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Asialkkkaan arvokas kohtaaminen

Merja Laitinen & Tarja Kemppainen

Sosiaalityossi eettinen, asiakasta arvostava tydskentelytapa toteutuu
tai sulkeutuu pois jokaisessa kohtaamisessa ja asiakastilanteessa. Koh-
taaminen konkretisoituu ja syntyy asiakkaan ja tydntekijin vélisessd
suhteessa, mutta siind ovat lisnd myds yhieiskunnallis-kulttuuriset,
juridiset, poliittis-hallinnolliset ja organisatoriset tekijit (esim. Juhila
2006; Pohjola tissd kirjassa; Saarenpii tissd kirjassa). Kaikki ulot-
tuvuudet yhteiskunnallisesta yksil8lliseen vaikuttavat sithen, mitd
sosiaalitydn arvo-osaamiselta odotetaan ja vaaditaan, jotta asiakkaan
arvokas kohtaaminen olisi mahdollista. Téssd luvussa analysoimme
asiakkaan arvokasta kohtaamista sosiaalitydssi: sen syntyi ja vasta-
kohtaisesti toteutumatta jadmisti.

Artikkelimme jisennys pohjautuu sosiaalitytn ammatti- ja tutki-
muskirjallisuuteen. Syvennimme kisittelyd tekemiemme tutkimus-
ten (liite 1) aineisto-otteilla. Olemme poimineet tutkimuksistamme
episodeja ja niiden sarjoja, jUESSa konkretisoituu asiakkaan arvokkaan
kohtaamisen erilaisia ulottuvuuksia yhteiskunnallisessa ja organisa-
torisessa kehyksessi seki tydntekiji-asiakas suhteessa. Aineisto-ottei-
poistaneet haastattelulainauksista turhia tdytesanoja (niinku) ja epi-
réintid luettavuuden parantamiscksi.

Nojaudumme artikkelissa ajatukseen, ettd asiakkaan arvokas koh-
taaminen vaatii laaja-alaista arvo-osaamista, joka on osa sosiaalityon
asiantuntijuuden ydinti. Sosiaalityén palveluprosesseissa on tirkeid
tunnistaa se, kuinka yhteiskunnalliset, kulttuuriset, poliittis-hallin-
nolliset ja taloudelliser tekijit vaikutcavat koko tydskentelyyn: sosiaali-
tyohon ja -tyontekijoihin seki yksittiisiin asiakkaiden tilanteisiin ja
kohtaamisiin arjessa. Tunnistamisen ohella sosiaalityéntekijin on
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osattava myds reagoida tilanteisiin. Se edellyttdi vahvaa arvo-osaa-
mista. Lisiksi arvo-osaamiseen sisiltyy organisatoristen rakenteiden
ja ehtojen seki asiakassuhteiden niveltiminen toisiinsa. Mikili ndima
arvo-osaamiseen sisiltyvit laajemmat kehiit jdivir tunnistamatra,
asialkkaan arvolkkaan kohtaamisen perusta saattaa jii vajaaksi.

Tyontekiji-asiakassuhteessa liitimme kohtaamiseen asiakkaan
ainutlaatuisuuden tydskentelyn lihtdkohtana, midritietoisen tun-
teiden ilmaisun, hallitun emotionaalisen osallistumisen, asiaklaan
hyviksymisen sellaisena kun hin on, tuomitsemattomuuden, itsemaa-
riimisoikeuden tunnustamisen seki luottamuksellisuuden (Banks
1995, 26-27). Ndmi Kisitceet saavat sosiaalitydn kasvokkaisissa koh-
taamisissa sisiltonsi suhteessa siihen, miten niitd luodaan ja tyoste-
tadn yhteiskunnallisissa keskusteluissa, poliittisessa paitoksenteossa
ja ongelmien nimeimis- ja ratkaisuprosesseissa.

Sosiaalitydntekiji kohtaa sosiaalipalveluihin tulevien ihmisten
konkreettiset elimintilanteet ja hinen on analysoitava niihin sisil-
tyvid riskeji, puutteita ja ongelmia. Tilldin tydntekijin on osattava
analysoida herldisti ja kriittisesti myds omia henkildkohraisia arvo-
jaan, kiisityksidin ja toimintatapojaan. Pelkdstddn se, etd cyontekijd
tuntee sosiaalitydn eettiset taustateoriat ja arvoldhtdkohdat, ei riitd.
Sosiaalitydssi on tirkei tunnistaa arjen kysymyksii eri nikokulmista
seki havaita hienosyisid sivyji ongelmissa, niiden tulkitsemisessa ja
ratkaisumahdollisuuksissa, ja tidlldin sosiaalitydntekijin on osattava
kysyi ja katsoa myés toisin. (Esim. Kaplan 2006; Pésé 2002.)

Lukumme aluksi rarkastelemme asiakkaan arvokasta kohtaamista
dennamme katscemme paikallisemmalle kuntien ja organisaatioiden
muodostamaan kohtaamisen kehykseen. Kolmanneksi jisennimme
sosiaalitydntekijin ja asiakkaan vilisti kohtaamista tasolla, jossa
yhteiskunnalliset arvot ja eettiset valinnat konkretisoituvat yksittiis-
ten ihmisten, perheiden ja yhteisdjen elimissd. Lopuksi kokoamme
pohdinnan kiisitrelemilld asiakkaan arvokasta kohtaamista eroja kun-
nioittavan sensitiivisen etiikan nikékulmasta.
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YHTEISKUNNALLIS-POLITTISESSA KEHYKSESSA

Yksittiisten sosiaality6n asiakkaiden ongelmalliset tilanteet ja niihin
kietoutuvat kohtaamiset ovat sidoksissa laajempiin yhteiskunnallis-
poliictisiin kehyksiin. Globaalilla ja kansallisella tasolla kohtaamisiin
heijastuvar poliittiset paradigmat ja yhteiskunnalliset linjaukset, jotka
raamittavat sosiaalitydn kohtaamisia. Ne tulevac nikyviksi niin sosiaa-
listen ongelmien midrittelyissd kuin resurssien jaossa.

Maailmanlaajuisesti vallitsevaksi noussut kapitalistinen paradigma
on lisinnyt epitasa-arvoa sekii globaalisti evtd kansallisilla tasoilla,
miki huolestuttaa useita sosiaalitydn tutkijoita (esim. Mullaly 2007,
9-12). Kansainvilisesti tarkasteltuna kapitalistisen talousjirjestelmin
mukaiset vapaat marklinat eivit ole tuottaneet tasa-arvoista vaurautca
tai hyvinvointia. Esimerkiksi kuilu palkansaajien ja elilkeen saajien
vililld on kasvanut, ja idkkadt ovat joutuneet taloudellisesti entistd
heikompaan asemaan. Samoin on kiynyt palkansaajien ja ty6tedmien
vililld. (Mt.) Esimerkiksi Suomessa lapsiperheiden, erityisesti yksin-
huoltajakotitalouksien ja varsinkin yksinhuoltajanaisten, kéyhyys on
lisiintynyt (Forssén & Ritakallio 2009). Talouskasvun hidastumi-
nen on johtanut siihen, etti sosiaali- ja terveyspalvelujen rahoitusta
on vihennetty ja palveluja supistettu. Témi puolestaan on heikenti-
nyt yhteiskunnan avun ja tuen tarpeessa olevien asemaa. Sosiaalityon-
tekijit ovat joutuneer tekemidin toirddn niukkenevien resurssien
varassa ja kasvavan asiakasjoukon kanssa. (Mullaly 2007.)

Mybs Suomessa esimerkiksi sosiaalialan resurssien vihyydestd on
puhuttu paljon viime vuosina. Sosiaalitydntekijit kokevat tyon kiirei-
seni, miki johtuu osaltaan siiti, ettd tydntekijoitd on liian vihin suu-
riin asiakasmiiriin nihden, Tirkeiksi eettiseksi kysymykseksi nousee
tillaisissa oloissa se, miten asialckaan arvokas kohtaaminen voidaan

varmistaa:

... organisaation suunnasta enemmin semmosta, ettd arvostamme sosiaali-
tyontekijoitd, erd nyt tuntuu just siltd, et jatkuvar, et siistetidn ja kaikessa

pitii sidstdd ja muistaa kaupungin budjettii...muc et kyl mun mielesti, et
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miki diil wurhauttaa ihmisid eniten on tid kuntasektori, tai tii organisaa-
tio. Et niinku selkeesti se, et tiil niinku tehiin lastensuojelurydd, niin kyl
mid haluun tehi sellasta tydtd, ectd silld oikeesti on vaikutuksia, et en mi
haluu olla tdilld sidstimissi rahaa.” (SOTENNA-tutkimus, haastatteluote,

sosiaalitydntekiji)

Asiakkaiden arvokkaan kohtaamisen nikékulmasta tarvitaan aktii-
vista tiedon tuottamista ja vaikuttamista yhteislkunnallis-poliittisiin
tyord miadriceiviin rakenteellisiin ehtoihin sen sijaan, ettd sosiaali-
tyontekijit vain mukautuisivat vallitseviin oloihin. Suomalaisen
yhteiskunnan keskeisii arvoja ovat talous, kilpailu ja markkinat. Myos
esimerkilsi sosiaalipalveluista puhuttaessa taloudelliset argumentit
nousevat esiin vahvemmin ja nopeammin kuin esimerkiksi hyvin-
voinnin teemat. Tami muodostaa sosiaalitydhdn yhden arvokkaan
kohtaamisen esteen. (Esim. Julkunen 2003; Kautto 2009; Kiander
2009.) Mediassa sosiaaliset kysymylkset saavat vain vihin palstatilaa,
ja niiden harvalukuiset puolestapuhujat leimataan yleensi jo men-
neen yhteiskunnan aikalaisiksi, joiden visiot ovat utopiaa. Poliitti-
nen eliitei niyredd olevan eri linjoilla kansalaisten kanssa esimerkiksi
siitd, mitld peruspalvelut on tuotettava valtion tai kunnan toimesta.
Ajan henkeen liittyy myds palveluiden priorisointi: Mitd tuotetaan,
mitd karsitaan ja miten vastuut midritetddn? Taustalla leijuu kysymys,
ketki ovat ansainneet yhteiskunnan tuen avuntarpeisiinsa ja ketkd
ovat enemmin kuin toiset omalla toiminnallaan edesauttaneet avun-
tarpeensa syntymisti, jolloin heidit voidaan vastuuttaa tilanteestaan.
Kehitysti vahvistaa globaali taloudellinen taantuma, jolloin sdstot ja
palveluiden karsiminen nousevat esiin lihes automaattisesti. Suomella
olisi edelleen hyvit edellytykset turvata hyvinvointivaltion peruspal-
velut, jos vain poliittista tahtoa l6ytyy.

Kuilu poliittisen eliitin, kansalaisten ja heikoimmassa asemassa
olevien vililld on kasvanut ja kasvaa edelleen. Raija Julkusen (2003) ja
monien muiden tutkijoiden (esim. Forma ym. 2007) empiiriset tulok-
set leertovat, etti kansalaisten luottamus ja usko hyvinvointivaltioon
on edelleen suuri, ja hyvinvointivaltion yllipidosta ollaan valmiita
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maksamaan. Esimerkiksi vain harva haluaisi leikata toimeentulotukea,
tybudmyysturvan tasoa tai sen kestoa, vaikka siten pystytdiisiin alen-
tamaan verotusta. Kansalaiset ovat valmiita maksamaan myos kun-
nallisista palveluista. (Forma ym. 2007.)

Tistd huolimatta poliittiset tahot pidtyvit usein sddstimiin
nimenomaan hyvinvointipalveluista. Yhteni ratkaisuna palvelujen
tuottamiseen entistd tehoklkaammin ja taloudellisemmin on paikoin
otettu kiytté6n markkinaperusteista tilaaja-tuottajamallia. Sen tavoit-
teena on tuottaa tehokkaasti myds sosiaalitydn palvelut. Malli herit-
tid paljon kysymyksii, eiki vihiten sosiaalitydntekijdissi. Episel-
viid on, mitd tuotetta sosiaalitydntekiji myy ja mitd hineltd ostetaan,
miten ihmisten sosiaaliset ongelmar tai rarvittava apu miiritellizin ja
lopuksi vieli hinnoitellaan.

Niihin kysymyksiin térmisimme tutkiessamme Rovaniemen kau-
pungin ja maalaiskunnan kuntaliitoksen jilkeistd sosiaalityén uutta
asemaa ja paildkaa vuonna 2006. Kuntaliitoksen myoti kaupungissa
otettiin kiyttd6n uusi tilaaja-tuottajamallin sovellus, niin sanottu
sopimusohjausmalli, jossa palveluiden jirjestimisvastuu ja niiden
tuottaminen on eriytetty, jolloin sosiaalityd toimii nienniismark-
kinoilla.

