Suulliset viranomaisasioinnit tutkimuksen ja

kehittamisen kohteena

Liisa Raevaara

Kehitettdessa ammattilaisten tyoskentelytapo-
ja erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa tavoitteet
ovat usein yleisia, esimerkiksi palvelun asiakaslah-
toisyyden ja toiminnan tehokkuuden lisdéaminen.
Arkipdivan tydssa ndiden tavoitteiden saavutta-
mista hankaloittaa se, ettd ammattilaisilta puuttu-
vat konkreettiset keinot, joilla hallita ja ohjata vuo-
rovaikutustilannetta. Naitd keinoja on kuitenkin
mahdollista kartuttaa tutkimuksen avulla. Kelan
puhelinpalvelua tarkastelevassa tutkimuksessa
analysoimme puheluiden vuorovaikutuskaytan-
teitd sekd asiakasneuvojien erilaisten toimintata-
pojen seurauksia vuorovaikutukseen. Analyysin
perusteella arvioimme vuorovaikutuskdytanteiden
toimivuutta suhteessa asiakaspalvelun tavoitteisiin
ja esitimme konkreettisia toimintasuosituksia.

Kun julkisissa keskusteluissa kasitellddn viran-
omaisten kielenkéyttod ja sen ongelmia, huo-
mio kohdistuu useimmiten kirjoitettuun kie-
leen, esimerkiksi viranomaisten péatoksiin,
tiedotteisiin ja lomakkeisiin. My®s viranomais-
viestintdd kehitettdessd keskitytdan yleensi kir-
jalliseen viestintddn ja nykyisin yha enemmén
sahkoiseen asiointiin. Huomattavasti vdhem-
man huomiota on kiinnitetty suullisiin viran-
omaisasiointeihin. T4mé johtunee siitd, ettd
asiakkaiden kokemukset suullisista asioinneis-
ta ovat useimmiten myonteisid, jos vain viran-
omaisen puheille pddsee. Viranomaisten niko-
kulmasta suullisen asioinnin ongelmana on taas
sen kalleus, minkd vuoksi esimerkiksi julkisen
hallinnon kehittamishankkeissa titd palvelua
pyritdan ldhinna karsimaan. Asiointia siirretddan
toimistoista verkkoon, ja suulliset asioinnit kes-
kitetddn eri viranomaisten yhteisiin toimipistei-
siin (ks. Asiakaspalvelu 2014; Julkisen hallinnon
asiakkuusstrategia).

Julkisen  hallinnon  kehittimishankkeissa
tavoitteena on paitsi palvelun tehostaminen myds
asiakaslahtoisyyden lisdéaminen. Samat tavoitteet
niakyvit yksittdisten viranomaisten kehittdmis-
hankkeissa. Esimerkiksi Kelassa on 2000-luvun
alusta lihtien korostettu asiakaslahtoisyytta (Hei-
nonen 2009). Kelan palvelutoiminnan kehitta-
misohjelmassa (2008-11) asiakasldhtoisyydelld
tarkoitetaan muun muassa palvelun ystéavéllisyyt-
td, viranomaisen kielenkdyton ymmaérrettavyytts,
asiakkaan kuuntelemista ja hdnen tarpeidensa ja
kokonaistilanteensa huomioimista. Samalla pal-
velun tehostaminen edellytta, ettd asiakkaan asi-
at hoidetaan mahdollisimman nopeasti ja suju-
vasti. Suullisten asiointien osalta tdma tarkoittaa,
ettd ammattilaisen tulisi kuunnella asiakasta,
ottaa tdmén tarpeet huomioon ja rohkaista titd
aktiivisuuteen sekd samalla hallita vuorovaikutus-
tilannetta ja asian kisittelyn etenemisté. Arkipéi-
vin tyossd tehokkuuden ja asiakasldhtoisyyden
toteuttamista vaikeuttaa se, ettei ammattilaisilla
ole juurikaan kdytossddn konkreettisia keinoja
vaikuttaa vuorovaikutuksen kulkuun ja asiakkaan
tulkintoihin. Keskustelussa on aina véhintdan
kaksi osapuolta, ja se muovautuu osanottajien
yhteisessd, nopeasti etenevissa toiminnassa.

