, kuka olis vahakaan jelppiny ja kaikkee tollasta...(H1)

Naden asiakkaiden hyvan eld@man teemana on tasapainoon pyrkiminen ja
turvallisuuden saavuttaminen. Suunnitelmat on rakennettava vahitellen. Mitk&an
akkindiset, isot muutokset elvét paranna tilannetta, vaan ahdistavat ja pelottavat. Pieni
tuuppiminen ja painostus on sdlittua ja toivottuakin viranomaisten taholta, mutta
pakkotilanteisin e haluta He hauavat sdlyttdd elaméssédan tietyn
perusturvallisuuden ja vakaat olosuhteet.
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..Se on vaan se huono puoli nykypéivana, etta ku valill tulee vahan mieleen ett naitten
paattgjien paatoksia, ettéd kun edes naita harkinnanalaisia juttuja ruvetaan kuuntelemaan
tulee vahan tallanen mieleen.Eihdn must. En ma voi nauttii tydnteosta, jos mun on mentava
sellaseen tyohon, miss ma en tykkaa olla. Enk& m&, ma oon senluontonen ihminen, méa en
uskalla vaihtaa, en ma. Taa on tda eldman meno nykypdaivana vahan semmosta, etta kun ma
oon saanu kdmpan alle, niin méa oon helkatin tyytyvainen, enkd ma haluu menettda sita
jonkin tyhman patistuksen takia tonne jonnekin, missé ehké on toita. Niin vaihtaa paikkaa ja
asuntoo ja kaikkee tollast, niin ma en siilleen niinku ymmérra sita...

H: liian isoja muutoksia?

A: on ne liian isoja muutoksia ja jos ne on vield tollasella patistustyylilla elika kun on
vissiin keinot vahan lopussa tai sit yksinkertasesti siel on vaan niin tyhmia paattajia, jotta ne
el vaan ymmarra naita asioita ihan taysin. Ma tiedan, etta taall on useempi ihminen mitka
haluu ty6n perassa juosta, en ma sitd sano, ja se on varmasti niille oikee tapa, mutta kun on
taas semmosia, mitka... Sina pitas vahan miettia, ettd mink&lainen siell& korvien valissi on
noi systeemit, ettd pystyykd se ihminen tekeméan siiing, tuleeko sille painetta, kaikkee
tallasta. Ei se niin yksinkertanen asia oo, ettd sut heivataan tost yks kaks Helsinkiin

asumaan... (H1)

Nama asiakkaat joutuvat eldmaén omien jannitystilojensa ja pelkojensa kanssa

paivittdin. Tavoitteena on koulutuksen vahvistaminen ja / tal vakituisen tai

pitempiaikaisen tyon saaminen. Omista asioista on hyva péastd puhumaan vdlilla

jonkun ammattiauttajan kanssa. Se rauhoittaa ja luo turvalisuutta. Tama ryhma

tarvitsee erityisesti kannustusta ja positiivista palautetta onnistumisista. Turvallisuus

on tarkedd Viranomaisen vastaanotollakin on pystyttavd luomaan turvallinen

IImapiiri, jotta asiakkaalla on rohkeutta ottaa esille arkoja asioitaan. Tarvitaan

riittdvasti aikaa. Joskus tarvitaan ulkopuolinen ihminen osoittamaan hyvét asiat

elamassa.

..ett onhan monella paljon huonomminkii asiat, e silleen, kyllhan t&ssa nyt ihan suht hyvin nda asiat
on. Stt el valilla vaan muista, tai silleen aattele, mika tilanne on. Mutt on melkein tottunu siihen, ett
asiat on pain persettd. Stt kun ne véhan menee paremmin, niin ei sit silleen... (H5)
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Tassa ryhméssa on kaks asiakasta, jotka ovat eldméssdan toisaalta alvan efi
aaripdissa ja toisaalta samalla viivalla Toisdla on takanaan pitkd ty6ura saman
yrityksen palveluksessa ja toisella @ ole ollut yhtd&n varsinaista palkkatysuhdetta.
Mutta he molemmat ovat valmiita uusiin yrityksiin. Heita yhdistéa valtava hau
padsta eteenpain, paasta aloittamaan jotain uutta. Mieli on avoin uusille véaylille,

Kotiin j&&minen & houkuttele.

...kyll m& nyt meinaan sitte, etta ma en ainakaan jaa nyt, kun toi (= kuntouttava tyotoiminta)
loppuu tuolla, jos el sitd ennen, niin en ma meinaa kylla jaada, enaa siis uudestaan kotia, ett
kyll mé& nytten, kun mé oon paassy talleen alkuun, ni en méa enda niinku, se menis sitten taas
ihan sinne, takasin putois, samaan pisteeseen heti nopeesti saattas mennda. Ett kyll ma lahen
sitte johku, eteenpain. (H6)

Toiselle on tullut erilaisten tydllistymisyritysten kautta monenlaisia kokemuksia.
Vaikka pettymyksia ja epdonnistumisiakin on ollut, han e ole luovuttanut missdan
valheessa. Han on aktiivinen monella eldméanalueella ja on keksdlidésti arkuudestaan
huolimatta |6ytanyt vaylansa ihmissuhteiden pariin. Hanen selviytymiskeinonsa ovat
anutlastuisa ja osoittavat hdnen luovuuttaan, jota hdn e vidd ole padassyt
kayttamaan riittavasti.

Taman ryhman hyva eldman teema perustuu turvallisuuden tunteen saavuttamiseen.
He tavoittelevat sitd sitkeydelld ja rakentamalla luottamusta ja turvaverkkoja eri
puolille. Vuorovaikutustilanteet ja kohtaamiset ovat erityisen térkeita ndélle
asiakkaille. Niissa tuetaan heidéan tavoitteensa saavuttamista. Jossain vaiheessa
tavoitteisiin lisdtéan opiskelu ja sen jdkeen tyollistyminen. Itsetunto vahvistuu
vahitellen siind samalla, osin ammattiauttgjien tuella. Heilla kaikilla on koti ja sen

sdilyttdaminen on térkedd. Koti on hellle turvapaikka, jossa on hyv4, turvallinen olo.
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TOISINAJATTELIJA

Asiakkaista [6ytyy yksi, jonka suunnitelmiin ty6 @ kuulu mill&an tavoin. Kaikilla
muilla tydhon meneminen tulee esille tavoitteena ja suunnitelmana ennemmin tai
myShemmin. Tama asiakas rakentaa el amadansa muille arvoille ja tavoitteille. Hanella
on selkedt midipiteet, koska hén on pohtinut asioita paljon. Han kokee asemansa
yhteiskunnan yhdenmukaistamispaineissa hankalana, koska hén haluais el& toisin.
Han joutuu kérsméddn ditd, anakin taloudelisesti. Liséks han kokee, ettéa
viranomaiset elvdt ymmarrd hanen gatusmaailmaansa eika hén saa ansaitsemaansa

kunnioitusta viranomaisilta e @mantapansa takia.

Asiakkaan kertomusta vois verrata Kulmalan (2004, 233) haastattelemaan Tommin
kertomukseen, joskaan haastattelemani asiakas @ miella itsedan syrjaytyneeks tai
laitapuolen kulkijaks kuten Tommi, vaan aktiiviseks osallistujaks, jolla on hyva
terveys ja kunto ja tervedlliset el@amantavat. Ristiriitoja syntyy viranomaisten kanssa,
kun aktivointivelvoitteet olis téytettavd. Asiakas on pohtinut ja pohtii paljon
yhteiskunnallisia asioita ja ymméartéa sen, ettd yhteiskunnan rakenteet eivéat kesta
hénen laillaan gattelevia kovin paljon, mutta silti han ehdottaa, etta joillekin se tulis
dlia

.mull e nyt oo kovin suurta henkilokohtasta halua tai tarvetta osallistua t&han
yhteiskunnan tmméseen tal oudel liseen tuottavuuteen, ettd ma tietenkii ymmarran myos sen,
etta enhan ma nyt tietenkdan myodskaan voi vaan elda tukien varassa, vaan nauttia mun
elamastd ihmisten verorahoilla, ettéd kyllahan tavallaan mullakin on tietty vastuu ja
velvollisuus, siis kun mé nyt oon syntyny tahan yhteiskuntaa. Kyll munkin taytyis jollain
tavalla osallistua téhan, ett ma en nyt tdysin voi vaan vuosi vuoden peraan vaan el&a tukien
varassa toisten verorahoilla, mutta tda on vahan tdmmonen ristiriitatilanne, etta tass on tan
yhteiskunnan intressit erilaisia kun mun henkil6kohtaset intressit, siin on tAmménen niinku
tietynlainen konfliktitilanne, mik& tavallaan, mita nyt tavallaan on aika vaikea ratkaista...
etta kylla ma nyt tietysti tavallaan ymmarran myoskin sen, etté el jotain kaupungin rahoja

nyt viiti vaan tuhlata, jos téa, jos asiakas nyt ei aio teha mitaan. Ett ehka, ehka tavallaan tan
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yhteiskunnan pitéais sallia, ettd on tietty méara ihmisid, jotka vois tavallaan €lda sen
taloudellisen tuottavuuden ulkopuolella. (H7)

