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Ei-inhimillinen toimijuus palvelutoiminnan

kehittimisessi

Tapaustutkimus kahdesta sosiaalityon avotilatoimistosta

HEIDI MUURINEN

Myds hyvinvointipalveluissa toimitilaratkaisuilla on iso merkitys asiakkaan palve-

lukokemukselle, asiakastapaamisille, monialaiselle yhteistyo6lle ja tydntekijoiden
jaksamiselle. Artikkelissa tarkastellaan kahden avotoimitilan suunnittelu- ja kayt-
téonottoprosessia aikuissosiaalitydssa ja analysoidaan, miten ei-inhimilliset toimijat
kytkeytyivat prosessiin. Ei-inhimillisen toimijuuden tunnistaminen inhimillisen toimi-
juuden rinnalla voi avata uusia nakékulmia palvelutoimintaan ja sen kehittamiseen.

English summary at the end of the article

Johdanto

Hyvinvointipalveluiden kehittdmistoiminnassa
ja erilaisten toimitilaratkaisujen avulla tavoitel-
laan samanaikaisesti seki palveluiden asiakaslih-
toisyyttd ja saavutettavuutta ettd toimitilakustan-
nuksissa sddstimistd ja eri ammattilaisten yhteis-
tydn sujuvoittamista. Tilojen toimijuutta koske-
va tutkimustieto voi auttaa julkisen sektorin muu-
tosprosesseissa hahmottamaan, miten uudet pal-
velut ja tilaratkaisut kytkeytyviit toisiinsa ja mi-
ten tilojen suunnittelulla voidaan tukea toimin-
nan muutosta.

Timi tutkimus lihei liikkeelle Heikki Waris
-instituutin kiytintdtutkimushankkeessa
(2012-2013) tunnistetusta tarpeesta tarkastella
tilojen merkitysti sosiaalipalveluissa ja niiden ke-
hittimisessi. Toimijaverkkoteoriassa esitetty aja-
tus inhimillisestd ja ei-inhimillisestd toimijuudes-
ta mahdollisti tutkimuskohteen kisitteellisen tar-
kentamisen (Latour 1987). Tutkittava tapaus puo-

Osa tutkimuksesta on tehty Pddkaupunkiseudun sosiaa-
lialan osaamiskeskus Soccan ja Heikki Waris -instituutin Hy-
véan olon tila -hankkeessa ja osa Kunnallisalan kehittamis-
sdédtién vaitoskirjaan mydntdmallé vuosiapurahalla.

lestaan 16ytyi Espoon aikuissosiaalitydstd, jossa oli
samanaikaisesti kiynnissi suomalaisessa sosiaali-
tydssd tiettdvisti ensimmiinen avokonttoritilojen
suunnittelu- ja kiyttéonottoprosessi.

Artikkelissa tarkastellaan aikuissosiaalityon kah-
den keskitetyn avotilatoimiston suunnitteluun ja
kiyttoonottoon kytkeytyvdd kehittdmisprosessia
(2010-2012). Ennen avotilatoimistoihin siirty-
mistd kaupungin aikuissosiaalityd toimi neljissd
aluetoimistossa, joissa tydntekijsilld oli omat tys-
huoneet. Leena Erisaari (1995, 146) kuvailee pe-
rinteisid sosiaalitoimistoja "sellikonttoreiksi”, joi-
den suunnittelua ovat ohjanneet funktionaalisuu-
den ja yksilollistimisen periaatteet ja jotka ovat
erittdin valtalatautuneita.

Erisaaren (1995) tutkimuksen lisiksi sosiaalitoi-
mistojen tiloja on tutkittu vihin. Irene Gutheil
(1996) on kuvannut, kuinka erilaiset tilat voivat
vilittdd sosiaalitydn asiakkaille positiivisia tai ne-
gatiivisia viesteji. Dharman Jeyasingham (2016)
on vertaillut kahta avotilatoimistoa, joista kiinteit
tyopisteet sisiltdvd tila tuki tydn tekemistd, kun
taas isossa hotdesking-toimistossa tydntekijit koki-
vat jidvinsd vaille tiimin tukea. Ympiristopsykolo-
gian piirissi on tehty runsaasti avotoimitiloja kos-
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kevaa tutkimusta esimerkiksi tydympiristostd kes-
kittymiselle ja tyShyvinvoinnille koituvista edelly-
tyksistd ja ongelmista (Jahncke & al. 2011; Kaar-
lela-Tuomaala & al. 2009; Kim & de Dear 2013).

Vertailen tissi tapaustutkimuksessa kahta tutki-
musajankohtana hiljattain avattua 60-80 tydnte-
kijin avotilatoimistoa. Uusissa toimitiloissa asiak-
kaiden tapaamisia varten oli erilliset tapaamishuo-
neet ja lisiksi asiakkaita palveltiin péivittdin puhe-
limitse ja palveluneuvonnassa. Tyontekijoicd var-
ten oli 10-20 hengen tiimitilat, joissa tydsken-
teli sosiaalitydntekijditd, sosiaaliohjaajia ja etuus-
kisiceelijoitd. Kullakin tydntekijilld oli avoimes-
sa tiimitilassa oma sermien reunustama tydpiste.
Kyseessi oli siis hyvin perinteinen avotilatoimisto
tai avokonttori, ei viime aikoina suosiota saanut
hotdesking-monitoimitila (Nisinen 2018), jollai-
seen myds Espoon aikuissosiaalityd on keskitet-
ty neljid vuotta timin tutkimusjakson p#ittymi-
sen jilkeen. Kuten tutkimuksen kohteena olevat
tyoyhteisot kiytin tutkittavista tiloista ilmausta
avokonttori.

Tutkimuksessa analysoidaan avokonttorin toi-
mijuutta, joka muodostuu erilaisten ei-inhimil-
listen artefaktien ja inhimillisten toimijoiden ver-
koston yhteistoiminnasta (Latour 1987). Tutki-
musaineistona ovat ennen avokonttorien avaamis-
ta taltioidut tydntekijoille suunnatut kehittdmis-
tilaisuudet seki uusien toimitilojen avaamisen jil-
keen tehdyt tyontekijdiden ryhmihaastattelut ja
asiakkaiden yksilshaastattelut. Tutkimuskysymyk-
set ovat 1) miten fyysinen ja ei-inhimillinen ym-
piristd vaikutti uusien toimitilojen suunnittelu-
prosessiin ja 2) miten uusi avokonttoriympiristd
muovasi kdytinndn toimintaa ja kehittdmispro-
sessin seurauksia?

Ennen tutkimuskysymyksiin vastaamista esitte-
len lyhyesti tutkimuksen keskeiset kisitteet ja tut-
kimuksen toteutuksen. Tdmin jilkeen kuvaan ke-
hittdmisprosessin etenemistd suunnittelusta kiyt-
td6nottoon, silld toimijuuden vastavuoroista muo-
vautumista tulisi tarkastella narratiivina eikid mii-
ritelld ennalta (Czarniawska 2013). Tutkimukses-
sa toimijaverkkoteoria toimii ontologisena orien-
taationa, joka auttaa tiedostamaan kehittimispro-
sessiin kytkeytyvin ei-inhimillisen toimijuuden.

Ei-inhimillinen toimijuus

Sosiaalipalveluiden kehittimiseen ja kiytintsi-
hin vaikuttamisesta voidaan puhua toimijuutena
ja vaikuttavasta asiasta toimijana, jos toimijuutta
ja toimijaa ei mielletd vain intentionaaliseksi. Sel-
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lainen yksild, esine tai asia, joka on kyvykis joten-
kin muuttamaan, vaikuttamaan tai jittimain jil-
kii ymmirretddn toimijaverkkoteoriassa toimijak-
si. (Callon 1986; Latour 2005, 53.) Osa tutkijois-
ta tosin puhuu ei-inhimillisten toimijoiden koh-
dalla aktanteista, "jotka ovat osa jotakin yhteistd
kokoonpanoa ja saavat aikaan vaikutuksia muis-
sa” (Kullman & Pyyhtinen 2015, 117).

