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Tiivistelma:

Tarkastelen tutkimuksessani asiakkaan harkintavaltaa vammaissosiaalityon kontekstissa. Harkintavalta
ymmaérretddn yleisesti tyontekijan kiyttaméksi ammatilliseksi harkinnaksi ja asiakkaan kayttdména harkin-
tavaltaa on tutkittu niukasti. Asiakkaan harkintavallan tutkiminen néyttiytyy tirkeéna asiakkaiden itsemaa-

rddmistd ja valinnanvapautta korostavassa nykykeskustelussa.

Tutkimukseni tarkoituksena on vastata kysymykseen millaiset ovat vammaispalvelun asiakkaan harkinta-
vallan kdyton ehdot ja mahdollisuudet. Olen ldhestynyt asiakkaan kdyttdméa harkintavaltaa asiakkaan toi-
mijuuden ndkokulmasta. Taustalla teoreettisena viitekehyksend on sosiaalinen konstruktionismi, minka
mukaisesti ymmarran ilmididen rakentuvan sosiaalisten prosessien ja vuorovaikutuksen seurauksena. Tut-
kimusaineistona olen kéyttinyt valtakunnallisen ESR-rahoitteisen kehittdmis- ja tutkimushankkeen
VamO:n (Osallisuuden varmistaminen ja syrjaytymisen ehkdiseminen vammaissosiaalityon asiakasproses-
sissa) muodostettujen asiakasosallisuusryhmien keskusteluista kerdttyd aineistoa. Aineistoa tulkitsin aineis-

tolahtoisessd sisdllonanalyysissé ja késittelin aineistoa kayttden apuna NVivo-ohjelmistoa.

Tutkimukseni mukaan asiakkaan harkintavaltaa ohjaa jérjestelméldhtoisyys. Asiakkaat suhteuttavat omaa
harkintaansa jérjestelmén tarjoamiin mahdollisuuksiin. Vammaispalvelujen toimintakdytdnndt voivat toi-
mia joko asiakkaan harkintaa tukevina tai harkintaa rajoittavina. Useimmiten ndma kaytdnnot ovat arjessa
huomaamattomia toimintatapoja, joiden merkitysté ei asiakkaan harkinnan kannalta ole tilanteissa arvioitu.
Lisdksi asiakkaan harkintavallan kéyttdmiseen vaikuttaa asiakkaan omaava tieto. Seki informaatiotiedolla
palveluista mutta myds tiedolla ja ymméirryksestd omasta tilanteesta on merkitystd harkintavallan kéytti-

miseksi.

Tutkimukseni tuo esiin myos asiakkaan kussakin tilanteessa rakentuvan voimavarojen merkityksen harkin-
tavallan kdyttdmiseen. Aktiivisen harkinnan kaytto nayttaytyy néissa tilanteissa harkintavallan suhteen liian
vaativalta, jolloin asiakas asettuu joko huolenpitosuhteeseen tai yhteistoimijuuteen tyontekijan kanssa. Asi-
akkaan harkintavalta rakentuukin asiakkaan ja tyontekijin vuorovaikutuksessa, jota méérittelee osapuolien

asettuminen heille konstruoituihin subjektipositioihin.
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1. Johdanto

Tarkastelen tdssa tutkielmassa harkintavaltaa asiakkaan kdyttdmani vammaissosiaalityon
kontekstissa. Harkinta ja harkintavallan kédytt6 ovat sosiaalitydssd oleellinen osa palvelu-
jen ja etuuksien myOntidmistd. Yleensd keskustelu koskee viranomaisen kéyttiméé har-
kintavaltaa (discretion). Viranomaiselle harkintavalta on suotu paitsi lainsddddnnon toi-
meenpanemiseksi, my0s siksi, ettd lainsddddntoon on tarkoituksella jétetty tulkinnanva-
raa, joka jéttda tilaa tyontekijédn harkinnan kéyttdmiselle asiakkaan asiassa. (Kalliomaa-
Puha ym. 2014, 9.) Téhin tyontekijdn kayttdmidn harkintaan asiakkaat tunnistetaan jo
osallisiksi (Rajavaara 2014, 150—-151; Valokivi 2014). Paitsi osallisena tyontekijan har-
kintaan, my0s asiakkaan itsendisesti kdyttimén harkinnan paikat ovat lisddntyneet henki-
l6kohtaistamisen, valinnanvapauden, markkinoistumisen ja aktiivisuusvaatimuksien

myo6td (Kalliomaa-Puha 2014, 274-277).

Asiakkaalle osoitetut aktiivisuusvaatimukset ja sitd myotd harkinnan kdyton odotukset
ovat kasvaneet. Lainsddddnndssd asiakkaiden aktivointia on tehty esimerkiksi
itsemadrddmisoikeutta edistivien normien avulla (Kotkas 2009). Asiakkaan aktiivisuutta
on korostettu jopa niin, ettd heidét on alettu nédhdé kuluttajan roolissa (Kalliomaa-Puha
2014, 278). Samoin palvelujen henkilokohtaistaminen on korostunut. Asiakas- ja
palvelusetelien sekd henkilokohtaisen budjetoinnin kéyttoonotto ja yksityisten
palveluntarjoajien médéran kasvaminen lisdévat asiakkaan harkintaa palvelujarjestelméssa
(Kalliomaa-Puha 2014, 279). Vammaissosiaalitydssé asiakkaalta odotetaan konkreettista
hasrkinnan kéyttod esimerkiksi henkilokohtaisen avun mydntdmisen yhteydessd
erilaisten palvelujen jérjestimistapojen suhteen tai hédnen pédéttdessd mistd
henkilokohtaisen avun palvelusetelilld hankkii. Tdmé tarkoittaa paitsi asiakkaan
lisddntyvad harkintaa ja mahdollisuutta valita itselle parhaiten sopivia palveluja, mutta

samalla vastuuta ja pdéitdsten seurausten kantamista.

Asiakas harkinnan kayttdjand ei ole ollut keskusteluissa keskiosséd vaikka asiakkaan oi-
keudesta vaikuttaa omiin palveluihin, osallisuudesta ja kuulluksi tulemisesta on sosiaali-
tyon kentélld puhuttu pitkdén. Asiakkaan osallisuuden huomioon ottamista ja kuulluksi
tulemista ohjaa asiakasldhtdisyyden periaate ja asiakkaan etu palvelujirjestelmaissa. Sitd
madrittdd sosiaalihuoltolaki (30.12.2014/1301), jossa on erityisesti haluttu korostaa asia-

kaskeskeisyyttd, jolloin palveluita jarjestetdén asiakkaan tarpeista ldhtien. Sosiaalihuoltoa



toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan toivomukset ja mielipide ja
muutoinkin kunnioitettava hdnen itsemddraamisoikeuttaan (Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812 8§). Vammaissosiaalityossa erityisesti vam-
maisten ithmisten asemaa, oikeuksia, yhdenvertaisuutta ja tasavertaisia osallistumismah-
dollisuuksia on nostettu esiin erilaisten sopimusten ja ohjelmien myoti. Kansainvélisesti
merkityksellisin on YK:n vammaisten oikeuksien yleissopimus, joka korostaa vammais-
ten henkiloiden yhdenvertaisia oikeuksia sekéd thmisoikeuksien toteutumista. Kotimaassa
esimerkiksi Suomen vammaispoliittinen ohjelma 2010-2015 korosti vammaisten henki-
16iden oikeudenmukaista asemaa yhteiskunnassa otsikolla "vahva pohja osallisuudelle ja
vhdenvertaisuudelle”. Vammaispalvelujen asiakkuuden nikokulmasta ndma sopimukset
ja ohjelmat tuovat esiin omaan eldmiin ja itseen kohdistuvan péadtoksenteon merkityk-

sellisyytta.

Asiakkaan osallisuuden ja itsemdirdédmisoikeuden vahvistaminen on keskusteluissa pin-
nalla monella areenalla. Harkinnan paikat ja mahdollisuudet nayttavét kasvaneen. Kui-
tenkin vammaissosiaalityon asiakkaiden kokemus omasta mahdollisuudesta vaikuttaa
omanndkdisen elimén saavuttamiseksi palvelujen avulla nayttaytyy tutkimusten valossa
asiakkaille pieneltd (esim. Martin 2016, 195; Eriksson 2008, 178; Kivistd 2014). Ristiriita
herattdd mielenkiinnon asiakkaan harkintavaltaan. Jos asiakkaat eivit koe voivansa vai-
kuttaa omiin palveluihin tai saavuttaa niiden avulla yhdenvertaisen eldimén edellytyksid,
on kysyttiva, millaiset ovat olleet asiakkaan mahdollisuudet itse vaikuttaa palvelujen har-
kintaan ja sithen liittyvddn prosessiin. Kdydyt keskustelut valinnanvapaudesta ja henki-
l6kohtaistamisesta luovat positiivisia mielikuvia, mutta heréttdvit samalla huolenaiheita
asiakkaiden kyvyistd ja mahdollisuuksista vastata ndihin vaatimuksiin. Valinnanvapau-
den tai itsemddraamisoikeuden lisddntyminen ei takaa tunnetta omaan elaméaén liittyvasta
paitoksenteosta, valtaistumisesta tai vahvuudesta, vaan saattaa ndyttdytya valinnanpak-
kona tai vaatimuksina vastuusta ja pditdsten seurausten kantamisesta (esim. Ahponen

2008, 153; Eriksson 2008, 142).

Yleisesti harkintavalta ymmaérretddn ldhtokohtaisesti oikeustieteiden nidkokulmasta,
missd sen paikka on lain tulkinnassa ja sen suomissa mahdollisuuksissa harkinnan
kayttoon. Ymmairran harkintavallan kuitenkin laajempana harkitsemisena asiakkaan
omasta tilanteesta ja siithen liittyvdstd ymmaérryksestd. Tarkastelen harkintavallan

kayttimistd, omaa eldmdd koskevaa padtoksentekoa ja harkintaa toimijuus kisitteen



kautta. Mahdollisuus harkita, sithen liittyvdt rajoitteet ja resurssit kiinnittyvit
ympéardiviin  rakenteisiin, vallitseviin odotuksiin ja normeihin. Viranomaisen
harkintavallasta puhuttaessa korostetaan professionaalista osaamista, jolloin
harkintavallan kdyttdmisen katsotaan olevan vaativaa ja koko sosiaalitydn
asiakasprosessin ldpdisevdd (esim. Lipsky 2010, 192; Kalliomaa-Puha ym. 2014, 9).
Ajattelen my0s asiakkaan harkintavallalle asettuvan vaatimuksia, toimiihan asiakas
tilanteessa oman eldméinsa ja tilanteensa asiantuntijana (Pohjola 2010). Harkinnan kaytto
edellyttdd asiakkaalta toimijuuden ndkokulmasta kykyd ja mahdollisuuksia tehdi
valintoja, toimia omassa asiassaan, tarkastella ja punnita asioita. Toimijuuteen sisiltyy
lisdksi késityksid oman eldmidn rakentamisesta, mahdollisuuksista ja jdnnitteista

ympdriston ja yksilon vililld (esim. Gordon 2005, 115).

Asiakkuuden, toimijuuden ja asiakkaan harkintavallan tutkiminen on timén hetkisessi
yhteiskunnallisessa kontekstissa erityisen ajankohtaista. Mielenkiintoni tutkielmassani on
asiakkaan kdyttiméssd harkintavallassa, sen ehdoissa ja mahdollisuuksissa. Ymmairrdn
harkintavallan kédsittdvan asiakkaan harkintaa omasta tilanteestaan suhteissa palveluihin.
Teoreettinen perusta tutkielmassani kiinnittyy harkintavallan késitteeseen, jota peilaan
asiakkuuteen toimijuuden ymmirryksen kautta. Ajatteluni pohjalla on sosiokonstruktii-

vinen ndkemys ilmididen rakentumisesta.

Tutkielmani sijoittuu vammaissosiaalityon kentille ja edustaa asiakkuustutkimusta. Sen
tarkoituksena on tuottaa tietoa asiakkaan kdyttdmaistd harkintavallasta. Vammaisuuteen
liittyvd yhteiskunnallinen marginaalisuus ja syrjivét rakenteet tuovat asiakkuuteen omat
vivahteensa. Se on nikyvilld vammaissosiaalityon sijoittumisessa sosiaalityon kentille,
jossa se on eriytetty useimmissa kunnissa erityiseksi vammaispalveluksi erilleen muun
muassa aikuissosiaalitydstd ja perheiden kanssa tehtdvéstd sosiaalityostd (Juhila 2008,
18). Kéytin tutkielmassani asiakkuus ja asiakas kisitteitd niiden vakiintuneen kdyton
vuoksi. Ymmarrdn késitteiden kdyttdmisen samalla ongelmalliseksi niiden ndenndisen
neutraalisuuden vuoksi, johon liittyy sivujuonteita ja historiallisesti méérittyneitd oletuk-
sia. (Esim. Pohjola 2010, 19-27.) Asiakkuus termi kuvaa asiakkuuden tilannetta parem-
min kuin esimerkiksi vaihtoehtoiseksi termiksi esitetty palvelujen kiyttdjd termi. Késite
“kansalainen” olisi ollut tydssdni vaihtoehtoinen, pdddyin kuitenkin asiakkuus késitteen
kayttimiseen siitdkin syysti, ettd aineistossani thmiset itse kutsuvat itseddn asiakkaiksi ja

suhdettaan palvelujérjestelmiin asiakkuudeksi.



Pro gradu tyoni kytkeytyy VamO-hankkeeseen (Osallisuuden varmistaminen ja syrjayty-
misen ehkdiseminen vammaissosiaalityon asiakasprosessissa), joka on valtakunnallinen
ESR-rahoitteinen kehittdmis- ja tutkimushanke. Aineistonani minulla oli hankkeessa

muodostettujen asiakasosallisuusryhmien keskusteluja.

Aloitan tutkielmani késittelemélld harkinnan ja harkintavallan késitettd. Keskeisend né-
kokulmana on asiakas harkinnan kdyttijdnd. Seuraavassa luvussa tarkastelen asiakkaan
asemaa ja asiakkaan toimijuutta palvelujarjestelmissi. Sen jilkeen kdyn ldpi tutkielmani
toteutusta ja 1dhtokohtia. Luku nelji aloittaa tulosluvut. Paneudun ensin jérjestelmén méa-
rittdmiin asiakkaan harkintavaltaan, sithen liittyvdén normiohjautuvuuteen, kaytintoihin
sekd tiedon vaikutukseen asiakkaan harkintavaltaan. Viidennessé luvussa kisittelen asi-
akkaan voimavarojen merkitystd harkintavallan kdyttdmiseen ja siihen liittyvaé tyonteki-
jén antamaa tukea sekd vuorovaikutuksessa rakentuvaa harkintaa. Lopuksi pohdin vield

tutkimustuloksiani.



2. Asiakkaan harkintavalta ja toimijuus

2.1 Asiakas harkintavallan kayttdjana

Harkinta tarkoittaa aina jonkin asian perusteellista pohtimista, puntarointia ja miettimista.
Harkinnan avulla valitaan eri vaihtoehdoista ja lopulta erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen
puntaroinnin valilld pdddytddn johonkin padtelméén. (mm. Kalliomaa-Puha ym. 2014, §;
Rajavaara 2014, 139; Valokivi 2014, 292.) Jokainen ihminen kéyttdd harkintaa omassa
eldmadsséddn, joutuu punnitsemaan erilaisten vaihtoehtojen vililld ja harkitsemaan, mika
olisi hénelle sopivin vaihtoehto. Harkinnasta puhuttaessa oletuksena on mahdollisuus har-
kinnan kdyttoon. Jotta harkinta on mahdollista, on oltava vaihtoehtoja, misti valita; mika
vaihtoehdoista on paras, hyvéiksynko vai hylkdanko jonkin asian. Harkintavaltaan liittyy
valta, mahdollisuus ja oikeutus tehdi valintoja. Valta voidaan nihda toimintana, joka koh-
distuu toisiin ihmisiin pyrkimyksend vaikuttaa kdynnissé olevaan toimintaan tai tulevai-

suudessa esille nousevaan toimintaan (Aikio 2017, 34).