Tilaaja-tuottajamalleissa sosiaalipalvelut on tuotteistettu ja tarkoi-
tuksena on tehostaa palveluita seki parantaa niiden laatua. Tillsin
tyontekijoiltd vaaditaan entistd laadukkaampaa tydskentelyi ja jatku-
vaa oman tydn arviointia. Parhaimmillaan se voi selkiyttdd ja kohden-
taa sosiaalitydtd. Tilloin asiakkaiden nikokulmasta katsottuna heidin
oikeutensa toteutuvat paremmin, jos he jakavat tydntekijoiden kisi-
tyksen tydskentelysti ja sen taustalla olevista kriteereisti. Standardit ja
omaan tydhon kohdistuva jatkuva arviointi voivat my6s parantaa vas-
tuullisuucta silloin, kun ne tekeviit niikyviksi interventioiden loppu-
tuloksia, jotka oikeuttavat ja osoittavat tehdyn tydn tarpeellisuuden
ja tehokkuuden. Jos hyvien tybkiytintéjen miiritykset ja standardi-
soinnit menevit liian tiukoiksi, ne puolestaan kaventavat sosiaalityon-
tekijdiden mahdollisuuksia reflektiivisiin ratkaisuihin. (Esim. Banks
2004.) Tydntekijoiden asema on vaikea: heidin pitid auttaa ja tukea
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asiakkaita mahdollisimman hyvin talouden asettamissa tiukoissa raa-
meissa. Samanaikaisesti taloudellisten argumenttien ensisijaisuus virit-
tii asiakkaissa epioikeudenmulkaisuuden kokemuksia:

On aika tavalla cpiioikeudcnmukaisra, etti syrjiky]ilt’.i evitiin ryﬁntekijh'n
kiiynnit sen vuoksi, et tydneekijilli menee niin paljon tydaikaa hiinen ajaes-
saan asiakkaan luokse ja takaisin. Silli perusteella hinen on parempi olla
toissi kaupungissa, ehtii hoitamaan suuremman miirin asiakkaita. (Kun-

waliitos-tutkimus, ote kirjoituksesta, kuntalainen)

Kaukana kunnassa asuvat jéivit ilman tai saavat huonompaa palvelua. (Kun-

taliitos-tutkimus, ote kirjoituksesta, sosiaalitydntekiji)

Aineisto-otteet kuvastavat, miten yhteiskunnallis-poliittisesti
talouden ehdoin linjattu sosiaalitydn organisatorinen konteksti vaatii
yhi tarkempaa ja moniulotteisempaa eettistd pohdintaa. Heikki Tki-
heimo (2008, 18) kysyy osuvasti, millaiseksi muodostuu tyén teke-
misen motivaatio ja asennoituminen asiakkaisiin hoivabisneskon-
sernin suoritustason tydntekijilld, joka tietid yrityksen omistajien ja
johdon suhtautuvan niin yrityksen tydntekijoihin kuin sen asiakkai-
siin radikaalin episosiaalisesti? Voiko kunnallinen sosiaalityontekija
ilyllisen ja moraalisen rehellisyytensi siilyttien vakaasti luottaa siihen,
ettd hinen haavoittuvissa elimintilanteissa olevat asiakkaansa saavac
kaikissa markkinaperiaatteen valtaaman palveluverkoston solmukoh-
dissa osakseen eettisesti arvokasta kohtelua?

Yhteiskunnan poliittinen ja taloudellinen kehitys siis asettavac
sosiaalityn vakavien pohdintojen #irelle. Miten sosiaalityd asemoi-
tuu ja toimii eettisesti ja asiakasta arvostaen silloin, kun silti vaadi-
taan markkinaperusteista organisoitumista? Markkinaperusteisesti
Organisoidut suhteet yksi]ﬁidcn, ryhrnicn, instituutioiden ja yritysten
kesken tuottavar vilillisid suhteita, joissa toimijat ndyttdytyvit toisil-
leen vilineellistettyini ja esineellistettyind. (Ikiheimo 2008.) Tami
tuottaa viistimitti ristipainetta arjen sosiaalitydlle, jolle tulee lisdi
selontekovelvollisuusvaateita: yhteiskunnalle, organisaatioille, omalle
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professiolle, asiakkaille. Sosiaalityén professori Kirsi Juhila (2009,
304) nostaa esiin asiakkaan arvoklaan kohtaamisen lannalea tirkeiin
Iiisitteen: kriittisen selontekovelvollisuuden. Se haastaa sosiaalitydn-
tekijoiti ottamaan kantaa asiakkaiden elimii rakentaviin ja hanka-

loittaviin yhteiskunnallisiin epiikohtiin seki tuomaan esiin oman

Niistd pitis kauheesti jonku puhua. Mutta ettd jotenkin kaikki nyt mieti-
tidn aika yks oikosesti, ja se pelko mulla on, ettd nyt tiiit, etté kauheesti aikaa
menee byrokratiaan, kukaan ei oikeesti Suomen maassa halua ratkasta koy-
hien asiaa, eildi sitd eniid kukaan ajakaan. Niin kauan kuin.. et piinvastoin.

(SOTENNA-tutkimus, haastatteluote, sosiaalitydntekiji)

Yhteiskunnallis-poliittisia kehityskulkuja ei pidd kuitenkaan
nihdi deterministisesti etenevini, vaan sosiaalitydntekijit voivat vai-
kuttaa rakenteellisen sosiaalitybn menetelmin sellaisiin kiytin téihin
ja epitasa-arvoa tuottaviin ilmiihin, jotka eiviit mahdollista ty6s-
kentelemisti alan eettisten periaatteiden mukaisesti. Rakenteellisella
sosiaalitydlld onkin tilli hetkelld tilauksensa, ja silli on kansalaisten
tuki ja luottamus. Esimerkiksi Raija Julkusen (2003) mukaan luot-
tamus hyvinvointivaltioon tarkoittaa luottamusta peruspalveluihin ja
niiden ammattilaisiin. Ihmiset odottavat peruspalveluiden ammatti-
laisten olevan vilittimisen ammattikuntia, jotka hoitavar, laikitseviic
ja pitivit loitolla "kukaan ei vilitd” -maailmaa, jossa kaikki ajattele-
vat vain omaa etuaan. Timi havainnollistuu monin kohdin tekemis-
simme asiakastutkimulcsissa. Asiakkaat kysyvit, kuka pitii heidin
puoliaan. Timi korostuu vaativan asiakastyon tilanteissa, joissa esi-
merkiksi vikivaltakokemulkset tai piihde- ja mielenterveysongelmat
kietoutuvat asumisen, perhesuhteiden ja yhteiskuntaan kiinnittymi-
sen ongelmiksi:

Mini oon jotenki katkera sille elimiille ja yhteiskunnalle siitd, ettd mind oon
timmonen prototyyppi. Etti oon selvinny eliviinii tissi yhteiskunnan pys-

rityksessi ja timmdsten tabujen ja kieltojen ja salailujen yhteiskunnassa. Ja
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kuitenkin hyvin, hyvin pahasti invalidisoituneena ja vammautuneena. Sitten
joleu HIV tai sydpi tai reuma tai joku Parkinsonin tauti niin ne on kylld huo-
mioitu ja niitten etuja pietty, mutta kuka ajjaa semmosta etua tai semmosen
ihmisen etua, jonka sitd tautia tai sairautta ei ees mydnneti olevan? (LSH-

tutkimus, haastatteluote, nainen)

Nyky-yhteiskunta vaatii sosiaalityontekijiltd entisti laaja-alaisem-
paa ja aktiivisempaa otetta asiakkaidensa elimisen mahdollisuuksien
varmistamiseen seki eettistd herlckyyttd: kykyi kyseenalaistaa vallitse-
vat totuudet. Vaatimus liictyy nylcyajan tabujen murtamiseen (Laiti-
nen & Pohjola 2009). Modernit, nykyajan tabut yhdistyvit edelleen
yhteisén vaalimiin uskomuksiin. Kyse ei ole tiedon puutteesra, vaan
siitd, ettd halu uskoa ja luottaa kulttuuriseen periméin ja totuttui-
hin yhteiskunnassa arvostettuihin kiytintdihin muuntaa uskomuk-
set helposti totuuksiksi ja synnyttid tabuja. Usein esimerkiksi johta-
misen, politiikan, uskonnon tai talouden tarjoamat toimintamallic
otetaan sellaisinaan, eiki niiden perusteita huomata kysyi (Arnstberg
2007). Tillaisten vahvojen tabujen ja uskomusten murtamiseen tar-
vitaan kriittisesti orientoitunutta rakenteellista sosiaalityei: arvok-
kaan kohtaamisen yksi edellytys on se, ettd ihmisten arkea hanka-
loittavien tilanteiden synty voidaan hahmottaa kokonaisvaltaisesti
suhteessa yhteiskunnalliseen kehykseen. On tirkeidi huomata, etti
taloudellisista syisti johtuva auctamismahdollisuuksien rajallisuus on
eri asia kuin epieettinen ammatillinen toiminta. Asiakkaan ihmisar-
von kunnioittaminen, hyvi kohtelu ja hinen osallisuuttaan vahvis-
tava tydtapa on mahdollista myds niuklkoejen resurssien rajoittamassa
toiminnassa, Kansainvilisen sosiaalityon kilytinndt tarjoavat oivia esi-
merkkejd, miten syrjiytymisen ja sorron vastaista tydtd voi tehdd pie-
ninkin resurssein. Tillin sosiaality$ssi painottuu asiakkaiden kanssa
ja hyviksi toimiminen. (Ks. Kananoja 2007, 103.)

Yhteiskunnallis-poliittinen kehys korostaa myts moraalista sen-
sitiivisyyttd, joka on olennaista sosiaalitydssd. Mitd moniarvoisempi
yhteiskunta on, siti I:Eirl(eiimpiiii sosiaaliryi'mtekijéin on tietoisesti

pohtia oman toimintansa ja ammatillisten ratkaisujensa vaikutusta
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asiakkaisiinsa, kollegoihinsa ja toisiin asiantuntijoihin. Asiaa on poh-
dittava seki yhteisén ettd yhteiskunnan nikékulmista mutta myas
yksilon ja yhteiskunnan viliseni suhteena. Lisiksi tdrkedd on moraa-
liseen sensitiivisyyteen yhdistettivi empatia. Empatiakykyd tarvitaan
tunnistamaan sosiaalityén kohdeongelmien subjektiivinen ulottu-
vuus: asiakkaan ehki ristiriiaisetkin toiveet, pelot, tuskan seki avut-
tomuuden ja pirjaimisen sidoksen. (Banks 2004, 169-171.) Tdci
lcautta voi mahdollistua osallistava ja eroja kunnioittava kriittinen

sosiaalityd (Juhila 2006, 147).

KUNNALLISESSA JA ORGANISATORISESSA KEHYKSESSA

Sosiaalityd kohtaa yhteiskunnan rakenteet ja toiminnalliset kiy-
tinnd, joissa kansalaiset ovat jakautuneet hyvi- ja huono-osaisiin.
Yhteiskunnan rakenteista lihimpini sosiaalitytd on kunkin kunnan
harjoittama sosiaalipolitiikka. Se tarjoaa sosiaalityélle toiminnallisia
vilineitd. Siksi se muovaa osaltaan arvokkaan kohtaamisen synnyn
edellytyksii. Ei ole yhdentekeviii, miten kunta suhtautuu ja mihin
julkisen vallan vastuun kansalaisten tasa-arvosta, julkisen hallinnon
toimintaperiaatteista, paikallisesta demokratiasta, kunnan omista
tavoitteista, kansalaisyhteiskunnan toiminnasta, paikalliset olosuh-
teet seki kansalaisten oikeudet ja osallistumiset (Kananoja, Niiranen
& Jokiranta 2008, 16).

