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- Tyontekijén ja asiakkaan kohtaaminen sosiaalitoimistossa

Téméd pro gradu ty$ késittelee asiakastapahtumaa sosiaalitoimistossa asiakkaan ja tyontekijdn
vélisend vuorovaikutustilanteena. Aineistona on kéytetty itse kerdttyjd havainnointeja asiakkaan ja
toimeentulotukiasiakkaan tapaamisesta toimistolla. Analyysissa on keskitytty asiakastilanteiden
rutiineihin ja toimintoihin ja hahmottamaan niiden kautta tyontekijdn toiminnan kehyksii.
Metodiksi on médritelty vuorovaikutustilanteiden analyysi siind kéytdvén keskustelun ja osapuolten
muun toiminnan pohjalta. Toiminnan ympéristdén on myds kiinnitetty huomiota, koska itse
toimintaa on vaikeaa irrottaa siitd fyysisestd ymparistostd jossa se tapahtuu.

Tilanne voidaan aina maédritelld jonkin kehyksen mukaiseksi toiminnaksi sen mukaan, miten
osapuolet kayttdytyvidt tilanteessa. Kehys ei ole mikddn valmis malli, vaan osapuolet luovat
kehyksen toiminnallaan. Toisen osapuolen siirtyessd toiseen kehykseen vastapuoli seuraa yleensi
mukana. Jollei ndin tapahdu, kehykset rikkoontuvat. Tdm# kehystdminen on yleensi
tiedostamatonta, mutta tilanteita voidaan myds hallita ohjaamalla toimintaa tiettyyn suuntaan.

Tyontekijan toiminta asiakastilanteessa on ennen muuta sidoksissa institutionaaliseen
ympéristoonsd, sosiaalithuollon institutionaaliseen kehykseen. Téamé kehys asettaa toiminnalle tietyt
rajat, joista ei poiketa asiakasta tavattaessa. Institutionaalinen kehys on siis se kehys, jonka sisdén
muut toiminnan kehykset rakentuvat. Tyontekijd on tdssd metakehyksessd se hallitsevampi
osapuoli, koska hinen toimintansa on rutinoitunutta institutionaalisen kehyksen vaatimuksiin.
Metakehyksessd tyontekijdlld enemmén tietoa ja tuntemusta asioista, ja ndin hénelld on enemmain
valtaa hallussaan. Asiakas k#dy vain vierailemassa tdssd metakehyksessd, ja uusien asiakkaiden
kohdalla metakehyksen hallitsemattomuus nékyi kehysté rikkovana toimintana tilanteessa.

Aineiston pohjalta toiminnalle on mééritelty viisi eri kehystd: ammatillinen kehys, maallikkokehys,
sosiaalitydn kehys, kontrollin kehys ja kollegiaalinen kehys. Néiden kidyttd asiakastilanteessa on
erittdin joustavaa ja péillekkdistd: samanaikaisesti voidaan toimia useassa eri kehyksessi, ja vaihtaa
kehystd silmin rdpdyksessd. Tyontekijan toiminnan kehyksiin vaikuttaa se identifikaatio, mink hin
tekee asiakkaasta. Tuttua ja luotettavaa asiakasta kohtaan Kkayttdydytddn eri tavalla kuin
tuntematonta tai epéluotettavaa asiakasta. TyOntekijédn toiminta vaihtelee eri kehysterr-mwkaan:
ammatillisessa kehyksessd hidn keskittyy rutiininomaiseen asiakaspalveluun kun taas kontrollin
kehyksessd hén kontrolloi palvelutapahtuman kulkua. Kehysten rikkoontumista tapahtuu silloin,
kun toinen osapuoli ei kéyttdydy saman kehyksen mukaan kuin toinen, ja tdsti seuraa usein
kiusaantumista. Oleellinen asia kaikessa toiminnassa on vuorovaikutuksen vastavuoroisuuden
sdilyminen; se on tidrkedmpéd kuin osapuolten toiminnan yhteiset kehykset.

Termit: Toiminnan kehykset, vuorovaikutustutkimus, havainnointi.
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1. Johdanto

Sosiaalitydntekijdt kohtaavat péivittdin monia erilaisia asiakkaita. Asiakastilanteet vaihtelevat lu-
kuisista syistd: henkildistd ja heidédn vélisestd suhteestaan, persoonallisuuksista, kisiteltdvind ole-
vasta asiasta. Ty0 sosiaalitoimistossa on asiakaspalveluty6td erityisten ehtojen alaisena. Asiakkaan
ja tydntekijén vililld on suhde, joka vaihtelee professionaalisesta ohjaamisesta kaveruuteen ja tera-

peuttiseen tukemiseen. Keskityn tdmén suhteen vaihteluihin téssé tutkimuksessa

Téssd tySssd tarkastelen tyontekijdn ja asiakkaan kohtaamista interaktiivisena tapahtumana keskit-
tyen tydntekijddn. Kysyn Goffmanin tavoin tilanteessa: mitd tiilld todella tapahtuu? Keskityn niihin
puhetapoihin, kédytdntdihin ja rutiineihin miten tyontekijd ilmentdd itsedén asiakkaalle, misséd eri
kehyksissd hin liikkuu asiakastapaamisen aikana. Analyysini ja teoriani l&ht6kohtana on Goffmanin
kehysanalyysi, jonka pohjalta pyrin muodostamaan tyontekijén ja asiakkaan viélisesséd sosiaalisessa
vuorovaikutuksessa muotoutuvat toimintakokonaisuudet, joissa todellisuutta tuotetaan. Perdkyld
maédrittelee Goffmanin kédytimén kehys-termin seuraavasti: “Kehys viittaa sithen, mitd osapuolet
tekeviit ja miten he tekemiseensi liittyen ja sen tuloksena tilannetta méérittelevit. Kehys on nimi
toimintakokonaisuuksille, jotka sosiaalisen eldmin kdytdnnossd ilmenevét vakiintuneina ja joista
arkisessa kielenkdytossi ja arkitiedon pohjalta voidaan puhua erillisind kokonaisuuksina. *Leikki’,

*tappelu’ ja ’'luento’ ovat téllaisia.”. (Perékyld, 1990, s.157.)

Anssi Perdkyld (1990) on tutkinut sairaalakuolemaa sosiaalisena ilmioné ja erilaista vuorovaikutusta
hoitajan ja potilaan vililli muodostamalla toiminnan kehykset. Sosiaalityon alalla on tehty useita
tutkimuksia sosiaalitoimiston asiakastilanteista , esimerkiksi Rostila (1997) ja Erdsaari (1995).
Téssd tydssd en kuitenkaan keskity arvioimaan asiakastilannetta sosiaalityén nikokulmasta, vaan
pyrin sdilyttdméin vilimatkaa siithen. En siten arvioi sosiaalityon laatua siitd ndkokulmasta, tekeekd
sosiaalitydntekiji laadukasta ja lainmukaista sosiaality6td, vaan keskityn niihin merkitj}l:;i‘{if;:» joita
héin luo asiakkaalle, joko tiedostaen tai tiedostamattaan. Liséksi sosiologista sosiaalityon tutkimusta

ei ole tehty paljon, joten sosiaalityon alalla tehdyt tutkimukset tarjoavat enemmén materiaalia ai-

emmista tutkimuksista.

Kiinnostukseni aiheeseen syntyi, kun tein sosiaalityontekijdn viransijaisuuksia téssd samassa toi-

mistossa, josta kerdsin aineistoni. Olin siis tekemisissd minulle tutun asian ja tuttujen ihmisten



kanssa, mikd varmaan vaikutti ty6honi. Olen kerénnyt aineiston itse havainnointimenetelmalld pie-
nchkdn kaupungin sosiaalitoimistossa. Olen ollut ldsnd asiakastilanteissa, kun tyontekijét ottivat
asiakkaita vastaan. Keskustelut on nauhaitettu, ja liséksi tein muistiinpanoja tilanteesta. Aineiston
analyysissa olen soveltanut Perdkyldn kiyttimid pragmaattista koodinikokulmaa, joka on Klaus
Mikeldn kehittdmdd. Siind kiinnitetddn huomiota niithin koodeihin ja merkkeihin, joilla merkitys
tuotetaan tietyssd kontekstissa. Lisdksi olen hyodyntdnyt niin etnografista kuin keskustelu-

analyyttista tutkimusta.

Pyrin méérittelemain tyontekijén toiminnalle erilaisia kehyksié silld perusteella, ettd hdnen toimin-
tansa tilanteessa oli toisinaan rutiininomaista, toisinaan taas kontrolloivampaa ja vililld vapaampaa.
Kaikkia néitd kehyksid sédtelee kuitenkin metakehys, jota kutsun institutionaaliseksi kehykseksi.
Tarkastelen kehysten vaihtumista ja péillekkdisyyttd sekd niiden rikkoutumista. Aluksi luon lyhyen

katsauksen sosiaality6hon ja toimeentulotukeen osana sosiaalihuollon jirjestelméas.



2. Sosiaalitydsta ja toimeentulotuesta

Sosiaalityo kattaa lastensuojelutyon, péiihdéhuollon, vammaispalvelut ja toimeentulotukityén. Tyotéd
voidaan tehdd joko eriytettynd tai yhdennettynd sosiaalityond. Eriytetyssd sosiaality6ssd sosiaali-
tyontekija keskittyy yhteen tyon alueeseen, vaikkapa lastensuojeluun. Yhdennetyssd sosiaality©ssé
tyotd ei ole jaettu tyGtehtidvien, vaan alueiden mukaan. Niin tyontekijad hoitaa oman asiakaskuntansa

sosiaalityon lastensuojelusta toimeentulotukeen.

Sosiaalityén ammattilaiset kokevat tyoskentelevinsd kovan paineen alla tilld hetkelld. Sosiaali-
tyontekijoiden Liiton ja Kuopion yliopiston toteuttaman tydssdjaksamishankkeen mukaan joka vii-
des sosiaalialan tydntekija koki erittdin paljon psyykkistd kuormitusta tydssddn. Kuormitusta aihe-
uttavat kiireinen ty6tahti, liiallinen tyoméadrd, tyon vaativuus ja tietotulva. Myos tydon pakko-
tahtisuus, itsensd hajottaminen moniin ty6tehtéviin ja ammatin alhainen arvostus olivat niitd teki-
joitd, jotka lisdsivét tyon raskautta. Raportti on valmistunut v.2001.(http://www.sostl.fi.) Asiakkai-
den huonontunut asema ja syrjdytyminen huolestuttavat tyontekijoitd yhd enemmén. Erityisesti
moniongelmaisten perheiden, lasten sekd nuorten tilanne on huolestuttava. (Kemppainen 1998, 132-

133.)

Sosiaality6td tehdddn siis yhd vaikeimmissa olosuhteissa. Synndve Karvinen kirjoittaa yhdistdd
sosiaalityon muutoksen yhteiskunnalliseen muutokseen toteamalla artikkelissaan, ettd sosiaality6n
unelma autonomisesta professionaalisesta asemasta on hdvidmaissd, kun vaivoin vakinaistetut
ammattik&ytdnnot pirstoutuvat yhteiskunnallisen kehityksen my&td. Nédin sosiaalitydn perinteinen
asiantuntijuus on hajoamassa. Syind tdhédn Karvinen esittdd mm. hyvinvointivaltion muutoksen ja
postmodernin yhteiskunnan. (Karvinen 2000, 141.) Ndmi nékyvit konkreettisina muutoksina sosi-
aalitydn tehtivissd: virkoja karsitaan, uusia tehtdvien siirretdén sosiaalityon piiriin, laitospaikkojen

vihennetédn ja eri organisaatioita yhdistellddn. (emt, 144-145.)

Toimeentulotuki osana sosiaality6td on ollut ristiriitaisten paineiden alla. Toimeentulotukity6td seké
muuta sosiaality6td joudutaan tekeméén kiireessi, ja ndiden eriyttdmisestd on keskusteltu. Toimeen-
tulotukityon siirtdminen Kelaan on yksi vaihtoehto. (Ks. mm. Haapola ja Mintysaari 2000, 187.)
Toimeentulotukiasiakkaiden maérd on kasvanut voimakkaasti 1990-luvulla ennen kaikkea laman
aikana ja sen jédlkeenkin lisdéntynen tyottomyyden takia. Erityisesti asiakasméérien kasvu ja muut-

tuneet sosiaaliset ongelmat kuormittavat sosiaality6td. Lisdksi ammattitaitoisen tydvoiman puute on



yhi kasvava ongelma. Vuonna 1997 vain 59% alalla toimineista on saanut alan ammatillisen kou-
lutuksen; muut olivat joko epépitevid tai hankkineet muodollisen pétevyyden erityisilld patevoity-

miskoulutuksilla. (emt, 180-182.)

Kaavioista 1 ja 2 selvidvit toimeentulotukea saavien talouksien ja bruttokustannusten midrien
muutokset vuosina 1985-2001. Tukea saaneiden kotitalouksien maérdn kasvoi 10 % vuonna 1990
edellisvuoden méirddn verrattuna. Voimakkain kasvu, 23%, oli seuraavana vuonna. Vuonna 1997
kotitalouksien mided supistui ensimmadisen kerran sitten lamavuosien, -1%. Vuonna 2001 tukea

saavien kotitalouksien maéra supistui vihemmén kuin viime vuosina (-2%). (http//www.stakes.f1)
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Kuvio 1: Toimeentulotukea saavien kotitalouksien méri vuosina 1984-2002. !

(Lghde: http//www.stakes.f1)

Kustannukset ovat kdypien hintojen mukaan kasvaneet jatkuvasti vuodesta 1985, jolloin tilastoitiin
ensimmdisen kerran uuden toimeentulotukilain mukaiset kustannukset. Voimakas kasvu alkoi
vuonna 1990, 22% edellisvuodesta. Vuonna 1998 kustannukset laskivat edellisvuodgs)t(e};‘_;l 5%.
Koska toimeentulotukea saavien perheiden médrén lasku hidastui vuonna 2001, kustannukset kas-

voivat 8% edellisvuodesta.

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, ettd 1990-luvun laman jilkeen toimeentulotuen kustannukset ja

tukea saavien kotitalouksien midri eivit ole laskeneet lamaa edeltiville tasolle.

' Vuoden 2000 luku on virallisesta tiedostosta ja vuoden 2001 luku ennakkoarvio (StakesTieto).
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Kuvio 2: Toimeentulotuen bruttomenot, milj. mk(vuoden 2001 hinnoin) vuosina 1984-2001.

(Ldhde: http//www.stakes.fi)

2.1 Toimeentulotukea maaraavéat normit

Sosiaalityontekijén tehtdviin kuuluu usein intensiivinen ja ldheinen suhde asiakkaaseen sekd puut-
tuminen tdmén yksityiseen sosiaaliseen ja moraaliseen maailmaan, kirjoittaa Offer (1999, 7).
Sosiaalitydssd mennédédn sisdlle henkilon yksityisyyteen: katsotaan ik#dén kuin hdnen likapyykki-
koristaan mitéd se sisdltdd. Tdménkaltainen ty$ asettaa aivan erityisid ehtoja tyontekijin ja asiakkaan
suhteelle. Tyontekijélld on kaikkien tydasioiden salassapitovelvollisuus vield tydsuhteen pédtyttyi-
kin. Asiakasta kohtaan tyontekijda velvoittavat eettiset ohjeistukset: asiakkaan ihmisarvoa ei saa
loukata, asiakkaita tulee kohdella tasavertaisesti seké suhteessa toisiin asiakkaisiin ettd toisiin yksi-

161hin.

2.1.1 Lainsdadanto

R, S

Sosiaalitydntekijdn tyotd médrddvat sekd sosiaali- ja terveydenhuoltolaki ettd sosiaalitydntekijin
eettiset ohjeistukset. Toimeentulotukilain 1 pykdldssd médritellddn toimeentulotuen tarkoitus:
“Toimeentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen tuki, jonka tarkoituk-

sena on turvata henkilon ja perheen toimeentulo ja edistdd itsendistd selviytymistd.” (202/1997).

*> Vuoden 2000 luku on virallisesta tiedostosta ja vuoden 2001 luku ennakkoarvio (StakesTieto).



Viimesijaisuus toimeentulotuessa médritelldéin lain 2 pykéldssa:
”Jokaisella on oikeus saada toimeentulotukea, jos hdn on tuen tarpeessa eikd voi saada toimeen-
tuloa ansioty6llddn, yrittdjdtoiminnallaan, toimeentuloa turvaavien muiden etuuksien avulla,
muista tuloista tai varoistaan, hineen nihden elatusvelvollisen henkilén huolenpidolla tai

muulla tavalla.”

Toimeentulotuki on siis viimeinen tapa saada apua rahaongelmiinsa. Toimeentulotukilaki velvoit-
taa tyotontd hakijaa ilmoittautumaan ty6ttomaksi. Jos ndin ei ole menetelty, tuen madrdd voidaan

alentaa.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, sen 4. pykildssd mdéritellddn asiakkaan
oikeus laadukkaaseen sosiaalihuoltoon ja hyvéén kohteluun:
” Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvéd sosiaalihuoltoa ja
hyvii kohtelua ilman syrjintdd. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdnen ihmisarvoaan loukata
sekd ettd hidnen vakaumustaan ja yksityisyyttdén kunnioitetaan.
Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja

yksilolliset tarpeet sekd hidnen didinkielensd ja kulttuuritaustansa.”

2.1.2 Ammattieettinen ohjeisto

Sosiaalityontekijdin Liiton ammattieettinen ohjeisto koskee niitd sosiaalityontekijoitd, jotka kuulu-
vat liittoon. Liittyessdédn Sosiaalityontekijoitten Liittoon he sitoutuvat noudattamaan yhteisesti hy-
viksyttyjd ohjeita. Ohjeisto on vuodelta 1998. Liiton asettama ammattieettinen lautakunta varmis-
taa, ettd sosiaalialan ammatillinen ty6 on eettisesti kestdvdi. Ohjeiston pohjana on YK:n ihmis-

oikeuksien julistus.

Ohjeisto koskee yksilon ihmisarvoa ja oikeudenmukaista kohtelua, ja sosiaalialan ammattifienkilon
on kunnioitettava ihmisarvon loukkaamattomuutta ja edistettdvd oikeudenmukaisuutta. Lisdksi oh-
jeissa korostetaan ihmisen oikeutta omiin valintoihin ja itsensi toteuttamiseen edellyttden, ettei hin
loukkaa toisten oikeuksia toiminnallaan. SosiaalityStekijan arvostaa ihmisen itsendisyyttd ja eldmén

hallintaa.



Ohjeistossa mainitaan myds syrjidytymisen ehkiisy ja osallistumisen edistdminen, syrjinnén ja vaki-
vallan vastustaminen seké asiakkaan itsemddrddmisoikeus. Asiakkaalla on ensisijainen oikeus tehdd
omaa eldméiénsd koskevat pddtokset, ja tyontekijén tehtivind on edistdd asiakkaan valinnan mah-
dollisuuksia. Ristiriitatilanteissa tyontekijdn on varmistettava, ettid kaikkia osapuolia kuullaan ja
erilaiset nakokulmat otetaan huomioon. Liséksi mainitaan tyontekijan kunnioitus asiakkaan yksityi-

syyttd kohtaan. (http://www.sostl.fi.)

2.2 Asiakasvastaanotto toimistolla

Sosiaalitydssd on monenlaisia tapoja tavata asiakkaita. Tehdddn kotikdyntejd, tavataan asiakkaita
toimistolla sovittuna aikana, pidetdéin palavereja yhteistyotahojen kanssa, kuten esim. mielen-
terveystoimisto tai neuvola. Kyseisessd toimistossa on kidytinténd ottaa asiakkaita vastaan myos
ilman ajanvarausta. Kéytdnnot vaihtelevat kunnittain; joissain suuremmissa kaupungeissa asiakas-

tapaamiset hoidetaan aina ajanvarauksin.

Tyontekijét ottivat asiakkaita vastaan pdivittdin tunnin ajan ilman ajanvarausta. Késiteltdvit asiat
olivat pddasiassa toimeentulotukiasioita, joten keskityn niihin asiakaspalvelutilanteisiin tdssd tutki-
muksessa. Asiakasmééridt vaihtelevat pdivittéin ja ty6ntekijéittdin; yhtend pdivd ei ole yhtdén asia-
kasta ja toisena taas kymmenen. Jonkun tyontekijan poissa ollessa toiset ottivat hinen asiakkaansa

vastaan.

Keskityn néihin tapaamisiin my6s niiden yllattdvyyden vuoksi. Tyontekijd ei tiennyt, mitd asiaa
asiakkaalla oli hénen saapuessaan, ja asiakastapaaminen muodostui erilaiseksi tilanteeksi kuin ajan-
varauksella hoidettu tapaaminen. Kun asiakkaalle oli varattu aika etukéteen, tyontekijad ja mahdolli-
nen yhteisty6taho valmistautuivat vastaanottoon. He saattoivat neuvotella etukiteen miten toimi-
taan. Asiakkaan saapuessa tyontekijdlld oli usein selkedt tavoitteet toivottavista padmédristd ja
valmis toimintastrategia asiakasta varten. Kun asiakkaat tulivat vastaanotolle ilman ajrg;;v‘;;;usta,
tyontekijdn suhtautuminen ei ollut niin etukiteen méériteltyd kuin ajanvarausasiakkaitten kohdalla.

Namikiédn asiakastapaamiset eivét olleet mitédn tabula-rasa —tilanteita, joissa asiakas ja tyontekiji

kohtaavat ilman mitiin ennakko-odotuksia tai valmiita asetelmia.
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3. Identiteetista identifikaatioon

Identiteetti on hankala késite, ja siitd 18ytyy lukuisia erilaisia médrittelyjd ja ndkemyksid. Téssd
tyossd kuvaan niitd identiteettejd, joita tyontekijélle ja asiakkaalle on annettu sosiaalitydn tutkimuk-
sissa. Lopuksi siirryn identiteetin epdmaérdisyydestd identifikaation lyhyeen analyysiin.

Se kuka midrittelee identiteetin, vaikuttaa luonnollisesti méiritelmiin.

3.1 Asiakkaan identiteetti

Kun lukee sosiaalityon tutkimuksia asiakkaan ja sosiaality6ntekijin kohtaamisesta, pddhuomio
ndissd kohdistuu asiakkaan identiteettiin, rooliin tai asemaan asiakastilanteessa. Tyontekijd on se,
joka médrittelee asiakkaan identiteetin: tydntekijdn oma identiteetti on asiakkaan médrittelijd. Tdméa
on tietysti ymmdrrettdvad tilanteen luonteen huomioon ottaen: asiakas tulee tapaamaan sosiaali-
tyontekijad, jonka hallussa on sekd tapaamisen toiminnan médrittely ettd institutionaalinen valta.
Identiteetit médritelldén siis aina suhteessa johonkin, joko institutionaalisiin tekij6ihin tai toisiin
henkil6ihin. Identiteetti tuotetaan kielessd ja muussa sosiaalisessa kanssakdymisessd. Hallin ym.
mukaan Widdicombe toteaa, ettd identiteettid ei ndhdé jonakin mitd me olemme, yksilén ominai-
suutena, vaan se on jotakin mitd me teemme. Asiakkaan identiteetti sosiaality0ssd maéritellddn
usein suhteessa sosiaalisiin normeihin ja niihin rooliodotuksiin, joita asiakkaaseen kohdistetaan.
Asiakkaan identiteettid vertaillaan vaikkapa hyvin didin identiteettiin, ja néin hénet voidaan méri-
telld huonoksi didiksi, koska hén ei tdytd toisten méérittelemid hyvén didin kriteerejd. Samalla ta-
valla asiakkaan odotukset sosiaalitydntekijéstd ovat koko ajan puntarissa suhteessa muihin ammatti-
auttajiin. Ndin molemmat osapuolet tekevit koko ajan identiteetti- ja roolianalyysia toisistaan, ja

nami identifikaatiot ovat muuttuvia ja vaihtelevia. (Hall, Sarangi, Slembrouck 1999, 294.)

Arja Jokinen (1995) tarkastelee konstruktiivisessa tutkimuksessaan identiteetin médrittelyi ja siitd
johdettua ongelman ratkaisua. Aineistona hénelld on asiakkaan ja sosiaalityontekijdn Val)l‘set kes-
kustelut . Jokisen mukaan asiakkaan ja tyontekijdn kasvokkaista kohtaamista jdsentdvit vahvasti
asiakkaan ongelman mééritteleminen ja pyrkimys ongelman ratkaisemiseen tai lievittimiseen. Jo-
kainen asiakkaan ja tyontekijdn vélinen vuorovaikutustilanne on ainutlaatuinen, koska siind ongel-
manmédritykset jdsentyvét eri tavoin ja johtavat erilaisiin ratkaisuvaihtoehtoihin. Ndm& ongelman-

médritykset ovat sidoksissa asiakkaalle rakentuviin mindn méérityksiin eli identiteetteihin ja asiak-

kuuden eri kategorioihin. N&din ongelman ratkaisu haetaan asiakkaalle médritetyn identiteetin kautta.
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Identiteetilld Jokinen tarkoittaa vuorovaikutuksessa midrittyvéd mindkonstruktiota, johon liitetdén
tiettyjd oikeuksia, velvollisuuksia ja ominaisuuksia, ja tdmé identiteetti rakentuu suhteessa toisiin

identiteetteihin erontekojen kautta. (s.127-128.)

Buttnyn ( emt, 128) mukaan Jokinen toteaa, ettd on kyse institutionaalisesta vuorovaikutuksesta,
joka asettaa toimijoille institutionaaliset identiteetit. NAma siséltdvét tiettyjd oikeuksia ja velvolli-
suuksia sekd avaavat mahdollisuuksia ja rajaavat vaihtoehtoja. Ndmai institutionaaliset identiteetit
eivit kuitenkaan ole jihmeitd ja muuttumattomia, vaan voivat neuvottelun aikana (siis asiakas-
tapaamisessa) muuttua hienovaraisemmiksi ja moniulotteisiksi. Ndmé minéén kietoutuvat merkityk-
set (vaikkapa nainen, rikollinen, alkoholisti) ovat jatkuvan purkamisen ja rakentamisen alla, ja ovat
vahvasti sidoksissa kielenkdyttéon. Juuri nédihin hienovaraisiin keskustelun prosesseihin Jokinen
kiinnittdd huomionsa; hin hakee osapuolten tulkintoja toistensa puheenvuoroista, pdillekkidin pu-
humisesta, vaikenemisesta. Kielenkéytté nidhddédn tdsséd neuvottelutilanteessa toimintana, johon liit-
tyvit suostuttelevat vallan muodot. Neuvotellaan sosiaalisista suhteista, tuotetaan identiteettejd ja

rakennetaan totuuksia. (emt, 128-130.)

Jokisen mukaan suostuttelevassa vallankdytdssa on kyse asiakkaan subjektivoinnista, tahdon konst-
ruoimisesta. Sellaiseen vallankdyttoon tarvitaan asiakas, joka suostuu reflektoimaan omaa tahtoaan
eli toisin sanoen suostuu sithen, ettd tydntekijd madrad, milloin asiakkaan ongelmista kisitelldédn ja
mistd nidkokannasta. Yhteinen keskustelu ldhtee liikkeelle vasta silloin, kun tyontekijd ottaa pu-
heeksi asiakkaan jo aiemmin mainitseman asian, ja nostaa sen esille nimenomaan uudelleen for-

muloituna. (emt, 144-145.)

Jokisen luoma kuva vuorovaikutustilanteesta on aika raaka. Asiakkaan on joko suostuttava siihen,
ettd tyontekijd kisittelee hidnen ongelmaansa siitd ndkdkulmasta kuin hén on asian ja asiakkaan
médritellyt, tai hdnen asiaansa ei nosteta ollenkaan esille. Téma osoittaa tyontekijén vallank&yttod
institutionaalisessa vuorovaikutuksessa. Voiko todellisuus olla néin “julma”™ asiakkaalle? Asiagkaat
kategorisoidaan nopeasti. Jokisen, Juhilan ja P6son (1995, 18) mukaan tdmé on jo aéiékii;ﬁden
edellytyksien tdyttymisen aikana tapahtuvaa toimintaa: “Asiakkuuden edellytykset tdyttyvit, kun
yksilo tai ryhmé tulee méadritellyksi johonkin sosiaaliset ongelmat -kategoriaan ja kun tdmén sosi-
aalisen ongelman katsotaan vaativan viliintuloa.” Tietysti médritelmét voivat muuttua asiakkuuden
aitkana, mutta oleellista on se, ettd médritelmét ovat olemassa ja niitd kdytetddn aktiivisesti formu-

loimaan sosiaality6td. Arnkil (1992, 18) toteaa, ettd “’kaatoluokkakategorioiden”, kuten vaikea lap-

si, moniongelmainen perhe, muodostaminen on kurinalaisten ammatillisten tekniikoiden ka&nto-
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puolena ja vaikuttavat tyontekijén herkkyyteen ndhdd asiakas muun kuin tietyn kategorian edustaja-

na.

3.2 Tyontekijan identiteetti

Luettaessa sosiaalityén ja yhteiskuntapolitiitkan alalla tehtyjd tutkimuksia asiakkaan ja sosiaali-
tyontekijén rooleista ei tyontekijéstd saa oikein muuta kuvaa kuin asiakassuhteen madrittdjand toi-
mimisen. Sosiaalitydntekijd toteuttaa institutionaalisia tehtdvid asiakassuhteissa, samalla kun hi-
nelld on asiakassuhteessa ammatillisia tavoitteita. Ndiden kahden tekijén jénnite on Kirsi Juhilan
(2000) tarkastelun kohteena. Institutionaaliset tehtdvit sisdltdvit ne organisaation puolelta tulevat
hallinnolliset ja lainsddddnnén mukaiset tehtévit, joita asiakkuudelta vaaditaan, esim. yhdyskunta-
palvelun soveltuvuusselvitykset. Ammatilliset tavoitteet ovat puolestaan ammattikunnan jdsenten
jakamia kasityksid siitd, mitd on hyva sosiaalityd. Pohjan niille kédytédnnoille antavat koulutus ja
ammattieettiset periaatteet. Juhila ilmaisee asian Cavenin, Hegelundin ja Howenin mukaan: Voiko
hyvad sosiaality6td tehdd hallinnollisesti ja lainsdddédnnéllisesti tiukasti ohjatuissa tilanteissa, niin
ettd sosiaalityontekijd on samanaikaisesti sekd byrokratian ettd profession edustaja. (Juhila 2000,

191-192.)

3.3 Identifikaatiosta

Brubakerin ja Cooperin (2000) mukaan edelld mainitut identiteetit ovat ennemminkin toisten teke-
mid identifikaatioita. He kyseenalaistavat identiteetti-termin laajan ja huolettoman” kdyton. Heidén
mielestddn sosiaalitieteilijdt ja humanistit ovat antautuneet sanalle identiteetti, jolle annetaan eri

merkityksid sen mukaan, miti silld halutaan tarkoittaa (emt, 1).

Identifikaatio voidaan jakaa itseidentifikaatioon tai muiden tekemdén identifikaatioon. T4td muiden
henkil6iden identifioimista tapahtuu koko ajan arkieldméssi, ja se vaihtelee tilanteiden jéi&gﬁ{gkstin
mukaan: joku henkild voi olla minusta mainio juttukaveri mutta toivoton pari vaikkapa tenniksessa.
Henkil6 voidaan identifioida sen ryhmén mukaan, mihin hin kuuluu, tai sen suhteen mukaan, miki

minulla on hdneen (ystivé, asiakas, opettaja..). (emt, 14-15.)

Brubaker ja Cooper erottavat muiden tekemdistd identifikaatiosta vield valtion tekemdt identifikaa-

tiot ja mdadrittelyt. Tama poikkeaa arkieldmén kategorisoinneista siten, ettd toinen osapuoli pitdd
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hallussaan valtaa ja auktoriteettia suhteessa toiseen. Tamén vallan oikeuttamana valtio voi nimet4 ja
luokitella ihmisid esimerkiksi henkil6tunnuksen, sormenjédlkien tai muiden identifioivien doku-
menttien avulla. Tdssd valtaan perustuvassa luokittelussa voi ndhdid Foucaultn tai Bourdieun valta-
teorian vaikutusta. Valtio on voimakas identifikaatioiden tekijé, koska silld on materiaalisia ja sym-
bolisia resursseja, joiden kautta se voi muodostaa erilaisia tapoja luokitella ihmisid. N&itd identifi-

kaatioita byrokraatit, opettajat ja lddkarit kayttavat tydssddn. (emt, 15-16.)

Sosiaalityontekijdt voidaan myos néhdd ryhmini, joka tekee identifikaatioita asiakkaistaan. Ndma
identifikaatiot perustuvat Brubakerin ja Cooperin mukaan valtion kautta annettuihin luokitteluta-
poihin. Sosiaalitoimisto ja koko sosiaalihuolto ovat osa valtion koneistoa, joka vallan antaman oi-
keutuksen mukaan luokittelee asiakkaita niiden ominaisuuksien mukaan mitd heilld on tai ei ole.
Néin nghtynd edelld mainitut sosiaalityén identiteettimédrittelyt voi ndhdid tydntekijén tekemini
identifikaatioina asiakkaista. Tdhén identifikaatioon vaikuttavat institutionaalinen valta ja asiakkaan

ominaisuudet.

Téssd on syytéd korostaa sitd, ettd koko ajan on puhe niistd identifikaatioista, joita henkil6t tekeviit
muista ihmisistd. Samalla kun luokittelemme toisia ihmisid, peilaamme my6s itseimme suhteessa
heihin. Sosiaalityontekija voi identifioida itsensd auttajaksi tai rahanjakajaksi. Ja vastavuoroisesti
asiakkaalla on omat identifikaationsa sekd itsestddn ettd tyontekijdstd. Asiakkaan tekemét identifi-
kaatiot tyontekijéstd vaikuttavat varmasti sithen, miten tyontekijd nidkee asiakkaan. Jos asiakas on
vastaan hangoitteleva ja vdhdsanainen, tydntekijén tekemi identifikaatio ja suhtautuminen asiakkaa-
seen ottaa tdmén huomioon. Omat ja toisten tekemét identifikaatiot ovat jatkuvassa muutoksessa ja

peilautuvat toinen toisiinsa.

o R T
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4. Goffman ja kehysanalyysi

Erving Goffmanin yhteiskuntateorian kesk-i‘éisséi on yksilé ja hdnen vuorovaikutuksensa toisten hen-
kildiden kanssa. Goffmanin mukaan sosiaalisessa vuorovaikutuksessa ihminen ei voi toimia omana
itseniiin, vaan hiinen on esitettidvi itseddn. Goffman on kiinnostunut néistd itsen esittimisen tavoista
sekd kasvojen ylldpitdmisestd. Maikeldn mukaan Tse€lon toteaa, ettd Goffman tutkii esittdmisen

merkkikieltd (Méikeld 1997).

Teoksessaan Frame Analysis (1986) Goffman on luonut laajan ja systemaattisen teoriansa erittele-
malld yksiloiden viélistd vuorovaikutustilannetta kehyksen késitteen avulla. Kehys-termi® on peri-
sin Batesonilta, mutta Goffman rakensi sen avulla monipuolisen ja monitulkintaisen teoriansa.

Goffman itse médrittelee terminsi seuraavasti:

”Oletan, ettd tilanteen médrittelyt ovat yhteydessd niihin organisaation periaatteisiin,
jotka madrdgvit tapahtumia - ainakin sosiaalisia - ja meidén subjektiivista sitoutumis-
tamme niihin: kehys on se sana mitd kdytédn viitatakseni niihin perustekijéihin. Tama

on minun médritelméni kehyksestd”.(Goffman 1986, 10-11.)

