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Sosiaali- ja terveyspalveluja ja niiden toteuttamista tarkasteltaessa ei oteta riittdvasti huomioon
toimintaympariston, paikan ja fyysisen tilan tai niissd olevien elottomien tekijoiden vaikutusta
asiakkaan ja tyontekijan véliseen kohtaamiseen ja palvelukokemukseen. Sosiaalityd perustuu aina
asiakkaan ja tyontekijin kohtaamiseen, mutta se ei rakennu ainoastaan ihmisten vélisesti
sosiaalisesta vuorovaikutuksesta.

Omassa sosiaali- ja terveyspalveluja jarjestivdssd organisaatiossani suunnitellaan uutta
hyvinvointikeskusrakennusta, johon siirtyy ldhes kaikki sote-palvelut. Uuden myo6ti viridd aina
uusia mahdollisuuksia ja toimintatapoja. Sosiaalityon ammattilaisten keskusteluissa on pohdittu
my0s sosiaalityon asiakastyon tekemistd ja sen mahdollisuuksia tulevassa toimintaymparistossa.
Naistd pohdinnoista kiinnostuin sosiaalitydn toimintaympériston fyysisestd tilasta, sen artefakteista
ja niiden merkityksestd asiakkaan palvelukokemuksessa sekd asiakkaan ja tyontekijén vilisessd
kohtaamisessa. Tutkimustietoa niistd ei ole paljoakaan saatavilla, vaikka Stanleyn ym. (2016, 87)
mukaan kiinnostus tilan ja paikan merkitykseen sosiaalitydon palveluissa onkin kehittyméssd ja
sithen on julkisestikin kiinnitetty huomiota.

Selvitin titd sosiaalitydn yhteisolleni ajankohtaista teemaa kerddmélld aineiston kolmen
asiakasraadeissa ja viiden sosiaalityon tiimeissd toteutetun teemakeskustelun avulla. Vapaa-
Tarkastelin aineistoa sisdllonanalyysimdisesti padtyen kuvaamaan erikseen kaikkia tiloja koskevia,
odotustiloja koskevia sekd tapaamistiloja koskevia elottomia tekijoitd. Aineistonkeruun kautta
asiakkaiden edustajat ja tiimien tyOntekijdt saivat mahdollisuuden tuottaa tietoa sosiaalityon
kohtaamiseen ja palvelukokemukseen vaikuttavista elottomista tekijoistd. Tutkimukseni toimi
siten my0s erddnlaisena yhteiskehittimisen viyldna.

Kuvaan tekstissdni my0s yhteiskunnan ja sosiaalitydon roolin muutosta ja rakenteellista
sosiaalityOtd. Avaan teoriaa paikan, tilan ja niissd olevien elottomien tekijoiden vaikutuksesta
sosiaalitydn toimintaympdiristossd tapahtuvaan vuorovaikutukseen ja kohtaamiseen. Esittelen
aineistossa ilmi tulleita sosiaalitydon toimistoympéiristod koskevia artefakteja, nithin liittyvid
kokemuksia ja havaintoja sekd mahdollisia vaikutuksia asiakkaan kokemaan palveluun ja
kohtaamiseen.

Lopuksi totean sosiaalitydn olevan ihmisten vélisen toiminnan kautta muovautuvaa, mutta myos
elottomilla tekijoilld olevan suuri ja tarpeeksi huomioimaton merkitys kohtaamiseen ja siihen
liittyvddn kokemukseen, joilla on edelleen vaikutusta asiakkaan hyvinvointiin, osallisuuteen ja
voimaantumiseen.

Avainsanat: sosiaality0, artefaktit, kohtaaminen, paikka, tila, elottomat tekijat
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1. Johdanto

Tamén tieteellis-kdytdnnollisen lopputydn tavoitteena oli selvittdd ja koota tietoa erilaisten
artefaktien eli elottomien tekijoiden vaikutuksesta sosiaalityon asiakkaan palvelukokemukseen ja
asiakkaan ja tyontekijan kohtaamiseen sosiaalityon toimistoympéristossd. Avaan tdsséd tekstissdni
paikan, tilan ja niissd olevien elottomien tekijoiden vaikutusta sosiaalitydon toimintaympéristossa
tapahtuvaan vuorovaikutukseen ja kohtaamiseen sitd késittelevdn kirjallisuuden ja kerdaméni

aineiston kautta.

Sosiaalityd on aina kontekstisidonnaista ja vahvasti sidoksissa rakenteisiin. Suomalaisessa
yhteiskunnassa on meneillddn kehityskulku, joka vaikuttaa kaikkiin kansalaisiin ja asettaa myos
sosiaalityolle omat vaatimuksensa. Palvelujen ja toimintamallien kehittiminen on arkipdivaa, ja
yleisesti ottaen myds sosiaalityon tekemisen tavat ja paikat ovat muutoksessa, vaikka sosiaalityon
perusolemus ja eetos eivdt olekaan muuttuneet. Satu Vainisen (2011,13) mukaan
’sosiaalityontekijoiden on luotava ja muokattava kéytdnnon ammatillinen toimintansa
kulloisessakin toimintaympdristossd vastaamaan sekd sosiaalityon yleisid tavoitteita ettd oman

toimintayksikkonsa tavoitteita”.

Muutoksissa sosiaalityd joutuu hakemaan paikkaansa ja nostamaan profiiliaan, jotta sen agenda
pysyy kirkkaana ja sosiaalitydon ja sen asiakkaiden &&ni kuuluvilla. Sosiaalihuoltolain 7 §:ssd
velvoitetaan sosiaalityd rakenteellisen sosiaalityon tekemiseen eli tuottamaan silld olevaa tietoa ja
asiantuntemusta asiakkaiden tarpeista, palvelujen vaikutuksista ja yhteiskunnallisista yhteyksisti
suunnittelussa ja kehittimistydssd hyodynnettdvéksi (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014). Taustoitan
tekstisséni sosiaalityon ja sosiaalityon asiakkaan tilannetta, roolia ja tehtdvdd ndissd muutoksissa

kuvaten yhteiskunnallista muutosta seké sosiaalityon rakenteellista vaikuttamisvelvoitetta.

Omassa sosiaali- ja terveyspalveluja tuottavassa organisaatiossani suunnitellaan uutta
hyvinvointikeskusrakennusta, jonka seinien sisélle siirtyy ldhes kaikki sosiaali- ja terveyspalvelut.
Uuden rakennuksen suunnittelun ja toteuttamisen myotd viridd aina uusia mahdollisuuksia ja
toimintatapoja. Sosiaalityon ammattilaisten kdymissid keskusteluissa on tuotu julki pohdintoja
my0s sosiaalityon asiakastyon tekemisen mahdollisuuksista tulevassa toimintaympiristossa.
Sosiaalityd perustuu aina asiakkaan ja tyontekijin kohtaamiseen. Miten asiakkaan ja tyontekijin
vélinen kohtaaminen noissa tiloissa onnistuu? Miten sielld padstddn asiakkaan kanssa avoimeen ja

hyvéén, asiakkaan eldmai tukevaan vuorovaikutukseen? Miké tuohon kohtaamiseen vaikuttaa?
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Kiinnostuin yhteisten keskustelujen myota sosiaalityon toimintaympériston fyysisesti tilasta ja sen
artefakteista eli elottomista tekijoistd ja puitteista sekd niiden merkityksestd asiakkaan
palvelukokemukseen sekd asiakkaan ja tyOntekijan véliseen kohtaamiseen. Huomasin, ettei
tutkimuksia tai tietoa paikan ja tilan merkityksestd ollut kovin paljoa saatavilla, vaikka Stanleyn
ym. (2016, 87) mukaan kiinnostus tilan ja paikan merkitykseen sosiaalityon palveluissa onkin
kehittyméssé ja sithen on julkisestikin kiinnitetty huomiota. Sosiaalitydn palvelujen ympéristo ja
sijainti ovat oleellisia sekd henkilokunnalle ettd palvelujen vastaanottajille (emt., 86). Paikka ja
sithen liittyvéd inhimillinen vuorovaikutus liittyy my0s palvelun laadun késitteeseen ja kaikkien
sosiaalipalvelujen saavutettavuuteen (emt., 92). Ryhdyin selvittdmién téti itselleni ja sosiaalityon
yhteisolleni ajankohtaista teemaa tarkemmin. T&mid tyoni ei varsinaisesti liity paikallisiin

rakentamissuunnitelmiin, vaan sen idea ja tarve lahti puhtaasti omasta kiinnostuksestani aiheeseen.

Toteutin aineiston kerdédmisen yhteensi kahdeksan eri teemakeskustelun avulla, ja sain nédin suuren
asiakasraadeissa toimivat asiakkaiden edustajat ja sosiaalityon tyontekijit saivat myos
mahdollisuuden tuottaa tietoa — ajatuksiaan ja kokemuksiaan — sosiaalityon kohtaamiseen ja
palvelukokemukseen vaikuttavista elottomista tekijoistd. Tutkimukseni toimi paitehtidvansa lisdksi

siis my0s erdinlaisena yhteisend tiedontuotannon ja yhteiskehittdmisen vayléna.

Esittelen téssd tekstissd aineistoni kautta esille tulleita sosiaalityon toimistoympéristdd koskevia
artefakteja eli elottomia tekijoité, nithin liittyvid havaintoja ja mahdollisia vaikutuksia sosiaalityon
asiakkaan kokemaan palveluun ja siind tapahtuvaan kohtaamiseen. Pddtdn tekstini pohdintaan,
jossa totean sosiaalitydn olevan perinteisesti ihmisten vélisen toiminnan kautta muovautuvaa,
mutta myds elottomilla tekijoilld olevan suuri ja vield tarpeeksi huomioimaton merkitys
kohtaamiseen ja siihen liittyvdin kokemukseen, joilla on edelleen vaikutusta asiakkaan

hyvinvointiin, osallisuuteen ja voimaantumiseen.

Toivon tétd kerddmééni aineiston ja teorian kanssa yhteen koostamaani tietoa voitavan hyodyntii
paitsi oman organisaationi, myds muiden toimijoiden vastaavissa sosiaality0td ja sen toimitiloja

koskevissa rakentamis- ja tilasuunnitteluissa.

Tédma teksti ja siithen liittyvd pienimuotoinen teemakeskusteluina toteutettu tutkimus on tieteellis-
kaytannollinen lopputydni vuosina 2018-2020 Jyviskyldn yliopistossa suorittamiini sosiaalityon

erikoistumisopintoihin, joissa erikoistumisalanani oli rakenteellinen sosiaalityd.



2. Sosiaalityo yhteiskunnallisessa kontekstissa ja sen muutoksessa

Jo sosiaalitydn uranuurtaja Mary Richmont on todennut sosiaalityon tarkastelevan ihmisti aina
kontekstiin ja yhteiskunnan rakenteisiin sidottuna. Anneli Pohjola (2014, 19) kuvaa sosiaalityon
olevan osa yhteiskunnallista toimintaa. Eiké rakenteista vapaata sosiaalityotd ole olemassa, sillé ja
yhteiskunnalliset reunachdot muovaavat tyon rakentumista (emt., 19). Mikko Mintysaaren (2016,
76) mukaan modernin yhteiskunnan pysyvien tai ainakin hyvin hitaasti muuttuvien rakenteiden
tilalle ovat tulleet jatkuvassa muutoksessa olevat organisaatiot ja hallinnan muodot. ’Sosiaalityo ei
toimi yhteiskunnasta irrallaan, vaan sithen vaikuttaa hallitseva yhteiskunnallisen toiminnan eetos,
mika on viime vuosikymmenind yhi selvemmin uusliberalistista” (Mantysaari 2016, 82). Katriina
Sirkka (2014, 122) kuvaa sosiaality0sséd tapahtuvaa muutosta todeten sen yhdistdvén sosiaalisen
asiantuntijuuden, kumppanuuden ja rakenteellisen tyOn. Sosiaalitydssd tyontekijdt toimivat
asiantuntijoina asiakastyon ja yhteiskunnallisen vaikuttamistyon suhteen. Sosiaalityd on tietylld
tavalla vilittdva elementti, erddnlainen nikoalapaikka, jossa pystytdén hyodyntdmaiin eri suunnista
tulevaa kokemusta ja tietoa ja myods vilittdmiédn sitd ja siitd kumpuavaa yleistettdvas tietoa eri

suuntiin.

Anneli Pohjolan (2014, 33) mukaan “rakenteellisen sosiaalityon tehtdvdnd on vaikuttaa
yhteiskunnallisiin, ideologisiin, poliittisiin sekd jarjestelmien vélisiin suhteisiin eldméntilanteiden
ja elinolosuhteiden parantamiseksi hyvinvointia tukien”. Sosiaalihuoltolaissa sdddetdédn, ettd
rakenteellisella sosiaality6lld on huolehdittava sosiaalista hyvinvointia ja sosiaalisia ongelmia
koskevan tiedon vilittymisestd ja sosiaalihuollon asiantuntemuksen hyddyntdmisestd hyvinvoinnin

ja terveyden edistdmiseksi (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 7 §).