Ongelmana yhteiskunnan kannalta lienee se, ettd kuka médrittelis, kendla olis
oikeus "nauttia eldmastd’ yhteiskunnan kustannuksella. Missa menee rga? Kuinka
paljon téllaisia poikkeavia elaméntyylga voidaan sallia? Miten rakenteet kestévét ne?
Taman asiakkaan eldmanarvoja ovat hyva terveys, kuntoileminen, kierrattéminen,
tervedlinen ravinto. Han el aiheuta niilla haittaa toisille elvétka ne ole muilta pois
(vrt. Hyvari 2001, 256). Miten han vois toteuttaa ja noudattaa niita ja osdlistua
samalla yhteiskunnan rakentamiseen? Hyvari (2001, 256) toteaa, etta toisten
kustannuksella el@dminen, téssA tapauksessa yhteiskunnan  kustannuksella,
hyvaksytdan vain silloin, kun se katsotaan kokonaisvaikutukseltaan jérkevéks ja
edulliseksi. Kuntouttavan tydtoiminnan kautta asiakas on luonut sellaisen
yhdistelmén, joka sopii el@manarvoihin, mutta se e voi jatkua ikuisesti. Vai voisko?
Ta mita sen tilale? Mitkddn muut yhteiskunnan perusodotukset eivat hénta
kiinnosta. Han kokee elévansa hyvéa elamas, mutta han el saa toteuttaa sité rauhassa.
Hanella on ristiriitainen olo, kun yhteiskunta e tue hanen pyrkimyksidan. Eik& han

ole ainut toising attelija.

Tama asiakas on omassa el @méssaén rohkea toteuttamaan omanlaistaan hyvan eldman
teemaa. Han e tavoittelekaan ns. kunnidlista kansalaisuutta tytta tekevana
yhteiskunnan jdsenena tai muuta yhteiskunnallista meriittia itselleen, vaan on
tyytyvéinen, jos on sinut itsensa kanssa. Han on opetellut tyytymaan véhaan ja on
tyytyvéinen elaméddnsa. Toisaalta hén on avoin uudelle ja on vamis tarkistamaan
suuntaansa aika goin, koska uskoo dsihen, ettd ihminen muuttuu koko gan ja
hanenkin tavoitteensa ja gatuksensa voivat muuttua. Perusasiat hdnelld on kunnossa.
Hanella on koti. Ha&n on terve. Han voi harrastaa haluamiaan asioita. Han pérjéa.

Héanen eldamén teemaansa viitoittaa rohkeus ja rehellisyys omia periaatteita kohtaan.
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ITSELLISET

Luokittelin itsellisiksi kaks asiakasta. Kutsun heitaitsellisiks sen takia, ettd heilla on
selkedsti omat tavoitteet ja tavoitteiden saavuttaminen on heiddn mukaansa hyvin
pitkdlti itsestd kiinni. Heilla hyvadn edméddn kuuluu ehdottomasti tyd. Toisdle
tyottomaks jadminen ja itsensa tyottomaks mieltéminen oli hyvin vaikea prosess,
joka sisdls hapedd, syyttelyd, pohdiskelua ja itsensa etsmista. Parjaamisen pakko on
viitoittanut hanen tietéan ja auttanut karikoiden yli.

...ensimmainen 10 vuotta tyttdmyydessé on ehka vaikeinta ymmartaa, ett ma kuulun siihen
porukkaan, sanaan tyottomat. Etta sitd jotenkii kai valtteli niinku tyottomien koulutuksikii ja

muita sen takia, etta ” enhdn mina ole kukaan heista” ... (H4)

Molempien asiakkaiden ty6ttomyysaikaan on kuulunut monenlaista aktiivista
toimintaa. Taloudellinen tilanne on kummallakin heikko, mutta se ei esté yrittamasta
ta osalistumasta. Kumpikaan heistd e ole hakenut toimeentulotukea. He vetoavat
byrokratiaan ja paperisotaan, jota he eivat halua. Tyomarkkinatuella selvida, kun
opettelee tulemaan toimeen vahdlla. Heidan mielestddn palkkatydlld voi saavuttaa
sellaisen taloudellisen tilanteen, ettd selvida paremmin ja voi tehda hankintojakin. Se
edellyttda tietenkin, etta tyostd maksetaan kohtuullinen palkka, vaikka olisi kyse
tukityostd. Samoin koulutuksen jalkeen olis heidan mukaansa aina taattava ty6ta,

jotta koulutuksen antamiatietoja ja taitoja paésis testaamaan janiista olis hyotya

Tyo6ttomyydesta e ole muodostunut heille loukkua, mutta kummallakin on kova halu
tyoelaméan, vaikka pétkadihin, mutta mieluiten pysyvampaan pakkaan. Tyon
mukana tulee myo6s tyoyhteisd, jolla on térked merkitys molemmille. Jos tydyhteiso
on avoin, rento ja reilu, se tukee ty6ssa viihtymista. Tasaarvoisuus tyontekijoiden
kesken on térkedd TyOn saaminen on eniten itsestd kiinni heidan mielestdan.

Parjddmisen ideologia ohjaa heidan eldaméddnsa. Selviytyminen on kunnialista.
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El&dman kertomus koostuu siitd, kun on kovaa, yrittda selvitd, on selvinnyt ja on ylpea
sitd (Pohjola 1994, 130; Kortteinen 1992, 43, 50; Heinonen 2006, 231-232.)

Toiminnallisuus kuvaa helddn eldmadansa. Helle on tarkedd yhteiskuntaan
Kiinnittyminen nimenomaan tyon kautta. Sitd kautta 16ytyy el@man mieekkyys,
vaikka heilld on muitakin tapoja |0yté8 elamén ssdltda Tyon avulla saavuttaa my6s
taloudellisesti paremman aseman, joka on myds tarkeda helle. Kumpikaan e
mainitse tavoitteissaan perhetta. Molemmilla on asunto, mutta se e merkittavasti tule
eslle puheessa. Se on hellle tavallaan itsestddnselvyys. Ainoa asia, mika heidan
hyvasta elaméstéén puuttuu, on tyd. Eldaman teemana on hyvén tyon |6ytdminen ja
tavoitteena on olla nimenomaan hyvéa tyontekija. Sita kautta he voivat toteuttaa myos
muita mahdollisa tavoitteitaan, joita e haastattelussa tule ilmi. Nalla asiakkailla
niitd olettais olevan.

TUKEA TARVITSEVAT

rakentuu pala palata ja he ovat vasta adkutaipaleella. Heidén unelmansa ja toiveensa
ovat kuitenkin selkeytyneet. Kaikki haluavat opiskella jollain tavala ja saada sita
kautta pysyvampaa asemaa tyomarkkinoillakin. Nama asiakkaat tarvitsevat aikaa,
tukea ja véahitellen rakentuvia prosessegja.

He ovat kohdanneet monenlaisa viranomaisa. Viranomaisten joukossa on vain
harvoja, jotka ovat onnistuneet saavuttamaan asiakkaiden luottamuksen. Kahdella
asakkadla ikava viranomais- ja el@mankokemukset leimaavat jo lapsuutta ja
nuoruutta. Voisivatko kertomukset olla toisenlaisia, jos heilld olis hyvia
asiakkuuskokemuksia alusta alkaen? Jokainen asiakastapaaminen on merkittava
Yhdella asiakkaalla viranomaiskokemukset alkoivat vasta aikuisidlla mutta sen

jadkeen niitéa on ollut jatkuvasti. Heilld on ollut erityyppisia elamanvaiheita, joihin he
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ovat tarvinneet tukea ja apua. Aina Sitd @ ole ollut riittévasti saatavilla tai avusta e
ole ollut hydtya Heitd yhdistdd yhteinen toive tukihenkilosta. Jos selviytymisen
tukena olis luotettava, yks henkilo, olis helpompi hoitaa asioita ja tehda
suunnitelmia. Elamé& helpottuis monin tavoin ja turvalisuudentunne lisdantyis.

