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1 JOHDANTO

Opinnaytetydn aiheena on Porin Sininauhan ensisuojan asiakasprosessin kuvaus. Li-
séksi opinnaytetyon tehtava on selvittad, miten asiakasprosessia voitaisiin kehittad yh-

tendisemman toimintatavan suunnassa ja palveluohjauksen vaikuttavuutta vahvistaa.

Asiakasprosessin kuvaukseen seké asiakasprosessin kehittamiseen liittyy asiakaskun-
nan seka ensisuojan toiminnan madrittely, tutkimusmateriaalin hankkiminen ja analy-
sointi. Edelld mainittujen pohjalta laadin asiakasprosessin kuvauksen sekd pohdin
mahdollisia kehityskohteita palveluohjauksen vaikuttavuuden ja yhtendisemman toi-

mintatavan vahvistamiseksi.

Opinnaytety0 etenee luvuittain asunnottomuuden madrittelystd, ensisuojan toiminnan
maadrittelyyn ja tutkimusmenetelmien esittelyyn seké tutkimustuloksiin. Tamén jal-
keen esittelen palveluprosessin kuvauksen seké ensisuojatydskentelyn kehityskohteet

ja tarjoan mahdollisia ehdotuksia tyon kehittamiseen.

2 ASUNNOTTOMUUS

Aineistonkeruussa yksi haastateltavista puhui itsestddn “kodittomana”, kun muut il-
moittivat olevansa “asunnottomia”. Yhden itsensd ’asunnottomaksi” kuvanneen hen-
kilon kerronnassa korostui yhteison merkityksellisyys. Kyseinen haastateltava oli ollut
asunnoton 2000-luvun alusta asti, eika ollut milld4n tapaa kiinnostunut asunnon hank-
kimisesta. Han kertoi matkustavansa ympéri Eurooppaa ja yopyvansé eri maiden en-
sisuojissa. Hanen kertomastaan muodostui kuva, ettd han kokee vahvaa yhteisollisyy-
den tunnetta marginaalisesta eldmantavastaan huolimatta. Edella esitetysta johtuen on

merkityksellistd kasitelld asunnottomuuteen liittyvaa termistoa.



Riitta Granfelt on vaitostutkimuksessaan erotellut kodittomuuden ja asunnottomuuden
eroja. Granfeltin mukaan asunto ndhdaan fyysisenad tilana, kun taas kotiin liittyy myds
emotionaalinen puoli. (Granfelt, 1998, s.103.) Asunnottomuus termina viittaa siis ma-
terian puutteeseen. Asunnottomalta puuttuu asunto eli materiaalinen resurssi. Koditto-
muus viittaa taas termind abstraktin resurssin puuttumiseen. Koti voidaan ajatella tur-
vasatamana, jossa ihminen voi levatd, johon liittyvat sosiaaliset aspektit sekd yhteis-
kunnan normit. Koti on hyve, jonka omaavat yhteiskunnassa lahes kaikki tehden ko-

dittomuudesta valtavirrasta pois sulkevan, marginaalisen ilmion.

Jos asunnottomuus ajatellaan pelkkan& asunnon puutteena, olisi ratkaisu asunnotto-
muuteen yksinkertainen ja helppo: kaikille pitdisi tarjota asunto. Asunnottomuus kat-
taa kuitenkin myds kodittomuuden. Kodittomuus tuo asunnottomuuteen mukanaan
myos yhteiskunnan ongelmat seké yksildiden psyykkiset-, fyysiset- ja sosiaaliset on-
gelmat eik& niiden ratkaiseminen ole yhta helppoa. Kéytan opinnédytetydssani termia
asunnottomuus, mutta olen siséllyttanyt teoriassa, aineiston keruussa ja pohdinnassa

my0s kodittomuuden piirteet saman termin alle.

2.1 Asunnottomuuden méarittely

Asunnottomuus on siis monialainen ja laaja kasite ja se kattaa sisdansa useita erilaisia
muotoja ja maaritelmid. Asunnoton voi olla henkil®, jolta puuttuu katto ja seindt ym-
péariltd. Asunnoton voi olla myds henkild, jolla on yopyessdéan katto paéan paalla, muttei
turvallista paikkaa, jota kutsua kodiksi.

Euroopan asunnottomuustoimijoiden kattojarjestd FEANTSA on kehittdnyt ETHOS-
luokittelun, jossa mééritellaan erilaisia asunnottomuuden muotoja. ETHOS-luokitte-
lun mukaan asunnottomuus voi olla katuasunnottomuutta, asunnottomuutta, asunnot-
tomuusuhan alaisuutta sekda puutteellisissa asunto-olosuhteissa eldmistd. (Feantsa,
n.d.) Suomen asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus méaérittelee asunnottomiksi hen-
kilot, joilla ei ole pysyvaa vuokra- tai omistusasuntoa ja, jotka elavat:

1. ulkona, porrashuoneissa, ns. ensisuojissa,

2. asuntoloissa tai majoitusliikkeissé,



3. huoltokotityyppisissa asumispalveluyksikdissd, kuntouttavissa yksikoissa, sairaa-
loissa tai muissa laitoksissa ja
4. tilapéisesti tuttavien ja sukulaisten luona asunnon puutteen vuoksi.

(Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus, 2021, s.17.)

Asunnottomuus ei kummankaan luokittelun mukaan muodostu pelkastaan sellaisista
henkildistd, jotka nukkuvat suurimman osan 6istdén kadulla vailla kattoa, vaan méaéri-
telmien sisdaan mahtuvat myos henkil6t, jotka majoittuvat sisétiloissa, mutta heilla ei

ole tilaan hallintaoikeutta.

Asunnottomuus voi olla valiaikaista tai pitkaaikaista. Henkil® on pitkaaikaisesti asun-
noton, kun h&n on ollut asunnotta vuoden tai toistuvasti valiaikaisesti asunnoton kol-
men vuoden ajan ja hanell4 on asumista olennaisesti vaikeuttava sosiaalinen tai ter-
veydellinen ongelma ja hénen asunnottomuutensa uhkaa tai on jo pitkittynyt tavallis-
ten asumisratkaisujen tai tarjolla olevien palveluiden toimimattomuuden takia. (Asu-

misen rahoitus- ja kehittdmislaitos, 2021, s.17.)

2.2 Asunnottomuuteen johtavia yleisimpia syita

Ympéristoministerion julkaisussa ”Asunnottomuuden monet kasvot” (Lehtonen & Sa-
lonen, 2008, s.29) syiden sijaan puhutaan asunnottomuuden riskeistd, jotka voivat syr-

jayttaa yksilon asuntomarkkinoilta.

Tallaisiksi riskeiksi luetaan yhteiskunnan tasolla sosiaaliset tekijat, perhesuhteet ja
verkostot tai niiden puuttuminen seké henkilékohtainen haavoittuvuus ja syrjaytymis-
riski. Sosiaaliset syrjayttavat tekijat asuntomarkkinoilla voivat olla esimerkiksi koh-
tuuhintaisten asuntojen puute, yhteiskunnallisen tuen ja sosiaalisten ongelmien eh-
kaisyn puute, puute mielenterveyden- tai pdihdeongelmien hoidossa tai yksilon tai ih-
misryhmén syrjintd. (Lehtonen & Salonen, 2008, s.29.) Toisin sanoen esimerkiksi
tyottomalla ja luottotiedottomalla vdhemmiston edustajalla on merkittavasti suurempi
riski olla 16ytamétta asuntomarkkinoilta itselleen vuokra-asuntoa, kuin tdissa kayvalla
valtavéestod edustavalla. Haasteet asuntomarkkinoilla voivat johtaa véliaikaiseen tai

pitkdaikaiseen asunnottomuuteen. Yhteiskunnan marginalisoivia ja syrjivia riskeja



voidaan muuttaa esimerkiksi muuttamalla lainsd&dantoé, tarjoamalla kattavampia pal-
veluita ja tukea tai tuottamalla halvempia vuokra-asuntoja. Asunnottomuuteen johta-
via yksilollisia riskeja voivat olla muun muassa paihde- ja mielenterveyden ongelmat,
heikko terveys, puutteelliset asumisen taidot, pitké laitostausta tai velkaantuminen.
Yksilollisiin riskeihin vaikuttavat yksilGiden tietoiset valinnat ja valintojen tekematta

jattdminen, ongelmien kasaantuminen sekd moniongelmallisuus.

Asunnottomuuden kierre on voinut kdynnistya tyottomyydestd ja kumuloituvat vai-
keudet johtavat lopulta pitk&aikaiseen asunnottomuuteen. Tyottémyyden seurauksena
arjen- ja elaménhallintaan vaikuttavat péihteet sek& mahdollisesti sosiaalisten henki-
I6suhteiden muuttuminen. Alkoholin ongelmakaytto ja tyottdmyys johtaa tavallisesti
taloudellisiin ongelmiin seka velkaantumiseen, mikali henkil6lld ei ole kdytdssaan
kompensoivaa taloudellista varantoa. Henkilo ei ehkd onnistu saamaan tai pysty edes
hakemaan uutta tyota toimeentulo-ongelmien ratkaisemiseksi runsaan ja ongelmalli-
sen paihteiden kayton vuoksi. Henkild voi saada hdadon, jonka jalkeen han ei onnistu
saamaan uutta vuokra-asuntoa moniongelmaisuutensa vuoksi, hén jaa asunnottomaksi

ja putoaa asuntomarkkinoiden ulkopuolelle.

Asunnottomuuden riskitekijoita kuvataan Porin asunnottomuuden vahentdmisen oh-
jelma 2023-julkaisussa. Ohjelmaan on Kirjattu esimerkiksi asunnottomuuden riskite-
kijoistd seuraavaa. ”Asunnottomuuden suhteen riskiryhmédidn katsotaan kuuluvaksi
muun muassa nuoret, maahanmuuttajat, vankilasta vapautuvat, moniongelmaiset mie-
lenterveys- ja pdihdeasiakkaat, turvakodeista lahtevét ja ylivelkaantuneet.” (Porin kau-
punki, 2020, s.4.) Riskiryhmén kuvausta arvioiden voi todeta, ettd asunnottomat hen-
kilot ovat moniongelmaisia ja ongelmat kumuloituvia. Samassa julkaisussa mainitaan

“pyoroovi-ilmid”.