Yhteiskunnan rakentuminen ja palveluverkkojen uudelleenmuotoutuminen edellyttdd kaikkien
siind toimivien osapuolten vuoropuhelua ja myos toistaan tukevan asiantuntijuuden hyodyntamista.
Kirsi Juhilan (2018, 191) mukaan yhteiskunnallinen aika ja paikka muokkaavat siten sekd
asiakkaiden eldmin ettd sosiaalityon tekemisen ehtoja, ja toisaalta ndihin ehtoihin myds
reagoidaan ja niitd pyritdén tarvittaessa muuttamaan sosiaality0ossd. Toimintaymparistd maérittaa
aina sitd, miten sosiaalityontekijin on mahdollista luoda ja muokata ammatillista toimintaansa
vastaamaan sekd sosiaalityOn ettd kyseisen toimintaympdriston tavoitteita (Romakkaniemi &
Kilpeldinen 2013, 245; Vaininen 2011, 13). Oma ammatillinen toiminta on samalla sovitettava

kyseessd olevassa toimintaymparistdissd toimivien muiden ammattilaisten toimintaan ja niissd



tapahtuviin muutoksiin (Vaininen 2011, 13). Yhteiskunnallinen toimintaympaéristd luo siis puitteet
ja asettaa velvoitteita ja odotuksia sosiaalityontekijdn ja asiakkaan kohtaamiselle (Jokinen 2016,

140).

Tila ei ole pelkdstddan neutraalia fyysistd tilaa, vaan silli on my0s toimintaa seki
vuorovaikutustilanteita médrittelevid ja symbolisia merkityksid (Kirjavainen & Hietala 2019, 234).
Stanley, Larkins, Austerberry, Farrelly, Manthorpe ja Ridley (2016, 86) toteavat tilan ja paikan
olevan jo pitkddn tunnistettu avaintekija siithen, miten julkiset palvelut toimivat ja miten ne
koetaan. Doreen Masseyn (2008, 8) mukaan tilaa tulisi ajatella sosiaalisten suhteiden rakentamana.
”Tila ei ole sosiaalisista suhteista irrallaan, vaan tilalliset suhteet ovat sosiaalisten suhteiden
ilmauksia” (emt., 8). Tulkitsen tdtd siten, ettd tilassa olevilla jarjestelyilld ja ratkaisuilla on
taustalla jokin ehkd tiedostamatonkin peruste tai motiivi, esimerkiksi asiakkaan ja tyontekijdn
vélisen reviirin rajaaminen. Samalla talld tilaan liittyvélla jarjestelylld muokataan mahdollisuutta
sosiaalisiin suhteisiin ja niiden muodostumiseen. N&in voidaan ajatella tilan ja sosiaalisten
suhteiden rakentuvan toistensa vaikutuksesta. Riitta Laakson (2018, 108) mukaan ihminen elda
myo0s yhteistoiminnassa ei-inhimillisiksi ymmérrettyjen toisten, kuten tavaroiden, teknisten
laitteiden ja muiden ympériston elementtien kanssa, eikd vain toisten ihmisten kanssa. Usein
sosiaalityotd tehdddn toiminnan tavoitteiden kannalta epdtarkoituksenmukaista vuorovaikutusta
ihmisten viélille tuottavissa ympéristdissd. Kohtaamiskokemuksen tdrkeyden ymmértdminen ja
palveluiden yhteissuunnittelu ovat ylipddnsi vasta aluillaan olevia suuntauksia sosiaalihuollon

kehityksessi. (Lovio & Muurinen 2013, 20)

Laitinen ja Niskala (2013, 13) toteavat olevan “paradoksaalista, ettei sosiaalitoimistojen
palveluprosessien ja kaytintojen kehittdmistyossd ole kéytetty kovinkaan paljon asiakkaan
asiantuntemusta, vaikka sosiaalityon kiytdnnoissd pyritddn muuttamaan tydorientaatiota kohti
asiakasosallisuutta,  ihmisen = kohtaamisen  taitoja, = vuorovaikutusintensiivisyyttd  ja
suunnitelmallisuutta korostavaa suuntaa”. Pohjolan, Kemppaisen, Niskalan ja Peroniuksen (2019,
35) mukaan asiakkaan tarve ohjaa kylldkin palveluiden kehittdmistd, mutta asiakas ei kykene
vaikuttamaan palvelun toteuttamisen tapoihin. Laajemmin ymmérretyssd asiakasldhtoisessd
toiminnassa kysymys on palveluiden organisoimisesta asiakkaan tarpeista ldhtien, yhdessd
asiakkaan kanssa, ei ainoastaan asiakasta varten (emt., 35). Myds Vainisen (2011, 13) mukaan
“toimintaa on uudistettava suhteessa asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja muuttuviin

asiantuntijuuskésityksiin”.



Pohjolan ym. (2019, 35) mukaan yhteiskehittiminen on toimintatapa, jossa sosiaalityOntekijit
suunnittelevat ja kehittdvit yhdessd asiakkaiden kanssa palveluja, esimerkiksi tilaratkaisuja,
tyotapoja, palveluprosesseja tai laajemmin koko palvelustrategiaa. “Yhteiskehittdmisessd
kehittdjaasiakkaiden tiedon jasentdmistd tukee se, ettd he tulevat tunnustetuiksi ja heiddt ndhddan
tiedon omistajina” (Muurinen 2019b, 1). Kokemukseni mukaan yhteisilld ja eri ndkdkulmia esille
nostavilla kehittdmisprosesseilla, joissa mukana ovat palvelun kayttdjat, niiden kdytdnnon
toteuttajat eli tyontekijdt ja laajemmin palveluntuottajien ja organisaatioiden edustajia, olisi
merkitystd palveluiden, tilojen ja palveluprosessien toiminnallisuuden ja myds vaikuttavuuden
kannalta. Lovio ja Muurinen (2013, 23) toteavat, ”jos suunnittelu rajataan vain organisaation
sisdisen tehokkuuden ympdrille, loittonee fokus palvelunkdyttidjin arjesta ja siind ilmenevistd
tarpeista, motivaatioista ja tavoitteista, joiden ymméirtdminen on ohittamaton ehto palvelun
onnistumisen ja vaikuttavuuden kannalta”. Sosiaalityon asiakkaiden asiantuntemuksen
hyodyntdminen kehittdmisessd ja suunnittelussa on keskeinen osa sosiaalityon oman tyon

kehittdmisen kulttuuria ja rakenteellista sosiaality6td (Pohjola ym. 2019, 37).

Heidi Muurinen (2019a, 29) toteaa hyvinvointipalveluiden kehittdmistoiminnassa ja erilaisten
toimitilaratkaisujen avulla tavoiteltavan samanaikaisesti sekd palveluiden asiakasldhtdisyytti ja
saavutettavuutta ettd toimitilakustannuksissa sddstimistd ja eri ammattilaisten yhteistyon
sujuvoittamista. Myds Vuokko Niiranen (2016, 300) kuvaa muutosten ja uudistusten koskevan
sekd toiminnan tavoitteita, palveluiden jarjestamistd, yksityisen, julkisen ja kolmannen sektorin
vélisid suhteita ettd tyon kohdentumista ja siséllollistd monialaisuutta. Mottosen ja Kettusen (2014,
112) mukaan integraation voidaan katsoa toteuttavan hyvinvointipoliittista ndkemystd, jonka
mukaan ihmisten tarpeet tulee nihda kokonaisuuksina eikd professioiden pohjalta muodostettuina

sektoreina.

Pohjola ym. (2019, 29) toteavat sosiaali- ja terveyspalvelurakenteiden uudistamisen tulevan
toteuttamismuodosta riippumatta muuttamaan sosiaalitydn toimintaympariston, organisoitumisen
ja asemoitumisen osana palveluiden kokonaisuutta. Nédihin muutoksiin on sosiaalityon paéstidva
vaikuttamaan muun muassa tuottamalla realistista ja ajantasaista tietoa yksilon ja yhteis6jen
tilanteesta sekd erilaisia ehdotuksia kaytettdviksi muutosten suunnittelussa. Mikéli sosiaality0
tieteenalana  ja  palveluna ei  tdtd  yhteiskunnalliseen  vaikuttamiseen  pyrkivdd
asiantuntijatehtdvadnsd hoida, sen tekee valitettavasti joku muu taho. Voi toki olla, ettei télle
haluta antaa mahdollisuutta, tunnisteta tai tunnusteta sosiaalityon tiedon kautta saatavaa
asiantuntijuutta osana kehittdmisen ja muutosten suunnittelua. Jos esimerkiksi tilojen ja

toimintojen suunnittelua tehdddn ja johdetaan pelkéstddn taloustieteen, hallintotieteen tai



terveystieteen nidkokulmasta, on sosiaalityon ja sosiaalisten kysymysten vaarana jaada riittdvasti
huomioimatta. Ndin on Laura Lagerin (2018, 70) pro gradu -tutkielman mukaan Helsingin
Kalasataman sote-keskuksessa, jonka “tiloissa ei ole huomioitu sitd, millaista sosiaality0 on”.
Lager (2018, 71) kuvaa tutkielmansa aineistossa tulleen ilmi, etté tiloja ei tyontekijoiden mukaan
ole suunniteltu sosiaalityon luonteen mukaisista tarpeista kidsin, vaan késityksen mukaan

sosiaalityon pitdisi mukautua suunnitellun tilan muottiin.

Kirsi Juhilan (2006, 95) mukaan niin sosiaalityOntekijoitd kuin asiakkaitakin mééritelldén
ulkoapdin, jolloin litkkumatilaa sosiaalitydn omista lahtdkohdista nousevalle toiminnalle on véhin.
Sosiaalihuollon ja sosiaalitydn moniin palvelujdrjestelmén paikkoihin hajauttava kehityssuunta on
heréttdnyt huolen sosiaalisen ja sosiaalisten kysymysten hiaméirtymisestd ja jopa katoamisesta
(Juhila 2018, 235). Sosiaalisen uudelleen médrittelyssd kyse on siitd, ettei ndkdkulma ole endd
yhteiskuntapolitiikan ytimessd, ja sosiaalipolitiikan ja sosiaalihuollon piiriin kuuluneita
yhteiskunnallisia kysymyksid médritelldin muiden toimintasektoreiden ndkdkulmista ja muiden

kuin sosiaalisten arvojen perusteella (Mottonen & Kettunen 2014, 123).

Taloudellisen kestdvyyden, vaikuttavuuden ja tehokkuuden ndkokulmat korostuvat yhd enemman
kehittdmisessd, ja kokemukseni mukaan ne usein ilmenevitkin kehittimismotiiveina asiakkaan
edun ja palvelun laatukysymysten ohella tai jopa niiden sijaan. Juhilan (2018, 236) mukaan tiukan
taloudenpidon korostaminen uhkaa horjuttaa sosiaalisen asemaa. Uudistamistavoitteissa painottuu
kaksi lahtokohtaa. Ensiksi usko siihen, ettd tehokas palvelujen jirjestiminen edellyttdd isompia
organisaatioita, ja toiseksi ndkemys sosiaali- ja terveydenhuollon vahvemman integroinnin

tarpeesta (Juhila 2018, 234).

Toisaalta palvelujen integrointiin perustuvat uudistukset haastavat myos sosiaalista edustavat
ammattilaiset, sosiaalityontekijét etunendssé, argumentoimaan paremmin sosiaalisten kysymysten
huomioon ottamisen tarkeydestd (Juhila 2018, 236). Juhila (emt., 237) korostaa, ettd sosiaalityolld
on kuitenkin erityinen vahvuus ja osaamisalue integroituvassa kdytdnnon asiakastyOssd, nimittdin
kyky asiakkaiden kokonaisvaltaiseen kohtaamiseen ja heidén eldmissddn samanaikaisesti 1dsna
olevien tilanteiden ja ongelmien seké niihin liittyvien tarpeiden jasentdmiseen yhdessd asiakkaan
kanssa. Ylisen ja Ruokolaisen (2019, 152) mukaan sosiaalityontekijoiden tulisi tuoda entistd
enemmain esille hallussaan olevaa tietoa ja antaa siten &ini niille ihmisille, jotka ovat usein

keskustelun kohteena mutta eivét itse siind osallisina.
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Pohjola ym. (2019, 26) toteavat muutokseen siséltyvdn aina myds tietynlaista pysyvyyttd, mika
merkitsee sosiaalitydn peruslahtokohdista kiinni pitdmistd uudistuspaineisiin vastaamisessa. Tdma
on erittdin tirkedd. Himéldinen (2014, 71) toteaa, ettd ellei alalla ole riittdvad kykya méaéritelld itse
itseddn, madritellddn sen luonne ja tehtdvit ulkoapiin sellaisten henkildiden toimesta, jotka eivét

asemansa tai tehtdviensa puolesta edusta sosiaalityota.