Kehyksen voi késittdd siis toimintakokonaisuutena, joka tuo tilanteeseen rationaalisen selityksen ja
ndin ohjaa toimintaa tilanteessa sekd auttaa tulkitsemaan toisten osapuolten toimia. Samalla tuote-
taan todellisuutta: luodaan tilanne olkoon se sitten tappelu, peli, leikki tai luento. Kehys ohjaa ti-
lanteen tulkintaa: se on abstrakti, kokemuksellinen rakenne (Heiskala 1991, 90). Se muuttaa muuten
mielivaltaisena pidetyn tilanteen mielekkadksi ja jarkeenkdyviksi, ja toimija tunnistaa tilanteen.
Sosiaalinen kehystdminen tuo tilanteeseen ymmérryksen ja toimijan tahdon, pyrkimykset ja kont-
rollin. (Goffman 1986, 21-22)

Heiskalan (1994, 164) mukaan Goffmanin yhteiskuntateoria keskittyy tilanteeseen: hinelle ovat
tirkeitd hetket ja hetkien ihmiset. Talld tarkoitetaan sitd, ettd ithmisten véliset suhteet ovat térkeitd
thmisten kohtaamisessa, ei niinkddn yksil6é ja hdnen psykologiansa. Anssi Perdkyld (1990) kuvaa

tutkimuksessaan Kuoleman monet kasvot sitd, miten sairaalan henkilokunta toimii eri kehyksissd

? Kehys-termi ovat kéyttineet mm. Minsky kognitiopsykologisessa tuotannossaan. Tallgin kehys-termin merkitys on

poikennut Goffmanin mééritelméstd ( Van Dijk1981, 241).
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hoitotydssd. Hén keskittyy sithen toimintaan, jolla hoitohenkil6kunta tekee eri kehykset nékyviksi.
”Yksityinen kokemus on olemassa ja tietyin edellytyksin tavoitettavissa, mutta sosiologian tutki-
muskohteen — todellisuuden yhteiskunnallisen tuotannon — kannalta se on irrelevanttia ja so-
siologian metodien kautta tavoittamaton. AKehysanalyyttiseen tutkimusotteeseen kuuluu ihmisten
’todellisen’ kokemuksen metodinen sulkeistaminen. Sosiologia on kiinnostunut yhteisestd ja julki-

sesta, ei yksityisestd ja mielen sisdisestd.” (emt, 162-163.)

Kehykset ovat epistabiileja ja erittdin joustavia. Samassa tilanteessa voi olla pééllekkdin useita eri
toiminnan kehyksid. lhmiset kéyttavit kehyksid alitajuisesti ja tehokkaasti: he tulkitsevat niitd no-
peasti ja tekevit omalla toiminnallaan toiselle ymmarrettidviksi, mitd oikeastaan tapahtuu. Koska
kehys on jokaisen yksilon oma tulkinta, he voivat tulkita tilanteen eri tavoin. Yleensd tilanteen
konteksti poistaa viadrdt tulkinnat, ja ohjaa oikeaan tilanteen kehystdmiseen. Joissain tapauksissa
toista osapuolta halutaan “johtaa harhaan” tilanteen tulkinnassa. Tdménkaltainen védrd tulkinta tai
vidrd kehystdminen ei ole kuitenkaan pitkdaikaista: henkilé joko huomaa tulleensa huijatuksi tai
muuten huomaa, ettd on tehnyt vdirdn tulkinnan toiminnasta ja sen kehyksistd. (Goffman 1986,

439-448.)

Toiminnan kaiken kattavana selityksend pidetdén ensisijaista kehystdmistd (primary framework),
joka jakautuu luonnolliseen (fyysiseen) ja sosiaaliseen kehystdmiseen. Muut kehykset rakentuvat
tdmin laajemman kehyksen péille. Thmiset vastustavat ensisijaisen kehyksen korvaamista uudella,
koska on kyse primidristd toiminnan selityksestd. Ensisijaisen kehystdmisen vaihtaminen muuttaa
laajempaa kisitystd yhteiskunnasta kuten yhden tilanteen toimintaa. Priméérin kehyksen voi rikkoa
esimerkiksi jokin yllattdva tapahtuma. Tama saa ihmiset epdilemédén omaa késitystdén ymparoivastad
maailmasta, koska jotkut luonnollisen kehyksen tekijdt eivit endi ole uskottavia. Ensisijainen kehys
voi rikkoutua vaikkapa tiedemiesten havaintojen tai keksinttjen takia. Tdssd kehyksen vaihdossa
uuden oppiminen ja uusien tapojen omaksuminen ovat olennaisia. Téllaiset tapaukset muuttavat
joko fyysisti tai sosiaalista kehystdmistd tai muuttavat kehyksen fyysisesti sosiaaliseen. Jél)l?rgméii—
nen liittyy usein uusien kdytdnt6jen ja tapojen omaksumiseen, vaikkapa tekohengityksen antoon
suusta suuhun: siind fyysinen kontakti saa uuden, sosiaalisesti selitettdvin merkityksen. (Goffman

1986, 27-37.)

Jos henkil6lld on vdhén tietoa tilanteesta, vadrét tulkinnat ovat todennikdisempid. Henkiloltd voi-

daan my6s salata tietoa, ja ndin hdn ei pysty tulkitsemaan tilannetta samoin kuin toinen osapuoli.

16



Salaamalla toiselta tictoa saadaan itselle etua: vastapuolen on arvioitava mité toinen aikoo ja toi-

mittava sen mukaan. (emt, 448-456.) Havainnointiaineistoni tarjoaa esimerkin:

Tyontekijd juttelee asiakkaan kanssa k}}sellen niitd ja nditd timan ajankdytostd ja arjen vietosta.
Asiakkaan poistuttua tyontekijad sanoo, ettd hin tietdd asiakkaan kéyttdvian alkoholia runsaasti, ja
ettd hén toivoi ettd asiakas olisi ottanut sen esille, kun tyontekijd kysyi miten asiakas saa ai-
kansa kulumaan.

(Havainnointi nro 31, 5.12.2001 )

Samankaltainen toiminta voidaan siis ndhdi eri kehyksissi tilanteesta riippuen. Goffman kéytt44
termid “keying”, jonka Perdkyld (1990, 22) kédantdd istuttamiseksi. On tdrkedd ymmértidd ero istut-
tamisen (keying) ja huiputtamisen (fabrication) vililla: kun toiminta on istutettu toiseen kehykseen,
molemmat osapuolet ymmartévit sen samalla tavalla. Huiputtamisessa toista osapuolta johdetaan
harhaan tarkoituksellisesti. (Manning 1992, 126). Aineistoni tarjoaa esimerkin toiminnan istuttami-
sesta eri kehyksiin Tyontekijdlld oli tapana ottaa avaimet kiteensd kirjoituspoydaltd, kun asiakas-
tapaaminen alkoi ldhestyd loppua. Avaimien nostaminen pdydiltd voidaan nihdi aivan arkisena
toimintona, tai merkking siitd, ettd “nyt ollaan 1dhdssd”. Kuitenkin avaimien pdydiltid ottaminen
tdssd tilanteessa kertoo tyontekijan kontrollista ajan kdyton suhteen: se on merkki asiakkaalle, ettid
hénen on asiansa on nyt hoidettu, joten hdnen on aika ldhted. Useimmat asiakkaat nayttivit myos
tunnistavan tdmén merkin oikein. Tietysti tilanteessa on muitakin tekijoitd, jotka kertovat asiak-
kaalle, ettd aika loppuu: ddnenpainot, liikkkeet, puhe, paperien siirtiminen muovitaskuun ja alim-
maksi pinoon. Philip Manning (emt, 120) médrittelee Goffmanin kehys-késitteen pelin ja petoksen
nikokulmasta. Hin toteaa, ettd ne samat keinot, joilla me viestimme toisille ettd se, mitd he nikeviit
on totta ja aitoa, toimivat myds keinoina petkuttaa, huijata ja manipuloida toisia osapuolia. Toisin
sanottuna kehysanalyysi néyttdd toteen, miten pyrimme saavuttamaan tiettyjd pddmddrid manipu-
loimalla sosiaalista tilannetta.

Nimenomaan kontrolli ja toiminnan ohjattavuus ovat térkeitd tekijoitd: Goffmanin muk;é;;)»yrki-
mys kontrolloituun toimintaan on kaikessa toiminnassa olennaista. Tdmé tulee esiin etenkin siind
tilanteessa, kun kehys rikkoontuu: pyritddn nopeasti siirtymién toiseen kehykseen tai palaamaan
olemassa olleeseen. Koska ihminen pyrkii toiminnassaan kontrolliin ja tilanteen hallintaan, toisten
osapuolten osallistumiselle normatiivisia odotuksia ja sitoutumista kehykseen. Toiset kehykset vaa-
tivat suurempaa sitoutumista kuin toiset: liikkennes&éntéjen noudattaminen voi tapahtua pelkéstidin

selkdytimelld, kun taas keskustelu toisen henkilon kanssa vaatii enemmin keskittymisté tilantee-
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seen. Goffmanin mukaan sitoutuminen on p#iasiassa tiedostamatonta toimintaa, syventymistd. Jos
henkilén toiminta irtautuu kehyksestd, toiset huomaavat sen, ja se vaikuttaa kaikkien toimintaan.

(emt, 345-346.)

Ympdristé on aina osa kehystd, mutta Goffmanin mukaan kehyksen ja ympérdivin todellisuuden
suhde on monimutkainen. Kaikki toiminta on kytkeytynyt ympérist6on joko l6yhemmin tai tiu-
kemmin. Ympdristd voi rajoittaa toimintaa, olemalla vaikkapa sopimaton tila pelata jalkapalloa.
Toisaalta ympdristé ei aseta toiminnalle rajoja; samalla kentdlld voidaan pelata myos pesédpalloa.
(emt, 248). Henkilt ovat vain 16yhésti sidoksissa maailmaan. Etenkin puheessa tdmé tulee ilmi
selvdsti: henkilot voivat keskustella aivan mistd tahansa maan ja maailmankaikkeuden vilill4,
vaikka he ovat vakaasti maan pinnalla. Kuitenkin toiminnan ympériston, olkoon tdmé toiminta pu-
hetta, shakkipelid tai esityksen katsomista, on oltava sopusoinnussa toiminnan kanssa. Néin toimijat
voivat ymmartdd mitéd tilanteessa todella tapahtuu: shakkipeli ilman lautaa ja nappuloita ndyttdisi
sivustakatsojasta selittdméttomaltd touhulta. Tamid yhteensopivuus toiminnan ja sen ympériston

kanssa muodostavat toiminnan kehykset (emt, 247).

Toiminnan tarkkailijat, sivustakatsojat, vaikuttavat toimintaan ja osapuolten rooleihin tilanteessa.
Giddens (1988, 263) kuvaa tétd tilannetta termilld “civil inattention”. Talld Giddens tarkoittaa sité,
ettd henkil6 néyttd4 tai on tietoinen siitd, ettd muut henkil6t ovat mukana tilanteessa vaikka hén ¢i
ilmaise mitdén mielenkiintoa heihin. Tétd ulkopuolisen huomioonottamista ja toisaalta huomiotta
jéttamistd voidaan verrata havainnoijan ldsndoloon asiakastilanteessa. Ulkopuoliseen tarkkailijaan
ei kiinnitetd huomiota varsinaisessa vuorovaikutuksessa, hintd saatetaan vain vilkaista nopeasti
ikddn kuin merkiksi tai muistutukseksi ettd hinen ldsnéolonsa on noteerattu. Tarkkailijan ldsndolo
vaikuttaa kuitenkin vuorovaikutustilanteeseen: hin on osa ympéristod ja hénet otetaan huomioon,

vaikka hén ei suoranaisesti vaikuta osapuolten kanssakdymiseen.

Puhe on kehyksen tédrkein ilmentym4, koska siind tulevat esiin sen kaikki rakenteet (Goffman 1986,
497). Randall Collins kuvaa tiivistetysti omaa tulkintaansa Goffmanin puheen teoriasta. VVIZ;iggstelu
on aina osa jotain laajempaa, yleisempii kehystd, joka médrdd millaista puhetta tietyssd kehyksessi
voidaan kdydd. Vaikka tdmé& kehys on huomaamaton, se on vélttdméaton keskustelun kannalta. Laa-
jemman kehysten kehyksen sisélld ovat muut kehykset: fyysinen maailma, sosiaalinen ekologia ja
institutionaalinen asetelma. Fyysinen ympéristd kuvaa sitd tilannetta tai tapahtumaa, missid yksilot

kohtaavat, vaikkapa polkupydran korjauksessa. T#ll6in keskustelu liittyy tilanteeseen: ”Ojenna mi-

nulle ruuvimeisseli.” Keskustelu tapahtuu tietylld ndyttdmaolla. ( Collins 1988, 51.)
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Sosiaalinen perusta keskustelutilanteelle ovat keskustelun osapuolet ja muut ldsné olevat henkil6t.
Collins kéyttdd termid “ekologinen”, koska hinestd Goffman tarkkailee tilanteen osapuolia kuin
biologi lintuja. Goffman téihdentis, ettd ihminen kiinnittéd aina huomiota toiseen ihmiseen, joka on
hiinen kanssaan ldsnéd samassa tilassa, jos ei muuten niin saadakseen selville, onko turvallista olla

huomaamatta heitd. (emt, 52.)

Institutionaalinen asetelma médrittdd myos toimintaa ja sen kehystéd Jos tilanne on arkinen, puheen-
vuorojen jakautuminen ja kesto ovat erilaiset kuin muodollisessa tilanteessa, kuten klassisessa lu-
ento-esimerkkitilanteessa tai seremoniassa. Institutionaalinen kehys médrdd puhetyylin, jota tilan-
teessa kdytetddn. Nidin puhe sosiaality6tekijdn kanssa on erityylistd kuin ystdvén kanssa juttelu.
(emt, 53.) Puhe on kuin tunkio, jitekasa, jossa kaikki kehystdmisen palaset, joita kulttuurissa esiin-
tyy, ovat loydettivissd, toteaa Goffman. Suunnitelmallinen kehystdminen (vaikkapa nédytelmé) sul-

kee pois muut kehykset ja pitdd ylla samaa médritelméd. (Goffman 1986, 499.)

Goffmanille kehys on toiminnan kattava selitys eri tilanteessa. Onko joka tilanteella kehykset?
Ovatko ne aina yhtenevit samassa tilanteessa olevien yksildiden vélilld? Kun mind istun sosiaali-
tyontekijdn huoneessa havainnoijana, asiakas tdyttdd toimeentulotukikaavaketta, ja tyontekija kir-
joittaa maksusitoumuslappua, onko meillekin 16ydettévissd yhteinen, tarpeeksi selked kehys, johon
mahdollinen ulkopuolinen voisi sitoa toimintamme? Kehys on aina subjektiivinen tulkinta tilan-
teesta. Sellainen henkild, joka tuntee sosiaalitoimiston tyokdytdnnét ja tietdd, ettd sielld on tutki-
muksen aineiston keruu menossa, pystyy kisittdmdidn mitd tapahtuu. Mutta onko aina edes valtta-
méatontd 16ytdd kaiken toiminnan kattava selitys yhdelle tilanteelle? Kehyksid on monia, paillek-

k&isid.

4.1 Anssi Perédkylan tutkimus

Goffmanin kehysanalyysia on kéytetty teoriana monissa tutkimuksissa (esim. Vehvildinen 1996).
Anssi Perdkyldn tutkimus Kuoleman monen kasvot (1990) on omaa ty6téni ldhinnd oleva tyd ke-
hysanalyysista teoreettisena viitekehyksend. Perdkyld pyrkii 16ytdmédn kuolevien potilaiden hoi-
dossa kéaytossd olevat toiminnan kehykset ja niiden m#drddmit identiteetit sekd sairaala-
henkilokunnalle ettd potilaille. Perékyldn analyysin tuloksena hoitohenkilokunnan toiminta perustuu

neljddn eri kehykseen: asiantuntija-, toiminta-, maallikko- ja psykologiseen kehykseen.
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Perdkyld kerdsi aineistonsa havainnoimalla sairaalan eri osastoja, joissa oli vakavasti sairaita poti-
laita. Héin oli 1dsnd kaikissa sairaalan tilanteissa ja seurasi tydskentelyé potilaiden kanssa. Erityisesti
han kiinnitti huomiota potilaiden ja hoitohenkildkunnan viliseen vuorovaikutukseen, jonka pohjalta
hidn mddritteli kuolevien potilaiden hoidossa kiytettdvit toiminnan kehykset. Perdkyld kiinnitti

huomiota niin osapuolten puheeseen, eleisiin ja ilmeisiin.

Per#kyldn tutkimuksessa vastapuolet olivat vield kauempana toisistaan sosiaalisesti kuin minun tut-
kimuksessani. Potilaat oli riisuttu ldhes kaikista sosiaalisista tekijoistd: he olivat kaikki sairaita ja
toimintarajoitteisia. He eivit puhuneet paljoa, olivat puettuina kaikki samanlaisiin sairaalan vaattei-
siin ja makasivat vuoteissaan. Toinen osapuoli oli paljon ndkymittémampi kuin sosiaalitoimiston
asiakas, joka osallistuu aktiivisemmin kehyksen kdytt66n ja sen muotoutumiseen. Perdkyld pastyy
tutkimuksessaan siihen lopputulokseen, ettd jos asiakkaat kéyttdytyivat muun kuin lddketieteellisen
kehyksen sisdlld, kun heille tdtd kehystéd tarjottiin, asiakkaan kéytostd selitettiin psykologisen ke-
hyksen mukaisena. Tama oli perustelu asiakkaan poikkeavalle kaytokselle. Mik& on sitten tilanne
sosiaality0ssd vastaavassa tilanteessa, kun toinen osapuoli ei osallistu tietyn kehyksen mukaiseen

toimintaan?

4.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelman médrittelyssd on tarkoitus yhdistdd identifikaation ja kehyksen késitteet. Mitka
ovat ne eri toiminnan kokonaisuudet, ne toiminnan kehykset, joita etenkin tyOntekijd kayttds
asiakastapaamisen aikana? Miten tyOntekijén asiakkaasta tekemiét identifikaatiot vaikuttavat niihin
toiminnan kehyksiin, mitd tydntekija kdyttdd kunkin asiakkaan kanssa? Kiinnitdn huomiota niihin
toistuviin toimintatapoihin ja rutiineihin, joiden mukaan tyontekijé toimii asiakastilanteessa. Tdmin
toiminnan kautta pyrin médrittelemédén sosiaalityén toiminnan kehykset. Sosiaalityd perustuu pit-
kille tuttuihin toimintatapoihin ja toimintamalleihin. Nin tydntekijalld on valmiina se toi&?ﬁthapa,

miten hin eri asiakastilanteissa toimii. Pyrin saamaan juuri nditd toimintatapoja nikyviksi madritte-

leméll4 ne eri kehysten mukaiseksi toiminnaksi.

Keskityn my6s joihinkin erityistilanteisiin: kehysten vaihtumiseen ja rikkoontumiseen. Miten sosi-

aalitydntekijd toimii, jos asiakas ei 1dhde mukaan hidnen madrddmaédnséd kehykseen, eikd halua pu-
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hua toimeentulotuesta, vaan haluaakin purkaa sydintddn? Osapuolten kehykset ovat ristiriidassa

keskenidin. Onko tarpeenkaan 16ytéd tilanteelle jotain tarkkaa, yksityiskohtaista kehystd?
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5. Tutkimuksen metodi ja aineiston analyysi

5.1 Havainnointi metodisena vélineena

Havainnointia metodisena vilineend on usein kuvattu aikaa vievdksi, vaikeaksi ja hitaaksi. Tata
kaikkea se varmasti on. Hirsjédrvi ja Remes (2000, 199-200) toteavat, ettd havainnointi tarjoaa véli-
tontd ja suoraa tietoa toiminnasta ja k&yttdytymisestd ja ndin se sopii hyvin vuorovaikutus-
tutkimukseen. Tieteellinen havainnointi on tarkkailua eikd vaan asioiden ndkemistd. Haittoja ovat

mm. havainnoijan vaikutus toimintaan: hinen ldsndolonsa muuttaa tilannetta.

Havainnoinnin asteet vaihtelevat piilohavainnoinnista osallistuvaan havainnointiin. Aste-erot liitty-
vét tutkijan ominaisuuksiin sekd havainnointimahdollisuuksiin. Yleensd havainnoinnissa edellyte-
tddn kohteen lupaa suostua tutkimukseen. Tutkija voi olla my6s pelkkd havainnoija ja olla osallis-
tumatta toimintaan, vaikka tutkittavat tietdvit, ettd heitd tutkitaan. Esimerkiksi koululuokkia on tut-
kittu tdlld tavalla: videokamera nauhoittaa luokan tapahtumia, tai tutkija istuu luokassa. Tallaiseen
osallistumattomaan havainnointiin voidaan ryhty# silloin, kun osallistumisella ei haluta tuoda mi-
tddn tiettyd nidkokulmaa esille tai tilanne on puitteeltaan tai vuorovaikutukseltaan niin rajattu, ettd

tutkija voi olla ldsnd tilanteessa. (Gronfors 2001, 128-131.)

Havainnointiaineiston tarkoitus on johdattaa lukija siihen tilanteeseen, josta aineisto on keritty.
Niin aineistossa on oltava syvyyttd ja yksityiskohtaisuutta. Havainnoijan huomiot toimivat lukijan
silmind ja korvina. Kuvausten tilanteesta on oltava tarkkoja, todenmukaisia ja relevantteja tutki-
muksen kannalta. Kuvausten on my6s oltava mahdollisimman objektiivisia ja vain kuvauksia tilan-

teesta ilman arvottamista; kerrotaan vain, mitd tapahtuu. (Patton 1990, 26, 31.)

Havainnoija tulee tutkimustilanteeseen omana itsendén, omien asenteidensa ja odotustensa vankina.
On epdrealistista, ettd havainnoija pystyisi suorittamaan tdysin objektiivista havainnointia siini
mielessd, etteivdt hidnen omat odotuksensa vaikuttaisi havainnointiin. Jokaisen henkiiglgﬂ:[éiset
odotukset, konseptit toiminnasta tai tutkimukselliset intressit valikoivat my6s havaintoja. Tarkedd
on kuitenkin tiedostaa omat odotuksensa, kasityksensi ja tietonsa tutkittavasta kohteesta (Pellegrini
1996, 34 ). Néin on mahdollista kd&ntd4 omat tietonsa ja késityksensd tutkimukselle eduksi. Todel-

lisuutta ei voi kohdata ilman ennakkokasitteitd (Mékeld 1990, 56).
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Oma asema tutkimuskohteessa on myos tdrkedd tiedostaa, silld se vaikuttaa ndkdkulmaan ja analyy-
siin. Tutkija on niin l&heisessd suhteessa tutkimuskohteeseen, ettd hianen sitoutumisensa kohteeseen
ja kiinnostuksensa sitd kohtaan ovat tdrkeitd. (Patton 1990, 472.) My®s tutkijan vaikutus tutkimus-
tilanteeseen on tiedostettava: hiinen ldsndolonsa vaikutus, muutokset havainnoinnin aikana, tutkijan

oma suhde kohteeseen seké tutkijan epépétevyys, esimerkiksi vaillinainen koulutus (emt, 473).

Kuvaukset tutkimuskohteesta ovat laadullisen tutkimuksen eris tirked puoli. Niin vastataan MITA
-kysymyksiin. Jotta voitaisiin vastata MIKSI -kysymyksiin, tarvitaan tulkintoja, jotka tehddin teo-
reettisen viitekehyksen ja havaintojen pohjalta. (emt, 374-375). Usein laadulliset tutkimukset, eten-
kin havainnointiaineistoihin perustuvat, jddvét vain tille kuvailevalle tasolle. Kuvauksien tehtdvi on
saattaa lukija tutkimuksen kentille, kuvailla fyysisti ja sosiaalista ympdristod, tutkimushenkil6itd ja
heidén ominaisuuksiaan. Sen jdlkeen on aineiston analyysin ja tulkinnan vuoro. Koska kvalitatiivi-
set aineistot ovat laajoja ja vaikeasti hallittavissa olevia, on tirkedd saada aineistot hallittavaan ja

prosessoitavaan muotoon (Méikeld 1990, 53).

Kerisin aineistoni havainnoinnilla ja nauhoittamalla keskusteluja. Aineiston analyysiin tarvitsin
sellaisen metodisen tutkimusotteen, jonka avulla saisin asiakastilanteet jésennettyd eri kehysten
alaiseksi toiminnaksi. Tarvitsin mielestdni sellaisen ldhestymistavan aiheeseen, ettd pédsisin
asiakastilanteeseen ja siind kontekstissa tapahtuvan toiminnan sisélle. Toimeentulotuen rutiinit ja
asiakasvastaanotto ovat minulle tuttuja tilanteita, joten olin perilld toimintatavoista ja tyon sisél-
16std. Olin jo aineistoa kerétesséni kiinnittdnyt huomioita joihinkin kehyksid médritteleviin seikkoi-
hin, kuten asiakkaan kategorisointiin ja sithen tapaan, miten asiakkaasta puhuttiin hdnen poistuttu-

aan.

5.2 Aineiston analyysi ja tulkinta

7 A R TR

Téssd tutkimuksessa tydntekijd on pddosassa. Kiinnostukseni kohteena oli hénen toimintatapansa ja
rutiininsa, ja se, miten hén tuottaa erilaisia merkityksid niiden kautta. Kiinnitin analyysissa huo-
miota puheeseen, liikkeisiin, toimintaan ja ilmeisiin. Analyysini pdillimmaiisend ja selkeimp#ni
lahteend oli kuitenkin puhe. Koska puhe on kehyksen selkein ilmaisutapa, aloitan analyysini kerto-

muksen puheesta ja sen tutkimuksesta.

23



5.2.1 Puheen merkityksesta koodindkdékulmaan

Puhe on aktiivisinta toimintaa asiakastapaamisessa. Tapaamisen aikana puhe pysyy koko ajan tie-
tyissd sosiaalihuollon rajoissa, ja sen voidaan nihdé sisiltivin piilovaltaa (Pohjola 1993, 80) sen
asettaessa asiakkaan tydntekijdd alemmalle tasolle ja olettamalla, ettd asiakas ymmért44 sosiaalitydn

kielen terminologiaa.

Puheen tutkimuksessa voidaan soveltaa useita eri metodeja, mm. keskusteluanalyysia, diskurssi-
analyysia ja sosiolingvistiikkaa. Itse en kiytd ndistd mainituista metodeista mitddn, vaan késittelen
puhetta osana muuta toimintaa enké sovella sitd metodologisesti. Kuitenkin sosiolingvistiikan tut-
kimuksessa on mielenkiintoisia havaintoja. John J. Gumperz (Mékeld 1999, 162) korostaa, etti kes-
kustelijan tehtévd ei ole tulkita tekstinpétkid vaan ylldpitdd vuorovaikutusta, joka luodaan puheilla
ja muilla merkeilld. Suhde ei ole ennalta annettu, ja siitd seuraa, ettd kielen muuntelu ei ole koko-
naan tilanteen médrddmaid vaan se myos mairad tilannetta. Kielenkdyton sévyilld mééritetddn myos

maidritetddn puhetilanteen luonnetta.

Tulkintasdintojen tutkimiseksi ei ole syytd arvailla, mitd puhujan padssi liikkuu. Vuorovaikutuksen
sosiolingvistiikan tutkimuksen kohteena on se, minkélaisten sddnt6jen varassa kuulijat hdnen tar-
koituksensa ymmaértéavét eli miten he tulkitsevat hdnen puheensa. Tdhén tulkintaan vaikuttavat pu-
hujien ja tulkitsijoiden erilaiset sosiaaliset taustat.(emt, 171.) T4td on mielesténi tirked korostaa,
silld puheen analyysissa on tarkoitukseni pysyd siind, mitd sanotaan eikd arvailla psykologisia ja
sosiologisia taustamuuttujia liian pitkélle. Rajat mééritelldédn, ja puhetta katsotaan siind valossa.
Tulkinnassa ei koskaan pééstd eroon tutkijan kulttuurisista intuitioista, mutta sallittavat intuitiot

ovat kulttuurisen kompetenssiin perustuvien tulkintasidéntdjen sovellutuksia (Makeld 1990, 56).

Klaus Mékeld kirjoittaa kulttuurin tutkimisessa kulttuurisen koodin tutkimista. Téll4 koodilla hin
tarkoittaa niitd ilmaisun vilineitd ja sd&ntdjd, jotka tuottavat tai joilla tuotetaan ilmaisut.(Mékeld
1999, 127). Toisin sanoen néitd koodeja ovat puhetavat, puheen vuorottelut, ilmeet, eleet ja paino-
tukset. Namd koodit ovat kulttuurisidonnaisia muuntelutaktiikoita ja sidoksissa yhteiskunnallisiin
rakenteisiin (emt, 141). Niiden oppiminen on aivan eri asia kuin kielen oppiminen. Vaikka
osaisimme puhua kiinaa sujuvasti, luonteva kanssakdyminen kiinalaisen kanssa olisi perin hankalaa
vain pelkén kielen osaamisen avulla. Olisi tiedettdvé, millainen puhetapa on korrektia missikin yh-
teydessd: miten puhutella vanhusta, miten tyopaikan pomoa. Kulttuurinen ymmérrettavyys ei pe-

rustu psykologiseen eldytymiseen vaan yhteisiin sdént6ihin (emt, 164).
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Mikeldn mukaan ei ole tdrkedd ihmisten tarkoitukset vuorovaikutuksessa tai heidéin ajattelutapansa
maailmasta vaan osapuolten keskindinen vuorovaikutus. Vuorovaikutus ja keskindinen ymmérretts-
vyys perustuvat tihin jaettuun koodijirjestelmiizin, tulkintasdéintsihin, jotka on erikseen opittava,
vaikka ne ovatkin usein tiedostamattomia. Merkitysjarjestelmien tutkimisen Mékela jakaa struktu-
ralistiseen ja pragmaattiseen kulttuuritutkimukseen. (emt, 184.) Pragmaattinen koodindkdkulman
tutkimus on siis sen tutkimista, miten ndmi tulkintasddnn6t syntyvit sosiaalisessa vuoro-
vaikutuksessa. Koodeja on tutkittu paljon sosiolingvistiikassa, etenkin kun vertaillaan kaksikielistd
puhetta samassa tilanteessa, ja koodia vaihdetaan. Tdm4 tutkimus paljastaa kielen ja samalla muun
kommunikaation riippuvuuden sosiaalisesta ja kulttuurisesta viitekehyksestd. Kielessd timi tulee

selvimmin esille, koska sen tulkinta on selkedmpai kuin ilmeiden, eleiden ja liikkeiden tulkinta.

Kuten sosiolingvistiikassakin, kontekstisidonnaisuus on keskeistd myds pragmaattisessa tutkimuk-
sessa. Kontekstin merkitys on tarkedi etenkin silloin, kun tutkitaan toiminnan intentionaalisuutta ja
keskustelun rationaalista paittelyd. Keskustelun johdonmukaisuus, koossapysyvyys ja muut siinid
ilmenevit vaihtelut ovat térkeitd ja nidkyvét puheen lisdksi muussa toiminnassa. Goffmanin kehys-
analyysi on hyvé esimerkki siitd, miten tarkoitukset ja identiteetit ovat tai eivét ole neuvoteltavissa

keskustelun ja muun toiminnan piirissa. (Sarangi ja Roberts 1999, 31.)

Koulukuntien epdpuhtaus ja pédllekkdisyys ovat myds saaneet minut tutustumaan niin etnometo-
dologiseen, etnografiseen, keskusteluanalyyttiseen kuin sosiolingvistiseenkin tutkimukseen ja teori-
oihin. Olen pyrkinyt hakemaan néistd tulkintamalleja aineistoni analyysiin asettamatta kuitenkaan
mitdén erityistd tutkimussuuntaa ensisijaiseksi. Toivon, ettd tdmi eri alojen hy6dyntdminen on pi-

kemminkin rikkaus kuin hdmmentava tekija tydsséni.

5.2.2 Analyysi tassa tutkimuksessa

i m T

Médrittelen omaksi metodikseni vuorovaikutustilanteiden analyysin siind kdytdvin keskustelun ja
osapuolten muun toiminnan pohjalta. Pyrin analysoimaan asiakastilanteiden rutiineja ja toimintoja,
ja hahmottamaan niiden kautta tyontekijan kehyksid. Asiakkaan toimintaan kiinnitdn analyysissa
huomiota vain erityistapauksissa: tyontekija on keskiossd etenkin siksi, ettd hidn on sosiaalihuollon

kehyksen sisélléd se aktiivisempi toimija, ja asiakas on toiminnan kohde.
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Tarkoitukseni on késitelld aineistoa aluksi kuvailevalta tasolta vastaten mikd -kysymyksiin. Sitten
pyrin tulkitsemaan kuvailemiani yksityiskohtia kehysten médrittelyjen kautta. Jos toiminnan kehys
on sidoksissa ympérist66n ja konkretisoituu puheessa, on koko ajan muistettava se, ettd toimimme
institutionaalisessa ympéristossa. Sosiaalitoimisto fyysisend tilana tukee titd metakehystd. Tyonte-
kijin ja asiakkaat kulkevat toimiston kaytivilld, tyontekijan ja asiakkaan istumapaikat huoneissa on
tarkasti méérittyjd, aikaa kéytetdén paljon hakemusten, liitteiden ja tositteiden késittelyyn, ja niiti
dokumentteja virtaa jatkuvasti toimistoon sisdédn ja sieltd ulos. Puheessa institutionaalinen kehys,

ndkyy puheenvuorojen kestossa ja vuorojen ottamisissa, puhetyylini ja puheenaiheina.

Kiinnitin paljon huomiota sosiaalitoimiston ulkoisiin puitteisiin etnografisen tutkimuksen niko-
kulmasta (esim. Erdsaari 1995, Tolonen 2001). Toimintaa ei voi irrottaa siitd ympéristdstd, missi se

tapahtuu. Lisdksl institutionaalisuus on sosiaalitoimiston miljé6ssi erittidin konkreettisesti lisné.

RS
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6. Kuvia ja kuvauksia

Tassd kappaleessa on tarkoitus piirtdd kuvaa tutkimuksen suorittamisesta ja tutkimuspaikasta: ti-
loista, toimintatavoista, rutiineista ja tavaroista. Toisin sanoen, ldhestyn tutkimuskenttid etno-
grafisista tutkimuksista tutulla menetelmalld. Aluksi kuvaan aineiston kerddmistd. Oma asemani
aineiston kerd#jénd tutussa ympéristdssd oli aluksi himmentévi seikka: minulla oli ennakko-oletuk-
sia toimeentulotukitydsté, seké tunsin oman asemani aika epéselviksi toimistolla. Tdmén takia olen
halunnut kirjoittaa kuvaukset sekd aineiston keruusta ettd tutkimusympéristostd. Paikan tuttuus ei
voi olla vaikuttamatta tdhédn tutkimukseen. Kuvaamalla niitd tuttuja paikkoja ja prosesseja haluan
tehdéd ikddn kuin nékyvéksi sen, miten néin ja koin timén ympériston. Lisidksi on tdrkedd ottaa mu-
kaan toiminnan ulkoiset puitteet, koska ne ovat tirked osa palvelutapahtumaa. Ympdristo vaikuttaa
toimintaan, ja institutionaalisen kehyksen hallitsevuus konkretisoituu toimiston tiloissa ja rutii-

neissa.

6.1 Aineiston kerdaminen

6.1.1 Toimistoon sisdan

Minulla ei ollut vaikeuksia péésti sisdén toimistoon tutkimustani tekeméaén, ja tdmé johtui varmaan
osaltaan siitd, ettd olin ollut kyseisessd toimistossa sijaisena noin neljd kuukautta. Ollessani muuta-
man péivé sijaisena syksylld 2001 esitin ajatuksen tutkimuksesta erédssd palaverissa sosiaalitydnte-
kijdille, ja he kaikki olivat suostuvaisia “tutkimuskohteiksi”. Lupasin palata asiaan, kun olisin saa-

nut tyoni sithen vaiheeseen, ettd voisin aloittaa havainnoinnin.