Se, miten niitd alueita painotetaan, muovaa osaltaan arvokkaan
kohtaamisen synnyn edellytyksii. Ne herittéivit eettisid pohdintoja ja
raamitcavat tydti. Joskus nimi rakenceet voivac olla ristiriidassa yksit-
tiisten tyontekijdiden eettisten sitoumuksien ja nikemysten kanssa,
minki vuoksi on tirked tunnistaa toimintaa kehystivien tekijéiden
merkitys ja niiden viliset suhteet. Jotta asiakkaan arvokas kohtaa-
minen olisi mahdollista, lainsiidinnén, arvojen ja etiikan, talou-
den seki palveluiden on oltava vuorovaikutuksessa ja toiminnallisesti
tasapainossa. Mikili vuorovaikutus puuttuu tai jokin neljistd osa-
alueesta saa toisiin nihden liian suuren painoarvon, asiakkaan eettinen
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kohtaaminen hankaloituu tai jopa estyy. Jos esimerkiksi lainsiidinto
velvoirraa kuntaa toimimaan, mutta se on taloudellisesti mahdotonta,
se haastaa toiminnan arvoja ja etiikkaa (Kananoja, Niiranen & Joki-
ranta 2008, 107). Titi avaa aineisto-ote Rovaniemen kaupungin ja
maalaiskunnan yhdistymiseen liittyvisti tutkimuksestamme (Kemp-
painen & Laitinen 2007), jossa tarkastelimme kuntaliitosta, sosiaali-
palveluja ja johtamisen haasteita:

Vakituisen kodinhoitajan sijaisien kanssa tuli ongelmia, koska he eivit olleet
tottuneet kiivaaseen tyStahtiin pienten lasten ja suuren talon kodinhoidon
kanssa. Tai sitten heidin tydmoraalinsa ei sopinut maalaiselimin konteks-
tiin, koska he itse olivar tottuneer tekemiisin téiti kaupunkilaisten perhei-
den kanssa. ... Tt pompottelua vanhus- ja perhetybresurssin viililld kesti
koko kuukauden, ja micheni piti joka viikko soittaa n. 5-6 puhelua eri ty6n-
tekijéille sosiaalitoimistoon saadakseen seuraavan viikon kuntoutusaikansa
kerrottua jollekin ja edelleen tuntui, etté kukaan ei niiti huoli. Huhtikuun
lopulla tilanne kiirjistyi sithen, ettd vakinainen kodinhoitajamme vilitti meille
viestin, etti asiaamme hoitaa uusi tydntekiji. Katsoin netistd, ettd kukas timi
henkils nyt sitten on. Ylkitys yllitys, hiin olikin lastensuojelun rybneekiji.
Eli perhettimme oltiin pukkaamassa lastensuojeluperheeksi sillid perusteella,
ettii vanhuspuoli ja perhepuoli eiviit piiisseet sopimukseen, kumpi meidiin
petheellemme luovuttaa resurssia. Olimme ndiden esimiesten hampaissa, ja
edelleen miehenti piti joka viikko soittaa useita puheluita sosiaalitoimistoon,
korostaa vammaansa ja avuttomuuttaan saadakseen kotiapua. (Kuntaliitos-

tutkimus, ote kirjoituksesta, kuntalainen)

Tiillid hetlelli esimerkiksi kunta- ja palvelurakenteen muutos haas-
taa kuntia ja sosiaalitydti. Paras-hankkeessa tavoitellaan toiminta-
kykyisen kuntarakenteen muodostamista, jossa kuntalaisille tarjotaan
heidin tarvitsemansa perus- ja erityispalvelut (Kananoja, Niiranen
& Jokiranta 2008, 80). Rovaniemen kaupungin ja maalaiskunnan
yhdistymisesti on havaittavissa esimerkkeji siitd, millaisia reunaehtoja
yhdistyminen tuottaa palvelujen uudelleen jirjestimiselle ja samalla

asiakkaiden kohtaamiseen.
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Tutkimuksessamme kysyimme kirjallisesti sekd sosiaalitydnteki-
joiden ettt muun henkildston kokemuksia ja nikemyksid kolmesta
eri teemasta kuntien yhdistyttyd: omasta tydstd, ammatcialasta ja
asiakkaan asemasta (Kemppainen & Laitinen 2006; 2007). Aineisto
koostuu 24 sosiaalitydntekijin ja 26 muuhun henkilskuntaan kuu-
luvan temaattisista kirjoituksista. Molemmissa ryhmissd oli mukana
seki esimies- ja johtotason ettd tyontekijitason vastaajia. Jdsensimme
sosiaalitydsti uudessa, muuttuneessa tilanteessa.

Sosiaalityéntekijoiden nikemyksissi asiaklkaan asemaan liiteyviit
vahvuudet ja heikkoudet kuntien yhdistyttyd paikantuvar pitkalti
samoihin asioihin, muodostaen uuteen tilanteeseen vastakkaisia ja
ristiriitaisia puolia. He nikivit uudessa isossa kunnassa mahdollisuuk-
sia, joita ei aiemmin ollut asiakkaille tarjolla. Niistd ensimmiiseni
mainittiin yhdistymisen mukana tuoma palvelujen monipuolistumi-
nen ja miirillinen kasvu. Entiseen verrattuna se tuki paremmin seké
ammattilaisten vilisti yhteistydti etti erilaisen ammatillisen tiedon
ja taidon yhdistimisti asiakkaan tilanteen kannalta parhaalla mah-
dollisella tavalla. Yhdistymisen mydti sosiaalityontekijoiden miiri
lisddntyi, jolloin asiakas voi helpommin toivoa tai vaihtaa tydnteki-
teita, havaitsimme yhteni my&nteiseni asiana aineistosta asialkaiden
tasa-arvoisuuden lisiéintymisen verrattuna entiseen kaupunki-maa-
laiskunta aikaan. Tasavertaisuutta tuotti myds tackempi ohjeistus pal-
veluista ja tuista.

Kadntdpuolena nousivat esiin jaykempi, byrokraattisempi orga-
nisaatio ja hidas piitoksentelco. Rakenteelliset muutokset suodattui-
vat atjen tydhén: tydstd oli tullut aiempaa vaativampaa, ja muutokset
toivat mukanaan myds uudenlaisia osaamisen laaja-alaisuuteen koh-
dentuneita vaateita. Monet sosiaalitydntekijit olivat saaneet uuden
asiakaskunnan, minki my®ti he olivat joutuneet opettelemaan uusia
asiakashistorioita ja tydskentelemiin uusien tydparien kanssa uusissa
tiimeissd. Heidin oli tiytynyt omaksua nusia tydtapoja, tydalueita ja
ohjeita sekd sopeutua uuteen organisaatiokulttuuriin, Niin suurissa
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muutostilanteissa tiedon vajeet ovat lihes viistimitcomig, jolloin
tydskentely- ja ongelmanratkaisuprosessit vaikeutuvat ja pidtésten
tekeminen muuttuu helposti epivarmaksi. Asiakkaan nikékulmasta
katsottuna timi voi todellistua siirtelyni tydnrtekijilti toiselle, jonot-
tamisena ja odottamisena — kohtaamattomuutena.

Niilli asiaklkailla luulen olevan asiat hyvin, joilla on oma, korvamerkicey tyén-
tekijii, joka sek laittaa rajoja toiminnalle etti pitid asiakkaan puolta asioissa.

(Kuntaliitos-tutkimus, ote kirjoituksesta, sosiaalitytntekiji)

Monilla asiakkailla on varmasti se olo, etti ei tiedd, kuka kisittelee hinen
asiaa tai sitten tydntekiji vaihtuu jokaisella asiointikerralla, eiki se mieles-
tini ole hyvi asia: kukaan ei tunne asiakasta, cikii kukaan oikein vastaakaan
hiinen asioista. Pahimmillaan asiakkaan papereita pukataan tydneekijilei toi-

selle. (Kuntaliitos-tutkimus, ote kirjoituksesta, sosiaalitydntekiji)

Aineisto-otteet havainnollistavat my®s sitd, etti palvelujen orga-
nisoinnilla kunnassa on suuri merkitys sille, miten asiaklkaan arvokas
kohtaaminen todentuu. Selkei jirjestelmi ja eri professioiden tiivis
yhteistyd tukevat kohtaamista, mutta paikallinen palvelujirjestelma
voi jo rakenteellisilta lihtékohdiltaan tehdd avunhaun ja sen saamisen
lihes mahdottomaksi. Termi palvelujirjestelmi on harhaanjohtava,
jos kyseessi ei ole jirjestelmd, vaan palvelujen kokoelma, josta puut-
tuu kokonaisvastuu. Asiakkaan tarvitsemar palvelur, hoito, tuki ja apu
voivat olla hajalla sosiaali- ja terveystoimen eri toimipisteissd, jirjes-
tdissd ja yksityisten palvelutuottajien toiminnoissa. Keskeiseksi kysy-
mykseksi nousee tilldin se, ohjaako sosiaalitydntekiji palveluprosessia
vai joutuuko asiakas itse kokoamaan palvelunsa. Asiakkaan nikokul-

masta useiden eri toimijoiden kanssa asioiminen voi olla haastavaa:
Ei tarvis pallotella ja pompotella paikasta toiseen, ettii kerroppas se tarinasi
taasen. Mini en halua endi kertoa mitidin tarinoitani kenellekiizin. Kun aina

pitiiisi tutustua uuteen ja uuteen henkildin, etci se voisi menni kylli yhed

reittii. (LSH-tutkimus, haastatteluote, nainen)
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Taytys saada sellanen henkilskohtainen suunnitelma siind hommassa. Ei se
oo niin yksinkertanen asia, ettd nyt heitetiiin sinut johonkin ja sit alat sielld

selvitcizin sitd. (LSH-tutkimus, haastatteluote, mies)

Sosiaalitydn arvo-osaamista haastavat asiakkaat, joidcn elimiin-
tilanteet ovat monimutkaisia, emotionaalisesti ja psyykkisesti kuor-
mittavia. Sosiaalityén pyrkimys kokonaisvaltaisuuteen asiaklkaan
asiassa edellytrid aikaa, useita kohtaamisia sekil luottamusta, jotea
asiakas uskaltautuu muuttamaan omaa elimiinsd, Nami tavoitteet
ovat joskus ristiriidassa sen kanssa, mitd kunnallinen toimintaympi-
risto edellyttdd, Esimerkiksi sosiaality6n kehittdmishankkeessa erityi-
sesti nuoret asiakkaat nostivat haastatteluissa esille sen, ettd sosiaali-
tydntekijat olivat motivoituneita auttamaan heitd, mutta tuloksia

odotettiin nuorten kannalta katsottuna liian nopeasti.

Turkia: .. .jasulla on semmonen tunne, etti se [sosiaalitydntekiji] on moti-
voitunu tekemiiin sinun kanssa siti rydd?

Nuor:: Joo on.

Turkija: Joo justiinsa. Onko susta tuntunu itestd siled joskus, tissd timin
asiakkuuden aikana rai ku sie oot kiyny tilld, ettii nyt mie en ois ite niin
kauheen motivoitunu, mutta tuo tantekijEi on?

Nuorr: On monestikin.

Turkija: ...ookko sic sanonu sille, ettd mie en nyt jaksas?

Nuori: Olen sanonu.

Turkia: Miti se tydntekiji on siihen tuumannu?

Nuorr: Sanonu, ctti jotakin pitiis, ettd ¢i voi olla vain paikoillaan.

(NUORI-tutkimus, haastatteluote, nuori)

Kunnallinen toimintaympiristd vaatii sosiaalitydntekijoiti otta-
maan kantaa tydn tekemisen paikallisiin olosuhteisiin. Hin joutuu
pohtimaan, mahdollistaako lainsiéididnnén, arvojen ja etiikan, talou-
den ja palvelujen tuottamisen keskindinen paikallisesti muovautu-
nut sidos asiakkaiden arvoklaan kohtaamisen. Vai vaatiilo toiminta-
ympiristo asiakkailta ja sosiaalityontekijéilti jotain erityistd, ettd
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arvokas kohtaaminen tulisi mahdolliscksi. Tallsin, kunnallis-orga-
nisatorinen kehys ehdollistaa kielteiselli tavalla sosiaalityén eettisen
kohtaamisen, eivitki lainsidddnnén, arvojen ja etiikan, talouden ja
palvelujen keskiniset suhteet ole tasapainossa tai vuorovaikutteisia.

Jotta sosiaalityd voisi toimia asiakkaita arvostavalla tavalla tissd
moninaisuudessa, tarvitaan seki rakenteellista ettii asiakaskeskeisti
tybskentelyorientaatiota. Yhteiskunta rakenteineen tuottaa ja ylli-
pitdd sosiaalisia ongelmia. Rakenteellisen sosiaalityén orientaatiota
tarvitaan, jotta voidaan vaikuttaa sorron ja epitasa-arvon syntyme-
kanismeihin. Tilldin tyoskentelyn lihtdkohtana korostuvat oikeu-
det. Yksilokeskeisessd orientaatiossa tydskentely pohjaa huolenpidon
etiikalle. (Banks 2004, 90; Mullaly 2007.) Emme nie niiti toisiaan
poissulkevina, vaan ne painottuvat tilanteisesti eri tavoin. Sosiaali-
tytn kohtaamisissa on lidsnii prosessuaalisuus, joka edellyttid yksilol-
lisissd elimintilanteissa kohdattavien ongelmien tarkkaa paikallista
analyysia suhteessa yhteiskunnalliseen kontekstiin:

Ettii esimerkiksi jollekki lapselle tarvittas semmonen paikka, etti se olis
mahollisimman kaukana Helsingisti, et on esimerkiksi jotku huumaus-
aineympyrit tiilld ja se pitis sijottaa, et se ois sen edun mukasta sijottaa
kauemmas, mut koska se ei 0o kaupungin oma paikka ja se maksaa paljon,
niin voi olla, ettii se sijoitetaanki tinne kotikunnan laitokseen ja ravallaan se
tilanne meneekin siiti ojasta allikkoon... (SOTENNA-tutkimus, haastat-

teluote, sosiaalitydntekiji)

Ja toi on, tietysti kun en mi voi yleistii kaikkiin tapauksiin, ettd kylld mence
asiat hyvinkin, mut et tilld hetkelld, kun v sidstdkuuri on piill, niin kyll
tii uhkakuva on, et sit joudutaan tekemiin tosi epiitarkotuksen mukasia sijo-
tuksia, vaik tiietdin, et se ei 0o hyvi ratkasu. (SOTENNA-tutkimus, haas-

tatteluote, sosiaalitydntckiji)

Ongelmallisten tilanteiden analysointi yksilo-, yhteiso- ja yhteis-
kuntaulottuvuudella sisiltid sosiaalitydn erityisyyden ja oman osaa-
misen ytimen. Sosiaalitydntekijin tehtivi yksildtasolla on turvata
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asialckaalle hyvilwointia, joka tarkoittaa hyvéii arkea. Jotta esimer-
kiksi tydttomyyden tai muiden ongelmien vaikeuttama arki saadaan
sujumaan, tarvitaan asiakkaan tueksi sosiaalityontekijin ymmirrysti
kunnan ja laajemminkin yhteiskunnan palvelujirjestelmisti. Sosiaali-
tydn yhteiskunnallisen legitimiteetin taustalla on kokonaisvaltainen
ymmiirrys ihmisestd ja hinen sosiaalisuudestaan, Postmodernin yhteis-
kunnan keskeisiin arvoihin ei kuulu ihmisen sosiaalisten oikeuksien ja
ominaisuuksien vahvistaminen, Pdinvastoin postmodernin keskeinen
cetos korostaa ihmisen yksiléllisyyted, yksin parjadmisti ja sithen kan-
nustamista. Thmisten kannustaminen ja palveluiden vastikkeellisuus
nihdiin yhteiskunnan oikeutuksena. Siksi tarvitaan vahvaa rakenteel-
lista tydskentelyorientaatiota asiakastydn rinnalla. (Vre. luku 7.)