3. Sosiaalityon toimitilat ja toimintaympéristot vaikuttavat asiakkaan ja

tyontekijan kohtaamiseen sosiaalityossa

Sosiaalityotd on tarkasteltava erityisesti sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden vélisend suhteena.
Juhilan (2006, 11) mukaan sosiaalityon sisdltd madrittyy sen mukaan, miten ndmi osapuolet
kohtaavat toisensa ja millaisiksi heiddn roolinsa suhteessa toisiinsa néissd kohtaamisissa
muotoutuvat. Asiakkaiden kanssa tehtdvdn tyon perusteet, vuorovaikutuksen ja arvokkaan
kohtaamisen merkitys sdilyvét ennallaan, vaikka esimerkiksi toimintaympériston muutoksesta
atheutuu my0s tyon tekemisen tapoihin muutoksia. Vaikka sosiaalityotd tehddankin mitd
moninaisimmissa paikoissa, ammattikdytint6jd yhdistavit kuitenkin yhteisesti sovitut eettiset

periaatteet (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2005) (emt., 87).

Arja Jokisen (2016, 138) mukaan sosiaalityon kaltaisessa ammatillisessa auttamistydssd, jossa
kisitellddn usein hyvin henkilokohtaisia asioita ja jossa on tarkoitus saada aikaan myonteistd
muutosta asiakkaana olevan ihmisen eldmintilanteeseen, muodostuu erityisen tirkedksi asiakkaan
kokemus suhteen laadusta. Kulmala, Valokivi ja Vanhala (2003, 125) toteavat asiakkaan ja
tyontekijin kohtaamisen voitavan ymmartdd ongelmanratkaisuprosessina, joka parhaimmillaan voi
tuottaa tarinan suuresta muutoksesta. Yksittiiset palvelut ja kohtaamiset tyontekijoiden kanssa
voivat olla asiakkaille merkityksellisii, ja jostakin yksittdisestd palvelupaikasta ja sen tyontekijista
tulla tarked, kannatteleva voima (Juhila 2018, 169). Stanley ym. (2016, 87) toteavat lastensuojelun
kontekstissa toimiston tai rakennuksen voivan olla asiakkaalle toistuva ja jatkuvuutta tarjoava

paikka tyontekijoiden ja sijaiskotien vaihtuessa.

Juhilan (2018, 259) mukaan sosiaalityd voi olla kasvattamassa yleistynyttd luottamusta ja

sosiaalista pddomaa rakentamalla omat asiakaskohtaamisensa luottamuksen periaatteen mukaisesti.
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Mintysaari (2016, 75) toteaa kyseessd olevan kahden ihmisen kohtaamisen ohella my6s yksityisen
kansalaisen ja hyvinvointiyhteiskunnaksi kutsutun instituution kohtaamisen. Sosiaalityontekija
edustaa téllaisessa keskustelussa paitsi itseddn ja ammattikuntaansa my0s yhteiskunnan intressii

(emt, 75).

Sosiaality6 kiinnittyy aina paikkoihin, jotka muovaavat ihmisten vilisid kohtaamisia tietynlaisiksi
(Juhila 2018, 139). Vaikka yhd enemméin sosiaalityGtd suunnataan asiakkaiden omiin
toimintaympdaristoihin ja l&hiyhteisoihin, suuri osa sosiaalityon kohtaamisista tapahtuu edelleen
toimistoympéristossd. Muurisen (2019a, 37) mukaan sosiaality0sséd tilaratkaisuihin kohdistuu
kaksijakoisia tarpeita. Siind voi olla tarve yhteisille keskusteluille ja toisaalta keskittymiselle tai
asiakastyOssi tarve rauhalliselle ja arvostavalle kohtaamiselle, nopealle ohjaukselle ja neuvonnalle
tai kokonaan toimiston seinien ulkopuolelle tapahtuvalle verkostotydlle ja kotikdynneille

(Muurinen 2019a, 37).

Fyysinen tila luo aina puitteet siind tapahtuvalle toiminnalle, myds sosiaalitydssd ja sen
toimintaymparistoissd. Stanley ym. (2016, 87) tarkoittavat fyysiselld tilalla sijaintia (location) ja
materiaalisia tekijoitd eli sitd mitd tilassa on ja miltd sielld ndyttdd, kuten sen suunnittelua,
sisustusta, koristelua ja kalusteita (locale). Muurisen (2019a, 37) mukaan tilan toimijuudella on
merkitystd asiakaskohtaamisille ja hyville palvelutoiminnalle. “Yksilon kokonaisvaltainen
ymmairtdminen ei mahdollistu, jos yhteys fyysiseen ympéristoon unohdetaan” (Tarkiainen 2012,
13). Stanley ym. (2016, 92) esittavitkin, ettd erilaisten auditointien ja tarkastusten fokus tulisikin
olla paikkakysymyksessd ja paikassa ilmeneviasséd ihmisten vilisesséd vuorovaikutuksessa palvelun

laatua ja sosiaalipalvelujen saatavuutta tarkasteltaessa.

Virastot, odotustilat ja toimistohuoneet saattavat ensi alkuun vaikuttaa neutraaleilta ja
kohtaamisten varsinaisen sisdllon kannalta merkityksettomiltd raameilta. Kun asiaa tarkastelee
lahemmin, ne ovat kuitenkin kaikkea muuta kuin pelkkii raameja. Lovion ja Muurisen (2013, 20)
mukaan asiakaskokemus syntyy myos muualla kuin tyontekijan huoneessa. ”Kokemus voi syntyd
monesta asiasta, tiedostetulla ja tiedostamattomalla tasolla. Aulat, tilat ja niisséd tapahtuva toiminta
vaikuttavat jokaisen asiointikokemukseen.” (Lovio & Muurinen 2013,12) Lagerin (2018, 65)
mukaan asiakkaan mielentilaan on ennen tapaamishuonetta saattanut vaikuttaa moni asia, kuten
suljetut ovet, aula, paikan 16ytdminen ja moni muu asia. Aulatilassa tapahtuvan muun toiminnan
tarkeyttd ei kuitenkaan vélttiméttd aina tunnisteta, silld sosiaalityon ydintehtdvéksi mielletdén
usein ainoastaan ty0- tai tapaamishuoneessa tapahtuvat tyontekijin ja asiakkaan kohtaamiset

(Muurinen 2019b, 93). “Esimerkiksi avokonttorin toimijuus muodostuu inhimillisten olentojen
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sekd erilaisten artefaktien, kuten seinien, kalusteiden, tietokoneiden, ohjelmien tai toimintamallien

ja -ohjeiden yhteistoiminnasta” (Muurinen 2019a, 30).

Ympdriston tulee olla yksilon mielen tasapainoa tukeva ja timi on mahdollista mikéli asiakastilat
viestittdvat yksityiskohdillaan asiakkaan arvostusta ja vilittimistd. Toiminnallisuus fyysisessd
ympéristossd rakentuu positiivisesti kun sen yksityiskohdat koetaan asiakkuutta kannattelevina
elementteini. (Tarkiainen 2012) IThmiset ja ei-inhimilliset esineet yhdessd muokkaavat maailmaa
(Laakso 2018, 109). Muurinen (2019b, 46) viittaa sosiaalisen konstruktionismin
toimijaverkkoteoriaan todeten sosiaalitydbn ammattilaisten ja palvelunkayttijien lisdksi myos
ympériston elottomien esineiden ja asioiden voitavan tunnistaa tiedonmuodostusprosessissa
toimijoiksi. Laakson (2018, 111) mukaan esineet personalisoivat tilaa, ne pitivit ylld jatkuvuutta
ja ne osoittavat vélittdmistd sekd arvostamista. Ankeat ja vankilamaiset tilat ovat ristiriitaiset
sosiaalityon tavoitteina olevien tukemisen ja asiakkaiden voimaannuttamisen kanssa (emt., 92).
Asiakkaiden kokemukset sosiaality0ssd saatavan palvelun laadusta syntyvdt osittain myos

tiedostamattomista asioista, kuten siitd miten tila toivottaa tervetulleeksi (Lager 2018, 64).

Fyysiset tilat ja niihin liittyvét toiminta- ja kdyttdytymissddnnot asettavat niissé litkkuvat, toimivat
ja tapaavat ihmiset madrittyihin asemiin ja rooleihin. Kun ihminen astuu sisddn johonkin
instituutioon, on sielld olemassa tietynlainen tulkintakehys, asiakkuuden mallitarina, johon hianti
sovitetaan (Jokinen 2016, 141). Toimistohuonekohtaamisten fyysinen ympiristd luo myds
sosiaalityolle tietynlaiset virastomaiset puitteet, jotka ovat yleisesti kulttuurisesti tunnistettavia
(Juhila 2018, 109). Asiakas ja hinen mahdolliset mukanaan olevat 1dheisensé saapuvat toimistoon
tyontekijan “omaan” ymparistoon, tyontekijan reviirille. Sen liséksi, ettd toimistoympéristossa
asiakas on niin sanotusti vieraalla maalla, jonka toimintatavat ovat tyontekijan “hallussa”, antaa
ympéristd raamit ja myds tietynlaiset toimintamallit kohtaavien toimijoiden viliselle

vuorovaikutukselle.

Oman henkilokohtaisen eldmin avaaminen useissa paikoissa samanaikaisesti ja kunkin paikan
institutionaalisten rutiinien, sdidntdjen ja vaatimusten opetteleminen ja noudattaminen vievét
voimia ja voivat tuntua alentavilta etenkin silloin, jos ei koe tulleensa autetuksi tai mielld
asiakkuuden tuottavan lisiresurssia vaativaan tilanteeseen (Juhila 2018, 169). Juhilan (2018, 186)
mukaan paikat luovat vuorovaikutukselle tietynlaiset puitteet, mutta ne eivdt suoraan méadritd
kohtaamisen siséltdjd, silld niissd toisiaan tapaavat ihmiset merkityksellistavit viime kéddessé sen,
millaisina tilat missékin tilanteessa niyttiytyvét. Paikoissa on aina ldsnd monenlaisia ryhmié, joilla

on erilaisia suhteita maailmaan (Massey 2008, 9). On myds huomioitava, ettd fyysinen tila
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vaikuttaa  tyontekijoiden tyytyvidisyyteen ja  hyvinvointiin, joka edelleen heijastuu

asiakaskokemukseen (Stanley ym. 2016, 88).

Kuten edelld hahmoteltiin, paikka, tila ja fyysinen ympéristo puitteineen muokkaa myods ihmisten
vilistd kohtaamista. Silti sosiaality0ssd ei useinkaan reflektoida paikan merkityksid tai oteta
paikkaa tydskentelyn olennaiseksi osaksi tai 1dhtokohdaksi (Juhila 2018, 139). Muurisen (2019b,
93) mukaan “tiloihin kohdistuvan piittaamattomuuden ja vaikenemisen reflektoiminen voi nostaa
esiin eettisid tai poliittisia kysymyksid esimerkiksi sosiaalityon asiakkaisiin kohdistuvista
asenteista”. Leena Erdsaari (1995, 180) toteaa ihmisten ottavan tilajirjestelyt annettuna ja harvoin
kyseenalaistavan niiden oikeutusta. Mikéli tyontekijd on tottunut sosiaalitoimiston virastomaiseen
sisustukseen, ei hin vélttimattad tule ajatelleeksi asiakkaiden tila- ja asiointikokemusta (Muurinen
2019b, 96). Téssd suhteessa on tyontekijoilld, palveluilla ja organisaatioilla selkedsti parantamisen
varaa. Lovio ja Muurinen (2012, 20) korostavat, ettd “teroittamalla kuntien visiota siitd, millaisia
paikkoja sosiaalitoimistot ovat ja mink&laisissa ympéristdissd sosiaalityd tapahtuu, voidaan tuottaa

vaikuttavampia ja laadukkaampia palveluita”.

4. Pohdintaa hyvinvointikeskuksen tiloista, artefakteista ja kohtaamisista

Sosiaali- ja terveyspalveluja jérjestdvidssd organisaatiossa, Kuntayhtymid Kaksineuvoisessa,
suunnitellaan parin vuoden sisélld kdyttoon tulevaa uutta hyvinvointi- ja perhekeskusta. Tulen seké
tyoskentelemédn sielld ettd kayttimédn sen palveluja. Karkeasti ajatellen rakennuksen toiseen
osaan sijoittuu perhekeskus, toiseen muut toiminnot eli muun muassa sosiaalipalvelut ja
perusterveydenhuollon palvelut. Ajan hengen mukaan tiloista tulee muuntautuvia ja joustavia
yhteiskéyttotiloja. Kuntien taloustilanne asettaa tiukat vaatimukset rakennuksen ja toimintojen

suunnittelulle ja toteuttamiselle.

