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TIIVISTELMA

Tutkimukseni kohteena ovat sosiaalityon asiakaskuvaukset. Tarkoitukseni on niiden
avulla paésta kiinni sosiaalityon asiakaslahtoisyyden haasteisiin. Rekonstruoin kuvauk-
sia seka valtion hallintoon liittyvista ohjausasiakirjoista etta asiakkaiden tuottamista
tekgeista. Kolmen eri aikakauden tekstien avulla pyrin selvittdméan, miten asiakas on
ymmarretty vaistyvan huoltovaltion, modernin hyvinvointivaltion ja uudelleen rakentu-
van markkina-liberalistisen hyvinvointivaltion aikakausina. Asiakkaiden 8anté edusta-
vat heidan kirjoittamansa oikaisuvaatimukset. Niiden avulla pyrin konkretisoimaan hal-
linnon tavoitepuheen ja asiakkaiden kokemuksen valista suhdetta. Tutkimuksen toimin-
taympéristond on sosiaalitoimiston hallinto, e asiakkaan ja tyontekijan valinen vuoro-
vaikutustilanne.

Teoreettinen tarkasteluni nojaa Michel Foucault”n kasityksiin hallinnasta. Foucault”
laisittain sosiaalitydta voidaan pitéa yhtena modernin yhteiskunnan vallankéyton kes-
keisista vdlineista. Sen tarkoituksena on auttaa valtiota normalisoinnin avulla hallin-
noimaan erilaisia vaestoryhmig, jotta ne olisivat mahdollisimman tehokkaasti mukana
pyorittdmassa yhteiskuntaa. Nain turvataan taloudellinen kehitys, yhteiskuntarauha ja
kansalaisten hyvinvointi. L 8hestyn asiakasl&htdisyytta konstruktionistisesta tutkimuspe-
rinteestd kasin. Kéytan perusanalyysimenetelmana sisallonanalyysia, jota taydennan dis-
kurssianalyyttisilla [ahestymistavoilla. Aineistojen analyysia yhdistéa toimijuuden kéasi-
te.

Tutkimuksen tuloksenatotean, etté sosiaalityon asiakkaista piirtyy ohjausasiakirjoissa
ristiriitainen kuva. Asiakkaista puhutaan huoltopuheen, palvelupuheen ja asiakkuuspu-
heen termein. Toimijapositio teksteissa rakentuu etupdassa muille kuin asiakkaille. Asi-
akkaiden asema kohteena on ajan my6ta muuttunut moniulotteisesmmaksi. Kontrollin,
huolenpidon ja palvelutarjonnan kohteena olemisen liséksi he ovat myds aktivoinnin ja
motivoinnin kohteena. Omissa tekstei ssdan asiakkaat sen sijaan tuottavat itselleen voi-
makkaasti toimijan positiota. Pelkistin heidan puheensa toimija-, armo- ja uhripuheeksi.
Heidan toimijuutensa voi ollatilapéisesti heikentynyt, mutta he ndkevét itsensa kuiten-
kin selkeésti toimijoina, eivét toiminnan kohteina. Asiakaslahtdisyyden kannalta tdméa
on merkittava ero. Jos asiakkaiden subjektipositiolle ei |6ydy sosiaalityossatilaa, el ole
ihme, ettd asiakkaiden kokemukset sosiaalityon asiakaslahtdisyydesta eivét vastaa hal-
linnon tavoitteita.

Laatutyon nakokulmasta asiakaslahtoisyys ei ole vain yksittéisen tyontekijan vaan myos
organisaation ominaisuus. Hallinto luo sosiaality6lle toimintaympériston, jota kautta se
séételee k&ytannon asiakastyon toteutumista monin tavoin. Laatutyo ja laadunhallinnan
menetelmét ovat hallinnon keinoja tukea sirtymista asiakaslahttisempéan toimintaym-
parist6on. Niiden avulla myds sosiaalitydosta voi tulla 18pindkyvampad, selkedmpéa ja
jopa mitattavampaa.

Avainsanat: asiakaslahtoisyys, Foucault, laadunhallinta, sosiaality®, toimijuus



ABSRTACT

In this study the challenges of user involvement in social work are examined using de-
scriptions of social work clients. The data comprise administrative documents and texts
written by service users themselves. The administrative documents represent three dif-
ferent eras, going from the custodial state to the welfare state and the neo-liberalistic
state of today. A total of 209 appeals service users made to the Social and Health Ser-
vice Committee in 2007 were used as the service users’ voices.

Michel Foucault's concepts of governmentality constitute the theoretical framework of
this work. From the Foucauldian standpoint, social work can be considered as an essen-
tial tool of modern power. Through normalization social work helps the state to control
different population groups in order to take care of economical growth, law and order
and the welfare of the people. User involvement is examined as a social construction
through the concepts of subject and object. The main analysis method used is content
analysis. Some discourse analytic approaches are used to get deeper into the data

The main research finding is that the images of social work clients arising from admin-
istrative documents are contradictory. Three different discourses are going on at the
same time: a custodian discourse, a service discourse and a user discourse. Despite the
changes in the user's positions, users are still seen as objects and not as subjects. In ad-
dition to being objects of control, care and services, users are now also objects of activa-
tion and motivation. Meanwhile in appeals, service users describe themselves as sub-
jects. They can temporarily be in need of help and support but sill they are subjects,
and not objects. In understanding user involvement in social work, there is a huge dif-
ference between users being seen as subjects or asobjects. It is no wonder there has
been so much discussion recently of how sers are treated.

Quality work sees user involvement not only as an approach used by an individual em-
ployee but also as a characteristic of the organization. The administration of social work
has an effect on how social workers work with their clients. Quality management and
continuous improvement can help us to increase user involvement in social work.
Through these means social work can become clearer, more transparent and even more
measurable.

Keywords: Foucault, quality management, social work, subjectivity, user involvement
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ESIPUHE

Aloitin sosiaalityon ammatillisen lisensiaattikoulutuksen marginaalisaatiokysymysten
erikoisalallavuonna 2005. Olin jo valmiiks kiinnostunut sosiaalityon ja asiakkaiden
véalisestd suhteesta, jossa erityisesti heikoimmassa asemassa olevien asiakkaiden osalta
oli kokemusteni mukaan parantamisen varaa. Koulutuksen aikana sain aiheesta paljon
uutta tietoa ja uusia nakokulmia. Samaan aikaan olin tyéni kautta mukana kolmessa®
asiakaslahtoisyyteen tavalla tai toisella liittyvassi hankkeessa. Naiden osin hyvinkin
erilaisten palasten yhteensovittaminen oli paikoin melko haasteellista, mutta lopulta
my0s palkitsevaa. Opiskelu on antanut mahdollisuuden tarkastella asioita perusteelli-
semmin ja monipuolisemmin kuin tyoelaman hankkeissa on tapana. Vaikka paédyin
melko varhai sessa vaiheessa tekemaan opinnaytetydn sosiaalityon asiakasl ahtoisyydes-
t4 e sen toteuttaminen ollut mitenkaan helppoa. Valilla en [6ytanyt yhtdan jarkevaa
etenemisvaihtoehtoa, valilla vaihtoehtoja taas oli liikaa. Se, miten paljon tyon sisalté on
tutkimus- ja viela kirjoitusprosessin aikana muuttunut siitd, mita alun perin suunnittelin,

oli yllatys minulle itsellenikin.

Kiitan kaikkia asianosaisia pitkémielisyydesta. Ja kaikkia tyoelaman varrella kohtaa-

miani asiakkaita siitg, etté olette niin monin tavoin paastaneet minut osaks elamaanne.

1 g aat

den kanssa (Onko sukupuolellavalia?, Bikva-pilotoinnin toinen adto), Arkitydn asakad dhtdinen kehit-
taminen -hanke, johon osallistui koko toimialan johto ja asiantuntijat (koulutus ja ohjaus hankittiin Jon-
kopingin terveydenhuollon kehittémisyksikoltd), Laatukeskuksen benchmarking jaoksen tytskentelyyn
osallistuminen (Kayttdjademokratia-klubimme teki klubityonéan tydkirjan as akaspa auteprosessin itsear-
vioinnin tueksi)



1 JOHDANTO

Tarkastelen tutkimuksessani asiakasl8htoisyyden haasteita sosiaality0ssa ja erityisesti
sen hallinnossa. Hallinnon nédkdkulma on tietoinen valinta, johon pdadyin kolmesta
syysta. Ensinndkin sosiaalityon ydintd, tyontekijoiden ja asiakkaiden kohtaamista, on
tutkittu paljon enk& tuntenut tarvetta tuottaa siihen kysymykseen uutta tietoa. Toiseksi
nden hallinnon tehtévana luoda edellytyksia asiakastyon tekemiselle. Olen tyoskennel Iyt
koko tyodurani sosiaalialalla vaihdellen tehtaviani asiakastyon ja hallinnollisen tyon
(esimiestyo, johtaminen, kehittaminen) valilla Tané aikana olen useamman kerran jou-
tunut toteamaan, ettavalilla kenttdja hallinto ovat oikeasti todella kaukana toisi staan.
Tavoitteet ovat yleensa julkilausuttuna samat, mutta késitykset siitd, mité ne oikeasti
tarkoittavat ja, mité tekemall&a ne parhaiten saavutetaan, tuntuvat torméilevan jatkuvasti.
Viimeinen, muttae vahaisin syyni, liittyy sekin omaan tyokokemukseeni. Olen ty6s-
kennellyt sosiaali- jaterveystoimen laadunhallinnan kysymysten parissa viimeiset
kymmenen vuotta, joten minulla on aiheesta paljon eri tydyhteisdjen kanssa syntyneita
gjatuksiaja kokemuksia. Pidan térkednd, ettd ndma gjatukset paésevat myos lagiemmin
keskusteltavaksi, sillane voivat avata uusia ndkokulmia niin sosiaalityon hallintoon

kuin itse asiakastyohonkin.

Asiakaslahtoisyyden liséaminen on hyva esimerkki tavoitteesta, jonka kenttaja hallinto
jakavat yksimieleisesti. Siihen yhtyvét myos asiakkaat, tutkijat seka valtionhallinnon
ohjaus- jaasiantuntijaorganisaatiot. Hallinnon kiinnostus asiakaslahtdisyytta kohtaan
nousee erityisesti laatutyon perusgjatuksista. Selkeét tavoitteet, systemaattinen tulosten
seuranta ja jatkuva parantaminen ovat laatutyon perusta. Vuonna 1995 julkaistiin en-
simmainen valtakunnallinen suositus sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnasta®.
Asiakasldhtoisyyden painottaminen laadunhallinnan painopisteend oli yks sen keskel-
Sista periagtteista. Téta seurasivat vuonna 1998 Julkisten palvelujen laatustrategia ja
vuonna 1999 annettu valtakunnallinen suositus Sosaali- ja terveydenhuollon laadunhal-

linta 2000-luvulle. My®6s ndissa painotettiin asiakaslahtoisyytta yhtena hallinnon uudis-

2 Laadunhallinta sosiaali- jaterveydenhuollossa. Valtakunnallinen suositus sosiaali- jater-

veydenhuollon laadunhallinnan jérjestamisesta ja S sdll6sta. Stakes.



tamisen ja laadun kehittdmisen perusgjatuksena. Téasta huolimatta asiakad ahtoisyys ja
sen ongelmat puhuttavat meita tandan jopa enemman kuin 15 vuotta sitten.

Tyotehtavissani olen pohtinut kymmenien sosiaali- ja terveystoimen tydyhteisijen
kanssa, mita ylla mainitut linjaukset k&ytannon tyossa tarkoittavat. Mita asiakasl ahtoi-
syydellatarkoitetaan, millaisia ovat asiakaslahtoiset tyokaytannot, miten asiakaslahtoi-
syytta todennetaan, ovat kysymyksig, jotka askarruttavat myos sosiaalitydssa. Lahes
poikkeuksetta keskustelua on kayty ensin asiakkaan ja tyontekijan valiseen kohtaami-
seen liittyvistd asioista. Tama liittyy luonnollisesti siihen, ettd vuorovaikutuskysymyk-
set ovat ihmisten kanssa tyoskentelevien ammattien ydinasioita. VV uorovaikutusasioiden
keskeisyydesté johtuen asiakaslahtoisyys on mielestani mielletty [&hinna tyontekijoiden
ominaisuudeksi. Siitéa on seurannut, etta asiakaslahtdisyyden kyseenalaistaminen yhdis-
tetédn herkasti tyontekijoiden ammattitaidon tai vuorovaikutustaitojen puutteellisuuteen.

Laatutydn nakokulmasta asiakaslahtoisyys ei ole vain yksittéisen tyontekijan vaan myos
organisaation ominaisuus. Téassa tutkimuksessa gjattelen asiakaslahtoisyyden tal sen
puutteen olevan pa&osin seurausta organisaation toimintatavoista, siksi haluan korostaa
hallinnon osuutta sosiaalityon asiakaslahtdisyyden mahdollistajana. Toimintatapojen
oletan kehittyneen pitkan ajan kuluessa niin, etta edellista tapaa on muokattu aina kul-
loigtenkin vaatimusten jaresurssien mukaisesti. Tasta johtuen monen toimintatavan al-
kuperd on tyystin erilaisissa olosuhteissa, miss niité tanaén toteutetaan. En kuitenkaan
tutki yksittaisia toimintatapoja® vaan pyrin tavoittamaan niiden kerroksellisuutta tutki-

malla toimintajdrjestel massa kaytettavaa kielta.

Tyontekijoiden osaamisen, ammeattietiikan ja vuorovaikutustaitojen lisaksi asiakkaiden
palvelukokemukseen vaikuttavat monet rakenteelliset reunaehdot. Esimerkiks palvelu-
jen saatavuus jariittavyys, asiointimahdollisuuksien helppous ja monipuolisuus seka
tilgjérjestelyt ovat seikkoja, joihin yksittaisella tyontekijalla ei ole juurikaan mahdolli-

suuksia vaikuttaa. Sen sijaan ne ovat kytkoksissé organisaation valitsemiin toimintata-

3 Na&iga loytyy hyvié kuvauksiamm. Erik Arnkil (1991), Leena Erésaari (1990) ja Mikko

Mantysaari (1991). Kuvaukset ovat parikymmenté vuotta vanhoja, mutta hdmméstyttavan tuttujaviela
tandankin. Noista gjoista tuntuu muuttuneen vain tietotekniikan kaytto.



poihin. Laadunhallinnan nékdkulman otin mukaan Jonkdpingin terveyden- ja sairaan-
hoidon kehittamiskeskus Qulturumin® kanssa tekemamme yhteistyon my6ta Heilla on
vakuuttavaa ndyttoa siitd, miten systemaattisen laatutyon avulla on parannettu paitsi jul-
kisen terveydenhoidon tehokkuutta ja taloudellisuutta myos potilastyytyvaisyytta ja
tyontekijoiden tyossaviintymistd ja -pysymistd. Paremmat tulokset yhdistettyna meno-
jen kasvun hillitsemiseen seké tyontekijoiden ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen olisivat
sosiaalitydssakin epéilemétta tavoittelemisen arvoisia.

Rajaan kohtaamiseen ja kohteluun liittyvat kysymykset vuorovaikutuskysymyksina tut-
kimukseni ulkopuolelle. Sen sijaan olen kiinnostunut niisté siltd osin, kun ne liittyvét
organisaation toimintatapoihin. Organisaation osuutta kohtaamisessa on mm. asiakasta-
paamisille varattu tila ja ailka. Miss asiakkaita tavataan (toimistossa, heidan kotonaan,
asukastiloissa...), kuinka helposti he saavat yhteyden palveluihin ja paésevét keskuste-
lemaan sosiaalityontekijan kanssa tai kuinka paljon sosiaalityontekija voi kayttéd alkaa
heidan asioihinsa, ovat organisaatiossa valittujen toimintatapojen seurausta. Tiedan,
etta tyontekijat syyllistyvét esimerkiksi siita, etté he nékisivét tarpeelliseksi tehda koti-
k&ynnin, muttaeivét suuren asiakasmadransa takia voi irrottaa siihen aikaa (yhden koti-
kaynnin aikana ehtii tavata toimistossa 3 - 4 asiakasta). Tyontekijamitoitus on kuitenkin
organisaation valitsema toimintatapa, joka rgjoittaa vahvasti yksittaisen tyontekijan
mahdollisuuksia valita omaa tyoskentel ytapaansa. Toimistotilojen turvallisuuteen tyon-
tekij6iden nakokulmasta on viime vuosina kiinnitetty paljon huomiota, mutta niiden
asiakasystavéllisyyden huomioiminen on j&anyt monessa paikassa vahemmalle. Pa-
himmillaan neljan lukon takana istuvan tyontekijan puheille pd&seminen tuo harvoin
asiakkaalle kokemuksen asiakad 8htdisesta toiminnasta. Mitenkdan vaheksymaétta tyon-
tekijoiden turvallisuuskysymyksid, haluaisin nostaa niiden rinnalla pohdittavaks my6s

asi akasnakokulman.

Téassa tutkimuksessa organisaatiolla viitataan ensisijaisesti kunnalliseen sosiaalitoimis-
toon tai sitd vastaavaan yksikkdon. Sosiaality6ta tehdddn Suomessa paasdantdi sesti

kunnallisissa sosiaalitoimistoissa valtion tiukasti normittamana, joten sen tehtavét, ta-

4 http://mww.lj.se/qulturum
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voitteet jaresurssit ovat aina maarittyneet vahvasti julkisen hallinnon nékdkulmasta.
Nain ollen on mielestani perusteltua léhestya sosiaalityon asiakaslahtoisyyteen liittyvia
haasteita my0s organisaation nékokulmasta. Kéytan myds termi& instituutio. Silla tar-
koitan yleensa sosiaalivaltiota. Kayttaessani sité jossain muussa yhteydessa, pyrin selit-
tamaan kasitteen sisdllon. Jorma Sipilén (1996, 77) mukaan sosiaalivaltio tarkoittaa sita
valtion osaa, joka suorittaa sosiaalipoliittisia tehtavia. Teoreettinen tarkasteluni nojaa
Michel Foucault’n késityksiin hallinnasta. Néen sosiaalityon yhtend sosiaalivaltion hal-

linnan valineena

Empiirinen tarkasteluni kohdistuu aikuissosiaality6hon, mutta monet esiin nostamani
asiat ovat tuttuja myds muilla sosiaalityon toiminta-alueilla. Kuusikko-kuntien® aikuis-
sosiaalitydn suurimmat asiakasryhmét ovat toimeentulotukea saavat, péihdehuollon hoi-
to- jaasumispal veluja kayttavat seka erilaisia asumispalveluja kayttavét asunnottomat
henkil6t (Kilponen & Kumpulainen, 2007, 5). Riippuen kuntien tavasta organisoida so-
siaalityon palveluja aikuissosiaalitydhon voidaan katsoa kuuluvaksi myds vammai ssosi-
aalityo jatyovoiman palvelukeskuksen sosiaalityd. Vammaissosiaalityon rajaan monien
erityiskysymysten takia oman tutkimukseni ulkopuolelle. N&en aikuissosiaalityon laa-
jasti tydna marginaalisaation kysymysten parissa. Mikko Méantysaari (1991, 13) nime&a
taman ryhman sosiaalihuollon asiakaskunnan kovaksi ytimeksi. Empiirisena aineistona
kéaytan seka aikuissosiaalityon asiakkaiden tuottamia ettd hallinnosta laht6isin olevia

dokumentteja.

Teppo Kroger (2004, 203-208) jakaa sosiaalipal veluihin kohdistuvan yhteiskuntatieteel -
lisen tutkimuksen kolmeen osaan. Han erottelee toisistaan teoreettisesti orientoituneen,
hallinnollisesti orientoituneen ja kaytanttjen kehittamiseen orientoituneen sosiaalipalve-
lututkimuksen. Hallinnollisesti orientoituneella tutkimuksella hén tarkoittaa tutkimusta,
jonka ensisijaisena padmaarana on palvella hallintoa sosiaalipalvelujérjestelman hallin-

noimisessa ja kehittamisessa. Néill& kriteereilld oma tutkimukseni sijoittuu tdhan ryh-

Espoo, Helsinki, Oulu, Tampere, Turku jaVantaa
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maan. Hallinnolla tarkoitan t&ssa yhteydessa johtoa seka toiminnan, talouden ja hallin-

nollisten menettelytapojen asiantuntijoiden muodostamaa joukkoa.

Tutkimusraportti koostuu kuudesta luvusta. Johdantoluvussa esittelen tutkimukseni
taustoja ja perusteluja valinnoilleni seké kuvaan kontekstia, johon olen sen sijoittanut.
Toisessa luvussa ldhestyn aihettani teoreettisesti hallinnan ja toimijuuden kasitteiden
kautta. Avaan siind myos asiakaslahtoisyytta seka kasitteena etta kaytantona. Kolman-
nessa luvussa esittelen tutkimustehtavani ja kayttamani aineistot tarkemmin seka ku-
vaan tutkimuksen toteuttamisen ja aineistojen analyysimenetelmét. Neljannessa luvussa
keskityn tutkimustentévani ensimméiseen kysymykseen eli hallinnon asiakirja-aineiston
tuottamiin asiakaskuviin. Esittelen siind yksityiskohtaisesti tdman kysymyksen kéasitte-
lyn ja tekeméni johtopaétokset. Viidennessd luvussa kuvaan samalla tavalla toisen ky-
symyksen eli asiakkaiden itse itsestéén tuottamat kuvaukset. Kuudes luku on paatanté-
luku, jossa palaan tutkimustehtavaani, vedan tulokset yhteen ja esitan tekemani johto-
paatokset ja kehittamisehdotukset. Koska kyseessa on ammatillinen lisensiaattityd, on
tarkedd, ettd se linkittyy arjen tyohon. Teen tuon linkityksen kuudennen [uvun toiseksi
viimeisessd alaluvussa, jossa palautan kdymani keskustelun johdannossa esiin nosta-

maani laatutyon viitekehyksen.

1.1 Tutkimuksen taustaa

Kun kaytannon tyontekija ryhtyy tekemaan tieteellista tutkimusta omasta tydalueestaan,
hén kohtaa uuden ja hdmment&van maailman. Tulee paljon uusia kasitteita ja jotkut tu-
tutkin késitteet saavat uusia mééritelmia. Aika pian huomaa myas, ettd arkityossa itses-
taén selvilta ndyttaneet asiat muuttuvat tieteen maailmassa moniselitteisikg, ristiriitai-
siksi ja epaselviksi. Sitdkaan el ole ihan helppo hyvaksy4, ettéd se oma arkitieto el sellai-
senaan kelpaatieteelliseksi tiedoksi, vaan vaatii tieteelliseksi muuttuakseen kasitteellis-
tamistéa ja operationalisointia. "Tieteellinen tieto hankitaan méarattyjen menetelmien
avulla ja se suodatetaan kriittisen keskustelun 1&pi" sanoo Juhani Aaltola (2001, 14)

opastaessaan aloittelevaa tutkijaa tutkimuksen tekemiseen.
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Miten yli 30 vuoden tyokokemuksen aikana kertynyt arkitieto saadaan hyddynnettya
tieteel lisessa tutkimuksessa tekeméttéd vakivaltaa kummallekaan? Taméan kysymyksen
kanssa olen painiskellut koko tutkimusprosessin gjan. Alussa vaatimus tuntui 1dhes yli-
voimaiselta, mutta lopulta siihen 10ytyi yksinkertainen, joskaan ei niin helposti toteutet-
tava vastaus Juhani Aaltolan (2001, 17) opastuksesta: "V éittellle, jotka esitetdan tieteel-
lisen& tietona, tulee antaa julkinen perustelu.” Tulkitsen taman niin, etta kaikki, mita
tutkimuksessani kirjoitan, tulee olla perusteltua ja mahdollisimman tarkasti auki kuvat-
tua. Haasteeksi j84 edelleen huomata avata myos ne asiat, joita pitda itsestéén selvina.

Arkitietoni perustana ovat 1970-luvulla alkaneen tyduran kokemukset. Olen tydskennel-
Iyt koko tydssdoloaikani julkisella sektorilla ja lukuun ottamatta muutamia lyhyité ru-
peamia valtiolla ja naapurikaupungissa koko ajan saman kunnan palveluksessa. Aloitin
nuorisotyontekijang, pdadyin sosiaalityontekijaksi ja 1990-luvun lopussa siirryin asian-

tuntijatehtaviin ja tutustuin laatutyohon.

Laadun ja sosiaalitydn suhteesta oltiin Suomessa kiinnostuneita jo 1990-luvun alussa
Vuonna 1993 Stakes asetti asiantuntijaryhman pohtimaan sosiaalihuollon laatukysy-
myksia ja nostamaan laatuasioita sosiaalialan keskusteluun (Haverinen ym. 1995), mut-
talaatutyo el kuitenkaan koskaan saanut sosiaalipalveluissa samanlaista sijaa kuin ter-
veyspalveluissa. Sosaalipalveluissa liike-elaméasta ja teollisuudesta tuodut laatukasitteet
nayttaytyivét ristiriitaisina ja pulmallisina. Sosiaalitydssékin moni asia pitéé kaantéa
paélaelleen. Mehan emme halua ehdoin tahdoin liséa asiakkaita eik& asiakasuskolli-
suuskaan ole kovin tavoiteltavaa’. Laatutyohon oleellisesti liittyva arviointi kohtasi so-
siaalitydssa kuitenkin otollisen maaperén. Keskustelua vaikutuksien ja vaikuttavuuden
naytosta ja mittaamisesta on kayty koko 2000-luku niin sosiaalitydn kentalla kuin hal-
linnossakin. Itse oivalsin laatuasioiden kanssa tydskennellessani, etta sosiaali- jaterve-
ystoimen toimialalla tyéta tendédn viela kovin organisaatiolahtdisesti. Luulen, ettd osin

tagta johtuen me toistuvasti torméilemme asiakkaiden ja asukkaiden odotusten kanssa.

Lisddntynyt asiakasmadra ja pitkittyneet asiakkuudet ovat merkki ditd, ettd jokin on
huonosti.
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Haluan ndhda sosiaalityon tulevaisuuden valoisana. Tama edellyttéaa kuntatyonantajilta
nykyista perusteellisempaa paneutumista sosiaalityon toimintaympéristoon ja sen reu-
naehtoihin. Meilla on kaikki mahdollisuudet kehittda sosiaalitydlle toimintaympéristo,
jonne tyontekijat hakeutuvat mielellé8n ja jossa he voivat tydskennella ammattiylpeytta
tuntien. Se e kuitenkaan onnistu ilman asiakkaiden ja muiden kuntalaisten tukea. T&
man paivan "vaikuttavuusyhteiskunnassa' (Rajavaara 2007) tuo tuki on ansaittava osoit-
tamalla, ettd kunnallinen sosiaalityd voi olla asiakaslahtdistd, vaikuttavaa, tuloksellista
Jakustannustehokasta. Kun kuntalaiset voivat luottaa sosiaalityon palvelujen saantiin,
sisaltoon ja laadukkuuteen, myos paattgien on helpompi turvata sosiaalityon resurssit.
Riittavét resurssit puolestaan ovat edellytys patevien ja pysyvien tyontekijoiden saami-
selle. [lman heita tyéta e voi sen enempaa tehda kuin kehittégkaan. Uskon vahvasti sii-
hen, ettd kun tyontekijoille annetaan lupa, aikaa ja valineitda oman tyonsa kehittémiseen,
niin tulokset ovat asiakaslahttisempia ja kestavampié kuin ulkopuolelta hankittujen ke-
hitt&mishankkeiden avulla saatavat.

Omaan arkityohoni kuuluu paljon kehittamisté ja suunnittelua. Nojaudun siina Yrjo En-
gestromin (1995 ja 2004, 9-12) kehittavan tyontutkimuksen perusajatukseen. Sen mu-
kaan organisaation toimintatavassa on kyse yhteisollisesti merkityksellisesta ja tarkoi-
tynytta eli toimijat kayttavéat kyseiselle toiminalle ominaisia kulttuurissa kehittyneita
valineita (seka ained lisiatyokaluja etta kasitteita ja merkkejd). Liséksi toimintaa valit-
tavat sdannot, tyonjako jayhteisd. Toimintgjarjestelmén tarkein elementti on toiminnan
kohde, se mihin toiminnalla pyrit&&n vaikuttamaan ja sen tavoiteltu tulos. Tyontekijan
toiminta suuntautuu kohteeseen, jatasta syntyy tyon tulos. Té&a kokonaisuutta Enge-
strom nimittaé toimintajarjestelmaksi. Toimintajarjestelma on alituisessa lilkkeess ja
sen sisdlle ja nagpuritoimintajdrjestelmien valille kehittyy rigtiriitoja. Ristiriidat ovat
usein seurausta siitg, ettatoimintajarjestelman osatekijéat kehittyvét eriaikaisesti tai eri

suuntiin.

Pidan tata myos tutkimusasetelmani yhtena lahtokohtana. Asiakaslaht6isyyden nako-
kulmasta sosiaalityon oleelliset kehitysjannitteet liittyvét siilhen, miten asiakas on ym-

marretty ja muovattu sosiaalihuollon kaytannoissd. Mielestani sosiaalitydssatyon koh-
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de (asiakas ja hdnen ongelmansa) on muuttunut radikaalisti, mutta toiminnan valineet,
séannot jatyonjako ovat pysyneet l&hes entiselld8n. Sosiaalityon asiakkaaksi on tullut
yha enemman ns. tavallisia kansalaisia, heitd kuitenkin palvellaan hyvin samanlaisessa
toimintaj&rjestelméassa kuin kdyhadinhoitoalain puutteenalaisia avustettavia ja huoltoapu-
lain huollettavia. Liitan taman ristiriidan sosiaalityon asiakaskuvien joidenkin stereo-
tyyppisten piirteiden pysyvyyteen.

1.2 Kunnialliset ja kunniattomat koyhat

Aloitan tutkimukseni historiasta, silla kuten myohemmin tarkemmin perustelen, uskon,
etta gattelu ja toiminta kehittyvét vuorovaikutuksessa, jotka ovat gjallisesti ja paikalli-
sesti valittyneitd ja kerroksittain rakentuneita. Arkityo on usein ongelmallista juuri siksi,
mintatavat perustuvat pitkalti menneisyyden gjattelumalleille, puheissa kuitenkin on jo
vahvasti |&sna tulevaisuus uusine kasitteineen. Maailman muuttuessa hitaammin, van-
han ja uuden vélinen rigtiriita ei ollut niin selva kuin nyt. IThmisilla oli enemman aikaa
sopeutua muutoksiin. Postmoderniksi nimetylle ajallemme on ominaista jatkuva muu-
tos, jonka seurauksena tyoyhteisdissa tyoskentelee ja asioi ihmisig, joillaon hyvin eri-
laisia kasityksia ympéroivasta sosiaalisesta todellisuudesta. (Engestrém 2004, 64-67.)

Jonkinlainen kdyhien kastijako lienee yhta vanha kuin kdyhien avustaminen. Koska
avustettavia on aina ollut enemman kuin tarjolla olevaa apua, on apua pyritty jotenkin
sédtelemaan. Perugiako kunnialisiin (ilman omaa syytaan tyokyvyton; vanhus, lapsi,
sairas) jakunniattomiin (irtolainen, laiska, tyokykyinen kerjaldinen) kdyhiin on havait-
tavissa jo keskigjalla, jolloin Suomeenkin syntyi uskonnollisten yhteisbjen yllapitamia
hoito- jaavustuslaitoksia. 1600-luvulta l&htien perustettujen pakkotyolaitosten avulla
tyokykyiset koyhét (irtolaiset) pyrittiin erottamaan tyokyvyttomista (vaivaiset). Tyoky-
Kyiset joutuivat tyolaitoksiin ja vaivaisille annettiin apua kerjuuluvan muodossa. (Pulma
1994, 15-35.)

Mielestani kdyhét ja heidan kohtelunsa liittyvét sosiaalityon asiakasl &htdisyyteen.
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Giovanna Procaccin (1997, 28-59) artikkeli " Sosiologian koyhét" antaa téhan yhden n&
kokulman. Vuosien 1789 ja 1848 vallankumousten jalkeen Ranskassa syntyi uusi kési-
tys koyhyydestd. Se korvasi entisen kéasityksen kerjaldisyydesta pysyvana luokattoman
vaestonryhman olotilana ja kerjalaisista ryhmand, jokaoli jétetty kaikkien oikeudellis-
ten suhteiden ulkopuolelle holhouksen alaisuuteen. VVuoden 1848 vallankumous vaati
kaikille oikeutta tyohon. Tyon nahtiin saételevan "vaurauden etiikkaa', jota pidettiin
niin yhteiskunnan kuin yksilonkin hyveena. Tyo6ta pidettiin myos ainoana avun muoto-
na, joka ei johtais moraaliseen rappioon hyvantekevaisyys-laiskuus -kierteessa. Koyhi-
en oikeuskelpoisuus oli véalttamatontd, jotta kdyhyydesta voitiin tehda hallinnan kohde.
Koyhien mukaantulo yhteiskuntaan tarkoitti sitg, etté heidét tuli mukauttaa oikeuksien
javelvollisuuksien vastavuoroiseen yhteiskunnalliseen rationaalisuuteen. Tyo antoi
heille mahdollisuuden paeta kbyhyyttd, mutta sen vastineeks heidan tuli tayttaa velvol-
lisuutensa eli integroitua yhteiskuntaan.

Vallankumousten seurauksena yhteiskunnallisia kysymyksiéa alettiin gjatella uudella ta-
valla. Ranskassa tadmé johti koyhyysongelman taloudellisten ja moraalisten puolten erot-
tamiseen toisistaan. Oli olemassa koyhyyttd, joka oli seurausta taloudellisen kehityksen
lainalaisuuksista. Sité ei ndhty voitavan poistaa milldan uudistuksilla. Sen liséksi oli
olemassa moraalista kdyhyytta, jotaoli mahdollista késitella yhteiskunnallisesti. Tama
koyhyys oli peraisin ‘alempien luokkien taloudellisen aseman kohentumisen ja heidan
moraalisen kehitystasonsa' vélisestd erosta, Steeraa Procacci (1997, 53) ranskalaisen
taloustieteilijd Adolphe Blanquin vuodelta 1849 peréisin olevaatekstia. Laiskuutta, tuh-
laavai suutta ja vastuuttomuutta vastaan tarvittiin parempia keinoja sopeuttaa yksil6ita
yhteiskuntaan. Kasvatus sosiaalisuuteen toi kdyhyyskysymykseen oikeudellisten jata
loudellisten ulottuvuuksien rinnalle uuden ulottuvuuden, sosiaalista koskevan keskuste-
lun. Nain valtion ja yhteiskunnan suhde ei jasentynyt enéé pelkastéén oikeudellisessa

kehyksessg, vaan sille luotiin uusi hallinnollinen perusta.

Tuolle perustalle on rakennettu sellaiset yhteiskunnalliset valiintulon muodot kuten ter-
veydenhuolto, sosiaalihuolto, kasvatus, koulutus ja poliisi. Niiden avulla meité paitsi
autetaan, tarvittaessa myos sopeutetaan yhteiskuntaan. Kirsi Juhilan (2006, 81-82) mu-

kaan jako kunniallisiin ja kunniattomiin kdyhiin el&& edelleen tdmén paivan syrjéyty-



16

neista puhuttaessa. Apua ansaitsevia syrjaytyneité ovat ne, jotka suhtautuvat liittymis-
tehtavaan ja siihen liittyviin yhteiskunnallisiin arvoihin vakavasti ja yrittavét parhaansa.
Ansaitsemattomiaovat ne, jotka valitsevat erilaiset arvot ja eldmisen tavat, elvatké edes
pyri litkkumaan kohti normaalina pidettya elamisen tapaa.

Myo6s Suomessa teollistumisen ja kaupungistumisen kehittyminen murensi perinteista
elamanjarjestysta. Sen seurauksena erityisesti kdyhan vaestbnosan asemaa jatilannetta
koskeneet yhteiskunnalliset kysymykset nousivat keskeisiksi poliittisen kéadenvaannon
kohtelksi itsendisyyden ensimmaisten vuosikymmenien gjaksi. Keisarillisen Majestee-
tin armollinen Asetus yleisesta vaivaishoidosta Suomen Suuriruhtinaanmaassa vuodelta
1879 toimi sosiaalihuollon perusohjeena aina vuonna 1923 voimaan tulleeseen koy-
héinhoitolakiin saakka. Nimestéan huolimatta Asetus ei ollut kéyhid kohtaan mitenk&én
armollinen. Kéyhainhoitolakia edelsivétkin lukuisat komiteanmietinn6t ja eduskunnan
aloitteet, joiden tarkoituksena oli saattaa 'kdyhadinhoito humaanille ja gjanmukaiselle
kannalle'. (Piirainen 1974, 7-30.)

Naita pyrkimyksia ndyttada yhdistaneen halu erotella kunniallisten kdyhien avustaminen
jakunniattomien kdyhien moraalinen kasvattaminen toisistaan. Juuri jatettya sosiaali-
turvan uudistamista valmistelevan Sata-komitean valiraporttia (STM 2009) lukiessaan
el voi valttya gjattelemasta, kuinka kdyhien historia toistaa itsedén. Raportin esitykset
parantavat lapsiperheiden, pienituloisten kansanel8kelaisten ja tyomarkkinakykyisten
asemaa, mutta jéttavat toimentulotuen varassa sinnittelevét pitk&aikaistyottomat ja
"eldaméntapaongelmaiset” (mt. 60) edelleen leipdonojen varaan. Kunniattomiks heidat
tehdaén viittaamalla moraalirapautumisen syntymisen, jos sosiaaliturvan ja tyonteon

rajoja liudennetaan (mt. 21).

Tutkiessaan vallitsevia poliittisia, taloudellisia ja hallinnollisia keskusteluja Kirsi Juhila
(2006, 49) toteaa, etté niissi nykysosiaalityd palautuu osin 1800 ja 1900 -lukujen vaih-
teen liittdmis- ja kontrollisuhteeksi. Talla han tarkoittaa, ettd yhtend sosiaalityontekijan
roolina on liitté4 asiakkaita yhteiskunnan valtakulttuuriin ja tarvittaessa kontrolloida
niitd, joiden liittdmisessé on vaikeuksia. Asiakkaiden rooliksi t&ssi suhteessa j&& sosiaa-

lityontekijan liittdmis- ja kontrollitoimenpiteiden kohteeksi asettuminen. Asiakaslahtoi-



17

syyden kannalta asetelma on ongelmallinen, silla liittamis- ja kontrollisuhde korostaa
asiakkaan asemaa objektina, kohteena. Hanen kanssaan tyéskennell88n sosiaalityonteki-
jan méarittamien muutoksen tarpeiden suuntaisesti sosiaalityontekijan valitsemilla kei-

noilla.

Liitamis- ja kontrollisuhteen lis&ksi Juhila (2006, 14) paikantaa sosiaalityontekijan ja
asiakkaan valille kumppanuussuhteen, huolenpitosuhteen ja vuorovaikutuksessa raken-
tuvan suhteen. Ne kaikki ovat Iasna nykysosiaalitydssa ja kaikkien juuret ovat historias-
sa. Tyon kehittémisen kannalta on tarkedé pysahtya tarkastelemaan paitsi tyon tekemi-
sen tapaa myos yksittéaisia toimenpiteita. Osa niistéa on syntynyt toisessa ajassa, toiseen
tarpeeseen, mutta vakiintunei na toimintatapoina emme osaa niita enda kyseenal aistaa.
Asiakaslahtoisyys ndyttéa tormaddvan usein juuri tallaisiin toimintatapoihin. Monet toi-
meentulotukeen liittyvét kontrollitoimet ovat tasta hyvéa esimerkki.

Kevin Stenson (1997, 168-193) puolestaan ndkee sosiaalityon foucault”laisittain subjek-
teja tuottavana tyona. Sosiaalityontekijét pyrkivéat varustamaan asiakkaat sellaisillatie-
doillajataidoilla, joita néilté edellytetéan normaalin kansal aisuuden vaatimusten téyt-
tamiseksi. He neuvovat ja tukevat, suostuttelevat ja kontrolloivat. Toisin sanoen kasvat-
tavat kepin ja porkkanan avullatavoitteenaan "asiakkaan paras'. 1800-luvun suorat ku-
rinpitotoimet on tandan muutettu vallankaytén hienovaraisempaan muotoon, sivistynee-
seen itsesddtelyyn. Stenson nimeda sosiaal ityontekijan epasuoran menettelyn asiantun-
tijaksi. Taméa ilmenee kahtena, joskus jopa kolmena, sosiaalityontekijan yhta aikaa yll&
pitamana diskurssina. Ensimmaista diskurssityyppia han kutsuu kansalaisten valiseksi
vuorovaikutukseksi. Siina osapuolet suhtautuvat toisiinsa ik&an kuin olisivat tasa-
arvoisia. Toinen diskurssityyppi on hierarkisoivaja normalisoiva. Sen asialista on poh-
jimmiltaan kurinpidollinen, vaikka asiakas el téta ainatiedostakaan. Harvemmin esiin-
tyvéa kolmas diskurssityyppi on kasvatuksellinen, ja se pyrkii asiakkaan itsesdételyn li-

Konstruktionistisessa sosiaalisten ongel mien tutkimustraditiossa pai notetaan sitg, etta
mika&an kayttaytyminen tai mitk&an olosuhteet eivat sindnsa ole sosiaalisia ongelmia

Niita ryhdytéén kasittelemaan sellaisina vasta, kun ne jostakin nékokulmasta ké&sin méa-
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ritelléén haitallisiksi joko asianosaisille itselleen tai muille ihmisille. (Jokinen ym.1995,
12.) Eli asiat, jotkajoskus ovat méarittyneet ongelmiksi, eivét vattamattd ole sita endéa
japanvastoin. Nain ndyttaisi olevan myds koyhyyden suhteen. Suomessa se on méaarit-
tynyt yhteiskunnallisesti merkittavaks sosiaaliseksi ongelmaksi vasta saavutettuaan sel-
laiset mittasuhteet, etté se on uhannut yhteiskuntajérjestysta. Tuorein esimerkki on
1990-Iluvun taloudellisen laman aika, jonka seurauksena kdyhyys edellisen kerran nousi
poliittiseen keskusteluun ja tutkimuksen kohteeksi. TallGin aktivoitui taas keskustelu
kunniallisista ja kunniattomista kdyhista. Keskustelu johti mm. ylivelkaisten yrittgjien ja
asuntovelallisten aseman parantamiseen ja vaikeasti tyollistyvien aseman heikentami-
seen. Kaérjistden voisi sanoa, ettéd kunnialliset kdyhét saivat velkansa anteeksi ja kunni-
attomat joutuivat tiukentuvien kontrollitoimien ja sanktioiden kohteeks.

Kirsi Juhila (2008, 94-95) erottaakaksi selitysmallia aikuisten poikkeavalle ké&yttayty-
miselle. Selitykset voivat olla moralisoivia ja syyttévig, jolloin toiminta mielletdan lais-
kuudeksi, valinpitamattomyydeksi tai tahalliseksi normeista poikkeamiseksi. Toinen
selitystyyppi on toimintaa ymmartava. Siiné syitd haetaan sairauksista, kehitysharidista
tal vammoista. Mielesténi tdmé ei ole kovin kaukana jaosta kunniallisiin ja kunniatto-
miin. Sosiaalityon kannalta ndma tulkinnat ovat merkittavig, sillé ne johtavat erilaisiin
painotuksin tydssd. Syyllistéava ja moralisoiva tulkinta painottaa menetelmig, joihin si-
sdltyy kasvattamista, kuria jakontrollia. Y mméartéva tulkinta tukeutuu hoidollisiin ja
huolenpidollisiin menetelmiin. Molemmat mallit tarjoavat asiakkaalle objektin asemaa.
Han on joko tuen tai kontrollin kohteena. Pé&stékseen toimijan rooliin hanen taytyy va
kuuttaa tyontekija vastuullisen aikuisuuden jonkinasteisesta sisdistamisestd. Sosiaali-
tyon termein hanen taytyy osoittaa kykya ja tahtoa elaménhallintaan. Asiakkaat ovat
sisdistdneet taman ilmeisen hyvin, silla oikaisuvaatimuksissaan he tuovat esiin nimen-
omaan osaamistaan, kykenemistéan ja haluamistaan. Esteena sille, etté eivét aina voi

toimianiin kuin haluaisivat, he esittévét olosuhteistata muiden tekemisestd johtuvia

gyita.

ollalyhyt- tai pitkékestoista, mutta erittéin harvoin sosiaalitydssi kohdataan asiakkaita,

joillaei olisi taloudellisiaongelmia. Paihdeongelmien takia on jéényt vuokria maksa-
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matta ja nyt uhkaa hd&to, luottotietomerkinttjen takia opintoja ei voi rahoittaa opinto-
lainalla, avioerossa on jadty ilman asuntoajne. Toimeentulotuen tiukkojen normien
vuoksi asiakkaiden taloudellista tilannettaan ei |&hesk&an aina voida korjata toimeentu-
lotuen avulla, mutta sosiaalityontekijan kanssa niihin yritetéén etsia erilaisia ratkaisuja
Mielestani jako kunniallisiin ja kunniattomiin kéyhiin on sosiaalitydssa edelleen ole-
massa, vaikkakin monin tavoin piilotettuna ja osin tiedostamattomana. Sosiaalityon
keskeisillatoimijoilla (asiakkaat, tyontekijét, hallinto ja paéttgat) on erilaisiatulkintoja
siitd, missi kohdassa raja milloinkin menee. Arjessa tamanakyy mm. toimijoiden erilai-
sina késityksina sosiaalityon asiakasléhtdisyydesta ja sen ongelmista.

1.3 Asiakaslahtdisyys tormé&a organisaatiokeskeisyyteen

Viime vuosina olen enemman tai véhemman tyokseni kuunnellut asiakkaiden kerto-
muksia sosiaalipalveluista ja sosiaalitydsta ja huomannut, ettd heidan kokemustensa ja
organisaation tarkoitusten valilla ndyttéd ammottavan melkoinen kuilu. Organisaatio
kylla kertoo haluavansa toimia asiakkaiden parhaaksi, mutta seké asiakkai den kokemus-
ten ettd useiden selvitysten mukaan se el aina onnistu siina kovin hyvin (mm. Kelan
Véaaryyskirjat 2006 ja 2008 ja Stakesin Paasy kielletty! Poiskéénnyttamisen politiikka ja
sosiaaliturva, 2007). Y ksi merkittdvimmista ongelmista on heikoimmassa asemassa ole-
vien asiakkaiden kokemus siitg, etta he eivét paése osallistumaan sen enempéa tar-
peidensa ja ongel miensa méérittelyyn kuin niiden ratkai semiseenkaan. Ennakko-
oletukseni on, etté kuilun olemassaolo liittyy ainakin osin asiakkaiden ja organisaation

erilaisiin asiakaskasityksiin.

Asiakkaat muodostavat odotuksensa julkisen tiedonvalityksen kautta. Se, mita lehdissa
kirjoitetaan ja uutisissa sanotaan, vaikuttaa siihen, mita palveluja he odottavat saavansa
jakuinka nopeasti tai helposti seka miten he odottavat tulevansa kohdelluksi. Ainavéa
lill&d ssammekin positiivista asiakaspal autetta Siitd, etté palvelu oli ylittéanyt asiakkaan
odotukset. Sosiaalityon julkisuuskuvasta kertoo paljon, ettd odotusten ylittdmiseen on
riittanyt se, etta asiakasta on kohdeltu ystavallisesti. Julkisuuskuvaei siisjuuri tue or-

ganisaation eika tyontekijoiden pyrkimyksid asiakas ahtoisyyteen.
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Sosiaalityontekijoiden kasitykset asiakkaista, heidéan ongelmistaan ja niiden ratkaisu-
mahdollisuuksista puolestaan muovautuvat pitkalti opiskelun ja profession kautta. Juhila
(2006, 103) hahmottaa sosiaalityon omissa keskusteluissa muotoutuvaa asi akassuhdetta
kumppanuussuhteeksi, suhteeks, jossa asiakas ja tyontekija toimivat rinnakkain. Tyon-
tekijoiden keskuudessa el éa unelma asiakasl ahtoisesta sosiaalityosté. Sosiaalityon johto
puolestaan on tekemisissa sosiaalityota ulkoapain méarittavien tahojen kanssa (poliitti-
nen, taloudellinen ja hallinnollinen keskustelu). He lukevat toimintaohjelmia ja-
suunnitelmia, joissa sosiaalityolle rakennetaan liittéamis- ja kontrollitehtavda. Niissa
asiakad 8htoisyys elda ennen kaikkea asiakasl &htdisyyspuheessa, toimintatapojen pai-

nottaessa enemman kontrollia ja poissulkemista.