Haasteltavissa oli henkil6it4, joiden asunnottomuuden tilanteen voi yhdist&dé ohjelman
kuvaamaan “’pyoroovi-ilmidon”. ”Jos asunnoton asunnon saadessaan ei onnistu muut-
tamaan asunnottomuutta yllapitanytta tilannetta tai asiaa elamasséaan, saattaa han jal-
leen menett&dd asunnon. Porissakin on uhkana, ettd asunnottomuuteen liittyy nk. pyo6-
roovi-ilmid eli varsinaisiin riskitekijoihin ei pystyta puuttumaan ja asunnottomuus uu-

siutuu toistuvasti. Porissa ei ole pulaa vuokra-asunnoista, mutta oikeanlaisen asunnon



16ytdminen juuri sen hetkiseen elaméntilanteeseen saattaa tuoda haasteita.” (Porin kau-

punki, 2020, s.5.)

2.3 Asunnottomuuden historiaa Suomessa

Suomessa ensimmainen yomajaksi méariteltdva asuntola, Helsingin Vieraskoti, avat-
tiin vuonna 1893. Helsingin vieraskodin toimintaa yllapidettiin yhdistystoiminnan
avulla ja sen arvopohja nojasi lahimmaéisenrakkauteen seka kristilliseen arvopohjaan.
Vieraskodin perustamisesta huolimatta asunnottomuutta ei silti viela 1800-luvun lo-
pussa tai 1900-luvun alussa mielletty, kuin jérjestysoikeudelliseksi ongelmaksi. Asun-
nottomat miehet miellettiin yhteiskunnalle vaarallisiksi ja hyodyttomiksi rikollisiksi ja
naiset puolestaan prostituoiduiksi. Asunnottomia kutsuttiin siihen aikaan irtolaisiksi
tai loisiksi. Irtolaiset ja loiset pyrittiin pitdm&an muun muassa irtolaislain avulla val-
vonnan ja kurin alla osoittamalla heille asuinpaikat tai lahettaméalld heidat tyoleireille
tai kasvatuslaitoksiin. (Helsingin vieraskoti, n.d.; Lehtonen & Salonen, 2008, s.14—
15.)

Suomen ensimmainen asuntopula koettiin 1930-luvulla maalta kaupunkeihin suuntaa-
van muuttoliikenteen vuoksi. Sama ongelma toistui toisen maailmansodan jalkeen
1950-luvulla. Asuntopulassa asuntoa vailla olevia jouduttiin majoittamaan tilapais-
asuntoihin muun muassa pommisuojiin, kellareihin ja pannuhuoneisiin. Vailla kotia
olevat perheet menivat etenkin yksineldvien miesten edelle asuntopulassa. Asunnotto-
muus, ty6ttdmyys ja huono-osaisuus johtivat siihen, ettd 1950-luvulla Helsingin ym-
paristdon syntyi asunnottomien miesten asuttamia leirialueita. Leirialueilla miehet eli-
vat yhteiskunnan ulkopuolella huono-osaisuuden varjostamina. 50-luvulla asuntopu-
lan seurauksena asunnottomuus alettiin ndhda jarjestysoikeudellisen ongelman sijaan

sosiaalipoliittisena ongelmana. (YLE, 2020.)

1957 perustettiin lahjoitusvaroin Sininauhasaatio, silloiselta nimeltddn Raittiusko-
tisaatio, auttamaan asuntokriisissa (Sininauhasaatio, n.d.). Vuonna 1964 Helsingissa
oli kuusi asuntolaa miehille, yski naisille ja kolme h&d&don saaneille perheille. 60-lu-
vulla asunnottomia sijoitettiin muun muassa kolhooseihin, joiden asuinolot olivat edel-

leen kurjia, asumiseen kelpaamattomia ja usein tdyteen ahdettuja. 1967 marraskuussa



Helsingin kaduilla menetti henkens& 44 asunnotonta kovan pakkasen vuoksi. Taméa
kaynnisti liikkkeen nimelta Marraskuun liike, joka ajoi kodittomien, syrjaytyneiden,
paihde- ja mielenterveysongelmista kérsivien sek& muiden huono-osaisten tarpeita ja
oikeuksia. Liikkeen myota Helsinkiin perustettiin suuri asunnottomien majoitus-
paikka. (YLE, 2020.)

1980-luvulla asunnottomuus alettiin nahda rakenteellisena ongelmana yksilon ongel-
man sijaa. Asunnottoman ei enéda ajateltu omaa typeryyttdén ajautuneen tilanteeseen
vaan asunnottomuus huono-osaisuuden ja kasautuneiden ongelmien summana.
Vuonna 1985 perustettiin Y-s&atio, joka pyrki hankkimaan halpoja vuokra-asuntoja

yksinelaville ja asunnottomille (Y-s&étio, n.d.).

90-luvun laman seurauksena asunnottomien méaéaré kasvoi jalleen. Asunnottomuuson-
gelmaan kokeiltiin silloin ensimmaisen kerran asunto ensin-periaatetta. Periaatteen
mukaan asunto ndhdaan ihmisen perusoikeutena, joten asunto tulee taata kaikille yk-
silon sosiaalisista- ja terveydellisista ongelmista riippumatta. Asunto ajatellaan kei-

nona saada yksilon eldamé takaisin raiteilleen.

Asunnottomien maara on laskenut 1990-luvun ja 2000-luvun jalkeen huomattavasti.
Modernit asunnottomuusohjelmat, kuten asunto ensin-periaate, ovat tehonneet eivatka
asunnottomat endd joudu majoittumaan itse rakennetuissa asumuksissa tai muuten
asuinolosuhteiltaan kelpaamattomissa paikoissa. Asunnottomuuden tuomiin ongel-
miin pyritdén vastaamaan ennaltaehkaisyn kautta. Suomen hallituksen tavoitteena on
puolittaa asunnottomuus vuoteen 2023 mennessé ja poistaa asunnottomuus kokonaan
vuoteen 2027 mennessa yhteistydohjelman avulla, jossa ovat mukana keskeiset kau-

punkiseudut, palveluntuottajat ja jarjestot.

Ennaltaehkaisy ei kuitenkaan vielé tdna paivané onnistu kaikkien kohdalla, ja ihmisié
paatyy asunnottomiksi vailla paikkaa, minne mennd. Kunnat ja kaupungit tarjoavat

edelleen hatdmajoitusta, kuten ensisuojia ja ydomajoja suojaa akuutisti tarvitseville.



3 HATAMAJOITUS, ENSISUOJA

Laissa asunto-olojen kehittimisestd méaaritelldadn kunnan tehtiva seuraavalla tavalla: ”
Kunnan on huolehdittava siit4, ett4 toimenpiteet asunto-olojen kehittdmiseksi suunna-
taan erityisesti asunnottomien ja puutteellisesti asuvien asumisolojen parantamiseen.
Kunnan tulee kehittdd asunto-oloja alueellaan siten, etta sellaiselle asunnottomaksi
joutuneelle kunnan jésenelle, joka ei ilman kohtuuttomia vaikeuksia kykene asuntoa
omatoimisesti hankkimaan, voidaan jérjestdd kohtuulliset asumisolot.” (Laki asunto-
olojen kehittdmisestd 919/1985, 5 8.) On siis kunnan vastuulla tarjota asukkailleen tar-
vittaessa hété- ja tilapaismajoitusta. Vailla vakinaista asuntoa Ry:n verkkosivuilla neu-
votaan asunnotonta ottamaan yhteyttd kotikuntansa sosiaalitoimistoon, josta neuvo-
taan eteenpain oikean palvelun piiriin (Vailla vakinaista asuntoa Ry, n.d.). Osat kun-
nista tai kaupungeista tarjoavat hatdmajoitusta itse, osa ostaa hatdmajoituspalveluita

ostopalveluina jarjestoiltd ja yhdistyksilta.

Tietoa kuntien tarjoamista hdtdmajoitus- ja ensisuojista on verrattain vahan esimer-
kiksi verkossa. Asunnottomien yo-liikkeen vanhoilla internetsivuilla on kattava listaus
muutamien eri kaupunkien hatdmajoitusvaihtoehdoista, mutta sivustoa ei enaa péivi-
tetd, joten osa tiedoista ei ole endd paikkansa pitavaa (Asunnottomien yo-kansanliike,
n.d.). Sininauhasd&tion verkkosivuilta selvidd Sininauhan tarjoavan ensisuojapalve-
luita Porissa ja Keravalla. Lisaksi Sininauhasaation verkkosivuilta (n.d.) 16ytyy ohjeita
paakaupunkiseudun hatdmajoitusvaihtoehdoista, joita tarjoaa muun muassa Helsingin

kaupunki sek& Vailla vakinaista asuntoa Ry.

Tama lakiin perustuva velvoite, varmistaa asunnottomaksi joutuneelle kuntalaiselleen
kohtuulliset asumisolot, hoidetaan valtaosin yhteistydssa kolmannen sektorin kanssa.
N&ma toimijat ovat kansalaisjarjestdja, yhdistyksié tai sdatiopohjaisia toimijoita. Ha-
tdmajoitus- ja ensisuojatoimintaa harjoittavat kolmannen sektorin toimijat saavat ra-
hoitusta avustuksina (esimerkiksi STEA-avustukset), lahjoituksina ja kumppanuusso-

pimuksina kaupunkien kanssa.