Tyontekijan kiyttdmaad harkintavaltaa ohjaavat hallinnollisesta ndkdkulmasta lait ja orga-
nisaation ohjeistukset seké professionaalisesta ndkokulmasta sosiaalityon keskeiset arvot
(Kotkas 2014, 42; Sirvid ym. 2015, 249-250). Tony Evans (2010, 33) on my®0s jakanut
harkintavallan késitteen ndihin kahteen ulottuvuuteen, missi harkintavalta lain mukaan
(discretion de jure) viittaa tyontekijin muodolliseen valtaan tehdé pdétoksia ja kdytannon
harkintavalta (discretion de facto) sithen harkintaan, mika tyontekijille muodostuu hdnen
harkitessaan asiakkaan yksilollistd tilannetta. Asiakkaan harkintavallan ymmartdmiseksi
katson ndiden molempien tyontekijén harkintavaltaa ohjaavien ndkékulmien vaikuttavan
myos asiakkaan kdyttdmédn harkintavaltaan. Ajattelen asiakkaan harkintavallan késitta-
vén laajasti asiakkaan toimimista palvelujdrjestelméssd. Ymmarran asiakkaan harkinnan
olevan ldsnd vammaispalveluissa palvelujen myontdmiseen ja jarjestimiseen liittyvissd
kysymyksissd sekd asiakkaiden ja tyontekijoiden kohtaamistilanteissa. Asiakkaan har-

kinta alkaa jo silloin, kun asiakas on hakeutumassa palvelujen piiriin.

Laura Kalliomaa-Puha (2014, 275) toteaa, ettd kysymys asiakkaan harkinnasta oikeustie-
teessd on outo. Hén viittaa kuitenkin asiakkaaseen enemmén vallankdyton kohteena ja
toteaa, ettd asiakkaan harkitsemisessa kyse on asiakkaan itsemdarddmisoikeuden kéytta-

misestd. Valkama (2012, 71) kuvaa asiakkuus-tutkimuksessaan asiakkaan osallisuutta



erityisesti valintatilanteena, jossa asiakas voi valita tarjotuista palveluista. Asiakkaan ni-
kokulmasta perinteisesti yksilolle mééritelty harkinnan alue onkin ollut tyontekijén tar-
joaman palvelun vastaanottaminen, siitd kieltdytyminen, neuvottelu tai tarjotuista vaihto-
ehdoista valitseminen (vrt. Valokivi 2014, 294). Myos Petteri Niemi (2013, 31) toteaa
kriittisesti, ettd asiakkaan on tyydyttédvi osaansa ja valittava valmiiksi tarjotuista toimin-
tavaihtoehdoista kykyihinsi, tarpeisiinsa ja pddmaariinsa tarkoituksenmukaisimmat. Hian

nikee valtarakenteiden sdatelevin asiakkaan roolia.

Sosiaalialan ammattieettisissd ohjeistuksissa (Arki, arvot ja etiikka... 2017) muistutetaan
asiakkaan oikeudesta vaikuttaa sithen, mika toimenpide valitaan ja misti toimenpiteesti
on hénelle itselle eniten hy6tyd tai véhiten haittaa. Valkaman (2012, 71) tutkimuksessa
havaitaan asiakkaiden osallistumisen konkeretisoituvan ldhinna asiakaspalautteisiin tai
tyytyvéisyyskyselyihin, sekd osallistumisen omassa asiassaan jollakin tasolla suunnitte-
luprosessiin, mutta varsinaiseen péaiatdsosallisuuteen, missa asiakas olisi aktiivisesti maa-
rittelemissé esimerkiksi sopimuksen ehtoja, ei edetd. Eri palveluista valitsemisen voi aja-
tella toteuttavan asiakkaan itsemdarddmisoikeutta tai valinnanvapautta, mutta harkinta-
vallan ymmaérran laajemmin asiakkaan mahdollisuutena dialogisessa vuorovaikutuksessa

kéayttdd harkintaa ja lopulta my0ds valtaa omassa asiassaan.

Evans (2010 2, 50) toteaa harkintavallalla ja professionaalisuudella olevan vahva yhteys;
laaja mahdollisuus harkintavallan kadyttoon viittaa yleensd vahvan professioaseman saa-
vuttaneeseen ammattiin. Asiakkaan harkintavalta on kytkeytynyt tyontekijdn mahdolli-
suuteen harkinnan kdyttdmiseen ja tyontekijan joustavan harkinnan voi ndhdd lisddvin
asiakkaan mahdollisuutta harkita omassa asiassaan. Tydntekijan professioasema vahvis-
taa harkinnan kéytt64 ja luo sille enemmaén litkkumavaraa (Evans 2013). Asiakkaan har-
kintavalta vaatiikin tyontekijdn vahvaa professionaalisiin arvoihin kytkeytyvad harkinta-
valtaa (Narhi & Kokkonen & Matthies 2014, 232), jossa tyontekijé on sitoutunut eettisiin

periaatteisiin kdyttden harkintaa viisaasti asiakkaan eduksi (Gambrill, 2011).

Sosiaalitydssd tyontekijain mahdollisuus asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastaamiseen
ndyttdytyy kdytdnnossd ristiriitaisena. Lakien ja ammattieettisten periaatteiden mukai-
sesti ldhtokohtana tydsséd on aina asiakas. Kdytdnnon tilanteet tuottavat kuitenkin tyonte-

kijélle ristiriitaisia selontekovelvollisuuksia. Tyontekijélld on asiakas- ja pddtoksenteko-



tilanteissa selontekovelvollisuus sekd tyonantajaorganisaatiolleen ettd asiakkaan suun-
taan (Juhila 2009, 299.) Sosiaalityontekijéalla on vastuu lainsddddnnon sekd ohjeistusten
noudattamisesta (Blomberg ym. 2014, 182). Lainsdddénto ja ohjeistukset ovat luomassa
luottamusta ja ennakoitavuutta asiakkaan tilanteeseen. Asiakkaan on voitava luottaa vi-
ranomaisen piaitosten oikeellisuuteen, johdonmukaisuuteen ja tasavertaiseen kohteluun
(mm. Kotkas 2014, 40—42; Ponnert & Svensson 2016, 595.) Joskus ndma asettavat yksi-
tyiskohtaiset kehykset kdytdnnon toimintamahdollisuuksiin. Standardisoinnin merkitys
sosiaalityon professionaalisen harkintavallan kdytossd nédyttdytyy kaksijakoisena, yh-
taaltd ohjeet voivat olla asiakkaan kannalta hyvii ja taata asiakkaalle yhdenvertaisen ja
oikeudenmukaisen kohtelun, mutta toisaalta taas voivat estdd asiakaslihtdisen tyoskente-
lyn. (Ponnert ja Svensson 2016, 591.) Asiakasldhtoiselld tydskentelylld ymmérrdn nimen-
omaan asiakkaan tarpeista ldhtevin palvelujen muotoilemisen, jolloin myos asiakkaan
harkintavallan kadyttimisen mahdollisuudet palvelujirjestelméssa nayttaytyvit mahdolli-
sina. Yhdenvertaisuuden periaate harkintavallan ndkokulmasta tuottaa harkinnan pai-
koissa ristiriitaa. Yhdenvertainen kohtelu saattaa kdédntyé tasapdistamiseksi, jolloin pal-
velut eivit jousta asiakkaan tarpeen mukaisesti, vaan kaikille palvelun piddsemisen ehdot
tiyttaneille tarjotaan samaa palveluvalikkoa, vaikka palvelu ei asiakkaan yksil6llisiin tar-
peisiin vastaisikaan. Syntyy tilanteita, joissa yksilolle ei ole tarjolla sitd palvelua, jota hdn

tarvitsisi (esim. Eriksson 2008, 174).

Lisdksi organisaation antamat taloudelliset resurssit sekd toimenpidevalikoima ovat véis-
tdméttd rajattuja, jolloin saatetaan tyytyd kompromisseihin (Blomberg ym. 2014, 184;
Juhila 2009, 299). Markkinaehtoisuus vaikuttaa tyontekijoiden harkintavaltaa ja kritee-
reihin, joiden perusteella harkintaa toteutetaan. Kysymykset palvelujen kustannuksista ja
priorisoinnista ovat mukana tyontekijin harkintavallassa. (Rajavaara 2014, 152.) Jos
tyontekijd kokee selontekovelvollisuutta enemmén tydnantajaorganisaatiolleen, on uh-
kana ammattietiikan vaarantuminen (Gambrill 2011; Juhila 2009, 298) tai viranomaisen
harkintavallan muuttuminen mielivallaksi (Rajavaara 2014, 138). Tdlld Rajavaara tarkoit-
taa sitd, etteivit tyontekijoiden harkinnan tulokset ole aina yhdenmukaisia eivitka siten
asiakkaalle ennakoitavissa. Riskind ndhddin etenkin eriarvoisuuden lisddntyminen, jos
samankaltaisessa tilanteessa oleva saa erilaista palvelua tai mahdollisuuksia eri kuntien
vililld (Tuori & Kotkas 2016, 168—169). Asiakkaan mahdollisuudet toimia yksin silloin,

kun tyontekijan harkinta péétyy asiakkaan harkinnan kanssa eri tulokseen, on rajallista.



Sosiaalityontekijdn voi katsoa toimivan etulinjan toimijana niin, ettd hiin on ensisijaisesti
selontekovelvollinen asiakkaan suuntaan. Ammatillisissa kdytdnnoissd tyontekijalla on
mahdollisuuksia luovalle vastarinnalle toimia asiakkaan kannalta myonteisesti. (Metteri
2012, 214). Tyontekijan kdyttdma harkinta ja luova toiminta mahdollistavat yksildllisen,
hetkeen ja olosuhteisiin mahdollisimman sopivan paétoksen tekemisen. Tyontekijd kddn-
téd politiikan toimintakdytdnnoiksi harkintaa kdyttden ja tdhén siséltyy vapaus tehdd omia
valintoja kdytdnnon ongelmanratkaisutilanteissa ja ajaa asiakkaan asiaa silloinkin, kun
saannokset ndyttidvit olevan asiakasta vastaan. (Palola 2014, 101; Ponnert & Svensson
2016, 591). Téllainen ihannetilanne vaatii asiakkaan harkinnan osalta luottamusta ja avoi-
muutta tyontekijdd kohtaan. Asiakkaan on voitava avoimesti avata tyontekijdlle tilan-
netta, jotta tyontekija pystyy toimimaan asiakkaan parhaaksi. Asiakkaan harkinta raken-
tuu yhteistydssd tyontekijdn kanssa palvelujen tarpeesta, vaihtoehdoista, valinnoista ja
ratkaisuista neuvotellen, jossa harkinnan kayttd niyttiytyy yhteistyossé rakentuvana toi-

mintana (Valokivi 2014, 299).

Vammaispalveluissa asiakkaalle selkeimmin tunnistettavissa oleva tyontekijén harkinta-
valta on tyontekijan kayttdma harkinta siitd, millaista apua yksilo tarvitsee, onko hénelld
oikeus hakemaansa palveluun, tayttddko hdn esimerkiksi vaikeavammaisuuden kriteerin
suhteessa henkilokohtaiseen apuun tai tarvitseeko hidn kodin muutostytd vammansa
vuoksi selviytydkseen arjestaan, huomioiden samalla kiytettdvissd olevat resurssit. (kts.
esim. Weckstrom 2011). Tdméd edustaa harkinnan rakenteellista, byrokraattista puolta,
missd korostuu tyotekijan portinvartijan rooli, jolloin tyontekija tarkastelee tilannetta
enemman jérjestelmén ldhtokohdista arvioiden, tayttddko asiakas jérjestelmén kriteerit
ollakseen oikeutettu saamaan palvelua tai tukitoimia (Metteri 2012, 137; Rajavaara 2014,

138).

Téllaisen harkintavallan voi ndhdd sdéntdihin perustuvana harkintavaltana (Taylor &
Kelly 2006, 631), jolloin tyontekijan harkinnassa korostuu lainsdddanndn mahdollisuuk-
siin ja rajoihin sekd organisaation ohjeistuksiin tukeutuminen (Sirvid ym. 2015, 253). La-
kiin ja lakisditeisten palvelujen toteuttamiseen voimakkaasti nojautuvassa tyossd, jossa
painottuu asiakkaan tilanteen selvittiminen lainmukaisesta 1dhtokohdasta, voi uhkana
olla tyon kddntyminen tehtdvé- ja toimenpidekeskeiseksi (Sipild 2011, 66—68). Huomio

kiinnittyy teknisrationaalisiin seikkoihin, suoritteisiin ja toimenpiteisiin sisdllollisen toi-



mivuuden ja tyon tavoitteiden kustannuksella (Karvinen-Niinikoski 2010, 255). Téllai-
sessa harkinnassa asiakkaan ja tyontekijdn suhde voi ndyttdytyd yksisuuntaisena tekni-
send paitoksentekona (Sirvio ym. 2015, 254). Byrokraattinen, teknisrationaalinen tyon-
tekijdn toiminta ei edistd asiakkaan mahdollisuuksia osallisuuteen palvelujérjestelmassi
(Nérhi & Kokkonen & Matthies 2014, 231), jolloin asiakkaan harkintavallan kadyttdmisen
ndkokulmasta tyontekijan byrokraattisldhtoinen tydote voi ndyttdytyd haasteelliselta.
Vaikka vammaissosiaality0 voi helposti ndyttdytyd byrokratiatyond, koska sen nékyvin
osa on péitoksenteko palveluista, liittyy vammaissosiaalitydn asiantuntijuuteen vahvasti
muutkin osa-alueet (Kinnunen 2012), jotka asiakkaan harkinnan kéyttimisen osalta nou-

sevat merkittdvain rooliin.

Byrokratiatyon korostuminen on osiltaan seurausta taloudellista rationaliteettia noudatta-
van uusliberalistisen palvelutuotantoideologian sekd uuden julkisjohtamisen ideologian
(new public managment, NPM) noususta, jossa painottuu tyontekijén rooli organisaatiol-
leen tilivelvollisena sekd asiakkaan vastuuttaminen omasta toimijuudestaan (Karvinen-
Niinikoski 2010, 249). Tyontekijan objektivoivaan ja vastuuttavaan harkintavaltaan liit-
tyy tyontekijan ndkokulmasta tasapainoilu yksilon vastuun ja tukemisen suhteen (Sirvid
ym. 2015). Muuttunut kisitys asiakkuudesta, aktivointi, vastuullistaminen, velvoittami-
nen ja kuluttajuus madrittavat sitd, millaisessa valossa asiakkaan tilanne harkintaa kéyt-
tiville viranomaiselle ndyttaytyy (Kalliomaa-Puha & Kotkas & Rajavaara 2014, 10). Asi-
akkaan aktiivisuudelle, vastuuttamiselle ja asiakkaan velvollisuuksille annetun painoar-
von lisdéntyessd voidaan my0s asiakkaan harkintavallan ajatella kasvavan samassa suh-
teessa. Esimerkkind tdstd vammaispalveluissa on palveluseteli tai tydnantajana toimimi-
nen henkilokohtaiselle avustajalle. Mitéd yksilollisempiéd palveluja palvelujédrjestelmailtad
toivotaan ja vaaditaan, sitd enemmaén tarvitaan my0s asiakkaan harkintaa tilanteestaan ja

asiastaan.

Raija Julkusen (2008) erittelemit asiakkaan kannustaminen, aktivoiminen, valtaistami-
nen, sopimuksien korostaminen, vastavuoroistaminen, vastuuttaminen ja lopulta hylk&a-
minen kuvaavat asiakkaan harkinnan asemaa tyontekijan harkintavallan kdyttdmisen ja
pohdinnan lopputuloksessa. Asiakkaan harkintavallan ndkdkulmasta nimé nousevat mer-
kitykselliseksi tekijoiksi siind, miten tyontekijd asiakkaan oman harkintavallan kdyttdmi-
sen suhteen asiakasta asemoi. Positiiviselta kuulostavat termit kannustaminen, aktivoimi-

nen ja valtaistaminen eivét asiakkaan kannalta ndyttdydy myonteisessd valossa silloin,
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kun oma toimijuus on pienti tai heikkoa. Asiakkaan osalta liiallinen vastuu voi kéantya

taakaksi ja siten hylkddmiseksi.

