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The aim of this study was to examine, which factors in communication and interaction
are connected to a customer’s experience of participation in the context of disability ser-
vices. The subject of this study was the customers’ perceptions of the communication
and interaction among disability services.

In this study the experience of participation is seen as connected to the agency of an in-
dividual. Promoting this agency is seen important in itself. There is no linear route to
participation - the diversity of participation possibilities is emphasized in the literature.
Also, the special features of communication in public sector and social care were dis-
cussed from the perspectives of academic research and national legislation. The princi-
ples of antifragile communication (Luoma-aho 2014) were presented to demonstrate the
changes in organisations” evolved environments.

The data of this study was gathered by interviewing eight customers of disability ser-
vices. The interviews were executed as theme interviews during fall 2017 and spring
2018. The data was analysed with the method of data-driven content analysis. The fac-
tors connected to the experience of involvement were grouped to four main categories;
(1) Status of a customer, (2) Social networks, (3) Participation in knowledge sharing and
producing and (4) Political environment.

The results of this study show that in addition of organisation’s communication, also
personal networks of the customers were linked to the experience of participation. Re-
ferring to the results, the communication of a social care organisation is scarce, and its
discourses are organisation-orientated. Notable was also that despite the legislation, so-
cial care organisations’ communication was perceived as a subsidiary of the financial in-
terests of the organisation. The values of leaders and employees were seen profound in
building communication and interaction that foster inclusion.
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1 JOHDANTO

“Informing citizens of their rights, responsibilities, and options can be the most im-
portant first step toward legitimate citizen participation.” Sherry R. Arnstein (1969,
217).

Kuten osallisuuden tutkimuksen pioneeri Sherry Arnstein totesi 1960-luvun lo-
pulla, viestinndn merkitys osallisuuden tunteen syntymiselle on kiistaton. Jo
yksisuuntaisella informoinnilla yksilon oikeuksista on myonteisid vaikutuksia
osallisuuden rakentumiselle, puhumattakaan siitd, ettd kokemuksen tasolla
osallisuus on vuorovaikutusta (Leemann ym. 2015, 5). My6s Herian ym. (2012,
832) ovat osoittaneet, ettd osallistamalla kansalaiset julkisen paitoksenteon tie-
don &dérelle, kansalaiset kokevat tehdyt pédatokset reilumpina ja asettuvat to-
dennédkodisemmin tukemaan niita.

Vaikka osallisuuden késite on ollut esilld yhteiskunnallisessa keskustelussa ja
poliittisessa pddtoksenteossa jo 1990-luvulta ldhtien (Nivala & Ryyndnen 2013,
11), ei sen ajankohtaisuus ole edelleenkddn poistunut. Tama ndkyy myos vam-
maisryhman oikeuksista kédytavassa keskustelussa. Esimerkiksi Kehitysvamma-
liitto (2018) on julkaissut lausunnon, jonka mukaan YK:n vammaissopimuksen
edellyttdméd yhdenvertaisuus ja osallisuus kaikessa padtoksenteossa vaatii edel-
leen muutoksia lainsddddnnossd, toimintakdytannoissa ja asenteissa.

Vammaisuuden tarkastelussa ollaan siirtymassa lddketieteellisestd ndkokulmas-
ta kohti ihmisoikeuksia (THL 2018). Tamd tarkoittaa kdytannossd sitd, ettd
huomion fokus vaihtuu yksilon rajoitteista sithen, miten ympéroivat yhteisot ja
yhteiskunta voivat niveltyd tukemaan meiddn kaikkien toimintaa. Esimerkiksi
tilojen esteettomyyden osalta on tarked havahtua yhteiskuntana pohtimaan, etta
onko pohjimmiltaan kyseessd vammaisen henkilén vai rakennuksen haaste.
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Vammaisilla henkil6illd itsendisen eldmdn mahdollisuudet ovat kiintedsti kyt-
koksissd yhteiskunnan palvelujdrjestelmddn. Vammaisille ihmisille tarjotuissa
tukipalveluissa on kyse perusoikeuksien ja oikeudenmukaisuuden toteutumi-
sesta, joka on normeista ja kdytdnnoistd riippuvainen (THL 2018). Tamdn tut-
kielman kiinnostuksen kohteena on se, miten vammaispalvelujen asiakkaat ko-
kevat nuo normit ja kdytannot, jotka koskevat suomalaisten kuntien sosiaali-
toimien palveluviestintdd. Aihetta ldhestytddn seuraavan tutkimuskysymyksen
avulla:

Mitkd viestinndn ja vuorovaikutuksen tekijit liittyvdit asiakkaan
osallisuuden kokemukseen vammaissosiaalityossi?

Tutkielman seuraavassa luvussa esitellddan tutkittavan ilmion kontekstia, vam-
maispalvelujen jdrjestimistd suomalaisessa yhteiskunnassa, ja kdydaan ldpi asi-
akkaan kohtaama palveluprosessi. Kolmannessa ja neljannessd luvussa valote-
taan tutkimuksen teoreettista taustaa, ja madritellddan kaytetyt kasitteet. Keskei-
sind kasitteind tdssd tutkimuksessa ovat osallisuuden, julkisen sektorin viestin-
ndn ja sarkymaéttoman viestinnan kasitteet. Sarkymattoméan viestinndn (Luoma-
aho 2014) tutkimuslinja valikoitui kiinnostuksen kohteeksi siitd syystd, ettd se
luo hedelmallistd vuoropuhelua lain ja normein tiukasti sdddellyn julkisen sek-
torin sekd dynaamisen ja ennalta-arvaamattoman ympdariston vaatimusten va-
lille. Viidennessd luvussa kdyddan tutkimuksen taustalla vaikuttavaa fenome-
nologis-hermeneuttista tieteenfilosofiaa ja siitd juontuvia valintoja tutkimuksen
menetelmien osalta. Kuudennessa luvussa esitellddn tulokset, jotka ovat synty-
neet aineistoldhtoisen sisdllonanalyysin pohjalta. Viimeinen, seitsemds luku, on
omistettu johtopditosten, tutkimuksen luotettavuuden sekd jatkotutkimusehdo-
tusten pohtimiselle.



2 OSALLISUUS

Isola ym. (2017, 3) ndkevit osallisuuden liittymisend (involvement), suhteissa
olemisena (relatedness), kuulumisena (belonginess) ja yhteisyytend (togetherness).
Kyse on my6s yhteensopivuudesta (coherence) ja mukaan ottamisesta (inclusion).
Yksilon toiminnan ndkokulmasta se on osallistumista (participation) sekd sithen
liittyvad vaikuttamista (representation) ja demokratiaa. Organisaation toiminnas-
sa korostuu myos kaiken edelld mainitun jarjestdminen ja johtaminen (governan-
ce). (Mt. 2017, 3.)

2.1 Osallisuuden miiritelmia

Kuten edelld kdy ilmi, osallisuuden késitteelle ei ole englannin kielessa yksi-
selitteistd vastinetta. Tama voi olla yksi syy siihen, ettei osallisuuden késitteelle
olla onnistuttu luomaan maaritelmés, joka olisi tdsmaéllinen ja yleisesti hyvak-
sytty (Nivala & Ryynénen 2013, 9).

Osallisuuteen liittyvassa keskustelussa on nostettu esille Allardtin kolmijakoa
hyvinvoinnin osa-alueista: having, loving seka being. llmaisulla having viitataan
toimeen tulemisen ja riippumattomuuden ulottuvuuteen - talouden, tyoela-
man, koulutuksen ja terveyden saralla. Loving puolestaan kuvailee sosiaalisten
suhteiden ulottuvuutta perheen, ystdvien ja muiden yhteisojen yhteenkuulu-
vuuden tunteena. Being on integraatiota yhteiskuntaan ja luontoyhteyttd. Miten
yksilo pystyy osallistumaan paatoksentekoon, kokeeko hén tyonsa merkityksel-
lisend, tunteeko hdn yhteytta ympéaroivaan luontoon. Allardt on lisinnyt kolmi-
jakoon myos ulottuvuuden doing, jolla viitataan mahdollisuuteen viettdd merki-
tyksellistd vapaa-aikaa. (Allardt 1993, 89-91.)

Osallisuuden méaérittelyssa on korostettu myos yksilon toimijuutta. Sen (1993,
31) kayttda toimintojen (functionings) kasitetta kuvatakseen niitd yksilolle tarkei-
td asioita, jotka han kokee edistdmisen arvoisiksi. Pystyvyys (capability) puoles-
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taan viittaa niihin toimintojen kokonaisuuksiin, jotka ovat saavutettavissa yksi-
16n kdytossd olevilla resursseilla. Kyseisessa viitekehyksessd eldaméanlaadun mit-
tari on se, kuinka pystyva yksilo on saavuttamaan arvostamiaan toimintoja.
(Sen 1993, 31.)

Osallisuus on yhtdiltd keino, jonka avulla voidaan saavuttaa asetettu tavoite
(“means to an end”; esimerkiksi hyvé asiakaskokemus). Toisaalta on tarkedd,
ettd osallisuus ndhddan myos paamadrand itsessddn (“end in itself”) (Patterson
ym. 2008, 54; Hokkanen 2014, 21). My6s Niiranen (2002, 71) toteaa, ettd osalli-
suuden vilinearvo sosiaalityossd kytkeytyy sekd asiakkaan tavoitteiden saavut-
tamiseen ettd tyon laatuun.

Osallisuuden yhden varhaisimmista teoreettisista viitekehyksistd takana on yh-
dysvaltalainen tutkija Sherry Arnstein, joka loi Osallisuuden tikapuut (engl.
Ladders of Participation) vuonna 1969. Tikkailla kiivetddn osallisuuden tasoja
osattomuudesta (manipulaatio, terapia) ndenndiseen osallisuuteen (informointi,
konsultoiminen, osallistuminen). Ylimmait askelmat ilmaisevat tayttd osallisuutta
(kumppanuus, delegointi, johtaminen). Osattomuuden portailla kyse on yksisuun-
taisesta vaikuttamisesta viranomaiselta kansalaiselle. Naennéisosallisuudessa
kansalaisen mielipiteen ilmaisulle tarjotaan mahdollisuus, mutta timén infor-
maation hyddyntdminen paatoksenteossa ei ole taattua. Tdyden osallisuuden
portailla ndyttdaytyy kansalaisen rooli padtoksentekijand. (Arnstein 1969, 216-
224)

Arnsteinin tikkaat sekd muita osallisuuden tasojen teoreettisia malleja on esitet-
ty taulukossa 1.

Verrattuna Arnsteinin (1969) luokitukseen, on huomionarvoista, ettd Clarkin
ym. (2008) luokituksessa itsendisen padtoksentekijan asemaa ei pidetd tavoitel-
tavana, vaan keskitssd on viranomaisen ja kansalaisen vilinen kumppanuus.
Puolestaan Valtioneuvoston kanslian luokituksessa (2002) korostuu osallisuu-
den toiminnallinen ulottuvuus, itsendinen toiminta omissa elinympéristoissa

(2002, 5).

Taulukko 1. Osallisuuden tasojen teoreettisia malleja.

TEKIJA OSALLISUUDEN TASO SISALTO
Arnstein Osattomuus
1969 Manipulaatio Osallisuus on illuusio, valtaapitdvien keino paran-
taa julkisuuskuvaansa
Terapia Osallisuuden edistdmisen tarkoituksena on tera-
poida osallistujia, ei kehittdd jarjestelmaa
Nienndisosallisuus
Tiedon antaminen Asiakas yksisuuntaisen tiedotuksen vastaanotta-

jana

Konsultaatio Asiakas tiedon antajana esimerkiksi kyselyiden
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muodossa

Tyynnyttely

Osallistuminen tyontekijan kanssa esim. raati-
tyoskentelyssd

Kansalaisvalta

Kumppanuus

Osallistaminen palveluiden kehittimiseen, vallan-
jako neuvotellaan

Delegoitu valta

Valtaa on delegoitu myos kayttdjille, jotka toimi-
vat itsendisesti

Kansalaiskontrolli

Palveluiden johtaminen ja hallinta

Clark ym.
2008

Ei osallisuutta

Palvelun suunnittelu, toteuttaminen ja johtaminen
lipiviedddn ilman asiakkaan osallistumista.

Rajoitettu osallisuus

Asiakkaille annetaan rajoitetusti tietoa palvelusta,
ja heitd konsultoidaan satunnaisesti, esimerkiksi
palvelusuunnitelman teossa.

Lisddntyva osallisuus

Asiakkaista konsultoidaan sddannollisesti, mutta
keskeisimmit paatokset palveluiden suunnittelun
suhteen tehd&dén ilman asiakkaita.

Yhteistyo

Organisaatio on tehnyt arvovalinnan edist&é asi-
akkaidensa osallisuutta. Asiakkaat osallistuvat
omien palveluidensa suunnitteluun, rekrytointei-
hin ja muuhun p&datoksentekoon. Heilld on mah-
dollisuus tavata toisiaan, ja resursseja varataan
koulutuksiin ja yhteistoiminnan kehittimiseen.

Kumppanuus

Asiakkaat ja tyontekijdat ovat kumppaneita kaikilla
palvelun jdrjestdmisen osa-alueilla. Asiakkaat
osallistuvat myos palvelujen arviointiin ja heilld
on mahdollisuus tyollistyd palveluihin.

Valtio-
neuvosto
2002

Tieto-osallisuus

Kuntalaisten oikeus tiedon saamiseen ja tuottami-
seen. Esim. kunnan tiedottaminen ja kuntalaisky-
selyt.

Suunnitteluosallisuus Syvempi kuntalaisten ja kuntaorganisaatioiden
valinen, valmisteluun liittyva vuorovaikutus.
Esim. yhteissuunnittelu ja kaupunkifoorumit.

Pditososallisuus Suora osallistuminen palvelujen tuottamista tai

omaa asuinaluetta koskeviin paatoksiin. Esim.
lautakunta, jolle on delegoitu padtosvaltaa.

Toiminta-osallisuus

Kuntalaisten omaa toimintaa elinympéristossaan
tai palvelujen tuottamista toimintayksikoissa.

Osallisuuden tasot erottaa toisistaan se, miten vallanjako ja tasa-arvoisuus on
kussakin tasossa toteutunut (Braye 2000, 20). Teoriat onnistuvat tarjoamaan

nisaatiossa luodaan. Kriittisemman nidkemyksen mukaan edelld kuvatut por-
rasmallit Idhinnd sumentavat rajaa osallisuuden ja osallistumisen késitteiden
valilla (Anttiroiko 2003, 17). Toisaalta osallistuminen voidaan ndhdéa keinona
vahvistaa osallisuutta (Nivala & Ryynénen 2013, 24).

Edelld esitetyt havainnollistukset saattavat myos luoda illuusion siitd, ettd yksi-
16n tdytyisi aina kiivetd osallisuuden ylintd tasoa ja tikasta kohti. Néin ei kui-
tenkaan aina ole, vaan eri osallisuuden tasot, my6s alemmat portaat, voivat
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palvella yksilod yhtd tyydyttavasti, kun huomioidaan tilannetekijat (Warren
2008, 50; Nivala & Ryyndnen 2013, 23). Kirby ym. (2003) kuvaavat viisi tekijad,
jotka vaikuttavat siihen, mille tasolle palveluiden kdyttdjan osallisuus asettuu.
Tekijat ovat 1) konteksti, 2) tavoite, 3) tehtdvien paatosten luonne, 4) yksilon
kyvyt, kiinnostukset ja saatavilla oleminen seka 5) osallisuuden kulttuuri orga-
nisaatiossa. Myos Smith ym. (2008, 304) toteavat, ettd osallisuuden on mahdol-
lista toteutua samanaikaisesti eri tasoilla ja toisaalta siirtyd tasolta toiselle tilan-
teesta, tarpeesta ja ajankohdasta riippuen.

Arnsteinin malli pohjautuu siihen, miten rajallinen méaard valtaa jakautuu osa-
puolten vililld (Tritter & McCallum 2006, 165). Jotta voi olla osallinen, taytyy
vertauskuvallisesti “saada osallisuuden avaimet valtaapitdvaltd”. Tédllainen ajat-
telu estdd osallisuuden muotojen monipuolisen hahmottumisen. (Nivala &
Ryyndnen 2013, 14). Anttiroiko (2003, 18-20) toteaa, ettd julkishallinnon pyrki-
mys osallistaa kansalaisia kiinnittyy usein institutionaalisiin osallistumis- ja
vaikuttamisjdrjestelmiin, sen sijaan, ettd osallistuminen tapahtuisi kansalaisten
oma-aloitteisen toiminnan areenoilla. (via Nivala & Ryyné&dnen 2013, 14).

Jotta osallisuuden dynaamisuus ja diversiteetti voitaisiin ndhda kokonaisvaltai-
semmin, tulisi késitteelliselld tasolla tikapuut hylatd, ja siirtyd mosaiikkiin. Mo-
saiikki ilmentdd moninaista vuorovaikutusta palvelun kayttdjien, yhteisojen,
vapaaehtoisjdrjestojen ja terveydenhuoltojdrjestelméan valilld (Tritter & McCal-
lum 2006, 165). Nakemykseen yhtyvidt myos Nivala ja Ryynédnen (2013, 14-15):
mikéli osallisuuden mdarittelemisessd pitdydytdan hyvin kapearajaisessa tul-
kinnassa, piilee riski, ettd osallisuuden edistaminen lisdad suhteiden prosesseja ja
hierarkiaa tasa-arvon sijaan.

Warren (2008) on kehittanyt osallisuuden kokemukselle mallin, joka huomioi
ilmion holistisen ldhtokohdan. Mallissa ei edetd nousujohteisesti, eikd siind ar-
voteta yhtd osallisuuden muotoa toista paremmaksi. Mallissa on pydred muoto,
jonka keskiossd on palvelun kayttdjd ldheisineen ja ympdrille asettuu paatok-
sentekoprosessin osien kirjo. Palvelujen kaytt&dja voi hyddyntéa osallisuuden eri
muotoja joustavasti tilanteen mukaan. Warren (2008, 50) nostaa esille osallisuu-
desta kdytdvan neuvottelun tirkeyden, jotta osallistumisen tavat ovat sopivia,
relevantteja ja merkityksellisid itse palvelujen kayttdjille. Jotta voidaan katsoa,
ettd palvelun kayttdja on aidosti osallinen, taytyy osallistumista tapahtua lapi
palvelujen tuottamisen ketjun - palvelun perustamisesta toiminnan arviointiin.
Osallisuus ei ole positiivista retoriikkaa tai rituaalisia toimenpiteitd; osallisuutta
taytyy uskaltaa tarkastella myos tuloksellisuuden ja itse kansalaisten kokemuk-
sen ndkokulmasta (Nivala & Ryynédnen 2013, 15). Warrenin malli hahmottaa
yksilon liikkumavaran osallisuuden kentdlld, se tarjoaa informaatiota yhtadalta
yksilon asemasta, mutta toisaalta myos organisaation kehityksen tilasta. (War-
ren 2008, 51.)
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Kuvio 1. Holistinen osallisuuden malli (suomennettu, alkuperdinen Warren 2008, 51).
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2.2  Osallisuus lainsiidinnodssa

Kansalaisen oikeus osallisuuteen on kirjattu Suomen perustuslaissa seuraavasti:
" julkisen vallan tehtivind on edistid yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnal-
liseen toimintaan ja vaikuttaa hintd itsedin koskevaan pditoksentekoon” (731/1999, 14
§). My0s kuntalaissa velvoitetaan valtuustoa huolehtimaan, ettd kunnan asuk-
kailla sekéd palvelun kayttdjilla on edellytykset osallistua ja vaikuttaa kunnan
toimintaan (365/1995, 27 §).