Otin yhteyttd osastopdéllikkdon 16.11. ja ilmoitin, ettd voisin aloittaa havainnoinnit toimistossa heti
seuraavan viikolla. P&étin aloittaa havainnoinnit Suvin kanssa. Kaiken kaikkiaan vietin toithiStossa
18 paivad 20.11- 9.12.2001. Olin paikalla aina sen ajan, mink& vastaanottoaika kesti. Alkuperdinen
tarkoitukseni oli viettdd joka tyontekijan kanssa 5 pdivdd. TAméi osoittautui kdytdnndssd mahdotto-
maksi useasta syystd. Joku tyontekijd ei ottanut asiakkaita vastaan tai ei ollut paikalla, joten menin
toisen tydntekijin luo havainnoimaan. Tarkastin aina myds neuvonnasta, kenelle tyontekijélle meni-
sin: jos toisella ei ollut yhtddn asiakasta jonottamassa ja toisella useita, menin sinne, mistd saisin

eniten materiaalia. Kdytdnnossé toisilla tyontekijoilld kdy enemmin asiakkaita kuin toisella, ja joku
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on muiden tydasioiden takia poissa toimistolta enemman. Liisa jéi sairaslomalle joulukuun puoles-
savilissd, joten hinen luonaan olin vain kolmena piivand. Jakauma tyontekijéiden kanssa vietetty-

jen pdivien ja havainnointien vilill4 on seuraava:

tyontekija havainnoinnit paivit
Suvi 14 4
Liisa 8 3
Maija 7 2
Kerttu 17 5
Seija 12 4
yhteensd 58 18

Olin vielad sopinut Maijan kanssa yhdestd havainnointipdivéstd 20.12, mutta en padssyt meneméin
silloin. Olin jo saanut aineistokseni 58 asiakastapahtumaa, ja mielesténi se oli riittdvisti. Olin li-
siksi mukana yhdelld ajanvarausasiakkaan kdynnilld Suvin kanssa. Tdmé “poikkeama” suunnitel-
lusta tutkimusmenetelmastd tuli Suvin aloitteesta: hén ehdotti, ettd jos haluaisin, voisin tulla mu-
kaan hidnen ottaessaan vastaan asiakasta, joka tuli pdihdeongelmansa takia tyOntekijdn vastaan-
otolle. T&t4 aineistoa en ole ottanut mukaan analyysiin. Minulle kertyi riittdvésti aineistoa muuten-

kin, ja ajanvarausasiakkaan tapaaminen oli erilainen kuin muut asiakastapaamiset.

Aineistoni koostuu nauhoitetuista keskusteluista asiakkaan tai asiakkaiden ja tyontekijan valilld
sekd kirjoittamastani havainnointipdivékirjasta. Tein muistiinpanoni pé#dasiassa havainnointi-
tilanteissa tyontekijan huoneessa. Litteroin kaikki asiakastapaamiset transkriptiomerkein kotona.
Ajanvarausasiakkaan tapaamista en litteroinut; se on minulla vaan nauhalla. Aineistoa kisitellessani
luin padasiassa litteroituja tekstejd ja muistiinpanojani tilanteesta®. Vilistid kuuntelin nauhoilta niitd
esimerkkejd, joita otin mukaan ty6honi. Halusin tarkistaa, ettd aiemmin tekeméni tulkinta keskus-

telusta olisi edelleen sama.

s

6.1.2 Tutkijan kaavussa

Kuten olen jo edelld maininnut, tutkimuspaikka oli minulle ennestédén tuttu. Ollessani sijaisena olin

jo puhunut edessi olevasta gradunteosta osastopééllikolle, ja hidn suhtautui ajatukseeni myonteisesti.

* Tissi tydssi esiintyvit tyontekijoiden, asiakkaiden ja paikkojen nimet on keksittyji salassapitovelvollisuuden takia.
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Tunsin kaikki toimiston tyontekijét, joitten vastaanotolla suoritin havainnoinnit. Olin my&s tehnyt
parityotd Suvin ja Liisan kanssa, joten tunsin heidén tyGtapansakin mielesténi kohtalaisesti. Tésté
tuttuudesta oli minulle sekd hyo6tyd ettd haittaa tutkimusta suorittaessani. Koska vietin aikaa my6s
sosiaalitoimiston kiytdvilld odottaen siséﬁhpéiéisyéi tyontekijdn huoneeseen, keskityin tekeméin ha-
vaintoja siind tilassa. Tyontekijét tulivat minulla poikkeuksetta juttelemaan ja kyselemé#n olemi-
sestani toimistolla tuttavallisesti: ”Oletko sini taas toissd, kenen sijaisena olet, kauanko viivyt, mitd
oikein tutkit...” Tunsin olevani samanlaisessa vdlitilassa , vierauden ja tuttuuden vélimaastossa,
josta Tarja Tolonen (2001, 46) kirjoittaa etnografisessa tutkimuksessaan koulumaailmasta. Hén ko-
kee tuttuuden vaikutelman koulusta omien koulumuistojensa ja késitystensd kautta. Minulle tuttuu-
den ja toisaalta vierauden vaikutelma syntyi siitd, ettd olin kaikille tyontekijoille tuttu, kaikki ty6n-
tekijéiden toimet olivat itsestédén selvid: heidédn jatkuva litkkumisensa kiytdvilld ja avaimien rapina

lukoissa heiddn mennesséidin huoneisiin tai we:hen.

Ty6tani puolestaan helpotti se, ettd olin itse tehnyt sosiaality6td ja etenkin toimeentulotukity&ta.
Asiakastilanne olisi saattanut nédyttiytyd aivan erilaisena ja ehk tdysin kdsittdmittomani henkilolle,
tyokéytdnnot olisivat vieraat. Tiesin, minké takia hakemus on ehdottomasti allekirjoitettava, miksi
on toimitettava tietyt liitteet yms. Voi pohtia sitd, pidinké sitten joitain asioita liian itsestdédn selvind
enkd kyseenalaistanut tai ihmetellyt niiden luonnetta, vaikkapa ainaisten tositteiden esittdmistd, ha-
kemusten tdyttod tai kopioimista. Havainnoinnin aikana aloin pohtia uudelleen niitd samoja asioita,

joihin kiinnitin huomiota tytskennellesséni toimistolla.

Vilitilainen olotila seurasi mukanani kaiken aikaa my6s sosiaalisessa mielessd. TyOntekijdt puhui-
vat minulle kuin tyGtoverille avoimesti sellaisistakin tySasioista, jotka eivit liittyneet tutkimukseen.
Tunsin itseni iké&dn kuin “tutkijaksi naamioituneeksi”, koska he olivat niin avoimia kommentoides-

saan asiakkaita tai kertoessaan asiakkaasta taustatietoja:

Asiakas on juuri poistunut huoneesta. "Mielenterveyshdiridinen”, sanoo Kerttu asiakkaasta.

”Puhuu ihan pimeitd.”

(Havainnointipdivikirja 13.12.)

Tyontekijat pyrkivit siis kertomaan ja kategorisoimaan asiakkaat minulle joko etu- tai jélkikéteen.
Samasta asiasta puhuu Forsberg (1995) tutkimuksessaan sosiaalityGssd kaytdvistd keskustelusta.
Tyontekijd tarjoaa tutkijalle omaa maéritelméénsi asiakkaasta, ja ndmé médritelmat perustuvat ehki

heididn omaan ajatteluunsa tai logiikkaansa. En yleensa kysellyt asiakkaista, vaan minulle kerrottiin
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avoimesti heiddn taustoistaan. Joskus saatoin kysyd jotain tai kommentoida jotain havaitsemaani
tydntekijille, esim. asiakkaan vaatteista tai kiyttdytymisestd: térisee hermostuneena: onko hén sai-

ras yms..

6.1.3 Havainnointitilanteessa

Aineistoa kertyi 58 asiakastilanteen havainnointia ja yksi ajanvarausasiakkaan havainnointi. Kolme
asiakasta kieltdytyi havainnoinnista. . Heistd yksi tuli lastensuojeluasiassa, ja tyontekijd sanoi mi-
nulle, ettd hinestd olisi parempi, etten olisi paikalla. Kysyin kuitenkin naisasiakkaalta voinko olla
paikalle, ja han kieltdytyi. Kaksi miesasiakasta kieltdytyi myds havainnoinnista. Namé asiakkaat

tulivat tapaamaan tyontekijad toimeentulotukiasioissa.

Nauhoitin keskustelut digitaalisella videokameralla, josta oli sekd hyotyd ddnen korkean laadun
suhteen ettd haittaa asiakkaiden suhtautumisen takia. Jos asiakas naki kameran, hén joko kieltdytyi
haastattelusta tai oli erittdin pidattyvdinen. Koska asiakkaat hermostuivat kameran nidkemisestd,

asetin kameran siten, ettei asiakkaalla ollut vilitontd ndkdyhteyttd kameraan:

Asiakas tulee huoneeseen, minulla kamera vield kddessid. Asiakas sanoo heti ettd ei kuvata. Ker-
ron asiakkaalle ettd tarkoitukseni ei ole kuvata, nidytdn ettd linssinsuojus on paikallaan. Asiakas
el kuitenkaan halua, ettd olen ldsnd. Hén haluaa, ettd otan kameran mukaani poistuessani huo-
neesta.

(Havainnointipdivékirja 14.12.)

Kun tyontekijd meni kutsumaan asiakasta huoneeseen, olin tyShuoneessa odottamassa. Esittelin
itseni ja asiani ja pyysin heiltd lupaa olla 14snd seké kerroin nauhoittavani keskustelut.

Ensimmadisilld havainnointikerroilla annoin heille lapun, jossa kerrottiin tutkimuksesta. Tdma osoit-
tautui kuitenkin hidastavaksi ja osittain turhaksi, silli monella asiakkaalla oli niin kiire 45744, ettd
jouduin keskeyttdméédn heidét esitelldkseni itseni ja kertoakseni tutkimuksesta. Useimmat asiakkaat
eivit olleet kiinnostuneita siitd, kuka olin ja mitd teen tyontekijan huoneessa: he antoivat suostu-
muksen ldsnédolooni ja nauhoitukseen “kéden heilautuksella”. Padllimmaiiseksi mielikuvakseni jai
asiakkaiden kiire pédstd puhumaan asiastaan tyontekijélle: monet aloittivat asiansa selittémisen jo
ovensuussa. Useimmille asiakkaille ei ollut mitdén vélid silld, ettd olin jo valmiiksi huoneessa, kun

he tulivat tyontekijidn kanssa sisddn. Olivatko he niin tottuneita siihen, ettd sosiaalitoimistossa hei-
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dén ongelmistaan puhutaan avoimesti, oliko heilld kiire pdédstd hoitamaan asiaansa tyontekijin kans-
sa, vai olivatko he niin tottuneita muiden ihmisten ldsnéoloon asiakasvastaanotolla, esim. opiskelijat

ja harjoittelijat?

En osallistunut asiakkaan ja tyontekijdn véliseen keskusteluun kuin muutaman kerran, jos minulta
kysyttiin jotain. TyoOntekijd saattoi kysyd minulta tieddnkd jotain, esimerkiksi bussilipun hintaa.
Asiakkaat puhuttelivat minua ainoastaan silloin, kun tydntekijd poistui huoneesta. He saattoivat
kysyd pdivimadrad tayttdessdin toimeentulotukilomaketta tai kertoa omasta voinnistaan. En alkanut
oma-aloitteisesti puhutella asiakkaita, vaikka olimme kahdestaan huoneessa. Jos minulle puhuttiin,
vastailin kylld. Pyrin pitdmiin oman osuuteni tilanteesta mahdollisimman “nakymittdménd™ jotta
en olisi vaikuttanut asiakastilanteeseen enemmén kuin oli vilttdiméatonts. Tietenkddn en todellisuu-
dessa ollut niin ndkyméton. Pelkkd ldsndoloni vaikutti molempien kéytokseen, vaikka huomiota

minuun kiinnitettiin vain vihén: pikaisia vilkaisuja minuun péin, hyvéstelyjd asiakkaan poistuessa.

Tyontekijét sanoivat kaikki, etteivét edes muistaneet minun olevan paikalla. Varmasti he eivit voi-
neet olla ndin neutraaleja ldasnédololleni, ja tekivit ty6tddn varmaan vield tavallista huolellisemmin
minun ollessani paikalla. Koska kaikki tyontekijit olivat minulle ennestédin tuttuja ja mini heille, se
teki ldsn#oloni toisaalta helpommaksi ja toisaalta vaikeammaksi. Tutun ihmisen tarkkaillessa toi-
mintaamme pyrimme tekemddn asian vield huolellisemmin, etenkin jos henkild itsekin on tehnyt
samaa tyOtd ja on varta vasten paikalla tarkkailemassa mifen tyoni teen. En siis usko, ettd tyontekijat
pystyivit unohtamaan minut ja pdydlld surisevan kameran niin hyvin kuin he viittivdt. On kuiten-
kin realistista véittdd, ettd kaikki tekivét tyonsd todella huolellisesti ja hyvin, kun istuin huoneessa

seuraamassa tilannetta.

6.2 Fyysinen ymparisto

6.2.1 Sosiaalitoimiston kaytavilla B

Kun astutaan sosiaalitoimiston ovesta sisdén, tullaan odotustilaan, jossa on neuvontatiski. Toimisto-
virkailija palvelee asiakkaita muovipleksin takana olevalta tiskiltd koko toimiston aukioloajan. Han
ottaa vastaan hakemuksia, neuvoo asiakkaita, tarkastaa péitteeltd, onko hakemus késitelty ja vastaa
puhelimeen. Tiskilld kdy asiakkaita pitkin pdivdd. Kun asiakasvastaanotto alkaa, ilmoittaudutaan

“luukulle”. Sain sen vaikutelman, ettd asiakkaat olivat odotustilassa yleensd hiljaa, ja tyontekijét
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pitivdt metelid toimistossa. Mietin, miltd tdmd jatkuva meteli ,”byrokraattinen hélind”, kuulostaa
asiakkaasta, joka istuu ehkd ensimmdistd kertaa odottamassa péddsyd sosiaalityontekijdn vastaan-

otolle.

Odotustilassa on ihmisid, mutta he ovat hiljaa, vain radio soi. Asiakastilassa on lehtid ja kaksi
poytid, joilla voi lukea tai tédyttdd toimeentulotukihakemusta. Hakemuksia on esilld hyllylla, il-
moitustaululla on ilmoituksia esimerkiksi ruokapakettien saannista, erilaisista tapahtumista ja
tilaisuuksista. Kopiokone hurisee kopiohuoneessa, ovia avataan ja suljetaan, lukot ja avaimet
kilahtelevat, kenkien korot naputtavat lattioita.

(Havainnointipdivikirja 14.12)

Sosiaalitoimistossa ldhes kaikki ovet ovat lukittuina. Useimmat sosiaalitydntekijét pitdviat myos
ovensa lukossa koko pdivin; toiset avaavat ne vastaanottoajaksi. Kaikilla tyontekijoillda on yleis-
avain, jolla he péddsevit kulkemaan ovista, siksi avaimet kilisevit jatkuvasti toimistossa. Ovien lu-
kossa pitdminen on viisasta sen takia, ettd toimistolle tuleva asiakas voi olla humalassa haluaa sin-
nitd ensimmaéisestd ovesta sisdén hoitamaan asioitaan. Asiakkaat kdyvét neuvonnassa pitkin pdivas,
eikd juopunut tai raivostunut asiakas ole mik&in harvinainen n#ky. Niin lukittu ovi on myds

turvallisuuskysymys.

6.2.2 Tyéhuone: millainen se on, ja mita siella tapahtuu?

Jalowieckin ja Starassoldon mukaan (Erdsaari 1995, 93) organisaatiotiloille tai hallinnollisille ti-
loille on tyypillistd vallankdytts. Miten valta ndkyy sosiaalitydntekijéin huoneessa? Sielld ollaan
tietysti tyontekijdn reviirilld, hénen tilassaan, jossa hén istuu pdydén takana ja asiakas hdnen edes-
sddn tuolilla. Kaikkien tyontekijoiden tyShuoneet olivat suunnilleen samanlaiset: kaksi huonetta oli
toistensa peilikuvia, ja huoneiden vélilld oli ovi, joka sijaitsi tyontekijéan poydédn takana. Huoneissa
oli seinilld julisteita mm. alkoholin vaaroista ja lapsen asemasta. Toisilla tyontekijoilld oli huo-
neessa omia henkilokohtaisia tavaroita, valokuvia, viherkasveja ja radio. Tydntekijan kirjotfuSpoyta
muodosti suljetun alueen asiakkaan ja tyontekijan valille. Tyontekijd istui pOyténsd déressd, asiakas
tuolilla joko seinédn vieressd tai kirjoituspdydan ldhelld. Mind pyrin asettumaan sivustalle istumaan,
ettei minulla olisi suoraa katsekontaktia kumpaakaan osapuoleen. Olin huomannut, ettd osapuolet

tulivat vaivautuneiksi, jos katsoin heitd suoraan silmiin.
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Tietokone oli erittdin keskeisessé roolissa ldhes jokaisessa asiakastapaamisessa. Tyontekijd katsoi
asiakkaan aiemmat tiedot aina koneelta, jos hén oli ollut aiemmin asiakkaana. Toinen tyontekija
tarkasti asiakkaan tiedot ennen kuin asiakas tuli huoneeseen, toinen kéytti tictokonetta jatkuvasti
muistin apuvilineend. Sain vaikutelman, etti kone oli miltei asiakasta tirkeimpi tietolihde asiak-
kaan tilanteesta. Tyontekija tarkasti koneelta asiakkaan viimeisimmin p#itoksen ja normi-
laskelman. Jos tictokonetta ei ollut kéytettdvissd, koko asiakastilanne muodostui erilaiseksi. Ai-
neistossani on kuusi asiakastapaamista, jolloin tietokoneet olivat poissa kaytostd. Talldin tyontekija
ja asiakas keskustelivat paljon enemmin keskendin eivdtkd vain tietokoneen kautta esine-
vilitteisesti. Tyontekijd oli myos paljon avuttomampi, kun hén ei voinut tarkastaa asioita koneelta:

hén toisteli asiakkaille monta kertaa, ettd kone ei toimi, joten en voi auttaa jne.

Toinen tédrked elementti palvelutapahtumassa olivat erilaiset paperit. Jatkuva paperien virta toimis-
toon sisddn ja sieltd ulos oli hékellyttdvad. Asiakkaat esittdvit tiliotteita, verokortteja, vero-
todistuksia, vuokrasopimuksia, talonkirjanotteita, vuokranmaksulappuja ja sdhkolaskuja. Tydntekiji
tarjoaa asiakkaalle toimeentulotukihakemusta tdytettdviksi tai tdyttd4 sen itse asiakkaan puolesta, ja
asiakas allekirjoittaa hakemuksen. Hakemus niytteli erittdin tirkedd osaa: se oli tdytettdvi, vaikka
mitddn muutoksia tai liitteitd ei ollutkaan. Usein tyontekijé taytti hakemuksen asiakkaan puolesta,
ja asiakas vain allekirjoitti sen. Erilaiset asiakirjat ja hakemukset my6s kiinnittivdt tyontekijdn
huomion: hin ik#dén kuin tarvitsi mustaa valkoisella asiakkaasta, ennen kuin pystyi kisittelemééin
tdmén toimeentulotukiasiaa. Kun asiakas antoi papereitaan tyontekijélle, tdimé tutki papereita ja
katsoi tictoja koneelta. Asiakkaita pyydettiin usein toimittamaan lisdd papereita ja pddtoksid toi-
mistoon. Papereiden valtakunnalta tyontekijéiden huoneet néyttivitkin: pdydit oli kasattu tdyteen
tiedotteita, lomakkeita, hakemuksia, liitteitd. Vaikka itsekin olen istunut téllaisten paperivuorten
takana katselemassa asiakasta, sain tyStekijan tyostd erittdin kiireellisen ja ldhes kaoottisen kuvan.
Miten hdn muistaa, mikd paperi on mikdkin? Erdsaari (1995, 279) puhuu etnografisessa tutkimuk-
sessaan paperien keskeisestd merkityksestd asiakaspalvelutilanteessa: ne ovat vuorovaikutuksen

kohteina, ja niistd kéydédn jatkuvaa neuvotteluja.

(
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Paperien térkeys vaikutti joissain tilanteissa jopa huvittavalta: havainnoinnissa nro 31 tyontekijd oli
lzhettdnyt kutsun asiakkaalle, jota asiakas ei ollut kuitenkaan saanut. Asiakasvastaanoton alussa
tyontekijd etsi monta minuuttia kopiota kutsusta ympari huonetta, vaikka silld ei ollut kdytdnnossi
mitddn merkitystd. Minulle syntyi vaikutelma, ettd tyontekijd tarvitsi jonkun paperin, todistus-
kappaleen tai dokumentin, jonka kautta késitelld asiakasta. Erilaiset paperit asiakkaasta seki itse

asiakaspalvelun suorittaminen tietokoneen avustuksella tai sen kautta purkavat asiakkaan ja tyonte-
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kijin sosiaalisia siteitd hetkellisesti. Perékyldn (1990, 30) mukaan sairaalat ovat yksi ympéristo,
joissa ihmisten yhteiseen maailmaan kuulumista ja ihmisyyttd puretaan. Tdmé& ihmisyyden véli-
aikainen purkaminen saattaa olla valttdmitontd sille, ettd tydntekijad pystyy késitteleméén vaikeita-
kin tydasioita “vain” asioina. Tyontekija keskittyy ennemmin asiakkaan sairaslomatodistukseen

kuin tdmin kertomukseen vakavasta sairaudestaan.

6.3 Asiakas ja tyontekijd nenakkain

6.3.1 Tapaamisen kulku

Olen jo edelld kuvannut sitd, miten asiakas tulee huoneeseen tyontekija saattamana. Myos asiakkaan
kiirettd mennd asiaan kuvasin edelld. Tdm4 oli nimenomaan kauan asiakkaana olleiden todella ylei-
nen tapa. Pohjolan (1993,87) mukaan asiakkaan on vaativaa vastata tydntekijan ensimméiseen ky-
symykseen kédynnin syysté, vaikka kysyjdnd olisi tuttu tyontekija. Tyontekijin olisi hyvi avata kes-
kustelu alkujutustelulla vaikkapa sddstd tai muusta neutraalista ilmidstd. Aineistoni pohjalta voin
todeta, ettd vanhat asiakkaat eivét odottaneet tyontekijin aloitusta, vaan menivit itse suoraan asiaan.

Asiakas saattoi aloittaa keskustelun ndyttdimélla jotain paperia ja sanoa:

”Mul ois timmonen” (hav 37),
”Nyt tarvis tohon rahaa kun sais kukkavihko...” (hav. 40),

”Joo mé tulin kysyméa ettd ei ole tehty vield pdétdstd ku mé jatin ne” (hav. 33).

Aineistoni uusien asiakkaiden kohdalla kolmessa tyontekija aloitti keskustelun, ennen kuin kertoi-
vat asiansa. Keskustelu avattiin tyyliin
”No nii mink&laista asiaa sul ois ollu?” (hav. 16)
”Se sun asias?” (hav.1)
Uusista asiakkaista neljd avasi itse keskustelun:
”Ei 0o muuta vaihtoehtoo ku mé tulin tdnne ndin mullon téllai tilanne ettd mullon avidliitfo pur-
kautunu, (hav. 20)
”Mitd s haluat ndhd,” (hav. 27)

Nauhoitetuissa keskusteluissa mind esittelin itseni ensin, ja laitoin vasta sitten nauhurin péille, joten
asiakastilanne kdynnistettiin ikd4n kuin uudestaan. Kun asiakas pédsi kertomaan asiansa, tydntekija

kuunteli héntd jonkin aikaa pédstdkseen ajan tasalle. Samalla hdn usein joko tarkisti asiakkaan tiedot
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tietokoneelta tai luki asiakkaan tuomia papereita. Kun tyontekija oli “valmis”, hén otti ohjat k&-
siinsd ja alkoi kyselld tietoja asiakkaalta tai neuvoa tdtd. Puhuessaankin tyontekijd teki ldhes aina
jotain muuta samanaikaisesti: hén joko pakkasi hakemusta muovitaskuun, laski koneella normi-
laskelmaa, selasi toimeentulotukiopasta, tdytti asiakkaan hakemusta tai teki muistiinpanoja. Kun
asiakas kertoi jotain dramaattista tai ylldttavas tilanteestaan, tyontekija yleensd kuunteli téti teke-
mittd muuta. Myds tilanteissa, jotka vaativat empaattista kuuntelua, tyontekija keskittyi asiakkaa-
seen. Nami pelkét kuunteluhetket eivit useinkaan kestdneet kauan, vaan tyontekijd alkoi hoitaa

tehtdvéidnsd eli meni “rahalinjalle”.

Loppupuolella tapaamista tyontekijd kdvi ldhes aina kopioimassa asiakkaan papereita. Kun hén pa-
lasi, puhuttiin vield tulevista tapahtumista. Tdmi oli my&s se hetki, kun asiakas otti esille jonkin
asian, pyysi vaikkapa ruokarahaa tai osaa tuesta ennakkoon. Loppua kohti saatettiin keventda jutte-
lua vaikkapa vuodenvaihteessa ajankohtaisella aiheella euroilla tai jouluvalmisteluilla. Kevyttd,
asiaan liittymé&tontd keskustelua ei ollut paljoakaan. Yleensd tyontekijd lopetteli tapaamista puhu-
malla siitd, miten asian kisittely jatkuu: mité liitteitd pitad vield tehdd tai milloin p#&tos tulee. Nama
toteamukset olivat tavanomaisia lopettelufraaseja, joita kiytettiin useiden asiakkaiden kanssa. Niilld
oli kaksi merkitystd: vakuuttaa asiakkaalle, ettd hidnen asiaansa kéisitelldén ja viedddn eteenpdin.
Tamé oli my0s tapa viestid, ettd tapaaminen on lopussa. Tdmén jdlkeen asiakas ja tyontekijad hyvés-

telivét ja asiakas 1dhti.

Tapaamisen alussa asiakas saattoi olla huolestunut, hermostunut tai surullinen. Hénell4 oli jokin
kiireellinen ongelma, jota hén tuli selvittimdin tyontekijélle. Kun tyontekijd otti asian késittelyyn
joko heti tai lupasi hoitaa sen nopeasti, asiakas helpottui usein selvésti. Hinen asentonsa olivat ren-
nompia, puhe oli vapautuneempaa ja hén saattoi kertoa jotain hauskoja juttuja. Esimerkkini havain-
nointi nro 40, jossa keski-ikdinen naisasiakas tulee Kertun vastaanotolle hakemaan toimeentulo-
tukea ditinsd hautajaisia varten kukkavihkoon, matkoihin ja mahdollisesti hautajaisvaatteisiin. Hin
menee suoraan asiaan astuessaan huoneeseen sisdin, joten joudun keskeyttdmaiin hinet. Asiakas on
tapaamisen alussa hermostunut ja itkuinen. Hdn muuttuu kuitenkin suorastaan iloiseksi:,v:i(:;—tyén-

tekijd ottaa hénen asiansa empaattisesti ja kdytdnnollisesti vastaan. Tapaamisen loppupuolella asia-

kas alkaa kertoa kissoistaan hauskoja juttuja, jotka saavat meidat kaikki nauramaan.

A: nyt tarvis tohon rahaa kun sais kukkavihkoo ja jotaki hautajaisvaatetta kans

T: joo, ni mé sainki ton viestin tolta Maija Purhoselta((toinen sosiaalitydntekijd)) et olit soittanu sille
A: joo mi olin soittanu joo ku tds on niin kiire til asial vield ku se torstai[na tapahtuu ja se et]

T: [nii et se on jo niin]

B
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nopeasti

A: toisella paikkakunnalla siunataa

T: joo et tota ..toeta tota periaate on se et nithin vaatteisii ¢i etku ne katotaa et ne kuuluu
sithe perusosaa -

9. A:se sano kyl tdsd Purhonen et on sitd *tdimmé&nen®..mul ei oo minkilaisia oikeen vaatteita
10. tosissaakaa °sinne hauvale® ..punasissakaa paljon keht mullei oo tosissaa oikeen

11. minkiddndkostd vaatetta mulon sillé taval et tietysti..ditin hautajaisiikaa nyt ei iha ..ihan voi
12. tota mennd sillee sillon kesempdd ku mul oli vasta hautajaiset mut mul ol sillon sillo

13. paremminkii sitd vaatetta ettd ku on sellaset kesdvaatetta °sillon et vield tarkeni sillon ° se ei
14. oo ku kolme kuukautta aikaa ku mun ystévé kuoli

15. T: onks sul mitd4 tota ni mustia housuja tai sel®laset®

16. A: mul ois tummat housut jotka neki on sellaset nukkaantunu (3)

17. T: no ensinniki kukkalaitteesee siithen voi sen kakssataa,

18. A: joo nii se sano tdd °Purhonenki®-

19. T: joo, ja sitte tota mitd milld sd meet sinne .. hautajaisii

oW

Aluksi tyontekijd kuuntelee asiakasta, ei tee muuta kuin istuu kési poskella ja kuuntelee tétd katsoen
vélilla kidsiddn. Asiakas puhuu aluksi hermostuneena ja itkuisella dinelld. Hin vetoaa toisen
sosiaalityontekijdn sanaan siitd, ettd voisi saada toimeentulotukea hautajaisvaatteisiin. Tyontekija
ottaa asian esiin kiytdnnon tasolla: rivilld 15 kysyy, onko mustia housuja hautajaisiin. Sitten hin
selvittdd kukkalaitteeseen saatavan tuen ja kysyy, miten asiakas aikoo matkustaa hautajaisiin. Kes-
kustelu jatkuu tdstd asiakkaan vuolaalla puheella didin luona kdymisesti, ja mitd se on maksanut.
Tyontekijd alkaa kirjoittaa asioita muistiin. He selvittelevit vield asiakkaan mahdollisuutta saada

vaatteita lainaksi tuttavilta. Sitten puhe siirtyy asiakkaan vuokrankorotukseen.

112. T: tota ni ..se on kyl tosi kova vuokra ni yksinasuvalle etenki et-

113. A: on se kylld kova mullaki jos muuttas mulla on niin paljon ensinnéki niitd

114. huonekalujakkii nytki ku vield ditiltdki niitd toi niitd ni ja sitte kissatki ku on oppinu
115. kulkemaa ne ei osaa olla muualla ku siind ..niistd pojista mind en raaski luopua milldi
116. T: onks sul kaks kissaa,

117. A: on kaks kissaa toinen on semmonen kauheen pdrronen kissa semmonen semmonen
118. et sillon hantdki ndin paksu

119. T: ((naurahtaa))

120. A: siltd se on katkennu vaa sen héntd ku se pienend puotti termospullon tiskipdyélle
121. ku ol tillee tiskipdyédn kulmala tdys termospullo ni se puotti sen alas ja ...hh kerkis ite
122. hypétd eeldpiin ni [se termos]pullo putos sen hinnén pidlle

123. T: [voooii] o
124. A: (2) et se on varma ainut kissa mik on yrittidny itsemurhaa ((molemmat naurahtavat))
125. T: olikse se vai joku muu kerta

126. A: no se ei se sillon mutta tota se ku on ne rullaverho ni siin on niinku tossakii se
127. naru roikkuu tollee alaala ku se verho on yldila ni se tekis sithen ittesd . .kievotti

128. onneks olin kotona et olin 14hdssd kursseile mut onneks olin kotona ja...kerkisin

129. pelastaa sen hengen

130. T: yhym onks siit kauan aikaa

131. A: no se ol sillon ihan pikkunen et tdst on monta vuotta aikaa se ol sillon pien kissa
132. sillon (3)

133. T: se vihdn kokeili rajojaan

134. A: £nii kokeili rajojaaf ((tyontekijd naurahtaa)) se on ihana ku se nukkuuki péén paile
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135. tuleeki péddn padle ku se nukkuu kylelldd ni se nukkuu paén pééla téllee ndin ja panee
136. korvaa nenén ..((tydntekijd naurahtaa)) tuhisee siind miten ihana se laps mé raaski
137. kyll4 ikind niistd pojista luopua ((molemmat nauravat))

Kun toimeentulotukiasiat on selvitetty, ja tyontekijd on neuvonut asiakasta kdytdnnon asioissa,
asiakas piristyy silmissi ja alkaa kertoilla hauskoja juttuja kissojen edesottamuksista. Tyontekija
touhuaa koko ajan papereiden kanssa, kun asiakas kertoo juttujaan. TyOntekijd ja asiakas nauravat
paljon yhdessd. Minuakin alkaa naurattaa asiakkaan kissojen edesottamukset, ja naurahdan &éneen.

Asiakas vilkaisee minua heti, mutta osoittaa puheensa koko ajan tyontekijalle.

6.3.2. Asiakasmaarat ja ajankaytto

Matthies (1993, 119) on kuvannut ajankéyttod sosiaalitoimistossa rinnastamalla sen palkka-
tyoldisyyden “kellokorttimaisuuteen™: ”Virallisen jarjestelmén ajankdyttd on yleensd pyritty ratio-
nalisoimaan &irimmilleen palkkaty6ldisyyteen kuuluvilla suhteellisen tdsmaéllisilld pdivittdisilld ja
vuosittaisilla tyGajoilla, toimintasuunnitelmilla ja ajanvarauksilla. Mutta ajankdyton rationalisointi
onkin lopulta aiheuttanut sen, ettd aikaa ei ole. TyOpdivdt muistuttavat toisiaan, aikataulu vie muka-
naan eikd ylldtyksille ja sattumille ji4 tilaa. Kysymys ei kuitenkaan ole tySntekijoiden kyvyttomyy-
destd, vaan modernin instituution toimintatavasta, johon spontaanisuus sopii huonosti” Tam4 teo-
reettinen madritelmd ei vastaa saamaani kuvaa sosiaalitydstd. Sosiaalityssé ei ole lainkaan poikke-
uksellista, ettd kaikki menot ja toimintasuunnitelmat on peruttava kiireellisemmén asian takia.
Niamai kiireellisemmit asiat , kuten lastensuojelu tai pdihdehoidon pikainen jérjestdiminen menevét
aina suunnitellun pédivéohjelman ohi, ja joitain asiakastapaamisia tai palavereja joudutaan peru-

maan.

Kerisin siis aineistoni vastaanottoajalta, jolloin tydntekijén luokse péési tunnin aikana ilmoittautu-
malla ensin neuvontaan. Tyontekijé ei tiennyt, kuka asiakas tulee mindkin pdivéni, jollei hdn ollut
sopinut erikseen asiakkaan kanssa. Niinpd nédmé asiakastapaamiset olivat hyvin erilaisia my6s kes-
toltaan. Aineistoni asiakastapaamisista Iyhyin kesti 1.16 minuuttia ja pisin 20.53 minuuttia. Jos
tyontekijdlld oli jonossa monta asiakasta, hin otti heitd sisdédn nopeammalla tempolla kuin siini ti-
lanteessa, ettd muita ei endd ollut tulossa. Téll6in asiakas sai puhua ja purkaa sydédntddn vapaammin
eikéd tyontekijd kiirehtinyt tapaamisen pddttdmistd. Ndin oli havainnoinnissa nro 40, josta oli osa
edellisesséd luvussa. Kun vastaanottoaika alkoi ldhestyd loppua, tyontekija kiirehti selvésti tapaa-

mista: hén siirtyi puhumaan lopettelufraaseissa, jérjesteli tavaroitaan poydélld ja kasasi hakemuksen
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nippuun. Tydntekijd saattol nousta seisomaan ennen asiakasta ja ottaa avaimet kiteensd. Kaikki
aika, minki tyontekiji teki vastaanottoajan yli, oli kdytdnndssd pois hédnen ruokatunnistaan. Néin
asiakkaat pyrittiin hoitamaan tunnin aikana. Kaikki ilmoittautuneet asiakkaat otettiin kuitenkin aina

vastaan, vaikka vastaanottoaika olisi jo pattynyt.

Ajankiyttoon vaikuttivat siis asiakkaiden méadrd samana pdivénd ja rajattu vastaanottoaika. Silver-
manin (1994, 193) tutkimuksessa AIDS—klinikan toiminnasta (Silverman and Perdkyld (1990):
AIDS-Counselling: The Interactional Organization Of Reception In AIDS-counselling) hin puhuu
sosiaalisesta kontekstista vastaanottotilanteessa ja sen vaikutuksesta asiakasméiriin ja tydajan ja-
kautumiseen. Kun lehdessd tai muussa mediassa oli ollut AIDSia kisittelevd aihe, asiakkaita tuli
enemmin testattavaksi. Sosiaalitoimistossa asiakasmaérid sditeli ensinnékin ajankohta. Kuukauden
loppupuolella kdvi enemmaén asiakkaita kyseleméssd vield viipyvdd sen kuukauden tukea tai tuo-
massa seuraavaa hakemusta. Vuodenvaihteessa asiakkaat tulivat vastaanotolle euroon siirtymisen
takia, ja se nostettiin puheenaiheeksi monissa asiakastilanteissa. Liséksi vuodenvaihteessa muuttui-
vat toimeentulotuen perusosat sekid tyomarkkinatuki. Moni tuli myds varmistamaan, ettd saisi

toimeentulotuen ennen joulua. Kaiken kaikkiaan joulun alusviikot olivat kiireisté aikaa toimistolla.