Keskustelijoiden toiminta ei kuitenkaan
ole sattumanvaraista. Muun muassa keskuste-
lunanalyyttiset tutkimukset sosiaalisesta vuo-
rovaikutuksesta ovat osoittaneet, ettd puheen-
vuorojen tuottamista ja tulkintaa sekd yhteisen
toiminnan koordinointia ohjaavat sosiaalistumi-
sen my6td opitut normit ja vakiintuneet kdytan-
teet, mikd tekee vuorovaikutuksesta jasentynyt-
td ja systemaattista (esim. Heritage 1996; Sacks
1992). Tieto ndistd normeista ja kaytdnteistd
tarjoaa keinoja vaikuttaa vuorovaikutukseen ja
mahdollistaa sen, ettd ammattilaisten toiminta-
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tapoja voidaan arvioida esimerkiksi suhteessa
viranomaistyon tavoitteisiin. Téssd artikkelissa
esittelen soveltavaa keskustelunanalyyttista tut-
kimusta ammattilaisen ja asiakkaan vuorovai-
kutuksesta kayttden esimerkkind Kelan puhe-
linpalvelua kisittelevdd tutkimusta (Raevaara,
Sorjonen ja Lappalainen 2013). Nostan esiin
muutamia tutkimuksen tuloksia havainnollis-
taakseni sitd, miten keskustelunanalyysia on
mahdollista hyddyntdd ammattilaisten tyon
kehittamisessa.

Perustutkimuksesta soveltavaan
keskusteluntutkimukseen
Keskustelunanalyysi tutkii sosiaalisia normeja ja
vakiintuneita kaytinteitd, jotka ohjaavat vuoro-
vaikutuksen osanottajien toimintaa ja yhteistyén
koordinointia. Analysoimalla yksityiskohtaisesti
puheenvuorojen muotoilua ja keskustelun raken-
tumista kartoitetaan seka kielellisia ettd kehollisia
keinoja, joilla keskustelijat tekevit erilaisia sosiaa-
lisia tekoja, esimerkiksi pyytévit, ottavat kantaa,
vastaavat kysymyksiin sekd ilmaisevat tulkin-
taansa toistensa teoista. Ndin saadaan tietoa siitd,
millaisia toistuvia toimintatapoja keskusteluissa
esiintyy ja millaisiin vakiintuneisiin kéyténteisiin
osanottajat toiminnallaan suuntautuvat (esim.
Heritage 1996; Tainio 1997).
Keskustelunanalyyttinen tutkimus on perus-
teiltaan vertailevaa (Haakana ym. 2009). Analy-
soimalla ja vertaamalla puheenvuorojen ja kes-
kustelujaksojen rakenteita tutkitaan sitd, millaiset
toiminnan piirteet erottavat ja yhdistavit erilaisia
vuorovaikutuksellisia tekoja. Koska tutkimuksissa
tarkastellaan erityyppisid keskustelutilanteita, ne
tarjoavat tietoa paitsi vuorovaikutuksen yleisista
kaytanteistd myos eri tilanteiden ominaispiirteis-
td ja eroista (Heritage ja Drew 1992; Ruusuvuori
ym. 2001). Vertailtavana on ollut esimerkiksi se,
miten huolista kerrotaan ja miten niita késitelldan
arkikeskusteluissa vs. neuvontapuhelimessa (Jef-
ferson ja Lee 1981) tai ladkérin vs. homeopaatin
vastaanotolla (Ruusuvuori 2005). On myds selvi-
tetty, miten eri alojen ammattilaiset hoitavat kes-
kustelussa tyohonsa kuuluvia tehtdvid ja miten
heiddn kayttiménsd toimintatavat vaikuttavat
keskustelun kulkuun. Tutkimukset ovat osoitta-
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neet muun muassa, ettd ladkarin erilaiset tavat
esittdd potilaalle diagnoosi vaikuttavat siihen,
kuinka passiivisesti tai aktiivisesti potilas ottaa
diagnoosin vastaan (Perakyld 2006), ja etta laa-
kdrin tapa muotoilla kysymyksensd vaikuttaa sii-
hen, kuinka laajasti potilas kertoo ongelmistaan
(Heritage ja Robinson 2011).

Keskustelunanalyyttisen tutkimustiedon avul-
la ammattilaisten toimintatapoja on mahdollis-
ta arvioida suhteessa ammatillisen toiminnan
tavoitteisiin, esimerkiksi siltd kannalta, rohkaise-
vatko ne asiakasta aktiivisuuteen ja lisdavatko ne
hénen osallisuuttaan (ks. Perdkyld ja Vehvildinen
2003). Viime aikoina keskustelunanalyysia on
kaytetty myos tutkimuksissa, joiden lahtokohta-
na on ollut tydyhteisén toiminnan kehittiminen.
Tutkimukset on toteutettu yhteistyossa tutkittavi-
en kanssa, ja niiden tavoitteena on ollut selvittaa
joitakin tychon liittyvid kdytdnnollisid kysymyk-
sid. (Ks. Antaki 2011.)