Suunnitelmat ovat herittineet sosiaalityon tyontekijit pohtimaan ty6téén ja siithen liittyvié tarpeita.
Keskusteluissa on esitetty pohdintoja sosiaalityon tekemisen mahdollisuuksista uudessa tulevassa
toimintaymparistossd. Tavoiteltu yhteisty0 eri ammattilaisten kesken varmaankin toteutuu aiempaa
helpommin. Keskusteluissa on myds noussut huoli sosiaalityon asiakkaiden kohtaamisesta ehka

totuttua kliinisemmassd ymparistossé ja mahdollisesti joka tapaamiskerralla vaihtuvassa huoneessa.
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Miten uudessa toimintaympdristossd paédstddn asiakkaan kanssa avoimeen ja hyvédn, asiakkaan
eldméd tukevaan vuorovaikutukseen? Miten aito kohtaaminen onnistuu? Miten suuri rakennus
kaikkine palveluineen vaikuttaa asiakkaan kokemukseen? Sosiaalitydn asiakkaiden eldmad, tilanne
ja tarina sekd myos tyOtapa vaatii palvelulta ja kohtaamiselta arvostusta, yhteisti ymmaérrysti ja
hyviksyntdd ja ldhtokohtaisesti myos erilaista fyysistd ympéristdd esimerkiksi moneen

terveyspalveluun verrattuna.

Naéistd yhteisistd pohdinnoista minulla herdsi vahva kiinnostus fyysistd tilaa ja sen elottomia
puitteita kohtaan. Millainen on niiden vaikutus asiakkaan ja tyontekijan kohtaamiseen ja asiakkaan
palvelukokemukseen? Miten paikka, tila ja sen erilaiset artefaktit eli elottomat tekijét ja fyysiset
puitteet vaikuttavat kohtaamiseen? Onko niilld ylipddnsd merkitystd, vai perustuuko asiakkaan ja

tyontekijin kohtaaminen pelkéstidén ihmisten vélilla tapahtuvaan toimintaan?

Huomasin, ettd sosiaalitydon tutkimusten pédépaino varsinkin Suomessa sosiaalityon kohtaamisen
tarkastelussa on ollut ihmisten vilisessd toiminnassa, ei niinkddn elottomien tekijoiden ja tilan
vaikutuksessa. Leena Erdsaari (1995) on véitoskirjassaan tarkastellut titi tilateemaa ja Ilkka Lovio
ja Heidi Muurinen (2013) ovat pohtineet asiakkaan kokemusta sosiaalitoimiston tiloista osana
Soccan Hyvén olon tila -kehittdmisohjelmaa. Hannele Forsberg ja Aino Ritala-Koskinen (2018)
ovat koonneet tietoa paikan ja elottomienkin tekijoiden merkityksestd lasten eldméssi erolasten,
lastensuojelulasten tai muusta syystd muuttamaan joutuvien lasten kautta. Lisdksi 16ysin kaksi pro
gradu -tutkielmaa, joissa kisitellddn tilaa osana sosiaalitydon toiminnan kontekstia (Tarkiainen

2012; Lager 2018),

Tietylld tavalla paikka- ja tilaorientoituneena henkilénd kiinnitén itse huomioita ymparistossi ja
tiloissa oleviin elottomiin tekijoihin ja fyysisiin puitteisiin, jotka luonnollisesti muokkaavat myos
késitysténi ylipadnsé kyseisistd paikasta tai sielld tarjottavista palveluista. Siisteys tai kuluneisuus
ja ylipdédnsa tilojen tai sielld olevien kalusteiden tarkoituksenmukaisuus palvelua ajatellen ovat
minulle merkityksellisid. Oletan sosiaalitydon asiakkaillekin olevan merkitystd tiloissa olevilla

elottomilla tekijoillé, tilojen ulkoasulla tai toimivuudella.

Asian ajankohtaisuuden takia herdsi myds halu padstd mahdollisesti tuottamaan hyddynnettdvaa
tietoa kuntayhtymén tulevan hyvinvointikeskusrakennuksen suunnitteluun ja toteutukseen, jotta se
valmistuttuaan mahdollisimman hyvin vastaisi asiakkaiden odotuksia, tarpeita ja toiveita, ja jotta
asiakkaan kanssa sielld tehtdvd sosiaality0 sekd asiakkaan ja tyontekijin kohtaaminen sujuisi

mahdollisimman hyvin. Tdméi tieteellis-kdytdnnodllinen lopputyoni toimii kuitenkin omana,
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hyvinvointikeskushankkeesta irrallisena kokonaisuutenaan ja sai alkunsa omasta kiinnostuksestani

fyysista tilaa ja sen merkitystd kohtaan.

Halusin myos yhteiskehittdmisen henkeen antaa sosiaalityon ja sosiaalityon asiakkaiden edustajille
mahdollisuuden tuottaa hyddynnettdavéksi osin kokemuksellistakin tietoa tiloista ja niihin liittyvista
elottomista tekijoistd ja niiden merkityksestd sosiaality0ssd perinteisemmin tunnetun ihmisten
vélisen kohtaamisen rinnalla. Tédmin asiakkaitten ja tyOntekijoiden jo tilojen suunnitteluun
osallistumisen tirkeyden tuovat esille myos Stanley ym. (2016, 93) sosiaalityon paikkaa ja tiloja
koskevassa tutkimusartikkelissaan, jossa he kuvaavat sosiaalityon tiloihin liittyvén l&mpimén,
henkilokohtaisen ja saavutettavan palvelun lisddvéin positiivista sitoutumista ja valittdvin kuvaa

sekd asiakkaiden ettd tyontekijoiden arvostamisesta.

5. Elottomiin tekijoihin liittyvien kokemusten ja Kkasitysten kokoaminen

asiakasraatien ja tyontekijoiden tiimien teemakeskusteluissa

Olen koonnut aineistoa eli tietoa, ajatuksia ja kokemuksia sosiaalityon fyysisen tilan ja
toimintaympariston sekd siind olevien erilaisten artefaktien eli elottomien tekijoiden vaikutuksesta
ja merkityksestd sosiaalityon asiakkaan palvelukokemuksessa sekéd asiakkaan ja tyontekijin
kohtaamisessa. Saamani tutkimusluvan mukaisesti olen konkreettisesti toteuttanut tdmén
jalkautumalla kuntayhtymissd toimivaan kolmeen asiakasraatiin, joita ovat lasten ja perheiden
lasten ja  perheiden palvelujen, perhetyon, aikuissosiaalityon, perheneuvolan ja
vammaissosiaalitydon tiimeihin. Tyontekijoiden tiimikeskusteluissa oli mukana yhteensd 34
henkilod ja asiakasraadeissa 17 asiakasedustajaa sekd lisdksi asiakasraatien vetdjind toimivia
tyontekijoitd eli neljd henkil6d, jotka eivit toimi tydssdén sosiaalipalvelujen tehtdvissd. Kussakin
raadissa tai tiimissd vierailin yhden kerran. Keskustelut kestivdt kukin tunnista puoleentoista

tuntiin keskustelijoiden innokkuudesta ja tuotteliaisuudesta riippuen.
Sekéd asiakasraadeissa ettd tyontekijoiden tiimeissd oli keskusteluihin osallistujilla etukiteen

tiedossa kokoontumisen aiheena olevan erilaiset elottomat tekijét ja niiden vaikutus sosiaalityon

toimintaymparistossé ja niistd kaytava keskustelu. Osallistuminen tilanteeseen ja siind kdytdvain
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keskusteluun oli jokaiselle vapaaehtoista, ja keskustelijoiden aktiivisuudessa olikin eroja syysti tai
toisesta. Kaikilla osallistujilla oli tiedossa, ettd keskusteluissa saatavia tietoja kdytetddn
erikoistumisopintojeni opinndytetyossd. Kaikki keskustelut ovat tapahtuneet anonyymisti, eiki
esimerkiksi osallistujien nimid ole keritty ylos, eikéd keskusteluissa esille tulleita asioita mitenkdan
personoitu. Keskusteluja ei ole &énitetty tai muuten tallennettu. Keskusteluista tehdyt

muistiinpanot hévitetdén tutkimuksen valmistuttua.

Ohjasin tiimit ja raadit avoimeen ja vapaaseen teemakeskusteluun, tarkemmin sanottuna
pohtimaan sosiaalityon asiakkaan nikokulmasta asiakkaan ja tyontekijin viliseen kohtaamiseen ja
vuorovaikutukseen vaikuttavia tapaamisymparistossa olevia fyysisié puitteita ja erilaisia elottomia
tekijoitd. Ohjasin heidit pohtimaan myds niité tekijoitd, jotka liittyvat esimerkiksi odotustilaan tai

muihin yleisiin tiloihin ennen varsinaiseen tapaamishuoneeseen siirtymista.

Johdatin keskustelijoita suuntaamaan ajatukset sosiaalitydon asiakkaiden monenlaisiin tilanteisiin
lyhyiden kuvitteellisten asiakkaiden eldiméé kuvaavien tarinoiden (liite 1.) avulla, jotka erityisesti
asiakasraatien jésenille avasivat sosiaalitydbn moninaisuutta. Asiakasraatilaisilla oli kaikilla
luonnollisesti kokemuksia erilaisista terveyspalveluista, mutta vain osalla joko itselld tai ldheisen
kautta sosiaalipalveluista, ja tdstd johtuen keskusteluissa oli vililld helpompaa pohtia ja peilata
elottomia tekijoitd terveyspalveluissa potilaana ollessa. Palautin keskustelijat kuitenkin tarvittaessa
pohtimaan asiaa sosiaalityon asiakkaan ndkokulmasta, vaikka varmasti sosiaali- ja

terveyspalveluja koskien elottomilla tekijdilld jonkin verran yhteistd onkin.

Keskustelujen tarkoitus ei ollut olla paikalliseen tulevaan hyvinvointikeskukseen liittyvé toiveiden
vuolas virta, eikd se sitd ollutkaan, vaikka siitd vélilli konkretiaa keskusteluihin peilattiinkin.
Painopiste oli nimenomaan asiakkaan nikokulmassa ja mahdollisessa kokemuksessa sosiaalityon
tiloista ja sielld olevista elottomista tekijoistd. Itse en keskusteluun aktiivisesti osallistunut
mutta vélilld johdatin keskustelijat pohtimaan esimerkiksi tiettyd tilaa tai kysyin heidén

ajatuksiaan vaikkapa tilojen d44nimaailmasta.

Keskusteluissa pohdittiin laajasti erilaisia elottomia tekijoitd parkkipaikan, sisddnkdynnin ja
odotustilan kautta tapaamishuoneisiin ja aina sieltd poistumiseen. Olen poiminut ja kirjannut ylos
ndistd keskusteluista kaikki niissd esille tulleet fyysiset puitteet tai elottomat tekijdt, jotka
keskustelijoiden = mukaan  vaikuttavat  jotenkin  eli =~ myOnteisesti/vahvistavasti  tai

kielteisesti/heikentévisti asiakkaan kokemukseen sekd asiakkaan ja tyOntekijan kohtaamiseen
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sosiaalitydssd. Joidenkin elottomien tekijoiden koettiin kuuluvan noista molemmilla tavoilla
vaikuttaviin, tausta-ajatuksena tdssd oli tilanteiden ja asiakkaiden yksilollisyys ja erilaisuus ja sen
mukanaan tuomat tarpeet. Asiakasraadeissa toisena kirjaajana toimi myods raatiin kiinteésti
kuuluva tyontekijd. Télla varmistettiin paikoin vilkkaankin keskustelun kirjaamisen sujuvuus ja

kaikkien keskustelussa esille tulevien asioiden ylos kirjaaminen.

Keskustelujen tuloksena sain suhteellisen suuren méérén erilaisia elottomia asioita ja tekijoita,
joilla ajatellaan olevan vaikutusta asiakkaan kokemukseen sekd asiakkaan ja tyontekijén
kohtaamiseen  sosiaalitydssd.  Alunperin  suunnittelin  tarkastelevani  niitd  enemmén
sisdllonanalyysimiisesti, mutta esille tulleiden asioiden ollessa raadista tai tiimistd riippumatta
joko samoja tai hyvin samantyyppisid, paddyin jasentdmiin niitd eri tavalla. Tarkastelin ja kdvin
niitd ldpi lukemalla moneen kertaan saadakseni varmuuden, ettd olen huomioinut kaikki esille

tulleet asiat. Merkitsin niitd vdrikoodeilla ryhmitellen, kokosin yhteen ja jaottelin lopulta yleisiin

tekijoitd tai verrannut raatien ja tiimien vastauksia keskendin. Syyné tdhén oli vastausten ja esille
tulleiden asioiden oleminen pédpiirteittdin samansuuntaisia. Olikin hieman yllattivdad huomata
tyontekijoiden padsevin hyvin sisddn asiakkaiden tai asiakasedustajien kokemusmaailmaan tehden
samoja havaintoja ja pohdintoja elottomien tekijoiden vaikutuksesta. Olen pyrkinyt nostamaan
tdssd hieman raportinomaisesti esille tulleista tirkeimmét asiakkaan palvelukokemukseen sekd
asiakkaan ja tyontekijan kohtaamiseen vaikuttavat elottomat tekijit ja toisaalta myds eri tilojen

konkreettisen sijoittelun toisiinsa ndhden.