Sosiaalihuoltolaissa (2012/980, 30 §) esitellddn keskeisend periaatteena vaati-
mus asiakkaan oikeudesta saada hyvéad, syrjinndstd vapaata kohtelua. Laissa
velvoitetaan my0s, ettd asiakkaan vakaumusta, yksityisyyttd ja ihmisarvoaan
kunnioitetaan. Sosiaalihuollon toteuttajalta edellytetddn asiakkaan edun vaali-
mista ja arviointia. “Asiakasta koskeva asia on kdsiteltivd ja ratkaistava siten, etti en-
sisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu”, laissa todetaan.

Tarkemmin ottaen asiakkaan edulla tarkoitetaan sitd, ettd toimintatavoissa ja
ratkaisuissa kuuluu huomioida:
« ”Asiakkaan ja hdnen ldheistensd hyvinvointi
o Asiakkaan itsendisen suoriutumisen ja omatoimisuuden vahvistuminen
sekd ldheiset ja jatkuvat ihmissuhteet
o Tuen oikea-aikaisuus ja riittavyys tarpeisiin ndhden
o Mahdollisuus osallistumiseen ja vaikuttamiseen omissa asioissaan
« Kielellinen, kulttuurinen ja uskonnollinen tausta
« Toivomuksia, taipumuksia ja muita valmiuksia vastaavan koulutuksen,
vayldan tyoeldmadn seké osallisuutta edistdvan toiminnan 16ytyminen
o Asiakassuhteen luottamuksellisuus ja yhteistoiminnallisuus asiakkaan
kanssa.” (Sosiaalihuoltolaki 2012/980, 30 §.)

Kaiken kaikkiaan sosiaalihuollon piirissd on otettava ensisijaisesti huomioon
asiakkaan toivomukset ja mielipiteet, sekéa yleisestikin vaalittava hédnen itse-
madrdamisoikeuttaan. Laki velvoittaa, ettd asiakkaalle on tarjottava mahdolli-
suutta osallistua ja vaikuttaa kdyttamiensd palveluiden suunnitteluun ja toteut-
tamiseen. Lain suomat vaikutusmahdollisuudet ulottuvat my6s kaikkiin mui-
hin asiakkaan sosiaalihuoltoon liittyviin kdytannon toimenpiteisiin. (Laki sosi-
aalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, 2000/812, 8 §.)
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3 VAMMAISPALVELUT SUOMESSA

Vammaisella henkil6lld viitataan vammaispalvelulakia mukaillen henkil6on,
jonka vaikeudet selviytyd tavanomaisista eldmén toiminnoista ovat pitkdaikai-
sia ja liittyvdt vammaan tai sairauteen. Vammaispalvelujen tarkoituksena on
varmistaa vammaisen tai pitkdaikaissairaan henkilon edellytykset osallistua yh-
teiskunnan toimintoihin sen yhdenvertaisena jisenend. Taman lisdksi tavoittee-
na on pystyd ehkdiseméan tai kokonaan poistamaan vamman aiheuttamia hait-
toja tai esteitd. (Vammaispalvelulaki 1987/380.) Vammaisten henkiliden oi-
keutta tdysivaltaiseen kansalaisuuteen ja itsendinen eldmddn turvaavat myos
Suomen perustuslaki (1999/731) sekd Yhdistyneiden kansakuntien vammaisten
henkil6iden ihmisoikeuksia koskeva yleissopimus (2008).

Kuten edelld todettua, Suomen perustuslaki takaa jokaisen kansalaisen ihmis- ja
perusoikeuksien sekd yhdenvertaisuuden toteutumisen. Tamaén liséksi tarvitaan
myos erityislakeja ja yksityiskohtaisempia ohjeistuksia. Esimerkki tdstd on sub-
jektiiviset oikeudet, jotka varmistavat lain antaman suojan henkildille, jotka ei-
vdt pysty itse ajamaan demokraattisessa jdrjestelméssd etujaan tai joiden ole-
massaololle tukipalvelun puuttuminen on uhkatekija. Vammaiselle henkilolle
subjektiivisen oikeuden palveluita ovat muun muassa kuljetuspalvelut, henki-
lokohtainen apu, palveluasuminen, pdivdtoiminta, asunnon muutostyot seka
asuntoon kuuluvat laitteet ja vilineet. (Nurmi-Koikkalainen & Muuri 2016, 368-
369.)

Edelld mainitut tukimuodot ovat kuntien erityisen jdrjestaimisvelvollisuuden
piirissd. Tdma4 tarkoittaa sitd, ettd kunnan on jarjestettdva ne taloudellisesta ti-
lanteestaan riippumatta, ja kyseisiin palvelupdatoksiin nivoutuu oikeus valittaa
niistd korkeimpaan hallinto-oikeuteen. (emt. 2016.)
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3.1 Sosiaalipalvelujen asiakkuuden maarittelya

Uuden julkisjohtamisen nousu (New Public Management) 1990-luvulla toi tulos-
perusteisen johtamisen lisdksi myds moninaiset palvelun kayttdjiin liittyvat ka-
sitteenmddrittelyt (Virtanen ym. 2011, 15). Yksi tapa hahmottaa kansalaisen roo-
leja sosiaalipalvelujen asiakkaana ja palvelujen kayttdjand on Niirasen (2002)
kolmijako. Sosiaalipalvelujen asiakas voidaan ndhda (1) kohdeasiakkaana (ob-
ject-client), (2) aktiivisena, valintoja tekevand kuluttajasuuntautuneena subjekti-
na (consumer) tai (3) demokraattisena yhteison jdsenend ja palveluasiakkaana
(democratic citizenship). Roolit voivat my0s olla limittyneind toisiinsa. (Niiranen
2002, 67.)

Kohdeasiakkaan rooli on olla objekti ammatillisille toimenpiteille, eikd hdnen
odoteta olevan aktiivinen omien palveluratkaisujensa suhteen. Asiakassuhteen
keskiossd on sosiaalityontekijdn asettamiin tavoitteisiin sitoutuminen ja annet-
tujen ohjeiden noudattaminen. Késityksend on, ettd asiakkaalla ei ole kykyja tai
edellytyksid arvioida palveluja. (Niiranen 2002, 68.)

Kuluttaja-asiakkuudessa on keskeistd markkinasuhde: kaupankdynnin osa-
puolet hankkivat tarvittavan informaation ja sen pohjalta ovat vapaita valitse-
maan, haluavatko he aloittaa asiakassuhteen vai eivit. Vaikka sosiaalipalvelu-
jen kayttdjd ei ole luontaisesti sellaisessa tilanteessa, jossa hédnelld on tdysi auto-
nomia omaan kuluttamiseensa, tarjoaa kuluttajuuskasite tirkedn nikokulman
myds sosiaalipalveluihin. Kuluttajuuteen kuuluu oman edun maksimointi. Tal-
16in palveluntarjoajan onkin tdarkedd painottaa laatua omassa toiminnassaan se-
kd pystyd vastaamaan yksilon odotuksiin palvelusta. Kuluttaja-asiakas on osal-
listuva subjekti, mutta aktiivisuus kohdistuu ldhinnad henkilokohtaiseen palve-
lujen kayttoon. (Niiranen 2002, 69.)

Kansalaisuuteen ja kuntalaisuuteen perustuvassa palveluasiakkuudessa aktii-
visuus kohdistuu myds palvelujdrjestelman tavoitteisiin ja palvelujen kehitta-
miseen esimerkiksi asiakas- ja kdyttdjaneuvostojen kautta. Kansalaisuuden na-
kokulma korostaa myos asiakkaan juridisia oikeuksia tiedonsaantiin liittyen -
miten kuntayhteisd toimii, miten verovaroja hyddynnetdan? Kayttdjan aktiivi-
nen osallistuminen on palvelujen olemassaolon oikeutus, ja asiakkaan kanavat

vaikuttamiseen ovat tietoisesti rakennettu tdydentdmddn palvelujdrjestelmaa.
(Niiranen 2002, 70.)

3.2 Vammaispalvelujen asiakasprosessi

Sosiaalihuollon ja vammaispalvelujen tarkoituksena on tuottaa asiakkaan elé-
madn myonteisesti vaikuttavia palveluita. Jotta voidaan varmistaa, ettd asiakas
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saa vaikuttavaa palvelua, luodaan asiakasprosessi, jonka ldhtokohtana on asi-
akkaan palvelutarpeen arviointi. Asiakasprosessi suunnitellaan asiakkaan ja
ammattihenkildiden yhteisty0ssd, ja sen vaikuttavuutta arvioidaan. Prosessille
nimetddn vastuuhenkild, jonka tehtdvand on varmistaa, ettd asiakas saa vaikut-
tavaa palvelua. Vaikka asiakas ja hdnen saamansa palvelu ovat toiminnan kes-
kiossd, prosessit eivét ole irrallaan ympéaroivastd yhteisostd ja yhteiskunnasta.
Tdrkedssd roolissa ovat yhtddltd viranomaisen, mutta toisaalta myos asiakkaan
verkostot. (Sarvimaki & Siltaniemi 2007, 22.)

Sosiaalihuollon asiakasprosessi voidaan jakaa kuuteen osaan: (1) asian vireille-
tulo, (2) palvelutarpeen arviointi, (3) palvelusuunnitelman tekeminen, (4) asia-
kaskohtaisten pddtosten tekeminen sekd toimenpiteiden ja palveluiden toteut-
taminen, (5) vaikutusten arviointi sekd (6) asiakkuuden pddttaminen”. (Sarvi-
méki & Siltaniemi 2007, 23.)

Asiakasprosessi kdynnistyy asian vireilletulon my6td, kun henkild itse, hdnen
lahiyhteisonsd, tai joku muu taho ilmaisee tarpeen henkilon pddsemisestd pal-
veluiden piiriin. Kdytdnnon tasolla voidaan puhua puhelinsoitosta, hakemuk-
sesta, lahetteestd tai muusta kirjallisesta ilmoituksesta, tai sitten tyontekijan ta-
paamisesta toimipisteessd. On tyontekijan vastuulla ottaa asia késittelyyn ja ar-
vioida, onko tarve ratkaistavissa sosiaalihuollon palveluiden avulla, vai taytyy-
ko asiakas ohjata toiselle taholle. Mikali ilmoituksen tehnyt ei ole asiakas itse tai
hdnen mahdollinen edustajansa, informoidaan hédntd saapuneesta yhteyden-
otosta ja sen siséllostda. Mikali asiakas ja/tai hdnen mahdollinen edustajansa ei-
vit koe tarvetta palveluille tai palvelutarpeen arvioimiselle, asiakassuhdetta ei
muodosteta. (Sarvimaki & Siltaniemi 2007, 24, 36; Vayrynen ym. 2010, 52-54.)

Mikdli asia on arvioitu sosiaalihuollon piiriin kuuluvaksi ja asianosaiset ovat
prosessissa mukana, aloitetaan palvelutarpeen arviointi. Vammaispalvelulain
mukaan palvelutarpeen selvittiminen on aloitettava seitsemdntend pdivand
saadusta yhteydenotosta. Palveluita ja tukitoimia koskevat paatokset on puoles-
taan tehtdvd kolmen kuukauden sisdlld yhteydenotosta. Palvelutarpeen arvi-
oinnissa kdydaan ldpi elaméntilannetta ja taustatekijoitd, jotka luovat palvelujen
tarpeen. Keskeistd on kartoittaa toimintakyvyn haasteet ja toisaalta voimavarat.
On tdrkedd tutustua siihen, millaiset mahdollisuudet asiakkaalla on toimia ja
osallistua eri eldiman osa-alueilla. Tamé voi edellyttdd esimerkiksi lausunto- ja
lisdselvityspyyntojd, puheluita, kotikdyntejd ja muita tapaamisia. On tdrkedd,
ettd tyontekijd tapaa asiakkaan kasvokkain, ja arvioinnissa hyodynnetdan tar-
vittaessa lahipiirin ja muiden asiantuntijoiden ndkemyksid. (Sarviméki & Silta-
niemi 2007, 24, 34-35; Vayrynen ym. 2010, 54-55.)

Kun asiakkaan palvelutarpeet on arvioitu, laaditaan sosiaalihuollon asiakaslain
mukaisesti palvelusuunnitelma yhdessd asiakkaan ja hianen ldheistensd kanssa.
Suunnitelma ohjaa kaikkien ammattiryhmien ty6ta palveluita toteuttaessa. Pal-
velusuunnitelman avulla voidaan varmistaa palveluiden jatkuvuus, ja toisaalta
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edesauttaa niiden kehittamisty6td. Palvelusuunnitelman tdrkeys korostuu eten-
kin niissd tapauksissa, joissa tarvittavat palvelut jdrjestetddn usemamalla eri
sektorilla. Palvelusuunnitelmaan kirjattu sisdlto ei kuitenkaan tarkoita paatosta
palvelun tai tukitoimen myontdmisestd. Palvelusuunnitelman on tarkoitus toi-
mia kokonaiskuvana asiakkaan ja hdnen perheensi tilanteesta, tarpeista ja mie-
lipiteistd, sekd siitd, millaiset tukitoimet kuvattuun tilanteeseen soveltuisivat.
Palvelusuunnitelman alaisiksi voidaan laatia my6s yksikko- tai palvelukohtai-
sia suunnitelmia, jotka liitetddn osaksi kokonaissuunnitelmaa. Asiakkaalla on
myo6s oikeus kieltdytyd palvelusuunnitelman teosta. (Sarvimdki & Siltaniemi
2007, 24, 34-35; Vayrynen ym. 2010, 55-56.)

Palvelujen toteuttamisessa keskeistd on asiakkaan, hdnen ldheistensd sekd mo-
niammatillisen tiimin vilinen yhteisty6. Palvelusuunnitelman pohjalta asiakas-
ta ohjataan hakemaan tarvituksi koettuja palveluita sosiaalitoimesta. Tarpeen
vaatiessa asiakasta autetaan hakemuksen laatimisessa. Kaikkiin hakemuksiin
annetaan kirjallinen p&atos, ja padtokseen sisiltyy muutoksenhakuoikeus. Kehi-
tysvammalaki edellyttid myos yksilollisen erityishuolto-ohjelman laatimista ja
hyvaksymistd. Laatiminen toteutetaan yhteistydssd asiakkaan sekd hédnen la-
heistensd ja sosiaalilautakunnan kanssa. Erityishuolto-ohjelman hyviksyy eri-
tyishuollon johtoryhmd. (Vayrynen ym. 2010, 56-57.)

Palvelujen toteuttamisen vaiheessa keskeistd on se, milld tavalla pditos palve-
lun mydntdmisestd tuodaan kaytantoon. Selvitetddn esimerkiksi palvelun tuot-
taja, tuotetaanko palvelu itse vai hankitaanko muualta? Vuoropuhelu asiakkaan
ja palveluntuottajan vililld on tarke&sd, jotta voidaan asettaa yksimieliset odo-
tukset palveluiden laadulle. Palvelujen toteuttamisen vaihe on asiakkaan kan-
nalta erityisen merkityksellinen, silld se sisédltdd hdnen arkieldamé&&nsad eniten
vaikuttavat, konkreettiset palvelut. Tama voi tarkoittaa myos sitd, ettd palvelut
jarjestaytyvat ketjuiksi: kuljetuspalvelun kaytto mahdollistaa kuntoutuksessa
kdymisen ja niin edelleen. (Vayrynen ym. 2010, 56-57.)

Téarked jatkumo palveluiden toteuttamiselle on niiden wvaikutusten arviointi.
Arviointi on luonteeltaan jatkuvaa, ja se toteutetaan moniammatillista tiimid,
johon osallistuu myos asiakas itse. Arvioinnilla pyritddn selvittdmé&an, onko asi-
akkaan tilanteessa tapahtunut muutoksia, tai onko esille tullut tarpeita, joihin ei
olla kyetty senhetkisin keinoin vastaamaan. Vaikka arviointi on jatkuvaluon-
teista, on palvelusuunnitelman tarkistusta suoritettava ennalta sovittuina ajan-
kohtina. Arviointiin voivat osallistua kaikki asiakkaan kanssa toimivat tahot,
mutta ensisijaista on painottaa asiakkaan sekd hdnen ldheisensd arvioita palve-
lujen vaikuttavuudesta. (Vayrynen ym. 2010, 57.)

Asiakkuuden pddttiminen ei ole paallimmadisin kysymys vammaispalveluiden
asiakassuhteissa, jotka ovat luonteeltaan pitkidkestoisia. Ndin voi kuitenkin ta-
pahtua tapauksissa, joissa esimerkiksi asiakas vaihtaa kotikuntaa, kuolee tai ei
omasta mielestddn endd tarvitse sosiaalihuollon palveluja. Padtoksen asiakkuu-
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den pddttamisestd tekee tilannearvion jdlkeen asiakassuhteen vastuuhenkilo,
joka myos selvittdd padtoksen vaikutukset asiakkaalle. (Sarviméki & Siltaniemi
2007, 25; Vayrynen ym. 2010, 57.)
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4 OSALLISTAVA VIESTINTA SOSIAALITYOSSA

4.1  Julkisen sektorin viestinti

Julkisen sektorin viestinndn (engl. Public sector communication) kasitteelle ei ole
Canelin ja Luoma-ahon (2018, 43) tekemaén kirjallisuuskatsauksen mukaan luotu
omaa tarkkarajaista méadritelmaa. Olemassa olevat madritelmét koskevat muun
muassa késitteitd administrative communication, government public relations ja poli-
tical public relations. Canel ja Luoma-aho haluavat kuitenkin ymmadrtdd termin
public sector communication laajempana konseptina kuin edelld mainitut kasitteet
(2018, 48).

Canelin ja Luoma-ahon (2018, 47) méédritelmdn mukaan julkisen sektorin vies-
tinndlld tarkoitetaan tavoitesuuntautunutta viestintdd organisaatioiden sisalld,
organisaatioiden vililld, sekd organisaation ja sen sidosryhmien kesken. Madari-
telmdd lainaten, viestintd mahdollistaa julkisen sektorin toiminnot siind kult-
tuurisessa ja/tai poliittisessa ympdristossd, jossa organisaatio toimii. Julkisen
sektorin viestinndn tarkoituksena on ylldpitdd ja rakentaa yhteistd hyvad seka
luottamusta kansalaisten ja viranomaisten valilld. Myo6s Liu ym. (2010, 193) nos-
tavat yhteisen hyvidn rakentamisen viestinndn funktioksi. Canelin ja Luoma-
ahon madritelma sisdltdad ajatuksen siitd, ettd viestintd on oleellisesti linkittynyt
organisaation arvojen luomiseen, ja siten viestintd ndhdéddan keinona ilmentaa
organisaation arvoja. (emt. 2018, 47-48.) Allison (2004, 391) yhtyy tdhdan nadke-
mykseen - julkisella sektorilla on tyypillisempdd keskittyd enemmaén sosiaali-
seen merkitykseen kuin markkinoiden paineeseen.