Toimijuus ei ole itseniistd ja erillistd vaan mui-
den verkoston osien vaikutuksista syntynyttd ja
keskindisessi vuorovaikutuksessa muovautunutta
(Kullman & Pyyhtinen 2015). Esimerkiksi avo-
konttorin toimijuus muodostuu inhimillisten
olentojen seki erilaisten artefaktien, kuten seini-
en, kalusteiden, tietokoneiden, ohjelmien tai toi-
mintamallien- ja ohjeiden yhteistoiminnasta. Kun
verkosto on riittdvin vakaa, se esiintyy yhteni toi-
mijana eli mustana laatikkona. Tdmi edellytcis
kuitenkin kehittdmistoiminnan yhteispelii ja sii-
ni tapahtuvia kdinnoksii. (Callon 1986; Latour
1987, 131.) Kidnnoksen kisitettd sovelletaankin
innovaatioiden kehittimistd ja levittimistd koske-
vissa keskusteluissa — myds hyvinvointipalveluis-
sa (Pohjola & Koivisto 2013; Yliruka & Hinni-
nen 2014).

Kiinnosksen kisitteelld tarkoitetaan jonkin toi-
mijan kykyd ymmireid, tulkita, koota ja yhdistdi
prosessiin vaikuttavia ihmisii, esineitd tai asioi-
ta. Kddnnoksessi viestinvilitedji myds culkitsee ja
muovaa sanomaa, misti johtuen kiinndsprosessit
ovat epivarmoja ja arvaamattomia. (Callon 1986;
Kullman & Pyyhtinen 2015.) Vaikka tilat, sisustus
tai teknologiset ratkaisut eivit verbaalisesti voi il-
maista “suhtautumistaan” kehitettidviin asiaan, ne
voivat tukea tai vastustaa niiden toiminnasta teh-
tyd tulkintaa koetuksissa eli kiytinnon toiminnas-
sa. Onnistunut idean toteutus edellyttii, ettd jos
edustetut tahot osaisivat puhua, ne sanoisivat itse
saman, minki edustaja viitti niiden haluavan sa-
noa. (Latour 1987, 73, 78.)

Tutkimuksen toteutus

Tutkimusasetelma ja aineisto

Koska ei-inhimillinen toimijuus paljastuu usein
vasta kdytinnén koetuksissa, tutkimusasetelma
ulottuu tilojen suunnittelusta niiden toimintaan
kiytinnossd. Tutkimus on kehittimisprosessia
kuvaileva yhden tapauksen tutkimus, mutta sa-
manaikaisesti prosessissa suunnitellut tilat muo-
dostavat kaksi vertailtavaa tapausta (Yin 2009,



19). Tapaustutkimukselle on tyypillistd juuri so-
siaalisten prosessien kokonaisvaltaiseen ymmir-
timiseen ja selittimiseen tihtddvd analyysi (Laine
& al. 2007, 10, 31).

Tutkittava kehittdmisprosessi kdynnistyi vuonna
2010, kun sosiaali- ja terveyslautakunta paitti
aikuissosiaalitydn keskittimisesti kahteen toimi-
pisteeseen. Ratkaisu liittyi kaupungin strategiaan
keskittdd palveluja ja samalla vihentii tiloista syn-
tyvid kuluja. Lisiksi avokonttorin oletettiin paran-
tavan tiimity6td, osaamisen jakamista sekd asiak-
kaiden ja ammattilaisten vilistd vuorovaikutusta.

Sosiaali- ja terveyslautakunnan ratkaisun jil-
keen Heikki Waris -instituutin tutkijat Riitta
Hyytinen ja Aino Kiidridinen tarjoutuivat jirjes-
timidn tydyhteisdille keskustelu- ja kehittdmisti-
laisuuksia. Kehittimistilaisuuksien tarkoituksena
oli osallistaa kaikki tyontekijit yhteissuunnittelu-
prosessiin selvittdmilld heidin nikemyksidin uu-
sista tiloista, vahvistamalla vuoropuhelua tydnte-
kijsiden ja johdon vililld seki ideoimalla yhdes-
sd uusia tydtapoja, kuten jalkautuvan ja liikkuvan
tyon lisgamistd. Tutkijat nauhoittivat kehittimis-
tilaisuudet kiytintdtutkimuksen tekemisti varten.

Aloittaessani omaa tutkimustani kaksi vuot-
ta myShemmin sain kiytt6oni seitsemin kehit-
Hahmottaakseni
kehittdmisprosessin paremmin, perehdyin lisik-

timistilaisuuden litteroinnit.

si suunnittelua koskeviin julkisiin dokumenttei-
hin, kuten kaupungin strategiapapereihin seki so-
siaali- ja terveyslautakunnan muistioihin. Tapaus-
tutkimukselle onkin tyypillistd yhdistdd erilaisia
aineistoja (Laine & al. 2007). Jatkoin aineiston
keruuta haastattelemalla tydntekijoiti ja asiakkai-
ta vuoden 2013 aikana.

Selvyyden vuoksi olen tissi artikkelissa nimen-
nyt ensin avautuneen tilan Toimisto-1:ksi ja myd-
hemmin avautuneen tilan Toimisto-2:ksi. Haas-
tattelujen aikaan Toimisto-1 oli ollut toiminnas-
sa jo kaksi vuotta, ja kerisin sitid koskevaa aineis-
toa tyontekijdiden ryhmihaastatteluissa ja asi-
akkaiden yksilshaastatteluissa. Toimisto-2 avau-
tui vuosi myshemmin. Téstd johtuen tein neljd
kuukautta Toimisto-2:n avautumisen jilkeen vain
yhden tydntekijdiden ryhmihaastattelun, mutta
haastattelin puoli vuotta myshemmin uudelleen
samoja tydntekijoitd. Lisdksi haastactelin Toimis-
to-2:n asiakkaita 4-10 kuukautta avautumisen jil-
keen.

Loysin haastatteluihin vapaachtoiset sosiaali-
tyontekijit, sosiaaliohjaajat ja etuuskisittelijit
vierailemalla tydpaikkakokouksissa. Haastatelta-

vat asiakkaat 18ysin tydntekijoiden avulla ja sosiaa-
litoimiston aulasta. Kaikki haastattelut olivat avoi-
mia ja keskustelevia. Kysyin osallistujilta heidin
kokemuksistaan ennen uusin toimitiloihin siirty-
mistd ja haastatteluhetkelld. Lisiksi kysyin haas-
tateltavilta heidin kokemuksiaan toimitilojen eri
osista (aula, asiakastapaamishuoneet, palveluneu-
vonta ja tiimitila), teknisistd ratkaisuista ja siitd,
millaisia eroja suhteessa aiempaan osallistujat oli-
vat toiminnassa huomanneet. Haastattelut kesti-
vit 20-120 minuuttia.

Haastatteluaineiston lisiksi vietin kaksi paivid
kummassakin toimistossa havainnoiden aulatiloja
ja tiimitiloja. Havainnot eivit ole varsinaista tutki-
musaineistoa, vaan niiden tarkoituksena oli auttaa
hahmottamaan, misti haastateltavat puhuivat. En
kerinnyt tutkimusaineistoksi havainnointiaineis-
toa, silld arvioin eri tyyppisten haastattelu- ja do-
kumenttiaineistojen mahdollistavan riittdvin ai-
neistotriangulaation (Yin 2009, 116). Tutkimuk-
sen kohteena oleva kehittdmisprosessi ja sitd kos-
keva tutkimusaineisto on kuvattu kuviossa 1. Tut-
kimustulosten esittiminen etenee kuvion mukai-
sesti.