3.1 Porin Sininauhan ensisuoja ja ensisuojan asiakkuus

Porin Sininauhan tiloissa toimiva ensisuoja tarjoaa yopymismahdollisuuden asunnot-
tomille ja muille suojan tarpeessa oleville (Porin Sininauha, n.d.). Palvelu on tarkoi-
tettu suojan tarpeessa olevan henkilon tilapdiseen majoittumiseen. Ensisuojassa saa
majoittua paihtyneend, jos ei ole vaaraksi muille tai itselleen. Asiakaspaikkoja suo-
jassa on miehille kuusi ja naisille nelja. Suoja on auki vuoden jokaisena paivana. Se
aukeaa illalla klo 17 ja sulkeutuu aamulla klo 8. Porin ensisuojan kaytto on satakunta-
laisille maksutonta. Muiden kuntien asukkaat voidaan ottaa ensisuojaan yhdeksi yoksi,
mutta tdman jélkeen henkilon pitédé hakeutua kotikuntansa palveluihin tai kotikunnan
on myonnettdva maksusitoumus ensisuojaan (Porin Sininauhan toimintakertomus,
2020).

Ensisuojassa tarjotaan ruoka- ja vaatehuoltoa sekd mahdollisuus hygienian hoitami-
seen. Ensisuojan asiakkaille tarjotaan palveluohjauksena mahdollisuutta tarvitse-
miensa palveluiden piiriin. Palvelutarvetta arvioidaan yhdessa ensisuojan henkilékun-

nan kanssa, mikéli asiakas td4h&n suostuu tai ohjausta pyytéa.

Ensisuojan asiakas voi olla kuka tahansa taysi-ikdinen yosijaa tarvitseva henkild. Hen-
kilon ensisuojan kayttokerta alkaa saapumisesta (asiakkuus alkaa) ja paattyy aamulla
ensisuojan sulkeutuessa (asiakkuus paattyy). Kayttokerta Kirjataan Hilkka-jarjestel-
maan. Vaikka kukin yoépyminen dokumentoidaan ja tilastoidaan erikseen, muodostuu
asiakaskirjauksista jatkuva asiakaskertomus toistuvasti ensisuojan palvelua tarvitse-

van henkildn kohdalla.

3.2 Sininauhan ensisuoja-asiakkaat kédyttajatilaston valossa

Porin Sininauhan asiakaskunta koostuu padosin miespuolisista asiakkaista, mutta
myos naisia viettda oitdan ensisuojassa. Ikdjakauma on laaja. Vuonna 2019 ensisuojan

asiakkaiden ikdjakauma oli 20—74 vuotta. (Porin Sininauhan toimintakertomus, 2020.)

Taulukko 1. Ensisuojan tilastokoonti vuosilta 2018, 2019 ja 2020 (Porin Sininauhan

toimintakertomus, 2020; Porin Sininauha, n.d.).



\VUOS] En5|su01a¥ot hIG/vrk kaytto- A5|akka§t Sukupuolijakauma Uudet asi-
yhteensa aste yhteensa akkaat
miehia 72 miehia 24
2018 1095 3 30 % 88
naisia 16 naisia 13
miehia 79 miehia 37
2019 1376 3,8 38 % 97
naisia 18 naisia 8
miehia 77 miehia 35
2020 1238 3.4 34 % 92
naisia 15 naisia 10

Taulukosta tehtyja ensisuojan kokonaismaéariin liittyvia huomioita.

Ensisuojan tarve kasvaa, yopymisissa on kasvua keskimaarin 212 y6té vuosina
2019 ja 2020.

Vastaavasti arvioituna asiakkaiden mé&&rassa on kasvua keskiméaarin 6,5 asia-
kasta vuosina 2019 ja 2020.

Asiakaskohtaisten yopymisten maarassa ei tassa tarkastelussa ole merkittavia

eroja. Asiakaskohtaisia yopymisia yhdella asiakkaalla on keskiméaarin 12-14.

Taulukosta tehtyja sukupuolijakaumaan liittyvia huomioita.

Asiakkaiden sukupuolijakauma on vuosittain lahes sama. Miesten osuus on
noin 80 % ja naisten noin 20 %.

Uusien asiakkaiden asiakasmadarien vertailussa naisten osuus nédyttéa kasvavan.
Uusien asiakkaiden sukupuolijakaumassa vuosina 2018-2020 on miesten

osuus 75 % ja naisten osuus 25 %.

Taulukosta tehtyja uusien asiakkaiden mééraa koskevia huomioita.

Vertailtaessa uusien asiakkaiden madraa kokonaisméaréan voidaan vuosilta
2018-2020 todeta, ettd uusien asiakkaiden osuus kokonaismé&éarasta on vuosit-
tain keskimaarin 53 %.

Sukupuolitettuna uusia miesasiakkaita on vuosittain keskimaarin 41,9 % ja nai-

sissa on uusia asiakkaita vuosittain keskiméaarin 64,1 %.
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Porin véestotieto kertoo, ettd vuosina 2018-2020 porilaisia 15-64-vuotiaita oli noin
50 000. L&hteend on kaytetty Tilastokeskuksen kuntien avainlukutilastoa. (Tilastokes-
kus, 2022.) Ensisuojaa kadyttavien henkildiden maaréa suhteutettaessa vaestomaaraan,
voidaan ajatella, ettd kyseessa on marginaalinen ryhma aikuisia. Vuosittain ensisuoja-
asiakkaita on alle sata. Vertailu ei kuitenkaan ole eettisesti oikeaa, silla hyvinvointiyh-

teiskunnan arvopohjan mukaisesti kaikilla on oikeus hyvinvointiin.

Tulkittaessa edella esitettya voidaan huomata, ettd ensisuojaresurssi on riittdva, mutta
ensisuojan tarve kasvaa. Asiakkaita on vuositasolla enemman, joten kymmenen asia-

kaspaikan resurssia tarvitaan useammin.

Vuosittaisessa tarkastelussa yhden asiakkaan tarvitsema yopymisten maaré on tilastol-
lisesti arvioiden pysynyt suunnilleen samana. Noin puolet asiakkaista on vuosittain
uusia. Tassa uusien asiakkaiden tarkastelussa vaihteluvali vuositasolla oli noin kym-
menen prosentin luokkaa (v. 2018 57,3 %, v. 2019 45,6 % ja v. 2020 56,1 %). Naisten
tarvitsemat yopymiset lisaantyvat ja naisten asiakkuuslukujen perusteella ensisuojaan
hakeutuvien naisten vaihtuvuus on suurempaa kuin miesten. Naisten uusia asiakkuuk-

sia oli vuosina 2018-2020 yli 22 %:ia enemman kuin miehilla.

3.3 Pohdinta ensisuojan kayttajatilastoista

Kayttajatilastoa analysoimalla voi huomata, ettd jokaisena kolmena vuonna uudet
kayttajat muodostavat ldhes puolet kokonaiskéayttajamaaristd. Asiakkaiden kokonais-
kayttdjamaarien muutos oli pientd. Vuodesta 2018 eri kayttajien lukumaara nousi yh-

deksalla ja laski vuoteen 2020 seitsemalla.

Kahdesta pitkdaikaisesta ensisuojan kayttdjastd, toinen saatiin ohjattua eteenpain (Po-
rin Sininauhan toimintakertomus, 2020). Johtopaatoksena voi esittad, ettd osa asiak-
kaista vastaanottaa tarvitsemaansa apua tai tukea ja saa elaménsa jarjestykseen. Toisin
sanoen ensisuojassa tarjottu ohjaus, tuki ja apu voivat edesauttaa asiakkaan kiinnitty-

misté palvelujarjestelmaan.
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Kéyttajatilastosta voidaan havaita, ettd naisten asunnottomuus on kestoltaan lyhytai-
kaisempaa kuin miesten. T&mé voi johtua siité, ettd naisten kiinnittyminen sosiaali- ja
terveyspalveluiden piirin toteutuu paremmin. Toisaalta naiset saattavat 16ytaa helpom-
min asuinpaikan myods muita reitteja pitkin. Paattelyssa on otettava huomioon, ettd
kaikkien kohdalla ensisuojan palvelun kayton paattyminen ei valttamétta ole yksiselit-
teisesti hyvé asia. Esimerkiksi hyvéksikéyton kohteeksi joutuminen on yleisempad
naisilla kuin miehilla. Naisille saatetaan tarjota pitk&aikainenkin asuinpaikka esimer-
Kiksi seksia vastaan. Tama ilmiona on luonnollisesti huolestuttava ja selva riskitekija

naisille.

Eri lahteita tarkastelemalla voi huomata, etta riski joutua seksuaalisen vakivallan koh-
teeksi on naisella lahes kymmenkertainen verrattuna mieheen. Helsingin yliopiston
kriminologian ja oikeuspolitiikan instituutin julkaisussa Suomalaiset vékivallan ja
omaisuusrikosten kohteena 2019 — kansallisen rikosuhritutkimuksen tuloksia, katsaus
43/2020 Petri Danielsson ja Matti Nasi, mukaan seksuaalisen vakivallan tai sen yri-
tyksen kohteena vuonna 2019 (15-84-vuotiaat) oli miehia 0,3 % ja naisia 2,6 %. Sa-
massa artikkelissa mainitaan, ettd Yksityisasunnoissa uhkailu- ja vakivaltatilanteet
kohdistuivat yleisemmin naisiin (2020, s.11)”. Liséksi artikkelissa mainitaan, etta
vuonna 2019 tuntemattoman tekeman vékivallan tai uhkailun yleisyys on laskussa,
mutta naisten parisuhdevakivaltakokemukset ja naisiin kohdistunut uhkailu olivat li-

séantyneet (Danielsson & Nasi, 2020, s. 13).

3.4 Ensisuojan laatukasikirjan asiakasprosessin kuvaus

Ensisuojan asiakkuus alkaa, kun suojaa tarvitseva soittaa ensisuojan oven ovikelloa ja
hanet otetaan sisalle. Asiakkuus paattyy aamulla, kun yon viettanyt asiakas poistuu
ensisuojasta. Asiakasprosessi on kuvattu osana Porin ensisuojan laatukasikirjaa. Téssa
asiakirjassa asiakasprosessi kuvataan ensisijaisesti tyontekijan tydsuoritteina ja -tehtéa-

vina. Laatukasikirjan mukaan asiakkaan saapuessa ensisuojaan hanet kirjataan sisaan.

