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Esipuhe


Ruotsinkielisen palvelun merkityksestä ja ruotsin kielen asemasta Suomessa
 on keskusteltu vilkkaasti. Ajankohtaiset kuntaliitokset sekä kunta- ja
 palvelurakenteen muutos ovat tehneet kielikysymyksestä uudelleen
 ajankohtaisen. Suuret hallintoyksiköt ovat herättäneet huolta ruotsinkielisen
 palvelun häviämisestä tai sen nykyisen aseman heikkenemisestä. Kielen
 merkityksestä ja palveluiden järjestämisestä tuottajan näkökulmasta on tehty
 tutkimuksia, mutta käyttäjän näkökulmasta tehtyä empiiristä tutkimusta
 kaivataan. Tutkimusta tarvitaan erityisesti kielen merkityksestä kansalaisille,
 jotka käyttävät sosiaalipalveluita. Mitä ruotsi äidinkielenä merkitsee
 sosiaalityöntekijän ja asiakkaan kohtaamisessa? Mikä on ruotsinkielisiä
 palveluita tarjoavan yksikön merkitys? Mitkä tekijät saavat asiakkaat
 tulemaan yksikköön? Tämä tutkimus etsii vastauksia näihin kysymyksiin.


Gunilla Englundilla on pitkä käytännön kokemus ruotsinkielisen yksikön
 kehityksestä sosiaalipalveluissa, ja hän on hyödyntänyt käytännön
 kokemustaan tutkimuksessaan luovalla tavalla ja perehtynyt mielen-
 kiintoiseen tutkimusaiheeseen. Hän kuvailee hyvin asiakkaiden kielellistä
 tilannetta ja kokemuksia. Kieli on sekä vahvuus että este, ja äidinkielen
 merkitys voidaan kiteyttää hyvin sitaattiin, jota Gunilla Englund käyttää
 raportin nimessä ”...on kuin tulisi kotiin”. Se sivuaa kysymystä sosiaalisesta
 pääomasta ja siitä, kuinka fyysisen maailman sosiaaliset kohtaamiset ovat
 välttämätön lähtökohta sosiaalisen pääoman luomiselle.


Gunilla Englundin työ on sosiaalityön maisteritutkielma ja hieno esimerkki
 käytännön tutkimuksesta. Se antaa tietoja kohtauspaikkojen merkityksestä,
 sosiaalityöntekijän ja asiakkaan kohtaamisesta sekä kielen merkityksestä
 kohtaamisessa. Toivomme, että raportti leviää laajalle ja että sitä käytetään
 sosiaalipalveluiden parantamiseen kaikkien osapuolten näkökulmasta.


Ilse Julkunen


Käytäntötutkimuksen professori
 Mathilda Wrede -institutet


Ab Det finlandssvenska kompetenscentret inom det sociala området
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Johdanto 1


”Ihmisen äidinkieli ei ole itsestäänselvyys,
 se on lahja ja haaste joka hetki”


Märta Tikkanen


Tutkimuksen taustalla on mielenkiintoni syventyä ruotsinkieliseen
 sosiaalipalveluun. Kielellä on suuri merkitys sosiaalityöntekijän ja asiakkaan
 kohtaamisessa. Äidinkielen puhuminen luo turvallisuutta, ja vain äidin-
 kielellä käyty keskustelu voi johtaa molemminpuoliseen ymmärrykseen.


Työskennellessäni Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa minulla on ollut
 ilo työskennellä ruotsinkielisten asiakkaiden kanssa eri sektoreilla. 1980-
 luvulla työskennellessäni päivähoidon tarkastajana kaksikieliset
 (suomi/ruotsi) perheet alkoivat yhä enemmän käyttää ruotsinkielistä päivä-
 hoitopalvelua. Se sai minut miettimään, kuinka kaksikieliset kokevat ruotsin
 kielen merkityksen palveluiden valinnassa ja kuinka heidän valintansa
 vaikuttavat ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden kehitykseen. 1990-luvun
 alusta lähtien olen ollut mukana kehittämässä Helsingin sosiaaliviraston
 keskitettyjä ruotsinkielisiä palveluita. Kun työskentelin seitsemän vuotta
 Ruotsinkielisen sosiaalipalvelutoimiston toimistopäällikkönä vuoteen 2005
 saakka, tuli ajankohtaiseksi miettiä, mitkä tekijät voisivat vaikuttaa siihen,
 että asiakkaat valitsivat ruotsinkielisen yksikön, ja mikä merkitys kielellä oli
 näille asiakkaille.


Fjalar Finnäsin (2007) tilastollinen raportti Finlandssvenskarna 2005 kuvaa
 suomenruotsalaisen väestön kielellistä kehitystä vuosina 1880–2005.


Ruotsinkielisten osuus Suomessa on vähentynyt hiljalleen. 1900-luvun alussa
ruotsinkielisiä oli lähes 13 prosenttia koko väestöstä, kun vuonna 2005 heitä
oli 5,5 prosenttia. Ruotsinkielisten asukkaiden osuus Helsingissä vuonna
2005 oli 34 871 henkilöä, eli 6,2 prosenttia kaikista asukkaista. Väestöennuste
vuodelle 2015 näyttää, että ruotsinkielisten osuus Helsingissä tulee
laskemaan 5,7 prosenttiin. Voidaan miettiä, kuinka suurkaupunkialue ja



(10)mahdolliset kuntaliitokset vaikuttavat ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden
 kehitykseen. Kuinka tarjoamme palveluita ruotsiksi tulevaisuudessa? Paljon
 riippuu varmasti myös siitä, kuinka suomenruotsalainen kielivähemmistö
 päättää käyttää äidinkieltään ruotsia. Viime vuosina mm. Suomen kunta- ja
 palvelurakenteen muutoksen (2007) vuoksi ruotsin kielestä on keskusteltu
 vilkkaasti tiedotusvälineissä. Huoli ruotsin kielen asemasta Suomessa juuri
 nyt on selvää. Kuntaliitokset saavat aikaan suuria hallintoyksiköitä, joissa
 ruotsinkieliset palvelut ehkä häviävät tai kadottavat nykyisen asemansa.


Ruotsinkielisten palveluiden turvaamiseksi Helsingin sosiaalivirasto loi
 vuonna 1990 keskittyneen ruotsinkielisen toimialan, Ruotsinkielisen sosiaali-
 palvelutoimiston (Svenska socialservicebyrån, Sosve). Ruotsinkielinen
 yksikkö aloitti toimintansa kolmella sektorilla, jotka olivat päivähoito,
 perheneuvonta ja kehitysvammaisten sosiaalityö, sekä toimimalla sosiaali-
 viraston ruotsinkielisten palveluiden suunnittelussa ja kehityksessä. 1990-
 luvun aikana sosiaalityön toiminta laajeni vanhustenhuoltoon ja lasten-
 suojeluun. 2000-luvun alussa kaikki vammaisten palvelut sekä toimeentulo-
 tuki siirrettiin Ruotsinkieliseen sosiaalipalvelutoimistoon.


Kielellä on ratkaiseva merkitys vuoropuhelussa. Mönkkönen (2002, 13)
 korostaa kulttuurista vuorovaikutusta, jossa yhteinen kulttuuri antaa
 osapuolille samanlaisen kokemuksen todellisuudesta. Hän painottaa, kuinka
 tärkeää on saavuttaa sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välinen luottamus.


Kohtaaminen voi olla tunteellinen ja joskus vaikea, ja siksi jaettu ymmärrys
 on tärkeää. Nämä tekijät korostavat, kuinka tärkeää on saada sosiaali-
 palveluita omalla äidinkielellä.


Kun ihmiset kerääntyvät ilmaisemaan etnistä ja kielellistä identiteettiään
yhteisten merkkien ja symbolien avulla, voidaan puhua etnisistä kohtaamis-
paikoista (Åström et al. 2001, 275–305). Meille suomenruotsalaisille on
olemassa monia erilaisia etnisiä kohtaamispaikkoja, ja kun Åström kuvailee
Helsingin silakkamarkkinoita yhdeksi tällaiseksi paikaksi, voin itse suomen-
ruotsalaisena yhtyä siihen. Minulla on elävä mielikuva 1950-luvun lopulta,
jolloin pienenä tyttönä menin isäni kanssa syksyisin silakkamarkkinoille,
jossa söimme nahkiaisia ja ostimme kilohailia ja suolasilakkaa. Markkinoilla
oli useita tuttuja kalastajia, joiden luona kävimme vuosi vuoden jälkeen.



(11)Helsingin silakkamarkkinat ovat vielä tänäkin päivänä identiteettisymboli,
 kohtaamispaikka, jossa voi tuntea vahvan siteen suomenruotsalaisuuteen.


Tämä pro gradu -tutkielma on kvalitatiivinen pilottitutkimus, jossa käytän
 puoliksi jäsenneltyjä teemahaastatteluja. Tutkimukseeni sisältyy
 kahdentoista henkilön haastattelut. Olen lähtenyt liikkeelle hermeneuttisesta
 fenomenologisesta näkökulmasta, jossa tutkitaan ihmisten kokemuksia ja
 elämyksiä (Metsämuuronen 2000, 152). Suora yhteys asiakkaisiin on tärkeä
 lähtökohta valitsemalleni menetelmälle. Tutkimuksen kohteena ovat
 haastateltavien subjektiiviset kokemukset, ja fenomenologinen menetelmä
 vaatii näiden kokemusten olevan aitoja, sellaisia, kuin ne todella ovat, jotta
 ne täsmäävät todellisiin kokemuksiin. Metsämuuronen kutsuu tätä
 kohdallisuudeksi (Metsämuuronen 2000, 167). Omat kokemukseni ruotsin-
 kielisistä sosiaalipalveluista ovat saaneet minut uteliaaksi tietämään,
 millaisia kokemuksia suomenruotsalaisella kielivähemmistöllä on sosiaali-
 virastosta.


Rajoitan tutkimukseni ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikköön ja siellä
 asioiviin asiakkaisiin. Koska Helsingin sosiaalivirastossa on keskitetty
 ruotsinkielinen sosiaalipalveluyksikkö, on mielestäni tärkeää tutkia kielen
 vaikutusta ja sitä, mitkä muut mahdolliset tekijät ovat ratkaisevia ruotsin-
 kielisessä yksikössä asioiville. Mitkä tekijät ovat vaikuttaneet siihen, että he
 ovat tulleet ruotsinkieliseen yksikköön? Mitä he tiesivät ruotsinkielisestä
 yksiköstä? Kokemukset ensimmäisestä kohtaamisesta ruotsinkielisten
 sosiaalipalveluiden kanssa. Kokemukset tarjotuista palveluista ja asiakkaan
 oikeudesta valita palveluiden kieli. Tässä tutkimuksessa etsitään vastauksia
 näihin kysymyksiin. Ruotsinkielisessä yksikössä keskityn tutkimaan aikuis-
 sektoria, jolla haastattelen vammais- ja toimeentulotukipalveluiden
 asiakkaita. Näitä sektoreita käsitellään tarkemmin toisessa luvussa. Ehkä
 nämä asiakaskokemukset tuovat lisätietoja, jotka voivat tukea myös sosiaali-
 viraston suomenkielisiä yksiköitä kannustamaan asiakkaita tulemaan
 ruotsinkieliseen yksikköön.


