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Asiakkaiden osallisuus ja katutason
tyontekijoiden harkintavalta osallisuuspolitiikan

toteuttamisessa

iimeaikaisessa sosiaalipalvelujen kehittamista

koskevassa kansainvalisessa ja suomalaisessa

keskustelussa on korostunut erityisesti asiak-
kaan aktiivinen rooli sosiaali- ja terveyspalveluissa (Be-
resford & Croft 2004; Koskiaho 2008; Laitinen & Niskala
2013; Matthies & Uggerhoej 2014). Osallisuus onkin ny-
kypaivan sosiaali- ja terveydenhuollossa tarkedksi tun-
nustettu tavoite, vaikka sen kaytannon toteutuminen on
todettu olevan usein puutteellista (Laitila 2011; Pohjola
2010; Beresford & Croft 2004).

Jyvaskyldn yliopiston Kokkolan yliopistokeskus Chy-
deniuksessa toteutettavassa Suomen Akatemian ra-
hoittamassa PalKO (Palvelut ja kansalaisosallistumi-
nen) -hankkeessa tutkitaan hyvinvointipalvelujen roolia
osallisuuden ja osallistumisen edistdjdnad tai estdjand.
Erityisesti olemme kiinnostuneita tydeldman ja koulu-
tuksen ulkopuolella olevien ja sosiaali- ja tydvoimapal-
veluita kdyttavien alle 30-vuotiaiden nuorten aikuisten
jaheiddn kanssaan tyotd tekevien katutason tyontekijoi-
den nakokulmista asiakaskansalaisten osallisuudesta ja
osallistumisesta yhteiskunnan tdysivaltaisina jdsenina.
Ndemme, ettd hyvinvointipalveluilla on tarkea rooli, kun
tavoitellaan kaikkein heikoimmassa asemassa olevien
kansalaisten yhteiskunnallisen osallisuuden ja osallistu-
misen seka taysivaltaisen kansalaisuuden vahvistamista.

Hankkeessa toteutettujen viimeaikaisten hallitusoh-
jelmien ja ministerididen strategisten papereiden ana-
lyysin perusteella vditdamme, ettd osallisuus ja osallistu-
minen ovat vahvasti poliittisia, kiistanalaisia ja muutok-
sessa olevia kasitteitd. Osallisuutta muotoillessa muotoil-
laan kansalaisuutta seka tasa- ja eriarvoisuutta. Samalla
osallisuuspolitiikka lisad joidenkin kansalaisten velvolli-
suuksia sekd heikentdd oikeuksia. (Narhi ym. 2013; Narhi
& Kokkonen 2014.)

28

Tassa artikkelissa tarkastelemme sitd, miten nuorten
aikuisten kanssa tyoskentelevat katutason tyontekijat
jasentavat asiakkaidensa osallistumisen ja osallisuuden
esteitd palvelujarjestelmadssa. Samalla analysoimme ka-
tutason tyontekijoiden mahdollisuuksia kayttdd harkin-
tavaltaansa toteuttaessaan strategiatason osallisuuspo-
litiikkaa tyossaan.

Katutason byrokratian harkintavalta

Artikkelin nakokulmana ovat katutason tyontekijoiden
ndkemykset asiakkaidensa mahdollisuuksista olla osal-
lisina palvelujdrjestelmadssa ja osallistua sen kehittami-
seen. Kdytamme Michael Lipskyn (1980) klassista kdsitet-
td, jolla han madarittelee katutason byrokraatit tyonteki-
joiksi, jotka tydskentelevdt suorissa kontakteissa kansa-
laisten kanssa. Katutason byrokraattien asema voidaan
kuvata ristiriitaiseksi. Toimintaa maarittelee lainsia-
danto, organisaation sadnnot ja tavoitteet mutta samal-
la tyontekijoiden odotetaan vastaavan asiakkaiden yksi-
16llisiin tarpeisiin. Tassd mielessa katutason byrokraatit
toimivat puskureina julkishallinnoinnin ja asiakkaiden
valissa. Samalla logiikalla myds valtion ja kuntien strate-
giatason osallisuuspolitiikan voidaan nahda konkretisoi-
tuvan katutason tyoskentelyssd asiakkaiden kanssa. Vai-
tamme, etta osallisuuspolitiikan toteuttamisen kannalta
katutason tyontekijoiden rooli on keskeinen.

Kansainvdlinen keskustelu katutason tyontekijéiden
harkintavallasta kiteytyy siihen, pitddako Lipskyn (1980)
klassinen ndkemys siitd, ettd katutason tyontekijoilld on
harkintavaltaa, paikkaansa nyky-yhteiskunnassa vai ei
(Evans & Harris 2004; Taylor & Kelly 2006; Evans 2010;
Juhila 2009). Harkintavalta voidaan jakaa kolmeen ulot-
tuvuuteen, jotka ovat sdantoihin, arvoihin seka tyoteh-
taviin liittyva harkintavalta (Taylor & Kelly 2006).