Ensisuoja-asiakkaan vastaanotto

- Asiakas vastaanotetaan eteisessa.
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- Asiakasta ohjataan jattdmaan eteisen lukolliseen kaappiin tavarat. Kaappiin lai-
tetaan ladkkeet, aseet, alkoholi, terdvét tavarat ja avatut juomat.

- Asiakkaan tullessa suojaan tyontekija tarkistaa ja arvioi asiakkaan kuntoa haas-
tatellen asiakasta. Mikali asiakas on vahvasti paihtynyt esim. kévely ei onnistu,
soittaa tyontekija ambulanssin/poliisin hakemaan asiakkaan.

- Jokainen uusi asiakas opastetaan ensisuojan toimintaan sek& kartoitetaan hénen
elamaéntilanteensa.

- Tyontekija kertoo ensisuojan toiminnasta seka saannoista.

- Tyontekija esittelee tilat asiakkaalle ja haastattelee lyhyesti uuden asiakkaan

- Asiakkaalle annetaan 1 peitto ja 1 tyyny.

- Asiakkaan tiedot kirjataan Hilkkaan.

Dokumentointi

- Asiakkaalle kerrotaan suullisesti, ettd hanen tietonsa kirjataan séhkdiseen
Hilkka-asiakastietojarjestelmaan.

- Tyontekija kirjaa sdhkoiseen Hilkka -asiakastietojarjestelméan asiakkaan ensi-

suojassa olemiseen liittyvat tiedot sekd muut tarvittavat asiat.

Laatukasikirja/Ensisuoja 23.2.2018, (tarkistettu 26.3.2020)

Tulohaastattelussa kartoitetaan asiakkaan eldmantilannetta, paihteidenkayttoa, tervey-
dentilaa sek& palveluiden tarvetta (Liite 1). Saapumisen yhteydessé asiakas jttaa ta-
varansa ensisuojan eteisen kaappiin, jonka henkilékunta lukitsee. Asiakas saa suojan
puolelle tuoda yon aikana tarvitsemansa omaisuuden, kuten esimerkiksi tupakkatuot-

teet ja reseptilaékkeet. Paihteidenkayttd ensisuojan tiloissa on kielletty.

Taman jalkeen asiakas ohjataan ensisuojan tiloihin. Laatukésikirjassa saapumisen ja
dokumentoinnin jalkeen alkavat arjen toiminnot. Asiakas ohjataan makuusaliin, josta
han saa valita itselleen hetekan, johon asettua. Asiakkaalle tarjotaan ruokailu-, pesey-
tymis- ja vaatehuoltomahdollisuudet.

Arjen toiminnot
Ruokahuolto
- Suojan asiakkaille tarjotaan koulujen ylijddmaruoasta tai muusta ruoasta lam-

min ateria. TyOntekija lammittdd ruoka-annoksen ja se tarjotaan asiakkaille
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suojan keittiossa. Mikali lamminté ruokaa ei ole, tarjotaan asiakkaille voileipia
seké keitetdan kahvit.

Asiakas voi tuoda myos itse ruokaa, jonka lammittdmisesté vastaa tyontekija.
Tyontekija huolehtii ruokien lammityksesta seka keittion siisteydesta.

Ruokaa on tarjolla klo 22 asti.

Hygienia

Ty0Ontekij4 ohjaa ja opastaa asiakasta hygienian hoidossa.
Asiakasta ohjataan suihkuun paivittdin. Mikali asiakas on vahvasti paihtynyt,
ohjataan hanta kdyméaan aamulla suihkussa.

Asiakas saa ensisuojasta pyyhkeen seké tarvittaessa hygieniatuotteet.

Vaatehuolto

Asiakasta ohjataan vaatteiden pesemiseen seka tarvittaessa vaatteiden vaihtoon
joko omista vaatteista tai suojaan lahjoitetuista vaatteista.

Tyontekija pesee asiakkaiden vaatteet. Vaatteet pestddn suojan pyykkiko-
neessa. Pyykkihuone sijaitsee suojan kaytavalla. Asiakas ei itse kdyta konetta,
vaan tyontekija hoitaa vaatteiden pesun. Pyykit kuivataan tarvittaessa kuivaus-
rummussa tai kuivaushuoneessa. Vaatteet annettaan asiakkaalle aamulla takai-
sin.

Ulosteessa olevia vaatteita ei pestéd suojan koneessa.

Asiakkaalle annetaan tarvittaessa taloon lahjoituksena tulleista vaatteista puh-
dasta, kuivaa ja lammint& vaatetta paalle. Vaatevarasto sijaitsee pesulan perélla
olevassa varastossa.

Asiakkaan omat eritteisséd olevat vaatteet heitetdan roskiin.

Vaatevaraston siisteydesta huolehtii tyontekija.

Asiakkaiden kaytossé olevat peitot ja tyynyt pestaén tarvittaessa.

Pyykkid kasitellessa kaytetdan suojahanskoja.

Laatukasikirja/Ensisuoja 23.2.2018, (tarkistettu 26.3.2020)

Ohjaajien tehtéviin liittyvat olennaisesti my6s ensisuojapalvelun toiminnon ajan-

kayttd. Aukioloajan puitteissa suoritetaan kaikki toiminnot. Asiakkaiden toiminnan

ohjaaminen painottuu aamun kahteen tuntiin.

Arjen toiminnot ja asiakkaan tilanteen ja voinnin kartoitus

Asiakkaat heratetdan klo 67 valilla.
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- Kilo 6.00 alkaen asiakkaille tarjoillaan aamupalaksi kahvia ja voileipia.

- Tyontekija tarkastaa asiakkaan tilannetta ja vointia haastatellen sekd silmamaéa-
réisesti tutkien.

- Tyontekija ohjaa asiakasta hygienian hoitoon aamulla.

- Tyontekija varmistaa, ettd asiakas ottaa omat tavaransa mukaan poistuessaan
ensisuojasta.

- Ensisuoja sulkeutuu klo 8.00

Laatukasikirja/Ensisuoja 23.2.2018, (tarkistettu 26.3.2020)

Ohjaajien vastuulla tydvuoron aikana on myds turvallisuus. Saapumisen yhteydessa
ohjaaja arvioi asiakkaan kunnon. Ohjaaja suorittaa harkintaa sille, ettd majoittuminen
on turvallista asiakkaalle, henkilokunnalle ja toisille asiakkaille. Uusien asiakkaiden
“perehdyttdmiseen” kuuluvat opastus sdéntoihin ja tiloithin. Tydvuoron aikana ohjaajat
valvovat asiakkaiden vointia ja ensisuojan yleista jarjestysta.
Asiakkaiden turvallisuudesta huolehtiminen
- Tyontekija huolehtii siité, ettd yleinen jarjestys suojassa sailyy.
- Tarvittaessa aggressiivisesti ja hdiritsevasti kayttaytyva asiakas poistetaan suo-
jasta.
- Tarvittaessa tyontekija kutsuu vartijan paikalle kayttdaen halytyspainiketta tai
soittamalla hatakeskukseen.
- Kaikki turvallisuutteen vaikuttavat tekijat, kuten esim. ladkkeet, terdaseet ja
aseet, laitetaan ensisuojan eteisessa olevaan lukolliseen kaappiin.
- Tyontekija seuraa ja arvioi paihtyneiden tilaa ja tarvittaessa kutsuu ambulans-
sin paikalle tarkistamaan asiakkaan voinnin.
- Tyontekija kdy tarkistamassa ja seuraa asiakkaiden vointia aika ajoin.
Laatukasikirja/Ensisuoja 23.2.2018, (tarkistettu 26.3.2020)

3.5 Porin ensisuojapalvelun paapiirteet

Sininauhan strategiaan 2019-2021 on Kirjattu toiminta-ajatus: ”Tehtdvandamme on Kul-
kea ihmisten rinnalla ja tukea heité vaikeissa elamantilanteissa. Tarjoamme heille toi-
voa ja uuden alun mahdollisuuksia kristillisen ithmiskésityksen pohjalta” Porin Sini-

nauhastrategia 2019-2021. Ensisuoja toteuttaa strategiaa yhtend Sininauhan
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toimintona ja yksikkon&. Muita Sininauhan toimintayksikdita ovat asumisyksikot Ra-
tapiha ja Varikko ja Lissu-palvelupiste. Ensisuojapalvelussa “uuden alun mahdolli-
suus” voidaan ymmartda palveluohjauksena, jota ensisuoja-asiakkaille tarjotaan. Stra-
tegiasta voidaan johtaa my0s toimintakulttuurinen ilmaus siitd, ettd asiakkaita kohda-

taan kunnioittavasti ja heista pidetdén huolta.

Porin Sininauhan toimintakertomukseen (2020) on kirjattu:” Asiakkaan tullessa ensi-
suojaan vastaanottava ohjaaja haastattelee saapuvan henkilon. Hanet ohjataan tarvitta-
essa oikeiden palveluiden pariin (esim. katkaisuhoito, asumispalvelut, oma asunto).
Asiakas voidaan ohjata myds asumisen yhteistyéryhméaén tai hédnen asiaansa voidaan
hanen luvallaan kasitella sielld.” Tassa yhteydessd mainitaan muutamia palveluoh-

jauksen muotoja ja tahoja, joissa voidaan tehda toimenpiteita asiakkaan hyvéksi.

Porin Sininauhan laatukasikirjassa (2018, laatukésikirja tarkistettu 26.3.220) maini-
taan: ”Asiakkaalla on oikeus saada hyvéa sosiaalihuoltoa ja hyvéa kohtelua ilman syr-
jintaa. Mikali ndin ei ole tapahtunut, voi ensisuojan asiakas tehdd toiminnanjohtajalle
muistutuksen kohtelustaan.” Kasikirja viittaa ndin asiakkaan oikeuteen saada hyvaa
sosiaalihuollon palvelua sek& oikeudesta yhdenvertaiseen kohteluun. Naista sdédetédén
laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812 Laki sosiaali-

huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 18).