Outi Ketola (1994, 18) on kuvannut sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas ahtoisyytta
nadin: "Perinteisesti sosiaali- ja terveydenhuollon subjekteina pidetéan yksilon sijasta
julkista valtaa ja viranhaltijoita. T&ma ajatusmalli johtaatilanteeseen, jossa virkavalta
ohjaa, kontrolloi jaarvio asiantuntijavallan avulla kohteen tarpeita. Palvelut annetaan
ulkoapéin javarsin usein yksilon arkielaman rytmid kunnioittamatta." Taméa 14 vuotta
vanha kuvaus on sek& omien kokemusteni etta aiheesta tehtyjen tutkimusten mukaan
valitettavan totta edelleen. Sakari Hanninen (2007, 264) puhuu samasta asiasta pois-
kaénnyttamisen politiikkana. Kannustamisen, aktivoinnin, voimaannuttamisen, vastuun
jaitsehallinnan nimissa vaikeuksissa olevia ihmisié jatetéén selviytymaan itse vaikeuk-
sistaan eli poiskdannytetaan. |hmisia kylla autetaan, mutta jérjestelmén ehdoillajajar-

jestelman péaéttamillatavoilla

Tutkimuksessani kunnat ja valtio organisaatioina edustavat julkisen vallan toimintaa,
joten tassd yhteydessa voidaan puhua institutionaalisesta toiminnasta. Instituutio tarkoit-
taa sosiaalisten kaytantojen kiinteitd muotoja saanutta vakiintunutta jarjestelmaa. Se
muuttuu vakiintuessaan tekoja séatelevaksi toimintakokonaisuudeksi. Ingtituutiossa ih-
miset toimivat roolien kantajina ja suorittavat norminmukaisia tekoja. (Sipila 1996, 142-
143.) Sosiadlivaltio jajulkinen valta yleensa téyttavat myods tdman mééritelman instituu-
tiosta. Katri Hellstenin mukaan instituutioissa korostetaan kolmea perusasiaa. Ensinné-
kin sdadeltavat kayttaytymismuodot liittyvét yhteiskunnan perusongelmiin, toiseksi yk-
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siléiden k&yttaytymisen saately tapahtuu jonkin esikuvan mukaan ja kolmanneksi sééte-
lya yllapidetdan normeillaja niihin liittyvilla sanktioilla. (Hellsten 1993, 20.) Sosiaali-
tyon ja sosiaalipoliittisten jarjestelmien suhdetta voidaan |18hestyd kahdesta suunnasta
Sosiaality6 voidaan néhda organisaatiosta riippumattomana ammeattinatai sosiaalipoliit-
tisen jérjestelmén instrumenttina. (Kananoja ym. 2007, 18-22.) Oma |lahtOkohtani t&ssi

tutkimuksessa on l&hempéna viime mainittua vaihtoehtoa.

Sosiaalivaltion instituutionaalista toimintaa voidaan tarkastella monella tavalla. Omassa
tutkimuksessani olen kiinnostunut teksteista. Hallinnon tekstien tarkoituksena on ohjata
varsinaisten toimijoiden eli ihmisten tekemista. Vatio ohjaa kuntia asiakirjojen avulla
(politiikkaohjelmat, laatusuositukset, lait yms.) ja kunta ohjaa tyontekijoitéan omien
asiakirjojensa avulla (toimintaohjeet, laatukasikirjat, strategiat yms.).

1.3.1 Organisaatiot ja niiden kulttuuri

Liitan sosiaalityon asiakaslahtdisyyden haasteet ainakin osittain sosiaalitoimen organi-
saatiokulttuuriin. Julkishallinnon uudistamispaineet ovat muokanneet myds sosiaalitoi-
mistoissa kéytettavaa kielta ja ulkoisia toimintatapoja lahemmaksi liikemaailman ihan-
teita. Kulttuuriset perusoletukset sosiaalityon tehtavastd, asiakkaista ja asiantuntijuudes-
taeivat pdasdantOisesti muutu yhté nopeasti. Y ksittéisten toimintakdytéantdjen muutos-
ten takaa voi kuitenkin 10ytya asiakkaita koskevien perusoletusten muutoksia. Tutki-
mukseni toimintaymparistonéd on julkinen sektori ja lahtokohtana organisaation ei yksit-
tasten toimijoiden toiminta. Tahan liittyen esittelen lyhyesti myos keskeisten organisaa-

tioteorioiden ja erityisesti byrokratiatyon sisaltoa.

Organisaatiot, niiden rakenne, toiminta ja toimijoiden asema ovat kiinnostaneet monen
eri alan tutkijoita ja organisaatioteoriat ovatkin saaneet vaikutteita monesta eri suunnas-
ta(§ostrand 1987, 16-17). Mary Jo Hatch (2006, 25-57) kokoaateoriat neljan histori-
allisen vaiheen alle. Klassisen organisaatioteorian juuret ovat teollistumisessa. Sen
tunnetuimpia kehittgjia olivat Adam Smith, Karl Marx, Emile Durkheim, Max Weber ja
Frederic Taylor. Weberin teoriaa byrokratiasta ja Taylorin kehittdmaa Tieteellista liik-
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keenjohtamista pidetd8n ensimmaisiné varsinaisina organisaatioteorioina. Byrokratia
on meilla yhdistetty vahvasti julkiseen hallintoon, vaikka se sindnsd on yksi minkata-
hansa organisaation kehitysvaihe. Sille on ominaista keskitetty padtoksenteko, hierark-
kinen organisaatio, tarkat tehtdvankuvaukset, olettamus puolueettomasti toimivista vir-
kamiehista ja virkojen erottaminen niiden haltijoista. Ajatuksenaon, ettd nama periaat-
teet tarjoavat tehokkaimman jarationaalisimman johtamistavan. Arkiajattelussa byro-
kratiaan liitetéan virkavaltaisuutta, paperisotaa, asiakkaiden luukuttamista seka paatok-
senteon hitautta ja moniportaisuutta. (Ketola & Kevétsalo 1994, 21 - 22.)

Virkavaltaisuus ja hallintokeskeisyys ovat myds osa julkisen palvelutoiminnan laadun
erityisyytta. Virkamiestoiminta on organisoitu kuhunkin virkaan liittyvien velvollisuuk-
sien, oikeuksien ja vastuun kautta. Virka ja viranhaltija on selkeasti erotettu toisistaan ja
erityisesti julkisen vallan kaytt6 perustuu virka-asemaan, ei viranhaltijan henkiloon.
Tama sosiaalitydssakin joskus kankealta ja tehottomalta tuntuva jérjestely pyrkii takaa-
maan kansalaisten oikeusturvan ja sita kauttatietyn laatutason (Turtiainen 2000, 62-
64).

Toisen l&hestymistavan Hatch nimed& moderniksi organisaatioteoriaksi (Hatch 2006,
37-41). Se syntyi 1950-Iuvulta lahtien keskelsimpéana kehittdjandan Talcot Parsons.
Hanen ideansa pohjautui Ludvig von Bertalanffyn yleiseen systeemiteoriaan. 1800-
luvun lopullaja 1900-luvun alussa oli ollut vallalla kasitys organi saatiosta koneena, jo-
ka on rakennettu suorittamaan tiettya tentavdd. Bertalanffyn biologinen nékemys orga-
nisaatiosta painotti, ettd organisaatio on riippuvainen ympéristosta. Organisaation on
mukauduttava ympéaristéonsa, silla se on riippuvainen ymparistosta elka selviydy ilman
sitéd. Néin ollen el mydskaan ole olemassa yhta ainoaa oikeaa tapaa, joka sopisi kaikkien
organisaatioiden toimintaan. On olemassa erilaisia organisaatiotyyppeja, joillaon ympa
ristonsa suhteen omat tarpeet. Myos ympéristossa tapahtuu jatkuvasti muutoksia. Tyon-
tekijét eivét ole suorittamassa yhta ainutta tehtévad, vaan he pystyva mukautumaan

ympéristdssa tapahtuviin muutoksiin.

Kolmantena |dhestymistapana Hatch (2006, 41-46) esittelee 1980-luvulla vakiintuneen
tulkitsevan organisaatioteorian. Tatalahestymistapaa kutsutaan myds kulttuuriseksi or-
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ganisaatioteoriaksi. Se tarkastelee organisaatioita sosiaalisen konstruktionismin viiteke-
hyksen mukaisesti sosiaalisesti rakennettuna. Taman nékemyksen mukaan organisaatio
koostuu jasenistd, joita ymparoiva todellisuus on sosiaalisesti rakentunut. Organisaation
jasenet jakavat tdman todellisuuden. Kulttuurin ja ympéaroivan todellisuuden jakaminen
perustuu elementteihin, joita ovat artefaktit, symbolit, arvot, normit sek& uskomukset.
Tata sosiaalisesti rakentunutta kontekstia, jonka mukaan kulttuurin jésenet j&sentavét
kokemuksensa ja toimintansa, kutsutaan organisaatiokulttuuriksi. Tulkitseva organisaa-
tioteoria on saanut vaikutteita erityisesti Peter Bergerin, Thomas Luckmannin ja Erving
Goffmanin gjattelusta.

Viimeisen lahestymistavan Hatch (2006, 47-52) nimeda postmoderniksi organisaatio-
teoriaksi. Se vakiinnutti paikkansa 1990-Iuvulla, mutta sen alkupera on 1960-luvun lo-
pun yhteiskunnallisessa kehityksessa. Postmoderniksi kutsuttu gjattelu syntyi useilla
elamanaloilla haastamaan modernin gjattelun yksioikoisuutta. Postmoderni arkkitehtuuri
syntyi haastamaan steriiliksi ja elottomaksi koettua modernia arkkitehtuuria, kirjallisuu-
dessa ja kuvataiteissa syntyi uusia koulukuntia ja myo6s yhteiskuntateorioissa vanhoja
totuuksia ryhdyttiin kyseenalaistamaan. Keskeisia postmodernin kauden teoreetikkoja
ovat mm. Michel Foucault, Jacques Derrida, Mikhail Bakhtin ja Jean Baudrillard. Kos-
ka pogmoderni on edelleen muotoutumassa, on sita vaikeampi analysoida kuin van-
hempia ja vakiintuneempia lahestymistapoja. Y hteisena tekijana pidetaén pirstaloitumi-
sen jajatkuvan muutoksen teemoja. Niin perherakenteet, tydelama, yhteisollisyys kuin
kasitykset yhteiskunnastakin ovat jatkuvan muutoksen kohteena. Syntyy uudentyyppisia
organisaatioita, joille on ominaista matala hierarkia ja projektiluonteinen organisoitumi-
nen. Mekaanisen ja orgaanisen organisaatiokasityksen rinnalle on noussut dynaaminen
késitys organisaatiosta. Ne haastavat paitsi kasitykset johtamisesta ja vallasta myos k&
sitykset asiakkaan asemasta.

Hatch korostaa, etté organisaatioiden ja organisaatioteorioiden muuttumisesta ja kehit-
tymisesta huolimatta jalkia kaikista kehitysvaiheista on edelleen lasna nykyisissa kasi-
tyksissdmme organisaatioista. Uudet ndkemykset elvét ole korvanneet vanhoja, vaan
nakokulmat ovat kasautuneet toistensa péélle ja avanneet taas uusia nakobaloja. Asiakas-

laht6isyyden kannalta tamé on haasteellista, koska se johtaa tilanteeseen, jossa organi-
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saation toimintajarjestelman osatekijét helposti ovat ristiriidassa keskendan. Néenna-
sen dynaamisesti tai orgaanisesti jarjestaytynyt organisaatio voikin olla pohjimmiltaan
mekaaninen. Julkishallinnossa perinteisesti kaytetty linjaorganisaatio on esimerkki
klassisesta organisaatiorakenteesta. Siina ylimpéana on johto ja sen alle sijoittuvat eri
toimintoja suorittavat osastot. Tama selkeé hierarkia poistaa pééllekkaisten asioiden te-
kemistd ja edigtda pitkalle erikoistuvan osaamisen syntymistd. Asiakasnakokulma jéa
toimintatapoja mietittéessa usein puutteelliseksi, koska linjaorgani saatiossa asiakas on
hierarkian alimmalla portaalla.

Julkinen politiikka edellyttd& toimiakseen sa&antdj&, normeja ja lakeja. Niiden tarkoituk-
senaon taata mm. toiminnan oikeudenmukaisuus. Hallinnollinen séantely (esim. val-
mistelu, paétdksenteko ja tytantoonpano) on virallista sdantelya, mutta sen lisdksi jul-
kisessa hallinnossa esiintyy epavirallisia, kirjoittamattomia sééntjé aivan samalla taval-
lakuin kaikissa organisaatioissa. T&ta epaviralisten, kirjoittamattomien séantdjen oh-
jaamaa toimintatapaa Goran Ahrne (1993, 63) kutsuu sosiaaliseks hybridiksi. Toimija
na on yksittainen ihminen, muttatoiminta, jota han toteuttaa on organisaation toimintaa.
Kentauri, osin ihminen osin organisaatio, on Ahrnen metaforatilanteelle, jossa organi-
saatio vaikuttaa j&sentensa toimintaan paitsi tietoisesti (esim. tyopuku) myds tiedosta
mattomasti. Julkisen hallinnon tydntekijana tunnistan taméan kentaurin itsessani. Toi-
saalta on halua tehda asioita uudella tavalla, mutta samaan aikaan on luovittava seka
Kirjoitettujen etté kirjoittamattomien séantdjen viidakossa. Erityisen vaikeaa on joskus
erottaa, minké& toimintatavan alkuperé on sd&doksissa ja, miké on vain kehittynyt aikoja
sitten kokeilun kautta toimivaks toimintatavaks tilanteeseen, joka on jo muuttunut

useita kertoja sen jalkeen.

Edgar Schein (1991, 24-26) kutsuu vakiintuneita, usein tiedostamattomia uskomuksia ja
kéasityksid ihmisestd ja hénen suhteestaan ympéristoonsa kulttuurisiksi perusoletuksiks.
Kyse on kayttaytymista ohjaavista oletuksista, joiden perusteellateemme havaintoja,
gjattelemme jatoimimme. Organisaation toiminta kaikkine ristiriitaisuuksineen ei selity
pelkastddn sen virallisesti dokumentoitujen tavoitteiden, tyonjaon ja paatoksentekojar-

jestelman perusteella, vaan nimenomaan sen kulttuuristen perusoletusten avulla. Perus-
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oletukset muuttuvat hitaammin kuin organisaatiorakenteet, visiot ja tavoitteet, joten vi-
ralliset tavoitteet ja kulttuurinen todellisuus voivat olla hyvinkin kaukana toisistaan.

Muuttunut kasitys asiakkaan asemasta ravistelee linjaorganisaation toimintatapoja yha
useammin. Vastausta on haettu siirtymalla l1ahemmaéksi matriisiorganisaatiota. Siind eri
osastot tekevét yhteistyoté lopputuotteen ympérille rakennetuissa prosesseissa. Proses-
Sit taas ovat tuottamassa asiakkaalle jotain (ydinprosessit) tai varmistamassa ydinpro-
sessien toimintaedel lytyksia (tukiprosessit). Néain ollen se on lahtokohdiltaan huomat-
tavasti asiakaslahtoisempi rakenne kuin linjaorganisaatio. Johto ja esimiehet koordinoi-

vat prosessien toimintaa eivét yksittaisten tyontekijoiden tyota

Sosiaalityon osalta ei kuitenkaan ole ollut helppoa mééritella, mité ovat ne lopputuot-
teet, joita prosesseilla pitéisi tuottaa. Myos prosessin kasite saa erilaisia tulkintoja. So-
siaalityon prosessilla tarkoitetaan sosiaalityon keskustelussa usein asiakkaan ja tyonte-
kijan vélisia vuorovaikutustilanteita. Néista on tehty jo paljon prosessikuvauksiakin
(esim. Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus’). Puhutaan myos asiakkaan omasta
prosessista, jollatarkoitetaan asiakkaan sisdista kasvua ja siihen liittyvia vaiheita. Mat-
riisiorgani saatiossa prosessilla tarkoitetaan kuitenkin huomattavasti laajempaa kokonai-

suutta, jossa sosiaalityd omine alaprosesseineen on vain yksi osallistuja.

Omassa organisaatiossani olemme mééritel leet aikuissosiaalitydohon seitseman "tuotet-
ta'®, joita kutsumme palveluiksi. N&iden palvelujen tuottaminen tapahtuu tiettyjen yh-
dessa sovittujen prosessien avulla. Prosessien kuvaus on parhaillaan menossa. Tuotteet
japrosessit ovat organisaatiosidonnaisia, silléa yhdessa niita tukevien rakenteiden kanssa
ne muodostavat kullekin organisaatiolle sen tavoitteita parhaiten edistavan kokonaisuu-
den. Jos organisaatio tavoittelee asiakas ahtoisyytta, sen on rakennettava téma kokonai-
suus niin, etta asiakasl@htdisyys on otettu huomioon muussakin kuin kaytettavissa kasit-

teissa. Tama edellyttda monien totuttujen toimintatapojen uudelleen arviointia.

! http://www.sosi aali kol ega.fi/mallit/ai kui ssosi aalityo-sosi aal ityo-seka-yhei styo-

tyovoi matoi miston-kanssa L uettu 20.4.2008
8 Kuntalai sten sosiaalineuvonta, aikuissosiaalityon pavel uneuvonta, talous- ja velkaneu-
vonta, toimeentul otuki, sosiaainen luotto, kuntouttava sosiaality® ja sosiaalinen raportointi
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Tampereen kaupunki on esimerkki kunnasta, jossa linjaorganisaatiosta on siirrytty kohti
matriisiorganisaatiota. Kaupungin ydinprosesseja on viisi®. Vanhan toimintatavan paine
nakyy uudessa mallissa siten, etta perinteinen toimialgjako on séilytetty |dhes ennallaan.
Vain lasten ja nuorten kasvun tukemisessa on yhdistetty toimijoita sosiaali- jaterveys-
toimesta ja opetustoimesta. Lisaksi ydinprosessien sisalla toiminnot on jérjestetty hyvin
perinteisesti linjassa. Mahdollisuuksia uusille avauksille olisi ollut monia. Sivistyksen ja
eldmanlaadun edistamisen toimijat (Kirjasto, kulttuuri, museot, liikuntaja vapaa sivis-
tysty0) voisivat yhté lailla olla toimijoina terveyden ja toimintakyvyn edistdmisen pro-
sessissa. Samoin vaikkapa joukkoliikenne, joka nyt on sijoitettu kaupunkiympariston

kehittamiseen muiden perinteisten teknisen toimen toimijoiden joukkoon.

Aina muutokset eivét ole vieneet asiakas 8htdisempaan suuntaan, vaikka tavoite on sin-
ne péin ollutkin. Esimerkiksi voisi nostaatoimeentulotuen kirjalliseen hakemiseen siir-
tymisen. Ajatus siitg, ettd toimeentulotuki on kaikille tarkoitettua perusturvaa, jotakuka
tahansa voi tarvittaessa hakea hakemuksen tayttamalla, on sinansa asiakasléhtdinen. Sil-
[& on pyritty pois huolto-osastolla asioimisen ndyryyttavasta kokemuksesta. Kaytannos-
s4 se kuitenkin saattaa syrjayttéd monia asiakkaita. Kirjallinen hakeminen perustuu ole-
tukseen, ettd toimeentulotukea tarvitseva asiakas kykenee ilmaisemaan palvelutarpeensa
kirjallisesti niin hyvin, ettd saa hakemuksen tayttamalla paitsi tukensa myos mahdolli-
suuden tarvittaessatavata sosiaalialan ammattilaisen. Kaikki sosiaalityota tehneet tieté:
vét, ettdtdma on monelle asiakkaalle ylivoimaista. Kuitenkin puutteel lisesti téytetty ha-
kemus oikeuttaa tuen epaémiseen. Avun epdamiseen se el kuitenkaan oikeuta, vaikka

asiakkailta saadun tiedon perusteella sita kaytannossa tapahtuu jonkin verran.

1.3.2 Sosiaalibyrokratia

Byrokratian perusidea on hallinnon erottaminen politiikasta. Toiminnan perustelut laa-

ditaan poliittisissa elimissa ja hallinnon tehtéava on toteuttaa niiden mukaista toimintaa.

° Lasten ja nuorten kasvun tukeminen, terveyden ja toimintakyvyn edistdminen, sivistyk-

sen jaeldmanl aadun edistdminen, osaamisen ja elinkeinojen kehittdminen ja kaupunkiympaériston kehit-
tdminen http://www.tampere.fi/halinto L uettu 20.4.2008
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Téarked ehto ihanteellisen byrokratian toiminnalle on, ettd sen toiminta perustuu ndytet-
tyihin tosiasioihin. Taman varmistamiseksi toiminta edellyttéd kirjallista aineistoa niin
paatoksenteossa kuin muussakin virallisessa (ja usein myos epavirallisessa) tekemises-
sA. Kirjallisesta aineistosta voidaan koska hyvansa kontrolloida toiminnan lainmukai-
suus ja annettujen séantdjen noudattaminen. Byrokratiassa keskeiseksi nousevat oikeat
menettelytavat, siksi muotoseikat ylittavét jopa jarkevan lopputuloksen. (Sipila 1996,
98.)

Jorma Sipilan (mt. 214) mukaan sosiaalisen tydon ammatillistuminen johti Pohjoismaissa
sen byrokratisoitumiseen. Siirtyminen kaduilta ja ihmisten kodeista virastoihin ja toi-
mistoihin teki sosiaalitydsta vahitellen byrokraattista virastotyttd, jolle on leimallista
tyoskentely asiakirjojen kanssa. Tietotekniikan kehittymisen my6ta tyosta on tullut yha
enemman seurustelua tietokoneen kanssa ja varsinai seen asiakastyohon kaytetdan suh-
teellisen pieni osatybajasta. Sipila muistuttaa, ettabyrokratia on oikeusvaltiolle valtta-
maton koneisto, sill& se takaa kansalaisten tasapuolisen ja oikeudenmukaisen kohtelun.
Epéilematta byrokratiatytakin vield tarvitaan, mutta ei ehka siind maérin, mita sita talla
hetkelld on. Sosiaalityd on muuttunut yhéa enemman palvelutyoksi, jonka perusta on
kaukana byrokratiatyon ihanteista. Uudenlaisten organisaatiogjatusten my6ta myos so-

siaalityota enka siirrytaén taas tekemaan asiakkaiden pariin.

Mikko Mantysaari (1991) on tarkastellut sosiaalityontekijoiden asemaa ja asiakkaisiin
kohdistuvia sosiaalisen kontrollin muotoja. Han kéaytti toimeentulotuen jakamiseen liit-
tyvagta tyosta termid byrokratiatyo ja nimitti sosiaalitoimistoa sosaalibyrokratiaksi.
Termeill& han viittaa sosiaalitoimiston organisaatiosta nouseviin tekijoihin, el yksitté-
sen tyontekijan tydskentelyyn. Johtopdatoksissa (mt. 255) Mantysaari toteaa, etta sosi-
aalityontekijoiden tyossaan kohtaamat tukeen ja kontrolliin liittyvét rigtiriidat eivét joh-
du niink&an organisaatiosta vaan sosiaalihuollon yhteiskunnallisten funktioiden ja sosi-
aalityoprofession vaisestaristiriidasta.
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1.3.3 Aiempia tutkimuksia sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakas-
lahtoisyydesta

Heli Valokiven (2008, 8-9) mukaan 2000-luvulla sosiaali- jaterveyspoliittiset linjaukset
ovat ryhtyneet korostamaan kansalaisten vastuuta, aktiivisuuttaja oman eléaman hallin-
taa. My0s julkisissa palveluissa on siirrytty kohti yksilolahtOisyytta ja kuluttgjuutta.
Samalla palvelujérjestelmien oikeudellinen sééntely ja lainopilliset perusteet ovat muo-
dostuneet yha tarkeammiksi. Tama kehitys on vahvistanut aktiivisten ja toimintakykyis-
ten kansalaisten oikeuksien toteutumista. Sen sijaan hiljaisten ja toimintakyvyltaan
heikkojen kansal ai sten &8nen se kadottaa kuulumattomiin.

Kehitykseen kuuluu my6s sopimusajattelun levidminen. Sen taustalla on gjatus vapaista,
taysivaltaisista, toimintakykyisisté ja yksilovastuullisista kansalaisista. VValokiven
(2008, 76-77) mukaan sopimusvapaus kuitenkin toteutuu huonosti sosiaali- jatervey-
denhuollon palvelujarjestelmissd. Y ksittéinen asiakas el ole tasavertainen sopimusosa-
puoli viranomaisen tai julkisen organisaation kanssa. Sopimuksellisuuden nimissa am-
mattilaiset tekevét asiakkaana oleville tarjouksia, joista he eivat kéytannossa voi Kieltay-
tya Arjessa sopimusgjattelu nékyy erilaisina suunnitelmina, joiden toteuttamatta jatté
minen saattaa tehda asiakkaasta vaikeuksissa olevan ja apua tarvitsevan yksilon sijasta
sopimusrikkurin. Sanktioiden kohdentaminen on silloin perustellumpaa ja paljon hel-

pompaa.

Matti Tuusa (2005) nostaa esiin asiakaslahttisen tydotteen haasteet kuntouttavaa sosiaa-
lityota tarkastelevassa tutkimuksessaan. Hanen haastattelemansa sosiaalityontekijét ko-
kevat asiakasahttisen tydotteen toteuttamisen vaikeaksi, koska organisaation tavoitteet
jaodotukset ovat ristiriidassa sen antamien kaytannén mahdollisuuksien kanssa. Omana
roolinaan asiakasl aht6isyydessa he nakivéat huolehtimisen siita, etta asiakas tulee kuul-
luksi ja ettd hanen nékemyksensa otetaan aidosti huomioon tilannearvioinnissa ja suun-
nitelmien teossa. Tuusan tutkimuksessa vastakkain asettuivat perussosiaalityon ja tyo-
voimahallinnon nékemykset asiakkaiden aktivoinnin tavoitteista ja mahdollisuuksista.

Samansuuntai sta keskustelua olen kuullut myds sosiaalityontekijoiden ja heidan oman
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hallintonsa ristiriitaisista nakemyksista. Oletan, etta taugtalla on joko erilainen kasitys
asiakaslahtoisyyden sisdllostatai asiakkaiden toimintakyvysta

Maarit Laitinen (2008) puolestaan |&hestyy asiakas 8htdisyytta marginaalissa olevien
asiakkaiden nakokulmasta tutkimalla aktivointipolitiikan kohteena olevien asiakkaiden
kokemuksia. Han toteaa, ettéd sanana asiakasahtdisyys el merkitse useimmille asiakkail-
le mitd&n, mutta siihen liittyy luottamusta, aitoutta, arvostudta ja valittamista. Han péa-
tyy siihen, etté asiakaslahtdisyys pitéisi rakentaa jokaisen asiakkaan kanssa erikseen
tunnustellen, kuunnellen ja yksil6& kunnioittaen. Henkilokohtaisen tuen méérasta ja si-
sdllosta olisi myds aina neuvoteltava asiakaskohtai sesti.

Seké Tuusan etta Laitisen tutkimuksissa korostuu henkilokohtainen ja raétaloity tyoote.
Sitd haluavat seka asiakkaat etta sosiaalityontekijét. Kokemukseni mukaan henkilkoh-
tainen ja ragtdoity tyoote nayttaytyy hallinnon nakokulmasta viimesijaisena palvelu-
muotona. Se sitoo paljon resursseja pienen asiakasjoukon kaytettavaksi, joten se el voi
olla ainoa tyoskentelytapa siita yksinkertaisesta syysta, ettatyontekijoita on rajallinen
méara. Luulen, ettatéssa on yksi kentan ja hallinnon asiakaslaht6isyysajattelun suurin
ero. Kentdlla halutaan tydskennella kaikkien asiakkaiden kanssa réétaldidysti ja henki-
|6kohtaisesti, koska asakaslahtdisyys tarkoittaa siella keinoja, joilla pyritéan synnytta-
ma&an ja tukemaan luottamusta ja valittamista. [lman niité tyontekijéiden on vaikea saa-
vuttaa asiakkaidensa kanssa mitdan tavoitteita. Hallinnon nakokulmasta réétéldinti tulee
kohdentaa siita eniten hyotyviin asiakkaisiin ja suunnata resursseja myos itsepalvelun ja
standardipalvelujen kehittdmiseen ja tarjoamiseen. Asiakaslahtdisyyttd on monipuolis-
ten palvelujen hyva saatavuus, el pelk&stdan tyontekijan tapaaminen. Hallinnolle asia-

kaslahtbisyys ei ole véline vaan tavoite itsessdan.

Asiakaslahtoisyytta laadunhal linnan nékdkulmasta on tutkinut Eila Kujala (2003). Ter-
van laadunhallinnan mallin. Lahtékohdakseen han on ottanut potilaan osallisuuden
omaan hoitoonsa ja téhan nojaten han esittelee asiakaspal autteen jatkuvaan ja syste-
maattiseen analyysiin perustuvan laatujarjestelmé-mallin ja sen tulokset. Osallisuuden
héan mérittelee kokemukseks autonomiasta, itsehoidosta ja persoonallisesta vaikutta

misesta omaan hoitoonsa. Sen vastakokemus on osattomuus. V aikuttamisen kokemus
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puuttuu osattomana ollessa, jolloin ihminen kokee itsensd omassa asiassaan vain toisten
toiminnan kohteeksi. Néin maariteltyna kasite osallisuus omaan hoitoonsa on yksilon

sisilto asiakaslahtoisyydelle. Asiakaslahtdisen toiminnan kehittémista ohjaa asiakkailta
saatu palaute. Kehitetyn laatujérjestelmén avullatodettiin saatavan asiakasl &htdinen pe-

rusta palvelujen tuottamiselle.

Todettakoon, etté sosiaalityossa el ole lagjasti kaytdssd systemagattista asiakaspal autejar-
jestelmaa. Helsingin sosiaalivirastolla on meneilléén ASKO -asiakkaat toiminnan ar-
vioijina ja konsultteina -hanke, jossa sellainen on rakennettu. Olen itse ollut mukana
suunnittelemassa ja toteuttamassa oman organisaationi asiakaspal autetilinpddtosta. Ti-
linpaétos oli melko kattava ja se tehtiin useana vuotena, mutta kymmenientuhansien pa-
lautteiden pyorittaminen manuaalisesti osoittautui lopulta ylivoimaiseksi tehtavaksi. Nyt
odottelemme sahkoisen version hankkimista. Myds THL:n (ent. STAKES) ja Kuntalii-
ton s8annollisesti toteuttamista erilaisista asiakastutkimuksista puuttuu sosiaality6. Tut-
kimani oikaisuvaatimukset ovat erdanlaista asiakaspalautetta, vaikka niita el aina sellai-
seksl mielletakdan eiké niiden hyddyntaminen toiminnan asiakasl ahtoisessa kehittami-

sessd ole tietddkseni kovin yleista

Sosiaalityon puolelta asiakasl@htdisyytté on tutkittu jonkin verran, mutta [ahinn& vuoro-
vaikutuskysymyksend. Sini-Maarit Rantakari (2005) kay |api sosiaalitydn asiakas 8h-
toisyytta kuvaavaa kirjallisa materiaalia ja esittelee yhden asiakaslahtbisen arviointi-
hankkeen toteuttamisen jatulokset. Tuloksissa hdn nostaa asiakasl @htoisyyden avaimek-
s luottamuksen niin vuorovaikutuksen kuin palvelujérjestelmankin ndkokulmasta asiaa
katsottaessa. Lisétutkimuksen kohteeks han esittda asiakas @htoisyytta edistavét toimin-
takdytannot ja asiakaslahtoisyyden mittaamisen. Mittaamiseen liittyen on sittemmin
vamistunut itsearviointityokalu, jolla asiakaslahtisyyden tilaa voi tarkastella omassa
tyoyhteisdssdan. Olen osallistunut Laatukeskuksen Benchmarking jaoston toimintaan
Kayttdddemokratia-klubissa. Vuoden 2007 klubitydnad teimme itsearviointiin tyokirjan,
joka on kaikkien kaytettavissa Helsingin kaupunginosayhdistys HELKA ry:n Kansa-

laiskanavahankkeen sivustolla®.

10 http://www.hel ka.net/i mages/stori es/'ti edostot/Asi akasos.pdf luettu 15.1.2009
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Laatutyon erityispiirteita julkisensektorin ndkokulmasta on tarkastel lut Juhani Turtiai-
gelmanaan oli selvittdd, miten julkisen hallinnon ja yksityisen yritystoiminnan laatutar-
kastelu poikkeavat toisistaan. Johtopaattksissaan hén toteaa, ettd perusero on toiminnan
eetoksen jarationaliteetin lahteessa. Julkisen hallinnon toiminnan eetoksena on oikeus-
valtion liikkeellepaneva ja koossapitéva valta, jokatarkoittaa mm. hyvinvointia tavoitte-
levaa hallintaa ja toimeenpanoa. Nain laatu julkisella sektorilla saa oikeudenmukai suu-
den, yhdenvertaisuuden ja tasapuolisuuden ulottuvuudet. Han toteaa, etta asiakastyyty-
vaisyys palvelun laatukriteerind on julkisissa palveluissa toissijaista vaikkakin toki ta-
voiteltavaa. Etusijalla ovat viranomaisen toimivallan lainalaisuuteen perustuvat legiti-
maatioita tuottavat palvelun ominaisuudet, joita ovat mm. vireillepano, mééréajat ja
padtoksenteon lainmukaisuus. Oman tyoni kannalta Turtiaisen tutkimus toimi hyvana
peiliné sosiaalityon laatutyon tarkastelulle osana julkissektoria. Hanen nékdkulmansa on
hyvin organisaatiokeskeinen, mik& puolestaan kannusti minua tuomaan esiin laatutyon

asiakad 8htoisyytta tukevia elementtga.

Taina Rintala (2003) on rekonstruoinut vanhuksista eri gjanjakoinarakentuvia vanhus-
kuviajatutkinut niiden yhteytta vanhustenhuollon palvelujarjestelman muotoutumiseen.
Sosiaalityon asiakaslaht6isyyden kannalta Rintalan tutkimuksessa on pari mielenkiin-
toista havaintoa. Ensimmainen niisté liittyy vanhuskuvien pysyvyyteen. Tutkimus
osoitti, etta vanhustenhuollossa ei ole 150 vuoden aikana koskaan esiintynyt vain yhta
vanhuskuvaa. Niitd on ollut samanaikaisesti useampia, mutta, muodostumisensa jalkeen

ne ovat olleet varsin pysyvia.

Toinen havainto koskee vanhustenhuollon palvelujérjestelman kehittymistéa. Vaikka ny-
kymuotoiset vanhuspalvelut nayttavat kovin toisenlaisilta kuin 1800-luvun eldtehoito ja
vaivaistalot, ovat niiden juuret vuosien 1852 ja 1879 vaivaishoitoasetuksissa. Elétehoi-
dosta on muodostunut perhehoito (hoito hoitajan kotona) ja omaishoidon tukijarjestelma
(hoito hoidettavan kotona) ja vaivaistaloista kunnalliskotien kautta vanhainkotegja ja
paivakeskuksia. Toimintamuodoissa konkreettisesti tapahtuneet muutokset eivét johdu

niink&an vanhuskuvissa tapahtuneista muutoksista vaan asennemuutoksista ja siitd, mita
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tarpeenmukaisella hoidolla ja huolenpidolla kulloinkin on tarkoitettu. Julkisen vallan
apuun turvautumista ei enda pideta havettavana. Sita markkinoidaan sosiaalisena oikeu-
tena, jonka piiriin pddstéén eika jouduta. (Rintala 2003, 204-208.)

En |oytanyt varsinaista tutkimusta sosiaalityon asiakaskuvista. Aihetta on kuitenkin si-
Vuttu useissa raporteissa ja selvityksissi seké osana jotain muuta tutkimusta. (Arnkil
1991; Kangas & Sikio 1996) Niiden perusteella seka kasitykset sosiaalityon asiakkaista
ettd sosiaalityon asiakkuuteen liittyvat asenteet ja ennakkokasitykset nayttavét varsin
pysyviltd Huolimatta sosiaalityon universaalista palveluideasta kiertyvét niin asiakkai-
den kuin kansalaistenkin asenteet edelleen kysymykseen kunniallisista ja kunniattomista
avun tarvitsijoista. Pidan tahan liittyvaa problematiikkaa asiakasl&htdisen sosiaalitydon
peruskysymyksena.

Minua viehéttaa historiallisen ndkékulman tuominen taman paivan ongelmien taustaksi,
jaolen tottunut k&yttdmaan Y rjo Engestromin (1987, 318-337) ekspansiiviseksi oppimi-
seksi kutsumaa tyoskentelytapaa erilaisissa kehittémishankkeissa. 1nnostuin Rintalan
tutkimuksesta sen verran, ettd kokosin asiakkaiden nékokulmasta keskeisia tapahtumia
aina 1600-luvulta nykypéivaan saakka seké sosiaalihuollon etta lastensuojelun nako-
ammatilliseen lisensiaattitutkimukseen tdma |&hestymistgpa on liian lagja. Tai minaen
siis osannut rgjata sité tarpeeksi. Opin kuitenkin sen, etté asiakkaisiin kohdistuvalla
leimaamisella ja kontrollilla on vuosisataiset perinteet. Ei siis ole ihme, ettd sosaalityon

asiakad 8htoisyys puhuttaa meité edelleen.
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2 HALLINTA, TOIMIJUUS JA ASIAKASLAHTOISYYS

2.1 Hallinnasta

Aloitin teoreettisen viitekehyksen rakentamisen jo ensimmai sessi luvussa nostaessani
esiin jaon kunnialisiin ja kunniattomiin kdyhiin. Palaan t&hén myohemmin t&man luvun
sosiaalitydn asiakkaita késittelevassa alaluvussa. Sité ennen esittelen Michel Foucault'n
késityksia vallasta ja hallinnasta, silla ne muodogtavat tyoni teoreettisen perustan. Tar-
kastelen sosiaalityota ja sen yhteiskunnallista tehtévaa hallinnan nékdkulmasta. Fou-
caultlaisittain pidan seké sosiaalityota etta laadunhallintaa nyky-yhteiskunnan hallinnan
keinoina. Lisdksi avaan asiakaslahtdisyyden késitettd ja kaytantdja. Tassa kaytan apuna

subjektin ja objektin kasitteita.

2.1.1 Foucault ja hallinnan kasite

Michel Foucault (1926-1984) oli kiistatta yks viime vuosisadan tarkeimmista yhteis-
kuntatieteilijoistd. Sanotaan, ettd hdnen kasitteistéan on vaikea saada selvas, koska han
itsekin méaaritteli niit eri aikoina eri tavalla. Tama antaa mahdollisuuden myds tulkita
hanta melko vapaasti. TOrméasin haneen yha uudestaan ja uudestaan lukiessani omaan
aiheeseeni liittyvaa kirjallisuutta. Viitteita tarkemmin tutkiessani huomasin yll&ttéen
[oytavani jasennysta mieltani askarruttavaan ongelmaan sosiaalityon asiakas 8htoisyy-
den mahdollisuuksista. Foucault auttoi minua pddsemaan kiinni sosiaalityon institutio-

naaliseen valtaan ja sen osuuteen asiakasl@htoisyyden problematiikassa.

Foucault”n tuotanto jaetaan yleensa kahteen kauteen. Jaottelut on nimetty hanen omista
tutkimuksistaan kayttamien nimitysten mukaan tiedon arkeologiaksi (1960-luku) javal-
lan genealogiaksi (1970-luku). Kai Alhanen (2007, 34) lisdd kolmanneksi kaudeksi
Foucault”n viimeisten vuosien tydskentelyn, josta han itse kéytti nimitysta etiikkatai

problematisointien tutkiminen.



Vallan genealogia

Foucault”n genealogia tarkoittaa historian tutkimista, jossa jdljitetédn ihmista ja yhteis-
kuntaa koskevan gjattelun kehitystd. Hanen valtaan ja hallintasuhteisiin liittyvét keskei-
set tutkimuksensa on julkaistu suomeks teoksissa Tarkkailla jarangaista (1980a) ja
Seksuaalisuuden historia (sen ensimmainen osa, Tiedontahto, 1998).

Asiakkaan ja tyontekijan/organisaation suhteessa on kyse vallasta, joten asiakasl&htdi-
syydesta on mahdotonta puhua puhumatta vallasta. Perinteisen nékemyksen mukaan
valtaon kiinnittynyt asemaan jarakenteisiin. Se on jotain, joka omistetaan. Se voidaan
odtag, periata anastaa ja yhtdlailla menettda. Se, jollaon valtaa, on toimija, muiden ol-
lessa kohteita. Foucault (1998, 69-72) puolestaan nékee vallan modernin yhteiskunnan
toimintasuhteena, joka méarittéd ihmisen tapaa olla vuorovaikutuksessa. Valtaa on
kaikkiallaihmisten vélisissa suhteissa. Valtasuhteen kaikki osapuolet ovat seké toimi-
joita etta kohteita. Siella, missd on valtaa, on myds sen toinen puoli, vastarinta. Vataja
vastarinta ovat pelig, jotka kamppailujen jaristiriitojen kautta muuttavat, vahvistavat ja

k&antavéat voimasuhteita vastakkaisi kseen.

Foucault ei siis kasitéa valtaa omaisuudeksi vaan toiminnaksi, jota harjoitetaan voimien
hallitsemiseksi. Toinen osapuoli pyrkii ohjaamaan toisen voimiatiettyjen pédméaarien
mukaisesti. Valtasuhteet muuttuvat ja uudistuvat jatkuvasti, silla valta ei ole pysyva
ominaisuus. Valtasuhde myds muovaa osapuoliaan koko gan, silla sen kauttaihmisille
syntyy nékékulmiaitseen ja ympéristdon. Foucault'n valta ei ole vain alistavaa ja riisté-
vaa vaan myos tuottavaa ja suojelevaa. Jottakyse olis vallasta eiké vakivallasta, vallan
kohteella tulee olla mahdollisuus toimia toisin kuin vallanharjoittgja toivoo. Valtaa voi
kayttdd vain vapaisiin subjekteihin. (Foucault, 1982, 221.) Sosiaalityontekijan ja asiak-
kaan tapaamisessa valta el siis yksiselitteisesti ole sosiaalityontekijélla vaan vaihtelee
tilanteen edetessd. Kumpikin osapuoli k&yttda voimiansa pyrkiessaan ohjaaman toisen

toimintaa.
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Nor malisoiva hallinta

Nostan Foucault”n valtaa ja sen historiaa kasittelevista tutkimuksista esiin erityisesti
juuret nithin. Suvereenivalta oli hallitsijan ylivaltaa alamaisiinsa néhden. Hallitsijalla
oli oikeus paéttda el amasté ja kuolemasta. Valta perustui rituaaleihin ja lainsé&dant6on
jaoli ennen kaikkea oikeutta ottaa. (Foucault 1998, 96-97.) Pastoraalivalta puolestaan
oli paimenvaltaa. Joukkojen sijaan se kohdistui yksilGihin ja perustui ripittaytymiseen,
tunnustamiseen ja pelastukseen seuraavassa maailmassa. Pastoraalivallan kaytto edel-

Iytti ihmisten sisimman hallintaa ja omatunnon ohjailua. (Foucault 1982, 215.)

Vallankayton moderniksi ilmentymaksi Foucault nime&a biovallan (1998, 100). Viela
1700 -luvulla sen kaksi kehityssuuntaa, kurivalta ja biopolitiikka nayttaytyivét selvasti
erillisind Kurivalta (mm. armeija, koulu, tehdas, vankila, kdyhainhoitolaitos), normali-
soi ja pyrkii tekemdan ihmisista hyddyllisia ja ennakoitavia yhteiskunnan toimintakyvyn
kannalta. Kurivallan instituutioiden tavoitteena on koulutuksen, valistuksen ja ohjauk-
sen avulla saada normaalista poikkeavat ihmiset kohti "normaalia’ elamaé. Biopolitiik-
ka puolestaan mahdollistui, kun véestttiede ja vaeston elinoloja koskeva tutkimus al-
koivat kehittya. Niiden my6ta vaestoilmidita tuli mahdolliseksi hallita ja ohjata.

Biopolitiikan myéta ihmisten elama kokonai suudessaan on saatu tehokkaan ja pikkutar-
kan hallinnan alaiseksi. Vanhasta hallitsijan suvereenivallasta poiketen biopolitiikan
vallankaytto e tahtaé voimien riistamiseen, alistamiseen eiké tukahduttamiseen vaan
niiden lisé&dmiseen, vahvistamiseen ja ohjaamiseen. Pakkoa ja alistamista kaytettéessa
sité el tehda vallanké&yton takia vaan johonkin positiiviseen pdasemiseksi. Biopolitiikka
pyrkii el@méanprosessien jatkuvaan arvioimiseen ja hallitsemiseen. Vallan kohteita ohja-
taan jaojennetaan. Lakien sijasta se tapahtuu ihmisia jatkuvasti sopeuttavien normien
avulla. Kurikaytantdjen normalisointi kohdistuu yksiloihin ja heidan toimintansa yksi-
tyiskohtiin. Vaeston biopolitiikan avulla puolestaan ohjataan esimerkiksi hedelmalli-
syytta, perheiden kokoa jaihmisten elamantapoja. Kurikdytantojen yhteydessa normali-
sointi kohdistuu yksil6ihin, véeston biopolitiikka puolestaan perustuu koko vaeston
séantelymenetelmille. (Dreyfus & Rabinow 1982, 133-142.)
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Biopolitiikkaa on mm. se, kun pééttgéat kayttavat vaesttd koskeviatietoja perustelujen-
sa pohjana. Ihmisten luokitteleminen mahdollistaa hyvinvointipoliittisten tavoitteiden ja
niita edistévien toimenpiteiden tarkoituksenmukaisen ja tehokkaan toteuttamisen.
Foucault”n hallinnan késite (gouvernementalité, governmentality) tulee lahelle sosiaali-
tyon ingstitutionaalista valtaa. Sakari Hanninen ja Jouko Karjalainen (1997, 7-8) ovat
kééntaneet termin hallintamentaliteetiksi. Kasite on suomennettu my6s hallinnallisuu-
deksi (Helén 2004). Foucault (esim. 1982, 220-221; ks. myds Rose 1999, 3-4) on luon-
nehtinut governmentalitya yleisesti ” kayttaytymisen ohjaamiseksi” (conduct of con-
duct). Hallinnassa on kyse ihmisten ohjailusta toimimaan niin, etta saavutetaan hal uttuja
pdamaéria. Hallinnan kohteena ovat ihmisista ja heidan keskindisistéa suhteistaan ja asi-
oista muodostuva kokonaisuus.

Vallankayttd muuttuu hallinnaksi, kun k&ytannot synnyttavét ja pitavat ylla suunnitel-
eivdt endaoleriippuvaisiasiita, keitéa valtasuhteen osapuolet ovat ja mihin he yksildina
pyrkivét. Yksiloiden pdamaarét eivat endd méaraa millaisia kaytannoista lopulta tulee.
Kaytantoihin vakiintunut hallinta ohjaa sitd, millaiseen toimintaan k&ytanndissa toimi-
vat yksilot pyrkivét. Ingtitutionaalinen huolenpito ihmisisté johti Foucault”n mukaan
ihmisten luokitteluun ja kontrolliin. IThmisistd hallinta ja heidan kéytoksensa ohjaaminen
ei Foucault™n valtakasityksen mukaisesti kuitenkaan tee passiivisia kohteita, silla hallin-
ta edellyttéa hallinnan kohteiden aktiivisuutta ja vapautta. Foucault ei kritisoinut vallan-
kayttéa sindns4, vaan tiettyja vallank&yton moderneja ilmentymid, joita voidaan kutsua
normalisoivaksi hallinnaksi. Normalisoiva yhteiskunta on historiallinen seuraus el&
maan keskitetysta valvontateknologiasta. (Foucault 1998, 96-103.) Normalisoiva hallin-
taon Foucault™'n (1980b, 107) mielesta nyky-yhteiskunnassa jopa merkitsevammassa

asemassa kuin lainkaytto.

Normalisointi rgjoittaa ihmisten mahdollisuuksia pakottamalla heidét gattelemaan itses-
téén sdadetyn mallin mukaisesti. Sosaalitydssa niin kuin kaikissa auttamis- ja hoitoteh-
tavissa meitd vaanii illuusio hyvan ja pahan ongelman lopullisesta ratkaisemisesta. Fou-

cault muistuttaa meita siitd, etté valta voi olla erityisen vaarallista sielld, missa sité pide-
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téén hyvan edistamisen ja systeemin toimivuuden valineena. (ks. Nisula 2006, 141).
Pyrkimys hyvyyteen yhdistettyné siithen harhakuvaa, etta itse edustaa vain hyvdaon
vaaralista. ”Auttgjan varjo” kirjassaan Martti Lindqvist (1990) puhuu paljon téasta sa-
masta asiasta ja siitd, miten kaikkein pahin tapahtuu aina sielld, missa ihminen kuvitte-

lee olevansa vain hyva

Koyhéainhoitoingtituution perinne elda sosiaalityossa edelleen yll&ttéavan vahvana. Esi-
merkkind mainittakoon vaikka monet ulkoisen kontrollin muodot. Niin kauan, kun sosi-
aalityontekij&/etuuskasittelija el saa mistédan selville asiakkaansa pankkitilien todellista
maaréa, on toimitettujen tiliotteiden tarkastaminen puhtaasti moraalinen pelote, joka ei
mitenk&an estd asiakasta pimittamasta tulojaan. Pastoradlivalta puolestaan on siirtynyt
ulkoiselta sielunpaimenelta siséiseks kontrolliksi. Asiakasl&htdisyyden nimissa sosiaa-
lityon asiakkaitakin yritetd8n saada osallistumaan erilaisten omaa el é@maansa koskevien
suunnitelmien tekemiseen ja tavoitteiden asettamiseen. Heidan toivotaan myos itse ar-
vioivan mm. oman alkoholinkayttonsa tai vakivaltai suutensa astetta erilaisilla asteikoil-
la. Foucault (1980b, 154) puhuu [&pin&kyvyyden tuottamasta vallasta, vallasta, jonka
tarkoituksena on estéd ihmisia tekemasta vaarin. Sita harjoitetaan avoimuuden ja l&

pindkyvyyden keinoin.