Silverman (emt, 193) mainitsee tutkimuksessaan havaitun seikan rutiininomaisen opastuksen ja
henkildkohtaisen neuvonnan vililld: jos asiakasta neuvottiin persoonallisemmin, se vei enemmén
aikaa, mutta oli hyddyllisemp&4. Rutiininomainen tietopakettien jako sen sijaan oli aika turhaa asi-
akkaille, mutta vei vihemmén ty6ntekijdn aikaa. Kddntdpuolena sille, ettd asiakkaille annettaisiin
lisdd aikaa on se, ettd asiakkaita voidaan ottaa vastaan vihemmin. Joku asiakas voi kyllastyd
odottamaan ja jaddi ilman tirkedid palvelua tai opastusta. Onpa kyseessd sitten AIDS—klinikka tai

sosiaalitoimisto, asiakkaan tilanne voi olla hyvinkin huono.

e T
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7. Toiminnan kehysten maaritteleminen sosiaality6ssa

Kehykset ovat mééritelmid erilaisissa tilanteissa tapahtuvalle toiminnalle, ja eri kehykset ilmenevit
juuri toiminnassa sekd odotuksissa. Niilld pyritddn luomaan jérjestystd sosiaaliseen tilanteeseen. Se,
miten tyOntekijd identifioi asiakkaan ja tdmén ongelman, vaikuttaa siihen, minkélaisia kehyksid
ilmenee kéytdnnossd. Jos asiakas on epdluotettava ja holtiton, hineen suhtaudutaan eri tavalla kuin
luotettavaan ja tunnolliseen asiakkaaseen. Kehysten médritelmissd on syytd muistaa, ettd kommuni-
kaatiomallit ,joiksi kehykset voidaan kisittdd, ovat toimivia vain tietyssi institutionaalisessa kon-
tekstissa (Silverman 1994, 192). Pyrin havainnollistamaan niill4 seki tietoisia ettd tiedostamattomia

toimintoja sekd niiden seurauksia interaktiotilanteessa.

Asiakkaan ja tyOntekijdn kohtaamista toimistossa sdvyttdvit eri asiat: he kohtaavat sosiaalihuollon
kehyksen sisélld, puhuvat institutionaalista kieltd, ovat ldhteneet aivan eri ympyroisté tdhén tilantee-
seen, ovat persoonaltaan muokkaamassa toimintaa. Rostilan (1987, 40) mukaan asiakkaan ja ty6n-
tekijan vilinen vuorovaikutus kytkeytyy henkildiden yhteiskunnalliseen asemaan ja siithen yhteis-
kunnalliseen yhteyteen, jossa vuorovaikutustilanne tapahtuu. Siten tyOntekijin ja asiakkaan koh-
taamisesta voisi muodostua erilainen, jos he tapaisivat vaikkapa asiakkaan kotona tai palaverissa
jossain muualla kuin tyontekijin omassa tyShuoneessa, vaikkapa tydvoimatoimistossa, mielen-

terveystoimistossa tai jonkun muun yhteistydtahon luona.

Toiminta on tirked elementti tdssd kohtaamisessa. Garfinkel (Heritage 1996, 60) méérittelee yhteis-
kunnallisen el&mén toimintojen verkostoksi, jota yksilot tulkitsevat intersubjektiivisesti jo olemassa
olevien konstruktioiden avulla. Asiakkaan ja tydntekijan kohtaamisessa molemmat nikevit tilan-
teen oman subjektiviteettinsa kautta, mutta tietdvit kuitenkin jakavansa yhteisen maailman, ja kum-
pikin tiedostaa toisen késittdvén tilanteen samansuuntaisesti. Interaktiivisen toiminnan ehtoina ovat
perspektiivien vastaavuuden ylldpito, sekd luottamus siihen, ettd kumpikin osapuoli teke@__gs{ugtensa
tissd perspektiivien ylldpidossa. Interaktion hajoamistilanteessa’ tulee hyvin ilmi, ettd kaikissa kes-
kusteluissa jétetdén paljon mainitsematta siitd mistd puhutaan, ja kuitenkin molemmat osapuolet

olettavat asian olevan selvd kummallekin. T#ssd on kyse luottamuksesta, jolla Garfinkel tarkoittaa

henkilén sopeutumista arkieldmén odotuksiin niiden moraalisen luonteen vuoksi. (emt, 87-89.)

> kuten Garfinkelin kokeessa, jossa keskustelun toinen osapuoli vaati toista selventdméadn aivan tavallisia puheenvuoroja

(Heritage 1996).
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Seuraavassa kuviossa on kuvattu asiakkaan ja tyontekijdn kohtaamista eri tason tapahtumina. Siitd

voidaan nidhd4, mitkd ehdot madrittdvit tapaamishetked.

1.YHTEISKUNNALLISET OLOSUHTEET: TALOUS-, TYO- JA ASUNTOMARKKINAT

Asiakkaan 2. IDEOLOGIA: ILMAISTU ESIM. TYOPORUKAN KAUTTA ~ PIILEVA "MORAAL'
ehdot mag- 3. OSAKULTTUURI: "JENGI
raytyvat 4. HENKILOKOHTAINEN ELAMANTILANNE
\’
"KOHTAAMINEN'
T
Tyéntekijan 4. HENKILOKOHTAINEN ELAMANTILANNE
ehdot mas- 3. OSAKULTTUURI - OSASTO (TOIMISTO)

raytyvat 2. IDEOLOGIA: ILMAISTU LAEISSA JA SAANNOISSA, PIILEVA, "HYVA MORAALY
1. YHTEISKUNNALLISET OLOSUHTEET: TALOUS-, TYO- JA ASUNTOMARKKINAT

Kuvio 3: Asiakkaan ja tyontekijin kohtaaminen (Ldhde: Marklund ym. 1984, 14).

Ylla olevasta kuviosta ndhdédédn, miten asiakkaan ja tyOntekijdn kohtaamisen ehdot méadrdytyvit
makrotasolta mikrotasolle. Keskityn tyontekijan ideologia-tasoon, jonka médrittelen seuraavassa
institutionaaliseksi kehykseksi. Olen tdssd nostanut esille niitd tekijoitd, jotka aineiston pohjalta
ovat selkeimmin ja useimmin esilld; kaikkia tilanteeseen vaikuttavia tekijoitd on mahdoton listata ja
mddritelld. Silloin olisi otettava huomioon edellisen kuvion pohjalta my6s tasot yksi, kolme ja nelj4.
Madrittelen institutionaalisen kehyksen metakehykseksi muille kehyksille, jotka rakentuvat sen
paédlle. Talloin olemme jo peruskysymyksen ddrelld: mitkd ovat ne toiminnan kehykset, joissa lii-

kutaan asiakastapaamisen aikana?

7.1 Institutionaalinen kehys metakehyksena

R g AT

Silvermanin (1994, 31) mukaan tapahtuman kontekstilla on suuri merkitys laadullisessa tutkimuk-
sessa: voimme ymmaértdid mitd tapahtuu vain asettamalla sen laajempaan sosiaaliseen ja historialli-
seen kontekstiin. Toisaalta hdn korostaa kontekstuaalista herkkyyttd. Téll4 hédn tarkoittaa sitd, ettd
eri instituutiot, kuten perhe, heimoja tiede, saavat eri merkityksen eri konteksteissa. Lisdksi tutkijan
el pidé ottaa annettuna omaa nikemystdén siitd, missid kontekstissa keskustelu tapahtuu. On keski-
tyttdvé sithen, mitd osapuolet sanovat ja tekevit tilanteessa, ja vasta sitten méadriteltdva se jonkin

instituution tai kategorian mukaan. (Emt, 8.) Késittelen institutionaalista ympdrist6d yhtend kon-
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tekstin osana ja médrittelen sen tydntekijin nikokulmasta. Tydntekijd on se osapuoli, jolla on eniten

mahdollisuuksia muokata asiakastapaamista.

Sosiaalitoimisto on institutionaalinen ympéristé. Se muodostaa sosiaalilautakuntien ja eri hoitolai-
tosten kanssa osan sosiaalihuollosta, josta ldhden liikkeelle médritelldkseni institutionaalisen ke-
hyksen. Sosiaalihuollolle 18ytyy useita méaéritelmid. Méntysaari (1991, 22) on koonnut niitéd tutki-
mukseensa, ja médritelmien tunnusmerkkejd ovat yksilokohtaisuus, viimesijaisuus ja tarpeen-
mukaisuus. Waris (emt, 23) médrittelee sosiaalihuollon sisdltdvén “ne sosiaalipoliittiset pyrkimyk-
set ja toimenpiteet, joiden tarkoituksena on tyosuhteesta riippumatta palvella ihmistd ensisijaisesti
auttamalla hiintd sosiaalisissa vaikeuksissa yksittdistapauksin suoritetuin tukemistoimenpitein.” So-

siaali- ja terveydenhuoltolainsdidénndssd médritelldén sosiaalihuolto seuraavasti:

”Sosiaalihuollolla tarkoitetaan tdssd laissa sosiaalipalveluja, toimeentulotukea, sosiaali-
avustuksia ja niihin liittyvid toimintoja, joiden tarkoituksena on edistéd ja ylldpitdd yksityisen
henkildn, perheen seké yhteison sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykyd.” (Sosiaalihuoltolaki

201/1982 1§, 1.momentti)

Kaiken kaikkiaan sosiaalihuolto voidaan médritelld osaksi sosiaaliturvapolitiikkaa, ja sitd toteutta-
vat kdytanndssi sosiaalitoimistot. Sosiaalilautakunnat valvovat ja ohjaavat sosiaalitoimistojen toi-

mintaa.

Douglasin ja Weberin mukaan instituutio on lain tai muiden normien méérittelemd organisaatio,
joka kisittdd sdintojd, tehokkaita menettelytapoja ja asiantuntijoiden hallitsemaa tietoa sen toimin-
nasta (Sarangi ja Roberts 1999, 14). Instituutioon kuuluvat sen tyontekijét ja asiakkaat, joita varten
se on luotu. Instituutiot tuotetaan eldviksi, ja niitd uusinnetaan jatkuvasti vuorovaikutusprosessissa.
Kaikista instituutioista tulee kuolleita, jollei niitd jatkuvasti heriteté eloon inhimillisessd kokemuk-
sessa (Berger ja Luckmann 1995, 89). o

Asiakkailla on voimakkaat ennakkokésitykset sosiaalihuollosta ja sen asiakkuudesta. Namé késityk-
set voivat muuttua asiakkuuden aikana, mutta asiakkaalla on vahvoja ennakkokisityksid sosiaali-
huollosta, ja useimmiten ne ovat negatiivia. Monelle ensikertalaiselle kynnys astua sosiaalitoimis-
toon on siksi korkea. Offer (1999, 23-24) toteaa ettd yleison mielipiteelld sosiaalitydtd kohtaan on
suuri merkitys silloin, kun heistd tulee asiakkaita. Heidén asenteensa ja mielipiteensd voivat estii

asiakkaaksi hakeutumisen. Parsonsin tekemén tutkimuksen pohjalta Offer jatkaa, ettd useimmilla
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ihmisilli ei ole mitddn kdsitystd sosiaalitoimistosta tai sitten heilld on siitd negatiivinen kuva. Tdlld
negatiivisella kuvalla Parsons tarkoittaa sosiaalitydntekijoitd lasten huostaanottajina ja henkil6ina,

jotka “kertovat sinulle miten sinun pitéisi,el4d”.

Aineistossani oli kahdeksan asiakasta, jotka asioivat sosiaalitoimistossa ensi kertaa. Etenkin yksi
heistd pdivitteli kovasti sité, ettd joutui turvautumaan sosiaalihuoltoon: “En olisi arvannut, ettd jou-
dun tdnne tulemaan, mutta kun sitd on maksanut veroja monta vuotta niin onhan se oikein....”. Asi-
akkaan piti ikddn kuin perustella itselleen miksi hén tuli: tulin, koska minulla on oikeus tulla. My6s
kommentteja siitd, ettd rahaa jaetaan juopoille ja tavalliset ihmiset saavat olla ilman, kuuli usein.

Asiakkuuden kestédessd kauemmin tdménkaltaiset perustelut asiakkuudelle kuitenkin katosivat.

Kanssakdyminen sosiaalitoimistossa tapahtuu institutionaalisessa ympdéristossd. Téatd ympéristod
kutsun institutionaaliseksi kehykseksi, jota voidaan nimittdd myds asiakastilanteen metakehykseksi.
Van Dijkin (1981, 219) kognitiopsykologisen médritelmin mukaan metakehys tarkoittaa niitd ylei-
sid olosuhteita, missd toiminta ilmenee. Esimerkiksi jos joku sanoo unissaan: ”Voisitko avata ikku-
nan”, kuulija tuskin tekisi niin, koska kuulija ymmirtdd, ettd vain kontrolloitu, tiedostettu ja

tarkoituksenmukainen toiminta on huomioitavaa eikd unissaan puhuminen.

Asiakas tulee sosiaalitoimistoon sisdén, mikd sekd fyysisend ettd sosiaalisena ympéristoni rajaa ja
muotoilee sielld kdytdvéan vuorovaikutuksen tiettyihin raameihin. Toiminta asiakkaan ja tyontekijan
vidlilld ei irtoa niistd peruskehyksistd. Kisiteltdvdt asiat ovat lisdksi sosiaalityotd, asiakkaan
henkil6kohtaisten asioiden hoitamista. TyGtekijén ja asiakkaan keskustelu voi olla vililld vapautu-
nutta ja rentoa, mutta he toimivat kuitenkin sosiaalihuollon kehyksessd: puhe on instituution sis#lld

kayty4 ja on siis pakotteista sen rajoille.

Sosiaalityontekijdlld on organisaation edustajana parempi kosketus institutionaalisiin kdyténtdihin
ja enemmén tietoa organisaation rutiineista kuin tyontekijdlla(Jokinen 1995, 130). Anneli Pohjola
(1994, 161) sivuaa samaa asiaa toteamalla, ettd elaméasséd parjddmisen taitolajiksi tulevartﬂr;l;gé pal-
velujdrjestelmésséd toimimisen hallitseminen ja omista oikeuksista huolehtiminen. Institutionaalisen
vuorovaikutuksen tutkimuksessa instituution edustajilla on pddsy ammatilliseen tietoon, jonne
maallikko ei pddse. Tami ndkyy tutkimuksessa vuorovaikutuskdyténteissd, kuten diagnooscissa,
ohjeissa ja keskustelun muotoutumisessa. (Perdkyld 2002, 60.) Tyontekijd pystyy siis hallitsemaan

tilannetta paremmin kuin asiakas, koska hén tuntee oman instituutionsa kentdn. Tdm4 antaa tyonte-

kijalle valtaa ja resursseja. TyOntekijd on profession edustajana tilanteessa, sosiaalityontekijind,
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jolla on pédsy institutionaalisen kehyksen sisédltdmédn tietoon. Anneli Pohjolan (1993, 59) mukaan
asiakasta katsotaan juuri ylhaéltd alaspéin, siis instituution makrotasosta asiakkaan arkipdivén mik-
rotasolle. Yhteiskunnallinen jirjestelmitaso, makrotaso, antaa suunnan organisaatioiden palvelu-
tehtiville, joissa tyontekijdt ovat tyénantajévirastolleen alisteisia. Tdssd ketjussa asiakas on viimei-

send lenkkini.

Tyontekijdlld on myds roolinsa tySyhteisdonsd pédin; hdn on osa instituutiota. Hédn on profession
edustaja, tehokas ja toimiva ammattilainen suhteessa tyStovereihinsa ja ylemmaéssid asemassa ole-
viin. Hin haluaa olla hyvi ja ahkera tyontekiji. Omien havaintojeni sekd kokemuksieni pohjalta
minulle on vakiintunut kisitys, ettd tyontekijdssd korostuu “parjadmisen eetos™ omaa kiirettd ja
tyOpaineita korostetaan sekd pomolle ettd tyStovereille. Mutta kuitenkin jaksetaan ja pérjétadn;
etenkin, jos pomo sitd kyselee. Tyontekijdn kulkiessa sosiaalitoimiston kdytdvilld kiireisen ja te-
hokkaan n#koisend hidnen voi kuvitella olevan pérjddjin roolissa seké asiakkaille ettd organisaati-
olle. Kummallekin tarjoillaan suunnilleen samaa kuvaa mutta eri syisté: asiakkaalle halutaan kertoa,
ettd olen taitava ja osaan hoitaa asiasi. Pomolle ja tyStovereille kerrotaan, ettd on kiire, olen kiirei-
nen, tarpeellinen, ty6telids. Tdméd puoli saattaa korostua nykyéén, kun suuri osa tyontekijoistd on

sijaisia eli tekemissd madrdaikaisia sijaisuuksia ja karkkyméssd uusia.

Asiakkuuden kestidessd sosiaalihuolto saa kasvot oman sosiaalityontekijin muodossa. Asiakkaan
odotukset ja vaatimukset kohdistuvat omaan sosiaalitydntekijdén, jonka odotetaan olevan asiakkaan
puolella. Sarkeld ( 1994, 74) toteaa tdmén olevan edellytys asiakkaan auttamiselle. Asiakkaalla on
odotuksia sen suhteen, mitd hin tyontekijéltd haluaa: empatiaa, kuuntelemista ja tuomitsematonta
asennetta asiakkaan ongelmiin. Lisdksi tyontekijdn tdytyy olla ammattitaitoinen ja hénelld tulee olla
tietoa, ettd hiin voi auttaa asiakasta. Asiakas tarvitsee neuvoja, ohjausta sekd aktiivisuutta. (Lishman

1995, 14.)

Institutionaalinen kehys pitdd siis sisdllddn ne normit, mirdykset, ohjeet ja tiedot, mit.ii*tytin-
tekijdlld on hallussaan asiakastilanteessa. Tdm4 tieto antaa hénelle enemmin valtaa mre{adljéil—yksen
sisilld. Tamén tiedon hallussapitdjdné tyontekijd ohjaa toimintaa vuorovaikutustilanteessa. Institu-
tionaalinen kehys on metakehys, jonka sisdlle muut kehykset rakentuvat. Palaamme institutionaali-

sen kehyksen ominaisuuksiin muiden kehysten tarkastelussa.
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7.1.1 Institutionaalinen puhe

Eri instituutioissa tuotettu puhe poikkeaa arkikeskustelusta. Bergerin ja Luckmannin (1995) mukaan
instituutioita edustetaan kielellisilla objekiivoitumilla, ja niiden yllapitdminen vaatii jatkuvaa uu-
sintamista. Institutionaalisuus tuotetaan siis erityisesti puheessa, siind kontekstissa mitd kyseisen
tilanne vaatii. Drew'n ja Heritagen teoksessa Talk at work (1992) athetta ké&sitelldin sosio-
lingvistiikan ja keskustelunanalyysin ndkokulmasta. He maédrittelevét institutionaaliselle vuoro-

vaikutukselle tietyt erityispiirteet, jotka ilmenevit selkeimmin puheessa (emt, 22):

1. Ainakin yksi osapuolista toimii pddmaératietoisesti ja instituution toiminnan maarddmana.
2. Toiminnassa on tietyt muodollisuudet ja rutiinit, jotta tehtdvad voidaan hoitaa.

3. Kaiken toiminnan viitekehyksend on instituutio, jossa keskustelua kéyd&dén.

Sosiaalitoimisto on organisaatio, jossa keskustelua kdydddn. Kumpikin osapuoli, seké asiakas ettd
tyontekijd, ovat orientoituneita institutionaaliseen kehykseen: asiakas tulee paikalle hoitamaan asi-
aansa eikd vaan lorpétteleméin, ja tyontekiji on paikalla palvellakseen asiakasta. Molemmat ovat
paamadritictoisesti toimivia yksiloitd. Heiddn orientaationsa saattavat tietenkin vaihdella eri syista,
mutta 14htokohta on tdmé. Kéytdvin keskustelun muoto voi myds vaihdella vapaamuotoisemmasta
sddnneltyyn, vaikkapa sosiaalitoimistosta oikeusistuntoon. Toisessa puhe muistuttaa arkipuhetta
vuoronvaihtoineen, toisessa puheenvuorojen midrdytyminen on erittdin séénneltyd. Lisdksi osa-
puolten pdamaéirit poikkeavat toisistaan: instituution edustajaa sitovat tietyt normit ja méérdykset,

kun maallikon padmairét voivat olla aivan ristiriitaiset.

Institutionaalinen ympéristd rajoittaa siis kommunikaatiota. Sen edustajan on pysyttdvd omassa
roolissaan instituution edustajana, kayttdydyttdvd institutionaalisessa kontekstissa. Nédin hénen on
pidettdvd tunteensa kurissa: h&mmdistystd, sympatiaa, yhteisymmaérrystd, syytoksid.. (emt, 24.)
Kaikki edelld mainitut institutionaalisen puheen piirteet ndkyviét tietenkin eri tasoisina fy)i__*_insti-
tuutioissa. Drew ja Heritage kayttdviat termid fingerprint: jokaisessa eri instituutiossa tapahtuva
vuorovaikutus on yhtd ainutlaatuista, koska tétd vuorovaikutusta madradvat tekijat esiintyvit eri
tasoisina, ja kaikilla aloilla on omia erikoistumisen alueita ja arvonsa, jotka ndkyvét vuoro-

vaikutuksessa. Jokaisessa instituutiossa on omat kulttuuriset muuttujansa, joita normit ja arvot mas-

rittavit. (Emt, 26.)
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Rostila (1997, 21) toteaa, cttd sosiaalitoimistokohtaamisessa tapahtuu muuta institutionaalista koh-
taamista paljon radikaalimpaa neuvottelua tilanteiden luonteesta, tavoitesuuntautumisesta ja viite-
kehyksistd. Tdmé johtuu sosiaalitydn monikasvoisuudesta, ristiriitaisuudesta ja epdméadrdisyydesta.
Monikasvoisuudella ja ristiriitaisuudella Rostila tarkoittaa asiakkaan siirtymistd sosiaaliturvaa saa-
vasta kansalaisesta toimeentulotuen asiakkaaksi. Teoreettisesta oikeudesta tuleekin totta henkiltn

eldmissd, ja hin joutuu kohtaamaan institutionaalisen kehyksen eldméssaén.

Institutionaalinen puhe poikkeaa arkipuheesta etenkin sanastoltaan. Ndin puhuja pyrkii sitomaan
puheen siihen institutionaaliseen kontekstiin, missé sitd kdydéddn, ja kieli on heiddn roolinsa mu-
kaista. Esimerkiksi viitatessaan organisaatioon pdin puhuja kéyttdd ilmaisua "me” eikd “mind”.
(Drew ja Heritage 1992, 29-30.) Tastd esimerkkind aineistostani havainnointi nro 1 20.11.01, jossa
Suville tuli asiakkaaksi nuori ensikertalainen nainen, jolle hdnen piti perustella, miksei avopuolison

asumismenoja voitu hyviksyi toimeentulotuessa (transkriptiomerkkien selitykset 16ytyvit liitteistd):

21. T. joo © et sullon®.. elikké sulta ndd ty6ttomyyspédivirahat ja sit..nédd palkat..ja tota..mikds sun miehen

22. tilanne on?

23. A:no..hdn on...suorittaa siviilipalvelusta eli saa sitd pdivdrahaa sicltd

24. T: ...joo::..tota ..ninniin.. tds on nyt semmonen tilanne tietysti sitte ettd sit ku sivareiden kohalla

25. meilon ehdoton kielto et heidn asumismenojaan ei saa huomioida ettd tuota niinniin..

26. A:joo ma vdhin tot arvelinkin et tosson varmaan joku tollanen [ku. ((epdselvdd puhetta))]

27. T: [joo MEILON IHAN J]annettukin

28. siitd niinku tositarkat ohjeet et niitd ei saa huomioida et ku ne on niinku ne sivareiden asumismenot

29. pitdd olla sen tyOnantajan maksamia ..ja tota mutta tota yht kaikki nii[nku tota |

30. A [joo just]
Tyontekija korostaa kaksi kertaa pahoittelevalla dinelld, ettd instituutiosta pdin on annettu tarkat
ohjeet, ettei siviilipalvelusta suorittavien asumismenoja saa huomioida. Tyontekijd vetoaa siis sii-
hen, ettd heille on annettu ohjeet miten menetelld; hin ei voi sille mitéén. Instituutioon viittaamista
korostettiin niissé tilanteissa, kun jouduttiin antamaan kieltdva vastaus asiakkaalle. Juhilan ja P6s6n
(2000, 47) mukaan tdménkaltaisella viittauksella tyontekijd pyrkii legitimoimaan oman toimintansa
viittaamalla tietynlaiseen organisaatioon, institutionaalisen “meidén” tehtdvddn. Tyontekijat puhu-
vat vain organisaation puolesta, jonka alaisia he ovat, ja jonka sddntéjen mukaan heidén on toimit-

tava.

Institutionaalisessa puheessa professionaalinen varovaisuus on myos tyypillistd. Kysymykset esite-
tddn epdsuorasti ettei luotaisi niin voimakasta vaikutelmaa institutionaalisuuden ldsnédolosta tilan-
teessa. Halutaan olla ennemmin neutraaleja ja kunnioittaa toista osapuolta, ettei hdn menettiisi kas-

vojaan. (Emt, 45-47.) Kieltdvan vastauksen antamisessa korostuu osapuolten epdsymmetrinen ase-
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telma. Verrattuna arkipiivdiseen kanssakdymiseen osapuolet ovat hyvin eri asemassa. Drew ja He-
ritage toteavat kuitenkin, ettd arkipuheen symmetristd asetelmaa korostetaan litaksikin: siindkin
esiintyy hetkellisid epdsymmetrioita niin.ettd toinen osapuoli johdattelee keskustelua omaan suun-
taansa ja keskustelun vuorottelu on hinen madraamadnsa. Lahtokohtana on kuitenkin pitdd arki-

puhetta institutionaalisen puheen vastakohtana ja vertailukohteena. (Emt, 48.)

Yhteenvetona voidaan todeta Drew:n ja Heritagen (emt, 49) mukaan, ettd institutionaalinen kes-
kustelu on toisaalta sidoksissa osapuolten statukseen ja rooliin, ja toisaalta diskursiivisiin oikeusiin
ja velvoitteisiin. Epdsymmetriaa luovat osapuolten poikkeavat tiedolliset resurssit, mahdollisuudet
hankkia tietoa, osapuolten poikkeavat mahdollisuudet maéritd keskustelun muotoutumista ja sithen

osallistumista

Institutionaalisen kehyksen, metakehyksen, sisdlle rakentuvat muut tyontekijén toiminnan kehykset
asiakaspalvelutilanteessa. Téssd tutkimuksessani médrittelen toiminnan kehykset nimenomaan
tyontekijdn toiminnalle asiakaspalvelutilanteessa. Asiakkaan toiminta voi olla eri kehyksessd tai
samassa; sithen en niinkdin keskity. Henkildiden roolit eri kehyksessé poikkeavat muutenkin toi-
sistaan. Ajatellaanpa vaikka Goffmanin luentoesimerkkié kéyttden Perdkyldn subjekti—objekti —ja-
ottelua: luennoitsija on toimivana subjektina, luennon kuuntelijat toiminnan objekteina. Jos luennon
aikana syntyy vaikkapa vilkas viittely tai keskustelu osapuolten vilille, tilanteen kehykset muuttu-

vat.

Tédsséd tutkimuksessani méérittelen toiminnan kehykset nimenomaan tyontekijén toiminnalle asia-
kaspalvelutilanteessa. En edes pyrkinyt midrittelemédédn yhteisid toiminnan kehyksid tilanteelle,
vaan ldhtokohtani ja tarkkailuni keskipisteessd on tyOntekijd. Kun asiakas kertoo maallikkona
omista kokemuksistaan, tydntekijad keskittyi tyStehtdviinsd, mutta kuitenkin vastasi ja huomioi asi-
akkaan puheen. Osapuolten vélill4 sdilyi koko ajan yhteys ja interaktion vastavuoroisuus.

Seuraavaksi siirrymme méérittelemiini toiminnan kehyksiin, joita havainnollistan yhdelld esimer-
killd. Sitten nostan esille joitain erityistapauksia kehysten toiminnassa, niiden rikkoutumisen ja

padilekkdisyyden. Tamain jédlkeen perehdytddn kuhunkin kehykseen yksityiskohtaisesti.

7.2 Toiminnan kehysten mééritelmét
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Asiakkaalla oli aina asiaa, kun hin tuli vastaanotolle. Toiset tulivat pienemmaésté syystd vaikkapa
vain palauttamaan uutta hakemusta tai tuomaan jotain puuttuvaa liitettd. Toiset tulivat jonkun yll&t-
tivdn ongelman tai asiantilan takia: he olivat esimerkiksi joutuneet karenssiin tydmarkkinatuesta tai
jédneet sairaspdivérahalle. Tyypillisin tyontekijan toiminnan kehys asiakastilanteessa on ammatilli-
nen kehys. Toiminta siind on tyypillisintd asioiden hoitoa: hakemusten tdyttdmistd, liitteiden toi-
mittamista, kopiointia, rutiininomaista opastusta, normilaskelman tekoa, toimeentulotuen médrin
arviointia.. Tyypillisimmilldsn ammatillisessa kehyksessd ollaan vanhan asiakkaan kanssa, joka
tulee jattdmain uutta hakemustaan tai kysymain toimeentulotukipditosti. Asiakas ja tyontekijd ovat
molemmat samassa kehyksessé, tai asiakas voi olla maallikkokehyksessd ja ty6ntekijd ammatilli-
sessa kehyksessd. Asiakkaan ongelman ratkaisu voidaan néhdéd rutiininomaisena toimintana joissain

tapauksissa. Se, onko kyse rutiininomaisesta toiminnasta, riippuu asiakkaasta ja hénen tarpeistaan.

Maallikkokehys on kuvaus sille toiminnalle, jossa tyontekijd on vihiten viranomainen. Hin kom-
mentoi jotakin aika vapautuneesti, ilmaisee ilon tai himmdstyksen tunteita. Loppujen lopuksi toi-
minta on kuitenkin tdssdkin kehyksessd hyvin siddnneltyd. Maallikkokehyksen pilkahdukset ovat
lyhyité tai kontrolloitua. Sitd leimaa institutionaalisen kehyksen rajat, aina 14snd oleva asiantuntija.
Tassd kehyksessd tyontekijd on passiivinen ja asiakas taas usein se aktiivinen osapuoli. Goffman
(1971, 78) toteaa, ettéd sosiaalisten kontaktien rajoittaminen ja etdisyyden séilyttdminen ovatkin kei-
no heréttdd kunnioitusta ja pitdd sitd ylla. Joissain tapauksissa maallikkokehys on ainoa, misséi asi-
akkaan ja tyontekijén vilille muodostuu vastavuoroinen kanssakdyminen: sithen turvaudutaan, kun
muuten ei saada interaktiota toimimaan. Tapaamisen loppupuolella tyontekijd siirtyy usein maallik-

kokehykseen hyvéstelyjen ja toivotusten merkeissi.

Kun ty6tekijidn toiminnalla asiakastilanteessa on laajempi merkitys ja tarkoitus kuin raha-asioiden
hoitaminen, kéaytén tilanteesta kuvausta sosiaalityon kehys. Sosiaalitydon kehyksessd asiakkaan on-
gelmat ndhddin laajemmin kuin taloudellisina ongelmina. Tyontekijd voi ehdottaa asiakkaalle piih-
dehoitoa tai tiedustella perheen kuulumisia ja vointia. Sosiaalityén kehykseen liittyy salaamisty6téd
(Rostila 1990, 262): ongelmien epdilyé ja pyrkimystd niiden hallintaan. Usein tdmé kehy?;;:;)iilo-
tettuna toisen kehyksen sisdéin, ammatilliseen tai maallikkokehyksen. Tahdn kehykseen liittyy myos
oikean moraalin korostaminen, josta kdytdn nimed eldminhallintatyd. Siind pyritdin korostamaan

kaikkia my6nteisid arvoja ja tavoitteita asiakkaan eldméss4, ja tdssd kehyksessd asiakas ja tyontekija

toimivat yhdessé.
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Tyontekijd pyrki kontrolloimaan seké asiakasta ettd tapaamistilannetta. Tdménkaltaisen toiminnan
katson kuuluvan kontrollin kehykseen. Téssd kehyksessd tyontekijan kontrolli on senhetkistd ja pai-
kallista: hdn ohjaa asiakastapaamista, kontrolloi ajankdyttod ja neuvoo asiakkaalle, miten tdmén
tulee toimia sosiaalihuollon vaatimissa rutiineissa. Kontrolli on my®&s jatkuvampaa: tyontekiji on
ikuinen epdilijd asiakkaan suhteen. Asiakkaan sanaan ei uskota, vaan hiinen on toimitettava todis-
tusta yhdesti jos toisestakin asiasta. Asiakkaan on esimerkiksi esitettdvd kuitti, ettd tuki kéytetddn
sithen asiaan, mihin se on mydnnetty. Epdily ja byrokraattiset tarkistukset kuuluvat tdhin kehyk-
seen. Kontrollin kdédntdpuolena on asiakkaan riippuvaisuus tyontekijédstd: hdn kysyy lupaa, “saanko
tehdi niin?”, hyviksyyko tydntekijd asiakkaan toivoman asian. Kontrollin kehys on usein piilotettu
maallikkokehykseen, jos asiakkaalta halutaan tiedustella asioita ilman ettd tdmdi arvaa tyontekijin

tarkoitusperét.

Erotan vield yhden toiminnan kehyksen sosiaalityontekijélle, ja timé on kollegiaalinen kehys. Tata
kehystd tyontekijd kayttdd joko suhteessa itse instituutioon péin tai suhteessa minuun. Tdmé kehys
on se kehys, joka nikyy tyontekijéstd muille tyontekijoille ja ylemmaéssd asemassa oleville. Kollegi-
aalisessa kehyksessd tyontekijd on joko asiantuntija sosiaalihuollon instituutioon pdin tai hyvinkin
vapaamielinen ja avoin puhuessaan asiakkaastaan. Téllaista avointa puhetta asiakkaista tapahtui
vain, kun tydntekijd puhui minun kanssani tai toisten sosiaalityontekijoiden kanssa. Tdma on my6s
olennaista: tyontekija puhuu asiakkaista ja tyostdén muille sosiaalityontekijoille eri tavalla kuin

vaikkapa osastopdillikolle tai toimistohenkilkunnalle. Téssd on paljon tunnepuhetta mukana.

Esimerkkind kehyksistd ja niiden kdytostd katsotaan havainnointia nro 53, 18.12.01. Kesto 4,29
min. Tekstissd on koko asiakastapahtuma, tydntekijand Arja (T), asiakas keski-ikdinen mies, vanha
asiakas (A).

T: joo joulukuun loppuu asti padtds

A: tos on tol.

T: asumistukipddtos

A: asumistukipditos ei se muuttunu mihkad

T: et muuttunu? R
A: se on se satakolkytyheksén

T: joo

A: %ei se muuttunu®

T: joo o, tota [mites]

10. A: [tilio] tteet on °tdssd® (6)

11. T: katoin vaa ettd (4) olikos silld vaimolla nyt sitd pdatostd °siitd..tyottdmyys®pdivirahasta,
12. md katoin  [tos oli et kolmaskymmenes] kymmenet nii se saa sen

13. A: [nii se saa sen kakskymment] se saa sen (yhessiki)

14. T: joo o, (3)

15. A: plus kurssin ruokarahat [ °mita se nyt] on®

WAk W
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16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.