6. Artefaktit eli elottomat tekijit ja niiden vaikutus asiakkaan

palvelukokemukseen ja kohtaamiseen sosiaalityossa

Yleisten, ylipddnsd kaikkia sosiaalitydn toimistoympériston tiloja koskevien havaintojen ja
toiveiden lisdksi keskusteluissa pohdittiin monelta kantilta odotustilaan liittyvid ja varsinaiseen

sosiaalityon tapaamistilaan liittyvid elottomia tekijoita.

Varsinaisia tyontekijoiden kéytossd olevia niin sanottuja taustatiloja, kuten tyOpisteitd,
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toimistohuoneita, kopio- ja postihuoneita tai taukotiloja ja niihin liittyvid asioita ei téssd
yhteydessa kisitelty, mutta niihin liittyen tuli esiin muutamia asioita, joilla on vaikutusta myos
asiakkaan saamaan palveluun ja kohtaamiseen. Ehképa tirkein esille tullut taustatiloihin liittyva
seikka liittyi salassapitoon, silld keskustelijat kokivat ikdviksi ja epdmiellyttidviksi, jos heidin
asiakasasioistaan puhutaan ja myods mahdollisia asiapapereita on ndkyvilld siten, ettd muut
ammattiryhmit tai tyOntekijat/ammattilaiset padsevit kuulemaan tai nikeméén niitd. Tastd syysti
taustatilojen toivottiin olevan erillisid ja vain tietyille ammattiryhmille tarkoitettuja. Toisena esille
nousseena asiana oli se havainto, ettd mahdollisen akuutin asiakastilanteen hoitamisessa tai
tyontekijin tapaamisessa esille tulevaan toisen tyoOntekijin kontaktoimiseen on helpommin
mahdollisuuksia, mikéli tyOpisteet eivdt vaihdu jatkuvasti vaan tyontekijat tydskentelevit
taustatiloissa aina samoissa huoneissa, jolloin tyontekija on tarvittaessa helpommin ja nopeammin
l6ydettiavissd. Kolmantena asiana keskusteluissa tuli esiin kokemus tapaamishuoneen ja
henkilokunnan taukotilojen olemisesta vierekkdin, jolloin kesken hankalaa asiakkaan ja
tyontekijdn tapaamista seinin takaa kuuluu naurunremakka, joka vaikuttaa koko kohtaamiseen

kiusallisesti ja haitallisesti. Tadma toivottiin huomioitavan tilojen sijoittelussa.

6.1. Yleiset, kaikkia tiloja koskevat elottomat tekijat

Yleisind huomioina kaikkia tiloja koskien nousi esille tilojen mahdollisimman tehokas
muokattavuus. Keskusteluissa pohdittiin tyStapojen ja tiloissa jarjestettdvien palvelujen muutosten
aiheuttavan muutosvaatimuksia myos tiloille niiden oletetun kayttdidn ollessa pitka.
Palvelumuodot muuttuvat, asiakas- ja tyontekijimaarat muuttuvat ja tyd sindnsi voi vaatia hyvin
monenlaisia tiloja asiakkaasta ja hinen tilanteestaan riippuen. Tarvetta on yksilétiloille,
pienemmille tai isommille tiloille ja erilaisille ryhmédtoiminnoille. Toivottavaa on, ettd tilat ovat

joustavat, muokkautuvat ja monikéyttoiset.

Tilojen luonnollisesti oletetaan olevan esteettomat ja tilld tarkoitettiin fyysisen esteettomyyden
lisdksi my0Os muita tekijoitd, kuten opasteita ja muuta informaatioita (tekstin koko, viri ja selkeét
fontit), mahdollisia kuulutuksia tai vuoronumerojérjestelmid, induktiosilmukoita, neuvontaa ja

ajanvarausta.

Parkkipaikkoja tarvitaan riittdvasti ja kaikenlaisille kulkuneuvoille — autot, pyorét, taksit, traktorit,

muut moottoriajoneuvot. Oven eteen on tarvittaessa hetkellisesti padstava eli myds saattoliikenteen
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tdytyy toimia. Parkkipaikan etsiminen erityisesti kiireessd koettiin hermostuttavana ja se
véistimattd vaikuttaa myds tulevaan kohtaamiseen tyontekijin kanssa. Invaparkkipaikkojen

toivotaan olevan niille tarkoitetussa kiytossa eikd esimerkiksi talvella lumikasan sdilytyspaikkana.

Opasteiden ja erilaisten ohjeistusten pitdd olla selkeitd, ymmarrettdvid ja yksiselitteisii.
Informaation on oltava kéytettdvissd heti ulko-ovesta sisddn astuttaessa, ettei asiakkaan tarvitse
etsiskelld epitietoisena oikeaa reittid tai toimintatapaa tilassa olemiseen tai toimimiseen.
Ohjelapuissa koettiin usein olevan liikaa tekstid ja niiden toivotaan olevan pelkistettyjd, vain
valttdimattomin informaation antavia. Ohjeistuksissa pitdd kayttdd positiivista kieltd, eikd ohjeita
saa muodostaa dli- tai ei-sanojen ympdrille, jotka voivat aiheuttaa turhan vallan korostamisen ja
kielteisen tunteen koko palvelusta. Opasteisiin ja ohjeisiin liittyen esilld toivottiin olevan
ainoastaan valttaiméattomat, eikd kaikkea koettu tarpeelliseksi ohjeistaa, kieltdd tai luvata erikseen.
Itsestiddnselvyyksien, kuten odota tdssd -viivan, ohjeistamista erillisilla lapuilla pidetdén asiakkaan
aliarvioimisena ja mitdtdimisend. MyOs ajan myotd repaleiseksi ja likaiseksi muuttuneiden
paperille tulostettujen ohjeiden seinilld koettiin antavan ulkoasullaan kielteisen, epiluotettavan ja

asiakasta arvostamattoman kuvan koko palvelusta.

Esille nousi kaikissa tiloissa kéytettyjen virien harmonisuus ja rauhoittavuus. Virien toivottiin
olevan maanléheisii ja hillittyjd, ei missdén nimessd pelkkdd valkoista eikd mustaa. Sielld tadlla
kéytettyni erilaiset tehosteet, kuten tehostevériset seindt, maisematapetit tai lapsia kiinnostavat isot
seindmaalaukset tuovat piristystd. Tehosteena voi toimia sielld tddlld myoOs yllattivan vériset
kalusteet, esimerkiksi pinkki tyotuoli perhekeskuksen lasten palveluissa. Kuitenkaan
“psykedeelisid” véri-ilotteluja ei toivottu, vaan sellaisten koettiin hermostuttavan ja ahdistavan.
Keskusteluissa pohdittiin myds jonkinlaisen virikoodiston kéyttod, jolloin eri vireilld kuvattaisiin

ja jaoteltaisiin eri palveluja ja ndilld véreilld my0s opastettaisiin niihin.

Myos tilojen akustiikkaan ja dénieristykseen pitdéd kiinnittdd huomiota. Huono akustiikka haittaa
asiointia, ja toisaalta jatkuva meteli hermostuttaa. Huoneista toisiin tai kéytiville ei saa kuulua
kovaidinistikdan keskustelua, naurunremakkaa, puhelimen eikd muiden laitteiden 4énid. Erilaiset
ddnimaailmaa pehmentivit akustiikkalevyt tai -taulut voivat olla my0ds vérikkéitd tai muodoltaan
perinteisestd suorakaiteesta poikkeavia. Taustaddniksi toivottiin luonnonddnid tai rauhoittavaa,
melodista musiikkia. Kaupalliset radiokanavat musiikkeineen ja mainoksineen koettiin erittdin
huonoksi vaihtoehdoksi. Toive my0s kokonaan taustaidénettomisti tiloista tuli esille, silld jatkuva
ddnidrsyke koettiin kuormittavana ja hermostuttavana tekijind. Kokemusta oli myos

ilmanvaihtoputkien kautta tilasta toiseen siirtyvistd puheesta, ja tdllainen koettiin salassapidonkin
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kannalta haitallisena. Toisaalta liikaa 4intd pitdvd talotekniikka koettiin haitalliseksi

rauhoittumisen, keskittymisen ja jatkuvan d4nisaasteen kannalta.

Keskusteluissa nousi esille my0s valosaaste. Valojen méédrdn ja kirkkauden manuaalista
sadtomahdollisuutta toivottiin kaikkiin tiloihin, mutta erityisesti tapaamistiloihin. Automaattisesti
likketunnistimella syttyvit ja sammuvat valot eivét ole vilttimittd toimivin ratkaisu kaikissa
tiloissa. Tatd perusteltin - muun muassa vuodenaikojen ja valoisuuden vaihtelulla sekd
energiansddstolld, mutta myos lempedmmailld asiakaskohtaamisella ilman kirkasta ja kovaa
“kuulusteluvaloa”. Kaikissa tiloissa valojen toivottiin ylipddnsd olevan sdvyltddn ldmpimid ja

pehmeité.

Tilojen ja erityisesti kalusteiden toivottiin oleva muodoltaan pyoreitd ja pehmeitd. Muun muassa
kalusteiden sijoittelun pyodreddn muotoon tai puolikaareen koettiin tukevan yhteisollisyyttd. Liian
laitosmaiset ja kliiniset kalusteet ovat ankeita ja kolkkoja ja korostavat turhaa virastomaisuutta.
Tiloissa olevien kalusteiden toivotaan olevan muokkautuvia ja helposti siirrettdvié, jotta jokainen
voi valita itselleen sopivan istumapaikan joko toisten vieressd tai erilliin muista oman tilan- ja
reviirintarpeensa mukaisesti. Sohvamaiset istuimet ovat mukavia, mutta ne eivét saa olla liian
pehmeitd, jotta niistd nouseminen onnistuu. Késinojallisia ja liilan kapeita tuoleja toivotaan
valtettdvén, silld erityisesti isokokoisen ihmisen on epdmukava istua niissd. Kédsinojattomuuden
koettiin mahdollistavan myos levedmmaéssd sohvatyyppisessd istuimessa tirkedn oman tilan
ottamisen joko lihempéd tai kauempaa muita istujia. Kaikkien kalusteiden pitdd olla helposti
puhdistettavia ja niiden on my0s oltava puhtaita ja tahrattomia. Yleensikin likaisuus, epésiisteys ja
nuhruisuus koettiin epdmiellyttdvind, ja sen kuvattiin antavan kielteisen kuvan koko palvelusta tai

toiminnasta.

Tiloihin toivottiin seinille tauluja ja kuvia, pdydille ja tasoille erilaisia pienesineitd, kuten lyhtyji
ja kukkia. Ndmé luovat tilaan kotoisuutta ja viihtyisyyttd ja pehmentdvit mahdollista tyontekijan
ja asiakkaan vilistd valta-asetelmaa. Niiden koettiin my0s antavan palvelusta ja tyOntekijoistd
helpommin ldhestyttdvén ja rennomman mielikuvan, mutta kuitenkin osoittavan myos tyontekijén
halua panostaa omaan tyohonsd viihtyisdn ympériston kautta. Niiden todettiin myds kuvaavan
koko palvelua ihmisldheisempind. Neutraalius ja tietynlainen paljaus tai pelkistiminen tiloissa
antaa persoonattoman ja jaykdn vaikutelman. Toisaalta liiallisen persoonallisuuden korostaminen
tai “bling-bling” pienesineissd ja muussa sisustuksessa koettiin olevan yliampuvaa ja vievéin
turhaan huomion pois kohtaamisesta — toiveena oli tdssékin asiallisuus ja kohtuullisuus. Isoja

kasveja ja kevyiti, siirrettdvid sermeji toivottiin my0s nakdsuojiksi ja tilanjakajiksi odotustiloihin
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ja kéytaville. Ne antavat mahdollisuuden vetédytyé erilleen muista tilassa olijoista.

My0s toive vuodenajan tai juhlakauden (joulu, pédsidinen) ndkymisestd tiloissa tuli esiin. Téssd
yhteydessd kuitenkin keskusteltiin my0s maltillisuudesta, silld kaikki eivit syystd tai toisesta
juhlapyhié vietd ja runsas koristelu julkisessa tilassa saattaa aiheuttaa voimakkaita tunteita, jotka

vaikuttavat myds tilassa saatavan palvelun kokemiseen.