Tutkielmaan kuuluvat teoreettinen ja empiirinen osa. Aloittavassa
teoreettisessa osassa käsittelen aikaisempia tutkimuksia ja keskeisiä
käsitteitä. Esittelen myös sosiaaliviraston henkilöstön haastatteluja. Kielen



(12)asiakkaan välistä kohtaamista vuorovaikutuksen ja vuoropuhelun kautta.


Ruotsinkielinen sosiaalipalveluyksikkö luo kontekstin tutkimilleni asiakas-
kokemuksille, ja siksi esittelen tarkemmin ruotsinkielisten palveluiden
organisaatiota Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa. Aloitan empiirisen
osan menetelmäluvulla, jonka jälkeen esittelen oman tutkimukseni tuloksia ja
analyysiä. Lopuksi pohdiskelen tuloksia.
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Sosiaalihuolto, sosiaalipalvelu ja 2 käsitteet


Tämän luvun alussa esittelen sosiaalihuollon historiaa ja nostan sen jälkeen
 esiin tutkimukseni keskeisiä käsitteitä. Pohdiskelen sosiaalihuollon ja
 sosiaalipalveluiden käsitteitä ja tarkastelen sosiaalipalveluita eri näkö-
 kulmista. Tämän luvun alussa luon katsauksen sosiaalihuollon historiaan
 maassamme. Koska keskityn tutkimuksessani toimeentulotuki- ja vammais-
 palveluiden asiakkaisiin, käsittelen tässä luvussa lähemmin näitä sektoreita.



2.1 Sosiaalihuolto Suomessa


Kuntien sosiaalihuoltovastuu perustuu ensimmäiseen köyhäinhoitolakiin
 vuodelta 1879. Tämä laki kehottaa kunnat aktivoimaan ”laiskat” ihmiset,
 jotta heistä tulisi aktiivisia kansalaisia. Lisäksi kuntien tuli lain mukaan
 suojella vammaisia, lapsia ja vanhuksia. Vuonna 1917 julkaistiin
 ensimmäinen köyhäinhoidon käsikirja ja samanaikaisesti korostettiin lasten
 ja perheen roolia yhteiskunnassa. Vuonna 1922 maa jaettiin neljään alueeseen
 ja ensimmäiset huoltotarkastajat alkoivat tilastoida köyhiä perheitä. Koti-
 käynnistä tuli yksi työtapa. Ensimmäinen sosiaalihuoltolaki säädettiin
 vuonna 1930, ja se koostui kunnallislaista, lastensuojelulaista, irtolaislaista ja
 päihdeainelaista. 1940-luvulla alkoi ensimmäisten sosiaalityöntekijöiden
 koulutus, ja 1950-luvun sosiaalihuolto oli vahvasti sidoksissa lapsiperheisiin.


Myös perheneuvonta aloitti toimintansa. 1960-luvulla naisten työssä-
 käynnistä tuli tavallisempaa ja alettiin käyttää käsitettä ”avainlapset” niistä
 lapsista, jotka tulivat koulusta tyhjään kotiin molempien vanhempien
 käydessä ansiotyössä. 1970-luvulla monet lastensuojeluorganisaatiot
 aloittivat toimintansa ja luotiin YK:n lastensuojelupoliittinen ohjelma.


Yleisesti panostettiin paljon perhelainsäädäntöön, joka korosti perheiden
oikeutta sosiaalipalveluihin, esimerkiksi subjektiivista oikeutta lasten päivä-
hoitoon. (Satka 1995, 55–188.)



(14)1980-luvun korkeasuhdanteen jälkeen maassamme vallitsi 1990-luvulla lama.


Raija Julkinen (2001, 166–191) kuvaa kirjassaan Suunnanmuutos, kuinka
 laskusuhdanne vaikutti julkiseen sektoriin ja kuinka sosiaali- ja terveyden-
 huoltopalveluita leikattiin, minkä seurauksena palveluita yksityistettiin yhä
 enemmän. Samaan aikaan myös eläkkeisiin ja työttömyyskorvauksiin tehtiin
 muutoksia. Työttömien ja muiden yhteiskunnasta syrjäytyneiden määrä
 lisääntyi. Työttömyystuesta tuli aktivoiva, ja sen saamisen edellytyksenä oli,
 että työtön etsi töitä. Toimeentulotuen rajoja kiristettiin ja asumis-
 kustannuksiin otettiin käyttöön 20 prosentin omavastuuosuus.


Helsingin sosiaalitoimen kehitys seurasi maan suuntausta ja aikaisempi
 huoltovirasto sai vähitellen nimen sosiaalivirasto. Sosiaaliviraston
 organisaatiokehitys alkoi uusien huoltolakien astuessa voimaan 1930-luvun
 puolivälissä, ja samoihin aikoihin alkoi lastentarhojen kunnallistaminen.


Työttömyyden poistamiseksi perustettiin työtupia, ja sosiaalivirasto muutti
 kokonaisuudessaan Kallion uuteen virastotaloon (Halila 1977, 241). Tämä
 talo on vielä nykyäänkin sosiaaliviraston keskeinen paikka Helsingissä, ja
 siellä sijaitsee suuri osa johtoa ja hallintoa.



2.2 Keskeiset käsitteet


Tässä alaluvussa esittelen lyhyesti tutkimukseni avainkäsitteet. Nämä
 käsitteet toistuvat tutkimuksessa, ja joitakin niistä käsitellään tarkemmin
 tulevissa luvuissa.


Ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkö on kontekstina tutkimukselleni,
 jossa haluan selvittää asiakkaiden kokemuksia kielen merkityksestä ja sen,
 kuinka heistä on tullut ruotsinkielisen yksikön asiakkaita. Tutkimuksessani
 ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikköä käsitellään osana Helsingin
 sosiaaliviraston organisaatiota, jossa ruotsinkielinen yksikkö on sijoitettu
 aikuisille tarkoitettujen palveluiden vastuualueeseen. Esittelen organisaatiota
 tarkemmin seuraavassa luvussa.


Tässä tutkimuksessa kieli merkitsee äidinkieltä ja käsittää sen kielen, jonka
Suomen kielivähemmistö, suomenruotsalaiset, kaksikieliset (suomi/ruotsi)
kokevat äidinkielekseen. Kaksikielisten kohdalla kieli merkitsee tässä
yhteydessä ruotsin kieltä.



(15)Tässä tutkimuksessa sosiaalipalvelut tarkoittavat sellaisia palveluita, joita
 asiakkaat saavat sosiaaliasemilta. Anomus voidaan tehdä kirjallisesti tai
 käymällä henkilökohtaisesti sosiaalityöntekijän tai etuuskäsittelijän luona.


Keskityn tutkimuksessani ruotsinkielisten asiakkaiden kokemuksiin sosiaali-
 palveluista.


Tutkimuksessani toistuu usein sana sektori, jolla tarkoitan erilaisia palvelu-
 muotoja, jotka ovat asiakkaiden saatavilla sosiaalipalveluissa. Koska olen
 kerännyt tietoja toimeentulotuen ja vammaispalveluiden asiakkailta, kerron
 näistä sektoreista lähemmin tässä luvussa.


Palveluketjun käsite voi syntyä, kun sosiaalivirasto tuottaa palveluita
 yhdessä sosiaaliviraston eri yksiköiden kanssa tai ostaa niitä muilta
 kunnallisilta virastoilta tai yksityisiltä organisaatioilta. On tärkeää ottaa
 huomioon, kuinka palveluketjut toimivat käyttäjien näkökulmasta. Palvelu-
 ketjua voidaan tarkastella myös sen kielellisen toimivuuden perusteella.


Esimerkki kunnan rajat ylittävistä palveluketjuista on ”Fungerande svensk-
 språkiga servicekedjor i huvudstadsregionen” -projekti, jonka loppu-
 raportissa Blom (2005) esittää, että ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden
 saatavuutta voidaan parantaa pääkaupunkiseudun kuntien välisellä yhteis-
 työllä. Katkeamattomista palveluketjuista on säädetty myös laki (2000), jonka
 perusteella kunnat voivat anoa oikeutta etsiä yhteistyömalleja sosiaali- ja
 terveydenhuollosta. Tässä tutkimuksessa palveluketjua tarkastellaan
 kielellisestä näkökulmasta. Kuinka palveluketjut toimivat ruotsiksi sosiaali-
 viraston Ruotsinkieliset palvelut –yksikön asiakkaiden mielestä?



2.3 Sosiaalipalvelun ja sosiaalihuollon tarkastelua


Sosiaalihuolto- ja sosiaalipalvelu-käsitteistä käydään vilkasta keskustelua.


Erottaako jokin nämä käsitteet toisistaan vai vastaavatko ne toisiaan?


Sosiaalihuollon käsitettä on käytetty yleisesti sosiaalitoiminnan historian
 ajan, mutta nykyään sosiaalipalvelun käsitettä käytetään yhä laajemmin.


Vaikka nykyään käytämmekin yleisesti sosiaalipalvelun käsitettä ja myös
tutkimuksessani puhun ruotsinkielisistä sosiaalipalveluista, yritän nyt etsiä
eroavaisuuksia näiden käsitteiden välillä. Anttonen ja Sipilä (2000, 103–104)
erottelevat sosiaalihuollon ja sosiaalipalvelun käsitteet niin, että



(16)so siaalipalvelu on jotakin, jota anotaan vapaaehtoisesti. Palvelu tulkitaan
 työsuoritteeksi, jonka pääasiassa suorittaa motivoitunut ja ammattimainen
 työntekijä, yleensä asiantuntijaroolissa. Tutkimuksessani tarkastelen
 toimeentulotuen ja vammaispalveluiden sektorien asiakkaita.


Näiden asiakkaiden elämäntilanne pakottaa heidät usein hakemaan sosiaali-
 palveluja, eivätkä he siten aina etsi vapaaehtoisesti apua elämän-
 tilanteeseensa. Samalla olen kuitenkin sitä mieltä, että he anovat sosiaali-
 palveluita eivätkä sosiaalihuoltoa. Yhdistän sosiaalipalveluiden (socialvård)
 käsitteen lähinnä vanhuksien tai vammaisten laitoshoitoon, kun taas sosiaali-
 palveluja annetaan sosiaaliasemilla. Sana hoiva (vård) tarkoittaa, että
 hoidettava ei pysty itse huolehtimaan itsestään. Suomenkielistä sanaa


”hoiva” käytetään nykyään yleisesti, erityisesti vanhustenhuollossa ja
 vammaispalveluissa. Oli mielenkiintoista mietiskellä näitä huolto- ja
 palvelusanojen merkityksiä. Suomenkielisellä, aikaisemmin käytetyllä
 sanalla ”sosiaalihuolto” on vanhanaikainen vivahde, kun taas ruotsinkielinen
 sana ”socialvård” ei kuulosta niin vanhanaikaiselta. Sosiaalityöntekijää
 kutsuttiin aikaisemmin huoltotarkastajaksi, ja sillä nimellä myös minä aloitin
 urani lastensuojelussa 1970-luvulla.