T: [nii et se] hdn on semmonen miti ei huomioia

A: nii joo (1)

T: oliks nii et hdnelld on oikeus siihen tyottomyyspidivdarahaan nytteki vaikka [sit]
A: . [on]

T: =ku kurssi loppuukii (1) mé tota laitan tohon vaa ettd (6) et mi huomioin ton
kulukorvauksen ettei joskus automaattisesti kattoo [t#ilti Jet aha tommonen

A: [nii nii ]

T: =tulo ja ettei me sit (vdhi) (5) ja veronpalautukset tuli,

A: yhm

T: joo se oliki tuo (3) joo (3) selvi juttu ehdn sul sitd hakemus kaa[ °vaketta ole®]

A: [ei 0 ei o muuta ku ] (5)

T: no mites teild muuten on menny,

A: ihan hyvin ®iha hyvin® (2)

T: molempien mielesti

A: joo: (1) joo ei sin

T: °joo::° (5)

A: kdy sield °koulutukses kyl se sield viihtyy °

T: joo nii mites md muistan sillon alku se jotenkin si sanoit ettd héin .. piti vihin sillee
hankalana ku ei ollu kovin montaa englantia englantia puhuvaa siini et onks siithen ryhmai
paidssy

A: o:n siel on yks italialainen nainen se on sen kaa hyvi kaveri

T: joo: no [se onki tirkee]

A: [ne pérjdd porukoissa] (5) ky! se sinne mielelldd ldhtee (33) ((asiakas tiyttda
hakemusta, tyontekijd katselee tietokoneelta tietoja))

T: miten muuten vuokra nouseeko vuoen vaihteessa

A:no ei nouse ei 0 mitdd hitidd ()

T: ei o tullu mité4 joo (15)

A: minne mé laitan joo ((tarkoittaa allekirjoitusta))

T: se on siel kddntopuolella (3)

A: °mikés paiva®

T: kaheksastoista (2) viikon pdést alkaa joulu olla jo ohi

A:joo (10)

T: oota nyt mé mietin et olikse niin ettd (3) sun vaimon oli tarkotus mennd kdymé#n sield
kotomaassa

A: meinasin jos rahaa on nyt ei rahaa o lihtes

T: nii joo .. mut et se se on niinku vield suun [nitelmissa]

A: [se on se] on ihan suunnitelmissa

T : nii joo (1)

A; jos lotos sattuu voittamaa

T: nii joo.. hdn pystyy pitdd yhteyttd puhelimitse

A: pitéd joo

T: joo

A: pari kolme kertaa viikos saa hillitid vihin R
T: nii joo siin tietyst sit puhelinlaskut ain[a vihin ]

A: [ei ne maksa] mitds se ..se on neljd markkaa

kakskytpennii °minuutti®

T: no ethén se kauhe[en kallist sitte o] ku aattelee verrattuna siihin lentomatkaa

A: [ei 00 joo ei 00] nii joo
T: joo selvi, (2) [mutta, tast tu] lee sit kotii pddtos ja

A: [se on siind | okei

T: hyvén joulunajat
A: samaa samaa
T: joo joo moi
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69. A: joo hei .. hei hei
70. O: Hei

Rivit 1-26 ovat rutiininomaista tulojen téfkjstusta uutta hakemusta varten. Tdssd toiminta on amma-
tillisessa kehyksessd, puhetta vetdd vililld tyontekijé, vélilld asiakas. Tyontekijéd on tietokoneella ja
katsoo sieltd tietoja, asiakas kertoo tulotictoja tositteiden mukaan (asumistukipdétos, tydomarkkina-
tuki, veronpalautukset). Ammatillisessa kehyksessd tietokone on aktiivisessa kdytdssd, ja sithen
liittyy my6s tukikaavakkeen téytt6. Toisiin asiakkaan sanomisiin ja tekemisiin tyontekijd ei kiinnitd
mitdin huomiota: kun asiakas antaa tiliotteet, hdn ei kommentoi sitd mitenkddn. Tyontekijéd tutkii
koneelta edellistd normia, ja asiakas antaa liitteitd. Tyontekijd kommentoi asioita sitd mukaa, kun

hén lukee tietoja koneelta.

Rivilld 27 tyontekijd alkaa kyselld, miten miehelld ja hinen vierasmaalaisella vaimollaan on men-
nyt, ja samalla hén antaa hakemuksen tdytettdvéksi. Asiakas vastailee hiljaisella dédnelld. Tyontekija
kysyy vield rivilld 29: "molempien mielestd?”. He keskustelevat vaimon kuulumisista ja kurssista,
ja asiakas vakuuttelee, ettd vaimolla menee ihan hyvin, on 16ytényt ystdvinkin. Tyontekijd toteaa
rivilld 37: ” joo no se onki tdrkee” , ja sitten asiakas alkaa tdyttdd tyOntekijén antamaa hakemusta ja
tyontekijd jatkaa tietokoneen kanssa seurustelua. Tassé keskustelussa on sekd kontrollin ettd sosiaa-
litydn kehykset, jotka tavallaan ovat maallikko-kehyksen sisdlld: kontrolli on istutettu maallikkoke-
hykseen. Tyontekija haluaa tietdd, mitd vaimolle todella kuuluu, koska vaimolla on aiemmin ollut

sopeutumisvaikeuksia paikkakunnalle.

Rivilld 40, noin puolen minuutin hiljaisuuden jilkeen, tyontekijd palaa ammatilliseen kehykseen
kysymilld vuokrasta. Tilanne jatkuu rutiininomaisena hakemuksen allekirjoituksella. Rivilla 46
tyOntekijd toteaa: “Viikon pdistd alkaa joulu olla jo ohi”. Hén ik&4n kuin lopettelee tapaamista siir-
tymilld maallikko-kehykseen. Kuitenkin rivilld 48 tydntekijd palaa kontrollin kehykseen kysymalld,
oliko perheelld aikomusta matkustaa vaimon kotimaahan. Asiakastapaamisen jidlkeen tyontekija
sanoi minulle, ettd hidn epdilee vaimon olevan kdymaéssd kotimaassaan, koska tavallisesti-puolisot
ovat kdyneet yhdessd vastaanotolla. Tdmén lisdtiedon tyontekijd kertoo minulle kollegiaalisessa
kehyksessd: hin tarjoilee minulle sellaista tietoa ja epéilyd, mitéd asiakkaalle et néytetd. Asiakasta-
paamisessa sama asia ilmaistaan kontrollin kehyksessd epdilynd ja kyselynd asiakkaalta, joka kieltdd
matkustussuunnitelmat [ghitulevaisuudessa: ”Se on se ihan suunnitelmissa” ..”Jos lotossa sattuu
voittamaan”. Asiakas rentoutuu selvésti, kun keskustelu siirtyy puheluihin; hén juttelee puhelujen

hinnoista vapautuneemmin kuin alussa, vaikka tydntekijd on vield kiinnostunut matkustuksesta ko-
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timaahan. Sitten asiakastapaaminen lopetetaan rutiinimaisesti: rivilld 64 tydntekijé toteaa: "Joo sel-
vd mutta, téist tulee sitten kotii p#tds ja” . Tama oli monella tyontekijdlld lopetusfraasi, jonka mer-
kitys oli minusta se, ettd asiakkaalle vihjattiin, ettd hinen asiansa on késitelty. Téssd on ajan kont-
rollia. Asiakas on valmis lihtemdin: hén toteaa rivilld 65: “Se on siind.” Taméan jélkeen tapaaminen

paattyy nopeasti hyvén joulun toivotuksiin ja hyvisteihin.

Tistd asiakastapaamisesta 16ytyivit ndmé viisi méérittelemééni kehystd. Kehykset ilmeniviét ensisi-
jaisesti puheesta, mutta my0s muusta toiminnasta: ilmeistd, asennoista, ja siitd, mitd henkilSt teke-
vit. Alussa esimerkiksi tyontekiji oli enemmin tekemisissd tietokoneen kuin itse asiakkaan kanssa.
Tamai ilmaisi mielestini ammatillista, rutinoitunutta toimintaa. Asiakas oli vaivautunut lihes koko
tapaamisen ajan: tdmé ilmeni h@nen puhetavastaan, asennostaan ja ilmeistdéin. Vasta tapaamisen
loppupuolella asiakas rentoutui, hén alkoi puhua kovemmalla dnelld, ilmeet ja asento olivat ren-

nompia.

7.3 Kehysten rikkoontuminen

Perdkyld (1990, 146) toteaa, ettd olennaista vuorovaikutuksessa on se, miten henkilt toimivat ru-
tiineissaan ja jokapdivéisissd toimissaan. Ndiden rutiinien kautta pyritédédn eritteleméén, miten yll4-
pidetddn sosiaalista jérjestystd ja yksimielisyyttd. Koska kehykset ovat dynaamisia ja epéstabiileja,
ne voivat myos olla hukassa. Tdstd ovat esimerkkind useat havainnoinnit, joissa asiakkaalla on
huono suomen kielen taito. Kun osapuolet eivdt ymmdrrd toisiaan, kommunikaatio ei suju, ja nor-

maali palvelu ei onnistu. Esimerkkind havainnointi nro 38, 7.12.01, tyontekijand Maija:

Rivit 1-24 keskustelua tySharjoittelupaikasta

25. T: kylld tuota, onkos sitte tydvoimapoliittista lausuntoa (1) tydvoimatoimistosta
26. A: eilen,

27. T: nii annettinko sulle lausunto

28. A: nii niin nini

29. T: [nii siitd] tyottomyysturvasta

30. A: [joo joo ]

31. T: no onks sulla mukana se

32. A: nii mukana

33. T: onks sulla mukana se (1) TYOVOIMAPOLIITTINEN LAUSUNTO MINKA oot saanu
34. tyd[ voimatoimistosta

35. A: [nii kylld]

36. T: NIl ONKS SULLA MUKANA SE

37. A: mukana..[ei ole] nyt ei mitda

38. T: [NII-I] se pitds toimittaa tinne meille,
39. A: niin mini uusi aika
40. T: [se] yhym

41. A: fuusi aikaf((naurahtaa))
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42. T: yhym

43. A: oi anteeksi

44. T: yhym (14) ((asiakas kaivaa esille tydvoimatoimistoon ilmoittautumiskortin jossa nikyy
45. hénen seuraava aikana)) joo, onks sieltd tullu sitten mitddn muuta lausuntoa kun se miké on
46. ollu sillon syyskuulla lopulla jonka mukaan et oo tydmarkkinoiden kaytettdvissi, ((katsoo
47. koneelta tietoja))timmonen ku on syyskuussa tullu téd tydvoimapoliittinen lausunto

48. kakskymmenesseittemds yhdeksittd nollayks, jonka mukaan ei tyomarkkinoiden

49, kiy[tettdvissi] kakskymmenens yhdeksés kuudetta nollayks alkaen

50. A: [nii nii nii kyll4]

51. T: nii tuota ONKO TUON JALKEE TULLU UUTTA (1)

52. A: ei tdimién toinen, toinen tyd mulla

53. T: yhym nii

54. A: niin 660, teisko etsid..uusi uusi [paikka]((teisko on ty&voimaneuvoja))

55. T: [joo joo:] elikka sulla tulee tdd tysha.kokeilu sitte

56. A: mmm.. kotipdivi,

57. T: kokopidivd

58. A:ei

59. T: kotipalvelu

60. A: joo kotipalv..eiii ((nauravat kumpikin kun oikeaa sanaa ei 18ydy))

61. T: paivikoti, PAIVAKOTI?

62. A: niin, pédivékotiin ((nauravat )) £kotipdivé, piivikoti£ ..hohhoh... huonosti, (2) en ole
63. kiynyt kurssila (12) kotipédivd

64. T: no niin mind liitd ndma ténne asiakirjoihin vaikka niile ei nyt..ainaka till4 tietdimalld o jos
65. joutuu néitten selvit...tdimé&4n tarkemmin et miks sulla on tullu timm&sid ni td4 on yks

66. semmonen peruste sitten sithen (1) no nii ihan hyvi ku ilmotit nimai ja tuota...sitte ku taas
67. tieddt uutta ni (1) ki kdy £kertoo sittef

68. A: miten

69. T: ettd ku tieddt millon se tyokokeilu alkaa, esimerkiks

70. A: yhym

71. T: nin kéyt sitte kertomassa sen

72. A: uutta vuotta

73. T: nii[ uuden vuoden aa joo

74. A:  [uuden vuoden]

75. T: joo

76. A: niin paljon kiitoksia teille ja anteeksi

77. T: ei mitdd ei tarvihe anteeks pyyelld ett ((nauraa))£me ollaa palvelupaikka niinku

78. muutkiif tdssé

79. A: moi

Alussa riveilld 1-24 keskustellaan tyomarkkinatuesta ja tySharjoittelusta, mihin asiakas menee.
Asiakas on tuonut harjoittelusta todistuksen tyévoimatoimistosta. Lisdksi puhutaan asiakkaan tuo-
masta lddkérintodistuksesta, jota tyontekiji ei tarvitse. Kun tyontekiji alkaa penitid tyoveimapoliit-
tista lausuntoa, missé ilmenee mydnnetty tyomarkkinatukioikeus, asiakas ei ymmdrri titd vaan ker-
too, milloin on kéynyt tyovoimatoimistossa. Tilanne on kiusallinen asiakkaalle, ja tyontekijd vaikut-
taa kiireiseltd. Kun tyontekijd ei pysty toimimaan ammatillinenn kehyksessd, mikd alussa toimii,
hén on kireén oloinen, miké ilmenee parhaiten riveilld 40-44: tyontekijd hymaéhtelee, asiakas pyytda
anteeksi. Osapuolet nauravat, ennen kuin oikea sana péivikoti 16ytyy. Téssd he palaavat maallikko-

kehykseen, missd he voivat saada kontaktin toisiinsa ja ndin luoda sosiaalisen jérjestyksen kiusalli-
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selle tilanteelle. Kun sana pdivikoti 16ytyy ja molemmat hyviksyvét sen, he ovat helpottuneita.
Asiakas selittdd, ettei rivilld 62-63: “En ole kidyny kurssilla”, milld hén tarkoittaa suomen kielen
kurssia. Lopussa tyontekijd lopettelee rutiininomaisilla toteamuksilla ™ sitte ku taas tiedét uutta ni
kiiyt kertoo sitte”. Asiakas tarttuu tyontekijin sanaan “uutta” ja toivottelee uutta vuotta. Lopussa
tyontekija nauraa ja sanoo, ettei tarvitse pyydelld anteeksi: “me ollaa palvelupaikka niinku muutkii

tissd”. Tassd tyontekijd palaa maallikkokehykseen.

Tyontekija yrittdd pysytelld aluksi ammatillisessa kehyksessd, vaikka se ei toimi. Garfinkel (Heri-
tage 1996, 86) osoittaa kokeillaan, ettd toiminnan normaalikulusta poikkeaminen saa toisen osa-
puolen yrittimisn tilanteen normalisointia® Lisdksi tissd tilanteessa nikyvit kehyksen
rikkoontumisesta aiheutuva kiusaantuminen ja sosiaalisen jérjestyksen puute, kun rutiininomainen
toiminta ei tuota yhteisymmdrrystd. Kaikki kehykset luovat normatiivisia odotuksia osapuolille ja
heiddn osallistumiselleen niihin (Goffman 1986, 345). Kun niihin odotuksiin ei vastata, kehykset
rikkoontuvat. Sosiaalitydntekijd ei saa yhteyttd asiakkaaseen ammatillisessa kehyksessd, mutta
maallikkokehyksessd se onnistuu. Maallikkokehykseen siirtyminen naurun kautta on merkki siit4,
ettd tietty raja on tullut vastaan: en endi pysty jatkamaan tédssi roolissa, koska se ei toimi (emt, 543).
Tapaamisen loppupuolella asiakas rikkoo kehyksen, kun ty6ntekija puhuu uusista tiedoista ja asia-
kas toivottaa uutta vuotta. Kehyksen rikkoontuminen on osapuolille kiusallista: tdimd nikyy asiak-
kaan anteeksipyytelynd ja tyontekijan loppukommentissa: “me ollaa palvelupaikka niinku muutkii

tdssd”. TyOntekijdn toteamus on selittelevd ja puolusteleva vastauksena asiakkaan anteeksi-

pyytelyyn.

Toinen esimerkki rikkoontuneista kehyksistd on havainnointi nro 27: tyontekijélld on asiakkaina
aviopari, joka on ensimmadistd kertaa toimeentulotukiasioissa sosiaalitoimistossa. He selvittaviit
tulojaan tyontekijélle, ja micheltd (A2) puuttuu palkkatodistus. Puolisoiden keskindinen keskustelu
irtoaa institutionaalisesta kehyksestd: he alkavat véitelld palkkatodistuksesta keskenddn. Tyontekijd
kuuntelee jonkin aikaa véittelyd, mutta keskeyttdd sen sitten kovalla ddnelld. Tdmén jélkeen mies-

asiakas (A2) on kovin hiljainen ja vaisu eikd osallistu keskusteluun vaan vetéytyy tilanteesta. Nais-

asiakas (A1) vastailee tyontekijdlle, mutta hdn on hillitympi kuin ennen tyontekijén keskeyttimisti.

¢ Jatkashakki-pelissi toisen pelaajan rikkoessa pelin saintojd jotkut pelaajat yrittivit normalisoida ristiriitatilanteen
legitimoimalla toisen pelityylin: hekin alkoivat pelata vastoin sdént6jd. Toiset pelaajat hylkdsivit jatkdnshakin tulkinta-

kehyksend. (Heritage 1996, 86).
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80. Al: siinon mun tulot,

81. T: jo [0 hyvi hyvi joo]

82. Al: [kahelta viimeselt]d kuukaudelta

83. T: elikkd tuota sitte vield.[.penalta]

84. Al: [sit mitd sé tarttet menoja,]

85. A2: mi voin soittaa tdihin ne faksaa tédnne kahen viimesen

86. palkkatodistuksen kahelta viimeseltd kuukauelta

87. T: ja nettotulot nimenomaan ei palkkatodistusta vaan nettotulot palkkatodistus on vdhin

88. erilainen siind nikyy vaan tuota..

89. Al: pyydd palkkakuitti viime kuu..

90. Saila: anteeks..vks vield ((ovi kolahtaa, toimistotydntekiji tuo tydntekijdlle lapun ettid on

91. vield yksi asiakas tulossa))

92. T: [joo aivan]

93. A2:] palkkato ]distuksia ehén ne anna ku voi sitten bruttotulo

94. Al: ei anna ku se on sitte

95. ((asiakkaat viittelevit keskenddn palkkatodistuksesta ja miten sen voi saada tyOnantajalta, tyontekija
kuuntelee hiljaa, rivit 95-107))

96. A2: kuinkas () siis jos se..semmonen palkkatodistus missd nikyy ett[4-

97. T: [HEI] IHAN

98. OIKEESTI, NYT ..MULLA ON TULOSSA TANNE VIELA LISAA ASIAKKAITA

99. LOPETTAKAA VALITTOMASTIL

Téssd tilanteessa nékyy kaksi kehyksen murtumista: ensin asiakkaiden vélinen viittely irtoaa insti-
tutionaalisesta metakehyksestd, ja he siirtyvit toiseen kehykseen keskindiseen viittelyynsd, missi
tyontekijd on vain tarkkailijana. Sitten tyontekijd “palauttaa asiakkaat™ takaisin sosiaalihuollon
maailmaan rikkomalla heidén kehyksensd rivilld 97 kovadidniselld puuttumisella viittelyyn. Kun
asiakkaat siirtyvit eri kehykseen kuin tyOntekijéd, hin rikkoo asiakkaiden kehyksen. Tilanteeseen
vaikuttaa varmasti se, ettd asiakkaat ovat ensimmdistd kertaa asiakkaina eivitki ole vield kovin ru-
tinoituneita toimimaan institutionaalisessa kehyksessd. Tyontekijd edellyttdd myds asiakkailta si-
toutumista institutionaaliseen kehykseen, ja kun toiminta irtoaa siitd, tyontekijd reagoi siihen. Tdssi
ndkyy my0s se miten kahden osapuolen toiminnan siirtyminen toiseen kehykseen saa tyontekijéan
muuttamaan toimintaansa, ja ndin koko tilanne pitdd arvioida uudelleen. Goffman (1986, 346) to-
teaa timinkaltaisen kehyksen rikkoontumisen olevan viistimitonta. Jos jonkun osapuolen tai osa-

puolten toiminta irtoaa olemassa olevasta kehyksestd, se rikkoo kehyksen.

7.4 Kehysten sekamelskaa

Kehykset ovat dynaamisia, ja uudet toiminnan kehykset rakentuvat toistensa péille ja lomittain.
Tamidn ominaisuuden voi néhdi selkedsti aineistostani. Joissain asiakastilanteissa osapuolet vaihte-
livat kehyksid vuorotellen: vélilld toinen méérdsi kehyksisti, vélilld toinen. Esimerkking tarkastelen

havainnointia nro 48. Asiakkaana on keski-ikdinen nainen, joka on vanha asiakas. Asiakkaalla on
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ongelmia alkoholin kéytossd, ja tdssd tapaamisessa hin tulee selvitteleméédn sotkuun menneiti asi-

oitaan ryyppyputken jidlkeen. Tapaaminen oli monivivahteinen ja kehykset vaihtelivat taajaan. Va-

listd asiakas puhui onnettomana kokemuksistaan ja tyontekijd laskeskeli normia, vilistd tyontekija

oli empaattinen kuuntelija ja siirtyi sitten siiti ammatilliseen kehykseen. Asiakas ja tyontekija vai-

kuttivat ajoittain olevan aivan erl maailmoissa, mutta kuitenkaan tilanne el vaikuttanut risti-

riitaiselta. Havainnointi on nauhoitettu 14.12.01, tyontekijédnd on Seija (T), asiakas on siis vanha

asiakas, keski-ik&dinen nainen (A).

Riveilld 1-30 kdyddsn lavitse asiakkaan tuomaa hakemusta ja liitteitd, asiakas tuo mukanaan pai-

téksen tyomarkkinatuen karenssista.

31

. T: mites sun onks sul veronpalautus...juttuja jo kysytty
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43,
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.

A:no ku mé en tiid oonks mi toimittanu sen mé johki mé sen laitoin mut mi en 16ytiny sitéd
nyt sit mistdd mut must tuntuu et se oli se viissataakuuskytseittemdn markkaa miké sielt on

nyt tullu

T: nii i,

A: ni se on menny ulosottoo

T; onks sul siitd ilmotus

A: ei o sitd mi jos [oon aikasemmin]

T: [ulosoton ennakko]ilmotus

A: mullei tullu aikasemminka mul on menny ne mut ku mi en o varma siité ..ja sitte mullon
sellanen tilanne et mi oon voinu sen sitte kdnnipdissdd kdyd nostamassa °sen sielt tililtd® ku
mé en nyt tiid sitdkdd

T: tota, sehin on nyt niinku ihan sillee varma et jos veronpalautus menee ulosottoo

A:ni

T: ni se menee kylla.. automaattisesti siit tulee kotii lappu ja-

A: no mulle ei oo aikasemmin tullu ku mullon menny ni ei o tullu kotii mitéd lappua

T: et ne ei ei pitds ehtid omalle tilille siind vilissi.

A: joo mut ku mé en muista kerta kaikkia et oonks mé kdyny nostamassa ne vai en

T:Jo, e sullei nyt oo semmosta pikapankin tiliote[ttakaa mist ndkys] ne viimesimmit

A: [hhh ei 0o m& hhh] just
16ysin tdnd aamuna pankkikortin ..[sattu]malta ((naurahtaa vihén))

T: [joo::] sullon nyt sitte ollu vihdn huonompi

jakso sitte no erittdin huono hhh

T: joo:: ((sanoo empatiaa hakevalla d4nelld))

A:ja mi oon ..nyt mua harmittaa vaan hirveesti se ettd ..hh mulle on nyt tullu se asumistuki,
tonne tilille ja mi oon varmaan nostanu senki ja sit md kdvin kuitenki sen nyt sit
muuttamassa ettd se menee suoraa vuokranantajalle koska ei se ei tu mitdd et se on mun
tilille ja sitte.. mullon nyt kaikki asiat than pdin helvettid suoraan sanottuna sori nyt vaa et
tdd juttu on téllanen((naurahtaa)) mutta kuitenki, ja sitte ni ..hhh vaa siini ku ...ei o rahaa ja
sitte likoille pités sitd joulua laittaa ((asiakas puhuu nopeasti, hengéstyneesti, tyontekija
mydéntelee vililld: ei merkitty tekstiin)

T: onks tyt6istd ketd tulossa sun luona kdymaa onks teil miten sovittu

A: dhhh no nehén kdy paivittdin mun luona ku mé asun siin ldhelld nytte

T: nii

A: nii tota noin ni suvi asuu siin samas talossaku min4 ni. nehén kiy péivittdin ja tota sitten
hhh jouluna ni ..sitd joulua laittaa jos mé saan jostain vaa nyt sit rahaa

T: >joo< [kylld]

A: [se vu]okra nyt on yks tdrkee kans sit ettd tota ma en tiid nyt mé oon sotkenu nyt
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69. kaikki ihan perusteellisesti (1)
70. T: tota tehddppés timmonen pika, ..pikalaskelma (8) ((tyontekijé alkaa laskea normia
71. koneella, asiakas on hiljaa ja huokailee, radiossa soi "tytt¢ hymyilee, tyttd siteilee..”))

Tapaaminen alkaa ammatillisessa kehyksessd. Rivilld 41 asiakas alkaa puhua “kédnnipéisséédn” mah-
dollisesti nostaneensa rahat. Asiakas puhuu passiivisella dénelld, kuin milldén ei olisi mitdédn valid.
Tyo6ntekijd pysyy ammatillisessa kehyksessd, vaikka asiakas puhuu asioistaan maallikkomaiseen
sdvyyn: tunnustaa huonon tilanteensa. Rivilld 52 —53 tyontekijé toteaa:” Sullon nyt sitte ollu vihén
huonompi jakso sitte.” Asiakas vastaa “erittdin huono”, ja huokaa raskaasti. Tdmén jédlkeen asiakas
kertoo, miten huonosti menee. Tyontekijd kuuntelee ja myontelee vélilld “yhm”, ”mm”, niit4 ei ole
merkitty tekstiin. Toiminta on siirtynyt sosiaalityon kehykseen: tyontekijd kuuntelee asiakasta eika
endi tutki tdmén papereita. Tekstissd ei ndy, ettd jatkossa asiakas itse palaa ammatilliseen kehyk-
seen, kun tyontekijd alkaa kyselld asiakkaan lasten vierailuista. Tyontekijé siirtyy téssd kontrollin
kehykseen, jossa on mukana my3s sosiaalityon kehys lasten suhteen. Asiakas siirtyy itse ammatilli-
seen kehykseen eli puhumaan ensin rahasta joulua varten ja sitten vuokran maksusta. Tyontekija
siirtyy my0s ammatilliseen kehykseen rivilld 70: “Tota teh&dppds timmdnen pika”, jolla hén tar-
koittaa alustavaa normilaskelmaa.

Riveilld 71-125 selvitetddn toimeentulotuen méérdd ja sen maksua, tyontekijd puhuu asiakkaalle

myds vilitystiliasiakkuudesta’. Rivilld 126 asiakas siirtyy pois ammatillisesta kehyksesti kertomaan

lisd tilanteestaan.

126.A: mul on yks

127.T: Ni?

128.A: siind ku tota sitku mé saan helmikuun noita (2) ne ensimmdiset kolautukset mitkd
129.tulee ni..hhh mé on rokareille velkaa eli ne on mun kimpussa hhh-

130.T: onks sul kuin paljon velkaa

131.A: no (1) sellanen varmaa (1) toista tonnia

132.T: minkilaisia lyhennyssuunnitelmia siin on

133.A: No..toiselle mé pystyn hoitamaa aika hyvin sen mutta td4 tdi toinen ni ..se on nyt jo
134 jallittanu kyl nii pahasti et toeta-

135.T: eli ne sun helmikuun rahat menee sinne

136.A: °ni® menee joo (4)

137.T: tota pitdskd se tehd kuitenki niin et tdstd vélitystiliasiasta ..juttelisit Maijan
138.kanssa, ja kun hén on se sun sosiaali[tyOnteki]jd varsinaisesti

139.A: [nii joo]

7 Vilitystiliasiakkaan saamat etuudet (esim. tydmarkkinatuki) maksetaan sosiaalilautakunnalle, jonka kautta hoidetaan
asiakkaan raha-asiat kuten vuokranmaksu, séhkolasku ym. Lisdksi asiakkaalle maksetaan tietty summa rahaa kiyttora-

hoiksi.
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Asiakas ottaa vield esille velkansa trokareille. Tdmi saa tyontekijédn siirtyméén sosiaalityon kehyk-
seen ottamalla vilitystiliasian uudelleen esille. Tdssd kehyksessid tyontekijd kyselee asiakkaalta yk-
sityiskohtaisempia tietoja veloista ja niiden maksuista: hdn on aktiivinen toimija. Lopussa tydtekija
palaa ammatilliseen kehykseen kehottamalla asiakasta ottamaan yhteyttdi omaan sosiaali-
tyontekijaéin. Ammatilliseen kehykseen siséltyvit kdytdnnét ja toimintatavat ndkyvit téssé.

Rivit 140-144 tyontekiji selvittdd asiakkaalle vélitystiliasiaa.

145. A; nii on se tddki nyt meni sit ithan .. mun piti niin hyvin hoitaa ne se tySjuttu ja kaikki

146. ti4 ni ne on kaikki menny se on menny niin alamékee ku olla ja voi ..pahemmin ku

147. pitem ((naurahtaa)) pitkdd aikaa ku ettd mua harmitta se joulu ettd jos sitd jos ei tyttj4 olis ni sit ei ois
148. mitéd niinku siind-((asiakas puhuu katkonaisesti, itku kurkussa, paksulla d4nelld))

149. T: tota onks teil vield ollu siitd et jos tytSt on sun luon niist viikonlopun ruokarahoista

150. onks niist ollu

151. A: no nyt ei oo ollu niist mitd4 niistd (1) oo (2) mut tota noin ni hhh (4) et kuha saa

152. ton joulun vaa ni se on vaa nii tdrkeet (1) niist voi keskustella sitte

153. T : joo et lokakuun lokakuussa on ollu

154. A:joo

155. T: Niist tyttdjen ruoka ruokarahoista

156. A;joo

157. T: eli et sehdn on semmoin ku (2) toeta no ens viikolla maija ois ite paikalla ettd

158. voisit sillon kdy4 to katon vaa et onko se tossa torstaina..tai perjantaina (1) torstaina

159. maija on .[.siin ennlen joulua tavat[tavissa ainakai et | jos si sill[on kdyt kysyy ni Jmi sanos
160. siitd

161. A: [et jos si] [no onks setota noi ni] [ni se on kuitenki]

162. yhentoista aikaa

Riviltd 145 ldhtien asiakas puhuu erittdin onnettomana siitd, miten kaikki suunnitelmat ovat men-
neet pieleen. Tyontekijd pysyy ammatillisessa kehyksessddn jatkaen normilaskelman selvittely.
Asiakas ei endd ldhde mukaan ammatilliseen kehykseen: hén ei osaa vastata kysymykseen tyttdjen
ruokarahasta. Tyo6tekijd ohjaa asiakkaan hidnen omalle tyontekijélleen, joka on seuraavalla viikolla

tavattavissa.

Téassd tapaamisessa tyontekijan kehykset vaihtelevat vililldi ammatillisesta sosiaalityén kehykseen
ja kontrolliin. Vililld asiakas vaihtaa kehystd, vililld tyontekijd. Kun toinen vaihtaa keh}ﬂl;‘;af:t—;inen
joko virittyy samaan kehykseen tai sitten ei, niin kuin lopussa tyontekijd pysytteli normi-
laskelmassa, vaikka asiakas halusi vield purkaa syddntddn. Ammatillisessa kehyksessd tyontekija
keskittyy tietokoneella laskemiseen, ja kontrollin ja sosiaalihuollon kehyksissd hidn kuuntelee asia-
kasta ja katsoo titd silmiin ja myo6ntelee. Tédmankaltainen myontely on tulkittu kertomaan toiselle

osapuolelle, ettd kuulija on kuulolla ja ymmartdd, mité toinen puhuu.
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Tyontekijidn “kylmi™ suhtautuminen asiakkaan ongelmiin selittyy tulkintani mukaan institutionaali-
sen kehyksen normatiivisina vaatimuksina. Tyontekijdn on siirryttdvd hoitamaan asiakkaan sekavia
raha-asioita eikd kuunneltava hintd kési poskella. Niin hén alkaa toimia hoitaakseen tehtdvidin
tilanteessa, eli siirtyy ammatilliseen kehykéeen. Asiakkaan puhe tilanteestaan on télléin kuin yksin-
puhelua. Alussa tydntekijd kuuntelee asiakasta, koska tdmé kaipaa myOs empatiaa ja kuuntelijaa
ongelmilleen, ja tyontekiji tarvitsee aikaa selvittddkseen, miké tilanne on. Ajan kontrollia ndkyy

tyOntekijid mésrittidessd sen hetken milloin hén siirtyy ammatilliseen kehykseen.

7.5 Kehyksen ulkopuolista toimintaa

Goffmanin mukaan kehyksen ulkopuolinen toiminta jétetddn systemaattisesti huomioimatta. Niin
luodaan jérjestystd tilanteeseen. Nédin myos voidaan pakottaa toisten huomio niihin asioihin, joista
itse ollaan silld hetkelld kiinnostuneita. Toiset osapuolet osoittavat myos kéytoksellddn ja eleilldsn
osallisuutensa tilanteeseen: me olemme sinun kanssasi samassa kehyksessd. (Goffman 1986, 220-
221.) Toisin sanoen, yksi osapuoli voi muuttaa toiminnan luonnetta tuomalla tilanteeseen ulko-
puolisen seikan. Ulkopuolinen toiminta tuodaan senhetkisen toiminnan ja kehystdmisen piiriin, ja
koska toiminta tilanteessa muuttuu, muuttuvat myos sille mééritellyt kehykset. Koska kehykset ovat
joustavia, ne voivat rakentua uudelleen jonkin ulkopuolisen toiminnan muututtua oleelliseksi ja
tarkediksi, ja timéd vaikuttaa toiminnan pdédmédriin. (Goffman 1986, 238.) Aineistoni tarjoaa esimer-
kin tistd havainnoinnissa nro 37, 7.12. 01. Keskustelua ei ole kokonaan nauhalla, koska vaihdoin

kasettia tapaamisen aikana.

Tyontekijd Maijan asiakkaana on nuori mies, joka on kirjoilla toisella paikkakunnalla, jossa hin
asui aikaisemmin. Nyt asiakas sanoo oleskelevansa tddlld. Tyontekijd soittaa asiakkaan henki-
kirjoituskunnan sosiaalitoimistoon, koska hén on sitd mielti, ettd asiakas kuuluu timén kunnan asi-
akkaaksi. Tyontekijd ajautuu tiukkaan sanasotaan toisen paikkakunnan sosiaalityontekijdn kanssa

siitd, kenen asiakkaaksi michen on mentdva.

37. T: kylld ku sini kerta oot kiteeldinen kyll4 niitten nyt pitdd kuuluu nyt jossaki hoitaa té3 asia .. mini yri-
tén soittaa

38. sinne (( valitsee numeroa))

39. T:((esittelee puhelimeen itsensi ja kertoo asiakkaasta))

40. hane hénele on tehty sield..lokakuula toimeentulotukipétos

41. ja héin on ji4ny asunnottomaks ettd miten tdmi nyt hidnen asiasa késittely jatkossa on

42. (2) nii-i (12) heinonen he. hetkinen

43. ((ottaa uuden numeron ylds ja soittaa siihen, esittelee itsensé ja asiakkaan asian ))..on tissi

44. rahattomana ja tuo tuntuu olevan nyt hankaluuksia et miten td4 jatko nyt sitten menee

45. ((kuuntelee ja myéntelee, sanoo asiakkaan sosiaaliturvatunnuksen )) yhym ..joo mini ihan

46. samaa kun hineld on tdi p#itds tdssd mukana nii oon than samaa sanonu tdssd mut sanoo et
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47. hinen on ollu hirveen vaikee. MUT MINA EN NYT TIEDA TASTA TARKEMMIN et

48. mikd tidssd nyt sitte on ((mydntelee ja kuuntelee, puhelu siirtyy taas, tyontekijd kuiskaa

49. asiakkaalle))°koko ajan siirretdd eteenpdin® ((tydntekijé jad odottamaan linjalle))

50. A: yhym se varsin hyvin sanottii et hoietaa td4lld et voiaa hoitaa ku mé oleskelen tiala

51.  [suurimman] o

52. T: [JOOO MUTTA ]ku sind [olet kiteeldinen.. ei k}itee anna meidn kuntalaisille

53. A: [mitd se tihdn kuuluu] mut ku se sano _mi tuon
sen tdnne

54, sitte

55. T: joo mutta kiteen se kuuluu hoitaa koska sind ot kiteelld kirjoilla ..ei kiteekd anna

56. meidn kuntalai[sille]

57. A: [td414] hdn mi oleskelen

58. T: yhym (40) ((odottaa puhelimessa puhelun yhdistamistd)) siind on ollu ohjeis-((alkaa

59. puhua puhelimeen, nauha loppuu))

Tyontekiji jatkaa viittelyd Kiteen sosiaalityontekijoiden kanssa, ja lopettavat keskustelun, koska se
menee kinasteluksi ja inttdmiseksi. Puhelun jdlkeen asiakas on epétietoinen siitd, kuka hénen asioi-
taan nyt hoitaa. Tyontekijd antaa asiakkaalle ruokarahaa ja pyytdd hintd palaamaan ensi viikolla

sekd jattdméadn toimeentulotukihakemuksen.