Laatupalkintokriteerejd ja erilaisia laatusuosituksia voidaan myos pitda nykypaivan pas-
toraalivallan organisaatiotason ilmentymina. Niiden tarkoituksena on toimia laadukkaan
organisaation normina, joita kohti organisaatiot itse itsed8n ohjaavat. Itsearvioinneissa
he ”tunnustavat syntinsd’. Kaiken taustalla on tietenkin pyrkimys hyvaan, minka” jat-
kuva parantaminen” ilmaisunakin sisdltda. Keinoina ei kaytetd sanktioita eika pakkoa,
vaan positiivisen itseymmaérryksen liséantymista ja halua osoittaa jarjestelmallista pyr-
kimysta kohti ideaalia. Tavoitteena ja pyrkimyksena tama on ihan hyvad, mutta normiksi
asetettaessa vaarallista, silla hyvanad olemisen pakko vie voimattomuuteen ja kohtaamat-
tomuuteen niin ihmisen kuin organisaationkin. Laadunhallinnan ulkoisen arvioinnin,
auditoinnin, Marketta Rgjavaara (2007, 165-166) liittéa hallinnan valineena kontrollin
kontrolliksi. Siin& huomio siirtyy varsinaisesta toiminnasta sen valvontamekanismeihin

janiiden organisoimiseen.
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Dokumentit jatiedon arkeologia

Toinen hallinnan nakdkulmasta merkittava Foucault™n johtopaétos liittyy tiedon arkeo-
logian kauteen. Hanen téhan vaiheeseen liittyvét gatuksensa innostivat minua, koska
olen tutkimassa historiallisia dokumentteja. Foucault painotti historian tutkimisen mer-
kitysta. *Nykypéivan juuret’ olivat hanelle loputtoman kiinnostuksen kohde. Hanen
mielestd&n historia on muovannut meista sen, mité ténéan olemme. Han painotti myos
paikallisuuden merkitystd. Ideologioiden, teorioiden jainstituutioiden sijasta han kehotti
meita tutkimaan nimenomaan paikallisia toimintak&ytantja, silla toiminta méérittéa
objektit ja muokkaa subjekteja. Genealogia on nykyisyyden historiaa (Saurama 2002,
22). Foucault (19803, 39) itse kaytti termid nykyhetken historia.

Diskursiivisia muodostelmia voidaan tutkia arkeologisesti paneutumalla aihetta kasitte-
leviin dokumentteihin. Dokumenttien siséltda arvioitaessa on muistettava, etté historia
muuttaa dokumentit monumenteiksi Talla Foucault tarkoitti sitg, ettd dokumentit itses-
sédn ovat historiattomia. Niita on kasiteltéava ailkakautensa tuotteina ja muistettava, etté
ne on laadittu syntyhetkensa eik& lukuhetkensa tilanteesta kasin. (Foucault 2005, 16.)

Diskurssin kohteiden ja lausumistapojen muotoutumista tutkiessaan Foucault tekee
useita johtopddtoksia, joista kaksi on oman tutkimukseni rakentumisen kannalta merkit-
tavia Ensimmaéinen niista liittyy diskurssin kohteen ilmaantumisehtoihin ja tarkoittaa
kaytannossa sitd, ettei milla aikakaudella tahansa voi puhua misté tahansa. Toinen liit-
tyy siihen, kenelld on lupa puhua. (Foucault 2005, 57-71.) Sosiaalitydssa voitiin ryhtya
puhumaan asiakkaasta vasta, kun hanet ryhdyttiin nékemaan myds toimijana eika pel-
késtédan kohteena. Tama edellytti yhteiskunnallisia muutoksia, joiden seurauksena ala-
maisesta tuli ihmisoikeudet omaava kansalainen ja kansalai sesta valintoja tekeva kulut-
vaisista. Subjektiaserman saavuttaminen mahdollisti asiakkaalle myds itsedan koske-
vaan keskusteluun osallistumisen. Kohteella ei ollut lupaa osallistua keskusteluun, kos-
ka areena oli varattu asiantuntijoille. Tandan asiakas nahdaén monin paikoin jopa am-

mattilaisia parempana asiantuntijan oman elamansa suhteen.
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Diskurssin sdannét myos ohjaavat ihmisia gjattelemaan tietyilla tavoilla. Diskursseissa
muodostuneet ihmisten objektivoinnin muodot sirtyvét ei-diskursiivisiin kaytantoihin,
joillaihmisid muokataan tietynlaisiksi subjekteiksi. Eli tapa puhua asiakkaista muokkaa
myos tapaa toimia asiakkaiden kanssa. Muutokset toimintatavoissa puolestaan siirtyvét
takaisin diskursseihin ja muokkaavat niité edelleen. Norman Fairclough (2001, 2) huo-
mauttaa, etta puhe véhemmistoistd, alaryhmistata marginaaleista pyrkii tunnistamaan
tend otettu oletus enemmiston ja keskion seka vastaavasti véhemmiston ja marginaalin
olemassaolosta. Diskurssit vaikuttavat sosiaalisiin rakenteisiin samalla kun ovat niiden

mégrittamia (mt. 14).

2.1.2 Sosiaalityd, valta ja hallinta

Foucault’laisittain sosiaalityota voidaan pitda yhtend modernin yhteiskunnan vallankay-
ton keskeisista valineista. Sen tarkoituksena on auttaa valtiota normalisoinnin avulla
hallinnoimaan lagjoja ja hyvin erilaisia véestbryhmid, jotta ne olisivat mahdollisimman
tehokkaasti mukana pyorittamassa yhteiskuntaa. N&in turvataan taloudellinen kehitys,

yhteiskuntarauha ja kansalaisten hyvinvointi.

Laura Epstein (1999, 8-9) avaa sosiaalityon perusristiriitaa tuen jakontrollin valissa
juuri tésta lahtokohdasta kasin. Toteuttaakseen normalisointiin liittyvan tehtavansi sosi-
aalityon taytyy hallita asiakkaitaan. Sosiaalityon tyokaytannot kuitenkin pohjautuvat
teorioihin, joissa korostuu luottamuksellisuus jatasa-arvo. Ollakseen tehokas ja osoit-
taakseen tuloksia sosiaalityon on vaikutettava ihmisten kéyttaytymiseen, motivoitava
heitd omaksumaan sosiaalityon tavoitteiden mukaisesti normaalina pidettyja kasityksia
eldmankulusta. Tama on tehtéva epasuorasti ilman pakkoa ja vaatimuksia, koska nama
eivat avoimesti kuulu demokraattisen yhteiskunnan keinovalikoimaan. Koska sosiaali-
ty0 el voi olla autoritééristd, sen on saatava asiakkaat muuttumaan vapaaehtoisesti. Ep-
steinin mukaan sosiaalityo on taidetta, jossa vaikuttaminen ja ei-vaikuttaminen on ku-
dottu yhteen niin taitavasti, ettd saumakohdat eivét juuri ndy. Sosiaalityontekijat ovat

siisammattilaisia itse-ohjaamisen ohjaamisessa.
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Luulen, ettd vain ani harvat sosiaalitydntekijét ovat mielténeet tyonsa tavoitteeksi nor-
malisoinnin. He nékevét itsensd enemmankin auttamassa ja tukemassa yksittéisia ihmi-
sida ndiden arjessa. Poliittisten paéttdjien puheissa normalisointi sen sijaan on vahvasti
lasné. Itse kunkin normaalina pitavasta kayttaytymisesta poikkeamista halutaan kontrol-
loidajarajoittaa monin tavoin. Keskustelua kunniallisista ja kunniattomista koyhistéa
k&ydaan toimintaohjeiden ja talousarvioiden hyvaksymisen yhteydessa niin valtuustois-
sa kuin eduskunnassakin. Toisin kuin hallinnon virkamiehet kdytannon sosiaalityonteki-
jaeivét useinkaan osallistu ndihin keskusteluihin. Tama synnyttda ainakin osin kentéan ja
hallinnon valistéa kuilua, silla virkamiesten tehtéava on toteuttaa vallitsevaa poliittista tah-
toa myds silloin, kun se on ristiriidassa oman ammatillisen ndkemyksen kanssa. Kay-
tanndssa tilanne e tietenkdan ole ndin yksioikoinen, silla myds poliittiseen tahtoon voi-
vat niin virkamiehet, sosiaalityontekijé kuin asiakkaatkin vaikuttaa monin tavoin.
Foucault”n valtakésityksen mukaisesti valta ei ole paéttdjien omaisuutta, vaan rakentuu
vuorovaikutussuhteissa yha uudelleen ja uudelleen. Sitd voi kuitenkin k&yttda vain osal-
lisumalla. Sosaalitydntekijoiden olisi mielestani osallistuttava nykyisté aktiivisemmin
yhteiskunnalliseen keskusteluun. Vaikenemalla he luovuttavat vallan méaritella tyétaan,
asiakkaitaan ja heidan tarpeitaan jonnekin, jossa sité kaytetéén entisté tiukemman nor-
malisoinnin vélineenad. Asiakaslahtdisyys tarkoittaa sitd, etta myos asiakkailla on mah-
dollisuus osallistua tuohon keskusteluun. Sosiaalityontekijoiden osallisuuden lisaksi
olen huolissani siité, miten he voivat tukea asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia,

kun eivat ndyta osaavan kéayttéa edes omiaan.

2.2 Sosiaalityon ristiriitainen asiakaslahtoisyys

Ristiaallokko syntyy, kun kahdesta eri suunnasta saapuvat aalot yhtyvét. Aallokon te-
kee vesilla liikkujalle hankalaksi se, ettd sen koko ja suunta vaihtelee ennalta arvaamat-
tomagti. Seurauksena on veneen joskus rajuakin keinumista. Sosiaalityon asiakaslahtoi-
syys on mielesténi tallaisessatilanteessa. Aallokko on ainakin osin syntynyt sosiaalityon

traditioiden ja liiketalouden oppien ja kasitteiden kohdatessa. L agjemmassa mitassa ky-
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seessd on julkisen hallinnon tietyisté erityispiirteistd, jotka tekevét pyrkimyksista kehit-
téé gtéa liilke-elamasta kopioiduin menetelmin lievasti sanoen haasteellisia

Harva sosiaalialan esimiestai asiantuntija on saanut liike- tai tuotantotaloudellista kou-
lutusta. K&ytannossa heidan kuitenkin oletetaan vievan 18pi mittavia toiminnallisia uu-
distuksia malleilla, joiden toimivuudesta julkishallinnon ympéristossa tai ainakaan sosi-
aalialalla on varsin vahan kokemusta. Usein hellléa on apunaan ulkopuolisia konsultteja,
joiltataas puuttuu sosiaalialan toimintaympariston tuntemus. Parhaimmillaan tasta yhté
|6sta voi syntya uusia oivalluksia ja menestystd, mutta varsin usein myods suurta ham-
mennysta ja paljon pahaa mielta.

Ristiaallokossa olen osin itsekin, sillé tutkiessani asiakaslahtoisyyttd, joudun tarkaste-
lemaan sitd seké kasitteend etté kaytantona Asiakaslahtoisyys kasitteend on ilmaantunut
teksteihin mydhemmin kuin asiakaslahtoisyys kaytantona. Tama johtuu siitd, etta teke-
minen ylipaétansa tulee ennen kasitetta. Ensin tehddan jotain, joka sitten kommunikoi-
tavuuden helpottamiseksi kasitteellistetaan. Tekemisen muuttuessa tarvitaan uusia késit-
teitd kuvaamaan tuota muutosta. Ei sosiaalihuoltoa 1950-luvulla kasitelty sellaisin k&
sittein kuin organisaatiokeskeisyys ta asiakaslahtdisyys, vaikka me tandan voimmekin
sitéd noiden késitteiden valossa tarkastella. Siité huolimatta huoltoapulai ssa puhutaan
huollettavan asemasta uudella tavalla, mika kertoo siitd, etta gattelu- jatoimintatavoissa
oli tapahtunut muutoksia, joita haluttiin nain vahvistaa. Foucault (2005, 38) toteaakin,
ettel diskurssin jarjestyksesta ole koskaan mahdollista osoittaa todellisen tapahtuman
jarjestystd, slla” kaikki ilmeneva diskurssi |epada salaisesti jo sanotulla’. Kaikki, minka

diskurssi kykenee muotoilemaan, on jo ilmaistu ” puolittaisessa hiljaisuudessa’.

2.2.1 Asiakaslahtoisyys kasitteena

Asiakad ahtoisyydesta puhutaan tandan alalla kuin alallaitsestéén selvyytend, jokael
paljon selittelyja kaipaa. Asiakaddhtoisyys yksityisella sektorilla tarkoittaa yksinkertai-
sedti Sitd, ettd asiakas on toiminnan keskiossa. Tuotetaan sitd, mité asiakas tarvitsee, ta-

valla, josta asiakas on valmis maksamaan sen edellyttaman hinnan (+ tarvittavan voi-
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ton). N&in toimiakseen yrityksen on tunnistettava asi akkai densa tarpeet (Gronroos 1991,
34). Asiakaslahtoisyys liitetdan tassa palvelundkdkulmaan. Se voi olla myos tutkimuk-
sen yksi painotus. Esimerkiksi Hanne Krogstrupin (2004) kehittdméssa asiakaslahtoisen
arvioinnin Bikva-mallissa asiakaslahtGisyys tarkoittaa sitd, etta valmiiden kysymysten
Sjasta asiakkaat méérittelevét arviointikysymykset omien kriteeriensi perusteella.
Postmodernissa keskustelussa asiakaslahtdisyys liittyy usein asiakkaan ja jarjestelmén
vastakkainasetteluun.

Sosiaalityon asiakas aht6isyys tuottaa Googlesta haettuna 40 800 osumaa ja kayttamalla
englanninkielista termid " client-focused social work" paastéan jo yli 2 miljoonaan osu-
maan (haettu 30.7.2007). Asiakaslahtdisyyden méaritelméaé sielté el kuitenkaan hevin
[6ydy. Viitteiden siséllon perusteella sosiaalityon asiakasl8htGisyytté on viime vuosina
kehitetty ja kehitetdan edelleen aika monessa paikassa. Asiakaslahtoisyys liitetéén viit-
teissa ainakin palvelujen saatavuuteen, asiakkaiden danen kuulumiseen, asiakkaiden
osallistumismahdollisuuksiin ja asiakkaiden ja tyontekijéiden valiseen vuorovaikutuk-
seen.

L aissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (myoh. asiakaslaki) todetaan
sen 1 8:ss, ettd "Taman lain tarkoituksena on edistééa asakasl8htoisyytta...". Asiakas-
lahtOisyytta el laissa erikseen mééritella, mutta 4 8:ssa todetaan, ettd " Sosiaalihuoltoa
toteutettaessa on otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilolliset
tarpeet sekd hénen didinkielensa ja kulttuuritaustansa’. Liséksi pykaat 7 ja 8 velvoitta-
vat viranomaisia turvaamaan asiakkaan mahdollisuudet osallistua ja vaikuttaa palvelu-

jensa suunnitteluun ja toteutukseen.

Sosiaali- jaterveysministerion lain tueks julkaiseman oppaan (STM 2001, 17 - 18) mu-
kaan lain tavoitteena on vahvistaa sosiaalihuollon asiakkaan itsemaardami soikeutta.
Asiakasta halutaan palveltavan hanen esille tuomien lahtokohtien mukaan eiké auttagjan
tal organisaation sanelemistatarpeista. Lain henki kehottaa luottamaan enemman asiak-
kaan omaan kykyyn kertoa, millaisia palveluja hén tarvitsee. Lakiatarvittiin, koska so-

koyhainhoidon aikaista suhtautumistaan asiakkaisiin, vaikka sosiaalihuollon periaattei-
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den uudistamista luonnostelleesta komiteamietinntsta (1971) oli jo 30 vuotta ja huolto-
apulain korvannut sosiaalihuoltolakikin oli ollut voimassa l&hes 20 vuotta.

Sosiaalialan ammatillisten eettisten ohjeiden (2005,11) mukaan asiakas dht6isyys on
sosiaalialan ammatillisen tyon keskeinen periaate. Ohjeissakaan asiakaslahtoisyytta el
erikseen méaritelld, muttatodetaan kuitenkin, ettd asiakas ahtoisyys liittyy asiakkaan
paikkaan, asemaan ja osallistumiseen (s. 15). Sosiaalialan asiakaslahtdisyytta e ilmei-
sesti ole mééritelty missdan (ks. esim. Ristiniemi 2006, 23 - 26; Sorsa 2002, 21). M&&
rittelyllasindnsa ei ole itseisarvoa, mutta epamaardinen kasite voi tarkoittaa epamaarais-
ta toimintaa, mika puolestaan ei ole kovin toivottavaa. Tassa tapauksessa nden uhkaku-
vana sen, ettarunsas asiakaslahtoisyyspuhe jaa muodissa olevaksi retoriikaksi, jonka el
itse asiassa ole tarkoituskaan muuttaa mitéén vaan saada sosiaalityd ainoastaan kuulos-

tamaan modernimmalta ja mukavammalta.

Asiakaskeskeisyytta ja asiakasl ahtoisyytta pidetdan joissakin l8hteissa synonyymeiné.
Riitta-Liisa Kokko (2003) erottaa kuntoutukseen liittyen asiakaskeskeisyyden asiakas-
lahtOisyydestd, toteamalla, ettéd ensimmaisessa asiakas on toiminnan kohde ja toisessa
toiminta lahtee asiakkaan lahtokohdista ja tapahtuu hanen rinnallaan. Péinvastaisiakin
ndkemyksia on. Stakesin tuoreessa loppuvuonna 2008 ilmestyneessa Tilannekatsaukses-
sasosiaali- jaterveydenhuollon laatuun vuonna 2008 todetaan asiakaskeskeisyyden tar-
koittavan yksilon kunnioitusta ja itsemaaréamisoikeutta pal veluntoteuttamisen |aht6-
kohtana (Pekurinen ym.2008, 20). Siind korostetaan erityisesti, etté asiakas on toimin-
nan subjekti, el objekti. Taman toteutumiseksi asiakkaalla tulee ollariittavasti tietoa tar-
jollaolevista vaihtoehdoista ja mahdollisuus vaikuttaa itsedan koskevaan padtoksente-

koon. Tietoa on oltava saatavilla myds palvelun aikana ja sen jalkeen.

Itse ymmarran asiakaslahtoisyyden kielella tuotetuksi sosiaaliseksi konstruktioksi. Siksi
se on sidottu aikaan ja toimintaympéaristoon, ja sen sisdltod voi vaihdella eri aikoinajaeri
toimijoiden puheessa (Jokinen A ym. 1993, 17 - 18). Tutkimukseni fokus on sosiaali-
tyon hallinnossa. Onnistuessaan sosiaalityo edistéé asiakkaiden osallisuutta yhteiskun-
taan jaehkaisee nain syrjaytymista. Hallinnon tehtéva on siis tukea sosiaalityoté luo-

maan rakenteita ja mahdollisuuksia asiakkaiden paremmalle osallisuudelle. Tarkoitan



tassa tutkimuksessa sosiaalityon asiakaslahtdisyydella sité, etta sosiaalitoimiston asia-
kasprosessit suunnitellaan asiakkaiden eika organisaation tarpeista kasin. Kéytanndssa
madritelmani mukainen asiakas 8ht6isyys toteutuu silloin, kun asiointitavat, asiointiajat
jatyoskentelymenetelmét vastaavat asiakkaiden tarpeita. Melko yksinkertaiselta kuulos-
tava asia, mutta tarpeiden epamaardisen marittelyn johdosta sen toteutuminen on sosi-
aalitydssa jaanyt pitkalle haaveeksi. Asiakkaiden tarpeethan voivat olla paitsi oikeita ja
hyvia myos véériaja vahingollisia (Mantysaari 1991, 207). Siksi tarpeentyydytysta on
aina pyritty sééntelemaan. Asiakaslahtoisyyden gjatuksin séantely kyllaistuu huonosti.

Selvyyden vuoks korostan, etta méaritelmani ei sisdlla gjatusta siita, ettatoiminnan ta-
voitteiden ja padmaarien pitaisi |ahtea pelkastdan asiakkaiden tarpeista. Tosin siltd osin-
kin voitaisiin parantaa asiakasystavallisyytta tekemalla niista nykyista |8pindkyvampia
jaselkedmpiéa

2.2.2 Asiakaslahtdisyys kaytantona

Sosiaalityodn juurista osa on hyvin asiakaslahtdisessa [ahestymistavassa. Niin Jane Ad-
damsin kuin Mary Richmondinkin ty6 edellisen vuosisadan vaihteessa perustui kdyhien
ihmisten tarpeista lahtevaan ja heidan toimintaedell ytystensa parantamiseen tahtadvaan
auttamistyohon. Jos aikaperspektiivia siirretéén keskiajalle saakka ja sisdllytetdan tar-
kasteluun kdyhien ihmisten kohtelu ylipd&dtanss, asiakaslahtoisyys nayttéytyy toisessa
valossa. Koyhét ja huono-osaiset ovat kautta aikojen olleet valtaa pitévien pelinappuloi-
ta, joiden kohtelun on sanoittanut etupaassa esivallan tarpeet. Heité on tarvittu milloin
sotimaan milloin tyovoimaksi. Monet keskeiset kOyhien asemaa parantaneet toimenpi-
teet liittyvétkin juuri naiden tarpeiden turvaamiseen. Silloin, kun esivallan ja my6hem-

danneet etupaéssa rgjoitteita ja pakkotoimia. (Pulma 1994, 15 - 50.)

Laatuagjattelun myota asiakas ja hénen tarpeensa ovat olleet yrityksille térkeité jo vuos-
kymmenia. Laadun kehittdmisen painopiste pysyi kuitenkin prosessien kehittamisessé ja

asiakkaiden rooli oli 1&hinna vastata tyytyvaisyyskyselyihin, kunnes 1990-luvun lopulla
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liike-el&man tutkijat huomasivat, etté ylivertaiseen palveluun sitoutuneiden yritysten
taloudelliset tulokset olivat muita parempia. Ne kasvoivat muita nopeammin ja olivat
kannattavampia kuin yritykset, jotka pyrkivét antamaan asiakkailleen niin vahan kuin
mahdollista. Tutkijat havaitsivat myos, ettd menestyvillé palveluorganisaatioilla oli pie-
nemmat markkinointikustannukset ja véhemman valittavia asiakkaita. Lisaks tyonteki-
jéiden vaihtuvuus ja poissaolot olivat vahaisempida jatyytyvaisyys tydhon parempaa.
Asiakaskeskeisyys, asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja niihin vastaaminen nousi-
vat miltel yhdessd yossa tarkedksi yritystoiminnan tavoitteeks. Aiheesta kirjoitettiin
kirjojajajérjestettiin seminaareja, joissa korostettiin asiakaspalvelun térkeytta. (Zemke
2006, 5-6.)

Asiakaspalvelun vallankumous siirtyi pian myds julkisen sektorin puheisiin. Uuden jul-
kigohtamisen (New Public Management, NPM) vaikutuksista hyvinvointivaltioon, jul-
kisiin palveluihin ja sosiaalitydhon on kirjoitettu jonkin verran. Leena Erasaari (2006)
kuvaa sita"viettelevaks kertomukseks”, jonka uskotellaan ratkaisevan kaikki pulmat,
mutta joka todellisuudessa vie ihmisilté seka oikeudet etta palvelut. Raija Julkunen
(2006) puolestaan ndkee 1990-luvun laman olleen katalysaattorina sosiaalipoliittisille
uudistuksille, joiden seurauksena hyvinvointivaltion rajoja asettavat yha enemman talo-
us ja kustannukset. Nahtavissa on siirtyma kohti uudenlaista hyvinvoinnin ja hyvinvoin-
tipolitiikan hallintaa, vastuunosoittamisen yhteiskuntaa. Hyvinvointivastuuta on Julku-
sen mukaan karsittu ja siirretty julkiselta vallalta muille toimijoille. Uusi julkisjohtami-
nen on osatéta kehitystd. Toomas Kotkas (2007, 5-9) puolestaan puhuu uusliberaalisen
hallinnoimisen rationaliteetin voimistumisesta. Siind missa hyvinvointivaltio keskittyi
kansalaisten sosiaali- ja terveyspalvelujen turvaamiseen, jalkiekspansiiviselle hyvin-
vointivaltiolle on ominaista palveluihin liittyvien menettelyllisten oikeuksien painotta-

minen. Esimerkkind han mainitsee oikeuden palvelun tarpeen arviointiin.

Tyydyn tassa vain toteamaan NPM:n yhteyden asiakaslahtdisyyden uuteen esiinnou-

suun. Julkisen sektorin hallinnonuudistus perustuu uusliberalistisen gattelun vaatimuk-
sille toiminnan jatkuvasta tehostamisesta. Uudiberalismissa keskeista on markkinoiden
toimintavapaus, siks se vastustaa kaikenlaista sééntelyéd. Kansalaisille se tarjoaa arvok-

kaan roolin kuluttagjina ja tuottgina. Hyvinvointi el synny séatamalla vaan tyydyttamalla
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kuluttajien tarpeet markkinoillatarjottavilla tuotteilla. (Juhila 2006, 69). Pohjoismainen
hyvinvointimalli perustuu palvelujérjestelmaan, jonka toimivuudesta vastaavat ensisijai-
sesti kunnat. 1990-luvun alkuun asti hyvinvointia rakennettiin jatkuvan taloudellisen
kasvun varaan, eika byrokratian periaatteiden mukaista johtamista arvosteltu sen enem-
pad kuin johtamista yleensékdan. Lama asetti rajat sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
luille jatoi markkinatalouden elementit julkishallintoon. Uuden nousukauden myota
nuo elementit ovat vain vahvistuneet eiké asiakasl 8htdisyys suinkaan ole ainoa byrokra-
tian ja markkinatalouden ristiaallokossa pyorivé tekija Samanlaista pyoritystd on ollut
mm. padtoksenteko- ja johtamisjarjestelmien ymparilla

Sosiaalitydssakin asiakkaista halutaan tehda omia valintojaan tekevia kuluttgja-
asiakkaita. Asiakkaan asema on noussut uudestaan tarkedksi, mutta hieman eri valossa
kuin 1960-luvun pakkohoitokeskusteluissa. Paradoksaalisesti samaan aikaan, kun asia-
kaslahtdisyysretoriikka on lisééntynyt, mahdollisuudet toteuttaa asiakas 8htoisyytta kay-
tanndssa nayttavét vahentyneen. Organisaatiouudistusten, rationalisointien ja asiakas-
prosessien kehittamisen pyorteissi sosiaalialan tyontekijoilta tuntuu kadonneen aika ja

osin myos halu kohdata asiakkaita.

Omassa organisaatiossani olemme viime vuosina mitanneet asiakastyontekijoiden valit-
tomaan asiakastyohon kaytettya tydaikaa ja tulokset ovat kylla puhuttelevia. Asiakas-
tyohon palkattujen tyontekijoiden tybajasta valittomaan asiakastyohon (tydskentelya
asiakkaan kanssa) ndyttda toiminnoista riippuen menevan 25 - 40 % tyOajasta. Muu aika
menee kirjauksiin, erilaisiin kokouksiin, koulutukseen, seurantaan ja muihin valillisiin
tyotehtaviin. Tyontekijoita ahdistaa tuotantotalouden kieli, mittarit ja liiallinen tydméa-
ra. Sosiaalityon asiakkaat monimutkaisine eldmantilanteineen ja tarpeineen ovat huo-
nosti soviteltavissa kustannustehokkaisiin ja virtaviivaisiin prosesseihin. Onkin vaikea
uskoa, ettatyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutukselle perustuva sosiaalityo voi miten-
k&én olla asiakaslaht6istd, vaikuttavaa ja tuloksellista, jos siellé el ehditd edes tavata
saati sitten kohdata asiakasta.
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2.3 Sosiaalityon asiakkaana

Akkiseltaan voisi luulla, etta sosiaalityon asiakas on helppo méaritel 18, muttaitse asias-
sanéin ei ole. Se, kuka sosiaalityon tai sité edeltdneen vaivaishoidon ja kdyhdinhoidon
asiakkaaksi kulloinkin on joutunut tai padssyt, on vaihdel lut aikakausien ja aatteiden
mukaan. Tyoikéisiaja-kykyisiakoyhiakohdeltiin 1800-luvun puolivaliin saakka l&
hinn& pahantapaisina, tyota vieroksuvinarikollising, joita varten oli jo 1700-luvulla pe-
rutettu tyolaitoksia. Vasta vuoden 1852 vaivaishoitoasetus hyvaksyi heidét julkisen
avustamisen piiriin. 1860-luvun nalkavuosien jalkeen keskustelu tyokykyisten oikeu-
desta p&asta kdyhéinavun piiriin joutui uuteen valoon. Maassa oli liikkeella jopa 100
000 ihmist& ruuan ja toimeentulotuen perassa ja 270 000 ihmistéa kuoli nélan ja puutteen
seurauksena mm. erilaisiin tauteihin. Nalk&vuodet toivat avuntarvitsijoiksi yha enem-
man tavallisiaihmisia. Kasvava avustettavien joukko tiukens paitsi avustajien autta-
mismahdollisuuksia myos heidan asenteitaan. VVuoden 1879 vaivaishoitoasetus olikin
hengeltaan edellista ankarampi ja tyokykyiset ragjattiin k&ytanntssa taas avun ulkopuo-
lelle. (Pulma 1994, 19-68.)

Erik Arnkil (1991, 46-95) on tehnyt 1900-luvun asiakkuushistoriasta kompaktin yh-
teenvedon. 1980-luvun lopussa toteutettu Sosiaalityon tutkiva kehittaminen -projekti
toteutettiin kehittévan tyontutkimuksen viitekehyksellg, ja sen loppuraportti on muilta-
kin osin edelleen suositeltavaa luettavaa kaikille sosiaalityon haasteista kiinnostuneille.
Kaikuina kohteen kehityksesta héan tiivistéa sosiaalityon asiakkuuden ja palvelujérjes-
telman kehittymisen kolmeen jaksoon. Vaivaishoidon ja kdyhainhoidon kaudella asiak-
kaana oli irtain tyovaki yksil6ina ja perheind. Maaseudulla kohdattiin henkildita, jotka
eivét ikansg, terveydentilansatms. kyenneet eldttamaan itsedén. Hellle annettiin luon-
taisavustuksia (ruokatarvikkeita, polttopuitayms.). Kaupungeissa yleistyi irtain tyovaes-
to, joille tarjottiin "vaivaistalon ankaraa komentoa'. Pula-aikana kdyhéinhoidon asiak-
kaaksi joutui tilapdisesti myds tyottomiks joutuneita tyokykyisid henkil6ité. Heitd au-
tettiin lainana myonnetyll& tuella, joka perittiin myéhemmin takaisin. (Mt. 46 ja 95.)
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Toisen jakson Arnkil nimed& matkaks kohti sosiaalivaltiota. Koyhéinhoito muuttui toi-
sen maailmansodan jalkeen yhteiskunnalliseksi huolloksi ja sai uusia asiakkaita. Kan-
sanel&kelain, invalidihuoltolain, lapsilisien yms. uudistusten my6té asiakkaita myos siir-
niukka, etta niita jouduttiin paikkaamaan huoltoavulla. Edellisella kaudella syntynyt il-
mid tyévoimahallinnon ja kdyhainhoidon paéllekk&isyysasiakkuudesta vahvistui Kan-
sanel &kelaitoksen ja huoltotoimiston véliin putoavien paallekkai sasiakkuudeksi. Uutena
asiakaskuntana olivat myds rintamalta palaavat ja heidan perheensé sopeutumis-, elé-
méantapa- ja perheongelmineen. Heitéd varten avustusten jatyopakon rinnalle otettiin
ké&yttoon case work -tyyppinen tyoskentelyote. (Arnkil 1991, 47-48 ja 95.)

Kolmatta vaihetta Arnkil kutsuu sosiaalityoksi sosiaalivaltiossa. Huoltotyd muuttui so-
siaalityoksi jasai jélleen uuden tyyppisid asiakkaita. 1960- ja 70-lukujen aikana Suomi
koki hurjavauhtisen rakennemuutoksen agraarisesta teolliseksi yhteiskunnaksi. Samaan
aikaan sosiaalipoliittisten jérjestelmien rakentaminen vauhdittui. Kasvuhuumassa oletet-
tiin, ettd viimesijainen sosiaalihuolto kavisi vahitellen tarpeettomaksi universaalien so-
siaalipalvelujen kehittymisen my6ta Nain el kuitenkaan kdynyt, vaan paéllekkaisasiak-
kuuden rinnalle ilmaantui uusi asiakkuusmuoto: yhteisasiakkuus. Sen liséksi, etta asiak-
kaat joutuivat tédydentdmaan riittdméttomia etuuksiaan viimesijaisen huollon tukimuo-
doilla, he myds joutuivat asioimaan palveluja saadakseen useissa palvelujarjestelmissa
yhtéd aikaa. Arnkilin mukaan tamé oli seurausta Sité, ettd elamantilanteisiin liittyvat on-
gelmat punoutuivat toisiinsa, mutta palvelujarjestelmaoli rakennettu "yksiongel maisuu-
den" pohjalta. (Arnkil 1991, 48-50 ja 95.)

1970-luvulla sosiaalitydn viimesijainen asema alkoi méarittyd uudel latavalla. Se sai
asiakkaita, jotka syrjaytyivé ns. ensisijaisista jérjestelmistd. Asiakkaina alkoi olla"vai-
keasti asutettavid', "vaikeadsti tyollistettavid' ja "vaikeasti hoidettavia'. Ensisijaisten
jarjestelmien kehittdessa menetel midan ja rajatessa tyotaén erityisosaamisensa alueelle,
ne samalla valikoivat asiakkaitaan. (Arnkil 1991, 49.) 2000-luvulla nden saman ilmion
siirtyneen myos sosiaalityon sisélle. Erikoistuminen sosiaalityon sisélla tuottaa rajauk-

Sia, joiden seurauksena asiakkaita putoaa joko kolmannen sektorin ja diakoniatydn hoi-
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dettavaksi tai oman onnensa nojaan. Avuksi on tarjottu mm. moniammatillista verkosto-
tyotd, mutta kéytanntssa sen hyvé toteutuminen on edelleen harvinaista.

2.4 Toimija ja toimijuuden ulottuvuudet

Aiheeseeni liittyvié tutkimuksia lukiessani aloin yhd enemman kiinnostua asiakkaiden
asemasta subjektina ja objektina. Asiakaslahtdisyyden kannalta nayttéd olevan merkit-
tavaa, nahdaanko asiakas ylipdatansa toimijana ja jos ndhdaan, niin millaisenatoimija
na. Erityisen tarkeété tdman tiedostaminen on organisaatiokeskei sen toimintakulttuurin

taakkaa kantavassa julkishallinnossa.

KaarinaMonkkonen (2002, 53-56) erottaa asiakas ahtoisyyden asiakaskeskeisyydesta
juuri asiakkaalle annetun toimijuuden perusteella. Asiantuntija- ja asiakaskeskeisyydes-
ta poiketen asiakasl @htoisyys perustuu dialogiseen suhteeseen, jossa molemmilla osa-
puolillaon oikeus olla subjekteja eli toimijoita. Analyysivaiheessa jasennan konstruoi-
miani asiakaskuvauksia myos Jyrki Jyrk&man (2007, 206-207) toimijuuden modaliteet-
tien avulla. Osaamisen, kykenemisen, taytymisen, voimisen, tuntemisen ja haluamisen
vuorovaikutuksellinen dynamiikka synnyttd&, muotoilee ja uusintaa ihmisten toimintaa
jatoimintakykyé&. Naiden toimijuuden eri ulottuvuuksien avulla Jyrkama on tutkinut ja
analysoinut vanhusten toimintakykya, mutta mielestani niita voidaan kayttaa myos mui-
den sosiaalipal velujen asiakkaiden toimijuutta tarkasteltaessa. Tutkimukseni el kuiten-
kaan edusta Jyrkaman "toimijuustutkimukseksi" (mt.213) nimedmaa tutkimustapaa, silla
en ole kerannyt aineistoani nimenomaan asiakkaiden toimijuuden ndkdkulmasta. Kaytan

toimijuuden modaliteetteja ainoastaan yhtend aineiston analyysin jasentdjana.

Sosiaalityon asiakkaan toimijuudesta eli subjektiudesta ryhdyttiin puhumaan 1980-
luvulla. Silloin asiakas sosiaalityon keskeisend |8htokohtana aktivoitui uudelleen jaéty-
aan valilla voimakkaan hallinnollisen organisoitumisen ja jarjestelmien rakentamisen
jalkoihin. Asiakas toimijana voi olla aktiivinen tai passiivinen. Aktiivista toimijaa pide-
taén ihanneasiakkaana, oman asiansa asiantuntijana. Myds passiivinen toimija on taval-

laan helppo asiakas, koska hdn on sopeutuja, joka suhtautuu myonteisesti eri vaihtoeh-
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toihin. Jos asiakas mielletéén enemmankin toimenpiteiden kohteeksi, objektiksi, hanen
aktiivisuutensa tuottaa helposti kokemuksen hankalasta asiakkaasta, joka vaatii eilka
tyydy annettuihin vaihtoehtoihin. Toimenpiteiden kohteeksi mielletty passiivinen asia-
kas on rutiiniasiakkaan asemassa. Hanelle tarjotaan tavanomaisia standardipalveluja,
joihin han tyytyy valittamatta. (Kemppainen T ym. 1998, 48-57.)

Kirsi Juhila (2006, 45) pelkistéa sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden satavuotisen suh-
teen historialliset ulottuvuudet janalle, jonka toisessa paassa on kunniallisia koyhia hol-
hoava ja kunniattomia kurittava vaivai shoito ja toisessa paéssa hyvinvointivaltion kan-
salaisten palveluhenkinen ja asiakaslahtdinen, mutta samalla normaalistava, kontrol-
loiva ja byrokraattinen sosiaalityd. Hanen tiivistyksessaan konkretisoituu hyvin asiak-
kaiden subjektina ja objektina olemisen ongelma. Asiakas 8httisen ja palveluhenkisen
sosiaalityontekijan ei sovi kohdella asiakasta objektina. Kansalaisten yhdenvertaisuuden
ja oikeudenmukai sen kohtelun nimissa heidan tarpeitaan sddtelevan hyvinvointivaltion
on kuitenkin mahdotonta luovuttaa kaikille asiakkaille itsendisen toimijan asemaa eli
subjektiutta. Tarvitaan normalisointia jakontrollia, jotka puolestaan edellyttavét asiak-
kaan objektipositiota. Erja Saurama (2002, 35) puhuu tésta lastensuojelun yhteydessa

suojelemisesta objektivoivana holhoamisena.

Subjekti tarkoittaa kielitieteessa tekijda ilmaisevaa lauseen; asenté ja objekti puolestaan
on lauseenjdsen, joka ilmoittaa tekemisen kohteen. Y leensa kohde on joku muu, mutta
toki tekeminen voi kohdistua myos tekijaan itseensé. Kielitieteessa ne eivét kuitenkaan
ole toistensa vastakohtia. Filosofiassa ne sen sijaan esitetdan toistensa vastakohtina.
Subjekti (joka kyllakin keskigjalla tarkoitti substanssia, gjattelun tai toiminnan kohdetta)
on 1600-luvulta lahtien tarkoittanut el&vaa, gjattelevaa jatoimivaa olentoa. Sen vasta-
kohtana esitet&én objekti, havainnon, gjatuksen tai toiminnan kohde. (Eskola ym. 1991,
505ja692.) Antti Sarkeld (1993,43) puolestaan on todennut, ettd subjektin vastakohta
on ei-subjekti, toimija, jonka toimintakyky on tilapdisesti alentunut.

Kun korostetaan, etta asiakastatulisi kohdella toimijana eika kohteena, joudutaan joskus
keskusteluun asiakkaista, jotkaeivét selvid itsendisen toimijan roolista. Jos heité ei voi

kohdella objektina, miten heihin voi kohdistaa heidan tarvitsemiaan toimenpiteita. 11-
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on olemassa tarkoin saadellyt pakkotoimet, muissa tapauksissa tyontekijan olisi mieles-
tani luotettava asiakkaan toimijuuteen. Toimijaroolissa heikoillakin sdilyy kunnioitus,
jonka ilmaisemisen puutteen Richard Sennett (2004, 157-178) nostaa sosiaalialan insti-
tuutioiden ratkaisevaksi virheeksi. Kolikon toisella puolella on voimistuva pyrkimys
vahvistaa kuluttgakansalaisuuden piirteitd myos sosaalipalveluissa. Sosiaalitydssa jou-
dutaan helposti ongelmiin, jos tyontekijatai jarjestelma pakottaa asiakkaan toimijaksi
tilanteessa, jossa hanella el ole edellytyksia toimia. Y ksilollinen vastuuttaminen ja oma-
valintailman heikkoresurssisten voimaannuttamista johtaa joidenkin asiakkaiden entisté
syvempaan syrjatymiseen. Pelko ei ole aiheeton, silla meilld on yllin kyllin tutkimus- ja
kokemustietoa siita, etta huono-osaisimpien kanssa tyoskentelysté vahennet&an resurs-
seja herkemmin kuin universaalipalveluista

Tarkoitan t&ssa tutkimuksessa subjektilla toimijaa ja subjektivoinnilla toimijaroolin
vahvistamista. Toimijuus voi ollatilapdisesti heikentynyt, joten se sisaltéa myos Antti
Sérkelan edella mainitun ei-subjektin kasitteen. Objektilla tarkoitan toiminnan tai avun

kohteena olemista ja objektivoinnilla kohderoolin vahvistamista.

Oma lahtokohtani on, etta subjekti ja objekti eivét ole toistensa vastakohtia, mutta toi-
sensa poissulkevia. Asiakkaalla el voi olla samanaikaisesti subjektin ja objektin asemaa,
vaikka esimerkiksi aktivoinnin ja kotouttamisen termeilla hanelle téllainen kaksijakoi-
nen tilarakennetaankin. Aktivointi ja kotouttaminen tarkoittavat ilmaisuina sitg, etta
asiakkaaseen kohdistetaan toimenpiteita (objektin asema), joiden avulla hénen mahdol-
lisuutensa osallistumiseen ja itsenaiseen selviytymiseen (subjektin asema) uskotaan
vahvistuvan. Samalla hanen kuitenkin lahtokohtaisesti odotetaan kykenevan toimijuu-
teen. Aktivoidatai kotouttaa voi vain ihmistd, jossa on piilossajotain aktivoitavaatai

kotoutettavaa. Itse en usko toimijuuden tukemiseen objektivoinnin avulla.

Asiakas voi kylla olla seké subjektin etté objektin asemassa, mutta vuorotellen ja omilla
ehdoillaan. Asiakaslahtoisyyden ndkokulmasta toimijuutta e voi ottaa hanelta pois sil-
loinkaan, kun hén ei halua, osaa, kykene tai voi. Vanhan kansan sananlasku "Ei kannet-

tu vesi kaivossa pysy" kertoo mielestani juuri t&sta Voidakseen ottaa vastaan on suos-
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tuttava valilla kohteeksi ja pysyékseen hytdyntdmaén vastaanotettuaon kyettéva ja

paéstava toimijaksi. Kyseessd on siséinen prosessi, jossa " mind

toi-
mii omien ei jonkun muun intressien mukaisesti. Olen samaa mielta Kirsi Juhilan
(2006,167) kanssa siitg, ettd me kaikki tarvitsemme huolenpitoa. Joskus kohtaamme ti-
lanteita, jotka asettavat meidét passiivisen vastaanottajan asemaan. Harvemmin huolen-
pito kuitenkaan edellyttéa toimijaroolin menettamista. Kohteen sijasta voimme toimia
toimijana, jonka toimintakyky on alentunut.

Sosiaalityd on luonteeltaan muutostyota (Kananojaym.2007, 19). Sellaisena se tulee
lahelle terapiaa, kasvatusta, opetustaja kehittamisté. Kaikki muutoksen kanssa tyosken-
nelleet tai sen kouriin itse joutuneet tietavét, etté se heréttéé aina jonkinastel sta muutos-
vastarintaa. Vastustuksen syyt vaihtelevat ja vastarinnan sulattamiseksi on lukuisia eri
tilanteisiin sopivia tekniikoita. Kun muutos lopulta onnistuu, on tapahtunut jotain, jota
ilman mik&8n muutos el voi onnistua. On otettu vastuu omista tekemisista tai tekemétta
jatamisista. Tama voi tapahtua vain subjektin asemassa. Objektina oltaessa vastuu ja
syy ovat ainajollakin muullatal jossakin muualla. Sosiaalityon onnistumisen perusta

on siis asiakkaan toimijaroolin vahvistaminen eli subjektivointi.

Hallinnossa yksityisesta vastuusta ja vastuuttamisesta on erityisesti NPM:n kuluttaja-
orientoituneen asi akasndkemyksen vahvistamana tullut haluttu ideaalitila. Tassavas-
tuuttamisessa on kuitenkin kyse hieman toisesta asiasta kuin edel|a kuvaamassani sosi-
aalipsykologisessa ilmiossd. Asiakaslahtoisyyskeskustelussa ndamé asiat nayttéavéat me-
nevan usein sekaisin. Se, mika sosiaalityontekijan mielestd on asiakaslahttistd, saattaa
hallinnon ndkokulmasta olla epétaloudellista ja tehotonta. Toisaalta hallinnon asiakas-
laht6isena pitama tyoskentely (esim. sdhkdinen asiointi) saattaa sosiaalityontekijasta
tuntua syrjayttavélta. Asiaa voidaan tarkastella Paynen (1999, 38-40) makro- ja mikro-
tasojen ilmidind Hallinnon tehtéva on luoda sosiaalitoimen organisaatioon toimintata-
vat, jotka mahdollistavat taloudellisuuden, tuloksellisuuden ja asiakasta kunnioittavat
tyoskentelytavat. Hallinnon puheessa on kyse siitd, millaiseksi sosiaalitoimiston ja sosi-
aalityon rooli asiakasl@htdisyyden toteuttamisessa néhdaan makrotasolla. Sosiaalityon

puheessa ollaan jo mikrotasolla. Sielld asiakaslahtdisyys kiinnittyy yksittéisen asiakkaan
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tal asiakasryhman kohtaamiseen. Mikrotasolla sos aalityon osaamista tarvitaan erotta-
maan vastuuttaminen ja heitteillgj&to toisistaan.



3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Sosiaality6 on sosiaalihuoltolaissa (17 8) méaritelty kaikille tarkoitetuksi sosiaalipalve-
luksi. Potentiaalinen asiakas voi siis olla kuka hyvansa ihminen. Seuraavassa pykéal&ssa
laki maarittelee sosiaalityon tehtavaksi sosiaalihuollon ammatillisen henkildston suorit-
taman ohjauksen ja neuvonnan, sosiaalisten ongelmien selvittamisen sekd muut yksiloi-
den ja perheen turvallisuutta ja suoriutumista seka yhteisojen toimivuutta yll&pitavét ja
edistavét tukitoimet. Tassa tarkennetaan asiakkuutta niihin, joillajo ontai joille uhkaa
syntyad sosiaalisia ongelmiatai muita turvallisuuttaja suoriutumista haittaavia pulmia.
Lisaksi ongelmat ovat niin vakavia, etta niita ehké semaan ja hoitamaan tarvitaan erityi-

nen sosiaalihuollon ammattiryhmé.

Tarkennuksesta huolimatta ollaan edelleen tekemisissi lagjan véestojoukon ja hyvin
monenlaisten ongelmien ja tarpeiden kanssa. Jotta sosiaalityota voisi jotenkin hahmot-
taa, on valttamatonta "kuvitella" sille konkreettisempi asiakaskunta. Yritan tassa tutki-
muksessa tavoittaa tuota"kuviteltua asiakasta" sosiaalityon asiakaskuvausten kautta.
Rekonstruoin kuvauksia seka sosiaalihallinnon etté asiakkaiden tuottamista teksteista.
Mielestani asiakaslahtdisyyden toteutumisen kannalta on oleellista, miten [ahell& tai
kaukana toisistaan nama kuvaukset ovat. Seka Foucault”n etta Engestrémin gjattelun
ydintd on nykyisyyden historia; sen tutkiminen, mik& on muovannut meidét ja tapamme
toimia sellaisiksi kuin ne nyt ovat. Niinp& mindkin teen erdanlaisen historiallisen ana-
lyysin jaaloitan kuvausten hahmottamisen reilun 50 vuoden takaa. Y htédlaillatuo hah-
motus olisi voinut alkaa vuoden 1852 vaivaishoitoasetuksesta tai keskigjalla kdyhien
avustamiseen tarkoitetuista kirkonkymmenyksista. Uskon, ettéa tdman péivan asiakasku-
vissa on piirteitd myos noilta gjoilta. Rajaan tutkimukseni kuitenkin aikaan, josta mi-

nulla on olemassa jonkinlainen kokemuspohjainen kasitys.
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3.1 Tutkimuksen tavoite

Sosiaalitoimiston aikuissosiaalityd on monenlaisen ristivedon kohteena. Sen tulisi vasta-
ta kuntalaisten ja asiakkaiden moninaisiin odotuksiin ja samaan aikaan toteuttaa valtiol-
lisen sosiaalipolitiikan sille delegoimaa tehtévéd. Sosiaalityohon liittyvét ristiriitaiset
odotukset ja vaatimukset kuvastavat hyvin sosiaalitydon kompleksista paikkaa tuen ja

kontrollin valisessa tasapai noilussa.