Tutkimuksen kohteena oleva kaupunki on
myéntinyt tutkimusluvan. Kehittimistilaisuuk-
siin osallistuneilta tydntekijoiltd pyydettiin suul-
linen suostumus tilaisuuksien nauhoittamiseen
tutkimuskiyttéd varten. Haastattelemiltani hen-
kiloiltd pyysin kirjallisen suostumuksen. Asiakkaat
saivat osallistumisesta kiitokseksi elokuvalipun.

Aineiston analyysi
Litteroitujen kehittdmistilaisuuksien (180 sivua)
sekd ryhmi- ja yksilshaastatteluiden (482 sivua)
sisillonanalyysi on tehty jakamalla aineisto kah-
teen osaan: suunnitteluvaiheeseen ja uusissa yk-
sikdissd toimimisvaiheeseen. Pelkistin suunnit-
teluvaihetta koskevat lainaukset, ryhmittelin ne
alaluokkiin ja timin jilkeen muodostin teemat
(Tuomi & Sarajirvi 2008, 109). Teemat kisitte-
liviit 1) kehittimistoiminnan aloitteen etenemis-
td hallinnosta ja luottamushenkil®iltd esimiesten
kautta suunnitteluun ja toteutukseen, 2) proses-
sin eri toimijoita ja heidin roolejaan seki 3) tydn-
tekijéiden tulkintoja ja kokemuksia kehittimisen
visioista. Nimettyji toimijoita olivat kunnallispo-
liitikot, johto, tydntekijit, asiakkaat, tilapalvelut,
arkkitehdit, paikallinen seurakunta, tutkimusar-
tikkelit, tila ja teknologia.

Havaintojen yhdistiminen (Tuomi & Sarajir-
vi 2008, 112) ja tapauksen tarkastelu narratiivi-
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Toimisto-1

Aineisto (2013):
Toimiston Toiminta ° I:orl]nnwﬁ I;cyonttetliulc)lden
avaaminen  (2012- (¥1 hlaé)aas attelua
2 Auie ¢ Asiakkaiden
haastattelut (8 hl6)
Aineisto:
Lautakunta Kehittamis- e Tyontekijoi-
Kaupungin | paattaa aikuis- tilaisuudet den kehitta- -
strafegig sosiaalityén kes- (2010 mis-tilaisuuk- Toimisto-2
kittamisesta 2011) sien litteroin-
(2010) nit Aineisto (2013):
¢ (7 kokousta) o L. ¢ Kaksi tyontekijoiden
Toimiston Toiminta ryhmahaastattelua
avaaminen  (4-10 kk, puolen vuoden vilein
(2012) 2013) (7 + 3 hlo)
¢ Asiakkaiden
haastattelut
(9 hlo)

Asiakirjat ja dokumentit (2009-2012)
¢ Kaupungin strategialuonnokset, hyvaksytty strategia
seka sosiaali- ja terveyslautakunnan muistiot

Kuvio 1. Kehittdmisprosessi ja tutkimusaineisto.

na (Czarniawska 2013) mahdollisti analyysissa
kuvauksen siitd, miten ei-inhimillinen toimijuus
muovasi ja muotoutui osana suunnittelu- ja kiyt-
tddnottoprosessia. Koska tutkimuksen tavoittee-
na on kehittdmisprosessin kokonaisvaltainen ku-
vaus, analyysissi korostuu yksittiisten aineistojen
tarkan analyysin sijasta aineistotriangulaatio (Lai-
ne & al. 2007). Esitin tulokset ajallisena tarina-
na, jossa tilan toimijuus kehittimisessi on aluksi
retorista ja mielikuvista rakentuvaa mutta etenee
kiyttoonoton koetuksissa konkretisoituvaksi koe-
tuksi toimijuudeksi.

Aineiston uusissa yksikdissd toimimista koske-
vat pelkistetyt ja ryhmitellyt ilmaukset jisensin
toimiston eri tilojen mukaisesti eli kokemuksiin
aulatiloista, palveluneuvonnan tiloista, asiakasta-
paamishuoneista, takaisinsoittopalvelusta ja tiimi-
tiloista seki liikkeestd ndiden tilojen vilill4. Lisik-
si muodostin omat teemat toimistojen sijaintia se-
ki jalkautuvan ja liikkuvan ty6n toteutumista kos-
kevista aineistoniytteistd. Lisiksi erittelin kussa-
kin ryhmissi Toimisto-1:¢4 ja Toimisto-2:ta kos-
kevat nikemykset, miki mahdollisti kummankin
tapauksen hahmottamisen erikseen seki vertai-
lun kehittimistyén poikkeavien seurausten vilil-
I (Yin 2009, 57, 160). Toimisto-1:ssd tydnteki-
jdt korostivat uusien tilojen edistivin tiimitydtd
mutta haittaavan asiakastydstd, kun taas Toimis-
to-2:ssa kokemus oli pdinvastainen.
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Poikkeamat mahdollistivat laadulliselle analyy-
sille ominaisen abduktiivisen paittelyn, jossa etsin
erilaisille kokemuksille aineistosta selityksid (Ta-
vory & Timmermans 2014; Tuomi & Sarajirvi
2008, 97, 100; Yin 2009, 143). Yhteni selittivi-
ni erona olivat toimitilat, silld vaikka molemmat
toimitilat noudattavat samankaltaisia pohjaratkai-
suja, Toimisto-2:een oli suunniteltu erilliset puhe-
lintilat ja palveluneuvonnassa oli #inieristetyt ja
asiakkaille yksityisyyden suojaa tarjoavat palvelu-
tiskit. Toimisto-1:een verrattuna Toimisto-2:n si-
sustukselliset ratkaisut koettiin miellyttdvimmik-
si, tiimitilat olivat viljempii ja tapaamishuoneita
tuntui tarpeeseen nihden olevan riittdvisti, kun
Toimisto-1:ssd niistd oli pulaa.

Tilaratkaisujen lisiksi myds toiminnan kdyn-
nistdmisestd kuluneessa ajassa ja tyotilanteissa oli
eroja. Tyontekijdiden ja asiakkaiden kokemuksia
analysoidessa eri tilojen sekd tilanteiden ja
ajankohtien vililli havaittavat erot ja aineisto-
triangulaatio mahdollistivat vaihtoehtoisten tul-
kintojen problematisoimisen (Tavory & Timmer-
mans 2014, 72; Yin 2009, 116). Esitin tulokset si-
ten, ettd kuvaan erikseen erilaisia kokemuksia Toi-
misto-1:ssi ja Toimisto-2:ssa mutta vertailen ta-
pauksia selittivid eroja myds toisiinsa (Yin 2009,
57). Tulosten raportoinnissa kiytin tehtyjen tul-
kintojen tukena aineistoniytteilti eri tydntekijoil-

td (T) ja yhdeltd asiakkaalta (A).



Analyysin valmistumisen jilkeen mutta ennen
artikkelin kirjoittamista aloitin johtavana sosi-
aalitydntekijini Toimisto-1:ssd. Tutkimusaineis-
toa keritessini ja aineiston analyysii tehdessini
en ollut tydskennellyt enki tiennyt tulevasta tys-
suhteestani kyseisessi organisaatiossa. Minulla ei
mydskdidn ollut mitdin kytkdstd kehittimispro-
sessiin. Artikkelin kirjoittaminen loppuun tutki-
musvapaalla puolestaan mahdollisti etdisyyden ot-
tamisen tydhon ja paluun aiemmin tekemiini tul-
kintoihin. On kuitenkin mahdollista, etti tysko-
kemukseni on vaikuttanut analyysin tulkintoihi-
ni, vaikka olen tietoisesti pyrkinyt pidittiytymain
vain aineiston sallimissa tulkinnoissa.