Havaintojen, henkilokuntakyselyn ja asiakashaastattelujen perusteella voin todeta, etté
Sininauhan ohjaajille palvelun péapiirteet ja palveluohjaus ovat enemmaén kuin, mita
erilaisiin toimintaa ohjaaviin dokumentteihin on kirjattu. Kukin tyontekija tekee tyo-
tddn omien osaamistensa ja tottumustensa perusteella. Toiminnan kehittdmisen kan-
nalta olisi hyvé, jos toiminta on lahtokohtaisesti yndenmukaista. Toisaalta hyvien kay-
tanteiden 16ytdminen pohjaa erilaisiin ndakdkulmiin ja tapoihin suorittaa tyotehtavaa.

Palvelun péaépiirteitd hahmotettaessa kehittdmisen kannalta, voi huomata pyrkimyksen
kehittdmiseen. Sininauhan toimintaa arvioidaan kehittdmistd, laadun varmistamista ja
toiminnan talouden hallintaa varten. Laatukésikirjassa mainitaan arvioinnin tavat ja
toistuvuus sek& vastuut.

Ensisuojan toiminnan arviointi ja seuranta
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- Ensisuojan toimintaa arvioidaan ja seurataan kirjallisten ja suullisten asiakas-
palautteiden avulla. Kirjallista asiakaspalautetta keratddn kaksi kertaa vuo-
dessa.

- Suullinen palaute kirjataan Hilkkaan.

- Palautelomakkeet kasitelladn nimettomaésti. Kirjallisista palautteista tehdaan
yhteenveto, joka kasitellddn yhdessé henkilokuntapalavereissa vastaavan oh-
jaajan seka tyontekijoiden kanssa toiminnan kehittamiseksi.

- Laatupoikkeamiin vastataan mahdollisimman pian.

- Suullinen palaute kerataan sahkoiseen Hilkka -asiakastietojérjestelméaan.

- Vastaava ohjaaja keraa tilastointitietoa kerran kuukaudessa ensisuojan kéytostéa
ja siirta tiedot laskutukseen.

- Vastaava ohjaaja keréa koko vuoden toimintatilastot.

Laatukasikirja/Ensisuoja 23.2.2018, (tarkistettu 26.3.2020)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetydssani tehtavani on kuvata Sininauhan ensisuojan nykyinen asiakaspro-
sessi ja seka selvittad, miten asiakasprosessia voitaisiin kehittdd yhtendisemman toi-

mintatavan suunnassa ja palveluohjauksen vaikuttavuutta vahvistaa.

Kuvaan asiakasprosessin prosessikaaviona, johon tutkimusaineiston perusteella sijoi-
tan yhtendisen toimintatavan ja palveluohjauksen kannalta merkittavat kohdat. Palve-
luohjausta késittelen toipumisorientaation viitekehyksessa.

4.1 Tutkimuksen kohderyhmat

Aineistoa on kerdtty ensisuojan tyontekijoiltd sek& asiakkailta. Aineiston keruu mo-
lemmilta ryhmilta on merkityksellistd, silld molemmat ryhmét edustavat eri rooleja
palvelussa. Tietoutta ja ndkokulmia asiakasprosessista saadaan tyontekijoilta. Asiak-
kaiden kokemusten pohjalta saadaan tietoutta palveluprosessista. Tyontekijat tuovat

asiakas- ja palveluprosessiin ammatillisen tietouden. Asiakkailta saatu aineisto nojaa
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kokemustietoon; He tietdvat, millaista on olla asiakkaana ensisuojassa. Yhdistamélla
molemmilta osapuolilta saatua aineistoa, voidaan kehittdd ensisuojan palveluprosessia

ideaaliin suuntaan.

4.2 Tutkimusmenetelmadt ja aineiston keruu

Opinnaytety6 perustuu empiiriseen ja kvalitatiiviseen tutkimukseen. Empiirinen tutki-
mus tarkoittaa tiedon keruuta havainnoinnin ja kokemusten perusteella. Seurasin ensi-

suojan toimintaa kahtena iltana ja yhtena aamuna.

Kvalitatiivinen tutkimus sopii opinndytetyon tutkimusmenetelméksi, silla pyrin ku-
vaamaan ja tulkitsemaan ensisuojan toimintaa seka kehittdmaan sita keradmani tieto-
jen avulla. Tutkimusaineisto muodostuu Sininauhan dokumenteista, toiminnan ha-
vainnoinnista, henkilostokyselysta seka neljan asiakkaan haastatteluista. Laadullinen
tutkimus soveltuu kaytettavaksi tutkimuksissa, joissa aineisto on vahaista. (Henttonen,
2008, s. 1; Saaranen-Kauppinen & Puushiekka, 2006.)

Haastattelin neljad asunnotonta ensisuojan asiakasta hyédyntden menetelmané puo-
listrukturoitua haastattelua. Puolistrukturoitu haastattelu tarkoittaa sitd, etta kysymyk-
sid ohjaa tietty teema, jonka sisaan kysymykset sopivat. Kysymyksia voidaan esittaa
eri jarjestyksessa ja ne voivat sisalloltdén osittain vaihdella eri haastateltavien koh-
dalla, lisaksi on kuitenkin kysymyksid, jotka kysytdan jokaiselta haastateltavalta sa-
massa jarjestyksessa ja samalla tavalla. (Saaranen-Kauppinen & Puusnhiekka, 2006.)
Teemat asiakkaiden haastattelun ympérilla olivat asiakkaan taustat, ensisuojaan saa-
puminen, ensisuojassa yopyminen ja ensisuojasta saatava palvelunohjaus. Struktu-
roidut kysymykset haastatteluissa olivat esimerkiksi “miten tarkeéksi koet ruuan tar-

joamisen ensisuojassa’.

Tyontekijoiltad kerdsin aineistoa verkossa tehtdvan Forms-kyselyn kautta. Kyselyyn
vastasi viisi tyontekijaa kuudesta. Kaytin kyselyssa avoimia ja suljettuja kysymyksié.
Avoimet kysymykset jattavat tilaa vastaajalle vapaamuotoiseen ja omaan nakemyk-
seen nojaavaan vastaukseen. Suljetuissa kysymyksisséd hyodynsin Likert-asteikkoa.

Likert-asteikon avulla vastaajaa pyydetddn maéarittelemaan, kuinka vahvasti hén on
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vaittdman kanssa samaa tai eri mieltd (Pedagogiikkaa netissa, n.d.). Vaittdmien laati-
misessa hyddynsin Porin Sininauhan ensisuojan kasikirjaa, joka on laadittu vuonna

2018 ja sen sisalto on tarkistettu edelleen paikkansapitavéksi vuonna 2020.

Kyselyé ja haastattelujen rakennetta laatiessani hyddynsin havainnoinnin liséksi Porin
Sininauhan ensisuojan esimieheltd saamaani aineistomateriaalia. Né&ita olivat edella
mainittu laatukasikirja, ensisuojan asiakaskyselyn tulokset vuodelta 2019, ensisuojan
toimintakertomus vuodelta 2020 seké ensisuojan asiakkaan haastattelulomake, ensi-

suojan saannot seké Porin Sininauhan strategiakuvaus.

4.3 Havainnointikertojen kuvaus

Havainnoinnit olen kerannyt kolmelta eri kerralta. Seurasin ensisuojan toimintaa kah-
tena iltana sekd yhtend aamuna. lltatilanteissa pystyin havainnoimaan vastaanottoti-
lanteen ja tulohaastattelun sekd asiakkaan asettumisen ensisuojaan. Aamutilanteessa
havainnoin asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutusta seké palveluohjausta ennen kuin

asiakas poistuu ensisuojasta.

4.3.1 Havainnointikerta 9.5.2021

(Asiakas 1/ Haastateltava 4) Ensimmainen asiakas oli ollut yhteydessa Sininauhaan jo
aiemmin ja ilmoittanut olevansa tulossa yoksi ensisuojaan, vaikka paikkavaraukset ei-
vét ole ensisuojassa mahdollisia. Asiakas saapui Sininauhan pihaan ambulanssin kyy-
ditsemé&na tuntia ennen ensisuojan aukeamista. Tyontekija kertoi kdyneensa talldin ju-
tuttamassa asiakasta. Tyontekija oli tuolloin ottanut asiakkaan tavarat hanen suostu-
muksellaan sailéon ensisuojan lukolliseen kaappiin. Asiakkaan tavarat muodostuivat
paéosin alkoholijuomista. Tyontekija perusteli etukéteen tavaroiden ottamista suojaan
sill, ettd jos asiakas olisi odotellessaan siséan péaésya juonut liséa alkoholia, ei hén
valttamatta olisi omin jaloin suojaan kévellyt ja hanet olisi jouduttu ohjaamaan kun-

nosta ja voinnista riippuen sairaalaan selvidamisosastolle tai putkaan.

Suojan auettua asiakas saapui eteiseen laittamaan loppuja tavaroitaan sailytysloke-

roon. Tulohaastattelu suoritettiin asiakkaan laittaessa tavaroitaan sailoon lokeroon.
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Kysymykset kasittelivat asiakkaan pdihtymystilaa ja asuntotilannetta. Asiakas kertoi
juoneensa runsaasti alkoholia, ottaneensa lisaksi muutaman rauhoittavan laakkeen ja
puoli pulloa yskénladketta. Asiakkaan pdihtymystila oli tukeva. Asiakas kertoi hairit-
sevan kaytoksen vuoksi menettdvansé asumisoikeuden nykyiseen asuntoonsa kuluvan
kuukauden loppuun mennessé. Asiakas kertoi hukanneensa asuntonsa avaimen ja ker-
toi, ettd hanelld ei ollut varaa soittaa isannoitsijdd avaamaan asunnon ovea. Tastd

syystd asiakas kertoi nukkuneensa jo useana yona ensisuojassa.