Asiakkaan harkintavallan kysymyksessd on oleellista myos kysya, voiko asiakas kayttad
omaa harkintavaltaansa, vaikkei tayttdisikddn aktiivisen ja vastuullisen asiakkaan kritee-
rejd (vrt. Julkunen 2008, 214). Asiakkaan kédyttdma harkintavalta ei valttamatta ole aktii-
vista harkintavaltaa, vaan se voi olla myds joko tietoista vetdytymista tilanteesta, voima-
varojen puutteesta tai muusta syystd johtuvaa asiakkaan toiveesta ldhtevdd harkintaa
oman toimijuuden jakamiselle (Valokivi 2014, 303). Asiakkaan ulospdin néyttiytyva toi-
mijuuden puute saatetaan nykyisessd asiakkaan omaa aktiivisuutta korostavassa ilmapii-
rissd ndhdd negatiivisena. Asiakkaan toivotaan itse kdyttdytyvin palvelujen kuluttajina
sekd ddnivaltaisina osallisina omia asioita koskevassa padtoksenteossa (esim. Rajavaara
2014, 151; Valokivi 2014, 294) ja odottaen asiakkaan omaa kykenevyytti ja aktiivisuutta
omien palveluiden suhteen. Asiakasldahtoisen harkintavallan tulisi sisdltdd asiakkaan mah-
dollisuus kéyttdd harkintavaltaansa sithen, onko hén juuri tdlla hetkelld kykeneva aktiivi-

seen kansalaisuuteen vai tarvitseeko hin apua ja tukea omassa asiassaan.

Edellytyksend asiakkaan harkintavallalle on onnistunut vuorovaikutustilanne, riittdva
aika sekd sosiaalityontekijdlle annettu riittdvd mahdollisuus harkintavallan kayttoon asi-
akkaan asiassa (vrt. Valokivi 2014, 292). Sipildn (2011, 29) mukaan professionaalisen
sosiaalityon ammatillisuuden ydin onkin dialogi, jossa etsitdédn yhdesséd toimivia ratkai-
suvaihtoehtoja. Tyontekijan on osattava tulkita asiakkaan ongelmatilannetta niin, ettd
asiakas pystyy itse ndkemddn omat kdytdnnon ratkaisunsa. Témén yhteistoimijuuden
kautta asiakkaalla on mahdollisuus ymmartéa erilaisten palveluvaihtoehtojen merkitys ja

olla itse aktiivisena toimijana palveluja mietittdessa.

2.2 Asiakkaan toimijuus

Asiakkaan harkintavallan ja harkinnan kadyttdmisen ndkdkulmasta toimijuuden késite on
erityisen merkityksellinen. Tarkastelen toimijuutta asiakkuuden ja harkintavallan ldhto-
kohdista, jossa tirkedksi tulee asiakkaan toimijuus palvelujarjestelmdssd. Nékemys asi-
akkuudesta, asiakkaan asemasta palvelujarjestelmaéssi ja asiakkaan toimijuudesta vaikut-

taa asiakkaan harkintavallan kysymykseen. Ymmarrys asiakkuudesta heijastuu asiakkaan
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toimijuuden mahdollisuuksiin, minkd kautta asiakkaan harkintavalta rakentuu. Esimer-
kiksi Tuija Norlamo-Saramiki (2009) kietoo asiakasldhtdisyyden periaatteen toimijuu-
teen. Harkintavallan ndkokulmasta odotukset asiakkuudesta ovat ristiriitaisia, aktiivisen
toimijuuden odotus ja siithen tukeminen sekd kadntopuolena asiakkaan toimijuutta rajoit-
tavat ohjeistukset ja sddnnokset sekd myds sosiaalityon rooli asiakkaan auttajana. Néin
toimijuus ei paikannu pelkédstddn yksiloon, vaan se rakentuu sosiaalisessa kontekstissa
dostuu jokaisessa tilanteessa uudelleen. Ulkopuolelta rakennettujen ehtojen liséksi taus-

talla sithen vaikuttavat ihmisen kokemukset ja tunteet.

Aktiivinen kansalaisuus on pitkddn ollut sosiaali- ja terveyspalvelujen vallitseva eetos
(esim. Juhila 2006, 77). Etenkin uuden julkisjohtamisen ideologian retoriikassa asiakas
kisitteellistetddn kuluttajan tai palvelujen kdyttdjén rooliin. Ne muodostavat kuvan asi-
akkaista, jotka tekevidt valintoja omien tarpeidensa ja palvelujen laadun perusteella.
(Juhila 2009, 302.) Harkitseva asiakas on helppo mieltdd aktiiviseksi toimijaksi, omiin
palveluihinsa liittyen valintoja tekeviksi kuluttajaksi. Palvelujirjestelmissé yksilon ak-
titvisuuden ja vastuunottamisen vaateen lisdksi asiakkuudelle asettuu myos vaatimuksia
viranomaiskayténtoihin ja —toimenpiteisiin mukautumisesta (Nirhi & Kokkonen & Matt-
hies 2014, 114, 119). Néin asiakkaalle osoitetut aktiivisuusvaatimukset ja kuluttajan roo-
lin painottaminen palvelujirjestelméssd asettuu ristiriitaiseksi tilanteissa, joissa asiakas
ottaa itse aktiivista kuluttajakansalaisen roolia esimerkiksi valikoimalla itse palveluja,
tyontekijoitd tai kayttdmailld valitusoikeuttaan. Néissi tilanteissa hén saattaa helposti lei-
mautua organisaation nikokulmasta hankalaksi, vaativaksi tai ei-toivotuksi asiakkaaksi.
(Niiranen 2002,70.) Puolestaan asiakkaat, jotka eivét kykene selviytymédan palvelujirjes-
telméssé ja kaipaavat apua siind toimimisessa, koetaan passiivisiksi asiakkaiksi, joiden
toimijuutta tdytyy tukea ja kannustaa aktiivisuuteen. Palvelujérjestelméédn sopeutuva asia-
kas puolestaan yrittdd selviytyd siind mahdollisimman huomaamattomasti, hyvéiksyen
palvelujérjestelmédn ehdot. Aktiivinen toimijuus ja harkinta ndhdéddn palvelujérjestelmén
ndkokulmasta hyvéni silloin, kun asiakas toimii itsendisesti, hakee palveluja ja etuuksia
palvelujirjestelmédédn sopeutuen sekd kantaen vastuun omista valinnoistaan, mutta hanka-
laksi asiakkaaksi aktiivinen asiakas leimautuu silloin, kun hinen vaatimuksensa eivét

kohtaa palvelujarjestelmén kanssa. (Norlamo-Saraméki 2009, 49-50.)
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Sosiaality0ssa téti ristiriitaa on ldhestytty asiakasldhtdisyyden keskusteluilla. Asiakaslih-
téisyyteen voidaan 16ytdd perusteluja niin sosiaalitydon ammattietiikasta kuin NPM:n ajat-
telustakin. Ammattietiikka nojautuu yksilokohtaiseen, asiakkaan tilanteen ja yksilolliset
tarpeet huomioon ottavaan harkintaan. NPM sen sijaan painottaa standardisoinnin, oh-
jeistusten ja vaikuttavuustutkimusten takaavan asiakkaille laadukkaat ja kaikkia yhden-
vertaisesti kohtelevat palvelut. (Juhila 2009, 302.) Asiakkaan vahvaa osallisuutta painot-
taa my0s demokraattinen ndkemys kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien kasvattami-
sesta (Kettunen & Mottonen 2011, 58). Néiden taustalla on perusajatus kykenevésti ja
vahvan toimijuuden omaavasta yksilostid. Sosiaalityon ammattieettisestd ndkokulmasta
on puolestaan kannettu huolta niiden asiakkaiden asiakasldhtdisyyden toteutumisesta, joi-

den toimintaedellytykset eivit ylld aktiivisuudelle osoitettuihin vaatimuksiin.

Asiakkaan omaa ndkemysti, itsemadrdamisoikeutta ja asiakasléhtoistd tyoskentelyd pai-
nottaa myos laki sosiaalihuollon asemasta ja oikeuksista (22.9.200/2000), jonka ensim-
miisessd pykéldssd (1§) lain yhdeksi tarkoitukseksi miéritelldén asiakaslédhtdisyyden
edistiminen. Saman lain 8 §:ssd todetaan, ettd sosiaalihuollossa on otettava huomioon
asiakkaan mielipide, toivomukset, etu ja yksilolliset tarpeet. Sen lisdksi hdnelld on oikeus
saada selvitys siitd, milld muilla tavoin hinen asiaansa voitaisiin hoitaa ehdotetun sijaan.
Niin asiakasldhtoisyyden periaatteen voisi ajatella edellyttdvén ja tukevan asiakkaan toi-

mijuutta ja sitd kautta lisddvin harkinnan mahdollisuutta.

Asiakasldhtoisyyden lakiin kirjatut tavoitteet asiakkaan mielipiteen, toivomuksien, etujen
ja yksilollisten tarpeiden huomioimisesta ei kdytdnnon tydssd ndyttdydy aina palvelujen
raatdloimisend yksilollisistd 1ahtokohdista, vaan enemmainkin jéarjestelméin nédkokulmasta,
minka vuoksi asiakasldhtdisyys, jossa toiminnan ldhtokohtana olisi asiakkaiden eldma ja
arki, ei toteudu. (Pohjola 2010, 19.) Tavoitteena sosiaalihuoltolaissa (30.12.2014/1301)
on, ettd sosiaalihuollon palvelut ovat asiakaskeskeisid niin, ettd palveluita jirjestetddn asi-
akkaan tarpeista ja tilanteesta ldhtien eikd organisaatioldhtdisesti. Asiakkaan palveluntar-
vetta tulisi siis tarkastella asiakkaan ldhtokohdista, ei niinkdan punnita asiakkaan sopi-
vuutta palveluihin (Pohjola 2010, 46). Palveluiden ndkokulmasta mairittyva asiakas
avuntarpeineen ei ndyttdydy yksilond omine tarpeineen, vaan tiettyd palvelua tarvitsevana

asiakkaana.
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Toimijuuden ndkokulmasta asiakasldhtdisyyden retoriikka ei siten takaa asiakkaan mah-
dollisuutta toimia palvelujarjestelmissd oman eldménsé ehdoilla. Jyrki Jyrkdman (2008,
190-192) mukaan yksilot rakentavat omaa eldménkulkuaan toimijuudella tehden valin-
toja ja toimien historian ja yhteiskunnallisten olosuhteiden luomissa mahdollisuuksissa ja
rajoissa. Valintoja ja ratkaisuja tehddin reflektoiden itselle sopivia vaihtoehtoja. Vam-
maispalvelujen asiakkuudessa ja palveluissa on kyse merkittidvistd ratkaisuista yksilon
eldmadn ja elamédnkulkuun. Palvelujen saaminen vaikuttaa suoraan osallisuuden mahdol-
lisuuksiin yhteiskunnassa sekd oman eldmin ja itsen toteuttamisessa. (Esim. Ahponen

2008; Eriksson 2008.)

Aktiivisen kansalaisen vaatimukset luovat mielikuvan myd6s aktiivisesta toimijuudesta.
Toimijuuden méidrittelee aktiiviseksi esimerkiksi Bandura (2001, 75), jonka mukaan yk-
silon oma késitys hdnen omasta pystyvyydestddn vaikuttaa hdanen kéyttdytymiseensa ja
sitd kautta hdnen toimijuuteensa, tavoitteiseen, pyrkimyksiin ja késityksiin sosiaalisen
ympdriston luomista mahdollisuuksista ja rajoituksista. Toimijuus médrittyy ndin aktii-
viseksi, yksilostd lahteviksi vahvaksi toimijuudeksi, jossa yksilolld on selked padméaara
ja tavoite, jota kohti hdn omalla toiminnallaan paamairétietoisesti kurottaa ja mita kohti
hin suuntaa toimintaansa. Banduran (2000, 6-11; 2006, 164) mukaan toimijuuden
ydinelementit ovat tavoitteellisuus, ennakointi, itseohjautuvuus ja reflektoivuus. Toimi-
jalle tyypillistd on ennakointi, jolloin thminen suunnitellessaan omia ratkaisujaan pohtii
ja punnitsee valintojen seurauksia. Toimijuuteen liittyva itseohjautuvuus tarkoittaa ithmi-
sen suunnitelmallisuutta ja aktiivista toimintaa tavoitteen saavuttamiseksi. Reflektoivuus
tarkoittaa ithmisen itsetutkiskelua, valintojen, motivaation ja arvojen pohtimista. Marjo
Romakkaniemi (2010) ja Tuula Gordon (2005) puhuvat tistd pystyvyydestd toimijuuden
tuntona tai tunteena. Toimijuuden tuntoon ja tunteeseen liittyy kdsitys omista mahdolli-
suuksista tehdd pdatoksid, ndkemyksid padtoksenteon rajoituksista ja huolta omasta toi-
mijuudesta — siitd pddseekd padttdmiin, onko padtokset mahdollista toteuttaa, tai siitd,
osaako pééttidd. (Gordon 2005, 115). Gordon mainitsee, ettid toimijuuden tunto tai tunne
viittaa késitykseen siitd, ettd on oman eldménsi subjekti, paatoksien tekija ja toteuttaja.
Toimijuudessa on kyse itsensd ndkemisestd thmisend, jolla on valta ja mahdollisuus tehdi
paétoksid ja valita, toimijuuden perustana on ithmisen késitys mahdollisuuksistaan ja pys-

tyvyydestdédn. (Gordon 2005, 115, 119; Bandura 1999, 214).
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Tatd yksilostd ldhtevédd toimijuutta Bandura (2001) nimittda henkilokohtaiseksi toimijuu-
deksi (personal agency). Useissa tilanteissa yksilolld ei ole mahdollisuuksia toimia yksin,
vaan tarvitsee yhdessé tuotettua toimijuutta toisen ihmisen kanssa. Bandura nimittda tata
yhteiseksi toimijuudeksi (proxy agency) Tarkemmin proxy agency kddntyy suomeksi val-
tuutetuksi toimijuudeksi, milld Bandura tarkoittaa toimijuutta, jolla yksild antaa valtaa
toisen kéyttdd sitd hidnen puolestaan. Kdytén kuitenkin tistd termid yhteistoimijuus, koska
toimijuus ei voi koskaan olla tdysin valtuutettua vaan aina jollakin tasolla yhteisen toimi-
juuden tulosta. Kolmannella toimijuuden muodolla, kollektiivitoimijuudella (collective
agency) Bandura (2001, 76) puolestaan tarkoittaa laajempien yhteisdjen, kuten vertais-

tuen kautta rakentuvaa toimijuutta.

Vaikka toimijuudelle asettuu usein yksiloon liittyvid vaatimuksia, Jyrkdmai (2014, 123)
muistuttaa, ettei toimijuus ole sama kuin aktiivisuus. Paitsi yksilon tilanteessa kaytetté-
vissd olevat fyysiset ja psyykkiset kyvyt myos rakenteiden tuottamat mahdollisuudet ja
rajoitukset vaikuttavat toimijuuteen. Thmiset toimivat yhteiskunnallisten olosuhteiden
luomissa mahdollisuuksissa ja rajoissa, tekevit valintoja ja erilaisia ratkaisuja reflektoi-
den itselleen mahdollisia vaihtoehtoja. Néihin vaikuttavat esimerkiksi lainsdddanto, pal-
velujdrjestelmit ja sen toimintamallit. (Jyrkdmé 2008, 192; Romakkaniemi 2010, 139.)
Rakenteiden ymmarrén olevan myds toimintakdytdnnoissd sosiaalisesti muotoutuvia il-
miditd. Yksiloiden ajatellaan toiminnallaan ylldpitdvén rakenteita toistojen ja prosessien
rutiinien myoté, jolloin niistd muotoutuu tapojen joukko, johon toimijat ovat totunnaistu-
neet (Heiskala 2000, 98). Rakenteet sekd maédradvit ettd rajoittavat, eli luovat rajoja,
mutta toisaalta myds mahdollistavat ja luovat toimintamahdollisuuksia. Ihminen siten on
rakenteiden kantaja ja uusintaja, mutta myos niiden hyvéksikayttdja. (Barnes 2000, 75;

Jyrkiimd 2008, 191.)