Tulokset

Episuora ei-inhimillinen toimijuus suunnittelu-
prosessissa

Suunnitteluprosessia koskevissa asiakirjoissa ja
tyontekijoiden kuvausten mukaan johto perus-
teli heille uutta tilaratkaisua asiakaslihtoisyydelld
ja erillisten tapaamishuoneiden mahdollistamal-
la tasavertaisella kohtaamisella. Toimitilojen kes-
kittimisen muiden palveluiden lihelle, sahkéisen
asioinnin kdyttdénottamisen seki asukastaloihin
ja kotikdynneille jalkautumisen katsottiin paran-
tavan palvelun saavutettavuutta. Jalkautuvan tyén
miiritelmii tosin vasta hahmoteltiin yhteisesti ei-
ki se ollut johdonkaan mukaan vieli tarkasti mai-
ritelty.

Ty6ntekijit puolestaan toivoivat voivansa vai-
kuttaa uusien toimitilojen suunnitteluun siten, et-
td avokonttoritilaratkaisusta luovuttaisiin. Vaikka
osa tydntekijdistd niki muutoksen mahdollisuu-
tena yhdenmukaistaa erilaisia tyckiytintojd seki
osallistua esimerkiksi jalkautuvan tyon kehittdmi-
seen, useimmat vastustivat tilaratkaisua vetoamal-
la tutkimukseen avokonttorin haitoista keskitty-
miselle tai kokemuksiin kaupungin mielenterveys-
palveluiden avokonttoritilasta. Tyontekijit perus-
telivat, ettei uusi tilaratkaisu tarjoaisi sosiaalityén
tekemisessi vaadittavia edellytyksid ja epiilivit, et-
ti tilaratkaisu muodostuisi merkittiviksi tyokiy-
tintojd midricedviksi toimijaksi, kuten yksi tydn-
tekiji kuvailee:

T: (...) Et me aletaan tekee hokkuspokkus jotakin sem-
mosta sosiaality6td, mitd nii tilat vaatii, eikd semmosta
tyotd, mitd ihmiset vaatii. T44 lihtskohta on vaan vi-
hin ihmeellinen.

Keskeiseksi tilaratkaisua samanaikaisesti puolta-
vaksi ja vastustavaksi argumentiksi nousi asiakas-
lihtoisyys ja palvelunkiyttijiosallisuus, mihin se-
ki tyontekijit ettd johto vetosivat. Retorisena kei-
nona muiden tarpeiden esittiminen on tyypillis-
td oman roolin ja omien motiivien hiivyttimi-
seksi (Nisinen 2018, 76) ja etenkin sosiaalityds-
si palvelunkiyttijiosallisuuspuheen varjolla voi-
daan esittd ja verhota omia nikemyksii (Arnstein
1969; Cowden & Singh 2007). Kehittimiseen
osallistuneet tyontekijit ja johto miiriceelivie siis
suunnittelussa erilaista ja ristiriitaista toimijuutta
asiakkaille, tiloille ja teknologialle. My®s avokont-
toritutkimuksille muodostui toimijuutta, silli ne
vaikuttivat osallistujien kisityksiin tilaratkaisusta
ja niitd kdytettiin argumentoinnin tukena.

Tyontekijoiden mukaan johto perusteli asiakas-
tyon kidytintdjen paranemisen lisiksi avokontto-
ritilaa tyShyvinvoinnin, tiimityon ja osaamisen li-
sddntymiselld. Tyontekijit kokivat nimi peruste-
lut todellisena tavoitteena olevien kustannussids-
tdjen peittelyksi. He arvioivat, ettd avoimen tiimi-
tilan toimijuus nikyisi heidin keskittymisensi ja
tydhyvinvointinsa heikentymiseni seki tilan kie-
livin johdon arvostuksen puutteesta tydntekijoicd
kohtaan, kuten seuraavasta lainauksesta kiy ilmi:

T: Eli tuota, kun muutamme yhteen, paikasta tulee om-
pelimo elikki sielld on jatkuva hilini. Keskittymiskyvyn
puute, koska timi ty vaatii keskittymistd.

T: Joku aina keskeyttdd, joutuu vikisin olee sosiaalinen.
T: Kylld mi ihan yhtyisin tdhin, ettd kun ei ole omaa
tydtilaa ja siis, kun meille ei tule omia huoneita, joka on
tehty selviksi jo aikaisemmin, niin joutuu harrastamaan
semmosta pakkososiaalisuutta, miki se ei mun mielesti
ole oikein tyotekijditd kohtaan.

T: Ja onks se tydntekijdiden arvostusta, kun kaikki pis-
tetddn samaan karsinaan.

Avokonttoria vastustavissa ja puoltavissa pu-
heenvuoroissa samoista asioista tehtiin pdinvastai-
sia ja keskeniin ristiriidassa olevia tulkintoja, miki
on tyypillistd organisaatio- ja tilamuutoksiin kyt-
keytyviissd retoriikassa (Nisidnen 2018, 80-81).
Tyodntekijit kokivat, ettd johto oli pyrkinyt kiin-
timiin heidin kantaansa puhumalla tydntekijoi-
den tarpeellisena pitdmisti omista tydhuoneista
“vanhanaikaisina koppeina”. T4llainen vanhanai-
kaisuus- tai tulevaisuusorientoituneisuuspuhe on
tyypillistd tilakeskustelussa (Massey 2008, 24-25;
Nisinen 2018, 65).

Dialogisen keskustelun periaatteita noudatte-
levissa kehittimistilaisuuksissa tyontekijit selitti-
viit avokonttoritilojen vastustuksen ja epiilysten
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kumpuavan erityisesti epivarmuudesta sen suh-
teen, millainen tuleva tila olisi ja millaista toimi-
juutta sille muodostuisi. Kehittimistilaisuuksien
aikana ei ollut kiytossi visualisoivia dokumentte-
ja. Kisitykset perustuivat tyontekijdiden mukaan
mielikuvitukseen tai menneiden vuosikymmen-
ten tilaratkaisuihin, kuten yksi osallistuja kuvaa:

T: Sit jos miettii sitd viime kertaa, kun me kokoonnut-
tiin, niin hirveesti tuli tohon tilaan liittyvid kysymyk-
sid. Kun pohdittiin suunnilleen termoskannuista liht-
en, niin kaikki on niin episelvii. Me ei olla nihty min-
kddnlaisia piirustuksia ja sen takia tulee semmoisia peik-
koja ja mérkéji ja pelkoja, ettd millaista se on, kun aja-
tellaan jotain 70-luvun tai ehki kauempaa jotain mai-
semakonttoreita.

Visualisointikeinojen puuttumisen lisiksi tyon-
tekijit kuvasivat suunnitteluprosessiin liittyvii
epivarmuutta lisddviksi tekijiksi episelvin ete-
nemisaikataulun, uusien toimitilojen sijoittumi-
sen sekd mahdolliset muutokset tiimirakenteissa,
tyonkuvissa ja asiakasjaossa. Piitetty tilaratkaisu
sekd sen toimijuuteen kytkeytyvi epdvarmuus sai-
vat tyontekijit kokemaan oman toimijuutensa ja
vaikuttamismahdollisuutensa heikoksi. Tyonte-
kijit kuvasivat toimijuuttaan “nienniisosallisuu-
deksi”, miki tarkoitti heidin mukaansa sitd, etcd
johto oli todellinen toimija, joka vain esitti tyon-
tekij6illi olevan vaikutusvaltaa.

Kehittdmistilaisuuksissa tydntekijit eivit tilan
vastustamisen ohella juurikaan osoittaneet toimi-
juutta esittimilli konkreettisia uusia ehdotuksia
— takaisinsoittopalvelun kiyttéonoton ehdotta-
mista ja toimistojen sijainnin muuttamista kos-
kevaa toimintaa lukuun ottamatta. Kun uusia toi-
mitiloja vield suunniteltiin, tydntekijit jirjestivit
diakoniatydn kanssa keskustelutilaisuuden kun-
nan luottamushenkiléille tulevan Toimisto-2:n si-
jainnista. Kokouksen jilkeen Toimisto-2:n sijain-
ti muutettiin. Tyontekijit iloitsivat siitd, ettd pys-
tyivit olemaan aktiivisina toimijoina muuttamas-
sa suunnitelmia.