Anttonen ja Sipilä (2000, 115–146) keskustelevat sosiaalipalvelusta ja
 keskittyvät hoivaan tai hoivapalveluihin lasten päivähoidossa, kotipalvelussa
 ja vanhustenhuollossa. Mielestäni heidän valitsemansa näkökulma on
 mielenkiintoinen, sillä he keskustelevat palvelun ja hoivapalveluiden
 välisistä eroista. Laitoshoidon tarve vanhuksille ja vammaisille lisääntyy, kun
 sukupolvet eivät enää asu lähellä toisiaan. Samalla laitoshoitoa on
 vähennetty ja yhteiskunta panostaa yhä enemmän kotipalveluihin ja
 kotihoidon tukeen vanhustenhoidossa. Tämä tapahtuu osittain taloudellisista
 syistä mutta myös siksi, että vanhukset haluavat asua kotonaan
 mahdollisimman pitkään. Vanhuksia ei enää luokitella köyhiksi ja hoitoa
 tarvitseviksi, vaan heillä on oikeus palveluihin, jotka he usein saavat valita.


Päivähoidossa kotihoidon tuki on lapsiperheissä vaihtoehto päiväkodille.


Keskustellaan siitä, kenen tulisi vastata päivähoitopalvelujen kustannuksista,
sillä työnantajat tarvitsevat työvoimaa.



(17)Lastenhoito
 Tarvitsija-
 keskeinen
 palvelu
 Ongelma-


keskeinen
 palvelu


Heikot oikeudet,
 tarvehankinta


Vahvat oikeudet,


selvästi määritellyt kriteerit


Toimeentulotuki


Asunnottomuus,
 väärinkäyttö,
 lastensuojelu


Vanhustenhuolto


Muokattu versio Ilse Julkusen och Matti Heikkilän teoksesta (2007,89)


Vammaispalvelu


Kuljetuspalvelu, vammaispalvelulaki
 Kuljetuspalvelu, sosiaalihuoltolaki


Toinen tärkeä sosiaalipalvelun erottava tekijä käy selville seuraavasta
 kuviosta.


Kuvio 1   Sosiaalityön koordinaatit


Yllä oleva kuvio kuvaa sosiaalipalveluiden jakoa. Jako perustuu Anttosen ja
 Sipilän (1996) keskusteluun mahdollisuuksista tunnistaa sosiaalipalvelun
 mallit. Tämän jaottelun mukaan palvelu voi yhtäältä olla ongelmakeskeistä ja
 toisaalta riippuvaiskeskeistä. Asiakkaan oikeus palveluihin voi olla joko
 heikko tai vahva. Kahdesta tutkimukseni sektorista toimeentulotuki kuuluu
 ongelmakeskeiseen kohtaan, jossa asiakkaalla on heikot oikeudet.


Vammaispalvelut sen sijaan ovat riippuvaiskeskeisiä, ja niiden asiakkailla on
vahvat oikeudet. Lisäksi kuljetuspalvelut voidaan sijoittaa sekä vahvojen että
heikkojen oikeuksien alueelle riippuvaiskeskeisissä palveluissa sen mukaan,
mitä lakia niihin sovelletaan. Vahvat oikeudet merkitsevät yksipuolisempaa
ammattimaista harkintaa ja tarveharkintaa verrattuna heikkoihin oikeuksiin,
joiden kohdalla selkeästi määritellyt kriteerit ovat tärkeitä .



(18)Kysymys kuuluukin, voidaanko sosiaalipalvelua tarkastella tuottajan tai
 asiakkaan näkökulmasta. Kun tarkastelemme käyttäjän näkökulmaa,
 huomaamme, että mitä yksipuolisemmasta ammattimaisesta harkinnasta on
 kyse, sen heikommat ovat asiakkaan oikeudet, ja samalla syntyy epä-
 selvyyksiä sen suhteen, kuinka käyttäjän näkökulmaa tulisi hyödyntää.


Ongelmakeskeisissä palveluissa ja heikoissa oikeuksissa käyttäjän
 näkökulma jää usein hyödyntämättä. Köyhien ääntä ei kuulla. Käyttäjä-
 keskeisissä palveluissa asiakkaan rooli voidaan nähdä kuluttajana, jolloin
 asiakas valitsee palvelunsa. Täytyy kuitenkin muistaa, että vammais-
 palvelujen tai vanhustenhoidon asiakkailla ei aina ole voimia vaikuttaa
 tilanteeseensa. Kun puhumme sosiaalipalveluiden tekemisestä turhiksi,
 lähdemme liikkeelle sosiaalisten ongelmien indikaattoreista yhteiskunnassa.


Julkunen ja Heikkilä (2007, 87–103) osoittavat, että siksi on tärkeää erottaa
 toisistaan ongelma- ja käyttäjälähtöinen palvelu, koska käyttäjäkeskeistä
 palvelua ei voi luokitella sosiaaliseksi ongelmaksi. Vanhusten lisääntynyt
 määrä yhteiskunnassa ja päivähoito osana lastenhoitoa saavat aikaan sen,
 että näitä palvelumuotoja voidaan hyvällä syyllä kutsua keskiluokan
 palveluiksi.


Kun otamme mukaan kansalaiset, joiden joukossa ovat myös sosiaali-
 palveluiden käyttäjät, saamme laajemman näkökulman sosiaalipalveluihin.


Nämä tutkimukset antavat vastauksia siihen, mitä mieltä kansalaiset ovat
 sosiaalipalveluista. Muuri (2006, 204–230; 2008, 192–210)  selvittää
 artikkeleissaan kahden Stakesin vuosina 2004 ja 2006 tekemän HYPA-
 tutkimuksen (Hyvinvointi ja palvelut) tuloksia. Näiden tutkimusten avulla
 on saatu vastauksia siihen, kuinka kansalaiset luottavat sosiaalipalveluihin
 instituutiona ja instituution yksittäisiin ammattilaisiin.


Ensimmäisessä artikkelissa (2006) Muuri keskittyy siihen, mitä mieltä väestö
oli sosiaalipalveluiden hakemisesta ja saamisesta ja kuinka he kokivat
tarjotut palvelut. Miehillä oli yleisesti positiivisempi asenne sosiaali-
palveluun kuin naisilla. Useimmat toivoivat, ettei heidän koskaan tarvitsisi
kääntyä sosiaalipalvelun puoleen, mutta samalla he luottivat siihen, että he
saisivat palvelua tarvittaessa. Toisessa artikkelissa (2008) Muuri keskittyy
siihen, mitä nämä kaksi tutkimusta kertovat kansalaisten luottamuksesta
sosiaalipalveluun vuosina 2004 ja 2006, sekä eroihin luottamuksessa sosiaali-



(19)toimea ja sen henkilöstöä kohtaan. Useimmat olivat sitä mieltä, että sosiaali-
 toimi toimii hyvin. Myös toinen tutkimus osoittaa miesten suhtautuvan
 sosiaalitoimeen naisia positiivisemmin. Näiden tutkimusten mukaan
 useimpien mielestä oli vaikea anoa toimeentulotukea. Selvisi, että
 aikaisemmin toimeentulotukea saaneiden oli helpompi anoa toimeentulo-
 tukea kuin niiden, jotka eivät koskaan olleet käyttäneet palvelua.


Positiivisimmat asenteet koskivat vammaispalveluita, joiden saamisen
 ihmiset ajattelivat olevan helppoa. Muuri viittaa Svallforsiin (1996) ja Taylor-
 Goodyyn (2001), joiden mukaan ne, joilla on enemmän resursseja, luottavat
 yhteiskunnan instituutioihin paremmin. Ne, joilla resursseja on vähemmän,
 ovat skeptisempiä. Muuri viittaa myös Ilmoseen (2002, 147), joka nimeää
 luottamusparadoksin. Sillä hän tarkoittaa, että ne, jotka tarvitsevat sosiaali-
 palveluja, luottavat niihin muita vähemmän.



2.3.1 Toimeentulotuki


Yhteiskunnan taloudellinen tilanne voidaan selvittää toimeentulotuen
 tarpeesta. Matalasuhdanteen aikana toimeentulotukea tarvitsevien
 asiakkaiden määrä kasvaa. Lisääntyneen työttömyyden vuoksi ihmiset, jotka
 eivät koskaan aikaisemmin ole tarvinneet tämänlaista sosiaalipalvelua,
 saattavat yhtäkkiä kuulua yhteiskunnan syrjäytyneisiin. Saattaa syntyä
 tilanteita, joissa asuntolaina käy ylivoimaiseksi ja asunto täytyy myydä,
 pahimmassa tapauksessa hintaan, joka ei kata lainaa. Ylivelkaantuneille
 ihmisille, jotka eivät täytä toimeentulotuen kriteerejä, sosiaalivirastolla on
 talous- ja velkaneuvontaa, jossa ylivelkaantuneet asiakkaat voivat saada
 taloudellista neuvontaa ja yksilöllisen velkasaneerausohjelman. Tämä
 yksikkö voi tukea useita asiakkaita ja auttaa heitä syrjäytymästä ja tulemasta
 riippuvaisiksi toimeentulotuesta. Talous- ja velkaneuvojan haastattelusta
 (12.2.2008) selviää, että nuorten asiakkaiden määrä on lisääntynyt
 Helsingissä vuosien aikana. Syitä ovat helposti saatavat ns. pikavipit tai
 kännykkävipit. Myös Helsingin korkeat asumiskustannukset vaikuttavat
 siihen, että monet vuokrat jäävät maksamatta.


Ilkka Haapola (2004) on tutkinut väitöskirjassaan Köyhyyden kynnyksellä
toimeentulotuen dynamiikkaa 1990-luvun alussa, jolloin Suomessa oli
matalasuhdanne. Yhteiskunnasta syrjäytyneitä tuli yhä enemmän, ja



(20)toimeentulotuen asiakkaat lisääntyivät työttömyyden kasvun tahdissa.


Toimeentulotuki heijastaa sosiaaliturvan puutteita ja yhteiskunnan köyhyys-
 astetta. Lisäksi toimeentulotuki on saanut leimaavan sosiaalisen rakenteen,
 joka osaksi aiheutuu köyhäinhuollon historiallisesta näkökulmasta mutta
 myös siitä tosiseikasta, että toimeentulotuki on viimeinen apukeino, kun
 muu turvaverkosto ei enää riitä. (Haapola 2004, 21–24.) Leimaava sosiaalinen
 rakenne on siis kokemus siitä, että toimeentulotuki on sosiaalinen ongelma.


Nykyään puhutaan paljon lastensuojelusta, jonka voidaan myös nähdä
 olevan tämän hetken sosiaalinen ongelma, sillä yhä useampia lapsia otetaan
 huostaan yhteiskunnassamme.


”Toimeentulotukiköyhyyttä” käytettiin käsitteenä tutkimuksessa (Tanninen


& Julkunen 1993), jonka kohderyhmänä olivat pitkäaikaiset toimeentulotuen
 asiakkaat Pohjoismaiden pääkaupungeissa 1980-luvulla. Kaikkia toimeen-
 tulotuen asiakkaita ei voi luokitella köyhiksi, mutta Suomessa tämä termi oli
 tutkijoiden mukaan oikeutettu. Raportista selvisi, että Suomessa toimeentulo-
 tuen normit olivat alhaisimmat, eivätkä ne täyttäneet vähimmäis-
 elinkustannuksia. Lisäksi painotettiin, kuinka tärkeää on panostaa
 toimeentulotuen asiakkaiden työllistämiseen ja kuntoutukseen. (Tanninen &


Julkunen 1993, 9, 28–32.) Toimeentulotuen kehitys 1990-luvulla seurasi
 raportin viitoittamia suuntaviivoja.


