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JOHDANTO

Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa mielenterveyskuntoutujien asiakaskokemuk-
sia ammatillisessa kuntoutuksessa Sovatek-saatiolla. Tutkimuksen aihe ja kohde ovat
tulleet Sovatek-saation toiveesta ja tarpeesta. Suoritin séatiolla syventévien opintojen
kéytannon harjoittelun kevaalla 2013 ammatillisen kuntoutuksen alueella. S&atio toimi
tyoelamékumppanina ja opinndytetydssd ja tyopaikkaohjaajina toimi ammatillisen
kuntoutuksen ohjaaja (psykologi-ammatillinen opettaja) seka jarjestévastuujohtaja.

Kaksi-osaisen tutkimuksen lahtdolettamuksena olivat sosiaalityon asiakastyon perus-
teet asiakkaan ndkokulmasta; vuorovaikutus ja dialogisuus seka asiantuntijuus ja valta.
Tutkimuksen ensimmaisessd osassa kartoitettiin saation ammatillisen kuntoutuksen
kuntoutusselosteista asiakkaan mahdollisen kuntoutuspolun Sovatek-saation palve-
luissa seka taustatiedot. Vertailupohjana olivat Kelan ammatillisen kuntoutuksen tilas-
tot.

Tutkimuksen toisessa osassa haastateltiin ammatillisen kuntoutuksen asiakkaita vuo-
rovaikutuksen ja dialogisuuden nakdkulmasta seka heiddn kokemuksiaan asiantunti-
juudesta ja vallan kaytosta. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa, kohtaako amma-
tillisen kuntoutuksen asiakastyoskentelyssa sosiaalityon teoreettinen eettisyys ja mo-

raali kdytdnnodssa ja onko palvelutarjonta kohdannut asiakkaiden toiveita ja odotuksia.

Tarkastelen teoriaosuudessa ammatillisen kuntoutuksen asiakastyGt4 sosiaalityon na-
kokulmasta. Ammatillinen kuntoutus on yksi sosiaalityon sektoreista ja siellékin to-
teutuvat sosiaalityon eettiset ja moraaliset arvot. Myos pohdintaosiossa kaytan laa-

jempaa sosiaalityon nakokulmaa pohtiessani tutkimukseni tuloksia.

Sosiaalitydn ldhtékohdissa puhutaan ja kirjoitetaan toistuvasti asiakkaan edusta, tasa-
vertaisuudesta sek& oman itsenséd eldmaén ja paatoksiin vaikuttamismahdollisuuksista.
Itselleni on tarkead, ettd tyoeldamassé voisin sailyttad ja toteuttaa tyotani niilla arvoilla
ja moraalilla, jotka tukevat asiakkaan tarpeita ja voimaantumista sek& asiakkaan tun-

netta oman elaman hallitsemisesta.

Mm. Riitta-Liisa Kokko (2003)on tutkinut aihealuetta, jossa hdn on tutkinut onnistu-



neita asiakaskohtaamisia asiakasty6ssd ja palavereissa asiakkaan nakdkulmasta. Ko-
kon tutkimuksen tuloksissa nousi asiakkaiden myonteisiksi kokemuksiksi mm. riittdva
ajan kaytto ja asiakkaan kuunteleminen, yksil6llinen arvostus, vilpiton kiinnostus ja
kuuntelu asiakkaan asioissa sekd luottamuksen tunne. Kielteisistd kokemuksista esille
nousivat mm. Kiire, rutiininomaisuus, valinpitimattomyys, jaykka ilmapiiri seka kes-

kustelun puute.

Myo6s Mustaniemi (2006) tutkimuksessaan osittain sivuaa omaa lopputyoni aihetta.
Tutkimus késittelee sosiaali- ja terveysalan palvelujérjestelmien asiakasnédkdkulmaa ja
kolmannen osapuolen (maallikko) roolia ja kokemuksia asiakkaan ja ammattilaisen
kohtaamisissa. Tutkimuksessa asiakkaalla oli auttaja/tukihenkil® asiointitukena palve-
lujarjestelmien kaytossa ja asiakastapaamisissa. Tukihenkilo oli ns. maallikko ja ha-
nen tehtavanaan oli kuunnella ja avustaa niitd asiakkaita, jotka eivét ldyténeet tai saa-

neet tarvitsemaansa apua.

Tutkimuksessa maallikon roolin nékékulman liséksi nousi mm. esiin asiakastyon
problematiikka asiakkaan ja ammattilaisen valilla; ammattilainen saattoi kokea tapaa-
misen onnistuneeksi, kun taas asiakas ei ymmartanyt sovittuja tai kasiteltyja asioita.
Ammattilaiset eivat valttamatta tunnistaneet asiakkaan avun tarvetta tai vuorovaiku-
tuksen puute tai valmiiksi tulehtuneet vélit estivat sopivan avun saamisen. Tutkimuk-
sen tarkastelulahtokohtana olivatkin mm. seuraavat teemat:

e asiakasty0 ja vuorovaikutus

e dialogisuus ja yhteistoiminnallisuus

1 KUNTOUTUSJARJESTELMAN PAAPIIRTEITA

Kuntoutusjarjestelméan paaelementteja ovat kuntoutusta ohjaava lainsaadanto, kun-
toutuspalveluja rahoittavat ja tuottavat organisaatiot sekd naissa organisaatioissa

toimivat ammattilaiset (Paatero ym. 2008, 31).

Kuntoutuksen historian varhaisvaiheessa kuntoutus oli pitkalti satunnaisen hyvénteke-
vaisyyden varassa. Vasta talvi- ja jatkosodan jalkeen valtio tuli kuntoutuksen organi-

soijaksi. Kaannekohta oli merkittava, vaikka ennen sotainvalidien kysymysté ideolo-



ginen pohja ja sen mukana arvot ja tavoitteet olikin olemassa. Jatkosodan péaattyminen
antoi kuntoutukselle sysdyksen ja toiminta kdynnistyi ja vakiintui laajemmin. (Puuma-
lainen 2008, 16.)

Vuodesta 1947 alkaen keskeistd kuntoutustoimintaa saateli invalidihuoltolaki. Lain
séatelemiin toimintamuotoihin kuuluivat mm. ty6huolto, koulutus seka laakintéhuolto.
Késitteend kuntoutus tuli k&yttoon 1940-luvun loppupuolella englanninkielisest
kéannoksesta (rehabilitation). Koska haluttiin korostaa kuntoutujan omaa motivaatiota
ja panosta kuntoutuksessa, kuntoutus ja kuntoutuminen vakiintuivat pysyviksi kasit-

teiksi kuntouttamisen sijaan. (Puumalainen 2008, 16-17.)

1960-luvun alkupuolesta lahtien kuntoutus vakiintui osaksi hyvinvointivaltion tarjo-
amia sosiaali- ja terveyspalveluja. Kuntoutusjarjestelman eri osa-alueet saivat lopulli-

sen muotonsa ja toimintamallinsa 1980-luvulla. (Puumalainen 2008, 17.)

Sosiaalityéhon tuli myds enemman kokonaisvaltaista ndkemystd; sosiaalihuollon
(1968-1970) kaésitteisiin ja toimintaperiaatteisiin lisattiin myds koko sosiaalialalla
nykyisin toteutettavia arvoja:

e palveluhenkisyys

e pyrkimys normaalisuuteen

e valinnanvapaus

e luottamuksellisuus

e ennaltaehkaisy

e omatoimisuuden edistdaminen. (Mantysaari & Kotiranta 2011, 34-35.)

Lainsdaddannon mydtd vuonna 2000 pyrittiin luomaan asiakkaalle oikeus hyvaan pal-
veluun ja kohteluun. Lailla pyrittiin takaamaan asiakaspalvelun laatua ja lakiin Kirjat-
tiin mm. seuraavia kohtia:

e |uottamus

e itsemadraamisoikeus

e asiakaslahtoisyys auttamissuhteessa

e asiakkaan mielipiteet

e asiakkaan toivomukset

e asiakkaan etu



e asiakkaan yksilolliset tarpeet

e ihmisarvoinen kohtelu

e syrjinnan ehkaisy

e oikeus tietoon ja vaihtoehtoihin

e kulttuurisen taustan ja kielen huomioiminen (Pohjola, 2010, 48.)

Puumalainen (2008, 17-18) kuvaa my6s samaa aihetta todetessaan, ettd nykyisin jul-
kisin varoin kustannetuissa hyvinvointipalveluissa korostuu kokonaisvaltainen kun-
toutuksellinen hoito, eiké ainoastaan yksittéisen sairauden tai vamman jalkitilan hoito.
Toisena yleisend piirteend on sosiaalinen investointi, jonka tarkoitus on korostaa kun-
toutujan omia mahdollisuuksia toimijana. Etuuksien mydntaminen ei ole ainoa toi-

minnan muoto.

Kuntoutuksen tavoitteena on séilyttaa tai parantaa ihmisen tyokyky seka arjessa toi-
mimisen mahdollisuudet (Paatero ym. 2008, 31).

Vuonna 2004 tyoelakelaki tyontekijan oikeudesta ammatilliseen kuntoutukseen, lisasi
tyoeldkelaitosten vastuuta ja osuutta ammatillisessa kuntoutuksessa. Kuntoutus on
rakennettu useamman toiminnan ja hallinnon alueelle, koska kuntoutusjérjestelméan
lahtokohtana on toimia julkisina palveluina ja osana sosiaalivakuusjarjestelmaa (Paa-
tero 2008, 31).

Paateron ym. mukaan (2008, 31-32) kuntoutusta jarjestaville tahoille on saadetty yh-
teistydvelvollisuus. Jos palvelua jérjestavélla taholla itselldén ei ole siihen mahdolli-
suutta tai resursseja jarjestaa kuntoutusta, on asiakkaalle annettava ja tarjottava tietoa

seka ohjausta muista kuntoutuksen jarjestéjista ja tahoista.

Julkiset hankintayksikot (esim. KELA, tyohallinto, sosiaali- ja terveydenhuolto) jou-
tuvat noudattamaan lakia julkisista hankinnoista. He voivat tuottaa palvelun itse tai
ostaa palvelun niiden tuottajilta. Arviolta noin puolet palveluista tuotetaan julkisella ja
toinen puoli yksityiselld sektorilla. Moniammatillisuus on tyypillistd kuntoutuksessa.
(Paatero ym.2008, 31.)

Koska terveydenhuollon lausunnot ohjaavat sosiaalivakuutusratkaisuja ja elékelaitos-



kin rajaa péatoksensa vain diagnooseihin ja sen sisaltdmiin objektiivisiin nayttoihin,
jaa naissa lausunnoissa ja dokumentoinnissa usein kirjaamatta muut kuntoutujan tai
hanen lahipiirinsd menetykset. Nama sosiaaliset olosuhteet usein kuitenkin kertovat
asiakkaan todellisista kuntoutuksen edellytyksisté. (Leino 2004, 95-96.)

Liséksi Leino (2004, 99) pohtii kuntoutuksen lahtokohtia syvemmin; ihmisen vam-
mautuessa mieltd kuormittavat erilaiset pelot ja epdvarmuus; sairaiden tai vamman
ennuste, toipumisennuste tai kuoleman pelko. Vammautunut ihminen altistuu myds
regressiolle eli henkiselle taantumiselle. N&issa tilanteissa kuntoutuksen ammattilaisil-
ta vaaditaan tietoa, ymmarrystd, omaa aikuisuutta, kohtuullisuuden tajua, avuttomuu-
den sietokykya ja kunnioitusta. Kuntoutuksen paradokseja onkin se, joka eniten tarvit-
see apua, kykenee sita heikoiten vastaanottamaan ja nakeméaan itsensa sen toteuttaja-
na. Heikkouden salliminen ja turvallisuuden tunne ovatkin hyvan kuntoutuksen perus-

tekijoita.

Kuntoutus voi olla ajankohtaista hyvin erilaisissa elamantilanteissa: tytssa jaksami-
nen, tyottdmyys, mielenterveyden ongelmat, paihdeongelmat seka sairaus tai vam-
mautuminen. Asiakkaalla voi olla asiakaskontakteja useampaan eri virastoihin kuten
Kela, TE-toimisto ja sosiaalitoimi. Koska kyseessa on usein useammasta kuin yksittai-
sestd ongelmasta ja tilanteen ratkaisemisesta, puhutaan usein laajemmasta palveluko-
konaisuudesta. Asiakkailla on useita arjen selviytymiseen liittyvia ongelmia, jolloin
asiakkuus usein pitkittyy. (Kokko 2004, 24.)

Kuntoutuksen kasite on laajentunut ja yleisesti katsottuna kuntoutus eri elaméanvai-
heissa ja -tilanteissa pyrkii tukemaan ja kompensoimaan vammautumiseen, sairastu-

miseen tai syrjaytymiseen liittyvid ongelmia. (Jarvikoski & Harkapaa 2011, 8-9).

Myos Karjalainen (2004, 21) tarkastelee kuntoutuksen kokonaisvaltaisuutta todetes-
saan ettd kuntoutuksessa on ladketieteellisen ja kayttdytymistieteellisen ndkdkulman
rinnalle on noussut myods sosiaalinen nédkokulma. Nakokulma korostaa kuntoutujan
elaméntilanteen ymmartamisté eri nakokulmista ja yhteyksistad. Se mahdollistaa kun-

toutujan tarpeiden huomioimisen entista laajemmin kuntoutuksen kaytdnnoissa.

Myos Jarvikoski ja Hark&paa (2011,8) toteavat kuntoutuksen olevan kokonaisvaltais-



ta kuntoutusta, jossa huomioidaan niin toimintakyky, sosiaalinen ihminen seké tyoky-

ky.

Kuntoutuksen sosiaalisen ndkdkulman haasteena on saada kéyttoéon sellaiset vuoro-
vaikutusmenetelmaét, joilla saada esiin ja tietoon kuntoutujan eldmantilanteeseen liit-
tyvid asioita asiantuntijuuden rinnalle. Kuntoutustyontekijoiden on l0ydettava sellai-
nen vuorovaikutuksen taso, jossa eri nakokulmat on avoimesti keskusteltavissa ja 10y-

detdan yhteinen ymmarrys monimutkaiseen tilanteeseen. (Karjalainen 2004, 22.)

My®os Leino (2004, 94-95) kirjoittaa samasta teemasta; terveydenhuollon la&kinnalli-
nen kuntoutus on usein kapea-alaista ja rajoittuu usein yksittaiseen terapiaan, apuvali-
neisiin ja fyysiseen tai psykofyysiseen kuntoutukseen. Kuntoutus pitéisi aina nahda
laajempana ja ihmisen kokonaisuuden kehittymiselld. Koska kuntoutuminen on ihmi-
sen henkilokohtainen prosessi, kuntoutuksen tavoitteet pitéisi painottua seuraaville

alueille:

e psykofyysisen toimintakyvyn koheneminen
e sosiaalisen selviytymisen paraneminen

e tyokyky ja ammatilliset valmiudet

e yhteiskunnan toimintaan osallistuminen

e yksil6llisten elaméntavoitteiden saavuttaminen.

Vield Metterin ja Wacklinin (2004, 53-54) toteaminen samasta aiheesta; ladketieteel-
linen ndkokulma on hyvin kapea nédkdkulma kuntoutuksessa; ihminen reagoi aina ko-
ko olemuksellaan niin sairauksiin, vammoihin tai ongelmiinsa. Sen vuoksi kuntoutuk-
sessa on huomioitava erilaiset tekijat elinymparistossa. Niiden huomioimatta jattami-
nen voi olla esteend onnistuneelle kuntoutukselle. Jos asiakkaan tieto puuttuu kuntou-

tuksessa, ei asiakkaalla ole taytta osallisuutta omassa kuntoutusprosessissa.

On olennaista ndhd& kuntoutuja ympaéristo- ja vuorovaikutussuhteissaan ja sen myota
entistd enemman subjektina omassa kuntoutuksessaan. Kuntoutujan kuntoutuskaytén-
nodissé tuetaan niitd kuntoutujan voimavaroja, jotka heikentavat hanen tyo- ja toimin-
takykyadn. Tamaéan lisdksi pyritddn kehittdméan sellaisia osallistumismuotoja, jotka

vahvistavat ja edistavat yksilon toimintaedellytyksid eri yhteisoissd. (Karjalainen



2004, 21.)

Palvelujen tuotteistamisen myo6td on vaarana, ettd palvelujen merkitykset ja sisallot
hédmartyvat, jos niitd ohjaa paaasiassa hinnoittelu ja talousajattelu. Lisdksi kuntoutuk-
sen asiantuntijat saattavat ammatillistaa asiakkaan eli he méarittelevat ja rajaavat kun-
toutujan toiminnan palveluketjun eri vaiheessa. (Metteri & Haukka-Wacklin 2004,
62.)

Tyoikaisten kuntoutuksessa kuntoutuksen rahoitusjarjestelmat sekéd useat reunaehdot
séatelevét vahvasti sitd kenelle ja milloin kuntoutusta jérjestetaan. (Mékitalo ym.
2008, 527-528).

Kuntoutusprosessin laadun ja kuntoutujan motivaation usein ratkaisee siséinen vuoro-
vaikutus: kuinka luoda sellainen aito mutta realistinen vuorovaikutussuhde, jossa ote-
taan asiakkaan yksilolliset tarpeet ja nakemykset huomioon, jotta eri toimijat objektii-
visen tiedon valossa l6ytavat yhteisen tavoitteen ja toimintamallin. (Jarvikoski & Kar-
jalainen 2008, 91.)