Ei-inhimillisen toimijuuden paljastuminen

Avokonttori oli kehittimiseen osallistuneen ver-
koston tuotos, mutta eri osien vakiinnuttua sii-
ti muodostui toimintaa muovaava makrotoimi-
ja. Suunnittelun aikana tilojen ja tekniikan toi-
mijuus ndyttdytyi vilittyneend, episuoraan koke-
mus- ja tutkimustietoon sekd muihin mielikuviin
pohjautuvina osallistujien tulkintoina. Materiaali-
sen ympiriston konkreettinen rooli toimijana pal-
jastuikin vasta Toimisto-1:n avautuessa, jolloin ki-
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vi ilmi, ettd uudessa avokonttorissa oli ongelmia
akustiikassa, ilmanlaadussa, limpétilassa, tilojen
riittdvyydessi sekd visuaalisessa tydrauhassa, silld
litke hiiritsi tyontekoa. Tilojen toimijuus ei niyt-
tinyt tukevan kehittdmistoiminnan tavoitteita pa-
rantaa asiakaspalvelua tai yhteistydti.

Sosiaali- ja terveyslautakunta arvioi, ettei joh-
to ollut saanut riictdvid tukea tilapalveluilta. Ti-
lapalveluiden ja tilojen toimijuus muovasi tys-
kiytintsji, silld tila ei “sanonutkaan” samoja asi-
oita kuin suunnitelmissa odotettiin. Lisiksi kes-
kitetyn ajanvarauksen tekemisen mahdollistavan
sihkoisen jirjestelmin kidyttoonotto epionnistui,
uuden takaisinsoittopalvelun avauduttua puhe-
luiden miiri kasvoi ja puhelinpalvelu seki palve-
luneuvonta ruuhkautuivat. Sosiaalialan ammatti-
laiset saivat kannettavat tietokoneet, mutta tyoti-
lanteen, tietoturvallisen nettiyhteyden puuttumi-
sen ja pitkien matka-aikojen vuoksi uudet tietoko-
neet tai tilat eividt vaikuttaneet kotikiyntien ja jal-
kautuvan tyon lisddntymiseen. Tekniikan ja tilojen
toimijuuden johdosta sosiaalitoimiston toiminta-
konseptia ja tiimijakoja jouduttiin muuttamaan.
Samalla moni Toimisto-1:n tydntekiji vaihtoi tys-
paikkaa, mikd my®s vaikutti toiminnan kiynnis-
timiseen.

Tilojen ja tekniikan koetuksissa paljastunut ky-
vykkyys muovata toimintaa mahdollisti kuitenkin
oppimisen ja materiaalisen ympiriston sanattoman
toimijuuden ymmirtimisen. Opittu edisti Toimis-
to-2:n suunnittelua ja mahdollisti kehittimistyds-
si hyodyllisen kiinnsksen: suurimmat ongelma-
kohdat osattiin ennakoida ja korjata. Tydntekijoi-
den nikokulmasta Toimisto-2:n suunnittelupro-
sessi tuntui vihemmin epdvarmalta, silli siitd vies-
tittiin sddnnéllisesti ja avoimesti. Tydntekijit myds
kokivat saaneensa vaikuttaa Toimisto-2:n suunnit-
teluun ja olleensa siten toimijoina mukana, jos-
kaan toive omista tyhuoneista ei toteutunut.

Yhteistyon vahvistuminen tiimitilassa

Ammattilaiset kokivat molemmissa avokonttoris-
sa samankaltaisia haasteita. Avoimessa tiimitilassa
erityisesti 44net ja litke aiheuttivat keskeytyksii ja
keskittymisvaikeuksia. Ty6n tekeminen tuntui hi-
dastuneen ja virheiden miiri kasvoi. Lisiksi Toi-
misto-1:ssi oli erilaisia ilmanvaihtoon liittyvii on-
gelmia. Muiden kanssa avoimessa tilassa tydsken-
nellessi tydntekijoistd tuntui, eted tiimiliisten eri-
laiset tunteet ja stressi tarttuivat. Jatkuva yhdes-
sdolo tuntui uuvuttavalta ja jotkut tydntekijoistd
jattivic viliin kahvitaukoja tai tyhy-pdivid. Muuta-



mat my®s kertoivat tapaavansa tytajan jilkeen vi-
hemmin omia ystividin.

Toisaalta tyontekijit mys vastustivat hiiriditd
materiaalisten objektien (mm. vastamelukuulok-
keet, viliseinit) sekid ohjelmien (mm. Lync, Spo-
tify) avulla. Nimi esineet tai ohjelmat auttoivat
useita tydntekijoitd selviytymiin avoimessa tilassa
tydskentelysti, ja nimi artefaktit muovasivat toi-
mintaa molemmissa toimitiloissa.

Vaikka molemmissa avokonttoritoimistoissa
tydntekijit kokivat tydtehonsa laskeneen, Toimis-
to-1:ssi ammattilaiset myds kuvasivat avokontto-
ritilan vahvistaneen tiimin keskiniistd yhteistydtd
ja tiedon vaihtoa sekd tiimiytymistd, silld nauru ja
iloinen tunnelma levisivit avoimessa tilassa. Avoin
tila mahdollisti tyontekijdiden mukaan tiimitysn
eri ammattiryhmien vililld aiempaa 7sellikontto-
ria” paremmin, kuten yksi sosiaalitydntekiji kuvaa:

T: Mun mielestd avokonttori mahdollistaa tin paljon
paremmin, ku se, etti kaikilla ois ne omat huoneet ja
sielld omissa huoneissa sitten. Koska tossa on pakko kes-
kustella ja mun mielesti se on vaan hyvi juttu. Se, et-
td kuitenkin pystyy keskustelee ja omien tydparien kans
silleen yhdessi pohtia niitd asiakas-caseja, se on kivaa. Ja
sitte etuuden kans, koska niilldi on semmosta tietoo sit,
mité ei niinku itelldin oo.

juutta, sill se ”pakotti” keskustelemaan kollegoi-
den kanssa ja jakamaan tietoa. My®&s brittildisessd
sosiaalitydn tutkimuksessa on raportoitu reflek-
toivien keskustelujen lisidntyneen avokonttorissa,
jossa tyontekijoilld on omat tydpisteet (Jeyasing-
ham 2016). Ympiristdpsykologian tutkimuksessa
on esitetty avotilatoimistoista olevan hyotyi teh-
tivissi, joissa edellytetdin yhteistyotd, vaikkei td-
td tilastollisissa aineistoissa ole pystyttykiin osoit-
tamaan (Kim & de Dear 2013; Kaarlela-Tuomaa-
la & al. 2009).

Vaikka pohjaratkaisut Toimisto-1:ss3 ja Toimis-
to-2:ssa olivat samanlaiset, Toimisto-2:n tydnte-
kijit eivdt haastatteluissaan painottaneet uusien
tiimitilojen vaikutusta yhteistydn vahvistumisel-
le. Selittivini erona voi olla aika, silli Toimisto-
1:n tyontekijit olivat haastatteluhetkelld ehtineet
toimia yhdessi uusissa tiloissa kauemmin. Tiloil-
le muodostunut toimijuus ei siis ollut itsestddnsel-
vyys vaan vaati riictdvisti aikaa ja varmasti my®s
muita yhteisty6ti ja -toimintaa vahvistavia asioi-
ta ja toimijoita.

Toimisto-1:n tydntekijit kuvasivat tilojen vai-
kutuksen yhteistyhon olevan havaittavissa myos
Toimisto-1:n eri tiimitiloja vertaillessa. Haastatel-

tavien mukaan yhteiset kokoontumiset ja tiimiy-
tyminen oli hankalampaa sellaisissa tiimitiloissa,
joissa tydpisteet oli aseteltu sokkeloisesti ja joista
puuttui vapaamuotoinen oleskelualue. Toisissa tii-
mitiloissa sohvaryhmi veti ihmisid yhteen ja osoit-
ti siten toimijuutta muovaamalla toimistossa ta-
pahtuvaa vapaamuotoista vuorovaikutusta.