Ristiriita konkretisoituu kaytanntssa juuri asiakasl dhtoisyyden ympérilla kaytavassa
keskustelussa. Sen sijaan, ettd mietitéén, kuinka sosiaalityontekija voisi kontrolloida
asiakkaitaan asiakas dhtdisemmin (esim. onko kuittien toimittamista varten palautus-
kuoria, pitééko tyonhaun voimassaolosta olla lappu vai riittdko asiakkaan sana), tulisi
mielestani miettia, mihin kontrollia ylip&étansa tarvitaan. Aikana, jolloin viranomaisten
ponen 1994, 182), kontrollitoimet olivat perusteltuja. Mihin niita tarvitaan tandan, kun
sosiaalityolla edistetéén ja yllgpidetdan kansalaisten ja yhteisdjen hyvinvointia ja sosiaa-
lista turvallisuutta? Sosiaali- ja terveysministerion internet sivujen** mukaan sosiaali-
tyon tavoitteena on yksil6iden, perheiden ja yhteisdjen omaehtoisen toiminnan tukemi-

nen. Kontrollistatai siihen viittaavasta siella el puhuta mitaan.

Sos aalitydssa asiakasl@htoisyys on hyvin pitkalle kiinnittynyt vuorovaikutustilanteisiin
jasita kautta myos jéanyt tyontekijoiden vastuulle. Tala voi olla jotain tekemistd sen
kanssa, etté asiakkaista ryhdyttiin puhumaan nimenomaan Amerikan stipendiaattien 50-
luvun taitteessa tuliaisina tuoman case workin eli henkilékohtaisen huollon myéta. Case
workista tuli vuosikymmeniksi sosiaalihuollon opetuksen suuri kiistakysymys (Jousi-
maa 1987, 182). Sosaalihuollon yhteydessa asiakkaista on ilmeisesti puhuttu ensim-
maisen kerran vuonna 1961 ilmestyneessé Kaarlo Helasvuon ”Huollon kenttd” teokses-
sa, jossa hén Kuusen (1961, 319) mukaan "nimittda huollettavia jo asiakkaiksi". Toki
tyontekijoiden asenteilla, osaamisella, ja jaksamisella on merkittéva rooli asiakaslahtoi-

syyden toteuttamisessa, mutta se on sittenkin vain toinen puoli asiasta.  Toinen puoli

u http://www.stm.fi/Resource.phx/vastt/sospa/shtyo/index.htx luettu 12.10.2008
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56

liittyy organisaation toimintaan. Minua askarruttaa kunnallinen sosiaalitoimisto sosiaali-
tyon toimintaymparistona ja erityisesti asiakaslahtdisyyden mahdollisuudet sielléd. Olen
kiinnostunut myds siitd, voisiko sosiaalitoimiston asiakaslahtoisyytta liséta systemaeatti-

sen laatutydn avulla ja mita ylipddtansa on asiakasl @htoisyys hallinnon nékokulmasta

katsottuna.

Tavoittelen tutkimuksellani sosiaalitydn asiakaslahtoisyyden problematiikkaan liittyvan
ymmarryksen lisdantymista Sosiaalityontekijét tuovat toistuvasti esiin, etté he eivét voi
tydskennella niin asiakasl@htdisesti kuin haluaisivat. Suuri tydoméara ja asiakkaiden mo-
nimutkaistuvat ongelmat yhdistettyna tyévoimapulaan ja henkildston suureen vaihtu-
vuuteen eivét luo kovin hyvia edellytyksia asiakasléntdisyydelle. ” Konstikas sosiaalityd
2003 -raportissa sosiaalityon kiireellisimpiné kehittamisen kohteina hahmottuvat péte-
vien sosiaalityontekijoiden rekrytoiminen, tyontekijoiden méaran ja tyonjaon kehittami-
nen seka erityisesti perussosiaalityon ja sosiaalitoimistojen sosiaalityon vahvistaminen
(Karvinen-Niinikoski ym, 2005, 10). En kuitenkaan usko, etté asiakaslahtdisyys liséan-
tyy pelkastaén resursseja ja tyomenetelmia kehittdmalla Jos nain olisi, asiakaslahtoi-
syydesté el tarvitsisi keskustella niin paljon kuin siita tanéan alalla kuin alalla keskustel-

laan (myos sielld missa on resursseja ja innovaatioita).

Alhasen (2007, 11) mukaan Foucault e pitanyt ajattelua autonomisten subjektien va-
paanatoimintana, silla sitd ohjaavat kaytannot, jotka muokkaavat seké gjattelun kohteita
etta gattelijoita itseddn. Tutkimuksessani tarkastelen tuota muokkautumista seuraamal-
la, miten ohjausasiakirjojen kuvaukset asiakkaista ovat muuttuneet ja, miten ne kohtaa-
vat tdman péivan asiakkaiden kasitykset omasta asemastaan. Liitan sosiaalitoimiston
asiakaslahtdisyyden haasteet ristiriitaisiin késityksin sosiaalityon asiakkaista. Avaamalla
asiakaskuvauksia toivon paésevani kiinni myods asiakasl htdisyyden toteutumisen estei-

siin. Tunnistamalla esteité niita voidaan myos ryhtya poistamaan.
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3.2 Tutkimuskysymykset

Hilkka Summan (1989, 71) mukaan asiakirjoista voidaan kasitteiden vaihtumisen kautta
tavoittaa yhteiskunnallisia murrosvaiheita. Kaytdssa oleva késitearkkitehtuuri vaikuttaa
sithen, mita ilmi6ité ja ongelmia on noussut keskustelun kohteeksi ja millaisiksi niiden
valiset suhteet on ymmaérretty. Tarkastelen tutkimuksessani sosiaalityon asiakkaisiin
liittyvan kasitearkkitehtuurin muuttumista tutkimalla asiakkaasta kaytettyja ja asiakasta
kuvaavia ilmaisuja hallinnollisissa ohjausdokumenteissa. Tarkoitukseni ei ole tutkia,
miten kuvaukset ovat gjallisesti muotoutuneet, ainoastaan verrata eri aikakausien kuva-
uksiatoisiinsa. Kyseessa on eraanlainen poikkileikkaustieto tietyista ajankohdista.

Y mmarrykseni mukaan asiakirjojen vallitsevat asiakaskuvaukset ovat ainatulosta poliit-
tisesta tavoitteenasettelusta. Niissi halutaan esittéa asiakas tietynlaisena, jottavoidaan
perustellatietynlaisia tavoitteita. Tekstit ovat ideaalipuhetta, jonka avulla halutaan vai-
kuttaa jatietoisesti tai tiedostamattomasti muuttaa todellisuutta vallitsevan ihanteen
mukaiseksi. Asiakkaita kuvailtaessa painotetaan eri asioita, jos palvelurakennetta halu-
taan muuttaa laitosvaltaisesta avopal velujen suuntaan kuin perusteltaessa laitoskuntou-

tuksen tarpesel lisuutta.

Paastakseni konkreettisesti kiinni edella kuvattuun jannitteeseen, |&hden tutkimaan, mil-
laisiatulkintoja asiakkaista toimijoiden puheista [oytyy. Lahestyn asiakaskuvauksia
kahden keskeisen toimijan suunnasta. Keskeisiksi toimijoiks olen valinnut sosiaalitoi-
miston nékokulmasta "&aripaita" edustavat tahot. Valtio edustaa institutionaalista puhet-
ta, slléakasttelen sita tassa tutkimuksessa ohjausviranomaisen roolissa. Se ohjaa kunti-
en sosiaalitoimistojen tyéta paitsi rahalla myds lainsé&ddannon ja erilaisten ohjeiden
kysosiaalitoimisto palveluntuottajana joutuu viime kadessa vastaamaan. Sosiaalityonte-
kijét ovat sosiaalitydssa tietenkin keskeisia toimijoita, mutta olen rgjannut heidéat tamén

tutkimuksen ulkopuolelle, silléa fokukseni on sosiaalityon hallinnon toiminnassa.

Empiirisend aineistonani on seka hallinnon asiakirjoja ettd asiakkaiden tuottamaa teks-

tid Kayttamissani hallinnon teksteissa puhuu valtio. Tutkimuksessani ndiden tekstien
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tehtdvana on avata historiallista ndkokulmaa sosiaalityon asiakasl &htdisyyteen seka kay-
tantona ettd kasitteend. Kolmen eri atkakauden tekstien avulla pyrin selvittémaan, mi-
ten asiakas on ymmarretty vaistyvan huoltovaltion, modernin hyvinvointivaltion ja uu-
delleen rakentuvan markkina-liberalistisen hyvinvointivaltion aikakausina. Asiakkaiden
aanta puolestaan edustavat heidéan kirjoittamansa oikaisuvaatimukset. Niiden avulla py-
rin konkretisoimaan hallinnon tavoitepuheen ja asiakkaiden kokemuksen valista suhdet-
ta Lahtooletukseni on, ettd sosiaalityon asiakaslahtoisyyteen liittyvét ristiriitaiset kasi-
tykset liittyvét ainakin osittain osapuolten erilaisiin odotuksiin ja kasityksiin asiakkaana
olemisesta. Varsinaiset tutkimuskysymykseni kuuluvat;

1) Millaisia kuvauksa asiakkaista 10ytyy sosiaalitydn murrosvaihei-
gin liittyvista ohjausdokumenteista?
2) Miten sosaalityon asiakkaat itse itsestéan 2000-luvulla kuvaavat?

Ohjausasi akirja-aineistoa anal ysoidessani olen hakenut inspiraatiota Foucault™n diskur-
siivisista muodostelmista. Tutkimustani ei kuitenkaan voi kutsua genealogiseksi, silla
olen vain l16yhasti soveltanut Foucault”n gjatuksia tutkimusasetelman rakentamisessa.
Tavoitteenani on tutkia sosiaalityon asiakaskuvauksia tarkastelemalla, miten asiakkaasta

on puhuttu ja miten hanesta puhutaan tanéan.

3.3 Tutkimusaineistot

Ensimmainen tutkimuskysymykseni liittyy hallinnon ohjausasi akirjojen asiakaskuvauk-
siin. Murroskausiksi olen valinnut huoltoapulain séétémiseen, sosiaalihuoltolain valmis-
teluun ja sosiaalialan viimeaikaiseen kehittamiseen liittyvid asiakirjoja. 1950-luvulla
sosiaalihuollossa haluttiin tehda tietoisesti eroa kdyhainhoitolain henkeen. 50-luvulla
sosiaalityota el kasitteend vieléa kaytetty, mutta sisdlloltdan huoltotyota voidaan pitda
aikuissosiaalityon edeltganéd. Olihan sosiaalityontekijoiden koulutuskin kéynnistetty jo
vuonna 1942 sosiaalihuoltajakoulutuksena (Satka 1994, 306). 1970-luvulla sosiaalihuol-
toa ryhdyttiin jalleen gjanmukaistamaan ja sen seurauksena saadettiin vuonna 1986

voimaan tullut sosiaalihuoltolaki. Siind sosiaalityd myos vakiinnutettiin osaksi sosiaali-
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palveluja. 2000-luvulla sosiaaliala on jélleen ollut lagjan uudistamisen kohteena. Kes-
ken&an taysin vertailtavissa olevien tekstien |6ytaminen osoittautui mahdottomaksi teh-
tavaksi, joten paddyin erityyppisiin ohjausasiakirjoihin. Kaikkien tarkoitus on kuitenkin
ollut ohjata kuntien toimintaa, joten ne antavat mielesténi hyvan kuvan oman aikansa
aikalaiskeskustelusta. Analyysivaiheessa tasta ratkai susta saattaa tulla pulmia, jotka
koetan parhaani mukaan minimoida.

Huoltoapulain séétamisen gjalta kaytan aineistona Aarne Tarastin (1956) huoltoapulain
selitysteosta "Huoltoapulainsdddant6”. Sosiaalihuoltolain valmistelun gjalta valitsin
vuoden 1981 Valtiopéivilla annetun Hallituksen esityksen sosiaalihuoltolaiksi. Sosiaali-
tyon osuutta nykyaikaisen sosiaalihuollon toimijana kuvaamaan valitsin sosiaali- jater-
veysministerion vuonna 2005 julkaiseman "Sosiaality6 hyvinvointipolitiikan valineena
2015 toimenpideohjelman".

Toinen tutkimuskysymykseni liittyy sosiaalityon asiakkaiden omiin asiakaskasityksiin.
Téassa olen tekemisissa ns. toisen tiedon kanssa. Toinen tieto on kokemuksellista, yksi-
tyiskohtaistaja virallista tietoa taydentavaa (Hanninen ym. 2005). Asiakkaiden omaa
aanta edustaa tassa tutkimuksessa Espoon kaupungin perusturvajaoston vuonna 2007
saamat aikuissosiaalityota koskevat oikaisuvaatimukset. Niité oli yhteensé 362 kappa-
letta. Valitsin mukaan ne, jotka olivat saatavissa sahkdisessa muodossa (osaa késinkir-
joitetuistakirjeista el ollut skannattu). Lisdksi osassa oikaisuvaatimuksia el ollut mitéan
tutkimuskysymykseni kannalta oleellista tietoa ja osa oli viranomaisten tekemia (mm.

oikeusaputoimisto ja vankilan sosiaalityontekija).

Laadullisen tutkimuksen aineistot on usein kerétty haastattelemalla, kysymallg, havain-
noimallatal tutkimalla erilaisia dokumenttgja (Tuomi & Sargjarvi 2006, 73). Tassatut-
kimuksessa empiirisenaaineistona on kaksi hyvin erityyppista kirjallista materiaalia.
Aikuissosiaalityon asiakkaiden tekemét oikaisuvaatimukset edustavat ns. yksityisia do-
kumentteja, asiakkaan dant4, ja valtionhallinnon asiakirjat puolestaan instituution julkis-
ta puhetta. Erityyppisten aineistojen kayttoa (aineistotriangulaatio) perustellaan yleensa

tutkimuksen validiteetin lisé@misella. Tallodin tutkittavaa ilmi6té pyritééan tarkastelemaan
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useammeasta nékokulmasta, jotta ilmion kokonaisuus hahmottuisi paremmin. (Mt. 140-
141))

Oma perusteluni kahdelle erilaiselle aineistolle liittyy esiymmarrykseeni. Tutkimusase-
telmani rakentamista on ohjannut ndkemys siitd, etta asiakkaiden kokemusten ja insti-
tuution tarkoituksen valilla on jokin jannite. Instituutio ndyttéd haluavan toimiaasia-
kaslahtdisesti, mutta seka yleisen késityksen ettd asiakkailta saadun palautteen perus-
teella sen toimintaa el voi kuvailla erityisen asiakasldhtoiseksi. Vertailemallandiden
kahden aineiston kasitysta sosiaalityon asiakkaista haluan tarkentaa tuon jannitteen si-
sdtoa

3.3.1 Hallinnon asiakirjat institutionaalisena puheena

Pirjo Hiidenmaa, Ulla Tiililaja Vesa Heikkinen ovat tutkineet julkisen paikallishallin-
non tekstgld Akvaariohankkeeks nimetyssa kielitieteellisessa tutkimuksessa ja toden-
neet hallinnon tekstien erityispiirteiksi sen, ettd niissi kerrotaan runsaasti toisista teks-
teista ja kuvataan hallinnollisiatyovaiheita. Viranomaisten kayttamélle kielelle on omi-
naista substantiivien ja yhdyssanojen runsas kayttd, myos nominaalistuksia (=verbien
muuttaminen substantiiviksi) k&ytetdan runsaasti. Hallinnon kielelle on tyypillista pro-
sesseja korostavat passiivimuodot. Ne kétkevét tekijan ja korostavat toimijan anonyy-
kutsuvat virallisen ideologiaksi tai instituution &8neksi. Talla he korogavat sitd, etta vir-
katekstissa el ole juurikaan mahdollista tuottaa "omadanistd’ tekstia. Tekstin tuottaja
institutionalisoidaan viranomaiseksi ja kansalainen palvelun hakijaksi. (Heikkinen ym.
2003.) Instituution &8nestd on néin ollen luettavissa ainakin vallitsevan valtadiskurssin

siséltd, joten hallinnon asiakirjat sopivat aineistokseni hyvin.

Institutionaalista puhetta tutkimuksessani edustaa valtionhallintoon liittyvét ohjausasia-
kirjat. Ne kuvaavat eri aikakausia alkaen sodan jalkeisen sosiaalihuollon rakentamisesta
aina nykypdaivaan. Olen valinnut ne nimenomaan sosiaalityon en niink&an sosiaalihuol-

lon tai sosiaalipolitiikan nakokulmasta. 1950-luvulla luotiin perusta nykymuotoiselle



61

sosiaalitoimen hallinnolle. Huoltolautakunta muutettiin sosiaalilautakunnaksi, huolto-
apulaki korvasi kdyhainhoitolain ja sosiaalityontekijoita edelténeet sosiaalitarkkailijat
aloittivat tyoskentelyn kuntien sosiaalihuollon tehtévissi.(Laki sosiaalihuollon hallin-
nosta 1950). Huoltoapulaki ja sosiaalihallintolaki korvattiin vuonna 1984 voimaantul-
leella sosiaalihuoltolailla. Sosiaalipalveluksi méaritelty sosiaalityd mainittiin nyt en-
simmaisen kerran sosiaalilainsdadanndssa (Sosiaalihuoltolaki 1982, 17 §).

Lait ovat valmistuneet aikana, jolloin valtion ohjausjarjestelma oli hyvin toisenlainen
kuin tandan. Valtio ohjasi kuntien palvelujen tuotantoa valtionavustusten avullajanii-
den siséltba erilaisilla sitovilla ohjeilla ja oppailla. 1990-Iuvulta alkaneen kehityksen
seurauksena kuntien péétdsvalta on lisdantynyt. Sosiaali- jaterveyshallituksen lakkaut-
tamisen myoté ohjaus- ja valvontatehtévia vahennettiin ja vuonna 1993 voimaan tulleen
valtionosuug &rjestelméan uudistuksen myéta luovuttiin kustannusperusteisesta valtion-
osuudesta, tehtévien yksityiskohtaisesta ohjauksesta ja virkojen tehtéavaal ueittaisesta
jakamisesta. Normi- jaresurssiohjauksesta on yha enemman siirrytty informaatio-
ohjaukseen, silla ohjausasiakirjat toimivat nykyaan suosituksina eivatka sitovina maaré-

yksina

Kuntien vaihteleva halu ja kyky noudattaa suosituksia on johtanut siihen, etta monia
sosiaali- jaterveyspalvelujen saatavuuteen jatoteuttamiseen liittyvia asioita on nostettu
lainséédantdtasolle. 2000-luvulle tultaessa sosiaalialan kehittdmisen ja sosiaaliturvan
kokonaisuudistuksen tarve on kdynyt mitd ilmeisimmaksi. Sosiaalityon osuutta siind on

hahmoteltu useissa kehittémisohjelmissa.

3.3.2 Tutkimusaineistona kaytetyt ohjausasiakirjat
Huoltoapulainsdadanto (Tarasti 1956)
Huoltoapulain sdatamisen aikaista keskustelua on kuvattu erinomaisesti sosiaaliministe-

rion kansliapaéllikkd Aarne Tarastin kirjoittamassa Huoltoapulainsdddannon selityste-

oksessa. Teoksen yleisosassa on selvitetty huoltogputoiminnan keskeisid kysymyksia
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so. huoltoavun luonnetta, huoltoapuviranomaisten toimintaperiaatteita ja tehtavid, muu-
toksenhakua huoltoapuasioihin seka lain voimaantulosddnnoksia. Lain selostusosassa
k&ydaan luvuittain ja pykalittéin 18pi lain tarkoitus ja annetaan ohjeita sen tarkoituk-
senmukaiselle soveltamiselle. N&in olleen sité voidaan pitéé informaatio-ohjauksen
asiakirjana, vaikkakin sen merkitys 50-luvun Suomessa oli |&hempéana normiohjausta.
Puhun tasté asiakirjasta jatkossa Huoltoapulakina, jonka lyhennén tarvittaessa HL .

Vuonna 1957 voimaan tulleen huoltoapulain antamista edelsi kolme komiteaa, joiden
tehtavana oli tarkistaa kdyhadinhoitolakia ja muuta huoltolainsdadant6a. Lakia valmistel-
tiin 15 vuotta, mika kertoo tuonaikaisista suurista yhteiskunnallisista ristiriidoista. Kyse
oli lahinna elatus- ja korvausvelvollisuuden supistamista koskevista erimielisyyksista.

Y hteiskunnassa tapahtuneet muutokset olivat tuoneet paineita supistaa sukulaisten huol-
tovelvollisuutta ja lieventda omavastuun periaatetta. Perinteiset kasitykset vastuusta ja
vastuunjaosta joutuivat koetukselle uusien gjatusten kanssa. Myo6s kdyhainhoito kasitet-
ta pidettiin avustuksen sagjaa nOyryyttavang, joten se korvattiin uudella nimityksell&
huoltoapu. Huoltoapua annettiin kotiavustuksena, hoitona yksityiskodissa tai laitokses-
sa. Kotiavustus voi olla rahaa, maksuosoituksia tai luontaissuorituksia kuten polttopuita
tal perunoita. (Tarasti 1956, 13-16.)

Huoltoavulla oli tdydentavan viimesijaisen avustuksen asema. Y leisend avustuksena sité
tuli antaa riippumatta huollon tarpeen syystd, mikéli huollon tarve (asianomainen ei mil-
|88n muulla laillisellatavalla saa tarpeenmukai sta elatusta ja hoitod) oli olemassa. Huol-
toapu oli yksil6llinen huoltomuoto, joten jokainen tapaus oli yksil6llisesti tarkoin selvi-
tettava. Koska avustuksen tarkoituksena oli poistaa siihen johtaneet syyt, korogtettiin
apuatarvitsevien olosuhteiden, avun tarpeen ja sen syiden tarkkaa selvittéamista. Huol-
toavun mahdollisen korvaamisen takia tuo selvitys piti tehda kirjallisena. Tyokykyiset
avunsagjat sijoitettiin tyolaitoksiin, jossa he ty6l188n korvasivat ssamansa avun. Huolto-
apu voitiin myos peria takaisin, mikali avuntarpeen syynaoli muu kuin avunsagjasta
riippumaton ty6ttomyys, pitkdaikainen sairaus tai ruumiin vamma. Perintdan ja korva
ukseen oikeutti se, ettd avun tarve johtui hakijan tai héneen nédhden elatusvelvollisen
henkilon laiskuudesta, valinpitaméttomyydestd, huolimattomuudesta, epasosiaalisesta

elamantavastatal muusta sellaisesta syystd.  Huoltoavun sagja oli velvollinen noudatta-
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maan sosiaalilautakunnan avustuksesta antamia maarayksia. Huoltoapuun kuului myés
muutoksenhakuoikeus. (Tarasti 1956, 16-40.)

Huoltoapulain teksti poikkeaa jonkin verran nykyvirkakielesta. Siindei juuri kerrota
muistateksteistd, se el sisalla pelkéstdan passiivimuotoja ja sdvy on muutenkin "kaske-
vampi" kuin tarkastelemisissani uudemmissa asiakirjoissa. Siing, missa Toimenpideoh-
jelmassa todetaan, etté "Modernin hyvinvointivaltion olemukseen kuuluu kéyttgjade-
mokratia, jossa systemaattisesti korostetaan palvel ujen kayttgjien antaman palautteen

merkitystd', Huoltoapulaissa seka asiakkaita etté viranomaisia ohjataan suoraviivaisesti.

"Jokainen kunnalliskodissa tai sita vastaavassa kunnallisessa erityishuolto-
laitoksessa oleva hoidettava on velvollinen suorittamaan hanelle sopivia,
laitoksessa tarvittaviatai erityisesti toimeenpantavia toitd." (Tarasti 1956,
224)

"Tyota jérjestettdessa on huollettavan terveys, voimat jataito otettava
huomioon." (Tarasti 1956, 224)

"Ahkeruuspalkkion suorittaminen laitoksessa hoidettaville, vaikka se py-
k&lan mukaan ei olekaan pakollista, olisi tehtava yleiseksi, koska se on
omiaan edistamaan tyotelidisyyttd, ahkeruutta ja jarjestyksen yll&pitoa lai-
toksessa seka luomaan viihtyisda laitoshenked." (Tarasti 1956, 225)

1960-luvulla alkoi keskustelu sosiaalihuollosta ja sen kehittamisesta. Sosiaalihuollon
periaatekomitea asetettiin vuonna 1967. Komitean vuonna 1971 ilmestyneessa | osa-
mietinndssa (KM 1971:A 25) ruodittiin erityisesti huoltoapulakia ja siihen kohdistunutta
kritiikkia. Joidenkin epdkohtien kiireelliseksi korjaamiseksi hallitus antoi jo vuonna
1969 esityksen huoltoapulain muuttamiseksi. Voimaan tulleella laillargattiin huolto-
avun korvausvelvollisuutta luopumalla huoltoavun korvaamisesta tyolla tyolaitoksessa.
1960-luvulta alkanut kehitys nostaa voimakkaasti esiin yhteiskunnan muutoksesta seu-
ranneita rakenteellisia tekijoita. Komiteamietint® esitti erityisesti sosiaalipalvelujen ke-
hittamistéa. Sosiaalipalvelujen kohderyhmaks nostettiin koko véestt. Sosiaalipalvelut el
kuitenkaan viela ollut vakiintunut kasite. Sen rinnalla kytettiin sosiaalihuollon palvelut

ja huoltopalvelut -kasitteitd. Normaalisuuden ja palveluhenkisyyden periaatteilla halut-



tiin kuitenkin tehda peséeroa kdyhéinhoidon leimaa edelleen kantaneeseen huoltotyo-
hon.

Hallituksen esitys sosiaalihuoltolaiksi (HE 1981) mééarittelee my6s sosiaalitydn sosiaa-
lipalveluksi. Y leisperusteluissa todetaan, etta asiakkailla on erilaisia tarpeita, joita var-
ten yhteiskunnan tuottamat palvelut ovat lagjentuneet ja monipuolistuneet. Palvelun tar-
vetta arvioitaessa el ainoana eika maaradvana kriteerina enda ole avuntarvitsijan talou-
dellinen asema, vaan valiton palvelun tarve. Sosiaalihuollon p&dasiallisena tehtavana
voitiin sanoa aiemmin olleen poikkeavien erissdminen tai sopeuttaminen yhteiskuntaan,
mutta nyt painotetaan myos yhteiskunnan muuttamista myonteisemmaksi suhtautumi-
sessaan sosiaalisissa vaikeuksissa oleviin jaseniinséd. Sosiaalihuollon tavoitteeksi asete-
taan pyrkimys yhteiskunnalliseen oikeudenmukai suuteen ja tasa-arvoisuuteen. Uusiks
toimintaperiaatteiksi nostetaan sosiaalihuollon periaatekomitean vuonna 1971 esittamét
toimintaperiaatteet; palveluhenkisyys, pyrkimys normaalisuuteen, valinnanvapaus, luot-
tamuksellisuus, ennaltaehkéi sy ja omatoimisuuden edistéminen. (HE 1981, 4-5.) Oma-
toimisuusperiaate ja ennaltaehkaisy olivat kylla esilla jo huoltoapulaissa (Tarasti 1956,
20.)

Y leisena lahtokohtana komitea esitti, etta Suomessa vallitsee korostetusti yksilokeskei-
nen yhteiskuntakasitys. Sen mukaan yhteiskunnan teht&vana on toimia jokaisen j&
senensd yksil6llisen hyvinvoinnin ja viihtyvyyden edistémiseksi. Téta vastaan yksilon
edellytet&an toimivan yhteiskunnan asettamien normien mukaisesti seké osallistuvan
yhteiskunnan toiminnoista aiheutuvien taloudellisten rasitusten kantamiseen veroja
maksamalla. Sosiaalipalveluilla katsottiin voivan olla my6s kasvatuksellisia pyrkimyk-
Sig, joitavoidaan kayttaa pyrittéessa vaikuttamaan yksil6on tai hanen elinympéristoonsa
tilanteessa, jossa yksilon etu ja yhteiskunnan etu joutuvat ristiriitaan. Kéytan tasta asia-
kirjasta nimeé Hallituksen esitys ja lyhenteend HE.

Tekstina Hallituksen esitys asettuu kahden muun kayttamani asiakirjan valimaastoon.
Se el ole normiohjausta, koska kyseessa on vasta esitys laiksi elké oikein puhdasta in-
formaatio-ohjaustakaan, koska kyseessa ei ole komiteanmietintd, opas elka suositus.
Poliittisen keskustelun kuvaajana se toimii aikalaisinformaationa tuon gan sosiaalipo-
liittisen valtadiskurssin sisdllostd. Rakenteeltaan teksti on puhdasta virkakielta. Se on
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Kirjoitettu passiivissa ja sisdltda paljon faktoina esitettyja tilastotietoja ja viittauksia
muihin lakethin. Huoltoapulain aikainen suoraviivaisuus on korvautunut sellaisilla epé-
maaraisemmill& ilmaisuilla kuin "nayttda syntyvan" ja "saattaa aiheuttaa' seka lisaanty-
neell& konditionaalin kaytolla.

Sosiaality hyvinvointipolitiikan valineend 2015 — toimenpideohjelma (K arjalai-
nen, Sarvimaki (toim.) STM 2005:13)

Sosiadli- jaterveysministerio asetti vuonna 2002 sosiaalityon neuvottelukunnan ajalle
1.3.2002 - 31.12.2005. Tarkoituksena oli vahvistaa sosiaalityoté ja edistéa sosiadlialan
lagja-alaista kehittamista. Neuvottelukunnan ensimmai sessa selvityksessa "Kiireel liset
toimenpiteet sosiaalityon vahvistamiseksi” (STM 2003) esitettiin tarve laatia vuoteen
2015 adti ulottuva toimenpideohjelma sosiaalitydn vahvistamiseksi. Téta varten neuvot-
telukunta asetti kevaalla 2004 sosiaalityd 2015-jaoston, jonka tehtavaks annettiin val-
mistella esitys Sosiaalityd hyvinvointipolitiikan valineena 2015 -toimenpideohjelmaksi.
Jaosto jétti esityksensd marraskuussa 2005. Olen valinnut toimenpideohjelman tutki-
mukseni yhdeksi aineistoksi, koska se edustaa ajatuksel lisesti sosiaalityoinstituution téta
paivaa. Siind hahmotellut jalinjatut sosiaalityon kehittamisen p&&suunnat vuoteen 2015

Kaytan siita jatkossa nime Toimenpideohjelma ja lyhennetta TO.

Toimenpideohjelma 2015 méérittelee sosiaalityon paamaaraksi tulevaisuudessa yksilon
jayhteisdbn omaehtoisen toiminnan tukemisen niin sosiaalisia ongelmia ennakoivassa
kuin korjaavassakin mielessi. Sosiaalityd ndhddan siind yhteiskuntapoliittisena inter-
ventiomuotona, jokaturvaa kansalaisten hyvinvointia ja samalla yll&pit&a yhteisbjen
sosiaalista turvallisuutta ja hyvinvointia. (TO 2005, 34.) Sosiaalialan tyolle asetetaan
liittamistehtavd, jonka tarkoituksena on tukea yksilGiden liittymista yhteiskuntaan sekéa
vahvistaa heidan voimavarojaan ja osallisuuttaan (TO 2005, 24). Sosiaalityd on ensisi-
jaisesti sosiaalista vuorovaikutusta ja toimintaa, jonka tavoitteena on vaikuttaa ihmisten
elamantilanteisiin (TO 2005, 33).
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Sosiaalihuolto tuodaan esille kuntalaisten perusoikeuksien nékdkulmasta (TO 2005, 59).
Kaikillakansalaisilla on oikeus laadultaan hyvéén sosiaalihuoltoon. Téméavahvistaa jo
vuonna 2001 voimaan tulleessa laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
esiin nostettua ndkokulma, jonka mukaan asiakasta on kohdeltava osallistuvana yksil6-
n&, jonkatarpeet, mielipiteet ja kokemukset on otettava huomioon. Tosin jo toimenpi-
deohjelman tiivistelméassa tuodaan esiin Vanhasen |1 hallituksen hallitusohjelmaan
(2007, 3) kirjattu l&htokohta, jonka mukaan sosiaalipal vel uja kohdennetaan nimen-
omaan huono-osaisimpien ja eniten tukea tarvitsevien voimavarojen vahvistamiseksi.
Siisei huono-osaisille ja eniten tukeatarvitseville itselleen vaan heidan voimavarojensa

vahvistamiseen.

Toimenpideohjelma 2015 edustaa informaatio-ohjukseen perustuvaa asiakirjaa. Teksti-
na siind on monia edell& mainitussa Akvaariohankkeessa todettuja virkakielelle tyypilli-
sid piirteita. Se on kirjoitettu passiivissa, siind kerrotaan runsaasti toisista teksteista eika
siindole suoria kieltoja, aitoja kysymyksia, avoimia kaskyja eika omakohtaisuuksia.
(Heikkinen ym. 2003, 2-5.) Virkakielesta poiketen siind on jonkin verran arvostelua ja
instituution kritiikki&, joka kohdistuu sosiaalitydn tydorientaatioiden kapea-alai suuteen,
koulutuksen volyymiin jaammatillis-tieteel liseen perustaan seké asiakasosallisuuden
kehittyméttomyyteen.

3.3.3 Oikaisuvaatimukset kuvaamassa asiakkaiden puhetta

Sosiaalihuoltolain perusteella sosiaalihuollon yksil6llisia etuuksia koskevaa paatok sen-
tekoa on kunnissa delegoitu johtosdanndlla viranhaltijoille. Naista viranhaltijapddtoksis-
taei voi valittaa, mutta kuntalain 89 8:n nojalla paétdkseen voi hakea oikaisua sosiaali-

lautakunnalta tal sita vastaavalta toimielimelta. Oikaisuvaatimus on tehtéva kirjallisesti.

Toimeentulotuki- ja paihdepagtoksiin tekemissdan oikaisuvaatimuksissa sosiaalityon
asiakkaat kuvaavat omaa tilannettaan ja perustelevat tarpeitaan tilanteessa, jossa heilté
on evétty heidan hakemansa apu tai tuki. Nain ollen aineistosta on |6ydettavissa vasta-
uksia sithen, millaista asiakaskuvaa asiakkaat itse tietoisesti tai tiedostamattomasti itses-
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téan tuottavat. Koska materiaali on sellai senaan saatavilla séhkdisessd muodossa, tuntui
myos tutkimusekonomisesti jarkevélta hyodyntéa sita sen sijaan, etta olisin lahtenyt ke-
réémaan erillistéd aineistoa. Kasittelen oikaisuvaatimuksia retorisenateksting, jonkatar-
koituksena on vakuuttaa lukija. Vakuuttaminen tapahtuu joko tekstin tuottajan persoo-

nan tai hdnen asiansa sisallén kuvaamisen avulla

Sosiaalitytssa oikai suvaatimuksia tehd&an erittain vahan suhteessa tehtyjen paétosten
maaréan. Espoon sosiaali- ja terveystoimessa se on suurimmillaankin j&anyt prosentin
tuntumaan kaikista paatoksista. Vuonna 2007 perusturvajaosto kasitteli 358 toimeentu-
lotukeen ja 4 paihdehuoltoon liittyvaa oikaisuvaatimusta. Luku vastaa 0,7 prosenttia
kaikista paatoksista ja 5,5 prosenttia kielteisista paatoksista. VVuonna 2007 tehtiin 54 800
paétostd, joista 6 300 oli kielteisia. Olen tietoinen, etta valittu aineisto on sillatavalla
vaaristynyt, etté oikal suvaatimusten tekijoita voidaan pitéa keskivertoasiakkaita aktiivi-
sempina, vihaisempinatai oikeuksistaan tietoisempina. Toisaalta koko aineistossa on
muutoksenhakuprosessin k&ynnistaneita asiakkaita yli kolme sataa, ja he edustavat hy-
vin heterogeenista joukkoa. Mukana on kaikenikaisid miehiajanaisia, terveita ja sairai-
ta, kOyhia ja paremmin toimeen tulevia. Osa on asunnottomia, suurin osa kuitenkin asuu
omassatal vuokra-asunnossa, on tyottomia, opiskelijoita, elakeldisia jatydssa kayvia
Osa on perheellisid, osa yksindisia ja joukkoon mahtuu niin syntyperdisia suomalaisia
kuin tanne muualta muuttaneitakin. Asiakasprofiililtaan he edustavat hyvin aikuissosi-
aalityon asiakaskuntaa.

Oikaisuvaatimukset késitelldan perusturvajaoston kokouksessa kaksi kertaa kuukaudes-
sa. Y hdessa kokouksessa on 15 - 20 aikuissosiaalityohon liittyvad muutoksenhakua.
Kavin oikaisuvaatimukset 18pi kokous kokoukselta. Elokuun kokousten jélkeen olin
poiminut 209 oikaisuvaatimuksesta rajaukseni*? mukaista materiaalia 30 sivua (1 riviva
[i118). Laadullisessa tutkimuksessa ei tehda paételmia yleistettavyytta gatellen, joten
aineiston koolla ei ole niin suurta merkitysta kuin tilastollisessa tutkimuksessa (Hirsi-
jarvi ym. 1998, 181). Koska poimimani otteet alkoivat muistuttaa toisiaan, katsoin, etta

kerdaméani materiaali riittda tdman tutkimuksen kysymyksiin vastaamiseen. Luin kui-

12 Rajauksesta tarkemmin seuraavassa alaluvussa
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tenkin 18pi kaikki 362 oikaisuvaatimusta. Lopullinen litteroitu aineisto koostuu 82 eri

oikaisuvaatimuksesta poimitusta otteesta.

L aadunhallinnan nékdkul masta asiakasl @htoisyys perustuu asiakkaan tarpeiden tuntemi-
seen ja niiden tyydyttamiseen asiakkaan haluamalla tavalla. Periaatteessa myOs sosiaa-
lihuollon asiakaslaki 18htee tastd samasta gjatuksesta. Sosiaalitydssa ongelmaksi nousee
tarpeiden méarittely ja siihen liittyva valtiollinen sdantely. Mikko Mantysaari (1991,
206-250) kasittelee aihetta lagjasti jatoteaa, ettdtarpeiden sééantelylla on satojen vuosi-
en mittainen historia. Kéyhainhoidon kaudella viranomaisilla oli jokseenkin itsestéén
selva oikeus méaaritella avustuksesta riippuvaisten ihmisten tarpeet ja niiden tyydytys-
muodot. Agnes Helleria siteeraten han kutsuu téta tarpeiden hallinnan diktatuuriksi, jo-
katosin suuntautui vain osaan vaestosta. Sosaalivaltiollinen sdantely on myéhemmin
saanut hienovarai sempia muotoja, joita Heller kutsuu rajoitetuksi paternalistiseksi tar-
veimputaatioksi. Niiden perustana on ndkemys siita, ettd ihmisilla on oletuksellisesti
samanlaisia tarpeita, joita voidaan tyydyttdd samallatavalla. Nain ollen asiantuntijat

voivat paattda keskimaarai sesta tarpeentyydytyksen tasosta ja sen tyydyttamisesta.

Toimeentulotuen perusosan suuruuden méaarittaminen valtakunnallisesti perustuu téhén
nékemykseen. Toimeentulotukilaki kokonaisuudessaan sisaltéd myos ajatuksen yksilol-
lisesta tarveharkinnasta, mutta kdytéannossa harkintaa pyritéén ohjaamaan yha pikkutar-
kemmilla paikallisilla ohjeilla. N&issd otetaan kantaa erityisesti "oikeisiin ja véariin, to-
siin jaepdtodin, hyviin japahoihin" tarpeisiin. Seuraavassa on esimerkkeja tdlaisista
sisdissta ohjeista.

Kohtuullisena vedenkul utuksena huomioidaan 150 litraa/henkil6/vrk.

Vuoden 2008 hintatasolla tama tarkoittaa 18 euroa/henkil6/kk

Yksi (1) saunakerta viikossa hyvaksytaan toimeentulotuen menoksi.

Erityiskoulujen, esim. Steiner- ja kielikoulujen lukukausimaksuja el oteta
toimeentulotuessa huomioon.

Muuttolaatikoiden vuokraa e kustanneta toimeentulotuella.
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Pitkaaikaiselle toimeentulotuen asiakasperheelle voidaan myontaa yhteen
ohjattuun harrastukseervlapsi/vuos korkeintaan seuraavasti: 0-5 -
vuotiaille 50 €, 6-11-vuotiaille 200 € ja 12-17 -vuotiaille 300 €.

Vuoden 2007 toimeentulotukea koskevista oikaisuvaatimuksista 39 % kasitteli tarve-
harkintaan liittyvia tulkintoja. Kasitykset siitd, mita toimeentulotuella voidaan rahoittaa
vaihtelevat laidasta laitaan. Siind missatyossdkayva el ymmarra, etté kesamokin raken-
tamista varten otetun lainan lyhennysta el hyvaksyta tukilaskelmassa menoks, pitké&ai-
kaistyoton toivoo ymmarrysta suuriin, vakavasta sairaudesta aitheutuneisiin terveyden-
hoitomenoihin. Kummankaan oikaisuvaatimus ei tuottanut tulosta. Jaosto muutti tehty-
javiranhaltijapddtoksia ylipaétansa erittain harvoin. Vuoden 2007 kaikista 433 oi-

kai suvaatimuksesta perusturvajaosto hyvaksyi molemmat esittelijan tekemét muutokset,
muutti esittelijan esitysta 10 kertaa ja palautti 12 asiaa uudestaan valmisteluun. Jaoston
padtoksestd asiakkaalla on mahdollisuus tehda hallintovalitus hallintotuomioistuimeen.
Vuonna 2007 toimeentulotukeen liittyvia hallinto-oikeuden pddtoksia saatiin 51 kappa-
lettaja korkeimman hallinto-oikeuden paétoksia 10 kappaletta. N&issa jaoston paétos

palautettiin uudelleen valmisteltavaks 10 kertaaja muutettiin yhden kerran.

Varsin monissa tapauksissa oikaisuvaatimuksessa tai siita tehdysta valituksessa on ollut
kyseessa erilainen tulkinta joko tuloista, menoistatai tarpelsta. Kéyttamani aineiston
perusteella joudun toteamaan, ettd sosiaalihuollon asiakaslain 8 §:n ohje siit4, etta asia-
kasta koskeva asia on kasiteltéva ja ratkaistava siten, etté ensisijaisesti otetaan huomi-

oon asiakkaan etu, el nayttéis toteutuvan kovin hyvin.

Toisen suuren ryhman (35 %) muodostavat tulojen laskemiseen jatuloksi luokiteltavien

tyontekijatkéén eivdt ymmarra sit, joten asiakkaat eivéat varmasti aina saa asiasta sel-
keéta tietoa Toinen asiakkaissa epéilyksid herdttéva ohje on tuloylijd&man siirtaminen
seuraaville kuukausille. Kun rahaa ei tiliotteenkaan mukaan ole, niin varsin monet epéi-
levét tyontekijoiden laskutaitoa naiden kirjoittaessa kielteisen paétdksen perusteluihin,

etta hakijalla on tuloylijgémaa eik& hanelle siksi voida myontéé toimeentulotukea. Pe-
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rusosan riittavyyteen ja silla katettavien menojen sisaltoon liittyvid oikaisuvaatimuksia
oli 25 % aineistosta Lisdksi kaytettiin joitakin muita yksittéisia perusteluja.

Tarpeiden méarittelykysymyksessa Mantysaari (1991, 250) péiyy nékemykseen, jonka
mukaan seké& organisaatioiden rationaalisuutta ilmentavét periaatteet ettaihmisten tar-
peet ovat sosaalisia konstruktioita ja siten neuvottelukysymyksia. Koéyhédinhoidon ja
sosiaalihuollon historia vaikuttaa nykyhetkessé tapaan, jolla asiakas ilmaisee tarpeensa
jamyos tapaan, jollatyontekija ndiden tarpeiden tyydytysta sdantelee. Tyontekijoiden
osaltaon mielestani kyse organisaation toimintatavoista ja erityisesti sen kulttuurisista
perusoletuksista, e niink&an yksittaisten tyontekijoiden tulkinnoistatai vuorovaikutus-
taidoista. Oikaisuvaatimuksissa kylla nakyy, etta asiakkaat eivét ainatee eroatoiminta-
tapojen ja yksittdisten tyontekijoiden toiminnan valilla. Vaikka kohteluun liittyvét epa
kohdat ohjeistetaan tuomaan esiin muistutuksissa ja kanteluissa, riittéa tyontekijoiden

tekemiseen liittyvia kommenttela my6s oikaisuvaatimuksiin.

M 28n Sosiaalitoimisto on ihmisig, avuntarvitsijoita varten!!! Se el ole mu-
kavatyopaikka ihmisille, jotka kéyvét vain toissa jaruksaavat ja postitta-
vat papereital Eivétka viitti paneutua asiaan eivétka haluatai osaa néhda
kokonaisuutta ja oikeaa tilannettal

HulOn On aihettatarkistaa ymmértavétko ko. helmikuun p&éatdksen vas-
taanottanut sosaalityontekija jako. paatoksen tekija riittavasti kasittelemi-
aan toimeentulotukihakemukseen liittyvia asioita ja asiakirjoja. Heille tuli-
Si opastaa asiakirjojen lukutaitoa, Kirjoitustaitoa ja asioiden selkeda ilmai-
sua.

Oikaisuvaatimuksia vérittéa monin tavoin epaluottamus. Asiakkaat eivét luota tyonteki-
j6iden ammattitaitoon tai haluun auttaa, organisaation haluun toimia heikompiosaisten
puolella eikatoisiin asiakkaisiin. "Kun ihminen tarvitsee apua, sielté el saa, paitsi juopot
miehet ja ulkomaalaiset” -tyyppinen ilmaisu kuvaa hyvin organisaatioon kohdistuvaa
epdluottamusta. Toisaalta aineistossa myds epéill&dan oman tai puolison ulkomaalaisen
taustan vaikuttaneen kielteiseen pdatokseen. Sosiaalitoimiston kyky sdilyttéa sinne toi-
mitettuja papereita kyseenal aistetaan useamman kerran, samoin tyontekijoiden laskutai-
to. "Anomus luultavasti havinnyt tai heitetty roskakoriin, koska vastausta eika paatosta

kuulunut", kertoo nuori, asunnoton mies tilanteestaan. Asiakkaiden kannalta yksi mer-
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kittdvimmista ongelmista on, etté he eivét saa sosaalityontekijéan yhteyttariittéavan
helposti. Ongelma on tiedostettu, mutta optimaalista ratkaisua ei vield ole 16ytynyt.
My0s oikaisuvaatimuksissa tyontekijoiden tavoittamattomuuteen kiinnitettiin paljon

huomiota.

Epdluottamus sosiaalitydta kohtaan ndkyy myos kuntalaiskyselyissa. Efeko Oy:n vuon-
na 2008 toteuttaman lagjan kuntapalvelututkimuksen®™ mukaan 14 % vastagjista pitéa
sosiaalityotaja 12 % toimeentulotukea hyvin hoidettuina palveluina. Vaikka valtaosa
vastagjista el osannut sanoa niiden laadusta mitaan, arvioi suurempi osa ne huonosti
hoidetuiks kuin hyvin hoidetuiksi. Vertailun vuoksi mainittakoon, etté terveyskeskuk-
sen l88kéaripalveluja piti hyvin hoidettuina 43 % vastagjista ja vanhusten kotihoitoa 16
%. Toimeentulotukeen tyytyméttomampia oltiin ainoastaan kuntalaisten vaikuttamisen
mahdollisuuksiin.

3.4 Aineistojen analyysi

Olen jakanut aineistojen analyysin kuvauksen niin, ettatassa alaluvussa kuvaan kaytté
mani analyysimenetelmét yleisesti. Y ksityiskohtaisempi selvitys kunkin aineiston kéasit-
telysta ja analyysista on esitelty luvuissa neljajaviisi, joissa vastaan tutkimuskysymyk-

siini.

Laadullisessa analyysissa on yleisen jaottelun mukaan kolme vaihtoehtoa (Tuomi & Sa
rajarvi 2006, 97-100). Aineistolahtdinen analyysi pyrkii luomaan tutkimusaineistosta
teoreettisen kokonaisuuden. Analyysiyksikot valitaan tutkimuksen tarkoituksen ja teh-
tavanasettelun mukaisesti kuitenkin niin, etta ne eivét ole etukéteen sovittujata harkit-
tuja. Kéytanndssa on vaikea [6ytéa objektiivisia havaintoja, sillajo kéaytetyt kasitteet,

tutkimusasetelma ja menetelmét ovat tutkijan asettamia ja vaikuttavat aina tuloksiin.

13 Kaupunki- ja kuntapal velut 2008 FCG Efeko Oy
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Lisaks tutkimusta valmisteltaessa on yleensa tullut luettua aika paljon, joten jonkinlai-

nen esiymmarrys asiasta on jo olemassa.

Teoriasidonnainen tai teoriaohjaava analyys on yksi tapa, jolla edella kuvatulta ongel-
malta voi valttyd. Siind on tiettyja teoreettisia kytkenttja, muttane eivat pohjaudu suo-
raan mihink&an teoriaan. Teoria toimii apuna analyysin etenemisessi. Analyysiyksikot
valitaan edelleen aineistosta, mutta aikaisemman tiedon ohjaamana. Kéytan analyysis-
sani apunatoimijan kasitetta ja toimijuuden ulottuvuuksia, mutta en mitéan valmista
teoriaatal kasitejarjestelmaa, joten analyysini on teoriasidonnaista. Kolmas vaihtoehto
on puhtaasti teorial&htdinen analyysi. Se on perinteinen luonnontieteellisen tutkimuksen
analyysimalli, jossa nojataan tiettyyn teoriaan, malliin tai auktoriteetin esittamaan gjat-
teluun. Aineiston analyysia ohjaa valmis, aikaisemman tiedon perusteella luotu kehys.
Tamantyyppista analyysia kaytetéén mm. testattaessa aikalsempaa tietoa uudessa kon-
tekgtissa. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 97-100.)