Sosiaalitydn suunnitelma pitd4 olla aidosti yhdessa asiakkaan kanssa toteutettu ja
asiakasta tukeva tyovéline. Jos siitd puuttuu aito suunnitelmallinen ajattelu, vaarana on
suunnitelman jaaminen tyontekijan tyolistaksi ja tyon dokumentiksi. Aito suunnitel-
mallisuus alkaa jo asiakassuhteen alkaessa. Aktiivinen tydote luo jatkotyoskentelylle
paremman ldhtékohdan. (Rantasalmi, 2008, 22-23.)

Pohjola (2010, 56) tarkentaa myos asiakassuhteen merkitystd todetessaan etta vaikka
asiakas hakeutuu asiakkuuteen eldmaéntilanteen vaikeuden tai ongelmien vuoksi, ei
ihmisté pid4 kohdata pelkastddn hanen ongelmansa kautta. Ihminen pitdékin kohdata

kokonaisena oman arkensa eldjand ja kokijana.

Kuntoutusprosessi on aina vuorovaikutuksellinen haaste. Haasteen ytimessa on aina
kuntoutusasiakas: onko hanella tahtovan ja toimivan subjektin asema omassa proses-

sissaan ja suhteessa asiantuntijoihin (Jarvikoski & Karjalainen 2008, 90.)
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2 AMMATILLINEN KUNTOUTUS JA KELA

Kuntoutuksen yksista osajarjestelmista on ammatillinen kuntoutus, jonka yhtend ryh-
méana on tyoelakejarjestelman piiriin kuuluvat henkil6t, joilla on tyokyvyttémyyden
uhka esim. sairauden tai vamman vuoksi. Toiminnan perustana on tyteldkelakien mu-
kainen kuntoutus. Lisaksi ammatillista kuntoutusta voidaan jarjestaa tychallinnon ta-
holta. Sen kohderyhména ovat vajaakuntoiset tyonhakijat. Myds Kansaneldkelaitos
(KELA) toteuttaa ammatillista kuntoutusta ja sen kohderyhména on 1) henkildt, joilla
on tyokyvyttomyyden uhka tai oleellisesti heikentynyt tyokyky 2) vaikeavammaiset
alle 65-vuotiaat 3) muu kuntoutustarpeessa oleva tyoikdinen vaestd. (Jarvikoski &
Hérkapaa 2011, 59.)

Ammatillinen kuntoutus jakautuu kahteen toiminnan maérittelyyn: toimenpideperus-
teiseen ja tavoiteperusteiseen madrittelyyn. Toimenpideperusteinen maéarittelytapa
kuvaa ammatillisen kuntoutuksen toimenpiteitd kuten ammatinvalinta, tyévalmennus
tai tyokokeilu. Tavoiteperusteisessa maarittelyssd kuntoutus perustuu asetettuihin ta-
voitteisiin, kuten tydkyvyn parantaminen, tydssa jaksaminen ja tyollistyminen. (Jarvi-
koski & Harkapaa 2011, 215.)

Ammatillinen kuntoutus suuntautuu yleensa henkil6ihin, joilla on vaara syrjaytya
tyomarkkinoilta pitkaaikaistyottomyyteen tai tyokyvyttomyyseldkkeelle vammautumi-
sen tai sairauden johdosta. Ammatillisessa kuntoutuksessa pyritadn varmistamaan in-
tegroituminen tyoeldmaén ja katkaista syrjaytymisen uhka tai kierre. Samalla pyritdén

varmistamaan tyontekijan taloudellinen turva. (Jarvikoski & Harkapaa 2011, 215.)

Ammatillinen kuntoutus tukee kuntoutujan mahdollisuuksia saada tai séilyttad hanelle
soveltuva tyd. Mm. ammatillinen koulutus- ja tyokokeilut sek& tydvalmennus ovat
tyypillisia toimenpiteitd ammatillisessa kuntoutuksessa. (Jarvikoski & Harkéapaa 2011,
21.)

Kelan osuus ammatillisen kuntoutuksessa on suuri ja mm. Sovatek-saation ammatilli-
sen kuntoutuksen asiakkaista suuri osa on Kelan kautta palveluihin ohjautuvia (Pelto-
nen, 2013).
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Ammatillisessa kuntoutuksessa pyritdén tukemaan ty0eldmaan péésya ja parantamaan
tyokykya sekd lissdmaan ammatillisia valmiuksia ja edistdmaan tyémahdollisuuksia
(Pensola ym. 2012, 37).

Kela jarjestdd ammatilliseen kuntoutukseen liittyen seuraavia toimenpiteit:
Ammatillinen koulutus; ensisijaisesti uudelleen- jatko- sekd ammatillista ja akatee-
mista koulutusta

Apuvalinehankinnat

Kuntoutustarveselvitys, jolla pyritdén kartoittamaan kuntoutujan tyokyky ja kuntou-
tuksen tarve.

Kuntoutustutkimus, jonka tarkoituksena on Kartoittaa kuntoutujan psyykkinen ja
fyysinen suhteessa tydelamaan.

Tutkimuslausunto, harvemmin kéytetty, jossa lausuntoa varten esim. konsultoidaan
asiantuntijaa tdydentdmaan olemassa olevia lausuntoja.

Koulutuskokeilu, jolla pyritadn kuntoutujalle tarjoamaan mahdollisuus tutustua eri
koulutusaloihin ja ammatteihin ja se niiden vaatimuksiin.

Tyokokeilu, jonka tarkoituksena on kartoittaa kuntoutujan selviytymistd entisessa
tyossdan tai muissa tyotehtavissa.

Tydhonvalmennus, suunnattu kuntoutujille, joilla on tarkoitus tarkastella ja saada
tukea omalle jaksamiselleen ja selviytymiselleen tydelamassa.

TYK-toiminta, suunnattu pitk&dan tydelaméssa oleville, joille pyritdédn antamaan niin
psyykKkistd kuin fyysistd kuntoutusta tydssa jaksamiselle. (Pensola ym. 2012, 37-39.)

3 SOVATEK-SAATIO

SOVATEK-s&étio aloitti toimintansa 1.10.2010 kun Jyvéskyldn Seudun Paihdepalve-
luséatio ja Tydvalmennussaatio Tekeva sulautuivat sdatidlain mukaisesti uudeksi saa-
tioksi. Saatididen sulautumisesta péatettiin vuonna 2009. Sulautuneilla saatioilla oli
yhteisia asiakkaita. Uudessa Sovatek-S&atiossé voidaan asiakkaiden palvelutarpeisiin
vastata entistd monipuolisemmin ja tehokkaammin. Henkiloston yhteiskayttd mahdol-
listaa nykyisten toimintamuotojen kehittdmisen sek& kokonaan uusien palvelujen tar-

joamisen. (Sovatek-saatio 2011,1.)
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Sovatek-saati6lla on useita toimintapisteitd Jyvaskylassd ja Joensuussa. Toimihenki-
16it& on n. 160 henkil6d. (Peltonen 2013.)

3.1 Toiminta-ajatus

Saation toiminta-ajatuksena on yhdessa julkisen ja kolmannen sektorin, yhteisdjen
seka yritysten kanssa toimiminen ja asiakaslahtoisten palveluiden tuottaminen. Tavoit-
teena on toimia riippuvuus- sekd mielenterveysongelmien ehkéisyn ja hoidon asian-
tuntijana. Liséksi toiminta painottuu asiakkaiden yleisen elamanlaadun ja toimintaky-

vyn seka tyollistymisen edistamiseen. (Sovatek, 2013,5.)

3.2 Sovatek-saation tuottamat palvelut

3.2.1 Paihdepalvelut ja riippuvuushoito

Palvelut sisaltavat mm. pdihdepaivystyksen, liikkuvan terveysneuvontapalvelu Visiitin
(mm. huumekéayttajat ja seksityoléiset), ongelmapelaajapalvelun, ja 16-paikkaisen

suljetun laitoshoidon huume- ja alkoholivieroitusasiakkaille (Sovatek 2013a).

Asiakasmaéarat ja hoitojaksojen pituudet vaihtelevat korvaushoitoasiakkaista pitkaai-
kaisiin kuntoutusryhmaasiakkaisiin. Sovatek-saatiolla on pdihde- ja huumepalveluissa
useita yhteistyd- ja hoitosopimuksia, suurimpana Keski-Suomen Sairaanhoitopiiri.
Toimintaa ohjaa paihdepalvelulaki ja kuntoutuksen osalta useampi eri lainsdadanto.
(Peltonen 2013.)

3.2.2 Tyoévalmennus

Tyovalmennus tarjoaa yksilollistd ohjausta, koulutusta ja tyovalmennusta tyottomille
tyonhakijoille. Tyévalmennuksessa ei ole Kiinteitd asiakasmééria ja asiakassuhteen
kesto riippuu onko kyseessa tydvalmennus, kuntouttava ty6toiminta vai tyokokeilu
(ks. 11). Asiakkaina on mm. pitkaaikaistyottomia, syrjaytymisuhan alla olevia nuoria

tai kuntoutuspalvelun asiakkaita. (Peltonen 2013.)
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Tydvalmennus voi tapahtua joko yksikén omissa tuotantopisteissé tai yhteistyodyrityk-
sissd. Liséksi tydvalmennus tuottaa yhteistydpalveluja yrityksille ja kunnille. (Sovatek
2013b.)

3.2.3 Saation tarjoamat kuntoutuspalvelut

Sovatek-saatién kuntoutuspalvelut mahdollistavat kuntoutujille joustavia kuntoutu-

mispolkuja (Sovatek 2013c).

Palvelun tilaajana voi olla esim. Kansanelékelaitos (KELA) ja Vakuutuskuntoutus ry.
(VKK). Asiakkaina voivat olla esim. mielenterveyskuntoutujat, tyékyvyn arviointiin
tulevat asiakkaat tai uudelleen koulutukseen hakeutuvat asiakkaat, joilla on alentunut
tyokyky sairauden tai vammautumisen vuoksi. Toimintaa ohjaa, kuin tyévalmennus-
takin, useat eri lainsdadannot; esim. Kelan kuntoutuslaki, tapaturmavakuutuslaki ja
laki julkisesta tydvoimapalvelusta. Ammatillisessa kuntoutuksessa kuntoutusprosessia

ohjaa mm. Kelan maarittelemét standardit eri asiakasryhmille. (Peltonen 2013.)

Sovatek-saati6 jarjestdd mielenterveyskuntoutujille tydelamavalmennusta eli. amma-
tillista kuntoutusta, jonka rahoittajana Kela toimii. Kela myds maksaa kuntoutujien
etuudet. Valmennuksen lahtékohtana on kuntoutujan oma motivaatio ja voimaavarat
sekd sitoutuminen kuntoutusprosessiin. Kuntoutujalle laaditaan yhdessé kuntoutujan
kanssa tavoitteet esim. ty0eldmaan paasemiseksi. Lisaksi kuntoutujalla pitaé olla hoi-
tokontakti psykiatriseen yksikkoon. Valmennus pitaa sisallaan sisdisen tyoharjoittelun
saation omissa tyopisteissa seka harjoittelun avoimilla tyémarkkinoilla. Lisaksi val-
mennukseen kuuluu eldmanhallintataidot, yksilotapaamiset ja yksiloohjaukset. Kun-
toutuksen kesto on enimmilldan 240 valmennuspéaivéé ja Kela voi myontaa lisépéivia
60 vrk:n jaksoissa. (Sovatek 2013d.)

Mielenterveyskuntoutujille tarkoitettu tyéhénvalmennus voi kestda pidempéaan, keski-

madrin vuoden. Siind painottuvat yksildllinen tuki tydhonvalmennuksessa seka yleiset

elamanhallinnan taidot. (Kela 2012a.)

3.2.4 Jarjestolahtoinen toiminta
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Toiminnan perusajatus yhteistyossa mm. kansalaisjarjestdjen seka kansalaisyhteis-
kunnan kanssa on edistéd ja tukea yhteistydssd muiden kanssa sellaista toimintaa, joka
tukee sosiaalista ja terveydellistad hyvinvointia osa-alueinaan vertaistoiminta ja vaikut-

tamistoiminta ja uusien toimintojen ja menetelmien kehittdminen (Sovatek 2013e).

3.2.5 Koulutus- ja asiantuntijapalvelut

Saatio tarjoaa monipuolisia koulutus-, asiantuntija ja erityispalveluita. Asiakkailla on
mahdollisuus kouluttautua ammattiin erilaisten oppisopimuskoulutuksien kautta. Tyo-
valmennuksen asiakkaita tuetaan erilaisin lyhytkurssein. S&atié tuottaa myds mm.
tyovalmennuksen ja paihdetyon tilauskoulutusta, seka konsultaatioita. Nuorten ja
nuorten aikuisten erityispalveluina s&atio tuottaa etsivéa nuorisotyoté ja pajatoimintaa.
Tydosuuskunta Tekemonia edistad osaltaan valmentautujien tyollistymista valmennus-
jakson jalkeen. (Sovatek 2013f.)

4 ASIAKASTYON LAHTOKOHDAT

4.1 Vuorovaikutus asiakastyossa

Vilenin ym. (2002, 22) madrittelevét vuorovaikutusta seuraavasti:

Vuorovaikutus on ajatusten ja tunteiden vaihtamista, yhdessa tekemista ja yhdessa
olemista. N&iden merkitys korostuu ammattilaisen toiminnassa, olipa asiakkaana

lapsi, aikuinen tai vanhus ja olipa han fyysisesti tai psyykkisesti sairas tai terve.

Vuorovaikutus ei ole pelkéstdan tyontekijan ja asiakkaan tai asiakkaiden kanssa
kéytya kielellistd vuorovaikutusta Siihen siséltyy myds paljon ei-kielellista
kommunikointia ja toimintaa. Asiakirjat, lausunnot ja muut dokumentoinnit ovat yksi
tdrked osa vuorovaikutuksesta, silloin kun ne ovat osa asiakkaan tilanteen ja

suunnitelmien analysointia. (Jokinen ym. 2002, 15-16.)

Seikkula ja Arnkil (2005, 112-113) tiivistdd vuorovaikutuksen merkitysta

onnistuneeseen dialogiin seuraavilla kriteereilla:
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e turvallisuuden luominen, ennustettavuus ja ahdistuksen minimointi.

e keskustelun avaaminen ja aito kiinnostus jokaiseen puheenvuoroon ja
sanomiseen.

e monologisista ilmauksista dialogisuuteen

e vastaa aina siihen, mitd joku toinen sinulle sanoi I. huomioi sanominen.

e puhu omasta puolestasi ja min&d-muodossa

e l&sndolo on tarkeintd, ei yksittaisen ohjeen noudattaminen

Jokinen ym. (2000, 15) laajentaa asiakastyon vuorovaikutuksen merkitysta;
vuorovaikutus on moniulotteisempi kuin yksil6llisten tietojen, valmiuksien ja
ominaisuuksien tiedetty ja tunnettu maailma. Siihen sisaltyy monipuolinen

vivahteikkuus ja herkkyys, joka on lasna vuorovaikutuksen ydinalueessa.

Oma eettinen toiminta ja empatian herkkyys vaatii oman toiminnan pohtimista ja
tunnustelua. Oma toimintatapa vaikuttaa lisdksi velvoitteisiin  ja tehtévien
toteutumiseen ja kuinka se kohtaa ihmisen kokonaisvaltaisesti ja vastuullisesti. (Hurtig
& Laitinen, 2002, 196.).

Myos Laitinen ja Kemppainen (2010, 153) pohtivat sosiaalitydn asiakaskohtaamisen
eettisyyttd ja haastavuutta todetessaan, ettd jokaisessa asiakaskohtaamisessa
tyontekijan on kyettdvd lunastamaan asiakkaan usko ja luottamus siihen, ettd
tyontekija on sitoutunut tydskentelemadn pitkdjannitteisesti asiakkaan edun
mukaisesti. Intensiivisen tyoskentely on perustana uskon ja luottamuksen

syntymiselle.

Pohjola (2010,35) pohtii sosiaalityén dilemmoja vuorovaikutuksessa kuten asiakkai-
den luokittelu (esim. pdihdekuntoutuja, rikosrekisteri, mielenterveysongelma) ei valt-
tamétta edistd ihmisen auttamista. Uhkana on asiakkaan kiinnittyminen tyontekijan
nékokulmasta tietyn kategorian asiakkaaksi. Ihmisen yksil6llisyys ja elamantilanne jaa
havaitsematta. Jotta asiakkaan etu toteutuu, se vaatii erityista herkkyytta ja vuorovai-

kutusta.

Myds Véisdnen ym. ( 2009, 19) pohtivat samaa pulmaa; hankalan asiakkaan leimaa

kantava ihmisen kohdalla asiallinen ja ystévéllinen keskustelu voi avata mahdollisuu-
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den yhteistyohon. Asiakkaalla voi olla taustalla pettymyksia ja huonoja kokemuksia
aiemmista tyontekijakohtaamisista. Liséksi elamén vastoinkdymiset siirtyvat kohtaa-

miseen asiakastilanteissa.

Luokittelun sijaan asiakas voidaan nédhda ajattelevana, tuntevana ja toimivana ihmise-
na. Hanellda on oma subjektiivinen kokemus omasta eldmastaén ja historiastaan. Sen
kautta tyontekijan on mahdollista reflektoida omaa auttamistaan ja kasitystdan asiak-
kaasta. Ndista lahtokohdista syntyy luottamus asiakkaan ja tyontekijan valille. (Pohjo-
la, 2010, 35.)