Toimijuutta voikin tarkastella myds toimijuuden modaliteettien kautta. Sulkunen ja Tor-
ronen (1997, 83-86) pitdvit modaalisuuden lajeina taytymistd, kykenemistd, tahtomista
ja osaamista. Jyrkdma (2008, 195) on lisdnnyt tdhdn vield voimisen ja tuntemisen. Ndma
ovat erilaisia toimijuuden ulottuvuuksia, jotka ovat tiiviisti kytkoksissa toisiinsa ja raken-
tuvat aina tilanteittain. Toimijuuden kannalta ajateltuna yksilon on omattava riittavét fyy-
siset ja psyykkiset kyvyt sekd osaaminen, hinelld on oltava motivaatio toiminnalle. Li-
séksi ulkopuolelta tulevat sosiaaliset esteet, pakot ja rajoitukset seka tilanteeseen liittyvit

rakenteelliset tekijit vaikuttavat toimijuuteen. Osaaminen viittaa tietoon ja taitoon, mité
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thmiselld kulloisessakin tilanteessa on kéytettivissd. Kykenemisessd on kyse ihmisen fyy-
sisestd ja psyykkisestd pystymisestd, eli toimintakykyisyydestd. Kykeneminen on aina ti-
lannesidonnaista, joka vaihtelee tilanteesta ja hetkesta riippuen. Yksilon toimintakyky voi
hetkittdin olla alentunut olosuhteiden tai tilanteen vuoksi. Haluaminen liittyy motivaati-
oon, tahtomisiin ja padmadriin. Se viittaa yksilon tavoitteelliseen ja padmaédrétietoiseen
toimintaan. 7dytymiseen liittyvit erilaiset normatiiviset, sosiaaliset ja moraaliset seké ul-
kopuoliset fyysiset esteet, pakot ja rajoitukset. Voiminen tarkoittaa tilanteessa olevia mah-
dollisuuksia, joita sen hetkinen tilanne ja siind ilmeneviét erilaiset rakenteet ja tekijét tuot-
tavat ja avaavat. Tunteminen liittyy vuorovaikutuksessa ja sosiaalisissa suhteissa koettui-
hin tunteisiin, sithen miten yksilo néitéd tunteita arvioi, arvottaa, kokee ja liittdd kohtaa-

miinsa asioihin ja tilanteisiin. (Jyrkdma 2008, 195.)

Sosiaality0sséd asiakkaat ndhddén toimijoina ja korostetaan asiakkaan asemaa toimijana
sosiaalityontekijan kanssa yhteistyossd (esim. Hokkanen 2014, 76; Nérhi & Kokkonen &
Matthies 2014; Romakkaniemi & Kilpeldinen 2013). Tdhdn yhteistoimijuuteen kytkeytyy
vahvasti luottamus ja kunnioitus. Se perustuu yhteiseen ymmaérrykseen tilanteesta sekd
yhteisesti asetettuihin tavoitteisiin ja paamadriin (Bandura 2000, 78). Asiakkaalle asia-
kassuhteessa on kyse omalle eldmaille erityisen merkityksellisestd ja tarkedstd asiasta, jol-
loin hdnen paddméarinsd ovat omalle eldmailleen tdrkedksi koetun asian saavuttamisessa.
Yhteistoimijuus rakentuu luottamuksen kautta. Hyviassd yhteistoimijuudessa asiakas voi
luottaa tyontekijan tukeen ja haluun auttaa hénté tilanteessaan. Toisaalta taas tyontekijan
on voitava luottaa asiakkaaseen ja timéan kykyyn tehda ratkaisuja tilanteessa omaksi par-
haakseen. Yhteistoimijuuteen tarvitaan luottamuksellisessa dialogissa saavutettu yhtei-

nen ymmarrys ja padmaara.

Yhteistoimijuus on asiakkaan kdyttdmin harkintavallan ndkokulmasta tarked. Lait ja or-
ganisaation ohjeistukset luovat raamit tyontekijankin harkintavallalle, minki vuoksi yh-
teistoimijuus muodostuu tarkedksi etenkin siind vaiheessa, kun palveluista paétetddn. Té-
hén liittyy myos kysymys vallasta, asiakkaan voi katsoa olevan heikommassa tai haavoit-
tuvammassa asemassa, jolloin tyontekijilla on esimerkiksi enemmén valtaa suunnata
tyoskentelyd rakenteellisempaan suuntaan, kdyttdd valtaa tilanteen muuttamiseksi, tarvit-
taessa etsid joustoa sddnndistd tai mahdollisesti pyrkid vaikuttamaan asiakkaan omaan

toimijuuteen tilanteen ratkaisemiseksi (Aikio 2017, 24).
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3. Tutkimuksen toteutus

3.1 Tutkimuksen ldhtokohdat, rajaus ja tutkimuskysymys

Palvelujarjestelméssd asiakkaalta vaaditaan aktiivisuutta ja aloitteellisuutta palvelujen
suhteen. Asiakkaan odotetaan olevan yhd enemmén itse oman eldménsé tekija, aktiivinen
ja palvelujérjestelmissi osaava toimija. Asiakkaan harkintavaltaa tarkasteltaessa on huo-
mattava, ettd harkintavallasta puhuttaessa, kuten toimijuudessakin, tullaan usein samalla
korostaneeksi asiakkaan aktiivisuutta, vahvaa toimijuutta ja vastuuta. Asiakkaan harkin-
tavalta on vaistiméttd raamitettua, sille asettaa rajat lait, sddnnokset ja organisatoriset oh-
jeistukset. Harkintavallan kisitteen kautta rakenteiden ja systeemin vaikutus asiakkaan
harkintaan tulevat ndkyviksi. Asiakkaan harkintavallan omassa asiassaan ymmaérrin liit-
tyvan asiakkaan mahdollisuuteen kayttdd harkintaa saavuttaakseen palvelujen avulla
omanndkoistd eldmid. Mielenkiintoni tutkielmassani kohdistuu sithen, millaisia kdyton
ehtoja ja rajoituksia sekd mahdollisuuksia asiakkaan harkintavallan kdyttdmiselle asettuu

vammaissosiaalityon asiakkuudessa.

Tarkastelen asiakkaan harkintavaltaa toimijuuden kautta. Asiakkaan toimijuutta méérit-
tdd paitsi yksilostd 1dhtevét toimijuuden ehdot myds ulkoapdin muodostuneet rakenteel-
liset tekijét sekd vuorovaikutuksessa rakentuva toimijuus. Toimijuuden muodostuminen
ja asiakkaan tekema harkinta tai harkinnan mahdollisuus tai mahdottomuus kussakin asia-
kastilanteessa on osittain riippuvaista vallasta. Siitd millaiseksi valta-asetelman tyontekija
ja asiakas mieltdvit ja miten valtaa tilanteessa kdytetddan. Ndiden yhteenkietoutumisesta

muodostuu lopulta asiakkaan kadyttdma harkintavalta.

Tutkielmani tehtdvédni on vastata kysymykseen:

— Millaiset ovat vammaissosiaalityon asiakkaan harkintavallan kéyton ehdot ja

mahdollisuudet?

Tarkastelen harkintavaltaa asiakkaan kéyttimédnd ja asiakkaan ndkokulmasta. Olen
rajannut asiakkaan harkintavallan koskettamaan asiakkaan kéyttimaa harkintaa omassa
asiassaan asiakasprosessissa. Kisittelen harkintavaltaa asiakassuhteeseen kiinnittyneena

harkintavaltana. Rajaukseni muodostui luonnollisesti aineiston myd6td. Asiakasosallisuus
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ryhmissd asiakkaat kertoivat omasta kokemuksestaan sekd nikemyksestddn
palvelujirjestelmédstd ja siitd miten he kokevat asiakkaan voivan olla osallisina ja
toimijoina omassa asiassa sekd palveluiden saamiseen ja myontdmiseen liittyvistd
kysymyksistd. Ryhmissd keskusteltavat teemat nousivat ryhmadstd riippuen joko
osallistujien mielenkiinnon mukaan tai ryhmén vetdjdn kysymyksistd. Harkintavallan

kasitteestd ei osallisuusryhmissid keskusteltu.

Asiakkaan harkintavaltaa ilmiond on vield verrattain vdhin tutkittu. Harkinnasta, sen
haasteellisuudesta ja sopivasta madristd puhuminen on keskittynyt viranomaisen kaytté-
miin harkintavaltaan. Asiakkaan mahdollisuudesta osallistua tyontekijan kdyttiméan
harkintaan on jonkin verran kirjoitettu, esimerkiksi Kati Narhi, Tuomo Kokkonen ja Aila-
Leena Matthies 2014 artikkelissaan Asiakkaiden osallisuus ja tyontekijoiden harkinta-
valta palvelujdirjestelmdssd. Lahtokohtana artikkelissa on se, miten tyontekijat kokevat
asiakkaidensa voivan olla osallisina ja osallistua palvelujirjestelméssd. Wecstrom Jonna
(2011) on lisensiaattitutkimuksessaan tarkastellut asiakkaiden kokemuksia osallisuudesta
ja harkinnasta vammaispalvelujen jarjestimisessd. Léhtokohtana on viranomaisen kéyt-
tdma harkintavalta ja asiakkaan osallisuuden kokemus palvelujdrjestelméssé. Asiakkaasta
harkintavallan kdyttdjdna on kirjoitettu Harkittua teoksessa, jossa Laura Kalliomaa-Puha
(2014) tarkastelee artikkelissaan asiakkaan asemaa harkitsijana seké sitd, onko asiakas
aina oikeassa. Samassa teoksessa Heli Valokivi (2014) puolestaan pohtii vanhuspalvelun

asiakkaiden mahdollisuutta harkinnan kayttoon.

Muutoin asiakkaan harkintaa omassa asiassaan on 1dhinna tutkittu asiakkaan osallisuuden
(esim. Valokivi 2008), itsemddrddmisoikeuden tai valinnanvapauden kautta (esim. Kuu-
sinen-James 2016). Katja Valkama (2012) puhuu véitdstutkimuksessaan asiakkuuden di-
lemmasta, jossa hén késittelee myos asiakkaan osallisuutta ja valinnanmahdollisuuksia.
Asiakkaan valintaa on siind késitelty valinnanmahdollisuuksina tai osallisuuden mahdol-
lisuuksina. Harkintavallasta puhuttaessa ymmarrdn sen késittdvin laajemmin asiakkaan
mahdollisuutta harkintaan omassa asiassaan sen eri vaiheissa, en pelkdstdin tekniseen
valitsemiseen tai palvelusta kdytdvain harkintaan, vaan koko asiakkuusprosessin aikana

muotoutuneisiin harkinnan paikkoihin.
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Lahestyn tyOsséni asiakkaan harkintavaltaa asiakkaan mahdollisuutena harkita omia pal-
veluitaan, puntaroida erilaisia vaihtoehtoja, osallistua omista palveluista kiytédvadn kes-
kusteluun, toimia palvelujarjestelméssé ja saada tarpeitaan vastaava palvelu. Harkintaval-
lan kisitteen avulla pystyn késittimain asiakkaan toimimisen palvelujirjestelmaissa laa-
jemmin kuin itseméaédradmisoikeuden, osallisuuden tai valinnanvapauden kisitteen kautta
pystyisin tarkastelemaan. Ndiden kautta katsottuna asiakkaan aseman tarkastelu jaa mie-
lesténi liian kapeaksi ja jotakin oleellista jdd jokaisesta ndistd ndkdkulmasta puuttumaan,

jonka taas harkintavallasta pystyn 10ytaméan.

Asiakkaan harkintavaltaa voisi tarkastella myds laajempana yhteiskunnallisena vaikutta-
misena. Tatd voi ajatella esimerkiksi kehittdjdasiakkuutena. Aineiston asiakasosallisuus-
ryhmét ndyttaytyvit ryhmind, joissa asiakkaat ovat aktiivisia kehittdjdasiakkaita ja kéyt-
tavit harkintavaltaansa ryhmissé keskustellen palveluiden kehittdmiseen. Asiakkaista osa
toimi erilaisissa vammaisjérjestoissd. Useat jirjestot ottavat kantaa muun muassa lakiesi-
tyksiin ja ovat siten vaikuttamassa poliittiseen harkintaan. Jérjestot ovat aktiivisia myos
kunnallisella tasolla toimimaan tiedon jakajana kunnan paittaville elimille sekd tuomaan
mielipiteensd sddnndsten ja ohjeistusten valmisteluihin. Jarjestdjen kautta asiakkaat saa-
vat vertaistukea, tietoa ja tukea. Naitd kautta asiakkaan harkintavallan ja harkinnan kiy-
ton paikkoja voi ajatella 10ytyvdan myds poliittiselta tasolta sekd harkintavallan lisdédnty-
vin. Laajemmalla tasolla tapahtuva asiakkaiden harkintavalta ei ole tydssédni keskiossd,
mutta reunustaa tyotidni johtuen asiakasosallisuusryhmien kehittidvasti tydotteesta, vai-

kuttamispyrkimyksistd sekd keskustelluista teemoista.

3.2 Aineisto

Aineisto on osa VamO-hankkeessa muodostettujen asiakasosallisuusryhmien keskuste-
luista kerittyd aineistoa. VamO-hanke (Osallisuuden varmistaminen ja syrjiytymisen eh-
kdiseminen vammaissosiaalityon asiakasprosessissa) on valtakunnallinen ESR-
rahoitteinen kehittdmis- ja tutkimushanke, jonka toiminta-aika on 1.9.2016-31.12.2019.
Hanke tutkii ja kehittdd vammaissosiaalityon asiakkaan osallisuutta sekd asiakasosalli-
suudelle rakentuvaa vammaissosiaalityon erityisasiantuntijuutta ja sen tavoitteena on

tuottaa kuvaus asiakasosallisuuden varmistavasta vammaissosiaalitydon asiakasproses-
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sista ja kehittdd toimivia seké asiakasosallisuutta tukevia tydmenetelmié ja toimintakay-
tdnt0ja. Hankkeen osatoteuttajia ovat Eksote, Espoo, Eteva, Invalidiliitto, Kynnys ry, Ro-
vaniemen kaupunki ja THL. Hanketta koordinoi ja hankkeen tutkimuksesta vastaa Lapin

yliopisto.

Hankkeessa on muodostettu asiakasosallisuusryhmid, joiden kautta hankkeessa on tarkoi-
tus kehittdd asiakasosallisuutta ja koota tietoa asiakasosallisuuden toteutumisesta, haas-
teista ja innovaatioista. Asiakasosallisuusryhmii on koottu eri osatoteuttajien toimesta
hiukan eri tavoin. Osallistujaméérit asiakasosallisuusryhmissi ovat vaihdelleet kuudesta
kymmeneen. Osallistujia yhdistdd asiakkuus vammaispalveluihin. Muuten ryhmait koos-
tuivat taustoiltaan hyvin erilaisista osallistujista, eri-ikdisisté, eri sukupuolta ja vamma-
ryhmééd edustavista henkildistid. Liséksi yksi osallisuusryhmi koostui vanhemmista,
joissa perheen lapsi on vammaispalvelujen asiakas. Osassa asiakasosallisuusryhmisti sen
jasenisté osa oli toisilleen entuudestaan tuttuja. Tdmé vaikutti ryhméytymiseen ja keskus-
telujen kulkuun. Jokaisessa osallisuusryhméssé on vetdjéni ollut kehittdjdsosiaalityonte-
kija. Liséksi osalla tapaamiskerroista on mukana ollut opiskelija tai muita tyontekijoitad
esimerkiksi jirjestOistd tai vammaispalveluista. Ryhmissd toiminta on ollut erilaista ja
saanut kehittdjdsosiaalityontekijéstd ja osallistujista riippuen erilaisia painoarvoja. Toi-
sissa ryhmissé kehittdjdsosiaalityontekijd on ohjannut keskustelua enemmaén ja toisissa
ryhmissa keskustelu on taas muotoutunut pitkélti osallistujien mukaan. Liséksi asiakas-
osallisuusryhmistd on valittu osallistujat valtakunnalliseen osallisuusryhmien tapaami-
seen. Valtakunnallisissa osallisuusryhmissé ovat olleet mukana asiakasosallisuusryhmien

edustajat, kehittdjdsosiaalityontekijat sekd tutkijoita.

Tutkimusluvat oli hankittu jo hankkeessa osatoteuttajaorganisaatioilta. Tutkielmaani var-
ten minulla on ollut kdytettivissd asiakasosallisuusryhmien tallenteet ja litteraatiot Rova-
niemen, Espoon, Eksoten ja Etevan kokoamista asiakasosallisuusryhmistd yhden ryhmén
osalta kahdelta ja muiden ryhmien osalta kolmelta ensimmadiseltd tapaamiskerralta sekd
valtakunnallisen osallisuusryhmin kolmen tapaamiskerran nauhoitteet ja litteraatiot. Tu-
tustuin aineistoon jo aiemmissa opinnoissani, joissa muun muassa tarkistin litteraatioita.
Yhteensd minulla oli kdytettavissd 15 tapaamiskerran tallenteet ja litteraatiot, yhteensé 33

tuntia 53 minuuttia. Aineiston hallinnan apuna olen kayttinyt NVivo pro-ohjelmistoa,
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mihin olen siirtdnyt litteraatiot késittelyd varten. NVivo-ohjelmisto on auttanut saavutta-
maan hallittavan kokonaisuuden laajasta aineistosta seké helpottanut aineiston késittele-

mista.