Julkunen (1992, 46–54) pohtii artikkelissaan ”Ta missnöjet på allvar!” vahvoja
häpeän ja tyytymättömyyden tunteita, joita voi syntyä toimeentulotuen
asiakkaille. Häpeää kuvataan ”kuin kerjäläisenä olemiseksi”, kun taas
tyytymättömyys kohdistuu useimmiten toimintaan, kuten aukioloaikoihin ja
kielenkäyttöön. Sosiaalityöntekijöitä ohjaa hallitseva byrokratia, ja päätöksiä
ohjaavat normit eivätkä asiakkaiden todelliset elämäntilanteet. Julkunen
nostaa esiin sosiaalityöntekijöiden asenteet, jotka ovat este avoimemman
viestinnän saavuttamiselle. Viestintä on usein yksisuuntaista, ja vain
antamalla lisää tietoa ja puhumalla avoimesti voimme auttaa asiakkaita
pääsemään irti häpeästä. Palvelukielellä on ratkaiseva merkitys toimeentulo-
tuessa, jossa asiakkaat vielä tänäkin päivänä voivat olla alakynnessä, mutta
edes äidinkielellä tarjottava palvelu ei välttämättä poista häpeän tunnetta,
jota asiakas kokee kohdatessaan sosiaalityöntekijän. Silloin on kysymys
molemminpuolisen luottamuksen saavuttamisesta.



(21)Helsingin sosiaalivirasto on luonut yleisen direktiivin, joka koskee
 toimeentulotukimenettelyn tavoitteita. Direktiivissä on tietoja sosiaalityön-
 tekijöille menettelytavoista toimeentulotuen myöntämiseksi, ja siinä
 kerrotaan asiakkaiden oikeudet ja velvollisuudet heidän anoessaan toimeen-
 tulotukea. Direktiivi kuvaa menettelytapaa toimeentulotukiasioiden
 käsittelyssä sosiaalivirastossa. Koska toimeentulotuki on viimeinen apu-
 keino, on tärkeää selvittää asiakkaan mahdollisuudet saada muita etuja, syyt,
 jotka estävät asiakkaan työllistymisen, sekä se, kuinka työllistymistä
 voitaisiin auttaa. (Sosiaaliviraston pysyväisohje 2001.)


Toimeentulotuen perusteiden (2007) mukaan se on tarkoitettu tilapäiseksi
 avuksi henkilöille ja perheille. Toimeentulotukea anotaan yleensä kirjallisesti.


Toimeentulotuen perusosa vaihtelee perheen koon ja lapsien iän mukaan.


Tarvittaessa sosiaalityöntekijä tai -neuvoja voi yhdessä asiakkaan kanssa
 käydä läpi mahdollisuudet löytää ratkaisu tulo-ongelmiin. Sosiaali-
 työntekijän ja asiakkaan välisessä kohtaamisessa kielellä on tärkeä rooli.


Taloudellisen tilanteen vuoksi asiakkaasta saattaa tuntua, että hän on ala-
 kynnessä. Äidinkielellä käyty vuoropuhelu parantaa mahdollisuuksia
 molemminpuoliseen ymmärrykseen. Myös ruotsinkielisten sosiaali-
 palveluiden yksikössä toimeentulotukea haetaan yleensä kirjallisesti.


Edellisessä kappaleessa todettiin, että sosiaalihuollon käsite korvataan yhä
 useammin käsitteellä sosiaalipalvelu. Vaikka sana hoiva on mielestäni
 vanhanaikainen, en voi olla peilaamatta käsitettä toimeentulotuen
 asiakkaisiin, jotka nykyään hakevat palvelua suurimmaksi osaksi kirjallisesti.


”On lottovoitto päästä sosiaalityöntekijän luo”, eräs toimeentulotuen asiakas
 sanoi minulle äskettäin. Voikin kysyä, onko hoivan käsite osittain unohdettu
 toimeentulotukipalveluissa.



2.3.2 Vammaispalvelut


Yhteiskuntamme lähtee liikkeelle nk. ”normaaliusperiaatteesta”, mikä
tarkoittaa, että tuemme vammaisten mahdollisuuksia normaaliin elämään
yhteiskunnassa. Helsingin kaupunki painottaa, että vammaisten tulee voida
liikkua esteettömästi kaupungissa ja julkisissa rakennuksissa (esteetön
kaupunki). Yhdenvertaisuuslaki (738/2002) antaa vammaisille oikeuden tulla



(22)kielellä tarjotulla palvelulla on tärkeä merkitys, koska ruotsinkielinen
 vammainen voi kuulua vähemmistöön vähemmistön sisällä. Jotta
 asiakkaiden oikeudet voidaan toteuttaa, kunnilla on lakeja ja direktiivejä,
 jotka ohjaavat niiden vammaispalvelutoimintaa. Viime vuosien aikana on
 käyty keskustelua vammaisten kuljetuspalveluista. Kun Helsingissä otettiin
 käyttöön yhteiskuljetukset (2001), eli useampia vammaisia kuljetetaan
 samalla kyydillä, käytäntöä kritisoitiin aluksi paljon, koska vammaiset
 joutuivat mm. odottamaan taksiaan pitkään ulkona kylmässä. Niihin
 aikoihin sain itsekin useita puheluita tyytymättömiltä asiakkailta, mutta
 nykyään palvelu toimii hieman paremmin. Nykyäänkään taksin tilaaminen
 ruotsiksi ei kuitenkaan toimi hyvin, vaikka on olemassa ruotsinkielinen
 tilausnumero. Yhteiskuljetukset ovat vähentäneet kuljetuspalveluiden
 asiakkaita, ja nykyään on mahdollista käyttää omaa taksia erityistapauksessa.


Kuljetustuki on tarkoitettu ainoastaan työ- ja virkistysmatkoille, jotta
 vammaisilla olisi mahdollisuus osallistua yhteiskunnan eri toimintoihin.


(Sosiaaliviraston pysyväisohje 2006.)


Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa on useita vammaispalvelu-
 direktiivejä, jotka perustuvat vammaispalveluita koskeviin lakeihin.


Kuljetuspalveluita koskeva direktiivi perustuu lakiin vammaispalveluista ja
 sosiaalihuoltolakiin. On olemassa eri direktiivejä saattajapalvelusta, tulkki-
 palvelusta ja oikeudesta henkilökohtaiseen avustajaan sekä direktiivi
 asunnon muutostöistä vammaispalvelulain mukaisesti.


Vammaispalvelulain (380/1987) mukaan vammaisella henkilöllä on
subjektiivinen oikeus kohtuulliseen kuljetuspalveluun. Helsingissä
kohtuullinen kuljetuspalvelu on tulkittu 18 matkaksi kuussa. Vammaisella
henkilöllä on myös oikeus saada korvausta asunnon muutostöistä ja laitteista
tai koneista, joita hän saattaa tarvita selvitäkseen kotona. Sosiaalihuoltolain
mukaan myönnettävä kuljetuspalvelu on sidottu tuloihin, ja sen mukaan
myönnetään enintään 8 matkaa kuussa. (Sosiaaliviraston pysyväisohje 2006.)
Yksi sosiaaliviraston tavoitteista on ollut lisätä sosiaalihuoltolain mukaan
myönnettävän kuljetuspalvelun määrää. Näin halutaan myöntää ennalta-
ehkäisevässä mielessä kuljetuspalvelua henkilöille, joilla ei ole siihen oikeutta
vammaispalvelulain mukaan. Tämä voi vähentää onnettomuuksia ja antaa
henkilöille mahdollisuuden hoitaa asioitaan itse.
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2.4 Asiakkaiden oikeudet sosiaalihuollossa


Sosiaalihuoltolakiin (1982/710) kuuluvat kaikki sosiaalihuollon sektorit. En
 tarkastele tässä sosiaalihuoltolakia kokonaisuudessaan tarkemmin, vaan
 keskityn seikkoihin, jotka tavalla tai toisella sivuavat kieltä ja ruotsinkielisen
 vähemmistön oikeuksia.


1.1.2000 astui voimaan laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista sosiaali-
 huollossa. Laki sisältää keskeiset oikeusperiaatteet, jotka koskevat
 asiakkaiden myötämääräämisoikeutta sosiaalihuollossa, asiakkaiden
 kohtelua ja oikeussuojaa. Laki sisältää määräyksiä salassapidosta ja vaitiolo-
 velvollisuudesta sekä tietojen luovutuksesta. Sosiaalihuollon asiakirjat, jotka
 sisältävät tietoja sosiaalihuollon asiakkaista, pidetään salaisina. Asiakkailla
 on oikeus laadukkaaseen sosiaalihuoltoon ja hyvään kohtaamiseen ilman
 syrjintää sosiaalihuollon taholta. Asiakas tulee kohdata niin, ettei hänen
 ihmisarvoaan loukata. Kun sosiaalihuoltoa annetaan, tulee huomioida
 asiakkaan toiveet, mielipiteet, etu, yksilölliset tarpeet, äidinkieli ja
 kulttuurinen tausta. Lakia sovelletaan sekä viranomaisten että yksityisten
 tahojen järjestämään sosiaalihuoltoon. Laki ottaa kantaa alaikäisten
 asiakkaiden asemaan. Myös alaikäisten asiakkaiden toiveet ja mielipiteet
 tulee selvittää ja huomioida tavalla, jota asiakkaan ikä ja kehitystaso
 edellyttävät. Laki velvoittaa kunnat nimeämään sosiaaliedustajan. (Laki
 sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000.)



2.5 Kielellinen näkökulma palvelurakenteessa


1.1.2004 voimaan astuneen kielilain mukaan lain tarkoituksena on turvata
 perustuslaissa jokaiselle annettu oikeus käyttää omaa kieltään, joko suomea
 tai ruotsia, tuomioistuimissa ja muiden viranomaisten kanssa. Lain toisessa
 luvussa käsitellään oikeutta käyttää suomea ja ruotsia viranomaisten kanssa.


Jokaisella on oikeus käyttää suomea tai ruotsia ollessaan yhteydessä valtion
viranomaisten ja kaksikielisten kuntien viranomaisten kanssa. Viranomaisten
tulee huolehtia siitä, että oikeudet toteutuvat myös käytännössä. Ohjeiden ja
sääntöjen tulee olla saatavilla sekä suomeksi että ruotsiksi. Jotta kunta
lasketaan kaksikieliseksi, vähemmistön tulee olla vähintään 8 % asukkaista
tai vähintään 3 000 asukasta. Kunta muuttuu yksikieliseksi, kun



(24)vähemmistön osuus laskee alle 6 %:n tai alle 3 000 asukkaan. Kunnalla on
 oikeus säilyttää kaksikielinen asemansa jopa kymmenen vuotta sen jälkeen,
 kun se on luokiteltu yksikieliseksi. (Kielilaki 2003.)