124.T: no..mind yritdn tdhidn saaha selvyttd nyt lisd4 et miten tds eteenpdin ei sinua
125.nyt..pulaan jétetd sitten (7) onks sulla tarkotus vield mennd sinne kiteelle

126.A: riippuu ihan et mist mé saan toitd

127.T: joo-o0, (5)

128.A: heti ku alkaa liiton rahat juoksee ni ma tiidn pédse sitte °t6ihin®..vara kdya toissé ja
129.sitte..mahollisuus hommata sit taas asuntoo (31) (( tydntekiji kirjoittaa maksulappua kassalle))
130.T: td4 ..tdsson tétd keskustelua joka ei nyt silld tavalla ois tdssd sinun kanssa
131.mut..aikana kannattanu £kéya£ tuon . kiteen kanssa mutta tuota ..tdssé on ihan niien
132.kanssa on ..vdhin ristiriitasta ndissi kdytinnoissi

133.A:((sanoo jotain hiljaa))

134.T: yhym mut tota ninnin mutta (1) toivottavasti nyt maanantaina ollaan viisaampia
135.A: joo,

136.T: ja tota..tu nimeomaan sillon maanantaina ku mind en oo sillon tiistaina paikala ..ni
137.tuo se on sitd ..taas jouvut eri ihmiselle ni sit on alusta koko rumpa

Tyontekijan puhelu Kiteelle ja kiivaaksi véittelyksi mennyt yhteenotto sosiaalityontekijén kanssa
muuttavat koko tapaamisen luonnetta. Aluksi tyOntekijd oli kovin pensed asiakasta kohtaan, koska
oli sitd mieltd, ettd tdmén asiat on hoidettava naapurikunnassa Kiteelld. Puhelun jilkeen.tyontekija
on valmis auttamaan asiakasta. Koko suhtautuminen ja tavoitteet muuttuvat: alussa tyontekija ei
ollut valmis auttamaan, vaan halusi selvittdd naapurikunnan kanssa, kuka oikein hoitaa asiakkaan
toimeentulotukiasiat. Kun hén joutuu kinaan puhelun aikana, hén on valmis auttamaan asiakasta,
vaikka mitddn ratkaisua siitd ei ole tehty, kummanko kunnan asiakkaaksi nuori mies kuuluu. Asia-
kastapaamisessa tyontekijén toiminnan padamairiksi nousee vanhan kiistan ratkaiseminen, ja asiakas

tahtoo miltei unohtua tilanteessa. Tyontekijad pakottaa asiakkaan mukaan tilanteeseen véittelemé&dn
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siitd, kuuluuko asiakas tihdn toimistoon vai Kiteen sosiaalitoimistoon Ndin tilanteen ulkopuolinen
tekijd, puhelu Kiteelle, muuttaa koko tapaamisen luonnetta ja tavoitteita, ja siitd tulee oleellinen
tekijd tdssd kehyksessd. Tyontekijd pyrkii ottamaan asiakkaan mukaan “omalle puolelleen”: hén
toteaa rivilld 124: “Ei sinua nyt pulaan jitetd.” Han pyrkii myos pitimisn vastavuoroisuutta ylld
asiakkaaseen kaiken aikaa: odottaessa puhelun siirtymistd hin kuiskuttelee asiakkaalle: "Koko ajan
siirretddn eteenpdin.” Asiakas alkaa viitelld tyontekijéin kanssa, kun tdméi odottaa puhelimessa.
Loppujen lopuksi tilanne paittyy vaikutelmaan, ettd asiakkaasta tulee ik&én kuin tyontekijan liitto-
lainen taistelussa “yhteistd vihollista” vastaan. Tyontekijdn puolelta kyseessd on kauan jatkunut
periaateriita toisen kunnan kanssa, kenen asiakkaiksi esimerkin tapaiset kuntien vélilld liikkuvat
henkilot kuuluvat.® Asiakasta puolestaan huoletta se, kuka suostuu hoitamaan hinen toimeentulotu-

kiasioitaan.

Téssd esimerkissd asiakastilanteen ulkopuolinen toiminta tuodaan senhetkiseen toimintaan mukaan,
ja siitd tulee tilanteeseen vaikuttava tekijd. Tyontekijan kayttdmait kehykset vaihtelevat ammatilli-
sesta kollegiaaliseen hdnen keskustellessaan toisen toimiston tyOntekijédn kanssa. Tdminkaltainen
toiminta oli poikkeuksellista aineistoni asiakastapaamisissa: tyontekijin huomio siirtyy asiakas-
palvelusta aivan toisenkaltaisiin aisoihin, ja hin ottaa asiakkaan mukaansa tdhén tapahtumaan, joka
ei asiakkaalle kuulu mitenkdén. TyOntekijd pahoitteli asiakastapaamisen lopussa asiakkaalle, ettd

tdma4 joutui osalliseksi ty6hon liittyvistd kiistoista. Tyontekijd pahoitteli mySs minulle tapahtunutta.

7.6 Onko tunteilulle sijaa?

Sosiaalityén tutkimukset korostavat ammatillisen empaattisuuden tirkeyttd sosiaalitydssd (esim.
Matthies 1993, 113). Perdkyld korostaa artikkelissaan, ettd vuorovaikutustutkimuksessa on tuntei-
den tutkiminen jdanyt vdhdiseksi, vaikka ne ovat ldsnd koko ajan. Tunteita voisi tutkia vaikkapa
ilmeiden sekd dénen intonaatioiden ja voimakkuuden kautta. (Perdkyld 2002, 59.)

Sosiaality6ssd empatia on tyontekijan kykyd ilmaista ymmarrystd asiakkaalle: pysymisféi«f;akana
toisen ajatuksissa ja tunteissa ja kykyé asettua toisen asemaan. Kaytdnndssd empatia toteutuu kuun-
telemisena, keskusteluna ja asiakkaan auttamista hdnen omien ajatustensa selvittdimisessd. Ammatil-
linen empatia ei saa olla kiinni siitd, ettd toinen edustaa eri sosiaaliluokkaa, sukupuolta tai etnistd

taustaa kuin itse. Empatia on eri asia kuin sympaattinen toisen tilanteen pahoittelu. Tyontekijan

® Toimeentulotukilain mukaan toimeentulotukea maksetaan paasiallisen oleskelupaikkakunnan mukaan.
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tiytyy my0Os pystyd kisittelemdéin omia tunteitaan ja kestdiméén henkistd painetta. Tyontekijaltd
vaaditaan itsetuntemusta ja oman persoonan hyddyntdmistd sosiaality6ssd, jotta hdn onnistuisi luo-

maan luottamuksellisen suhteen asiakkaaseen. (Smale, Tuson, Statham 2000,196-204.)

Rostila (1990, 259-264) nikee sosiaalitydntekijin tunnetydn kietoutuvan profession késitteeseen ja .
sosiaalityén pyrkimykseen saavuttaa profession status. Hén toteaa, ettd ongelmallista on tunne-
johtajuuden ja tunneammattilaisuuden puute. On epidselvid, missd médrin ja milld tavoin tunteiden
ilmaisu ja kisittely kuuluvat sosiaality6hon. Sosiaalitydntekijd ei ole psykologi, “tunteiden asian-
tuntija”, mutta kuitenkin hin joutuu kohtaamaan sekd asiakkaan tunteita ettd omia tunteitaan tyos-
sddn paivittdin. Hanen on luotava vilpitdn ja persoonallinen suhde asiakkaaseen ja tuettava ja autet-
tava hintd edellisessd kappaleessa lueteltujen ideaalien mukaan. Mitd hén sitten tekee omille tun-
teilleen? Etenkin lastensuojeluty on usein hyvin raskasta ja tunteisiin vetoavaa. My06s toimeen-
tulotukity6ssd tutuksi tulleiden asiakkaiden eldménvaiheiden seuraaminen voi olla hyvin raskasta,
toisaalta myos palkitsevaa. Oman tutkimukseni osalta haen niitd toiminnan kehyksid, missi tunteita

ilmaistaan. Eli miten tunteet ilmenevit minun aineistossani?

Olen eritellyt tunteita sosiaalityén, maallikon ja kollegiaalisessa kehyksessd. Tunteita niytettiin
eniten maallikkokehyksesséd asiakastapaamisen aikana, kuten vaikkapa spontaani helpotus, joka
purkautuu nauruna, kun I6ydetddn yhteiset kehykset (havainnointi 38). Muita tilanteesta syntyvid
spontaaneja tunteenilmaisuja olivat mm. kiusaantuminen, drtyneisyys, iloisuus.. N&ité tunteita olen
tulkinnut tydntekijdn puheesta dénen sidvyind ja hinen ilmeistdén, joita ovat esimerkiksi otsan ry-

pistdminen tai hymyily.

Sosiaalitydn kehyksessd tunteet ovat vanhemmuuden kaltaisia valmentamisia: ollaan iloisia tai
nuhtelevia, mitd asiakas kertoo. Tassd kehyksessd ilmaistiin myds empatiaa. Suoninen (2000, 91)
kirjoittaa asiakkaan tunnepitoiseen puheeseen vastaamisen velvoitteesta. Kun asiakas puhuu ongel-
mistaan, tyontekijdllda on moraalinen velvoite ilmaista empatiaa. Muuten hénen toiminfggr}*s(g"péiyt-

tdytyy oudossa valossa, koska hén rikkoo sdént64.

Voimakkaimmat tunteet asiakkaista tyontekijdt ilmaisivat minulle, kun asiakas oli poistunut huo-
neesta. Asiakkaasta, jolla meni huonosti, puhuttiin alakuloiseen sdvyyn: ”Voi ettd miten huonoon
kuntoon hén on kdynyt.”. Toista asiakasta saatettiin kehua #idilliseen sdvyyn, kun hén oli reipastu-
nut ja huolehti itse asioistaan. Pohjolan (1994, 161) mukaan tdménkaltaisella patriarkaalisella #idil-

lisyydelld pyritdén ohjaamaan asiakasta oikeanlaiseen toimintaan kontrollin ja pakotteiden kautta.
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Aidillisyys sisiltdd huolehtimisen ja hoivan, ja ndmi viestiviit huolenpidosta, jonka tavoitteet méa-
ritellddn asiakkaan ulkopuolelta ( emt, 162). Tassd médritelméssd on piilotettuna oikean moraalin
kisite, johon asiakasta pyritddn ohjaamaan ja sitouttamaan sekd positiivisella toiminnalla (hoiva)
ettd negatiivisella (pakotteet). Niin patriarkaalisen iidillisen toiminnan voi sitoa seki sosiaalitydn

ettd kontrollin kehykseen.

Tyontekijd ilmaisi minulle mySs suoraan negatiivisia tunteita asiakkaasta: ”Voi ettd mikd paskan-
puhyja..”, ” Kauheeta miltd hén haisi”. Nami tunteen ilmaukset ovat sidoksissa niihin identifikaati-
oihin, joita tyontekijét tekevit asiakkaista. Tyontekijét ilmaisivat minulle usein nditd kategorisoin-
tejaan kuin kollegalle, ja mini olin valmis tdhén kollegiaaliseen kehykseen. Néisti lisdd kollegiaali-

sen kehyksen yhteydessa.
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8. Ammatillinen kehys

Giddens toteaa Perdkyldn (1990, 30) mukaan: “Jokapdiviisen eldmén rutiinit antavat perustan jopa
kaikkein monimutkaisimmille sosiaalisen organisaation muodoille.” Ammatillinen kehys on se toi-
minnan kehys, johon tyontekijd pyrkii ja jossa asiakaspalvelu sujuu tehokkaimmin. Asiakas voi
toimia samassa kehyksessd kuin tyOntekija, ja silloin hdneen kohdistuu odotuksia, miten toimia.
Ammatillisessa kehyksessd toiminnan keskeisimpid piirteitd ovat asiakkaan tietojen tarkastaminen
tietokoneelta, hakemuksen tdyttdminen, liitteiden vastaanottaminen ja niiden kopiointi, perusneu-
vonta toimeentulotukiasioissa, normilaskelman arviointi. Tyontekijd on tehokas, vdhdilmeinen, vi-
hieleinen, keskittyy tehtdvidnsd. Kaiken kaikkiaan, ammatillisessa kehyksesséd tyontekijd suorittaa

niitd rutiinitehtévid, jotka hén hallitsee ja jotka ovat olennainen osa toimeentulotukity6ta.

Ammatillisessa kehyksessd toiminta keskittyy paljon ulkoisiin vilineisiin: tietokoneeseen, hake-
mukseen ja liitteisiin. Ndm# pakolliset apuvilineet tyoskentelyssd vaikuttavat kovin hallitsevilta
asiakastilanteessa ja paikoitellen jopa korvaavat asiakkaan. Téménkaltaisen toiminnan voi n&hdi
ihmisyyden viliaikaisena purkamisena (Perdkyld 1990, 32): asiakkaan sijasta keskitytddn doku-
mentteihin ja tiedostoihin, joissa “kohdataan™ asiakas ja hdntd kisitelldén tyotehtdvind. Perdkyld
totesi samantapaista ihmisyyden purkamista tapahtuvan sairaalassa potilaiden hoidossa. Hén ko-
rosti, ettel pidd tdménkaltaista ithmisyyden purkamista epdinhimillisend. Niin lddketieteessd kuin
sosiaalitydssdkin ihmisten esineellistiminen asioiksi tai “tapauksiksi” lienee valttdméatontd. Téhén
voi lisdtd pyrkimyksen jirjestykseen ja hallittavissa olevien kokonaisuuksien muodostamiseen, jotta
voisi suhtautua asiakkaan asioihin ulkopuolisena ammattilaisena, ja pystyisi muodostamaan kési-
tyksen asiakkaan ongelmista. Tyontekijdhdn tekee sitd ty6td mitd varten héntd tullaan tapaamaan.
Vastavuoroisten odotusten verkossa tyontekijddn kohdistetaan monia odotuksia, jotka saattavat olla
ristiriitaisia. Hénen on oltava empaattinen mutta myos tehokas toimeentulotuen késittelija. Loppu-
jen lopuksi héneltd tullaan hakemaan apua taloudellisiin ongelmiin. Jos tydntekijd vain kuuntelisi
kisi poskella asiakasta eikd ottaisi rutiininomaista rahanikokulmaa ongelmaan, asiakas varmaan
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tuskastuisi. Ongelma on ratkaistava niilld keinoin, miti siithen tarvitaan.

Institutionaalisen metakehyksen sédédntely ammatillisessa kehyksessd késittdd toimeentulotukity6n
tiedollisen puolen: lakipykaldt, sisdiset ohjeistukset ja rutiinit miten asiat hoidetaan. Vaikka
toimeentulotukilaki on sama koko maassa, on toimistojen kdytdntdjen vélilld eroja: tdmi tieto ja

toimintamallit kuuluvat ammatilliseen kehykseen.

63



Pit4d4 muistaa, ettd tyontekijad teki harvoin varsinaisia toimeentulotukipédétoksid vastaanottoaikana.
Useimmat tyOntekijdt pitivit sitd linjaa, ettd hakemuksia ei késitelty eikd pddtoksid tehty heti, vaan
asiakkaan jattdimi hakemus késiteltiin muuna tyGaikana kuin vastaanottoaikana. N&in tyontekijd
saattoi keskittyd asiakkaiden tapaamisiin. T#std periaatteesta poikettiin joskus kiireellisten tai nope-
asti hoidettavien asioiden kohdalla. Tyontekijd saattoi myds antaa etukiteen osan toimeentulotuesta
maksumiirdyksend tai maksusitoumuksena johonkin kauppaan tai apteekkiin, jos asiakkaalla oli
akuutti tilanne. Tyontekijét antoivat usein arvioita tulevasta tuen médrdsté, jos kyseessd oli vanha
asiakas. Juuri vanhojen ja tuttujen asiakkaiden kohdalla ammatillinen kehys on tyypillinen; asiak-

kaan tilanne ei ole kummemmin muuttunut, ja hakemuksen jittd on vain tictojen paivitysta.

Edelld on ollut jo esimerkkejd tapaamisista, joissa tyontekijad oli ammatillisessa kehyksessi ja asia-
kas ei (ks. havainnointi 48). Toisissa tapaamisissa ammatillinen kehys toimi niin, ettd molemmat
osapuolet olivat siind mukana. Tyypillisintd timéd oli vanhan asiakkaan kanssa. T#std on esimerk-
kind havainnointi 30, nauhoitettu 4.12, tystekijand Kerttu (T), asiakkaana vanha mies, vanha asia-

kas (A). Tapaamisen kesto oli 1:16 minuuttia:

T: padtostaks tulit kysymaén
A:niin (1)
T: mi tin-
A: saitsd sen paperin
T: sain joo,
A: joo meinasin-
T: ilmeisesti sulla ei sitd veronpalautusta sitte ollu,
A: eine puh-
T: joo ku siinei ollu niinku mit4i et
. A juu: ei toitd katos
. T: eikd niistd eldkkeistdkdsd oo kuulunu mitda
. Ajooei(2)
. T: koskakohan niist kuuluu tieddtsi yhtés,
. A: eeen®.. kelastahan sitd vois
. T: nii sitte sieltd
. A: kysyi kesilldhdn mi °viimeks® sano et se kestdi
. T: mm nii varmaan kestidki
. A: varmaa I
. T: mutta ma tein tosiaan tdnéén tin pditdksen ja [se on] nytte..joulukuusta helmikuun loppuun
A [jaaha] ()
. T: se on se tuhat seitteménsataa kaheksakytkaksmarkkaa niinku aiemminki
. A:jaaha
. T: kakssataa yheksikytyks euroa
. A: ° al £§oof®
. T: yheksdkytyheksan (1) et..mikd se sun pankki oli.
. A: osuus
. T: osuuspa[nkki] no jos se ei oo tdnédén siel tililld ni huomena se on varmaa sit ai[naki]
28. A: [joo] [ai onks se ] niin
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29. nopiaa °jaa° nii et ei viel nyt ainakaa

30. T: ei se kylld vield nyt ole mut huomenna,

31. A: °no jjoo®

32. T: mut kuitenki se on nyt tehty [ja] ..

33. A: [talld] viikolla
34. T: joo

35. A: Joo kiitos ((asiakas lidhtee))

36. T: hyvid, moikka

Keskustelu on niukkaa. ja tapaaminen on aineiston lyhyin. Tyontekija aloittaa toteamalla ettd ”p#a-
tostakd tulit kysymédn™ eli asettaa hénet jo rutiininomaiseen kehykseen. Asiakas kysyy, onko tyon-
tekijd saanut hénen toimittaman liséselvityksen. Téstd keskustelu jatkuu muutamana tilanteen ky-
selynd, tyontekijd hakee samalla asiakkaan tietoja koneelta. Kun ne 16ytyvit, hédn ilmoittaa toimeen-
tulotuen médrén ja mahdollisen maksuajankohdan. Tadmén jdlkeen asiakas ldhtee nopeasti pois tyy-
tyvdisend: pditds on tehty, ja rahat tulevat pian tilille. Kumpikin on koko ajan keskustelussa aktiivi-
nen, ja vastavuoroisuus sdilyy koko tapaamisen ajan. Tyontekijidn palvelu on rutiininomaista: kat-
sotaan koneelta, ilmoitetaan asiakkaalle. Tydntekijan puhe on niukkasanaista. Asiakas istuu ren-
nosti ja pudistelee vililld padtidtn. Keskustelu on leppoisaa ja hidastempoista juttelua. Asiakas pu-

huu hiljaisella dé4nelld, unelmoivaan ja véhittelevdin sdvyyn.

Kun molemmat toimivat samassa kehyksessd, he ymmaértéavét toisiaan helposti vaikka ilmaisut eivit
olisikaan tarkkoja. Esimerkiksi asiakkaan kysymys rivilld 4: ”Saitsd sen paperin”; tyontekijd vastaa
saaneensa ja toteaa, ettd veronpalautusta ei sitten tullut. Veronpalautuskeskustelu jatkuu toisen kes-
keyttdmiselld aina vélistd rivit 7-10. Asiaa késitellddn puolinaisilla virkkeilld: tyStekijd sanoo rivilld

9: ”joo kun siinei ollu niinku mité4 et”, asiakas keskeyttdd: joo ei toitd katos” (vrt. Heritage 1996).

Rivilla 11 tyontekija kysyy asiakkaan mahdollisesta eldkepddtoksestd. Tulkitsen tdmin rutiinin-
omaiseksi asioiden tarkastamiseksi enké kontrolliksi. Asiakas on selvilld siitd, ettd hidnen on ilmoi-
tettava sosiaalitoimistoon, kun eldkepiditds tulee. Lisdksi tydntekija puhuu eldkepaitoksestd arkisen
puheen kehyksessé kuin toteaisi tosiasian: ” Eiké niistd eldkkeistdkdd oo kuulunu mitd4.” Rivilld 19
tyontekijd palauttaa aika arkisen keskustelun ammatilliseen kehykseen toteamalla paafGksen

voimassaoloajan ja toimeentulotuen mééran markoissa ja euroissa.

Silvermanin ja Perdkyldn tutkimuksessa aids-klinikan toiminnasta (Silverman 1994, 193) on kiin-
nitetty huomiota sithen, minké verran k#ytetdin aikaa rutiininomaiseen neuvontaan. Aikaa kéytet-
tiin paljon sellaisten asiakkaiden kohdalla, joille ei oltu tehty hiv-testid, ja ndin monta negatiivista

tapausta tuli vastaanotolle saadakseen tietoa taudista. Klinikan tarkoitus oli kuitenkin testata asiak-
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kaita ja hoitaa potilaita, ja nidin aikaa “hukkaantui” neuvontaan. Lisdksi timé neuvonta oli rutiinin-
omaista tiedonjakoa, josta ei ollut asiakkaille paljoakaan hydtyd. Jos neuvoja annettiin asiakkaille
henkilokohtaisesti, aikaa kului paljon enemmén. Samantapaista turhalta kuulostavaa neuvontaa ta-
pahtui sosiaalitoimistossa. Tyontekija ”paépatti” rutiininomaisesti jonkin tietyn etuuden huomioin-
tia tai tuen médrdytymistd, ja asiakas vaikutti yha epétietoiselta lahtiessédéin. Jos asiat kédytiin lavitse
kohta kohdalta, asiakas pysyi mukana mutta aikaa kului paljon. Siksi tdménkaltaista neuvontaa ei
annettu, jos tyontekijélle oli tulossa monta asiakasta. Esimerkkind havainnointi 24, asiakkaana kes-

ki-ikdinen mies, vanha asiakas (A) , tyontekijdna Suvi (T):

20. T: joo-o, oikein hyvi, ja sun tySttomyysturvaetuudet ois ihan hyvi olla..sield nidkyy olevan
21. niitd ..papereita ((tarkoittaa asiakkaan hallussa olevaa paperinippua))

22. A: nii tdson nyt nimé

23. T: sit..SITA me ei tarvita

24, A: [joo ei] mutta se tdmd ..tdmd asumistukijuttu..pitddks mun kelaa téd -
25. T: .hhh joo kelaan jatetdén se asumistukihakemus
26. A:joo

27. T: elikka tota niinnniin ..hhh se on tosiaan semmonen niinku ensisijainen tdhén

28. toimeentulotukeen néhden et se pitdd olla ..hhh et joulukuullehan si et kerkee sitd

29. saamaankaan mut me mydnnetddn joulukuulle toimeentulotuki sulle, niin me peritdén se
30. joulukuun asumistuki et sehiin tulee takautuvasti se ..hhh asumistuki tota niin se peritién
31. po:is. niinku meille sitten se jouluk..koska se toimeentulotuki ois vastaavasti sen

32. asumistuen verran vihemmdn jos tuota se asumistuki olis sulla jo joulukuussa olemassa mut
33. sun tdytyy se hakemus hoitaa nyt sinne k[untoon. ]

34. A: [joo nii]mun ei tarvi tdnne sitte

35. tuofda mitdi..sieltd]

36. T:[..hhh no KYL] se PAATOS joo sit k[u se tulee mut]

37. A: [nii se p#&tos |

Asiakas on hémilldén koko vastaanoton ajan, ei oikein tiedd miten toimia. Han on epdvarma, misti
asumistuki haetaan: "mutta se tdmé.. timd asumistukijuttu .. pitddks mun kelaa tda--” Tyontekija
selostaa pitkddn asumistuen hakemista ja takaisinperintdd sosiaalikeskukselle riviltd 27. Samalla
hén katsoo asiakasta tiukasti silmiin. Kuitenkin asiakas on yhtéd epdvarma koko tapaamisen loppuun
asti. Hdn ei hallitse ollenkaan niitd rutiininomaisia kdytidntGjd, joiden mukaan toimia byro-
kratiaviidakossa. Hin ei tiedd, mikd etuus hactaan Kelasta ja mikd sosiaalitoimistosta, vaikka on
ollut asiakkaana jonkin aikaa. Tyontekijoiden pitkét selonteot asioista saivat aikaan sef;*:é:i:l:utel-
man, ettd asiakas menee entistd enemmaén sekaisin asioista. Lisdksi tyontekijan puhe ei ole johdon-
mukaista vaan katkonaista ja takeltelevaa. Hian puhuu ikddn kuin itsekseen asiasta, joka on hinelle
itselleen selvd. Eik6é hén yritdkddn selvittdd asiaa asiakkaalle? Rutiiniomainen neuvojen luettelu
ilman vastapuolen huomioon ottamista sekd vastavuoroisuuden katkeaminen aiheuttavat sen, ettd

asiakas on ulkopuolisena tilanteessa. Tyontekija toimii ammatillisessa kehyksessd, mutta asiakas ei

pysy mukana. Tilanne synnyttdd vaikutelman, ettd neuvojen perille menolla e1 ole suurtakaan vilig;
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kunhan asiakas saadaan ohjattua Kelaan jattdmédn asumistukihakemus. Silverman (emt, 193) to-
teaa, ettd kommunikaatiotekniikoilla voidaan vaikuttaa siithen, paljonko asiakkaat ymmirtivit saa-

mastaan neuvonnasta.
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9. Maallikkokehys

Maallikkokehyksessd toiminta oli paljon vaihtelevampaa kuin ammatillisessa kehyksessd. Siini
oltiin uteliaita kdytavilld kuuluvasta melusta, naurettiin asiakkaan kertomalle jutulle, sanottiin jo-
tain rennompaa tapaamisen paitteeksi. Joku tyontekiji lopetti tapaamisen aina siirtymaélla
maallikkokehykseen. Joku tyontekijd ei kéyttinyt kertaakaan maallikkokehystd, vaan pditti tapaa-
miset nopeasti hyvéstelyihin eikd muutenkaan pyrkinyt keventdmé&én tapaamista maallikkokehyksen
piirissd. Maallikkokehyksessd tyontekijd pyrki purkamaan ammatillisuuden ja kontrollin rajoja asi-

akkaan ja itsenséd vélilld.

Maallikkokehyksessd toiminta on l&dhinnd arkipuhetta ja arkisia toimintoja. Siind vitsaillaan, kuun-
nellaan, nauretaan, ollaan huolissaan. Tdssd kehyksessd tyontekijd ndyttdd tunteitaan. Asiakkaan
toiminta on useammin maallikkokehyksen mukaista kuin tydntekijéin, joka vain piipahtaa siind ke-
hyksessd. Institutionaalisen kehyksen ainainen ldsndolo rajoittaa maallikkomaista toimintaa seké
ajallisesti ettd paikallisesti. Arkityylinen juttelu ja oleilu ei kestd kauan, ja tydntekijdn vasta-
vuoroisuus on minimaalista: asiakkaan kertoessa hauskaa juttua kissastaan tyOntekijd tyytyy vain
myOntelemdin, kyseleméin vdhin ja nauramaan. TyOntekijd ei puhu itsestddn asiakkaalle ihmisend

ja tavallisena kadunmiehend.

On tirked4 pitdd etdisyyttd asiakkaaseen. TAméi on asiaan kuuluvaa ja itsestddn selvid; se on kuin
osa asiantuntijuutta. Erds tyontekijd sanoi minulle aineiston keruun jdlkeen, ettd hinestd on epi-
miellyttdvad, jos joku asiakas sanoo, ettd niki hdnet kadulla tai tietdd missd hdn asuu. TyOntekijé
haluaa suojella omaa yksityisyyttddn asiakkaalta. Voidaan siis olettaa, ettd institutionaalisen kehyk-
sen vaatimus profession mukaisesta kdyttdytymisestd vaatii héntd pitiméd&n oman itsensi erillddn
asiakastilanteesta. Tdm4i asettaa toisaalta osapuolet hyvin epétasa-arvoiseen asemaan: toisen on ker-
rottava kaikki ja paljastettava koko eldménsd tyOntekijélle saadakseen rahaa. Toinen ei kerro toi-
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selle pienintdkdin asiaa omasta itsestddn sosiaalihuollon ulkopuolella.

Maallikkokehyksen yksi merkitys on osapuolten epdsymmetrinen asema.. Maallikkokehyksessi
toinen tuotetaan samaan maailmaan itsen kanssa, ndin vahvistetaan sosiaalisia siteitd osapuolten
vililld. Maallikkokehysti tarvitaan luottamuksen rakentamiseen, ja se oli joissain tapauksissa keino
pédstd ratkaisuun tilanteessa, jossa muut kehykset eivit toimineet. Tésté oli jo esimerkki edelld (ha-

vainnointi 38), kun tyontekiji sai kontaktin asiakkaaseen naurun kautta.
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Lishmanin (1994, 7) mukaan asiakkaat arvostavat sosiaalitydntekijoissd seuraavia ominaisuuksia:
ystivallisyyttd, lammintd vuorovaikutusta ja epdmuodollista kanssakdymistd. He arvostavat tyon-
tekijad, joka tuntee todellista huolta asiakkaistaan eikd vaan tee ty6tdén. Lishman viittaa useisiin
tutkimuksiin, joiden mukaan nimi ominaisuudet nikyvit kdytinnossi tyontekijan kiinnostuksena

asiakkaan perheestd, harrastuksista ja valmiudesta joustaa tyajoista.

Asiakkaat asettivat minut aina maallikkokehykseen, kun puhuttelivat minua. He saattoivat kertoa
minulle sairauksistaan, kysyd pdivimé&drdd tayttdessddn hakemusta tai kommentoida tyGténi. Eréds
asiakas sanoi minulle tullessaan huoneeseen, ettd "Hyvdd hommaa sinéki teet istut tuolilla ja” (hav.
39). Kuten jo aiemmin totesin, asiakkaat puhuivat minulle muulloin silloin, kun tyntekijé ei ollut
paikalla. Esimerkkind havainnointi 25, jossa tyontekijand on Suvi. Asiakkaana on nuori mies(A), ja

kaytavaltd kuuluu kovadénistd huutoa:

77. T:sit méd kdyn ottamas tota (1) tdstd vield kopion ja ((kdytdvaltd kuuluu kovadénistd puhetta,
78. tyontekijd menee kopioimaan)) (21)

79. A: se on toi toi toi méd en nyt muista sen liukkonen mé en nyt muista asu joskus samassa

80. talossa toi dijd ((puhuu kdytdvilla huutavasta michestd))

81. O: mm

82. A: se on ihan sekoboltsi el se mikdid sanotaa ei e vaarallinen toi mutse aina drisee olevinaa
83. jotain sit se ryyppédd than helvetisti kerran se juoks meidn kéytdvid vittu munat paljaina(2)
84. O: yhym

85. A: tosi outo hipperi

86.0: kuulostaa vihin ..() (12) ((tydntekijd palaa huoneeseen))

Asiakas puhuu minulle aivan eri tavalla kuin tydntekijille, kun puhuu kéytdvilld huutavasta mie-
hestd. Hén kertoo juttua huutavasta miehestd minulle kuin kertoisi vaikkapa kavereilleen. Kun
tyontekijd palaa huoneeseen, asiakas siirtyy takaisin institutionaalisen kehyksen vaativaan puhe-

tyyliin ja on asiallisen korrekti.

Tésséd kohtaa on tehtévd ero sen maallikkotyylin valilld, milld asiakas puhuu tyOntekijdlle ja milld
héan puhuu minulle. Maallikkopuhe tyontekijdn kanssa on aina institutionaalisessa kehyksessid. Se
on paljon muodollisempaa kuin arkipuhe, ilmaisut ovat niukempia ja asiallisia. Tadménkaltaisesta
maallikkokehyksen mukaisesta puheesta esimerkkind on havainnointi nro 49, tydntekijani Seija (T),
asiakkaana nainen, vanha asiakas (A).Molemmat osapuolet keskustelevat tapaamisen lopuksi eu-

roon siirtymisesté.

112.A: nii se onki euroja sitte
113.T: NII-I siin onki oma opettelemisensa sitte et t§hin kuuen kertotaulua kéyttden joo
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114.A: on jo nytki kaupassa tullu harjoteltua
115.T: joo

116.A: nii et koittanu muuttaa jo euroiks

117.T: yhm JA KYL SE on ihan hyvi jo vihin alustavasti alkaa ajatella sitd siind..siind

118.yksikdssi ettei se tu ihan dkkimuutos ettd

119.A: yhym

120.T: Mut et kyll4 se tietysti jotain et kaupassa hintaa ku kattoo dkkiseltdd et ai viistoista

121.ni ilahtuu et onpas edullinen ni sit kattoo et [se onki euroo et yheksdankymppii]

122.A: [no muutaman kerran kévikii] nii et katoin

123.et sit toisen kerran ai se oliki eurohinta ((naurahtaa))

124.T; ((naurahtaa)) nii joo (1) mut et kylhén ne tottuu sitte

125.A: yhym

Surkuhupaisasti my6s maallikkopuhe kulki rahalinjalla sosiaalitoimistossa: puhuttiin euroista. Eu-
roon siirtyminen oli vuodenvaihteen paikkeille yleinen keskusteluaihe, ja silld oli omat vaikutuk-
sensa toimeentulotukiasioissa: se viivytti padtoksid, eikd pitkid pastoksid voitu tehdd. Néin se voi-
daan ndhdi toisaalta ammatillisessa kehyksessé ja toisaalta maallikkokehyksessi, koska aihetta ké-
siteltiin usein laagjemminkin kuin toimeentulotukiasiassa. TyOntekijd nosti asian usein esiin, ja siitd
keskustelu laajeni. Tdssd maallikkopuheessa voi ndhdi sosiaalisten siteiden uudelleen luomista ja
vahvistamista asiakkaan ja tyontekijén vélilld: he ovat molemmat samassa asemassa kansallisen
valuutan muutoksessa. He kuuluvat molemmat samaan sosiaaliseen maailmaan. Maallikkokehys on
keino luoda sosiaalisia siteitd puheen ja yhteistoiminnan itsestdéin selvilld ja rutiininomaisilla kéy-

tannoilld ( vrt. Perdkyld 1990, 30).

Maallikkokehystd kéytetddin myos pédllekkdisend toisen kehyksen kanssa, joko sosiaalityon tai
kontrollin kehyksen. Halutaan kyselld asioista epdsuorasti, mutta sithen sdvyyn ettei se kuulosta
kontrolloivalta. Esimerkkinid tdstd on havainnointi 31, jossa tyOntekijd Kerttu (T) kysyy nais-
asiakkaan (A) ajanvietosta. Asiakkaan raha-asiat ovat huonosti, ja tyontekijd kertoo minulle tapaa-

misen pddtyttyd, ettd hin epdilee vahvasti asiakkaan kdyttdvin kaikki rahansa alkoholiin.