Pohjolan (2002, 48-49) mukaan vaikka luottamuksen periaate on ihmissuhdetyon yksi
kantavista voimista, luottamus ei aina ndy luottamisena asiakkaaseen ihmisend ja
oman eldmansé tuntijana. Sosiaali- ja hyvinvointipalvelujen asiakkailla on usein sosi-
aalisen padoman vajavuuksia tai puutteita. Sosiaalisen pddoman vahvistaminen on
auttamisen yksi keskeisista tehtdvistd. Luottamuksella asiakkaan omiin voimavaroi-
hin, voidaan vahvistaa asiakkaan aktiivisuutta ja omatoimisuutta oman eldamén hallin-

nassa.

Myo6s Metteri ja Haukka-Wacklin (2004, 59) ovat samoilla linjoilla todetessaan, ettd
yhtend tarkeana tekijana kuntoutustyoskentelyssa on tukea yksilén omaehtoista selviy-
tymistd omassa arjessaan. Se osaltaan tukee elaménhallintaa, lisda eldménlaatua ja

ehkaisee syrjaytymista.

Kuntouttava tydote ottaa huomioon asiakkaan kokonaisvaltaisesti, jossa asiakkaan
tilanne arvioidaan, luodaan sellainen tydskentelysuhde, joka luo edellytykset kuntou-

tusta auttaviin ja edistaviin toimenpiteisiin (Kokko 2004, 234).

Sitoutuneessa asiakastyossa tyontekija kykenee sadtelemadn tyotaakkansa ja tuotta-
maan laadukkaita ja korkeatasoisia palveluja. Toisaalta tyontekija, joka hoitaa oman
tyosektorinsa muodollisella yhteisty6lla ja ilman vahvaa sitoutumista kykenee tuottaa
enemman palveluita. Risking tietenkin on asiakkaan nakdkulmasta laadun heikkene-
minen ja dialogisuuden puute. (Seikkula & Arnkil, 2005, 37.)

Pohjola (2002,47-48) tarkastelee vuorovaikutusta myos laajemmin; jos organisaation
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palvelujarjestelma on joustamaton ja palveluja ohjaa tiukka lain tulkinta, se voi konk-
retisoitua asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksessa. Asiakkaan kokemus voi olla
tyontekijan vallankaytosté tai haluttomuudesta auttaa. Vaikka tyontekijan toimintaa
rajaakin saadokset ja lait, han on viime ké&dessa vastuussa asiakastilanteen vuorovai-

kutuksen siséllosta ja sen eettisestd kestavyydesté.

Samastuva ymmartaminen on keskeista kaikessa sosiaalisessa kanssakaymisessa
(Seikkula & Arnkil, 2005, 39).

4.2. Dialogisuus

Onnistuneen kuntoutumisprosessin taustalla on usein hyva dialogisuus eri toimijoiden
seké kuntoutujan vélilla. Tarkedd on ymmaértaa eri ndkokulmat eri toimijoiden taholta
ja sen pohjalta toiminnan sujuva ja jarkeva koordinointi. Yhteistyo luo tiedostavuutta
ja se antaa mahdollisuuden laajempien ja luovien ratkaisujen I6ytymiseen. Dialogi-
suudella saadaan kdyttoon ihmisten “kollektiivinen dlykkyys”. (Jarvikoski & Karjalai-

nen 2008, 92.)

Seikkula ja Arnkil (2005,100) muistuttavat ettd uhkana dialogeissa voi olla yhteisen
kielen puuttuminen; asiantuntijoiden kayttdma ammattisanasto ei valttaméattad aukea
asiakkaalle tai se tulkitaan vaarin. Onkin tirke&d, ettd kaikki asianosaiset puhuvat toi-
silleen ymmarrettavalla tasolla ja yhteisell& kielialueella.

Myos Pohjola (2010, 40) arvioi dialogisuuden siséaltod; ammatillisessa keskustelussa
ja kielenkaytossa kéaytetddn usein termistoja ja kieltd, joka on yhteistd ja neutraalia,
joka pyrkii olemaan objektiivinen kuvatessaan ilmiditd ja asiakassuhteita. Eri
ammattikuntien kieli kommunikoi heikosti keskenddn. Kun kommunikointi
asiakastilanteissa ei kohtaa asiakasta, usein palvelujen kayttajien onkin omaksuttava

uudenlainen kieli saadakseen asiansa ymmarretyksi ja hoidetuksi.

Véisdnen (2009, 21) toteaa, ettd hyvan dialogisuuden ldhtoékohtana on toisen kuunte-
leminen tarjoamatta lilan nopeasti omia ajatuksia tai mielipiteitd. Pysahtyminen ja
hiljaisuus mahdollistavat uusien nakokulmien ja ajatuksien synnyn. Vahvoilla kan-

nanotoilla estetd4n vapaan ja havainnoivan dialogisuuden synnyn.
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Kohtaavassa vuorovaikutuksessa ja dialogisuudessa vaaditaan niin kuntoutustyonteki-
jaltad kuin kuntoutujalta molemman puolista l&sndoloa, avointa kohtaamista, kiinnos-
tusta toisesta ja hdnen mielipiteistadn. Se antaa valmiuksia esittdd omia ndkemyksia

seka luo pohjan yhteiselle ymmarrykselle. (Metteri & Haukka-Wacklin 2004, 62.)

Seikkula ja Arnkil (80-81) kuvaa dialogisuuden merkitystd asiakasprosessissa todetes-
saan, etta avoin dialogisuus mahdollistaa uudenlaisen toiminnan mielen; jos dialogeis-
sa onnistutaan 16ytamaan kokonaisprosessin eri liittymakohdat, on helpompi ymmar-
tad oman toiminnan merkitys koko prosessissa. Ymmartamisen jalkeen on helpompi
hakea apua ja tukeutua muihin. Ihmiset kokevat kosketetuksi tulemisen. Se liittaa toi-
mijat toisiinsa uudella tunnetasolla. Se edistdd kentdn monitoimijuuden subjektiivista

ymmarrysta.

Pohjola (2002, 46) syventaa dialogisuuden kasitetta todetessaan, ettd asiakastyon yksi
tarkeimmisté tekijoistad on ihmisen eettinen kohtaaminen eli olla ihmiselle ihminen. Se
tarkoittaa eettisten periaatteiden syvallistd ymmartamistd ja niiden herkkaa tunnuste-

lua seké eettisesti kestavia valintoja ja ratkaisuja.

Verkostojen kohdatessa dialogisuus on merkityksellistd, jotta voidaan luoda uusia
nakokulmia. Ammattiauttajilta tdma vaatii siirtymistd monologista dialogisuuteen ja
dialogisuuden synnyttdmistd. Dialogista prosessia edistdd kaikki muu ammatillinen
erityisosaaminen ja asiantuntijuus. (Seikkula & Arnkil, 2005, 52.)

Vaisanen (2009, 22) tarkentaa ja laajentaa edelleen dialogisuuden moniulotteisuutta ja
syvyytté todetessaan, ettd dialogisuuden yhten& haasteena on suoraan puhuminen, joka
vaatii sitoutumista. Sitoutuminen vaatii yhteiseen paamaarédén pyrkimistd, aktiivista
osallistumista ja vilpittdmyytta. Suoraan puhumisella avataan mahdollisuus uudenlai-
selle keskustelulle ja se osoittaa myds sitoutumisen asteen. Suoraan puhuminen on

aitoa ja vilpitonta dialogia.

Jotta saadaan aikaiseksi monidaninen sisdinen dialogisuus, on annettava tilaa niin pu-
heelle kuin kuuntelulle. Keskeisina tekijoiné ovat subjektiiviset ndkdkulmat ja reflek-

siivisyys, joiden tavoitteena on vastaukseen tai ratkaisuun suuntautuva prosessi.
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(Seikkula & Arnkil, 2005, 79-80.)

Myos Perttula (2002, 154-155) laajentaa edelleen dialogisuuden merkitystd; hanen
mukaansa auttamistydssd onnistuneen dialogisuuden edellytys on empatia. Silloin
tyontekijalla on herkkyyttéd virittya erilaisille kokemuksille, niiden tunnistamiselle ja
valittdmiselle. Autettava kokee tulevansa ymmarretyksi ja hyvaksytyksi, joka mahdol-
listaa hanen olla luotettavassa vuorovaikutuksessa. Jos auttaja pystyy omalla toimin-
nallaan saamaan varauksettoman luottamuksen ja hyvaksymisen, mahdollistuu yksilén

kasvu ilman ehtoja tai raameja.

Kumppanuus, dialogisuus ja sosiaalityon asiakaslédht6isyys ovat hyvid tydmuotoja
vastustaa asiakkaan itsemaardamisoikeuden kaventumista seké asiakkaan ongelmien
maéarittelya ulkopdin ja asiakkaan elamén kontrollointia. Uhkana néissakin toimintata-
Voissa on se, ettd asiakkaalle siirretty vastuu ja pdatdsmahdollisuus ei valttdmatta lisaa
asiakkaan mahdollisuuksia palvelujen kokonaisuudessa. (Niemi, 2011, 185-186.)

Seikkula ja Arnkil (2005,9) seka Pohjola (2002, 59) tiivistavéat dialogisuuden ajatuk-
sen seuraavasti: niin ammatillisessa kohtaamisessa kuin dialogisuudessa ei ole térkein-
t4 tekninen osaaminen, vaan suhtautumistapa ja perusasenne sek& ajattelutapa. Ne
eivat mitatoi, vaan selvittda yhdessé asiakkaan kanssa asiakkaan eldman solmukohdat

ja avun ja tuen tarpeen.

4.3 Asiantuntijuus ja valta

Sosiaalitytssa on tarkeété tiedostaa valta ja sen kaytto, joka nakyy mm. véliintuloissa
(interventio), paatoksien teoissa ja tuessa sekd yhdessé asiakkaiden ja asiantuntijoiden
kanssa tehtdvissa tavoitteissa prosessin eri vaiheissa. Omien henkildkohtaisten arvojen
syvéllinen ymmartdminen on edellytys positiivisen vallan kayttoon asiakastydssé.
Ammatillinen eettisyys ratkaisee asiakaskohtaamisen onnistumisen, joka tukee ja vah-

vistaa asiakkaan omaa aktiivista osallistumista. (Laitinen & Pohjola, 2010, 8-9.)

Vahva eettinen tietoisuus on ammatillisuuden perusta. Erilaisten ristiriitojen eettinen
arvioiminen, vastuu teoista ja valinnoista ovat keskeisimmat tekijat ammatillisessa

paatoksenteossa. Hyva ja luonteva pohja kuntoutusty6lle on ihmiskésitys, joka nékee
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ihmisen oman eldmansé asiantuntijana. (Metteri & Haukka-Wacklin 2004, 54.)

Hurtig ja Laitinen (2002,12) pohtivat my0s sosiaalityon eettisyyden merkitystd tode-
tessaan ettd auttamistyon yhtena lahtékohtana on ihmisen omien ratkaisumallien ko-
rostaminen ja luottamus yksiloon. Jos sosiaalialan ammattilaisen puolelta suhde asiak-
kaaseen on Kielteinen, se aiheuttaa vaarié tulkintoja ja harkitsemattomia paatoksia. Se
estad asiakkaan kohtaamisen ihmisené seké nédhda hanen eldmansa sellaisena kuin hén
sen eldd. Asiakkaan kokiessa luottamuspulaa ja epéluuloa, se aiheuttaa tosiasioiden
peittelyd ja avun torjumista. Mahdollisesti seurauksena on myods ongelmien syvene-

misté ja vaikeutumista.

Myos Pohjolan (2002,46) mukaan auttamistydn ammattilaiset tuntevat hyvin alan eet-
tiset sdadnnot ja periaatteet, kuten itsemadraamisoikeus, luottamus, oikeudenmukai-
suus, valinnanvapaus seka osallisuus. Nailla periaatteilla pyritdan estdmaan moraali-
sen pahan paasy auttamistilanteisiin. Ongelmana néissa eettisissé periaatteissa on néi-

den kasitteiden abstraktisuus ja vaikeus tulkita kdytdnnon tydssa.

Pohjola (2000, 47) jatkaa aiheesta todetessaan; organisaation tai ammatillisen yhtei-
sOn asiakasty6té tyoté ohjaa usein vakiintuneet kaytanteet, joita harvoin uskalletaan tai
halutaan ylittaa tai rikkoa. Uhkana kuitenkin on, ettéd asiakkaan tarpeet ja etu karsivét.
Toiminta voi olla asiallista ja lainmukaista, mutta byrokraattinen kasvottomuus ja
vaihtoehdottomuus voi johtaa siihen ettd ihminen j&& auttamatta. Pahimmillaan voi-
daan puhua legitimoidusta heitteillejatosta.

Jotta saavutetaan uudenlainen asiantuntijuus, on avoimen dialogisuuden oltava rajoja
ylittdvaa; niin arjen, elamén kuin asiantuntijuuden osalta. Vuoropuheluun osallistuvat
henkilot ovat kaikki kytkeytyneitd ja sitoutuneita tapausprosessiin, Ndin muodostuu
ymmérrys, monikielisyys ja sosiaalisten kielten ajatus. (Seikkula & Arnkild, 2005,
78-79.)

Pohjola (2002, 56-57) avaa myos vallan kayton riskejé sosiaalitydssa todetessaan, etta
tietynlaisten asiakkaiden ja asiakasryhmien kohdalla saattaa olla mit&tdimisen uhka.
Heidat koetaan taakkana ja heidan tilanteensa ndhddén toivottomana ja resurssien

tuhlaamisena. Moraalisesti heitd ei voi jattaa heitteille, mutta palvelujen ohjaus ja
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tarjonta on minimaalista yll&pitotoimintaa. Usein asiakkaiden kategorisointi tiettyyn
rynméan kuuluvaksi loukkaa ja mitatoi yksilon oikeuksia ja kuulluksi tulemista.
Tyypillistd onkin, ettd asiakkaan tarpeita tai odotuksia voidaan ilman perusteluja

mitatoida. Pelkka toteaminen riittaa.

Seikkula ja Arnkil (2005, 32-33) lisddvat vielda aiheeseen ja muistuttavat, etta
asiantuntijaverkoston kokoontuessa on vaarana, ettd asiakkaalle pyritaén
madrittelemdédn yhteinen ongelma. Todellisuudessa yhteinen” ongelma on punos eri
toimijoiden ongelmasta. Yhteisen ongelman maarittdminen usein tuo vain néennaisesti
asioihin selkeyttd Se saattaa tehdd verkostopalaverista rutiinin ja vailla todellisia
asiakkaan tilannetta edesauttavina ratkaisuina tai toimenpiteind. Yhteistd ongelmaa ei
siis ole ja sen maarittdminen vie nakokulmaisuuden tilanteiden ratkaisuista. Ongelmia

on siis yhta monta kuin toimijoita.

Pohjola (2002, 53) kirjoittaa lisdksi ammatillisuuden, vallan ja asiantuntijuuden
eettisistd ja moraalisista uhkakuvista mainitessaan, ettd usein ammatillisuus nahdaén
korrektina etdisyyden pitdmisend asiakkaaseen. Ammatillisuutta tuotetaan mm.
symbolisesti, tilallisesti, sosiaalisesti, psyykkisesti seka toiminnallisesti. Usein siihen
siséltyy neuvonta, tuki, ohjaus sekd kuunteleminen, ymmartdminen ja jakaminen.
Vaikka tyoskentely on usein empaattista, uhkana on, ettd tyontekija ei tavoita
asiakkaan tunnetason tilaa ja l&heissuhteen tunneherkkyyttd. Usein ammatillinen
etdisyyden saately toimivat tyontekijan suojamuureina. Silloin saattaa ihmisen
todellinen kohtaaminen ja&dé etéiseksi. Vaarana on, ettd asiakkaasta tule tapaus tai

tiettyyn ryhmaan kuuluvaa asiakasainesta. Paatoksista ja ratkaisuista tulee rutiineja.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus oli kaksiosainen; ensimmadinen osa oli maarallinen tutkimus eli
kvantitatiivinen tutkimus. Ensimmaéisen osan tutkimuksessa kartoitin ammatillisen
kuntoutuksen asiakkaiden taustatekijat ja heidan kuntoutuspolkunsa Sovatek-s&&tion
sisélld vv. 2012-2013 ajalta. Aineiston keruuseen kaytin s&ation ammatillisen
kuntoutuksen kuntoutusselosteita. Lisdksi Kirjasin tutkimukseni toisen vaiheen asioita
eli mahdollisia kirjattuja kokemuksia tyontekija-asiakastilanteista. Kyseessa on siis

asiakkaiden omat kirjatut kommentit kuntoutusprosessissa.
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Tutkimukseni  toisessa  vaiheessa  kaytin  kvalitatiivista  eli  laadullista
tutkimusmenetelm&g, jossa ldhtokohtana oli tutkittavien/haastateltavien nékokulma.
Tutkimus suoritettiin haastatteluina, jotka tallennettiin digitaalisesti. Tutkimuksen
toisessa osiossa kaytin harkinnanvaraista otantaa ja haastatteluun Kkutsuttiin 4
kuntoutujaa. Harkinnanvaraiseen otantaan paadyin, koska ammatillisen kuntoutuksen
ohjaaja oli kontaktissa niihin haastatteluehdokkaisiin, jotka olisivat mahdollisesti
halukkaita ja kykenevid haastatteluun. Kaikilla kuntoutujilla jo wvarsinainen
ammatillisen  kuntoutuksen  jakso oli  paattynyt.  Tutkimus toteutettiin
teemahaastatteluna, joissa teemoina olivat 1) vuorovaikutus 2) dialogisuus 3) valta ja
asiantuntijuus. Aineiston litteroinnin ja analysoinnin jalkeen, aineisto teemoitettiin.
Taman jalkeen tutkimuksessa tarkasteltiin teemojen suhdetta teoreettiseen

viitekehykseen esimerkkien muodossa seké tutkijan tulkintojen tueksi.