Tukihenkil6n tarve korostuu erityisesti erilaisissa siirtymavaiheissa

...pitds varmaan ditte olla tammonen joku tietty tukihenkild, joka sitte aina tulis mun
mukaan., ettd varmaan vois paljon siis auttaa, mutt varmaan sitte taas naitten tiettyjen
viranomaisten kaytos vois tietyll lailla vois muuttua, ett se ois tietyll lailla mun mukana, ett

niinku se oisihan eri lailla, jos ma menisin taas yksin. (H2)

Tukihenkilon tarve on ilmeinen, mutta ainakin téta asiakasta arvel uttaa viranomaisten
suhtautuminen, jos hanen mukanaan on avustga. Se saattaa havettéd. Tukihenkiloa
tarvittaisin myds asiakirjojen ja sdadosten tulkkaamiseen, niiden ymmaérrettévyyden
parantamiseen. Tukihenkilon tarve olis tyOpailkkaa haettaessa, |lomakkeita
taytettéessa ja viranomaisten vastaanotoilla. Tukihenkilon pitéis tuntea asiakas
hyvin. Hanen olis ymmarrettavd. Hanen olis kuljettava rinnalla pitkan akaa.
Tavanomaisessa virastotydssa siihen e ole juurikaan mahdollisuuksia, vaan tarvitaan
|ahityontekijoita, joilla on mahdollisuus tukea asiakasta palveluprosessin aikana.
Tukihenkilon pitéis olla saatavilla, mutta hantd e tarvita joka vaiheessa. Asiakkaan
oman autonomian pitéa salya, joten tukihenkilésuhde on rakennettava taiten ja
aarimmaisella herkkyydella. Liséks tarvitaan yhteisty6ta eri ammattilaisten kesken,
jotta tarpedliset tiedot vélittyvat ja asiakkaan prosess etenee hénen toivomaansa

suuntaan. Asiakas on paras suunnan ndyttg a ja méaarittelija téssakin tilanteessaan.

Nama asiakkaat tarvitsevat alkaa saavuttaakseen tavoitteensa. He haluavat edeta
hitaasti kiiruhtaen, yksil6llisesti, valilla tukeen turvautuen. Heidan identiteettinsa on
vahitellen uudelleenrakentumassa ja se tarvitsee tukirakenteita avukseen goittain.
Hyva elama rakentuu myos heilla perusasioista, joista osa on kunnossa, kuten asunto
ja perhetilanteet, mutta oma terveys, koulutus ja ty® vadti vieda selvityksa ja
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ponnisteluja. Heilla eldman teemaa vois kuvata luottamuksen ssavuttamisella.
Luottamus liittyy sekd ympéaristéon etta heihin itseensi. Se on pohja, jolle tulevat
tavoitteet voivat rakentua, sitten kun pohja on riittavan tukeva.

7/ TULOSTEN TARKASTELUA

ASIAKASLAHTOISYYS

Alkuperdinen gatukseni oli méaritella asiakadahtbisyys-kéasitettd yhdessa
asakkaiden kanssa, koska sanasta on tullut dogan, jota viljelédn melko
huolettomastikin joka puolella, mutta sen 8reen e pysdhdyta. Sitd pidetéén kenties
litan itsestéénselvana ilmaisuna. Maaritteleminen on yhta vaikeaa asiakkaille kuin se
on tutkijoillekin, koska asiakadahtdisyyden kasite on vaikea ja monimuotoinen.
Asiakadahtdisyys on jarjestelmaahtinen sana, kuten asiakaskin. Se on tavoite- ja
laatukieltd, josta asiakkaat eivét ole perilla ja jota he eivat ymmarrd. Tutkimukseni
osoittaa, ettd asiakadahtdisyydelld on sanana merkitystd vain muutamille asiakkaille,
mutta asiakadahtoisyyteen liitettavia elementtga l6ytyy kaikkien asiakkaiden
kertomuksista paljon. Sellaisia asioita ovat mm. luottamus, ymmartaminen, arvostus,
aitous ja vaittaminen. Ne asiakkaat, jotka liittavét sanaan merkityksia, korostavat
kuuntelemisen téarkeyttd, yksilona kohtelemista ja vastavuoroisen kunnioituksen
merkitystd Miesten ja naisten vdilla e ole eroa vastauksissa. Eivétka eri
Ikéistenkdan vastaukset ole poikkeavia. MyOds ne asiakkad, joille sanasta @ tullut
mitéén mielleyhtymid, ovat hyvin heterogeeninen joukko. Sukupuoli @ mitenk&an
erotu vastauksissa muutoinkaan. Haastateltavien idllékdan e ole suurta merkitysta
vastausten sisdllon suhteen. Ainoastaan aktivointisuunnitelmiin suhtautumisessa on
havaittavissa enemman ik&an liittyvia eroja. Nuorille aktivointisuunnitelma paperina
e merkitse mitddn, kun taas vanhemmille asiakkaille se toimii kokoavana,
tulevaisuutta viitoittavana suunnitelmana. Suunnitelman allekirjoittaminen e ole
my6skaan asiakkaille niin sitouttava kuin viranomaiset usein toivovat ja ol ettavat.



142

Kunnioitukseen liittyvét sanat status (asema sosiaalisessa hierarkiassa) ja arvokkuus
(joka viittaa tunteisiin, joita status heréttéd muissa). Statuksen ja arvokkuuden suhde
on monimutkainen. Arvoa voidaan gjatella olevan myds esinella Arvokkuus ja
kunnioittaminen elvé ole ihan sama asia. Hyvéksyntd osoittaa molemminpuolista
vastavuoroisuutta, mutta e vield tuo mukanaan keskindista kunnioitusta. Kunnioitus
poistaa sosiadliset rgat ja etéisyydet ja se toteutuu, kun pystyy arvioimaan itsensa
toisten silmien kautta ja itse asiassa yksilon olemassaolo toteutuu vasta toisten
olemassaolon kautta. Toisadta kunnioitus voi johtaa jarjettomyyksiin, kuten vaikkapa
natsi-Saksassa. (Sennett 2003, 53-55.) Jotkut radikaalit tasa-arvon kannattgjat ovat
kuvitelleet, etta jos materiaalinen puoli jakautuis tasan, niin keskindinen arvostus ja
kunnioittava kayttaytyminen levidis spontaanisti kaikkialle. Molemminpuolisuus ei
kuitenkaan toteudu ndin helposti, vaan se vaatii ty6td. Kunnia ja kunnioitus on
sosiaalisesti ja psykologisesti monimutkaista. Toiminnot, jotka edellyttavét
kunnioittamista, toisten tunnustamista, ovat vaativia ja vaikeaselkoisa. (emt., 59.)
Kunnian saavuttaminen tai menettdminen mahdollistuu Sennettin mukaan kolmella
tavala 1) itsedan ja omia kykyja ja taitoja kehittdmalla, 2) itsestéén huolehtimalla
niin, ettel ole taakkana muille ja 3) antamalla toisille takaisin kunnioitusta (emt., 63-
64). Vastavuoroisen kunnioituksen saavuttaminen ja yll8pitdminen on sSis varsin
vadtivaa.

Haastattelemani asiakkaat ovat menettaneet itsensa kunnioittamista menettéesséén
tyonsa ja asemansa ty6té tekevana kansalaisena. Se on aiheuttanut heille monenlaisia
tunteita ja tuntemuksia, kuten hdpedd, voimattomuutta ja turhautumista
Saavuttaakseen takaisin itsensa kunnioituksen, he tarvitsevat usein viranomaisten ja/
tal muiden verkostojen tukea. Virastot evét voi silloin olla paikkoja, joissa asiakas
menettdd  viimelsenkin  kunnioituksensa, vaan niiden pitéd auttaa asiakasta
rakentamaan omaa kunnioitustaan takaisin, Sennettin sanoin, auttamalla heita

huol ehtimaan itse itsestaan.
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Kuuntelun taito, jota asiakkaat tuovat esille asiakad ahttisyyden elementting, on myds
vaikea taito. Asiakkaat kertoivat tapaamisista, joista heille j& vaikutelma, ettd
tyontekija oli vain kuuntelevinaan, elkd ollut |&sna tilanteessa. Tai tyontekija oli
ymmaértavindan, mutta osasi vain voivotella. Dialogisuus e toiminut. Kohtaamisissa
keskusteluyhteys pitéis pystya luomaan luontevaks ja vuorovakutussuhde
tasavertaiseks, jossa molemmat ovat ldsna Sitd kautta 10ytyy my6s yhteinen
ymmarrys. Y mmartamisessa on kyse yhteisten merkitysten rakentamisesta, mutta e
niin, ettd ymmarretddn liikaa, vaan yritetdan 10ytaa uutta yhteista aluetta osapuolien
vdille. (Monkkonen 2002, 57.) Kysymykset ovat téarkeitd. Kysymysten oikea
akaisuus ja ymmarrettdvyys ovat takeitd Oikeat kysymykset viestittavét
valittdmistd. Ne osoittavat kuuntelemisen ja ymmarryksen tason.

Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiks yksilollisesti, ainutlaatuisina yksiloind. Silti he
eivét halua joutua leimatuiksi, erilaisiks. Jokaiselle pitdis suoda oma tahti edetd,
my6s hitaammille olis annettava aikansa. Yha kiihkedtahtisemmaks muuttuva
yhteiskunta edellyttd8 meiltd monesti nopeaa toimintaa, ripeita ratkaisuja ja jatkuvaa
tavoitteiden tarkentamista. Kun palvelujarjestelman pakkotahtisuus kasvaa ja
maailma monimutkaistuu, henkilokohtainen apu jéanee yha véhemmadlle. Miten kay
slloin niiden asiakkaiden, jotka todellakin tarvitsevat apua vaikkapa |ukihairionsa,
mielenterveys- tai pédihdeongelmansa ta muun puutteensa takia? Kun asiakkaiden
kanssa tehdaén yhteisd suunnitelmia, olis otettava huomioon myds yksildllisen
etenemisen mahdollisuudet, mutta olemassa olevat jarjestelmét eivat Sité juurikaan
sdli, vaan ihminen putoaa helposti kokonaan ulkopuolelle. Siihen @ milldéan
yhteiskunnalla pitéis olla varaa, joten my6s hitaammin eteneville asiakkaille olisi
|oydettavd paikkansa ja annettava aikansa (ks. myds Arnkil ym. 2007, 10).
Kuntouttava tyétoiminta on monille hyva aloituspaikka, mutta sen jélkeenkin pitdis
loytya yksilollisid, eritasoisia jatkoreittgd. Asiakkaat eivdt pahastu pienesta
patistelusta, jos tarjolla on useita vaihtoehtoja, elka ketddn pakoteta yhteen muottiin.
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Pieni patistedlu ta eteenpdin tuuppiminen edelyttéd toimivaa tyontekijé
asi akassuhdetta, jossa luottamus toimii.

L uottamuksen rakentaminen ei tapahdu hetkessa. Monet asiakkaat kuvaavat Sitd, etta
se rakentuu vahitellen, kun kumpikin osapuoli oppii tuntemaan toisiaan. Koska
kohtaamisissa on mukana molempien ta kaikkien osapuolten aikasemmat
kokemukset ja kuullut kertomukset, on alkuvaiheella téarkea merkitys luottamuksen
syntymisen kannalta. Kertaaleen menetettyd luottamusta asiakkaan on vaikea
uudelleenrakentaa, mutta tyontekijan sitkeydella se on saavutettavissa, kuten mm.
monet TYP:n asiakkaat kuvaavat. Viranomaisen on myds osattava asiansa, oltava
asantuntija seka hyva kuuntelija ja asiakasta aidosti arvostava, jotta han voi saada
aslakkaan luottamuksen syntymaan.

Asiakkaiden antamat merkitykset asiakaddhtOisyys-sanalle ovat samoja, joita
kirjallisuudestakin 16ytyy (mm. Pohjola 1999; Kokkola ym. 2002; Kiikkala 2002;
Compton ym. 2005; Spicker 1993). Tutkimukseni toi haastattelemieni asiakkaiden
omia gatuksa ja kokemuksia eslle. Heidan &anensd kuuleminen ja heldan
kertomustensa avaaminen oli térkeda. Vaikka kasitteeseen sisdltyy valtavasti hienoja
asioita, joita kalkissa kohtaamisissa pitdisi toteuttaa, se e aina ole mahdollista. Valta
on aina l&sna kohtaamisissa, joten tyontekija ja asiakas elvét voi olla samalla viivalla,
mutta dilti siihen suuntaan  kannattaa pyrkia P&adyn  konstruktionistiseen
lopputulokseen asiakad@htdisyyden suhteen (vrt. Jokinen ym. 1995, 12-13). Siten
asiakad ahtdisyys olis muodostettava jokai sessa suhteessa erikseen. Sen sisdlto olis
rakennettava tunnustellen, kuunnellen ja yksiléollisyytta kunnioittaen jokaisen
asiakkaan kanssa, koska jokainen asiakas on erilainen. Kontruktionismi j&ttéa tilaa
kasitteen monisdlitteisyydelle ja antaa tilaa uusille tulkinnoille.

Tassa tutkimuksessa minulle k&y samoin kuin tutkiessani gradussani syrjaytymisen

kasitettd. Silloinkin aloin kyseendlaistaa kastettd ja niin kdy nytkin. Koska
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asiakad dhtdisyys on vaikeaselkoinen sana kaikille, kannattaako sitd kayttdd? Tai
kayttd kannattaa rgjata laatukuvauksiin, viranomaisten véliseen kieleen. Mielestani
olis tarkedmpéi avata kasitteen siséltoa ja ottaa kayttoon niitd yksittéisia elementtel &,
joita sihen sisdltyy. Esmerkiks keskindisen kunnioittamisen ja luottamuksen
saavuttamisessa on pajon haastetta Vuorovaikutuksen laatu on térkeda
Asiakadahtoisyyden vois korvata myds hyvalla palvelullata toimivalla yhteistyolla.
Jokainen tyopaikka vois asiakkaiden kanssa yhdessa miettia, mitd hyva palvelu tai
toimiva yhteisty6 on kdytanndssa. Niitd olis helpompi avata ja muuttaa osatekijoiks.
Siitd huolimatta, olkoon kasite mika tahansa, sen sisdlto olis rakennettava yksilo- ja
tilannekohtaisesti ja my0s kunkin asiakkaan henkil 6kohtaisen tuen méaré ja rakenne

olis neuvoteltava aina asiakaskohtai sesti erikseen.

KOHTAAMISET

Kaikki asiakkaat tuovat kertomuksissaan esille hyvin samantapaisia asioita liittyen
huonoon ja hyvéan kohtduun. ldla ja sukupuolella e ole merkitystd Kaikki
asiakkaat toivovat inhimillistd, asiakasta arvostavaa, vastavuoroista ja avointa
suhdetta viranomaisiin. Onko meilla viranomaisilla rohkeutta lahtea sellaiseen
suhteeseen ja houkutella my0ds asiakkaat mukaan? Oman aineistoni perusteella siind
onnistutaan TYP:ssa ja kuntouttavassa tyOtoiminnassa paasdantdisesti, mutta
tyovoimatoimistossa ja sosiaditoimistossa satunnaisesti. Kaikissa paikoissa on
varmasti samanlaista asiakaskuntaa, mutta mistd ero johtuu? Yhtena selityksena
lienee asiakkaidenkin asenne, mutta my0ds viranomaisten asentedla ja
suhtautumistavoilla on erittéin térked merkitys.

Valta on l&sna kaikissa viranomaisten ja asiakkaiden kohtaamisissa. Kertomuksista
|Oytyi valitettavan paljon viranomaisten ylivaltatilanteita, joissa asiakas &ht6isyyden
elementit elvéa voi toteutua. Harmillisinta on se, etta ylivaltatilanteita syntyy sielg,
missa suurin osa asakkaista joutuu asioimaan €eli tybvoimatoimistossa ja

sosiaalitoimistossa. Voisko télaisessa tilanteessa esitetty rutiineista poikkeava
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kysymys, kuten "miten voit?’ tai ”kuinkajaksat?’, muuttaa tilanteen? Sithen minulla
mutta kaytetdanko riittévasti? Ta kaytetdankd muiden asiantuntijoiden apua
tarpeeks? Viranomaisten keskinaistd yhteisty6ta tarvitaan, jotta asiakkaiden polut
etenisivét oikeaan suuntaan. Y hta lailla tarvitaan myo6s aitoa kiinnostusta asiakkaan
tilanteeseen, joka taasen ededllyttaa kiinnittdmaén huomiota vastaanottogjan pituuteen
(Vrt. Arnkil ym. 2007, 57, palvelun yksil6llisyys).

Valan yhteiskayttttilanteissa tai valtautumiseen yllettdessa asiakas saa 8nensi
kuuluviin ja hédnen ainutlaatuinen ihmisarvonsa sdilyy. Useimmiten valtautuminen
onnistuu parhaiten tekemisen kautta, toiminnallisesti. Kuntouttava ty6toiminta
vatauttaa monia. Tekemisen paikkoja on lilan vdhan. Myos tekemisen laadulla on
merkitystd eli tekemisen on oltava mielekastd Haastattelemiltani asiakkailta
tekemisen pakat on viety akoinaan, kun ty6 on loppunut ja tilalle on tullut
ty6ttomyyden tyhjyys. Kun ty6ttomyys on jatkunut pitk&an, se on murentanut
asiakkaiden itseluottamusta ja uskoa tulevaisuuteen. Valtautumistilanteiden kautta he
ovat saavuttaneet tulevai suudenuskonsa uudelleen ja uskatavat suunnitella el@médnsa
eteenpain. Sikks vatautumisen paikkoja pitéais olla enemman tarjolla ja niill& pitéis
olla jatkuvuutta. My6s vapaaehtoistydlle tai vastaaville olis annettava arvonsa ja ne
pitéis sdlia yhteiskuntaa rakentavina toimina myos yksiloiden hyodyks turvaten

mm. heidan toimeentulonsa.