Kuten Canel ja Luoma-aho edelld toteavat, poliittinen ja kulttuurinen ympéristo
vaikuttaa viestinndn mahdollisuuksiin julkisella sektorilla. Esimerkiksi Gelders
ym. (2006, 329-332) tunnistavat neljd keskeistd julkisen sektorin eroavaisuutta
yksityiseen sektoriin verrattuna: (1) monimutkaisempi ja epdvakaampi ympa-
ristd, (2) lainsddadannolliset ja muodolliset rajoitukset, (3) jaykemmait prosessit
sekd (4) moninaisemmat tuotteet ja tavoitteet.

Liu ym. (2010, 206) nostavat esille kahdeksan julkisen sektorin erityispiirretta:
(1) riittamattomat budjetit; (2) politiikan vaikutus; (3) viestinndn frekvenssi suh-
teessa primadadrisiin yleisoihin, (4) julkinen paine informaation jakamiselle,

(5) vuorovaikutus muiden organisaatioiden kanssa; (6) mediaosumien frek-
venssi; (7) negatiivissdvytteinen mediandkyvyys; sekd (8) lainsdddannon vaiku-
tus. Julkisella sektorilla tyoskentelevit viestintiammattilaiset kertovat, ettd
kyyninen asenneilmapiiri julkisen sektorin viestintdd kohtaan on yksi heidan
tyonsd suurimmista haasteista (National Association of Government Commu-
nicators, 2008 via Liu 2010, 192).
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Fredriksson ja Pallas (2016, 149) toteavat, ettd erilaisiin organisaatioihin kohdis-
tuu myos erilaiset odotukset siitd, miten, milloin, missd ja miksi he voivat vies-
tid. Namd premissit on otettava huomioon, mikali organisaation viestintdd halu-
taan ymmartdd strategisella tasolla.

Julkisen sektorin viestinnille luo merkittavéasti odotuksia se, ettd organisaation
taytyy palvella huomattava mééaré eri sidosryhmid omine intresseineen. N4itd
ovat esimerkiksi poliitikot, toiset julkisen sektorin organisaatiot, kansalaiset,
yritykset, liitot, media, teollisuusvaikuttajat, asiantuntijat, vaikuttajaviestinnan
toimijat sekd monet muut. Useimmilla ndistd sidosryhmistd on pitkélle ulottu-
vat, lakiin perustuvat oikeudet ottaa kantaa organisaation toimintaan, sen tu-
loksiin ja tavoitteisiin. Tdamé luo kokonaisvaltaisen paitsi juridisen, mutta myos
moraalisen ldhtokohdan avoimelle ja ldpindkyville toiminnalle. (Fredriksson &
Pallas 2016, 150.)

Julkisen sektorin arvopohjaa lujittaa myos se, ettd julkisen sektorin organisaa-
tioissa ammatillisilla professioilla on merkittdvd asema. Esimerkiksi sosiaali-
tyontekijat ovat oma professionsa, joka on luonut omat arvonsa, norminsa ja
kaytantonsd. Toisaalta konfliktejakin voi syntyd, mikali edelld mainitut eivit ole
harmoniassa organisaation toiminnan ja tavoitteiden kanssa. Ammattiryhmille
on tarkedd sdilyttdd oman professionsa identiteetti, mikd nakyy siind, ettd ryh-
mat kédyttaviat asemaansa myos kritiikin, myos julkisen, ilmaisuun, mikéli hei-
dén intressejddn sivuutetaan. (Fredriksson & Pallas 2016, 150.)

Tiitinen osoittaa kuitenkin tuoreessa vditoskirjassaan, ettei alan epdkohtien
tuominen julkiseen keskusteluun ole aina yksiselitteistd. Tiitinen tuo tuloksis-
saan esille, ettd sosiaalihuollon organisaatioissa esiintyy johtoportaan taholta
vaientamispyrkimyksid, jotka pelottelevat julkisuuden vaaroista, ja pyrkivét ra-
joittamaan viestintdd normein, kielloin ja rangaistuksin. (Tiitinen 2019, 92.)

4.2  Sosiaalityon palveluviestintd

Sosiaalihuollon palveluviestinnéstd tekee erityislaatuisen se, ettd sitd velvoitta-
vat viranomaisviestinndstd sdddetyt lait ja periaatteet. Laki velvoittaa, ettd vi-
ranomaisen on edistettdva toiminnallaan avoimuutta. Viranomaisen on tiedo-
tettava toiminnastaan ja palveluistaan. Viestinnan taytyy tarjota myos yksiloille
ja yhteisoille tietoa heiddn oikeuksista ja velvollisuuksistaan. Kdytannon tasolla
tamad tarkoittaa esimerkiksi oppaiden, tilastojen tai muiden julkaisujen tuotta-
minen palveluista, ratkaisukdytannoistd ja yhteiskuntaoloista. (Laki viran-
omaisten toiminnan julkisuudesta 1999/621, 20 §). Hallintolaissa (2003/434, 9 §)
on sdddetty, ettd viranomaisen on kéytettdva asiallista, selkedd ja ymmarretta-
vad kieltd.
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Asiakkaan osallisuus tietoon tuodaan esille lainsddddnnon tasolla (Laki sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, 2000/812, 5 §). Sosiaaliviranomai-
selta edellytetddn, ettd viranomainen selvittdd asiakkaalle, mitkd oikeudet ja
velvollisuudet asiakasta koskee. Tamaén liséksi viranomaisen tdaytyy selvittda
asiakkaalle, mitd kaikkia vaihtoehtoja asiakkaan tapauksessa on saatavilla, ja
millaisia vaikutuksia kullakin vaihtoehdoilla on - samoin kaikki muutkin sei-
kat, joilla on merkitystd asiakkaan tilanteessa. Selvittiminen tdytyy toteuttaa
siten, ettd asiakas ymmartdd kerrotun sisdllon ja sen merkityksen. (emt. 2000.)

Sosiaalityon palveluviestinndssa on Tiitisen (2017, 438) mukaan tunnistettu joi-
takin kehityskohteita. Haasteet liittyvit etenkin viestinndn vahdisyyteen, tiedon
vaikeaan loydettavyyteen seka liian vaikeaselkoiseen ja byrokraattiseen kielen-
kayttoon. Myos Canel ja Luoma-aho (2018, 47) ilmaisevat huolensa julkisen sek-
torin viestinndn mahdollisesta nykytilasta. Tuossa skenaariossa viestejd ja lis-
tauksia julkaistaan yksisuuntaisesti ja sattumanvaraisesti, ja ne sisdltavat mo-
nimutkaisia ilmauksia toinen toisensa perddn. Vaikeat sanamuodot heijastelevat
epdselvid prosesseja, jotka ovat haaste paitsi asiakkaalle, niin my0s organisaa-
tiolle itselleen (Canel & Luoma-aho 2018, 47). Edelld kuvatussa viestintiympa-
ristossd tahtipuikkoa usein heiluttaa poliittinen paatoksenteko - organisaation
henkildstolld on usein tdysi tyo pysyd perdssd padtoksenteon oikuissa, ja samal-
la sidosryhmien todelliset tarpeet jadvat huomioimatta (emt. 2018, 47).

Tiitinen painottaa, ettd asiakkaan kannalta vaikea virkakieli on paitsi hyodyton-
td, my0s eettinen ongelma. Viranomaisen ammattitaitoon kuuluu se, ettd han
osaa tunnistaa kielenkéyton eri muodot. Tama tarkoittaa sitd, ettd kopio laki-
tekstistd ei ole laatuvaatimukset tayttavad palveluviestintdd. Viranomaisen teh-
tavand on avata lainsdddannon sisdltoé havainnollisesti ja sijoittaa se paikalli-
seen, asiakkaan kontekstiin. Esimerkiksi selkokielinen viestintd, joka olisi luet-
tavampaa ja ymmarrettavampaa niin sisdlloltddan, sanastoltaan kuin rakenteel-
taankin, hyodyttdisi useampaa sosiaalihuollon asiakasryhmaa. (emt. 2017, 438)

Kohderyhmaajattelu on tarkeda huomioida myos sosiaalihuollon palveluvies-
tinnadn sisdllossd, tyylissd ja kanavissa. Esimerkiksi tietokoneen kdytto voi tuot-
taa vaikeuksia osalle vammaisista asiakkaista, mika sulkee heidat ulkopuolelle
digitaalisesta ymparistostd (Watling 2011, 491). Tarkedd palveluviestinndn
suunnittelussa ja toteuttamisessa on myos viestinndn vuorovaikutteinen luon-
ne. Sujuvan palveluviestinnén avulla asiakkaat ohjautuvat oikea-aikaisesti oi-
keiden palveluiden piiriin. Tdhdn nojaten viranomaisen vastuulla on huolehtia,
ettd palveluviestintd toteutuu kaikista palveluista tasavertaisesti, eikd kehnoa
tiedonvalitystd kdytetd vipukeinona rajata asiakasmaarid. (Tiitinen 2017, 439.)

Palveluviestinnilld on tdrked rooli viranomaisen maineen rakentumisen kannal-
ta. Maineen késitteelld viitataan kollektiiviseen arvioon organisaation menneis-
td teoista ja tekojen tuloksista. Arvio kuvaa organisaation kykyé saavuttaa lop-
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putulemia, joita organisaation sidosryhméit pitdvéat arvossa (Fombrun 1996 via
Fombrun 2012, 100).

Asiakkaiden ja heidédn ldheistensd aikaisemmat kokemukset muodostavat odo-
tuksia sosiaality6td ja heiddn asiakkuuttaan kohtaan. Odotukset ndhdadan ikdan
kuin palvelun laadun vertailemisen standardeina. Asiakkaat siis muodostavat
odotuksia palvelusta jo etukéteen, ja vertaavat ndihin odotuksiin toteutuneita
kokemuksiaan (Zeithaml ym. 1993, 1). Odotukset voivat olla positiivisesti tai
negatiivisesti latautuneita. On tarkedd ymmartds, ettd odotukset ovat dynaami-
sia ja kontekstuaalisia (Olkkonen & Luoma-aho 2015, 93-94). Odotukset myoté-
vaikuttavat sidosryhmien tekemiin arviointeihin ja havaintoihin, sekd johtavat
seurauksiin kdyttaytymisen tasolla (Olkkonen, Luoma-aho, Lahdesmaki 2013,
248). Tayttymattomat odotukset ovat potentiaalinen maineriski, tai jopa indi-
kaattori organisaation legitimiteettivajeesta (Sethi 1979 via Olkkonen, Luoma-
aho, Lahdesmaki 2013, 248).

Tosin Luoma-aho esittdd kaksi syytd, miksi julkisen sektorin organisaatioiden
kannattaisi pyrkid ainoastaan neutraaliin maineeseen. Ensinndkin tdhdn vaikut-
tavat kontekstuaaliset tekijdt. Julkisen sektorin taloudelliset resurssit panostaa
maineenhallintaan ovat niukat. Etenkddn esimerkiksi talouden laskusuhdan-
teen aikana ei ole tarkoituksenmukaista syytdd korkeita summia siihen, ettd
saavutetaan erinomaiset tulokset mainemittauksissa. Toiseksi asiaan vaikutta-
vat rakenteelliset tekijat. Kun palveluntarjoajia on useassa tapauksessa julkisella
sektorilla vain yksi mahdollinen, ei synny kilpailutilannetta, jossa vaadittaisiin
maineella erottautumista (myos Bloch & Bugge 2013, 3.). (Luoma-aho 2007,
130.)

Jos ei ole aikaa ja rahaa kéytettdvissd, niin mitd neutraalin maineen saavutta-
miseksi on tehtdvissd? Luoma-aho nostaa esille (2007, 136) kdaytannon tekojen
merkityksen, silld ne ovat, kuten Fombrunin méaéaritelméssdkin esitettiin, orga-
nisaation maineen perusta (Hon & Grunig 1999, 13). Luoma-aho esittasd, ettd or-
ganisaatioiden tulisi priorisoida korkeimmalle kaksi asiaa: sen, ettd sidosryh-
mit luottavat heihin, ja ettd jokapdivdisen asioinnin kokemukset ovat myontei-
sid. Tavoitetason asettaminen neutraaliuteen edistdd maineen vaalimista, silld
talloin tavoitteista tulee helpommin saavutettavia ja toimintaymparistoon so-
veltuvia (Luoma-aho 2007, 136).

Vidhdinen tai epdselva viestintd jattad ihmiset omilleen tiedontarpeensa kanssa,
ja télloin he joutuvat nojautumaan esimerkiksi omiin mielikuviinsa, tai toisen
kdden ldhteisiin, kuten huhupuheisiin tai sosiaalisen median keskusteluihin (ks.
esim. Luoma-aho ym. 2013). Téall6in tiedonhaun tuloksissa saattavat saada ja-
lansijaa subjektiiviset ja tunnelatautuneet kuvaukset sosiaalihuollon palveluista.
Tdamad voi olla hyvin haitallinen kehityskulku asiakassuhteen kannalta, mikali
negatiiviset kasitykset esimerkiksi johtavat siihen, ettd ihmiset todellisesta tar-
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peesta huolimatta valttavét yhteydenottoa sosiaalipalveluihin. (Tiitinen 2017,
439.)

4.2.1 Sosiaalityontekijdn ja asiakkaan yhteistyosuhde

Osallisuuden muodostuminen asiakassuhteessa edellyttdd, ettd arvopaamadédrien
liséiksi organisaation tyotavat tukevat sitd (Niiranen 2002, 63). Osallisuuden ko-
asiakas pohtivat toiminnan vaihtoehtoja. Institutionaalisen demokratian sijaan
osallisuuden toteutumisen keskiossd on ihmisen kohtaaminen (Niiranen 2002,
72).

Kohtaaminen ei kuitenkaan tapahdu irrallaan muusta ymparistostd, vaan koh-
taamiseen vaikuttavat aina yhteiskunnallis-kulttuuriset, juridiset, poliittis-
hallinnolliset sekd organisatoriset tekijdt (Laitinen & Kemppainen 2010, 138).
Eettisten taustateorioiden ja arvoldhtokohtien lisdksi sosiaalityontekijalta edel-
lytetdadn kykyd asettua eri nakokulmiin seka taitoa reflektoida omaa toimin-
taansa. On tdarkedd tiedostaa ne henkilokohtaiset arvot, kdsitykset ja toimintata-
vat, joista késin tyoskentelee. Tdstd huolimatta asiakkaiden eldméntilanteiden
kohtaaminen vaatii sosiaalityontekijéltd kykyd olla avoin, jotta hdnen on mah-

dollista havaita my®os tilanteen hienosyisemmat savyt. (Laitinen & Kemppainen
2010, 139.)

Osallisuutta edistdvan yhteistyon ldhtokohtana on se, ettd asiakkaan asiantunti-
juus tunnustetaan. T&lloin palvelu perustuu asiakkaan omakohtaiseen koke-
mukseen, ja sosiaalityontekijdn rooli on tuoda tilanteeseen palvelujdrjestelman
tuntemukseen ja tyometodeihin liittyvé tieto. Yhteistyon voima korostuu risti-
riitatilanteissa, jolloin on keskeistd pystyd yhdistdiméaan tasavertaisesti sekd asi-
akkuuden ettd asiantuntijuuden tietoperustat. (Pohjola 2010, 59.)

King ym. (2014, 1376) erittelevat tutkimustulostensa pohjalta neljd strategiaa
osallistavan viestinndn rakentamiseen, kun asiakasryhméand ovat maahanmuut-
tajataustaiset perheet, joissa on vammainen lapsi. Keskeisid vaiheita ovat per-
heen tilanteen syvillinen ymmartaminen, yhteistyosuhteen rakentaminen, kay-
tantojen raatalointi perheen tarpeiden mukaan sekd varmistaminen, ettd lapsen
vanhemmat ymmartavat hoitoon liittyvit proseduurit. Osallisuuden rakenta-
minen vaatii kunnioittavaa kuuntelemista, toisin sanoen huomaavaista ja tark-
kaavaista suuntautumista asiakkaan tilanteen ymmartdmiseen. Té&lloin viran-
omaisen on mahdollista selvittdd, millaisia odotuksia asiakkaalla tilanteeseen
liittyy (King ym. 2014, 1378). Myos Niiranen (2002, 74) nostaa esille, ettd yhtei-
nen késitys ongelman luonteesta ja molempien osapuolten odotusten ddneen
sanoittaminen ovat asiakassuhteessa tdrkeitd peruspilareita.

Laitinen ja Kemppainen esittelevit seitsemén sosiaalityon kohtaamisen periaa-
tetta (Banks 1995, 26-27). Periaatteet ovat asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnus-
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taminen tydskentelyn ldhtokohtana, madratietoinen tunteiden ilmaisu, hallittu
emotionaalinen osallistuminen, asiakkaan hyvédksyminen sellaisena kuin hén
on, tuomitsemattomuus, itsemiddrddmisoikeuden tunnustaminen sekid luotta-
muksellisuus (Laitinen & Kemppainen 2010, 153).

Asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnustamisessa on keskeisti, ettd hinet nihddian
ainutlaatuisena yksilond, eikd mink&dan kategorian edustajana. Madréatietoisella
tunteiden ilmaisulla viitataan siihen, ettd on tdrkedd jdttdd aikaa tunteiden, niin
myonteisten kuin kielteisten, ddreen pysdhtymiselle. Toisinaan nuo tunteet saat-
tavat olla keskeisessd roolissa, kun tarkastellaan asiakkaan asemaa ja osallisuut-
ta asiakassuhteessa. Hallittu emotionaalinen osallistuminen on olennainen osa
asiakkaan arvostavaa kohtaamista - tdrkedd on antaa tila asiakkaan tunteiden
ilmaisulle, mutta my6s olla itse ldsnd tilanteessa tuntevana ja empaattisena osa-
puolena. Asiakkaan hyvidksyminen itsenddn ja tuomitsemattomuus kytkeytyvit
periaatteina ldheisesti toisiinsa. Asiakas hyvidksytddan vahvuuksineen ja heik-
kouksineen, eikd hdntd tuomita tekojensa tai kdyttdytymisensd perusteella. It-
semddrddamisoikeuden tunnustaminen tarkoittaa kdytannossd sitd, ettd asiak-
kaalla on tyoskentelyssa tilaa tehdd itsendisid valintoja, ja ettd hanen ndkemyk-
sensd tulevat kuulluksi. Luottamuksellisuus ilmenee yhteistyosuhteessa kahdel-
la tasolla: yhtddltd asiakkaan luottamuksessa siihen, ettd suhteen informaatio
pysyy osapuolten vilisend. Toisaalta asiakkaan luottamus ilmenee siind, kuinka
asiakas kokee sosiaalityontekijan olevan hdnen puolellaan ja edistdvéan asioita
parhaan asiantuntemuksensa mukaisesti. (Laitinen & Kemppainen 153-170.)