5.1 Tutkimustehtavan rajaus ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen ensimmaisessa osassa tilastoin asiakkaiden perustiedot, taustat ja palve-
lut, joita he olivat kéyttdneet Sovatek-s&atiolla. Lisaksi Kirjasin ja poimin asiakastie-
toihin Kirjattuja asiakkaiden itsensa kertomia tuntemuksia ja kokemuksia kuntoutus-
prosessista. Tutkimuksessa olivat ainoastaan ne asiakkaat, jotka olivat tulleet Kelan
lahetteelle mielenterveyskuntoutujien tydvalmennukseen eli ammatilliseen kuntoutuk-
seen. Tilastosta jai pois lyhyet asiakaskontaktit, jotka olivat tulleet esim. Vakuutus-

kuntoutuskeskuksen (VKK) lahetteelld tyokyvyn arviointiin.

Tutkimuksen toisessa ja syventévassa vaiheessa haastattelin ammatillisen kuntoutuk-
sen asiakkaita dialogisuuden ja asiakaslédhtoisyyden nakdkulmasta seka asiakkaan ko-
kemuksia henkilokunnan asiantuntijuudesta ja vallan k&ytostd. Haastatteluun osallistui
4 (neljd) asiakasta. Valikoinnin ja kutsut haastatteluun teki ammatillisen kuntoutuksen

ohjaaja.

Tutkimusongelmani p&&ongelmat ovat seuraavat ja joita tarkastelin ja avasin seuraa-

villa kysymyksilla teemahaastattelun (kohdat 2 ja 3) muodossa.

1. Mitka ovat asiakkaiden taustatekijat ammatillisessa kuntoutuksessa?
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Iké

Sukupuoli

Koulutus

Muiden palveluiden kayttd Sovatek-saatiolla

Kirjatut asiakaskokemukset kuntoutusselosteissa

2. Millaiset ovat asiakkaan kokemukset vuorovaikutuksesta ja dialogisuudesta

asiakastapaamisissa?

Minkélaisena olet kokenut seuraavat asiat tyontekijatapaamisissa? Voit kertoa esi-

merkkeja, jos muistat sellaisia:

Millaisena olet kokenut tyontekijan kiinnostuksen asioistasi?
Miten sinua on kuunneltu?

Millaisena olet kokenut tapaamiset?

Minkélaisena kuvaat sinun ja tyontekijan véalistd suhdetta?

Kerro, kuinka olet voinut vaikuttaa yhteisiin tehtyihin sopimuksiin ja suunni-
telmiin? Voitko kertoa esimerkin?

Miten olet ymmartényt tapaamisissa kaiken sovitun ja puhutun?

Minkélainen on kokemuksesi siité, ettd olet tullut kuulluksi I. mielipiteesi ja

toiveesi on huomioitu?

Kuinka asiakkaat ovat kokeneet tyontekijoiden asiantuntijuuden ja vallan

kayton asiakastilanteissa?

Miten ja milld tavoin olet voinut vaikuttaa omaa ammatillisen kuntoutuksen
suunnitteluun?

Minkaélaisena olet kokenut tyontekijan ohjauksen ja tuen?

Minkaélaisena olet kokenut tyontekijan vastuun kuntoutusprosessissa?

Minkaélaisena olet kokenut oman vastuusi kuntoutuksessa?
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5.2 Aineiston analyysi

Asiakkaiden taustatietokartoitus tapahtui s&ation tiloissa valvotusti ja asiakkaiden
taustatietomateriaalin luovutti tutkijan kayttoon ammatillisen kuntoutuksen ohjaaja.
Taustatiedot kerattiin asiakkaiden kuntoutusselosteista. Taustatiedot Kirjattiin aluksi
paperille taustatietosuunnitelman mukaisesti. Sen jalkeen ne muokattiin siirrettavaksi
opinndytetyon sisalloksi. Vertailupohjana aineistolle kaytettiin Kelan (Pensola ym.
2012, 207-208) vastaavia tilastoja.

Haastatteluaineistoa varten haastatteluun kutsuttiin 4 ammatillisen kuntoutuksen asia-
kasta. joilla kuntoutusjakso oli joko paattynyt tai jaksosta oli jaljella vain seurantata-
paamisia. Haastatteluun varattiin aikaan tunti, joka oli riittava. Alustavasti haastatelta-
via oli tarkoitus ottaa enemmankin, mutta haastattelupyynnot vélittdnyt ammatillisen
kuntoutuksen ohjaaja ei kaikkia tavoittanut tai pyydetyt haastateltavat eivat halunneet
osallistua.

Haastattelun aluksi haastateltaville kerrottiin opinnédytetydn teoreettisen viitekehyksen
nakokulma ja pyydettiin allekirjoitus haastattelulupaan. Haastattelut olivat kahdenkes-
kisi& ja tapahtuivat Sovatek-sd&tion tiloissa. Haastatteluissa tutkimuksen tekija kaytti
tutkimuksen padongelmia haastattelun perusrakenteena ja tukikysymyksilla tarkennet-
tiin vastausten sisaltod. Haastattelu toteutui keskustelunomaisena ja vali- ja lisakysy-
myksid tai kommentteja haastattelija k&ytti kaikkien haastateltavien kohdalla. Haastat-
telut tallennettiin digitaalisesti ja tallenteet siirrettiin tutkimuksen tekijan tietokoneelle
litterointia ja tiedon kasittelya varten. Digitaalisen tallentimen tiedostot tyhjennettiin

litteroinnin jalkeen ja tallennin, joka oli lainassa MAMK :Ita, palautettiin.

Litteroinnin aikana jo hahmottui aineiston kdyton mahdollisuus eri teemojen kautta
tarkasteluun. Litteroinnin jélkeen tekstit tallennettiin omina tiedostoina ja haastatelta-
ville luotiin tunnus ian ja sukupuolen mukaan. Ik& muutettiin tunnistettavuuden vai-
keuttamiseksi. Litteroinnissa ei Kirjattu tutkijan esittdamia vélikysymyksia tai kom-
mentteja. Litteroinnit siséltavat ainoastaan haastateltavien kertomia asioita. Digitaalis-
ta tallennetta kertyi noin 3 tuntia ja 45 minuuttia. Litteroitua materiaalia kertyi 14

liuskaa.
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Haastattelutekstit luettiin I&pi ja teksteistd poimittiin ja lajiteltiin teoreettisen viiteke-
hyksen kannalta merkityksellisié asioita. Koska haastattelut olivat keskustelunomaisia
mutta struktuuriltaan samanlaisia, haastateltavista syntyi paljon litteroitua materiaalia,
jossa he kertovat laajasti kokemuksistaan ammatillisessa kuntoutuksessa. Tarkastelun
ja teemoittelun laht6kohtana on siis teoreettinen viitekehys sek& sen sisaltamét paateo-
riat asiakastyon kolmesta ndkokulmasta (vuorovaikutus, dialogia seka asiantuntijuus
ja valta) tarkasteltuna. Naiden kolmen péateeman puitteissa tutkimuksessa tarkastel-
laan ndihin teemoihin liittyvid termeja ja osa-alueita. Tukena on kaytetty haastattelu-
pohjan runkoa. Koska teoriaosuuden lahtkohdat limittyvét toisiinsa, haastattelutulok-
sien analysoinnissa samat késitteet toistuvat eri painopisteista ja ndkdkulmista.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Taustatiedot

Sovatek-saation ammatillisessa kuntoutuksessa (mielenterveyskuntoutujien tyoval-
mennus) vuosina 2012—-2013 aikana oli yhteensa 22 kuntoutujaa (N=22). Kuntoutujis-
ta naisia oli 13 (59 %) ja miehia 9 (41 %) kun Kelan tilastoissa vastaavat luvut olivat

42 % (miehet) ja 58 % (naiset). Heidan ikédjakautumansa jakautui seuraavasti:

TAULUKKO 1 Kuntoutujien ik&jakautuma

Ikdjakauma SOVATEK | Kela
% %
Alle 25 v 22,7 -
25-35v 31,8 27
35-45v 31,8 28
Yli45v 13,6 45

Kelan tilastoissa (Pensola ym. 2012, 208, liitetaulukko 35) alle 25-vuotiaita ei ole ti-
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matilliseen kuntoutukseen hakeneilla 25- mielenterveyden ja kayttdytymisen hairioi-

den perusteella”.

Valtakunnallisesti Kelan ammatilliseen kuntoutukseen hakeneita oli sukupuolen mu-
kaisesti jakautunut niin, ettd mieshakijoita oli 51 % ja naisia 49 % (Pensola ym.2012,
207, liitetaulukko 4.)

Néayttaisi siis siltd, ettd naisten hyvéksyminen ammatilliseen kuntoutukseen olisi sel-
kedsti korkeampi kuin miehilla. Sovatek-saatiolta ei vertailulukuja ole saatavilla. Kui-
tenkin kuntoutujien prosentuaalinen luku on lahes identtinen sukupuolijakautumassa

Kelan ammatilliseen kuntoutukseen hyvaksyttyjen prosenttilukujen kanssa.

Lisaksi selked ero on ikdjakaumassa (Taulukko 1). Kelan kuntoutukseen hyvaksytty-

jen valtakunnallinen keski-ik& on selkeasti korkeampi. Kelan hyvaksymié kuntoutuk-

sia oli yli 45-vuotiaille 45 %, kun Sovatek-s&atiolla se oli vain 13,6 %.

Kuntoutujien perus- seké toisen aasteen koulutus jakaantuivat seuraavasti:

TAULUKKO 2 Kuntoutujien koulutustausta

Koulutus SOVATEK | Kela
% %
Peruskoulu 100 100
Il asteen koulutus 63 48
Ammattikorkeakoulu | 9 19
Yliopisto 13,6 6
Ei ammatillista kou- | 31 27
lutusta

Kaikki kuntoutujat (taulukko 2) olivat suorittaneet peruskoulun ja lukion oli suoritta-
nut 12 (54,5 %) kuntoutujaa. Samoin Kelan tilastoissa kaikilla kuntoutujilla oli vahin-

t4&n perusopinnot suoritettuna.
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Toisen asteen koulutuksen oli suorittanut 14 kuntoutujaa (63,6 %), kun se Kelan tilas-
toissa oli 48 %. Kahdella Sovatek-saation (9 %) kuntoutujalla oli aloitetut toisen as-
teen opinnot, jotka olivat kuitenkin keskeytyneet. Sovatekin asiakkaissa on laskettu
mukaan koko ammatillinen koulutuspolku. Se selittdaa taulukossa yli 100 %.n ylityk-

sen.

Kahdella Sovatek-saation kuntoutujalla (9 %) oli lisaksi ammattikorkeakoulututkinto
(amk). Yksi kuntoutuja (4,5%) oli keskeyttdnyt amk-opinnot ja yhdella
(4,5 %)kuntoutujalla oli osasuorituksia amk-tason opinnoista.

Kuntoutujista kolmella (13,6 %) oli yliopistotutkinto suoritettuna ja kahdella (9 %)
kuntoutujalla oli yliopistotason osa-suorituksia opinnoissa. Kelan kuntoutujien koh-
dalla luvut ovat hyvin samansuuntaisia. Liséksi 4:114 (18 %)kuntoutujalla oli useampi
kuin yksi (1) ammatillinen tutkinto suoritettuna. 7:114 (31,8 %) kuntoutujalla ei ollut

minkaanlaista ammatillista koulutusta taustalla.

Kuntoutujista ohjautui ammatilliseen kuntoutukseen muista Sovatek-saation tuotta-
mista palveluista 2 (9 %) kuntoutujaa; yksi (1) paihdekuntoutuksesta ja yksi (1) sosi-
aalihuoltolain alaisesta tyévalmennuksesta (Taimi-palvelut). Liséksi yksi kuntoutuja
ohjattiin séation paihdepalveluihin. Kuntoutuja palasi myohemmin ammatilliseen kun-

toutukseen.

Kuntoutukseen valittujen taustatiedot ja tekijat siis noudattelevat paljolti samoja kuin

Kelan valtakunnallisissa tilastoissa.

6.2 Haastattelun tulokset

Tutkimuksen haastatteluosuudessa tarkastellaan asiakkaiden kokemuksia opinnayte-
tyon teoreettisen viitekehyksen kannalta ja kdytetddn teemoittelua haastatteluaineiston
purussa ja tulkinnassa. Tarkastelussa olen ottanut l&htokohdaksi sosiaalityon yleiset
periaatteet ja tavoitteet ja siihen liittyvat moraaliset ja eettiset arvot asiakastydskente-

lyssd ja kohtaamisessa.
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Myos vuorovaikutuksen ja dialogisuuden osuutta kasitelldan rinnakkain. Tama on
haastattelun purun ja tulkinnan kautta selkeintd, koska hyvan vuorovaikutuksen ja

dialogisuuden synnyn taustalla on paljolti samoja tai samantyylisia tekijoita.

Haastatteluosioon oli tarkoitus myods keratda kuntoutusselosteista asiakkaiden koke-
muksia tai tunteita suhteessa tyontekijaan tai kuntoutumisen prosessiin. Sitd tietoa
I0ytyi niukalti, joka oli informaatioarvoltaan vahéista tai hyvin saman sisaltoista kuin
haastatteluissa tuli ilmi. Kuntoutusselosteissa kuvattiin padasiassa kokemuksia esim.

ty6harjoittelun sujumisesta tai yleisesta jaksamisesta.

6.2.1 Luottamuksen synty vuorovaikutuksen perustana

Kysyttdessa haastateltavien kokemuksia tyontekijoiden kiinnostuksesta heidan tilan-
teeseensa, esiin nousi hyvén vuorovaikutuksen peruselementtejd, kuten aito kiinnostus

ja l&sndolo seka sitoutuneisuus:

Tuota, henkilokohtaisesti koin sen, kun tulin tdhén kuntoutukseen, niin
tartuttiin hyvin intensiivisesti tdhan mun asiaan. Tykkasin siita kun selvi-
teltiin taustoja. Minulla oli sellainen tunne, etta he tekivat paljon toita.
Ensinnéakin se kuka maa oon; vahvuudet ja tehtiin perussuunnitelma.
Kylla mut kohdattiin ihan omana persoonana ja mulla oli koko kuntou-
tussysteemistd ihan hyva vaikutelma. Tekivat ehkd enemmaénkin kuin ois
pitanyt. M33

Haastateltavien kokemukset tukevat hyvin Laitisen ja Kemppaisen (2010, 155) nake-
mystd; asiakkaan arvokkaassa kohtaamisessa hanen koko eldméntilanne tulee huomi-
oiduksi. Asiakas ei méaérity hanen ongelmastaan, vaan tavallisena ihmisené henkil6-

kohtaisine kokemuksineen, perheineen ja yhteisoineen.

Kylla mulla on semmoinen tunne ettd on oltu kiinnostuneita ihan aidosti.
Silleen koko mun eldmasta. lhan sita ettéa kyselladn mité kuuluu eika
pelkastaan eika rajata sitd pelkastaan tyontekoon. Esim terveydesta ky-

sellddn ja sellaisia asioita, jotka mulle on tdr keitd.” N39
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Musta tuntuu etta mun asioihin on perehdytty tosi hyvin ja et niin kuin
ma& oon saanut enemman kuin olen ite voinut antaa. Han (kuntoutuksen
ohjaaja) on ottanut selvdd enemman mun asiosta, kuin mitd ma edes

olen osannut kysya. N27

Pohjolan (2010, 46-47). viittaus asiakaslahtOiseen tydskentelyyn tukee hyvin haasta-
teltavien kokemuksia; asiakaslahtdinen palvelu vaatii ndkemystd asiakkaan itsemaa-
raédmiseen ja sen ymmartamista kaytannon tydssa. Asiakaslahtoisyys ei saa olla vain

tavoite, vaan aito ja ensisijainen tapa yhdessa toimimiseen.

Myos kuntoutujan oma vastuu kuntoutuksesta nousi esille:

Alusta asti tuntu, ettd asiat otetaan tosissaan ja tarkemmin kuin koskaan
niita olisi ite pystynytk&an. Pistettiin miettimaén asioita joita ite ei ois

ees osannut kuvitella miettivansa. M23

Haastateltavien kokemukset kuulluksi tulemisesta olivat padasiassa myonteisié ja esiin
nousi mm. tyéntekijaan luottaminen ja luottamuksen merkitys, turvallisuus ja valitta-

minen.

Tunnetilalta se on ollut aika paljon helpottavaa, kun on kuunneltu. Tulee
sellainen fiilis etta tulee oikeesti olleensa valitetty. Se on uus tunne, kun
on ollut ikénsa paahan potkittu. Kun ei 0o oikein koskaan luottanut, niin
yhtakki& tuleekin sellaine tunne ettd voiko turvautua ja puhua. Sehan
niin kuin tuntuu etta on hyvaksytty. M33

Kylla tuntuu ettd 16ytaa sieltd semmoisia asioita, joita ei ite tunnista.
Mulle jai kokemus ettd kuunnellaan eikd tuomita ja asioita l&hestytaan

positiivisella tavalla. M23

Myo6s Kokon (2004, 164-168) tutkimuksessa nousi esiin samantyylisid asioita, jotka

miellettiin hyvina asiakaskohtaamisina: yksil6llinen arvostus ja myénteinen kiinnostus
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seké halu auttaa.