Tutkimus Kelan puhelinpalvelusta
Kelan asiakaspalvelua on 2000-luvulla kehitet-
ty muun muassa keskittdmalld neuvontaa valta-
kunnalliseen puhelinpalveluun. Palvelun kiyn-
nistyessd Kotimaisten kielten keskus ja Kela
aloittivat tutkimushankkeen, joka toteutettiin
suunnitteluvaiheesta asti yhdessd puhelinpal-
velusta vastaavan Kelan yhteyskeskuksen seka
Kelan tutkimusosaston kanssa ja jonka tavoittee-
na oli tuottaa tietoa asiakasneuvojien tyon kehit-
tdmiseen (Raevaara, Sorjonen ja Lappalainen
2013). Hankkeen taustalla oli Kotuksen aiempi
tutkimus Kelan toimistoasiointien keskustelu-
kaytinteistd (Sorjonen ja Raevaara 2006).
Tutkimuksen aineistona on 400 puhelinpal-
veluun soitettua puhelua’. Tarkasteltaviksi valit-
tiin neuvojan tyossé keskeiset tehtavat: puhelun
aloittaminen, asiakkaan tilanteen selvittiminen,
tiedon ja ohjeiden esittiminen sekd ymmér-
rysongelmien selvittiminen. Analyysivaihees-

1 Tutkimuksessa oli mukana 12 asiakasneuvojaa, ja pu-
heluita nauhoitettiin kolmen eri etuuden palvelunu-
meroista. Esimerkeissa puhelun koodi kertoo, minka
etuuden numeroon puhelu on tullut (AY = yleinen
asumistuki, SA = sairausasiat, KU = kuntoutus).



sa kartoitimme neuvojien toimintatapoja néi-
den tehtdvien hoitamisessa, analysoimme eri
toimintatapojen vaikutuksia keskustelun etene-
miseen ja myds sitd, millaiset seikat edeltavis-
sa keskustelussa — esimerkiksi asiakkaan tapa
muotoilla puheenvuoronsa - ohjasivat neuvojaa
toimimaan tietylld tavalla. Kartoituksen ja ver-
tailun perusteella arvioimme neuvojien toimin-
tatapoja suhteessa asiakaspalvelun tavoitteisiin:
muun muassa siltd kannalta, miten ne vaikut-
tivat tilanteen hallintaan, asiakkaan aktiivisuu-
teen tai késiteltdvien asioiden ymmaértimiseen.
Analyysin keskeiset tulokset on koottu suosituk-
siin hyvistd kéytinteista.

Joustavaa ja asiakkaalle raataloitya
asioiden hoitamista

Puheluiden tarkastelu osoitti ensinndkin sen,
ettd suullinen vuorovaikutus mahdollistaa jous-
tavan ja asiakkaan tarpeisiin tarkasti raataloi-
dyn asioiden kdsittelyn. Asioimisen joustavuus
perustuu siihen, ettd suullisessa vuorovaikutuk-
sessa osapuolet saavat koko ajan palautetta toi-
siltaan. Neuvoja voi tehdé havaintoja asiakkaan
puheenvuoroista, niiden muotoilusta ja savysta.
Asiakkaalta saatu valiton palaute kertoo muun
muassa, mikd tieto hinelle on uutta ja miki jo
ennestddn tuttua, onko hénelld ymmarrysongel-
mia tai sitoutuuko hédn ohjeiden noudattamiseen
vai vastustaako niitd. N&in neuvoja voi mukaut-
taa omaa toimintaansa asiakkaan toimintaan:
annostella tarjoamaansa tietoa, selittda ja kerra-
ta asioita, suostutella ja ohjata asiakasta. Neuvo-
ja voi myds koko ajan tarkistaa omaa ymmarrys-
tadn asiakkaan tilanteesta ja tarvittaessa pyytda
tietoihinsa tdydennysta.