4.3 Sdirkymiton viestintd

Organisaation suhde julkisuuteen on muuttunut merkittdvalld tavalla viimeis-
ten vuosikymmenien aikana. Vield 1990-luvulla julkisuudesta saatettiin puhua,
ettd se olisi vaivattomasti johdettavissa tai jopa tietyissd olosuhteissa kontrolloi-
tavissa. Nyt 2010-luvulla elamme kuitenkin aikaa, jonka julkisuutta luonnehtii
ennakoimattomuus ja organisaatiosta julkisuudessa kdydyn keskustelun hallin-
nan vaikeus, jopa mahdottomuus. (Aula & Heinonen 2011 via Aula & Aberg

2013, 1)

Edelld mainitun kehityskulun tunnistaa Luoma-ahon (2014) mukaan my6s Nas-
sim Taleb kirjassaan Antifragile (suom. Sarkymaéton). Organisaation menestysta
tdssd uudessa ympadristossd edesauttavat Talebin mukaan hierarkioiden puut-
tuminen, toiminnan jatkuva luotaaminen sekd virheiden nopea tunnistaminen,
jolloin reagointi muuttuu ennakointiin pohjautuvaksi joustoliikkeeksi. (Luoma-
aho 2014.)

Muun muassa Talebin ajatukset ovat toimineet taustatukena, kun Luoma-aho
on luonut teoriaansa sarkymaéttomasta viestinnastd. Sarkymattomén viestinnan
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teorian mukaan organisaatiot tarvitsevat uudenlaista joustavuutta ja sopeutu-
vuutta, jotta kykenevit tayttdmaan sidosryhmiensd odotukset. Tdhdn tarpee-
seen ovat johtaneet monet tekijdt, esimerkiksi verkostojen ja innovaatioiden
merkityksen nousu. Keskeisimméksi Luoma-aho nostaa kuitenkin vaahtoyh-
teiskunnan idean (Slosterdijk 2011). Vaahtoyhteiskunnassa ihmiset ja organisaa-
tiot toimivat omissa pienissd kuplissaan, joissa he voivat vaikuttaa siihen, mil-
lainen sisdlto ja tieto kuplan sisdlle rdatdloityy. Toisaalta ndméd pienet kuplat
ovat osa vaahtoa, ja sitd kautta altistuvat reaaliaikaisesti sille, mitd ulkopuoliset
tahot tekeviit tai valitsevat. (Luoma-aho 2014).

Taulukko 2 kiteyttdd sen, mitd muuttunut ymparistd organisaatioilta edellyttaa.
Sarkymdttomén viestinndn ideaaleissa on useita yhtymdkohtia osallisuuden
edistdmisen periaatteisiin. Tavoitteena ei ole vain yksipuolisesti kertoa omia
viestejd sidosryhmilleen, vaan oikeastaan pdinvastoin - kuunnella ja ymmartaa
sidosryhmien tarpeita. Viestintdd eivit raamita organisaation sisdiset rakenteet
ja tyonjako, vaan viestinndn ldhtokohtana on sidosryhmén tai asiakkaan koke-
mus. Lineaarinen, “osastolta osastolle” -tyyppinen jatkumo ei kuvaa sarkymat-
tomdn viestinndn prosesseja, vaan tarkedd on jatkuva kehittyminen, jossa kaikil-
la on pddsy uusimpaan tietoon. (Luoma-aho, 2014.)

Organisaation ja sidosryhmien vdlisissd suhteissa ei ole kyse hallinnasta ja oh-
jailusta, jolloin vuorovaikutus on panssaroitua ja puolustelevaa, kritiikkid valt-
televaa. Sitd vastoin sidosryhmésuhteessa on kyse valtuuttamisesta ja mukaan
ottamisesta, jolloin vuorovaikutuskin on kuuntelevaa, luo realistisia odotuksia
ja on valmis vastaanottamaan kritiikkid. Toiminnan logiikka ei perustu yksittai-
sille strategioille ja linjauksille, joiden noudattamista valvotaan, vaan tavoitelta-
vaa on luoda vahva sisdinen kulttuuri, joka ohjaa toimintaa. Ohjaaminen luot-
taa siis itseohjautuvuuteen, eikd valvontaan. Sdarkymiton viestintd on sidos-
ryhméoptimoitua, ja sen maine rakentuu sidosryhmien kokemuksista ja suosi-
tuksista. Henkilosto on sdrkyméttomén viestinndn periaatteiden mukaan hy-
vinvoinnilla motivoitavissa, eikd vain sddnnéilld ohjattavissa. (Luoma-aho,
2014.)

Taulukko 2. Sarkyvi ja sirkyméaton viestintd (Luoma-aho 2014).

Sarkyvé viestintd Sarkyméton viestinta
Tavoite Kertoa omat viestit sidosryhmille | Ymmaértda sidosryhmien tarpeita
Puitteet Organisaation sisdiset rakenteet ja | Sidosryhméin / asiakkaan koke-
tyonjako maadraavina mus keskeiseni ldhtokohtana
Prosessi Lineaarinen prosessien jatkumo, | Jatkuva kehitys, kaikilla pddsy
" osastolta osastolle” uusimpaan tietoon
Suhteet Sidosryhmien hallinta ja ohjailu Sidosryhmien valtuuttaminen ja
mukaan ottaminen (engagement)
Vuorovaikutus Panssaroitu ja puolusteleva, kri- | Kuunteleva ja realistisia odotuksia
tiikkid viltteleva luova, kritiikkid vastaanottava
Logiikka Yksittdiset strategiat ja linjaukset, | Tavoitteena luoda vahva sisdinen
joiden noudattamista valvotaan kulttuuri, joka ohjaa toimintaa
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Ohjaus Valvonta Itseohjautuvuus

Optimointi Organisaatio-optimoitua Sidosryhmé&optimoitua

Henkilosto Sdannoilld ohjailtavissa Hyvinvoinnilla motivoitavissa

Maine Rakentuu viestimalld paremmin Rakentuu hyville kokemuksille,
luottojoukkojen suosituksille

4.3.1 Osallistaminen aineettomana pdiomana

Sarkymaittomén viestinndn periaatteiden harjoittaminen luo ympdrilleen palk-
kioita, jotka ovat organisaatioille aineettomia pddomia (Luoma-aho 2014). Canel
ja Luoma-aho (2018, 99) maédrittelevit aineettoman pddoman késitteen julkisen
sektorin kontekstissa seuraavasti: “Muussa kuin rahallisessa tai fyysisessa il-
menemismuodossa olevaa pddomaa, joka:
« mahdollistaa paddsyn aineellisiin pddomiin
« aktivoituu viestinndn vaikutuksessa
o rakentuu edeltdvien tapahtumien pohjalta ja linkittyy organisaation
kayttaytymiseen
« potentiaalisesti aikaansaa tunnistettavissa olevissa resursseissa pitkaai-
kaisia hyotyjd (sosiaalisia, taloudellisia jne.) organisaatiolle itselleen sekd
sen sidosryhmille.”

Canel ja Luoma-aho (2018, 99) jatkavat, ettd aineeton pddoma juontuu hyvista
kaytannoistd ja kokemuksista, ja voi olla hallinnoitu, muttei luotu tyhjasta. Ai-
neeton padoma on omavarainen systeemi, joka kasvaa ajan my®ota vahvistamal-
la olemassa olevia yhteyksid ja kartuttamalla olemassa olevia pddomia, niin ai-
neettomia kuin aineellisiakin. Aineeton pddoma on tunnistettavissa organisaa-
tion padomaksi ja attribuutiksi. Myds Hartman ja Lenk toteavat (2001, 152), etta
organisaation on vaikea kasvattaa taloudellisia resurssejaan ilman tietoista in-
tellektuellin pddoman ja ihmisten vuorovaikutussuhteiden vaalimista. Kun sa-
notaan, ettd aineeton pddoma on luonteeltaan havaintoihin pohjautuvaa, tarkoi-
tetaan sitd ettd, aineeton padoma on riippuvainen siitd, ettd se tulee tunnuste-
tuksi. Aineeton padoma voi yhdistda kuilun kansalaisen ja organisaation valilla
- luoda jaettu maaperd “yhteisten tarpeiden ja haasteiden ymmartamiselle”.
Padtepisteend on yhteisen hyvian rakentaminen, josta voivat hyotyd sekd orga-
nisaatiot ettd sidosryhmit. (emt. 2018, 99)

Canel ja Luoma-aho jakavat julkisen sektorin aineettomat pddomat kenttddn
(Kuvio 2), jossa on kolme eri ulottuvuutta. Ensinnédkin aineeton pddoma voi pe-
rustua organisaation tietoon, kuten organisaatiokulttuuri. Toisekseen aineeton
pddoma voi pohjautua kansalaisen kokemukseen, kuten tyytyvédisyys. Kolman-
neksi aineettomia padomia voi olla rakentunut yhteistyon ymparille, kuten osal-
lisuus ja sosiaalinen pddoma. Tamaén lisdksi pddomia voi syntyd edelld mainittu-
jen ulottuvuuksien rajapinnoille, kuten legitimiteetin, intellektuaalisen pé&a-
oman ja maineen tapauksessa. Luottamus tarvitsee muodostuakseen kaikkien
kolmen ulottuvuuden tuen. (Canel & Luoma-aho 2018, ci.)
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KANSALAISEN JA JULKISEN SEKTORIN
ORGANISAATION VALINEN SUHDE

»f.
S
- 2
& e — SRR <s S
> il N T T )
S :< < =2 = ()
4 % 4. 2 R N 2 \
/ / \ \
/ l/ Y ;
,/ Organisaatiokulttuuri ’ Maine \ Tyytyvaisyys

] 2 S ’ \
I Intellektuelli ARG ke |
o a0 >
Sy pagoma -7~ L~
\

.
- N S
Sod e e e ’
) I
\ i
) /
\ Sosiaalinen padoma o
N Osallisuus »h

Yhteistyohon perustuvat

Kuvio 2. Aineettomien pddomien taksonomia julkisen sektorin organisaatiossa (Canel &
Luoma-aho 2018, ci)

Koska tdssi tutkielmassa mielenkiinnon kohteena on asiakkaan osallisuus, valo-
tetaan seuraavaksi, millainen aineeton pddoma osallistaminen on. Termi “enga-
gement” voidaan ymmartdd kansalaisen ndkokulmasta osallisuuden kokemuk-
sena tai organisaation ndkokulmasta osallistamiseen johtavana toimintana. (Ca-
nel & Luoma-aho 2018, 10e.)

Canel ja Luoma-aho (2018, 10e) nostavat osallistamisen mééritelmissa esille
Bolen ja Gordonin (2009, 276) ndkemyksen, jonka mukaan kansalaisosallistami-
sen voi ndhdéa paljon laajempana konseptina, kuin esimerkiksi ddnestyskayttay-
tymisend. Ndakemys pohjautuu Levinen (2007) ajatukseen, jonka mukaan yhtei-
soon osallistuminen, poliittinen sitoutuneisuus ja poliittinen ddni ovat paallek-
kdisid teemoja kansalaisten osallistamisessa. Mikéa tahansa teko, joka legitiimisti
vaikuttaa yhteisiin asioihin tavalla, josta poliittinen rakenne hyotyy, voidaan
katsoa Levinen (2007, 7-8) mukaan kansalaisten osallistamiseksi. Yhteisilld asi-
oilla viitataan kaikkeen, joka ei ole yksityisesti omistettua, mukaanlukien hyo-
dykkeiden jakelun, yhteiskunnan resurssit sekd toimintaa sddtelevét lait ja nor-
mit (Bole & Gordon 2009, 276). (via Canel & Luoma-aho 2018, 10e.)

Wang ja Wart (2007) maéaérittelevat hallinnon tehtéviin osallistamisen siten, ettd
kyse on julkisesta osallistumisesta hallinnollisiin kdytdntoihin ja paatoksente-
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koon. Teot ilmenevit moninaisin tavoin ja niilld on jatkumo. Teot pddosin ta-
pahtuvat operatiivisella tasolla. Mddritelmadn mukaisesti: “suoraa tai epasuoraa
yleison osallistamista hallinnollisten tavoitteiden, palvelutasojen, ohjenuorien
sekd tulosten artikuloimiseen tai arviointiin” (Wang & Wart 2007, 268). (via Ca-
nel & Luoma-aho 2018, 10g.)

Viestinndn rooli osallistumisen mahdollistamisessa on keskeinen: osallisuus saa
kayttovoimansa vuorovaikutussuhteista viranomaisten ja kansalaisten valilla.
Osapuolet hyodyntadvit vastavuoroisesti toistensa vahvuuksia, mille viestintd
on luonut pohjan rakentamalla yhteisymmaérryksen maaperdan. (Canel & Luo-
ma-aho 2018, 10p). Osallistaminen puolestaan auttaa toisaalta itse organisaatio-
ta murtamaan kaavan pois yksisuuntaisesta ja staattisesta viestinnasts, jolloin se
voi saada paremman késityksen sidosryhmiensé tarpeista ja odotuksista. Orga-
nisaatioita vaaditaan osallistumaan myds areenoilla, jotka eivit ole tdysin hei-
dén kontrollissaan (Luoma-aho & Vos 2010, 315-316).

Canel ja Luoma-aho (2018, 7-8) maédrittelevdat kymmenen askelta, jotka julkisen
sektorin organisaation tarvitsee ottaa halutakseen osallistaa kansalaisia. Niihin
kuuluu organisaation rakentaminen osallisuuteen suuntautuvaksi henkil6ston
motivoinnin kautta. Tarkedd on myos tavoitteiden mddrittely sekd resurssien
selvittdiminen. Lisdksi tdytyy varmistaa, ettd henkilostolld on riittavét taidot
osallisuuden mahdollistamiseen. On tdrkedd suunnitella toiminta sekd tunnis-
taa mahdolliset uhkatekijdt. Osallisuudesta on myos tarkedd viestid - mitd kan-
salaiset voivat tdltd odottaa? Kolme viimeistd askelta liittyvét toiminnan arvi-

ointiin, palautteen tarjoamiseen sekd jatkuvan kuuntelemisen tdrkeyteen (emt.
2018, 7-8).

Osallistamisen myonteisid vaikutuksia on ndhtédvissd kirjallisuuden mukaan
kapasiteetin, tuen, diaglogin, konsensuksen, sosiaalisen koheesion, luotetta-
vuuden ja legitimiteetin lisddntymisend. Osallistamista kohtaan on esitetty
my0s soraddnid. Nama vastalauseet liittyvit etenkin osallistamisen kustannuk-
siin. Yhteistuotannosta sanotaan, etti “se voi tuottaa rahalle vastinetta, mutta
useimmiten se ei pysty tuottamaan vastinetta ilman rahaa”. (Canel & Luoma-
aho 2018, 10n).

My0s sosiaalityon tutkijat Beresford ja Croft tuovat esiin rahan keskeisen merki-
tyksen my®6s julkisen sektorin organisaatioiden toiminnassa. Poliittinen tahtoti-
la saada rahalle vastinetta tarkoittaa useasti palveluissa budjetin, eikd asiakkai-
den tarpeiden ja oikeuksien ehdoilla toimimista. Ikdd ja vammaisuutta syrjivit
poliittiset sekd sosiaaliset rakenteet yhteiskunnassa edesauttavat sitd, ettd sosi-
aalipalvelujen kehittaminen ei ole korkein prioriteetti poliittiikassa. Paatoksen-
teon taso vaikuttaa siihen, ettd sosiaalipalvelut karsivit kroonisesta rahoitusva-
jeesta. (Beresford & Croft 2001, 297.)
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On kuitenkin huomioitava, ettd taloudellisten resurssien niukkuudesta johtuva
palvelujen rajaaminen on eri asia, kuin epdammattimainen, asiakkaan arvosta-
misen ohittava toiminta. Asiakkaan ihmisarvon kunnioittaminen, hyva kohtelu
ja yksilon osallisuutta vahvistava tydskentelytapa ovat asioita, jotka eivét vaadi
toteutuakseen suuria budjetteja. (Laitinen & Kemppainen 2010, 145.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tamdn maisteritutkielman empiirisen osion tavoitteena on tunnistaa, mitkd
palveluviestinndn tekijat ovat yhteydessd osallisuuden kokemukseen vam-
maispalvelujen asiakkaan eldmdssd. Aineisto on kerétty keskisuuren suomalai-
sen kaupungin sosiaalitoimen vammaispalvelujen asiakkaiden piirissd, mene-
telmédnd teemahaastattelu. Laadullisen aineiston tulkintateoria on kéaytetty ai-
neistolahtoistd sisdllonanalyysid. Tutkielmassa kdytetyt menetelmét aineiston
kerddamisessd ja sen kdsittelemisessd nojautuvat laadullisen tutkimuksen feno-
menologis-hermeneuttiseen perinteeseen.

51 Fenomenologis-hermeneuttinen tieteenfilosofia

Fenomenologisessa filosofiassa ollaan kiinnostuneita ihmiskasityksestd - siita
millainen ihminen on tutkimuskohteena, seka tietokéasityksestd - siitd miten tas-
td kohteesta voidaan saada inhimillistd tietoa ja millaista tima tieto on luonteel-
taan. Sekd fenomenologisessa ettd hermeneuttisessa ihmiskésityksessd keskeista
on kokemus, merkitys ja yhteisollisyys (Tuomi & Sarajarvi 2018, 30). Kokemuk-
sellisuuden rooli on oleellinen, silld maailma ei ole meille olemassa ainoastaan
késitteellisen ajattelun kautta.

Syntyvid merkityksid luonnehtii intentionaalisuus sekd intersubjektiivisuus
(Laine 2018, 32). Intentionaalisuudella viitataan siihen, ettd kaikki kokemamme
merkitsee meille jotain. Todellisuus ei ole neutraalia materiaa, vaan havaintoi-
hin peilautuvat aina havaitsijan pyrkimykset, kiinnostukset ja uskomukset. Fe-
nomenologisessa merkitysteoriassa tunnistetaan myos se, ettd ihmisyksilo on
pohjimmiltaan yhteisollinen. Merkitykset eivit ole meissd annettuina, vaan ne
syntyvaét yhteisoissd, joihin yksilo kasvaa ja toisaalta kasvatetaan. Tama tarkoit-
taa sitd, ettd yksilollisestd kokemisesta huolimatta merkitykset ovat intersubjek-
tiivisia - subjektien vilisid, subjektien yhteisid. (Laine 2018, 32-33.)
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Hermeneutiikalla viitataan yleisesti ymmartdmisen ja tulkinnan teorioihin, jot-
ka pyrkivit selvittaméadn ikddn kuin kriteerejd sille, miké tekee yksittdisestd tul-
kinnasta hyvén tai oikean. Fenomenologiseen viitekehykseen hermeneutiikka
tarjoaakin tulkinnan ndkokulman. Tulkinnan kohteena ovat ihmisen ilmaisut,
silld hermeneuttinen tutkimus pureutuu ihmisten vélisen kommunikaation
maailmaan. Ilmaisut, niin kielelliset kuin kehollisetkin, kantavat mukanaan
merkityksid, joita voidaan ldhestyd vain ymmartamalld ja tulkitsemalla. (Laine
2018, 33.) Hermeneutiikan kaksi keskeistd kasitettd ovat esiymmarrys sekd
hermeneuttinen kehd. Ymmaértdminen perustuu aina sille, miten kohde ymmar-
retddn jo entuudestaan, eli esiymmarrykselle. Ymmartdmisen prosessi etenee
kehdmdisesti, mitd nimitetddan hermeneuttiseksi kehidksi. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 31.)