Ma& koen ettd ma oon tullut kuulluksi ja myds niinku. ymmarretyksi...

mun tapani ajatella elamésté on hyvaksytty... N27

Haastateltavien kokemukset tukevat hyvin Pohjolan (2010, 52-53) ajatusta; Usein
asiakas odottaa tyontekijan kohtaamisessa tavallista ihmisen kohtaamista ja hanen
odotuksien ja asiansa avointa kuuntelemista. Asiakas odottaa kohtaamista ihmisend, ei
tapauksena tai diagnoosina. Asiakkaan odotukset hyvasta palvelusta suuntautuvat

heidan inhimilliseen ja vélittavadn kohtaamiseen sek& kokonaisuuden huomioimiseen.

6.2.2 Vuorovaikutus syventyy dialogiin

Luottamauksellinen suhde antoi myds kuntoutujalle tilaa ja mahdollisuuden puhua

laajemmin omista ajatuksista ja tunteista:

Mut sitd mitda ammatillisen kuntoutuksen ohjaajan kanssa oon puhunut
mun suhteestani tyontekoon ja rahaan, nii K on tosi hyvin ymmartany

mun ndkemykset... Mut ei ndistd mun ajatuksista tiedd kuin mun ohjaa-

ja. N27

Kuntoutujien kokemukset tapaamisista kuntoutuksen ohjaajan kanssa olivat odotettuja
ja kuntoutuksen kannalta merkittavia ja luottamusta herattavia, josta aiheesta Laitinen
ja Kemppainen (2010, 156-158) kirjoittavat seuraavasti: luottamuksellisessa ja kunni-
oittavassa asiakassuhteessa on tilaa vahvoillekin tunteiden ilmaisuille, niin myonteis-
ten kuin kielteistenkin. Asiakkaan ahdistavien kielteisten tunteiden kohtaaminen voi
olla tyontekijalle vaikeaa ja raskasta, mutta se on perusta eettisesti arvokkaalle koh-
taamiselle, jossa ihminen kohdataan kokonaisena.

Tamakin ajatus toteutui haasteltavien kohdalla hyvin.

Ma oon kokenut kohtaamiset kylla ehdottomasti aitoina. Tapaamiset on
kylla ollu mulle odotettuja. aika nopeasti mulla tuli tunne ettéa tapaami-
set on aika luontevia ja luotettavia. Oon kylla kokenut ettd oon voinut

luottaa tosi paljon ja meilld on mydskin samanlainen huumorintaju ja et
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me nauretaan samoille asioille. Ja ollaan samalla aaltopituudella. N27

Mielenkiintoista olivat haastateltavien kaveriviittaukset. Ne nousivat toistuvasti esille
ja kokemus kaveruuden tunteesta antoi mahdollisuuden ja tilan omalle puheelle ja
ajatuksille. Tyontekija jatti siis liian analyysin pois ja keskittyi kuuntelijan ja kom-

mentoijan osaan.

Vuoropuheluna ja avoimena keskusteluna. lhan kuin ois jutellut ei-
tyontekijan kanssa. Kylla se oli kai niin luottamusjuttu, kun tuli puhuttua
niin henkilokohtaisia asioita, joista ei 0o ees omalle perheelle puhunut.
Se ois vahan, kuin ois hyvalle kaverille puhunut niista asioista. Luottaa
sithen ettei tuu mitddn tulkintaa tai voi vaan luottaa... se on mielenkiin-
toista miten pysty puhumaan. Se jotenkin vaan purkautu joku este, etta

pysty puhuu...Kylld kai se johtu siitakin etta oli itekin valmis. M23

Myo6s Kokko (2004, 164-168) tutkimuksessaan mainitsee vastavuoroisuuden ja vuo-

ropuhelun eli dialogin myonteisena asiakaskohtaamisena.

Tapaamisissa my0s nousi myos esiin tasavertaisuus, asiantuntijuus seka terapeuttinen
kokemus, jossa haastateltavat kokivat tapaamiset luottamukselliseksi ja jossa voi pu-
hua niisté asioista, jotka sille hetkella olivat tarkeitd. Asiantuntijuus tuntui turvallisuu-
tena ja positiivisena asiantuntijuutena, joka painottui asiakkaan aktiiviseen tukemi-

seen.

Vaikka tapaamisten tarkoitus ei ollut terapeuttinen, voidaan kuitenkin todeta, etta ta-
paamiset olivat kuntoutujille muutakin kuin sovittuja ja kuntoutuksen prosessiin kuu-
luvia kéaytantéja. Syntyneen luottamuksen myo6td, keskustelujen sisaltd ja luonne loi-

vat kuntoutujien omaa aktiivisuutta ja oman elamantilanteensa ymmartamista.

Alusta asti oon kokenut ettd me ollaan hirveen tasavertaisia ja et musta
tuntuu niin kuin meista olis tullut kavereita. Hirveen luontaista ollut
kohtaaminen ja ilman muuta han on ollut se asiantuntija joka on tuonut
tiedon niihin tapaamisiin ja tosi paljon ottanut selvd& asioista tyonsa

puolesta. N27



32

Ne oli hirmu tarkeitd mulle ja meilla muodostu heti alussa semmoinen
suhde, etta voitiin puhua ihan kaikesta. Mulle tuli ammatillisen kuntou-
tuksen ohjaajasta semmoinen, tunne etté se on todella ammattitaitoinen.
Se ties aina missa mennaan ja silla oli paljon hyvia ideoita ja ehdotuksia
ja se ties miten kannattaa toimia. Oli semmoinen tunne ettd on hyvassa

huomassa. Ne olivat todella merkittavia tapaamisia. N39

Haastateltavat tunnistivat ja tunnustivat tyontekijdn ammattitaidon. He kokivat silti

tapaamiset kuitenkin tasavertaisena ja myonteiselld tavalla ohjaavana hetkina.

Tapaamiset on ollut mielenkiintoisia. Koin tyéntekijan ammatillisuuden
ja tietotaidon silleen, etté se sopi mun ajatusmaailmaan. Sain hanen aja-
tuksistaan ja nakemyksistaan itellekin sellaista, ettd makin voisin asioita
katsoa uudesta nakokulmasta. Se oikeestaan oli aika terapeuttinen suh-
de, vaikkei se sita ollut. M33

Tarkennettaessa kuntoutujilta, mink&laisena he ovat tunteneet suhteensa ammatillisen
kuntoutuksen ohjaajan, esille nousi hyvdn ammatillisen kohtaamisen kriteereitd, kuten

yhteinen kieli, ammatillisuus, ajatusten ja tunteiden ilmaisu seka luottamus.

Vaikka siina olikin sellaista ammatillisuutta, niin kuitenkin tuli sellaisia
kaveritason fiiliksid. Sehan loikin paljolti sellaisen luottamuksen tun-
teen. Osaa ja uskaltaa tuoda esille sellaisia asioita ja tunteita, jotka vai-
vaa. lItse koin etta tultiin vaan niin lahelle etta ne jutut natsas. Se ei tun-
tunut tungettelevalta, kun siind oli se ammatillinenkin puoli. M& taas
pystyin hakee etasisyytta silla, kun olin kuntoutuja. He ovat kuitenkin ol-

leet mun kuntouttajia. "M33

Haasteltavat mielsivat suhteensa ohjaajaan hyvéna ja jopa kaverillisena, vaikka
tiedostivatkin asiakassuhteen. Seuraava viittaus avaa kohtaamista tyOntekijan
nékokulmasta: Asiakkaan arvokas kohtaaminen emotionaalisella tasolla on yksi
asiakastyon perustekijoitd. Hallittu osallistumien tunnetasolla antaa asiakkaalle

mahdollisuuden kohdata omat tunteensa ja kokemuksensa. Tdama on téarke&d, kuinka
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asiakas hahmottaa tyontekijan osallistumisen; valittdvand ihmisené vai byrokraattina.
(Laitinen & Kemppainen, 2010, 160.)

Oon ma sitéd miettiny ja kai se on kuitenkin ensisijaisesti asiakassuhde,
mut kylla oon ajatellu etté voisi ma olla sen kanssa kaverikin ulkopuolel-
la. Ta4& on mulle olennaista t4a luottaminen ku méa oon hirveen huono
luottamaan kehenk&aan. (Naurua) Taa onkin hulluu, Et se tulee yhtakkia
mun maailmaan ja ma tajuun et tdd on semmonen ihminen johon ma
voin luottaa ja sit se et ma huomaan kertovani sellaisia siviilielamén
asioita jotka vaikutti mun tyontekoon...Mut niin kuin aika nopeesti md
huomasin, et ma kerron sille semmoisia asioita, jota ei kaikille tulis pu-
huttua. Kai se luottamus on syntyny kun on ollut sellane turvallinen olo
alkuun. Varmaankin se, et ma tajusin, et toi ihminen oikeesti kuuntelee
ja et ma tuun kuulluksi ja nahdyksi ja se loi sen luottamuksen ja lisasi
turvallisuutta. Han oli hirvean avoin, nii oli itellékin helppo olla avoin.
N27

Kun on luottanut, niin on uskaltanut itekkin heittaytya taysilla ja uskal-
taa niin kuin antaa itsensa. M33

6.2.3. Asiakas kuntoutuksen lahtokohtana

Kysyttdessa haastateltavilta heiddén omaa vaikuttamismahdollisuuttaan oman kuntou-
tusprosessinsa suunnitteluun esiin asiakkaiden kokemuksissa nousi esiin oma mahdol-
lisuus tehda omia valintoja seké esittaa toiveita, joihin he kokivat olevansa valmiita.

Kuntouksen suunnitelman he kokivat olevan itsensa nakoisia.

Vuoropuheluna ja avoimena keskusteluna. lhan kuin ois jutellut ei-
tyontekijan kanssa. Kylla se oli kai niin luottamusjuttu, kun tuli puhuttua
niin henkildkohtaisia asioita, joista ei 0o ees omalle perheelle puhunut.
Se ois vahan, kuin ois hyvélle kaverille puhunut niista asioista. Luottaa
sithen ettei tuu mitddn tulkintaa tai voi vaan luottaa... se on mielenkiin-

toista miten pysty puhumaan. Se jotenkin vaan purkautu joku este, etta
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pysty puhuu...Kylld kai se johtu siitikin ettd oli itekin valmis. M23

On kylla mun nadkéisid ja ne on yhdessa suunniteltu. Kylla ne ovat mi-
nusta lahteneet ne tavoitteet. Tavoitteet tehtiin just niin ku ma sanoin ja
ne olivat kyllA mun paastani. Muutoksetkin tehtiin pienen ajan kuluttua,

ettd ma sain aikaa itselleni miettia, mitd ma haluan. N39

Né&makin haastateltavien kokemukset ovat paljolti sellaisia kokemuksia, joista mm
Pohjola (2010, 58-59) kirjoittaa; pitkélle edistynyt asiakassuhde on yhteistydsuhde,
jossa asiakas tulee kuulluksi ja h&nen osallisuutensa on tasaveroinen. Hanen néke-
myksensa ja toiveensa toteutuvat aidosti palvelujen siséllossé ja toteutuksessa. Par-
haimmillaan tyontekijésté tulee asiakkaalle rinnalla kulkija ja tukija, jossa tavoiteisiin
pyritdan aidosti yhdessd. Asiakkaan ymmartdminen oman elaménsa asiantuntijana on

hedelméllisen yhteistyosuhteen perusedellytyksia.

Yhteisen kielen ja ymmaérryksen kautta haastateltavat kokivat, etta kaikki sovitut asiat
ja sopimukset he ymmarsivat hyvin. Asioiden siséltd ja merkitys tuli heille ymmarre-

tyksi.

Kylla se oli kuitenkin tyéntekija- asiakas suhde, mutta silti se ollut sel-
laista, ettd tyontekija- puhuu- asiakkaalle-kieltd. Ei tullut sellaista tun-
netta, etten ymmarra vaan asiat tuli selkeasti kaytya lapi. Kaikki asiat
kaytiin perusteellisesti 1&pi. En 0o aiemmin térménnyt sellaiseen tilan-

teeseen jossa asiakkaalle puhutaan niin selkeesti ja perusteellisesti. M23

Ajoittain asioiden selventdminen vaati tyontekijalta pitkajannitteisyytta ja selkeéa asi-

oiden jasentdmista.

Jos mé& en oo ymmartanyt ja tankkaan kylla niin kauan ettd ma sen ym-
marran. Kaiken olen ymmartanyt mita on sovittu ja puhuttu. Ohjaaja sen

on mulle jaksanut aina hyvin selvittdd. N39

Kyl kaikki sovitut ja puhutut on vastannut mun kasitysta ja et mitdan

semmosta... et ne asiat on moneen kertaan kdyty ldpi... sillai hyvdlld ta-
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valla moneen kertaan ldpi "N27

Haastateltavien kokemukset omien mielipiteiden ja toiveiden kuulluksi tulemisesta ja
itseméaaraédmisoikeudesta olivat padosin myonteisid, joissa esiin nousivat mm. yhdessé

tekemisen ja olemisen tunne, vaikuttamismahdollisuus ja itsemaéaraamisoikeus.

Itse oon saanut paljon paattaa. Siind taas tulee taas tdd ammatillisuus,
kun itse oisin halunnut edetd nopeammin monissa asioissa. Niin osattiin
perustella miks kannatta edeta askel kerrallaan ja pikku hiljaa. Se oli
kuitenkin mulle hyvé&; oppi paljon epdvarmuuden sietamistd ja odotta-
mistakin. "M33

Jokinen ja Juhila (2008, 135) ajatus myonteisesta kontrollista toteutui suoraan tai epéa-
suoraan haastateltavien kertomuksissa; Tyontekijan kontrolli suhteessa asiakkaaseen
voi my0ds olla merkki asiakkaalle valittdmisestd jos asiakassuhde on tasavertainen ja
hén kokee tydntekijan olevan sitoutunut auttamiseen. Talldin kontrollia ei koeta paha-

na asiana.

En oo kokenut kertakaan, et mun yli ois kavelty tai menty mun paatos-
vallan yli. Harjoittelupaikkakin vaihdettiin keskustelujen jalkeen. On
tuntunut mukavalta kun on itse saanut vaikuttaa tommosiin paatoksiin.
Eika tehty lilan nopeita p&atoksid, vaan sai aikaa miettid. Joskus tuntu
etta tehkda (tyontekija)) se paatds, mutta jalkikateen ajateltuna se oli
parempi, etta ite joutu vahan miettimaan niita asioita. Etta ei ollut ulko-
puolisena niissa asioissa. Ma oon kuitenkin ennen menny vaan muitten
perdssd. Mut tassa vaiheessa kuntoutusta joutuki ite tekee ne valinnat ja
paatokset. Joutui ite miettimaan mitd haluaa. Koin sen positiivisena ja
se muutti mun ajatusmaailmaa. 1so positiivinen muutos. Jain siita peras-
sa kulkijan roolista pois ja pystyin tekemdan omia paatoksia. Nyt on
oma mielipide ja uskallan sen myo6s ilmaista. Nyt teen asioita omasta
tahdosta.M23
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6.2.4 AsiakastyOn haasteet

Aina kuitenkaan kaikkiin muutoksiin ei ole mahdollisuus vaikuttaa tai muutoksin
valmistautumisaika on jaanyt lyhyeksi. Sellaiset tilanteet ovat kuitenkin haasteltavien
kokemuksien pohjalta olleet kuntouksen jatkumisen uhkatekijoita.

Myo6s Kokon (2004, 164-168) tutkimuksessa asiakkaiden kokemuksista kielteisina ja
rutiininomaisina he kokivat mm. seuraavia asioita:

e Kontaktin vahyys

e ajan ja keskustelun puute

e asiakkaan kokemus yksin jaddmisesta ja vélinpitdamattomyydesta

Tahan tyontekijamuutokseen muutokseen en kerennyt valmistautua yh-
tdan. En osaa sanoa miten se olis pitanyt jarjestad, mut mulle se oli vai-
kea paikka. Mulla oli ohjaajan vaihtuessa vahan vasynyt olo enka jaksa-
nut niin panostaa uuden ohjaajan kanssa sellaiseen suhteeseen kuin
aiemmin. Enkd ma halunnut kuormittaa sitd(ohjaajaa) kun silla oli niin
paljon muitakin asiakkaita. Olisin ma tukee kaivannut, mutta ei mulla
siella tyOpaikalla mik& suuri hata ollut. Mulla oli aika harvakseen ta-
paamisia...Kylla kuitenkin oli silloin sellainen tyhjan paalle jaaminen ja
hyldtty olo...Silloin kun olin yksin 2kk, ajattelin, ettd lyon homman I&s-
kiksi. Se oli arsyttavaa ja just semmoista, ettd raivostuttavaa ettei musta

valitetd. tuntui ettd oon ihan omillani. N39

Tahan ongelmaan viittaa my6ds Pohjola (2010, 41-42) Kkirjoittaessaan ettéd
tyontekijoiden vaihtuminen organisaatiossa ja palvelujen jakautuminen on vaikeuttaa
asiakkaan palvelujen saamista. Jos asiakas joutuu kayttdmaan useita eri palvelu- ja
asiantuntijasektoreita, vaarana on, ettei hénelle muodostu turvallista auttamissuhdetta

yhteenk&én virastoon tai organisaatioon.