Asiakkaiden ja viranomaisten valisissi kohtaamisissa syntyy helposti rutiininomaisia
skriptgld, joita molemmat osapuolet toteuttavat. Viranomaisten toimintaa saételevét
mm. lait, toimintaympéaristd ja sen toimintamallit, tulostavoitteet ja aikargoitukset.
Asiakkaiden toimintaan vaikuttavat hoidettava asia, viranomaisen tunteminen, oma
henkilokohtainen tilanne ja rohkeus seka yhta lallla akargoitukset. Tutuissa
skripteissd pitaytyminen on turvallista. Raojen rikkominen aheuttaa helposti
hdmmennystéd ja sekaannuksia. Raojen rikkomista pitéis tapahtua kuitenkin
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enemman puolin ja toisin, koska silloin syntyy mahdollisuus muutoksille ja uusille
gatuksille.

Kohtaamisissa on 1&snd monia vaikuttavia e ementtej 4, joita olen koonnut seuraavaan
kuvioon. Tamékaan el ole tyhjentéva esitys, mutta kokoaa yhteen oleellismpia tdman
tutkimuksen aikana eslle tulleita asoita. Osa tekijoistd on ndkyvammin |asna
kohtaamisissa ja osa vain tiedostamattomalla tasolla, mutta halusin ottaa ne tdhan
eslle, koska halusin selventa itsellenikin kokonaiskuvaa tilanteesta. Kohtaamisten
ssdtamien asioiden monimuotoisuus lisda tilanteiden haasteellisuutta. On monta
seikkaa, joiden takia suhde voi onnistua, mutta myds epaonnistua. Edell& olen kdynyt
|gpi taméan tutkimuksen asiakkaiden esille tuomia asiakas @htdisyyden elementtga
Kuviossa olen korvannut asiakasl éht6isyyden toimivalla yhteistyoll &

Oletan, ettd asiakkaan mukana kohtaamisiin tulee enemmankin hdnen el@man
teemaansa €eli Std mitd ihminen haluaa eldmétdan. Molempien osapuolten
kohtaamisessa on mukana ihmistenvdinen teema, mutta oletan, efta se on
tyontekijoilla vahvemmin esilla  Ihmistenvélinen teema on sidoksissa rooliin
vahvasti, koska teema méaérittéa sitd, miten ihmiset kayttaytyvét toisaan kohtaan
tietyssa tilanteessa. (Schank & Abelson 1977, 138-144.) Kun suhde toimii
vastavuoroisesti, tyontekija auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteensa, toteuttamaan
elaman teemaansa ja molemmat osapuolet kunnioittavat toisiaan. Tavoitteiden osala
asiakkaalla on luultavimmin kohtaamisissa mukana tapaamisen tavoitteet, joita ohjaa
hdnen eldman teemansa. TyoOntekijan tai tyontekijoiden tavoitteissa on mukana
tapaamiseen liittyvien tavoitteiden lisks mm. organisatoriset tulos- ja
valkuttavuustavoitteet ja lainsdadanndlliset tavoitteet.
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KOHTAAMISEN KEHYS

hmistenvainen
teema
(interpersonal
theme)

Eldman teema
(life theme)

ihmiskasitys ihmiskasitys

tunteet
arvot
arvot
ASIA -
uskomukset KAS uskomukset
kohtaaminen
aikaisemmat positio -vélitavoite —
kokemukset rooli —_| aikaisemmat
kokemukset
odotukset \
/ odotukset
tiedot, taidot, tavoitteet tavoitteet tiedot, taidot,
osaaminen osaaminen

Kuvio 3: Kohtaamisen kehys

Jokainen kohtaaminen on erilainen ja siind korostuvat eri asiat. Oleellista on tiedostaa
ylla oleviatekijoita, jotka voivat olla vaikuttamassa kohtaamisissa. Tarkeinta olis eri
osapuolten aito lasnéolo ja kunnioitus tilanteissa, jolloin tiedostaminen mahdollistuu.
Tilanneherkkyyden |0ytdminen ja sdilyttdminen on tarkedd. Silloin on myds
mahdollista rakentaa yhteisa vditavoitteita ja  suunnitelmia, joiden

toteutumismahdollisuus kasvaa.

Téassa tutkimuksessa en ole tarkastellut tarkemmin mm. ihmiskasityksig, arvoja tai
eettisa kysymyksia. Ne liittyvét kuitenkin asiakad 8htdisyyteen ja olen sivunnut niita
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kasitteita tutkiessani, joten koin tarpeelliseks ottaa ne mukaan kuvioon. Aihealueina
ne ovat niin lagjoja, etta edellyttaisivét toisen tutkimuksen ja orientaation.

TYONTEKIJAT

Tassa tutkimuksessani keskityin pelkastddn asiakkaiden haastattelemiseen ja jétin
tietoisesti kohtaamisten toisen osapuolen, viranomaiset, pois, koska halusin kuulla
asiakkaiden éantd. Mm. Matti Tuusa (2005) on lisens aattitutkimuksessaan val ottanut
viranomaisten nékemyksid ja niita kovia ja rigtiriitaisakin paineita, joissa tyota
tehdaan.

Tyontekijét ovat mukana asiakkaiden kertomuksissa olennaisena osana. Heitd
kiitetdan, moititaan ja jopa sddlitellaén. Asiakkailla riittda empatiaa tyontekijoitakin
kohtaan. Yhta lailla he toivovat empaattisuutta tyontekijoilta omassa tilanteessaan.
Tyontekij6ilta vaaditaan paljon osaamista. On hallittava kokonaisuuksia ja toisaata
olis oltava erikoisosaamista, joiden valissa on tasapainoiltava. Mutta eivét asiakkaat
vaadi kohtuuttomia, vaan ditg, etta asat selvitetddn mahdollisuuksien mukaan.
Tyontekijoilta odotetaan rehellisyytta ja virheilden myontdmista suoraan, inhimillista
toimintaa. Se on hyvéksyttavampaa kuin virheiden salaaminen ta toisten
syytteleminen. Ei tyontekijoiltdkdan odoteta ihmeita. Toki asiakkaat ymmartavét
rgoitteet. Pikemminkin heitd odotetaan aitoutta, avoimuutta, reiluutta ja helppoa
|dhestyttavyytta. Asiakkaat toivovat, ettd tyontekijat kayttaytyvét kuin ihminen
ihmiselle.

Holstein ja Gubrium (2000) kirjoittavat, kuinka tyOpaikasta pyritdédn nykyisin
luomaan kodinomainen palkka, jossa muokataan identiteettid totaalisen
laatuohjelman avulla, joka toisadta takaa etuja tyontekijdlle, mutta toisaalta
varmistaa jatkuvan tarkkailun ja edellyttda perheenomaista vastuullisuutta. Foucaultin
panopticon toimii siis tyopaikoillakin (Foucault 1980). Paternalistisesta johtamisesta
on Sirrytty maternalistiseen johtamiseen, jossa opetetaan mm. erilaisia tunteiden



150

hallinnan keinoja ja tiimin tehokkuuden parantamista. (Hostein & Gubrium 2000,
220-221.) Tahanko on tultu? Voiko téllaisessa tydyhteisissa valtautua siind maarin,
etta kykenee vatauttamaan asiakkaan? Ovatko tulostavoitteet ylittaneet ihmisarvon?

Vaikka keskityin suhteen toiseen osapuoleen, en halua tdysin unohtaa toistakaan.
Tyoympéristollg, sen toimintamalleilla, arvoilla ja tyon arvostamisella on oleellinen
merkitys sihen, miten tyontekijé jaksavat. Kun on kyse ihmissuhdetyOsta,
asiakkaiden kohtaamisista, on tarkea, ettd tyontekijalla on voimavaroja tehda tyota.
Tehokkuusvaatimusten lisdantyessa tyontekijoiden jaksaminen on tyGpaikan térkein
tekija elka sita saa jattda huomiotta. Sitd kautta toivottavasti tyontekijoille syntyisi
sellaista vatautumista, jonka avulla he pystyvét tuomaan yleiseen tietoon myos
asakkaiden edméi tal pavelujarjestelmia koskevia muutostarpeita. Sita tehdaan
aivan lilan vahan, vaikka tietoa varmasti on. Eiko sis ole jaksamista? Va onko kyse
arkuudesta, vallan puutteesta, vahéttelysta? Kiireen keskella syytetddn gjan puutetta
yleismmin, jolloin kyse on toisaalta resursseista, toisadlta arvoista ja tyon
jarjestelyista. Jatkuvien organisaatiouudistusten keskella tyontekijoiden danikdan e
kuulu. Tyonohjauksellavoi ollayks tarkeé rooli tyontekijén valtauttamisessa. Lisaks
tarvitaan tyontekijoiden ja asiakkaiden yhteisa areenoja, joissa voidaan luoda
yhteistd uutta tietoa, jota vois vieda pééttgjille asti.

HYVA ELAMA?