Sadntoihin liittyva harkintavalta liittyy lainsdaadan-
non ja organisaatioiden rajoitteisiin. Mita enemman or-
ganisaatio tuottaa sadntojd, sitd vadhemman tyontekijalla
on harkintavaltaa katutasolla. Tdstd ns. byrokraattisessa
ndkokulmassa tyontekijan harkintavalta koostuu mah-
dollisuudesta etsid ratkaisuvaihtoehtoja ja tehda valintoja
niiden valilld. Katutason tyontekijan rooliksi madrittyy
portinvartijana toimiminen, jolloin hdn tekee paatoksia
siitd, kuka on oikeutettu saamaan palveluita ja etuuksia.
(Evans & Harris 2004; Keskitalo 2013).

Arvoihin liittyvan harkintavallan ndhddan koostuvan
tyontekijain mahdollisuuksista toteuttaa oikeudenmu-
kaisuuden ja ammattieettisen koodiston arvoja tydssadn.
Tahdn harkintavallan muotoon liittyy ndkemys, ettd
tyontekijalla tulee olla vapaus toimia professionaalisen
tiedon sekd ammattieettisten tavoitteiden mukaisesti.
(Evans & Harris 2004; Evans 2010.) Tyotehtaviin liittyva
harkintavalta tarkoittaa todellista mahdollisuutta toteut-
taa tyotd annettujen ohjeiden ja tavoitteiden mukaan.
On vaitetty, ettd uuden julkisjohtamisen manageriaali-
nen tavoiteorientaatio on supistanut myos tyotehtaviin
liittyvad harkintavaltaa. (Taylor & Kelly 2006.)

Yhteenvetoa tuloksista

Haastattelimme tutkimukseen yhteensd 19 nuorten ai-
kuisten palvelunkadyttdjien kanssa tyotd tekevaa katu-
tason tyontekijad kahdessa eri ryhmadssa kevadlld 2012.
Kumpaakin ryhmadd haastateltiin kaksi kertaa. Haastat-
telujen kokoavana tutkimuskysymyksena oli, mitka te-
kijat estdvdtja edistavat asiakkaan osallisuutta ja osallis-
tumista hyvinvointipalveluissa. Analysoimme aineiston
laadullisen sisdllénanalyysin avulla (vrt. Tuomi ja Sara-
jarvi 2009; Hennink 2007).

Katutason tyontekijoiden ryhmadahaastatteluaineiston
pohjalta tulkitsemme, etta palvelujdrjestelman tarjoama
osallisuus konkretisoituu pikemminkin etukdteen maa-
riteltyyn osallistamisen alueeseen kuin asiakkaiden va-
paasti mddriteltyyn tapaan olla osallisina palvelujarjes-
telmadssa tai yhteiskunnassa laajemmin. Osallistumiseksi
tarjotaan konsumeristista "choice” eikd demokraattista
”voice” roolia (vrt. Greener 2007). Jirjestelmakeskeisyys
tuottaa enemmankin osallistamista kuin osallisuutta
tai osallistumista.

Samalla kun tyontekijat ovat kriittisia, jopa itsekriit-
tisid asiakasldhtoisyyden ja osallisuuden tai osallistu-
misen toteutumiseen nykypalveluissa, he eivat puhu-
neet edes ideaalitasolla asiakkaidensa kollektiivisesta
ryhmaytymisestd, osallistumisesta tai vaikuttamisesta.
Tyontekijat kuitenkin kertovat pyrkivansd suojelemaan
asiakkaitaan muun muassa aktivointilainsdadaddnnolta
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kayttamallda ammattieettista harkintavaltaa seka sovel-
tamalla luovasti ylhaalta pain tulevia sdantéja ja ohjeita.
Osallisuuden esteet kulminoituvat suurten asiakas-
maadrien ja resurssipulan ohella ensisijaisesti jarjestel-
makeskeisyydeksi, joka konkretisoituu viranomaisrooliin
ja velvollisuuteen kayttdd byrokraattista harkintavaltaa
yksittdisten asiakkaiden asioissa. Asiakkaan osallisuutta
estavat demokraattisen kontrollin ohitukset, kun kunnan
ohjeistus ylittda lait. Ongelmiksi osallisuuden syvenemi-
selle koetaan myos tyomarkkinoiden korkeat vaatimuk-
set, lainsdddannon ja aktivointipolitiikan kaavamaisuu-
detja eparationaalisuudet. Naihin on sosiaalipalveluiden
keinoin vaikea tarttua, ja yleensakin katutasolta kdsin on
vaikea muuttaa palkkatyon yhteiskunnan reunaehtoja.
Ryhmadhaastatteluaineisto kertoo siitd miten tyonte-
kijat samanaikaisesti tyoskentelevat seka ylhdalta pdin
tulevan uuden julkisjohtamisen ja taloudellisen tehok-
kuuden tayttaman byrokratiatyon ettd ammattieettis-
ten tavoitteiden suuntaisesti. Samaan aikaan on lasnd
jatkuva ristiriita tyon tavoitteista ja siitd, kenen ehdoilla
japuolella tyotd tehdddn. Tassd mielessd katutason tyon-
tekijoiden rooli mahdollistaa asiakkaiden osallisuutta
palvelujdrjestelmadssa ndyttdd kutistuvan yha pienem-
madksi. Ammatillisuuteen ja eettisyyteen pohjautuva
harkintavalta nahdadn tyontekijéiden mukaan yha ene-
nevammassd maarin rajautuvan ylhadlta pain tulevan,
byrokraattisen ja teknisrationaalisen harkintavallan eli
portinvartijana toimimisen, taakse. Tyontekijat kokevat,
ettd heille annettu harkintavalta tulee kohdistaa asiak-
kaan kontrolliin ja palveluihin padsyn kriteereiden tiu-
kennuksiin, ei ammatillisesti ja eettisesti kestdviin har-
kintavallan muotoihin. Vaikuttamismahdollisuudet suh-
teessa yhteiskunnan ja palvelujdrjestelman muutoksiin
nahddan olemattomina. Katutason tyontekijat kuulevat
asiakkaansa aanen, mutta kokevat etta palveluihin liitty-
vat rakenteelliset epakohdat eivat ole asioita joihin asiak-
kailla tai katutason tyontekijoilla olisi valtaa puuttua.