122.'T: mites sd oot saanu ajan kulumaa °nytte ku et oo ollu t&iss4®

123.A: no se on mulle ..ollu..sellasta..no tietyst omakotitalossa on aina kaikkee (2) mut

124.tohon ..tulee mun nimi eiks tu({ alkaa tdyttdmién toimeentulotukihakemusta)) mul ei e
125.00 £silmilaseja ni£ (5) kaikkkee sellasta pientd hommaa mut ei aina jaksa kuule

126.siivotakkaa

127.T: hhmmmm m4 en nyt sit tiedd et mmiltd toimeentulotukilaskelma ndyttd4, ku tés on

128.kuitenki ndit tuloja ((paperin rapinaa)) °mé en yhtd osaa sanoa vield® (13) ootsd nyt

129.kuinka aktiivisesti sitte ettiny niit toit,

130.A: no mi oon niinku ilmottanu mutta-

Tédssd ovat paillekkdin maallikkokehys, sosiaalityon kehys ja kontrollin kehys. Asiat ilmaistaan
etenkin aluksi arkipuheena:” Mites sd oot saanu ajan kulumaa nytte ku et oo ollu tdissd.” Asiakas

kertoilee tekemisistédn. Asiakas puhuu koko tapaamisen ajan hermostuneena, selittds asioitaan hi-

70



dissddn. Tyodntekijd kyselee muutenkin kovasti asiakkaan taustoista, avioerosta ja menoista. Kun
kysyn tyontekijaltd miksei hidn kysy alkoholink#ytostd suoraan asiakkaalta, hiin sanoo ettd haluaa
tutustua asiakkaaseen lihemmin ennen kuin ottaa asian puheeksi. Tilanne jatkuu vield, sitd kisitel-

144n luvussa 10.2.

Tyoéntekijd on yleensd ammatillisessa kehyksessd ja asiakas maallikon tai ammatillisessa kehyk-
sessd. Kun osapuolet vaihtavat yllédttden paikkaa, tdimé rikkoo kehyksen. Siitd esimerkkind havain-

nointi 34 , tydntekijdnd Maija(T), asiakkaana nuori mies (A):

16. T: et tiedd, ..hhh no, 6 6 selvittele se kestddko se sulla nyt tilld tietdmalld minkd verran

17. aikaa, ..hhh ja sitten liite tdhéin hakemukseen ..mukaan sitten sen ..mm

18. tydmarkkinatukimaksuilmotuslomakkeen miki sulle on tulle kelalta.

19. A: kai mé tén saan varmaa sen (2) ainaki mun faija sano et se maksettas mun takuu (2)

20. T: mit4 sield on nyt ((kdytdviltd kuuluu huutoa, tydntekijd menee katsomaan ja puhuu vield
21. mennessién)) vuokravakuus joo yhden kuukauden vuokravakuus voidaan...((tyontekiji poistuu
22. huoneesta)) (7) siel on vahtimestari((tulee takaisin huoneeseen)) (2) anteeks nyt td4 ..ku on
23. tuommonen..kova &éni tulee ni heti £reakoipi sithen etf (1) kuulostellee et mistd on kyse nii,
24. elikka tuota ..((huuto kovenee kéytdvilld)) tuloista pitdd olla liitteend selvitys sitte jos sulla
25. on jotain varallisuutta omaisuutta sulla todenndkdisesti et oo mi-

26. A:e

Tyontekijd ja asiakas ovat ammatillisessa kehyksessd rivit 16-19. Sitten tyontekijin huomio kiin-
nittyy ulkopuoliseen tapahtumaan, kéytévaltd kuuluvaan asiakkaan huutoon. Han menee katsomaan
mitd tapahtuu. Kun hén palaa, hin pyytd4 anteeksi ja naureskelee omalle kiytdkselleen. Hén siirtyi
maallikkokehykseen kesken ammatillista kehystd, jossa asiakaskin oli. Pian hén kuitenkin palaa

ammatilliseen kehykseen rivilld 24.
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10. Sosiaalityon kehys

Sosiaalityén kehyksessd tyontekijd keskitfyy asiakkaan muihinkin asioihin kuin hénen raha-asioi-
hinsa. Mukaan saatetaan nostaa asiakkaan jokin muu ongelma, kuten perhesuhteet tai terveydentila.
Tatd nimitdn sosiaalityon kehykseksi, koska asiakasta katsotaan laajemmasta nidkdkulmasta kuin
pelkdstddn  toimeentulotukiasioissa. Tédssd mdadritelméssd tormétddn  véistdiméattd moni-
ongelmaisuuden késitteeseen: siihen, ettd erilaiset sosiaaliset ongelmat kasautuvat samoille henki-

l6ille.

Sosiaalityon kehys on usein toisen kehyksen sisélld, joko istutettuna tai piilotettuna siihen. Téstd
madritelméstd seuraa se jatko-oletus, ettd asiakas joko tietdd tyOntekijdn selvittdvdn hinen muita
olosuhteitaan kyselemélid alkoholin kédyt6std, perhesuhteista yms. tai sitten ei tiedd. Kun asiakas on
tietoinen sosiaalitydn kehyksen kaytdstd, hdn menee itse sithen mukaan. Kun asiakasta “huipute-
taan” vaikkapa maallikkokehykseen kétketylld sosiaalikehyksen kdyt6lld, hén itse jatkaa maallikko-

kehyksessa.

10.1 Elaméanhallinnan korostaminen

Potterin (Kurri ja Wahlstrém 2000, 183) mukaan tyontekijd konstruoi itsensé ja edustamansa insti-
tuution puolueettomana asiantuntijana auttamistilanteessa. Tyontekijélld on oikeutus moraaliseen
tietoon, koska hin on kokemusten ja tunteiden asiantuntija. Hin on kohdannut vastaavia tilanteita
ennenkin. Tdmin moraalisen tiedon asiantuntisuuden asetan sosiaalitydn kehykseen. Tyontekijalld
on oikeus ohjata asiakasta neuvoillaan ja ohjeillaan “oikealle tielle”, koska hinelld on seki instituu-
tion kautta tulevan tiedon ettd tyokokemusten takia asiantuntijan rooli tilanteessa. Moraalia yllépi-
tavdd toimintaa Perdkyld (1990, 77) nimittdd moraality6ksi. Siind pidetddn ylld kehyksen sisdistid

A

moraalia, ja liitetddn tdmi moraali yhteiskunnassa vallitseviin moraalisiin periaatteisiin.

Sosiaalityon kehyksessd tehdddn moraalityotd ja korostetaan oikeaa moraalia. Kulttuurisissa kdy-
tdnnoissd luodaan moraalisia jdrjestyksid, joiden mukaan arvotetaan erilaisia tekoja hyviksi, pa-
hoiksi, véédriksi tai oikeiksi valinnoiksi. Moraalia uusinnetaan jatkuvasti toiminnan kautta, ja me
piirrdmme rajoja hyvélle ja pahalle, hyviksyttdville ja paheksuttavalle. (Kurri ja Wahlstrom 2000,

168). Téssd tydssd médrittelen moraalipuheen ja oikean moraalin korostamisen seuraavasti:
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e moraalitydn sosiaalitoimistossa médrittelen eldmdnhallintatydksi, jota tehddédn sosiaalityon
kehyksessa.

e siind korostetaan tyonteon merkily&ic’i; tyon arvoa ja sen tuottamaa mielihyvéa

e tirkeitd ovat my0s oikeat eldmdintavat ja perheestd huolehtiminen

e aktiivisuus on tyOntekijdn tuottaman moraalipuheen tirked ominaisuus: aktiivisuus niin
tyon, kurssien, koulutuksen kuin etuuksienkin hakemisessa.

e cldménhallintatyotd tekevit molemmat osapuolet: asiakkaat ovat hyvin perilld oikeasta
moraalista ja pyrkivit korostamaan etenkin ty6hon liittyvdd moraalia tai sen tavoittelua.

Tyontekijit tekevit eldménhallintaty6td osana ammatillista osaamista

Eldménhallintatyssé voi olla kyse pienistd asioista yhtd hyvin kuin suurista eliménkysymyksist.
Oleellista on se, ettd tyontekijd asiantuntijan ominaisuudessa ohjaa asiakasta moraalisesti oikeisiin
ratkaisuihin tai ainakin kannustaa ajattelemaan niitd. Sosiaalityon kehyksessd tehtdvd eldmin-
hallintatyd keskittyy asiakkaan aktivoimiseen. Siind yhdistyvit sekd lakien médrddmét vaatimukset
asiakasta kohtaan ettd moraaliarvojen mukaiset oikeat valinnat. Ty6ntekij4 ottaa asiantuntijan roolin
suhteessa asiakkaaseen, kannustaa hintd oikeaan suuntaan ja esittdd vaateita ja pakotteita. Asiakas
itse tekee eldménhallintatyttd médritellessdén itse jatkosuunnitelmia, tyShon hakeutumista ja ku-
vaillessaan halua ty6llistyd Tadménkaltaista tyotd tehdéddn yleensd siind vaiheessa, kun jokin aiempi
hanke (kurssi, tyosuhde) on pdittynyt ja ollaan siirtymédssd tySttomyysturvan tai toimeentulotuen
varoilla eldmiseen. On aika ottaa suuntaa, suunnitella tulevaisuutta., Tydntekijd usein kehottaa asia-

kasta. Esimerkkind havainnointi 25, asiakkaana nuori mies(A), tyontekijand Suvi(T):

26. T: no mités sie meinaat tota ruveta tekemdin tammikuussa ku jos si
27. £M[EINAAT ETTET SA OO ENAA MEIAN RAHOILLAE,]

28. A: [no ku mi vihin aattelin et jos ei muuta] keksitd ni

29. mi ldhen ainaki tySharjotteluu [saa vdhidn aikaa( )]

30. T [NIL IHAN TOTTA JOO OTSA] oliks

31. sulla niin ettd sulla oli jo varattu ai[ka sinne] i
32. A [mullon] maanantaina, kel [lo kolm] etoista on sen

33. T [no ni, ] oikein hyvi

Tyontekijat pyrkivdt itse suhtautumaan neutraalisti asiakkaan kertomuksiin juopotteluistaan tai
muista toppéilyistddn. Kuitenkin oikean moraalin korostaminen nikyy sosiaalityén piilokehyksind:
kysytddn tyonhakusuunnitelmia, halutaan selvittdd asiakkaan todelliset eldméntavat. Kuitenkaan

suoraa tuomitsemista ja ohjausta viltetdén, jos asiakas on repsahtanut juomaan. Asiat otetaan niin
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kuin ne ovat: rahat on juotu, asiakas tarvitsee apua. Toki asiakas itse on myds tietoinen siitd, ettd on
toiminut “vadrin”. Asiakkaat korostavat my0s itse oikean moraalin mukaista toimintaansa, etenkin
tyohon liittyen. He ikddn kuin pyrkivét legitimoimaan toimeentulotukioikeutensa silld, ettd saisivat
sitten taloudellisen tilanteensa siihen kuntoon, ettd voisivat hakeutua t6ihin. Esimerkkingd havain-

nointi 37, asiakkaana (A) nuori mies, tyontekijand Maija (T):

112.T: yhym (4) ni tota, (1) no onks sulla tarkotus nyt sitte tdnne asettautua jatkossa
113.A: HETI KU MA saan n#4 raha-asiat kuntoo mé lihen ettii t5itd se on sit misté-
114.T: yhym

115.A: ei mul oo rahaa nyt mennd ees tdihin millds md meen t6ihin

116.T: yhym...joo, (10)

117.A: °sitte ndd mennd t6ihinki®

Tyontekija tiedustelee asiakkaan jatkosuunnitelmia, koska tdmé on tullut paikkakunnalle vasta vé-
hin aikaa sitten. Asiakas toistaa useita kertoja, ettd hdn alkaa hakea heti t6itd, kun saa raha-asiat
kuntoon. Tyontekijd antaa minimipalautteen ja siirtyy toiseen asiaan. Asiakas korostaa olevansa
aktiivinen. Tama aktiivisen tydnhaun ja tydmoraalin korostaminen on tietysti jo kirjoitettu toimeen-
tulotukilakiin, jossa edellytetddn tyottomaksi ilmoittautumista ja tyottdmyysturvan hakua ensisijai-
sena toimeentulotuen ldhteend. Ndin se on sosiaalityon kehyksen sisdistd moraalia ylldpitdvaa toi-
mintaa, johon vaikuttavat institutionaaliset kdytdnnot ja yleiset arvot. Tyon arvostus nikyy asiak-

kaiden tarpeena korostaa omaa aktiivisuuttaan seki tyonhaussa ettd koulutukseen hakeutumisessa.

Eldménhallintaan kannustavaa ja ohjaavaa ty6td tyontekijd tekee usein nuoren asiakkaan kanssa.
Silloin annetaan kéytdnnon neuvoja sithen, miten saada asiat kuntoon. Neuvotaan pitdmé&dn huoli
asioista, osoitetaan empatiaa ja neuvotaan didillisesti. Ndmé asiakkaat ovat riippuvaisia toimeen-
tulotuesta, ja heihin suhtaudutaan holhoavalla tavalla. Lisdksi asiakkaista ollaan ylpeitd: minulle

erds tyontekijd kertoi, miten erds nuori miesasiakas on kunnostautunut ja tullut reippaammaksi.

Esimerkking havainnointi 42, jossa asiakkaana (A) nuori mies, jonka ty6ttdmyysturva on katkaistu,
koska hakija ei ole ilmoittautunut ajoissa tydvoimatoimistoon. Hanelld on vuokrariistejd SEKd mak-
samattomia sakkoja. Tyontekijd Maija (T) kehottaa asiakasta lyhentimédn maksamatonta vuokraa

pikkuhiljaa.

126.T: yhym ET ELA AINAKAA NYT ENAA PAASTA RYOSTAYTYMAA lis#4 et
127.sitten yritit ihan vaikka V[IISKYMPPIA kuussa ]sinne saaha ni seki ois-

128.A: [yhym pitds vissii kdyd] tuol ylékerrassa

129.T: ni varmaa kannattas sopimassa niitten kans voi..todennikdsesti saa senki et vaikka
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130.viiskymppid kuukaudessa lyhentdi sité rdstid p4dasia et se ois hoidossa((selittdd nopeasti, painokkaasti))

131.A: °yhym® (1) tarviiks mun nyt sielt tyokkéarist mitdd
132.T: no. kyll4 se pitds meile toimittaa se..lausunto (7) ((tyontekija leimaa papereita))
133.A: hhhh. kdyks m4 nyt samantien jos [ne nyt antaa sen siiti]

134.T: [varmaan kannattas] jos se on tehty kerta ni kylld ne
135.varmaa sitte pystyy antamaa

136.A: md sanon et tdnne joku lapp[u et - ]

137.T: [nii se ty6ttdmyysturval]

138.A: et se on katkennu [ja Jmillon alkaa uuestaa

139.T: [nii] kylld

140.A: hhh pitdd vissii kiyd tuola ylakerrassa séilitelemis jotai (6)

141.T: onks sulla jotakin nytten ..h&mmimki4 sid ot vdhin
142.semmonen..£nuutunfeen£((naurahtaa))

143.A: [mul on] itse asiassa kaikki asiat pdin persettd

144.T: yhym..yhym (4)

145.A: >semmost se o<

146.T: °yhym® ((surullisella, empaattisella dénelld))(1)

147.A: sitd mi niinku meinasinki jos nédihin vuokrii ois saanu jonkindkdsen jeesin

148.T: yhym

149.A: tad..ei mul riitd mitenk&d niinku-

150.T: nii

151.A: °fyrkat°(1)

152.T: se tyd[ttdmyusturvamaksu] ilmotuksetki sun kannattas tuua ne mik ku sul on niité
153.A: [SITKU NE TUOTA]

154.T = katkennu ku siin on erilaisia ni ming voisin vield tutkia sen mut miné véhén
155.epdilen ettei siind o mitdd mahollisuuksia ((puhuu empaattisella, surullisella dédnelld))
156.A: °mmm©°(2) ehin ne kauaa kattele noit vuokranmaksujuttujakaa jos niit kikkailee
157.T: yhym , yhym mut jos sind sovit sinne kato maksuohjelman et sind maksat vaikka
158.viiskymppid kuukaus niin kauan ku sii saat sen sakon hoidettua ja sitte maksat
159.loppuja ni e.. enemmin sitte ku..on taas parempi tilanne ni kylld mina tota uskosin ettd
160.ne ymmirt44 sen sield

161.A: yhym

162.T: mut se on se tirkein et se on HOIDOSSA

163.A: yhym

164.T: = ne on nimittdin ite sanonu et vaikka viiskymppia kuussa tulis ni se ois ..ihan hyvd
165.se

166.A: yhym ..jotenkihan ne pitds saada nytte ne samaa aja[n tasalle]

167.T: [kvlld] kylld (6)
168.A: nii..mé nyt kdyn tuol yldkerras md kdyn tuoks mé samantien s{en lausunto( ) ]
169.T: [joo kéy ] kdly tuo

170.saman tien toimita
171.A: joo ((asiakas nousee ja ldhtee nopeasti pois sanomatta mitén))
172.T: hei,

Esimerkin alussa tyontekijd kehottaa napakasti asiakasta pitiméidn vuokranmaksut ajan tasalla ja

neuvoo lyhentdmidn vuokrardstii pikkuhiljaa. Hdn neuvoo ja kannustaa asiakasta menemédin sel-

vittdméin asiat kaupungin asuntotoimistoon. Asiakas kysyy, tarvitseeko hdnen toimittaa tydvoima-

poliittinen lausunto ty6voimatoimistosta, ja tydntekijd sanoo: “"No.. kylld se pitds meile toimittaa

se.. lausunto”. Rivilld 141 tyontekijd kysyy, onko asiakkaalla jokin pielesséd, kun hén on niin nuutu-

neen ndkdinen. Asiakas vaan sanoo, ettd kaikki on huonosti, kun asiat on hoitamatta. Tyontekiji
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vastaa erittdin empaattisella dénelld, ja katsoo asiakasta silmiin. Asiakas istuu lysyssd ja on todella
vetdmittdmin nikdinen. Tydntekiji lupaa vield tarkastaa, jos tukea voitaisiin myontéé lisdd, vaikka
tapaamisen alussa sanoi, ettei sithen ole mahdollisuuksia. Hén korostaa asiakkaalle vield vuokraris-
tin lyhentdmisté. Rivilld 166 asiakas toteaa, ettd asiat olisi saatava kuntoon, ja sanoo kiyvinsi asun-
totoimistossa sekd Kysyy tuoko lausunnon. Tyontekija myontelee. Tamén jdlkeen asiakas poistuu
huoneesta sanomatta mitddn: hidn tulee 10 minuutin pééstd takaisin ja tuo tydvoimapoliittisen lau-
sunnon tyodntekijélle. Tydntekijd on iloinen, ja kertoo minulle, miten poika on reipastunut viime

vuosien aikana aivan silmissa.

Asiakas on koko tapaamisen ajan nuutunut ja huonon n#kéinen. TyOntekijd kannustaa asiakasta
hoitamaan vuokra-asiat monta kertaa, vililld tiukalla d4nelld, vililld lempedsti opastaen. Asiakas on
yhteisty6haluinen, kysyy rivilld 131:” Tarviiks mun nyt sielt tyokkérist mitdd.” Vaikka hin kysyy
asian tarviiks mun -tyyliin, hédn ei ole mitenk#in haluton toimimaan. Tyoéntekijd kysyy, miki asia-
kasta vaivaa ja luo tdhén uskoa, ettd asiat jdrjestyvit: vuokranantajakin varmaan ymmértasd, sakot
saadaan hoitoon, ja asiat hoituvat. Tyontekijdn toiminnassa on nihtivissd eldménhallintatyon ta-
paista moraalipuhetta. Tapaamisen loppupuolella asiakas tulee mukaan eldménhallintaty6hon to-
teamalla: “Jotenkihan ne pitds saada nytte ne samaa ajan tasalle.” Tyontekijd kannustaa hinti
myontelemilld innokkaasti. Kun asiakas hdipyy huoneesta sanomatta mitéén, edes hyvéstejd, tyon-
tekijd ihmettelee. Han ylléttyy kuitenkin iloisesti, kun asiakas palaa takaisin. Asiakas on kédynyt

lahelld sijaitsevassa tydvoimatoimistossa ja tuonut kopion lausunnosta.

Mikeld (1999, 240) kirjoittaa, ettd moraalisesti voidaan arvostaa myds luonteenpiirteité tai hyveité.
Esimerkkeind hidn mainitsee luonteenpiirteet “luotettava”, “vilpiton”, “rehellinen”, “tinkim#ton”,
“oikeudenmukainen”, “kérsivillinen” jne. Nami piirteet ja niiden vastakohdat ovat niitd arkisia
moraalisanoja, joiden varassa arvioimme toisiamme. Eldménhallintatydssd sosiaalityontekijad ohjaa
asiakasta nédiden positiivisten luonteenpiirteiden pariin, pois hdnelle ehkd tutummista negatiivisista.

Eldménhallintaty6 on ik&dn kuin kontrollin mydnteinen puoli: se on empaattista holhoamiéta; %aVsiak-
kaan elimin katsomista tai ainakin pyrkimystd katsomaan siti myonteiseltd kannalta. Asiakkaan
eldm&i seurataan ldheltd, ja hintéd pyritddn ohjaamaan oikeaan suuntaan usein vanhemmuutta muis-
tuttavilla toimintatavoilla. Asiakkaan onnistumisista iloitaan. Ndissd onnistumisen kokemuksissa on
varmaan mukana myds omassa tydssd onnistumisen kokemuksia: se, ettd asiakas pérjdi, on merkki

siitd, ettd sosiaalityontekijd on onnistunut auttamaan héntd. Eldmanhallintatydssd ja sosiaalitydn
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kehyksessd toiminta on myds kontrolloivaa. Kuitenkin olen eritellyt kontrollin kehyksen omaksi

kokonaisuudekseen, koska télle kontrollille on omat mééritelménsé ja ulottuvuutensa.
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11. Kontrollin kehys

Kontrollin kehyksessd nikyy selvimmin vallan elementti. Giddensin (Simms 1989,176) mukaan
jopa lyhyet keskustelut henkildiden vililld siséltdvit vallan elementin. Vallan resurssit ovat epé-
tasapainossa, ja niitd punnitaan tilanteessa. Sosiaalitoimistossa tyontekijd on osapuoli, jolla on eni-
ten valtaa. Hénelld on hallinnassaan institutionaalisen kehyksen sisdltdmét tiedon resurssit, ja asiak-
kaalla n#itd on yleensd vihemmén. Yksi vallan ldhteistd on lainsddddnndn tuntemus. Vaikka
toimeentulotukilaki tuntuu olevan kaukana niistd rutiineista ja kdytdnnoistd, joita kdytdnndssi ta-
pahtuu, on se kuitenkin institutionaalisen kehyksen sisélléd oleva tirked tekijd. Asiathan on loppujen
lopuksi tehtdvéd lain mukaan. Huomiota on kiinnitettdvd niihin sosiaalisiin prosesseihin, joiden
kautta voidaan tunnistaa ne tavat ja rutiinit, joilla laki konstituoidaan paivittdisessd eldmissi. Toi-
saalta sosiaaliset prosessit ja niiden siséltimid valta konstituoivat lainsddddnnon. (Silbey ja Sarat
1989, 161.) Taméinkaltaisia laintuottamisprosesseja ovat esimerkiksi sosiaalityontekijén ja asiak-
kaan tapaamiset. Laki on kuin piilossa sosiaalisissa kdytédnteissd, ja se tehdddn ndkyvéksi toimin-
nassa, etenkin kontrollin ja ammatillisessa kehyksissd. Hakemus on tdytettivd, ja se on alle-

kirjoitettava seké tarvittavat dokumentit on esitettdvi hakemuksen yhteydessa.

Mik4 sitten on kontrollia? Jos rutiinien hallinta on tiedon tuottamista nikyviksi, eikd se sitten si-
sdlld valtaa? Onko valtaa siis tiedon kautta muissa kehyksissd kuin kontrollin kehyksessd? Jos valta
yhdistetdén tiedon hallintaan, sitd esiintyy kaikissa kehyksissd. Tiedon ominaisuudessa valtaa tuo-
tetaan institutionaalisen kehyksen kautta, ja tyontekijd asiantuntijan roolissa on tiedollisesti vah-
vempi. Kontrollin kehyksessa keskitytddn siis enemménkin siihen, ettd vallan kdytté on siind kaik-

kein ndkyvintd molemmille osapuolille.

Olen jakanut tdsséd kontrollin kehyksen kahteen osaan: tilanteen kontrolliin ja sosiaalihuollon ulko-
puoliseen kontrolliin. Toisin sanoen kontrollia on seké asiakastapaamisen kulun ettd asiakkaan toi-

minnan kontrollissa tai pyrkimyksesséd sithen my&s neuvontatyon ulkopuolella. Tassd laajemmassa

midritelméssd tyontekijdlld on epdilijdn rooli.
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11.1 Tilanteen kontrollia

Tyontekija pyrkii pitdméén asiakastapaamisen langat koko ajan késissddn. Hén madrittdd, mité asi-
oita otetaan esille ja missé jarjestyksessd. Lisdksi hidn pyrkii sdédteleméén ajankdyttod tapaamisessa
siten kuin hénelle sopii. Edelld on jo késitelty ajankdyton ja asiakasmiérén vélistd suhdetta, joka on
yksi tekijd tapaamishetken kontrollissa. Asiakastapaamisessa kontrolli nidkyy myds tyontekijén ta-
pana viedd keskustelua siihen suuntaan kuin hén haluaa. Tédssd on selked pyrkimys jérjestykseen ja
sithen, ettd asioista saadaan hallittavissa olevia kokonaisuuksia. Asiakas tulee tyontekijdn luo mo-
nesti tdynnid asioita ja ongelmia. Tyontekijd tarvitsee aikaa esimerkiksi selvittddkseen itselleen
aluksi, kuka asiakas on tai mitd hidnelle viimeksi on kuulunut. Asiakaskin on tietoinen siitd, ettid
tapaaminen ei kestéd kauan, joten hén aloittaa asiointinsa heti ovesta sisdén astuttuaan. Tyontekijé ei
ole samalla tasolla: “ootas nyt véhan™ oli monesti toistettu repliikki tapaamisen alussa. Kun ty6n-

tekijd on valmis, asioita aletaan kiyda ldpi.

Perdkyld (1996, 99-100) maidrittelee institutionaalisessa ympdaristosséd tuotetun vallan paikalliseksi
vallaksi. Se ei ole pysyvd ominaisuus tai ammattilaisen henkil6kohtainen piirre, vaan se tuotetaan
vuorovaikutuksessa institutionaalisessa ympéristossd ja se on riippuvainen osapuolten ominaisuuk-
sista. Perdkyld korostaa, ettdi molemmat osapuolet toimivat yhdessd niissd kéyténteissd, joissa pai-
kallinen valta tuotetaan. Asiakkaat tekevdt oman osuutensa luodakseen sellaisen sosiaalisen suh-
teen, jossa asiantuntijalla on auktoriteettia. Valtasuhteen tuottaminen tapahtuu nimenomaan va-
kiintuneissa kédytdnnoisséd, kuten puhetavoissa. Nama kdytanndt ovat osa laajempaa sosiaalista jir-

jestelmid, ja nditd virallisia instituutioita uusinnamme puolestaan kaytintdjen kautta.

Sosiaalityén tutkimuksissa maédritellyn asiakkaan identiteetin yhteydessd mainitsin Arja Jokisen
(1995) tutkimuksesta, jossa hén toteaa, ettd keskustelu lahtee liikkeelle vasta silloin, kun tyontekija
nostaa esille asiakkaan mainitseman asian, jonka hidn on muotoillut uudelleen. Havaitsin myos
omassa aineistossani tdménkaltaista ongelman esillenostoa tydntekijan ehdoilla. Jokinen fulkitsee
tdménkaltaisen toiminnan vallank&ytoksi. Holmes, Stubbe ja Vine (1999) ovat tutkineet vallan-
kdyttod institutionaalisessa ympéristossd professioiden kautta. He ovat vertailleet eri asemassa ole-
vien henkildiden tapoja ilmaista valta-asemansa alempiinsa nihden. Samantapaista vallan merkit-
semistd on myds asiakas-tyontekijd -suhteessa, jossa tyOntekijd on luonnollisesti profession edus-
taja. Professionaalinen identiteetti konstruoidaan sen vallan kautta, joka henkil6lld on suhteessa

toisiin (emt, 356). Puheessa tdim4 valta tuotetaan médrittelyind, yhteenvetojen esittdmisend, keskus-
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telun lopettamisena tai aiheiden midrddmisend, hyviksymisen ilmaisuina tai haasteellisena pu-

heena.

Esimerkking tédstd tilanteessa tuotetusta kontrollista katsotaan havainnointia nro 56, jossa asiak-
kaana (A) on nuori mies, joka on muuttamassa uuteen asuntoon. Asiakkaalla on tuleva vuokran-
antaja mukanaan vastaanotolla. Tydntekijénd on (T) Seija. Asiakas on ollut toimeentulotuen asiak-

kaana jonkin aikaa.

1. T:joo eli tota (4) mikis oli teidn ..asia.

2. A:nii mi tulin nyt ndyttds titd [mun Jvuokra

3. T: [nii et] td4..on hoidettu,

4. A:>nii et katot siinon kaikki nyt kondiksessa,<

5. T:jooo, (1)

6. A: kaikki on.. niinku on sovittu, (3)

7. T: tota, ..mé katon vaa et oliks sulle miten se (9) ((katsoo asiakkaan tietoja koneelta)) eli

8. kaytinndssi tdd tarkottaa nyt et s e tdytit hakemuksen joulukuule , vuokraa ((kurkottuu

9. ottamaan hakemusta)) ja tammikuule ..niinku jatkon,

10. A: yhm

11. T: ni mé pystyn tekee silld samalla péztokselld sitte sen.. [marras]

12. A: [tdstd pdi]vidstd ldhtien .[vai]

13. T: [tota] eiku laitat
14. vaan niinku ettd. joulukuun vuokra plus yks kautta nollakaks °eteenpdin®

15. A: yhym °yks piste kahtatoista kautta®..>miki se aika oli<

16. T: no ¢ se aika oli tammikuulle, joulukuun vuokra, plus ensimméinen ensimmaisté nollakaks
17. alkaen, (2) mutta mi tieddn m4 tieddn mitd se tarkottaa et se ei o niin vaarallista vaikka

18. siind® (2) eli ku sulla joulukuula muuten on pditds ni fta] rkistetaan

19. A: [yhm]

20. T: ton vuokran takia (2) ja.. kun tddltd on se vuokra maksettu, (1) niin .. sd saat

21. tdaltd sen kuitin kelaa varten et pystyt sitd asumis [°tukea hakemaa®]

22. A: [joo ne sano suoraa] tuolta et tarvii jonkunlaisen
23. kuitin et-

24. T: joo, kylla, e [ttd]

25. A: [laitanksma]tdhdn nytte nykysen postiosotteen vai tulevan postiosotteen

26. T: tota, jos sd pddset muuttamaa. >mini pdivind si [pddset]< muuttamaa

27. A: [tanad)

28. T: tén44, jos sé esimerkiks tdndd muutat ni seuraava posti mitd sd meiltd saat ni..tulee sun

29. uutee osotteesee mut [muista tehd myds osotteen]muutosilmo®tus®

30. A: [miké se osote on] o
31. T: puistotie kuusitoista see seitsemén ({(neuvoo asiakasta hitaasti, sen mukaan kun téimﬁ':i{i?jgi’ttaa
32. osoitetta)) (9) eli maistraattii muuttoilmotus ja huolehi. e et postit postit kddntyy sit uutee >siel
33. kédntopuolel on se< allekirjotus (2)

34. A: jasso (14)((allekirjoittaa hakemuksen)) vasso kuu,

Nuori miesasiakas aloittaa hyokkaavidn sdvyyn. Hin puhuu aluksi aggressiivisella dénelld ja nope-
asti, rivilld 4 hén sanoo: Nii et katot siinon kaikki nyt kondiksessa™ tarkoittaen tdlld vuokra-
sopimusta. Rivilld 6 asiakas jatkaa hieman sopuisammin:” Kaikki on niinku on sovittu.” Tyontekija

tarkastaa hitaasti koneelta, antaa hakemuksen asiakkaalle ja alkaa neuvoa sen tdytossd. Hian puhuu
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hitaasti, liioittelevan selkeésti artikuloiden asiakkaalle. Hin neuvoo hakemuksen tdyttdmisessd ai-
van pieninti yksityiskohtaa my6ten. Tyontekijé selittid, ettd asiakkaan on tiytettivd hakemus joulu-
ja tammikuulle. Rivilld 12 asiakas kysyy: Téstd pdivéstd ldhtien vai.” Sen jilkeen tydntekijd neu-
voo tarkkaan, mitd asiakkaan pitdd kirjoittaa hakemuksen ajankohdaksi (rivit 13-14). Asiakas ei
oikein ymmaérrd, mitd tyOntekijd tarkoittaa ilmaisullaan “Joulukuun vuokra plus yks nollakaks
eteenpdin”. Tyontekijd sanoo lopulta, ettd ei se niin tarkkaa ole, koska hén tietdd, mitd asiakas ha-
kee. Hédn neuvoo asiakasta asumistuen haussa. Asiakas kysyy, minké osoitteen laittaa hakemukseen,
ja tyontekija alkaa kysyd muuttopdivdstd. Lisdksi hidn muistuttaa asiakasta muuttoilmoituksesta.
Asiakas ei muista tulevaa osoitettaan, jonka tyontekijad katsoo vuokrasopimuksesta ja kertoo asiak-
kaalle. Samalla vuokranantaja ndyttdd sormella vuokrasopimuksesta uuden osoitteen. Tyontekija
jatkaa vield muuttoilmoituksen yksityiskohdista, asiakas tdyttd4d hakemusta ja allekirjoittaa neuvot-

tuun paikkaan.

Vaikka asiakas on etenkin alussa hyokk&dvin tuntuinen: puhuu nopeasti, késkee tyontekijaa katso-
maan ettd kaikki on kunnossa ja hénen ddnensidvynsi on kired, hin on kuitenkin mukana kontrollin
kehyksessd. Hakemuksen tdyttdmisen tyontekijd opastaa asiakasta yksityiskohtaisesti, ja asiakas
pyrkii sithen, mit4 tyontekija odottaa. Han luottaa tyontekijain, koska on epévarma institutionaali-
sista kdytinteistd. Tyontekijd neuvoo, opastaa ja kehottaa asiakasta eri asioiden hoidossa kuten
asumistuessa ja muuttoilmoituksessa. Kuitenkin molemmat osapuolet toimivat tdssé tilanteessa sa-
massa kehyksessd. Tyontekijdn kontrolli on seké tapaamisen rutiinien hoitoon liittyvdd kontrollia
ettd tilanteen formuloivaa kontrollia. Asiakas tulee tapaamiseen vuokranantajan kanssa selvitti-
méidn, ettd vuokranmaksut sujuvat. TyOntekijd ottaa asiakkaan hoitoonsa, tdytéttdd hakemuksen,
opastaa tdtd. Vuokranantajan ldsndolo lisdd my0s kontrollin vaikutelmaa: tdmé haluaa varmistaa,
ettd asiat ovat kunnossa sosiaalitoimistossa ja vuokranmaksut sujuvat ajallaan. Haluan vield koros-
taa, ettd tilanteen kontrolli on erittdin piiloutunut niihin vakiintuneisiin rutiineihin ja toiminta-
malleihin, mitd tyOntekijd kdyttdd asiakastapaamisessa. Esimerkiksi edellisessd esimerkissd tyonte-
kijd haluaa asiakkaan kirjoittavan toimeentulotukihakemuksen ajankohdan siind muodossa, mité
tyontekijdt tapaavat kayttdd omissa muistiinpanoissaan ja merkinnoissddn: “joulukuun vuokra plus
yks kautta nollakaks eteenpdin”. Asiakkaan on vaikea kisittdd, mitd tyontekijd silld tarkoittaa, ja hin yrittdad

kirjoittaa ajankohtaa niin kuin tyontekijd sanoo, mutta tydntekijéd sanoo ettei silld ole niin vélia.

Asiakas on taloudellisesti tdysin riippuvainen toimeentulotuesta, josta vuokran oma osuus makse-

taan suoraan vuokranantajalle. Niin kontrollin k#idntépuolena on riippuvaisuus sosiaalihuollosta:

81



asiakas on ikddn kuin sen armoilla. Nuoret tulottomat asiakkaat  ovat niit, jotka ovat tiysin riip-
puvaisia sosiaalihuollosta ja ovat sen kehyksessd eniten myds kontrollin kehyksessd. Heidén kans-
saan tehdididn myos paljon eldménhallintaty6td. Téssd tapauksessa kuitenkin eldménhallintaty6 jai
kontrollin kehyksen jalkoihin. Tyéntekijéi‘opastaa ja kannustaa asiakasta oikeisiin tekoihin ja aktii-
visuuteen, mutta asiakas ei ole mukana siind kehyksessd, vaan ikd#in kuin lievésti vastaan han-

goitellen kontrollin kehyksessi.