Suomen kunta- ja palvelurakenteen muutos (2007) lähtee siitä, että kunta-
 liitokset ja yhteistyö valtion kanssa johtavat koko palvelurakenteen
 uudelleenjakoon vuonna 2012. Kuntien määrä vähenee 31:llä ennen vuotta
 2009, ja 290 kunnan tarkoituksena on saavuttaa vähintään 20 000 asukkaan
 asukaspohja. Kuntien yhdistyessä syntyy suuria hallintoyksikköjä. Kysymys
 siitä, kuinka tämä vaikuttaa ruotsin kielen asemaan, on ollut ajankohtainen
 koko vuoden 2007. Lisäksi on osoittautunut, että vuoden 2007 ylioppilas-
 kirjoituksissa ruotsin kirjoittavien määrä on 30 prosenttia alhaisempi kuin
 ennen. Poliisipiirien uudistuksen myötä maassa ei enää ole yhtään ruotsin-
 kielistä poliisipiiriä. Joukkotiedotusvälineet ovat kysyneet esimerkiksi
 seuraavaa: ”Onko ruotsin kielen asema maassamme uhattu vai eikö ruotsin-
 kielisestä vähemmistöstä vain olla kiinnostuneita?” Myös uutiset Ylen
 ruotsinkielisten kanavien lakkauttamisesta ovat herättäneet paljon
 keskustelua. 8.1.2006 Hufvudstadsbladet kertoi, että Kokkolan kuntaliitos on
 johtanut siihen, että kunnassa nimetään maan ensimmäinen kieliasiamies.


Kieliasiamiehen tehtävänä on auttaa ruotsinkielisiä kokkolalaisia saamaan
palvelua omalla äidinkielellään ja kertoa suomenkielisille asiakkaille
suomenruotsalaisuudesta ja kaksikielisyydestä. Helsingin kaupunginhallitus
on lähettänyt terveyslautakunnan päätöksen ruotsinkielisestä kotipalvelusta
uudelle arviointikierrokselle. Terveyslautakunta teki päätöksen (22.1.2008),
jonka mukaan ruotsinkielisiä kotipalvelutiimejä tulee olla saatavilla vain
Helsingin eteläisillä alueilla, mutta kaupunginhallitus ei hyväksynyt
ehdotusta.
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Tutkimuskysymyksen täsmennys 3


Tutkimukseni lähtökohta on kielen merkitys asiakkaille ruotsinkielisten
 sosiaalipalveluiden yksikössä. Vuoropuhelu ja suhde toiseen ihmiseen ovat
 perusta sille, että ihminen kasvaa ihmisenä, ja tässä yhteydessä äidinkielellä
 on ratkaiseva merkitys.


Haluan tämän tutkimuksen avulla saada vastauksen siihen, mikä on tärkeää
 ja erityisen ratkaisevaa asiakkaiden valitessa ruotsin ennen suomea palvelu-
 kieleksi sosiaaliviraston avoimessa palvelussa kaksikielisessä kunnassa kuten
 Helsingissä. Mitä kieli merkitsee toimeentulotuen tai vammaispalveluiden
 asiakkaille ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikössä? Onko näiden
 sektoreiden asiakkaiden välillä eroja? Kuinka asiakkaat ovat saaneet tietoa
 ruotsinkielisestä yksiköstä? Olen myös miettinyt, kokevatko asiakkaat ja
 sosiaaliviraston työntekijät yksikön aikaisemman ”tynkämallin”, jossa
 kaikkea sosiaalipalvelua ei annettu ruotsiksi, vielä nykyäänkin
 hämmentäväksi.


Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:


Mitkä tekijät vaikuttavat siihen, että asiakkaat tulevat ruotsinkielisten
 sosiaalipalveluiden yksikköön?


Mikä merkitys kielellä on näille asiakkaille?


Tutkimukseni empiirisessä osassa keskityn asiakkaisiin, jotka saavat palvelua
ruotsiksi ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikössä. Haastattelen
toimeentulotuen ja vammaispalveluiden asiakkaita, jotka olivat aktiivisia
syyskuussa 2007.
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Ruotsinkieliset sosiaalipalvelut 4


Helsingin sosiaalivirastossa ruotsinkielistä palvelua on selvennetty luomalla
 keskitetty Ruotsinkieliset palvelut -yksikkö. Näin sosiaalivirasto haluaa
 turvata hyvän ruotsinkielisen palvelun eri sektoreilla. Tässä luvussa kuvaan
 ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikön kehitystä 1990-luvun alusta
 lähtien ja esittelen yleisesti sosiaaliviraston kielellistä linjanvetoa. Koska
 sosiaalivirastossa toimii joitakin yhteisiä keskitettyjä yksiköitä sekä suomen
 että ruotsinkielisille palveluille, selvennän myös niitä.



4.1 Ruotsinkieliset palvelut -yksikkö, sosiaalivirasto pienoiskoossa


Helsingin kaupungin sosiaaliviraston organisaatio on vuosien aikana
 muuttunut keskitetystä hallintomallista hajautettuun malliin. 1980-luvun
 puolivälissä sosiaalivirasto jaettiin seitsemään maantieteelliseen suurpiiriin
 (itäinen, läntinen, pohjoinen, eteläinen, koillinen, kaakkoinen ja keskinen) ja
 ruotsinkielinen päivähoito ja ruotsinkielinen päivähoidontarkastaja
 sijoitettiin eteläiseen suurpiiriin. Muut sosiaaliviraston asiakkaat saivat
 palvelua sillä maantieteellisellä alueella, jolla he asuivat.


Kun Ruotsinkielinen sosiaalipalvelutoimisto aloitti toimintansa vuonna 1990
 eteläisessä suurpiirissä, yksikkö tarjosi palvelua ruotsiksi kolmella sektorilla:


päivähoito, perheneuvonta ja sosiaalipalvelu kehitysvammaisille (Ruotsin-
 kieliset palvelut sosiaalivirastossa 2001:1).


Sinä aikana henkilöstö käytti yksiköstä nimeä tynkätoimisto. Ruotsiksi nimi
voisi ehkä olla ”haltande byrå” (ontuva toimisto), koska yksikkö pystyi
antamaan palvelua vain kolmella sektorilla. Malli oli vaikeasti tulkittava
etenkin niiden asiakkaiden mielestä, jotka eivät asuneet eteläisellä suur-
alueella. Oli vaikeaa tietää, milloin heidän pitäisi ottaa yhteyttä oman asuin-
alueensa sosiaalitoimistoon ja milloin ruotsinkieliseen yksikköön. Yksi
esimerkki voisi olla ruotsinkielinen, itäisellä alueella asuva perhe, jonka
vammainen lapsi tarvitsi ruotsinkielistä päivähoitoa. Päivähoitoasioissa



(27)perhe otti yhteyttä ruotsinkieliseen yksikköön, kun taas vammaisasiat
 hoidettiin perheen asuinpaikan mukaan itäisen suurpiirin sosiaali-
 toimistossa.


Vuonna 1995 yksikön vastuulle siirtyi osa vanhustenhuollossa. Vastuu
 ruotsinkielisestä vanhusten palveluasumisesta siirrettiin Ruotsinkieliseen
 sosiaalipalvelutoimistoon, joka samalla sai vanhustenhuollon sosiaali-
 työntekijän. Tämä osoittautui vaikeasti tulkittavaksi malliksi sekä
 vanhemmille, asiakkaille että henkilöstölle, koska vastuu vanhusten
 varsinaisesta sosiaalityöstä säilyi eri suurpiireillä. Ruotsinkielinen vanhus,
 jolla oli eri palvelutarpeita, saattoi pahimmassa tapauksessa joutua
 hoitamaan asioitaan useissa eri sosiaalipalvelutoimistoissa. Esimerkki voisi
 olla itäisessä suurpiirissä asuva ruotsinkielinen vanhus, joka tarvitsi
 vammaispalvelua, toimeentulotukea, kotipalvelua ja jonotuspaikan palvelu-
 asuntoon. Tällä asiakkaalla saattoi olla neljä eri virkailijaa, jotka hoitivat
 hänen asioitaan eri sosiaalipalvelutoimistoissa. Myös vammaispalvelu ja
 toimeentulotuki saattoivat olla jaetut eri toimistoihin kussakin suurpiirissä.


Sosiaalivirastossa tavoitteena oli ”yhden luukun periaate”. Se tarkoitti
 pyrkimystä tilanteeseen, jossa asiakkaalla olisi vain yksi yhteyshenkilö
 sosiaalivirastossa eri asioilleen. Ruotsinkielisten asiakkaiden kohdalla tätä ei
 voinut toteuttaa. Myös osalle sosiaaliviraston henkilöstöä oli epäselvää,
 mihin ruotsinkielistä palvelua tarvitseva asiakas tulisi ohjata. Usein
 ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden henkilöstö sai selvittää eri
 mahdollisuudet asiakkaille, jotka tarvitsivat eri sektorien palveluita.


1990-luvun lopussa vanhustenhuoltoon saatiin kaksi kenttätyötä tekevää
 sosiaalityöntekijää ja yksi lastensuojelun sosiaalityöntekijä. Vuonna 2002
 sosiaalilautakunta hyväksyi projektisuunnitelman ruotsinkielisten
 palveluiden kehittämiseksi sosiaalivirastossa. Suunnitelman mukaan
 Helsingin sosiaaliviraston ruotsinkieliset palvelut rakentaisivat kattavan
 palvelumallin, jonka avulla ruotsinkielisiä palveluita kehitettäisiin ja yllä-
 pidettäisiin virastossa. (Sosiaaliviraston organisaatio 1.1.2005.)


2000-luvun alussa ruotsinkielisten vammaispalvelut siirrettiin vähitellen
kokonaan ruotsinkieliseen yksikköön vammaispalvelun sosiaalityöntekijän
myötä. Vuonna 2004 yksikkö sai oman sosiaalityöntekijän toimeentulo-



(28)tukeen, minkä ansiosta ruotsinkielisestä yksiköstä tuli kattava toimisto, jossa
 olivat edustettuina kaikki sosiaaliviraston sektorit.


Kun sosiaalivirasto uudelleenorganisointiin vuonna 2005, virasto jaettiin
 neljään vastuualueeseen elämänkaarimallin mukaisesti. Neljä vastuualuetta
 ovat päivähoito, lapsiperheiden palvelut, aikuisten palvelut ja vanhus-
 palvelut. Ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkö sijoitettiin aikuisten
 palveluiden vastuualueeseen. (Sosiaaliviraston organisaatio 1.1.2005.) Tähän
 ratkaisuun päädyttiin siksi, että tämä vastuualue sisälsi myös viraston muut
 keskitetyt palvelut. Aikuisten palveluiden yksikkö sisältää viisi yksikköä:


sosiaalinen ja taloudellinen tuki, työvoiman palvelukeskus, yhteis-
 kunnallinen kuntoutus, vammaispalvelut ja ruotsinkieliset sosiaalipalvelut)
 (Organisaatiomalli, liite 1).


Nykyään ruotsinkielinen yksikkö voi tarjota palveluita kaikilla sektoreilla.


Myös ruotsinkielisen yksikön rakenne perustuu elämänkaarimalliin, ja
 yksikkö on jaettu päivähoitopalveluihin, lapsiperheiden palveluihin,
 aikuisten palveluihin ja vanhuspalveluihin. Ruotsinkielisten sosiaali-
 palveluiden yksikkö voidaankin nähdä pienoismallina koko sosiaali-
 virastosta.