Tutkija sekd ympdroivd yhteiskunta vaikuttavat hankittavan tiedon luonteeseen
kognitiivisten strategioiden vilitykselld, joita saksalainen filosofi Jiirgen Ha-
bermas nimittédd tiedonintresseiksi. Habermasin mukaan tiedonintressit ovat
erottamaton osa uuden tiedon luomista, silld tietoa hankitaan aina johonkin
tarkoitukseen. Tamén osallisuutta koskevan tutkimuksen tiedonintresseja voi
luonnehtia praktisiksi, mutta ne sisdltavdt myos emansipatorisia piirteitd. Prak-
tinen tiedonintressi syventyy yhteisollisen eldimdntavan symbolisiin ilmidihin
kuten kieleen ja viestintddn. Edelld mainittuja ilmioitd voidaan ymmartad ja
tulkita hermeneuttisen tutkimuksen avulla. Praktisen tiedonintressin tarkoituk-
sena on tuottaa tietoa, joka turvaa yhtaaltd ihmisten keskindisen ymmartami-
sen, mutta myds yksiloiden itseymmarryksen kehittymisen. (Pietarinen 2002,
63-64.)

Osallisuutta on tutkimuksessa ldhestytty myos demokraattisesta ldhtokohdasta
késin, jolloin keskidssd ovat kansalaisten yhtildiset mahdollisuudet sekd ihmis-
oikeudet (Rush 2004, 314). Tdten tamd tutkielma palvelee my&s emansipatorista
tiedonintressid. Emansipatorinen tiedonintressi pyrkii valottamaan niitd sosiaa-
lisia valtarakenteita, jotka luovat esteitd yhteison jisenten omaehtoiselle toi-
minnalle. Tiedonintressin tarkoitus on tarjota kriittistd tietoa, joka edist&da yksi-
16iden vapautumista tiedostamattomista, kahlitsevista voimista (Pietarinen

2002, 64).

Tiedonintressit eivit ole menetelmad tai tutkimuksen tuloksia vinouttava ajatte-
lumalli, vaan niiden tarkoitus on kuvastaa, millaiset todellisuuden piirteet ovat
tutkimuksen kohteena, ja mitd tarkoitusta varten tiedonhankintaa toteutetaan
(Pietarinen 2003, 63). Myoskddn fenomenologis-hermeneuttista metodia ei voi-
da ndhda teknisesti opittavissa olevana vilineend, vaan se on oikeastaan ver-
kosto erilaisia suuria kysymyksid, jotka vaativat tutkijalta reflektointia tutki-
muksen kaikissa vaiheissa (Laine 2018, 29).
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5.2  Tutkimustehtivi ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tehtdvand on selvittdd, mitkd palveluviestintddn liittyvit tekijat
toimivat ldhtokohtana osallisuudelle vammaispalvelujen kayttdjan ndkokul-
masta. Tutkimuskysymyksend on:
Mitkd viestinnidn ja vuorovaikutuksen tekijat liittyvit asiakkaan
osallisuuden kokemukseen vammaissosiaalityossa?

Osallisuuden kokemus on merkityksellinen tutkimuksen kohde tédssé ajassa, sil-
14 se kytkeytyy yhteiskunnan eriarvoisuuteen (THL 2018). Huoli eriarvoistumi-
sen ilmidistd, kuten koyhyydestd ja syrjaytymisestd, johti pddministerin asetta-
man Eriarvoisuus-tyoryhmén syntyyn (Valtioneuvoston kanslia 2018). Lisaksi
osallisuuden edistdmisen tavoitteita on kirjattu toimenpideohjelmiin niin kan-
sallisella kuin Euroopan unionin tasolla (THL 2018). Tamé&n tutkielman nako-
kulma osallisuuden edistdmisen teemaan on sosiaaliviranomaisen palveluvies-
tintd. Aihetta on ldhestytty yhtddltda vammaispalvelujen asiakkuuden ja toisaal-
ta julkisen sektorin viestinndn kautta. Tutkimuksessa ei oteta kantaa vammais-
palveluiden tukitoimien valikoimaan. "Mitd”-kysymyksen liséksi on kuitenkin
tarkedd saada vastauksia kysymykseen “Miten palveluita jarjestetaan?”.

5.3 Aineiston kuvailu

Tutkimuksen totetuttaminen tapahtui osana Jyvaskyldn yliopiston Marginaalis-
ta osallisuuteen (MargO) -hanketta (ks. hankkeen verkkosivut). Tutkielman
empiirisen osion pohjana on kahdeksan haastattelua, jotka on toteutettu syksyn
2017 ja kevédan 2018 aikana. Haastateltavat ovat oma-aloitteisesti ilmoittautu-
neet tutkimukseen avoimen siahkopostikutsun kautta. Haastateltavien koske-
tuspinta vammaisuuteen on joko omakohtainen kokemus aisti- tai tuki- ja lii-
kuntaelimiston vammasta tai kokemus kehitysvammaisen ldheisen roolissa.
Koska tutkimuksessa pyritddn ymmartdmaan ilmiotd muuten kuin tilastollisesti
yleistamalld, on tarkedd, ettd haastateltavat ovat henkiloits, joilla on vankka ko-
kemuspohja aiheesta (Tuomi & Sarajarvi 2017, 87-88). Vammaispalveluja kayt-
tavilld henkilsilld on kokemusasiantuntijuus omasta asiakkuudestaan, mutta
taman lisdksi pitkdaikaisasiakkuus kerryttdd prosessitietoa sosiaalityon kaytan-
noistd (Pohjola 2010, 60).

Haastattelut on toteutettu kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa tutkielman teki-
jan kanssa, ja haastateltavat ovat osallistuneet niihin yksittdin. Haastattelut to-
teutettiin joko yliopiston tiloissa tai haastateltavan kotona, ja kesto vaihteli yh-
den ja kahden tunnin valilld. Haastattelussa kadytetty kysymysrunko on luetta-
vissa tutkielman liitteestd 1. Haastattelutilanteen yhteydessd on kysytty lupa
haastattelun nauhoittamiseen ja taytetty suostumuslomake tutkimukseen osal-
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listumisesta. Vapaaehtoinen suostumus on mahdollista peruuttaa tai osallistu-
minen keskeyttdd missd tahansa vaiheessa ilman, ettd siitd aiheutuu tutkittaval-
le haittaa. Kaikki tutkittavaan liittyva henkilokohtainen informaatio késitelldan
ja sdilytetddn luottamuksellisesti tutkimushankkeen piirissd. Tutkimuksen tu-
lokset julkaistaan raporteissa siten, ettd yksittdistd haastateltavaa ei voi raportin
perusteella tunnistaa.

54 Teemahaastattelu

Haastattelumenetelméaksi valikoitui teemahaastattelu. Haastattelu on yksi eni-
ten hyodynnetyistd tiedonkeruumenetelmistd laadullisessa tutkimuksessa. Ky-
seinen puolistrukturoitu haastattelu tarjoaa soveltuvan ldhestymistavan ilmioi-
hin, jotka ei ole tarkasti tunnettuja, tai joissa on oletettavaa, ettd tutkittavien
vastaukset voivat viitata lukuisiin eri suuntiin. Haastattelu mahdollistaakin
saadun tiedon syventdamisen, lisékysymyksin ja tarkennuksin. Informaatiota
tarjoaa myos haastateltavan sanaton viestintd. Osallisuutta koskevassa tutki-
muksessa haastattelua voidaan pitdd soveltuvana tiedonkeruumuotona myos
siksi, ettd siind tutkittavan asema aktiivisena, merkityksid luovana subjektina
korostuu. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 34-35.)

Vaikka haastattelu on paljon kdytetty, se ei ole kuitenkaan tdysin ongelmaton
menetelmd. Jotta haastattelija pystyy toimimaan haastateltavaa kohtaan jousta-
vasti ja myotatuntoisesti, tilannetekijat huomioiden, tarvitsee hian roolinsa
omaksumiseen koulutusta. (Hirsjdrvi & Hurme 2015, 35.) Haastattelija on ldsna
tilanteessa sekd osallistuvana ettd tutkivana osapuolena. Haastattelijan ammat-
tiroolin vaateet informaation hankkimisesta ja kommunikaation helpottamises-
ta voivat olla toisinaan ristiriidassa; on tarkedd sdilyttdd puolueeton suhtautu-
minen kerrottuun, mutta kuitenkin osoittaa ihmisldheisti kiinnostusta haasta-
teltavaa kohtaan (Hirsjarvi & Hurme 2015, 97-98). My0s haastateltavan kayt-
tdytyminen voi aiheuttaa tutkimuksen kannalta virheldhteita. Vaikka haastatte-
lun koetaan soveltuvan hyvin arkaluontoisten teemojen tutkimiseen, samalla
haastattelutilanne voi luoda tutkittavalle paineen antaa sosiaalisesti suotavia
vastauksia. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 35.)

Haastattelurunkoon valikoituvat teemat ovat hahmottuneet aikaisempaan tut-
kimustietoon perehtymalld. Tutkimusongelmasta kuoriutuu osailmioitd, jotka
jalostuvat edelleen yksityiskohtaisemmiksi teema-alueiksi. Taméan tutkimuksen
tutkimusongelmassa kysytddn, mitka sosiaaliviranomaisen palveluviestintdan
liittyvit tekijat rakentavat asiakkaalle osallisuuden kokemusta. Ongelman
osailmioitd ovat esimerkiksi asiointi viranomaisen kanssa ja yksilon osallisuu-
den kokemus. Osailmi6t jalkautuivat edelleen teema-alueiksi; asiointi viran-
omaisen kanssa -osailmiostd syntyivat esimerkiksi Tiedonsaanti ja palaute seka
Vuorovaikutus kaupungin sosiaalityontekijan kanssa -teema-alueet. Yksilon osalli-
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suuden kokemus puolestaan nidkyi esimerkiksi Vaikutusmahdollisuudet, Viestintdi
osana arkea sekd Yhteisé ympirilli -nimisind teemoina (ks. Liite 1).

Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa kysymykset ovat kaikille haastatelta-
ville samat, mutta kysymysten jdrjestys ja vastausten muoto on vapaa (Hurme
& Hirsjdrvi 2015, 48). Teema-alueista keskustelua voi jatkaa niin pitkalle, kuin
on tutkimusintressien kannalta relevanttia ja kuinka haastateltavan edellytykset
sekd kiinnostus antavat myodden (emt. 2015, 67).

Teemahaastattelun eduksi lukeutuu myos se, ettd menetelma soveltuu hyvin
tilanteisiin, joissa pyritddn selvittdmaan yksilon heikommin tiedostamia sisalto-
jd, kuten arvostuksia, ihanteita tai perusteluja (Metsamuuronen 2005, 226). Hirs-
jarvi ja Hurme (2015, 66) toteavatkin, ettd teemahaastattelu antaa haastateltaval-
le tilan luonnolliseen ja vapaaseen reagointiin. Valmiiden hypoteesien testaami-
seen teemahaastattelu ei puolestaan sovellu. Kyse on ennemminkin hypoteesien
16ytamisestd sekd tutkimuksen kohteena olevan ilmion luonteen ja ominaisuuk-
sien jasentamisestd (emt. 2015, 66).

5.5 Aineistoldhtoinen sisillonanalyysi

Fenomenologis-hermeneuttiseen tutkimusotteeseen pohjaten, tutkijan on tarkea
sdilyttdd avoimuutensa tutkimuskohteelle — toiselle ihmiselle. Teoreettinen en-
naltaméadrittamattomyys on olennainen tekijda avoimuuden sdilyttdmisessa
(Laine 2018, 39). Aiheeseen ldhestyminen tapahtuikin aineistoldht6isen analyy-
sitavan kautta, silld oli tarkedd saada kerédttyd perustietoa viestinnéstd vam-
maispalvelujen kontekstissa. Analyysiyksikot eivit olleet ennalta sovittuja, vaan
ne muodostettiin analyysin edetessd sitd mukaa, kun aineistosta alkoi nousta
esille tarkoituksenmukaisia kokonaisuuksia (Eskola & Suoranta 1998, 16). Ai-
neistoldhtoinen eli induktiivinen sisdllonanalyysi voidaan hahmottaa prosessi-
na kolmen eri vaiheen kautta, jotka ovat aineiston pelkistdminen, aineiston
ryhmittely seké teoreettisten kidsitteiden luominen (Tuomi & Sarajdrvi 2018, 92).

Aineiston pelkistdmisessa eli redusoinnissa analysoinnin kohteena oleva data
voi olla litteroitu haastattelu, havainnointi tai muu kirjallinen aineisto. Téassa
tutkimuksessa datana on ollut 152 sivua litteraattidokumentteja. Aineiston k-
sittelyn ensimmadinen vaihe on se, ettd dataa tiivistetddn ja pilkotaan osiin siten,
ettd tutkimustehtdvan kannalta epdolennainen materiaali karsiutuu pois. Tdssa
tutkimuksessa redusointi toteutettiin alleviivaamalla haastatteluaineistosta
teemoittain olennaisia merkityskokonaisuuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 92.)

Aineiston ryhmittelyssa eli klusteroinnissa koodatut alkuperdisilmaukset kay-
daan huolellisesti ldpi ja pyritdan 16ytaméaan koodien vililld samanlaisuuden tai
erilaisuuden kytkemid suhteita. Samaa ilmittd kuvaavat késitteet yhdistetaan
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alaluokiksi, jotka nimetddn kuvaavan késitteen mukaan. Klusteroinnissa synty-
vit alaluokat toimivat alustavana pohjana tutkimuksen tulosten rakenteelle.
Analyysin edetessd pienemmit alaluokat yhdistyvit yldluokiksi, edelleen paa-
luokiksi (ks. taulukko 3). (Tuomi & Sarajdrvi 2017, 93.) Kdytannon tasolla klus-
terointi on toteutettu siten, ettd koodatut litteraatit on tulostettu paperille, ja it-
sendiset merkityskokonaisuudet on leikattu saksilla irti toisistaan. Tamaén jal-
keen koodattuja merkitysyksikkojd on alettu ryhmittelemddn fyysisesti omiin
kasoihinsa. Néistd kasoista muodostui ensin alaluokkia, ja prosessin edetessa
pddluokkia.

Aineiston klusteroinnin jdlkeen aloitetaan aineiston késitteellistiminen eli abst-
rahointi. Késitteellistaimisessd on nimensd mukaisesti kyse siitd, ettd alkupe-
rdisdatan kielellisistd ilmaisuista liikutaan kohti teoreettisia késitteitd ja johto-
pdatoksid. Lapi analyysiprosessin on tarkedd tarkkailla, ettd aineiston yhteys
tutkimustehtdvaan sdilyy. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 94.)

Alla taulukossa on esitetty havainnollistus tdimén tutkimuksen aineitoldhtoisen
sisdllonanalyysin kdytannon toteutuksesta.

Taulukko 3. Havainnollistus aineiston analyysin prosessista.

Alkuperdisilmaus Alaluokka Yldluokka Padluokka

-- sitten se, ettd puskaradio, epdvirallinen Vertaiset
viestintd toimii meidin vammaisten vililld

-- (henkild) sanoo, ettd tdmmonen ja tim- Tiedollinen
ménen ka tarkenna tuota. Ja jitd tuo pois,
kun tulee toistoo.

-- (henkild) on asianajaja, ni missi me ol- Muut tuki

tais ilman hintd.

kotijuristi ammattilaiset Sosiaaliset
-- [lapsella] on nditd vammasia kavereita, Vertaiset verkostot
ni md oon mielelldni kuttunu niitd kylddn.

-- ilman sanoja, kaikki tietdd mistd puhu- Emotionaalinen

taan

-- siind vaiheessa, kun se asia on uusi, niin Jérjestot tuki

sillon se (jirjestd) on vield tirkeempi

-- ni se (jdrjestd) on ollu ihan tirkee, ja
siind ne ihmiset on niin liheisid
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6 TULOKSET

Téssd luvussa tarkastellaan tutkimuksen aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin tu-
loksia. Aineistosta esiin nousseet padluokat on suhteutettu alaluokkiin ja tutki-
muskysymykseen kuviossa 3. Pddluokat ilmentédvit niitd viestinnédn ja vuoro-
vaikutuksen tekijoitd, jotka liittyvit asiakkaan osallisuuden kokemuksen muo-
dostumiseen. Tutkimuksen keskeiset tulokset liittyvit (1) asiakkaan asemaan, (2)
sosiaalisiin verkostoihin, (3) osallisuuteen tietoon ja sen jakamiseen seki (4) po-
liittiseen ilmapiiriin. Kukin p&&dluokka esitellddn lapi omassa alaluvussaan. Tu-
loksien havainnollistamiseksi tekstissd on kdytetty katkelmia litteraateista, jois-
sa haastateltavat on eritelty koodeilla H1, H2 ja niin edelleen. Mahdolliset kat-
kelmaan tehdyt tidydennykset asiakokonaisuuden ymmartamiseksi on sisélly-
tetty sulkumerkkeihin, ja perdssa tutkijan nimikirjaimet HM. Samalla kirjainyh-
distelmailld on merkitty litteraattiin myos tutkijan puheenvuoron alkaminen.

Piiluokat eivit ole toisistaan erillisid kokonaisuuksia, vaan ne vuorovaikutta-
vat keskenddn. Esimerkiksi poliittinen toimintaympérist6é luo raameja sille, mil-
lainen asiakkaan asema on ja kuinka vahva osallisuus hénelld on tietoon ja sen
jakaminen. Lisdksi sosiaaliset verkostot voivat vaikuttaa siithen, miten asiakkaat
hallitsevat palvelun diskurssia sekd psyykkisid kuormitustekijoitd. Sosiaaliset
verkostot vaikuttavat myos siihen, miten yksilo saa tietoa my6s muista kuin vi-
rallisista ldhteista.
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EMOTIONAALINEN TUKI
TIEDOLLINEN TUKI
SYRJAYTYMINEN

SOSIAALISET
VERKOSTOT
TIEDON SAATAVUUS
DIKOTOMIA TIEDON SAAVUTETTAVUUS
ASIAKASPROSESSIN PSYYKKISET SAVY JATYYLI
KUORMITUSTEKIJAT PALAUTE
DISKURSSIEN HALLINTA ASIANTUNTIJUUS
Mitka viestinnan ja

ASIAKKAAN vuorovaikutuksen tekijat

TIETOON JA SEN

vaikuttavat asiakkaan
ASEMA JAKAMISEEN

osallisuuden kokemukseen
vammaissosiaalityossa?