Sosiaalitydén kiytintdjd sddtelee yleiselld tasolla lainsdddintd.
Perustus-, asiakas-, hallinto-, julkisuus-, henkiléticto- ja lastensuojelu-
lakeja sovelletaan kunnallisessa toimintaympiristdssd, jossa sosiaali-
tyd saa konkreettiset sisilténsd. (Luvut 1 ja 2 tissi teoksessa). Myds
alan eettiset ohjeet (Talentia 2005) saavat sisiltonsd tydtd madrit-
tdviistd lainsdiddnnodstd, Sosiaalitydssd lakiin ja ohjeisiin nojautuva
normirationaliteetti ei kuitenkaan sellaisenaan anna takeita asiaklcaan
arvokkaalle kohtaamiselle, vaan tarvitaan asiakaskeskeisesti palveluja
kehittivii rationaliteettia. Kysymys on siitd, miten sosiaalitydntekiji
suhtautuu lakeihin ja asetuksiin, ohjcisiin, suosituksiin ja linjauksiin:
otetaanko ne annettuina, yllipiderdinkd ja noudateraanko niici sellai-
senaan vai asettuvatko ne tulkittaviksi ja harkictaviksi (Pohjola 1999,a
132). Lisiksi rakenteellinen sosiaalityd voi mahdollistaa lainkiytén
nikyvilksi tekemisen kuten myds paikallisen neuvottelun arvoista ja
etiikasta (Juhila 2006). Samalla kirjoittamattomat ja vakiintuneet toi-
mintatavat voivat asettua ylitettiviksi seki viranomaiskulteuuri ja siinid
vallitsevat asenteet muotoutua oppimisen kohteeksi. Tilloin kunnal-
linen ja organisatorinen kehys voi huomioida asiakkaiden tilanteet
toiminnan lihtokohtana (Pohjola 1999a, 132), mili on kunnallis-
organisatorisessa lkehyksessi asiakkaan arvoldaan kohtaamisen ydin.
(Luku 1; Pohjola 1999a, 132.)
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ASIAKKAAN JA TYONTEKIJAN SUHTEESSA
Asialkaan arvokas kohtaaminen todentuu tai jid toteutumatta silloin,
kun asiakas ja sosiaalityontekijd tapaavat. Sarah Banks (2004, 166
169) on listannut sosiaalityéntekijille asettuvia vaatimuksia, jotka
ovat liisni arvokasta kohtaamista tavoittelevassa tyossi. Sosiaalityén-
tekijilti vaaditaan vihintéén sitd, ettd han on sitoutunut ja motivoitu-
nut tydskentelemidn ammattieettisten periaatteiden mukaan. Toinen
keskeinen vaade on usko ja luottamus ihmisyyteen ja rakenteisiin.
Usko toiseen ihmiseen syntyy vain ja ainoastaan kohtaamisesta hen-
kilskohtaisen sitoutumisen myéti. Tydntekijin on jokaisella kerralla
kyettivi ansaitsemaan asiakkaan usko siihen, ettei peti asiakkaan luot-
tamusta, vaan tydskentelee pitkijinteisesti hiinen hyvikseen, Raken-
teilta vaaditaan joustavuutta, jotta ne mahdollistavat riittdvin inten-
siivisen tydskentelyn asiakkaan kanssa. Se puolestaan on perusta, joka
mahdollistaa uskon ja luottamuksen synnyn ja pysyvyyden.
Yksittiiset kohtaamistilanteet muotoutuvat osana laajaa, moni-
tasoista kontekstia. Asiakkaan ticto kohtaa sosiaalitydntekijin tiedon
tilanteessa, jota kehystidd kultruurinen, yhteiskunnallinen, organisato-
rinen ja professionaalinen seké niihin suhteutuva eettinen ja arvotieto.
Niiden tunnistaminen on tirkeii (ks. luku 6). Tarkastelemme asiak-
kaan arvokasta kohtaamista asiakas-tyéntekijisuhteessa tukeutuen
sosiaalityén eettisid kysymyksid analysoineen Sarah Banksin (1995,
26-27 nojautuen Felix Biestekin ajatuksiin) jaotteluun kohtaamisen
perustasta, johon kuuluu asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnistaminen
tyoskentelyn lihtékohtana, méiritietoinen tunteiden ilmaisu, hal-
littu emotionaalinen osallistuminen, asiakkaan hyviksyminen sellai-

nustaminen seldi luottamulesellisuus.
Asialckaan ainutlaatuisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen
Jokainen sosiaalityén asiakas on ainutlaatuinen, minki tunnistaminen

ja tunnustaminen on arvokkaan kohtaamisen perusta (Banks 1995,

26-27). Tihiin suhteutettuna sosiaalityén sensitiivisii kohdeilmiditi
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tutkineen Riicta Granfeltin (2008, 44) toteamus: "Kategorian edus-
tajaa ei voi kohdata ihmisend, eiké héinen kanssaan voi muodostaa
ihmissuhteelle rakentuvaa yhteistydsuhdetta” on osuva. Kategori-
soivaa kohtaamista voi konkretisoida kysymiillid, kohtaako auttaja
ihmisen vai ongelman (ks. luku 1). Seuraava aineisto-ote lastensuoje-
lun asiakkuusprosesseja avaavasta aineistosta havainnollistaa ongelma-
orientoituneen kohtaamisen kokemulksellista ulottuvuutta asiakkaan

nilkokulmasta:

Mutta sielld [piihdeasemalla] niitd keskusteluja ei silld laila kiyty, etti se oli
semmosta istumista. Ja aina sitte, ku tuli, niin tirkein, aina vaan ne testit
ja testit. Ja sitte viihiin vihin aikaa istuttiin ja katottiin testien tulokset ja
sitte pois. Ettd se ei, minun mielesti... ehki teille [lastensuojelulle] on jus-
tiin tirkedi ne testic siind, etd ne on puhtaita ja niiin, Mutta siini Jdd sitte
kokonaan meikiiliinen ihmisend. (LS-tutkimus, ote asiakasprosessiryhmi-

keskustelusta, iti)

Asiakkuuteen liittyvi ongelmaorientoitunut kontrolli merkityk-
sellistyy iidille kohtaamatcomuutena: testien antamisena, istumisena,
odotteluna ja poislihtemisenid. Hin kertoo tilanteista ihmisyyden,
oman naiseuden ja ditiyden kokemuksellisuuden seki elimintilan-
teen sivuuttamisena. Tekninen asia, puhdas seula, on kohtaamisen
ja huomion keskidssi. Kokemus konkretisoi Granfeltin (2008, 44)
tulkinnan, ettid "Kategorisoiva asennoituminen mahdollistaa ainoas-
taan toimenpiteiden tekemisen, ei Eisnioloa ja yksilollisti tydsken-
telyd.” Vailka tydntekiji tuskin on ajatellut kohtaamista seulana.
Esimerkki korostaa eettisen herkkyyden dirkeytdi jokaisessa vihii-
patdiseltikin tuntuvassa tilanteessa. Sosiaalityontekijin tyon tekemi-
sen tavalla, hiinen omaksumallaan viitekehykselld ja sisdistimilldin
arvoilla, on suuri merkitys sille, miten ja millaisena asiakas kokee tul-
leensa nihdyksi.

Adrimmilldin sosiaalitydn asiakas voidaan nihdi pelkkini ongel-
mana, jolloin hinen yksilsllinen elimintilanteensa jdd yksinkertais-

tettujen yleistyksien ja luokittelujen taakse. Asiakkaiden luokittelu
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kategorioihin, kuten syrjiytyneet, insestin uhrit, asunnottomat,
alkoholistit, johtaa helposti oletuksiin, etti kaikki tiettyyn ryhmiin
kuuluvat jakavat samanlaiset ongelmat, selviytymismahdollisuudet
ja avuntarpeet. Tydntekiji tekee joskus huomaamattaan yleistyksid
ja yksinkertaistuksia, jotka peittivit asiakkaan dinti ja jittivic sen
melko ohueksi.

Arvokkaan kohtaamisen nikékulmasta puhe moniongelmaisista
asiakkaista on arvelutravaa. Median vahvistamalla yleiselli puheella
itse hankituista ongelmista (alkoholismista, asunnottomuudesta) voi
viit jo ennalta vaikeiksi, ”toivottomiksi tapauksiksi”. Sellaisina heidit
voidaan helposti rajata priorisoinnin nimissi ulos koko palvelujir-
jestelmisti.

Turkia: Onko sulla itelld semmonen tunne, ettd sie oot nyt tyytyviinen ja
sie haluaisit elidi niin?

Nuori: No en ole tyytyviinen ettd — joskus tuntuu, etti muitten mielesti
mullahan on ongelmia enemmiin, ku omasta mielesti. (NUORI-tutkimus,

haastatteluote, nuori)

Tutkimusaineistomme havainnollistavat, etti sosiaalitydn koh-
taaminen voi rakentua my®s toisin. Asiakkaan arvokas kohtaaminen
toteutuu silloin, kun sosiaalitydntekiji lihestyy asiakasta tavallisena
ihmisend, perheeni rai yhteiséni, joka elimintilanteessaan tarvitsee
yhteiskunnan tarjoamia palveluita ja sosiaalitydntekijin ammatillista
osaamista. Tisti viitekehyksestd katsottuna asiakas nihdiin thmisend,
joka on elimintilanteensa paras asiantuntija ja aktiivinen toimija. Til-
l6in asiakkaan koko elimintilanne eli situaatio tulee huomioiduksi, ja
sosiaality® asettuu osaksi asiakkaan henkildkohtaisia, yhteiskunnalli-
sia, taloudellisia, poliittisia ja kulttuurisia eliminyhteyksii.

Seuraavat aineisto-otteet lastensuojelun asiakkuusprosesseista
havainnollistavat yksilélihtdisyyden muotoutumista pitkissi asia-
kasprosessissa. Ensimmiinen kohtaaminen sosiaalityontekijin kanssa
oli ollut vuonna 1992, ja prosessi jatkui edelleen vuonna 2005.
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Keskusteluissa kiytiin lipi asiakirja-aineistoa, johon asiakkuuden
syntyi ja kulkua oli dokumentoitu. Prosessin alussa diti oli kieltinyt
alkoholin kiyttonsi ja siité lapsille aiheutuneet haitat. Tyoskentelyn
ja vuosien kuluessa hin oli oppinut nikemiin asian myds muiden

nikékulmista: lasten, lihiympiristn, viranomaisten:

Sillon mini kapinoin sitd vastaan. (...) Se oli yks kerta sitten oliko se uusi-
vuosi vai, semmonen, ettd ne naapurit tuli sithen ja mind unohin lapset
tiysin. Onko pojat olemassakaan. Mini vaan lihtenyt juopottelemaan. (...)
Ettid voi ihminen unohraa velvollisuutensa ja kaikki miti on tehtivi. (...)
Sit ku ihminen ei ymmirri sairastavansa. Se kieltid sairastamisensa. Kielcii

kailki.” (LS-tutkimus, ote asiakasryhmikeskustelusta, iiti)

Turkia: Sulla on sitte ihan positiivinen tunne jiiny?
Astakas: Mulla ainaki nyt tuntuu, ettd on. Tietenkiin siti ei oo aina hyvik-
sytty, miti mini teen, mutta etti muuten ihmiseni on ihan otettu vastaan,

ettd kannustettu. (LS-tutkimus, haastatteluote, Hiti)

Aidin kokemus huostaanotosta ei sisilli erottamista, eron teke-
misti didin ja lasten vilille, vaan siteen sdilyttimisté: ”Se on kuitenki,
ettil ne lapset on olleet vieressi.” Aiti kertoo siitd, miten huostaan-
otto oli mahdollisuus, sc tarjosi lapsille jotakin sellaista, mité hin ci
voinut heille antaa. Timi tulkinta on edellyttinyt tiivisti tydskente-
lyi didin ja sosiaalitybntekijin vilill4.