Tyontekija kehotti asiakasta lopettamaan jatkuvan alkoholin k&yton. Tyontekijé kertoi
asiakkaalle, ettd “asuntomarkkinat menevét juodessa sivu suun”. Asiakas oli samaa
mieltd. Keskustelu péattyi, kun asiakas oli saanut loput tavaransa kaappiin. Tyontekija
kysyi, onko asiakkaalla tarvetta pestd pyykkié tai haluaako asiakas ruokaa? Ruuan
asiakas totesi maistuvan. Taman jalkeen asiakas ohjattiin valitsemaan suojan tiloista
sénkypaikka ja tyontekija meni lammittdmaan hanelle ruokaa. Han tarjoilija ruoan asi-

akkaalle suojan keittitssa.

Kontakti asiakkaan saapuessa oli kestoltaan lyhyt. Asiakas oli vahvasti pdihtynyt,
mutta hyvantuulinen ja puhelias. Tyontekij& puhutteli asiakasta tuttavalliseen savyyn,

silla tyontekija tuntenut asiakkaan useamman vuoden ajalta.

(Asiakas 2/ Haastateltava 2) Asiakas saapui hieman suojan aukeamisen jalkeen. Tamé
asunnoton asiakas oli yopynyt suojassa jo useampana yond. Asiakkaalla oli yhdessa
suojan lukollisessa kaapissa tavaroita sailytyksessa myds suojan Kiinni ollessa, jottei
asiakkaan tarvitse kantaa koko omaisuuttaan paivisin mukanaan. Tyontekija perusteli
menettelya sillg, ettd ensisuojan tyotekijat tiesivat asiakkaan olevan taysin asunnotta

ja kayttavén suojaa ensisijaisena yodsijana.

Suojaan saapuessaan asiakas oli selvan oloinen. Tulohaastattelu asiakkaan saapuessa
ké&sitteli asunnon hakua. Asiakkaalle on tarjottu asuntoa aiemmin. Asiakas oli vastan-
nut, ettei ole kiinnostunut juuri nyt asunnon vastaanottamisesta. Asiakkaan vastaukset
olivat lyhyit4, joten tyontekija antoi asiakkaalle tilaa eikd kysellyt enempé&é asiasta.
Tyontekijé tarjosi asiakkaalle ruokaa, mutta asiakas kieltaytyi. Tyontekija ohjasi asi-

akkaan eteisesta suojan tiloihin.
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Ty0Ontekijdn mukaan asiakas kayttaé ensisuojan palveluita paljon. Asiakasta oli autettu
asunnon hankkimisessa ja saamisessa monta kertaa, mutta asiakas ei saa huolehdittua
siitd, ettd asunto hanelld pysyisi. Tyontekija on kuvannut, ettd ensisuojan asiakaskun-
nalla on usein haasteita ”pitd4 kiinni” vuokra-asunnosta. Asiakkailla on usein puutteita
arjen hallinnassa ja esimerkiksi asunnon siivoaminen ja elinymparistosta huolehtimi-
nen sekd naapureiden huomioon ottamatta jattdminen voivat edistad vuokrasopimuk-
sen purkua ja vuokra-asunnon menetystd. Asiakkaat saattavat myos jattda vuokria
maksamatta, koska eivat halua kayttaa rahaa muuhun, kuin itseensa. Esimerkiksi péih-

teidenkayton rahoittaminen vie asiakkaan kaikki varat.

(Asiakas 3/ Haastateltava 1) Kolmas asiakas saapui myos ensimmadisen aukiolotunnin
aikana. Myos tdma asiakas oli tyontekijalle jo entuudestaan tuttu seka yopynyt suo-
jassa useamman yon. Asiakas oli saapuessaan selva. Tulohaastattelu sisélsi tervehti-
misen ja kuulumisten vaihdon. Asiakas tiedusteli tyontekijélta, oliko asiakkaan Hel-
singissa matkaterminaaliin ja&neestd matkalaukusta kuulunut uutta tietoa. Asiakas lait-
toi osan kantamuksistaan séilytyslokeroon. Han oli saanut poikkeuksellisesti luvan ot-
taa kaksi laukkua ensisuojan puolelle. Tyontekija perusteli tata silla, ettei asiakas kayta
péihteitd, joten asiakkaan tavaroiden seassa ei ole mitddn suojassa kiellettya eika riskia
suojan tiloissa paihteidenkéytélle ole. Tydntekija tarjosi asiakkaalle ruokaa. Hanelta
kysyttiin tarvetta pyykinpesuun tai ensisuojalle lahjotettuihin vaatteisiin. Asiakas ker-
toi haluavansa pesta pyykkia seka tarvitsevansa pyjaman. Tyontekija ohjasi asiakkaan
pyykkitupaan ja etsi asiakkaalle pyjaman. Asiakas jai laittamaan pyykkeja koneeseen

ja tyontekija meni lammittdmaan télle ruokaa.

(Asiakas 4) Asiakas saapui ensimmaisen tunnin aikana. Asiakas oli vahvasti huma-
lassa. Asiakkaalla oli asunto Sininauhan asumisyksikon puolella. Asuntoon ei ole sal-
littua mennd péihtyneend, joten tdman vuoksi hanet otetiin sisdén ensisuojaan. Tyon-
tekija kertoi, ettd asumisyksikon asiakkaat toisinaan yopyvat ensisuojan tiloissa paih-

tymyksen vuoksi.

Asiakkaan tulohaastattelu ollut niukka hanen paihtymistilastansa johtuen. Tyontekija
pyysi asiakasta jattdméaan takkinsa kaappiin ja tarjosi télle ruokaa. Asiakas kieltaytyi
ruoasta, jonka jalkeen tyontekija saattoi asiakkaan ensisuojan makuusaliin saakka.

Asiakkaalla oli haastetta paasta ilman tukea patjalle saakka humalatilansa vuoksi.
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TyoOntekijd jai makuusalin ovelle seuraamaan, ettd asiakas padsi asettumaan patjalle

makuulle. Tyontekijé pyysi asiakasta kddntymaan ja nukkumaan kyljellaan.

Neljannen asiakkaan saapumisen jalkeen tuli pidempi tauko. Tyontekija kerési tauon
aikana asiakkaiden astiat pois ensisuojan keittiostd. Muun ajan tyontekijé vietti toimis-
tossa kirjallisten t0iden parissa. Tyontekijé ei kdynyt tdné aikana ensisuojan puolella.

(Asiakas 5) Asiakas saapui noin kaksi tuntea suojan aukeamisen jélkeen. Asiakkaalla
oli asunto l&heisessa péihteidenkdyton sallivassa asumisyksikossa (Varikko) ja tdmé-
kin asiakas oli entuudestaan tuttu tyontekijalle. Asiakkaan kertoman mukaan han oli
juuri luovuttanut pois asunnon avaimen ja vuokrasopimuksensa paattyneen. Tasta ei
kuitenkaan ollut tydntekijélla tietoa, joten asiakkaan lopullinen siséan kirjaamisen syy

jai epaselvaksi.

Tulohaastattelu kasitteli 1ahinnd asumisoikeuden paattymista. Asiakas avautui henki-
Iokohtaisesta elaméstéan ja huolistaan. Tyontekija kuunteli asiakkaan huolta. Tyonte-
Kij& ohjeisti asiakasta ensisuojan sd&nnoistd ja muistutti tavaroiden jattdmisesté kaap-
piin seka siita, ettei suojan tiloissa saa kayttdd huumeita. Asiakas oli selvén oloinen,
vaikkakin alakuloinen. Havaintoni mukaan pupillit olivat pienet, joten saattoi arvella
muuta kuin alkoholista johtuvaa paihdetilaa. Tulohaastattelu oli tdimén asiakkaan koh-
dalla kaikkein pisin. Asiakas istui eteisen penkilld pitkadn kertoen eldmastaan. Tyon-
tekij& kuunteli asiakasta myonnellen hénen kertomaansa. Puheen tauottua tyontekijé

tarjosi asiakkaalle ruokaa ja asiakas ohjattiin suojan tiloihin.

(Asiakas 6/ Haastateltava 3) Asiakas saapui melko pian edellisen jalkeen. Asiakkaan
pupillit pienet ja olemus valpas saapuessa. Tyontekija kertoi asiakkaan olevan huu-
meidenkayttdja. Tamakin asiakas oli ennestéén tuttu kasvo ensisuojassa. Tulohaastat-
telu alkoi “mitd kuuluu” -kysymykselld. Asiakas vastasi kérkkaasti, etta hanelle kuu-
luu hyvéaa. Han tiedusteli samaa tydntekijaltd. Tyontekija vastasi asiallisesti ja tarjosi
ruokaa. Tyontekija valvoi, ettd asiakas saa omaisuutensa kaappiin ja lukitsi kaapin.
Asiakas totesi, ettei halua syddé ja ”marssi” suojan tiloihin. Toimiston puolella tyon-
tekija totesi asiakkaan kaytoksen poikenneen totutusta. Tyontekija kertoi pitdneensa
tulohaastattelun lyhyend, koska madritti asiakkaan olevan mahdollisesti aggressiivi-

nen.
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Taté asiakasta vastaanottaessa kiinnitin huomiota siihen, ettd edellinen sisaan kirjattu
istui ensisuojan keittitssa toisen kaden hiha ylh&alla. Tilanne naytti sille, ettd asiakas
’piikittdd”. Huomautin asiasta tyontekijalle. Tyontekija katsoi ikkunasta keittion suun-
taan. Siséén kirjauksen jalkeen han meni jututtamaan mahdollisesti juuri piikittanytta
asiakasta. Tyontekija muistutti asiakasta ensisuojan sdannoistéd ja kysyi suoraan asi-
asta. Asiakas Kielsi piikittdneensa ja pahoitteli, jos on joskus aiemmilla kerroilla ensi-
suojassa yopyessaan tata saantoa rikkonut. Vannoi, ettei ollut hetki sitten piikittanyt
itseddn. Tyontekija tdydensi tassd yhteydesséd tulohaastattelussa késiteltyja asioita.
Keskustelun jalkeen tyontekija kirjasi tiedot.