Aineisto voidaan rinnastaa tutkimuksellisesti fokusryhméhaastattelulla keréttyyn aineis-
toon. Fokusryhméhaastattelu on laadullinen tutkimusmenetelmad, jossa tietoa kerdtdin
ryhméakeskustelujen avulla tutkijan valitsemasta aiheesta (Morgan 1997, 130). Anu Val-
tosen (2009) mukaan fokusryhméhaastattelun yleinen kédyttotapa on pyrkié selvittdméan
osallistujien mielipiteitd ja asenteita keskustelun kohteena olevaa ilmidtd kohtaan sekd
tuomaan siihen uusia ndkdkulmia. Ryhmén avulla on mahdollista saada nékyviksi asiak-
kaiden mielipiteitd, ndkdkulmia ja ymmartdd heidian kokemuksiaan. Fokusryhméssa tie-
toa tuotetaan sosiaalisessa kontekstissa, jolloin sen avulla voidaan tuottaa tietoa myos
arvostuksista ja merkityksistd seké siitd, miten ryhmén jdsenet tuottavat yhteisen nike-

myksen tai millaisia eridvid mielipiteitd heilld aiheesta on.

Ryhmissi ei ole tehty varsinaisesti tutkimuksellista haastattelua, vaan ryhmit ovat kes-
kustelleet eri teemoista kehittdjdsosiaalityontekijan ohjaamana. Aineistoa on kiytetty
useaan eri tutkimuskayttoon ja minun pro graduni on ndisti yksi. Asiakasosallisuusryh-
mit eivit ole tienneet tutkimusaihettani. Kéytettdvissini oleva aineisto on ollut ryhmien
ensimmdisiltd tapaamiskerroilta, joka on luonnollisesti vaikuttanut keskusteluihin. Osal-
lisuusryhmien tavoitteena oli kehittimissuuntautunut tydskentely. Siten keskusteluissa
helposti on negatiivissdvytteistd puhetta niiden asioiden tiimoilta, joiden kehittdmiseen
koetaan tarvetta. Samoin vertaisryhmien keskusteluja usein leimaa etenkin ryhméaytymi-
sen alussa yhteisesti koetuista epékohdista puhuminen. Tdmén vuoksi aineistosta oli 10y-
dettévissd suhteellisen paljon keskustelua palvelujérjestelméén liittyvistd koetuista epi-

kohdista.

Asiakasosallisuusryhmien alkutapaamisiin liittyi myds jonkin verran ryhméytymisti ja
osallisuusryhmien toiminnan suunnittelemista. Vaikka aineistoa oli paljon, joidenkin
osallisuusryhmien osalta jdin miettiméén, olisivatko seuraavan tapaamiskerran keskuste-
lut tuoneet omaan tutkielmaani vield lisétietoa ja -arvoa. Voi pohtia, oliko aineisto tiltd
osin vajaa, ja jiiko aineiston kyllddntyminen tapahtumatta. Aineiston kylldantymiselld
tarkoitetaan tilaa, jolloin uudet tapaukset, tissd tilanteessa ryhmien kokoontumiskerrat,

eivit tuota endd tutkimusongelman kannalta uutta tietoa, vaan aineisto alkaa toistamaan
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itseddn. (Eskola & Suoranta 1998.) Tosin tdhén ajatteluun liittyy ongelmia, voiko tutkija
olla koskaan varma, ettei kohde tuota endid uutta informaatiota tai voiko tutkija 10ytaa
loputtomasti uusia ndkdkulmia (Hirsijarvi ym. 2008, 177). Koska osallisuusryhmia oli
useita, my0s nédiden viliset keskustelujen teemat ja eri ndkokulmista esiin nousseet asiat
kompensoivat puutetta siité, ettd joidenkin ryhmien kohdalla ajattelin keskustelujen vasta
ensitapaamisten aikana péaédsseen vauhtiin. Aineisto on myds muutenkin hyvin laaja, joten
sen kasvattaminen ei ollut endd mielekéstd. Tiedostan, ettd myohemmilld kokoontumis-
kerroilla ryhméytymisen ja toiminnan vakiintumisen myotd, myds keskustelut olisivat
saaneet uudenlaisia sdvyjd, mahdollisesti syvempéé analyysia omista kokemuksista sekd

enemman positiivisia kokemuksia palvelujirjestelmésta.

Kun asiakasosallisuusryhmét ovat melko vapaasti voineet keskustella annetuista tee-
moista, nousee luonnollisesti esiin niitd asioita, jotka vaikuttavat sithen, miten asiakkaalla
on ollut mahdollisuus harkintavallan kdyttoon tai miten hén sitd toivoisi voivan kéyttaa,
vaikka suoranaisesti harkintavallasta késitteend eivét asiakkaat ryhmissd puhukaan. Jos
olisin asiakasosallisuusryhmissé kysynyt erikseen kysymyksid harkintavallasta, uskoisin,
ettd olisin saanut erilaista keskustelua aikaan, jolloin asiakkaan harkintavaltaa olisi voitu
pohtia syvillisemmin. Téstd keskustelusta olisi kuitenkin puuttunut luonnollisuus harkin-
tavaltaa kohtaan. Teemana asiakkaan kdyttdmé harkintavalta on sen verran uusi, etté se
olisi voinut myos hdmmentii asiakasosallisuusryhmié, jolloin vastaukset olisivat olleet
ehkad liian aseteltuja harkintavallan kysymykseen, jolloin sekd haastateltavan ettd haastat-
telijan ymmarrys harkintavallasta olisi voinut kapeuttaa keskustelua, eikd harkintavaltaa
olisi pystynyt tarkastelemaan niin laaja-alaisesti ja ennakkoluulottomasti. Huomaan
myo6s omien ennakko-olettamusteni murtuneen aineistosta 10ytyvien uusien jasennysten
kautta (Ruusuvuori & Nikander & Hyvérinen 2010), joita en olisi todennédkdisesti saanut,
jos olisin itse tehnyt kysymyksenasettelut haastatteluihin. Nyt niitd teemoja, joita toimi-
juuden ja harkintavallan ndkdkulmasta aineistosta havaitsin, tulivat asiakasosallisuusryh-
missd vapaasti ja luontevasti. Tosin jdin kaipaamaan enemmaén keskusteluja niistd koke-
muksista, joissa asiakkaat ovat kokeneet positiivisia asioita palvelujarjestelméssd. Nama
kokemukset jdivit aineistossa vihdisemmaksi pitkélti ryhmien kehittdmisorientoitunei-

suuden vuoksi.



22

3.3 Tutkimusprosessi ja analyysi

Tutkielmani teoreettisena viitekehyksend on sosiaalinen konstruktionismi, jonka perus-
ajatuksena on, ettd todellisuus rakentuu sosiaalisessa vuorovaikutuksessa erilaisten mer-
kitysten kautta. Todellisuus tulee tulkituksi thmisten vilisessd vuorovaikutuksessa ja
vaihtelee siksi ajan, paikan ja méérittelijoiden mukaan. Samoin yhteisdssd muodostuneet
normit sekd jokaisen henkilokohtainen kokemus maailmasta ohjaavat tiedon luomista.
Tieto ja todellisuus eivit ole absoluuttista ja pysyvii, vaan silld hetkelld, sen hetkisessi
kulttuurissa ithmisten vélisessd vuorovaikutuksessa tuottamia konstruktioita, jotka synty-
vit tietoisesti tai tiedostamatta. (Burr 1995, 9—15; Berger & Luckmann 1994, 56-57).
Yksilon toiminta yhteiskunnassa on sidoksissa heidédn tulkintaansa ja ymmaérrykseensi
sosiaalisesta todellisuudesta, joiden kautta yksilo myos omaksuu tietoa ja kasityksid seké
sosiaalistuu yhteiskunnallisiin rakenteisiin. Toimijuus on siten kiinnittynyt niihin ym-
mairryksiin, joiden kautta myos harkintavalta muotoutuu koetun todellisuuden kautta ja

myds uusintaa tai muuttaa itsedén vuorovaikutuksessa, toiminnassa ja ajatuksissa.

Asiakkaan harkintavalta muotoutuu ndissd suhteissa; siind, miten maailma ymmarretain
ja miten asiakkaan asema palvelujérjestelméssd rakentuu. Ndma erilaiset selitysmallit pi-
tavit ylla tietynlaisia sosiaalisen toiminnan malleja ja sulkevat pois toisia (Burr 1995, 4-
5). Kiinnostukseni tutkielmassani on siind, miten harkintavalta néissa suhteissa ja todel-
lisuuksissa saa muotonsa ja kuinka asiakkaat sitd merkityksellistavit tai kokevat voivansa
sitd kayttdd. Asiakkaan subjektipositio tarjoaa tietynlaista toimijuutta ja toimijuuden voi
ajatella olevan tulosta niistd toiston prosesseista, joissa subjektius muodostuu (Virkki

2004, 21).

Tutustuin aineistoon aluksi kuuntelemalla kaikki kdytossédni olevat tallenteet. Sen jdlkeen
luin litteraatiot ja kuuntelin tallenteet vield litteraatioihin verraten uudelleen. Kévin ai-
neistoa ldpi alkuun mahdollisimman véhiisilla ennakkokasityksilld. Tunnistan kuitenkin
haasteen omien etukéteisolettamusten ja aineistolle avoimena pysymisen vililld (Jolanki
& Karhunen 2010). Oma kisitys ja ymmarrys tutkittavasta aiheesta ohjaavat vaistimatta

lukemaan aineistoa tietynlaisen katsannon kautta.
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Aineiston ldpikdymisen perusteella sain jo kéasityksen siitd, milld tavalla asiakasosalli-
suusryhmissd on kasitelty erilaisia teemoja ja millaisen alustavan rajauksen teen harkin-
tavallan kysymykseen. Vield alkuvaiheessa minulla ei ollut kdytossd NVivo-ohjelmistoa,
joten tein alustavia merkintdja marginaaliin. Kun sain NVivon kdytt60ni, siirsin litteraa-
tiot ohjelmistoon. Aineisto on mielenkiintoinen, mutta samalla myds laajuudessaan han-
kalasti hahmotettavissa. Ohjelmiston apuna kdyttdminen on suuren aineiston haltuun saa-
misen ja rajaamisen kannalta ollut tirkedd. Se on helpottanut kokoamaan aineistosta tut-
kimustehtdvéan liittyvét teemat. Ohjelmistoon aloin luomaan teemoja aineistoa. Sité oh-
jasi tutkimuskysymykseni. Nimesin niitd teemoja tulkiten niiden sisdltod. Litteraatioiden
uudelleen luennan ja oman ymmaérryksen lisddntyessd lukemisen myd6td teemat vahvis-
tuivat, saivat alateemoja, tarkentuivat ja myos yhdistyivit. Jouduinkin tarkastelemaan te-
kemiéni teemoitteluja luennan syventyessi ja ohjelmistosta helposti saatava esiintymisti-
heys auttoi minua jasentimdin aineistosta 10ytyneet keskeisimmit teemat. Pddteemat
vahvistuivatkin melko varhaisessa vaiheessa. Osa tekemisténi teemoitteluista vahvistui
lukemisen edetessd padteemojen sisddn alateemoiksi. Ohjelmistossa oleva kommenttityo-
kalun avulla pystyin merkitsemdin epéselvid tai epavarmoja kohtia, joissa oli mahdolli-
suuksia erilaisiin tulkintavaihtoehtoihin. Aineistoon palaaminen kirjoittamisen edetessi

on ollut yksinkertaista ohjelmiston avulla. (Vrt. Jolanki & Karhunen 2010.)

Analyysiyksikot olen muodostanut aineiston perusteella aineistoldhtdisen sisdllonanalyy-
sin mukaisesti (Tuomi & Sarajdrvi 2013, 95). Aineistoldhtoisyys ei kuitenkaan tarkoita
sitd, ettd aineistosta tekeméni jdsennykset olisivat puhtaasti aineistosta, vaan teoreettiset
késitteet ja tutkimusasetelmat ovat ohjanneet aineistosta tekemiéni kuvauksia ja jésen-
nyksid (Ruusuvuori, Nikander & Hyvirinen 2010). Tulkinnan ja pééttelyn avulla olen
pystynyt eteneméédn empiirisestd aineistosta kohti késitteellisempédd ndkemysté asiakkaan
harkintavallasta. Analyysini keskidssd on ollut pyrkimys ymmartdé harkintavaltaa asiak-
kaan omasta ndkokulmasta (vrt. Tuomi & Sarajdrvi 2013). Harkintavallan, toimijuuden
ja asiakkuuden kisitteet ovat olleet vahvasti taustalla, kun olen etsinyt keskusteluista tee-
moja ja aiheita, joiden avulla pddsen ymmarrykseen asiakkaan harkintavallan kysymyk-
siin liittyviin teemoihin. Aineistoa lukiessa minulle nousi kysymyksié asiakkaan harkin-
tavaltaan liittyen ja aineiston uudelleen ja uudelleen luennan ansiosta ndmé kysymykset
ohjasivat minua teemoittelun tekemisessi. Eli kuten Johanna Ruusuvuori, Pirjo Nikander
ja Matti Hyvirinen (2010) toteavat, aineisto ei vastaa ilman kysymyksid, mutta se kylld

voi kertoa tutkijalle, mitd kannattaa kysya.
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Aineistoa ja teoriaa olenkin lukenut vuorotellen ja teoria on toiminut analyysin etenemi-
sen apuna. Harkintavalta asiakkaan kdyttiména on uusi tutkimusnékokulma ja sen osalta
olemassa olevat tutkimukset ovat pitkélti kytkeytyneet nikokulmaan tyontekijan harkin-
tavallasta. Siksi valitsin vierelle toimijuuden ndkokulman, jonka kautta tarkastelin sité,
miten asiakkaan toimijuus on kytkoksissd harkintavallan kayttdmiseen ja millaisena asi-
akkaan harkintavalta toimijuuden ndkdkulmasta nayttiaytyy. Olen abduktiivisen pééttelyn
avulla kiyttinyt teoriaa luomaan uusia polkuja ajattelun avulla ja suhteuttamaan harkin-
tavaltaa asiakkaan harkintavallan kdyton ehtoihin ja mahdollisuuksiin (vrt. Tuomi & Sa-
rajarvi 2013). Toimijuuden ja asiakkuuden nékokulmat auttoivat aineiston ymmértdmi-

sessd ja harkintavallan kddntdmisessa asiakkaan kayttdmaksi.

Olen kirjallisesti vahvistetulla sopimuksella sitoutunut noudattamaan hankkeen tutkimus-
eettisid kdytint6jd. Ennen osallisuusryhmien tapaamisten nauhoittamista tutkimusluvat
hanketta varten on hankittu kaikista osallisuusryhmisti. Kaikki osallistujat ovat allekir-
joittaneet sopimuksen, jossa he antavat luvan kéyttaa asiakasosallisuusryhmén nauhoitet-
tua ja kirjattua materiaalia tutkimustarkoitukseen. Oma eettinen vastuuni korostuu talla
tutkimuksella tuotetulla tiedolla. Omat valintani suuntaavat tutkimusta ja luovat siten tul-
kintaa tutkittavalle ilmidlle ja tuottavat tutkimustuloksina omanlaista todellisuutta (Poh-

jola 2003, 61).
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4. Jérjestelmin raamittava harkintavalta

4.1 Normiohjautuvuus

Tietoisuus omista oikeuksista on hyvinvointipalvelujen asiakkaiden keskuudessa vahvis-
tunut ja oikeusajattelu lisdéntynyt. Tietoisuuden mydtd asiakkaat osaavat vaatia palvelu-
jarjestelmailtd omien oikeuksien toteutumista seké palvelujarjestelmén toiminnan lainmu-
kaisuutta ja normien noudattamista. Viime kiddessé oikeutta haetaan myos tuomioistuin-
kasittelyjen kautta. (Valokivi 2008, 74—75.) Juridisen oikeusajattelun lisddntymisen
myotd asiakkaat toivovat palveluilta ennakoitavuutta ja selkeyttd omien palveluiden saa-
miseen. Se lisdd painetta standardisoinnin lisddmiselle sosiaalitydssd (Ponnert & Svens-
son 2016). Asiakkaiden oikeusajattelu ja vammaispalvelujen oikeudellistuminen nakyvét
aineistossa. Osa asiakkaista on tietoisia omista oikeuksistaan, lain takaamista palveluista
ja niihin liittyvistd kriteereistd sekd kunnalle maaritellyistd jarjestdmisvelvollisuuksista.
Oikeuksistaan tietoiset asiakkaat osaavat argumentoida oman asiansa puolesta ja vedota
palvelujirjestelmén toimijoihin kohtaamistilanteissa. (Valokivi 2008, 71.) Paitsi asiak-
kaiden tietoisuutena palveluista, ajattelu vammaispalvelujen lakiin ja sdéntéihin pohjau-

tuvasta tyostd ohjaa asiakkaiden toimimista palvelujérjestelmissa.