Suullisessa vuorovaikutuksessa asioiden hoi-
taminen voidaankin rdataloida tarkasti seka asi-
akkaan ettd kasiteltdvin asian mukaiseksi. Kulle-
kin asiakkaalle voidaan tarjota juuri niitd tietoja,
ohjeita ja palveluja, joita hén tarvitsee, ja hdnel-
le sopivalla tavalla. Suullisessa asioinnissa myos
ymmarrysongelmat ja tarkistukset voidaan
yleensd hoitaa vilittomasti ja nopeasti.

Ymmarrysongelmia ja niiden syita —
termeja ja rutiineja

Keskustelussa asiakas voi ilmaista heti, jos ei
ymmirrd jotakin neuvojan puheessa. Hin
voi pyytad selvennystd kysymykselld tai vihja-
ta ongelmasta epasuoremmin. Tarkastelemalla
asiakkaan toimintaa on mahdollista paikantaa
keskustelusta kohtia, joissa ymmirrysongel-
mia syntyy, ja ndin selvittdd, millaiset piirteet
ammattilaisen puheessa ovat asiakkaalle hanka-
lia. Usein oletetaan, ettd ammattitermit ovat kes-
keinen ymmaérrysongelmien aiheuttaja. Kelan
puhelinpalvelussa neuvojat kuitenkin kayttavit
termeja melko harvoin, ja tarvittaessa he selit-
tavit niitd asiakkaalle. Néyttadkin siltd, ettd ter-
meihin liittyvid ymmérrysongelmia osataan
suullisissa asioinneissa ennakoida ja myos kisi-
telld, koska seké neuvojat ettd asiakkaat ovat tie-
toisia termien kdyton ongelmista.

Hankalampia ymmarrysongelmia syntyy sii-
td, ettd neuvoja kasittelee asioita omasta ammat-
tilaisen nakokulmastaan olettaen, ettd ne ovat
asiakkaallekin tuttuja tai jopa itsestddn selvia.
Ammattitaidon kertyessi monet asiat ja asia-
kokonaisuudet tulevat neuvojille niin rutiinin-
omaisiksi, etteivdt he endd valttimatta tiedos-
ta sitd, ettd asiakkaalle ne voivatkin olla uusia
ja vieraita. Tillaisissa tapauksissa asiakkaan
voi myoés olla vaikea pyytdd selvennystd, koska
ongelma ei ole paikannettavissa yksittdiseen ter-
miin tai ilmaukseen. Ymmirrysongelma saat-
taakin nédkya keskustelun kulussa vain epésuo-
rasti, kuten seuraavassa esimerkissd. Yleisen
asumistuen numeroon soittanut asiakas kertoo
olevansa opiskelija ja haluavansa tietoa asumis-
lisdstd. Kerrottuaan asiansa hén tarkistaa, onko
hén soittanut oikeaan paikkaan.

(1) Kotus [K0328 AY]?
01 A: mi oisin kyselly vdhan, asumislisin,

2 Esimerkkien litteraatioita on yksinkertaistettu
tilan sadstamiseksi. Niihin on merkitty painotukset
(alleviivaus), tauot pituuksineen (esim. 0.3), puheen
nopeutus (esim. >joo<) seka savelkulku prosodisen
kokonaisuuden lopussa (pilkku = tasainen; piste =
laskeva). Alkuperadisiin litteraatioihin keskustelun
yksityiskohdat (esim. padllekkdispuhunnat, d@nen
voimakkuus, savelkulun muutokset jne.) on merkitty
mahdollisimman tarkasti.
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02  saamisesta ma oon opiskelija ja,

03 (0.3) ja ihan aluks niin soitinks ma
04 oikeeseen paikkaa.

05  (0.3)

06 N: tuota, onko niin ett4, saat kuitenki
07  opintotuen asumisliséd mahdollisesti
08 nimeomaa eli sinulla ei ole lapsia

09  etkd asu puolison lasten kanssa etka
10 asu omistusasunnossa.

11 (1.0)
12 A: >joo<.
13 (0.4)

14 N: joo. eli sillohan tosiaan niin asumislisd
15  tulee kysymykseen ja, ne hoidetaan
16  kylld, tuosta opiskelijantukinumerosta

Vastatakseen asiakkaalle neuvojan on tar-
peen varmistaa, voiko tdmé saada opintotuen
asumislisdd. Muotoillessaan kysymystddn han
ottaa huomioon sen, ettei asiakas ehka tieda
asumislisin saamisen ehtoja, ja upottaa niitd
koskevan tiedon vuoroonsa (r. 8-10). Neuvoja
lausuu kysymyksen ja sitd tidydentdvdn kolmi-
osaisen listan sujuvasti ja ilman taukoja, mika
osoittaa, ettd hédnelle tieto on tuttua ja rutiinin-
omaista. Ndin hdnen pyrkimyksensd huomioida
asiakkaan nakokulma johtaakin sellaiseen kysy-
myksen muotoiluun, joka on asiakkaalle hanka-
la. Vaikka asiakas esittda vastauksen (r. 12), sen
minimaalisuus ja sitd edeltdva pitkdahko tauko (r.
11) kertovat tulkinnan ongelmista.