Kaikkia tiloja koskien keskusteluissa nousi esille myos erilaisten teknisten laitteiden toimivuus ja
toimimattomuus. Tietokoneet, tulostimet, kopiokoneet, televisiot, infondytot ja muu tekniikka
pitdd olla nykyaikaista ja sujuvasti toimivaa. Takkuava tekniikka tai teknisesti osaamaton
tyontekijd antaa asiakkaalle kuvan yleisestd vélinpitimattomyydestd, osaamattomuudesta ja
epdasiantuntevuudesta my0s varsinaiseen palveluun ja sen sisdltoon liittyen. Myos nopea ja avoin
nettiyhteys tilassa kdyville asiakkaille, sekd latauspaikat puhelimille ja muille vilineille seka
normaalin laturin ettd USB-liittimen kautta ovat keskustelijoiden mukaan nykyaikaa. Tekniikasta
ja  teknisten ratkaisujen kehittymisestd = puhuttaessa  pohdittiin @ myds mahdollisen
ilmoittautumisautomaatin kayttoontuloa. Sen koettiin mahdollisesti olevan sujuva ja toimiva
joissain tietyissd terveyspalveluissa, mutta sosiaalipalveluihin toivottiin  ehdottomasti
ihmiskontaktia heti ilmoittautumisvaiheesta ldhtien. Esille nousi myos kysymys siitd, onko
sosiaalityon asiakkaan ylipddnsi edes ilmoittauduttava tullessaan sovittuun tapaamiseen, vai voiko

odotustilaan vain istahtaa odottamaan tyontekijan kutsua tapaamishuoneeseen.

Vaikutusta viihtyvyyteen ja palvelukokemukseen kerrottiin olevan myos erilaisilla hajuilla ja
tuoksuilla. Voimakkaat puhdistus- tai pesuaineet tai muut kemikaalit hajuineen ovat
epamiellyttdvid ja jopa haitallisia ja ne vaikuttavat kielteisesti tunnelmaan ja kokemukseen. Toki
moni julkisen palvelun toimitila on jo julistautunutkin tuoksuttomaksi tilaksi ja se koettiin hyvéksi
suuntaukseksi. Sairaanhoidon toimenpiteissd kiaytettdvit aineet saattavat tuoksujen levitessa
muihin tiloihin herdttdd pelokkaita tai kivuliaita muistoja, jotka véaistimaéttd vaikuttavat myos
tulevaan tai meneilldén olevaan sosiaalityon kohtaamiseen. My0s keittion ja ruokasalin tuoksujen
toivottiin pysyvéan niissé tiloissa. Esille tuli myds se, ettei kdsideseji tai muita kemikaaleja voi olla
kaikkien saatavilla yleisisséd tiloissa, kuten vessoissa, koska ne voivat aiheuttaa hankaluuksia
tiloissa kéyville pdihdeongelmaisille asiakkaille. Sama koskee myos kaytdvilldi mahdollisesti

olevia siivouskarryjd kemikaaleineen.

Vessoja tarvitaan riittdvésti ja moneen paikkaan, jotta esimerkiksi odotustilassa ei tarvitse 1dhted

kovin kauas ja jdnnittdd mahdollista vuoronsa menetystd tai tyontekijan asiakkaan turhaa
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huhuilemista. Vessoja tarvitaan myos tapaamishuoneiden ldhelle kaytéville, jotta kesken
tapaamista on mahdollista piipahtaa sielld tai tapaamisen jilkeen voi kdyda siistimdssi esimerkiksi
itkeneet silmit. Myds perhekeskuksen kdytdssd olevien tapaamishuoneiden ldhelle toivottiin
vessaa, silld usein kesken tapaamista pitdéd lapsiasiakasta tai hdnen sisarustaan kiyttdd vessassa.
Tarvetta on erityisesti perhekeskuksen tiloissa myds lasten vessalle, jossa on pienet lapsille
mitoitetut WC-kalusteet ja kiinted hoitopOytd. Lasten kohdalla vessahdtd on monesti hoidettava
valittomasti, mutta myos aikuisella vessahdtd vaikeuttaa keskittymistd ja vaikuttaa siten
haittaavasti keskusteluun ja tapaamiseen. Vessojen toivotaan olevan yksittdiset yhden henkilon
vessat, el missddn nimessé koppirivistod. Néin vessat voivat olla unisex-mallisia. Tietenkin tiloihin
tarvitaan invavarusteltuja ja -mitoitettuja vessoja, ja niissi toivottiin olevan keskenidin hieman
erilaiset varustelut erilaisia tarpeita varten (kaiteet seindén ja wc-istuin ldhemmais seinéd, kaiteet

istuimen viereen, tilaa istuimen taakse).

Turvallisuusndkokulmat nousivat esille poikkeuksetta jokaisessa teemakeskustelussa. Tietenkin
tyontekijoiden turvallisuus, poistumistiet ja hdlytysmahdollisuus on huomioitava, mutta myos
muiden asiakkaiden tai odotustilassa olevien henkildiden turvallisuus heritti keskustelua. Ovien
odotustilasta eteenpdin oleviin tiloihin toivottiin olevan lukittuina, eikd vapaata padsy- ja
kuljeskelumahdollisuutta kéytdviin toivottu. Tétd perusteltiin asiakkaiden ja tyontekijoiden
turvallisuuden lisdksi myds salassapidolla, silld kaytivilld kulkevat ihmiset voivat aina kuulla ja
nidhdi jotain heille kuulumatonta. Oli selvdi, ettd tyontekijd hakee asiakkaan odotustilasta,
tapaamistilaan menndédn yhdessi ja sieltd my0s poistutaan yhdessé. Esille tuli my0s ajatus siité,
ettd erddnlainen asiakkaan ja tyontekijdn yhteenkuuluvuus ja “samaa matkaa kulkeminen”
vahvistuu myos yhteiselld matkalla tapaamistilaan. Toisaalta tiedettiin olevan asiakkaita, joita
lukitut ovet tai ovella seisova vartija voi drsyttdd ja provosoida tai ahdistaa. Téssd yhteydessi
mietittiin mahdollisuutta padstd sovitusti vaihtoehtoisesti sisdin tiloihin ja tapaamistilaan myos
jotain vaihtoehtoista reittid. Tamé vaihtoehtoinen reitti voi olla jonkun asiakkaan kohdalla
muutenkin hyvi ratkaisu, jos tiedetdén hinelld olevan esimerkiksi vaikeuksia odottamisessa tai
muuta erityistd haastetta ihmisjoukoissa toimimisessa. T&lloin tdllainen suora reitti yhteisten

odotustilojen ohi mahdollistaa tapaamisen ja kohtaamisen onnistumisen.

Turvallisuusndkdkulmaankin liittyen tyontekijoiden on oltava tunnistettavia. On tidrkedd tietdd
ketkd yleisissd tiloissa kulkevista ovat talon tyontekijoitd. Tydasu kertoo terveyspalveluissa
tyontekijyydestd, mutta sosiaalipalveluissa sen todenndkdisemmin kertoo kaulassa oleva
tunnistekortti. Sosiaalityon tyontekijoille ei toivottu kayttoon “virka-asua”, vaan omien vaatteiden

kuvattiin tuovan tilanteeseen tyOntekijdn persoonaa. Omia vaatteita kdyttdvien tyontekijoiden
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asujen pitdd kuitenkin olla hillittyjd ja asiallisia. Kantaaottavat vaatteet tai korut eivit sovi
tyotehtdviin, silld ne aiheuttavat usein asiakkaille mielleyhtymid ja voivat my0s drsyttdd. Myos
paljastavien tai epdsiistien asujen todettiin antavan kielteisen kuvan tyontekijdn osaamisesta ja
my0s ammattitaidosta, erddnlaisesta vakuuttavuudesta. Esille tuli myds tyontekijoiden korostetusti
kallista vaatemerkkid julistavat vaatteet (esimerkiksi collegepaidat isoilla merkin painatuksilla),
joiden koettiin korostavan mahdollista eriarvoisuutta ja olevan myds vallan symbolina
hyvéosaisen tyontekijan ja huono-osaisen asiakkaan vélilld vaikuttaen vdistaméttd kohtaamiseen.
Toisaalta erilaiset univormut voivat joissain tilanteissa pelottaa, esimerkiksi ohi kulkeva henkil6
ladkérintakki padlladn voi aiheuttaa pelkoa tai epdmukavan tunteen, vaikkei asiakas olisi

ladkaripalveluihin menossakaan.

Tassd yhteydessd keskustelussa nousi esille my0s mainoskynét, muistiinpanolehtiét ja muut
tavarat, joita tyontekijdt saavat usein tilaisuuksista tai tutustumiskdynneiltd. Niissd voi olla
erilaisten firmojen, autokauppojen, lastensuojeluyksikdiden, vaaliechdokkaiden ynnid muiden nimi,
logoja ja mainoksia. Ne voivat viestittdd tyontekijdn arvoja tai kytkoksié erilaisiin toimijoihin, ja
ne saavat asiakkaan epiileméidn tyontekijin ammattimaisuutta ja neutraaliutta. Niiden koettiin
herattdvan asiakkaissa mahdollisesti myos kielteisid tai myOnteisid muistoja tai tunteita, joilla on

vaikutusta sen hetkiseen kohtaamiseen ja palvelukokemukseen.

Kaikkia tiloja koskien toivottiin nakyvilld olevan riittdvasti kelloja, joiden on oltava ehdottomasti
oikeassa ja keskendin samassa ajassa. Asiakas helposti turhautuu odottamiseen, jos hidn seuraa

vaarassi olevaa kelloa ja on jo valmiiksi drsyyntynyt olettaessaan tyontekijin olevan mydhéssa.

6.2. Odotustiloja koskevat elottomat tekij:t

Odotustila voi olla monella tavalla haastava paikka. Toisaalta ison odotustilan koettiin voivan olla
yhteisollinen ja eri ikédpolvia yhdistdvd paikka, mutta selkeéisti toiveena oli odotustilan
jakautuminen pienempiin osiin tai poukamiin, jolloin esimerkiksi tietyn palvelun asiakkaat
odottavat tietylld alueella tai tietyssd tilassa. Tétd perusteltiin muun muassa selkeydelld ja
helppoudella sekid asiakkaille etti tyontekijoille — tietdd olevansa oikeassa paikassa. Suuren tilan
aiheuttaman vairissi paikassa odottamisen tunteen ja sen edelleen aiheuttaman epavarmuuden tai

jopa ahdistuksen tunteen vidhentdminen on tirkedd huomioida.
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Asiakkaan johdattaa eteenpiin oikeaan odotustilaan ammattihenkild, erdénlainen aulaemaénté, joka
tarvittaecssa ohjaa, neuvoo ja opastaa asiakkaita. Ilmoittautumisautomaattikdytinnon koettiin
olevan liian “kylm&” ja virallinen sosiaalipalvelujen kontekstissa, ja toiveena oli ehdottomasti
mahdollisuus ihmiskontaktiin ja kohtaamiseen heti ulko-ovelta saakka. Mahdollisen “aulaeménnén”
tai palveluneuvojan toivottiin olevan helposti ldhestyttivé ja palvelevan avoimesti matalan tiskin
takaa. Lasikoppi tuossa yhteydessd koettiin kielteisend vallan ja eriarvoisuuden, mutta myos
liiallisen turvallisuushakuisuuden korostajana. Samasta syystd myOskddn vahtimestarityyppinen
henkild ei ole toivottava, ja sellaisen todettiin olemassaolollaan mahdollisesti my0s provosoivan

joitain asiakkaita.

Erillisten pienempien odotustilojen tarkeyttd pohdittiin myds hyvinvointikeskuksessa asioivien
erilaisten asiakasryhmien kautta. Keskusteluissa tuotiin esiin esimerkiksi pienten lasten, vanhusten
ja pidihde- tai mielenterveyskuntoutujien samassa tilassa odottamisen voivan olla my0s
epamiellyttdvéa ja ehkd turvatontakin. Erillisid odotustiloja toivottiin numero- tai kirjainkoodien ja
selkeiden ja informatiivisten opasteiden lisdksi merkittdvén erilaisilla vireilld kyseisessé
odotustilassa ja/tai odotustilaan sekd tapaamistilaan johtavilla vérillisilld lattia- tai

seindmerkinndilla.

Aula- tai odotustilassa tarvitaan luonnollisesti tekemistd, joka helpottaa odottamista ja saa
mahdollisesti ajatukset pois tulevasta tapaamisesta. Lapsille tarvitaan leluja, kirjoja ja pelejé ja
oma televisio, josta tulisi lapsille sopivaa siséltod tai ohjelmaa. My0s aikuisten kerrottiin
tarvitsevan tekemistd, vaikka suurin osa aikuisista asiakkaista odottaessaan omaa puhelintaan
nipradkin. Tv-ruudut, joista asiakaskin voi valita sopivaa katsottavaa koettiin hyvéna. Tv-ruutuja
toivottiin monia eri odotustilan osioihin. Lehtid toivottiin selailtavaksi tilaan, mutta niiden
ajankohtaisuuteen taytyy kiinnittdd huomiota: vanhat juoru- ja kuvalehdet eivét kiinnosta ketéén,
mutta esimerkiksi pdivittdin ilmestyvin sanomalehden lukee moni. Nuorten koettiin olevan
véliinputoajia tdssd odotustilan viihdykeasiassa, mutta heisti suurin osa varmaankin selaa
puhelimensa sisdltod myos tapaamista odottaessaan. Keskusteluissa nousi esille myds mahdolliset
isommat tilataideteokset, installaatiot tai vaikkapa sdhkdtakka tai akvaario, joita voisi tutkailla

odottaessaan tapaamistaan.