Johtopaatoksia

Tutkimusaineiston pohjalta voi hahmottaa, mita eri-
laisia strategioita katutason tyontekijat kayttavat pro-
fessionaalisen harkintavallan ylldpitamiseksi tyossddn.
Ensimmaisena vaihtoehtona voidaan nimetd paan pis-
taminen pensaaseen, jossa ikddn kuin luovutaan arvoi-
hin perustuvan harkintavallan kdytostd ja toimitaan
mekaanisesti "business as usual” (Shardlow 2013). Tama
vaihtoehto on aineiston perusteella houkutteleva, koska
siind toimitaan kuten ylhaalta pdin annetut ohjeistukset
ja sadnnot sanovat. Monimutkaisessa yhteiskunnassa ja
palvelujdrjestelmdssd tamdn vaihtoehdon mukaan toi-
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miminen ei ole ristiriidatonta, kun sita tarkastelee am-
mattieettisen koodiston lapi.

Toinen vaihtoehto voisi olla radikaali protesti, jos-
sa tyontekijat sanoutuvat irti uuden julkisjohtamisen
opeista ja nousevat barrikadeille aktiivisesti tuomaan
esiin oman nakemyksensa osallisuuspolitiikan toteutta-
misesta yhteiskunnassa ja palvelujarjestelmdssd. Tama
vaihtoehto ei ole todenndkoinen aliresursoidussa ja hek-
tisessd katutason tyoskentelyssd. Kolmas vaihtoehto voisi
olla niin sanottu dlykds sopeutuminen (Shardlow 2013),
jossa nahdaan asiakkaiden ja palvelunkayttdjien asian-
tuntemus ja potentiaali osallisuuspolitiikan toteutta-
misessa. Asiakkaat otetaan mukaan tiedontuottajiksi ja
kumppaneiksi palvelujdrjestelman kehittamisessa kayt-
tdjaldhtdisemmaksi.

Keskeinen kysymys palvelujarjestelman tulevaisuu-
den kehittamisen osalta onkin keneen ja mihin tavoit-
teisiin tyontekijoiden oletetaan ensisijaisesti sitoutuvan:
asiakkaiden tarpeista lahteviin ammattieettisiin tyon ar-
voihin ja tavoitteisiin vai uuden julkisjohtamiseen liitty-
van taloudellisen tehokkuuden tdyttaman organisaation
tavoitteisiin. Jos sallitaan todellinen yhteys asiakkaisiin,
tyosta voi kehittyd aidosti kansalaisten hyvinvoivaa tuke-
vaa (Cavén 1999; Juhila 2006). Taloudellisen tehokkuus-
ajattelun tavoitteiden mukaisen “retorisen” asiakasldah-
toisyyden ja osallisuuden (Juhila 2006, 2008) tulisi mu-
kautua ndkemaan kumppanuuden kautta tuleva vaikut-
tavaja "tehokas” katutason tyo0 ja sen merkitys asiakkai-
den elamadntilanteiden jasentdjand. Yhteinen tyoskentely
ja kumppanuus tyontekijoiden ja asiakkaiden valilld on
ainoa mahdollisuus muutokseen kayttijalahtdisempadn
ja osallistuvampaan suuntaan (Beresford & Croft 2004 ).
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