Tutkimukseni kohteena ovat sosiaalityon asiakaskuvaukset. Tarkoitukseni on niiden
avulla paésta tarkemmin kiinni sosiaalityon asiakasl ahtoisyyden haasteisiin. Valtionhal-
lintoon liittyvét ohjausasiakirjat edustavat hallintaa. Niissd sosiaalityon asiakas esitetdan
organisaation tavoitteellisen toiminnan kohteena, eréanlaisena ideaalina. Asiakkaiden
itse itsestdan tuottamista teksteista puolestaan on nahtévissa heidan kasityksensa sosiaa
lityon asiakkuudesta ja sen suhteesta palvelujarjestelmaan. Asiakaslahtdisyyden osalta
organisaation tarkoitusten ja asiakkaiden kokemusten valilla ndyttda olevan kuilu, jonka

tarkempi tarkastelu on tutkimukseni péétavoite.

Tutkimusasetelmani on ohjannut minua kéyttamaan aineiston luennassa rajaavana teki-
jand asiakkuuteen liittyvia tekijoita. Asiakasdhtdisyys sisaltéa |ahtokohtaisesti seka asi-
akkaan etta organisaatioin, jossa han asioi, joten olisi relevanttia kysya kummaltakin
aineigtoltavield, millaisia merkityksia organisaatio niissa saa. Y hteen tutkimukseen ei
kuitenkaan ole mahdollista sisallyttda kaikkia ndkokulmia, joten huolimatta siitd, etta
kerasin aineistoista myds organisaatiota koskevat kommentit, kéytan niita tarvittaessa

ainoastaan taustatietona.
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3.4.1 Sisallénanalyysi

Kaytan tassa tutkimuksessa perusanal yysimenetelmana siséllonanalyysia. Jouni Tuomen
jaAnneli Sargjarven (2002, 105) mukaan sen avulla pyritédn saamaan aiheesta tiivistet-
ty ja selked kuvaus. Yritdn oman kuvaukseni avulla tarkentaa sosiaalitoimiston ristirii-
taista paikkaa asiakasl 8htoisyyteen liittyvien odotusten, mielikuvien ja vaatimusten kes-
kella

Sisdll6nanalyysi on systemaattinen tulkinta jostakin teksti-, kuva- tai muusta symboli-
sesta aineistosta. Terminé se on ollut kaytdssa engl anninkielisessd muodossaan content
analysis vuodesta 1941 Iahtien, mutta kirjoitetun tekstin systemaattisen analyysin aloit-
tivat kirkon inkvisiittorit jo 1600 -luvun lopussa. Sanomalehtien painamisen my6ta
kirkko huolestui harhaoppisen ja epauskonnollisen materiaalin leviamisesta jaryhtyi
tutkimaan sanomalehtien sisaltoa tasta nékokulmasta kasin. Sanomalehtiin liittyy myos
sisallon analyysin varsinainen tutkimuksellinen leviaminen. Mediatutkimus kehittyi
1900 -luvun alkuvuosien Amerikassa, jossa sanomalehdista oli jo tullut massamedian
vdline. Siséllon analyysi oli ensin kvantitatiivista, muttalevitessdan muille tieteenaloille
analyysimenetelmét kehittyivét jatoisen maailmansodan jalkeen ryhdyttiin puhumaan

my0s kvalitatiivisista analyysimenetelmista. (Krippendorf 2004, 3-16.)

Sisdllénanalyysi on laadullisen aineiston perusanalyysimenetelma. Sita voidaan pitéa
seka yksittéisena metodina ettd valjana teoreettisena kehyksend. Néin ollen sen avulla
voidaan tehda monenlaista tutkimusta (myds méaérallistd). Perusrunko analyysin tekemi-
selle pitaa sisdlldan viisi kohtaa; tutkimusongel man rajaus, aineiston litterointi tai koo-
daus rajauksen mukaisesti, litteroidun aineiston yhteenveto, luokittelu, teemoittelu tai
tyypittely seké yhteenvedon kirjoittaminen. (Tuomi & Sargjarvi 2006, 93-95.) Yksin-
kertaiselta nayttéva prosessi on melko tydlas, silld askaroin ensmmaisen kohdan kanssa
vuoden péivét. Rajaus oli vaikeaa ja siina pysyminen vield vaikeampaa, vaikka varsi-
nainen analyysi ei vield ollut edes alkanut. Litterointi ja litteroidun aineiston yhteenveto

olivat selkeimmaét ja nopeimmat vaiheet. Tama vaihe oli myo6s varsin palkitseva, koska



74

ensimmaisen kerran koko tutkimusprosessin aikana syntyi jotain konkreettista tulosta.
Itse analyysi olikin sitten taas tyolaampéaé.

Sisdllénanalyysin liséksi voidaan puhua myos siséllon erittelystd. Tuomen ja Sargjarven
(2006, 107) mukaan monissa lahteissa niista puhutaan synonyymeina. Kvalitatiivisessa
sisallon erittelyssa kiinnitetd8n huomiota materiaalin laadullisiin yksityiskohtiin, kvanti-
tatiivisessa taas lasketaan tiettyjen piirteiden esiintymisfrekvenssegja. Itse he pééatyvét
tarkoittamaan sisallon erittelyll& sellaista dokumenttien analyysia, jossa tekstin sisdltoa
kuvataan maarallisesti. Omaan tutkimukseeni sisdltyy myds sisallon erittelya, sillatar-

kastelen siina tekstin sisélt6a myods maarallisesti.

Kummassakin aineistossani on otettava huomioon niiden institutionaalinen luonne. Val-
tionhallintoon liittyvét tekstit on tuotettu ohjaamaan toimintaa (etupaéssa kuntien). Asi-
akkaiden teksteissa puolestaan yritetdan vedotainstituutioon, jotta se muuttaisi edusta-
jansa tekemaa pddt0sta asiakkaan hyvaksi. Muutoksenhaku on prosessina hyvin maaré-
muotoinen, vaikka asiakas saakin |&hettda oman tekstinsd missa muodossa hyvansa.
M&éraajan ulkopuolella saapuneet muutoksenhaut viedéén normaalisti eteenpéin kaik-
kine kuvauksineen, mutta edttelija esittas, etta ne jatetddn tutkimatta. Niiden sisdllosta
riippumatta néin myos tapahtui tarkastelemani aineiston kohdalla. Erkki Kemppainen
(2001, 9) toteaa, etta lainsdadanto ja yhteiskunta liittyvét yhteen. Molemmat vaikuttavat
toisiinsa. Lakitekstit ovat yhteiskunnallisten kasitysten tiivistymid, niité voidaan purkaa
jaanalysoida ja ndin 10ytéd uudelleen lain taustala olevia kasityksia ja kasitteitd. Sama

koskee mielestani myds muita valtion ohjausasiakirjoja.

3.4.2 Diskursiivinen lukutapa

Koska olen kiinnostunut nimenomaan kulttuurissa esiintyvista kaytanteista, 1ahdin tay-

mukseni rakentuu teksteista tehtavan tulkinnan ja paéttelyn varaan. En ole kiinnostunut
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Siitd, missi méaarin aineistojen puhe on "totta’ . Oikaisuvaatimuksissa asiakkaat kirjoit-
tavat kokemuksistaan, mutta niitd minun on mahdotontatutkia. Se, mita voin analysoida
jatulkita, on heidan teksteissaan esille tulevat kokemukseen liitetyt merkitykset. Ne
ovat saaneet heidét valitsemaan paitsi tietyn tavan kertoa myos sen, mista asioista he
kertovat ja mista jattavét kertomatta..

Erilaiset aineistoni mahdollistavat erilaiset |18hestymistavat. Sisallonanalyysi ja diskurs-
sianalyysi ovat molemmat tekstianalyysia, joten niiden tutkimusaineisto voi muodostua
samasta materiaalista. Myos tutkimustehtéva voi artikuloituna olla samanlainen, mutta
tutkimuksen kohde muodostuu erilaiseksi. Sisdllonanalyysissa etsitéan tekstin merkityk-
& Sarajarvi 2006, 105-106.) Vaikka molemmissa tutkitaan kieltd, on diskurssianalyysi
kiinnostunut erityisesti sen kayton seuraamuksia. Huomio on siing, miten kielell& tuote-
taan sosiaalista todellisuutta. Norman Fairclough (2003, 124) nékee diskurssit tavaksi
kuvailla sosiaalisen todellisuuden eri puolia.

LindaWood ja Rolf Kroger (2000, 32-33) ndkevét sisdllénanalyysin ja diskurssianalyy-
sin kuuluvan eri lgjeihin, koska ne ymmartévét sisallon niin eri tavoin. He nakevét sisal-
I6nanalyysin mekaanisena poissulkevien kategorioiden etsimisena ja madarallisena ver-
talluna. Diskurssianalyysissa puolestaan ymmarretaan siséltod laajemmin ja hienovarai-
semmin. En tee varsinaista diskurssianalyysia, mutta siséllonanalyyttisen lukutavan li-
sdksi luen aineistoa 18pi myos diskursiivisella lukutavalla. Aineisto on litteroitu sisal-
I6nanalyysia varten. Olen pdaséantoisesti erottanut valitut otteet kontekstistaan, joten
diskurssinanalyysin sekdan perusedellytys ei téyty. En mydsk&dn ole analyysissani liik-
keelld aineistoléhtoisesti vaan teoriasidonnaisesti. Kéytan diskursiivista lukutapaa asia
kaskuvia rekonstruoidessani. Teen sen tarkastelemalla, millaisiin diskursseihin aineis-
tosta nostamani sanavalinnat ndyttavét johtavan. Se, millaisin sanavalinnoin puhutaan,
luo tiettyja mielikuvia, jotka voidaan hahmottaa erilaisiksi diskursseiksi (Fairclough

1997, 143 ja 150). Tééaen olisi pysynyt tekemdan pelké&stédan siséllénanalyysin avulla

Asiakkaiden omien tekstien analyysia syvennan kayttamalla retorista analyysia. Arja

Jokisen (1999, 126) mukaan siina tarkastellaan merkitysten tuottamisen kielellisié pro-
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sessegja vakuuttavuuden, kannatettavuuden ja sitoutumisen tuottamisen nékokulmista.
Sen lisdksi, etté olen kiinnostunut, millaisia asiakaskuvia sosiaalityon asiakkaat itses-
téan tuottavat, haluan tarkastella myos sitd, miten he rakentavat omaa vakuuttavuuttaan
jahakevat ndkokulmilleen hyvaksyntda. Tahankaan el pelkka sisdllénanalyysi olisi riit-
tanyt.

3.5 Tutkimuksen paikka metodologian kentélla

L 8hestyn sosiaalityon asiakasl 8htdisyytta konstruktioni stisesta tutkimusperinteesta k-
sin. Sosiaalinen konstruktionismi on yleisnimi tutkimussuuntauksille, jotka kasittelevéat
sosiaalisen todellisuuden ja merkitysten rakentumista uskoen, etta todellisuus ja tieto
sSiitd ovat sosiaalisesti rakennettua. Sen juuret ovat Peter L. Bergerin ja Thomas Luck-
mannin sosiaalisuuteen perustuvassa tietoteoriassa. He julkaisivat vuonna 1966 teoksen-
sa "The Social Construction of Reality", jota pidetdan alan perusteoksena. Teos on suo-
mennettu vuonna 1994 nimella " Todellisuuden sosiaalinen rakentuminen”. Bergerin ja
Luckmannin (1994, 168) mukaan arkielaman todellisuus paitsi rakentuu myos uusintuu
sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta. Tarkein yhteiskunnallista todellisuutta yll&pitava
sosiaalisen vuorovaikutuksen muoto on keskustelu eli diskurssi (mt.173-174). Ki€li el
ole vain gjatusten ilmaisun véline, vaan myds gjattelun edellytys. Kielen kaytt6 on seu-
rauksellista toimintaa, koska silla luodaan merkityksia Konstruktionistinen tutkimus

onkin paljon kielen ja sen k&yton tutkimusta.

Malcolm Payne (1999, 38-40) esittda sosiaalityosta sosiaaliseen konstruktioon perustu-
van mallin, jossa han kuvaa sosiaalityota kehand. Makrotason konstruktiot liittyvét kasi-
tyksiin yhteiskunnan rakenteesta ja organisoitumisesta. Sosiaalitydssa tama tarkoittaa
késityksid sosiaalitoimistojen roolista, sosiaalityon ammatillisistaryhmisté ja erilaista
professioista. Mikrotason kehill& liikutaan tyontekijoihin ja asiakkaisiin liittyvissa kasi-
tyksissd kuten asiakas-tyontekijé sosiaalitoimisto kehalla tai sosiaalitoimisto-professio
kehdlla. Kaikki kehét ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa toisiinsa, siksi sosiaalityota
tarkasteltaessa on huomioitava kaikki areenat ja niiden liittyminen toisiinsa. Makrotason

poliittiset konstruktiot vaikuttavat asiakkaiden ja tyontekijoiden nédkemyksiin omasta
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toiminnastaan yhté lailla kuin ndma puolestaan muovaavat sosiaalitoimistojen ja profes-
sioiden késityksia itsestdan. Kehét voivat toimia molempiin suuntiin samanaikaisesti.

Berger jaLuckmann (1994, 65-66) puhuvat myds instituutioiden merkityksesta kayttay-
tymisen ja gjattelun séételijoind. Ingtitutioitumista edeltéé toiminnan vakiintuminen.
Vakiintumisella he tarkoittavat yksinkertaisesti sitd, ettd mikéa tahansa usein toistuva
toiminta saa vakiintuneen muodon ja voidaan toistaa jatkuvasti samalla tavalla. Kun eri
toimijat jakavat vastavuoroisesti kasitykset vakiintuneen toiminnan tyypittelysta, tapah-
tuu toiminnan institutioituminen. Vastavuoroiset tyypittelyt rakennetaan yhteisen histo-
rian kuluessa, mista seuraa, etta instituutioiden toimintaa ei voi ymmart&a tuntematta
sen tuottanutta historiallista kehitystéa. Instituutiot puolestaan sédtelevét kayttaytymista
asettamalla sille ennalta mééréttyja kayttaytymismallgja. Y hteiskunnalliset rakenteet ja
kaytannot vahvistavat ja laillistavat olemassa oleviatapojatoimia ja gjatellaniin, etta
vahitellen ne mielletédan normaaleiksi tavoiksi. Berger ja Luckmann (mt. 73) kuvaavat
instituutioita ns. objektivoituneena inhimillisena toimintana. Konstruktionismin perus-
idean mukaisesti instituutioiden objektiivisuus on ihmisten tuottamaa ja rakentamaa.
Nain ollen instituutioiden muutosta voidaan tarkastella tutkimalla sita kasittelevien dis-

kurssien muutosta.

Tahan perustuu valintani tutkia sosiaalityon asiakasléhtdisyytté tarkastelemalla kieltd,
jolla sosiaalityon asiakkaista puhutaan ja on puhuttu. Ajattelen, etté sosiaalityo instituu-
tiona on kehittynyt vaivaishoidon ja kdyhainhoidon ajattelumallien ja toimintatapojen
paélle. Niin asiakkaiden kuin viranomaistenkin asema on ollut eri aikakausina erilainen,
jatama heijastuu edelleen osapuolten erilaisina k&sityksina sosiaalityon todellisuudesta.
Hallintoa edustava viranomainen tarkastelee asiakasl @htoisyytté ja sen kehittamista enka
enemman suhteessa sosiaalivaltion organi saatiokeskei seen toimintatapaan. Siina todelli-
suudessa esimerkiks asiakkaan mukanaolo hanen asioistaan keskusteltaessa on valtava
muutos. Asiakas puolestaan peilaa asiakaslahtoisyytta ehkd enemman palvelukulttuuriin
jamarkkinatalouden asiakaspuheisiin. Onhan hanelle 1980-luvulta |&htien viestitetty,
etta sosaalityd on kaikille tarkoitettua yleista sosiaalipalvelua. Siind todellisuudessa
sosiaalitydn toimintatavat eivéat [éheskaan aina tayta nykyaikaiselle palveluorganisaati-
olle asetettuja odotuksia.
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3.6 Yhteenveto keskeisista perusratkaisuista

Ennen empiiriseen osaan siirtymista tiivistan viela tutkimukseni keskeiset perusratkai sut
oheiseen kehikkoon.

Taulukko 1. Y hteenveto tutkimuksen keskeisista perusratkaisuista

aihe sosiaalitydn asiakad dhtdisyys

konteksti laatutydn ja hallinnon viitekehys kasitteet: laadun hallinta,
-asiakad dhtdisyytta tarkastellaan sosi- | byrokratia, kunnialliset ja
aalityon toimintajarjestelman ominai- kunniattomat

suutena e tyontekijan ja asiakkaan
valisena vuorovai kutuksena

kohde asi akaskuvaukset

teor eettinen viitekehys Foucault; normalisoiva hallinta, kasitteet: hallinta, toimijuus
Jyrkama; toimijuuden modaliteetit

metodologia sosiaalinen konstruktionismi

- toddlisuusjatieto siitd on so-
siaalisesti rakennettua

- kiden kéyttd on seurauksdllis-
tatoimintaa

metodit - ssdlénanayys
- diskursiivinen lukutapa
- retoriset keinot

aineisto tekstia (valtionhallintoon liittyvié oh-
jausasiakirjoja ja asiakkaiden tekemia
oi kai suvaatimuksi a)

analyysiyksikkd asiakkaisiin liittyvét ja asiakkaiden
ké&yttdmét ilmaisut ja sanat
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4 ASIAKASKUVAUKSET VALTIONHALLINTOON LIIT-
TYVISSA ASIAKIRJOISSA

Tassa luvussatulkitsen asiakirjoista rakentuvia kuvauksia sosiaalityon asiakkaista. Teen
tulkinnan kaksivaiheisesti. Ensimmaisessa vaiheessa tarkastelen, miten tapa puhua asi-
akkaistaon muuttunut. T&té& varten tutkin, millaisilla sanoilla ja sanonnoilla asiakkaista
eri alkakausina puhutaan ja mita asioita kerrotaan heidan palvelutarpeensa syista. Lop-
putuloksena esitan asiakirjojen pohjalta tekeméni vertailun aikuissosiaalityon toiminta-
jarjestelmén keskeisten osatekijoiden muutoksesta. Toisessa vaiheessa etsin kulloisen-
kin aikakauden vallitsevia asiakaskuvia. Teen tdmén tarkastelemalla edellisen kohdan

tietoja toimijuuden ulottuvuuksien valossa.

Asiakaskuvaukset eivét ole tekstissa odottamassa |6ytymistédn, vaan niita rekonstruoi-
malla teen tulkintaa. Tulkinta ei pyri ehdottomaan totuuteen. Sen sijaan se antaa asia-
kasl &ht6isyyden ongelmiin yhden vastauksen monista mahdollisista vastauksista. Joku
toinen tulkitsisi samaa aineistoa luultavasti eri tavalla. Sulkusen (1997,19) mukaan tul-
kitseminen on todellisuuden ymméarrettavaks tekemista ja silla on moraalisia vaikutuk-
sia. Minulla on vaikeuksia hahmottaa kenen eduksi tai haitaksi tulkintaani teen, mutta

toivottavasti lopullisena hyotyjana kuitenkin ovat sosiaalityon asiakkaat.

4.1 Aineiston kasittely ja analyysi

Aloitin pelkistdmalla. Sen tarkoituksena on saattaa aineisto helpommin kéasiteltavaan
muotoon karsimalla siité tutkimustehtéavén kannalta epéoleellinen materiaali (Tuomi &
Sargjarvi 2006, 111-112). Ensmmaiseksi alleviivasin Toimenpideohjelmasta kaikki
kohdat, joissa puhuttiin sosiaalityon asiakkaista joko suoraan tai vélillisesti. Koska
Toimenpideohjelma on saatavilla myds sdhkdisessda muodossa, luin tekstin vieléa koneel-
tajasiirsin samalla asiakasviittaukset (lauseita ja lauseen pétkid) omaks tiedostokseen.
Toisella lukukerralla 16ytyi joitakin ensimmaéisella kerralla huomaamatta jaéneitad ilmai-
suja, mutta samalla huomasin, etté |ahes puolet tekstista koostui viittauksista joihinkin

muihin teksteihin. P&&tin jattéd muissa teksteissa olevat ilmaisut pois ja keskittyd ana-
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lyysissa nimenomaan Toimenpideohjelman omaan tekstiin. Rajaus on hieman keinote-
koinen, silla ainaei ollut ihan selvaa, missa kohdassa kéaytettiin toisten tekstien kasittei-
taja missa kohdassa kyse oli tdmén asiakirjan omasta tekstista.

Ennen Toimenpideohjel masta poimimieni ilmaisujen tarkempaa tutkimista tein saman
Huoltoapulaille ja Hallituksen esitykselle. Niissi ei juuri ole viittauksia muihin tekstei-
hin, joten samanlaista karsimista kuin TO:ssa ei tarvinnut tehda. Rajasin kuitenkin mu-
kaan otettavaa materiaalia, mutta tutkimukseni rajausten mukaisesti eli aikuissosiaali-
tyotata siihen rinnastettavaa toimintaa kasitteleviin kohtiin. Huoltoapulaista tarkastelin
Y leisestd osasta luvun 1 (Huoltoapulain valmisteluvaiheet) ja luvun 2 (Huoltoavusta
sosiaalisena avustuksena ja huoltoapuviranomaisten toimintaperiaatteista) seka Lain se-
lostusosasta luvun 6 (Huoltoavun sagja), yhteensd 33 sivua. Hallituksen esityksesta otin
mukaan Y leisperustelut ja Y ksityiskohtaisista perusteluista luvun 3 (Kunnan sosiaali-
huolto, Sosiaalipalvelut ja Toimeentulotuki), yhteensa 20 sivua. Liitin néista poimimani
asiakasilmaisut Toimenpideohjelmasta tehtyyn tiedostoon. Nain muodostunut "pelkis-
tetty" asiakirja (9 sivua, 1 rivivalilld) toimi jatkossa varsinaisena tutkimusaineistona

Koodasin otteet asiakirjan nimell&aja sivunumerolla. Aineisto oli nyt t&ssd muodossa:

TO24 Néin rakentuva” sosiaalisen” viitekehys konkretisoituu sosiaalialan
ty0ssd, jossa tuetaan ykslGiden liittymistd yhteiskuntaan seka vahvistetaan
heidan voimavarojaan ja osallisuuttaan.

TO59 Sosiaalihuollossa on kyse kuntal ai sten sosiaalisten perusoikeuksien
turvaamisesta ja hyvinvointipalvelujen jarjestamisesta perusoikeuksien
edellyttamalla tavalla

HE3 tapahtuneet muutokset ovat tehneet ihmisen entista riippuvaisem-
maksi yhteiskunnasta ja sen tarjoamista palveluista

HE102 kun sosiaaliturvan toteuttamiseksi tarvitaan moniulotteinen hallin-
to-organisaatio lukuisine virasto- ja palveluyksikkdineen, on apua tarvit-
sevan yksityisen henkilon usein vaikea tietéd miten menetella ja kenen
puoleen kdantya vaikeuksien sattuessa.

HL 17 Jokainen huoltotapaus on yksil6llisesti tarkoin selvitettava ja huol-
tomuoto méaarattava niin, etta se parhaiten soveltuu juuri kasilléa olevan
huollon tarpeen tyydyttamaan

HL 23 Huoltoavun tarpeen selvittely erityisesti edellyttda laheista yhteis-
tyota sosiaalihuollon viranomaisten ja avuntarvitsijan valilla
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Luin aineistoa |8pi useita kertoja, miettien samalla, milla tavoin ryhtyisin sitd analysoi-
maan. Erilaisten ryhmittelyjen jalkeen pé&étin lahted liikkeelle asiakkaisiin ja heidan pal-
velutarvetta kuvaaviin tekijoihinsa viittaavista sanoista ja sanonnoista. Kéytin ana-
lyysiyksikkona yksittaisia sanoja, jotkaovat siis téysin irrotettuja asiayhteydestaan.
Tarkoituksenani ei tassa ole tarkastella, mité asiakkaasta sanotaan, vaan miten hanesta
puhutaan. Seuraavaksi poimin samalla periaatteella kaikki ilmaisut, joissa kuvattiin
asiakasta tai hanen palvelutarvettaan jotenkin (adjektiivi tai muu méérittelyluonteinen
kuvaus). Téassd huomio on jo siing, mita asiakkaista sanotaan. Lopuks kavin viela valit-
semani alkuperéistekstit [api kayttéen luennassani rajaavana nakékulmana toimijuutta.
Kuka siella saa toimijan roolin? Miten toimijuus ilmenee, miten kenenkin toimijuus esi-
tetddn? Norman Fairclough (2003, 145-146 ) nime&a seitseman sosiaalisen toimijan
representaatiotapaa, joista kaytan téssa yhta. Jaljitéan ohjausasiakirjojen asiakaskuvaa
kiinnittamall& huomiota toimijoille niissa tuotettuun aktiivisuuteen tai passiivisuuteen.
Ensin etsin tekstista kaytettyjen verbien avulla kaikki toimijat ja sitten katsoin, millai-
nen rooli heille annetaan. Esimerkkina analyysin teknisesta toteutuksesta on taulukossa
2 oleva yhteenveto asiakkaista kaytetyista substantiiveista ja liitteena 1 oleva yhteenve-

to palvelutarpeen taustoistaja syista.

Taulukko 2. Asiakkaasta tai mahdollisesta asiakkaasta asiakirjoissa kaytetyt sub-

stantiivit.

Toimenpidechjelma (2005) | Hallituksen esitys (1981) Huoltoapul aki (1956)
21 kpl 30 kpl 23 kpl
asiakkaasta kéyte- | -asiakas, asiakasryhma -asiakas, asiakaryhma -huoltoa nauttiva, huol-
tyt -osallinen, osapuali, -asilanomainen itse, asan- toapua nauttiva, huollon
substantiivit -kayttgja, kayttgjan edustaja, | omainen henkil 6, sagja,huoltoavun koh-
palveluiden kayttaja, -kansalainen, vaestd, kunnan | teena, huollettava, lai-
- kuntoutettava asukas, kunnassaoleskeleva | toshudllettava, tydlai-

-ihminen, ryhma, kansalai-
nen, asukas

-palvelun tarvitsja

-lapsi, nuori, perhe, vanhus,
vanhempi, omainen, huoltgja
-kehitysvammainen

henkil 6

-ihminen, ihmisryhma

- avuntarvitsija, avunsagja
-tuentarvitsja, tuensagja
-perhe, suku, naapurusto,
kylayhtei s, |&hiyhtei sb
-kohderyhmad, tapaus
-vammainen, kehitysvam-
mainen, vaikeavammainen,
vanhus, péihdyttavien ja
huumaavien aineiden véarin-
elatusvelvallinen, opiskdlija
-korvausvelvollinen

toshuollettava, holhotti
-asianomainen

henkil 8, henkildpiiri
-ihminen, aikuinen, kan-
salainen, yksityinen ela-
tusvelvollinen
-huoltotapaus, késilla
oleva tapaus
-asianomainen
-avunsagja, avustettava,
avuntarvitsija
-perhepinnari, tyo-
velvallinen

-invaliidi




82

4.2 Huoltopuheesta asiakkuuspuheeseen

Huoltoapulaissa asiakkaasta kéytetyt kasitteet jailmaisut vastaavat hyvin 1950-luvun
henke&. Erilaisiailmaisuja on mérallisesti paljon, mutta niiden sisélté on hyvin yksi-
puolinen. Asiakas sanaa el viela tunneta téssa yhteydess, sen sijaan puhutaan huolletta-
vista, huollon sagjista, huoltoa nauttivista, avun sagjista, avun tarvitsijoista ja avustetta-
vista. M&ardllisesti eniten k&ytetédan avun sagjaa ja huollettavaa. Perhepinnari ja tyovel-
vollinen kuvaavat kasitysta tyolaitoshuollettavista jainvalidi tai sithen verrattava henki-
|6 muista huollettavista. Mielisairaal assa olevaa huollettavaa kutsutaan holhotiksi.

Asiakkaan ominaisuuksia ja palvelutarvetta kuvattaessa painottuvat taloudelliset (vara-
ton, vahavarainen, elatuksen puutteessa oleva) ja hoidolliset tekijét (pitk&aikainen saira-
us, ruumiinvika, hoidon puute). Ilmaisut "avunsagjasta riippumaton tyottomyys" ja
"lakkolaisen perhe" kuvaavat tarvetta tehda ero kunniallisten ja kunniattomien kdyhien
vdlille. Lakkolainen itse el huoltoavun piiriin paasdantdisesti kuulunut, silla"yhteis-
kunnan puolueeton asenne lakon molempiin osapuoliin edellyttda pidattyvaisyytta lak-
kolaisen avustamiseen ryhdyttéessa' (HL, 77).

"Se on diis, paitsi taydentéva ja viimesijainen, myos yleinen
sosiaaliturvaan kuuluva avustusmuoto. Tasta huoltoavun yleisesta luon-
teestajohtuu, etta esm. lakkolaisen perhe, joka on joutunut edell& sano-
tussa mielessa huoltoavun tarpeeseen, voi sité saada, jos perheen jasenet
vallitsevissa olissa eivét ole voineet omilla eik& viranomaisen toimenpi-
tellla saada elatuksensa turvaavaa tyotd' (HL, 17).

Tekstissd esiintyva vastuuntuntoinen avunsagja (tuntee tyydytysta siitd, etta on tehnyt
osuutensa toimeentulonsa turvaamisessa ollessaan velvoitettu avustamaan huollon tar-
peensa selvittamisessd) on sittemmin kadonnut sanastosta. Sen on 2000-luvulla korvan-
nut palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen osallistuva asiakas. Huoltoapuun sisal-
tyvassa omatoimisuusperiaatteessa ndkyy hyvin Juhilan (2006,49) liittdmis- ja kontrol-
lisuhteeksi nime&man sosiaalityon juuret.

" Sek& huollettavan ettd yhteiskunnan edun kannalta on tarkoituksenmu-
kaista, ettd huoltoavulla autetaan huollettavaa auttamaan itsedan. Siten hé-
net saatetaan toimintakykyiseksi, yhteiskunnalle hyddylliseksi kansalai-
seks" (HL, 113).
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Huoltoapulain tekstissa toimijana esiintyvét erilaiset komiteat, valtioneuvosto, eduskun-
ta, yhteiskunta, kunta, sosiaalilautakunta ja sosiaalihuoltoviranomainen. Ne mm.

"selvittavat kdyhainhoitolaissa olevat puutteellisuudet™
"turvaavat kansalaistensa hyvinvointiaja elamaa’

"antavat huoltoapua puutteenalai seen asemaan joutuneille”
"egtavét avustettavia joutumasta elatuksen tai hoidon puutteeseen”
"saattavat huoltoapua nauttivat omatoimisesti toimeentuleviksi”

Sosiaalilautakunnalle laissa (17 8) annetaan myds selked sosiaalipoliittinen tehtava, kun
se velvoitetaan ryhtymaan asian vaatimiin toimenpiteisiin sosiaalisten epékohtien pois-
tamiseksi. Téallaisiksi tekijoiksi mainitaan tyottomyys, kato, tulvat tai muut luonnonil-
miot, asuntokurjuus, kulkutaudit, uhkaava yleinen juoppous ja muu epasosiaalinen el&-
mantapa, siveelliset rappeutumisiimitt, vanhusten ja lasten hoitoa ja kasvatusta haittaa-
vat olosuhteet. (HL, 125.)

Asiakkaalle tekstissa rakentuu selkeasti objektin asema. Hén on huollon kohteena joko
omastatahdostaan tal yhteiskunnan maarédmana. Liséksi han on monenlaisen kontrol-
lin kohteena. Huoltoa nauttiva "joutuu oikeudellisten seuraamusten alaiseksi”, vahava-
raiset henkilOt "saattavat joutua puutteenalaiseen tilaan”, "jokainen huoltotapaus on yk-
silollisesti selvitettévd' jne. Henkilokohtainen huolto ja huoltoviranomaisten ja huollet-
tavan vélisten henkildsuhteiden kehittdminen nousevat huoltoapulain toimintaperiaat-

teissa esille uutena asiana.

"Kun oikean jatarkoituksenmukaisen avustusmuodon |I6ytaminen ja sel-
vittéminen on hyvén huoltoaputoiminnan perusedel lytyksig, on t&ssa syyta
erityisesti kéyttda hyvéksi henkilokohtaisen huollon periaatteitaja pyrkia
aina luomaan viranomaisen ja huollettavan valille sellainen luottamuksel-
linen suhde, jokatuo huollettavan itsensd myos osalliseks ja siten myods
yhteisvastuulliseksi hanen huolto-ongelmaansa ratkaistaessa' (HL, 23).

Erityisesti huoltoavun tarpeen selvittelyssa yhteistyon merkitys on néhty suureksi. Niin-
pa lakiin tuli pykald, jossa avuntarvitsija luottamuksellisen yhteistyon aikaansaamiseksi
velvoitettiin yhteisty6hon viranomaisten kanssa. Asiakkaan toimijuudelta vietiin taval-
laan pohja jo huoltoavun hakemismenettelyssi. Sen saaminen el perustunut hakemuk-

seen vaan ilmoitukseen. lImoituksen huoltoavun tarpeesta voi tehda asianomainen hen-



kilo itse tai joku muu hénen puolestaan ilman hanen valtuutustaan. IImoitus voi olla
suullinen tai kirjallinen jailmoituksen perusteella apua tarvitseva voitiin mm. saattaa
asianmukai seen laitokseen myos vastoin hénen tahtoaan. Kutsun téta asiakkaan asemaa
kontrolloitavana huolleltavana korostavaa puhetta jatkossa huoltopuheeksi.

Hallituksen esityksessa asiakkaista puhutaan jo asiakkaina, mutta useimmiten henkil6i-
nd, kansalaisina, kuntalaisina ja asukkaina. Maarallisesti eniten kaytetéan henkiloa. He
ovat myds tuen- tal avuntarvitsijoita ja -sagjia seké tapauksia ja kohderyhmi& Kohde-
ryhmina mainitaan erityisesti vammaiset, kehitysvammaiset seka pahdyttavien ja huu-
maavien aineiden vaarinkayttgjét. Sosiaalityon palvelujen tarvetta voi olla myods van-
huksilla, lapsiperheilldja opiskelijoilla Korvausvelvollisesta ja elatusvelvollisesta pu-
hutaan toimeentulotuen takaisinperinnan yhteydessa. Asiakkaiden palvelutarvetta aihe-
uttavia ominaisuuksia kuvataan etupadssa muilla kuin taloudellisilla tekijoilla (mm. hel-
koin edellytyksin varustettu ihminen, vaikeuksiin joutuneet, yksilon ja perheiden on-
gelmat), vaikka niitakin edelleen mainitaan (taloudelliset vaikeudet, katkos palkkatu-
loissayms.). Palvelutarpeen taustalla korostetaan olevan yhteiskunnallisia tekijoitéa ja

niitd myos kaytetdan tekstissa maarallisesti yksilokohtaisia tekijoita enemman.

Hallituksen esityksessa toimija piilotetaan passiivimuodon taakse. Kun huoltopuheessa
toimijaoli yleensa selkeasti nimetty, niin tédlla "tapahtuu, syntyy, on valttaméonta ja

toteutetaan". Yksil6ille syntyy avun tarve, uusia ahtaasti rakennettuja asuinalueita syn-
tyy jne. Y hteiskunnan rakenteel liset tekijét nostetaan avun tarpeen syiksi, ja muutenkin

yhteiskunta néhdaan monen asian taustalla.

"Tapahtuneet muutokset ovat tehneet ihmisistariippuvaisia yhteiskunnas-
ta, yhteiskunta asettaa kasvavia tehokkuusvaatimuksia ja sosiaalisista on-
gelmista huolehtiminen on siirtynyt yhteiskunnan tehtéavaks" (HE, 3).

"Pitkélle rationalisoitu, teollistunut yhteiskunta asettaa jatkuvasti kasvavia
tehokkuusvaatimuksia tyoelaméssa oleville ja tydeamaan pyrkiville ihmi-
sille. Avoimien tydmarkkinoiden ulkopuolelle nayttéa jéavan yha suurem-
pi maara kansalaisia' (HE 3).

Joidenkin kunnalle ja erityisesti sosiaalilautakunnalle esitettyjen uusien velvoitteiden

kautta my0s niille rakennetaan paikoin toimijaroolia. Sosiaalilautakunnan tulee tiedottaa
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jaantaa neuvontaa ja ohjausta sosiaaliturvaan kuuluvista etuuksista ja kansalaisten oi-
keuksista néihin etuuksiin. Kunta (ei enda sosiaalilautakunta) puolestaan on velvollinen
ryhtymaan toimenpiteisiin sosiaalisten olosuhteiden kehittémiseksi ja epakohtien pois-
tamiseksi.

Kasitys asiakkaista objekteina nakyy edelleen vahvana. Tekstissa puhutaan kohteista ja
kohderyhmistd; " Sosiaalipalvelujen kohteena on kasvava osa vaestéd'. Sosiaalihuollon
tehtavand nahdaan mm. "yleisten toimintaohjeiden antaminen kansalaisille siitd, miten
erilaisten sosiaalisten ongel mien kohdatessa tulee toimia ja minkélaisia palveluja sosiaa-
lihuolto voi tarjota sosiaalisten ongelmien selvittdmiseksi ja erilaisissa elamantilanteissa
esiintyvien suoriutumisvaikeuksien helpottamiseksi”. Sosiaalisiaongelmiaei siis han-
kitaomallatoiminnalla, vaan ne voivat kohdata keta tahansa. Asiakkaista on myos tullut
tapauksia. Lukuun ottamatta gatusta siitg, ettd sosiaalihuolto on kaikille kansalaisille
tarkoitettu palvelu, ei tekstista helposti 10ydy asiakkaan subjektiasemaa korostavia il-
maisuja. Huollettava on muuttunut asiakkaaksi, jolle annetaan huollon sijasta palveluja.
Se, mita palveluja hén on oikeutettu saamaan, miten ja missi tilanteessa, méérittyy edel-
leen viranomaisten taholta. Nimean taman yhteiskunnan toimijaroolia korostavan pu-
heen palvelupuheeksi.

Toimenpideohjelman aineistosta loytyi kaikkiaan 21 erilaista asiakkaasta kaytettya sub-
santiivia. Tekstissa kaytetadn sellaisia ilmaisuja kuin ihminen, kansalainen, asukas,
eniten kaytetdan asiakasta jatoiseksi eniten osalista. Talla perusteella sosiaalityon
asiakasta ei juuri erota pankin tai vakuutusyhtion asiakkaasta. Tekgtista loytyy myos
eldmankaareen viittaavia sanoja kuten lapsi, nuori, tydikdinen, vanhus. Tamé korostaa
sosiaalitydn universaalia luonnetta, jonka mukaan kuka tahansa voi olla sosiaalityon
asiakkaana elamankaaren eri vaiheissa, vaikkakin erityisesti nuoret mainitaan useaan

kertaan.

Toimenpideohjelmassa asiakkaista el kayteté objektivoiviailmaisuja. Tamatuki ennak-
ko-oletustani siitd, ettd puheen tasolla asiakas on pédssyt palvelujen jatoiminnan koh-

teena olemisesta aktiiviseksi toimijaksi. Asiakkaan asemaa osallisena korostetaan nos-
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tamalla esiin hdnen mahdollisuutensa osallistua sosiaalityon kehittamiseen seka kansa-
laisena etta palvelujen kayttgjana. Tarkistin asian vield vertaamalla muiden tekstien sub-
stantiiveja, ja muutos ndkyi oikein selkeasti. Huoltoapulain aikana kaytetyt termit ku-
vaavat asiakasta etupaéssa kohteena joko suoraan "huoltoavun kohteena oleva' tai epéa-
suoraan kuten "huoltotapaus’. Sosiaalihuoltolain myéta mukaan tulee enemman subjek-
tivoiviatermeja Erityisesti halutaan korostaa sosiaalityéta ja sosiaalipalveluja ihmisten,
kuntalaisten, asukkaiden ja kansalaisten oikeutena. Kohteeksi tekevaa kohde-termia el
kéaytetd muuta kuin kohderyhmista puhuttaessa. Myds avun- ja tuensaajaa kaytetdan va
hemman kuin huoltoapulaissa.

Asiakkaiden ominaisuuksista on Toimenpideohjelmassa hédivytetty lahes kaikki perin-
teisesti sosiaalityon asiakkaisiin liitetyt piirteet. Pédihdeongel ma mainitaan yhden kerran,
sosiaaliset ongelmat kaksi kertaa ja syrjaytymisesta puhutaan vain lasten ja nuorten yh-
teydessd. Kaiken kaikkiaan TO:n tekgti siséltdd runsaasti (41) erilaisia asiakasta tai ha
nen palvelutarvettaan méarittelevid ilmaisuja, mutta niita kaytetaén kutakin etupaéssa
vain yhden kerran. Taméa johtaa siihen, etté sosiaalityon asiakkaaksi el enda profiloidu
tietyn tyyppisia ongelmiatai ihmisia. Sosiaalityoté tarvitaan, koska asiakkailla on sita
edellyttavia tarpeita, tilanteita, olosuhteita, pulmiajaoikeuksia. Tassaon selvarigiriita
heti Toimenpideohjelman alussa todettuun lausumaan, jonka mukaan " Sosiaalityon 1&8h-
tokohtana on myos tulevai suudessa huono-osaisimpien ja eniten tukeatarvitsevien voi-
mavarojen vahvistaminen ja sosiaalisten ongelmien ehkdiseminen”. Tai ehka se on kir-
joitettu tiivistelmaan juuri siksi, etta varsinaisesta tekgtistéa téllaista sasnomaa el véality.
Vasta lagjentamalla tarkastelua kohtiin, jossa viitataan muiden teksteihin, [6ytyy myds
perinteisempid méaaritelmid kuten huonokuntoinen, moniongel mainen ja kasautuneesti

huono-osainen.

Toimeentuloon liittyvét ongelmat palvel utarvetta aiheuttavana tekijand ovat Toimenpi-
deohjelman tekstissd murto-osassa. Huoltoapulaissa ja Hallituksen esityksessa niista
puhutaan huomattavasti enemman. Taman voisi tulkita kbyhyyden véhenemiseksi ja
pienituloisten taloudellisen tilanteen paranemiseksi, mutta valitettavasti néin ei ole kay-
nyt. Aikuissosiaalityon asiakkaat saavat |éhes poikkeuksetta toimeentulotukea, joten
taloudelliset tekijat ovat edelleen yhta merkittava asiakkuuden syy kuin ennenkin. Siité
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ei vain puhuta niin paljon kuin aikana, jolloin kyseessi oli selkesti "varattomain ja vé
hévaraisten kansalai sten avustusmuoto” (HL, 15).

Myos Hallituksen esitykseen sisdltyvét runsaat kuvaukset yhteiskunnan palvelutarvetta
aiheuttavista muutoksista saavat Toimenpideohjelmassa vain vahan tilaa. Enda el ole
tarvetta puhua seikkaperaisesti tuotantorakenteen muutosten seurauksista, kaupungistu-
misesta eiké sen mukana tulevista uusista, ennalta-arvaamattomista sosiaalisista riskeis-
ta. Toki sosiaality6ta tarvitaan tulevaisuudessakin yha monimutkaistuviin yhteiskunnal -
lisiin ongelmiin vastaamiseksi, mutta TO:n tekstin pd&paino on toimintaympériston si-
tenkaan avata lukijalle. Sen sijaan puhutaan asiakkaiden, kuntalaisten, osallisten, asia-
kasryhmien ja yksilGiden tarpeista ja oikeuksista, jotka nyt eivét tule tarpeeks huomioi-
duiksi, mutta joihin tulevaisuuden sosiaalityén on vastattava. Huolissaan ollaan erityi-
sesti niistd, joiden "omaehtoinen kyky ilmaista palvelutarvettatai tyytyméattomyytta on
vajaasti toteutunut". Esimerkkin& heista mainitaan dementoituneet vanhukset, mielen-
terveysongelmaiset, kehitysvammaiset ja lastensuojelun lapsiasiakkaat. Silloin, kun
TO:n tekstissd mainitaan aikuissosiaalityon perinteisia palvelutarpeen syita (mm. péih-
de- ja huumeongelmat, kasautunut huono-osaisuus, moniongelmaisuus, kéyhyys) on

poikkeuksetta kyse muihin teksteihin viittaamisesta.

Toimenpideohjelmassa tarkastelin toimijoiden representaatiota vain kahdessa luvussa,
koska koko tekstin [gpikdyminen olisi ollut liian tyolastd. Vaitsin luvuiksi ne, joissa
puhutaan eniten asiakkaista'®. Toimijan roolissa valitussa tekstissa esiintyy seka abst-
rakteja tahoja (mm. palvelujarjestelma, sosiaaliala, sosaalityd, organisaatio) etté konk-
reettisia toimijoita (mm. asiakas, valtuusto, kunnan asukkaat, ja sosiaaliasiamies). Edel-
leenkin puhutaan sosiaalityon kohdistumisesta asiakkaisiin ja asiakasryhmiin. Asiak-
kaille myds luodaan vaikutusmahdollisuuksia. Tassé toimijana on moderni hyvinvointi-
valtio, joka paitsi luo asiakkaille mahdollisuuksia my6s turvaa ne lainsdadannolla. Vali-

tusta otteesta el kay ilmi, mitéa vastaan turvaatarvitaan. Koko tekstin lukemalla voi ym-

14 3.3 Sosiaalitydn rakenteiden ja organi soinnin muuttaminen asiakkaiden tarpeitaja sosi-

aalityon osaamigta vastaaviks ja 3.4 Asiakkaiden osallisuuden ja sosiaalityon eettisyyden vahvistaminen
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martéd, ettd sité tarvitaan nimenomaan valtiotaja kuntaa vastaan, jottane eivét sanelis
palvelujen tarjontaa ja sisaltod Toinen selked toimija on sosiaaliasiamies, jonka tehtd
vana on neuvoa asiakkaita, avustaa asiakkaita, tiedottaa asiakkaan oikeuksista, toimia

asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja seurata niiden kehittymisté.

"L &hipalveluna asiakkaalle annettavan sosiaalityon riittava saatavuus on
varmistettava myos uudistuvassa palvelurakenteessa’' (TO, 56).

"Sosiaalihuollossa on kyse kuntalaisten sosiaalisten perusoikeuksien tur-

vaamisesta ja hyvinvointipalvelujen jérjestamisesté perusoikeuksien edel-

lyttamallatavalla' (TO, 59).
Asiakkaiden rooliksi j&a valitussa otteessa toimia esimerkkina asiakasryhmisté. joiden
omaehtoinen kyky ilmaista palvelutarpeensa ja -tyytyméttomyytensa on vajaasti toteu-
tunut. Asiakkaan toimijuudesta voidaan gjatella olevan kyse myos, kun hanelle palvelu-
jen kayttg ana tarjotaan palautteen antajan roolia ja kansalaisena mahdollisuutta vieda
eettisen toimikunnan arvioitavaksi erilaisia eettisia periaatteellisia ongelmia. Kutsun
Toimenpideohjelman vallitsevaa diskurssia asiakkuuspuheeksi, koska se korostaa asi-

akkuutta ja kansalaisuutta seka niihin kuuluvia oikeuksia ja velvollisuuksia

Esitén asiakirja-aineistosta tekemani tulkinnat sosiaalityon asiakkaista, heidan palvelu-
tarpeensa syisté ja niihin vastaamisesta yhteenvetona taulukossa 3, jossa olen soveltanut

Y'rj6 Engestromin toimintgjérjestelmén kolmiomallin elementtej& (2004, 10).
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Taulukko 3. Yhteenveto sosiaalityon asiakkaista, heidéan palvelutar peidensa syista
ja niihin vastaamisesta tehdyista tulkinnoista

Huoltoapulainsgddantd | Hallituksen esityssosi- | Toimenpideohjelma
(1956) aalihudltolaiksi (1981) | 2015 (2005)

Tyon tavoite Tarpeenmukaisen hoi- Kohtuullisen toimeen- | Huono-ocsaismpien ja
don jaelatuksen tur- tulon turvaaminen jo- eniten tukea tarvitsevien
vaaminen kaiselle kaikissa el &- voimavarojen vahvista-

maéntil anteissa seka
yksil6n ja perheen tiet-
tyjen sosiaalisten tar-
peiden tyydyttédminen

minen ja sosiadlisten
ongelmien ehka semi-
nen

Yksil6n jayhteison
omaehtoi sen toiminnan
tukeminen sosiaalisten
ongel mien ennakoimi-
seks ja korjaamiseks

Sisdltod Huoltoapu kotiavustuk- | Toimeentul otuki Kuntotuttava sosiaali-
senatai Sosiaalityd ty0, yhteisttyo, raken-
laitoshuoltona Muut sosiaalipal velut teellinen sosiaalityo,

ennaltaehkéisy ja var-
hainen puuttuminen

Tyon kohde Yksil6n kyky jahau Sosiaaliset riskit I hmisten el @mantilanteet
sdlviytya datuksestaan | I|hmisten erilaiset tar- Sosiaaliset ongelmat

peet

Tekijét Sosiaalilautakunta Sosiaalityontekijat Sosi aalityontekijat
Huoltoviranomai set Sosiaalihuollon muu Verkostot

ammatillinen henkil6std | Asiakkaat
Y htei s6t
Asiakkaan asema Huollettava Palvelujen kayttga Osdllinen

Kuluneen reilun viidenkymmenen vuoden alkana seké késitykset sosiaalihuollosta ja
sosiaalityosta etta kansalaisten sosiaaliset oikeudet ovat muuttuneet. Muutos nékyy

myos palvelujen kayttdjien asemassa ja heista kaytettavissa nimityksissd. Holhoteista

on tullut potilaita ja huollettavista asiakkaita. Kohteena oleminen on muuttumassa osal-

lisuuden vaatimukseksi. Sosiaalityon tehtévaks tassd muutoksessa néhdéén asiakkaiden

osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien vahvistaminen. Kyseessa on merkittava

suunnanmuutos, jonka liitan niin tyollisyys- kuin sosiaalipolitiikassakin nahtévilla ole-

vaan yksil6jen ja yhteisdjen oman vastuun merkityksen korostamiseen. Tama saattaa

muuttua sosiaalityon eettisen perustan nakokulmasta ongelmalliseksi, mikali se johtaa

siihen, etta palveluja jatoimenpiteita ryhdytaan tarjoamaan vain aktiivisille ja muutok-

seen motivoituneille asiakkaille. Merkkeja tasta on jo nahtavissa, kun tydvoimahallinto

haluaa siirtéa "tyomarkkinakyvyttomiksi" yksipuolisesti méérittelemiansa asiakkaitaan
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yha enemman sosiaalityon asiakkaiksi. Myos paineita ryhmitella sosiaalityon sisélla
asiakkaat enemman tai véhemman motivoituneiden ja muutoshalukkaiden ryhmiin on

olemassa.