"Kysymys oikeestaan ettd, eiko se ndin oo ettd ne palvelut kuitenkin mitd asiakas pystyy
saamaan, niin nehdn mddritellddn laissa..”

”...et sillon vois olla tarpeen et on joku lista tai joku joka kertoo et mitd voi olla mahol-
lista saada”™

Asiakas tietdd vammaispalveluista saatavien palvelujen perustuvan lakiin. Odotuksena on
lista palveluista, joista asiakas voisi tarkastella, mitkd palvelut voisivat koskettaa hénta.
Lihtokohtana ovat systeemin palvelut, joista hdn voisi valita itselle sopivimman. Asiakas
on mieltdnyt itselleen roolin kuluttajakansalaisena, jolloin hén kéyttad harkintavaltaansa
hénelle tarjotuista palveluista valitsemiseen (Pohjola 2017, 173). Vammaispalveluilta toi-
votaan selkedd palvelutarjotinta eikd vammaispalvelua nidhdd paikkana, mihin voisi
mennd pyytdmiin apua tai neuvoja, vaikka itse ei tieddkddn, mité tarvitsisi. Kuluttaja-
kansalaisena asiakas madrittelee itse omat tarpeensa eikd niiden madrittdminen ole am-
matillisen henkiloston tehtdavé (Niiranen 2002, 66). Asiakkaan toive ei kuitenkaan niyt-

tdydy toiveena vastuullisesta, omasta palveluistaan vastaavana kuluttajana, vaan enem-
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minkin epétietoisena siitd, mitd palveluita vammaispalveluilla asiakkaalle on. Ensimmai-
sestd sitaatista tulee esiin asiakkaan kysymyksen muotoon aseteltu toteamus siité, etti
vammaispalveluilla ei ole muuta tarjota kuin lakisddteiset palvelut. Ne ndhdéén niin mer-
kittdvind, ettd vammaispalvelut asiakkaiden puheessa midrittyy pitkélti lain toteuttami-

sesta vastaavaksi organisaatioksi, josta lain suomia palveluita haetaan.

Tamain voi ndhdd myos uskollisuutena palvelujarjestelmda kohtaan. Omat tarpeet asete-
taan alisteiseksi palvelujérjestelmin tarjonnalle. Asiakkaalle oma toimijuus ja mahdolli-
suus harkintaan palvelujarjestelmdssi néyttiytyy rajoitettuna ja oma asema nayttaytyy
valitsijan roolina, ei niinkdédn aktiivisena oman elimén rakentajana. Asiakkaat ldhtevit
tulkitsemaan palvelutarvettaan siitd 1dhtdkohdasta, mitd palveluita on tarjolla, eivitki
omasta tarpeestaan ldhtien. Asiakkaat ovat omaksuneet oman roolinsa palvelujérjestel-
min ehdoilla toimijana ja sithen sopeutujana. Kulttuuriset mallit ja kdytdnnot ohjaavat
asiakkaan toimijuutta. Tiedostamattomat ajattelu- ja toimintamallit suuntaavat yksilon
tietynlaiseen asiakasrooliin, jossa hén sisdistdd oman paikkansa asiakkaana palvelujérjes-
telméssa tietynlaiseksi ja toivoo jarjestelman toimivan niin, etti asiakkaan omaksumassa
roolissa asiakkaana olisi helppo toimia. Toimijuuden tunnon kannalta oleellista on yksi-
16n kokema tunne oman eldmén subjektiudesta (Gordon 2005, 114). Télld asemoinnilla
asiakas rakentaa itselleen toimijuuden tuntoa, tunnetta siitd, ettd on itse padttimassa
omista asioistaan. Omien palvelujen raatdldinti omien tarpeiden ldhtokohdista ei néyt-
tdydy asiakkaalle mahdollisena, joten asiakas sulautuu jirjestelmén toimintaan, jotta hian

pystyy pitdmién ylla itselleen tunteen itsestdéin oman eldmén subjektina.

Vammaissosiaalityotd madrittdd pitkdlti vammaispalvelulainsddddnnon toimeenpano
(Vammaispalvelulaki 3.4.1987/380; Romakkaniemi ym. 2019, 175). Vaikka vammais-
lainsdddintd takaa vammaiselle henkildlle tiettyjé erityiseen jarjestimisvelvollisuuteen
kuuluvia subjektiivisia oikeuksia sekd yleiseen jérjestimisvelvollisuuteen kuuluvia oi-
keuksia takaamaan vammaisten henkildiden yhdenvertaisuuden toteutumisen, eivét lait
koskaan voi tarjota valmiita vastauksia yksilokohtaisiin ja monimuotoisiin ihmisten tilan-
teisiin. Asiakkaiden kiinnittyminen lakisééteisiin palveluihin kertoo vammaispalvelujen

vahvasta asettumisesta juridis-hallinnolliseen rooliin.
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”Se ettd mitd sd puhuit tosta lakisddteisestd, vammaispalvelulakihan sddtelee aika pit-
kille nditd asioita. Mut ku sielld on myds tdd mahollisuus keskustella, myos mddrdra-
hasidonnaisista. Ei se oo pelkdstddin tdd lakisidonnaisuus, vaan se on kokonaisvaltanen.
Se ei pelkdstddn oo tdstd.”

Vaikka asiakas tiedostaa, ettd muitakin kuin subjektiivisiin oikeuksiin liittyvid palveluja
on mahdollista saada, vetoaa asiakas lakiin ja miardrahasidonnaisiin palveluihin, joita
asiakkaan on mahdollista saada. Léhtokohtaisesti asiakas nékee oman roolinsa keskuste-
lunavaajana lakisditeisistd harkinnanvaraisista palveluista, joihin hinelld voi olla oikeus
ja joista hinen kohdallaan tdytyy keskustella. Asiakas katsoo méiérdrahasidonnaisten pal-

veluiden antavan harkinnanvaraa palveluihin.

Aineistossa asiakkaiden asemoituminen vammaispalveluiden asiakkuuteen niyttiytyy
laissa mainittujen palveluiden korostamisena, jolloin muussa palveluverkostossa kaytet-
tdvissd olevia palveluja ei ole tunnistettu vaihtoehtoina. Asiakkaan kokema vammaispal-
velulakikeskeisyys jéttdd ndin huomiotta esimerkiksi ensisijaisten palvelujen osuuden,
vaikka palvelut olisi aina jarjestettdvi ensisijaisesti osana yleistd palvelujirjestelméi so-
siaalihuoltolain mukaisesti. Sosiaalihuollossa annettavat palvelut ovat aina lakisdéteisid,
mutta organisaatiosta ja tyontekijan kayttdmasti harkinnasta muotoutuvia, mikéa antaa asi-
akkaan oman harkinnan kayttimisen ndkokulmasta joustavuutta. Otteen lopussa asiakas
nostaa tirkeédksi kokonaisvaltaisen tilanteen huomioinnin, joka asettaa ristiriitaan sitou-
tuneisuuden vammaispalvelulain mukaisten palvelujen saamiseen. Kokonaisvaltaisuuden
huomioiminen koetaan tirkeéksi, mutta asiakas nidkee velvollisuudekseen tietdd palve-
luista, joista hdn voi tyontekijan kanssa keskustella ja vetoaa asiassa vammaispalvelula-
kiin. Oman eldmén tuominen keskustelun keskioon ja harkinnan kohteeksi ei néayttdydy
aineiston perusteella helpolta, vaan keskustelu ldhtee yleisemmin palvelujérjestelmédn

mukautuen.

Asiakkaat odottavat my0s tyontekijén tietdvén ja ymmartdvin vammaissosiaalityon roo-
lin lakiin perustuvana tyond. Tyontekijéltd odotetaan kylld asiakkaan tarpeesta ldhtevaa
tyoskentelyd, mutta vammaispalvelujen ajatellaan rajautuvan vammaispalvelulain tek-

niseksi toteuttamiseksi.

“monessa asiassahan esimerkiksi nuoremmat sosiaalityontekijdt tajuaa sen ettd tdid asia
perustuu lakiin...”
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Normiohjautuvuus nidkyy seuraavassa otteessa, missé asiakas harkitsee palveluiden né-
kokulmasta sitd, mitd uskaltaa puhua tai pyytdd. Omien tarpeiden ilmaisu on vaikeaa, kun
koetaan uskollisuutta palvelujarjestelmaa kohtaan. Asiakas voi myds kokea miellyttdmi-
sen tarvetta etenkin, jos hén ajattelee yhteistyon ja sopeutumisen olevan palvelun saami-
sen ehtona. Asiakas saattaa varoa sanomasta tai kertomasta omaa mielipidettdan tai omia
toiveitaan, jotta hanelld sdilyisi mahdollisuus palvelun saamiseen (vrt. Laitinen & Pohjola
suhde, jonka vuoksi asiakkaan on kiinnitettdvd huomiota omaan kiyttdytymiseensa pal-
veluiden saamiseksi. Usein tima perustuu tiedostamattomiin havaintoihin ja tulkintoihin
toisen toiminnasta. (Aikio 2017, 83, 271.) Asiakkaalle ei jdi tilaa tai mahdollisuutta

omalle kerronnalle vaan hén asettaa oman tarinansa alisteiseksi palvelujérjestelmalle.

”...et me ollaan aika arkoja pyytdimdidn ja kertomaan sitd, ku me jotenki aatellaan ettd,
ei niil varmaan oo tdtd, vaikka md tarviisin sitd.”

Asiakkaan harkintaan siitd, mitd uskaltaa puhua tai miten ilmaisee omia tarpeitaan, vai-
kuttaa my0s asiakkaan kokemus ja odotus siitd, miten hén ajattelee tyontekijan reagoivan
asiakkaan palvelujen tarpeeseen. Asiakkaan vahva ndkemys siitd, ettd palvelut ovat ha-
nelle lain suomia etuuksia, voi vaikuttaa asiakas-tyontekijd suhteeseen jo alusta asti jan-
nitteisesti. Asiakkaan kannalta tilanne voi ndyttiytyd vastakkainasetteluna ja tyontekija
vastapelurina, eikd yhteistyokumppanina. Téll6in tyontekijdén ei synny luottamuksellista

suhdetta, johon voisi tukeutua vaikeassa eliménvaiheessa. (Juhila 2006, 97-98.)

Oma toimijuus ja sitd myotd oma mahdollisuus harkintaan kapeutuu, jos asiakas kokee
oman nikemyksensi tulevan kyseenalaistetuksi tyontekijdn puolelta. Tyontekijd arvioi
herkaisti asiakkaan palveluntarvetta peilaten sitd palvelun piiriin pddsemisen kriteereihin,
jolloin sosiaalityon rooli kdéntyy enemmain velvollisuudeksi jarjestelmdd kohtaan ja tyon-
tekijén harkintavalta muotoutuu jirjestelmén ehdoilla ja ndkdkulmasta. (Evans 2010, 30.)
Romakkaniemi ym. (2019, 184—-187) kuvaavat titd normiperustaiseksi harkintavallan
kaytoksi. Seuraavassa otteessa tulee ndkyviksi vammaispalveluihin iskostuneet roolijaot
sekd jirjestelmén ohjailema asiakkaan kohtaaminen. Asiakas ei pysty kertomaan tarpeis-
taan ja toiveistaan omaan eldmadédn liittyen, koska palvelutarjottimella ei ole tarjota asiak-

kaan tarvetta vastaavaa palvelua. Asiakas ei mydskddn koe kykenevénsd kdyméén kes-
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kusteluja tarpeistaan, koska niitd peilataan helposti jirjestelmén tarjoamiin mahdollisuuk-
siin. Asiakas katsoo tilanteessa parhaimmaksi vetdytyé ja asettua sopeutujan rooliin, jossa
hin tyytyy kdyttiméén harkintaansa tarjotuista palveluista valitsemiseen, vaikka ne eivit

hénen tarpeitaan vastaisikaan.

”Ja sillon sd varot ilmasemasta sitd, kun sitten ne sanoo et ei meil oo mitddn semmost
palveluu. Vaikka sun tarvehan on olemassa koko ajan.”

"Koska mulle tulee hirveen herkdsti mieleen se ettd jos md kerron ettd mitd md tarviin,
niin sitte tulee virkailijalta semmonen viesti et no ei tddltd nyt ihan kaikkee voi tilaa. Ni
sen taki md aattelen et on vaikee ilmasta sitd sun tarvetta ku se peilautuu aina siihen.”

Jarjestelmédldahtdisyys uusintaa ndin jatkuvasti itseddn. Kun asiakkaan oma harkinta
omista toiveista ja kisityksestd hidntd parhaiten auttavasta palvelusta ei tule d4neen lau-
sutuksi, ei tyontekijakddn voi ottaen huomioon asiakkaan kokonaisvaltaista tilannetta
(Romakkaniemi ym. 2019, 190). Asiakas ja tyontekija hakeutuvat odotettuihin toimijan
rooleihin, missé tyontekijd toimii palvelun portinvartijana arvioiden palveluntarvetta or-
ganisaatiosta kisin ja asiakas toimii joko vastaanottaen tarjotun palvelun tai kieltdytyen
siitd. Asiakas peilaa omia tarpeitaan jarjestelmén tarjoamiin palveluihin ja tulee néin aset-
tuneeksi omien tarpeiden kanssa palvelujirjestelmaélle alisteiseksi, mika taas ei tuo néky-
viksi jarjestelmdn toimintaa. Néin toimijat ylldpitdvit nditd yhteiskunnallisia rutiineja ja
koska tekijoiden toiminta tulee sdilyttineeksi rakenteita, ne jatkavat olemassaoloaan

(mm. Heiskala 2000, 187; Bandura 2006, 164).

Valokivi (2008, 60) nimittéa tatd alamaisuuskansalaisuutena, jossa asiakkaan &dni jai pal-
velujdrjestelmissd kuulumattomiin ja palvelutarpeiden tyydyttdminen on pitkélti palve-
lujdrjestelméléhtoistd. Asiakas voi kdyttdd harkintaansa tillaisissa tilanteissa niin, etti
kieltaytyy kokonaan hakemasta palvelua, vaikka kokisi sithen itse tarvetta. Asiakkaan
toimijuutta ohjaa aikaisemmat kokemukset palvelujérjestelméssd toimimisesta eikd hin
usko pystyvénsd asiakkaan asemassa tahdn vaikuttamaan. Hédn asettuu hiljaiseen vasta-
rintaan, joka ei palvelujdrjestelmédssé ndy.

2

sd sano et ihan, ne kdy vaan kysymds ku, se on niitten virka, ne kdy kysymds, ei sielt
kuitenkaan mitddn tule sitten, turha sielt on mitddn anoa ettd, ei sieltd, ne vaan kdy kysy-
mdssd ja sit se jdd siihen.”
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Asiakkaan asemaa leimaakin tietynlainen vaihtoehdottomuus, palvelujen hakemiselle ei
ole vaihtoehtoja ja harvalla on varaa maksaa itse palvelua. Avun hakemisesta kieltdyty-
ville ei juuri ole muita paikkoja tarjolla ja ndin asiakkaan aseman voi ldhtokohtaisesti
tulkita heikoksi ja vailla valtaa olevaksi. (Juhila 2009, 132; myds Aikio 2017, 98.) Palve-
luista kieltdytyvén tai palvelusta pois jadvian asiakkaan voi ajatella toimivan tilanteessaan
aktiivisena toimijana, mutta palvelujarjestelmén ndkokulmasta he ovat ulkopuolella. (Va-
lokivi 2008, 64, 67.) Valokivi tosin viittaa aktiivisiin, vahvoihin kansalaisiin, joilla on
vahva asiantuntijuus omasta eldmaistd ja mahdollisuus jirjestdd oma eldmai palvelujérjes-
telmasté riippumatta. Edellisessd aineisto-otteessa kuitenkin korostuu pettymys palvelu-
jérjestelmiin, ei niinkd4n vahvuus yksin péarjadmisestd. Asiakkaan mahdollisuus kayttaa
harkintavaltaansa palvelusta kieltdytymiseen voi ndhdd aktiivisena toimijuutena, mutta
tdma el valttdmattd ole asiakkaan toive tai se, miten hin toivoisi voivansa asiaansa har-
kita. Ikdvit kokemukset, sivuutetuksi tuleminen tai oletus vammaispalvelujen byrokraat-
tisesta luonteesta voivat vaikuttaa asiakkaan vetdytymiseen avun hakemisesta, jolloin har-
kintaa ohjaa muu, kuin asiakkaan oma tarve tai tilanne. Ndin harkintavalta omassa asiassa
voi myos ajatella jadvén pelkin harkinnan tasolle, eiké asiakkaalla ole valtaa kiytettavissi
omassa asiassaan (vrt. Juhila 2009, 132). Talloin jaa kayttiméttd asiakkaan mahdollisuus
yhteiseen liittoumaan tyontekijén kanssa, mahdollisuus yhteisesti jaettuun valtaan. Asia-
kas ei padse kdyméin tyontekijdn kanssa dialogia, jossa harkintaa voisi kdyttda yhdessi

etsien mahdollisesti toisenlaisia ratkaisuja tai palveluvaihtoehtoja hidnen tilanteeseensa.