Asiakkaat jatkavat eldman teemansa toteuttamista kohti parempaa tulevaisuutta,
toivottavasti, ja viranomaiset yrittdvéat auttaa sen saavuttamisessa. Yleisesti ottaen
asiakkaiden kertomuksista vélittyi positiivinen henki. Heill& on suunnitelmia. He ovat
JO nousseet hdpeasta ja itsesyytoksistd ja heidan itsetuntonsa on vahvistunut. He ovat
oppineet tulemaan toimeen vahallakin rahalla. He ovat |0ytaneet eldméaénsa arvoja,
joita he pystyvé toteuttamaan. Hyvan elaman mielikuva on monella muuttunut sita
gasta, kun he ovat olleet alkanaan tyGeldméassa tai jotkut poissa yhteiskunnan

vatavirrasta, kuten paihdekierteessa. He eivét odota loistokasta eldméaé, vaan ihan
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tavallista, turvalista eaméd, johon kuuluu useimmilla oma koti, tyd tai opiskelu,
harrastuksia, taloudellinen turva ja mahdollisesti perhettékin. Osa tavoitteista on jo
saavutettukin, mutta toisten kanssa ollaan vasta alkutaipaleella. Tavoitteisiin edetéan
yksildllisesti, vahitellen. Toislle ty6 on niin tarked, ettd tyota ja tydyhteisba kohtaan
on paljon odotuksia. Tydelaman jatkuvien muutosten takia tydeldma on tana paivana
hyvin erilainen kuin se oli monien asiakkaiden jagtya tyottomiks 1990-luvun alussa.
Koska tyontekijoista on pulaa, olis tyopaikkojenkin syyta ottaa huomioon uusien
tyontekijGiden yksilolliset tilanteet. TyOpaikoilla tarvitaan erilaisuuden hyvaksymista
ja joustavuutta erityisesti uusien tulokkaiden kohdalla, jotta helllékin olis
mahdollisuus kiinnittya tydpaikkaan ja saavuttaa ” kunniallinen kansalaisuus”.

Van yks asiakkaista on sellainen, joka e haua markkinatalouden oravanpyordan
mukaan, talla hetkella. Hanelle muut eldmanarvot ovat nyt tarkeampia. Jos hanella
olis pajon rahaa, han pystyis toteuttamaan tavoitteitaan, mutta kun han eléa
yhteiskunnan tukien varassa, hdnen elamdansid puututaan. Aktivointivelvoitteet
koskevat hantékin. Han pohdiskelee std, tuleeko hdn toimeen 40 % normadia
pienemmadll& toimeentulotuella, jotta han voi toteuttaa tavoitteitaan, vai onko hénen
suostuttava vastentahtoisesti aktiivitoimenpiteisiin. Y htelskunnan reunaehdot antavat
joustonvaraa tiettyyn rgaan asti, mutta kovin yksilollisa vaihtoehtoja ne eivét sali,
joten joustavuus on jossain méaarin rgallista. Tamékin asiakas joutuu suostumaan
velvoitteisiin, mikdli hdn haluaa normaalin toimeentulon. Silloin hénen hyvan

elamansa tavoitteet pirstoutuvat ja hdn paésee toteuttamaan niitd ehka vain osittain.

Hyvan eaman méarittely on yhta ykslollista kuin hyva palvelukin. Kun kokosin
yhteen niité asioita, joita haastattelemani asiakkaat liittavédt hyvaan elamaan, ne ovat
elamaén perusasioita. Monet naista asiakkaista ovat 18pikdyneet tai ovat kédymassa |gpi
Itsetutkiskel uprosessia ja omaa kasvua tavoitel | essaan hyvad elaméda. He toivovat, etta
he saavuttaisivat sisdisen rauhan ja tasapainoisuuden, itseluottamuksen seké

turvallisuuden tunteen. Sité kautta hyvaa el @maa paésisi rakentamaan.
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8 POHDINTOJA TUTKIMUKSESTA

Tutkimusprosessini on ollut mielenkiintoinen. Olen pdassyt kohtaamaan monenlaisia
asakkaita, kuulemaan monia kertomuksia ja perehtymddn useisiin kasitteisin.
Aihetta olis voinut 1&hestyd monella tavoin, mutta kaytin tutkijan valtaa ja valitsin
itsekkaasti asiakkaiden haastattelun asiakad dhtdisyyden tutkimisen pohjaksi, koska
halusn kuulla kokemukset suoraan asiakkailta. Yhta lailla olisn voinut pyytéa
asiakkailta kirjoituksia, mutta kasitykseni mukaan se olis karsinut asiakkaiden
joukkoa, koska kaikki eivd pysty ilmaisemaan itsedan kirjalisesti. Toki
haastattelukin karsii varmasti osan joukosta, silla kaikki eivét uskalla, haluatai pysty
osdlistumaan haastatteluunkaan. Mielestdni tavoitin kuitenkin myds niitd maan
hiljaismpien 88ni4, jotka elvdt ainakaan spontaanisti itse ilmaisis midlipiteitéan. He
edustavat myds marginaalia lagjasti asemansa takia, onhan joukossa yksindgia ja
koyhia ja kaikki ovat ty6ttomid. Olisin voinut tehda my6s empowerment-arvoinnin
(mm. Kuronen 2004; Antikainen-Juntunen 2005), jolloin asiakkaat olisivat hydtyneet
haastattelusta varmasti enemman. Haastatteluja tehdessdni koin vélilla asemani
urkkijaksi, oman edun tavoittelijaks, vaikka moni asiakas osoitti huoleni turhaks,

kun halus aidosti olla hyddyks tutkimukselleni ilmaisemalla sen suoraan.

Tutkimukseni on tavallaan myos palvelujarjestelmatutkimusta, vaikka en halua sitéa
niin  madritellékdan, koska lahtokohtani on kuitenkin asiakad@htdisyyden
toteutumisen ja maaittelyn tutkimustas Paveujen ja paveujarjestelman
kehittdmisen kannalta arviointitutkimus antaisi sopivampaa tietoa, mutta toivon, etta
my0s asiakad 8htGisyyden tai hyvéan palvelun elementteja pysahdytéén taman jalkeen
miettimdan tyOpakoilla ja asiakkaiden kanssa. Arvokeskustelua olis kéytava
enemman, koska asiakadahttinen palvelu pohjautuu arvoihimme ja asenteisiimme.
Itse asiassa ne ovat asioita, joista pitdis kayda jatkuvaa kriittistékin keskustelua,

etteivét ne paédse unohtumaan missdan vaiheessa.
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Asiakkaiden kertomuksia lukiessani minulla oli monesti ristiriitainen olo, enka ollut
varma, teinko oikeita tulkintoja. EI&ma on taynna ristiriitaisuuksia, niilta el vélty,
joten miksal niité olis kertomuksissakin. Kirkastuessaan tai gjatuksia herattéessdan
ristiriitaisuudet voivat johtaa johonkin uuteen, onneksi. Taman tutkimukseni pohjata
jatkamme varmasti keskusteluja ainakin tyOyhteisbissamme ja toivottavasti
rigtiriitaisuudetkin heréttévét uusia gatuksia. Péadyin siihen, ettd asiakkaat elvét
voineet kommentoida tulkintojani. Teemaan olis sopinut osallistuvampi ote, mutta se
e ollut vaintani. Hyvaksyn samala sen, ettd tamé& on vain yks nakokulma
kertomuksiin eik& suinkaan ole ainoa totuus. Jos tutkimusnékdkulma olis ollut
erilainen, myos tulkinnat voisivat olla erilaisia tai korostaa eri kohtia. Jos joku muu

olis tulkinnut kertomuksia, olis tama tutkimuskertomus varmasti aivan erilainen.

vaikkapa empowerment-arvioinnin avulla. Lisdks tutkimukseen vois ottaa mukaan
toisen osapuolen, €i viranomaiset ja myds heidan toimintaansa méadrittavét
luottamushenkil6t, poliittiset pééttga ja lansddtgat. Slloin mennddn Bikva
arvioinnin puolelle. Taman tutkimukseni tarkoitus on kiinnittéd huomio asiakkaisiin
ja heidén gatuksiinsa ja kaynnistéd sita kautta keskustelu arvoista, kohtaamisten
elementeistéd ja asiakkaiden tarpeista, erityisesti asiakkaiden kanssa yhdessa.

Koko tutkimusmatkaani hairits myds viranomaisasemani. Siitd en pagse eroon, enkéa
haluakaan, mutta se tuo mukanaan va stamétta valta-aseman, jota en olis kaivannut
tdssi tutkimuksessa. Miten asiakkaat mahtoivat kokea sen? Saivatko he &3nensa
kuuluviin? Ta oliko tutkimusasetelmani niin jarjestelméaldhtdinen, ettd en edes
huomannut tiettyjéa puolia asiakkaiden puheista? Olen yrittényt ravistella itsedni
monta kertaa tutkimuksen akana, jotta saisin heitettyd harteitani painavan

viranomaisviitan pois. Lukijoiden varaan jéa arvioida, onnistuinko siiné



154

Kuten jo vatautumisen riskitekijoita kastellessani totesin, joudumme
kategorisoimaan asiakkaita palvelumme lopetusvaiheessa. Syvennetdanko silla
asiakkaan dennudtilaa? Leimautuuko hdn enemman erityispalveluja saadessaan?
Asiakkaiden vastaukset ja kokemukset vaihtelevat. Asiakkaiden vastauksista
heijastuu normaaliuden ja tavallisuuden kaipuu. He eiva halua erottua joukosta
negatiivisessa mielessa. Periaatteessa pyrimme luomaan paveluja, jotka vamentavat
heitd paaamaan normadiin tydelamadan tasaarvoisena tyontekijana. Sina
onnistuminen vaihtel ee tapauskohtai sesti. Joka tapauksessa asennemuutoksen tarvetta
on monellatasolla, jotta erilaisuutta opittaisiin arvostamaan.