Illan aikana tyontekija kavi kertaalleen suojan tiloissa tarkistamassa asiakkaiden kun-
toa. Han kertoi olevansa erityisen huolissaan aggressiivisen oloisesta asiakkaasta. Tar-
kistuskierroksella kyseinen asiakas oli ollut tupakalla parvekkeella. Tyontekija kertoi
asiakkaan olleen levoton. Taman jalkeen tyontekija ei illan aikana suojan puolella kédy-

nyt tai ottanut kontaktia asiakkaisiin.

Illan aikana tayttyivat kaikki kuusi miesten asiakaspaikkaa kolmen ensimmaisen au-
kiolotunnin aikana. Asiakkaista yksi pesi pyykkia ja hyddynsi lahjoituksina saatua
vaatevarastoa. Tama samainen asiakas kavi myds suihkussa illan aikana. Nelja asia-
kasta kuudesta soi ensisuojassa tarjottua ruokaa. Asiakkaista kaksi oli saapumishet-
kelld silmin ndhden péihtyneitd. Nelja asiakkaista oli asunnottomia, kaksi asumispal-

veluiden piirissa.

4.3.2 Havainnointikerta 10.5.2021

Seuraava ilta ensisuojassa oli huomattavasti edellistd rauhallisempi. Iltavuorossa oli
kaksi tyontekijaa, joista toinen oli tyoskennellyt ensisuojassa kahdeksan ja toinen
kolme vuotta. Kahden tyontekijan liséksi ensisuojan tydntekoa oli seuraamassa kaksi
opiskelijaa. Suojassa majoittui kaksi asiakasta, jotka molemmat olivat viettaneet suo-
jassa myos edellisen yon. Molemmat asiakkaat saapuivat ensimmaéisen aukiolotunnin

aikana.
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(Asiakas 1/ Haastateltava 1) Ensin suojaan saapui asiakas, joka oli saanut pyjaman
edellisend iltana suojan vaatevarastosta. Asiakkaan kanssa kaytiin lyhyt tulohaastat-
telu, joka oli 1ahinn& kuulumisten vaihtoa. Asiakas jatti jalleen osan tavaroistaan lu-
kolliseen kaappiin, muutaman kantamuksen han otti tallakin kertaa mukaansa suojan
puolelle. Asiakkaalle tarjottiin ruokaa, asiakas kertoi ruoan maistuvan. TyoOntekija

lammitti ja tarjoili annoksen suojan keittiGssa.

(Asiakas 2/ Haastateltava 3) Toinen sisaan kirjattu oli ollut edellisen illan tulohaastat-
telun aikana aggressiivisen oloinen ja kayttaytynyt suojassa ollessaan sekavasti. Nyt
tulohaastattelun aikana asiakas oli selvén oloinen, mutta niukkasanainen. Vastasi kuu-
lumisten kyselyyn, laittoi tavaransa kaappiin, kieltdytyi ruoasta ja ilmoitti menevansa

nukkumaan.

Illan aikana ei kirjattu muita asiakkaita. Kontaktit asiakkaisiin olivat véhéisié eivatka
tyontekijat kdyneet ensisuojan puolella tulohaastattelujen jalkeen kertaakaan. Toinen

opiskelijoista kéavi kerdamassa ruokailleen asiakkaan astiat suojan keittiosta.

4.3.3 Havainnointikerta 12.5

lltojen liséksi seurasin ensisuojan toimintaa yhtend aamuna asiakkaiden heratyksesta
suojan sulkemiseen saakka. Saman aamun aikana tein myos aineistonkeruuta edellisen

yon suojassa viettaneitd asiakkaita haastatellen.

Aamun aikana asiakkaita kdytiin herattelemassa ensimmaisen kerran heti kello kuuden
jalkeen. Tyontekijé keitti asiakkaille kahvia ja valmisti aamupalaleipid, jotka han sitten
vei suojan keittioon tarjolle. Suojassa oli yopynyt nelja asiakasta, joista jokainen yopyi

ensimmaisenad iltana.

(Asiakas 1/ Haastateltava 2) Asiakas poistui puoli tuntia herattdmisen jalkeen. Asiakas
sOi aamupalan, jonka jalkeen pyysi tavaroitaan. Asiakas jatti edelleen suurimman osan
tavaroistaan kaappiin, joten han palaa todennakdisesti tulevanakin iltana. Asiakkaalle
ei tarjottu palveluohjausta. Tyontekija jutteli asiakkaan kerétessa tarvitsemiaan tava-

roita niitd nditd” ja moikkasi asiakkaan l14htiessa.
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Muut asiakkaat viipyivéat suojassa sulkemisaikaan saakka. Kaikki asiakkaat séivat aa-
mupalaa ja joivat kahvia. Kaksi asiakkaista kévi suihkussa ennen lahtdad. Asiakaskon-
taktit olivat pitkakestoisempia ja niitd oli useampi aamun aikana iltoihin verrattuna.
TyoOntekija ké&vi suojan puolella useamman kerran tarkistamassa asiakkaiden vointia
seka lahtovalmisteluja. Tyontekijé otti kontaktia asiakkaisiin juttelemalla, mutta var-
sinaista palveluohjausta ei asiakkaiden kanssa tapahtunut. Huomioita havainnointiker-

roilta.

4.3.4 Huomioita havainnointikerroilta

Erityisesti huomio Kiinnittyi vuorovaikutuksen vahéisyyteen asiakkaiden kanssa.
Tyontekijoilla on kaytdssaan lomake (Liite 1), jonka pohjalta asiakkuus pitdisi aloittaa.
Vastaanottotilanteessa tulohaastattelu ei kuitenkaan noudattanut lomakkeen struktuu-
ria. Tahan voi toki vaikuttaa se, ettd kaikki asiakkaat olivat jo entuudestaan tuttuja niin
sanottuja “vakkari-kdvijoitd”. Tyontekijdt ovat siis ehki tietoisia asiakkaan taustasta,
tilanteesta, péihteidenkdytostd, sairauksista seka tavoitteista tulevaisuuden suhteen.
Kun tyontekijd on jo asiakkaan tilanteesta tietoinen, ei asioita kartoitettu lomakkeen
kaavan mukaan, vaan vastaanottotilanne vaikutti enemmé&n kuulumisten vaihtamiselta
ja jutustelulta. Tutut asiakkaat ovat tyontekijoille helpompia vastaanottaa. Lisaksi
tyontekijat ehka ajattelevat asiakkaan jo jollain tapaa kiinnittyneen palveluiden piiriin,
sill& asiakkaat hyodyntavat ensisuojaa aktiivisesti. Tosin tdmé ei palvele asiakkaan

siirtymisté eteenpadin tai edisté kiinnittymista jatkopalveluiden piiriin.

Vastaanottotilanteessa keskustelua kuulumisten vaihdon jalkeen generoivat ruoka seka
puhtaus. Ruokaa sekd pyykinpesuapua tarjoamalla tyontekijé luo tilanteeseen asiak-
kaalle tervetulleen olon. Liséksi perustarpeiden tyydyttdmiseen liittyvat kysymykset

luovat tilanteeseen huolenpidon, valittdmisen seka turvallisuuden tunnetta.

Aamut olivat kiireisid. Lyhyell& aikavalilla tapahtui monta asiaa: asiakkaiden heratys,
aamukahvin juonti ja asiakkuuden péaattyminen. Lisaksi tyontekija teki kirjauksia illan
ja yon tapahtumista Hilkka-jarjestelmé&an. Aamun toiminnot johtivat siihen, ettei aa-

mussa ole aikaa pyséhtyd, saati virittdd pidempid keskusteluja asiakkaan kanssa.
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Palveluihin kiinnittymisen kannalta aamu olisi kriittista aikaa palveluohjaukselle. Oh-
jauksen avulla asiakasta voitaisiin ohjata jo samana paivand muiden palveluiden suun-

taan tai muihin paivén aktiviteetteihin (esimerkiksi kohtaamispaikka Lissuun).

4.4 Asiakkaiden haastattelut

Haastattelin nelj&& ensisuojan asiakasta. Haastattelemani asiakkaat viettivét ensisuo-
jassa useamman y0n ja tapasin heisté jokaisen ensimmaisen havainnointi-illan aikana.
Asiakkaille ensisuojan tarjoamat palvelut ovat tuttuja ennestaan. Kaikki haastatelta-
vani olivat miehid. Pyrin kysymyksieni kautta saamaan selville asiakkaiden kokemuk-

sia ensisuojasta.

Kysymykset ja pohdinnat on jaoteltu teemoittain. Haastattelun aluksi pyysin haasta-
teltavaa kertomaan tilanteestaan ja asunnottomuutensa syistd. Taman jalkeen kysyin
tulohaastattelusta, jonka perusteella, niin tyontekijalle kuin asiakkaallekin, syntyy en-
sivaikutelma tulevan ensisuojakerran ilmapiiristd. Arjen toimintoihin liittyvat kysy-
mykset kasittelivat turvallisuuden kokemista, fysiologisten perustarpeiden tyydytty-
mistd sekéd huolenpitoa. Haastattelun loppupuolen teemat késittelivat haastateltavien
kokemusta palveluohjauksesta ja vuorovaikutuksesta tyontekijoiden kanssa. Kysy-
mykset esitetddn numerojarjestyksessa.

4.4.1 Asunnottomuuden syita ja maarittelya haasteltujen kertomana

Kysymys 1. Kertoisitko taustoistasi. Minkéa ikdinen olet? Millainen on asuntotilan-
teesi? Miten tuttu ensisuoja sinulle on?