Mahdollisiin tiloissa oleviin ilmoitustauluihin toivottiin selkeyttd ja ajankohtaisuutta sekd
erddnlaista profiloitumista, jolloin tietyssd osassa odotustilaa olisi ldhinni tiettyyn palveluun
liittyvid mainoksia tai ilmoituksia. Vanhojen esilld olevien mainosten tai esitteiden kerrottiin

kuvaavan myo0s palvelun jaimdhtdmistd menneeseen aikaan, eikd olevan kehittyvdéd ja nykyiseen
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elamidnmuotoon tai haasteisiin vastaavaa. Tiloissa tarjolla olevia toiminnan tai palvelujen esitteiti
tai yhteystietolipukkeita koettiin todellisuudessa vain harvan ottavan, ja enemmén hyotyéd olisi
esimerkiksi erilaisista nettiosoitteista, jotka on helppoa ja huomaamatonta tallentaa omalle
puhelimelle my6s myohempéé tutustumista varten. Esille keskusteluissa nousi myos tdpotiyteen
ahdetut ilmoitustaulut, joista kukaan ei hahmota tai vastaanota mitd4n informaatiota, eiki

ilmoitustaulun sekaisesta ulkoasusta johtuen edes yritd silmiilla sita.

Vaatesdilytys odotustilassa heritti keskustelua. Ulko-ovella olevat isot vartioimattomat naulakot
epdilyttavit, eikd sinne haluta jattdd omia vaatteita. Isossa talossa saattaa olla kaikenlaisia
kulkijoita ja myos ulkoa pédin naulakoilla kivijoitd, joita naulakossa olevat vaatteet saattavat
houkuttaa. Téastd syystd pienempid naulakkotiloja toivottiinkin odotustilan eri osiin. Erityisesti
oltaessa liikkeelld pienten lasten kanssa on paljon riisumisessa ja pukemisessa autettavaa, ja
erityisesti tdlloin naulakkojen toivotaan olevan ldhelld odotustilaa. Tarvittaessa ulkovaatteet pitdd
voida ottaa mukaan myos tapaamishuoneeseen, jolloin naulakot voisivatkin olla niiden l&helld
kéytavilld tai tapaamishuoneissa. Tapaamishuoneessa tai sen edustalla oleva naulakko ja

paillysvaatteiden siihen jittiminen voi lisdtd myds tapaamisen turvallisuutta tietyissi tilanteissa.

Odotustilojen viihtyisyyttd lisddvénd ja my0Os tietynlaista rentoutta luovana elementtind tuotiin
esiin tiloissa toimiva kahvila tai ainakin kahviautomaatit. Kuppi kahvia helpottaa odottamista ja
antaa konkreettista tekemistd tapaamista odotellessa. Kahvila mahdollistaa asiakkaiden
keskindisen kohtaamisen ja ehkd myds asiakkaiden ja tyontekijoiden vapaamuotoisemman
kohtaamisen. Kahvila on puolueeton ja neutraali tila, jossa kahvikupin ddressd kaikki ovat
tasaveroisia ja samanarvoisia. Kahvilassa my0s saattajien aika kuluu, ja sen koettiin mahdollisesti
toimivan myds kohtaamispaikkana ‘“parlamentin” kokoontumisille. Myods juoma-automaatteja

(vesi) toivottiin eri puolille odotustiloja.

Odotustiloihin toivottiin myds erillistd pienempii lepotilaa, jossa olisi tarvittaessa mahdollisuus
odottaa erilldin muista tai jopa oikaista makuulle. Tim4 toive koski erityisesti terveyspalveluja ja
paivystyspoliklinikkaa, mutta my0s sosiaalipalvelujen kayttijilld koettiin voivan olla tilanteita,
jolloin tapaamisen odottaminen on perusteltua omassa rauhassa. Toisaalta erillinen pienempi tila
parantaa my0s vauvojen ja pienten lasten kanssa asioivien palvelukokemusta. Mahdollinen
imettiminen tai sydttdminen on helpompaa ja mukavampaa, ja tilassa voisi ehkd myds lammittad
ruokaa. Tilloin energia ei menisi varsinaisen tapaamisen sijaan hosumiseen ja hermoiluun

nilkédkiukun yltymisesta.
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Tarkedksi koettiin my6s mahdollisuus paistd tiettyihin palveluihin niin sanotusti oikotietd ilman
yhteisen ison odotustilan kautta kulkemista. Tdllainen tilanne voisi olla esimerkiksi tapaamiseen
tulevalla ahdistuneella henkil6lld, jonka tapaamiseen saapumisen yleinen odotustila ja sielld
muiden joukossa odottaminen voi estdd kokonaan. TyOntekijd voisi tillin odottaa asiakasta tai
hakea asiakkaan suoraan tapaamiseen ulko-ovelta, josta on lyhyt ja helppo tulla tapaamistilaan.
Tallaista oikoreittid kaivattiin my0s tilanteeseen, jossa tapaamisessa on esimerkiksi riidelty
voimakkaasti tai itketty, jolloin odotustilan ja mahdollisen ihmismassan kautta pois lahteminen ei
ole miellyttdvaa ja asiakasta kunnioittavaa, vaan ulos olisi hyvd paistd vaihtoehtoistakin reittid

suoraan tapaamistilan ldheisyydestd tyontekijan saattamana.

6.3. Tapaamistiloja koskevat elottomat tekij:t

Varsinaisesta sosiaalityon tapaamistilasta, jossa asiakas ja tyOntekijd tapaavat tuli esille paljon
ajatuksia ja toiveita, joista suurin osa liittyi tilan viihtyisyyteen, kotoisuuteen ja myds tietynlaiseen
lampoon. Tilan koettiin olevan jaykka, steriili ja byrokratiaa korostava sen ollessa valkoinen ja
varitdn, sisustuksen ollessa hyvin pelkistetty ja kalustuksen jaykkid ja vankilamainen. Ikkunaton
tapaamistila on erittdin huono, silld ulos tiytyy aina ndhdé ja ikkunaton tila koettiin ahdistavana
“vankilana”. Erilaiset seinilli olevat kuvat ja taulut, erilaisten vérien kdyttd, matot lattioilla,
poydilld olevat kukat ja pienesineet sekd my0s lasten ja perheiden tapaamishuoneissa lelut ja kirjat
luovat kotoisaa, rentoa ja epdvirallista tunnelmaa. Pienesineilld tai tauluilla sisustetut huoneet
valittavit asiakkaalle kuvaa myds tyontekijan halusta panostaa viihtyvyyteen ja edelleen tyohonsa
ja asiakkaan kohtaamiseen. Myos mahdollisuutta riisua tapaamistilassakin pééllysvaatteet

naulakkoon ja ehka jopa kengétkin pois pidettiin tirkedna.

Tapaamistiloihin toivottiin muokkautuvia ja tarvittaessa myos siirrettdvid kalusteita, kuten erilaisia
sohvaryhmid tai nojatuoleja, kdsinojattomia tuoleja ja matalia poytid. Niiden vapaalla siirtelylla
voidaan sdddelld asiakkaan ja tyontekijén tai toisten asiakkaiden vilimatkaa, vaikuttaa tapaamisen
tunnelmaan ja myos antaa mahdollisuus valita oma paikkansa, jolla voi olla merkitystd
kohtaamisen sujumiselle. Toiveena oli, ettd kaikki tapaamiseen tulevat henkilt menevét tilaan

yhtd aikaa, mikd mahdollistaa oman paikan ottamisen omien tarpeiden ja tunteiden mukaisesti.

Lasten kokoisia kalusteita tarvitaan osassa tapaamishuoneista, esimerkiksi pienié lapsia tavatessa

lasten ja perheiden palveluissa tai perheneuvolassa. Toisaalta muokkautuvien ja rentojen
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kalusteiden lisdksi my0s kiintedlle tydopdydéan eri puolilla tapahtuvalle tapaamiselle koettiin olevan
tietyissd tilanteissa tarvetta, ja se joissain tilanteissa voikin palvella vapaata tilaan asettumista
paremmin. Toki tarvitaan myds tapaamishuone, jossa ison neuvottelupdyddn &diressd voi
esimerkiksi suurempi verkosto kokoontua, mutta pddpaino kohtaamisissa on kuitenkin

pienemmissé ja intiimimmeissa tiloissa.

Mahdollisimman pysyvdn tapaamistilan koettiin selkedsti olevan tirked, eikd tapaamistilan
vaihtumista kerta kerran jdlkeen pidetty hyvind. Tiettyjen tapaamistilojen ollessa ensisijaisesti
tiettyjen palvelujen kdytdsséd, on asiakkaan helpompi valmistautua ja orientoitua kohtaamiseen ja
tapaamiseen. Asiakas tietdd jo etukdteen mihin mennd, missd ja millaisessa tilassa tavataan ja
kuinka sielld istutaan ja toimitaan. Pysyvii tapaamistilaa pohdittiin my0s tyonteon helpottumisen
kautta, silld tarvittavat tavarat ja vilineet (esimerkiksi menetelmékortit ja testistot), ovat saatavilla
joko huoneessa tai sen vieressd olevassa varastossa. Tdlld on vaikutusta myos asiakkaan
kokemukseen, silld tyontekijian etukéteisvalmistautumisella oikeilla tavaroilla seké rauhallisesti ja
joustavasti etenevélld tapaamisella luodaan molemminpuoleista luottamusta ja vahvistetaan my0s
kokemusta tyontekijan asiantuntijuudesta. Tavaroiden etsiminen tai muu sédhlddminen keskeyttda
ja hiiritsee kohtaamista. Myds tapaamistilan toimimattoman tekniikan, kuten tietokoneen ja
tulostimen yhteentoimimattomuuden koettiin lisddvdn myds yleisen ammattitaidottomuuden

kokemusta ja my0s tyontekijin asiakkaasta vilittdmisen kokemuksen heikentymista.

On tirkedd, ettei tapaamistiloissa ole poydilli runsaasti erilaista tavaraa, tai ne on ainakin
mahdollista siirtdd syrjddn tapaamisen ajaksi. Esille tuli toive saatavilla olevan vain siind
ammattilaistapaamisessa tarvittavat tavarat ja vilineet. TAmd on huomioitava erityisesti lasten
tapaamisissa esimerkiksi perheneuvolapalveluissa, jossa saatetaan tehdd myos erilaisia testejd
tapaamisen ohessa. Tavarat ja vélineet on oltava nopeasti saatavilla, mutta piilossa esimerkiksi
rulokaapissa. Esilld ja ndkyvilld olevat tavarat ja muut drsykkeet helposti hajottavat lapsen
keskittymistd ja vaikuttavat testaamisen onnistumiseen. Joidenkin aikuistenkin asiakkaiden
kohdalla on parempi, ettd pdytdpinnat ja hyllyt ovat mahdollisimman tyhjit. Tama voi olla tirkeda
myo0s siksi, jotta tyOntekijdn tai toisten asiakkaiden turvallisuusndkokulma tapaamisessa on

paremmin huomioitu.

Tapaamistilan kalustuksella ja sisustuksella koettiin olevan merkitystd my0s silld tavalla, ettid
tilasta tdytyy ndhdi sen olevan tehty juuri siind toteutuvia tapaamisia varten. Esimerkiksi seinilld
olevat “anatomiajulisteet”, tutkimuskésinetelineet tai tutkimuspOytd huoneessa eivit sosiaalityon

kontekstissa ole toivottavia, silld ne usein voivat pelottaa tai muuten jaykistidvit tilanteen.
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Tapaamiseen sopimattoman tilan kdyttiminen my0s véiistiméttd antaa asiakkaalle kuvan

tapaamisen olevan suunnittelematon ja valmistelematon.

7. Yhteenveto ja pohdinta

Téssd pienimuotoisessa teemakeskusteluina toteutetussa tutkimuksessa selvitettiin = sekd
asiakasraadeissa toimivien asiakkaiden edustajien etti sosiaalityon tyontekijoiden nikemyksié ja
kokemuksia sosiaalityon toimistoympdriston tilojen ja elottomien tekijoiden vaikutuksesta
sosiaalityon asiakkaan palvelukokemukseen sekd sosiaalitydn asiakkaan ja tyOntekijén viliseen
kohtaamiseen. Keskustelujen kautta toteutui myos mahdollisuus erdédnlaiseen yhteiskehittdmiseen
ja tiedon tuottamiseen, kuulluksi tulemiseen, jolla on merkitystdi myds tulevien tilojen

myO6hempaiin kayttdjadkokemukseen ja sitoutumiseen tiloja kéytettiessa.