Lisdksi herdd kysymys, kuinka heikoilla henkisilla voimavaroilla oleva ihminen
jaksaa hakea ja saa tarvitsemansa avun ja tuen. Yksittdinen pieni asia saattoi olla

kuntoutujalle merkityksellinen, niin hyvissa kuin ikavissakin asioissa.
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Ihan alkuun m& muistan et ku multa kysyttiin niinku mihinka toiminta-
muotoon ma haluisin.M& kerroin et mik& on mun ehdoton ykkdstoiveeni
ja sit ma kuitenkin jouduin aloittaa siin mun kakkosvaihtoehdossa. Ja
mulle kerrottiin et m& alotan jo huomenna. Ma olin kylla sillo tosi petty-
nyt. Ma ajattelin et eiks mulle ollukkaan paikkaa siind mun ykkostoi-
veessa. Kyl mé kuitenkin aloitin siella kakkospaikassa ja tykkasinkin olla
sen ajan mita olin. N27

6.2.5 Toiveista toteutukseen

Haastateltavien omat odotukset ja toiveet sopimuksista ja suunnitelmien toteutumises-
sa olivat padosin sellaisia, kuin he olivat sen ajatelleet tai toivoneet. Vaikka haastatel-
tavat kokivat kuntoutuksen toteutumisen ja suunnittelun olevan heiddn omien toi-
veidensa mukainen, silti haastatteluissa nousi esiin kuntoutuksen onnistumisen olevan
kiinni paljon hyvasti tuurista tai oikean ihmisen kohtaamisesta kiinni. Haastateltavat
tunnistivat heikosti oman sitoutumisen ja motivaation merkityksen kuntoutusproses-

sissa.

Nyt oon léytanyt oman jutun. Alussa ei osannut ees ajatella, et tda kun-
toutus toisi mulle jonkin ammatin ja semmoisen jutun joka on mun juttu.
Ihmeellisesti kaikki vaan osu yhteen. Yksikin asia jos oli jaanyt toteutu-
matta viime vuoden aikana, ei taé kai ois onnistunu tai ollut mahollista.
M23

Ne ovat toteutuneet hyvin, vaikka mé yleensa oonkin aika skeptinen. Naa
jutut on mennyt kuitenkin tosi hyvin. Mulla on ollut vaan niin hyva tuki

ettd ne on onnistunu. Oon ollut itse sitoutunut niihin. M33

Muutosta omassa eldmassé oli vaikea uskoa ja taustalle oli edelleen epavarmuutta
tulevasta ja my0s parjaamisestd, kun seurantapaamisetkin ovat ohi. Paasaantoisesti
haastateltavat nakivat tulevaisuutensa kuitenkin valoisana ja uskoivat omien voimava-
rojensa riittdvan myods myohemmin. Oma arki oli kuitenkin vahvemmalla pohjalla ja

motivaatio hyva.
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6.2.6 Vapaus valita ja vaikuttaa

Haastateltavat arvioivat oman vaikutusmahdollisuutensa kuntoutuksen suunnitteluun
ja toteutukseen hyvéna. Esille nousi mm. valinnanvapauden mahdollisuus. Vaikka
monet kaytannoén asiat kuntoutusjaksolla olivat osa jakson rakennetta, haastateltavat
tunsivat kuitenkin ne mahdollisuuksina ja omina paatoksind. Haastateltavat mielsivét
ammatillisen kuntoutuksen ohjaajan mahdollistajana, joka tuki ja tarjosivat puitteet
kuntouksen toteutukselle.

Alussa tehtiin monenlaisia sopimuksia ja omia tavoitteita, niin mind itse
sanoin mitd mina haluan ja mita tavoitteita. Kuntoutuksen ohjaaja vaan
tiivisti ne, mut se olin min& joka ne mé&aritteli. Alkuun se oli aika kauhis-
tuttavaa, kun joutui ite kaiken sanomaan. Toisaalta ne olivatkin sellaisia
ettd jouduin ite miettimaan ja perustelemaan. Jouduin ite nimeamaan
mitd haluan ja mihin suuntaan, Ne ei ollut isoja asioita mutta sellaisia
jotka oli mulle sopivia. Kyll& niita sitten tarkistettiin ja nostettiinkin uu-
sille tasoille. M23

Asiakastyoskentelyssa on tavoitteena palveluprosessin suunnittelu yhdesséa asiakkaan
kanssa, ei asiakkaalle laadittu. Jotta asiakasprosessin tavoitteet, vastuu ja eteneminen
toteutuvat asiakaslahtdisesti ja yhteisestd sopimuksesta, on rakennettava asiakkaan ja
tyontekijan valille yhteisyyden ilmapiiri. Itsemaaradmisoikeus ja tasavertaisuus eivat
toteudu pelkastaan asiakkaan allekirjoittamalla suostumus- tai sitoutumislomakkeella.
(Pohjola, 2010, 49.)

Pohjolan kirjoitus palveluprosessin suunnittelusta yhdessé asiakkaan kanssa, toteutui
haastateltavien kohdalla l&hes kirjaimellisesti. Kokemukset olivat merkittdvia ja
myonteisia  kuntoutujille. Yhdess&d suunnittelu sitoutti haastateltavia oman
kuntoutumisen prosessissa. Oman mielipiteen kuulluksi tuleminen oli my6s téssé
aihealueessa merkityksellinen. Haastateltavan oma mahdollisuus vaikuttaa, oli koko

kuntoutusprosessin yksi kantavista tekijoista.

N&a sisaiset tyoharjoittelut suunniteltiin mun omien mielenkiintojen poh-
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jalta. Ei ollut sellaista, ettéd meet tonne. Kysyttiin mun oma kiinnostus ja
sitd kautta lahettiin katsomaan mitéa on mahdollisuuksia. Jos eka paikka
ois ollut sellainen ettei yhtaan kiinnosta, niin se ois varmaan jaanyt sii-

hen mun harjoittelu. M23

Haastateltavien kokemukset tyontekijan ohjauksesta ja tuesta olivat paéasiassa myon-
teisia ja apua he kokivat saavansa niin konkreettisissa asioissa kuin henkisena tukena.
Haastateltavat kokivat tyontekijan tuen ja ohjauksen yksiléllisena seké turvaa tuovana

taustatekijana.

Monia; esimerkiksi Kelan papereiden taytdssa ja sinne suuntaan asioi-
dessa oon saanut ohjaajalta paljon apua ja ne asiat silleen hoitunut hy-
vin. N39

Se oli sellainen erittain hyva ja ensinnakin mulle se oli tietynlaista tur-
vaa luova, kun ma opettelin tydelamaa ja lopulta oikeen tyopaikan saan-
toja ja miten sielld saannot pelaa ja miten sielld ollaan. Téa ohjaaja oli
mulle niin kuin takaportti ku ty6paikan ohjaajakin joutui ottaa mut va-
kavasti kun Ammatillisen kuntoutuksen ohjaaja tuli tueksi ja oli niinku
asiantuntija ja mun tukena tyopaikalla. Silloin se tydpaikan ohjaaja oli
vastuussa muuallekin eli ammatillisen kuntoutuksen ohjaajalle. Se anto
sen jutun. Jos oisin ollut yksin, musta tuntuu et olisin joutunu ulkopuo-
liseks. Mut nyt taa oli niin kuin pakotettu ottaa mut tosissaan siella tyo-

paikalla. Se hanen auktoriteettinsa oli tarkeaa. M33

Tuki ja kontrolli eivat valttamatta ole toistensa vastakohtia, vaan kontrolli voi vélittyé
asiakkaalle myos valittdmisend, suojeluna ja huolenpitona. Kontrolli voi olla myos
osoitus rohkeudesta puuttua vaikeisiin asioihin. Uhkana on kuitenkin vallank&aytto

suhteessa asiakkaan autonomiaan.(Jokinen & Juhila, 2008, 141.)

Jokisen ja Juhilan ajatukseen myonteisestd kontrollista, haastateltavien kokemuksissa
valittyi auktoriteetin ja vallank&yton positiivinen puoli, joka lisési luottamusta ja

tyontekijan uskottavaa sitoutumista kuntoutujan kuntoutusprosessiin.



40

Kuntoutuksessa osu vaan kaikki palikat kohalleen. Kuntoutuksessa oli
sopivasti taustatukea ja sain monia asioita kuntoon. Ajoitus oli 90 pros-
saa omaa halua vaikka yritin jo vuotta aiemmin kuntoutukseen. Silloin
mulle sanottiin, ettd en oo viela valmis siihen. Olin silloin pettynyt kun
oli kova vauhti paalla ja olis halunnut kiirehtia. Jalkikateen ajateltuna
oli ihan hyva etta se siirty. Ma en ois ehkéa kuitenkaan jaksanut sitoutua
pitkaan prosessiin. Silla kunnolla oisin kai kestanyt kuukauden. Vuoden
paasta oli voimavarat paremmat ja olin valmis sitoutumaan. Oli taysin
oikea ratkaisu lykata kuntoutusta. Olis varmaankin tullut taas yksi kes-
keytys ja epdonnistuminen muiden jatkeeksi. M23

Haastateltavien kokemus tydntekijan eli ammatillisen kuntoutuksen ohjaajan vastuusta
heidan kuntoutuprosessistaan olivat myonteisia. Esille nousi mm. vastuunotto, luotta-
mus ja ammattitaito. Luottamuksen merkitys nousee haastateltavien kertomisissa tois-
tuvasti esille eri yhteyksissa. Luottamus ja luottamuksen tunne ovat perustekijoita
koko sosiaalitydn genressa. Luottamus syntyy ainoastaan vilpittdmasséd kohtaamises-
sa, joka vaatii myos tyontekijaltd kumppanuutta ja luottamista asiakkaaseen. Vaikka
vastuu ja vastuunotto eivat jakaudu tasaisesti tyontekijan ja asiakkaan vélille, asiak-
kaan luottamuksen tunne ja vastuu omasta elamastd omien voimavarojen mukaan on

peruslédhtokohta luottamuksen ja hyvén asiakassuhteen syntymiselle.

Haastateltavien kokemukset tukevat hyvin Pohjolan (2010, 54) ajatusta palvelu- ja
auttamiskulttuurin perustekijoista: palvelu- ja auttamiskulttuuri rakentuu ihminen-
ihmiselle kohtaamisessa, jonka peruselementteja ovat luottamus, kunnioitus, sitoutu-
minen ja vastuu. Lisaksi se edellyttdd vastuun ottamista, niin asiakkaalta kuin tyonte-

kijaltd, yhteisesti sovituista tavoitteista.

Voisin kuvitella ettéd kuntoutusohjaajalla oli aika suuri vastuu. Se vois
sen mydskin romuttaa koko kuntoutuksen, jos tulis jotain konflikteja, kun
kuntoutuja on monesti aika herkassa tilassa. Et se vaatii ammattitaitoa,
et jaksaa vieda kuntoutujan koko prosessin lapi. Mun kohdalla on tieten-

kin ollu ratkaiseva tekijd oma asennoituminen ja oon oikeesti ollut kiin-
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nostunu omasta hyvinvoinnista ja kuntoutumisesta. Ajoitus on tietenkin
ollut tarkee ja ma oon ollut valmis siihen. Tulin tavallaan oikeeseen ai-
kaan. Aikaisemmin en ollut sitoutunut joihinkin tyokkarin juttuihin ja ma
valehtelin sinne kaikenlaista kun en ollut sitoutunut niihin juttuihin.
Luottamus ja siotutuminen oli tarkeetd. Kun oli luottamusta, ei halunnut

mokata. Tuli syyllinen olo ja halusin muutoksen M33

6.2.7 Asiantuntija kumppanina ja tukena kuntoutuksessa

Kuntoutujan kannalta on merkityksellista yhdessa asiantuntijan kanssa arvioida
kuntoutustarve ja tavoitteet. Tavoitteiden pitdisi noudattaa SMART- periaatetta
(specific, measurable, achievable, relevant, timed), jotta kuntoutuksen siséllosta tulee
kuntoutujalle merkityksellinen. (Autti-R&mo6 & Komulainen 2013, 129 (5), 452.)

SMART-periaate tarkoittaa asiakkaan nakodkulmasta yksiléllista kuntoutuksen
suunnitelmaa ja toteutusta, joka on asiakkaalle merkityksellinen ja saavutettavissa.
Toteutus on asiakkaan ndkokulmasta oltava jollain tavoin mitattavissa tai
arvioitavissa. Liséksi kuntoutuksen ajoituksen merkitys on olennainen osa koko

kuntoutuksen onnistumista.

Mulle t&& on tuntunu helpolta, kun ei oo ite tarvinu jaaméaan miettimaan
vaikeita asioita. Ohjaaja on ollut kuitenkin koko ajan rinnalla. Han aut-
to siind ettd ei jaanyt vaikeisiin kuoppiin miettimaan. Se pysty tulee tuek-

si, kun oli vaikeeta. Ohjaajan tuki ja vastuu oli todella suuri. M23

Kokemus ohjaajan henkisesté lasndolosta oli myodnteinen. Haastateltavien oma jaksa-
minen oli ajoittain kiinni ohjaajan tuesta. Vaikeiden hetkien aikana vastuun ja henki-

sen taakan jakaminen oli haastateltaville helpottavaa.

Musta tuntuu et ma oon valilla sysannyt koko vastuun ammatillisen kun-
toutuksen ohjaajalle, kun on tuntunu et ma en jaksa tatad mun elamaani.
Se on kylla toiminut. M& on voinut omien voimavarojen mukaan tukeu-

tua ammatillisen kuntoutuksen ohjaajaan. N27
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Asiakaslahtdisen toiminnan l&htokohtana on yhteisymmarrys (konsensus). Vastuu
toiminnasta ja sen toteutuksesta on niin palvelun tuottajalla kuin asiakkaallakin.
Vaikka asiakas siirtdakin vastuun palvelun tuottajalle, voi kyseessa silti olla
asiakaslahtoinen palvelu, jos tilanteessa toimitaan asiakkaan parhaaksi. (Virtanen ym.
2011, 32.)

Haastateltavien oma kokemus heidan vastuustaan ammatillisen kuntoutuksen proses-
sissa oli vahvasti sidoksissa oikeaan ajoitukseen ja tyontekijan eli ammatillisen kun-
toutuksen ohjaajan tyootteeseen ja h&nen luottamukseensa kuntoutujaan. Myds kun-
toutuksen SMART-periaatteissa kuntoutuksen ajoitus kuntoutujan kohdalla on merki-
tyksellinen. Pitkdadn prosessiin sitoutuminen vaatii kuntoutujalta vahvaa omaa moti-
vaatiota, sitoutumista ja ennen kaikkea sellaisia psyykkisia voimavaroja ja elamanti-
lannetta, jotka mahdollistavat sitoutumisen pitk&an prosessiin. Ajoituksen méaarittely
onkin haastattelutilanteissa tyontekijoille haastava tilanne. Se vaatii hyvaa kontaktia
haastattelussa sekéd vahvaa kokonaisndkemysta. VVoidaan ajatella, ettd jo ensimmainen
kohtaaminen on merkityksellinen haastateltavan ja tyotekijan valisen vuorovaikutuk-
sen ja luottamuksen syntymiseen. Juuri néissé ensikohtaamisen tapahtumissa, tyonte-
kijan oman ammatillisesti ja moraalisesti oikean paatoksen ja jatkotoimenpiteiden
tekeminen on ongelmallista. Paatoksiin vaikuttamisen uhkana voivat olla omat henki-
Iokohtaiset tuntemukset, pinnallinen ja kielteinen kohtaaminen. Naiden seurauksena
voi olla vaaria tulkintoja seka eettisesti vaaria ja harkitsemattomia p&atoksia, joissa ei
toteudu asiakkaan tarpeet ja etu. Tastda mm. Hurtig ja Laitinen mainitsevat teoriaosuu-

dessa.

Myds Pohjola (1999, 66) sivuaa asiakaskohtaamisen uhkakuvia ja mahdollisuuksia;
asiakkaan kohtaamisessa esiin nousevat eettiset kysymykset; epdilys vai luottamus,
kunnioitus vai valinpitdméattomyys, arvostus vai vahéttely. Ennakkoluulo ja kielteinen
asenne luo asiakkaasta helposti itseddn toteuttavan ennusteen, joka estédéd asiakkaan

positiivisten voimavarojen kayton.

Haastateltavien kertomukset tapaamisista kuvaavat hyvin niitd laadukkaan asiakastyon
tapoja toimia, joissa esiin nousee mm. vastuunotto ja ennakkoluulottomuus seka

asiakkaan voimavarojen aktivoiminen.
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T&a on tuonut vastuuta, kun huomaa et tas pyorii aika paljon ihmisia
mun asian ymparilla. Ei voinut tdtd hommaa tosta vaan lonkalta heittaa.
Anto oikeesti oman panoksensa ja keskitty tihan hommaan. Henkilokun-
nan vastuunotto mun asioista vastuutti myds mua. Jos ois tehnyt toisin,
olis ollut huono omatunto. Se on ollut uusi tunne, kun ottaa vastuun
omista tekemistdan ja haluaa parjata omilla. Se tuntuu hyvalta kun pys-
tyy hoitamaan omia asioita. Hyva fiilis tulee kun pystyy kantamaan ar-
jessa oman vastuunsa vaikka laskujen maksamisen muodossa. Vaikka se

ei aina niin mukavaa olekkaan. M33

Se oli isompi kuin ma kuvittelin. Ite piti tehda paatoksia. Ei menty perin-
teisella kaavalla; oot tuolla ton ajan sitten meet tonne ja niin poispain.
Koko ajan joutui te miettimdan ja perustelemaan miks ma haluan tata
tai tan asian. Kun sanoo sen aaneen, niin sitoutuu paremmin. On annet-
tu vaan tarvikkeet ja palikat ja saat rakentaa mieleisesi. Me ollaan vaan
taustatukena sun projektissa. Joutuu tekemaan paatoksia ja miettimaan.
Siita on jatkossakin hyotya. M23

Vastuullisen asiantuntijuuden nakodkulmasta asiakas on yhdenvertainen toimija, joka
on asiakaslahtdisyyden kulmakivi. Kun asiakas on oman toimintansa subjekti, se tuo
mukanaan vastuullisuutta omasta toiminnasta ja hyvinvoinnista. Lisdksi kumppanuus

ja luottamus tukevat asiakaslédhtisen toiminnan ulottuvuutta. (Virtanen ym. 2011, 19.)