Lopuksi vield huomautus siitd, ettd huoltopuheen, palvelupuheen ja asiakkuuspuheen
elementtgd |6ytyy kaikista asiakirjoista. Nyt tekemani karkean jaottelun tarkoituksena
el ole ilmaista, koska muutokset puheessa ovat tapahtuneet. Tamé olis vaatinut huomat-
tavasti enemman asiakirjoja ja niiden tarkempaa analyysia. Talla aineistolla pyrin vain

osoittamaan, millainen muutos puheessa ylipdatansa on tapahtunut.

4.3 Asiakirja-aineiston asiakaskuvat

Olen edella puhunut asiakaskuvauksista, joillatarkoitan tapaa kuvata asiakkaita kielelli-
sesti jollakin tavoin. Kuvausta voi tenda kayttamalla asiakkaista erilaisia nimityksia,
kuvailemalla heidan ominaisuuksiaan ja kertomalla syistd, joiden takia heidan oletetaan
palvelujatarvitsevan. Myos asiakaskuvassa on kyse kielella tuotetusta konstruktiosta,
vaikka kuvalla viitataankin yleensa johonkin visuaalisesti hahmotettavaan (tauluun, va-
lokuvaan tms.). Siind missa asiakaskuvaus on konkreettista kuvausta, asiakaskuva ope-
roi mielikuvien kanssa. Puhumalla asiakkaista ja heidan tarpeistaan tietyilla sanoilla,

heista luodaan mielikuvaa, jota nimitan asiakaskuvaksi.

M odaalisuus kertoo subjektin toiminnalle tunnusomaisen tavan. Sen tarkastelu on térke-
da siks, ettd se kiinnittyy toimijuuden mahdollisuuksiin. (Veijola 1997,131.) Pekka
Sulkunen ja Jukka Torronen (1997, 84-88) nimeévat modaalisuuden lgjeiksi semiotiik-
kaan ja Algirdas Greimasin ympérille muotoutuneen Pariisin koulukunnan modaliteetti-
en teoriaan pohjautuen osaamisen, kykenemisen, haluamisen ja téaytymisen. Jyrki Jyr-
kama (2007, 206-207) on kehittanyt samaan teoriaan nojautuen vanhusten toimijuuden
tutkimiseen viitekehyksen, jossa han esittéa "toimijuuden modaliteetteina’ kuusi toisis-
taan erillistd, mutta toisiinsa kytkeytyvaa toiminnan ulottuvuutta. Osaamisen ulottuvuus

viittaa tietoihin jataitoihin, erilaisiin pysyviin osaamisiin. Kykenemisen ulottuvuudessa
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on kyse psyykkisista ja fyysisisté kyvyista Haluaminen liittyy motivaatioon, tahtomi-
seen ja paaméaariin. Taytymisen ulottuvuuteen kuuluvat fyysiset ja sosiaaliset pakot ja
rajoitukset (seka normatiiviset etta moraaliset). VVoiminen viittaa mahdollisuuksiin ja
tunteminen ihmisen perusominaisuuteen liittda kohtaamiinsa asioihin ja tilanteisiin tun-
teita. Toimijuus syntyy, muotoutuu ja uusiutuu néiden ulottuvuuksien kokonaisdyna-
miikkana.

Toimijuuden modaliteettimallia voidaan soveltaa monellatavalla (Jyrkaméa 2007, 209-
212). Painopiste voi olla yksildissa ja heidan elaméntilanteissaan tai yksikoissé ja niiden
toimintakaytanndissa tai toimintakulttuureissa. Modaaliteorian avulla voidaan anal ysoi-
da myGs toimijoiden intentioita (Saurama 2002, 72). Olen rekonstruoinut aineistostani
kolme erilaista asiakaskuvaa sen mukaisesti, millaisia asioita asiakkai den odotetaan
osaavan, kykenevan, haluavan ja mihin olevan pakotettu. Katson, mité heilté ei odoteta
jamita pidetdan selvasti ei-toivottuna Jyrkdman mukaan ndin voidaan tarkastella arki-
elamaan luutuneita selvidita. Asiakaskuvien osalta tulkitsen luutuneet selviot sosiaali-

tyon asiakkuuden stereotypioiksi.

4.3.1 Vapaamatkustaja

Kutsun vapaamatkustgjiksi niita asiakkaita, joilla ajatellaan olevan kykya ja mahdolli-
suuksia, muttaei halua niiden k&ayttamiseen. Ryhmé, joka pakoilee velvollisuuksiaan ja
viettéd epasosiaalista elamantapaa laiskuuttaan, pahuuttaan tai valinpitdmattomyyttaén,
on julkilausuttuna [6ydettavissa vain Tarastin huoltoapulakia selittavasta tekstista. Sii-
hen aikaan jakoa ja suhtautumista kunniallisiin ja kunniattomiin ei pyritty mitenk&an
peittelemédan. Kunniallisia avustettiin ja kunniattomat pakotettiin tydlaitoksiin tai nou-
dattamaan muitaviranomaisten maardyksia. Epasuorasti sama ajatus on |0ydettavasti
my0s tasta paivasta joidenkin aktivoinnin ja kuntouttavan toiminnan perustana olevista
kannustus- ja sanktiomekanismeista. Liisa Bjorklund (2008, 207) toteaakin, etta palkka-
tyon ensisijai suus suhteessa kansalaisten muihin oikeuksiin ja velvollisuuksiin on kan-
nustamisen kasitteen kannalta ongelmallinen. Jos velvollisuudet tulevat ennen oikeuksia el

voida puhua enédé kannustimista, vaan enemminkin pakotteistatai tyévelvoitteista. Sennett
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puolestaan (2004, 115) toteaa tésta kauniisti, ettd avustuksen varassa elavan ihmisen

sanoma "en kykene" muuttuu avustusta antavan tulkinnaksi "et halua’.

Haluttomien ryhmaa hallinnoidaan kurivallan pakottamisen ja pastoraalivallan t&ytymi-
sen keinoin. Y hteiskuntaan hyvin liittynytta normaalikansalaista on mahdotonta kuvata
yksinkertaisesti tekemétta vaaryytta sille ihmisten kirjolle, joista tdmén joukon oletetaan
muodostuvan (Juhila 2006, 65). Sita kohti vapaamatkustgjia mm. sosiaalityon keinoin
kuitenkin pyritddn ohjaamaan. Suora pakottaminen on toki harvinaista, mutta epasuora-
na pakottamisena voidaan mielestani pitéd toimeentulotuen asumismenojen seitseman
prosentin omavastuuta ja perusosan 20 tai jopa 40 prosentin leikkausmahdollisuutta.
Asumismenojen omavastuu kohdistui vuosina 1998 - 2006 kaikkiin toimeentulotuen
sagjiin. Tavoitteenaoli saada asiakkaat hakeutumaan halvempiin asuntoihin ja sita kaut-
ta pienentda toimeentulotukimenoja. Perusosan leikkaus sen sijaan kohdistuu halutto-
miksi tulkittuihin henkil®ihin eli heihin, jotka kieltaytyvét tyostata tydvoimapoliittisis-
tatoimenpiteigtatai laminlyonnilléén aiheuttavat sen, etta heille el voida tarjota ty6ta

tal sité vastaaviatoimenpiteita.

Erilaistataytymista ovat tilanteet jatekemiset, joissa toimiminen edellytetéan niin itses-
téaan selvéksi, ettd asiakas, joka el hallitse niita, ymmartaa kyll& olevansa kaukana mal-
likansalaisesta. Toimeentulotukea haetaan suomen- tai ruotsinkielisella kirjallisella ha-
kemuksella. Naita kielta taitamattomien tai luku- jakirjoitusvaikeuksien kanssa painis-
kelevien asiointi vaatii erityisjarjestelyjd, joiden toteuttaminen vie aikaa. Jos haluaa
keskustella tyontekijan kanssa, pitéé olla kdytdssa puhelin, rahaa ja mahdollisuus soittaa
juuri sen tunnin puhelingjan aikana tal tulla paikanpaalle jonottamaan palveluneuvon-
taan sen aukioloaikana. Toimeentulotukea haettaessa pitéa olla kuitit tallessa kahden
kuukauden agjalta, vuokrasopimukset yms. asiakirjat tallessa ja pankin tiliotteet tulostet-
tuna. Jos ne ovat sattuneet hukkumaan, niiden hankkiminen erikseen maksaa javie ai-
kaa. Sosiaalityontekijan luokse pdastyaan pitaa kyeta arvioimaan elaméansg, tarpeitansa
jaongelmiansa, tekem&an suunnitelmia niiden suhteen ja vield sitoutumaan niiden

suunnitelmien noudattamiseen.
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Tama kaikki vaatii ominaisuuksia ja voimavaroja, joiden puute on monen sosiaalityon
asiakkaan asiakkuuden yhtenéd syyna. Vapaamatkustagjiksi miellettyjen mahdollisuudet
pa&asté edes sosiaalitydn motivointityon kohteeks on tehty mahdollisimman hankalaksi.
Valitettavasti samalla on hankaloitettu myds muiden avuntarvitsijoiden asemaa. Toi-
menpideohjelman mééritelmét; kaikkein huono-osaisin, eniten tukea tarvitseva, huono-
kuntoinen, moniongel mainen, kasautuneesti huono-osainen ja syrjaytynyt sisaltavét
ominaisuuksia, joihin vapaamatkustgjuus herkasti liitetaan.

4.3.2 M allikansalainen

Siind missa vapaamatkustaja nayttaytyy vaaran valinnan tehneend ja siks tavallatai toi-
sella rangaistavana, niin mallikansalaisen osaksi tulee tuettavaks ja autettavaks pédse-
minen. Avun piiriin p&see, jos osoittaa haluavansa noudattaa yhteisia séant6ja. Sita au-
tetaan, joka haluaa, mutta ei kykene, osaatai voi. Toimenpideohjelman mallikansalaisia
ovat ne, joiden voimavarat ovat puutteellisia, toimintakyky on vaikeutunut ja joiden
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet ovat huonot. He tarvitsevat kokonaisvaltais-
ta kohtaamista ja tukea eldmanhallintaansa. Hallituksen esityksessa heisté puhutaan
aloitekyvyttominé tai pal vel ujen saantimahdollisuuksista tietaméattomind. Ongelmien
taustalla on yhteiskunnallisia muutoksia, perherakenteiden muutoksia tai soSaalisia ja
terveydellisida ongelmia. Huoltoapulaissa he ovat puutteenal ai seen asemaan joutuneita

vastuuntuntoiSia avunsaajia.

Mallikansalaisia hallinnoidaan Foucault'n normalisoivan hallinnan avulla. Peter Miller
jaNikolas Rose (1997,126) ndkevét sosiaalitydn osana hyvinvointivaltion hallintajérjes-
telméa. Sosiaalityd kohdistuu nimenomaan niihin kansalaisiin, jotka ovat kasvatuksen
tarpeessa. Sosaalityon rooliksi méarittyy ideaalin "normaalin” valittaminen. Kirsi Juhi-
kaymisend, vastuullisuutena jariippumattomuutena. Sosiaalitydon avulla kansalaisia tue-
taan elamanhallinnan ongel missa ja muissa tyollistymistd estévissé tilanteissa. Jotta apu
el olisi vastikkeetonta, edellytetédén asiakkaiden osallistuvan prosessiin monin tavoin.

Hanta ohjataan hakemaan ensisijaisia etuuksia, huolehtimaan taloudenpidostaan, el&
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maan paihteettdmasti, hoitamaan velkansa ja kouluttautumaan. Apua jatukeakylla saa,
mikali suostuu tavoittelemaan mallikansal ai sen eléamantapaa.

Mallikansalaisuuteen perustuva asiakaskuva on |10ydettavissa sosiaality6ta kaikille kan-
salaisille universaalipalvelunatarjoavan sosiaalihuoltolain taustalta. Monet sosiaalityon
toimintakaytantdihin asiakasléht6isyyden nimissa tehdyt muutokset ovat pyrkineet tuo-
maan sosiaalityon asiakkaiden julkisuuskuvaa vapaamatkustajuudesta lahemmaksi mal-
likansalaisuutta. 1990-luvun talouslaman seurauksena tarveharkinta kuitenkin lisaantyi
jaetuuksia kiristettiin. Sosiaalityotakin on pyritty rationalisoimaan ja laskennallista-
maan. (Hanninen & Karjalainen 2007, 163.) Samalla liséantyi myos keskustelu véérin-
kéytoksista, ja asiakaskuvissa alkoi taas nakya vapaamatkustajuutta pai nottavia piirteita.
Uuden laman kynnyksell& (syksylla 2008) voidaankin l&hiaikoina odotella vaarinkay-
toskeskustelun aktivoitumista. Asiakaslahttisyyden kannalta on siten harmillista, etta

sosiaaliturvauudistusta tehdaan voimakkaasti heikkenevassa taloustilanteessa.

4.3.3 hannekansalainen

Toimenpideohjelman asiakaskuvauksista on |0ydettavissa ituja toimijuutta korostavasta;
osaavasta, haluavasta ja kykenevasta ihannekansal aisesta. Sen mukaan sosiaalitydssa
kohdataan uudenlaisia asiakkaita, joillaon yksiléllisia tarpeita ja kykyé ja halua ilmais-
ta niita. He ovat tietoisia oikeuksistaan ja palvelujen kayttédana heilla on nékokulmia,
jotka tulisi ottaa huomioon. Heilld on myds resurssgja ja osaamista, jokatulis saada
kayttoon. Ihannekansalainen saattaa tarvita apua, muttatilapaisesti ja lyhyen aikaa. Tar-
vitsemansa avun hén osaa etsia internetista ja erilaisista vertaisryhmista, joten sosiaali-

tyon on opeteltava uusia virtuaalisia tyotapoja.

| hannekansalaisen ominaisuudet ovat |1ahella Minna Lammin ja Mika Pantzarin
valintoja omien tarpeidensa mukaisesti, periaatteet, kuten esimerkiksi taloudellisen
kayttaytymisen hyveet, hinta- ja laatutietoisuus ja yleisemmin itsekuri. Kuluttajakansa-
laisuuteen liittyvéat aktiivisuus ja vastuullisuus ovat myds nykyista sosiaalipolitiikkaa

ohjaavan talouspolitiikan keskeiset teesit. Aktiivisen tyévoimapolitiikan rinnalle on
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noussut aktiivisen sosiaalipolitiikan késite (Palola 2005, 13) ja samalla talouden tehok-
kuuden lisédminen on vahentanyt sosiaalisten tavoitteiden painoarvoa. Liisa Bjorklun-
din (2008, 296) mukaan aktiivisesta sosiaalipolitiikasta on tullut merkittévéa osatyolli-
syyspolitiikkaa. Poliittisen paradigman muuttumista kuvaa se, etta sosiaalipolitiikasta
on tullut sosiaalisten oikeuksien puolustamisen sijasta tydhon ja vastuullisuuteen kan-

nustavaa politiikkaa.

paimenvallasta. |hannekansalaista ei tarvitse hallita, koska hén hallitsee itse itsedan.
Hén on toimija, joka haluaa, osaa, kykenee javoi parantaa aktiivisesti paitsi omaansa
my0s lahiympéristonsa ja yhteisonsa tilannetta. Taman han tekee moraalisesta pakot-
teesta, muttailoa ja tyytyvaisyytta tuntien.

En ole tavannut néitd ihannekansalaisia yli 30 -vuotisen tyGurani aikana sosiaalitoimes-
sa edes tyOtovereissani saati asiakkaissani. En mydskaan osaa kuvitella, mista he sinne
tulevaisuudessa tulevat, jos tarkoituksena on edelleen kohdistaa sosiaalityon tyopanosta
huono-osaisimpien ja eniten tukea tarvitsevien voimavarojen vahvistamiseen ja sosiaa-
listen ongel mien ehkéi semiseen. Ehké ihannekansalainen onkin heijastus tulevaisuuden

mallikansalaisesta, halutusta normaalista, johon meita kaikkia ohjaillaan.

Asiakaskuvilla ja palvelujen jérjestamistavoilla on joitakin yhtymakohtia. Kontrollitoi-
met ovat selvimmin yhteydessé vapaamatkustgja-asiakkaiden maarén rajoittamiseen.
50-luvun vapaamatkustajia olivat elatusvastuutaan pakoilevat perhepinnarit ja kuljeske-
levat henkil6t, joille huoltoavun myontaminen tarkoitti tydlaitokseen joutumista. Tyolai-
toksen tarkoituksen oli "totuttaa ennen kaikkea epasosiaaliset tydvelvolliset séannolli-
seen tyohon ja rehelliseen ja hyodylliseen elaméntapaan ja siten halukkaiksi ja kykene-
viks vastaisuudessa tayttamaan elétamisvelvollisuutensa” (Tarasti 1956, 142). Halli-
tuksen esityksessé Sosiaalihuoltolaiksi vapaamatkustgja-kysymys ei juuri nouse esiin.
Siina korostetaan, ettaongelmien el enda ndhda johtuvan vain avunsaajan poikkeavista
yksil6llisistéa ominaisuuksista vaan yhteiskuntaan vaikuttavista erilaista tekijoista. Siks
kontrollista on pyritty eroon ja korostettu palvelu- ja normaalisuusperiaatteiden toteu-

tumista. (HE 1981, 4.) Kéytanndssa esimerkiksi toimeentulotuen sagjia kontrolloitiin
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edelleen monin tavoin. Vaikka toimeentulotuen laskemiseksi paétettiin valtakunnalliset
normit, piti asiakkaiden esittda tuloistaan ja menoistaan kuitit. Liséksi sosiaalityonteki-
joillaoli lagat tiedonsaantioikeudet muilta viranomaisilta. 2000-luvulla kontrolli tuntuu
vain liséantyneen ja saaneen uusia muotoja. Téllaista kontrollia Arja Jokinen (2008,
127) kutsuu organisatoriseksi kontrolliksi. Sitétarvitaan, jotta verovaroin rahoitettu
toiminta ja avustaminen toimisivat yhteiskunnassa sovittujen pelisaéntojen mukaisesti.

Palvelujen tarjoamista korostava gjattelu yhdistyy mallikansalaisasiakkuuteen. Kansa-
laisten tarpeita, ongelmiaja vaikeuksia varten luotiin julkisen sektorin ammattilaisten
hoitama palvelujarjestelmg, jotta kansalaiset voivat keskittya opiskeluun, tydssa kayn-
tiin ja muuhun kansantalouden kannalta merkittavan toimintaan. Koska palvelut on tar-
koitettu kaikille, on niiden rahoitusta verovaroin helpompi perustella. Koska joitakin
palveluja myos kaytetadn erittain kattavasti (péivahoito, koulu, neuvola), voidaan kan-
salaisia samalla sosiaalistaa mallikansalaisen rooliin. Julkisten palvelujen palveluyh-
teiskuntaa ovat nyt haastamassa ihannekansalaisuuden piirteité korostavat yksilollisten
palvelujen palvelumarkkinat. Sen sijaan, etta yhteiskunta valitsisi tarjottavat palvelut,
on kansalaisten nyt paastava valitsemaan ne itse. Tama nékyy palvelun tarjoajien moni-
puolistumisena. Perinteisten markkinaehtoisten palvelujen rinnalle tulee yha enemman
julkisin varoin subventoituja yksityisia palveluja. Koska kyseessi on samat verorahat,

joillajulkisia palveluja tuotetaan, adkavat julkiset palvelut vakisinkin vahentya.

Tassd el sindnsa ole mitéén pahaa, mutta sosiaalityon néakokulmasta siind nayttaytyy jo
niihin, joilla on varaa kayttéa maksullisiatai kalliimpia palveluja ja niihin, joiden on
tyytyminen maksuttomiin tai halpoihin palveluihin. Rahalla saa parempaa henkilokun-
taa, pienempid ryhmakokoja, viihtyisdmpiétiloja, nopeampia vastaanottoaikoja ja uu-
denaikaisempia vélineita eli parempia palveluja. Mahdollisuus parempiin palveluihin
paivahoidossa, koulussa ja terveydenhoidossa liséa mahdollisuuksia eléa terveemmin,
paésta parempiin tydpaikkoihin ja saada parempaa palkkaa. Polarisoitumisesta seuraa
paljon kallista korjattavaa, joka jéa joko yhteiskunnan tai yksiloiden itsensd harteille.
Toiseksi tietyille palveluille el ole markkinoita, jolloin ne jdavét yhteiskunnan hoidetta

viksi. Jos rahaaon véahan, eivét koyhét, narkomaanit, pakolaiset ja muut marginaaliryh-
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mét enda saa laadukkaita palveluja. Eika néita palveluja haluta enda rahoittaa kaikkien
yhteisilla verovaroilla.

4.4 Johtopaatokset

Sosiaalityon asiakkaista valtionhallintoon liittyvisté ohjausasiakirjoista piirtyva kuva on
rigtiriitainen. Toimenpideohjelmassa voisi olla kyseessd mika tahansa palvelu. Pinta-
puolisesti tarkasteltuna sosiaalityon asiakas el eroa muun palvelusektorin asiakkaista
mitenk&an. Téalta osin viime vuosikymmenina on tapahtunut merkittava jatietoinen
muutos. Huolto- ja palvelupuheesta on siirrytty asiakaspuheeseen. Samalla asiakkaille
tarjotaan tulevaisuudessa entista selvemmin aktiivisen toimijan roolia mm. nain:
"...kansal aisaktiivisuus synnytt&a yhteiskuntaan sosiaalista pdégomaa, jolla
on terveyttd, toimintakykyisyytta ja sosiaalisuutta edistéavia vaikutuksia."

" tavoitteena on tukea asiakkaiden itsendisia ja myonteisia elamanvalintoja
seka taysivaltaista kansalaisuutta.”

"subjektiivisuus/toimijuus, taysivaltaisuus, osallisuus ja vastuullisuus'

Y ksityiskohtaisempi toimijapositioiden tarkastelu osoittaa, ettéd muutos on kuitenkin
moniulotteisempi. Toimijapositio rakentuu tekstissa edelleen etupdassa muille kuin asi-
akkaille. Asiakkaiden asema kohteena on myos moniulotteisempi kuin aiemmin. Kont-
rollin, huolenpidon ja palvelutarjonnan kohteena olemisen lisdksi he ovat myos akti-

voinnin ja motivoinnin kohteena.

Kirsi Juhila (2008, 48-49) paikantaa saman ilmion vallitsevasta yhteiskuntapoliittisesta,
hallinnollisesta ja taloudel lisesta diskurssista ja nime&é sen yksityisen vastuun diskurs-
siksi. Taman diskurssin ihannekansalainen on aktiivinen ja vastuullinen. Englannissa,
jossa julkisen sektorin modernisoiminen on meitd kymmenkunta vuotta edelld, se on
johtanut sosiaali- jaterveyspalvelujen henkilokohtaistamiseen. Briitta Koskiahon (2008,
106) mukaan sielld on menossa jo henkildkohtaistamisen kolmas vaihe. Peter Beresford
(2008, 6) ndkee, etta itsehoidon idea on levidmassa potilaskeskeisen terveydenhoidon
kantavasta ideasta voimakkaasti myds sosiaalipuolelle. Sita markkinoidaan mahdolli-
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suutena voimaannuttaa asiakkaita antamalla heille lisé4 vastuuta omasta el amastaan.
Vahvistamalla yksityista vastuuta huomio voi siirtya pois sosiaalisista, taloudellisista ja
muista terveyteen ja hyvinvointiin lagjemmin vaikuttavista tekijoista. Beresford muis-
tuttaakin, ettd meilla on paljon tuoretta tutkimustietoa, jonka mukaan terveyserot ovat

selvésti yhteydessi sosiaaliseen jataloudelliseen eriarvoisuuteen.

Hilkka Summa (1989, 123) toteaa hallinnon suunnittelukdytannoista, etté ne eivét toteu-
tajulkilausuttuja tavoitteitaan. Han kuvaa suunnittelukaytantoja ritualisoituneiksi sosi-
aalisiks kaytannoiksi, joiden olennaisena sisaltond on suunnittelulausumien tuottami-
nen ja niiden kuljettaminen hallintotasojen valillg, ilman etta néilla lausumilla on mitééan
selvagti havaittavaa yhteytta suunnittelun kohteena olevan politiikan toteutuneisiin muu-
toksiin. Sosiaalityon asiakaslaht6isyyspuheessa ndyttaisi olevan samankaltainen tilanne.
Sita on kuljetettu hallintotasojen valisessa puheessa merkkina perusoikeuksien euroop-
palaistumisesta ja julkisen hallinnon modernisoinnista toistakymmenta vuotta, mutta

k&ytannon sosiaalitydn organisointiin silld on ollut hyvin vahan havaittavaa vaikutusta.

Siirtyma huoltopuheesta asi akkuuspuheeseen on tapahtunut liukuen. Huoltopuhe sisél-
téd jo ituja palvelupuheesta ja palvelupuheessa puolestaan ndkyy seka huoltopuheen etta
akkuuspuheesta etenkin, jos tarkastellaan, miten sosiaalityon asiakasta ja hanen palvelu-
tarvettaan méaéritelldan. Nayttda siltg, etta "uusien ohjelmien™ on sanouduttava kirjai-
mellisesti irti entisista ajatuksista. Tarasti (1956, 23-24) korostaa huoltoapulain pyrki-
van olemaan koyhainhoitolakia humaanisempi (huollettavat eivédt enda automaattisesti
olleet sosiaalilautakunnan holhouksessa eivétka menettaneet 8anioikeuttaan). Sosiaali-
huoltolaki korostaa pyrkimystaan eroon yksiléiden kontrollista ja nostaa sosiaalisista
ongelmista huolehtimisen yhteiskunnan tehtavaksi. Y hteiskunnallisen kehityksen tun-
nustetaan myos aiheuttavan naita ongelmia. 2000-luvulla puolestaan otetaan etéisyytta
yhteiskunnan holhoukseen ja painotetaan yksil6iden ja yhteisdjen omaa roolia oman

eldmansa asiantuntijoina.

Toimintakulttuuri ei kuitenkaan muutu pelk&stéan puhetta muuttamalla. Uusi puhe uu-

sine késitteineen edellyttda rinnalleen my6s uudenlaisia toimintatapoja. [lman niita
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muutospuhe jaa pelkéks retoriikaksi, johon kukaan el suhtaudu vakavasti. Toisaaltatoi-
sin tekeminen vaatii juurtuakseen myos uusia kasitteitg, eika niita ole mitenkaan helppo
istuttaa sellaiseen vakiintuneeseen institutionaaliseen toimintaan mita sosiaalityokin
edustaa. Asiakad ahtdisyydessa on mielestani kyse perustavaa laatua olevasta g attelu- ja
toimintatavan muutoksesta. Ajattelutavan muutos on edennyt hyvaa vauhtia, mutta nyt
setarvitsisi tuekseen jotain konkreettista. Jotain, jokavakuuttaisi niin asiakkaat kuin
tyontekijatkin uudesta tekemisen tavasta.

Edella olen todennut, etté hallinnon asiakirjoissa sosiaalityon asiakas saa objektin tai ei-
subjektin roolin. Molempiin rooleihin liitet&an toimintakykya tai -mahdollisuuksia hei-
kentavid ominaisuuksia. Y hteenveto toimijuudesta viranomai spuheessa on oheisessa
taulukossa 4.

Taulukko 4. Toimijuus viranomai spuheessa.

asiakkaan positio organisaation posi- | palvelutarpeen syyt
tio
huoltopuhe kohde toimija asiakkaan vaara toi-
minta
palvelupuhe kohde toimija yhteiskunnalliset te-
estynyt toimimasta | passiivin kéytto kijét,
rakenteellinen vaki-
valta,
asiakkaan omartoi-
minta
asiakkuuspuhe kohde toimija asiakkaan omavéaara
estynyt toimimasta | passiivin kéytto toiminta,
toimija yhteiskunnalliset te-
kijét

Huoltopuheessa toimijan ja kohteen roolit ovat selkeét. Organisaatio on aktiivinen toi-
mija ja asiakas on toiminnan kohde. Hanen vaara toimintansa (1&hinné elamantapaan
liittyvat tekijat) kaynnistéa yhteiskunnan maritteleman tarpeenmukaisen toiminnan.
Palvelupuheessa tamé asetelma rikkoontuu. Asiakas ndhdaan paitsi kohteena myds toi-
mijana, jonka toimintakyky on jostain syysta heikentynyt. Organisaatio esiintyy edel-
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leen toimijana, mutta nyt passiivin kdyton takia epasuorasti. Toiminta voi kdynnistya
my0s asiakkaasta riippumattomista syista. Asiakkuuspuheen myota asiakas saa jollakin
tasolla myds aktiivisen toimijan roolin, 18hinn& kuitenkin ihanteena. Ei-subjektin ja ob-
jektin roolit ovat kuitenkin edelleen vallitsevia asiakaspositioita. Toiminnan kaynnisté-
vinatekijoind on palattu yksilokohtaisiin syihin. Elamantapaongelmien sijasta huomio
on asiakkaan "normaalin” muottiin sopimattomissa ominaisuuksissa (pulmia, vakavia

ongelmia, elamanhallinnan ongelmia).

Objektiposition korostumista voidaan tarkastella myds Foucault'n valtakasitysten nako-
kulmasta. Silloin sosiaalityon kontrollitehtéva edustaa kurivallan modernia ilmentyméaa.
Kontrolli edellyttéa asiakkaiden objektipositiota, silla vain objekteja voidaan kontrolloi-
daulkoisesti. Normalisoiva hallinta sen sijaan edellyttéa hallinnan kohteiden aktiivi-
suuttajavapautta. Subjektipositiossa valta onkin |&hempané pastoraalivaltaa ja nayttay-
tyy itsekontrollina. Sosiaalitydn asiakkaiden oletetaan olevan asiakkaina juuri siksi, etté
he eivét ole kyenneet itseohjautuvuuteen. Heidan toimijuutensa méérittyy pitkalle ne-
gaation kautta ei-jaksamisena, ei-osaamisena, ei-kykenemisena. Asiakkaiden subjekti-
positiolle el sosiaalitydssa néin juuri jaa tilaa, miké ei voi olla nékymétta heidan koke-

muksissaan sosiaalityon asiakaslahttisyydesté.

Tassa yhteydessa on syytd avata myds aktiivisuuden ja passiivisuuden kasiteita, koska
niillakin on monia merkityksid. Paasdantoisesti aktiivisuus mielletéan positiiviseksi ja
passiivisuus negatiiviseksi asiaksi. Aktiivinen kuvaa toimeliastatilaa, kun passiivinen
taas mielletdan toimimattomuudeksi. Tulivuorten kohdalla toimimattomuus on ehka hy-
vatilanne, mutta muissa tapauksissa tavoitellaan aktiivisuutta jopa aktivoinnin avulla.
Aktivointipolitiikan my6té aktiivisuus onkin saanut myos kielteisia vivahteita (Kotiran-
ta, 2008, 25). Mielesténi aktivointi sanana erottelee toimijan ja kohteen roolit. On joku
ta jotkut, jotka kohdistavat toimenpiteita joihinkin toisiin. Ehka "aktiivinen sosiaalipo-
litiikka" ja"aktiivinen tydvoimapolitiikka" kuulostavat mielestani epailyttavilta juuri
siksi, ettaniihin kétkeytyy Foucault™n normalisoivan hallinnan elementtegja. Niilla pyri-
taén tukemaan kasitystéa tavoiteltavasta el@mantavasta (tyossa kéyva, tyohon pyrkivatai
tyohon kuntoutuva, itsestddn huolehtiva) ja ohjataan ihmisia tekemaan sen mukaisiava

lintoja.
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Asiakad ahtoisyyden ndkokulmasta erilaiset asiakaskuvaukset ndyttaytyvét haasteena.
Loytamieni kuvausten perusteella sosiaalitydssa nakyy pyrkimys lagjentaa asiakaskun-
taa kunniattomista koyhistd myds kunniallisiin kansalaisiin. Tama nékyy kaytettyjen
késitteiden muuttumisena neutraaleiksi ja yleiskielisiksi. Sosiaalialan erityistermien si-
Jjasta pyritéén puhumaan asiakkaista, henkildistd, kansalaisista jaihmisistd. Toisaalta
gjatus vapaamatkustajuuden mahdollisuudesta ja pyrkimys sen rajoittamiseen nakyy
kohdistaa kunniattomiin eli elamansé muuttamiseen haluttomiin asiakkaisiin. Erilaisiin
kontrollitoimiin nayttda menevan paljon tydaikaa esimerkiksi toimeentulotukity0ssa.
Voisiko olla, etta vahentaméalla suoraa kontrollia saavuttaisimme parempia tuloksia?
Ihmisten kykya itsesaételyyn on nyt tuettu toistasataa vuotta, joten voisimme jo luottaa
sihen, etta valtaosalla vaestosta se toimii hyvin.

Nykyinen toimeentulotuen asiakasprosessimme on suunniteltu niin, etté tuen véarin-
kéyttomahdollisuudet ovat mahdollisimman pienet. Tastéa seuraa, etté suurin osatyo-
panoksesta menee kontrollitehtévaan. Tama on organisaatiokeskeinen lahestymistapa,
joka on samalla tehnyt kaikista asiakkaista potentiaalisia vaarinkéyttdjia. Ei siisole ih-
me, ettd asiakkaat joskus reagoivat erittdin kielteisesti téhan kuittien jatiliotteiden py6-
ritykseen. En tarkoita, ettd kontrollista pitéisi luopua kokonaan. |hmettelen vaan, onko
se nyt oikeassa prosessissa. Asiakasl@htoinen toimeentulotukiprosessi voitaisiin raken-
taa nykyista tehokkaammin palvelemaan asiakkaiden tarpeita, jos organisaation tarvit-
sema kontrollitehtéva hoidettaisiin jossakin tukiprosessissa. Nykymallissa sosiaalialan
ammattilaiset joutuvat priorisoimaan muita kuin asiakkaiden tarpeita, elka se voi olla

vaikuttamatta heidan ty6tyytyvaisyyteensi.

Pyrkimys tehda sosiaalityosta universaalipalvelua on johtanut siihen, etté sen toiminta-
tavoista halutaan tehda sopivia mallikansalaisille tai jopa ihannekansalaisille (panoste-
taan itsepalveluun, asiakkaita velvoitetaan sopimuksiin ja suunnitelmiin yms.). Vaarana
on, ettd sosaalityo syrjdytymisen ehkéisemisen sijastatoimiikin itse syrjayttavana teki-
jand. Aktivoinnista ja kannustamisesta voi tulla verhottua poiskaénnyttamista, kuten Sa-
kari Hanninen (2007, 10) toteaa. Samansuuntaista huolta on esittényt Peter Beresford
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(2006) Englannin sosiaalipal velujen uudistamisprosessista. Mita huono-osaismmasta
ryhmasta on kyse, sen heitkommat ovat heidén asiakasyhdistystensé tai yksittaisten pal-
velujen kayttdjien mahdollisuudet jaresurssit osallistua erilaiseen asiakastoimintaan.
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5 ASIAKKAIDEN KUVAUKSET ITSESTAAN

Mietin pitk&8n, miten paésisin tutkimuksellisesti kiinni sithen jannitteeseen, joka asiak-
kaiden ja organisaation kasityksissa sosiaalityon asiakas dhtoisyydesta kiistatta ndyttaa
vallitsevaan. Ingtitutionaalista puhetta oli pdastéva vertaaman asiakkaiden puheeseen.
Paédyin tarkastelemaan, mita asiakkaat kertovat itsestéaan ja, miten he tulkitsevat omia
oikeuksiaan ja perustelevat omiatarpeitaan. N&in sain tuotua asiakkaan &nen hallinnon
danen rinnalle. Aineistoks valitsin oikaisuvaatimukset, koska ne ovat materiaalia, jota
ei ole tuotettu tata tutkimusta varten. Samalla véltyin siltg, etta kysymyksenasetteluni
jotenkin ohjaisi vastagjien vastauksia. Materiaali on my6s paremmin rinnastettavissa
hallinnon asiakirjamateriaaliin, joka sekin on tehty muita tarkoituksia varten. Teen siis

kysymyksia aineistolle en asiakkaille.

Téassa luvussa vastaan kysymykseen, miten sosiaalityon asiakkaat itse kuvaavat itsegan.
Teen sen tarkastelemalla, mita he kertovat itsestdan ja miten he perustelevat toimeentu-

lotuen tarvettaan tilanteessa, jossa heidan hakemuksensa on kokonaan tai osittain evétty.

5.1 Analyysiprosessi

Kaytin oikaisuvaatimusten perusanalyysissa edelleen sisdllénanalyysia. Valitsin mukaan
tulevat otteet sen mukaisesti, etté asiakas kertoi niissa jotain itsestéan, tilanteestaan tai
avuntarpeestaan. Otin mukaan myos ne otteet, joissa asiakas kertoi jotain sosiaalityosta
ta muista asioimistaan organisaatioista. Kaikissa oikaisuvaatimuksissa el ollut mitéan
tutkimuskysymykseni kannalta oleellista tietoa. Jétin pois myds oikaisuvaatimukset,
joitaei ollut saatavilla s&hkdisessa muodossa (osaa késinkirjoitetuistakirjeista el oltu
skannattu) ja ne, jotka olivat muiden kuin asiakkaiden itsensa kirjoittamia. Koodasin
asiakkaat niin, etté pystyn otteista tunnistamaan alkuperéisen oikaisuvaatimuksen, joten
voin tarvittaessa palata asiakkaan koko tekstiin. Tunnistamisen valttamiseksi poistin
otteista kaikki henkildiden ja paikkojen nimet jakorvasin ne yleisilla termeilla (puoliso,

tyontekija, sosiaalitoimisto jne.). En k&yttanyt tietokoneavusteisia analyysiohjelmia,
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vaan tein luokittelu- ja teemoittelumerkinnét kasin listojen marginaaleihin. Kokosin
merkintdjen perusteella uusia listoja, joihin taas mahtui liséd merkintoja. Nain aineisto

tuli aika pian tutuksi ja sen kasittely nopeutui.

Koodattu aineisto on alla olevassa muodossa. Sité on yhteensa 30 sivua 1 rivivalillakir-
joitettuna. Kirjaimet tarkoittavat oikaisuvaatimuksen kasittelykuukautta, numero on jéar-

jestysnumero ja viimeinen kirjain kertoo asiakkaan sukupuolen.

Taln Olen koko vuoden tehnyt j&rjestelmallisesti tbitd oman tilanteen pa
rantamiseksi. (tammikuu, nainen)

Helln Ainoana korvauksena kuukaudessa olen saanut Kelan 290 Euron
asumistuen Jolla olen joutunut ostamaan elintarvikkeita, joten se ei ole
voinut riittéa 395 Euron vuokran maksuun. Mit&&n muitatulojaei minulla
ole ollut, lainanlyhennyst& joudun maksamaan 25E-40 Euroon per kuukau-
si, olen edelleen tyoton. Luottoatai lainaa en saa ty6ttomyyden vuoksi.
(helmikuu, nainen)

T023m Hain toimeentulotukea epdonnistuneen tydpaikan vaihdon vuoksi,
kun en ehtinyt ajoissa saamaan uutta paikkaartilalle. Olin myyntineuvotteli-
jana yrityksessa josta luvattiin hyvét ansiot 500 euron pohjapalkan lisaksi.
Lopputulos oli, etten tienannut edes vuokrarahoja, joten aloin etsimaan
uutta ty6ta jairtisanouduin. (toukokuu, mies)

E13m Olen yksinkertaisesti ollut taysin rappiolla enk& ole kyennyt hoita-
maan edes omia asioitani. Mielestani olisi kohtuutonta rankaista minua sai-
rauteni takia ja liséta tten ulosottovelkaani. Olen antanut asunnon pois,
ettei liséd laskuatule. (elokuu, mies)

Aloitin varsinaisen analyysin ilmaisuista, joissa henkilot kertoivat selkedsti jotain itses-
téan tal omasta tilanteestaan. Kokosin ndistéd oman tiedoston, jossa on 161 otetta. Pel-
kistamalla ja luokittedlemalla ilmaisuja ensin ala ja yladuokkiin pdadyin kolmeen asia-
kaspuheen padluokkaan. Nimesin |6ytaméani erityyppisen asiakaspuheen toimijapuheek-
s, armopuheeks ja uhripuheeksi. Marallisesti kutakin esiintyi |&hes saman verran. Ky-
seessa on puheen, ei asiakkaiden luokittelu. Sama asiakas saattaa oikai suvaatimukses-
saan kayttaa kaikkia kolmea erityyppista puhetta. Taulukossa 5 on tiivistelma analyysin

tekemisestd. Numerot tarkoittavat alkuperaisilmaisujen frekvensseja.
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Taulukko 5 Tiivistelma asiakaspuheen analyysista.

alkuperdisilmaisu pelkistetty il- alaluokka paéluokka yhdistéva luokka
(161kpl) maus

Tallm muutin tytar- -ollut 3kk juo- | yrittdderi keinoin | aktiivinen toi- | toimijuus (56)
puoleni luokse elo- matta parantaatilannet- | mija 39 aktiivinen toimija
kuussajaolen siisasu- | -opinnot ja taan 22 (yrittdminen 22 | 39

nut sella siitd alkaen ammattiopiske- | (opiskelu tai sen pérjdamisen kunnon kansalai-
jaollut myds koko lu suunnittelu 13 eetos 17) nen 17

gjan juomatta.
Hel2n Mielesténi
opinnot jaammat-
tiopiskelu on ainoa

t6ihin paluu, lisitoi-
den etesminen 4
raitistuminen 2,
hoitaa terveyttéan 2,

oikea vaihtoehto ty6- sdastéminen 1,
eamaa gjatellen muut keinot 1)
Hu21m Ei olerahaa -sairauksia vetoaa omaan sai- itsesta tai omis- | armoaei oikeut-
|&8kkeisiin (paivittéi- -puoliso ras- rauteen tai 188kkei- | tatarpeista ta (55)
set). kaana den tarpeeseen 8, johtuva syy 38 | omat tarpeet 41,
HelO0m Avopuolisoni (omaeldmanti- | muiden tarpeet 8,
on toimeentul otuen lanne 15, sairaus | &killinen tilanne
varassajaon raskaana jasitajohtuvat | 3,
olosuhteet 8, tyontekijoiden
pienet tulot 12 toiminta3
asunnon sdilyt-
téminen 3)
E19n Olen todela - useita pahoin- | olosuhteet 9 olosuhteet ja uhri (50)
pulassa ja joutunut pitelyja (asunnoton 2, eron- | eldamantilanne | olosuhteet ja
pahoinpitelyn kohteek- | -viranomaisten | nut 2, velkaantunut | 17 eldmantilanne 24
si useinkin. hitaus 1, pahoinpidelty 1, (ty6ton 4, yk- muiden vika 14

Hedm Koska olemme
syyttémia viranomais-
ten hitauteen.

rappiollal, akoho-
listi 1, konkurssi 1)

sinhuoltaja4)

oma syyttémyys
tai tietdmétto-
myys 11

Tiivistelmasta nékyy esimerkinomaisesti, miten analyysi on tehty. Ensin pelkistin alku-

peraiset ilmaisut. Sen jalkeen ryhmittelin pelkistetyt ilmaisut yhteenkuuluvuuden mu-

kaan alaluokkiin ja ne edelleen paéluokkiin. Naistd nimesin lopulta kolme asiakaspu-

heen paatyyppia
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Tein koodatusta aineistosta myos toisen tiedoston, johon poimin asiakkaiden joko avun
tarpeeseensa tai el@mantilanteeseensa esittamat perustelut. Naita [oytyi yhteensa 130
kappaletta. Ryhmittelin perustelut sen mukaisesti, miten niissa liityttiin tai tehtiin eroa
hallinnon asiakirja-aineistosta rekonstruoimiini asiakaskuviin. Téltaosin tulos oli var-
sin yksiselitteinen. Asiakkaat kuvaavat itsensa asiakirja-aineiston mallikansalaisina.
Vain kaksi kuvausta liittyi vapaamatkustaja-asiakkuuteen ja yhdessa tuotiin ironisessa
mielessa esiin ihannekansalaisen ominaisuuksia

Lopuksi tarkastelin vield, miten asiakkaat yrittavat saada kuulijan (lukijan) vakuuttu-
neeksi ja sitoutuneeksi omaan kantaansa. Tassa k&ytin apunani retoristen keinojen tar-
kastelua. Arja Jokisen (1999, 132) mukaan argumentaation vakuuttavuutta voidaan lisa
téa joko egitettyyn argumenttiin tai argumentin esittgjaan liittyvilla keinoilla. Argumen-
tin esittgjan vakuuttavuutta lisdt8n aineistossa puhujakategorioilla oikeuttamisen ja
konsensuksellatai asiantuntijan lausunnolla vahvistamisen avulla. Puhujakategorioilla
oikeuttaminen tarkoittaa Jokisen (mt.135) mukaan sitg, etta joihinkin kategorioihin si-
joitetaan oikeus tietynlaiseen tietoon ja tietamykseen. Téma on kiinnostanut erityisesti
valta-analyysia tutkivia tutkijoita. Arvostetusta kategoriasta lausuttua puhetta voidaan
pité& vakuuttavana jopa puheen varsinaisesta sisdll 6sté riippumatta. Kategoriat ja niiden
arvostukset elvét ole pysyvig, vaan kulttuurisesti jatilanteisesti muuttuvia. Puhuja voi
my06s kategorisoida itsensd useilla vaihtoehtoisilla tavoilla. Retorisesti mielenkiintoista
yleisba voidaan pyrkia vakuuttamaan tietynlaisilla keinoilla. Naapureita lahestytaan eri-

tavalla kuin asiantuntijoita.

Kayttdmassani aineistossa asiakkaiden puheen yleisbna ovat perusturvajaoston jasenet.
Poliittisesti valitun elimen jasenind heidan gjatellaan edustavan kuntalaisia laidasta lai-
taan. Kyseessa on siis pikemminkin maallikkojen kuin asiantuntijoiden vakuuttaminen.
Kaytanndssa oikaisuvaatimukset tutkii ja jaostolle valmistelee asiantuntijavirkamies.
Perusturvajaostolla on kokouksessaan asiantuntijan tekemé selvitys asiasta ja paatoseh-
dotus, josta se erittéin harvoin poikkeaa. Aineiston perusteella asiakkaat eivét useimmi-
ten ndyta mieltdvan eroa viranomaisten ja luottamushenkil6iden valille. Oikaisuvaati-

mukset on usein kirjoitettu ikdan kuin viestiksi tyontekijoille ta heidan esimiehilleen.
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Taln ... josolisin saanut hakea ne, voisin tallakin hetkella tehda suunnit-
telu ja ompelutoitd, elkatarvitsisi teilld juosta joka toinen kuukausi.

He2m Tassa péétitte aentaa toimeentulotukeani, koska asun vanhempieni
luona

K 13n Oikaisuvaatimuksen kasittelijéksi edellytan vahintéén patevad sosi-
aalityontekijda tai johtavaa sosiaalityontekijaa yhteystietoineen, sosonomi
tal sosiaaliohjagja ei kéasittelijaksi kay.

Tapauksia, joissa asiakas on ymmartanyt tekevansa oikaisuvaatimusta jollekin ulkopuo-
liselle taholle, on vain muutamia. Oheisessa esimerkissé nékyy myds se, miten vaikeaa
asiakkaiden on ymmartaa sosiaalitoimiston tyonjakoa. Perusosan alentaminen on todel-
lisuudessa sosiaalityontekijan, ei etuuskasittelyn tekema.

He3n Pyydan oikaisemaan etuuskasittely-yksikon tekemaa paatosta seu-
raavasti: Minulle palautetaan etuuskasittely-yksikon lain vastaisesti minul-
taviema 20 % eli e 76,54, silla taytin paétoksentekohetkella kaikki toi-
meentulotukilain vaatimat kriteerit sen saamiseksi. Sitd ei olisi saanut mi-
nulta vahentda.