Teemakeskustelujen kautta saamani tutkimuksen aineiston laajuus ja tietynlainen aiheeseen
paneutuneisuus yllatti ja senkin perustella voi myos paitelld elottomilla tekijoilld todella olevan
merkitystd kohtaamiseen ja kokemukseen palvelusta — niin térkedksi ja merkitykselliseksi tiedon

tuottaminen kerdamani aineiston kautta koettiin. Tésta olen kiitollinen.

Vaikka sosiaality0 onkin aina asiakkaan ja tyontekijidn véliseen kohtaamiseen perustuvaa ja siitd
rakentuvaa, ei paikan, tilojen tai niissd olevien puitteiden merkitystd saa unohtaa. Paikka ja tila
sekd niissd olevat erilaiset elottomat, fyysiset puitteet ja tekijit eli artefaktit vaikuttavat myds
vuorovaikutukseen, ja niilli on my0s symbolista merkitystd. Ei ole yhdentekevdd millaisessa
ympéristOssd tai tilassa asiakas odottaa tapaamista tai millaisessa tilassa hénet otetaan vastaan.
Asiakas ei niinkddn aktiivisesti tarkkaile tiloja tai niiden piirteitd, vaan hin kokee tiloissa tunteita
ja tuntemuksia, jotka vaikuttavat kokemukseen koko palvelutilanteesta ja kohtaamisesta. Selvaa
on, ettd tilan ja siind olevien elottomien tekijoiden merkitys sosiaalitybhon on huomioitava

aiempaa paremmin.

Stanley ym. (2016, 92) ovat tutkimuksensa johtopaddtoksissd todenneet sijainniltaan (location) ja
puitteiltaan (locale) ystivéllisten, tervetulleeksi toivottavien ja epéavirallisten sosiaalityon
toimistotilojen véhentdvin asiakkaan leimautumista ja asettavan asiakkaan aktiiviseksi toimijaksi

passiivisen sijaan itsensd ja palvelun vélisessd suhteessa. Tamd kévi ilmi myds téssd
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tutkimuksessa. Miellyttavilld, lampimill4, rennoilla ja kodikkailla tiloilla voidaan tukea asiakkaan
positiivista kokemusta sekid asiakkaan ja tyontekijdn vélistd vuorovaikutusta. Niiden avulla
voidaan myos viahentdd asiakkaan kokemusta leimautumisesta. Oleellista on pohtia toimistotilojen
tarkoitusta uudelleen (emt., 91). Tilojen ei tarvitse olla virallisia, toimistotapaamiseen tarkoitettuja
huoneita, vaan my0s toiminnallisuus ja yhdessd tekemisen mahdollisuus on huomioitava. Tadma
kivi ilmi myds tutkimukseni teemakeskusteluissa. Huomio tilojen suunnittelussa pitdd kohdistaa
sithen, miten toimistoista saadaan saavutettavia ja tervetulleeksi toivottavia paikkoja (emt., 86).
Viihtyisét, kyseistd palvelua varten suunnitellut tilat lisddvat myos asiakkaan kokemusta
arvostuksesta palvelunkiyttdjénad ja ihmisend. Edelld mainituilla tekijoilld on merkitysti asiakkaan
osallisuuden tai voimaantumisen kokemukseen ja sitd kautta myos palvelun ja tehdyn tyon

vaikuttavuuteen.

Vaikka uusien tilojen suunnittelussa yleensd ovatkin ammattilaiset piirtdméssd ja pohtimassa
ratkaisuja, ei heiddn asiantuntijuutensa pelkéstdin riitd kaytdnnon tyossd ja kohtaamisessa
toimiviin ratkaisuihin, vaan mukaan suunnitteluun tarvitaan toiminnan ja tyon siséllon tuntevaa
asiantuntemusta. Palvelujen suunnittelusta vastuussa olevien tdytyy huomioida kuinka seki
paikalliset ihmiset ettd henkilokunta voivat osallistua rakennusten suunnittelun tai kunnostamiseen
(Stanley 2016, 93). Mydskddn muiden palvelujen tyOntekijoiden tai tiedon kautta ei voi
sosiaalityon tiloja suunnitella, silld kukin tydsarka ja palvelu tarvitsee omanlaisensa ratkaisut myds

tilajarjestelyissé ja tiloissa.

Kehittdmisessé tarvitaan kayttdjien kokemuksia, eikd suunnittelua kannata siis missddn nimessa
tehdd irrallaan loppukayttdjistd. Tilassa vierailevat asiakkaat ja muut henkil6t sekd siind
tyoskentelevdt tyOntekijdt rikastuttavat kokemustiedollaan kehittdmisessd tai suunnittelussa
hyodynnettdvad yhteistd tietoa. Myos Stanley ym. (2016, 86) toteavat, ettd paikalliset yhteisot
pitdd saada mukaan sosiaalitydn toimistojen suunnitteluun. Yhteisestd kehittdmistyOsta
asiakkaiden kanssa on (sosiaalityontekijoille) hyotyd, koska he saavat asiakkaiden kautta esille
kokemustiedon ja hiljaisen tiedon erityisyyden sekd asiakkaan tuoreen nidkemyksen palveluiden
toimivuudesta mukaan suunnitteluun (Pohjola ym. 2019, 36-37). Toisaalta yhteinen kehittdminen
tai tilojen suunnittelu tai jopa toteuttaminen esimerkiksi seindmaalausten muodossa vahvistaa
kokemusta yhteisollisyydestd ja osallisuudesta — tiloihin ja my0s sielld jarjestettivddn palveluun
on helpompi sitoutua, jos on tullut kuulluksi ja niihin tai niiden toteuttamiseen on itse voinut
vaikuttaa. Téllainen yhteisen vaikuttamisen ja suunnittelun mahdollistaminen myds

henkilokunnalle on todettu tirkeédksi samoista syistd (Stanley ym. (2016, 90).
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“Teroittamalla kuntien visiota siitd, millaisia paikkoja sosiaalitoimistot ovat ja minkélaisissa
ympdaristOissd sosiaality0d tapahtuu, voidaan tuottaa vaikuttavampia ja laadukkaampia palveluita”
(Lovio & Muurinen 2012, 20). Tdm4 lienee tirkeintd muistaa myds meneillddn olevassa jatkuvan
muutoksen ja kehittdmisen aikakaudessa. Sosiaalityotd on tehtdvd asiakkaiden kanssa niilld
keinoilla ja tavoilla, paikoissa ja tiloissa, joilla on oikeasti myonteistd vaikutusta ja merkitystd

asiakkaalle.

Yhteiskunnan jatkuvasta muutoksesta ympdrillimme aiheutuu jatkuvaa tarvetta tarkastella,
arvioida ja muuttaa myos sosiaalityon toimintatapoja ja interventioita muutoksen edellyttiméalla
tavalla. Sosiaalityon ndkyvéksi tekemiselld ja sen sekd numeerisen ettd kokemustiedon
systemaattisella hyodyntdmiselld padstddn myds kehittimadn sosiaalityOstd entistd vakavammin

otettava ja myos yhteiskunnallisesti ja rakenteellisesti vaikuttava tieteenala.

Vaikka yhteiskunnallisessa kehittdmisessd, palvelujen suunnittelussa ja organisoinnissa
painottuukin 14hinné tehokkuus ja taloudellisuus, ei tima vélttdmattd ole huonoa kehitystd, kunhan
tarkastellaan muutosta myds sosiaalityon eetoksen mukaisesti ja kidytetdén siitd saatua arviointi- ja
kokemustietoa taloudellisen tiedon rinnalla. Juuri tdhédn sosiaalityon ja sosiaalityon asiakkaiden
tiedon tuottamiseen ja esille nostamiseen yhteiskunnallisessa suunnittelussa ja kehittdmisessd
kaytettdviksi olen halunnut vaikuttaa tilla tieteellis-kdytannolliselld lopputyolldni — on pidettiva

aanté tarkedksi kokemansa ja tietiménsa puolesta.

Totuuskin voi syntya

kuten joskus muisto:

moneen kertaan toistetusta.

Rasa (2013, 286)
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Liite 1. Teemakeskusteluihin johdattavat taustatarinat

Pekka, 47 v.

Pekalla on ollut ryyppy pdilld jo jonkun aikaa, oikeastaan kesdloman jéilkeen ei oikein kuivaa
viikonloppua ole ollutkaan. Pekan vaimo on kylldstynyt hommaan, ja uhkaa erota ja vieda lapset
kokonaan mennessdin. Sitd Pekka ei halua; Jesse ja Julia ovat tirkeitd ja suloisia lapsia. Pekka
paittdd hakea apua tilanteeseen ja varaa ajan sosiaalitoimistosta.

Perhe Jarvinen

Is4, diti, 15-vuotias Viljami ja myds 12-vuotias Aino odottavat padsya sosiaalityontekijan puheille.
Koululta on tehty lasten ja perheiden palveluihin ilmoitus Viljamista sosiaalihuollon tarpeen
selvittdmiseksi, koska Viljamia ei ole juuri koulussa tdnd syksynd nakynyt ja selkedsti pojalla on
joku héténd. Vanhemmat alkavat olla keinottomia.

Juhani, 58 v.

Juhani sai yllttden aivoinfarktin alkusyksystd. Kaikki tuli kun salama kirkkaalta taivaalta ja mies
menetti puhekykynsi, eikd toinen jalka ja kdsikddn pelaa entiselld tavalla.

Kuntoutus on menossa, mutta selvdd on ettei ilman ulkopuolista apua endi parjdd. Vaimo on vield
tyoeldmaissd, ja lapsetkin perheineen asuvat kaukana. Vammaispalveluissa tyontekijoiden kanssa
mietitddn kokonaisuutta ja tehdddn palvelusuunnitelmaa ja sitd varten pitdd avata niille koko
elama.

Mia, 26 v.

Mia on tulossa sosiaaliohjaajaa tapaamaan. Kotiuduttuaan Torniksen osastolta on Mia saanut
paljon tukea ja apua sosiaalitoimistosta. Hintd on autettu asunnon etsimisessd, ja raha-asioiden ja
tukien hakemisessa. Niin hyvissd kunnossa hin ei vield ole, etti yksin selvidisi, tietdd Mia.

Mirjami, 57 v.

Mirjami on jddnyt tyOttomidksi reilu vuosi sitten. Jo toissd ollessa alkoi olla kaikenlaista
terveysongelmaa, eikéd kidetkddn oikein endi kestdneet tyotéd linjalla. Vaikka toitd jostain jollain
ihmeelld 16ytyisikin, ei niitd ehki pystyisi tekemdin, arvelee Mirjami. Yksindiselld, perheettoméalla
ihmiselld alkaa olla jo rahasta pulaa ja hoitamattomat asiat jotenkin vaan kasautuvat. Mirjami on
kuullut tutultaan, ettd téllaisiin asioihin voi saada neuvoja ja apua sosiaalitydstd. Han on varannut
ajan sosiaaliohjaajalle.

Kalle, 4 v.

Kalle on nelivuotias poika, jolla vasukeskustelussa otettiin puheeksi viivastynyt puheenkehitys.
Kallen iiti oli jo asiaa pohtinut, mutta olihan Kallen isdkin kuulemma ruvennut puhumaan selvésti
vasta 4-5 -vuotiaana. Pédivikodissa oli huomattu myos Kallen moittivan joitain 44nid ja metelid, ja
olevan tarkka myds ruuista, joita haluaa syoda. Kallen asioissa nyt ldhdettiin selvittdmadn asiaa ja
sovittiin sosiaalitoimistoon yhteinen tapaaminen péividkodin vden, perheneuvolan puheterapeutin
ja psykologin ja my0s vammaispalvelujen sosiaalityontekijan kanssa.

Jenna, 14 v.
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Jennalla on jélleen aika sosiaalityontekijélle. Koko hyppédédminen alkoi siitd, kun kesédllinen
poikakaveri Miksu, 21 v. oli ostanut Jennalle ja Jennan kaverille siiderid ja lonkeroa Solar
Soundeille. Ilta karkasi késistd, tytot sammuivat lopulta kylille ja poliisi teki tytdistd
lastensuojeluilmoituksen.

Mihin he kiinnittdvdt huomioita saapuessaan sosiaalitoimiston tiloihin? Mitkd fyysiset asiat,
esineet tai tavarat, tai fyysiset puitteet nousevat esiin tai vaikuttavat asioinnin kokemukseen?
Mitkd elottomat tekijat eli artefaktit aikaansaavat hyvdd mieltd tai helpottavat ko. palveluissa
asiointia? Mitké artefaktit helpottavat kohtaamista? Mitkd puolestaan heikentdvit tai vaikeuttavat

kohtaamista?
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