Toimeentulotuki kuuluu ruotsinkielisessä yksikössä aikuissektoriin, jota
 johtaa johtava sosiaalityöntekijä. Yksikössä on lisäksi yksi sosiaalityöntekijä
 ja yksi toimeentulotuen etuuskäsittelijä. Sosiaaliviraston tilaston mukaan
 (2006) koko sosiaalivirastossa oli kyseisenä vuonna 867 ruotsinkielistä
 rekisteröitynyttä toimeentulotukiasiakasta. Näistä asiakkaista 206 sai
 palvelua ruotsinkielisessä yksikössä. Suurin osa asiakkaista tuli läntiseltä,
 eteläiseltä ja keskiseltä alueelta. Sosiaalivirasto teetti vuoden 2006 tilaston
 pohjalta asiakasprofiloinnin, josta selvisi, että 81 prosenttia ruotsinkielisen
 yksikön toimeentulotukiasiakkaista oli yksinasuvia ja vain 10 prosenttia oli
 yksinhuoltajia.


Myös vammaispalvelu kuuluu ruotsinkielisen yksikön aikuissektoriin.


Vammaispalvelun parissa työskentelee yksi sosiaalityöntekijä, yksi sosiaali-
neuvoja ja yksi toimistosihteeri. Useimmat vammaispalvelun asiakkaat
tarvitsevat kuljetuspalvelua. Yksikön kuljetuspalvelulla oli 505 asiakasta
marraskuussa 2007. Heistä 456:lle kuljetuspalvelu oli myönnetty vammais-



(29)palvelulain ja vain 49:lle sosiaalihuoltolain perusteella. Syksyllä 2007
 vammaispalveluiden avopalveluja sai 48 kotona asuvaa asiakasta.


(Sosiaaliviraston vuositilasto 2006.)


Tietyt sosiaaliviraston alueet on keskitetty myös suomenkielisellä puolella, ja
 näillä alueilla tuotetaan palveluita myös ruotsinkielisille asiakkaille. Näihin
 palveluihin kuuluvat työkuntoutus- ja työllistämispalvelut, päihdehuolto-
 palvelut, talous- ja velkaneuvonta sekä asunnottomien palvelut. Mainittuja
 palveluita ei siis ole saatavissa ruotsinkielisestä yksiköstä. Kaikki nämä
 palvelut toimivat keskitettyinä kaksikielisinä yksiköinä aikuisille
 tarkoitettujen palveluiden vastuualueella.


Suomenkielisillä lapsiperheiden sekä vanhusten vastuualueilla, on laitos-
 paikkoja myös ruotsinkielisille lapsille ja vanhuksille. Lasten sijoitusta kodin
 ulkopuolelle koskevia palveluita käsittelee suomenkielisen vastuualueen
 lapsiperheille tarkoitettu osasto. Tämä tarkoittaa että ruotsinkielinen yksikkö
 ei ainoastaan tee yhteistyötä aikuisten palvelualueen sisällä. Ruotsinkielisellä
 sosiaalipalvelulla täytyy olla hyvin toimiva verkosto myös muiden vastuu-
 alueiden kanssa, mikä koskee myös päivähoidon vastuualuetta. Ruotsin-
 kielisen yksikön on tärkeää voida seurata visioita, tavoitteita ja suuntalinjoja,
 joita sosiaalivirasto määrittää eri sektoreilla ja vastuualueilla.


Ruotsinkielisen sosiaalipalveluyksikön visioon kuuluu ajatus tasavertaisista
ruotsinkielisistä sosiaalipalveluista kaikkiin elämänvaiheisiin niille, jotka
tarvitsevat ruotsinkielisiä palveluita. Toimintaidea puhuu saatavilla olevasta
ja kattavasta ruotsinkielisestä sosiaalipalvelusta, jossa asiakkaille annetaan
mahdollisuus lisääntyneeseen osallistumiseen ja vuorovaikutukseen. Joskus
keskustellaan yksikön ”volyyminkasvusta”, mikä tarkoittaa uusien ruotsin-
kielisten asiakkaiden määrän lisääntymistä ja nykyisten ruotsinkielisten
asiakkaiden siirtämistä suomenkielisiltä vastuualueilta, erityisesti
toimeentulotuen alueelta. Samalla volyyminkasvu tarkoittaa henkilöstö-
resurssien lisääntymistä asiakasmäärän perusteella. (Strategin för Svensk
socialservice 2007–2009, liite 2.)
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4.2 Kielellinen linjanveto


Helsingin sosiaalivirastossa tehtiin vuonna 2005 oma kielisuunnitelma, joka
 perustuu kaksikieliseen (suomi/ruotsi) palveluun. Suunnitelma perustuu
 kaupunginhallituksen hyväksymään direktiiviin (2005) kaksikielisen
 toiminnan organisoinnista. Sosiaaliviraston kielisuunnitelmassa lähdetään
 siitä, että suorassa asiakastyössä olevan henkilöstön tulee voida palvella sekä
 suomen- että ruotsinkielisiä asiakkaita. Ruotsinkielinen palvelu pyritään
 turvaamaan kaikilla sektoreilla. Suurin osa ruotsinkielisistä palveluista on
 keskitetty ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikköön, ja tämän keskitetyn
 mallin avulla sosiaalivirastossa on haluttu turvata hyvä ruotsinkielinen
 palvelu koko ihmisen elinkaaren ajan, lapsuudesta vanhuuteen.


Asiakkaalla on oikeus valita, missä hän saa palvelua. Kun kyseessä on
 ruotsinkieliseen yksikköön keskitetty toiminta, ruotsinkielistä palvelua
 tarvitseva asiakas ohjataan ensisijaisesti sinne. Asiakkaalla on kuitenkin
 oikeus valita oman asuinalueensa sosiaaliasema, mutta silloin ruotsinkielisen
 palvelun saatavuutta ei voida taata.


Ruotsinkielisen sosiaalipalvelun toimintaan eivät kuulu sosiaalipäivystys,
 talous- ja velkaneuvonta, pari- ja perheterapia, perheoikeudelliset asiat, työ-
 voiman palvelukeskus ja yhteiskunnallinen kuntoutus. Kielisuunnitelman
 mukaan näiden yksiköiden tulee varmistaa riittävät ruotsinkieliset
 henkilöstöresurssit, jotta ruotsinkielisiä palveluita tarvitseva asiakas saa sekä
 suullista että kirjallista palvelua äidinkielellään. Tämä tarkoittaa, että koko
 henkilöstön ei tarvitse osata ruotsia, vaan ruotsinkielisestä palvelusta voi
 vastata yksikössä muutama henkilö.


Asiakkaalla on oikeus hoitaa asiansa ja tulla kuulluksi äidinkielellään,
 ruotsiksi. Vastaanottajan kieltä tulee käyttää ilmoituksissa, kutsuissa,
 kirjeissä jne. Kylttien tulee olla nähtävissä molemmilla kotimaisilla kielillä,
 suomeksi ja ruotsiksi. (Sosiaaliviraston kielisuunnitelma, 2005.)


Kun sosiaalivirasto tekee ostosopimuksia palveluista, tulee myös kielellinen
näkökulma ottaa huomioon. Ruotsinkielinen laitoshoito vammaisille ja
vanhuksille tuotetaan pääasiassa ostopalveluina. Vanhustenhuollossa
sosiaalivirastolla on myös omia ruotsinkielisiä osastoja Kustaankartanon
vanhuskeskuksessa. Kielisuunnitelmassa mainitaan myös, että tarvittaessa



(31)tulee käyttää tulkkia, kun kyseessä ovat muut kielet kuin ruotsi. Henkilöstön
 ruotsin kielen taitoa voidaan kehittää kielikursseilla, joita järjestetään
 henkilöstön vuosittaisen koulutusohjelman osana. Ruotsin kielen taito
 kuuluu pätevyysvaatimuksiin niillä aloilla, joilla on tarvetta asiakastyöhön.


(Sosiaaliviraston kielisuunnitelma, 2005.)
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Kieli yhteispelissä sosiaalityöntekijän 5 ja asiakkaan välillä


Kieleen tallentuu tunteita, kulttuuria ja valtaa. Elämme kielessä ja kielen
 kautta voimme tulla ymmärretyiksi tai väärinymmärretyiksi. Kieli on tärkein
 tekijä identiteetin rakentumisessa. (Kukkonen 2003, 1–3.) Tässä luvussa
 pohdin kielen merkitystä sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välisessä
 kohtaamisessa. Mitä hyvä vuorovaikutus ja vuoropuhelu merkitsevät ja mikä
 merkitys äidinkielellä on näissä kohtaamisissa?



5.1 Vuorovaikutus ja vuoropuhelu


Asiakastyössä on tärkeää, että asiakkaan ja työntekijän välinen suhde
 perustuu välittämisen tunteelle. Asiakastyössä vuorovaikutuksesta käytetään
 useita eri käsitteitä. Me rakennamme verkostoja, teemme yhteistyötä,
 lähdemme asiakaskeskeisestä näkökulmasta, käytämme dialogista työtapaa,
 rakennamme monialaisia tiimejä. Ei kuitenkaan ole aina helppoa löytää
 näiden eri työskentelytapojen pieniä eroja. (Mönkkönen 2007, 14–15.)


Kirjassaan Vuorovaikutus, dialoginen asiakastyö (2007, 38–106) Mönkkönen
 lähtee liikkeelle kolmesta eri tavasta tarkastella vuorovaikutusta:


asiantuntijakeskeisestä, asiakaskeskeisestä ja vuoropuhelusta. Asiantuntija-
keskeisessä vuorovaikutuksessa työntekijä ottaa asiantuntijaroolin ja voi
tehdä päätöksiä asiakkaan hoitotarpeesta kuulematta asiakasta. Asiakas-
keskeisessä vuorovaikutuksessa puolestaan otetaan huomioon asiakkaan
mielipide. Dialogisessa asiakastyössä lähdetään olettamuksesta, että vuoro-
vaikutus koostuu kahdesta tasavertaisesta kumppanista, jotka yrittävät
saavuttaa ratkaisun yhdessä. Sosiaali- ja terveydenhuollossa on tietyssä
määrin siirrytty asiantuntijakeskeisestä asiakastyöstä asiakaskeskeisempään
työtapaan. Sen myötä myös ammattiroolit ovat muuttuneet ja tulleet
dialogisemmiksi.



(33)Ammattikirjallisuudesta voi lukea yhä enemmän kuuntelemisen
 merkityksestä.


Tohtorinväitöskirjassaan (2002, 26–51) Mönkkönen tutkii vuoropuhelun
 merkitystä ihmissuhdeammateissa. Hän on tutkinut eri ammattiryhmiä ja
 asiantuntijoita sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa ja laitoksissa
 sekä sosiaalikoulutuksessa, jossa hän on itse työskennellyt opettajana. Hän
 katsoo vuoropuhelua kahdesta näkökulmasta, viestintänä ja suhteena. Hän
 erottaa viestinnän ja suhteen siksi, ettei välttämättä tarvitse syntyä hyvää
 suhdetta, jos joku puhuu hyvin ja käyttää selkeää kieltä. Hän käyttää
 käsitettä vuorovaikutuskulttuuri, kun hän tutkii vuorovaikutusta
 laajemmasta kulttuurisesta näkökulmasta. Kulttuurilla hän tarkoittaa
 yhteisiä kulttuurisia kokemuksia todellisuudesta. Mönkkönen viittaa
 Luckmaniin (1990, 55), joka sanoo sanallisen viestinnän olevan tyypillistä
 länsimaiselle vuorovaikutuskulttuurille, kun taas sanattomat viestintä-
 muodot ovat tavallisempia muualla maailmassa. Vuoropuhelussa
 korostetaan tasavertaisuutta, mikä tarkoittaa, että kenelläkään ei ole
 hallitsevaa roolia vuoropuhelussa. Hän puhuu suhdepositiosta, mikä
 tarkoittaa, että yhden ja saman vuorovaikutuksen aikana asema saattaa
 vaihdella osallistujien välillä. Asemaa ei saa sekoittaa rooliin, koska yhdessä
 roolissa voi olla eri asemia. Yleinen asema asiakastyössä on auttaja / avun
 tarvitsija.