L OSALLISUUS

POLIITTINEN

TOIMINTA-
YMPARISTO

OSALLISUUTTA EDISTAVA ORGANISAATIO
SOSIAALITYONTEKIJAN TYOSKENTELY
EDUNVALVONTA

Kuvio 3. Aineistoldhtdisen analyysin tulokset.

6.1 Asiakkaan asema

Aineiston perusteella on havaittavissa, ettd asiakkaan asema palvelujirjestel-
mé&dn ndhden on tdrked osa palveluviestintdd. Millaiseksi asiakkaaksi yksilo it-
sensd kokee? Mitd taitoja ja voimavaroja asiakkaat kokevat, ettd heiddn roolinsa
edellyttada? Naitd kysymyksid késitellddan yksityiskohtaisemmin kolmen alalu-
vun, Hyvi vai huono asiakas -dikotomian, Asiakkuuden psyykkisten kuormitustekijoi-
den sekéd Diskurssien hallinnan kautta.

6.1.1 Hyva vai huono asiakas -dikotomia

Sosiaalitoimen asiakkaan asema on maédritelty lainsddadannossd, ja laki edellyt-
tad asiakkaiden syrjinndsta vapaata kohtelua (2000/812). Haastatteluissa esiin-
tyy kuitenkin ilmauksia, jotka tuovat esiin asiakkaiden kasityksid keskindisesta
eriarvoisuudesta. He kokevat, ettd asiakkaita arvotetaan sen mukaan, onko
asiakas mielletty helpoksi vai vaikeaksi asiakkaaksi. Haastateltavat tuovat vas-
tauksissaan esille skaalan, joka ilmaisee sosiaaliviranomaisten kasitystd asiak-
kaasta hyviéstd ja helposta asiakkaasta huonoon ja vaikeaan asiakkaaseen. Vas-
tausten perusteella haastateltavat kokevat, ettd tdma saatu “arvoluokka” voi
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vaikuttaa siihen, millaista palvelua he saavat. Haastateltavat yhdistavét osalli-
suuden merkityssisdltojd, kuten toiveiden esittdmistd, “hankalaksi” koettuun
asiakkuuteen.

Hb5: -- Ni minun pitdd osata olla oikeanlainen, hyvi asiakas. Ni sitten asiat menevit
kylli paremmin.

H1: No mdi oon vaikea, ja vammainen. Et kyl ndi ottaa sen nykyddn sillai et “hitto taas

14

tuo”.

Hé6: -- Nii ja sit pelkid sitd, ettd jos niinku vaatii jotakin, etti -- jdd sitten jostakin, et
osattomaks tai -- kohdellaan huonosti tai tdmmdsid pelkoja on joillakin ollu.

6.1.2 Asiakkuuden psyykkiset kuormitustekijat

Haastatteluissa tuodaan ilmi, ettd asiakkuuden prosessit voivat kuormittaa yk-
silon voimavaroja. Ndin kdy etenkin, mikali esimerkiksi palvelun hakemiseen
liittyy valituksen tekeminen hallinto-oikeuteen. Toisinaan voimavarojen rajalli-
suus voi vaikuttaa myos siihen, jaksaako asiakas hakea palvelua.

H1: No se (oikeusprosessi HM) on hemmetin raskasta.

Heé: ois ollu joku, miki ois pitiny vield valittaa eteenpdin, ni en md saanu siti tehtyd.
Sit md niinku, -- sanoin, ettd "En md jaksanu endd tehd”. Joku muukin oli sitten sano-
nu, ettd ei jaksanu endd. Se oli jo niin sitten niinku, meni jo yli sitten. Ei aina oo ollu
niitd voimavaroja silli tavalla.

Aineistosta kdy ilmi, ettd asiakkaan roolissa voi kohdata monenlaisia tunteita
sekd erilaisia odotuksia.

Hé6: No kielteiset pditdkset tietysti herdttid kiukkua ja tota suuttumusta, ettd miksei
ymmdrretd. Mut tietenki ku tulee joku mydnteinen pidtds, ni sitten, ettd ithana kun me-
ni lipi tdd, ettd ndinhdn tin kuuluki mennd. Ettd koska kun tietdd, ettd kuuluu jotain
tietynlaisia palveluja.

H4: Et hinen kanssaan oli tosi positiivinen tapaus niinkun, mut siindkin vihdn ite oli
varpaillaan et mitd tdd on ja mistd tdssi on kysymys.

6.1.3 Diskurssin hallinta

Aineistosta kdy ilmi késitys siitd, ettd asioinnin tuloksiin vaikuttaa se, miten
asiakas on omaksunut palvelujdrjestelmén diskurssin. Diskurssin opettelemi-
nen vaatii yksiloltd haastateltavien mukaan kokemusta palveluiden kayttami-
sestd sekd selvitystyotd. Haastateltavat kertovat kokemuksistaan, joissa hake-
muksen oikea sanamuoto voi olla ratkaiseva tekija palvelun myontdmisessa.
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Hb5: -- ehkii sitd ite osaa pyytid ja esittid asiat paremmin tai jotain, et tavallaan ku pitid
opetella sen systeemin diskurssi, sun pitid osata mennd sinne pyytamidin otkeannimisid
asioita oikeankuuloisilla perusteluilla, niin sinua kohdellaan paremmin.

H7: Ja jos se kieli on vihin vajavainen, tai ei niin [ddnndhtid ilmaistakseen “prikulleen,
viimeisen pidlle’ HM)], niin md sitten viranomaisena, mun on helpompi hylitd jotakin,
koska se ei ole, si sanoit noin, ehkd si tarkoitit eri, mutta si sanoit ndin. Ja mulla on
vaan se, mitd sd sanoit, ei sitd mitd sa tarkotit.

6.2 Sosiaaliset verkostot

Haastatteluista selvidd, ettd asiakkaat kdyttavét sosiaalisten verkostojensa tukea
palvelujen kdyttamisessd. Tuki voi olla joko emotionaalista tai tiedollista, ja tu-
en ldhteend voi olla toinen vertainen tai muu henkils. Sosiaalisten verkostojen
pddluokassa tulee esiin myos syrjdytymisen teema - mitd vaikutuksia silld on,
jos ei ole edelld mainitun kaltaisia sosiaalisia verkostoja? Emotionaalista ja tie-
dollista tukea, seké syrjaytymistd kdsitellddan seuraavissa alaluvuissa.

6.2.1 Emotionaalinen tuki

Emotionaalinen tuki on sosiaalisen tuen muoto, jonka pdaaméaadrand on vaikuttaa
keventdvasti yksilon psyykkiseen kuormitukseen esimerkiksi kuuntelemalla,
empatiaa osoittamalla, rohkaisemalla sekd yksilon tunteita oikeuttamalla (Mik-
kola 2006, 44). Aineistosta kdy ilmi, ettd emotionaalisen tuen sis&llot ovat yksi-
lsille tarked osa psyykkisid selviytymismekanismeja tilanteissa, jolloin asioin-
nissa kohdataan kuormitusta. Tarked emotionaalisen tuen antaja on vertainen,
toinen vammaispalvelujen kayttdja.

H8: No siind ois saattanu miettid, ettd ajattelenks md nyt oikein. Onks tid nyt oikein.
Se epi-, rupee epiilemdin, ku sitte kaupungin tuutista tulee, ettd tid on vdidrin, tid on
vidrin, ni kylld tammdsilld puheilla ni aika paljon saadaan aikaankin, ettd ei toi oo mi-
tadn.

HM: Saa siti semmosta rohkeutta

H8: Rohkeutta, nii.

6.2.2 Tiedollinen tuki

Niin ikd&dn sosiaalisen tuen muoto on tiedollinen tuki, jolla viitataan relevantin
informaation jakamiseen. Relevantilla tarkoitetaan tdssad yhteydessa yksilon on-
gelmaan ja tilanteeseen soveltumista (Mikkola 45, 2006). Tiedollista tukea jaka-
vat verkostot voivat sisdltdd sekd muita saman palvelun kayttdjid ettd muita
henkiloitd. Haastateltavat kertovat hyodyntavansa sosiaalisista verkostoistaan
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saamaansa tiedollista tukea monissa tarkoituksissa. Ensinnékin, tiedollinen tuki
voi olla tdydentdva ldhde viranomaisen palveluviestinnalle.

H4: Parempi ois, etti se tulis muuta kautta, mutta kylld tilli hetkelld se puskaradio on
semmonen, ettd sitd kautta tulee tietoo.

Toisekseen, tiedollinen tuki voi olla tdrkedssd roolissa edellisessd kappaleessa
mainitun diskurssin hallinnan saavuttamiseksi. Erds haastateltava kuvaa ver-
kostostaan 16ytyvad henkilod seuraavasti:

Hb5: Et md oon joitain muotoillu, et méi oon tehny jotain, vastannu, ni hin on ne tarkis-
tanu tai han on saattanu puhelimes mulle dkkii tempasta, se kauheen nopeesti kat-, niin
kova rutiini, sanoo mulle retorisesti, ettd esiti ndin ja ndiin ja kiytd titd perustelua. Sit
md kirjotan ne.

Hakemustekstien oikolukeminen tulee esille useassa haastattelussa, alla esi-
merkinomainen tilanne.

H7: niin jos md kirjotan jotakin, md pyydin, [henkilé HM)] sitten oikolukee, korjaa. -- Ja
se on nimittdin tommosessa viestinndssd, se pitdd olla just, eikd sinnepdin. Pitid olla
just oikein, koska niitd oikeudellisia asioita on niin helppo tulkita vdirin.

6.2.3 Syrjdytyminen

Aineistosta nousee esille koettu huoli heikommassa asemassa olevista vam-
maispalvelun kayttdjistd. Heikompi asema liitetddn muun muassa monivam-
maisuuteen, tytelaman ulkopuolella olemiseen sekd yksindisyyteen. Tatd kaut-
ta realisoituu riski edelld mainittujen emotionaalisten tai tiedollisten resurssien
heikentymiseen.

H4: - mutta sitten ndi meijin porukoista vammaset, jotka on monivammasia, tai muu-
ten eivdt oo pdisseet tydelimdin kiinni tai muuta, niin kylld he on aika tota heikossa
asemassa, vaikka tota palveluita tulee, mutta se on vihd niinku armopaloja.

H3: Ja sit md uskon, et semmoset ihmiset, joilla ei oo sitd tietoo taustalla, niiti on help-
po vetdd huulesta ndisti lakisditeisistd palveluista. Ja se, ettd niinku sen ihmisen re-
surssien kiytto, sen vammasen resurssien kiyttaminen, vois jaddd kylld hyvinki heikoks.

Hb5: On ihmisid, jotka ei pysty, ne ei pysty opettelemaan tin jirjestelmin diskurssia, ja
ne voi tarvita enemmdn apua ku mind, kuka niitd auttaa.

Haastateltavat nimeédvét viranomaisen velvollisuudeksi taata asiakkaiden kes-
kindinen yhdenvertaisuus, mutta samaan hengenvetoon ovat huolissaan velvol-
lisuuden tayttymisestd kdytannossa.
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H8: Tédlldhin on sellasia, ei oo sukulaisia, on ihan yksin, ja virkaedunvalvojia ja ndin.
Et siind pitid olla tyontekijoilld korkee moraali, ettd huolehtii niistd.

6.3 Osallisuus tietoon ja sen jakamiseen

Osallisuutta tietoon ja sen jakamiseen tarkastellaan palveluviestinndn kaytan-
non toteutuksen kautta. Padluokkaan on tiivistynyt ensinndkin se, mitd haasta-
teltavat ajattelevat palveluviestinndn toteuttamisesta: sen madrastd, kanavista,
tyylivalinnoista ja sisédllostd. Edelld mainittu voidaan ndhda osallisuutena tie-
don saantiin, ja sitéd tarkastellaan alaluvuissa Tiedon saatavuus, Tiedon saavutetta-
vuus sekd Savy ja tyyli. Toisekseen pddluokkaan on tiivistynyt osallisuus tiedon
jakamisesta. Osallisuuden kokemukset tiedon jakamisesta jalkautuvat edelleen
palautteen antamisen kokemuksiin sekd asiakkaan asiantuntija-aseman tunnis-
tamiseen, mitd kasitellddn tarkemmin alaluvuissa Palaute sekd Asiantuntijuus.

6.3.1 Tiedon saatavuus

Haastatteluissa nousee esille tyytymédttomyys sosiaaliviranomaisen niukkaan
viestintddn.

He6: - etti ei sielti pdin oteta yhteyttd, etti nyt ois teille timmdostd tarjolla, tai tid asia
nyt sitte kannattas hoitaa, ettd ne sujuis sitte tillee, tillee miten kuuluis. Ettd just tulee
ennemminkin, ettd ethin se oo asiakaslihtosyyttd, ettei kerrota jostain tietyisti asioista,
jotka kuuluis automaattisesti lain mukaan olla --

Tyytymittomyys viestinndn niukkuuteen korostuu etenkin muutostilanteissa,
liseksi sen, ettd ovat sopeuttaneet omaa arkeansa tietoon, joka onkin ollut van-
hentunutta. Tiedonsaannin niukkuuteen liittyva huoli esiintyy aineistossa eten-
kin itse palveluja koskevassa viestinndssd. Aineistossa ilmenee myos huoli siitd,
ettd toimiiko niukka viestintd organisaation tietoisena strategiana rajata palve-
lujen kysyntéa.

H8: Mulle tulee se mieleen, etti kerro mahdollisimman vihdn, ettei palveluja tulla pyy-
tamdin, eikd tarvii myontdid. Ettei niitd osata kiyttid, eikd pyytid.

6.3.2 Tiedon saavutettavuus

Sosiaalitoimen asiakaskunta viestinndn kohderyhménd on hyvin monimuotoi-

nen. Haastatteluista kdy ilmi, ettd kayttdjilla on keskenddn hyvin erityyppisid
tarpeita viestinndn kanavien osalta. Tarpeet voivat kytkeytya esimerkiksi aisti-
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vammaan, kehitysvammaan tai muihin vaikeuksiin kdyttdd uudempia tieto- ja
viestintdteknologioita.

H7: Etti nid tommoset sosiaaliset mediat, ne on sellasta pull-tietoa, etti ne saa sen, jot-
ka siihen hakeutuu. Se ei oo siti push-viestintdd.

Tiedon esteettomyys nivoutuu haastateltavien mukaan yksityisyydensuojan to-
teutumiseen. Toisinaan voi olla mahdollista, ettd asiakkaan vamma ei mahdol-
lista kommunikointia itsendisesti. Tilanne on yksityisyydensuojan kannalta
hankala, mikd ilmeni aineistoa analysoitaessa.

H2: M en pysty kirjottamaan kirjetti ees. Vieraan ihmisen pyytdi kirjottamaan. Pik-
kusen vihin oudon tuntuista, ettd vieras ithminen kertoo mun tunteista ja asioistani.
Etti se vihdn niinku ottaa, pannii.

Haastateltavat ovat kertomansa mukaan esittidneet toiveita, jolla haluaisivat tie-
don tulevan saavutetuksi. Aineistossa esiintyvét esimerkiksi toiveet yleisotilai-
suuksista ja sdhkoisestd asioinnista.

H6: Nii etti oli semmonen vanhempainilta, tai tdmmonen mihin tuli kaupungin edusta-
jia, vammaispalvelujen edustajia tuli vastaamaan kysymyksiin ja kertomaan niinku
senhetkisisti ja tulevista toiminnoista. Se ei oo moneen vuoteen ollu

H8: Sihkdinen asiointi ei onnistu [kaupungin nimi HM] kanssa.
6.3.3 Sdvy ja tyyli

Palveluviestinndn sdvyn ja tyylivalintojen merkitys nousee esille aineistoa ana-
lysoitaessa. Henkilokohtaista kirjallista viestintdd kdytetdan esimerkiksi palve-
lupdatosten yhteydessd. Haastateltavat mainitsevat paatoskirjeisiin liittyvista
tyyliseikoista esimerkiksi ammattikielen kayton sekéa lauserakenteet.

H3: Kyl se on hirveen vaikee ksittdid.

H5: No tota on, siis vuosikymmenien aikana kaikkee on ndihty, seki ymmadrrettivid,
tarkkoja ja perusteltuja pditoksid, mut oon nihny kielivirheisti alkaen kaikkee mahdol-
lista, niinku than hulluu tai et sielld on jopa lause, joka ei ole endd, et siind ei ole endd
rakennetta. --- ja sitte tota sit sillain osittain voi mennd vihdn prosessikielee timii --

Lainsdddantoon tehtyjen viittauksien ei aina koeta olevan tasmallisia.
H7: Kuinka moni jaksaa kattoa minkidlaisia pykilid ne on, soveltuuko ne tihdin ollen-

kaan vai ei. Ku joskus ei nimittiin sovellu. Ne ottaa sithen jonkun pykdlin ja se niyttddi
viralliselta ja hyviltd, ja sitten se on than hélmo.
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HS8: Ei oo hyvin perusteltu ne.

Kirjalliseen tekstiin toivotaan sdvyd, joka vdlittdisi tarkoituksenmukaisemmin
vammaispalvelujen tavoitteita.

H7: Ja se sivy, mid toivoisin, ois semmonen niinku, “Md tarvitsen apua. - Mi annan
sulle sen avun.” Tistd meiltd saat sen, eikd sitd ettd [ddnndhtid ilmaistakseen kylmikis-
koisuutta]. Perspektiivi on, kun se on vammaisPALVELU. *nauraa*

Viestinndn sdvy nadyttaytyy merkityksellisend my6s yleisotilaisuuksissa.

H1: -- et jos he menee siihen, etti jirjestetidn joku hipsut “tiedotustilaisuus” tai “kuu-
lemistilaisuus”, ettd se ei ole sitd, et se tieto kaadetaan olemassaolevana tosiasiana, mei-
din pdille, “ottakaa tai jittikdad, mieluummin jattikdida, ettd meidin ei tarvii tuhlata ra-
haa teihin”. Vaan etti ne ottais sen sillai etti tota positiivisella tai asiallisella, ammatil-
lisella viestinndlld, ni he sddstdis hirveen paljon konflikteja.

6.3.4 Palaute

Kuten teoriakatsauksessa kdy ilmi, asiakkaan kokemusperdisen tiedon rooli
palvelujen kehittdmisessd on tdrked elementti osallisuuden toteutumisessa. Ai-
neistosta nousee ilmi palautteen antamisen liséksi palautteen vastaanottaminen,
késittely ja jatkotoimet.

Hb5: -- md aina yritin pitdi -- motivointipuheita, et pitid antaa palautetta, mutku ei
meinaa jaksaa, ku siihen menee usko. Ku se on than ku tiputtais kivii kaivoon, joiden ei
koskaan kuule tapaavan pohjaa.