Hammennysta koin myos kategorisoidessani asiakkaita skriptgjd etsiessani.
Luokittelu sndllédn on jo arvottavaa Lisdks huomaan kangistuneeni
viranomaisgjatteluun vahvasti, kun luokittelin "toisingjattelijan” erilleen "itsellisistd’.
Tosiasiassahan "toisingattelija’ on hyvin itsellinen ja omatoiminen. Han on hyvin
vatautunut oman eldmansd suhteen. Tein dSis kaikki skriptiluokittelut pitkalti
normaalia pakkaty6td arvostavan yhteiskunnan nakokulmasta. Niin lujasti olen
ssdlla  aktivointitydssd.  Kaiken aktivoinnin - ja  kuntouttavan tydtoiminnan
tavoitteenahan on kuntouttaa asiakas, my6s toisin gatteleva asiakas, tychon,

nimenomaan viel& tuottavaan tyohon.

Tyon kuntouttavasta vaikutuksesta ollaan montaa mieltd. Useimmat haastattel emani
asiakkaat kokivat tekemisen sindléén jo kohottavan midialaa ja tydlla on heille
térked merkitys. Monille léhes yhtd térked merkitys oli yhteisdllisyydella, omalla
paikalla muiden joukossa. Meilla pitéisikin olla valmiudet luoda sellainen ilmapiiri
tyopaikoille ja yhta lailla virastoihin, joissa asiakkaamme voisivat kokea olevansa
arvostettuja, térkeita paikalaan. Toisaalta tyon moniulotteisuutta pitdis |agjentaa.
Tybnd pitdis arvostaa myo6s erilaisa vapaaehtoistoitad ja hoivatditd, joiden avulla

pitdis olla mahdollisuus eléttda itsensi.
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Kontrollin ja tuen rigtiriita sAvyttda asiakasty6ta ja ehka se sama ristiriitaisuus lymyili
tutkimuksenikin taustalla koko gan ja hdammens tulkintojani. Se oli myds vastassa,
kun palasin viiden kuukauden opintovapadta takaisin tydelamaan vuoden 2008
alussa. Pavelukeskuksen asiakkuuden kestoon oli tehty rgjoituksia, ja ndhtavaks j&4,
muodostuvatko ne esteeks asiakkaan yksilollisen prosessin toteuttamiselle. Kaikki
asiakkaat kun evé pysty etenemddn tehokkuuden ja taloudellisuuden vaatimalla
nopeudella.  Jos tyontekijdla on akaa oppia tuntemaan asakkaansa ja
luottamuksellinen suhde syntyy, on mahdollisuus kiristddkin tahtia jossain mééarin,
mutta e kaikkien asiakkaiden kohdalla. Asiakas omassa elamantilanteessaan sanelee
rgat ja tahdin etenemisdle. Niin kauan, kun yhteiskunta ja palvelujarjestelmé
muuttuvat ja pirstaloituvat entisestéan, yha useammat asiakkaat tarvitssivat
rinnalleen luottohenkilon, yhden dStoutuneen ihmisen, joka tukis heita
eteenpéin ja on saatavilla tarvittaessa, mutta jattéé tilaa asiakkaan omille valinnoille,
tavoittellle ja akatauluille, oman edmédn teeman toteuttamiselle — eikd lopeta
pavelua institutionaalisten reunaehtojen mukaisesti. Siispé tarvitaan rohkeasti rgjoja
rikkovia ja ylittdvia gattedlumalga ja kaytantgjd Nykyiset tulostavoitteiset,
erikoistuneet ja sektoroituneet palvelut kun tunnistavat néitd tukea tarvitsevia
as akkaita yha enemman, mutta joutuvat tiukkojen tavoitteiden takia jattamaan heidét
omatoimisuuden varaan, joka valitettavan usein merkitsee turvaverkon ja palvelujen
ulkopuoldle j&amista
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LIITTEET
Liite 1. Asakkaan infokirje
Arvoisaasiakas!

Olen Maarit Laitinen ja toimin kuntouttavan ty6toiminnan ja Lyhdyn vastaavana
sosiaalityontekijand Lahdessa. Opiskelen Tampereen yliopistossa kuntouttavaa sosiaality 6ta.
Opintoihini kuuluu myds tutkimuksen teko. Tavoitteenani on tutkia asiakasl éhtoisyyden
toteutumista viranomai skohtaamisissa ja suunnitelman teossa. Y ritén tutkimukseni avulla tuoda
asiakkaiden d8nen esille. Voisitko Sind kenties auttaa? Voitko Siné ollayks arvokas &ani
tutkimuksessani?

Haluaisin haastatella muutamia asiakkaitamme Lyhdysta ja kuntouttavasta tyGtoiminnasta ja
kuunnella teidan kokemuksianne viranomaiskohtaamisista. Onko Sinun &ntasi kuultu néissa
kohtaamisissa vuosien varrella ty6ttomyyden aikana? Millaisia kohtaamiset ovat olleet? Miten
Sinuun on suhtauduttu, miten kohdeltu? Mita Sinulle tulee mieleen asiakas 8ht6isyydestéa? Minua
kiinnostaa Sinun kertomuksesi.

Haastattelu e ole vaikea. Tarkeda on, etté saan kuullajuuri Sinun tarinasi. Tarkoitukseni on
nauhoittaa haastattel ut, jotta saisin kaiken tiedon mahdollismman tarkasti yl6s. Haastatteluja ei
kuule kukaan muu. Séilytan tiedot ehdottoman luottamuksellisena ja kirjoitan siten, etté kenenk&an
henkildllisyys e paljastu. Kirjoitan kaiken itse etk& haastattel uihin osallistu ulkopuolisia henkil Gita
Vamiiseen tekstiin tulevat lainaukset ovat lyhyita patkia ja niihin merkittavat nimet muutetaan tai
koodataan.

Tutkimustani ohjaavat professori Jari Heinonen Jyvaskylan yliopistosta ja professori Kirsi Juhila
Tampereen yliopistosta. Vastaan mielellani tutkimusta koskeviin kysymyksiin.

Olen kiitollinen, jos voit antaa aikaas tutkimukselleni. Nain voimme kehittéd palvelujamme. Ja
tutkimuksen kautta asiakkaidemme &ani tulee toivottavasti kuuluville.

Jos haluat tulla haastatteluun, voit sopia ajan oman virkailijasi avullata soittamalla suoraan
minulle.

Midenkiinnostas etukateen kiittaen

Maarit Laitinen

vastaava sosiaalityontekij,
Saimaankatu 64, 5. krs, 15140 L ahti
p. 050- 3836 384
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Liite 2: Asiakkaan suostumus

SUOSTUMUS HAASTATTELUTIETOJEN JA AKTIVOINTISUUNNITELMAN KAYTTOON
TUTKIMUSTA VARTEN

Annan suostumukseni haastattel uun ja nauhoitettujen haastattel utietojen seka
aktivointisuunnitelman ké&yttoon tutkimusta varten, joka kasittel ee asiakkaiden kokemuksia
viranomai skohtaamisissa.

Haastattelijana toimii Maarit Laitinen, joka tekee tutkimusta Tampereen yliopiston
sosiadlipolitiikan ja sosiaalityon laitokselle. Tutkimusluvat on myonnetty tyoministeriosta ja
L ahden kaupungin hyvinvointipal vel uista toukokuussa 2006.

Tietojen kasittelyssa ei tule esiin asiakkaan henkildllisyys tai muita tunnistettavia tietoja.

Haastatteluja ei luovuteta ulkopuolisten kéyttéon. Asiakkaan kommentteja on lupa kayttaa
aineistojen esittelyssa ja haastattel utekstien analyysissi.

Lahdessa

Paivays

Asiakkaan alekirjoitus
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Liite 3: Haastattelua ohjaavia kysymyksia

Millaisia kokemuksia Sinulla on ollut viranomaisten kanssa asioidessas ty6ttomyyden aikana?
Kerro, mita on tapahtunut, millaisia tapaamiset ovat olleet?

Oletko tullut kuulluksi? Onko toiveitasi kuunneltu, asioihisi paneuduttu?

Mita olisit odottanut viranomaisilta?
Onko jotain, joka on toiminut hyvin? Mik&?
Mita olisit halunnut tehtdvan toisin?