Monet asiakkaan kanssa hoidettavat asiat
ovat sellaisia, joita neuvoja kisittelee toistuvasti
tyOssddn. Tastd syystd laajatkin asiakokonaisuu-
det ja asioiden viliset kytkokset saattavat olla
hénelle rutiininomaista tietoa, toisin kuin asiak-
kaalle. Ammattilaisen on myds vaikeaa tunnis-
taa ja ottaa huomioon se, miten asioiden rutii-
ninomaisuus vaikuttaa hdnen tapaansa jasentda
asioita ja muotoilla puheenvuorojaan.

Arkiset keskustelukdytanteet
ammattilaisen tyossa

Kelan puhelinpalvelun puhelut, kuten muutkin
institutionaaliset keskustelut, eroavat monin
tavoin arkisista keskusteluista tuttujen, ystévi-
en tai perheenjésenten kesken. Tdstd huolimatta
neuvojan ja asiakkaan toimintaa ohjaavat myds
monet yleiset, kaikenlaisissa vuorovaikutusti-
lanteissa vaikuttavat kaytdnteet ja sosiaaliset
normit. Yksi tdllainen yleinen keskustelukéy-
tdnne on vastaanottajan huomioiva muotoilu
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(recipient design; Sacks 1992). Se tarkoittaa, ettd
muotoillessaan puhettaan ja valitessaan ilmauk-
sia puhuja ottaa aina huomioon vastaanottajan.
Esimerkiksi kysymysten muotoilu kertoo sii-
td, millaisia oletuksia kysyjélld on vastaajasta.
Hakukysymykset (esim. missd olet toissd; kuinka
monta lasta sinulla on) ilmaisevat kysyjan ole-
tuksen vastaajan tilanteesta (“olet jossain toissd’,
“sinulla on lapsia”). Samoin kylld/ei-kysymyk-
set (esim. olitko kesdtdissd; opiskeletko jossain)
vihjaavat siitd, mitd vaihtoehtoa kysyja pitda
joko yleisesti ottaen tai vastaanottajan kohdalla
todennakoisempini tai suotavampana. (Esim.
Boyd ja Heritage 2006; Raevaara 2006.)
Kysymysten ilmaisemat oletukset eivit ole
vuorovaikutuksen kannalta yhdentekevid. Tama
ilmenee tavoissa, joilla neuvojat muotoilevat esi-
merkiksi asiakkaan ty6tilannetta koskevia kysy-
myksiddn. Vaikka ty6ttomyys on tavallista Kelan
asiakkaiden keskuudessa, ei ole ongelmatonta
ilmaista oletusta, ettd asiakas on tyoton; mutta
ongelmatonta ei ole sekddn, ettd neuvoja olettaisi
asiakkaan olevan tyossd. Tavat, joilla kysymyk-
sid esitetddn, kertovatkin tasapainoilusta ndiden
oletusten vililld. Neuvojat mainitsevat kysymyk-
sessdan useimmiten vain sen vaihtoehdon, ettd
asiakas on tyossé (esimerkki 2: oletko tydssd; esi-
merkki 3: onks sulla palkkatyd). Mutta toinenkin
vaihtoehto eli ty6ttdmyys nostetaan esiin epé-
suorasti: neuvojat paattévit kysymyksen tavalla,
joka vihjaa siit4, ettei tydssdolo ole ainoa heididn
mielessddn oleva mahdollisuus (esimerkki 2: vai
minkdlainen on tilanne; esimerkki 3: vai).

(2) Kotus [K0279 AY]

N: mist4 sind talla hetkelld saat tulosi
oletko tyossd vai, minkélainen on
tilanne,

A: 606, tyottomaina talld hetkelld.

(3) Kotus [K0041 AY]

N: ja tota (0.4) mikas sul on tilanne onks
sulla palkka, (0.6) ty6, (0.5) vai,

A: ee mé oon nyt télla hetkelld
toimeentulotuen varassa.