Onko sitten mahdollista 16ytdd poikkeuksia tihén tilanteen kontrolloimiseen aineistosta, jossa roolit
olisivat toisin pdin? Perdkyld (1999, 44) viittaa artikkelissaan Johanna Ruusuvuoren tutkimukseen
ladkédrin ja asiakkaan suhteesta. Ruusuvuori on havainnut kontrollin hetkittdisen siirtymisen 14aké-
riltd asiakkaalle, kun asiakas kertoo sairaudestaan. Kontrolli siirtyy nimenomaan tilanteessa, jossa
potilas kertoo sairaudestaan kertomuksen tapaan aloittaen menneisyydestd. Niin kauan kuin kerto-
mus kestid, lddkirin on vaikea katkaista sitd. Ruusuvuori on kuitenkin osoittanut, ettd lddkérin eleet
ja katse vaikuttavat sithen, miten kertomus rakentuu. Aineistossani on yksi esimerkki, jossa asiakas
selvisti hallitsee tilannetta alkutapaamisen ajan. Asiakas kertoo seikkaperdisesti omasta tilantees-
taan, ja tyontekijd kuuntelee intensiivisesti asiakkaan kertomusta, nydkkéilee ja myontelee valilld.
Toimistosihteeri katkaisee tapaamisen tuomalla tyontekijélle soittopyynnén, mutta keskeytyksen
jilkeen asiakas jatkaa vield jonkin aikaa kertomustaan. Sitten tyontekijéd siirtyy ammatilliseen ke-

hykseen hoitamaan raha-asioita.

Havainnointi nro 22, asiakkaana nuori mies, vanha asiakas(A), tyontekijand Kerttu (T):

1. A: elikkd tota noin mulle tuli sit tdllanen tilanne et mun pitdski nyt hakee toimeentulotukee

2. et mullon tdssé niinkun viikon alussa tota mulla oli tydvoimakoulutuksen niinku kurssi alko
3. mut tota noin..sield tapahtu TALLane et tota noin sen..toisen opettajan kanssa tuli niinku (1)
4. sanoisin aika pahoja tota noin ..niinku hhhh erimielisyyksii asioista ja tota noin (1) ma sitten
5. saman tien kylld ldhin sieltd pois ja tota noin tulin sitten suoraan tdnne koska tota noin

6. ..06..((naurahtaa))mahin tosiaan sield kurssilla viivyin vaan sen tota..yhden pdivin

7. T: mik& kurssi se oli?

8. A: se oli tota..hhh..td4 nuorten (1)50 aaa aateekoo painotteinen ohjaava koulutus (2) ja tota
9. noin se tosiaan piti tind maanantaina alkaa ja alkokin ja se ois helmikuuhun asti kestdny mut
10. tota noin tii PAAKOULUTTAJA niin en tiedi ei varmaan pitéiny naamasta tai jotain mmxokt
11. kuitenkin vasta viis minuuttia ollu puhumassa sield ni mua ruvettii sanomaa

12. asennevammaseks .. ja tota tid sit kaikkee mitd muuta ja tota noin tddhén oli sit téllanen

13. £tilanne£((naurahtaa)) et tota noin 56 (2) ku mul muutenkin ollu tdssd niinkun &6 jo niinkun
14. elokuulta asti sillonku mulla alko se ensimméinen sairasloma

15. T: yhym

16. A: = niin mi oon sieltd asti jo joutunu olee masennuskuureilla ja kaikilla muullakin niin tota

° Nuoria tulottomia asiakkaita ovat enimmikseen alle 25-vuotiaat, ilman tyémarkkinatukioikeutta olevat ty6ttomdt,

joiden tuloina ovat asumistuki ja toimeentulotuki.
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17. noin..sen kyseisen asian takia et tota noin (1) 66 hédnen tila sit on sillai et tota noin (2)

18. porukka sield pitdd olla ryhmai tota noin (1) 66 ..niinku miné olisin uhka ryhmille (1) ja tota
19. noin ..td4 sit johti siihen ettd tota noin (2) 66 ..se et se teki musta ryhmille uhan ..niin se
20. taas mulla johti siihen et tota noin mulla rupes nousee tietty aggressio asiasta ja mé 1dhdin
21. sit suoraan pois ..koska tota noin (1) 66..halusin valttad konflikti ja tota noin..se on nyt sit
22. sillai et mun onki sit tultava takasin £tdnnef ((naurahtaa)) hakeen toimeentulotukea (2)

23. T: eli sd ldksit nyt ihan tdn#én sieltd kurssilta.

24. A: 60 samana piivind ..ettd sield oli niinku kaks kouluttajaa toinen joka koulutti aateekoota
25. jatoinen joka koulutti sitd ((oveen koputetaan)) toista ((tyontekijélle tuodaan

26. soittopyyntd))

Tyontekija on kuuntelijana, kun asiakas kertoo takellellen tarinaansa kurssin lopettamisesta. Tyon-
tekijd antaa asiakkaan puhua, ei pyri keskeyttdméén tété, esittdd joitain kysymyksid véliin ja ilmai-
see kuuntelevansa. Tyontekijd on sosiaalityon kehyksessd. Asiakas tarvitsee empaattista kuuntelijaa
kertomukselleen kurssin péddttymisestd, joka ei ollut mukava kokemus. Hén kertoo lisdksi asiasta
vakavasti ja puhuu vililld liikuttuneella dénelld tilanteestaan. Tyontekijidn paikallinen kontrolli ei
ndy suoranaisesti, mutta on ldsni kuulijan rooliin asettumisena ja sen mukaisena kdytdksend: vasta-
vuoroisuuden osoituksina, kysymyksind, toteamuksina, nyokyttelynd. Tulkitsen tilanteen nimen-
omaan siten, ettd tyontekijd antaa asiakkaan puhua. Hin voisi keskeyttdd ja siirtyd ammatilliseen
kehykseen, jos hénelld olisi kiire. Asiakas on viimeinen sen pdivin vastaanotolla. My0s nama seikat
vaikuttivat tilanteen rakentumiseen, ei pelkdstdén asiakkaan puheen kertomuksellinen luonne. Jos
hédn olisi vain tokaissut “lopetin kurssin™, tilanne olisi muodostunut nopeaksi ja rutiininomaiseksi.
Asiakas alkaa kertoa tarinaa kurssin lopettamisesta, ja timi saa tyontekijdn asettumaan sosiaality6n

kehykseen.

11.2 Sosiaalihuollon ulkopuolinen kontrolli

Edellisessd kappaleessa méérittelin moraality6ksi eldménhallintaty®n, jossa tuettiin, kannustettiin ja
tuotettiin asiakkaan kanssa ja suhteessa asiakkaaseen positiivista ohjausta. Tdmin eldménhallinnan
positiivisen voiman vastavoimana voidaan néhdd tyontekijan kontrolli asiakkaan eldméstd myos
sosiaalihuollon institutionaalisen kehyksen ulkopuolella. Hidn pyrkii vaikuttamaan niihin™asioihin,
jotka vaikuttavat asiakkaan eldmaissd ja vievit sitd huonompaan suuntaan. Tyontekijd on myos jat-
kuva epdilijd asiakkaan suhteen: hén ei luota sithen, miten tdma toimii. MyOnnetysti tuesta on esi-
tettdvé tositteet, ettd rahat on kéytetty sithen mihin ne on mydnnetty. Asiakkaan sanaan ei luoteta,
vaan asia tarkastetaan muilta tahoilta, kuten Kelasta tai tydvoimatoimistosta. Néihin toimiin tyon-
tekijalld on tietysti lain suoma oikeus, mutta se luo tiukan kontrollin vaikutelman osapuolten vilille.

Halutaan tietéd, miten asiakas eldd, ja vahtia hdnen tekemisidéin. Eldménhallintaty6std timé poik-
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keaa siten, ettd asiakas ei osallistu tdhin kehykseen. Esimerkkind jo aiemmin késitelty havainnointi

nro 56:

26. T tota, jos sd pddset muuttamaa. >mind pdivénd s [pédset]< muuttamaa

27. A [tdnad]

28. T: tdni4, jos sd esimerkiks tdndd muutat ni seuraava posti mitd sd meiltd saat ni..tulee sun

29. uutee osotteesee mut [muista tehd my&s osotteen Jmuutosilmo®tus®

30. A: [mik4 se osote on]

31. T: puistotie kuusitoista see seitsemén ((neuvoo asiakasta hitaasti, sen mukaan kun tim4 kirjoittaa
32. osoitetta)) (9) eli maistraattii muuttoilmotus ja huolehi. e et

33. postit postit kiidntyy sit uutee >siel kdantopuolel on se< allekirjotus (2)

34.  A:jasso (14)((allekirjoittaa hakemuksen)) vasso kuu,

Tyontekijd kehottaa asiakasta riveilld 29 ja 32 tekem#dn muuttoilmoituksen. Asiakas ei kommentoi
tihdn mitenkddn, vaan tiyttdd hakemustaan. Tyontekijdn puhe saa aivan eri merkityksen téssd ke-
hyksessd, kun asiakas ei osallistu siihen: puhe on kontrolloivaa, asian sanotaan toiseen kertaan.
Asiakas itse on hyvin pensed: hén vastaa vain: “jassoo”, ja tauon jédlkeen “vasso kuu” antaessaan
tayttdménsd hakemuksen tyontekijélle. Mukana on myos epdily siitd, mitéd asiakas tekee: koska hin
ei vastaa muuttoilmoituksen tekokehotukseen, ilmaan jdi epdily siitd, miten hén tulee toimimaan.
Asiakas on kiredn oloinen koko asiakastapaamisen ajan: puhuu vélilld hyokkéavisti eikd vastaa

kysymyksiin.

Lisdksi asiakas ei 1dhde mukaan eldménhallintaty6hon eikéd vastaa tyontekijén puheeseen muutto-
ilmoituksesta. Asiakas on toisaalta hyvin epdvarma ja riippuvainen sosiaalihuollosta: hin haluaa
tehdd kaikki oikein, ettd rahat tulevat ajallaan. Tilanteesta saa sen kuvan, ettd asiakkaaseen ei luo-
teta sen enempédd sosiaalitoimistossa kuin sen ulkonakaan: vuokranantaja on tullut hinen mukanaan

vastaanotolle.

Kappaleen alussa puhuttiin tiedon ja vallan yhteydestd, mikd ndkyy kontrollin kehyksessd tyonteki-
jén resurssina tilanteessa. Tyontekijédn kehysten kaytto riippuu seké siitd identifikaatiosta jonka hin
tekee asiakkaasta silld hetkelld niiden tietojen perusteella, joita hénelld on asiakkaasta. B;;;f;lénnin
(1992, 144) tutkimuksessa psykiatrin ja potilaan vuorovaikutuksesta todetaan, ettd psykiatri yrittdd
vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen sen tiedon pohjalta, joka hinelld on asiakkaasta kéytettdvissa.
Ladkarilld on mahdollisuus kerétd tietoa asiakkaasta monelta eri taholta, ja hdn on muodostanut
ennakkokésityksen asiakkaasta ndiden tietojen perusteella. Kun tyontekijd haluaa kontrolloida asi-

akkaan toimintaa myds sosiaalihuollon ulkopuolella, hinelld on kéytettdvissédn tietoa, jota hidn on

saanut muilta tahoilta kuin asiakkaalta itseltddn. Oma aineistoni tarjoaa esimerkin tiedosta ty6n-
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tekijén resurssina. Esimerkkind téstd havainnointi nro 23, asiakkaana nuori mies, joka on aloittanut

tyoharjoittelun, tyontekijand Suvi (T).

26. T: miten sul on menny sielé,

27. A: °ihan hyvin ja eile tultii leirikeskuksesta.®

28. T: aha, no ni, (3) méki oon vdhin kuullu et sullon menny sielld ihan hyvin?

29. A: juu

30. T: eilen oltii tyokkiris ton .. Tenkasen Riitan ((tybvoimaneuvoja)) kanssa (1) palaveerattiin niisti
31. nuorista (5) mi pistédn nyt tohon ton ty6ttomyysturvaetuudet siltd varalta et sd kerkeet samaan jonku
32. kupongin e omaan kdyttd6n niin tuota..[PALAUTA niitten liitteitten kaa]

33. T: [mites toi sen vuokran kaa et] tuunks ma siit viel

34. puhuumaa vai

35. T: ei ku se on sit sen laskelman perusteella et miltd se sit ndyttidd tuota et minkilaiset tulot sulle et
36. mulla pité4 olla ensin ne sun tulot ni sitte ..hhh sitte tuota katotaan se sun ((laatikon avausta

37. ja sulkemista)) [joulukuun tilanne]

38. A: [mi tuun sitte] maanantaina tuunks mi

39. T: joo tuo maanantaina ookoo no hei

40. A: ((menee ovelle)) joo hei

Tyontekijé kysyy, miten asiakkaalla on mennyt tydharjoittelussa. Asiakas vastaa vaisulla, hiljaisella
ddnelld. Samalla kun tydntekijd puhuu palaverista tyGvoimaneuvojan kanssa (r. 30-31), hin tiyttid
hakijalle toimeentulotukihakemusta, johon merkitsee tarvittavat liitteet huomiokynilld. Tyontekijan
puhe on hajamielistd, aivan kuin hin puhuisi ajatuksissaan. Tauon jédlkeen rivilld 31 tyontekijd alkaa
puhua hakemuksen palautuksesta napakammin, neuvoo ettd liitteet on toimitettava. Samalla hin
puuhailee jotakin kirjoituspoydén laatikoilla. Asiakas kysyy vield vuokrasta, ja tydntekijd neuvoo,
ettd se selvidd lopullisesta normilaskelmasta. Asiakas tekee 1dhtdd ja kysyy vield rivilld 38: "M4

tuun sit maanantaina tuunks mad”. TyOntekijille se sopii, ja asiakas 14htee.

Riveilld 26-31 nékyvét padllekkédin kontrollin kehys ja sosiaalitydon kehys. T#ssd on sekd eldmin-
hallintaty6td, johon asiakas vastaa, ettd kontrollia asiakkaan tekemisistd. "Me palaveerattiin niisté
nuorista” eli tydntekijd saa tietoja asiakkaasta muualtakin kuin tdltd itseltdéin. Tyontekijd haluaa
kuitenkin kuulla asian vield asiakkaalta itseltdén, ja asiakas sanookin ettd menee ihan hyvin (r.27).
Tyontekijd ikdfn kuin vahvistaa tiedon, koska on kuullut itse samaa (r. 28). Samalla hin-tekee sel-
viksi mistd on tietonsa saanut. Asiakas ei kommentoi tdhén, silld samassa puheenvuorossa tydn-
tekijd siirtyy puhumaan hakemuksen palauttamisesta. Rivilld 38 asiakas kysyy kuin lupaa tulla

maanantaina, ja tyontekija antaa luvan. He ovat molemmat kontrollin kehyksessi.

Kontrollin kehyksessd tyontekijan toiminta on médritictoista ja ohjaavaa. Se eroaa kuitenkin eld-

ménhallintaty®sté siind, ettd asiakas ei rakenna tyontekijin kanssa yhdessd moraalisesti oikeita ele-
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menttejd eldméédnsé, vaan tyontekija toistelee niitd asiakkaalle. Toisaalta asiakas on avuton kont-
rollin kehyksesséd. Hénelld ei ehkéd ole tarvittavia tietoja ja taitoja selviytydkseen byrokratian maail-
manpyOrédssd. Néin tilanteessa toimitaan.tydntekijdn ehdoilla: asiakas kysyy héneltd, onko tuo var-

masti oikein, tulenko silloin. Hén tarvitsee tyontekijén neuvoja.

Eldménhallintatyon ja sosiaalihuollon ulkopuolisen kontrollin ero on mielestini siini, ettd vuoro-
vaikutustilanne ei toimi kontrollin kehyksessd. Eldménhallintaty6td rakennetaan yhdessi, kun taas
kontrollin kehyksessd tyontekijd toimii yksin. Tilanne saa heti aikaan hallitsevamman vaikutelman,
vaikka tyontekijd kdyttdytyisi samalla tavalla molemmissa kehyksissd. Pohjolan (1994, 161) mu-
kaan #idillisyys sosiaalitydssd sisdltdd huolehtimisen ja hoivan, jotka viestivét huolenpidosta. Ta-
voitteet médritetddn kuitenkin asiakkaan ulkopuolelta, jarjestelmistd kisin. Asiakas jd4 toiminnan
kohteeksi, toiminnan vélineind ovat suostuttelu ja ohjaus. Patriarkaalinen didillisyys ohjaa siis

oikeanlaiseen toimintaan kontrollin ja pakotteiden kautta.
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12. Kollegiaalinen kehys

Viimeisend kehyksend olen eritellyt .kollegiaalisen kehyksen. Tdmé kehys n#kyy asiakas-
tapaamisessa tyontekijin kommentteina minulle tai muille tyontekijoille. Olen mééritellyt tydn-
tekijdn suhtautumisen minuun kollegan kehyksen mukaiseksi toiminnaksi, koska koin olevani kuin
vksi tyontekijd. Néin sain hyvén tilaisuuden olla tilanteessa, jossa néin tyontekijoiden kéyttidytymi-

sen toisaalta siséltépdin ja toisaalta ulkopuolisena.

Olen mddritellyt kollegiaalisen kehyksen vain suhteessa asiakkaisiin ja itseeni. Vaikka tyontekijd
toimii siind kehyksessé paljon laajemminkin, en kiinnitd sithen huomiota. Keskityn siihen, mitd he
puhuivat minulle asiakkaista, kun asiakkaat olivat poissa, sithen miten he suhtautuivat minuun.
Ajoittain maallikon kehys ja kollegiaalinen kehys ovat pddllekk&in: esimerkiksi silloin, kun ty6n-
tekijd on ylped asiakkaastaan tai pahoittelee timén kohtaloa. Mutta kun asiakkaasta puhutaan “’kok-

kapuheita” tdimén ldhdettyd, se on kollegiaalisen kehyksen mukaista.

Kerroin jo aikaisemmin siitd, ettd tyOntekijét olivat kovin innokkaita esittdmédn minulle omia iden-
tifikaatioitaan ja tulkintojaan asiakkaista ja heiddn ongelmistaan. Tamén lisdksi juttelimme asiak-
kaista vitsailevaan, joskus aika rankkaan sdvyyn. Kun tyontekijdt asettivat minut kollegiaaliseen
kehykseen, ldhdin sithen mukaan, koska se oli luontevaa itselleni ja tilanteelle. Toimiessamme yh-
dessd tdssd kehyksessd asiakkaista puhuttiin toisinaan kevyeen sdvyyn, toisinaan taas pohtien hei-

dén ongelmiaan tai analysoiden niit.

Tyontekijan médrittelyjd asiakkaista ei késitelld tdssd, koska niistd on ollut aiemmin puhetta. Esitidn
esimerkin néistd kolmesta eri tavasta puhua asiakkaista kollegiaalisessa kehyksessd. Ensimméinen

esimerkki on havainnoinnista nro 42, jota on késitelty aiemmin luvussa 10.1.

Asiakkaana on nuori mies, jonka péddasiallisena tulona on toimeentulotuki ja asumistuki. Ha-
nelld on lisdksi vuokardstejd ja sakkoja maksettavana. TyOntekijan suhtautuminen hant:;n c—>n di-
dillistd holhoamista, jossa on kuitenkin mukana tiukka kontrolli. Asiakkaan poistuttua tyontekija
Maija kertoo minulle asiakkaasta hyvin huolehtivaan ja ylpedédn sdvyyn. Asiakas on ollut erit-
téin holtiton, ja hiinen raha-asiansa ovat olleet retuperélld. Nyt asiakas on todella ryhdistéytynyt:
hén osaa huolehtia ongelmistaan ja saa varmasti hoidettua sakkonsa ja maksamattomat vuokrat.

Asiakkaalla on lastensuojelutausta, joten hdnen ldhtSkohtansa ovat huonot.

(Havainnointi 42, 12.12.2001.)
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Tamantyyppinen puhe asiakkaasta siséltdd maallikon kehyksen ja kollegiaalisen kehyksen lisiksi
sosiaalityon kehyksen. Tyontekija maédrittelee minulle asiakkaan ongelman syiksi “lasten-
suojelutaustan”. Tyontekijian kertomuksessa ilmenee paljon eldmainhallintatydn korostamista ja siti,
ettd se on tuottanut tuloksia. Lisdksi tyontekijd on ylped asiakkaan edistymisesti oman eldméinsi
hallitsijana, mihin tydntekijélld on varmasti osuutta. Padllimmaéisend vaikutelmana oli tyontekijin
didillinen suhtautuminen asiakkaaseensa, josta hin huolehti, jota hén tuki ja komensi ja jonka saa-
vutuksista hdn oli ylped. Madrittelikd tyontekijd asiakkaan ldheisyyttd kaipaavaksi, didittoméksi

pojaksi, joka tarvitsi rajoja ja rakkautta?

Perékylén (1990, 37) tutkimuksessa sairaalahenkilékunta mééritteli usein tunteitaan tutkijalle. Hin
viittaa Coulteriin, jonka mukaan ihmiselld on moraalisia siteitd yhdistd4 tietyt tunteet tiettyyn tilan-
teeseen. Héissé ollaan iloisia, hautajaisissa surullisia, tai ainakin ne tunteet ovat moraalisesti oikeita.
Samalla tavalla henkilokunnalla on kuolemaa kohdatessaan ilmaistava surua (emt, 38). Sosiaali-
tyontekijdn empaattinen suhtautuminen nuoreen entiseen lastensuojeluasiakkaaseen voidaan nihdi

my06s moraalisen velvoitteen mukaisena kéyttdytymisend.

Seuraava esimerkki kisittelee vélittdmid negatiivisia kommentteja asiakkaista tai pilailua heisti.
Jotkut esimerkit ovat minusta hakellyttdvid, vaikkakin téllaisia juttuja puhuttiin asiakkaista silloin-
kin, kun olin itse toisséd sosiaalityOntekijén sijaisena. Otan esille muutaman esimerkin. Ensimméi-

send havainnointi nro 56, jota on késitelty jo muutamaan kertaan.

Asiakkaana on nuori mies, joka tulee vuokranantajansa kanssa jattdméin toimeentulotuki-
hakemusta vuokraa varten. Kun asiakas ja vuokranantaja poistuvat, tyontekiji sanoo: ” Kuka
hullu tolle vuokraa kdmpin!”.

(Havainnointi 56, 19.12.2001.)

Asiakkaana on vanhempi nainen, vanha asiakas, jolla on paljon yll4ttdvid menoja, kbglg han on
ollut sairas. Asiakas hakee toimeentulotukea myos kiireelliseen hammashoitoon, jonka p#itos
joudutaan siirtdmaén joulun jélkeen kisiteltédviksi. Asiakas on huolissaan, koska taloudellinen
tilanne on niin huono ja hén on sairas. Tyontekijéd suhtautuu asiakkaaseen empaattisesti ja kan-
nustavasti. Kun asiakas léhtee, vitsailen tydntekijin kanssa asiakkaan huonoista hampaista.

(Havainnointi 57, 19.12.2001.)
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Ensimméinen esimerkki kuvastaa tyontekijén identifikaatiota asiakkaasta, joka ndkyy koko tapaa-
misen ajan. Asiakas on epiluotettava eiki lihde mukaan eldménhallintaty6hon, joten hén on tiukasti
kontrollin kehyksessd. Asiakas on kéyttdytynyt koko ajan aggressiivisesti ja hyokkadvésti. Tyon-

tekijan epdluottamus asiakkaaseen vaan toistuu toteamuksessa minulle.

Toinen esimerkki on kiinnostavampi sen puoleen, ettd tyontekijén toiminta asiakkaan kanssa ja mi-
nun kanssani poikkeavat paljon toisistaan. Siini asiakas on huonossa asemassa, ja tyontekijdn suh-
tautuminen hineen on kannustavaa ja empaattista. Tapaamisen aikana sekd tyontekijd ettd asiakas
tekevit eldménhallintatyotd. PdHosa tapaamisesta menee normilaskelman tekoon, jota tyontekija
laskee kauan. Tapaamisen lopuksi asiakas saa maksumédrdyksen toimeentulotuesta, ja tyontekija
lupaa jdrjestdd hammashoidon mahdollisesti ehkdisevani toimeentulotukena'®. Kuitenkin asiakkaan
poistuttua tyontekijé siirtyy kollegiaalisen kehyksen mukaiseen toimintaan ja heittdd huulta asiak-
kaan hampaista, jotka olivat tosi huonossa kunnossa ja joiden hoitoon hén yritti saada asiakkaalle

toimeentulotukioikeuden.

Perdkyld (1990, 29) kirjoittaa ambivalenssista potilaan mddrittelystd. Tajutonta potilasta puhutel-
laan nimeltd, ja hetken paistd hinestd vitsaillaan ja hdnen hiuksillaan leikitellddn. Sairaalassa hoi-
tajat tuottavat potilaan vélistd osana samaa jaettua todellisuutta kuin he itse, ja vilistd taas ei. Kun
potilas konstruoidaan osana muuta todellisuutta, hénet saatetaan vélitilaan ithmisten maailman ulko-
puolella olevan esineellisen todellisuuden kanssa. Sosiaalitoimistossa asiakkaista vitsaillaan ja sa-
notaan “totuuksia”, kun he eivit endi ole paikalla. Vitsailtaessa heistd heidit tuotetaan toiseen to-
dellisuuteen kuin tdmi yhteinen, jaettu maailmamme. Tami voi olla yksi keino kestii tydn paine ja
vaikeitten tapausten kohtaaminen. Niin asiakkaista vitsailu on suojautumiskeino: he eivit ole osa
samaa todellisuutta kuin tyontekijd, vaan jossain vilitilassa, jossa heiddn ongelmiaan ei tarvitse

ajatella osana meidédn maailmaamme.

Yhteenvetona kollegialisesta kehyksesti totean, ettd minut tyontekijé asetti minut sithen kehykseen.
Sen kehyksen sisélld asiakkaan ihmisyyttd purettiin vitsailemalla hénesti tai komrﬁentgtirdlq{éiplé asi-
akkaan kayttdytymistd tai ominaisuuksia. Toisaalta tyontekijdlld oli tarve korostaa oikean moraalin
mukaista kdyttdytymistd suhteessa asiakkaaseen. T@méd ilmeni empatian osoituksena asiakkaan ti-

lanteesta. Kun kyseessd on asiakas, jolla menee huonosti, hidn synnyttdd velvoitteen tiettyyn tuntee-

1% Ehkiisevis toimeentulotukea voidaan myontii silloin, kun oikeutta tavanomaiseen toimeentulotukeen ei synny, tai se

ei riitd. Tukea my6nnetddn mm. edistdimaidn asiakkaan itsendistd selviytymistd (Laki toimeentulotuesta, 13§).
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seen. Vastareaktiona tille empatialle voi olla asiakkaan konstruoiminen toiseen todellisuuteen kuu-

luvana henkil6ni, jota kohtaan ei tarvitse “tuntea mitd4n”.
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13. Johtopaatokset

Kehysanalyysi tarjoaa mahdollisuuden lukuisiin erilaisiin tulkintoihin. Goffmanin polveileva ja
usein aika epétarkka teksti jattdd paljon auki lukijalle. Tdssd tyossd olen tutustunut Goffmaniin
myos muiden teoreetikkojen kautta hakeakseni selvyyttd hdnen tarkoituksilleen ja saadakseni asi-
oista laajemman kuvan. Kuitenkin Goffmanin perusajatuksen toiminnan kehyksen kattavuudesta,
joustavuudesta ja rikkoutumisesta olen s#ilyttinyt sellaisena kuin olen ne hénen teksteistién tulkin-

nut.

Eri kehyksissd toiminta vaihtelee. Kehykset ovat myds pééllekkiisid ja vaihtuvat nopeasti, joten
joitain asiakastapaamisia analysoidessani tuntuu siltd, ettd saman aikaan tilanteessa on kaikki ke-
hykset paillekkdin. Tamé ei ole mitenkddn mahdotonta: ihmiset kayttdvat kehyksid erittdin tehok-
kaasti ja joustavasti, ja sekunnin sisdlld kehys voi tarvittaessa vaihtua. Kehykset ovat toisaalta ni-
kyméttomid rutiineja, jotka ovat itsestdén selvid arkipdivin eldméssi. Toisaalta jotain tapahtumaa ei

pysty ymmértdmain tietdméittd sen laajempaa kehystéd.(Collins 1988, 51.)

Ammatillisessa kehyksesséd toiminta asiakastapaamisessa on tulkittu hyvin pelkistetyksi palvelu-
prosessiksi. Siind ollaan arkisia ja tehokkaita, ja siithen kehykseen tyOntekijd mielellddn pitdytyy.
Voisi sanoa, ettd ammatillisessa kehyksessd toiminta on kuin kaikkein tyypillisimmén toimeen-
tulotukipiditoksen tekemisté: el muutoksia, tietyt liitteet ovat mukana, tehdddn kolmen kuukauden
pddtos ja sekd asiakas ettd tyontekijd pddsevit helpolla. Ammatillinen kehys edellyttdd kuitenkin
asiakkaalta institutionaalisen kehyksen tuntemusta, jotta hidn voi vastata tyontekijdn tarjoamaan

kehykseen.

Maallikon kehyksessd kédyddin vaan piipahtamassa. Metakehys médrittdd sen kaytolle rajat ja toi-
minnan ehdot. Tyontekijd tarvitsee maallikon kehystd rakentaakseen vastavuoroisuutta asiakkaan

kanssa. Maallikon kehystd voi kdyttdd my6s “huiputukseen” ja kyselld asiakkaalta asioita, joita hin

ei halua paljastaa.
Sosiaalityon kehykseen siséltyy laajempi kisitys asiakkaasta kuin vain rahalinja. Siind pyritdin

eldménhallintaan tai asiakkaan olosuhteiden selvittimiseen. Moraaliset arvot ovat térkeitd erityisesti

téssd kehyksessd: ne tehdéddn nikyviksi etenkin eldménhallintatydssd. Moraalisia arvoja korostetaan
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asiakkaalle, ja niiden noudattamista kontrolloidaan sosiaalitydssd. Tdmé tuo kehykseen heti kont-

rollin ldsniolon.

Kontrollin kehyksessd tydntekija hallitsee tilannetta siind ja nyt ja pyrkii my6s kontrolloimaan asi-
akkaan toimintaa laajemmin. Ei ole tdmin tutkimuksen kannalta relevanttia, miten se onnistuu.
Kyse on toiminnan kautta tuotetusta kontrollista siind ajassa ja paikassa. Viittasin aiemmin Peré-
kyldn paikallisen vallan késitteeseen, joka olettaa molempien osapuolten hyviksyvin vallankéyton.
Hyviksyyko asiakas sitten aineistossani vallank&dytén kontrollin muodossa? Ennemminkin hénen
avuttomuutensa ja riippuvuutensa tyontekijdstd pakottaa hénet sithen. Kontrollin olemus on moni-
mutkainen. Toisaalta se on jo kirjoitettu sisdén institutionaalisen kehyksen tiedon resursseihin. Toi-
saalta se tuotetaan paikallisesti asiakkaan ja tyontekijidn vilisessd kanssakdymisessd puheen-

vuorojen jakautumisena, pdélle puhumisena yms.

Kollegiaalinen kehys on viimeinen eritteleméni kehys. Se kuvaa puhetta asiakkaasta, ja puhetta mi-
nulle asiakkaan ldsnd ollessa. Kollegiaalisessa kehyksessd asiakkaasta vitsaillaan tai hinestd puhu-
taan tunteiden sdvyttdmalld tavalla. Kollegiaalinen kehys tarjoaa tyontekijdlle keinon kisitelld tyo-
asioita; se on kuin pieni terapeuttinen hetki asiakastilanteiden vililld. Sosiaalitytn salassapito-
velvollisuus velvoittaa tyontekijdd vaikenemaan kaikista tybasioista tyopaikan ulkopuolella. Onko
kollegiaalisessa kehyksessd heitetty rankka huumori yksi tapa purkaa paineita toisille tyontekijoille,

joille on lupa puhua?

Institutionaalinen kehys on edelld mainittujen kehysten metakehys, jonka sisdén muut asettuvat.
Metakehys pitdd sisédllddn tyOssd tarvittavan tiedon ja tuntemuksen, jonka kautta tyontekijdlld on
valta puolellaan. Hén liikkuu “omassa kehyksessddn”, vaikka on itsekin sen alainen: héntikin sito-
vat institutionaalisen kehyksen normit ja médréykset, kuten salassapitovelvollisuus. Kuitenkin
tyontekijdlld on enemmaén resursseja kuin asiakkaalla. Brubaker ja Cooper yhdistdvét toisten teke-
mén identifikaation valtioon ja vallanpitéjiin: heilld on enemmaén resursseja ja valmiita menetelmié

identifioida henkilditd. Néin asiakkaan identifikaatio voidaan n&hdd osana metakehyksen antamia

resursseja.

Tyontekijan tekemd identifikaatio asiakkaasta madrittdd ne kehykset, joita hén kéyttdd asiakkaan
kanssa eli miten hén pyrkii toimimaan. TZhén identifikaatioon vaikuttavat seké asiakkaan asiakas-
tiedot hdnen ongelmistaan ettd asiakkaan tuttuuden kautta muodostunut késitys siitd, millainen hén

on asiakkaana. Nédiden identifikaatioiden tuloksena voi todeta, ettd ne kehykset, joita kiytettiin
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nuorten asiakkaiden kanssa, poikkesivat huomattavasti vanhempien asiakkaiden kanssa ilmenevisti

toiminnan kehyksisté.

Lisiksi kehysten kéytto oli erittdin joustavéa. Kehys saattoi muuttua hetkessd, ja useita eri kehyksid
kaytettiin yhtd aikaa. Kehysten rikkoontuessa toimintaa pyrittiin saamaa jérjestykseen siirtymilla
useimmiten ammatilliseen kehykseen. Toiminnan ja kéyttdytymisen jdrjestys on yksi tdrked ele-
mentti tyontekijdn ja asiakkaan kohtaamistilanteessa. Tyontekijd pyrki saamaan tilanteeseen jérjes-
tystd. Samalla toinen merkittdva tekijd oli vastavuoroisuuden sdilyttdminen tilanteessa. Kaikkein
kiusallisimpia tilanteita olivat ne, joissa tyontekijd ja asiakas eivdt ymmadrtdneet toisiaan tai eivit

muuten saaneet yhteisymmarrysti aikaan.
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Hakasuluilla merkitdén pédllekkdistd puhetta. Vasemmanpuoleinen sulkumerkki
kertoo paikan, missd piéllekkdinen puhe alkoi ja oikeanpuoleinen sulkumerkki
paikan, missd péillekkdinen puhe loppui.

Sulkujen sisdlld olevat numerot ilmaisevat tauon pituuden suunnilleen sekunteina.
pisteet ilmaisevat alle sekunnin taukoa

ISOLLA kirjaimilla merkitdén muuta puhetta selvisti d4nekkddampi puhe.

Asteen merkki ilmaisee, ettd puhe on lausuttu ympér6ivid puhetta hiljaisemmin.
Alleviivattu puhe on erityisen painotettua.

Kaksoispisteet ilmaisevat edellisen dénteen pidentdmisti.

Suluissa oleva puhe on epédselvii

Tyhjét kaarisulut ilmaisevat, ettd puhetta ei ole voitu kuulla.

Kaksoissulut siséltévit kirjoittajan kommentteja tai luonnehdintoja puheesta.

Perdkkdiset h-kirjaimet ilmaisevat uloshengitysti.

Jos h-kirjaimia edeltdi piste, on kyscessi sisdidn hengitys.
Risuaita kuvaa kahedll3 dénelli lausuttua puhetta.

Punnan merkkid kéytetddn ilmaisemaan hymyilevilld tai nauravalla d4nelld lausuttua

puhetta.

"1 shde: Rostila 1997, 115-116.
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Vilimerkkejd kdytetddn ilmaisemaan intonaatiota. Piste merkitsee &4nen korkeuden
laskua, pilkku korkeudeltaan lievésti nousevaa lausuntaa, ja kysymysmerkki ilmaisee

selvisti nousevan ddnenkorkeuden.

Puhe ”suurempi kuin” ja ”pienempi kuin” —merkkien vilissd on lausuttu muuta

puhetta nopeammin.

Tavuviiva sanan tai d4nteen jilkeen merkitsee, ettd puhe on siind kohdin dkillisesti

katkaistu.

T e
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