Mönkkönen jakaa sosiaalisen vuorovaikutuksen perustasot seuraaviin
 viiteen tasoon:


1. Tilanteessa olo


2.  Sosiaalinen vaikuttaminen
 3. Peli


4. Yhteistyö
 5. Yhteistoiminta


Ensimmäinen perustaso kuvaa yhteispeliä, jossa molemmat osapuolet ovat
tietoisia siitä, että he ovat institutionaalisessa suhteessa toisiinsa mutta eivät
ole kiinnostuneita, jolloin vuorovaikutusta ei synny. Sosiaalinen



(34)vaikuttaminen on valtaa käyttävää vuorovaikutusta. Peliksi hän kutsuu sitä
 yhteispeliä, jossa osapuolet käyttävät tiettyjä pelisääntöjä vuoro-
 vaikutuksessaan. Asiakas haluaa saavuttaa tavoitteen, jota hän tarvitsee
 tilanteessaan, ja sosiaalityöntekijä lähtee asemastaan, mikä saattaa poiketa
 asiakkaan asettamasta tavoitteesta. Joskus peli voi olla yksisuuntaista, jolloin
 toinen osapuoli on rehellinen mutta toinen yrittää hyötyä tilanteesta.


Yhteistyösuhteessa pyritään saavuttamaan yhdessä asetettu tavoite. Yhteis-
 toiminta on sosiaalisen vuorovaikutuksen korkein taso, jolla on syntynyt
 luottamus ja molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Mönkkönen 2002,
 41–44.)


Avoimuus ja luottamus ovat tärkeitä tekijöitä asiakassuhteen vuoro-
 vaikutuksessa. Asiakaskeskeisestä työtavasta saattaa joskus tulla työn-
 tekijälle sekava, jos hän alkaa miettiä ammattilaisrooliaan tietyssä asiakas-
 tilanteessa. Tällaisissa tilanteissa on tärkeää löytää yhteinen kieli asiakkaan
 kanssa. Eri ammattiryhmät ovat korostaneet, kuinka tärkeää on voida puhua
 tunteistaan. Asiakkaan ongelmien ratkaiseminen voi olla helpompaa, kun
 asiakas uskaltaa olla avoin. Jotta asiakasta voitaisiin auttaa, avoimuus on
 tärkeä osa vuorovaikutusta, mutta Mönkkösen mukaan tarvitaan enemmän.


Ei ole kyse ainoastaan työntekijän pätevyydestä toimia vuorovaikutuksessa
 asiakkaan kanssa. Asiakas voi itse vaikuttaa vuorovaikutuksen
 onnistumiseen. (Mönkkönen 2002, 45–63.)


Mönkkönen (2002, 2007) käsittelee kohtaamisen useita eri näkökulmia. Itse
 kaipasin sekä kirjasta että väitöskirjasta äidinkielen käsitettä. Hän puhui
 kielestä yleisellä tasolla, kielienemmistön näkökulmasta käsin. Vuoro-
 puhelun ja äidinkielen yhdistelmää voidaan ehkä pitää itsestään selvänä,
 mutta sanan äidinkieli olisi silti voitu mainita.


Rostila (1997, 55–61) tulkitsee institutionaalisen kielen kieleksi, jota sosiaali-
 työntekijä ja asiakas käyttävät vuorovaikutuksessaan instituutiossa. Se eroaa
 arkikielestä siten, että sitä käytetään tietyssä paikassa ja tiettynä aikana. Jos
 asiakas on valinnut ruotsinkielisen palvelun, paikka on ruotsinkielisten
 palveluiden yksikkö. Rostila miettii kielen merkitystä vuorovaikutuksessa.


Kielellä hän tarkoittaa puheenvuorottaista toimintaa keskustelussa. Hän
tutkii lausuttuja sanoja ja merkityksiä ketjuissa, jotka syntyvät puheen-
vuorojen välillä, sillä keskustelu merkitsee kysymyksiä ja vastauksia. Hän



(35)korostaa eri osapuolten rooleja, koska kyseessä on kielenkäyttö asiakkaan ja
 sosiaalityöntekijän välisessä vuorovaikutuksessa. Rostila vertaa
 instituutiokieltä ja arkikieltä ja toteaa, ettei näiden kielten välillä ole Kiinan
 muuria. (Rostila 1997, 18–19.) Myöskään Rostila ei ole maininnut sanaa äidin-
 kieli puhuessaan kielen merkityksestä vuorovaikutuksessa.


Sana dialogi muodostuu kreikan kielen sanoista dia ja logos. Dia tarkoittaa
 läpi ja logos järkeä tai oppia. Vastavuoroisuus on tärkeä osa dialogissa, jossa
 kaikilla osapuolilla on mahdollisuus vaikuttaa tilanteeseen. Dialogi
 tarkoittaa, että toimitaan molempien osapuolien ehdoilla eikä vain toisen.


Dialogi voidaan nähdä viestintänä ja suhteena edellyttäen, että molemmat
 osapuolet voivat oppia jotakin dialogin aikana. Dialogin näkökulmasta on
 tärkeää olla hienotunteinen ja herkkä huomioimaan sanojen sosiaaliset
 merkitykset, koska samat sanat voivat tarkoittaa eri asioita eri ihmisille.


Mönkkönen viittaa amerikkalaiseen psykologiin John Shotteriin (1993), joka
 korostaa jaetun ymmärryksen tärkeyttä. Se voi syntyä ainoastaan vasta-
 vuoroisessa neuvotteluprosessissa. Shotterin mukaan on tärkeää kiinnittää
 huomiota siihen, kuinka asiakkaalle puhutaan hänestä itsestään ja hänen
 lähimmistään. Hän kutsuu tätä sosiaaliseksi runoudeksi. (Mönkkönen 2007,
 86–92.) On siis kyse tunteista, ja jotta tästä runoudesta voisi tulla todellista ja
 oikeaa, äidinkielellä on suuri merkitys.


Tunnetyö on sana, jota Rostila (1997, 263) käyttää väitöskirjassaan Keskustelu
 sosiaaliluukulla. Hän puhuu tunnetyöstä sosiaalitoimistoissa toimeentulo-
 tuen asiakkaiden ja sosiaalityöntekijän välisessä vuorovaikutuksessa.


Tunnetyö tarkoittaa, että sekä asiakkaan että sosiaalityöntekijän identiteetti
 muuttuu asiakasprosessin aikana. Epävarmuus vuorovaikutuksessa
 asiakkaiden kanssa johtaa siihen, että ulospääsyä varten joutuu etsimään
 uusia kanavia. Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välinen luottamus on tärkeää,
 jotta saavutetaan hyvä asiakassuhde.


Rostila (1997, 35–41) tutkii sosiaalityöntekijän ja asiakkaan identiteettiä
instituutiokielen kautta. Vuorovaikutuksessa asiakaskohtaamisen aikana
molemmat paljastavat identiteettinsä. Rostila on jakanut sosiaalityöntekijän
ja asiakkaan mahdolliset identiteetit erilaisessa toiminnassa seuraavasti:



(36)Sosiaalityöntekijän


esittämä identiteetti Asiakkaan


esittämä identiteetti Toiminnan tyyppi


yleinen yleinen rutiiniluonteinen palvelu


byrokraattinen tutkinta


yleinen erityinen terapeuttinen keskustelu


erityinen erityinen sosiaalinen yhdessäolo
 henkilökohtainen keskustelu


Kuvio 2  Sosiaalityöntekijän ja asiakkaan mahdolliset identiteetit eri toiminnoissa


Sosiaalityöntekijä voi siis ottaa asiakkaan elämäntilanteen esille joko yleisen
 ammattimaisesti tai läheisemmästä ja henkilökohtaisemmasta näkökulmasta.


Jaakko Seikkula ja Tom Arnkil (2005, 19, 64, 85–93) ovat miettineet
dialogismia laajemmasta näkökulmasta. Seikkula on kehittänyt avoimen
dialogin, jota hän on käyttänyt työssään psykiatrisessa hoidossa. Hän on
ottanut potilaiden omaisia mukaan keskusteluun. Arnkil on kehittänyt
ennakoivan dialogin verkostotyöhön avoimessa sosiaalihuollossa. Ennakoiva
dialogi on tapa, jolla osallistujat voivat koordinoida yhteistoimintaansa
verkostotapaamisessa. Heidän mielestään dialogismi on tapa ajatella tai
toiminnan muoto. He korostavat, että dialogin kautta ihmisten tulee tulla
kuulluiksi ja ajatella yhdessä. Vaikka Seikkula ja Arnkil katsovat asiaa
ryhmänäkökulmasta (verkostoryhmät), näitä teorioita voidaan soveltaa myös
asiakastyössä, jossa sosiaalityöntekijä ja asiakas ovat kaksin. Yhteinen kieli,
jaettu ymmärrys ja yhteisesti jaettu todellisuus ovat tärkeitä elementtejä
hyvän dialogin aikaansaamiseksi. Myös vastauksen merkitys dialogin aikana
on tärkeää, jotta ymmärrys saavutetaan.



(37)Vain dialogin kautta voidaan saavuttaa yhteisesti jaettuja kokemuksia ja kun
 jaettuja kokemuksia syntyy, luodaan myös aivan uusia vaihtoehtoja
 (Seikkula 1998, 206).


Sosiaaliviraston asiakaskeskeisessä työskentelytavassa on joitakin haasteita.


Yksi niistä on jännite, joka voi syntyä, kun sosiaalityöntekijä käyttää
 taivutteluvaltaansa muuttaakseen asiakkaan identiteettiä haluttuun
 suuntaan. Toinen jännite voi syntyä, kun asiakkaalla on useita sosiaali-
 työntekijöitä tai suuri verkosto, joka hoitaa hänen asioitaan. Kolmas jännite
 saattaa syntyä tilanteessa, jossa sosiaalityöntekijän tulee asiakas-
 toiminnassaan noudattaa laitoksen tavoitteita, vaikka hän on ehkä itse toista
 mieltä. (Juhila 2006, 201–255.)


Ruotsinkieliselle asiakkaalle saattaa syntyä kaksinkertaisia jännitteitä
 kohtaamisessa sosiaalityöntekijän kanssa, jos palvelua ei voida antaa äidin-
 kielellä. Kieli saattaa siis lisätä jännitteitä asiakastyössä.


Eri tutkijat lähestyvät vuorovaikutusta ja dialogia sosiaalityöntekijän ja
 asiakkaan välillä eri näkökulmista, mutta heillä on samanlainen näkemys
 sosiaalityön kehittämisestä. He korostavat luottamusta vuorovaikutuksessa.