H5: -- ndi tiedonkulun prosessit ovat niin mysteerisid

H4: - mutta aina silloin talloin ku sitd palautetta koittaa antaa niin tota sitd niinku, jos
antaa palautetta ni sitten “Joo, joo”, myonnelliin ja hyvdi sanotaan, mutta ei se koskaan
ndy missddn kiytinnon toimenpiteissd. Vaaditaan perusteluja, sitten ku esittid peruste-
luja, ei ne vaikuta yhtiin mihinkddn.

H7: Ettd kylld me ollaan esitetty meidin toiveita, mutta kun ei tapahdu yhtdiin mitdin.

6.3.5 Asiantuntijuus

Jotta on mahdollista saavuttaa tilanne, jossa asiakas on osallinen myos tiedon
jakamiseen, vaatii tdméd aineiston mukaan organisaation henkilostolta asiak-
kaan asiantuntijuuden tunnustamista. Asiakkaalla voi olla korkeakoulutusta
aiheeseen liittyen, tai ettd hdnelld voi olla aiheeseen liittyvad tietotaitoa tyoela-
mén tai jdrjestotoiminnan kautta. My6s kokemusasiantuntijuus asiakkaana
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olemisesta on haastateltaville tarked voimavara, jota he toivoisivat asiakassuh-
teessa hyodynnettavan.

Hb5: -- mi tiesin tistd asiasta paljon, ja mulla olis voinu olla jopa jotain annettavaa heil-
le, ei mitddn neuvomista ja "Nyt tehdiin niinku mind”, en tarkoita sitd, ”Mind haluan
minun tahtoni lipi”. Vaan mulla ois voinu olla ammatillisestikin heille jotain annetta-
vaa, mut md oon than voimaton.

6.4 Poliittinen toimintaymparisto

Analyysin tulosten neljds padluokka kertoo poliittisesta toimintaymparistosta.
Haastatteluissa nousevat esille poliittisen pddtoksenteon teemat ja huoli yhteis-
kunnallisen arvoilmapiirin koventumisesta. Julkisen sektorin organisaatiot ei-
vét eld riippumattomina ndistd vaikuttimista, mitd kédsitellddan tarkemmin alalu-
vussa Osallisuutta edistdva organisaatio. Keskeinen osa vammaispalvelujen or-
ganisaatioiden toimintaa ovat sosiaalityontekijat, joiden tyoskentelyd késitel-
laan myds omassa alaluvussaan. Lisdksi poliittisen toimintaympériston piirissa
esiin nousevat edunvalvonnan kysymykset ja jarjestdjen toiminta. Namd teemat
tulevat kasitellyksi niin ikddn omassa alaluvussaan.

6.4.1 Osallisuutta edistiva organisaatio

Haastateltavien mukaan osallisuuden edistdmisessd on keskeistd se, miten or-
ganisaatiota johdetaan. Asiakkaiden ndkokulmasta vaikuttaa, ettd kokonaiskus-
tannuksien hallintaa tdrkedmpdd on se, ettd kustannus saadaan pois omalta
budjettimomentilta.

H4: -- siis tarvitaan johtamista ja tarvitaan sitd, ettd jollakin on homma hanskassa

Julkisen sektorin taloudellisten resurssien rajallisuus on asia, jonka haastatelta-
vat tiedostavat.

Hb5: Kyl md ymmuirrin, et kaikkee ei voi saada. Mut et ei se asiakaslihtosyys tietenkdiin
sitd oo, et annetaan, mitd asiakas vaan sattuu pyytimdin.

H3: -- etti niin tuota, ei mene pyytimidin endd, vaikka sais. Kyl siti aika monta kertaa
miettii, et onko se jirkevdd, ettd md pyydn jotaki --

Haastateltavat tuovat ilmi ristiriidan lainsdétéjan ja viranomaisten tavoitteiden
valilla.

H4: -- nditdi tukitoimia, mitd yhteiskunta on jarjestiny, niitten kanssa joutuu jatkuvasti
tappelemaan ja tuntuu, ettd se ne ne viranomaisten tehtivind on vaan koittaa hanka-
loittaa asioita, joita lainsddtdjd on sulle myontiny
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Haastatteluissa tuodaan esille epdilys kirjoittamattomien sddntojen kdaytannosta.
Haastateltavat kokevat, ettd organisaation budjettikuri vaikuttaa siihen, miten
sosiaalityontekijat kayttavat paatoksissdan yksilollistd harkintaa. Haastatelta-
vien mukaan kyse on perustavanlaatuisista arvoista, joiden pédélle koko organi-
saation toiminta rakentuu. Edistddko organisaatio tdrkedksi kokemiaan asioita
huolimatta siitd, miten ne kuormittavat organisaation resursseja.

H7: Et siind on siind koko organisaatiossa parannettavaa. Ylhidiltd pdin. Ettd ne ym-
mirtiis niinkun kenen asioita heijin ja puolta pitid. Asioita hoitaa ja puolta pitdid.

Johtajan henkilokohtaisten arvojen merkitys on haastateltavien mukaan oleelli-
nen. Aineistosta kdy ilmi, ettd haastateltavat ovat harmissaan tendenssistd, jossa
hyviaksi koettu johtaja ei valttamattd viivy positiossaan pitkdan.

Hé: Etti oon hirveen kiitollinen sellasesta, etti on ollu rohkeutta, mutta nyt se ihminen
on taas jossain toisissa hommissa.

H8: -- tid oli upee ihminen, tii sillonen vammaispalvelujen johtaja. Mutta kun hin jdi
elikkeelle, niin silloin kaikki meni [ddnndhtdd ilmaistakseen asiantilan huonontumista
HM]

6.4.2 Sosiaalityontekijdn tyoskentely

Aineistosta kdy ilmi, ettd haastateltavat ovat valtaosin tyytyviisid yhteistyosuh-
teeseensa sosiaalityontekijan kanssa.

H7: -- mulla ei oo niinku valittamista sosiaalityontekijiin pdin. Md luulen, ettd he ovat
ihan kiitettdvisti tota tyollistettyj.

H5: -- ne ihmiset ovat olleet meille asiallisia koko ajan.
H3: Mut kuitenki siti palvelua oli aivan mielin mdirin.

Haastateltavat tiedostavat sosiaalityontekijoiden aseman organisaatiossa asiak-
kaan ja johdon vilissd. Aineistossa nousee esille ilmaus “puun ja kuoren valis-
sd”.

H4: Ja sitten tietysti se, ettd jos niilld ihmisilld ois aikaa sielld, siis nekinhin on puris-
tettu niin tiukalle se suorittava porras sielld ettd, ettd heidankin pitid vaan liukuhihnal-
ta niitd asioita tehdd. Ettd pitdis olla mahdollisuus miettid nditd asioita yhdessd ajan
kanssa, aikaahan sithen tarvitaan.

Haastateltavat kokevat, ettd asennoituminen asiakkaaseen on tyontekijékohtais-
ta. Toisaalta haastatteluissa tuodaan esille myos se, ettd vuorovaikutus on kah-
den kauppa.
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H8: Eli se on niin henkildstd, hinen asenteistaan ja arvoistaan kiinni, ettd tuleeko siind
sitten niinkun semmonen tyorooli pddhin, ettd “Mind olen timd, ja ettd tuo on nyt joku
minun alamaiseni”.

H4: Sielli on ihan monennikoistid suhtautumista mutta myds se, ettd jos hyokkddt
kimppuun niin varmaan ollaan sielld puolustuskannalla. Se ei oo kovin hedelmiillistd.

Aineistosta ilmenee, millaisia odotuksia haastateltavilla on sosiaalityontekijan
tyoskentelylle. Haastateltavat eivét odota, ettd sosiaalityontekijan tarvitsisi tie-
tad “kaikkea”. Asiakas on oman vammansa asiantuntija, ja haastateltavat totea-
vat, ettd lisdtietojen kysymistd ei pidd peldtd. Haastateltavat ovat valmiita ker-
tomaan eldmaéstddn - siitd, mikd arjessa sujuu ja mikéd ei. Kuuntelemisen merki-
tys nousee aineistossa esille, samoin myos asiallisuus, asiakkaan tilanteeseen
perehtyminen sekéd tietynlainen palvelualttius. Palvelualttiudella tarkoitetaan
sitd, ettd epdselvdn tilanteen tullessa eteen, sosiaalityontekijd ottaa asian hoi-
taakseen tai osaa ohjata asiakkaan eteenpdin asiasta enemman tietdville henki-
161le.

He6: Mutta tota niin niin, ettd silld olis vihdn siti taustatietoo, ja sitte sitd, en mdi osaa
sanoo, sitd napakkuutta, ettd hin voi ottaa tisti asiasta selvid, ja sitten ilmottaa siitd, et
just tdmmonen ndin, etti taikka sitten, etti kenenkd puoleen voit edeti tissd asiassa.
Etti sellasta napakkuutta ja sellasta palvelualttiuttako se olis sitte.

H8: Kuunneltas, kyseltds ja kuunneltas niiti tarpeita, ja pyrittis loytidmdin ratkaisu
niiden tarpeiden tyydyttimiseen. Ja sitten niin tota todella niinku se, tehtis se elimd
niinkun eldmisen arvoseksi. Koska vammaset ovat ihan tasa-arvosia ithmisid kuitenkin
Suomen maassa, vield, toistaseksi. Heilli on samat oikeudet ku muillakin.

6.4.3 Edunvalvonta

Aineistossa nousivat esille myos edunvalvonnan teemat. Vammaisjdrjestojen
rooli yhteiskunnassa koetaan merkitykselliseksi, ja haastateltavat toivovat
vammaisjdrjestoiltd yhteistyotd ja aktiivisempaa osallistumista valtakunnallisen
tason keskusteluun. Vaikuttaminen paikallisissa jdrjestdissdé nousi monella
haastateltavalla tarkedksi arvoksi. Haastateltavien mukaan ei ole mielekasta
ajaa vain omia etuja, vaan tdrkedd on edistdd koko vammaisryhmén asemaa yh-
teisoissd ja yhteiskunnassa.

H7: -- mun tavoitteena on sitten ollut aina se, ettd md oon mydskin dinitorvi kaikille
niille, jotka ei jaksa. Koska md tiidn millasta se on, ku ei jaksa.

H1: Koska “Jos on pienikin mahdollisuus kapinoida, niin kiyti se” on minun mottoni.
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H4: Ne ovat olleet tirkedi osa, tissi on nyt menty jonkun aikaa, yhteiskunta ollu hyvdlli
mallilla ja asiat ollu aika hyvin, ettd niiden asema on pikkusen heikentyny, mutta nyt
tid viimeset vuodet on taas tuota muuttanu titi yhteiskuntaa kovemmaks, etti vam-
maisjérjestdjen asema on, pitdis saada taas vihdsen potkua sinne, etti se, ne on tirkee
edunvalvonnan viyld. -- Ja siind ei yksittdinen vammainen pdrjid, vaan kylld se jirjesto
sielld on se, ja mielellddn vield jirjestot yhessd, niin kauan ku niilld on yhteiset tavoit-
teet. Sekin menee vdlilld vihin ristiin.
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7 JOHTOPAATOKSET

Taman maisterintutkielman tarkoituksena oli valottaa, mitkd viestinnén ja vuo-
rovaikutuksen tekijdt liittyvat vammaispalvelujen asiakkaan osallisuuden ko-
kemukseen. Nama viestintddn ja vuorovaikutukseen liittyvit tekijat voidaan
jakaa neljaan padluokkaan, jotka ovat (1) Asiakkaan asema, (2) Sosiaaliset ver-
kostot, (3) Osallisuus tietoon ja sen jakamiseen sekd (4) Poliittinen toimintaym-
pdristo. Tdssd luvussa tarkastellaan tuloksia tutkimusongelmaan sekd aiempaan

tutkimuskirjallisuuteen peilaten.
71  Asiakkaan asema

Aineistossa henkilon asema asiakkaana linkittyi haastateltavien mukaan osalli-
suuteen. Asiakkaan asema nédkyi aineistossa Hyvd vai huono asiakas -
dikotomian, asiakasprosessin psyykkisten kuormitustekijoiden seké diskurssien
hallinnan vaatimusten kautta.

Aineistossa osallisuuden ilmaisemisen merkityssisaltoja oltiin linkitetty hanka-
laksi koettuun asiakkuuteen. Saman havainnon on tehnyt myos Niiranen (2002,
70), jonka mukaan asiakkaalla on riski leimautua profession silmissa hankalaksi
tai ei-toivottavaksi asiakkaaksi, mikali asiakas hyodyntdd kuluttajakansalaisuu-
den piirteitd kuten valitusoikeuttaan.

Asiakkaan kohtaaminen jonkin kategorian edustajana, esimerkiksi “hankalana
asiakkaana” on riskeeraa arvostavan, osallisuutta lisddvan kohtaamisen synty-
misen. Mikali asiakas mielletddn ensisijaisesti jonkin kategorian edustajana, tuo-
tetaan siind toiseuden kokemusta. Ihminen kohdataan ihmisen sijaan objektina,
jolloin ihmissuhteelle rakentuva yhteistyosuhde muuttuu mahdottomuudeksi.
Kategorisoitu asiakas on toimenpiteiden kohde. (Granfelt 2008, 44.)
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Haastateltavien kertomuksissa nousivat esille my6s asiakasprosessin psyykki-
set kuormitustekijdat. Kuten Laitinen ja Kemppainen toteavat (2010, 159), tunne-
kokemukset voivat olla ajoittain keskeisessd roolissa siind, miten asiakas hah-
mottaa oman osallisuutensa. Asiakas voi kokea voimavarojen loppumisen tais-
teluvasymyksend, joka on seurannut pitkdkestoisista ja byrokraattisista proses-
seista palvelujdrjestelmaéssa.

Kolmas asiakkaan asemasta ja sitd kautta osallisuudesta kertova teema on vaa-
timus viranomaisen diskurssin hallitsemisesta. Kuten Tiitinen toteaa, virka-
miesdiskurssin kaytto yhteyksissd, joissa se ei ole asiakkaan kannalta tarkoituk-
senmukaista, on selked eettinen ongelma. Kielenkdyton eri muotojen tunnista-
minen kuuluu sosiaalityon ammattilaisen, ei asiakkaan ammattitaitoon (Tiitinen
2017, 438). Sarkymadttoméan viestinndn periaatteiden ndkokulmasta viestinndan
tulisi olla optimoitu sidosryhmén, ei organisaation mukaan (Luoma-aho 2014).

7.2  Sosiaaliset verkostot

Tuloksissa ilmeni, ettd sosiaalisten verkostojen merkitys liittyy siihen, miten
asiakas kokee osallisuutta vammaissosiaalityossd. Myos Clark ym. (2008) nosti-
vat osallisuuden porrasmallissaan tdrkedksi viranomaisen ja asiakkaan yhteis-
tyon aspektiksi sen, ettd asiakkaille luodaan keskindisten tapaamisten mahdol-
lisuuksia.

Sosiaalisten verkostojen tarjoama tiedollinen tuki koettiin tdrkednd kompen-
soivana, jopa ensisijaisena tiedonldhteend. Saman havainnon on tehnyt v&itos-
kirjoissaan myds Nummela (2011, 146) sekd Walden (2006, 160), jotka toteavat
asiakkaiden saavan eniten tietoa toisessa samassa asemassa olevilta henkiloilta.
Sarkymadttomén viestinndn periaatteiden mukaan organisaation piirissd on va-
paa pddsy uusimpaan mahdolliseen tietoon, mikd mahdollistaa jokaiselle toimi-
jalle oman osaamisensa kerryttamisen (Luoma-aho 2014).

Sosiaalihuollon organisaation viestinndn ndkokulmasta on tdrkedd tunnistaa
myds ndmd epdviralliset verkostot ja niiden kayttotarkoitukset. Kuten Tiitinen
(2017, 439) toteaa; mikali sosiaaliviranomainen ei viesti itse, asiakkaat ldhtevat
hakemaan kompensoivaa tietoa. Kaikilla vammaissosiaalityon asiakkailla ei
kuitenkaan viélttamattd ole edelld mainittuja sosiaalisia verkostoja, tai niihin
pddsy on estynyt esimerkiksi tuntemattoman teknologian vuoksi. On tarkedd,
ettei sosiaalisista verkostoista syrjdytyminen edesauta syrjaytymistd myos pal-
veluista, mitd koskevan huolen haastateltavat aineistossa ilmaisivat.

Emotionaalisen tuen merkitys havaittiin myos livosen (2008) maisterintutkiel-
massa, jonka mukaan muihin asiakkaisiin liittoutuminen vdhensi huonon koh-
telun henkilokohtaisuutta. livosen tuloksien mukaan vertaistuki tuo my6s voi-
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mavaroja henkilokohtaiseen hakemusprosessiin, mikd oli havaittavissa myos
tama tutkielman tuloksissa.

7.3  Osallisuus tietoon ja sen jakamiseen

Tarked osa sosiaalityon palveluviestintdd on asiakkaan osallisuus tietoon ja sen
jakamiseen. Aineistossa nousi esille tiedon saatavuuden, saavutettavuuden sekd
sdvyn ja tyylin kysymykset. Haastateltavat kertoivat, ettd asiakkaan nakokul-
masta sosiaalitoimen viestintd ndyttdytyi siten, ettd niukkaa viestintdlinjaa kay-
tetddn keinona rajata palveluiden kysyntdd. Tiitinen kuvaa tdtd vaitoskirjassaan
késitteelld resurssivalta (2019, 92). Resurssivallan ilmioon kuuluu, se ettd sosiaa-
lityontekijoitd kehotetaan olemaan viestiméttd palveluihin liittyvista asioista
taloudellisiin sddstosyihin vedoten. Resurssivallan kédyttod organisaatiossa voi
olla my0s se, ettei tyontekijoille tarjota konkreettisia vélineitd palveluviestin-
tddn. Aina resurssivalta ei kuitenkaan tarkoita johdon tietoisia valintoja rajoittaa
viestintdd, vaan tyontekijd voi myo6s harjoittaa itsesensuuria palveluista viesti-
misessd hallitakseen omaa tydtaakkaansa. (emt. 2019, 92.) On mielenkiintoinen
kysymys, ilmeneeko resurssivalta ainoastaan informaation niukkuutena eli saa-
tavuuden ongelmana, vai voiko resurssivalta ilmetd myos saavutettavuuden
kysymyksissa kuten viestintdkanavien valinnassa.

Kuten Laitinen ja Kemppainen (2010) toivat esille, arvostavan kohtaamisen pe-
riaatteet ovat my0s haastateltavien mukaan tédrkeitd niin kasvokkaisessa kuin
kirjallisessakin viestinnédssd. myonteinen sdvy on tdrkedd auttamistytssd. Yl-
h&dltd kadsin sanelun sijaan, myonteinen sdvy on tdrkedd auttamistyossa (Laiti-
nen & Kemppainen 2010, 163), ja tdhan yhtyvat myos haastateltavat. Viestinnan
tyyliseikoissa tuotiin esille byrokraattinen kielenkdyton tapa. Tamd tunniste-
taan myos kirjallisuudessa; monimutkaiset lauserakenteet voivat olla peilikuva
organisaation monimutkaisista prosesseista, jotka ovat haaste myos organisaa-
tiolle itselleen (Canel & Luoma-aho 2018, 47).