Vahvaan toimijuuteen liittyy tieto omasta tilanteesta sekd palvelujirjestelméin tunteminen
ja tietoisuus omista oikeuksista. Asiakas osaa esittdd vaatimuksia asiassaan ja kohtaami-
set voivat padtyd tuen saamiseen tai ristiriitoithin palvelujédrjestelmén kentélld (Valokivi

2008, 59, 63).

... just tamd byrokratia vaatii kylld, ainakin mulla meni jdrki, mulla meni kaks ja puoli
vuotta, kaheksan vuotta valituksissa meni, kaikki valitukset kaheksan vuotta.”

Asiakas kokee tilanteensa tulleen védrin arvioiduksi ja asettuu vastustamaan tyontekijén
ylivaltaa. Asiakkaan harkintavalta ndyttdytyy valtasuhteiden kdantdmispyrkimyksena va-
litusten tekemisend (vrt. Aikio 2017, 33). Oikeuksistaan tietoiset ja vaativat asiakkaat

kayttdvat omaa harkintavaltaansa rohkeasti omia oikeuksia ajaessaan. He tuntevat palve-
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lujérjestelmén ja ovat perehtyneet lain takaamiin oikeuksiin ja palvelujirjestelmén vel-
vollisuuksiin (Vrt. Valokivi 2010). Asiakas voi silloin kéyttdd harkintaansa palvelupéda-
toksistd valittamiseen. Apua haetaan herkésti myods ulkopuolisilta toimijoilta, jarjestoiltd
ja asianajajilta, koetun epidoikeudenmukaisuuden korjaamiseksi. (Juhila 2006, 97, Juhila
2009.) Vahvan toimijuuden omaavalle asiakkaalle omien oikeuksien ajaminen on mah-
dollista, mutta kaikille asiakkaille palvelupditoksestd valittaminen tai toisenlaisien rat-
kaisujen etsiminen tilanteeseen ei ole mahdollista (Juhila 2006, 98). Psyykkiset tai fyysi-
set kyvyt, tiedon tai mahdollisuuksien puute voivat estdéd asiakkaan toimimista, vaikka
hénelld olisikin halu toimia toisin (Jyrkdma 2008, 195). Ndin toimijuuden modaliteetit

kietoutuvat asiakkaan prosessiin ja harkintavallan kdyttdmiseen.

Aineiston perusteella asiakkaiden asemoituminen normiohjautuvasti toimivaksi nikyi
asiakkaiden tulkintana vammaispalveluista ensisijaisesti vammaispalvelulain toimeenpa-
nijana, lain suomien oikeuksien puolestapuhujana ja vaatimuksena lakisditeisten palve-
lujen toteuttamisesta. Oma eldmaéntilanne tai yksil6llisen, joustavan palvelun tarve jaivét
normipuheen taustalle. Omaa palvelujen tarvetta perustellaan oikeudellisesta ndkokul-
masta, kun katsotaan kriteerien palvelujen piiriin paddsemiseksi tdyttyneen. Tarvittaessa
omia oikeuksia ldhdetdan hakemaan oikeuden kautta. Asemoinnilla itsensd nédin, asiak-
kaat sulautuvat sosiaalityon oikeudellistumiseen (Juhila 2006, 98) ja pyrkivén takaamaan
palvelujen saamista toimimalla lakiin vetoamalla ja palvelujarjestelmén ehdoilla. Nidin
asiakkaan kdyttdma harkintavalta omasta asiastaan ja tilanteestaan suodattuu normiohjau-
tuvuuden lépi eikd siten asiakkaan todellinen harkinta omasta tilanteestaan tai sithen par-

haiten auttavista ja raatdloidyistd palveluista tule esiin.

4.2 Harkintavalta toimintakéytdnndissé

Edelld kirjoitin normiohjautuvuudesta, jossa asiakkaat peilaavat omaa tarvettaan jérjes-
telmén tarjoamiin vaihtoehtoihin, jolloin asiakas pyrkii sopeutumaan ja sopeuttamaan it-
sensd palvelujirjestelméédn. Kuitenkin asiakkaat kaipaavat palvelujérjestelmaltd jousta-
vuutta ja toivovat saavansa juuri omaan tilanteeseensa sopivaa palvelua. Yhtailtd asiak-
kaiden odotuksissa ovat palvelujdrjestelmdn yhdenmukaisuus, johon liittyvét oikeuden-

mukaisuus ja yhdenvertaisuus, jotka lait ja normit takaavat (Rajavaara 2014, 136), toi-
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saalta taas yksilollisien tarpeiden, eldméntilanteiden ja —tapojen huomioiminen palve-
luissa. Tyontekijoiden harkintavallan kdytossd tdtd samaa ristiriitaa koetaan standar-
disoinnin ja laajan harkinnan kayton valilld (mm. Evans 2013; Ponnert & Svensson 2016).
Asiakkaan harkitessa omaa tilannettaan omista ldhtokohdistaan ja tuodessa esiin yksildl-
lisen palvelutarpeensa, tormai asiakas aineiston perusteella organisaation kiytdnnon toi-
mintatapoihin ja totuttuihin palvelun jarjestdmisen tapoihin, joista on vaikea poiketa.

)

"Ei meilld ole kenelldkddn muullakaan.’

Asiakas nostaa esiin kokemuksensa tyontekijdn ajattelusta hdnen pyytéessddn palvelua
tilanteeseensa. Kokemus kertoo siitd, miten asiakas nikee organisaation vakiintuneiden
kaytantjen ohjaavan palveluiden myontdmistd. Asiakas kokee, ettei voi saada tarvettaan
vastaavaa palvelua, koska kiytdnnot ohjaavat tyontekijaa toimimaan totuttujen tapojen ja
kiytintdjen mukaan, eikd joustavuutta yksilokohtaiseen palveluiden rddtdldimiseen
16ydy. Anna Metteri (2012, 128, 137) viittaa tdhdn yhtend syyné asiakkaan kohtuutto-
maan tilanteeseen silloin, kun tyontekija ei toimi, vaikka voisi tai kun asiakkaan tilanne
el tule tarkastelluksi riittdvén kokonaisvaltaisesti tai yksilollisesti. Tyontekija jattaa kéayt-
taméttd hanen harkintaoikeutensa, vaikka siihen lain puitteissa olisikin mahdollisuus (mt.
137). Lain liséksi tyontekijén harkintaa ohjaavat organisaation ohjeistukset ja kdytdnnot.
Harkintavalta antaa tyontekijélle mahdollisuuden toimia monessa suhteessa joustavasti ja
asiakkaan etua ajatellen (mm. Evans 2013; Palola 2014). Asiakkaan harkintavalta asettuu
siten riippuvaiseksi my0s tyontekijan mahdollisuuksista sekd asemoinnista asiakasléhtoi-
syyden ja organisaation ohjeistusten noudattamisen vilimaastoon. Seuraavassa otteessa
tulee esiin asiakkaan luottamus tyontekijdn harkintaan, jonka hén uskoo auttavan saa-

maan yksilollisesti rddtéloidyt palvelut asiakkaan tarpeiden mukaisesti.

”Se on tietysti mut sit johtamiskysymys ndis organisaatiossa ettd tyontekijoille annettais
sitd, heihin luotettais ja annettais se ammatillinen valta, voiko ndin sanoo, ettd he olis
tdysivaltaisia tekemddn sen pddtoksen, sen perusteella mitd he ndékee sielld perheessd kun
he kdy tai keskustelee.”

Asiakkaalle tyontekijén laaja mahdollisuus harkintavaltaan ndyttdytyy tirkedna ja asiak-
kaat toivovat tyontekijin sitd kayttdvan rohkeasti asiakkaan yksilollisten tarpeiden mu-
kaisesti. Jos organisaation toimintaohjeiden katsotaan médrittdvén liikaa tyontekijan har-

kintaa, mahdollisuutta joustaviin yksilollisiin palveluihin ei ole ja ndin my0ds asiakkaan
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tila harkinnalle jd4 kapeaksi. Asiakkaan toivomus tyontekijén laajasta harkintavallasta
osoittaa myds luottamusta ja kumppanuuden luomista tyontekijaén nihden (Juhila 2006,
147-149). Asiakas tarvitsee oman harkintansa liséksi tyontekijan harkintaa sekd valtaa

palvelujirjestelmissé toimimiseksi.

Aineiston perusteella toive joustavista palveluista ja tyontekijidn joustavasta harkinnasta
el toteudu. Sen sijaan vammaissosiaality0 ndyttaytyy asiakkaille juridis-hallinnollisten
tehtévien kautta, jossa painottuvat palvelujen jérjestaimiseen liittyvét tehtdvat (Kinnunen
2012, 76). Palvelujarjestelmin kdytdnndt ohjaavat asiakkaiden toimimista palvelujirjes-
telmassa.

1

”...sinne pitdd laittaa ensin hakemus.’

“Meil on kdyny kerran sosiaalityontekijd tehny jonku palvelusuunnitelman tai -arvion tai
mikd lie olikaan ja, ei sitd oo sen koommin sitten, mitenkddn tarkistettu, eikd me siis, ei
me olla mitddn palveluita saatu, tosiasias. Sit md kerran ehkd pari vuotta sen jdilkeen otin
vhteyttd et voisko tdtd tarkistaa ni ei koska, pitdd olla joku syy et miks tarkistetaan.”

Asiakkaat kokevat vammaispalvelun byrokraattisena toimistona, mihin on laitettava ha-
kemus tietystd palvelusta ennen kuin omasta asiasta padsee kiyméaan keskustelua. Asiak-
kaat kokevat velvoitetta aktiiviseen toimijuuteen, jossa heiddn on tiedettidva, mitd palve-
lua hakevat. He eivit koe voivansa mennd tyontekijan luokse oman ongelmansa kanssa
tai pelkastddn keskustelemaan tilanteestaan ja siithen liittyvisté erilaisista mahdollisuuk-
sista ilman hakemusta. Asiakkaan oma toimijuus ja harkinta asettuvat alisteiseksi palve-
lujarjestelméssd muodostuneille kdytanndille. Toimintakdytdnndissd on kyse sosiaalisista
rakenteista, jotka ndyttdytyvét pelind ja sdéntdind, joissa toimijat toimivat ja edustavat
siten toimintaa strukturoivaa valtaa (Niemi 2008, 91). Rakenteet vaikuttavat ihmisten
suhteisiin ja vallankdyttoon, mutta myds yksilot toimivat rakenteiden vélittdjind tarkoi-
tuksellisella vallankdytolld4n ja samalla ylldpitden niitd rakenteita (Aikio 2017, 274; Bar-
nes 2000, 75). Toisessa otteessa tulee esiin tilanne, missé asiakas olisi toivonut, ettd hdnen
palvelusuunnitelmaansa tarkistetaan, mutta organisaatiossa ei tillainen ollut tapana, vaan
sithen tarvitaan erityinen syy. Asiakkaan palvelusuunnitelmaa ei koeta tarpeelliseksi péi-
vittdd eika siten arvioida palveluntarvetta, koska asiakas ei ole hakenut tai osoittanut tar-
vitsevansa vammaispalvelusta jotakin palvelua, jonka jédrjestimistd vammaispalveluina

kuuluisi arvioida.
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Palvelujdrjestelmassé asiakkaan harkinta voi tulla ohitetuksi myos silloin, kun asiakkaan
oma harkinta palvelun siséllostd poikkeaa totutusta kdytdnnostd. Palvelujéirjestelma koe-
taan omaa harkintaa rajoittavaksi, vaikka vaatimukset palvelusta eivit olisi kohtuuttoman
suuria. Vammaispalvelulaki takaa asiakkaalle véhintddn 30 tuntia henkildkohtaista apua
(Vammaispalvelulaki 3.4.1987/380, 8§c) ja kuljetuspalvelua vihintddn 18 matkaa kuu-
kaudessa (vammaispalveluasetus 18.9.1987/759). Ndistd minimeistd on muotoutunut jir-
jestelméssi standardi, josta on vaikea poiketa kumpaankaan suuntaan, vaikka vammais-
palvelulaki velvoittaa jarjestiméén palvelun asiakkaan tarpeisiin ndhden oikeanlaajuui-
sena. Télloin avustajan tuntimddra tai kuljetuspalvelumatkojen méari voi perustelluista

syistd olla suurempi tai pienempi.

”...ongelman vois ratkasta jotenkin jdrkevdsti, sulle itelle sopivalla tavalla tai perheelle
sopivalla tavalla. Mietin ettd, pitddko henkilékohtasta avustajaa myontdd, sata tuntii kuu-
kaudessa, jos oikeesti hdn tarvii vaan sen ettd joku kdvis hakee sen postin ja veis roskat.
Se on mun mielest se, et meidn pitds jotenkin mahollisimman pienelld, mahollisimman
tehokkaasti, niin ettd sil ihmiselle jdis tilaa olla se ittensd...”

Oman nédkoisen eldmén eldminen saattaa olla hyvinkin riippuvaista myonnetyistd palve-
luista kuten henkil6kohtaisesta avusta (esim. Ahponen 2008; Eriksson 2008). Asiakkaat
toivovat palvelujen méérasta huolimatta, ettd heille jdisi tilaa olla oma itsensé. Palveluja
toivotaan kohdennetusti juuri sithen, mihin he sité tarvitsevat. Vaikka avustajatunteja asi-
akkaalle olisikin myonnetty 30 tuntia, asiakas voi kédyttda niitd tarvittaessa vahemmankin.
Otteessa kuvailemassaan tilanteessa asiakas kokee, ettd tuntimédérid saatetaan myontda

reilusti, mutta ne eivit kohdennu oikein.

Useissa kunnissa asiakkaalla on mahdollisuudet valita ja kdyttd4 omaa harkintaansa vali-
tessa henkilokohtaisen avun jarjestimisen tapaa. Harkinnan haasteet tulevatkin palvelun
myOntdmisen prosessia enemman esiin palvelun jarjestdmistd ja organisointia koskevissa
kysymyksissd (vrt. Kivistd 2014, 140-150). Henkil6kohtaista apua myonnetiin paljon
tyOnantaja- ja palvelusetelimallilla, jolloin asiakkaan vastuulle jdi se, miten avustajan
tyotd organisoi. Vahvakaan toimijuus ei vélttimittd auta organisoimaan omia palvelui-
taan. Jos asiakkaan toiveet ja palveluntuottajan intressit eivit kohtaa, voi palveluntuottaja
madritelld palvelun sisdltod asiakkaan puolesta (vrt. Kivistd & Hokkanen 2019, 18). Sa-
moin voi kdyda, jos asiakas itse ei osaa madritelld avuntarvettaan. (vrt. Kuusinen-James

2016, 148—153.) Télloin asiakas voi kokea, ettei hdnelle myonnetty palvelu vastaa sitd
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mitd hin tarvitsisi. Palveluntuottaja saattaa ohjailla asiakasta kéyttdmaén kaikki kaytetté-
vissd olevat tunnit, vaikkei asiakas kokisi niitd kaikkia tarvitsevansakaan. Asiakkaan oma
harkinta saattaa néin tulla painostetuksi markkinaldhtdisen palveluntuottajan puolelta ja

asiakas kokea olevansa yritysten armoilla.