Vaikka Toimisto-1:n tydntekijit arvostivat yh-
teistydn vahvistumista tiimitiloissa, he kokivat
asiakaspalvelutiloissa olevan ongelmia. Palvelu-
neuvonnan tiskeilli oli vain vilisermit ja meno oli
tyontekijdiden ja asiakkaiden mukaan vililld kuin
"basaarissa”, jossa huudettiin kilpaa. Aznieristyk-
sen toimivuutta ei oltu osattu riittivisti ennakoi-
da ja tila muovasi odottamattomalla tavalla asia-
kaspalvelutoimintaa.

Toimisto-1:n tydntekijit kokivat, ettd tiloista
toiseen siirtyminen pirtaloi tyopdivid ja hidastaa
tyon tekemistd. Koska asiakastapaamishuoneita
oli uusissa tiloissa liian vihin, tapaamisen loppu-
essa huoneeseen ei voinut jiddi kirjaamaan. Osa
tyontekijoistd koki, ettd tyshuoneesta luopumi-
nen tarkoitti oman, persoonallisen ja kodikkaan
kohtaamisympiriston menettimistd. Tydntekijoi-
den mukaan osa uusista asiakastapaamishuoneista
oli mukavia, silli ne oli sisustettu sohvilla ja noja-
tuoleilla, mutta loput tapaamishuoneet olivat kau-
heita, ei-persoonallisia ja muistuttivat kuulustelu-
huonetta. Kahdenlaiset huoneet myds mahdollis-
tivat tai rohkaisivat erilaista vuorovaikutusta asia-
kastilanteissa, kuten yksi tydntekiji kuvailee:

T: Ne pienemmiit huoneet on oikeesti kuin kuuluste-
lukoppeja! On kaks tuolia ja yks poyti ja yks tietokone
(..) Jos sd haluut olla tosi tiukka ja si tiedit, ettd tulee
vidntod ja kddntdd niin si otat sen sellin sieltd, ja rupeet
kdyttdytymidn sellisti.

Asiakkaiden mukaan Toimisto-1 oli palveluneu-
vontapisteitd lukuun ottamatta melko neutraali
ympiristd. On mahdollista, ettd asiakkaat olivat
kahden vuoden aikana jo tottuneet uusiin tiloihin
eivitki siksi osanneet enii eritelli muutosta. Sen
sijaan kaksi asiakkaista nosti esiin Toimisto-1:n si-
jainnin. Vaikka toimisto sijaitsee keskeiselld pai-
kalla, liikuntarajoitteisen asiakkaan mukaan hi-
nen oli mahdotonta piisti asioimaan toimistoon.
Palvelulinjan kiyttdmisen katsottiin vammais-
palveluissa riittdvin hinen asiointimatkoihinsa,
mutta mikiin palvelulinja ei kulkenut asiakkaan
asuinalueelta Toimisto-1:een. Julkiselle liikenteel-
le, liikennesuunnittelulle sekd kuljetuspalveluoh-
jeistuksille muodostui toimijuutta, joka vaikutti
kyseisen asiakkaan toimijuuteen.
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Toinen asiakas kertoi, ettd Toimisto-1:een tule-
minen on hivettidvid. Entiseen terveyskeskuksen
yhteydessi toimineeseen aluetoimistoon piisi li-
vahtamaan huomaamatta, mutta asiakas koki Toi-
misto-1:n vieressd olevan koulun pihalla seisovien
nuorten tuijottavan ja hieman naureskelevan sosi-
aalitoimistoon tulijoille. Sosiaalitoimisto ei siis ole
vain fyysinen tila vaan relationaalinen, sosiaalisesti
ja yhteiskunnallisesti marittyvi paikka (Lefebvre
1991; Massey 2008; Shields 1992).

Siirtymit, lisniolo ja tasaveroisemmat asiakas-
kohtaamiset

Toimisto-2:ssa haastatellut tydntekijit olivat toi-
mineet uusissa tiloissa vain 4-10 kuukautta, ja sik-
si kidytinnot ja toimistoetiketti olivat vield muo-
toutumassa. Tyontekijit eivit juurikaan nostaneet
esiin tiimitilassa tydskentelemisen etuja. Sen sijaan
he kokivat, ettd tilassa tydskentely oli kontrolloi-
tua ja valvottua. Juuri ennen ensimmiisti haastat-
telua tydtilanne toimeentulotukihakemusten ki-
sittelyssi oli Toimisto-2:ssa erittdin ruuhkautunut
ja esimiehet olivat ohjeistaneet ruuhkan purkami-
sessa kiytettdvid menettelyji. Tyontekijit arveli-
vat, ettd kiristyneen tydtilanteen mydtd jaettu ti-
la tuntui vahvistavan kokemusta valvonnasta. Toi-
saalta tiimin jisenet alkoivat stressaavassa tilan-
teessa myos tukea ja kannustaa toisiaan tarjoilu-
jen avulla, joille muodostui siten toimijuutta yh-
teishengen vahvistamisessa, kuten kahden tydnte-
kijin keskustelusta kiy ilmi:

T: Kun kaikki on hermostuneita, niin se tarttuu joten-
ki ja sit silleen, ettd "no nii et se jono on tuolla, sielld
se odottaa!” Nyt kaikkien pitdd menni hakemaan siel-
td jonosta niitd hakemuksia ja sit on semmonen olo, et-
i pitiis tukka putkella tehi jotain. Ja sit jos haluis hen-
gihtii ja kattoo jonkun Youtube-videon, ja sit jos joku
nikee, niin tulee heti semmonen “klik, klik, klik”, ettd
tissd mukamas teen jotain.

T: Tilleen sen huomaa vield paremmin nyt nditd vaiku-
tuksia siind avo... ja sit must oli hauska: tini aamuna
meijin tiimissid yks oli tuonut karkkia vadillisen, sipsid
vadillisen. Ja sit yheikkii toinen pelmahtaa sinne ja tuo
hirveet mairit pullaa... semmosta et nyt piristetddn ih-
misid! Miki on tietysti ihan positiivinen asia, mutta ei
timméstd oo tapahtunut tihin mennessi muuten!

Toimisto-2:n tydntekijdiden haastattelussa ko-
rostui kuitenkin tiimity6n sijaan ennemmin se,
ettd uusiin toimitilojen siirtymisen seurauksena oli
tapahtunut positiivinen muutos vuorovaikutuk-
sessa asiakkaiden kanssa. Tydntekijit kokivat, et-
td eri tehtidvien edellyttimi siirtyminen tilasta toi-
seen auttoi keskittymiin ja orientoitumaan juu-
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ri kyseiseen asiakastilanteeseen ja olemaan parem-
min ldsn, kuten yksi haastateltava kertoo:

T: Mulle se on hyvi! Se toimii semmosena, etti “nyt mi-
ni ole tiilld puhelinpalveluhuoneessa ja nyt minulla on
timi puhelinpalvelu miki alkaa”. Ja sitten, kun mi lih-
den siitd huoneesta pois, niin mi teen taas jotain muu-
ta. Sit kun mi meen tapaamaan asiakasta, "nyt minul-
le tulee timai asiakas, mini ole tissd!” Mulla on semmo-
nen tuntu, ettd mi oon paremmin ldsni niissi tilanteissa
missd tarttee olla joku muu, kun se automaattinen kone
joka hakkaa paitoksii!