Vaikka neuvojat hoitavat tydssddn toistuvasti
tyottomyyteen liittyvid asioita, asiakkaan tyoti-
lannetta koskevien kysymysten muotoilu kertoo
siitd, ettd neuvojat eivit kisittele aihetta neut-



raalina rutiiniasiana. Usein kysymyksissd on
my0s sananhakua ja taukoja (kuten esimerkissé
3), mika sekin ilmaisee aiheen arkaluonteisuut-
ta (Linell ja Bredmar 1996). Se, ettd keskustelijat
osoittavat puheensa yksityiskohdilla kasitystdan
puheenaiheen arkaluonteisuudesta, on tavallis-
ta kaikenlaisissa keskusteluissa ja luo yhteistd
ymmarrystd tilanteesta. Ammattilaisen ja asiak-
kaan keskusteluissa téllainen sensitiivisyys voi
kuitenkin my6s hankaloittaa asioiden hoitamis-
ta. Jos neuvoja ilmaisee pitdvansa tyottomyyttd
arkaluonteisena asiana, asiakkaan voi olla vaike-
ampaa kertoa olevansa ty6ton. Vastauksissaan
asiakkaat ilmaisevatkin lahes poikkeuksetta
tyottomyyden olevan viliaikaista (ks. esim. 2
ja 3: nyt, tilld hetkelld) ja saattavat myds esit-
tad tilanteelleen selityksid. Néin he, neuvojien
tavoin, osoittavat kasittelevansd asiaa arkaluon-
teisena.

Tieto arkisista keskustelukéytinteistd voi aut-
taa ammattilaisia suunnittelemaan, miten esi-
merkiksi toistuvasti esitettdvid kysymyksid kan-
nattaa muotoilla. Tutkimuksemme aineistosta
16ytyi myOs toimiva tapa kysyé asiakkaan tyoti-
lanteesta. Esittdmalld kysymyksessd molemmat
vaihtoehdot neuvoja voi kisitelld asiaa neutraa-
listi ja valttdd ongelmallisten oletusten ilmaise-
mista (esim. mikds sinulla on tilanne, oletko tdlld
hetkelld tydssd, tyottomdnd).

Vuorovaikutusta asiakkaan ja
tietojarjestelmien kanssa
Asiakaspalvelussa ammattilainen kéyttdd usein
sahkoisid tietojarjestelmid samalla, kun héan
keskustelee asiakkaan kanssa. Aineistossamme
lahes puolet puheluista oli sellaisia, joissa neu-
voja ryhtyi etsiméin tietoa Kelan tietojérjestel-
mistd heti asiakkaan kerrottua soittonsa syyn.
Tietojérjestelmédn kayttiminen vaikuttaa kes-
kusteluun monella tavalla. Puhelinpalvelussa
asiakas ei nde, mitd neuvoja tekee ja mihin tdim4
suuntaa huomionsa. Siten neuvoja joutuu pita-
maédn puheellaan huolta siitd, ettd asiakas osaa
tulkita tilannetta. Neuvoja joutuu myos tasapai-
noilemaan kahden tietoldhteen vililld. Hinen on
yhdistettévé asiakkaan kertoma ja jarjestelmadn
tallennettu tieto sekd ratkaistava, miten toimia,

jos tiedot esimerkiksi poikkeavat toisistaan.