5.2 Asiakkaiden tuottamat asiakaskuvat

Kirsi Juhila (2008, 89-92) toteaa aikuisten parissa tehtavan sosiaalityon asiakkaiden
madrittyvan kulttuurisesti poikkeaviks aikuisiksi. Téalla hén viittaa aikuisuuteen normi-
na ja mittapuuna, johon muita eldmanvaiheita ja -tilanteita suhteutetaan. Aikuisuuteen
liitettavia merkityksia ovat itsendisyys, taysivaltaisuus, vastuullisuus ja vahva kansalai-
suus. Kun kronologiselta iéltéén aikuiseksi luettava ei taytd aikuisuuden kulttuurisia kri-
teereitd, hanet luokitellaan poikkeavaksi. Aikuissosiaalitydssi kohdataan paivittain t&
man kulttuurisesti vahvan vastuullisen aikuisuuden k&antdpuoli; asiakkaat, joiden koh-
dallaaikuisuuteen liittyvét kayttdytymisodotukset eivét ole tayttyneet. Sosiaalityon
liittéamistehtavan mukaisesti onnistunut sosiaalityo vahvistaa vastuullista aikuisuuttaja
tuottaa itsestddn huolta pitavid ja elamdénsa hallitsevia kansalaisia. Juhilan (mt. 96)

mukaan tassi on vaarana, etté sosiaality® puristuu muottiin, jossa asiakkaat jakautuvat
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aikuisuuteen kasvamiseen kelpoisiksi tai siihen kykeneméttomiksi. Jos tydskentely koh-
distetaan tehokkuuden nimissa vain ensimmaiseen ryhmaén, sosiaalityosta saattaatulla
jopa syrjaytymista vahvistava instituutio.

Subjekti-objekti -keskustelun ndkokulmasta sosiaalityon ikuista dilemmaa, tuen ja kont-
rollin yhteen kietoutuneisuutta voidaan tarkastella perinteista lagjemmin. Koska objekti
ei ole subjektin vastakohta, el kohteena olemisen tarvitse merkita toimijuuden menetté-
mistd. Rikkomalla ik&én perustuvia stereotyyppisid asiakaskuvia, voidaan Kirsi Juhilan
(2008, 98 ja 2006, 174) mukaan sosiaalityon lahtokohdaksi nostaa ihmisten eldamén mo-
ninaisuus. Siihen kuuluu lahtokohtaisesti ajatus siitd, etta myos aikuiset voivat ollariip-

puvaisiajatarvitsevia

Peter Beresford (2008, 2-3) on kiinnittényt huomiota toimijarooliin englanninkielisen
care -késitteen yhteydessa. Sosiaaliseksi hoivaksi suomentuva"social care' on taman
paivan Englannin sosiaalipalvelujen ydinta. Kasitteena se on syrjayttanyt hyvinvointi-
valtioviitekehykseen kuuluvat sosiaalipalvelut, sosiaaliavustuksen ja paikoin jopa sosi-
aalityon™. Aikuisten osalta se pitad sisillaén vanhusten ja vammaisten hoitoa ja asu-
mispalveluja, paihdepalveluja, asunnottomien palveluja ja sosiaalityotd. Hanen koke-
mustensa mukaan ihmiset eivét kuitenkaan halua tulla hoivatuksi, koska hoiva liitetdan
lapsiin ja muihin avuttomuutta korostaviin tilanteisiin. Aikuiset haluavat sen sijaan ta-
savertaisen aseman palvelujen kayttgana Taté halua brittihallitus ilmeisesti hy6dyntda
markkinoistaessaan sosiaali- terveyspalveluja kansalaisten omavalintaa ja osallistumista
lisddmalla (Koskiaho 2008,143).

Aineistoni perusteella maapera talle suuntaukselle on otollinen myds Suomessa. Asiak-
kaiden kuvaukset itsestdan poikkeavat edellisessa luvussa esittamastéani institutionaali-
sesta puheesta niin, etté niissa korostuu kohdeposition sijasta toimijapositio. Asiakas
esittaa itsensd niissa paasaantoisesti subjektinatai ei-subjekting, joka tarvitsee tilapdi-

sesti apua.

1 Suomessa on kdynnissa samansuuntainen kehitys. Hoivan sijasta sosiadli -alkuisiasanoja

ollaan korvaamassa hyvinvoinnin kasttegl |&. Tuoreimpana esimerkkiné Sosiaali- jaterveysalan tutkimus-
ja kehittami skeskuksen muuttuminen Terveyden ja hyvinvoinnin laitokseksi.
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5.2.1 Asiakas toimijana

Tiivistin toimijapuheen kolmeen paéluokkaan jakautuneista ilmaisuista. Paaluokat olin
muodostanut otteista, joissa asiakkaat kuvasivat keinoja, joilla ovat yritténeet parantaa
omaa tilannettaan, parjata ilman tukeatai, joissa he eri tavoin tekivét eroaitsensd ja so-
siaalityon stereo-

tyyppisen asiakaskuvan vélille. Toimijapuheessa korostuu asiakkaiden oma aktiivisuus.
He kuvaavat itsensd eri tavoin toimivina subjekteina, jotka avun hakemisesta huolimatta
tekevét kaikenlaista.

E6n Ei ole tarkoitus j&&da sosiaalipummiksi, koska hoitovapaa loppuu
syksylla jalapselle on hoitopaikka elokuussa. Etta paésee toihin.

E1m Toimeentulohakemukseni evéttiin séastoistd johtuvan tuloylijédman
takia. Saastoillani olen pyrkinyt kattamaan harrastustoiminnastani aiheu-
tuvia kuluja ja muusta toiminnasta aiheutuvia kuluja, jotka eivat kuulu
toimeentulon piiriin. Samoin olen pyrkinyt sédstamaan rahaa suurempia
hankintoja varten, kuten kannettava tietokoneen hankinta.

M 24n Hain opintovapaata tyonantajaltani voidakseni vieda padtokseen
psykologian aineopinnot, jotka liian kiireisen tyotahdin takia ovat veny-
neet. Hain myds opintovapaaseen kuuluvaa aikuiskoulutustukea, joka mi-
nulle my6nnettiin. Hain myds asiaankuuluvaa opintolainaa, johon sain ta-
kauksen Kelalta. Opintolainan nostaminen ja kuitenkin Takuu-S&étion
rattaisiin. Heilta tarvitaan lupa, jotta laina voidaan nostaa. Kasittelyajaksi
he ilmoittivat n. 5 viikkoa.

Itse asiassa avun hakeminen ja sittemmin muutoksen hakeminen kielteiseen paétokseen
on osa heidan toimijuuttaan. Osa on valmis viemaan asiansa tarvittaessa vaikka EU -
tuomio-istuimeen. Toimija-asiakas opiskelee, pyrkii yliopistoon, kdy toissd, hakee toita
tal hoitaa lapsiaan kotona. Han maksaa laskunsa ja vuokransa, hakee ruokaa ruoka-
jonosta, lainaa rahaa tuttaviltaan ja tuttavilleen ja hankkii ssamaansa asuntoon huoneka-
lut kirpputoriltatai kierrdtyskeskuksesta. Toimijalla on selkeé kasitys paremmasta tule-
vaisuudesta, jonka han luo omallatoiminnallaan, jos vain saisi siihen nyt yhteiskunnan
taloudellista tukea. Tukea hakiessaan osa toimijoista hakee jotain, joka heille hyvin-
vointivaltion kansalaisena ja veroja maksavana tai maksaneena yksiléna heidan omasta

mielestdan kuuluu, kuten oheisen yksinhuoltajadidin esimerkista nakyy.
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Ta5n Olen lehdesta lukenut, etté digisovitin tulisi olemaan toimeentulo-
asiakkaiden oikeus, koska kuulemmatelevisiokin on. Kuulemma ihmisten
perusoikeuksiin kuuluu, ettéd kotona on tv. (Ttt-normi sisdltéa myos tv-
lupamaksun.) Minulle el koskaan myoskaan neuvottu, etté myos televisi-
oon vois saada toimeentulotukea.
Parjaémisen eetos on oleellinen osa toimijapuhetta. Ennen tuen hakemista on lainattu
rahaatuttavilta, kaytetty diakoniatyon ruokakuponkeja, ostettu vaatteet kirpputorilta ja
tingitty kaikista yliméaréisista menoista. Parjaamisté korostettiin myos kertomalla, etté
ei ole ennen haettu toimeentulotukea, vaikka siihen olisi ollut oikeus. Liitin toimijapu-
heeseen myos ilmaisut, joissa pyritdan tekemaén eroa sosiaalitydn stereotyyppiseen
asiakaskuvaan. Toimijat haluavat korostaa kéyneenséa tai kdyvansa tdissé ja maksaneen-
sa veroja, olevansa suomen kansalaisia tai syntyperéisia kuntalaisia. He eivét juopottele
eivitka makaa laiskana sohvalla. Toimijuuttaon myos se, ettétal oudellisesta tilantees-
taan huolimatta haluaisi huolehtia vuokran ja muiden laskujen maksusta gjallaan, ettei

tulisi luottohédiriomerkintojatai hadtoa

Tabn Hakija el makaa tyottoméana kotona, vaan on koko ajan kouluttamas-
sa itsedan, jottapdasisi tyohon.

K 15m Olen syntyperdinen kuntalainen ja maksanut verojayli 30 v. Tama
on ensmmaéinen kerta kun anon rahallista sosiaaliapua.

HelOm Itse maksan vuokran jonka jalkeen muut laskut. Kéteen ei jaa juuri
mit&an.

Toimijapuhe on lahella seka Kirsi Juhilan (2008, 49) yksityisen vastuun diskurssin ak-
tilvistaja vastuullista kansalaista ettd Sosiaalityo hyvinvointipolitiikan valineena 2015 -
toimen-pideohjelman asiakkuuspuhetta. Samalla se vastaa huonosti yleista késitysta
toimeentulotuen asiakkaista. Oikaisuvaatimusten tuloksellisuuteen toimijapuheella ei

ndyta olevan sen kummempaa merkitysta kuin muillakaan luokilla

Susan Kuivalaisen (2007, 49-54) toimeentulotuen aliké&yttoa koskevan tutkimuksen mu-
kaan tukeen oikeutettuja olisi varovaisen arvion mukaan kaksi ja rohkeamman arvion

mukaan kaks ja puoli kertaa niin paljon kuin tuen piirissa talla hetkella on. Toimeentu-
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lotuen alikayttd on siis huomattavasti yleisempéaa kuin sen vaérinkaytto. Alikéaytto joh-
tuu tietamattomyydesté tai tietoisesta valinnasta. Toimijapuheessa tuen hakematta jat-

taminen tietoisena valintana on osa parjdamisen eetosta.

Ta8m En ole vuoteen hakenut mitdan sosiaalihuollosta vaikka olisin var-
maan saanutkin.

E12m Olen muutenkin viime vuosina ani harvoin joutunut turvautumaan
apuunne vaikka joskus olisikin ollut tarvetta.

5.2.2 Asiakas armon anojana

Armopuheessa on myds |&sna toimijuus, mutta se on nyt syystatal toisesta puutteellista
tal olematonta. Asiakas ikéan kuin antaa ymmértaa, etta han on tietoinen siité, etté ha-
nen olis pitanyt parjaa omillaan, mutta on tapahtunut jotain, joka on tilapéi sesti muut-
tanut tilanteen huonoksi. Armopuhe koostui neljasta erilaisesta padluokasta. Siing, mis-
sa toimijapuhe kertoo tekemisesté ja tapahtumisesta, armopuhe kuvaa olosuhteita ja
elamantilanteita. Asiakkaat kertovat etupaéssa itsestéan ja omasta elamantilanteestaan,
mutta myds léheistensa tarpeista. Nimesin tdmén puheen armopuheeksi yhden suoraan
"armoa, ei oikeutta" anovan hakijan (T10m) ilmaisun perusteella. Puheelle on muuten-

kin ominaista ndyryytté korostavat ilmaisut.

M 35m Joten pyytdisin teitd viela harkitsemaan vakavasti avunpyynt6ani ja
asian tarpeellisuutta.

Ta2m Pyydan kohteliaimmin harkitsemaan uudestaan

E18m Olen pahoillani, etta olen pakotettu kirjoittamaan asiastateille, mut-
ta minusta tuntuu, etta paéttga on tehnyt laskelmassani virheen.

E12m Kiiténkin asiani kasittelysté jo ndin etukéteen oli paétds minkalai-
nen vain.

Hel3m Toivoisin harkinnanvarai sessakin paétoksessa inhimillisyyden
voittavan, etten joudu lopettamaan opiskelujani.
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M 17m Minulta on huhtikuusta l&htien ulosmitattu palkasta auto- ja puhe-

nyt mitaan, eli maksettavaa palkkalaskelmassa on ollut O euroa.

Toisensavyisidkin kommentteja on, mutta selvasti véhemman. Armopuheessa el vaadita

eikéa syytella. Korkeintaan tuodaan esiin oma ndkokanta:

Hul6mMinun ndkokantani mukaan on kyseessa yhteiskunnan kannalta
sairaan heitteille jatto.
Esille nostetut damantilanteet vaihtelivat laidasta laitaan. Asiakkaat kertoivat olevansa
vankilassa, tbissd, opiskelemassa, raittiinaja "sekaisin paihteistd’. Joukossaoli seka
yksinéisia etta perheellisia.  Armopuheelle on ominaista vetoaminen elamantilanteen tai
olosuhteiden aiheuttamiin vaikeuksiin. Y leisemmin vedottiin pieniin tuloihin ja sairau-
den atheuttamiin menoihin tai sairaudesta johtuvaan tyokyvyttomyyteen.

Hu2m Siks k&annyin sosiaaliviraston puoleen saadakseni harkinnanva-
raista toimeentulotukea sairaalalaskuun ja puhelinkuluihin, jotka johtuvat
suoraan sairaudesta johtuvasta maniavaiheesta.

M 34n Minulla ei ole muita tuloja ja koulutuspéivérahani on pienempi kuin

vuokrani.
Monellaoli huoli asunnon sdilymisesta tai kalustamisesta. Vuokrarastien osalta tilanne
on hankala. Varsin monet asiakkaat jattavét vuokran maksamatta gjatellen, ettéa siihen
on helpompi saada toimeentulotukea kuin muihin laskuihin tai ruokaan. Johtaahan
asunnonmenetys etenkin lapsi perheissa vaikeuksiin, joita sosiaalityon ei odoteta paéstéd
van tapahtumaan. V uokrarastit eivét kuitenkaan ole mik&an tukiautomaatti ja joskus
tuntuu, ettaniihin suhtaudutaan erityisen tiukasti juuri sikgi, ettaniista el paasisi sellais-

ta tulemaankaan.

To3n En omista muuta kuin séangyn ja lipaston, eika kukaan sukulaisista
tal tuttavista pysty auttamaan. Tarvitsen todella apua oman elamén aloit-
tamiseen. Olen siivooja ammatiltani.

M 30n Teidan on autettava nyt tassd asiassa, etten saa hdatéa. Olen kuullut,
etta sosiaalitoimisto on maksanut muillekin vuokrarasteja ja jopa puhelin-
laskuja.
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Toinen suurempi padluokka muodostui |&heisten tarpeista. Tassa vedottiin mm. puolison
raskauteen ja tarpeeseen saada ravitsevaa ruokaa seké erilaisiin lasten ja muiden suku-
laisten tarpeisiin. Omaa oikeudentagjuani koetteli eniten yksinhuoltajaditi, jonka omai-
suus oli tuhoutunut kaupungin jérjestamassa varastossa tapahtuneessa tulipalossa. Muu-

toksenhaun kauttakaan hanelle ei korvattu kuin murto-osa tuhoutuneesta omaisuudesta.

To5n Minulle tulipalo ja omaisuuteni tuhoutuminen siind aiheuttivat ta-
loudellisen tilanteeni taydellisen huonontumisen ellei tuhoutumisen, aina-
kin lasteni tavaroiden osalta. Korostan sita, etta tarvitsen avustuksen eri-
tyisesti lapsilleni ja my6s heista huolehtimiselle vattamétomien perustar-
vikkeiden kuten tulipalossa tuhoutuneiden huonekalujen, liinavaatteiden,
astioiden, valaisimien, polkupydrien ym. liitteesta tarkemmin ilmenevien
tarvikkeiden hankkimiseksi

Ta2m Ensinnakin maksu, 430 €, vaikuttaa vielakin perheen toimeentu-
loon, pitihdn matkalla olla my6s kayttorahaa. Toiseksi matka Budapestiin
luokan kanssa vaikutti suuresti tyttéreen henkisesti ja oli kouluaktiivisuu-
den ja kotimaan olojen arvostuksen kannalta suurimerkityksinen.

E11m Min&aolen 75 vuotias vaimoni kanssa asuva, joka sairastuu Al-
zheimerin tautia. Vaimollaoli tehty leikkaus 31.05.2007 v, hoitoldakkeet,
kipuldakkeet ja siteet, velvéat paljon ylimé&araisin kuluja

Kaks muuta pasluokkaa olivat selvasti edellisia pienempia. Akilliset ja odottamattomat
tilanteet liittyivét jonkun |&heisen kuolemaan ja hautgjaisista seuranneisiin kuluihin seké
pankkikortin katoamiseen. Lisaksi tuotiin esiin viranomaisten tietdaméttomyyttata hei-
dan antamiensa ohjeiden muuttunutta tulkintaa. Sosiaalitoimistojen arki tuntuu muodos-
tuvan asiakkaita kohdanneiden &killisten ja ennakoimattomien asioiden virrasta, joten
on mielenkiintoista, etté oikaisuvaatimuksissa ndma tapahtumat jéavat marginaaliseen
rooliin. Ehka kyseessé onkin vain toimintatapa, jolla asiakkaat ovat oppineet padsemaan

jonkun puheille.

K 17n Minua on aikaisemmin neuvottu, etté jos lainaarahaa esim. ruokaa
tal laskujavarten, niin riittéa kun tilillepanijakirjoittaa viestiin "laind’, sil-
loin tiedétte, ettatéta e miinustetatuista. Minulta el ole ikind alkaisemmin
miinustettu tdlaista lainaa.

Monet asiakkaat kayttavat perusteluinatdman hetkisté tilannettaan, mutta antavat sa-

mallarivien valistd ymmartaa, ettd kyseessd el suinkaan ole pysyva ongelma. Osa heista
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viittaa asioiden hyvéén tilaan ennen nykyisid ongelmia ja osa parempaan tulevaisuuteen.
Armopuheessa avun tarve johtuu olosuhteista, jotka nahdaan useimmiten hakijasta riip-
pumattomina. Vain yksi asiakas ilmoitti avuntarpeensa syyksi suoraan oman toimintan-
sa

E13m Olen ollut alkuvuoden 2007 sekaisin péihteistd, enké ole kyennyt
hoitamaan omia asioita, vuokraa ym. Olen antanut asioiden menna alamé-
ked valittaméatta omasta elamastani edes sen vertaa, etté olisin toimeentu-
lotukianomuksen saanut tehtya En myodskaan ole kyennyt t6ité tekemaan
sekavuustilani takia.

Armopuheessa pyydetaan jotain, jokatiedetéén harkinnanvaraiseksi, ei itsestdan selvak-
s avuksi. Siiné haetaan armoa, ei oikeutta niin kuin toimija- ja uhripuheessa. Asiakkaat
ihmettelevét usein, miksi sosiaalitydssa el kayteta harkintaa, kun heillé lain mukaan on

siihen oikeus ja jopa velvollisuus.

Hedm Teilla on oikeus harkinnanvaraiseen. Miks ette kayta?

Hebm Toivoisin saavani myos HARKINNANVARAISTA TT-TUKEA
kokonaistilanteeni vuoksi. Sitd ei minulle ole edes "ehdotettu".

Asiakaslahtoisyyden kannalta yksi hankalimmista tilanteista on se, jossa vedotaan ar-
moon ja inhimillisyyteen. Byrokratian ihanteen mukaisesti muutoksenhakujérjestelma
pyrkii takaamaan asiakkaiden yhdenvertaisen ja oikeudenmukaisen kohtelun. Lain Kir-
jaimen tayttyminen el kuitenkaan ole suomal ai sessa toimeentul otukijérjestelméassa uhat-
tuna. Niin tyontekijoiden kuin perusturvajaostonkin pddtokset nayttavét laillisuusnako-
kulmasta kestéavan korkeampien valitusviranomaisten tarkastelun oikein hyvin. Armoa
jainhimillisyytta ne sen sijaan eivét nayta kykenevéan osoittamaan, oli asiakkaan tilanne
mika hyvansd. On muistettava, ettd minullaei ole ollut kdytettavissani kaikkia vuoden
2007 toimeentulotukipaétoksia, joten en tiedd, miten armo ja inhimillisyys niissa nayt-
taytyvét. Muutoksenhakuaineistossa ne eivat saa juuri minkdanlasta vastakaikua. Va-
kavan aivovamman ja epilepsian kanssa eldvan asiakkaan oikaisuvaatimusta el hyvak-

sytty, vaikka han oli perustellut asian tdydentavasti ja vetosi nimenomaan armeliaisuu-
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teen. Kaikki eivét tyytyneet vetoamaan, vaan toivat epétoivonsa esiin uhkailemalla jopa

itsemurhalla.

Tol7m Haluaisin tietda miksi kohtelette minua huonommin kuin eléinta
enkd saa tarvitsemiani rahoja vaan otetaan vahakin pois. Toivoisin vahan
jarjen kayttoa asassa. Ette jata ihmiselle paljon vaihtoehtoja pit&&kd mi-
nun ratkaista ongelmat jaasiat kuin isani, eli hirtan itseni? Te ette j&t& mi-
nulle paljon mahdollisuuksia, gjatte vain yha syvemmalle ahdinkoon.

Niissé harvoissa kerroissa, joissa perusturvgjaosto hyvaksyi asiakkaan oikaisuvaatimuk-
sen, on armon annettu k&yda oikeudesta. Y ks harvoista muutetuista paétoksista koski
opiskelun jatkamista tilanteessa, jossa opintotuki oli puuttuvien suoritusten takia poikki
eika opintolainaa ollut myodnnetty. Hakija toivoi "inhimillisyyden voittavan” ja néin
myos kéavi, kun hanelle sosiaalityontekijan epdamisesta huolimatta myonnettiin toi-

meentulotuen perusosa yhdelle kuukaudelle.

Hel3m Opiskelen yliopistossa (Hki) teologiaa. Opiskeluni ei ole edennyt
suunnitelmien mukaisesti, johtuen henkilokohtaisi sta vaikeuksista (tyt-
toystavani tuli raskaaksi ja teetti abortin tietdméttani). Tama kaikki on ol-
lut minulle niin raskasta, etten milléén meinannut selvita tasta kaikesta.
Armopuhe jakautui melko tasan miesten ja naisten kesken joskin suurempi osa oli mies-
ten tuottamaa. Asunnon séilyttamiseen ja lapsen harrastuksiin vetoaminen oli kokonaan
naisten armopuhetta. Armopuheella el ole suoraa vastinetta viranomaispuheessa. Se si-

saltéd elementted kaikista viranomaispuheen muodoista

5.2.3 Asiakas uhrina

Uhripuheessa asiakkaat tuottavat itselleen eniten kohteen positiota. He kokevat joutu-
neensa vaikeaan tilanteeseen ilman omaa syyt&an. Heité on pakotettu, heilld ei ole vaih-
toehtoja eivédtka he jaksa enda taistella asioidensa puolesta. Osassa uhripuhetta oli vieléa
lasna toimijuuden elementtejd. Kertoessaan vajaakuntoisuuden rajoittavan tyonteko-
mahdollisuuksiaan asiakas samalla kuitenkin kertoo, etta on hakenut téita. Samoin
kolmen lapsen yksinhuoltaja, joka kuvaa, miten raskasta opiskelun ja yksinhuoltajuuden
yhdistaminen seka taloudellisesti etté henkisesti on, kertoo samalla yrittavansa parantaa
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tulevaisuuttaan opiskelemalla. On mahdollista, ettd aineistoni on silléa tavalla véaristy-
nyt, ettd kyseessd on erittdin aktiiviset asiakkaat, jotka vagjaamaétta ovat myos konkreet-
tisesti toimijoita. Luulen, ettd asiaan vaikuttaa myos asiakkaiden kasitykset siitd, miten
paéttgjiin vedotaan.

Tiivistin uhripuheen kolmesta l&hes samansuuruisesta pddluokasta. Yli puolessa tuote-
tusta uhripuheesta oma avun tarve kuvattiin vaikeiden olosuhteiden tai sairauksien aihe-
uttamaksi. Asunnottomuus, ty6ttomyys, parisuhteen paattyminen ja velkaantuminen
ovat tyypillisi& kuvattuja olosuhteita. Y ks asiakas kertoi pitk&an jatkuneesta pahoinpi-
telystd. Sairauksista mainittiin nimelté erilaiset sydpasairaudet, mutta my6s masennus ja

mielenterveysongelmat.

K7n Syina jo pitkdan jatkuneeseen varattomuuteni tilaan ovat olleet; - ero
28 vuotta jatkuneesta parisuhteesta ja sen johtaminen pitk&aikaiseen ja
raskaaseen velkasitoumukseen, selkaviasta ja masennuksesta johtuva ty6-

kyvyttomyys.

Tallm Olen ollut noin vuoden asunnottomana. Kaiken taman kiertelyn ja
epamaaraisen elaman jalkeen sairastuin ja minulla todettiin ankara keuh-
kokuume, epéiltiin myds keuhkoveritulppaa ja jouduin sairaalaan. Sairas-
tan myGs aikuisian diabetesté ja olen myos krooninen alkoholisti.

Uhriasiakas el koe voivansa itse vaikuttaa asaansa, joten han siirtéa vastuun asiastaan ja
toiminnastaan muualle. Tydvoimatoimisto on valehdellut [&hettdneensa papereita, Kela
on antanut vaaréa informaatiota ja velikin kuoli juuri joulun alla, kun olisi pitanyt ostaa
lapsille joululahjoja eika maksaa hautajaiskuluja. Uhripuheella haetaan oikeutusta tuen
pyytamiseen. Oman syyttomyyden korostaminen ja muiden tahojen suora ja epasuora
syyttely muodostivatkin kolmannen ja neljénnen suuremman paaluokan. Haasteena
palvelujarjestelmalle néen melko lukuisat kommentit siitd, etté asiakas el ole tiennyt,

miten toimiatai ei ole ymmartanyt, mita tukia hanelle maksetaan.

Hedm Koska olemme syyttdmia viranomaisten hitauteen.

Hu2m Olen myds joutunut Kelan virheen takia tulemaan toimeen l&hes
100 euroa liian pienella asumistuella.
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To9m Nyt kun ilman omaa syytani olen télaiseen tilanteeseen gjautunut

E11m En tietanyt, ettareseptilddkkeet viedaan korvattavaks kuukausit-
tain, siksi en vienyt tammi-huhtikuussa.

Kohdeposition takia uhripuhe tulee Iahelle viranomai spuheen huoltopuhetta. Siind halu-
taan olla avun tai muiden palvelujen kohteena vastikkeettomasti, koska on koettu va&
ryyttatai jouduttu vaikeuksiin tays ilman omaa syyta. Kun uhripuheeseen liittyy toimi-
juuden elementtejd, saa asiakas herkasti vaikean asiakkaan leiman. Asiakas, joka kokee
olevansa syyton omaan tilanteeseensa, on herkasti hyokkaéva tyontekijoita kohtaan. Eri-
tyisesti tdméa korostuu silloin, kun hén ei saa jotain, minka kokee oikeudekseen. Aineis-

toon sisdltyi useita alla olevan esimerkin tyyppisia vaatimuksia.

K2n ...tédssa yhteiskunnassa eivét paéttdjat KY KENE TAI El OLE TAH-
TOA TEHDA MITAAN ASENTEILLE/IKASYRJNNAN POISTAMI-
SEKSI TYOMARKKINOILLA.

Olen Idhes 40 vuoden ty6historiani aikana maksanut verot, sosiaali- ja
tyottomyysmaksut vastuullisesti ja nyt viela viimemainitut korotettuina +
korotetulla veroprosentilla, joten OLEN TASSA TILANTEESSANI TU-
KENI ANSAINNUT - ne veronmaksajana moninkertaisesti jo maksanut.
Ketka naitéa rahojani ovat oikeutetut k&yttamaan?

5.3 Vakuuttamisen keinot

Aineiston asiakkaat pyrkivét liséamaan vakuuttavuuttaan useammin itseensi argumentin
esittgjind kuin esitettyyn argumenttiin liittyvill& keinoilla. Arvostettuna kategoriana ai-
neistossa ndyttaytyy henkil®, joka on yrittanyt ja yrittéd edelleen kaikkensa, muttatar-
vitsee tilapaisesti taloudellista apua. Valtaosa néisté kuvauksista liittyy tyohon ja opis-

keluun. Toinen selkeéd ryhmaovat omaa parjdamisté ja yrittamisté viestivét kuvaukset.

Omaa kunnialista asemaa perustellaan myos tekeméalla eroa sosiaalityon stereotyyppi-
seen asiakaskuvaan. Myo0s sairaus esitetdan hyvaksyttavana syynéa hakea apua. Kunnial-
lisen puhujakategorian vahvistamista on myos pééttgjille terveisten lahettdminen kayt-
tamalla nimimerkkia"VASTUULLINEN veronmaksajaja yhteiskunnan jasen”.
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To7m Miksi normaalin, veroja maksaneen ja maksavan, el alkoholisoitu-
nut elka el varastavan tai rydstavan ihmisen annetaan painua rotkon poh-
jalle kun voisi ennalta enkaista sellaiset traagiset tilanteet?

Ta9n Olen erittdin pettynyt sossun toimintaan. Kun ihminen tarvitsee
apua, sieltd el saa, paitsi juopot miehet ja ulkomaalaiset. / I|hmettelen, ol-
laan kuin Vengjallg, pahenee vaan. Ihmisesté el valiteta

Joskus luottamusta voidaan pyrki& herétamaan myds omien intressien ja oman osuuden
rehdilla tunnustamisella (Jokinen 1999,134). Asiakkaat tuovat varsin avoimesti esille
rahavaikeutensa. Taméa on ymmaérrettévad, koska aineisto koostuu toimeentulotukea ha-
keneista asiakkaista. Asunnottomuudesta ja péihdeongelmista kerrotaan jonkin verran,

sen sijaan muihin henkilokohtaisiin ongelmiin vedotaan erittéain harvoin.

Argumentin esittgjan vakuuttavuutta lisétédn myos vetoamalla johonkin arvovaltaiseen
tahoon. Oikaisuvaatimus on juridinen toimenpide, joten lakiin ja lain suomiin oikeuk-
siin vetoaminen ei tassa yhteydessa ole mitenkdan ylléttavaa Kaytetyt ilmaisut olivat
epamaaraisia kuten "lain mukaan", "lain vastaisesti" ja"lakikin kieltda sen” tai erittéin
yksityiskohtaisia sitaatteja toimeentulotuesta annetusta laista. Lisaksi vedottiin perusoi-
keuksiin, hallintolakiin ja perustuslakiin. L&hes yhta pajon vedottiin 188kéreihin ja eri-
laisiin viranomaisiin. Kun 188kéari on médrannyt |adkkeita ta hoitoja, elkarahaajuuri
nyt ole, on nithin monen mielesta saatava rahaa toimeentulotukena, vaikka tuen saan-
tiehdot eivét tayttyisikéén. Eduskunnan nimiin laitettiin erityisesti digi-sovittimen han-

kintaan liittyvia mdarayksia. Y lemmilla viranomaisilla myds uhkailtiin:

HelOm Jos tulee edelleen kielteinen vastaus, vien asian |aaninhal litukseen
kéasiteltavéks ja edelleen ja edelleen ja edelleen kunnes joku vield hermos-
tuu.

tamaan sukulai ssuhteita asioittemme eteenpain viemisessa. / Haluatteko
etta vien asiani Euroopan Unionin kéasiteltédvaks saakka? Tal kenties
MQOT:in?

Toinen tapa vakuuttaa kuulija on liséta kaytetyn argumentin vakuuttavuutta. Jokisen

(1999, 140-154) esittamista keinosta aineistossa kaytettiin vaihtoehdottomuuspuhetta,
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numeerista maérittamista ja yksityiskohdilla vakuuttamista. Vaihtoehdottomuuspuheen
tarkoituksena aineistossa on joko esittéa omatoimintatai avun mydntaminen ainoana
mahdollisenatai jarkevana vaihtoehtona. Jos evétty toimeentulotuki myonnettéisiin,
valtyttaisiin hdadolta ja sité seuraavilta suuremmilta kustannuksilta, séilytettdisiin tyo-
paikka, estettaisiin sairauden paheneminen ja ehkaistaisiin lasten huostaanotto. Vaihto-
ehdottomuuspuhetta on myos se, jossa hakija esittda vaihtoehdoikseen vuokran maksa
misen, laskujen maksamisen tai lasten ruokkimisen. Koska hén on tehnyt jarkevimman
mahdollisen valinnan, tulisi sosiaalitoimen nyt huolehtia muista velvoitteista Numeeris-
ta madrittamista kaytetaén erityisesti taloudellisia laskelmia esitettéessa. Niiden tarkoi-
tuksena on padsaantoisesti todistaa, etta tuen epadvan paétoksen taustalla on joko lasku-
tal ymmarrysvirhe. Lisaks niita kaytetdan kuvattaessa hakijan mahdotonta taloudellista
tilannetta. Joissakin oikaisuvaatimuksissa oli myds useiden sivujen mittaisia yksityis-

kohtaisia selvityksia avun tarpeeseen johtaneiden tapahtumien taustoista.

Konsensuksella vahvistamista on Jokisen (1999, 139) mukaan mm. vetoaminen sellai-
siin kulttuurisiin nékemyksiin tai toimintatapoihin, joiden ajatellaan olevan suuren jou-
kon jakamia itsestéénselvyyksia Tarkoituksena on tukahduttaa vaihtoehtoiset 8anet.

Aineistosta lOytyy myos téhan ryhméan kuuluvia lausumia.

M 15m Onhan se sanomattakin selvaa, etta...

M 17m Olen luullut, ettédihmisen olisi tarkoitus yrittdatyollistya ja etta
siihen kannustettaisiin, mutta. ..

TO8n Jokainen normaalia eldmankokemusta omaava ymmartaa, etta...

V akuuttavuuden tuottamisen keinot vaihtelivat erityyppisten asiakaspuheiden kesken.
Toimijapuheessa vakuuttavuutta tuotettiin vetoamalla useammin argumentin esittgjaan
itseensa kuin johonkin muuhun argumenttiin (esim. olosuhteisiin). Argumentin esittgja
esitetéan viranomai spuheen mallikansal aista vastaavana ihmiseng, joka huolehtii omista
japerheensa asioista, kéy toissa tal ainakin haluaisi kayda, valttelee yhteiskunnan apua
viime hetkeen saakka, adnest&d, yrittéé opiskelullatal iltatoillé parantaatilannettaan ja

elda kaikin puolin normaalia elamaa. Silloin, kun vakuuttavuutta tuotettiin vetoamalla
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muihin argumentteihin, se tapahtui useimmiten vetoamalla lakiin, ohjeisiin ja oikeuksiin
tal asunnon sdilyttamiseen. Arvovaltaiseen tahoon vetoaminen oli 18hes poikkeuksetta
toimijapuhetta. Erityisesti niissd oikaisuvaatimuksissa, joiden yleisoksi on mielletty jo-
ku muu kuin tyontekija, vedotaan lakiin ja ylempiin viranomaisiin. Teksti saattaa olla
osoitettu "oikaisuviranomaiselle” tai siind tehddan muuten selvéksi, etta lukijaksi on gja-

teltu jotain muuta kuin sosiaali- ja terveystoimen tyontekijoita.

K 17n Olen aikaisemmassa valituksessani paatoksen tekijélle vaatinut, etta
toimeentulotuen maaréa laskettaessa otetaan huomioon ennakkopaddtok set
"Turun jaPorin LO 3116/4010/91" ja"KHO:2001:20". Sosiadi- jaterve-
ystoimen pédtoksessa ei kuitenkaan ole mainittu onko kyseiset ennakko-
paétokset huomioitu vai eikd ole ja mill& perusteella

Armopuheessa vakuuttavuutta tuotettiin useammin muihin argumentteihin kuin hakijaan
itseensd vedoten. Maarallisesti eniten vedottiin eri syista johtuvaan huonoon taloudelli-
seen tilanteeseen, asunnon sdilyttamiseen, sairaudesta alheutuviin menoihin ja lasten
tarpeisiin. Muina argumentteina armopuheessa esiintyi saatu virheellinen tai puutteelli-
nen informagatio jatyontekijoiden tekemét virheet. Toimijuuden sijasta armopuheessa

korogtettiin toimijuuden esteita.

Myas uhripuheessa vakuuttavuutta tuotettiin useimmiten muihin argumentteihin kuin
hakijaan itseensd vedoten. Vedotessaan itseensa asiakas esitti itsend syyttomana, vir-
heellisesti tulkittuna tai heitteille jatettynd. Uhripuhe houkuttaa kuulijan ymmértgjaksi

vetoamalla vastaanottgjan inhimillisyyteen.

E12m Pyydankin siis hieman inhimillisyytta kohdalleni.

5.4 Johtopéaatokset

Aineistoni asiakkaat tuottavat itselleen voimakkaasti toimijan positiota. Heidan toimi-
juutensa voi ollatilapéisesti heitkentynyt, mutta he ndkevét itsensa kuitenkin selkeasti
toimijoina, eivét toiminnan kohteina. Suvi Krok (2008, 145-174) paikantaa saman toi-

mijuuden ulottuvuuden etuusjérjestelmissa asioivia yksinhuoltajaéiteja kasittelevassi
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tutkimuksessaan. Aitien kokemuksissa kdyhyys ei néyttaydy avuttomuutenatai laiskuu-
tena, koska kdyhana oleminen ei anna heille siihen mahdollisuuksia. Koyhéan on pérjé-
takseen osattava taiteilla monitasoisen ja pirstaleisen etuusjérjestelman sisdlla tavoilla,
jotka vaativat jatkuvaa aktiivisuutta ja suunnitelmal lisuutta.

Anni Vanhalan (2005, 155) kayttama kasite, yleinen asiakkuus, on mielestani 1ahella
stereotyyppisen asiakaskuvan kéasitettd. Vanhala tarkoittaa yleisella asiakkuudel la yksit-
taisten asiakkaiden ominaisuuksista luotua mallia tyypillisesta "meidan asiakkaasta'.
Sosiaalityon yleinen asiakkuus on luettavissa niin valtionhallinnon kuin kuntienkin lu-
kuisissa teksteissa. Sité tuotetaan niin tiedotusvalineissa kuin tyontekijoiden keskinéi-
sissa keskusteluissa. Padsdantdisesti se pitéa sisalladn monenlaista kyvyttomyytté ja hal-
linnan puutetta. Asiakkaat ovat asiakkaina, koska eivét tiedd, eivét osaa, eivéat pysty tai
eivdt haluatoimia niin kuin pitéisi. Aineistoni asiakkailla on selked tarve irtautua sosi-
aalityon yleisesta asiakkuudesta. He tuovat esiin osaamistaan, tietouttaan, yrittamistaan
jakunnollisuuttaan. Kirsi Juhilan (2006, 241-243) mukaan tarjottujen identiteettien vas-
tustaminen, vastapuhe, liittyy usein asiakkuusidentiteettien leimaaviin piirteisiin. Esi-

merkeissédn myds hén nostaa esiin asiakkaiden tuottaman toimijan position.

Olen esittanyt lahtokohdakseni "hypoteesin”, etta yhtena syyna asiakkaiden kokemusten
jaorganisaation tarkoitusten valiseen kuiluun olisi néiden toisistaan poikkeavat asiakas-
késitykset. Tulosteni perusteella organisaation nékdkulma nayttéé tuottavan koh-
deasiakkuutta (ks. myds Vanhala, 2005, 267), kun asiakkaiden oma asiakkuus puoles-
taan ndyttaytyy toimija-asiakkuutena. Asiakaslahttisyyden kannalta tdmé on merkittéva
ero. Kohdeas akkuus pitéa |ahtokohtaisesti sisélléan ajatuksen siitd, ettd organisaatio
toimija, jonka tehtéavand on auttaa asiakkaita. Nain ollen myos asiakasléhtdisyyson jo-
tain, jonka toteuttaminen on organisaation tehtava. Asiakaslahtdisyydesta tuleekin hel-
posti tekninen suoritus, joka suunnitellaan ja toteutetaan organisaation tarpeista kasin.
Perinteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt on tasta hyva esimerkki. Niissa organisaatio ky-
syy ensin kaikenlaisia itselleen merkityksellisia asioitaja olettaa, etté asiakas vield sen

jakeen viitsii kirjata omat asiansa sille varattuun tilaan.
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Toimija-asiakkuudessa asiakadl @htoisyytté ei tarvita erillisena méédreend kenenkaan te-
kemisille, silla toimijuus on l&htokohtaisesti aktiivinen ja tasavertainen asemartoisin
kuin kohteena oleminen. Toimija (oli se sitten organisaatio ta asiakas) on vastuussa te-
kemisistéan jatekematta jattamisistéddn. Tama erottaa toimijana ja kohteena olemisen
toistaan. Toimija, vaikka e olisi millaan lailla syyllinen omaan tilaansa, on aina siita
vastuussa. Vasta vastuun siirtéminen tai siirtyminen jollekin toiselle voi tehda jostakin
kohteen. Aikuissosiaalitydssa el juurikaan tavata asiakkaita, jotkaolisi julistettu holho-
uksen alaiseksi tai syyntakeettomaks, joten en [6ydéa kohdeasiakkuudelle muuta perus-
telua kuin gjatus- ja toimintamallien historiallisen kehityksen. Sen sijaan kaikilla asiak-
kaillatulisi tarvittaessa olla mahdollisuus tulla kohdelluksi ei-subjektinag, toimijana,
jonka toimintakyky on tilapéisesti heikentynyt. TAma voisi jopa madaltaa avun hakemi-
sen kynnyst&, niin ettd paljon puhuttu ennaltaehkéisy ja varhainen puuttuminen voisivat

toteutua myos aikuisten kanssa tydskenneltéessa.
Edell& olen todennut, etté asiakkaiden itsest&dn tuottamissa teksteissi he saavat subjek-
tin, aktiivisen toimijan roolin. Y hteenveto toimijuudesta asiakkaiden puheessa ja sen

vertailu luvussa 4 esiteltyyn viranomai spuheeseen on oheisessa taulukossa 6.

Taulukko 6. Toimijuus asiakkaiden puheessa

asiakkaan positio vastine viranomaispuheessa
toimijapuhe toimija asiakkuuspuhe
armopuhe estynyt toimimasta
uhripuhe kohde huoltopuhe
palvelupuhe

Toimijapuheen vastine on hallinnon asiakkuuspuhe. Asiakkaille toimijuus kuitenkin on
tata paivaa, kun se hallinnon puheessa paikantuu etupééssa ihannekansalaisen ideaaliin,
johonkin, jota kohti ollaan vasta menossa. Télta osn asiakkaiden kasitys asiakkuudesta

ndyttaéa muuttuneen nopeammin kuin viranomaiskasitys.

Asiakkaiden armopuheella el ole selkeda vastinetta viranomai spuheessa. Paikannan t&
hén kohtaan sen hallinnon haasteen, jossa asiakasl aht6isyys ja organi saatiokeskei syys
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torméavét toisiinsa. Hallinnon nékokulmasta sosaalitydssa on kyse oikeuksista ja oi-
keudenmukaisuudesta. Niiden toteutumisessa armolla on vain asioita sotkeva vaikutus.
Armon osoittaminen puolestaan liittyy vahvasti sosiaalitydohon oleellisesti kuuluvaan
yksilolliseen tarveharkintaan. Armon sijasta voidaan puhua my6s kohtuudesta. Kohtuus
korjaa yksittaistapauksissa niita virheitd, joita oikeudenmukaisuuden yksioikoinen so-
veltaminen luo (Sarkela R, Eronen A, 2007, 56). Asiakkaan yksildllisista tarpeista lah-
teva tarveharkinta on asiakaslahtdista. Harkinta, joka pyrkii kontrolloimaan asiakkaan
oikeutta tiettyyn etuuteen tai apuun on organisaatiokeskeista. Asiakaslahtdisyyden to-
teutumiselle on keskeistd, néhddankd sosiaalityo tarpeiden valtiollisen sé8nndstelyn vé-

lineena vai aidosti asiakkaiden erilaisia eldmantilanteita huomioon ottavana toimijana.

Uhripuheen ja huoltopuheen asiakaskasitykset ovat osin samankaltaiset, silld molem-
missa korostuu kohteen positio. Hallinnon huoltopuheessa korostuva kontrollin kohtee-
na oleminen on asiakkaiden uhripuheessa kuitenkin lahempéana palvelupuheen palvelu-
jen kohteena olemista. Lisaksi uhripuheeseen liittyy paikoin myos toimijuuden ele-
menttejd, jotkatosin voivat olla seurausta valitun aineiston luonteesta. M uutoksenhaku-

prosessiin ryhtyminen edellyttanee jonkinasteista toimijuutta.
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6 YHTEENVETO JA POHDINTAA

6.1 Yhteenveto

Tassa tutkimuksessa olen kasitellyt sosiaalityon asiakaslahtoisyytta hallinnan ja hallin-
non ndkokulmista kasin. Vaatimukset asiakaslahtoisyyden lisédmiselle ovat perédisin
1990-luvulla alkaneesta julkisen hallinnon uudistamisesta ja erityisesti yhdesta uudis-
tamisen tyokalusta, laadunhallinnasta. Asiakaslahtdisyyspuheeks luokiteltavaa diskurs-
siaon kylla kayty jo 1950-luvulla. Aarne Tarastin (1956, 23) mukaan huoltoapulaki
pyrki olemaan edeltdjdansi koyhanhoitolakia humaanimpi vahentamalla huoltoavun
saamiseen liittyvia oikeusseuraamuksia ja liséamélla avunsagjan itsensé osallistumista
ongelmiensa ratkaisemisessa. Konkreettisiksi lainsdadanndllisiksi toimiksi se muuttui
1990-luvun lopussa asiakaslain ja sosiaaliasiamieslain my6ta. Myos sosiaalityontekijoi-
den tekemisessa on alusta alkaen ollut asiakaslahtdisia elementtgd. Esimerkkejé viime
vuosina kehitetyisté asiakasldhtoisista tydmenetelmistéa ovat mm. ratkaisukeskeiseen,

voimavarasuuntautuneeseen ja dialogiseen Iahestymistapaan perustuvat tyotavat.

Sosiaalitoimiston tyokaytanntt sen sijaan nayttavat pysyvan hammastyttéavan muuttu-
mattomina organisaatioissa ja organisointitavoissa tapahtuneista muutoksista huolimat-
ta Ministerididen kaunopuhe asiakaslahtdisyydesta el ole siirtynyt kaytantoihin kovin-
kaan helposti. Kuntalaisen ja asiakkaan aseman muuttuminen hallintoalamaisesta kulut-
paa kuin 1990-luvulla uskottiin. Asiakasl@htoisyys el ole selédttanyt organisaatiokeskel-
syytta Asiakaslahtdisyyspuhe on kylla lisdantynyt, mutta rohkenen véittaa, etté todelli-

set toimintatapojen muutokset ovat edelleen harvassa.

Olen lahestynyt aihettateoreettisesti Michel Foucault’n normalisoivan hallinnan viite-
kehyksestda kasin. Foucault”n (1980b 107) mukaan normalisoiva hallinta on nyky-
yhteiskunnassa merkittavammassa asemassa kuin lainkdyttd. Kaytantoihin vakiintunut
hallinta ohjaa sek& ihmisten etté instituutioiden pyrkimyksid. Normalisointi rgjoittaa
ihmisten mahdollisuuksia pakottamalla heitd sdadettyyn malliin. Juhilan (2006, 49) mu-
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kaan vallitsevissa poliittisissa, taloudellisissa ja hallinnollisissa keskusteluissa sosiaali-
tyon yhteiskunnallinen tehtava nayttaytyy liittédmis- ja kontrollisuhteena. Nain se muo-
dostuu osaksi yhteiskunnan hallinnointikoneistoa. Koska sosiaalityon hallinto on erityi-
sen paljon tekemisissd vallitsevan poliittisen ja taloudellisen keskustelun kanssa, on sen
asiakastyota tekevid tyontekijoita vaikeampi néhda asiakkaita muussa kuin liittamis- ja
kontrollisuhteessa. Julkishallinnon organisaatiokeskeisesta historiasta johtuen asiak-
kaista tulee mielikuvien ja osin toimintatapojenkin tasolla herkasti toimijoiden sijasta
kohteita. Asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden kohdepositio taas ovat vaikeasti yhdistetté-
vissd. Foucault auttoi minua ndkemaan, miten poliittiset ja hallinnolliset vaateet muo-
vaavat sosiaalityontekijoiden kdytannon tyotd Han on hyvaa seuraa myds silloin, kun
joku tarvitsee tukea jaksaakseen kyseenal aistaa aikana, jolloin kyseenal aistaminen ei

juurikaan nayta olevan tapana.

Asiakaslahtoisyyden liséksi tutkimukseeni liittyy oleellisesti sosiaalityon ja yhteiskun-
nan valinen suhde. Siitd ovat Suomessa kirjoittaneet mm. Kirsi Juhila (2006 ja 2008) ja
MinnaKivipelto (2004 ja 2006). Kirsi Juhila (2006, 12) ndkee sosiaalitydn yhteiskun-
nallisena ingtituutiona, joka méérittéd asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden kohtaamisia
jaroolgja. Ingtituutiona se on vahvasti sidoksissa kulloisenkin historiallisen ajan tapah-

tumiin, keskusteluihin javallitseviin nékemyksiin.