Kylla se sitoutuminen oli tarkeinta ja halu saada apua ja muutosta. Mul-
la oli halu palata tytelamdan enkd ma ainakaan halunnut et johonki
elékkeelle jaisin tai sitd mulle tarjottais. Halusin etta elamalla olis ty6-
sarallakin jotain annettavaa. Mulla oli myds mahdollisuus arvioida sit4,
ettd haluanks ma viel& tehda tata tyéta mihin mulla on koulutus ja mita
ma oon tehnyt. N39
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6.2.8 Kokonaisvaltainen kuntoutuminen

Koko kuntoutumisjakso oli merkityksellinen ja silla oli suuri merkitys haastateltavien
psyykkisen hyvinvointiin ja nykyiseen tilanteeseen. Teoriaosuudessa madriteltiin
avoimen dialogisuuden merkitystd, jonka kautta on mahdollisuus 16ytdd koko proses-
sin eri liittymakohdat. Liséksi haastateltavien mahdollisuus omaan subjektiiviseen
nékokulmaan on mahdollistanut dialogisuuden merkitysta. Lisdksi kokonaisvaltainen
kuntoutus, joka t&htd4 asiakkaan toimintakyvyn parantamiseen sekd oman eldméan
hallintaan ja tyokyvyn yllapitoon, nayttd4 haastateltavien kohdalla olleen merkittava.
Heidan psyykkiset voimavaransa ovat kuntoutuksen aikana kasvaneet ja mahdollista-

neet paremman arjessa toimimisen ja parantuneen itsetunnon.

Itsetuntemus on vahvistunut hyvin voimakkaasti ja pystyy olemaan tan
hetkisissa kuvioissa. Nykydan osaa suhtautua asioihin paremmin ja sie-
tokyky parantunut. Ei ahdistu tai tuskastu niin helposti. Omia tunteitaan

tunnistaa paremmin.M33

Monien pettymyskokemusten ja heikon itsetunnon suhde itseen ja eldmaan saattoi olla
kielteinen. Ammatillisen kuntoutuksen jakso oli merkityksellinen negatiivisen kierteen

katkaisulle sekd myonteisen minakuvan muodostumiselle.

Nyt voin sanoa ettd oon eka kertaa elamassani onnellinen. Asiat on pa-
remmin kuin koskaan aiemmin. Nyt on sellainen juttu elamassa johon
haluan elamassani. Elama on tasasempaa ja pienet asiat tuo tyydytys-
td.... Tosin takaraivossa valilla kummittelee ettd m& menetan tan kaiken.
Mutta ehkd ma siitakin pelosta paasen. Pohjalla on kayty, mut perusta
on sailynyt. Kylla oppii arvostamaan arkisia asioita, jotka onnistuu. Ar-
jen onnistuminen tuottaa onnellisuutta. Oma itsetunto on kohonnut mii-
nuksen puolelta. Onnistumiset on tuonut voimaa ja oon oppinut hyvak-
symaan itseni. Positiivisemminkin osaan ajatella ja luotan enemman

osaamiseni ja hyvan palautteen saaminen ei 0o enaa kiusallista. M23

Monen haastateltavan lahtokohdat tai eldmantilanne ennen kuntoutusjaksoa on ollut

todella vaikea. Lahivuosien eldménhistoriaan mahtui vaikeita ongelmia niin mielen-
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terveyden ongelmien kuin myds mm. pdihteiden ja ladkkeiden kanssa. Liséksi mukaan

mahtui keskeytyneitd opintoja ja muita merkityksellisia epdonnistumisen kokemuksia.

Lahtotilanteeseen verratessa muutokset haastateltavien kokemuksissa oman eldman

laadun ja elaménhallinnan paranemisissa ovat olleet huomattavan suuria. Kuntoutus-

jakson merkitys kokemuksena ja omaa eldméé tukevana jaksona oli suuri. Jaksossa

korostui haastateltavien oma kokemus oman eldménsa asiantuntijana seka omien rat-

kaisumallien tukeminen ja korostaminen. Kokemuksista paatellen, nailla tekijoilla on

ollut suuri merkitys psyykkiselle jaksamiselle sekd motivaation séilymisena.

Oon ite ollut aika vastaanottavainen ja halunnut apua. se on varmaan-
kin auttanut ettd on hyvid kokemuksia naista ohjauksista. ennen amma-
tillista kuntoutusta, oon ollut kylla aiemmin niin maissa, ettd hyva etta
oon edes jotenkin pystynyt huolehtimaan itsesténi. Nyt oon oppinut ettei
koskaan taida tulla valmiiksi ja uusia tavoitteita aina on. Ja niin sen pi-
taa ollakin. On t&a kuntoutus ollut valtava muutos psyykkisesti. alkuun
hoidon vastaanottaminen oli tosi vaikeeta. Piti vaan uskaltaa heittaytya
ja myontaa asioita. Luopua kaikesta syyllisyydesta ja negatiivisesta ajat-
telusta. elamalle on nyt toisenlainen merkitys naiden kokemuksien jal-
keen. Nyt on kiva kun on kunnossa ja voi lahte&. Voi avata oven tai vas-
tata puhelimeen tai sitten menna lahikauppaan. On saanut arjen takaisin

ja se on mukavaa kun saa mielihyvaa normaalista elaméasta. N39

Taa koko prosessi on ollut merkityksellista mulle. Kévin samaan aikaan
terapiassa ja mun terapeuttikin huomas, miten suuri muutos muhun oli
tullut on ammatillisen kuntoutuksen aikana. Se oli aika radikaali se
muutos. M23

6.3 Yhteenveto

Yhteenvetona haastateltavien kokemuksista voidaan esiin nostaa dialogisuuden ja

vuorovaikutuksen kulmakivet:

kuuntelu
lasnaolo

kumppanuus
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e sitoutuminen
e empatia
e asiakaslahtoisyys

e asiakas oman eldménsa asiantuntijana

Néihin kriteereihin peilatessa haastateltavien kokemuksia, voidaan todeta néiden
kaikkien toteutuneen erittdin hyvin. Haastateltavat ovat tunteneet aitoa valittamista ja
turvallisuuden tunnetta. Luottamuksen syntymisen ja oman vaikuttamismahdollisuu-

den kautta he ovat sitoutuneet pitkdan kuntoutusprosessiin.

Luottamus ammatillisen kuntoutuksen ohjaajaan nousi useassa tilanteessa esiin ja
haastateltavilla oli silloinkin turvallinen olo, vaikka omat voimavarat olivat ajoittain
heikommat. Kuntoutus toi heille uusia ndkdkulmia ja voimaantumisen tunnetta omas-
sa elaméssédan. Kumppanuuden tunne ammatillisen kuntoutuksen ohjaajan kanssa an-
toi haastateltaville mahdollisuuden puhua mieltd painavista asioista luottamuksellises-
ti.

Haastateltavat mielsivat ohjaajansa ammattitaitoiseksi asiantuntijaksi, joka kuitenkin
antoi heille itselleen mahdollisuuden vaikuttaa kuntoutuksen suunnitteluun. Haastatel-
tavat tunsivat koko kuntoutusprosessin olleen heille erityisen merkittavén, joka avasi

heille uusia ajatuksia ja mahdollisuuksia kuntoutuksen jalkeiseen elamaan.

Néihin asiakaskokemuksiin ja tuloksiin sopii hyvin Pohjolan (2010) nakemys; toteu-
tettaessa asiakaslahtoistd toimintaa, se vaatii henkilékunnan ammattitaitoa ja koko-
naisvaltaista palvelua. Palvelu perustuu yhteiskunnallis-eettis-oikeudelliselle osaami-
selle, joka on ystavéllista, ihmist4 arvostavaa ja huomioivaa seka rakentuu luottamuk-

seen ja yhteiseen kieleen. (Pohjola, 2010,49.)

Sarkela (1993, 56-57) my0Os toteaa ettd sosiaality0ssé pitdd muistaa, ettd asiakas
toimiessaan subjektina omassa kuntoutumisen tai muutoksen projektissaan, voi
ainoastaan mahdollistaa muutoksen. Jos asiakas itse perustelee muutoksen
tarpeellisuuden ja sitoutuu muutokseen, se on asiakkaan voimavara. Mutta jos
tyontekija madrittelee asiakkaan avun tarpeen, aikataulut ja tavoitteet, muuttuu asiakas

subjektista objektiksi ja tyontekijad “varastaa” asiakkaan projektin. Seurauksen on
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usein muutosvastarinta ja motivaation puute. Motivaation puutteella usein tallaisissa
tilanteissa tyontekija perusteleekin asiakkaan huonoa aktiivisuutta. TyOntekijan
tehtdva onkin luoda toiminta-edellytykset ja asiakas on oman toimintansa suorittaja.

Séarkelaan viitaten, voidaan haastateltavien kokemuksista paatelld, ettd kuntoutumisen
prosessi on ollut ensisijaisesti heiddn oma prosessinsa ja projektinsa. Kuntoutuksen
ohjaaja on luonut toiminta-edellytykset omalla vuorovaikutuksen ja dialogisuuden
taidoilla. Han on luonut haastateltaville toiminta-edellytykset ja tukenut

haastateltavien motivaatiota omassa kokonaisvaltaisessa kuntoutumisessaan.

Myo6s sosiaalitybn asiakastyon eettiset ja moraaliset arvot ja perustat ovat
haastateltavien kokemusten perustella toteutuneet hyvin. Kokemukset ovat olleet
voimaannuttavia ja haastateltaville henkil6kohtaisesti arvokkaita. Haastateltavien
kokemuksia tulkiten, asiakastyotd on toteutettu haastateltavien lahtokohdista
sitoutuneesti, vastuullisesti ja eettisesti kestavalla tavalla.

Haastatteluissa nousi esiin ainoastaan yhden haastatellun kokemus sivuuttamisesta ja
unohtamisesta ammatillisessa kuntoutuksessa, kun organisaatiossa tapahtui muutoksia.
Se viestii juuri niista asiakastyon ongelmista, joihin tyontekijoiden vaihtuminen tai
muut sisdiset organisaation muutokset voivat tuoda. Se ainutlaatuinen ja
luottamuksellinen suhde, joka on syntynyt asiakkaan ja tyontekijan valille, on
asiakkaalle niin merkityksellinen, ettd pienetkin muutokset ovat riskitekijoita
asiakkaan sitoutumiselle ja jaksamiselle. Esimerkkitapauksessa haastateltavan
kuntoutus oli sujunut hyvin ja han oli sitoutunut ja motivoitunut prosessiin. Joskus
voikin tulla virhearvio asiakkaan voimavaroista ja jaksamisesta. Herkkyys néhda ja
tuntea asiakkaan oikea tilanne, vaatiikin asiakkaan asioiden ja tilanteen vahvan
tuntemuksen. Tama on mahdollista vain hyvdssd ja luottamuksellisessa

asiakassuhteessa, jossa dialogi on luontainen tapa kohdata ja keskustella.

7 POHDINTA

Tutkimusosio koostui kahdesta erillisestd aineistosta. Kuntoutujien taustatiedot koos-

tuivat kuntoutusselosteista kootuista perustiedoista. Taustatietokartoitus jai melko ir-
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ralliseksi ja silla ei ollut selkeétd kytkosta haastatteluosioon. Kaiken kaikkiaan infor-
maatioarvo jai vahéaiseksi. Tutkimus tai kartoitus kuntoutujien poluista ennen kuntou-
tusta tai muut kuntoutujan historiassa vaikuttaneet asiat olisivat olleet informaatioar-
voltaan mielenkiintoisempia ja paremmin peilattavissa haastatteluosioon. Tosin jo
laajempi kartoitus olisi vaatinut haastatteluja, koska kuntoutusselosteet eivét sisélla
kaikkea tietoa. Toki k&ytdssa olisi ollut laajalti tietoa s&&tion asiakastiedoissa. Tyo
olisi kuitenkin ollut niin laaja, ettd se itsessadn olisi ollut jo lopputyon aihe. Nyt siis

vain asiakkaiden taustojen perustiedot kerattiin.

Ainoa ja mielenkiintoinen ja yllattavin tieto oli, ett4d Sovatek-saation sisalté eri palve-
luista ohjautuu tai tulee valituksi ammatilliseen kuntoutukseen vain pieni osa. S&4tio
tarjoaa kuitenkin monipuolisia kuntouttavia palveluita ja eri palvelualat tekevat séan-
nollista yhteisty6td. Selittdvana tekijana voi olla ammatillisen kuntoutuksen luonne.
Valituksi kuitenkin tulevat haastattelun kautta sellaiset asiakkaat, joilla on psyykkinen

kunto ja elamantilanne sellainen, etta he voivat aloittaa ammatillisen kuntoutuksen.

Toinen tekija voi olla myds se, ettd séation sisalla yhteistyd asiakkaiden palvelukar-
toituksessa ja ohjauksessa ei tunnista riittdvan hyvin asiakkaan tarpeita ja voimavaro-
ja. Tilastoissa ja tarkastelun alla oli siis ainoastaan mielenterveyskuntoutujat. Ulko-
puolelle tarkastelun jai muista syistd ammatilliseen kuntoutukseen ohjautuneet asiak-
kaat

Taustalla voi osittain vaikuttaa myos kahden eri s&ation yhdistyminen vuonna 2010.
Se toi mukanaan kaksi erilaista tyokulttuuria ja perinnetta. Téallaisissa tapauksissa uu-
sien tyOtapojen ja toimintakulttuurien fuusioituminen uudeksi yhteiseksi tyo- ja toi-
mintatavaksi vaativat aikansa. Muutosprosessin aikana organisaatiossa tapahtuu usein
kuohuntaa, epédvarmuutta ja myos uusien tyotapojen ja tehtdvien omaksumista. Siir-
tymavaiheessa uhkana on, etta tyon perustehtava hamaértyy ja toiminnan tehokkuus tai

palveluiden oikein kohdentuminen heikkenee.

Haastatteluosio oli sisélloltdéan enemman tietoa ja ndkokulmia avaava. Vaikka kaikilla
haastateltavilla oli hyva kuntoutumisprosessi taustalla ja kokemukset positiivisia, tut-
kimus kuitenkin nosti niita asiakkaalle merkityksellisi& asioita esille, joihin hyva asia-

kastydskentely perustuu. Kokon tutkimuksessa oli hyvin samansuuntaisia tekijoita
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taustalle, kun asiakkaat kertoivat myonteisistd kokemuksista. Tuloksien painoarvoa
nostaa se, ettd haastateltavat olivat valmiita ja avoimia kertomaan kokemuksistaan.
Toisaalta hyvista kokemuksista ja tunteista on helpompi kertoa ja vaarana voi olla etta
yksittdiset Kielteiset kokemukset voivat unohtua tai niiden merkitys koetaan vahaisek-

Si.

Haastatteluotoksen haastateltavat siis valikoituivat niistd kuntoutujista, jotka suostui-
vat haastatteluun ja joilla oli siis onnistunut ammatillinen kuntoutus taustalla. Se tie-
tenkin tekee tuloksista samansuuntaisen ja yksipuolisen tulkittavaksi. Pieni haastatel-
tavien ryhmd, joka on valikoitu, ei edusta koko ammatillisen kuntoutuksen asiakkai-
den kokemuksia. Tuloksiin olisi saatu enemmaén syvyyttd ja myods niitd nakokulmia,
kun palvelu tai asiakastyo ei tavoita tai kohtaa asiakkaan tarpeita. Muutama kuntou-
tuksen keskeyttaneen kokemus olisi tuonut haastatteluosioon my®os niitd esimerkkeja
ja kokemuksia, joissa asiakas itse kertoisi esim. keskeyttdmiseen johtaneista syista. Ne
kokemukset olisivat tarkeitd myoés ammatillisen kuntoutuksen tyontekijoille, arvioita-

essa oman tyon siséltoa ja toimintaa.

Haastattelut olivat kysymysrungon mukaisia, mutta my6s sisalléltéan hyvin laajoja ja
haastateltavien kertomukset ja kokemukset hyvin runsaita. Lisaksi, kun taustalla on
noin vuoden prosessi, jota arvioidaan jalkikateen, jo ennestadnkin subjektiivinen né-
kokulma muuttuu helposti mukavaksi muisteluksi. Liséksi ké&siteltdvien kasitteiden

abstraktius/tulkinnanvaraisuus jattaa paljon tulkittavaa niin tutkijalle kuin lukijallekin.