Kéyttdessadn tietojdrjestelmad neuvojat kuvaa-
vat toimintaansa asiakkaalle. Se auttaa asiakasta
hahmottamaan, milloin neuvoja toimii koneella
ja milloin on taas valmis jatkamaan keskustelua
asiakkaan kanssa. Tilanteen hallinnan ja yhteisen
ymmarryksen varmistamisen kannalta tirkedk-
si osoittautui kuitenkin myds se, milld tavoin ja
millaisissa kohdissa keskustelua neuvoja kuvasi
toimintaansa koneen kanssa. Jatkuva raportoin-
ti johti usein erddnlaiseen ddneen ajatteluun, jol-
loin asiakkaan oli vaikea tulkita, mikd neuvojan
ddneen lausumasta ajatteluprosessista oli hanen
kannaltaan olennaista tietoa ja mika taas ei. Puhe-
luista ilmeni my®0s, ettd tietojarjestelmien kaytta-
minen on asiakkaille tuttua. He tietdvat, ettd hei-
déan henkil6tunnustaan tarvitaan, jotta neuvoja
pédsee kdyttdmadn tietojirjestelméd, ja ettd tiedon
etsiminen vie jonkin aikaa. Puhelun alussa, kun
neuvoja on kysynyt asiakkaan henkilétunnuksen
ja ryhtyy etsimdin tietoja koneelta, pitkitkdin
tauot keskustelussa eivét aiheuta tulkintaongel-
mia. Mutta kun neuvoja on kertonut ensimmdi-
sen koneelta l16ytyneen tiedon, tilanteen tulkinta
muuttuu vaikeammaksi. Asiakas ei tiedd, miten
tieto on jarjestetty tietojirjestelmain ja millaisina
kokonaisuuksina neuvoja saa sitd nakyviin. Tal-
16in lisdtiedon etsimisestd aiheutuvat tauot voivat
olla asiakkaalle himmentivii, kuten esimerkissi
4. Asiakas on hakenut asumistukea ja haluaa tie-
tad, kuinka kauan asian Kkasittelyssa vield kestda.
Neuvoja ryhtyy etsimédin asiaa koskevia tietoja
koneelta ja toteaa ensimmadiseksi, ettd asumistu-
kea on haettu, sekd kertoo katsovansa asiaa tar-
kemmin (r. 1-3). Asiakas odottaa, vaikka seuraa-
van tiedon 16ytamiseen kuluu yli kaksikymmenta
sekuntia (r. 4).

(4) Kotus [K0267 AY]

01 N: joo, eli tailla nikyy et on haettu
02  asumistukea, katsotaanpa vahin
03  tarkemmin,

04 (23.0)

05 N: kisittely on vield kesken ei ole vield
06  annettu paatosta?

07 (2.1)

08 A: niin mitenkdhin kauan teilla

09  nykysi aina viipyy nytten nima.
10 (L1.1)

11 A: siela taitaa vissii olla ruuhkaa vai.
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12 N: sielld on ruuhkaa ettd tosiaan, odotappa
13 hetki tuossa on kisittelija kolmas
14  kolmatta viimeksi t4ta katsonut - -

Kerrottuaan asiakkaalle, ettd hakemuksen
kasittely on vield kesken (r. 5-6), neuvoja ryhtyy
etsimédn kasittelijan kommentteja, mutta téssa
kohdassa hén ei kerro sitd asiakkaalle. Asiakas
pyytdakin lisdtietoa jo kahden sekunnin tauon
jalkeen (r. 7-9). Se osoittaa hidnen tulkinneen
tilanteen niin, ettei neuvoja ole aikeissakaan ker-
toa enempéd. Kun neuvoja ei timénkaén jalkeen
vastaa — todennédkdisesti siksi, ettd on keskitty-
nyt etsimain tietoa koneelta — asiakas yrittdd
selvittda tilannetta esittdmalld itse mahdollisen
selityksen péaatoksen viivastymiselle (r. 11). Tds-
sd vaiheessa neuvoja l6ytdd etsimédnsé tiedon, ja
asiakkaan kannalta himmentéva tilanne selviaa.

Vaikka asiakas ei puhelinpalvelussa nde neu-
vojan tyOskentelyd koneen kanssa, yhteisen
ymmirryksen sdilyttiminen ei edellyti neu-
vojalta jatkuvaa oman toiminnan raportointia.
Olennaisempaa on, ettd neuvojat tunnistavat
ne toiminnan rajakohdat ja vaiheet, jotka voivat
aiheuttaa asiakkaille tulkintaongelmia ja joissa
raportointi on tarpeen.

Suulliset asioinnit osana
asiakaspalvelua

Kehitettdessd julkisen hallinnon asiakaspalve-
lua on tarpeen miettid my0s erilaisten palve-
lumuotojen ja viestinndn kanavien tydnjakoa.
Viranomaisten kanssa asioivat asiakkaat ovat
monenlaisia, samoin hoidettavat asiat. Tarvitaan
toimivaa ja ymmarrettdvaa kirjallista viestintda
ja sdhkoistd asiointia, mutta asiakkailla tulee olla
mahdollisuus hoitaa asioitaan viranomaisten
kanssa my0s suullisesti. Erilaisia suullisia asioin-
teja tarkastelevat tutkimukset ovat osoittaneet,
miten ammattilainen voi asiakkaan kanssa kes-
kustellessaan koko ajan muokata omaa toimin-
taansa asiakkaalta saamansa palautteen avulla.
Hén voi annostella tarjoamaansa tietoa, kerrata
asioita sekd suostutella ja ohjata asiakasta tilan-
teen edellyttimilld tavalla. Suullisessa vuoro-
vaijkutuksessa osanottajat voivat myos selvittda
ymmirrysongelmia, tehda tarkistuksia ja pyytda
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lisdtietoa vilittomasti ja nopeasti. Tdma mah-
dollistaa joustavan ja asiakkaan tarpeisiin tar-
kasti raataloidyn asioiden hoitamisen.