Yhteisen nikemyksen l6ytymiselle on tirkeda se, ettd jokainen
osapuoli on saanut tilan kertoa nikemyksistiin, ajatuksistaan ja toi-
veistaan ja ettd jokainen esapuoli on tullut aidosti kuulluksi. Tillsin
tilanteen ennalleen jittimisen ja mahdollisten interventioiden seu-
rauksia voidaan avata ja perustella vuorovaikutulsessa. Luottamulk-
sellisessa suhteessa sallitaan vastakkaisiakin nikemyksid — thmistd —
kunnioitetaan. Onnistuneen prosessin vaiheet saattavat eli lasten
ja heidin vanhempiensa muistoissa vuosikymmenten paisti. Huos-
taan otettu lapsikin voi ymmirtid sosiaalitydn interventioiden syyt

ja tavoitteet:
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Tietenki, miniki oisin kotiin halunnu, murtta cihiin siini silleen, ki siclld

juotiin viinaa, niin...” (LS-tutkimus, haastatteluote, nuori)

Miiritietoinen tunteiden ilmaisu

Toisena kohtaamisen kulmakiveni on méiritietoinen tunteiden
ilmaisu (Banks 1995, 26-27). Asiakkaiden tunteet, myds negatii-
viset, tarvitsevat julkitulon paikkansa asiakassuhteessa. Myonteisten
tunteiden kohtaaminen on helppoa, mutta asiakas voi kohdistaa ty6n-
tekijiin myds vihan tunteita. Sosiaalitydn kehittimishanldeeseen
sisiltyneessi lastensuojelun asiakasryhmissi yksi nuori kertoi, kuinka
"karmaiseva kokemus” oli, kun sosiaalitydntekijit tulivat hakemaan
hinet ja sisarukset pois kotoa. Hin kertoi Sosiaa]iryfin rel(ijﬁirfi koh-
taan tuntemastaan vihasta. Vasta mydhemmin hin oli ymmirtinyt
ja hyviksynyt sen, ettd huostaanotto oli perheen tuolloisessa tilan-
teessa ollut viranomaisten ainoa oikea ratkaisu. Heti sijoituksen jil-
oli niin syvi.

Mainitun nuoren kertomuksessa oli muutakin opittavaa kohtaa-
misen nikokulmasta. Hinelld oli vahva kokemus siiti, ectii lapsille ei
kerrottu, miksi heidit otettiin kotoa pois, eivitki viranomaiset olleet
kohdanneet heiti. Nuori itse arvioi, etti asiasta puhuminen olisi hel-
pottanut lasten sopeutumista tilanteeseen.

Tyodntekijsihin kohdentuneet kielteiser tunteet korostuvat kohtaa-
misissa, joissa asiakas kokee, ettei hin ole saanut tilanteeseensa riit-
tivid apua, tukea tai hiinti ei ole suojeltu ajoissa. Esimerkiksi moni-
naisct scksuaalisesta hyviksikiytostd juontuvat vaikeudet eliimissi ja

suuntautuu palvelujirjestelmiin. Uhrien on lihes mahdotonta suun-
nata vihan tunteitaan niiden aiheuttajaan, hyviksikiyttijiin, sen
sijaan viha ja epiluottamus kohdistetaan helposti yhteiskuntaan ja
hyvinvointipalvelujirjestelmiin ammattilaisiin (Laitinen 2004, 281;
Nyqvist 2001, 168.). "Hoiva-ammattilaiset” saavat uhrien iitivihasta

oman osansa:
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Tyéryhmin psykologit oli semmosia elihtineit, silmilasipiisid naisia. Ne
niytti than paskarastailta. Se psykiatri aivan ku pulu ja mini kuin nokittava
haaskalintu niitten kynsissi. Minut otettiin ihan naurupelleni sielld. (LSH-

tutlimus, haastatteluote, nainen)

Useimmiten asiakas odottaa kohdatuksi ja autetuksi tulemista,
mutta puuttumisen hetki voi olla pelottava ja saada aikaan negatiivi-
sen tunnereaktion. Pello intervention mukanaan tuomista muutok-
sista voi kanavoitua vihana ja suuntautua sosiaalitydntekijiin. Talloin
nykyhetki, olipa se asiakkaan kokemusmaailmassa rasicteineen miten
tukala tahansa, voi tuntua paremmalta kuin tuntematon tulevaisuus.
Esimerkiksi lapsen seksuaalisen hyviksikiyton epiilyihin suunnatut
interventiot tuovat esiin joitain erittiin voimalkkaita lapsiasiaklcai-
den reagointeja, kuten ers fiti kertoi: "Poika suuttui rajusti, dld sind
puutu meidin yksityisasioihin”.

Asialckaiden ongelmalliset elimintilanteet eivit palaudu pelkis-
tidn tiedolliselle tasolle, vaan niissi on aina tunneulottuvuus ja usein
my6s ruumiillinen kokemus mukana. Siksi tydskentelyssikin tarvi-
taan tilaa tunteille ja toiminnalle tiedon lisiksi.

Tukalien tunteiden kuten vihan, hiipeiin, avuttomuuden ja syylli-
syyden kohtaaminen on sosiaalityéntekijille hankalaa, mutta se on
osa eettisesti arvokasta kohtaamista ja mahdollistaa ihmisen kohtaa-
misen kokonaisena: tietoineen, tunteineen ja kokemuksineen. Sietd-
misen ja rajojen venyttimisen sijaan asiakkaar tavallisesti arvostavat
suoraa ja joustamatonta toimintaa, olipa ensireaktio miten vastak-
kainen tahansa.

Joskus, esimerkiksi perhevikivaltatilanteissa ja lapsen seksuaalisen
hyviksikiytén epiilytapauksissa, asiakkaat ovat kerinneet tietoa pit-
kiin omassa elimissiin ennen kuin he uskaltautuvat sosiaality6n-
tclcijiin luo. Samalla heidin on ollut pakko tunnistaa, kohdata ja
ylittii toimintaa rajoittavat tunteensa. Moraalisten kysymysten kiisit-
teleminen on vaativaa. Se kuitenkin mahdollistaa vaikeiden asioiden
ja hankalien tunteiden (hipein, syyllisyyden) sekd himmennyksen
jakamisen, vaikka esimerkiksi emotionaalisesti ja psyykkisesti olisi
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helpompaa torjua havaitut signaalit ja selittdi oireet muulla kuin sele-
suaalisella hyviksikdytolli:

Pipi tiilli, hiin sanoi ja osoitti pimppii. En halunnut uskoea, ettii jotakin olisi

tapahtunut. (LSH-epiily, ote kirjoituksesta, iti)

Ymmiirsin nyt, miksi tyttd oli ollut koko kesiin toisinaan niin kiukkuinen ja
tyytymitén minuun. Mini en ollut estiinyt tapahtumaa, olin avuton aikui-

nen, joka ei ollut tullut apuun. (LSH-epiily, ote kirjoituksesta, diti)

Miiritietoinen asiakkaan tunteisiin pysihtyminen on tirkedd
erityisesti sosiaalitydn sensitiivisissi kohdeilmioissi. Tunteet voivat
asiakkaan nikokulmasta katsottuna miiritedd keskeisesti hinen
paikkansa, toimijuutensa ja osallisuutensa sosiaalityon asiakaspro-
sessissa. Tihin liittyy esimerkiksi vikivaltatutkimuksissa toistuvasti
esiin tuleva uhrin syy[lisyyden kokemus, julla ei jarjellisesti ajatellen
ole perusteita. Uhrin tunteiden nikékulmasta syyllisyyden kokemus
saa selityksensi ja sen kulloinkin saamat erilaiset ilmiasut (vddrinlai-
sen, pahan itsen rankaisemisen keinot) voivat tulla ymmirrettiviksi

myos asial(asprosessissa:

Et mie oon ollu huora ja mie oon tehny jotakin ihan kauheeta, joka on niin
pahaa ja niin hivettivii, ettd siiti ei voi ees vanhemmat mulle puhua, eiki

siitd voi kellekkiin muulle puhua. (LSH-tutkimus, haastatteluote, nainen)

Mie aattelin, ctti mic oon niin syntinen, ettii mie joudun helvetin tlleen, jos
mie satun kuoleen sen yon aikana, vaikka yheikkii. Niin mie rukoilin juma-

lalta, ecten mie kuolis vield. (LSH-tutkimus, haastatteluote, nainen)

Meiiritictoinen tunteiden ilmaisu tukee asiakkaan kokonaisval-
taista kokemusta huomatuksi tulemisesta ja tuen saamisesta. Samalla
se luo asiakkaalle nikemysti siitd, etti sosiaalitydntekijd asettuu hinen
puolelleen, uskaltaa nihdi hinen tilanteensa ja kyseenalaistaa eli-
miissi olevia vaikeita asioita yhdessi hinen kanssaan. Parhaimmillaan
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tunteisiin pysihtyminen avaa jotain olennaista kisiteltivistd asiasta
(Granfelt 2008, 64).

Hallittu emotionaalinen osallistuminen

Kolmantena kohtaamisen kulmakiveni on hallitctu emotionaalinen
osallistuminen (Banks 1995, 26-27). Se merkitsee sosiaalitydntekijin
herkkyyttd asiakasta kohtaan, hinen eliminkokonaisuutensa ymmiér-
timistd ja asianmukaista, aitoa suhtautumista, Tunteet ovat osa asiak-
kaiden ja sosiaalitydntekijdiden kohtaamisia, tydskentelyi ja tiedon
tuotantoa, siksi ei riitd, ettd sosiaalitydntekiji pyrkii tarjoamaan asiak-
kaalle mahdollisuuksia tunteiden ilmaisuun ja niiden lipi kidymiseen.
Lisiksi asiaklaan arvokas kohtaaminen edellyttii sosiaalitydntekijin
osallistumista tunneulottuvuudella.

Hallittu emotionaalinen osallistuminen liittyy siihen, millaisena
sosiaalityontekiji hahmottuu asiakkaalle — byrokraattina vai ihmi-
send. Esimerkiksi seuraava sitaatti liittyy tilanteeseen, jossa sosiaali-
tyontekijd oli kiynyt kotikiynnilld nuoren luona. Hin oli keitti-
nyt kahvit ja twonut mukanaan pullat. Kohtaaminen tuotti nuorelle
sosiaalitydntekijistd kuvan ihmisend:

Kyllii kylli — no se oli just hyvi jutska, etdd ku kimpilld tli pydriheiin,
niin siini oli sillain semmonen tunne etii —, ecddi ihminen se on twokin...

(NUORI-tutkimus, haastatteluote, nuori)

Tirkeid on, ettd sosiaalitydntekijin tydn peruslihtékohta on aito
kohtaaminen. Jollei siti tapahdu, on epitodennikdistd, ettd ammatil-
lisen sosiaalitydn keinoinkaan voidaan auttaa ihmisti. Sosiaalitydn-
tekijin asemoituminen tydhonsi ja asiakkaisiinsa syntyy ammatilli-
sista valmiuksista ja henkilokohtaisista ominaisuuksista. Esimerkiksi
tydneckijin henkilokohtaiseen eliminhistoriaan liittyvit asiat (trau-
maattiset kokemukset, menetykset, pelot, ahdistus) voivat kiisictele-
mittomind vaikeuttaa asiakkaan ja hinen asiansa kohtaamista omana
itsend, jossa ihmisyys on ldsni. Toisaalta sosiaalityontekijd voi ldsni-

olollaan, asenteillaan, asioihin suhtautumisellaan, niiden kisitcelylld
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ja kuuntelemisella osoittaa asiakkaalle arvostusta, joka on arvoklaan
kohtaamisen ydin (ks. Granfelt 2008, 24).

Turkya: Miti sie aattelet, ettd minkilainen on hyvi sosiaalityéntekijﬁ?
Nuort: Semmonen luottamusta herdccivi.

Turkija: Piciika sen olla empaattinen — semmonen, ettd se ymmirtid, miltd
sinusta tuntuu?

Nuont: Joo pitii. Ja lukia tlanteita, niin se on tirkid taito.

Turkna: Oonko sulla tullu semmonen tunne, cttd se tydneckiji on ymmir-
tiny, ettd milld tuulella sie olec?

Nuori: Joo — kyl se on kehittyny... niin ku tissi ajan mittaan.

Turkiya: Niin ku on oppinu sinut tuntemaan?

Nuorr: Niin, (NUORI-tutkimus, haastatteluote, nuori)

Hallittuun emotionaaliseen osallistumiseen ja omiin tunteisiin
tietoisuutta itsestdin. Emotionaalisesti kuormittava tyd, jossa asiak-
kaiden elimintilanteet koskettavat sosiaalitydntekijid, vaatii vastapai-
nokseen tydnohjausta, joka voi tukea "kontrolloitua” emotionaalista
mukaan menemisti. (Granfelc 2008, 66.) Mahdollisuus reflektoida
vaativia asiakastilanteita antaa tilan myés eettiselle ja arvopohdinnalle.
Parhaimmillaan tydnohjaus luo tilaa positiiviselle vallankiytslle, joka
tukee sosiaalitydntekijin valtautumista ja voimaantumista sekd roh-
kaisee asioiden edistimiseen ja aktiivisen toimijan roolin ottamiseen
(Karvinen-Niinikoski, Rantalaiho & Salonen 2007, 155).