Liittamis- ja kontrollisuhteessa sosiaalityon yhteiskunnallinen tehtava palautuu syrjay-
tyneiden ihmisten liittdmiseen yhteiskunnan valtavirtaan, ihmisten vastuuttamiseen
omasta eldmastédn seka pysyvasti syrjaytyneiden kontrolloimiseen niin, etteivét he ai-
heuta kunnon kansalaisille hairi6ta ja vaaraa. Kumppanuussuhteessa tehtéava on lahes
péainvastainen. Siind painotetaan kansalaisten osallistumismahdollisuuksien parantamis-
tajavahvistetaan eroja ja transkulttuurisuutta kunnioittavaa kansalai suutta ja kansalais-
yhteiskuntaa. Liittamis- ja kontrollisuhdetta ja kumppanuussuhdetta yhdistda késitys
aktiivisesta ja vastuullisesta kansal ai suudesta. Huol enpitosuhteessa sosiaalityon yhteis-
kunnallisena tehtavané korostetaan kansalaisten keskindiseen vastuuseen perustuvaa
huolenpitamista heikommassa asemassa olevista. Téssa asiakkaiden aktiivisuuttajavas-
tuullisuutta el aseteta sen paremmin sosiaalityon edellytykseksi kuin tavoitteeksikaan.

Vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa voi periaatteessa toteutua kaikki némateh-
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tavét. Ne voivat olla ldsna my6s yhdessa ja samassa asiakastapaamisessa. (Juhila 2006,
260-262.) Erityisen merkittavana havaintona oman tutkimukseni kannalta pidan Juhilan
johtopa&tosta, jonka mukaan varsinaiset kamppailut siité, mitka sosiaalityon suhteet
saavat vahvan, mitka taas helkomman aseman k&ydaan poliittisen paétdksenteon, hal-
linnon ja julkisuuden kentilla. N&en itsekin, etta sosiaalitoimen hallinnolla olisi paljon
mahdollisuuksia liséta sosaalityon asiakaslahtoisyytta

MinnaKivipelto (2004, 342-358) puolestaan on tutkinut sosiaalitydn ammattilaisten
yhteiskunnallisia orientaatioita. Vaikka tyontekijoiden nékemyksissa oli piirteita erilai-
sista sosiaalityon yhteiskunnallisista orientaatioista, vahvimmin nousi esiin yksilon toi-
mintaan ja kayttaytymiseen kohdistuva muutostyd. Sen tavoitteena on yksildiden integ-
roiminen yhteiskuntaan ja yhteiskunnan tasapainoisen tilan sailyttaminen. Kivipelto liit-
téa tdhan nékemykseen vahvan tyontekijalahtoisyyden. Tyontekijéat ovat asantuntijoita,
jotka suuntaavat palvelutapahtuman kulkua, asiakas on vastaanottava osapuoli. T&man
rinnalla hén erottaa erityisesti tydmenetelmien yhteydessd myos pyrkimyksia tasavertai-
sempaan suhteeseen. Han nimeéa tukevaks jatulkinnalliseksi orientaatioksi pyrkimyk-
set vahentda asiakkaan ja tyontekijan valista kuilua. Niissé korostetaan jopa asiakkaan
tal kansalaisen nakokulman ensisijaisuutta. Kéytanndssa asetelma el kuitenkaan ole ta-
saveroinen, silla vaikka menetelmill& pyritéan tasavertaisempaan rooliin asiakkaan
kanssa, niin tyontekijé on kuitenkin se, joka paattéa kaytettavista metodeista ja toimin-

nan suunnasta.

Kolmannen orientaation hén nimeaé sosiaalityon kriittiseksi yhteiskunnalliseksi orien-
taatioks (Kivipelto 2004, 350). Siina tavoitellaan kaikkia ihmisia (i&std, syntyperésta,
sukupuolesta ja muista erityispiirteista riippumatta) koskevan oikeudenmukaisuuden ja
tasa-arvoisten mahdollisuuksien toteutumista. Huomio el ole asiakkaiden yksilollisissa
ominaisuuksissa vaan yhteiskunnallisten tekijoiden vaikutuksissa. Kivipelto toteaa té&-
man orientaation olevan Suomessa harvinaista. Y hteiskuntaan ja sen rakenteisiin suun-
tautuvan kriittisyyden sijaista suomalaiset tyontekijét ovat kriittisia 1ahinnd oman tyonsa
reunaehtoja kohtaan. Tyon tekemisen puitteet madrittyvét organisaatiosta kasin, tyétaon

lilkaa ja sitarajoittaa erilaiset kirjalliset jakirjoittamattomat séannoét ja ohjeet.
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Tarkoituksenani oli tutkia, millaisia kuvauksia sosiaalityon asiakkaista [6ytyy hallinnon
ohjausasiakirjoistaja miten asiakkaiden itse itsestéan tuottamat kuvaukset niihin suhtau-
tuvat. Tutkimusta aloittaessani minullaoli kaks aiheeseen liittyvaa ennakkokasitysta,
jotka molemmat saivat tutkimuksen tuloksista vahvistusta. Oletin, etté yksi sosiaalityon
asiakad dhtoisyydelle jannitteita aiheuttava tekija olis asiakkaiden ja organisaation eri-
laiset asiakaskasitykset. Taman "hypoteesin” ympaérille rakensin tutkimusasetelmani.
Lisaksi oletin, etté asiakaskuvat ja -kasitykset ovat varsin pysyvia. Niité rekonstruoides-
sani kaytin aineistona seka valtionhallintoon liittyvia ohjausasiakirjoja etta asiakkaiden
itsené tuottamia tekstggd. Analyysimenetelminé ké&ytin sisdllénanalyysia, sisdlloneritte-
lyéjaretorista analyysia. Toimijuudesta muodostui aineistojen analyysia yhdistavéa kési-

te.

Sosiaalityd hyvinvointipolitiikan valineena 2015 -asiakirjasta l0ysin ristiriitaista puhet-
ta. Siind asiakkaista puhutaan toisaalta hyvin nykyaikaisen asiakkuuspuheen termein,
mutta samalla asiakkaita kohteellistaen. Kohteena oleminen oli tyypillistd 1950-luvun
huoltopuheelle. Sosiaalihuoltolakia tehtaessa sen rinnalle tuli palvelupuheeksi ni-
medmani diskurssi, jossa asiakas huollon ja kontrollin kohteena olemisen sijasta nahtiin
ensisijaisesti palvelujen kohteena. Seka huolto- etta palvelupuheessa toimijan rooli oli
organisaatiolla. Ennakko-oletusteni vastaisesti toimijan rooli ja myos taman paivan

palvelupuheessa organisaatiolle, vaikka sita joltain osin rakennettiin myds asiakkaalle.

Nimesin hallinnon asiakirja-aineistosta muodostamani asiakaskuvat vapaamatkustgjak-
s, mallikansalaiseks ja ihannekansalaiseksi. Vapaamatkustaja vastaa stereotyyppista
késitysta sosaaliturvan vaarinkayttgjistd. Mielikuvan taustala on ikiaikainen jako kun-
niallisiin ja kunniattomiin kdyhiin. Kunniallisia on pyritty avustamaan ja kunniattomia
rankaisemaan. Kontrolli vélineend, jolla kunniattomat saadaan eroteltua kunnialisista,
on edelleen sosiaalityossa keskeisesti |asné. Sen tarkoituksena on pitéé vapaamatkusta-
jien méard mahdollis mman pienend, mutta samalla se tekee seké malli- ettaihannekan-
salaisista potentiaalisia vapaamatkustgjia. Tama on mielesténi yksi suurimpia sosiaali-
tyon asiakad ahtoisyytta helkentévia tekijoita.



128

Asiakkaiden itsensa tuottamana puheena tutkin heidan muutoksenhakutekstejansa. Niis-
sd korostui kohdeposition sijastatoimijuus. Asiakkaat kuvasivat itsena eri tavoin toimi-
vina subjekteina, jotka avun hakemisesta huolimatta tekevét kaikenlaista. Heidan toimi-
juutensa voi olla eri syista puutteellista, mutta kohteeksi he mielsivét asemansa erittéain
harvoin. Nimesin asiakkaiden puheen toimijapuheeksi, armopuheeksi ja uhripuheeksi.
Asiakaskuvien pysyvyys nayttaytyi siten, etta asiakkaiden puheessa oli paljon ilmaisuja,
joillahe pyrkivét tekem&an eroa itsensa ja stereotyyppisen asiakaskuvan vdlille.

Sosiaalityon asiakaslahttisyydelle toimija-asiakkuus asettaa haasteita, joihin vastaami-
seksi organisaatio voi mielestani saada apua laatutyon perusasioista. Organisaatiolta,
joka nékee asiakkaansa toimijana, vaaditaan avoimuutta, herkkyytta ja kykya mukautua
erilaisten asiakkaiden kohtaamiseen. Sen pitéa pystya erottelemaan, koska asiakkaiden
asioissa on kyse oikeudel lisuuden toteutumisesta ja koska armosta. Myds niitg, jotka
periaatteessa kykenevat, muttaeivét juuri nyt jaksa, tulee joskus armahtaa eika vain
rangaista. Avoimuus tarkoittaa sité, etta kaikki tietavat, mitéa kyseinen organisaatio te-
kee, miten se toimii ja miksi se toimii niin kuin toimii. Peliséantdjen taytyy olla selvét ja
kaikkien tiedossa, jotta pelagjat voivat pelatatasavertaisesti. Avoimuuden lisd8misessa
laatutydn tyokaluista on mielestani paljon apua.

6.2 Laadunhallinta ja sosiaalityon asiakaslahtdisyys

Laatutyo ja laadunhallinnan menetelmét voivat mielesténi tukea siirtymista asiakaslah-
toisempéan sosiaalityohon. Perugtan véitteeni sille, etta niiden avulla sosiaalityosté tu-
lee |gpindkyvampéd, selkeampaa ja jopa mitattavampaa. Tama vahentaé oleellisesti by-
rokratian tarvetta ja asettaa asiakkaan aidosti keskidon, joten tyon tuloksellisuuskin voi
parantua (tal ainakin sité voidaan seurata). Asiakkaiden osallisuudelle se myds avaa uu-

sia ulottuvuuksia.
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6.2.1 Laadusta

Laatutyon historia on runsaan sadan vuoden mittainen. Sen lahtokohdat ovat teollisessa
tavarantuotannossa, josta se levisi 1960-luvulta lahtien myds palvelualoille. Suomen
julkisen sektorin laatupuhe tavoitti1980-luvun lopussa osana julkishallinnon kehittamis-
toimia Sosaalialalla laatukysymyksia ryhdyttiin virallisesti pohtimaan vuonna 1993,
jolloin Stakes asetti asiantuntijatyoryhman sita varten. Tyoryhman tyon tuloksena jul-
kaistiin vuonna 1995 ensimmainen suomalainen julkaisu sosiaalihuollon laadunkehitté
misen teorioista, metodeista ja kaytanndista. *° Mantysaari ja Maanittu toteavat kirjan
alussa, ettd sosiaalihuollon laatu on asiakkaan tarpeisiin vastaamista, joten laadun kehit-
tamisen vélineet ovat tyovalineitg, joilla voidaan kehittda tyoprosesseja vastaamaan pa-
remmin asiakkaiden tarpeisiin (mt. 11). Teos sisdltéa useita laatutyohon ja erityisesti
laadunhallintaan kriittisesti suhtautuvia artikkeleja. Asiakaslahtoisyydesta puhutaan &
hinn& asiakastyytyvéaisyyden ja asiakasosal lisuuden ndkokulmista. Mantysaari (mt. 70)
nostaa esiin kuluttajuusnakokulman kapea-alaisuuden sosiaalihuollon palvelujen laatua
tarkasteltaessa. Sen rinnalle han tuo oikeudenmukai suuden aspektin. Taméa on lahella

sita kysymysta, jota olen omassa tutkimuksessani toimijuuden nékdkulmasta pohtinut.

Erilaisissa laadun méaritelmissa laatu ndhdaén useimmiten kyvyksi vastatatuotteelle tai
toiminnalle asetettuihin vaatimuksiin ja siihen kohdistuviin odotuksiin. Sosiaalitydssa
vaatimukset tulevat pitkalti lainsdddannosta, mutta paéttdjét voivat asettaa myos lain-
sd&dannon yli menevia kuntakohtaisia vaatimuksia. Vaatimukset ovat useimmiten hel-
posti mitattaviaja vertailtavia, silla ne ilmaistaan yleensa numeerisessa muodossa. Tuo-
re esimerkki tasté on toimeentulotuen palvelutakuu tarkkoine aikarajoineen. Odotukset
puolestaan ovat subjektiivisempia ja toimintaympéristoonsa sidotumpia. Asiakkaiden
odotuksissa korostuvat toiset asiat kuin pdéttgjien tai tyontekijoiden odotuksissa, jotka
nekaan harvoin menevét yksi yhteen. Eri asuinalueiden asiakkaat saattavat odottaa eri
asioita, ja asiakkailla voi olla eri palveluille erilaisia odotuksia. Omat odotuksensa ovat
myos kuntalaisilla. Veronmaksajina ainakin osa heista odottaa palveluilta eri asioita

kuin palvelujen varsinaiset kayttg ét.

16 Tulokseks laatu. Riitta Haverinen, Maisa Maaniittu, Mikko Méantysaari (toim.) Stakes
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Laatuun liittyvan epamaéraisyyden takia sita yritetdan usein ilmaista méarallisin ter-
mein. Silloin laatua gjatellaan olevan helpointa ohjata ja hallita. Téhan liittyvét esimer-
kiksi tavoitteet méadritella hakemusten késittelyaikojatai sosiaalityontekijoiden madraa
suhteessa asukas- tai asiakaslukuun. Usein parantunut yksittdinen standardi on kuitenkin
kokonaislaadun kannalta véhemman tehokas kuin kuvitellaan. Se ei vattamétta myos-
k&an vastaa sitd, mita kéayttgjat pitavat todellisena arvona. Esimerkiksi perustoimeentu-
lotuen kasittelyajoissa pysyminen on monin paikoin johtanut taydentévan toimeentulo-
tuen kohtuuttomiin venymisiin ja vaikeuttanut asiakkaiden paasya sosiaalityontekijan

puheille. Asiakkaan kokonaistilanne on pahimmillaan huonontunut.

Kokemusteni mukaan laatutyoté el ole sosiaalitydss otettu vastaan yhtéa innostuneesti
kuin esimerkiksi terveydenhuollon puolella. Liitan tdméan kahteen asiaan. Ensinndkin
laatutyohon liittyy mittaaminen ja naytto, jotka molemmat olivat vield 1990-luvun lo-
pussa sosiaalityolle vieraita |&hestymistapoja. Arviointi-innostuksen leviamisen myota
sosiaalitydssakin on sittemmin ryhdytty opettelemaan mittausta ja "evidence-based" —
pohjaisella tutkimuksellakin on jo oma vankka kannattajajoukkonsa. Toiseks laatutyo-
hon liittyva systemaattisuus oli monen mielestd uhka asiakkaiden (ja tyontekijoiden)
yksil6llisyytté vaalivalle tyootteelle. Laatutyon peléttiin kaventavan ja yhtenaistdvan
tyotapoja liikaa. Systemaattisuus ja ndyttd edellyttivat myos toisenlaista dokumentoin-
tia, mihin sosiaalitydssa tuohon aikaan oli totuttu. Sittemmin dokumentointi on noussut
kehittamisen kohteeksi erityisesti arvioinnin yleistymisen my6ta. Kyseessa oli selkea
vaarinymmarrys, joka perustui siihen harhaluuloon, etté laadunhallinnan menetelméat

olisi ulotettu myos asiakkaan ja tyontekijan valiseen vuorovaikutukseen.

Hautamaki (1992, 14-17) luokittelee hyvan palvelun kolmeen eri tyyppiin palvelun mo-
nimutkaisuuden ja asiakassuhteen kiinteyden perusteella. Asiakaskohtainen palvelu on
yksil6llistd ja monipuolista palvelua kiinteilld asiakassuhteilla. Standardipalvelu on ta-
vanomaista palvelua asiointisuhteella ja rutiinipalvelu on yksinkertaista pavelua kéaytté
jasuhteella. Sosiaalitydssa esimerkiksi palvelusuunnitel man tekeminen on asiakaskoh-
taista palvelua, perustoimeentulotuesta pdattaminen on standardipalvelua ja netista tu-

lostettava toimeentulotukihakemus rutiinipalvelua. Ongelma- ja jopa vaaratilanteita syn-
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tyy, jos rikotaan palvelun monimutkaisuuden ja asiakassuhteen kiinteyden valista tasa-
painoa. Kiinteiden asiakassuhteiden vaatiminen rutiiniluonteisten asioiden hoitamisessa
|dhentelee holhousta. Samoin monimutkaisten asioiden hoitaminen pelkéastaan itsepalve-
luna voi merkita asiakkaiden heitteillgj&ttoa.

Kun asiakkailta kysytaan, millaista on hyva palvelu, vastaavat he palvelun toimialasta
riippumatta sen olevan ystavallisté, nopeaa, joustavaa, henkilokohtaista, asantuntevaa
jne. Kysyttaessa samaa asiaa palveluntuottajan edustajilta, lista onkin erilainen: osaava
henkilokunta, pitkét aukiologjat, gjanmukaiset tilat ja valineet, hyvét opasteet ja laaduk-
kaat tuotteet. Yrityksen kasityksen mukaan palvelu on hyvaa, kun he ovat onnistuneet
organisoimaan sen niin, ettd asiakkaan on mahdollisimman helppo palvella itsedén ja
|oytaa ratkaisu ongelmaansa. Yritys panostaa tekniseen laatuun. Asiakas kokee palvelun
laadun useimmiten toiminnallisena ja voi siksi esimerkiksi moittia itsepalvelua. (Joki-
nen T ym. 2000, 226.)

Sosiaalitydssa kyseinen ero ndkyy hyvin. Virtaviivai staakseen ja tehostaakseen palve-
lua, sosiaalitoimistot ovat siirtyneet yha enenevassa méérin kirjalliseen toimeentulotu-
kikasittelyyn. Kun hakemus ennen téytettiin yhdessi vastaanotolla, vaihtui asiakkaan ja
tyontekijan vélilla paljon tietoa ja tunteita, jotka palvelivat kumpaakin osapuolta. Ta
n&an asiakas tayttéa hakemuksen yksin, [ahettéé sen toimistoon ja saa paatoksen aika
naan postissa kotiinsa. Seka sosiaalityontekijat etta asiakkaat kritisoivat té&ta kaytantoa
jatkuvasti, mutta slti edessa ndyttaa olevan seuraava kehitysvaihe, jossa hakemuksen
VoI tayttad ja paatoksen saada tehokkaasti ja ndpparasti sahkdisesti. Joillekin asiakkaille
tama sopii hyvin, mutta jos siita tehddan tavoiteltava standardimalli, hukataan jotain
oleellista sosiaalityon olemuksesta. Samalla saatetaan syrjayttéa sellaisia asiakasryhmia

tal yksittaisia asiakkaita, joille selked kirjallinen ilmaisu on ylivoimainen vaatimus.

Julkishallinnon palvelujen taustalla ovat lait ja muut sd8dokset. Niiden tulee olla kaikki-
en kansalaisten kaytettavissa ja tasapuolisesti tarjolla koko maassa. Julkiset palvelut ra-
hoitetaan verovaroista, ja osaniistd on kayttgjilleen taysin ilmaisia, tai asiakas maksaa

vain pienen osan niiden todellisesta hinnasta. Sen liséksi, ettd viranhaltija palvelee asia-

kasta, hdn myds edustaa sosiaalista kontrollia, valtiollisen ja kunnallisen demokratian
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padtoksin médriteltyd "yleistéd etua” (Ketola & Kevétsalo 1994, 75). Julkisia palveluja
tuotetaan pitkalle universaaliperiaatteella. Tala tarkoitetaan sitd, etta kaikki kansalaiset
varallisuuteen, asuinpaikkaan tai kieleen katsomatta saavat samansisaltdisia palveluja.
Peruskoulu, paivahoito jaterveysasema ovat tasta esimerkkeja.

Hallinnon ja kansalaisen kohtaamiseen liittyva valtasuhde, jossa toimijoiden asema
madrittyy hallintomenettelyn ja lainkayton kautta, on erityisen selked juuri sosiaalityos
s4. Julkisena viranomaisena sosiaalityontekija valvoo yleista ja yhteista etua. Asiakas-
laht6isyyspuheista huolimatta sosiaalityo el |ahde puhtaasti yksilon tarpeista, vaan sitéa
ohjaa yhteiskunnalliset nékokohdat. Naméa nakokohdat |yddaan lukkoon hallitusohjel-
massa ja valtion tulo- ja menoarviossa. Aikuissosiaalityon asiakasryhmét ovat niita,
joiden tarpeet pddsevét harvoin néihin asiakirjoihin. Sen sijaan on ndhtévissa, etta hei-
dan palvelujaan ohjataan yleisen ja yhteisen edun nimissé jopa vastoin heidan tarpei-
taan. Poiskdannyttamisen politiikasta on kyse, kun sosiaaliviranomaiset ohjaavat avun
tarpeessa olevia leipgjonoihin tai tydvoimahallinto pudottaa heita tydmarkkinatuelta

toimeentulotuen piiriin (Hanninen ym.2007, 9).

Y ksl asiakaslahtOisyyden yhteydessa paljon esilla ollut kysymys kuuluu, miten sosiaali-
palvelujen piirissa olevaa asiakasta pitdisi nimittda. Suomen kieli on sinansa asiakaslah-
toinen, silla meilla asiakas on etupédssa vain asiakas riippumeatta siitd, missa han asioi.

L aitosmaail massa saattaa vield kuulla puhuttavan potilaista ja uudempana termind nékee
jonkun verran kaytettavan palvelujen kayttgaa. Englannin kielessa termit client, con-
sumer ja customer erottelevat ihmisid heidan toimijarooliensa mukaan (Hazenfeld ym.
1987, 402). Client on toimijana huomattavasti kapeammassa asemassa kuin customer.
Uutena termind on ryhdytty kayttamaan myods osallisuutta korostavaa sanaa service

user.

Kaytettavilla kasitteilla on merkitystd, jos uskomme, etta ne ohjaavat asiakasta koskevia
mielikuviamme. Eero Ojasen (2003,8) mukaan jo Wittgenstein oli sita mieltd, ettd sanan
merkitys on sen kaytto. Sanoille el ole jarked antaa valmista maaritelmas, koska sellais-
tae voi antaa. Sen sijaan on hedelméllista tutkia sitg, milla tavalla asiasta kielessa pu-
hutaan, millatavoin sanaa kaytetdan. Kayttamalla huolto-osaston asiakkaasta kasitetta
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huollettava, organisaatio asemoi hanet selkeasti enemman kohteeksi kuin toimijaksi.
Asiakas sanalla el mielestani ole kohteellistavia ominaisuuksia, joten se sopii hyvin
kaytettavaksi sosiaalityon asiakkaista Siis mikali haluamme ndhda heidé toimijoina
eika kohteina.

6.2.2 Sosiaalityon laadunhallinnan haasteita

Kunnissa on 1990-luvulta lahtien ollut kayttssa erilaisia laadunhallinnan vaihtoehtoja ja
jérjestelmi&’’. N&yttdon perustuvan "evidence-based" -gjattelun levidmisen myota ter-
veydenhoidon Kaypa hoito -suositusten rinnalle on 2000-luvulla otettu k&ytt66on sosiaa-
lipalveluihin paremmin sopiva Hyvét kaytannot -kuvaustapa. Sosiaalitydssa nama eivéat
ole vakiintuneita toimintatapoja, vaikka yksittaiset kunnat tai yksittéiset tyopisteet saat-
tavat kayttda jotain menetelmaa hyvinkin sdéannollisesti. Tassa tutkimuksessa minulla el
ole mahdollisuutta kasitella sosiaalityon laadunhallintaa kovin syvéllisesti ja siind olisi-
dunhallinnallaolisi sosiaalityon asiakaslahtoisyydelle paljon annettavaa, joten nostan

t&ssa esiin muutaman keskei sen huomion.

Asiakaslahtoisyyden ensimmainen edellytys on, etta tuntee ja tietd& asiakkaansa. Sosi-
aalitydssa asiakkuus saati sitten asiakkaiden toiveet jatarpeet eivét ole mitenkdan yksi-
selitteisid. Epéselvyyttd on mm. siitd, onko asiakkaana vain toimistossa asioinut per-
heenjasen, osa perheesta (esim. huostaan otettu lapsi) vai koko perhe. Eri tilastoihin t&-
mé& lasketaan eri tavalla. Selvéé ei ole sekdan, koska asiakkuus alkaa ja koska se péét-
tyy. Onko asiakas, joka & ole asioinut sosiaalitoimen kanssa yli vuoteen viela asiakas?
Asiakasrekisterin mukaan asiakkuus kestda siihen saakka, kun se pédtetéan. Rekistereis-
taloytyy paéttamattomia asiakkuuksia melko paljon. Tdma puolestaan vaikeuttaarealis-
tisen kuvan saamista mm. tyontekijoiden asiakasméaérista ja resurssitarpeista. Kuka sit-
ten on uus asiakas? Se, joka el ole ikina ennen asioinut vai se, joka ei ole asioinut vii-

meisen 12 tai 6 kuukauden aikana? Naméa ovat esimerkkeja asioista, jotka tydyhteison

17 K okonai svaltainen laadunhallinta TQM, 1SO 9000 sertifiointi, Eurcopan laatupa kintomalli EFQM ja
sen julkisen hallinnon sovellus CAF, King's Fund auditointi, BSC-tuloskortit jal TE-malli



134

itsearvionti jollakin laadunhallintamenetelmalla on nostanut esiin. Asiakasl&htoisesti
toimiva sosiaalityon organisaatio on méaritellyt asiakkaansa, sopinut mit asiakastietoa
kerétaan, miten ja minne seka miten tuota tietoa kaytetdan. Kaikki tdmé on kuvattu niin,
ettd my0s asiakas ymmartda sen jatietdd, mitk& hanen oikeutensa ja velvollisuutensa

missakin vaiheessa ovat.

Laki méarittelee sosiaalityon sosiaalipalveluksi, mutta mita se palveluna oikein on?
Taman avaaminen |isda asiakasl8htisyytté ehkéa kaikkein eniten. Tuija Kotirannan
(2008, 44) mukaan sosiaalityo on yleensa ihmisille paitsi epaselvaa myds jotain ei-
toivottavaa. Samansuuntaista palautetta olemme saaneet vuosia seké asiakkailta ettayh-
teistydkumppaneilta. Asiakaslahtdisyydelle tasta aiheutuu melkoinen haaste, silla se pa-

Tuotekuvaukset ovat meille itsestéan selvia elintarvikkeiden ja muiden hyodykkeiden
pakkauksissa, mutta palvelujen yhteydessa niitéa kaytetéén vahemman. Tuotteistamisen
my6té kuvauksia on ryhdytty julkisista palveluistakin tekeméan (tosin [ahtokohtana ovat
useimmiten kustannuslaskennan tarpeet). Tuotekuvaukset palvelevat hyvin my6s asiak-
kaita, silla niiden avulla voidaan vahentda vaéria odotuksia ja turhia pelkoja, tuoda tasa-
puolisesti esiin eri osapuolten odotuksia, oikeuksia, velvollisuuksia ja mahdollisuuksia.
Lisaksi yhteista arviointia helpottaa, kun on joku pohja, jonka suhteen asioiden tilaatai

toteutumista arvioidaan.

Tuote- ja palvelukuvaus kuulostavat termeind insintoritieteeltd, muttatyd, jotaniiden
nimissa tehdaén, sopii sosiaalityohon hyvin. Kyse on yksinkertaistettuna sen aukikirjoit-
tamisesta, misté sosiaalitydssé on oikein kyse. Kun pystymme selkokielella kertomaan,
koska sosiaalityosta voi ollaitse kullekin hy6tyd, miten sitd saa, miten siella tyoskennel-
|88n ja mika on asiakkaan rooli tyoskentelyssa, vahenee epétietoisuus ja salaperdisyys
huomattavasti. Tama lienee myds tyontekijoiden mielesta tavoiteltavaa. Siksi onkin
hieman hammentavag, kun katsoo, mita ja miten internetissa kuntalaisille aikuissosiaali-
tyosta kerrotaan. Poimin muutamia tyypillisid esimerkkeja satunnaisesti valittujen kun-

tien internetsivustolta:
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Aikuissosiaalityon asiakkaina ovat yksin asuvat seka lapsettomat avio- ja
avoparit. Sosiaalityontekijoiden tehtaviin kuuluvat psykososiaalinen tyo,
paihdehuolto seka laskennallisesta, harkinnanvaraisesta ja ennaltaehkéi se-
vasta toimeentulotuesta paéttaminen. Asiakasjako sukunimen alkukirjai-
men mukaan, puhelinaika majato klo 9-10.

Sosiaalityontekijét auttavat yksindisia ja perheellisia kuntalaisia [6ytamaan
ratkaisuja arkielaman vaikeuksiin jakriisitilanteisiin. Tavoitteena on lisita
asiakkaan elamanhallintaa, vastuunottamista ja omatoimisuutta ammatilli-
sen sosiaalityon keinoin. Palveluihin kuuluu mm. sosiaalitydn neuvonta ja
ohjaus, toimeentulotuki, lastensuojelu, lastenvalvojan palvelut, lasten
huolto- jatapaamis- ja paihdeasiat.

Aikuissosiaality6 kasittéa toimeentulotuen, kuntouttavan tyétoiminnan ja
aktivoinnin. Asiointi aikuissosiaalityontekijoiden ja sosaaliohjagjan luona
tapahtuu mieluiten puhelimitse tehtévélla ajanvarauksella. Puhelinaika on
ma - pe klo 9 -10 kaupungin vaihteesta.

Kéaytetty kieli on virkakieltd, joka ehk& avautuu sosiaalialan ammattilaiselle, mutta har-
voin apuatai tietoa etsivalle kuntalaiselle. Sen sijaan, etta kuntalaisia houkuteltaisiin
asioimaan ja selvittelemadan ongelmalliseksi kokemiaan tilanteita mahdollisimman ma
talalla kynnyksell§, viestitéén organisaation rajaamista ongelmista ja vaikeasta tavoitet-
tavuudesta. Joskus sosiaality6ta kuvataan tarkemmin, mutta silloinkin ammattitermein
puhumalla kuntoutumisen esteiden selvittamisestd, palvelutarvearvioinnista, palvelu-
suunnitelman laadinnasta ja paétoksista ja niiden toimeenpanosta. Asiakkaiden kom-
mentit omista teksteistamme ovat liittyneet pédasiassa juuri kaytettyyn kieleen. He ih-
mettelevat suoraan, emmeko me osaa Kirjoittaa muuta kuin laki- tai ammattitekstia. Asi-
akkaiden osallistuminen palvelukuvausten tekemiseen helpottaa ymméarrettavan tekstin
tuottamista. Tavoite-keino -gjattelumalliin perustuva palvelukuvaus ohjaa helposti no-
peisiin ja selkeisiin ratkaisuihin myos tilanteissa, joissa niitd ei ole. Hallinnon haasteeksi
palvelukuvausten tekemisessi nouseekin sen muistaminen, etta vaikka niiden avulla
voidaan vahentda kuntalai sten epétietoisuutta ja vaaria kasityksia, elamaan liittyvaa

epavarmuutta ne elvét poista.

Sosiaalityon tarkasteleminen prosessing, jossa ihmiset tulevat asiakkaiksi, toimivat asi-
akkaina ja poistuvat asiakkuudesta, yhdistéa tehokkuuden, taloudellisuuden ja vaikutta-

vuuden vaatimukset. Prosessien kehittdminen on toinen laatutydn perusasia. Se on mah-
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dollista vain silloin, kun prosessista on olemassa yhteinen kasitys. Mitké& sen vaiheet
ovat, ketkd sella toimivat, mista se alkaa, mihin se paattyy, mita dokumentteja pitaisi
synty&, kenelle kaikille tiedon pitdisi kulkea, miten sité arvioidaan jne. Kun prosessiku-
vaus on julkinen, vahenee puhe sosiaalitydn epamaaraisyydesta ja sekavuudesta. Pro-
sessikuvaukset myos lisdavét asiakas dhtoisyyttd, silld asiakkaan rooli on niissé keskei-
nen. Prosessi alkaa aina asiakkaan yhteydenotosta ja paéttyy asiakkaan saatua asiansa
hoidettua. Prosessikuvausten avulla asiakkaat saavat sosiaalityosta yleensa selkean ku-
van, vaikka kukaan ei oletakaan, etta eldma aina menisi prosessikuvausten mukaan.
Asiakkaiden mukaan ottaminen prosessikuvausten tekemiseen tuo niihin yleensé paljon
uusia nakokohtia.

Prosessikuvausten haasteet liitdn mekaanisiin ja virtaaviin prosesseihin®. Prosessiku-
vaus on mahdollista tehda kokonaisuudesta, ei yksittaisen asiakkaan ja tyontekijan koh-
taamisesta. Siind avataan tyoskentelyn suuret linjat ja pdévaiheet, vaikka tyonkulkukaa-
vioihin menemalla paastdankin kiinni konkreettiseen tekemiseen ja eri ammattiryhmien
valiseen tehtévanjakoon. Asiakkaan jatyontekijan vuorovaikutusta, l&snéolosta synty-
el ole tarkoituskaan tavoittaa. Siella ovat edelleen epavarmuus, herkkyys ja haavoittu-
vuus, joiden armoille asettuminen elamaa eteenpdin vievind voimina ovat monin verroin

merkittavampia kuin prosessikuvaukset.

Aloitin tdmén tyon 1800-luvun Ranskasta, joten lienee sopivaa myos paéttéa se Rans-
kaan. Pariisissa pidettiin syksyll& 2008 EU:n 5. julkisen sektorin laatukonferenssi. Kon-
ferenssin teemana oli "The Citizen at the Heart of Public Quality". Jotta hallinnon puhe
asiakaslahtoisyydesta ja asiakaslahtdinen toiminta vastaisivat toisiaan, tarvitaan asiakas-
lahtoisyytta tukeva toimintatapoja ja rakenteita. Laatukonferenssien avulla EU: ssa levi-
tetédén tietoa eri maiden erinomaisista toimintatavoista. Sain Pariisista paljon mielen-
kiintoista materiaalia, josta seuraavat |son-Britannian julkisenhallinnon laatuohjeista
(CabinetOffice 2008, 17-25) poimitut ajatukset ovat sosiaalitydssa mielestani erityisen
gjankohtaisia. Ehk& ndista on apua sosiaalityon hallinnolle asiakaslahtisyytta edelleen

18 ks. Jaana V enkula Epévarmuudesta ja varmuudesta 2005, 95-100
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kehitettéessa. Kyse el ole vaikeista asioista. Niiden toteuttaminen ei valttamétta vaadi
edes lis8a resursseja, mutta uudenlaista tapaa gjatella jatoimia ne kyll& edel lyttavét.

Julkisten palvelujen on mukauduttava ihmisten erilaisiin toiveisiin ja elamantapoihin.
Taméa tarkoittaa joustavia palvelumuotoja (mm. internet) ja asiakkaiden muuttuneita
tarpeita vastaavia aukioloaikoja. Palvelujen sisdlltsta ja saatavuudesta on myos tiedo-
tettava selkeésti kuntalaisten ymmartamalla ja haluamallatavalla. Palveluja suunnitel-
taessa huomioidaan ihmisten monitahoiset ja organisaatioiden rajat ylittavét tarpeet, mi-
k& edellyttéd mahdollisuutta myds réatalointiin ja yksilolliseen kohdentamiseen.

Kansalaisia kohdellaan tasavertaisina kumppaneing, ja heille on annettava valittavaksi
todellisia vaihtoehtoja ja huolehdittava siité, etta heillaon riittavasti tietoa ja mahdolli-
suuksiatehda valintoja. Vertailun ja valintojen tekemisen mahdollistamiseksi lisét&an
[gpinakyvyytta paitsi sisallon myos tavoitteiden ja niiden saavuttamisen suhteen. Palve-
lujen kayttgjille annetaan myos talousvastuuta (personal budget, asiakas saa kaytt6onsa

tietyn summan, jolla voi ostaa tarvitsemiansa palveluja haluamastaan paikasta).

Tuetaan yhteisdjen ja vapaaehtoisten toimijoiden toimintaa (myo6s nettiyhteisdjen) ja
paikallisista palveluista paétettéessa kuunnellaan paikallisia asukkaita. Kayttgien mie-
lipiteita tutkitaan ja hyodynnetdan séanndllisesti (hyddyntéen tietotekniikan mahdolli-

suudet myG6s on-line palautteeseen).

6.3 Lopuksi

Lopuksi muutamarivi tutkimuksen luotettavuudesta ja eettisyydesta. En tutkinut omaa
tyotani, mutta kuitenkin asioita, jotkaovat sitd hyvin lahella Asiakkaiden tuottamaan
aineistoon minullaolisi ollut pdasy tyttehtévieni takia. Hain siita huolimatta tutkimus-
luvan, koska olen kayttanyt oikaisuvaatimuksia eri tarkoitukseen kuin tyésséni normaa-
listi. Olen tydskennellyt kunnallisen sosiaalitoimiston hallinnossa yli 10 vuotta, joten
olin osin haastamassa omaa ja kollegoideni tyoskentelytapaa. Myds osa aineistosta oli

suoraan omagta organisaatiostani. Tasta seurasi haasteita, joiden suhteen oli oltava sil-
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maét ja korvat auki. Ensimméisend nousee kysymys tulosten yleistettévyydesta. Kuinka
pitkalle menevié johtopééatdksia voin tehda valitsemani aineiston pohjalta? Laadullises-
sa tutkimuksessa el tehda paatelmia yleistettavyytta gjatellen (Hirsijarvi ym.1998, 181),
mutta jotain asiasta aineiston perusteella pitaisi voida sanoa. En lahtenyt hakemaan
yleistettavaa tutkimustulosta enka k&ytannon ratkaisua, vaan olen halunnut tarkastella
pintaa syvemmalta niitaristiriitaisia gatuksia, joihin olen omassa paéssani tormannyt
sosiaalityon asiakaslahtoisyytta pohtiessani. Koska tulokseni organisaation ja asiakkai-
den erilaisista asiakaskuvista ovat samansuuntaisia kuin joissakin esittelemissani tutki-
muksissa, voidaan niissd olettaa olevan jotain yleistettavéi.

L uotettavuutta testataan yleensa toistettavuuden avulla. Ainutkertaisissa tutkimusase-
telmissa se on mahdotonta, joten ohjeeksi annetaan kaiken oman tekemisen aukikirjoit-
taminen. Tutkimuksen toistamisen sijasta mahdollistetaan tutkijan ajatuksenkulun seu-
raaminen ja "toistaminen”. Tama edellyttda valintojen ja ratkaisujen riittévan tarkkaa
kuvaamista. Siité huolimatta joku toinen saattaa paétya aineistostani toisenlaisiin tulkin-
toihin, mutta luotettavuuden kannalta merkittévaé on, ettd hén voi paétya myds minun
tekemiini tulkintoihin. (Vilkka 2005, 158-160.) Olen pyrkinyt varmistamaan téates-
tauttamalla tulkintojani mahdollisimman monella kollegalla. Téll& tavalla olen saanut
paljon arvokkaita nékemyksi 4, jotka olen mahdollisuuksien mukaan huomioinut lopulli-

sessa tekstissa

Tuomen ja Sargjarven (2006, 133) esiin nostama puolueettomuusnakokul ma on myos
tarked, koskatoimin tydalueella, jotatutkimani aineistot kuvastavat. Pyrin olemaan
kaunistelematta organisaationi tilannetta, mutta myds olemaan arvostelematta. En ole
ottanut kantaa siihen kenen totuus on oikeampi, sill& en ollut etsim&ssa totuutta vaan
tutkimassa sita, millaisia asiakaskuvauksia kielella tuotetaan. Voidaan kuitenkin kysy4,
ovatko saéntdjen noudattaminen ja muotoseikat saaneet juridisoitumisen my6ta sosiaali-
tydssa liian suuren painoarvon. Juridiikka on keino hallita ihmisten elaméaan kuuluvaa
kasvavaa epavarmuutta yhta lailla kuin laadunhallinta pyrkii prosessien jarakenteiden
avulla hallitsemaan toimintoihin liittyvid epdvarmuustekijoita. Varmuus on kuitenkin
harhaa. Sen tavoittelemisen sijasta meidan tulisikin opetella eldmaan epavarmuuden

kanssa (Venkula 2005, 24). Sosiaalityd asiakastydnd on mita suurimmassa maarin epé-
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varmuuden kanssa elamisen opettelua, ehka kaikenlaiset hallinnosta tulevat hallinnan
vaatimukset tuntuvat siella siksi niin vierailta.

Tutkimukseni eettisyydesta totean, etta asiakirja-aineistojen kanssa seurusteltaessa eetti-
set kysymykset elvat nousseet niin suureksi asiaksi kuin esimerkiks haastatteluissa tai
toimintatutkimuksissa. Oikaisuvaatimuksista poistin kaikki tunnistamista helpottavat
tekijat (nimet, paikat yms.). En myoskadn kayttanyt lainauksia, joissa on liian yksityis-
kohtaistatietoa. Tekstindytteet ovat muuten autenttisia, joten oikai suvaatimuksen teh-
neet ihmiset kylla voivat tunnistaa ne omikseen. Valitut otteet ovat melko lyhyitg, joten
en usko tyontekijoiden tunnistavan niista asiakkaitaan. Meidan aikuissosiaalitydssamme
asioitiin kuitenkin vuonna 2007 |&hes 10 000 asiakkaan kanssa. Oma lukunsa on sitten,
miten ké&sittelemme tuloksia jatkossa, ja vaikuttavatko ne jotenkin toimintatapoihimme.
Epéeettista olisi, jos niin el kavisi.

Eettisyyden yhteydessi en voi olla tuomatta esiin pohdintaani laadunhallinnan ja sosiaa-
lityon ristiriitaisesta tavasta |&hestya asioita. Minun pitéisi olla selvilla ennakko-
oletuksistani ja niiden vaikutuksesta tutkimukseni rakentumiseen ja tulosten tulkintaan,
mutta en osaa sanoa siitd muuta kuin, ettd olen edelleen epatietoinen, miten téhan risti-
riitaan pitais suhtautua. Laadunhallinta tekniikkana perustuu tadsmallisyyteen, rajaami-
seen, kausaalisuuksiin, objektiivisuuteen. Siltd osin se on l&hella luonnontieteellista
maailmankuvaa, jossa méaralliset tutkimusmenetelmét ja asioiden todentamistavat ovat
|ahes itsestddn selvyys. Monet laatu- ja suunnittelutyokalut perustuvatkin mittaamiseen
jasiksi niissa tarvitaan tilastomatematiikan perusteiden osaamista (frekvenssitaulukot,
hajontakaavio, paretoanalyysi). Laadunhallinta perustuu gjatukseen, jonka mukaan tu-
lokset ovat seurausta valituista toimintatavoista ja niiden systemaattisesta kaytantoon
soveltamisesta. Jos haluaa muuttaatuloksia, on siis muutettava toimintatapoja, koska
tekemall& niin kuin ennenkin saadaan samoja tuloksia kuin ennen. Tahan tarvitaan ob-

jektiivista mittaamista, silla sitd mita el voi mitata, el voi johtaa, hallita eilkd muuttaa.

Sosiaalityon perusta taas on ihmista tutkivissa tieteissa. Téassa maailmassa todel lisuus
muodostuu ihmisten sille antamista merkityksistd. Tasméllisyydelld, selvargjaisuudella,

syy-seuraussuhteilla el tééll& ole samanlaista merkitysta kuin luonnontieteissé. Siing,



140

missa laadunhallinta operoi mekaanisten prosessien maailmassa, on sosiaalityon perusta
virtaavissa prosesseissa. Jaana Venkulan (2005, 95-99) mukaan ne ovat monessa kohdin
toistensa vastakohtia. M ekaanisen prosessin lopputulos on ennakoitu, keinot etukdteen
madritelty, prosessin kulku suunniteltu ja toiminnot ja tyoskentelytavat henkilGista riip-
pumattomia. Virtaavan prosessin lopputulos on ennakoimaton, keinoja kehitelléén pro-
sessin kuluessa ja toimintatavat riippuvat prosessiin osallisten henkilGiden kyvyista ja
haluista. Kun sosiaalityontekija joutuu kuvaamaan ja késitteleméan vuorovaikutusty6ta
tuotantotalouden jatilastotieteen kasittein, ovat virtaava ja mekaaninen prosess men-
neet sekaisin. Inhimillistéa toimintaa el voi kuvata kuten koneen rakentamista ilman, etta

joudutaan tehottomuuteen.

Tama tutkimus on muuttanut minua niin, etta olen joutunut kasittelemaan itsessani ole-
vaa rigtiriitaa sosiaalityontekijan ja laatutyontekijan valilla tietoisemmin kuin ennen.
Olen tunnistanut ristiriidan aina, mutta en ole pysahtynyt sen &relle. Sen tehtyani olen
oppinut katsomaan sosiaalityon asi akasl éhtdisyytta uudesta nakokulmasta. Asiakaslah-
toisyytta el tarvitakaan pelkastdan sosiaalityon legitimiteetin vahvistamiseks (asiakkaan
asemaa vahvistamalla) vaan myos lisédmaan hallinnon ymmarrystéa ja kykya toimia
epavarmuudessa. Epévarmassa toimintaympdristossa tehtavia kannattaa organisoida ja
johtaa eri tavalla kuin varmassa ymparistossi. Asiakaspalaute eri menetelmineen on
esimerkki mekaanisesta prosessista. Sen avulla pyrité&n ssamaan tietoa asiakkaiden tar-
peistaja ndkemyksista ja sita kautta lisédmaan toiminnan hallintaa ja varmuutta sen
suunnasta. Asiakasosallisuus puolestaan on virtaava prosess, jolla el ole sen enempaa
aikataulua kuin suunnitelmiakaan. Se tapahtuu vain vuorovaikutuksessa, jonka etene-
mista eika vaikutuksia voi etukateen paéttda. Siihen on antauduttava ehdoittaja niin,
etta kaikki osapuolet ovat vuoroin objektin vuoroin subjektin positiossa. Organisaatioi-
den asiakaslahtoisyyden suurin haaste el ehké olekaan antaa asiakkaalle toimijan ase-
maa vaan luopua siita vélilla itse, heittéytyatilanteisiin ja antaa uusien ratkaisujen syn-

tya
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Liite 1 Palvelutarpeen taustat ja syyt ohjausasiakirjoissa

palveluntar- | syyt, huoltoapulaki (1956) syyt, hallituksen esitys (1981) | syyt, toimenpideoh-
peen tausta jelma (2005)
toimeentulo | - joutunut puutteenalaiseen ase- | - varattomuus, varojen puute - kbyhyys
maan tai tilaan - katkos palkkatulossa, palkka- | - velat
- & saatarpeenmukaista datusta | tulon varassa el@vét ihmiset - maksuhéiri 6t
jahoitoaitselleen tydll&én, - avoimien tydmarkkinoiden
omista varoistaan, toisen huo- ulkopuolelle jaavét
lenpidollatai muullatavalla - taloudd liset vaikeudet
- @ voi saada elatuksensatur- - tuotantorakenteen muutos
vaavaa tyota - @ VoI saadatarpeen mukaista
- varaton henkil6 toimeentul oa ansi oty6l 1 88n
- véhévarainen henkil 6 - muut etuudet eivét ole heti
kéytettévissa
haito - & voida kotiavustuksdllaja - yksil6& kohdannut sairaus, - tyokyvyttomyys
yksityiskatihoidolla huoltaa vikatai vamma - ty6ssd jaksaminen
- kunnalliskatihoidon tarpeessa ja uupuminen
- sairasosastohoidon tarve - huonokuntoisuus
- erityishoidon tai ammattiope- - sdviytymis- jater-
tuksen tarve mm. invaidina veysonge mat
- pitk&aikainen tauti
elamantapa | - tyovelvollisuuden tayttdminen
(datusvelvallisuuden laimin-
lyonti, korvausvelvollisuus,
irtolaisuus)
- huolimattomuus
- epasosiaalinen e dmantapa
henkildkoh- - yksil6& kohdannut vaikeus - yksilolliset tarpeet
taiset teki- - sosiaaliset ongel mat - syrjaytyminen
jat - erityinen, tilapéinen syy (Ily- | - yksinéisyys, irral-
hytaikainen tyéttomyys, saira- | lisuus, sosiaaliset
ustal muu vastaava ylléttava | ongelmat
tapahtuma, opiskelu) - monikulttuurisuus
- valiton palvelun tarve - pulmia
- puutted liset asumisolot - péihteiden véarin-
kéaytto
- keskeytynyt koulu
- tyottomyys
- kiinnittyméattémyys
- ddménhallinnan
ongel mat
- vakavat ongelmat
rakenteelli- - maan sisdinen muuttoliike - yhteiskunnal liset
set tekijat - kaupungistuminen ongel mat
- ennata-arvaamattomat sosi- | - pysyvaja pitkittyva
aaliset riskit tyottomyys
- ik&polvien irtaantuminen - perherakenteiden
toisistaan muutos
- naisten tyossakaynti - yhteiskunnan ja
- rikkoutunut sosiaalinen ra- tyoel dman rakented -
kenne liset tekijat
- uudet asuntoal ueet - lahiyhteisbon ja
- selviytymisongel mat [&hiymparistoon liit-

tyvat tekijat
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