Kehitys kulkee yhä enemmän ammattilaiskeskeisestä työtavasta asiakas-
 keskeisempään lähtökohtaan tapaamisessa asiakkaan kanssa. Mönkkösen
 (2002, 43) mukaan pyrkimys kohti tasavertaista ja luottamuksellista suhdetta
 dialogissa on sosiaalisen vuorovaikutuksen korkein taso. Tutkijan roolissani
 peilaan haastattelutilanteitani Mönkkösen teoriaan viidestä perustasosta.



5.2 Äidinkieli kohtaamisessa


Allardt (1997, 11–42) on Vårt land – Vårt Språk -raportissaan analysoinut
 tutkimusta, jossa on käsitelty ruotsin kieleen kohdistuvia asenteita Suomessa.


Tutkimus tehtiin vuosina 1996–1997 suomenkielisen enemmistön
 keskuudessa, ja heiltä kysyttiin asenteista kaksikielisyyteen ja ruotsin kieleen.


Tulos osoitti, että suurin osa suomalaisista suhtautuu positiivisesti ruotsin
kieleen ja toivoo, että ruotsin kieli ja kulttuuri säilyvät. Samalla analyysi
osoitti, että suomenruotsalaiset suhtautuvat hiukan huolestuneesti äidin-
kielensä käyttämiseen julkisesti. Tämä näkyi vahvimmin Helsingissä. Allardt
toteaa, että suomenruotsalaiset aiheuttavat itse suurimman uhan itselleen,



(38)koska he eivät käytä ruotsia silloin, kun se olisi mahdollista. Hän viittaa
 erityisesti Helsinkiin, jossa keskustelut aloitetaan useimmiten suoraan
 suomeksi. Allardt korostaa, että koska suomenkielinen enemmistö hänen
 analyysinsä perusteella toivoo ruotsinkielisen kulttuurin säilyttämistä, olisi
 kohteliasta ja kohtuullista, että ruotsinkieliset toimisivat tämän toiveen
 mukaisesti ja käyttäisivät äidinkieltään. Suomenkielisten ehdotukset
 yhteisistä hallintoyksiköistä ovat Allardtin mielestä täysin tuomittavia. Hän
 perustaa väitteensä tutkimukseen ja kokemukseen, jotka osoittavat, ettei
 kielivähemmistö voi säilyä, jos sillä ei ole omia etnisiä paikkoja tai tiloja. Hän
 sanoo myös kokemuksen osoittavan, että kaksikielisistä organisaatioista tulee
 nopeasti vain suomenkielisiä, kun taas ruotsinkieliset organisaatiot ovat yhä
 useammin kaksinkielisiä.


”Väestörekisteriin merkitään yksilön äidinkieli. Tämä rekisteri on perusteena
 kieliryhmien koon päättämiselle. Koska yksilö voi itse päättää, mihin
 kieliryhmään hän kuuluu, ei ole mitään vaatimuksia siitä, että yksilö hallitsee
 kielen tai kuinka hyvin hän sen hallitsee.” (Lojander-Visapää 2001, 23.) Tämä
 väite käy hyvin yhteen niiden kokemusten pohjalta, joita minulla on
 päivähoidosta ja vanhustenhuollosta, joissa kaksikieliset merkitään väestö-
 rekisteriin suomen- tai ruotsinkielisiksi riippumatta siitä, mitä kieltä he
 puhuvat kotona tai minkä palvelukielen he valitsevat. Tämä johtaa siihen,
 että ruotsinkielisiä palveluita on vaikea suunnitella todellista kysyntää
 vastaaviksi.


Lojander-Visapää (2001, 29–50) toteaa, että kielellinen identiteetti voidaan
 nähdä kulttuurisena identiteettinä. Hän korostaa, että kaksikielisillä on
 avoimempi asenne eri kulttuureihin, koska he ovat integroituneet molempiin
 kieliryhmiin ja siten jakavat kansallisen identiteetin niiden molempien
 kanssa. Haastattelututkimuksessaan hän sai selville, että useimmat nuoret,
 joilla on kaksikielinen tausta, kokivat, että heillä on kaksinkertainen
 identiteetti. Kun kielellisesti sekoitetut kotitaloudet valitsevat ruotsinkielisen
 koulun, se johtaa yhteiskunnalliseen kaksikielisyyteen ja kaksinkertaiseen
 identiteettiin. He voivat siis valita joko suomen- tai ruotsinkielisen palvelun.


Myös ruotsinkielisen yksikön kehitys voi riippua heidän valinnoistaan.


Kjell Herbertin (2006, 257–268) suomenruotsalaiset tulevaisuuden strategiat
kirjassa Räcker det med svenskan? (Liebkind, Sandlund toim. 2006)



(39)käsittelevät yksi- tai kaksikielisyyttä. Hän mainitsee Taxellilaisen paradoksin


”Kaksikieliset ratkaisut johtavat yksikielisyyteen, yksikieliset takaavat
 kaksikielisyyden”. Tämä paradoksi on mielenkiintoinen ja pitää paikkansa
 omissa kokemuksissani sosiaaliviraston ruotsinkielisistä palveluista
 Helsingissä, jossa ruotsinkielisten tarpeet saatetaan joskus ”unohtaa”. Kun
 ruotsinkieliset palvelut keskitettiin omaan yksikköönsä, sosiaalivirastossa on
 paikka, jossa voidaan taata ruotsinkielinen palvelu. Tiedämme, että siellä
 ruotsinkielinen asiakas kohtaa ruotsinkielisen ammattilaisen, mutta siellä
 myös suomenkielinen asiakas, esimerkiksi omainen, voi saada palvelua
 suomeksi.


Kirjasta  Gränsfolkets  barn  (Åström  et  al.  2001)  käy  ilmi,  että  suomen-
 ruotsalaisella identiteetillä on pysyvä suhde suomenruotsalaisuuteen, meillä
 on  jotain  yhteistä.  Kirjailijat  Anna-Maria  Åström,  Bo  Lönnqvist  ja  Yrsa
 Lindqvist lähestyvät suomenruotsalaisia kulttuurianalyyttisellä ja kulttuuri-
 antropologisella tavalla. Kirja vie meidät etnisiin kohtauspaikkoihin ja
 tutustuttaa meidät ruotsinkielisen vähemmistön symboleihin Suomessa. Mitä
 nämä kohtauspaikat ja symbolit ovat? Åström (teoksessa Åström et al. 2001,
 273–277, 290–305) sanoo, että ihmiset kerääntyvät yhteisten merkkien tai
 symbolien luokse ilmaisemaan etnistä tai kielellistä identiteettiään. Tällöin
 hän puhuu suomenruotsalaisesta juhlakulttuurista kuten Runeberg-juhlista.


Hän kertoo myös silakkamarkkinoista ruotsinkielisten kaupunkilaisten ja
 saaristolaisten kohtauspaikkana. Lönnqvist (teoksessa Åström et al. 2001,
 278–289) puhuu ihmisten välisestä kohtaamisesta yhteisyyden merkeissä,
 kun hän kirjoittaa suomenruotsalaisesta laulujuhlaperinteestä. Esimerkkinä
 muista etnisistä kohtauspaikoista saamme lukea ruotsalaisuuden päivän
 juhlista, viestikarnevaalista, Popkalaset-musiikkitapahtumasta ja erilaisista
 kotiseutujuhlista, mutta myös Kaisaniemen ylioppilaslaulu ja Lucia-perinne
 voidaan nähdä tällaisiksi esimerkeiksi. Tämä kirja sai minut miettimään
 ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikköä etnisenä kohtauspaikkana
 sosiaaliviraston ruotsin- ja kaksikielisille asiakkaille. Onko mahdollista, että
 sosiaaliviraston asiakkaat kokevat sen tällaiseksi paikaksi?


 Suomenruotsalaiset kansankäräjät on tehnyt tutkimuksen Identitet och
framtid (koonnut Björkstrand 2006, 11–36), joka kertoo, kuinka suomen-
ruotsalaiset itse kokevat identiteettinsä ja ruotsin kielen ja kulttuurin



(40)säilyttämisen tärkeyden Suomessa. Tutkimus on jatkoa asennetutkimukselle
 (Allardt 1997), jota esiteltiin tämän luvun alussa.


Tutkimus käsitteli suomenkielisen enemmistön asennetta suomen-
 ruotsalaisuuteen, ja Allardt valotti myös jatkotutkimusta ruotsinkielisen
 väestön asenteista. Kansankäräjien tutkimus toteutettiin puhelin-
 haastatteluina, ja kriteerinä oli, että haastateltavan tuli osata ruotsia. Tulokset
 osoittivat, että myös suomenruotsalaisten mielestä on tärkeää, että maa
 säilyy kaksikielisenä. Osoittautui, että naiset ovat miehiä kiinnostuneempia
 säilyttämään ruotsin kielen ja suomenruotsalaisen kulttuurin. Naiset myös
 käyttävät ruotsia miehiä useammin ollessaan yhteydessä viranomaisiin. Kun
 kysyttiin yhteyksistä viranomaisiin, 95 prosentin mielestä oli tärkeää saada
 terveydenhoitopalveluita ruotsiksi ja 97 prosentin mielestä poliisin tulee
 osata ruotsia.


Helsingin kaupungin tietokeskus on julkaissut raportin (2003), Laura
 Kestilän pro gradu -tutkielman (2002), Ruotsinkieliset nuoret, joka käsittelee
 eroja Helsingin suomen- ja ruotsinkielisten nuorten elämäntyylissä.


Tutkimus on analyysi ruotsinkielisten nuorten positiivisista eroista. He
 viihtyvät paremmin koulussa ja ovat perhekeskeisempiä kuin suomenkieliset
 nuoret, ja heillä on vahvempi ryhmäänkuuluvuuden tunne kuin suomen-
 kielisillä nuorilla. Kestinen päätteli, että positiiviset erot perustuvat
 sosiaaliseen yhteisöllisyyteen, suomenruotsalaiseen kulttuuriin, kieleen ja
 historiaan. Hän viittaa Liebkindiin (1979), joka määrittää sosiaalisen
 identiteetin seuraavan jaottelun mukaisesti:


- ihmiset, joihin samaistutaan ja joiden kanssa koetaan yhteenkuuluvuutta
 - käsitykset, joita henkilöllä on oman ryhmänsä historiasta ja tulevaisuudesta
 - strategiat, joiden avulla omaa erityisyyttä yritetään ylläpitää ja korostaa.


Mönkkönen sanoo, että hyvä vuorovaikutus perustuu asiakkaan
 tasavertaiseen kohtaamiseen ja korostaa yhteisen kielen tärkeyttä. Kun
 Rostila  puhuu  tunnetyöstä,  Mönkkönen  korostaa  sitä,  kuinka  tärkeää  on
 pystyä ilmaisemaan tunteensa. Kun Rostila mainitsee kielenkäytön, hän
 korostaa eri rooleja, kun taas Mönkkönen puhuu asemasta dialogissa.


Yhdessä roolissa voi olla eri asemia, mutta tavallisin asema asiakastyössä on
auttaja / apua tarvitseva. Ruotsinkielisen sosiaalipalveluyksikön asiakkaan ja
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