Asialdcaan hyvilssyminen sellaisenaan ja tuomitsemattomuus

Neljiis ja viides kohtaamisen perustaan kuuluva tekiji liittyvit toi-
siinsa: asiakkaan hyviksyminen sellaisenaan ja tuomitsemattomuus
(Banks 1995, 26-27). Sosiaalitydntekijiltd vaaditaan ymmirrysti ja
sitd, ettd hin hyviksyy asiakkaat sellaisina kuin he ovat vahvuuksi-
neen, heikkouksineen ja myds epimieluisine ominaisuuksineen. Se
on tydskentelyn lihtékohra, Sosiaalitydn viimesijaisuus tarkoittaa sitd,
ettd ihmisilld on oikeus sosiaalityén palveluihin, jolloin ei ole eettisesti
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ja moraalisesti oikeutettua kidnnyttid asiakasta pois ja olla hinti
kohtaamatea. Arvot liittyvic sosiaalitydn yhteiskunnalliseen tehti-
viiéin, Sosiaalitydn arvot edellyteivit asettumista heikomman puolelle,
ten oikeuksia ci voida sivuttaa. Eettisesti hyvii kiytintd kunnioit-
taa jokaisen ihmisen arvoa ja ainutlaatuisuutta. Se edellyecii yksi-
lollisté perehtymistd asiakkaan elimintilanteeseen ja tydtapaa, jossa
annetaan asiakkaan osallisuudelle tilaa, Kun asiakkaan omaa osalli-
suutta tydskentelyssi vahvistetaan, tuetaan hinti samalla ottamaan
vastuuta omasta elimistiin, ratkaisuistaan ja teoistaan. Sosiaalitydn
arvojen mukaisessa puolueettomassa ja luottamuksellisessa tydsken-
telyssi toteutuu myds asiakkaan oikeus yksityisyyteen. (Kananoja
2007, 99, 101.)

Haastavaksi asian toteutumisen — yhtiliisen ihmisarvon muut-
tumisen sanoista teoiksi tekee se, ettd sen saavuttamiseksi tarvitaan
tapauskohtaisesti erilaisia sosiaalitydn ratkaisuja ja menetelmii,
sosiaalityontekijin ja asiaklkaan tilanteista asemoitumista, rooleja ja
vastuun ottoa. Jossain tapauksessa tietty sosiaalitydntekijin toiminta
on eettisesti perusteltua vastuun ottoa asiakkaan tukemiseksi — toi-
sessa tilanteessa samat ratkaisut voivat miirittyd vallankiyttoni tai

holhoamisena. Parhaimmillaan sosiaalityt on kumppanuutta:

Turkia: Miki siind sun miclestii oli ratkaisevaa, et pystyicsilli tavalla avoi-
min mielin ottaan tin palvelun vastaan?

Haastarerava: Siind oli varmaan semmonen tunne, tunne mulleki tuli,
et mi sain ihmisid mun kaveriksi, jotka auttaa, tukee mua. Semmonen,
etti autetaan nuorta yhdessi. (LS-tutkimus, ote asiakasprosessiryhmiikes-

kustelusta, Hiti)

Sosiaalitydntekijin on kycttivi kohtaamaan myds asialkaita,
jotka toimeentulonsa ja yhteiskunnallisen asemansa vuoksi eivit
paikannu sosiaalityén perinteisten asiakkaiden joukkoon. Esimer-
kiksi parisuhde- tai perhevikivaltatilanteet tai seksuaalisen hyvik-
silkiyton epiilyt ja teot voivat tuoda asiakkaaksi ihmisid ja perheiti,
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joiden elimia sivyttdd korkean elintason, hyvin koulutuksen ja mer-
kittdvin yhteiskunnallisen aseman turvaama néenndinen hyvinvointi.
Niiissi tilanteissa asiakkaan kohtaaminen vaatii sosiaalitydntekijilti
rohkeutta ja jamikkyytti.

Viides kohtaamisen perustaan kuuluva tekiji, tuomitsemattomuus
(Banks 1995, 26-27), liittyy kiinteisti edelli kiisiteltyyn vaatimukseen,
jonka mukaan asiakas tulee hyviksy4 omana itsendin. Tuomitsematto-
muus edellytrii, ettd asiakasta ei tuomita hinen kiyttiytymisensi ai
tekojensa vuoksi. Auttamistydssi on tirked erottaa asiakkaan tilanteen
tai ongelman ymmirtdminen ja toisaalta sen hyviksyminen.

Perinteisesti auttamistydssi ollaan kiinnostuneita ihmisessi ole-
vasta hyvisti. Asiakkaan ihmisarvon, persoonan kunnioictaminen
ja mahdollisuuksien korostaminen ovat tirkeitd lihtokohtia my6s
sosiaalitydssid. Nimi arvot luovat auttamis-suhteeseen ja tilanteisiin
toivoa, tekevit kohtaamisen mahdolliseksi ja estivit sokeaa vallan-
leidyetsd. Tydskentelyn kuluessa hyvid pyritdin etsimiin ja aktivoi-
maan. Mydnteinen perussivy on tirkedd auttamistydssd, mutta jos
vaikeista asioista vaietaan ja ne ohitetaan, asiakas kokonaisena ihmi-
send jid kohtaamatta. Sosiaalitydn ammatillisuus ei ole moraalista
neutraalisuutta. (Hurtig & Laitinen 2002; myds Hokkanen & Sau-
vola 2006.) Esimerkiksi nuori voi kﬁyttiiii huumeita tietden, ettei se
ole hinen terveytensi tai koko climinsi kannalta hyvi asia. Jotta
tyontekiji voi auttaa nuorta kohti piihteetdnti elimii, tlee hinen
ymmiirtii nuoren elimintilanne kokonaisvaltaisesti. Tyontekijin
on pyrittivi auttamaan nuorta ilman syyllistimistd ja samalla hinen
ihmisarvoaan kunnioittaen tarjoten turvallisen ja vilittdvin ilmapii-
rin, jossa muutokselle annetaan tilaa ja mahdollisuuksia. Télloin muu-
tostyd ja identiteetin uudelleen tydstiminen suhteessa, jossa asiakas
voi kokea tulevansa hyviksytyksi kaikkine puolineen, mahdollistuvac.
(Viyrynen 2007, 187.)

Eettisesti ja moraalisesti haastavissa tilanteissa, kuten seksuaalisen
hyviksilciycon yhreydessi, auttajal ta vaaditaan kykyid ottaa vaikea asia
puheeksi. Vaikeakin asia on kyettidvi tulkitsemaan ja selvitcelemiiin
moniulotteisesti ja herkisti (vre. luku 1). Esimerkiksi seksuaalisen
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hyviksikiyton uhri ja muut perheenjisenet tarvitsevat omanlaista
apua ja tukea, mutta myds viirin toimineella — hyviksilaywijilli —
on oikeus arvolkaaseen kohtaamiseen. Hinellikin on oikeus odot-
taaja toivoa avun saamista, mutta kuka rohkenee osoittaa pedoﬁili]le
mydtituntoa (Granfele 2009, 170):

M sitten kerroin meidin didille ensin [tapahtuneesta seksuaalisesta hyviksi-
kiytosti], ja hin meni ihan shokkiin ja hiin tuota kyseli multa paljon asioita
ja mii vastasin rehellisesti ja puhuin niist ja koitin tukea hinti siini. Sitten
mii puhuin meidin iséin kanssa ja diti oli sillon siind paikalla. Isd vaan sanoi
reilusti, ettd hyvikd toit timin asian esille, ettd hiin on myés miettinyt titi
niin monta kertaa, etti hiinelld on ollut ihan mielettémin paha olo timin
takia. Ja sitten tilanne meni siihen, etti isid uhkasi tappaa ittensid. (LSH-tut-

kimus, haastatteluote, nainen)

Auttajan moraalinen ja eettinen vastuu asioiden kauhistelemi-
sen ja moralisoinnin sijaan perustuu ammatillisuuteen. On tirkead,
etti sosiaalitydntekiji pysihtyy pohtimaan omia, joskus melko keski-
luokkaisia arvojaan ja asenteitaan, tyon tekemisti ja suhtautumistaan
asiallaisiinsa. Omista sidoksistaan huolimatta sosiaalityéntekijin on
](ycl:tiivéi tunnistamaan monia totuuksia ja arvoja, vaiklkei niiti omik-
seen tunnistaisi tai sellaisenaan hyviksyisi.

Asiakkaan hyviksyminen sellaisenaan ei tarkoita kuitenkaan sitd,
auttaminen tarkoittaa myds normittamista. Esimerkiksi lastensuoje-
lussa muutosodotus kohdistuu usein vanhemman kiytedyrymiseen,
kuten piihteiden kiytén lopettamiseen. Sosiaalitydssd siis myds kont-
rolloidaan asiakkaiden rtilanteita. Luortamuksellisen suhteen luomi-
nen asiakkaaseen on silloin erityisen haasteellista: sosiaalitydntekijin
on kyettivi vakuuttamaan asiakas siitd, ettd on timin puolella, vaikka
edellyteiikin asiakkaalta esimerkiksi, ettd timi muuttaa kiytéstiin:

Se on varmaan sillai, viime kesiinii tai toissa kesini, niin sillai kiristy se tilanne

sitte. Siind annettiin aika semmosia vai]]tochtoja sitten, ctti katottiin, et
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se tilanne oli menny siihen pisteeseen, ectii ei kauheesti niinko vaihtoeh-
toja ollu."(LS-tutkimus, ote asiakasprosessiryhmikeskustelusta, sosiaalityon-

tekija)

Qis pitiny auttaa, olla minun puolella. Niin mie tunsin, et minua koh-
taan hydkiriin, ettd jos tid homma ei toimi, niin lapset lihtee. Eiko se oo
tavallaan niinké hytkkiys? (LS-tutkimus, ote asiakasprosessiryhmikeskus-

telusta, diti)

Sosiaalitydntekijd kohtaa jatkuvasti asiakkaira, joilla on vaikeita
ongelmia, ja hinen on etsittivi yhdessi asiakkaan kanssa niihin eri-
laisia ratkaisuja. Eettisesti punnitutkaan ratkaisut eivit aina miel-
lytd kaikkia osapuolia. Sosiaalityén interventiot voivat tuntua asiak-
kaasta tuomitsevilta, véirin perustein tehdyilti. Tydntekijin onkin
kyettivi kohtaamaan ja sietimiddn myds avuttomuuden ja syyllisyy-
den tunteita:

Tiin huostaanoton jilkeen on ollu hirveen vaikee tySskennelli ditin kans, et
se on ollu avoimen vihamielinen. Mein keskustelut on p#ictyny sillai aika iki-
viisti, ettd on pitdny panna, niinkd suljin puhc|imen, ettd en kuuntele engi.

(LS-tutkimus, ote tydntekijéiden ryhmiikeskustelusta, sosiaalitydntekiji)

Sosiaalityon haasteellisuus piilee usein siind, ettei ole olemassa
yksiselitteistd oikean ja viirin roimimisen tapaa. Aina on olemassa
useampia vaihtoehtoja, joiden hyddyllisyys tai haitallisuus paljastuu
usein vasta pidemmiin ajan kuluttua:

Kuka, misti sen tietiH, missi vaiheessa pitid luottaa perheisiin, missi vai-

heessa meijin pitiis lakata hoitamasta niiti vanhempia, huolehtia lapsen

edusta. Kuka osaa sanoa? Kuinka monesti on kiynyt niin, etti kun on [8y-
sitty, niin kohta ollaan puolen vuoden piastd semmosessa solomussa, ettd
ei tiietii ollaanko menossa vai tulossa. Tai sitten se, ettd, kun meilli on ollu
paljon semmosiakin perheiti, jossa on ollu kymmenen vuotta, ylikki mukana

hyvinki niinké semmosissa vaikeissa tilanteissa, ciki sckkiiin auttanu. Tilanne
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onaivan yhti kauhea. (LS-tutkimus, ote asiakasprosessiryhmikeskustelusta,

sosiaalityontekijd)

Asiakkaiden kokonaistilanteiden jisentiminen voi olla vaikeaa,
mutta silti sosiaalitydntekijilli on vastuu asiakkaan prosessin koko-
naisuudesta. Hinen tiytyy tehdi valintoja, perustella niitd ja ldyn-
nistéi erilaisia toimintoja, vaikka aina ole tietoa siitd, onko valittu rat-
kaisu oikea vai ei. Virheiden varominen on epieettisti, eiki se edisti
asiakkaan arvokasta kohtaamista. Tydntckijin on toimittava silloin-
kin, kun varmuutta ei ole.