Asiakkaan tiedon jakamisessa korostuivat asiantuntijuuden ja palautteenannon
merkitykset. Haastateltavat esittivdt kokemuksiaan oman asiantuntijuutensa
ohittamisesta. McDaid (2009, 462) tunnistaa tamé&n saman ilmion - joskus tyon-
tekijan tulkinnat asiakkaan kyvyistd osallistua voivat olla virheellisid, ja ndin
tarpeettomasti syrjayttdd asiakkaan ulos paddtoksenteon foorumeilta. Pohjolan
(2010, 59) kuvaamien kokemusperdisten ja ammatillisen asiantuntijuuden tieto-
perustojen yhteensovittaminen vaatii panostamista.

Aineistossa nousi esille palautteen antamisen vaikuttavuus. Palautetta kylld
haastateltavien mukaan otettiin hyvin vastaan, mutta sitd ei seurannut muutok-
sia organisaation toiminnassa. Sarkymaéttoman viestinndn periaatteissa sidos-
ryhmien kuuntelemisen ja palautteen merkitys on suuri. Talloin myos kritiikkid
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ollaan valmiita vastaanottamaan ja kasittelemddn, eikd siltd panssaroiduta pii-
loon. Sarkyméttoman viestinndn ajattelussa tiedostetaan, ettd epdonnistumisilta
ei voi valttyd, vaan keskeistd on pyrkid mukauttamaan toimintaansa kantapdan
kautta oppineena. (Luoma-aho 2014.)

7.4  Poliittinen toimintaymparisto

Kuten Laitinen ja Kemppainen (2010, 138) toteavat, kdytannon sosiaalityo ei ole
irrallaan yhteiskunnallis-kulttuurisista, juridisista, poliittis-hallinnollisista seké
organisatorisista rakenteista. Aineistosta nousi esille organisaatiokulttuurin arvoi-
hin, organisaation rakenteisiin sekd tyontekijin osaamisen tasoon liittyvid tekijoitd,
jotka myos Niiranen (2002, 76) hahmottaa keskeisiksi osallisuuden rakentami-
sen edellytyksiksi. Jotta palvelumalli tukee asiakkaiden osallistumista, tarvitaan
kaikkia kolmea edelld mainittua tukipilaria. Avainasemassa osallisuuden ra-
kentamisessa on professionaaliset tyontekijdt, kuten sosiaalityontekijdt. Tama
nousi esille my6s haastatteluissa - asiakkaat toivovat lisdd resursseja sosiaali-

Laitinen ja Kemppainen (2010, 139) painottavat, ettd sosiaalityontekijan tarkedd
tiedostaa ne henkilokohtaisten arvot, kasitykset ja toimintatavat, joista kasin
hén tyoskentelee. Tyontekijan henkilokohtaisten arvojen ja asenteiden merkitys
ndyttdytyy teemana myos aineistossa. Johtajan tai sosiaalityontekijan kanssa
kohtaamista ei voi haastateltavien mukaan pelkistda tietynlaiseksi, vaan tilanne
muotoutuu aina tilannekohtaisesti sen mukaan, keitd on lasna.

Haastateltavat tuovat esille lains&ddtdjan ja viranomaisen intressien vélisen neu-
vottelun, mikd tunnistetaan myo6s tutkimuskirjallisuudessa. Kunnat pystyvét
itsendisilld toiminnan painotuksilla luomaan arvojarjestyksid esimerkiksi kan-
sallisten sosiaalipoliittisten pddmaédrien ja kunnan omien tavoitteiden vilille
(Kananoja ym. 2008, 16). Aineistosta nousee mukaan vield yksi lisdulottuvuus,
johtajan oman uran edistdmisen tavoitteet.

Julkisyhteistjen arvopohjaa perdankuuluttaa my6s aineistossakin esille noussut
jarjestdjen edunvalvonta. On sanottu, ettd Suomessa moraalipoliikan paikallisen
tason toimeenpano ja kehittdiminen on pitkalti jarjestojen, erilaisten projektien,
kansalaisyhteiskunnan ja hyvinvointivaltion moniammattillisten verkostojen
vastuulla (Satka 2010, 212).
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7.5  Sarkymiton viestintd

Kun tarkastellaan vammaissosiaalityon viestintdd sen sarkyméttomyyden né-
kokulmasta, voidaan huomata sekid vahvuuksia ettd kehittamiskohteita. Sidos-
ryhmien tarpeiden ymmartdmisen kannalta palvelusuunnitelman tekeminen ja
muut kasvokkaiset tapaamiset ovat soveltuvia tyoskentelytapoja. Vaikka tavoit-
tena on edistdd sidosryhmien ymmartdmistd, niin aineiston perusteella voidaan
havaita, ettd tuon tavoitteen toteutumista vaikeuttaa se, ettd arjessa asiakas ko-
kee organisaation sisdisten rakenteiden olevan toiminnalle hdnen kokemustaan
keskeisempi ldhtokohta. Aineisto kertoo viestinndn suhteista ja prosesseista sen,
ettd tieto on kiinni sosiaalityon professioissa, ja toisinaan asiakkaat kokevat, ett-
ei tietoa jaeta organisaatiossa tehokkaasti. Tama koskee esimerkiksi asiakkaiden
antamaa palautetta. Viestinndn optimoinnin ndkokulmasta aineisto avaa tarkei-
td kehittamiskohteita, esimerkiksi organisaatioldhtoisen diskurssin kdyttdmises-
ta.

Koska sosiaaliviranomaisen toiminta kytkeytyy vahvasti lainsdddantoon, onko
edes realistista pohtia, ettd organisaatiota pitdisi ohjata linjausten valvonnan si-
jaan vahva sisdinen kulttuuri. Vaikka toimintaympadristo on hyvin sddnnelty,
aineistosta kdy ilmi, ettd organisaation arvoilla ja kulttuurilla on silti merkittava
rooli asiakkaan ndkokulmasta. On eri asia asettaa tavoitteeksi valttamattomim-
pddn yltdminen, kuin etsid toiminnalle standardeja myds omista arvoista ja asi-
akkaiden toiveista kasin.

Aineiston perusteella voidaan todeta, ettd viestinndn sdarkyvyyden ja sdarkymait-
tomyyden viliselld jatkumolla vammaissosiaalitytn viestintd on monilta osin
sdarkyvad. Haastatteluissa nousi esille, ettd jo viestinndn maaran lisddminen yk-
sipuolisesti organisaation taholta voisi edistdd osallisuuden tunnetta. Tarkeinta
olisi kuitenkin vuorovaikutteisuus ja asiakkaiden kokemustiedon hyddyntami-
nen padtoksenteon areenoilla.

7.6  Tutkimuksen luotettavuus

Laadulliseen tutkimukseen kuuluu olennaisena osana se, ettd tutkija pohtii te-
kemiddn ratkaisuja - hdn tekee sitd yhtddltd analyysin kattavuuden ja toisaalta
tutkimuksen luotettavuuden nakokulmasta. Kyky reflektointiin on tarkedd, jot-
ta tutkija voi olla avoin omalle subjektiviteetilleen. Laadullisen tutkimuksen
lahtokohta on sen systemaattinen toteuttaminen. Kaytetyn logiikan (tutkimuk-
sen kdytantd) omakuva on itse tutkimusteksti, rekonstruointi. (Eskola & Suo-
ranta 1998, 151-152.)
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Tutkimustekstissd on tarkoitus pyrkid perustelemaan tutkimusta ohjanneet ar-
vot ja valinnat, sekd mahdolliset rajaukset. Luotettavuuden kannalta on tarke&a
pystyéd erittelemddn aineistoa, ja osoittamaan, mihin keskeisimmét havainnot
siind asettuvat. Kaikkea edelld mainittua on arvioitava myos suhteessa tutki-
musongelmaan ja -kysymyksiin. (Ruusuvuori & Nikander & Hyvirinen 2010,
27-28.)

Tamén tutkimuksen laadun arviointi toteutuu uskottavuuden, siirrettivyyden,
varmuuden ja vahvistuvuuden kriteerien kautta (Eskola & Suoranta 1998, 152).
Uskottavuudella viitataan siihen, vastaavatko tutkijan késitteellistykset ja tul-
kinnat niiden ihmisten kasityksid, joita tulkitaan (emt. 1998, 152). Vaikka tee-
mahaastattelu ja aineistoldhtoinen sisédllonanalyysi pyrkivdt menetelmind irtau-
tumaan tutkimusdataan kohdistuvista ennakko-oletuksista, ovat tutkijan muun
muassa demografiset ominaisuudet aina ldasnd havainnoinnissa ja tulkitsemises-
sa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 133). Tdssd tutkimuksessa tutkijan taustan vaiku-
tusta tulkintoihin on pyritty minimoimaan silld, ettd tutkija on perehtynyt
vammaisuuteen ja sosiaalipalveluihin alan kirjallisuuteen syventymalld, mika
on laajentanut hinen késitystdan osallisuudesta ilmiona.

Siirrettdvyyden kriteerilld tarkoitetaan tutkimustulosten yleistettavyyttd toises-
sa toimintaympadristossd (Eskola & Suoranta 1998, 51). Vaikka laadullinen tut-
kimus ei tarjoa yleistettdvyyden mahdollisuuksia tilastollisen tutkimuksen ta-
voin, on sen kuitenkin mahdollista antaa osviittaa, mikd ilmiossd voisi olla
merkittavad, ja olla havaittavissa myds muissa ympaéristoissd (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 51). Yleistettdvyyden ldhtokohtana on aineiston
jarkeva kokoaminen. Yleistys toisessa ymparistossd onnistuu todenndkdisem-
min, kun haastateltavilla on keskenididn suhteellisen samankaltainen kokemus-
maailma, heilld on tutkimusongelmasta tekijan tietoa ja he ovat kiinnostuneita
tutkimukseen osallistumisesta. On kuitenkin tdrked huomioida, ettei yleistettd-
vyys koske suoraan aineistoa, vaan aineistosta tehtyja tulkintoja (Sulkunen 1990,
272-273 via Eskola & Suoranta 1998, 50). Taman tutkimuksen yleistettdvyys oli-
si mitd luultavimmin toteutettavissa muillakin sosiaalipalvelujen asiakkailla,
etenkin pitkdaikaisilla asiakasryhmilld. Toki ihmisen maantieteellinen sijainti
vaikuttaa siihen, millaisen organisaation kanssa hdn on tekemisissd. Toisaalta,
aineistoldhtoinen analyysitapa nojaa tutkijan omaan ajattelun viitekehykseen,
kun hén ryhtyy luomaan merkityksid aineiston koodien viilille. Tutkija pyrki
kirjallisuuden etukateisperehtymiselld tdydentamé&an haastatteluista saamaansa
kokemustietoa, jonka pohjalta luotettava ja lapindkyvéa aineiston kasittely voi-
tiin aloittaa.

Tutkimuksen varmuutta voidaan edistdd huomioimalla my6s odottamattomasti
ilmaantuvat ennakkoehdot. (Eskola & Suoranta 1998, 153). Tassd tutkimuksessa
ennakkoehtojen ilmaantuminen huomioitiin aineiston kerddmisen ja analysoin-
nin menetelmévalinnoissa. Teemahaastattelu antaa haastateltavalle tilan luon-
nolliseen ja vapaaseen reagointiin (Hirsjarvi & Hurme 2015, 66). Myos sisél-
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l6nanalyysin aineistoldhtoisyys puolsi avoimuutta teoreettisessa ennaltamaarit-
telemattomyydessddn (Laine 2018, 39). Aineistonkeruun kannalta haastavaa oli
se, ettd tutkija itse ei ole henkilokohtaisen eldménsa tai tyonsd puolesta ollut te-
kemisissd vammaispalvelujen kanssa. Tama tarkoittaa sitd, ettd tutkija tarkasteli
ilmiotd suhteessa tutkittavaan melko rajallisin tiedollisin resurssein. Tatd epa-
suhtaa tutkija pyrki kompensoimaan tutustumalla vammaispalvelujen asiak-
kaan arkeen erilaisten virallisten ja epdvirallisten ldhteiden kautta.

Vahvistuvuudella viitataan siihen, ettd tutkimuksen l16ydokset saavat tukea
muista vastaavaa ilmiotd tarkastelleista tutkimuksista (Eskola & Suoranta 1998,
153). Tamdn tutkimuksen tulokset resonoivat osallisuuden aikaisempien tutki-
musten kanssa, mistd 16ytyy lisdtietoa luvussa 6. Haastateltavien mddré ja edus-
tavuus palvelivat timdn tutkimuksen tiedon intressejd. Analyysi oli mahdollista
toteuttaa kattavasti, jolloin tulkinnat eivét jadneet satunnaisten poimintojen tai
yksioikoisten pddtelmien tasolle (Eskola & Suoranta 1998, 156).

7.7  Ehdotukset jatkotutkimukselle

Tutkimuksen haastateltavien kertomuksista nousi selked aihe jatkotutkimuksel-
le. Haastateltavat kokivat olevansa itse osallisuuden kannalta hyvassd asemassa,
mutta samaan aikaan heiddn puheissaan esiintyivdt ryhmd nimeltd “nama
muut”. Termi esiintyi etenkin tiedonhankintaan ja vaikuttamistoimintaan liitty-
vissd sisdlloissd. Onkin huomionarvoista pohtia, tavoitettiinko tutkimuksessa
keskimddrdistd hyvédosaisempien asiakkaiden joukko? Tieto- ja viestintdtekno-
logiaan liittyvéan osallisuuden ndkokulmasta ndin voidaan kysyd, silld kutsu ta-
voitti haastateltavat sahkopostitse. Tutkimuksen kannalta olisikin kiinnostavaa
pystyd tavoittamaan entistd suurempi ja monipuolisempi joukko vammaissosi-
aalityon asiakkaita.

Toinen mielenkiintoinen aineistosta kummunnut idea jatkotutkimukselle olisi
se, ettd haastateltaisiin vammaispalvelujen asiakkaita aiempaa laajemmalla ika-
haarukalla. Ikdhaarukan laajentamisella viitataan etenkin nuoriin vammaispal-
"-- md en oo nyt jutellu jonku parikymppisten vammasten kanssa, et onks tidi niille
kaikki luonnollista, et selvidiks ne itsendisemmin kuin mind.”

Kaiken kaikkiaan vammaissosiaalityon kentdlld tarvitaan lisdd kdytantoon tiah-
tdadvad tutkimusta, joka auttaa niin asiakkaita kuin sosiaalityon professiota
asemoimaan itsensd lainsdatdjien, talouden ja byrokratian valtakudelmassa.
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LIITE1 Teemahaastattelun runko

- haastattelusuostumuksen allekirjoittaminen

- hankeessa tarkastellaan viestinndn ja vuorovaikutuksen kysymyksid sosiaa-
lialalla

o meitd kiinnostaa vuorovaikutus ja palveluviestintd sekd vammaispalvelui-
den asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla

o laajempi hanke, jossa Jyvdskyldn kaupungin vammaispalvelut ovat ensim-
mdinen yhteistydkumppani (jatkamme my6s laajemmin muiden toimijoiden
kanssa)

o tavoitteena on kehittdd palveluviestintdd

Haastateltavan arki ja elimid (pyydd esimerkkejd, kysy miltd tuntuu tai mita
ajattelee...)
Puhutaan ensin vihin arjestasi ja eldmdstdsi...

- Kuka olet tdssd maailmassa?

- Millaista arki on?

- Millainen on hyva padiva? Millainen on huono péaiva? Miksi...?

- Miten vamma vaikuttaa eldamadsi? Millaisia haasteita se tuo? (jos kyse vam-
mautumisesta, kysy miten vamma muutti eldmaéd)

Vaikuttamismahdollisuudet

- Koetko, etti voit vaikuttaa omiin asioihisi?

- Miten koet mahdollisuutesi toimia yhteiskunnan jasenend? Mitka asiat sithen
vaikuttaa?

Viestintd osana arkea

- Miten yleensd pidét yhteyttd muiden ihmisten kanssa?

- Mitd viestintavalineita kaytat? Miten saat tietoa?

- Missd méddrin vamma rajoittaa viestintdd tai vuorovaikutusta eri tilanteissa?

Asiointi viranomaisten kanssa
Puhutaan sitten sinusta palveluiden kayttijind

- Mitd sosiaali- ja terveyshuollon palveluita kayt&t?

- Miten olet kokenut asioimisen viranomaisten (vammaispalvelujen tyontekijoi-
den tmv.) kanssa?

- Millaista palvelua mielestasi saat?

- Miten sinuun suhtaudutaan?



Palveluviestinta

- Millaista ndihin palveluihin liittyvéa viestintd mielestdsi on?

- Miten asiointi viranomaisten (vammaispalvelujen tyontekijoiden tmv.) kanssa
sujuu?

- Onko vuorovaikutuksessa viranomaisten kanssa eroa eri tahojen valilla? (esim.
terveyskeskus/keskussairaala, Kela, vammaispalvelut)

Vuorovaikutus kaupungin vammaispalveluiden kanssa

- Mitd odotat sosiaalityontekijdltd, kun asioit hdnen kanssaan?

- Minkadlaista vuorovaikutus kaupungin vammaispalveluiden tyontekijoiden
kanssa on?

- Tuleeko mieleen esimerkkejd hyvéstd tai huonosta vuorovaikutustilanteesta?
(entd hyvéstd/huonosta?)

Tiedonsaanti ja palaute

- Miten saat tietoa vammaispalveluista?

- Miten haluaisit saada tietoa?

- Saatko varsinaista neuvontaa palveluihin liittyen?

- Onko palvelujen hakeminen helppoa? Miksi?

- Onko saamasi tieto tai esimerkiksi padtokset ymmarrettavia?

- Miltd tuntuu saada itsed koskevia paatoksia?

- Onko sinulla mahdollisuus keskustella sinua koskevista asioista tai paatoksis-
ta?

- Mikdli olet saanut joskus kielteisen paatoksen, onko se ollut hyvin perusteltu?
- Onko sinulla mahdollisuus antaa palautetta?

- Oletko antanut palautetta?

- Miten se on otettu vastaan?

Yhteiso ymparilld

- Oletko tekemisissd muiden vammaispalvelujen kdyttdjien kanssa?
- Millaiseksi koet vertaistuen roolin omassa eldméssa?

- Entd onko puskaradio tédrked tiedonldhde?

- Millaiseksi mielldt vammaisjarjestdjen roolin?

Lopuksi

- Jos ajattelet asiointia viranomaisten kanssa, pitdisiko mielestési jonkin muut-
tua vuorovaikutuksessa heidan kanssaan?

- Jos voisit muuttaa jotain palveluissa ja niistd viestimisessd, mitd se olisi?

- Millaista sinun mielestdsi on asiakasldhtdinen vammaispalvelu?

- Millaista viestintd ja vuorovaikutus em. palvelussa on?

- Onko jotain, mitd haluaisit vield sanoa?