"Sekin sit toisaalta taas tdid setelihomma, niin sit sd oot vihdn niitten yritysten armoilla.
(...) saattaa kdydd viikon sisdlld 20 eri avustajaa, ku tarkotus ois ldhinnd se ettd se avus-
taja ois todella sun avustaja, (...) esimerkiks mulla se on ollu 10 vuotta sama avustaja.
Ni se, ei tartte ees sanoa mitd sen pitdd tehdd. Mut sit ku sul on uus joka viikko tai hyvdis
lykys joka pdivad tai, kdiy kolme kertaa pdivdissd eri avustaja, ku on tdd setelimaksu-
homma”

Valinnanvapaus henkilokohtaisen avustajan valinnassa tydonantajamallilla tai palvelun-
tuottajan valinnassa palvelusetelimallilla tuo asiakkaan harkintavallan kysymykseen yh-
teyden kuluttaja-asiakkuuteen. Kuluttaja-asiakkuuteen liittyy ajatus markkinaperustei-
sesta kuluttajuudesta, jossa asiakkaalla on todellinen valinnanmahdollisuus sen lisdksi,
ettd hédnelld on riittdvit kuluttajan valmiudet. Julkunen (2008, 183) nimittdd titd asiak-
kuuden hybridin, jolla hin tarkoittaa etenkin asiakasta kohtaan esitettyjd aktiivisuusvaa-

timuksia, mutta toisaalta myds vastuun siirtdmistd asiakkaalle omista valinnoistaan.

Henkilokohtaisen avun tydnantajamallilla on juuret toiveessa asiakkaan vahvemmasta it-
semadrddmisoikeudesta tyonantajuuden kautta (Heiskanen 2008, 76). Joustavampaa pal-
velua tavoitteleva tyOnantajamalli ndyttdytyy myos asiakasta vastuuttavana ja omaa ak-
tiivista toimijuutta korostavana. Kééntdpuolena tydonantajamallilla jarjestetty henkilokoh-
tainen apu voi osoittautua vaikeasti organisoitavaksi tai lilan kuormittavaksi asiakkaalle

(esim. Nylund 2010).

"Niin tyonantajamalli. Ni, vaikee vihdn vdlilld antaa sitd palautetta ku sitte siitd vihdn
noksdhtdad.”

Vaikka tyonantajamallin kautta voisi sen joustavuuden ja asiakkaan tarpeista ldhtevin
tydsuunnittelun vuoksi ajatella asiakkaan harkinnan oman palvelun suhteen lisddntyvén,
ndyttdytyy tyonantajamallissa my0s paljon kohtia, joissa harkinnan paikat ovat vihaisia
tai osoittautuvat lopulta hankaliksi. Asiakkaan voimavarat palvelun organisoimiseen tai

vastuun ottamiseen kdytdnnon jirjestelyistd voivat olla liian raskaita, jolloin palvelun
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kiyttdminen ndyttdytyy voimavaroja kuluttavana. Avustajasuhteessa avustaja tulee la-
heiseksi (Ahponen 2008, 155) ja asiakkaan voi olla vaikea ”ohjata” avustajaansa (esim.
Kivistd 2014, 141). Laheisessa avustajasuhteessa tiarkedd on luottamuksellinen suhde, jo-

hon liittyy myds henkilokemioiden yhteen sopiminen. Aina ei kuitenkaan ole vara valita.

”Se on ihan totta et pikkukunnis on sit taas just se pulma et ei oikein ole varaa valita et
on otettava se minkd, saa.”

Jarjestelmdkeskeiset tyoskentelykdytdnnot, joissa pohditaan palvelun myoOntdmisen tai
hylkdamisen kriteereiti sen sijaan, ettd puhuttaisiin asiakkaan kanssa avoimesti siitd, mil-
laista palvelua hin todellisuudessa tarvitsee ja miten hdnen asiaansa yhteistyolla voitai-
siin edistéd, jattdd asiakkaan oman harkinnan huomiotta. Syntyy tilanteita, joissa asiak-

kaalle ei pystytd tarjoamaan tarvittavaa palvelua palveluntarpeesta huolimatta.

“"Mahollisimman silleen joustava niin ettd ei tarvita hirveesti, kuhan se on riittdvd. Sen
md oon ndhny nytte jos aikuisia vammaisia ihmisid mietitddn niin, pdddytddn tilanteeseen
jossa on ihan selvd tarve, mutta ei ole tarjolla oikeeta palvelua, se mikd sille ihmiselle...”

My6s Vammaislainsddddnnon uudistamistydryhmén loppuraportissa (2015, 56) on kiin-
nitetty asiaan huomiota. Raportissa todetaan, ettd vammaispalvelulain soveltamista ovat
ohjanneet pitkalti laissa médritellyt palvelut ja tukitoimet sen sijaan, ettd vammaispalve-
lulain 1dhtokohtana olevat itsemédrdémisoikeus ja yhdenvertaiset mahdollisuudet ohjai-
sivat asiakkaalle myonnettyjd palveluja. Asiakkaan harkintavaltaa ei ole mahdollistettu

eikd sille ole palvelukdytdnnoissé ollut tilaa.

"Elikd sosiaalityon pitid muuttua asiakkaan mukaan eikd asiakkaan sosiaalityén mu-
kaan.”

Asiakas ottaa vahvasti kantaa siihen, etteivit palvelut voi olla jarjestelmilihtoisid, joihin
asiakkaan olisi sopeuduttava. Palveluiden ajatellaan olevan asiakkaita varten, jolloin nii-
den odotetaan joustavan asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Harkinnan paikat eivit voi ra-
joittua vain omassa asiassaan palveluista tai jérjestdmistavoista valitsemiseen, vaan tar-
vitaan kokonaisvaltaisemmin palvelukdytannoissd asiakkaan harkinnan huomioimista ha-
nen palvelutarpeissaan. Palveluiden hakemisen ei ajatella olevan itseisarvo, vaan palve-

luiden avulla pyritdén saavuttamaan tasavertainen eldma yhteiskunnassa (vrt. Reinikainen
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2007, 60—-63). Tamén saavuttamiseksi asiakas kokee tarvitsevansa palvelujirjestelmésti

apua.

”..meistd jotka hakee jotain asiaa tuolta silld tavalla ettd, ei oo kysymys mistddn eri-
tyisetuudesta vaan me haetaan sellasta ettd me voidaan toimia yhtdldisesti tdssd yhteis-
kunnassa kaikin puolin ettd (...) siind mielessd ettd ne vanhakantaiset ajatukset myés
sieltd tyontekijoitten pddstd ldhtis pois ettd tamd henkilo ei hae jotain erityistd etuutta
vaan hdn pyrkii siihen ettd hdn ois tasavertainen tdssd systeemissd, johon hdn tarvii sitten
taas sosiaalipuolen apua.”

Yhdenvertaisuudessa kyse on oikeudesta tasapuolisiin palveluihin, mutta ennen kaikkea
yhdenvertaisesta oikeudesta yhteiskunnan jéseneksi ja mahdollisuus toteuttaa oman néa-

koistd eldmaa (Romakkaniemi ym. 2019, 187).

”...yhdenvertasuus ei oo sitd samaa palikkaa, eri tarpeisiin vaan et kun puhutaan yhden-
vertasuudesta et se on erilaisia kompensaatioita siihen toimintakyvyn rajotteeseen jolla
mahdollisimman yhdenvertaista osallisuutta tavoitellaan.”

Ongelmaksi asiakkaan harkinnan kannalta yhdenvertaisuuden tavoite muodostuu, jos asi-
akkaan kokonaistilannetta tarkastellaan peilaten niitd palvelujirjestelmén tarjoamiin pal-
veluihin, jolloin todellisesta asiakkaan yksilollisesti tilanteesta lahteva arviointi jdi taka-
alalle. Asiakkaat itse katsovat omaa tilannettaan kokonaisuutena, missd monet tekijat kie-
toutuvat toisiinsa. Sopiva yksildllinen palveluratkaisu ei vélttdmattd 10ydy yksistddn vam-
maispalveluista vaan yhteistydssd muiden toimijoiden kanssa (Heini ym. 2019, 30, 35).
Jos jirjestelméssd katsotaan asiakkaan tilannetta 1dhtokohtaisesti jarjestelmin nékdkul-
masta ja palveluista ldhtien, huomioimatta asiakkaan kokonaistilannetta, jakautuu asiak-
kaan avun hakemisen paikat palvelujdrjestelmésséd organisaatioiden ehdoilla. Palvelujar-
jestelméd nayttiytyy asiakkaalle pirstaleisena ja sekavana. Asiakkaat kokevat hankalaksi
palveluiden myontdmisen eri paikoista, jolloin asiakkaan pitéisi osata pilkkoa oma har-
kintansa omasta tilanteesta palvelujirjestelméissa mééritellylld tavalla. Tdma koetaan luu-
kuttamisena, eikéd asiakas koe saavansa apua kokonaisvaltaisesti tilanteeseensa. Asiak-
kaan harkintavallan paikat vaikeutuvat, jos hdnen pitdd itse tietdd, mitd missdkin ’luu-

kussa” hdnen odotetaan kertovan ja palveluilta toivovan.

”...ja sit mul oli hirvee ylldtys se ettd, koska md olen vammanen henkilo ni md en voinu
saada tukee siithen meiddn lapsen hoitoon, siihen AD-juttuun kun, ADHD-juttuun kun, se
oli joko mun tai lapsen vika, mutta se ei ollu tdmmonen yhteinen vika, se ei ollu tdd per-
hevika, vaan se oli se ettd joko lapsen perusteella ei voinu saada mitddn tukee, tai sitten
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mun perusteella. Mutta ei voinu saada ndin ettd kun md en pysty nyt sen kans olla ulkona,
niin en voi saada siihen mitddn.”

Asiakkaan harkintavaltaa estdé palvelujdrjestelméan ndkemys perheen tilanteesta palasina,
joihin ei yksittdisind asioina ole 16ytynyt palvelua, jolla tilanteeseen voitaisiin vastata.
Asiakas ndkee itse tilanteen kokonaisuutena. Han punnitsee tilannettaan kokonaisuuden
kannalta, mutta hdnen harkintaansa ei oteta huomioon, koska kriteerit palveluiden myon-
tdmiseen eivit tdyty tietyn palvelun osalta lapsen kohdalta ja toisen palvelun osalla didin
kohdalla. Otteessa asiakas tuo esiin toiveensa voida kayttdd harkintaa perheen tilantee-
seen kokonaisuudessaan, mutta vammaispalveluissa ei ole tarjota sopivaa palvelua tai
kriteerit palvelun saamiseksi eivit tayty. Palvelujen myontdmisen logiikan mukaisesti
rooleja ja toimintoja irrotetaan arjen kokonaisuudesta ja erotetaan tyonjaollisesti, jolloin
kokonaisuus voi hukkua palvelujirjestelméén (vrt Romakkaniemi ym. 2019, 191). Myo6s
seuraavassa otteessa asiakasta on ohjattu toiseen viranomaiseen, vaikka asiakas on itse

harkinnut asiaansa toisin.

"Tai sit jos on konflikteja vanhemmalla tai lapsella, joissain perheissd ollu ni hakeutukaa
lastensuojeluun. Vaikka oikeasti se lihtee sieltd et sitd tukea ei tuukaan tarpeeks, mikd
sitten minun mielestd paljonkin kuuluis sitten vammaispalveluista saada.”

Asiakas ajattelee, ettd perhettd auttaisi parhaiten joustavasti perheen yksilollisiin tarpei-
siin radtiloity palvelukokonaisuus. Asiakkaan ndkemyksen mukaisesti heille sopiva pal-
velu kuuluisi jirjestyd vammaispalveluista, mutta riittdvaa tukea sieltd ei ole saatu. Asia-
kas katsoo palvelujen saamattomuuden olevan pitkilti syy siithen, ettd perheessd on syn-
tynyt konflikteja. Lastensuojeluun ohjaamisen asiakas kokee negatiivisena ja ajattelee on-
gelmien olevan vammaisuudesta johtuvaa, minkd vuoksi hdn katsoo vammaispalvelujen
olevan oikea paikka palvelujen saamiseksi. Asiakas harkitsee itse, onko hén ohjeistuksen
perusteella halukas hakemaan palvelua toisaalta, vaikka kokee, ettd palvelun olisi jérjes-
tyttava esimerkiksi vammaispalvelujen kautta. Oikeiden palveluiden piiriin hakeutumista
voi helpottaa tyontekijén tekemé yhteistyd muiden toimijoiden kanssa, jolloin palvelujar-
jestelmien rajat ja eri ”luukuista” saatavat palvelut tulisivat joustavasti mahdollisiksi (vrt.
Metteri 2012, 140; Heini ym. 2019, 35). Asiakkaan harkinnan toteutumiseen tarvitaan
tyontekijéltd paitsi ohjeistusta ja tukea myos vierelld kulkemista oikeanlaisten palvelui-

den saamiseksi, mikéli niitd ei vammaispalveluista voida jérjestaa.



39

”...ettd saanko kenties sitten palveluita, et tdd ettd, ihmisen kokonaisvaltainen systeemi
onko sitten se oma sosiaalityontekijd se joka ottaa kiinni ndmd asiat, et hdnelle voi tulla,
sitten kun asiat ei kohtaa. Niin tid on se, mikd on se luukku, luukku, luukku, se pitdis
jdddd pois.”

Asiakas ehdottaakin ratkaisuksi, ettd vammaispalvelujen sosiaalityontekijéa toimisi lanko-
jen kiinnipitdjina ja olisi tukena sopivien palveluiden I6ytymiseen myds vammaispalve-
lujen toimijoiden ulkopuolelta. Asiakas voisi keskustella omasta tilanteestaan ja harkin-
nastaan kokonaisvaltaisesti oman sosiaalityontekijan kanssa. Tyontekijd taas voisi toimia
asiakkaan tukena omaa asiantuntijuuttaan kiyttden monimutkaiseksi koetussa palvelujér-
jestelmadssa. Erilaisia palveluohjaukseen perustuvia tyoskentelytapoja on palvelujirjestel-
missé ollut tavoitteena ja kokeilussa (Hanninen 2007, 14—17), mutta sen kdytdnnon to-
teuttamisessa on eroja. Seuraavassa esimerkissa asiakkaalla on hyvd kokemus niin toi-
mivasta palvelujirjestelemésti. Asiakas on tiennyt kenelle soittaa eikd hénen ole tarvin-
nut jadda yksin epdselvien asioiden kanssa. Asiakas voi téllaisessa tyOskentelytavassa
harkita omista ldhtokohdistaan tilannettaan ja olla yhteydessd omaan tyontekijdan, kun

tarvitsee neuvoa tai toivoo yhteistd keskustelua mahdollisesta palveluntarpeestaan.

“Meil on, tai siis mulla on kauheen hyvd kokemus sillon, nimenomaan [paikkakunta, EK]
vammaispalveluista sillon ku mennddn ajassa se, vajaa kymmenen vuotta taaksepdin et
meil oli 4-5 vuotta sama sosiaalityontekijd. Se oli kauheen helppoo jotenki sil taval et
hédn muisti ja tiesi et jos puhelimellaki tuli jotain et piti tavottaa, md sain puhelimella
hdinet tavotettuu ja hdn tiesi et kenestd lapsesta ja mistd perheestd, minkdlaisesta kombi-
naatiosta puhutaan. (...) Ja just sillon oli niin ettd, kyl md koen et me saatiin kaikkeen
vastaus siltd samalta sosiaalityontekijdltd sillon. Jos hdn ei tienny, hdn sano et hdn sel-
vittdd, hdn palaa asiaan.”

Pelkka ohjaaminen palvelujarjestelmassa ei riitd asiakkaan harkintavallan toteutumiseen,
vaan tarvitaan myos palveluiden sekd palvelujirjestelmén joustamista. Palveluohjaus
saattaa helposti pelkistyé palvelujarjestelmén ehdoilla toimivaksi systeemiksi, jossa asia-
kas sovitetaan jirjestelmén tarjoamiin palveluihin oikealle luukulle ohjaamisella. Yksi-
161liset tilanteet vaativat yksilollisesti huomioituja ja rdétéloityjd palveluja, joissa asiak-
kaan harkinta nousee tiarkedédn rooliin tyontekijdn harkinnan ohella. Se edellyttdisi avointa
pohdintaa ilman jérjestelmin raamittamia keskusteluja palveluun sopimisesta, mika ai-
neiston perusteella niyttdytyy melko harvinaisena tilanteena.

2

un mielestd, pitdis kysyd ihan oikeesti se, et mitd mieltd sd oot tistd kokona