Itseméidriddmisoikeuden tunnustaminen

Asialckaan itsemidriimisoikeuden tunnustaminen on kuudes arvok-
kaan kohtaamisen perustekiji (Banks 1995, 26-27; luvut 1 ja 2). Asia-
kas tarvitsee asiakkuussuhteessaan tilan, jossa hin voi tehdd vapaasti
omia valintojaan ja pidtdksidin tydskentelyprosessiin liittyen. Itse-
miiriimisoikeuden tunnustamisen peruslihtékohta on se, etti asiak-
kaan omia kokemuksia ja nikemyksii on kuultava niin hyvissi kuin
hankalissakin asioissa. Joskus asiakkaiden kokemus on pdinvastai-

nen:

Mie oon niinkd vain joutunu hyviiksyyn, ewi eihiin mun auta sanoa mit-
tddn mihinkéin, ettd jos joku muu péitdi sen, niin en mie voi siihen mit-

didn (...) Sen takia mie oon sitte hiljaa. (LS-tutkimus, ote asiakasprosessi-

ryhmiikeskustelusta, iiti)

Sosiaalitydntekiji vastaa siitd, ewd palveluprosessi on oikeuden-
mukainen. Tihin sisiltyy se, etti asiakkaan toivomukset ja mielipiteet
otetaan huomioon, hinen itsemiriimisoikeuttaan kunnioitetaan ja
hinen mahdollisuutensa osallistua ja vaikuttaa taataan. Useinkaan

asiakas ei osaa tai uskalla esittii tillaisia vaateita, vaan pikemminkin

aitoa muutostyotd. Haastatteluote havainnollistaa, miten tyontekijin
miellyttimisyritys on pdittynyt eriiéin nuoren kohdalla:
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Turkija: .00t pystyny rchellisesti sanomaan — tai onko ollu semmosta tun-
netta, ettd onko pitiny valehella joskus jotakin asiaa tyontekijille?

Nuort: No ehki alussa. Oli semmosta kaunistelua ectii — semmosta mieliste-
lyn tarvetta. Niin, ja suostu semmoseen, mihin ei oikeesti halunnu etd. ..
Turkna: Miti sie tarkotac silld, et suostu semmoseen, miti ei halunnu?
Nuort: No esimerkiksi, jos jotakin tyhommia ehotettiin, vaikkei itelld kiin-
nostanu, niin sano, etti kiinnosti.

Turkija: Joo-o — ja menit sitte sinne?

Nuort: ...menin

Turkiya: Lopetiks sie sitte kesken vai olikko sie sielld niin kavan ku piti
olla vai?

Nuori: No kylli ne kesken jii sitte. (NUORI, haastatteluote, nuori)

Nuoren kuvaama esimerkki ei liene kovin harvinainen. Uscin
asiakas myontyy tydntekijin esittimiin ratkaisuvaihtoehtoon, vaikka
se ei hinesti tunnukaan oikealta; ongelmallinen tilanne ei purkaannu
vaan pysyy ennallaan tai jopa pahenee. Tamii voi lisitd epdonnistumi-
sen kokemuksia, ja pahimmillaan seurauksena voi syntyi epionnis-
tumisen kehi, joka heikentii asiakkaan itsetuntoa ja vaikeuttaa moti-
voitumista jatkotydskentelyyn.

Aina kyse ei ole piitoksistd, jotka sivuuttavat asiakkaan itsemadria-
misoikeuden. Esimerkiksi pelkkd ymmirtiminen ei tarjoa mahdolli-
suutta kohtaamiselle. Jos tydntekiji ei kesti tai hinelli ei ole aikaa kuun-
nella asiaklcaan asiaa, hiin saattaa katkaista asiakkaan kerronnan joo
kylli mi tiedin miltd sinusta tuntuu” -lausahduksella. Thmistd ei siis
kohdata, vaan hinet ja hiinen asiansa tiedetéddn ja ymmarretiiin ennen
kuin hiin on niisti edes kertonuc. Niin toimiessaan sosiaalityontekiji
ledyteid valtaa, kontrolloi tai holhoaa asiakasta sen sijaan, ettd synnyt-
tdisi turvallisuuden ja luottamuksen ilmapiirid (Banks 2004).

Martti Lindqvistin (2002) mukaan "ymmirtimisen hyékyaalto vie
mahdollisuuden himmentyi, olla ihmeissiin ja avuttomana erilaisten
elimintilanteiden edessi”. Liian nopean ymmirtimisen ja tavoittei-
den miirittelemisen sijaan asiakkuussuhteessa tarvitaankin viivytte-

[y'ai, harkintaa ja asian tarkastelua eri nikékulmista. Yksisuuntainen
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neuvominen voi muuttua yhdessi argumentoimiseksi ja ennalta mii-
rittelemittomien asioiden yhdessi keksimiseksi. (Monkkénen 2007,
25.) Parhaimmillaan asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja olevansa

aktiivinen toimija omassa asialkkuussuhteessaan:

SOSIAALITYONTEKIJA: Jos ajattelee sitd, micd meki kotikiynneilld, niin kyl-
lihiin sie avoimesti aina kerroit, jos oli jotain ollu. Niin et sie niiti niinku
kaunistellu, etti kylld sie niinku rehellisesti meille kerroit, jos oli jotakin
himminkii ollu.

Astakas: Kylli, koska mun mielestd pitid rehellisesti kerroa, jos tuota aute-
taan ihmisid. Eihiin sitd apua tuu, jos alkaa salaamaan tai hiipedmiiin asioita.
Kylli minusta siini pitii olla rehellinen ja avoin. (LS-tutkimus, ote asiakas-

prosessiryhmiikeskustelusta, sosiaalityontekiji ja diti)

Tydntekijin ja asiakkaan vililld avoin keskustelu tydskentelyn tavoit-
teista ja osallisuudesta tydskentelyssi on tarpeen erityisesti silloin, kun
osapuolten nikemykset tavoiteltavasta tilanteesta poikkeavat toisistaan.
Asiakas rarvitsee selkein kuvan siitid, mikd hiinen osuutensa on ja miti
hineltd odotetaan. Tyontekijin on tirked tuntea asiakkaan odorukset.
Mitd avoimemmin ja selkeimmin tydskentelyn peliséinnét on sovittu,
siti parempi on pohja muutostyélle. (Kananoja 2007, 115.)

Itsemiiriimisoikeuden kunnioittamiseen linkictyy kysymys vas-
tuusta, joka on yhteinen sosiaalityontekijille ja asiakkaalle. Joskus
asiakkaat odotravat, etti tydntekiji ratkaisee heidin ongelmansa.
Tybdntekijikin saattaa helposti astua tihin ansaan todistaakseen piite-
vyytensi seki korvatakseen ajan puutteen nopealla tilanteen selvit-
telylld. Till6in asiakas jad kuitenkin ulkopuoliseksi suhteessa omaan
elimintilanteeseensa, mili ei mahdollista todellista muutosta. ‘Toi-
saalta on tilanteita, joissa asiakas ei suostu autettavaksi tai ei pysty tai
halua ottaa vastuuta itsestiiin ja omasta toiminnastaan. Tilldinkiin
sosiaalitydntekiji ei voi ottaa vastuuta hinen puolestaan. Asiakas voi
my0s hivedi tilannettaan ja itseddn niin pafiﬂn, ettei tilanteen amma-
tillinen kohtaaminen ole mahdollista. Joskus asiakkaiden odotulset
ja tarpeet saattavat olla sosiaalityntekijin nikékulmasta katsottuna

168

209



pohjattomia. Tilan antaminen asiakkaalle voi olla vaikeaa, jos asiak-
kaan asennoitumisessa sosiaalityéntekijiin sekoittuvat tai vuorotte-
levat pohjaton avuttomuus ja toisaalta ddrimmiinen vahvuus. Joskus
asiakkaan hiti ja avattomuus voivat olla niin darimmaisté, ettei tar-
jottuunkaan apuun pysihtyminen ole mahdollista. (Esim. Laitinen
2004.)

Sosiaalityéntekiji voi miiritelli oman vastuunsa myds liian
kapeasti. Tami voi konkretisoitua esimerkiksi erityisasiantuntijuu-
den tarpeen korostamisella, jolloin asiakas ohjataan toisiin palvelui-
hin. Aina tydntekiji ei tunnista turvattomuutta, johon asiakas tar-
vitsisi tukea ja apua. Joissain tilanteissa turvattomuus — esimerkiksi
paihteiden védrinkiyttd, parisuhdevikivalta, tai lasten seksuaalinen
hyviksikiyttd — peittyy ndenniiseen hyvinvointiin, Saattaa vaikuttaa
siled, ettd perhe voi hyvin, vaikka todellinen tilanne sisildisikin tur-
vattomuutta, pelkoa ja monenlaista avuntarvetta. "Sokeus” turvat-
tomuudelle ei ole mitenkiiin epitavallista. Tyontekiji ei valttamactd
osaa toimia parhaalla mahdollisella tavalla etenkiin kohdatessaan sel-
laisia ilmidie, joista hiin ei tiedi riictdvisti. Havaitsemista vaikeuttaa
myds se, etti usein asiakkaat vaikenevat vaikeista asioista tai vilttele-
vit niiden kisittelemisti, koska ovat lojaaleja lheisidin kohtaan.

Sosiaalisten ongelmien tunnistaminen, niiden miirittely ja kul-
loinkin parhaaksi katsotuc interventiot ovat vahvasti arvosidonnaisia
ja sisiltivic usein eettisid haasteita. Sosiaalitydntelkijit voivat kohdata
esimerkiksi tilanteita, joissa asiakkaan etu on ristiriidassa yhteiskun-
nan arvojen ja normien kanssa. Aikuisten kanssa sosiaalitydntekijat
toimivat usein tilanteissa, joissa ihmisen elimintapa tai siihen sisil-
tyvi asia, kuten piihteidenkiyttd, ei ole lihiyhteison tai yhteiskun-
nan kannalta hyviksytcivii. Sosiaalitydntekiji joutuu sovittamaan
yhteen erisuuntaisia intresseji: asiakkaan ihmisarvon kunnioitta-
misen, yhteiskunnassa sovitut pelisiéinnée seki lihiyhteison perus-
tellut tarpeet ja vaatimukset. Asiakkaan itsemddriimisoikeutta voi
olla vaikea toteuttaa silloin, kun siiti seuraisi riskeji muille ihmisille
tai kohtuuttomia kustannuksia kiytettivissd oleviin voimavaroihin
nihden. (Kananoja 2007, 100.) Sosiaalitydntekijin kohtaamat arjen
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tilanteet sisilcivitkin aina eettisidi kysymyksii, joskus pienid pulmia tai
ongelmia, joissa on hiin joutuu valitsemaan huonojen vaihtoehtojen
vililtd parhaan mahdollisen. Tilldinkin sosiaalityéntekijin on kyet-
tivi harkitsemaan ja perustelemaan valintojaan, ongelman viistimi-
nen ja toimimatta jittiminen olisi epiecttistd ja usein vastoin sosiaa-

litydn arvoperustaa.

Luottamuksellisuus

Arvokkaan kohtaamisen periaatteista scitsemis on luottamukselli-
suus (Banks 1995, 26-27). Se liittyy asiakassuhteessa saadun tiedon
kiyttimiseen ja siilyttimiseen. Lisiksi ajattelemme, ettd asiakkaan
tdytyy kyetd luottamaan siihen, ettd tydntekiji on hinen puolellaan
ja ajaa hiinen asiaansa parhaalla mahdollisclla ravalla ja asiantunte-
muksella.

Luottamuksellisuus syntyy edelld kisiteltyjen periaatteiden toden-
tumisesta asiakassuhteessa. Kohtaamisen kulmakivet, niiden toden-
tuminen asiakkaan ja sosiaali[yiin[ckijﬁn vilisessa suhteessa, tuotta-
vat muodon asiakkaan ja tydneekijin yheeistydsuhteelle.

Parhaimmillaan kohtaamisessa asiakkaalle vilittyy tydntekijin aito
halu auttaa, kokemus vilittimisesti, tunne ihmisarvon ja yksilélli-
syyden kunnioittamisesta. Usko asiaklaan omiin edellytyksiin luo
toivoa muutoksen mahdollisuudesta. Niin muotoutunut asiakkaan
ja sosiaalitydntekijin vilinen yhteistyd on voimaannuttava sosiaali-
nen kokemus ja rakentaa keskiniisti luottamuksen ilmapiirid. Jokai-
nen tapaaminen ja yhteys palvelujen edustajiin voi vahvistaa asiak-
kaan omaa voimaa. Mikili arvokkaan kohtaamisen periaatteet eiviit
toteudu, luottamus jid syntymircti ja kohtaaminen voi muotoutua
myds alistavaksi, ndyryyttiviksi ja itsemidriimisti loukkaavaksi koke-
mukseksi. (Kananoja 2007, 108.) Luottamuksellisuus syntyy henki-
16iden vilisissi suhteissa, mutta timin lisiksi carvitaan luottamulk-
sen syntyd tukevia ja edistivid rakenteita — yhreiskunnallis-poliittisia
ja kunnallis-organisatorisia konteksteja. Luottamus ei siis paikannu
ja rakennu vain henkiliden vilisissd suhteissa, vaikka sen olemassa

olo tai puuttuminen tulee nikyviksi asiakassuhteessa.
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Luottamuksellisuuden saavuttamisessa merkicyksellisti on se,
miten sosiaality6n asiakkuus syntyy, tuleeko asiakas sosiaalitydnteki-
jin puheille vapaehtoisesti, kutsuttuna vai pakotettuna. Vuorovaiku-
tuksella ja kohtaamisella on kaikissa tapauksissa suuri merkitys. Myos
pakon ja kontrollin sivyttimissi kohtaamisissa sosiaalitydntekijin
olisi kyettivi ndyttimiin se, ettd asiakkaaseen luotetaan ihmiseni ja
oman asiansa tuntijana.