Kuntoutusselosteista 10ytyi vain muutama kommentti yhden kuntoutuksen keskeytta-
neen asiakkaan tiedoista. En osaa sanoa ja kuuluu ohjelmaan olivat tdmén kuntoutu-
jan suhtautuminen moniin keskusteluihin ja ehdotuksiin. Liséksi kuntoutujan puhu-
mattomuus ja kontaktin vélttely estivdt normaalin vuorovaikutuksen ja dialogisuuden.
Kuntoutujan suhde oman kuntoutukseen sitoutumisensa oli heikkoa. Kuntoutuja itse
haki keskeytystd. Tilanne hyvin kuvastaa sitd vaikeutta, miké asiakassuhteessa syntyy,
jos asiakas ei ole valmis tai motivoitunut omaan kuntoutukseensa. Taustalla on ilmei-
sesti myOs vaard ajankohta. Haastateltujen kokemusten perusteella kyse tuskin oli

tyontekijan heikosta vuorovaikutustaidosta tai epdammatillisuudesta.
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Haastattelumateriaalista koostui siis myonteisten kokemusten kirjo. Tamé tietenkin
heikentdd suppean otannan lisdksi haastattelutuloksen arvoa yksipuolisuudellaan. Toi-
saalta se my0s tuo vahvasti esiin ne elementit, jotka ovat hyvén asiakastyon ja sosiaa-
litydn ja l&htokohtia ja eettisten periaatteiden mukaista. Haastateltavien kertomukset ja
kokemukset vahvistavat sitd nakemystd, ettd aito kohtaaminen ja valittdminen ovat
perusta kaikelle onnistuneelle asiakastyolle. Sovatek-sdation ammatillisen kuntoutuk-
sen ohjaajat ovat tehneet asiakaslahtdista tyota juuri niilla sosiaalityon arvoilla, joihin
jokaisen ihmisen yksil6llinen arvo perustuu. Niillda kokemuksilla, mit4 haastateltavat
kertoivat, on hyva huomioida, ettei laadukas asiakaskohtaaminen vaadi ylivoimaisia
asioita. Vain valmius ihminen ihmiselle-kohtaamiseen ilman ennakkoluuloja ja kiin-
nostus asiakkaasta. Né&illa perusasioilla luodaan luottamus, oli kyseessa minkalainen

ihmissuhde tahansa, niin tydssé kuin arjessa.

Jos aitoa kohtaamista ja kiinnostusta ei I0ydy, uhkana on pinnallinen ja tekninen koh-
taaminen, jossa ei toteudu asiakkaan etu eikd tyon perustehtdva. Vain laki toteutuu.
Ehka osaselitys 10ytyy Jokisen ja Juholan (2008, 95-96) ajatuksesta; aikuisten asiak-
kaiden itsemaaraamisoikeus ja toimijuus ei aina toteudu, jos heidan kéytoksensa ja
vastuunottonsa koetaan ei-aikuismaiseksi tai sairautensa/vammansa vuoksi ei ole tay-
sivaltainen paattamaan omista asioistaan. Usein tyontekijan tai organisaation morali-

soiva syytulkinta johtaa vajaavaltaisuuteen.

Pohdinkin téssa asiaa yleisesti, en siis ainoastaan ammatillisen kuntoutuksen tai Sova-
tek-sdition nakokulmasta. Kirjassa ”Pahan kosketus”, useat alan ammattilaiset pohti-
vat moraalisen pahan lasndoloa sosiaalitydssd. Sen olemassaolo on aina lasna sosiaali-
tyossd ensikohtaamisesta alkaen aina paatoksien tekoon asti. Kaikki se nakyva tai pii-
lotettu vallan k&ytto voi olla joko asiakkaan edun mukaista tai vastaista. Tutkimukses-
sa haastateltavien kertomuksissa on tulkittavissa tyontekijoiden positiivinen vallan ja
asiantuntijuuden kayttd. Se on ollut lapinakyvaa ja perusteltua. Vallan kaytossé on
toteutunut asiakkaan etu ja paatokset tai toimenpiteet on perusteltu. Juuri sellaisia ta-

poja, joilla tuetaan asiakkaan omien voimavarojen ja tavoitteiden tukemista.

On hyva muistaa, ettd paatokset tai kohtaamiset ovat usein muutakin kuin yksittaisia
asioita. Taustalla vaikuttavat niin organisaation toimintakulttuuri, taloudelliset tekijét,

lainsdadantd, oman tyotehtdvdn mahdollisuudet ja rajoitukset seka tietenkin oma ar-
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vomaailma ja kokemukset. Néistd lahtokohdista monet paatokset tai palveluohjaukset
ovatkin jossain suhteessa kompromisseja. Uhkana siis onkin asiakkaan subjektiivisen

oikeuden kaventuminen ja daritapauksessa avun saamatta saaminen.

Pohjola (2010, 69) on tdmankin asian viisasti havainnut; subjektiivisuus siséaltaa niin
oikeuksia kuin velvollisuuksia, mutta usein ne eivét esiinny tasapuolisina tai tasamé&a-
raisind. Asiakkaan voimavarat ja mahdollisuudet toteuttaa hdnen kohdistuvia velvolli-
suuksia ovat usein rajalliset. Silti hanen ihmisyyteen vaikuttava oikeudet sailyvét sa-

mana.

Haastateltavien kertomuksissa nousi esiin tyontekijan kiinnostus myos haastateltavien
arjesta, historiasta ja hyvinvoinnista. Se oli heille merkityksellista ja yksi tarked hyvén
asiakassuhteen syntymiselle. Tyontekijan kuin asiakkaankin kannalta ensimmaiset
hetket ovat merkityksellisia toimivan ja luottamuksellisen asiakassuhteen syntymisel-
le. Tyontekijadna on osattava asettua henkisesti riittdvan lahelle, mutta riittdvén kauak-
si, jotta empaattinen, mutta objektiivinen nékodkulma asiakkaan tilanteesta ja avun
tarpeesta valittyy. Asioiden ymmartaminen ja kokonaisvaltainen tunnistaminen vaatii
tyontekijalta syvéllistd paneutumista ja herkkyyttd ndhda myds puheeseen ja olemuk-
seen piilotetut viestit. N&denndisesti hyvin jaksavan ja voivan ihmisen toiminta ja pu-
heet voivatkin todellisuudessa olla vain ulkoisia ja opittuja tapoja toimia ongelmati-
lanteissa, joissa todelliset tunteet ja psyykkiset voimavarat eivat aina tule esiin. Asia-
kassuhteen toteutuessa muuttumattomana ja kumppanuutena asiakkaan rinnalla, voi-
daan asiakkaan piilevat riskitekijdt tunnistaa ja niista voidaan luottamuksellisesti pu-
hua. Tama tietenkin vaatii asiakastyolta juuri sitd empaattista herkkyytta, josta mm.
Perttula teoriaosuudessa mainitsee, jolla voidaan saavuttaa se kosketetuksi tulemisen

tunne, joka mahdollistaa avoimen vuorovaikutuksen ja rakentavan dialogin.

Hyvinkin arkiset asiat voivat nousta asiakkaille kokemuksena merkitykselliseksi.
Referoin seuraavaksi yhden haasteltavan kokemuksen muualla saation sisalla
tapahtuneesta kokemuksessa: Kuntoutuja oli siirtynyt saation sisdlla muihin
kuntoutuspalveluihin. Han kertoi, ettd h&n olisi toivonut enemman perehdytysta ja
ohjaajilta omaa aikaa edes ajoittain. H&n koki j&&neensa yksin ja oman onnensa
nojaan. Oma rooli oli selkiintymdaton, mutta rohkeutta ei asian kysymiseen ja

selventdmiseen riittdnyt. Ohjaajat vaikuttivat kiireiseltd eikd heitd né&kynyt kuin
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hetkittdin. Han koki tulleensa ohitetuksi ja ettei kukaan ollut kiinnostunut hénesta.

Haastateltavan kertomus hyvin heijastaa sitd tilannetta, kun asiakas on ollut
pidempéddn saman organisaation eri palveluissa, niin asiakkaasta saattaa tulla osa
jarjestelmad ja yksilollista kohtaamisesta tuleekin osa kategoriaa. Vaarana onkin etté
asiakkaan yksilolliset tarpeet ja tavoitteet unohtuvat ja sosiaalitydon perustyon
perustehtava hamartyy. Kuulluksi tuleminen ja asiakkaan huomioiminen pienillakin
eleilla tai ajankéytdlla, saattavat olla merkityksellisia asiakkaalle. Harvoin asiakkaat
kuitenkaan itse osaavat vaatia tai jopa edes tunnistaa tuen tarvetta. Uhkana onkin

silloin asiakkaan motivaation lasku ja luottamuksen heikentyminen.

Pohjola (2010, 38-39) kirjoittaa aiheesta; asiakkaan luokittelussa pyritaan usein yleis-
tyksiin ja yhtaldisyyksiin ja luodaan ryhmalle kollektiivinen identiteetti. Yleistyksen
kautta yksiloa tarkastellaan tapauksena, joka ei tue asiakkaan yksilollista kohtaamista.

Jos asiakas ndhd&an subjektina, se mahdollistaa yksilollisen auttamissuhteen.

Myo6s omien asioiden ilmaisu tai rohkeus vaatia tai kysya, voi asiakkaalle olla vaikeaa.
Syynid voi olla esim. leimautumisen pelko “hankalaksi asiakkaaksi”, tietiméattomyys
omista oikeuksista tai omien tavoitteiden tai palvelun sisallon epaselvyys. Asiakkaan
néenndinen hyvinvointi pitkissa asiakassuhteissa onkin ongelmallista. Asioiden hoi-
dosta tai asiakastapaamista muodostuukin ruteeneja, joissa voidaan toimia hyvéssa
yhteisymmarryksessd, joka ei kuitenkaan tuo ratkaisua avun tarpeen tai tuen perusky-
symykseen. Omalla mukavuusalueella toimiminen on ihmisen toiminnalle luontaista
ja erityisesti asiakkaan kanssa vaikeiden tai ongelmallisten asioiden puheeksi ottami-

nen voi olla vain pintaraapaisua, joka ei johda asiakkaan tilanteen paranemiseen.

Haastateltavat taasen korostivat, kuinka tarkedtd tapaamiset sekd omien ajatuksien ja
tunteiden kertominen oli. Monelle heistd pelkka keskustelu omista asioista oli voi-
maannuttavaa. He oppivat késittelem&&n omia asioita paremmin ja se avasi uusia aja-
tuksia ja nadkokulmia suhteessa omaan eldmééansé ja toimintatapoihin. Onkin hyva
muistaa se rooli ja vastuu, mika eri sosiaalityon rooleissa olevilla on. Jokaisella teolla
ja sanalla on huomattavasti suurempi painoarvo asiakkaalle kuin tydntekijélle itsel-

leen. Sanotut tai sanomatta jattamiset tai teot tai tekeméttd jattamiset voivat vaikuttaa
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asiakkaan ratkaisuihin tulevassa eldmassa. Vilpiton kohtaaminen ja luottamus luovat

sen perustan, johon asiakas rakentaa oman nakokulmansa ja voimavaransa.

Pohjola (2010,44) jatkaa teemasta; Kaikki asiakkaat eivat valttamatta osaa jasentaa
kielellisesti asioitaan. Kommunikointi vuorovaikutustilanteissa voi olla vaikeaa. Uh-
kana on ett4 asiakas ei saa tarvitsemaansa apua tai palvelua, joka pohjautuu puhee-
seen. Keskeistd asiakastydssé onkin ymmartda ja tavoittaa asiakkaan tapa kommuni-
koida. Se vaatii Kielellistd herkkyytté ja I0ytdd oma vaylansd kommunikaatioon asia-

kastilanteissa.

Toisaalta valta ja hyvé koulutus tai asema tydsséd mahdollistaa tai ainakin antaa siihen
mahdollisuuden laajemman ja monipuolisemman tydskentelyn asiakkaan hyvéksi.
Korkea ammattitaito ja valta ei siis rajaa, vaan antaa mahdollisuuden moniulotteiseen
asiakkaan auttamiseen ja tukemiseen. Haastateltavien kokemuksista paatellen, tyonte-
kijat toimivat sujuvasti ja joustavasti, jossa oma tyonkuva ei madritellyt toimintaa ja
paatoksia. Sita ohjasi tyontekijoiden kyky moniulotteiseen tydskentelyyn niin asiak-
kaiden kuin erilaisten yhteistydverkostojen kanssa. Sen mahdollisti hyva ammatilli-

suus, luova tydskentely seké asiakkaan edun ajattelu.

Uhkana voi olla, ettd sosiaalityon tekemista asiakaslahtoisesti, rajoittaa sosiaalityon
arvojen ja moraalin unohtuminen tai perati niiden arvojen jaédminen omien arvojen
seké vaaranlaisen asiantuntijuuden alle. Vallan kaytosta tulee mielivaltaa ja ammatilli-
sesta empatiasta epaammatillista kyynisyyttd. Liséksi pysyminen tiukasti oman tyon-
kuvan raameissa, estda todellisen asiakaslahtdisen tyéskentelyn. On muistettava, etta
kapea-alainen ammatillisuus ja asiantuntijuus eivét tavoita eikd tunnista asiakkaan

kokonaisvaltaista tuen ja avun tarvetta.

Ihanteellista sosiaalitydssé olisikin, jos sita voisi toteuttaa ammatillisia ja organisatori-
sia rajoja ylittavalla tavalla, jossa ldhtokohtana olisi asiakkaan todellinen avun ja tuen

tarve. Sit4 ei hidastaisi tai vaikeuttaisi oma ty0, raha, laki eikd byrokratia.

Jatkotutkimusaiheena voisi olla esim. ammatillisen kuntoutuksen ohjaajien oma ko-
kemus ja ndkemys omista asiakaskohtaamisen periaatteista. Liséksi olisi mielenkiin-

toista tutkia, minkalaisena tyontekijat Sovatek-saatiosséd kokevat tai tunnistavat ne
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moraaliset ja eettiset arvot, mihin saation toiminta perustuu. Siihen vield jatkotutki-
muksena, onko kaikilla eri toimintasektoreilla sama nakdkulma tai toteutetaanko tyota
joillain muilla arvoilla. Kyseesséhan on siis melko abstraktit késitteet ja tulkinta voi
olla hyvin lavea ja hyvin omakohtainen. Yksi samaan teemaan liittyva tutkimus voisi
olla myo6s kahden eri sdation kautta tulleiden tyodntekijoiden arvomaailman kohtaami-

sessta yhteisessa saatiossé.
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LITE 1

TUTKIMUSLUPAHAKEMUS

Olen aloittamassa opinnéytety6tani Sovatek-saatiolle ja tutkimusaiheenani on amma-
tillisen kuntoutuksen asiakaskokemukset integroiduissa palveluissa.

Tutkimukseni ensimmaisessa osassa tarkoituksenani on kartoittaa ja tilastoida asiakas-
tiedoista heidan kuntoutumispolkunsa Sovatek-séation palveluissa seké heidan kirjatut
asiakaskokemukset.

Tutkimuksen toisessa vaiheessa haastattelen ammatillisen kuntoutuksen asiakkaita
asiakaslahtoisyyden ja dialogisuuden nakokulmasta.

Tutkimuksessani asiakkaiden henkil6llisyys tai tunnistettavuus ei tule ilmi.

Haen lupaa opinnaytetydni tutkimukselliseen osaan.

Jyvéskyléssa 6.11.2013
Pekka Santalahti

sosionomiopiskelija (AMK)
Mikkelin Ammattikorkeakoulu



LIITE 2

Haastattelulupa

Haastattelupa lupa koskee Mikkelin ammattikorkeakoulun (MAMK)
opiskelijan Pekka Santalahden (S1513KA) opinndytetyOn tutkimusosiota.

Suostun haastatteluun ja haastattelun digitaaliseen tallentamiseen. Annan
myo6s luvan haastattelun litteroimiseen ja haastattelun sisallon kayttamista
opinnéytetyon aineistona.

Haastateltavan henkilollisyys on suojattu, eikd kaytettdvassa aineistossa
ole tunnistettavia piirteitd haastateltavasta. Aineisto jd4 ainoastaan tutki-

mustyon tekijan kayttoon.

Jyvéskylassa

Haastateltavan allekirjoitus



LIITE3

Johtoryhma
Aika 9.12.2013 klo 10.00-15.20
Paikka Matarankatu 4, 2 krs, kokoushuone MAT 224
Osallistujat: XXXXX XXXXXXXXX, toimitusjohtaja pj.

XXXX XXXXXXXXXXX, jarjestovastuujohtaja

XXXXX XXXXXXXXXXX, aluejohtaja

XXXX XXXXXXXX, talous- ja hallintojohtaja

XXXXXXXXXXXX XXXXX (Sosiaalitydn opisk.) siht.
1. Kokouksen avaus

Puheenjohtaja avasi kokouksen klo 10.20.
Sihteerina toimi opisk. XXXXXXXXXXXXX XXXXXX

11.Lupa opinnaytetyon tekemiseen Pekka Santalahti ja XXXXX-XXXXXXX
XXXXX

Mikkelin Ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelija Pekka Santalahti, joka
on ollut harjoittelijana Sovatek-saatiolla Pompussa, on pyytanyt lupaa teh-
da opinnaytetyon aiheesta ammatillisen kuntoutuksen asiakaskokemukset
integroiduissa palveluissa. Santalahti kayttaisi aineistona Sovatek-saation
palveluissa asiakkaana olleita henkildita koskevia asiakastietoja. Tutki-
muksessa asiakkaiden henkildllisyys tai tunnistettavuus ei tule ilmi.

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kuntoutuksenohjaajaopiskelija  xxxx-
XXXXXX XXXXX on pyytanyt lupaa tehdd opinnaytetyon aiheesta Sosiaalisten
taitojen opettamisen merkitys Taimi- palveluissa. XXXX-XXXXXXX XXXXXX 0on
opiskeluunsa liittyen vetanyt sosiaalisten taitojen ryhmia Taimi

Esitys: Myonnetaan Pekka Santalahdelle ja xXxX-XXXXXXX wwwwww lupa
opinnaytettiden tekemiseen.

Paatos: Esitys hyvaksyttiin.