Suullisissa asioinneissa arkiset vuorovaiku-
tustaidot ovat tarked resurssi. Ammattilaisten
toimintaa keskustelussa ei ole tarkoituksenmu-
kaista eikd edes mahdollista sdddelld ja kehittda
samaan tapaan kuin kirjallista viranomaisvies-
tintad. Tutkimalla asiointien vuorovaikutusta
saadaan kuitenkin tietoa sellaisista keskustelu-
kaytdnteistd, joihin voi melko helpostikin vai-
kuttaa, mutta joita ei arkitiedon varassa yleensa
tiedosteta. Tutkimuksen tarjoama tieto voi aut-
taa ammattilaisia muuttamaan tai valttiméan
sellaisia kaytinteitd, jotka ovat asiakaspalvelun
tavoitteiden kannalta ongelmallisia, ja myds
tunnistamaan omista toimintatavoistaan niitd,
joita kannattaa yllapitdd ja vahvistaa.
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TIETEELLISET SEURAT VAATIVAT
LAPSIASIVALTUUTETUN RESURSSIEN
VAHVISTAMISTA

Lapsiasiavaltuutettu Maria Kaisa Aula irtisanoutui
kahdeksan vuotta kestdneesta toimestaan vasta-
lauseena valtuutetun toimiston aliresursointiin,
joka ilmeni erityisesti henkilstovajeena ja toi-
miston kohtuuttomana tydmaarand. Avoimessa
kirjeessaan yhteistyokumppaneille Aula kuvailee,
miten toimiston on pitanyt tayttda lain maaraamat
vaikuttamiseen, lapsen oikeuksista tiedottamiseen
ja lasten mielipiteiden selvittamiseen liittyvat teh-
tavat samalla, kun kansalaisten, jarjestojen ja mui-
den tahojen yhteistyotoiveet ovat ylittaneet henki-
I6kunnan kantokyvyn. Lisdresursseja viisihenkiseen
toimistoon ei toistuvista vetoomuksista huolimatta
ole saatu. Kritiikkiin resurssien vajeesta sosiaali-

ja terveysministerid on vastannut, etta toimiston
pitdisi kyetd priorisoimaan tehtdviaan.

Lapsiasiavaltuutettu on niukkojen resurssien puit-
teissa tehnyt erittdin hyvaa ja nakyvaa tyota lasten
oikeuksien edistamiseksi. Lukuisten aloitteiden,
puheenvuorojen ja lausuntojen lisdksi valtuutettu
on ollut ndkyva yhteiskunnallinen toimija, jonka
nakemyksia on kysytty, kuultu ja arvostettu. Lukui-
sissa verkostoissa on kiitelty lapsiasiavaltuutetun
paneutunutta ja sitoutunutta osallistumista seka
asioiden eteenpadin saattamista. Lapsiasiavaltuu-
tettu on vahvistanut my®ds sellaisten lapsiryhmien
aanta, jotka aiemmin ovat jadneet kuulematta.

Lapsuudentutkimuksen seura ja Nuorisotutkimus-
seura pitavat valttamattdmana, etta lapsiasiaval-
tuutetun tehtdva turvataan ja vahvistetaan riittavin
henkildstoresurssein jatkossa. Lasten ja nuorten
oikeuksien toteutumisessa ja hyvinvoinnissa on
edelleen osoitettavissa useita kohtia, joiden edis-
tamiseen tarvitaan riippumatonta viranomaista.
Tieteelliset seurat haluavat nédiden tehtavien lisaksi
korostaa lapsiasiavaltuutetun toimen merkitysta
lapsia ja nuoria koskevan tiedon edistdjand, vas-
taanottajana, valittdjana ja sen aukkojen osoittaja-
na. Riittavasti resursoitu lapsiasiavaltuutetun toi-
misto edistda tutkittuun tietoon perustuvaa lasten
ja nuorten hyvinvointipolitiikkaa.

Lapsuudentutkimuksen seura ja
Nuorisotutkimuksen seura
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