Riitta Hyytinen (2007, 150-152) on luonut huumeperheen kun-
toutusprosessia kisittelevissi sosiaalitydn ammatillisessa lisensiaatin-
tutkimuksessaan lihtékohtaisen luottamuksen kisitteen. Asiakassuh-
teen tiytyy nojautua lihtSkohtaiseen luottamukseen, jota asiakkaan
ei tarvitse ansaita. Sen sijaan tyontekijin on aina saavutettava asiak-
kaan luottamus, se ei ole lihtdkohtaisesti olemassa.

Kun ihminen hakee apua, hin odottaa auttajalta aitoa kohtaa-
mista. Luottamuksen rakentuminen on yhteydessi myds sanatto-
maan viestintdan: erds asiakasryhmin toimintaan osallistunut mies
kertoi, kuinka hin kivi usean vuoden ajan tapaamassa sosiaalitydn-
tekijiin vasenta korvaa. Tyontekiji oli useimmiten naputellut tieto-
konettaan ja vain harvoin kohdannut asiakkaan kasvokkain.

Osalle ihmisistd avun hakeminen voi olla suuri ponnistus monesta-
kin syysti. Sosiaalitoimistossa asioiminen voidaan kokea leimaavana,
henkilskohtaisena epionnistumisena tai hipeini. Mikili sosiaali-
tydntekiji on kiireinen, vilinpitimiton tai muutoin kohtelee asia-
kasta huonosti, kohtaaminen sivyttyy kielteisesti eikd luottamukselli-
sen suhteen synnylle ei ole sijaa. My®s organisaatioon liittyvit tekijic,
kuten asiakasmiirit ja resurssit, vaikuttavat luottamuksen rakentu-
miseen. Kiire ei edesauta kunnioittavaa kohtaamista:

Turkija: Huomaakkeos sie, jos tytntekijilli on vaikka kauhee kiire tai se on
huonolla tuulella rai...?

Nuort: No huemaa, jos on kiire, niin sen kyllid huomaa heti.

Turkiya: Niin — miten sen huomaa?

Nuorr: Ei ole se keskittyminen niin tarkkaa ku normaalisti.

Turtkiga: No milti se sinusta tuntuu?
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Nuori: ..no eihidn se hyvild unnu.

(NUORI-tutkimus, haastatteluote, nuori)

Jotta muutostyd mahdollistuisi asiakasta ja hinen oikeuksiaan kun-
nioittavalla tavalla, tarvitaan aikaa ja luottamusta. Sosiaalitytntekijin ja
asiakkaan tydskentely perustuu keskiniiseen luottamukseen, joka syntyy
tutustumisen myéti. Esimerkiksi viisi lappilaista nuorta arvioi, ettd
luottamuksellisen asiakassuhteen syntymiseen menee aikaa yhdesti kah-
teen vuoteen (NUORI-tutkimus). Luottamuksellisen suhteen synnyssi
kunnioittaminen on tirkedd. Asiakas odottaa, etti tydntekiji arvostaa
hénti ja kohtaa hinet ihmisend, ei ongelmana. Arvostaminen merkit-
see paljon ihmisen itsetunnolle ja se viestii kunnioituksesta. Asiakasryh-
missi esiinnousseet hyvin kohtelun tunnuspiirteet ovat lihes yhtenevit
lainsididiinndn kanssa: luottamuksellisessa suhteessa tarvitaan asialcas-
lihtoistd, kokonaisvaltaista ja asiakasta arvostavaa tyoskentelyd.

EROJA KUNNIOITTAVA SENSITIIVINEN ETIKKA
ASIAKKAAN ARVOKKAASSA KOHTAAMISESSA

Olemme kisitelleet tissi luvussa asiaklkaan arvokasta kohtaamista
kolmesta eri niikokulmasta: yhteiskunnallis-poliittisen, kunnallisen ja
organisatorisen seki asiaklaan ja tydntekijin vilisen suhteen nikokul-
masta. Ne kaikki tuovat esiin etiikan ja arvojen merkityksen sosiaali-
tydn kiytinnaille. Eriikka mé#érittid sosiaalitydn toiminnallisia nor-
meja eli sitd, mitkid toiminnan tavat ovat hyviksyttévii ja toisaalta
miti ei voi hyviksyi. Ammatillista etiikkaa ovat julkilausutut eri-
tyisnormit, joiden mukaan sosiaalicydntekijit toimivat. Se todentuu
sosiaalitydntekijin sisdistimind késityksind.

Parhaimmillaan sosiaalitydntekijin tydssi ovat lisnd seki ylei-
set kisitykset oikeasta ja véfiristd toiminnasta etti kirjoittamattomat
sidnndt hyvisti toiminnasta ja kohtaamisesta. (Esim. Banks 2004.)
Sosiaalitydn arvo-osaaminen todentuu professionaalisena pohdintana,
jossa sosiaalitydntekiji asettaa arvot ja periaateet tirkeysjarjestykseen:

miten mini kohtaan juuri timin asiaklcaan hiinen asiassaan.
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Moniarvoisessa ja moninaistuvassa yhteiskunnassa asialkaiden
elimintilanteita ja sosiaalitydlle asettuvia odotuksia ja vaatimuksia
kuvaavat enemmin erot kuin samankaltaisuus. Moninaisuudesta huo-
limatta on rirkedd, ettd on olemassa tydskentelyi ohjaavia eettisid
periaatteita. Sosiaalitydn juuret ovat humanitaarisissa ja demokraat-
tisissa ihanteissa, ja sen arvot pohjautuvat ihmisten villisen tasa-arvon
merkitykseen ja ihmisarvon kunnioittamiseen (esim. Hughman &
Smith 1995).

Humanismi, johon sosiaalityon tausta voidaan liittdd (esim. Mul-
laly 2007, 56-57), korostaa ihmisen arvokkuutta ja oikeuksia. Se
tunnistaa seki ihmisyyden universaaliuden etti sen yksilollisyyden.
Suuret eettiset kysymykset, kuten ihmisoikeudet, yhteiskunnallinen
oikeudenmukaisuus, yksilsllisen ja yhteiséllisen hyvinvoinnin toteu-
tuminen, ovat yhi edelleen ajankohtaisia ja merkityksellisii. Niiti ja
niiden sisiltdji on pohdittava ajan ja paikan konteksteissa. (Bauman
1993, 4). Mikili vaihtoehtoisia nikskulmia ei tunnisteta, voi jaidi
my®s havaitsematta se, etti eettisetkin asenteet voivat palvella joitain
tiettyjd intressiryhmii ja tahattomasti tukea olemassa olevia kenties
erheellisii institutionaalisia toimintatapoja (Witkin 2003, 242).

Siksi tarvitaan eroja kunnioittavaa sensitiivisti etiikkaa, joka saa
ilmiasunsa arkisten kohtaamisten perustassa ja todentuu sosiaali-
tydn arvo-osaamisena. Se antaa mahdollisuuden tunnistaa ihmisten
ja yhteisdjen moninaisuutta (erilaisia elimin arvoja ja kulttuureja)
suhteessa yhteiskunnallis-poliittisiin ja kunnallis-organisatorisiin kon-
teksteihin tietyissd asiakas-sosiaalitydntekijisuhteissa. Sen ideaalin
mukaisesti erilaista tictoa kunnioitetaan seki pidetidn ylld ja ediste-
ciiin ihmisten viilisti tasa-arvoa ja ihmisarvoa yhteiskunnassa, ammat-
tilaisten, yhteisojen ja yksittiisten asiakkaiden vilisissi suhteissa.

Eroja kunnioittava sensitiivinen etiikka vaatii, ettd sosiaality6ssd
kohdattavia ilmiditd ja asialkasprosesseja analysoidaan tapauskohtai-
sesti. Tami mahdollistaa asiakkaan ja hiinen tilanteensa yksilollisen
huomioimisen. Erojen tunnistaminen on tirkedd, silld vain siten voi
vilttdd normatiivisuuden. Yksiléllisen tulkinnallinen suhteuttaminen

yhteiskunnalliseen puolestaan yllipitii ja edistid oikeudenmukaisuutta
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scki yksilollisti ja yhteiséllistd hyvinvointia. Siksi jatkuva keskustelu
sosiaalityn arvoista ja eettisten periaatteiden konkretisoimisen pohti-
minen on tirkeii niin paikallisesti sosiaalitoimistoissa kuin valtakun-
nallisilla ja globaaleilla areenoilla (ks. luku 4). Sosiaalitydn eettisyys ei
saa jidd vain yksittiisten arjessa tehtivien ratkaisujen varaan, vaikka
postmodernissa, vahvasti eriytyneessi yhteiskunnassa universaalin eet-
tisen teorian olemassa olo onkin ongelmallista ja tarvitaan tilanteit-
tain erilaisia teoreettisia lihestymistapoja (Banks 2004, 92-97; Juhila
2006, 113; Urponen 2003, 81-82).

Asiaklcaan arvokas kohtaaminen haastaa kysymiin, millainen toi-
minta palvelee kulloinkin parhaiten tilanteessa lisnd olevia. Kysymys
tuo mukanaan epivarmuuden, monimerkityksellisyyden ja komplek-
sisuuden sosiaalityén kiytintoihin. Sosiaalitydntekijin nikékulmasta
katsottuna timi on haastavaa: teot, tilanteet ja niihin liiteyvic rac-
kaisut voivat olla oikeita yhdessi mielessi ja véirid toisessa. Tilan-
teiden ristiriitaisuus vaatii pohtimaan kriteereji (Bauman 1993,
8-11), joilla tekoja, tilanteita ja niihin liittyvid ratkaisuja tarkastel-
laan. My®s siksi laajempi keskustelu sosiaalitydn eettisesti koodistosta
on tarpeen. Yhteiskunnan ja sosiaalitydn eettisen koodiston suhde
on kaksisuuntainen. Yheiiled yhteiskunnan moninaisuus luo haas-
teita eettiselle toiminnalle, Toisaalta eettisten arvojen todentaminen
sosiaalitydssi, erityisesti rakenteellisessa tydssi, muokkaa yhteiskun-
taa ja vaalii ihmisoikeuksia, yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta,
yksildllistd ja yhteisollistd hyvinvointia. Eettinen kehys on siten aina
myos poliittinen, ja eettiset ratlcaisut ovat ymmirrettdvissi vain leul-
loisessakin yhteiskunnallis-poliittisessa, juridisessa ja organisatorisessa
kontekstissa. (Banks 2004; Hughman & Smith 1995.)

Lisiksi eettisyydelld on aina henkildkohtainen ulottuvuus, jossa
sosiaalitydntekijin asenne ja asennoituminen vaikuttavat arvok-
kaan kohtaamisen muotoutumiseen. Eroja kunnioittava sensitii-
vinen etiikka vaatii, ecti myds sosiaalitydntekiji analysoi itsedin
ja omaa toimintaansa, Hinen on pohdittava ensinniikin, miten
ymmirtii oman tehtiviinsi, miten nikee oman ammatillisuutensa

ja tydtehtivinsi ja miten ne suhteutuvat hiinen ihmiskisitykseensd
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(luku 4). Toiscksi sosiaalityéntekijin on syytd kysyd itseltiin, miten
suhtautuu asiakkaaseen ja millaisena nikee asialkaan ongelmallisen
tilanteen seki siihen vaikuttavat syyt. Kolmanneksi sosiaalityonteki-
jin on oltava tietoinen siitd, miten hin suhteuttaa itsensi suhteessa
asiakkaaseen: millaiset tehtdvit, toiminnalliset oikeutukset ja vastuut
kumpaakin koskettavat. Niimi ovat periaatceellisia kysymylesii, jotka
vaikuttavat aina kohtaamisten taustalla, vaikka niitd avataan keskus-
telussa vain harvoin. Sosiaalityéntekijin toimintaa voi lihes huomaa-
matta sivyttid pyrkimys neutraalisuuteen ja taipumus hyvin puolelle
asettumiseen. Tilléin on vaarana, ettei hiin tunnista oman toimin-
tansa vallan erilaisia tilannesidonnaisia ulottuvauksia. Martti Lind-
quistin (2002) sanoin: "Vaarallisinta on se paha, jola sokeasti kuvit-

telee itsensi ainoastaan hyvﬁksi.”
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