Myés osa asiakkaista oli huomannut, ettd tydn-
tekiji oli keskittyneempi eiki selannut muita pa-
pereitaan. Yksi asiakas kertoi, ettd aiemmin tydte-
kijan poydaille olleet paperinpinot olivat muistut-
taneet hinti siitd, kuinka kiireinen tydntekiji on,
ja saaneet pohtimaan, voiko tydntekijid vaivata
omilla huolilla.

Eri tilojen vililld siirtymisen kokeminen hyo-
dylliseksi voi osittain selittyd eroilla tiloissa. Toi-
misto-2:ssa oli varattu erilliset puhelinhuoneet ja
palveluneuvonnan tiskit oli dnieristetty seinin ja
suljettavalla ovella. Asiakastapaamisia varten va-
rattavia huoneita oli paremmin vapaana ja tapaa-
mishuoneiden kuvailtiin muistuttavan terapia-
huoneita. Lisiksi tydntekijit kuvasivat aiempien
aluetoimistojen olleen nuhjuisia ja haisevia, ja nii-
hin verrattuna uudet tilat olivat erittdin miellyt-
tdvit. Toimisto-1:ss3 uudet tilat olivat tydnteki-
joiden mielestd aiempiin verrattuna huonommat
tai yhtd hyvit.

Myos Toimisto-2:ssa useimmat asiakkaat ar-
vostivat uusia toimitiloja, joskin muutama asia-
kas koki, ettd tilat olivat kaukana ja matkustami-
nen sinne oli kallista. Asiakkaiden mukaan van-
hojen aluetoimistojen aulat olivat pimeiti ja van-
kilamaisia, kun taas Toimisto-2:n aula oli valoi-
sa, vahtimestarin tiski oli avoin ja tulijoita terveh-
dittiin iloisesti. Palveluneuvonnassa yksityisyyden
suoja oli asiakkaiden mukaan merkittivisti paran-
tunut verrattuna vanhoihin tiloihin ja d4nieristys
helpotti oman asian hoitamista, vaikkakin asiak-
kaan ja tydntekijin vilisestd pleksistd tuli ikdvi
olo. Lisdksi ruuhkautunut tyétilanne nikyi asiak-
kaille, ja osa heistd kertoi, ettd oman tydntekijin
tavoittaminen oli vaikeutunut.

Asiakkaiden mukaan he kokivat itsensi Toi-
misto-2:ssa enemmin normaaleiksi “asiakkaiksi”
kuin sosiaalihuollon kohteiksi. T4mi ei tosin ol-
lut yksinomaan seurausta tiloista vaan my®&s tydn-
tekijoiden toiminnasta. Tydntekijin tapaaminen
erillisessi tapaamishuoneessa tuntui useimmis-
ta helpommalta ja vapautuneemmalta. Tydnteki-



jd el istunut enii tydpdydin ja tietokoneen taka-
na vaan asiakkaan lailla nojatuolissa. T4mi rohkai-
si keskustelua ja rentoutti tapaamisen tunnelmaa.
Asiakastapaamishuone koettiin enemmin yhei-
seksi maaperiksi sekd luontevaksi ja nykyaikaisek-
si ratkaisuksi, kuten yksi asiakas kuvaa:

A: Kun mikin oon ollut myyntialalla ja paljon aina
asiakastapaamisissa. Ainahan me oltin neukkarissa, et
jotenkin tavallaan mun mielestd ihmisten tyShuoneet
on vihin sellaisii yksityisii paikkoja ja harvemminhan
niissi istuttiin. Et jotenkin tii on mun mielestd titd
piivii.

Yhteenveto

Tilan toimijuudella on merkitystd asiakaskohtaami-
sille ja hyville palvelutoiminnalle, kuten tyonteki-
jit ja asiakkaat tutkimusaineistossa kuvasivat. Konk-
reettiselle ja koetulle tilalle voi muodostua palvelu-
toimintaa muovaavaa toimijuutta. Kiytdssd olevan
tilan toimijuuden tarkastelun ehtona on, etti pysty-
td4n tunnistamaan sen vaikutuksia kiytintson. Uu-
silla toimitilaratkaisuilla ei esimerkiksi ollut juuri-
kaan vaikutusta jalkautuvan tydn tai kotikiyntien
miirin lisgdntymiseen, silli vaikka tila olisi tukenut
tdtd toiminnan muutosta niin puutteet tietotekniik-
ka- ja kulkuyhteyksissi estivit sitd. Suunnittelu- ja
kehittimisprosessissa aktiivisesti luovien, neuvotte-
levien ja toimivien ihmisten toimijuuteen verrattuna
tilan toimijuus on rajallista, vilillisti, alisteista, edus-
tuksellista ja retorista: tilalla ei ole omaa tahtoa eiki
edes aikomuksellisuutta luoda uutta.
Tutkimusaineiston mukaan avokonttoritilois-
ta oli hyotyd ammattilaisten yhteistyolle. Samalla
tyontekijit kuitenkin kokivat, ettd avokonttorissa
tyoskentely aiheuttaa myds hiiriitd, vaikeuttaa
keskittymistd ja lisdd uupumusta. Samoista hai-
toista on raportoitu ympiristdpsykologian tut-
kimuksessa (Jahncke & al. 2011; Kaarlela-Tuo-
maala & al. 2009; Kim & de Dear 2013) ja so-
siaalitydn hotdesking-toimistoa koskevassa tutki-
muksessa (Jeyasingham 2016). Tydympiristoni
avokonttorin toimijuus ei siten ole yksiselitteinen.
Avokonttoritilasta muodostui makrotoimija,
jonka toimijuus rakentuu erilaisista artefakteista
ja ihmisten tavasta toimia. Erilaisten tilakonsepti-
en ja artefaktien toimijuuden arvioiminen ja erit-
tely olisikin tirkeidi ennen niiden laajempaa kiyt-
tddnottoa suomalaisissa sosiaalipalveluissa. Esi-
merkiksi valinta kiinteiden typisteiden tai hot-
desking-toimiston vililld voi vaikuttaa yhteisslli-

syyden tai irrallisuuden kokemukseen (Jeyasing-
ham 2016), tai viherkasvien lisiiminen sisustus-
ratkaisuna voi parantaa keskittymisti ja tyytyvii-
syyttd verrattuna riisuttuihin lean office -toimisto-
tiloihin (Nieuwenhuis & al. 2014).

Esitin seuraavaksi yhteenvetona kolme piitel-
mid siitd, miten ei-inhimillinen toimijuus kie-
toutuu sosiaalipalveluiden kehittimistoimintaan.
Ensiksi kehittimisprosessin kannalta on merkit-
tivdd, missi miirin ei-inhimillisille esineille, asi-
oille ja tiloille muodostuvaa toimijuutta onnistu-
taan suunnitteluvaiheessa etukiteen hahmotta-
maan ja edustamaan. Jos ei-inhimillinen toimi-
juus paljastuu vasta kiytinnén koetuksissa, suun-
nittelun ja kehittdmisen edellyttimi ennakoimi-
nen ei ole helppoa ja eri osapuolten toimijuuden
hahmottaminen voi epionnistua.

Tutkimuksen kohteena olleessa kehittimisessi
kiinnosprosessi aluksi epionnistui mutta samalla
koetukset mahdollistivat oppimisen, ei-inhimil-
listen toimijoiden vaikutusten huomioimisen ja
Toimisto-2:n suunnittelun paremman onnistumi-
sen. Lisddntynyt ymmirrys ja avoin viestintd myGs
vihensivit Toimisto-2:n tyontekijdiden kokemaa
epdvarmuutta. Vastaavasti lisiintynyt ymmirrys
avokonttoritiloista ja sisustuksellisista ratkaisuis-
ta olisi voinut vihentii jo Toimisto-1:n suunnit-
teluun liittyviid tydntekijoiden kokemaa epivar-
muutta seki joitakin kiyttddnotossa ilmenneitd
ongelmia. Kiytinnossi ymmirrysti olisi voinut li-
sitd esimerkiksi luomalla vanhaan toimistoon tes-
tialueen, jossa olisi useita tydpisteitd samassa tilas-
sa (Hongisto & al. 2016) tai hysdyntimailli mui-
ta visualisointikeinoja.