Oletko huomannut velvoitteiden lisdantyneen viime vuosina?
Onko tarjottu erilaisia vaihtoehtoja?
Miten erilaiset vaihtoehdot on sinulle esitelty?

Mita sinulle tulee mieleen asiakad 8ht6isyydesta?

Koetko, etta sinulla on valtaa yhteisissi neuvottel uissa?
Enta mitd mielta olet viranomaisten kayttdmasté vallasta?
Onko niista kokemuksia?

Millaisena olet kokenut aktivointisuunnitelman teon?

Lain mukaan suunnitelman tekoon osallistuvat sekéa sositt., tvo-oh;. etta as.

Milt& tuntuu, kun tyontekijét ovat yhdessa kanssasi miettimassa sinun suunnitelmaasi ?
Oletko kokenut, ettéa suunnitelma tehdééan yhdessa?

Mit& asioita aktivointisuunnitelmassa mielestas pitéis olla?

Jamitd sind el mielestés tarvita?

Mita vaikuttamistapoja asiakkailla pitéis mielestas olla?
Saatko / oletko saanut &8nesi kuuluville riittavasti?
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Liite 4: Analyysia varten haastattel uista kerdttyja eri toimipaikkoihin liittyvié asioita

Sosiaalitoimesta kerrottua:

asiakas heikoilla

prosessin sujuvuus, ruuhkat

paatokset vaihtelevat tyontekijakohtai sesti

el huonoja kokemuksia itselld, muilla on
opetellut itse toimimaan toivotulla tavalla kokemuksen kautta
asiakkaan joustettava

vaikea padtosteksti

tunteet

nopea palvelu toiveena

isommassa toi mistossa ruuhkaa, jonoja, kiire, rutiinit
mukava persoona, ymmartad, kuuntelee

el arvosta asiakkaan toimintaa

mit&tointi

asiakkaan omatietamys

pitempiaikainen asiakassuhde hyva

tuttuus auttaa

vaikeat paperit

tyolastd, rasittavaa

tottumus

empatia, ymmarrys puuttuu

el tarvitse ollaliian helppoa

henkil6kemia

e kuunnella

el oteta tosissaan

oman terveydentilan, tilanteen vaikutus

etainen suhde

Sos.tt. sanelee

kontrolli

sanktiot, sanktiouhat

paneutumistaja el paneutumista

ilmapiiri

sdittelya

tietojen vaihto

toivottomuus, avuttomuus, valittaminen e auta
asiallisuus

asiakkaan avoimuus <-> tyontekijan suhtautuminen
yhteisty6suhde?

valta méaréta taloudel liset edut

arvostuksen puute itse aiheutettua

tarkedt kysymykset j&8 kysymétta
kyllastyminen nakyy

”ihan kuin ois omasta taskustaan ottanu niité rahoja’
el jaksavadlittaa

tyytyy osaansa
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Tybvoimatoimistosta kerrottua:
luovutus

henkil® vaikuttaa

velvoitteet

yksilon kyvyt, tilanne olisi otettava huomioon
muilta kuullut jutut

pakko ainut keino

asiakkaasta riippuu

virkailijan osaamattomuus
asiakkaan pelot

e uskalla sanoa

konkreettisen avun tarve
haluttomat: tyytyy palveluun
vahan vaihtoehtoja, tavanomaista
puhutaan puolesta

el ymmarreta oikein
etukéteistietoa virkailijalla liikaa, vaikuttaa asenteeseen
el uskallailmaista toiveita
liioiteltua kehumista, e aitoa
lainsaédantdmuutokset vaikuttavat kohtaamisiin
inhimillisyyden séilyttéminen
tahtojen taistelu

taka-gjatukset, jarjestelman mielettomyys (lukujen kaunistelu)
hy6ty kursseista

yksildllisyys unohtuu

"l gjittelu”

fyysiset puitteet

tyontekijoitten vaihtuvuus

" pétkéatyolaisen asema’

tyontekijét voimattomia, vaihtoehtoja puuttuu
omatoi misuuden vaade
viranomaisten tietdmattomyys
tukity6t virkailijan takana
juoksutetaan usein

tyOpaikat tarjolla

vuosien tyonhaku, jatkuva valmius
aiarviointi

patistelu vie eteenpain

etaisyys, vieraus

vaihtoehtojen puute

valta viranomaisilla

sanktiouhka

tyon puute

omat asenteet

aka

jarjestelma

rutiininomai suus

moatiivina raha

oma suhtautuminen (negat.)
sanelupolitiikkaa

e sananvaltaa
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viranomaiset voi rangaista, mutta jos toimii sovitusti, voi itse sdilyttda oikeutensa
paljon omaatyota

kierre ( e kokemusta, ei ty6ta, e harjoittelupaikkaa, el kokemusta..)
konkreettisen avun tarve

|uottamus toisten apuun

palvelujérjestelman toimivuus / toimimattomuus
vaikeus kertoa

helpotus

vaikea myontéda omia puutteita

e kysyta ( eikd haluta kysya?)

oma avuttomuus, ulkopuolisen avun tarve
toistuvuus

mekaanisuus, rutiinit, kasvottomuus, byrokraattisuus
Kiire,jonot, ganpuute

velvollisuudet

luovuttaminen, oman kayttéytymisen vaikutus
asiakkuuden séilyttaminen — itsesdétely

arvottomuus

numerosarjana

pohjalta ylts

aka/ asiakas

tyomaara

lisétyontekijatarve

automaatiot

Tydvoiman palvelukeskuksesta kerrottua:
konkreettinen apu

vaikea pdasta asiakkaaksi, ei tietoa
alkujannitys

tyytyméttomyys itseen

oma virkailija

e painostusta

sdllitaan yksilolliset vaihtelut

eroaa muista pal vel uista positiivisesti
tasa-arvoisuus

nopesa toimintaa

vaihtoehtoja paljon

taustatiedot selvilla

yksilollisyys huomioitu

paljon apuajatukea

tarpeisiin vastaaminen

yksil6llinen prosessi

itsesyytokset

ulkonddn merkitys, henk.koht. ongelma
pelastus

kuuntelu

small talk

asiakas asiakkaana

oikeus sanoa sanottavansa

ihminen ihmiselle

tasa-arvoisuus
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arvokkuus

katsekontakti

omanarvontunto kohoaa

epél uuloisuus

yllattava ystavdlisyys

innostus

asiakkaan edun hoitaminen

virkailijan oma-aloitteisuus
poikkeavuus, yll&ttavyys posit.
resurssivaje jatoteutus; palvelujérj. reunaehdot
viranomaisen vaikutus vs. asiakkaan osuus
valkuttaminen omiin asioihin

as.n oma-aloitteisuus

tiedot, neuvot

ihmisarvoinen kohtelu

pelot (poigoutumisesta)

yhteinen suunnitelma
tulevaisuudenusko

usko asiakkaan muutosmahdollisuuksiin
as:n usko itseen kasvaa

pomottaminen el kay

aka

tyontekijan asema tvtstossa
kompromissit

vastavuoroisuus

Kuntouttavasta tyétoiminnasta kerrottua:
el poissaoloja, vertailu aik. kokemuksiin
kevyempé&a kuin 8 h tyo

huoli tulevaisuudesta

hyva henki, hyva tyoyhteiso

uuden oppiminen

toiveet / tarpeet elvét kohtaa tarjontaa
turhautuminen

omien vahvuuksien ja rgjoitteiden [Gytaminen
kannustus <-> kannustuksen puute
onnistumiset auttavat

tyontekijoitten ominai suudet

avoimuus

suoruus

reiluus

luottamuksallisuus

aitous

luonnollisuus

ohjagjien roolit (tasa-arvoisuus + rentous, mutta voi pyytaa neuvoja, tuki ja turva)
small talk-mahdollisuus

vahitellen kasvavat vaatimukset

aikaisempi eldama

paivarytmin muutos

tekeminen
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tarpeellisuus

yksitoikkoisuus vs. vaihtelevuus
empatia

jannittgja

uus mahdollisuus

huumori

mahdollisuus vaikuttaa

katumus

terveydentilan merkitys

” samassa rivissa muiden kanssa’ (posit. merk.)
keston rgjallisuus

sanktiouhka

oma aktiivisuus toimintapaikassa
raha kannustgjana

vertailut muihin paikkoihin

as:n danen kuuleminen, e painostusta
perustel ut

tyotaito sdilyy

kuntouttava ty6toi minta— aiheuttaa vaarinkasityksia nimikkeena
tyoton edelleen

vayla jatkosuunnitelmiin
séannadllisyys

tyottdmyyden tylsyys, tyhjyys
verkostot

virkistéva

sos.kontaktit, laatu

kokemusten vaihto

henkireik&

vaikeus ottaa vastaan posit. palaute
hyvét muistot

elaman arvot

taistelua

itsetuntemuksen lisééntyminen
lupakysya

toisten tuki

mielekkyys

painostustakin tarvitaan

"anut oikee vaihtoehto”



