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Kirjoittamisen, tekstien ja kielen rooli tyossa

Tekstit, asiakirjat, dokumentit...

ovat keskeinen osa prosesseja ja organisoitumista
pysyvat, vaikka tyontekijat vaihtuvat

toimivat perehdyttamisen valineina

syntyvat vanhan pohjalta, kollektiivisesti ja hierarkkisesti.

Tekstit ovat kielellisia merkityskokonaisuuksia, ja kielen piirteet taas

harvoin yksittaisen tyontekijan vapaassa valinnassa

sosiaalisesti hyvin sitovia tekstilajipiirteita, siis opittua
ammattikielta

seurausta kirjoittamisen teknisista puitteista kuten
tietojarjestelmien ominaisuuksista ja rajoituksista.
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Kieli tyossa: paljon muutakin kuin selkeyskysymys

Ihmistyota tekevan pitaa osata ratkaista, miten

» kasitella vaikeita puheenaiheita, tabuja
— raha, seksi, terveys, sairaus, eritteet ym. intiimit asiat

* tehda vaikeita tai kiusallisia kielellisia tekoja
— ikavien uutisten kertominen, hylkaava paatos, ongelmista ja
konflikteista raportointi
— tarjouksesta kieltaytyminen, eri nakemysten ja mielipiteiden
kirjaaminen
— kaskeminen
— valinnat henkil66n viittaamisessa



Katse yksilotaidoista ja saadoksista
tyokaytantoihin ja -kulttuuriin

Kielta koskevat ratkaisut eivat ole yksilokohtaisia vaan usein
erilaisia tietoisia tai tiedostamattomia tyokaytantoja, kun
esim.

* referoidaan

* kirjataan odotuksenvastaista toimintaa

* siteerataan lakitekstia

Tiilila 2016:
https://www.kotus.fi/nyt/kolumnit/hyvaa virkakielta/hyvaa virkakielta 2016/kielen kehittamista
kolmesta suunnasta.22390.news
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Referoimisen kirjoittamattomia lakeja

1) Kuka on aanivaltaisin?

e esim. asiantuntija?
2) Mitka ovat sallittuja puheenaiheita?

e Saako puhua tunteista? Kivusta?

e Mihin puheenaiheisiin reagoidaan, mitka vaietaan pois?
3) Miillainen kieli kelpaa kirjattavaksi?

 Mita tapahtuu, jos kayttaa vaaranlaista kielta, vaaria
ilmaisuja, termeja?

4) Miten tekstia kaytetaan?
e Luetaanko vain alku?



Kuuleminen dokumenteissa = referoimista

Mainittu referoinnin tietolahde

* Hakijan oma laakari 30 (18M/12K)
* Fysioterapeutti 6 (2M/4K)

o Kotikaynti 3 (1M/2K)

e Hakija, kysely 5 (1M/4K)

e Hakija, hakemus 3 (3M/1K)
 "Raportti” 1 (1M)

(Tiilila 2007)



Vain laakari lahteena

Paatoksessa:

Hakemuksen liitetyn |aakarintodistuksen mukaan hakijalla on
diagnoosina aivohalvaus, liikkuminen erittain hidasta ja vaivalloista
rollaattorin kanssa, eika pysty nousemaan julkisiin
lilkennevalineisiin.

Hakemuksessa mainitaan (suunnilleen sama):

vasemmanpuoleinen halvaus

lilkkuminen sisalla kavellen kepin kanssa ja tukikahvoihin
turvautuen

liikkuminen ulkona rollaattorilla
selviytyy portaista huonosti
voi kayttaa julkisia liikkennevalineita ainoastaan saattajan kanssa.



Kuulemisessa vaihtelee

mainitaanko kaikki paatokseen vaikuttaneet tietolahteet ja
vaikuttavatko kaikki lahteet paatokseen

referoidaanko lahteita

— tasapuolisesti (maarallisesti) ja

— oikein (laadullisesti)

kirjataanko lahdetietomerkinnat vastaamaan tosiasiallista
referointia

johdetaanko paatos loogisesti “faktoista”, joita on
asiaselosteessa referoitu.



Millaisia tyotapoja asiakirjat haittaavat tai sulkevat pois?

Asiakkaan oman nakemyksen huomioiva tyotapa

"Uuden asiakkaan hoito katsotaan voitavan aloittaa kunnolla vasta silloin, kun
|lahettavan hoitotahon asiakirjat (loppulausunnot) saadaan luettaviksi . Nain
loppulausunnot rakentavat ja yllapitavat tyotapaa, joka ensisijassa pohjautuu
viralliseen asiantuntijatietoon. Asiakkaan oma suullinen kertomus tai
tyontekijan vuorovaikutustilanteen pohjalta muodostama kasitys asiakkaan
tilanteesta jaa toissijaisiksi.”

(Saario 2017: 40)

Ulla Tiilila 10.4.2018



Kuuleminen kirjoittamisen kaytantona

e Ainten ja tietimisen hierarkiassa kansalainen/potilas/asiakas
alimpana

* Virallinen tieto ensisijaista. Asiakkaan oma kertomus tai teksti
omasta tilanteesta toissijaista.

* Asiakkaalle aina maallikon rooli.

* Eiriita, etta ymmartaa: pitaa osata tuottaa oikeanlaista kielta
tullakseen kuulluksi.

Samansuuntaiset havainnot: oikeudenkaytosta Ruuskanen 2006;
kunnallisista palveluista Tiilila 2007; vakuutusmaailmasta
Havukainen 2003, mielenterveystyosta Saario 2005 ym.



Kunnioittava kohtaaminen kaikkein tarkeinta — iasta
rilppumatta

”"Onnistunut palvelukokemus syntyy hyvien kaytostapojen
mukaisesta, asiallisesta, kohteliaasta ja ystavallisesta
asiakaspalvelusta seka vuorovaikutuksesta, jossa asiakas kokee
osallisuutta ja tuntee, etta haneen ja hanen asiaansa suhtaudutaan

vakavasti.” (Tiainen 2015)
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