Toiseksi kehittdmis- ja suunnittelutoiminnan
ymmirtimisen kannalta on kiinnostavaa, miten
hyvin samankaltaisten avokonttoritilojen toimi-
juus voi erota. Esimerkiksi Toimisto-1:een ver-
rattuna Toimisto-2:n tiloissa tyontekijit koki-
vat olevansa paremmin ldsni, mitd voidaan pitid
tirkedni sosiaalitydssd, jossa tehtdvit kytkeytyvit
usein menneen dokumentointiin tai orientoituvat
tulevaisuuden ratkaisujen pohdintaan (Jeyasing-
ham 2014, 1885). Sosiaalityossi tilaratkaisuihin
kohdistuukin kaksijakoisia tarpeita, kuten tarve
yhteisille keskusteluille ja toisaalta keskittymisel-
le tai asiakastydssi tarve rauhalliselle ja arvostaval-
le kohtaamiselle, nopealle ohjaukselle ja neuvon-
nalle tai kokonaan toimiston seinien ulkopuolelle
tapahtuvalle verkostotyélle ja kotikdynneille. Ku-
ten Toimisto-2:n esimerkki osoittaa, kehittimises-
sd on tirkedi tunnistaa ratkaisevat erot tilojen, si-
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sustusratkaisujen tai vilineiden toimijuudessa, jot-
ta onnistutaan kehittimiin tavoiteltua ja tarkoi-
tuksenmukaista palvelutoimintaa.

Kolmanneksi kehittimistoiminnan ymmirti-
miseksi nousee kysymys siitd, mikd merkitys ajan
kulumisella on eri toimijoiden yhteistoiminnan
muodostumisessa ja kehittdmisprosessin tuloksia
arvioitaessa. Kehittimisprosessin tavoitteena ol-
leen tydntekijdiden keskindisen yhteistydn vahvis-
tumisen koettiin toteutuneen pidempiin toimi-
neessa Toimisto-1:ssd. Ei-inhimillinen toimijuus
ei vilctdmiced paljastu heti muutoksen jilkeen.
Esimiesten tai tydntekijdiden oppimisen kannal-
ta aikajinne asettaa kehittimiselle haasteen, silld
ihmisten on vaikea muistaa aiempia havaintojaan
tai hahmottaa luotettavasti toiminnan seurauksia
monimutkaisessa toimintaympiristdssi (Kahne-
man 2011). Siksi kehittimistoiminnan vaiheita,
oppeja ja saavutuksia on hyvi dokumentoida, tut-
kiskella ja my®s systemaattisesti tutkia.

Lopuksi
Hyvinvointipalveluissa ei-inhimillisen toimijuu-
den tunnistaminen inhimillisen toimijuuden rin-
nalla voi avata uusia nikékulmia palvelutoimin-
taan ja sen kehittimiseen. Tutkimuksessa voitai-
siin esimerkiksi syventyi siihen, miten erilaiset ti-
lat muovaavat ihmisten tydtapoja ja vuorovaiku-
tusta tai miten tydvilineet voivat tukea jalkautu-
van ty6n vahvistumista. Toisaalta olisi my®és kiin-
nostavaa tutkia tarkemmin, miten ihmiset kiytti-
viit ja muovaavat erilaisia tiloja tai vilineiti esimer-
kiksi suorassa asiakastydssi tai etidtyossi.

Tdmi tutkimus ei ole tyhjentivi katsaus tut-
kittuun kehittdmisprosessiin. Tutkimusaineisto ei
kata koko kehittdmisprosessia, silld kehittdmisti-
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laisuuksien ja tutkimushaastatteluiden vililld on
kolmen vuoden aukko. Erirytmisyys uusien toi-
mitilojen avaamisessa rajoittaa kahden tapauksen
vertailua, silld se voi vaikuttaa haastateltavien tul-
kintoihin. Toisaalta kahden tapauksen vertailun ja
pienimuotoisen seuranta-asetelman voidaan kat-
soa vahvistavan tutkimuksen luotettavuutta (Yin
2009, 49, 61).

Tydntekijoiden ja asiakkaiden haastatteleminen
ei-inhimillisen tilan, esineiden ja asioiden vaiku-
tusten ja toimijuuden kuvaamiseksi on viistimit-
td pelkistivid ja rajallista. Vaikka tutkimusaineis-
tossa yhdistyy jo erilaisia aineistoja, jilkeenpiin
ajatellen sitd olisi voinut laajentaa vield havain-
toaineistolla, esimerkiksi tydntekijoitd tai asiak-
kaita seuraamalla (Ferguson 2016). Asiakkaat pei-
lasivat koettua tilaa my®s siihen, millainen suh-
de heilld oli ammattilaisiin. T4td suhdetta voisi
jatkotutkimuksessa eritelld tarkemmin. Lisik-
si tydpaikkaa avokonttoriuudistuksen johdos-
ta vaihtaneiden tyontekijoiden nikokulma puut-
tuu aineistosta. Arvioni mukaan heidin kantan-
sa olisi ollut kriittisempi. Aineistoa olisi my®s voi-
nut tdydentii johdon, poliitikkojen ja tilapalvelui-
den edustajien haastatteluilla, silli he kaikki olivat
myds vaikuttamassa kehittimisprosessiin.

Toivon, ettd timi ei-inhimillistd toimijuutta
tarkasteleva tutkimus voisi osaltaan liittyd sosiaa-
li- ja terveyspalveluiden asiakastyostd, johtamises-
ta ja kehictimisestd kdytiviin keskusteluihin. So-
siaalitydn tekemisen tilojen, paikkojen ja tekno-
logian suhde inhimilliseen toimintaan ja asiakas-
tyon tapoihin on mitd ajankohtaisin tutkimus-
kohde, kun hyvinvointipalveluiden organisaatioi-
ta uudistetaan asiakastarpeiden ja teknologian ke-
hityksen mukana.

Saapunut 8.4.2018
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ENGLISH SUMMARY

Heidi Muurinen: Non-human agency in the process of
designing social services: a case study of two open-plan
offices (Ei-inhimillinen toimijuus palvelutoiminnan
kehittimisessi. Tapaustutkimus kahdesta sosiaalityon
avotilatoimistosta)

This research analyses non-human agency in a social
service development process. The focus is to investigate
how the non-human environment influenced the
planning of new open-plan offices and how these new
offices shaped the outcome of the design process. The
research is a descriptive single-case study in that the
purpose is to investigate a unique planning process,
but it is also an explorative two-case study in that it
constrasts the consequences of different spaces in
practice. The primary data consist of transcribed
planning meetings as well as practitioners’ and
clients’ interviews, complemented by administrative
documents. The data is analysed by content analysis.

During the planning process non-human agency
was mediated, contested and represented differently
by management and practitioners. In practical trials,
the material environment did not initially function as
expected. However, the knowledge gained contributed
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to enhance the plan for the second open-plan office that
was opened one year later. The expected outcomes of
the planning process partly failed and partly succeeded,
due to the non-human agency. In the first social welfare
office the open-plan office enhanced teamwork, but less
so in the second. Meanwhile, different meeting areas
improved practitioners’ and clients’ interaction in the
second social welfare office, but not in the first one.
It is concluded, first, that in the planning process it is
necessary to have access to practical and visual tools
that can help forecast and comprehend non-human
agency. Second, the non-human environment can
obtain positive agency in influencing the interaction
with clients. Thus, supportive solutions could be
applied more widely. Third, the agency of the physical
space appears to be dependent on other actors, and
the results of the design process should be evaluated
over time as the influence is not always immediately
clear. Acknowledging the agency of the non-human
environment in service development can thus contribute
to enhancing or creating service solutions.

Keywords: actor-network theory, agency, open-plan
office, space, social work.