- Olen noin 50-vuotias. Olen ollut asunnoton 2000-luvun alusta. Olen asunnoton
omasta halustani. Olen yopynyt ensisuojassa useita kertoja. Olen yopynyt tal-
laisissa paikoissa my6s ympari Eurooppaa. (Haastateltava 1).

- 42-vuotias. Olen ollut asunnoton puolitoista vuotta. Vietdn suurimman osan
Oistani ensisuojassa. (Haastateltava 2).

- 32-vuotias. Olen téll& hetkelld koditon. Valilld majoitun isén tai kavereiden

luona. Kavereita en viitsi aina vaivata ja isan luona ydpyminen on aina
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hankalaa. Olen ollut koditon nyt kaksi kuukautta. Olen laittanut kolme asuntoa
“paskaksi”. Viimeisin asuntoni oli pdihteidenkdyton sallivassa asumisyksi-
kdssa. En tiedd mista se johtuu, mutta saan vélilld selvinkin pédin hulluuskoh-
tauksia” ja sitten rikon kaiken. (Haastateltava 3).

- Olen 58-vuotias. Olen saamassa haddon asunnostani. Taalla majoitun nyt,
koska avain asuntooni on hukassa. Olen ollut taalla noin kymmenena yona.
Viimeksi kaytin ensisuojaa muutama vuosi sitten ollessani asunnoton. (Haas-
tateltava 4)

Kukin haastateltava on kayttanyt ensisuojapalvelua useita kertoja ja heidan kerto-
mansa perusteella voi olettaa tarpeen jatkuvan toistaiseksi. Haastattelemistani asiak-
kaista kolme tayttaa pitkdaikaisasunnottoman maaritelman (Haastateltavat 1,2 ja 3).
Ensimmainen haastateltava kertoi myohemmin haastattelun aikana, ettd hén on jaa-
nyt asunnottomaksi, koska kyllastyi siivoamiseen ja ruuanlaittoon. Han viittaa vas-
tauksellaan puutteellisiin asumistaitoihin. Kolmas haastateltava viittaa paihteiden-
kayttoon seka mielenterveysongelmiin ja ndiden mukanaan tuomiin haasteisiin asun-
non pitdmisessé. Neljés haastateltava kertoi olevansa alkoholisti ja saavansa hd&adon
hairiokayttaytymisen vuoksi. Myohemmin haastattelun edetessé han viittasi itseensa
“renttuna”. Viitauksen “’renttuun” voi ajatella tarkoittavan haastateltavan runsasta al-
koholinkéyttdad sekd marginaalista elaméntapaa (Kielitoimiston sanakirja, 2021).
Haastateltava 2 ei kertonut syitd asunnottomuuteen. Ty0Ontekijat kuitenkin valottivat

haastateltavalla olevan runsasta péihteiden kayttoa.

Yksilotasolla tarkastellen elamanhallinnalliset haasteet, pdihdeongelmat, sosiaaliset-
ja terveydelliset ongelmat sekéd velkaantuminen ovat yleisid syita asunnottomuuden
taustalla (Asunto ensin, 2021). Se, ettd jokainen haastateltava on ollut useamman ker-
ran asunnottomana viittaa siihen, etteivat he ole syysté tai toisesta kiinnittyneet kun-
nolla palveluiden piiriin. Taustalla on tavallisesti moniongelmaisuutta, kuten esimer-
kiksi kolmannella haastateltavalla. Kolmas haastateltava kertoo kéyttavéansa péihteitd,
tdmaén lisaksi han viittaa siihen, ettd myds mielenterveyden kanssa on ongelmia. Mo-
niongelmaisuus tuo lisdhaastetta, sill4 asiakkaan ohjaaminen hénen tarvitsemansa
avun piiriin vaikeutuu. Moniongelmainen asiakas on voinut olla pitk&én erilaisten pal-
veluiden piirissé saamatta hanen tarpeisiinsa tai tavoitteisiinsa vastaavaa tukea ja apua

(Suomen palveluyhdistys, 2021).
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Jos asunnottomalla asiakkaalla on péihde- ja mielenterveyden ongelmia, niin missa
jarjestyksessa palvelunohjauksessa on jéarkevinta edetd? Onko tarkeintd, ettd asiak-
kaalle jarjestetddn ensimmaiseksi asunto vai pitéisiko asiakas ohjata paihdepalvelui-
den piiriin esimerkiksi katkaisuhoidon kautta? Mielenterveysongelmiin on vaikeaa
saada hoitoa ja apua ennen, kuin pystytadn erottamaan, mitk& oireet johtuvat péih-
teidenkaytosta (Ensisuojan tyontekija, 2021). Miten motivoida asiakasta katkaisemaan
paihteiden kayttd, jos han esimerkiksi kokee péihteiden helpottavan pahaa oloa? Ensi-
suojan merkitys asiakkaan palvelunohjauksessa on nimenomaan alkuun ohjaaminen ja
auttaminen, asiakkaan motivaation herattely muutokseen seka tukeminen alkutaipa-
leella. Tarvitaan toipumista edistdvaa tukea. Onnistuneen lopputuloksen kannalta on
tarkedd l0ytad keinoja onnistuneeseen palvelunohjaukseen, joka tukisi asiakkaiden

Kiinnittymisté palvelujérjestelmaan.

4.4.2 Tulohaastattelu - interventio ja ammatillinen kdytanne

Kysymys 2. Minka ajattelet olevan tarkeinta ensikohtaamisessa ja tulohaastattelussa
tyontekijan kanssa? Ensikohtaamisella ja tulohaastattelulla tarkoitan sitd, kun saavut
ensisuojalle yoksi ja tyontekija ottaa sinua vastaan seké esittaa kysymyksia voinnistasi
ja kuulumisistasi.

- Neutraali, mutta avoin asenne. Olen aina tuntenut itseni tervetulleeksi. En koe
tulohaastattelua merkitykselliseksi, vaan enemmaénkin kohteliaisuudeksi tai
”smalltalk™:1ksi. (Haastateltava 1).

- Tarkeinta on, etté sisélla on tilaa. Tyontekijan naamalla tai asenteella ei ole
mitéan vélid. (Haastateltava 2).

- En osaa sanoa, vaikea juttu. (Haastateltava 3).

- Olisi kiva, etté sanottaisiin tervetuloa. Se auttaa jo paljon. Se, etté kyseltdisiin
vointia missd kunnossa olen miten voin, tarvitsenko akuuttia apua. Téllaiset

asiat tulee ensimmaéisend mieleen. (Haastateltava 4)

Neljds haastateltava ajatteli tulohaastattelussa olevan téarkeintd voinnin kysyminen ja
tatd kautta asiakkaan kunnon tarkastamisen. Liséksi kohteliaalla kohtaamisella on

merkitystd. Ensimmaéinen haastateltava oli vastauksensa kanssa samalla linjalla,
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vaikkakin kertoi tulohaastattelun olevan muodollisuus ja siséaltdvan 1&hinna jutustelua
ja kuulumisten vaihtoa. Kolmas haastateltavista ei osannut vastata kysymykseen. Toi-
nen haastateltava oli sitd mieltd, ettei ensikohtaaminen ole mitenk&an erityisen merki-

tyksellinen.

Vastauksista voisi kuitenkin nostaa esiin asiakkaasta huolehtimisen merkityksen. Kuu-
lumisten ja voinnin kysyminen viestittda asiakkaalle valittdmisen tunteesta. Valittami-
sen tunne tukee hyvan asiakaskontaktin syntymistd. Hyvé asiakaskontakti poikii avoi-
men vuorovaikutuksen ja luottamuksen syntyé. Tervehtiminen ja lempe& kohtaaminen
nostavat esiin asiakkaan arvostusta, joka myds puolestaan tukee hyvan vuorovaikutus-

suhteen syntya.

Toisaalta, koska yksi haastateltavista totesi, ettei koe ensikohtaamisessa olevan mitééan
merkityksellistd, nostan esiin myds tyontekijan taidon lukea tilannetta. Asiakas voi
kokea voinnista kyselemisen myds tungettelevana tai arsyttavana. Talldin asiakkaalle
kuuluu antaa tilaa ja kunnioittaa sitd, ettei han halua olla vuorovaikutuksessa tyonte-

kijan kanssa.

Tulohaastattelu on ensisuojan asiakasprosessissa suunnitelmallinen ja jarjestelmalli-
nen tehtéva, joka on toisaalta ensisuojan asiakastoiminto (interventio) ja joka toisaalta

toteuttaa asiakastyota (tyotaito).

Tulohaastatteluhetki on ammatillinen kéytanne, johon siséltyy tydntekijan harkinta
asiakkuudesta. Siina tyontekija on oikeutettu harkintaan, joka perustuu tehtéavaan. Toi-
saalta se voidaan ymmartaa interventiona asiakkaan tilanteeseen, jossa vélittyy huo-
lenpito ja ihmisarvosta huolehtiminen. Tehtévé voi néin sisaltdd tunnetyotd. Tunne-
ty0: asiakkaan tunteiden tunnistaminen ja niihin reagoiminen ammatillisella tavalla”

(Karjalainen ym., 2021, s. 15).

”Tyotaidot ovat ammatillisen toiminnan lapdisevié perusjuonteita. Ne rakentuvat sosi-
aalityon opintojen ja ammatillisen kokemuksen my6td, mutta osin niissa on kyse myods
sosiaalityontekijan persoonallisuuden piirteisté ja henkilokohtaisesta lahjakkuudesta.
Vahvimmillaan ty6taidot todentuvat korostetun tiedostavana ammatillisena ajatteluna,

jopa tiedontuotantona”. (Karjalainen ym., 2021, s. 14.)
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4.4.3 Turvallisuuden kokemus

Kysymys 3. Millaiset asiat vahvistavat luottamusta ja turvallisuuden tunnetta?

- En osaa eritell& konkreettisia asioita, mutta minulla on ollut t&alla aina turval-
linen olo. En tule ensisuojaan asenteella, etta taalla olen turvassa, néissa pai-
koissa ei koskaan ole turvassa. Té&alla olen aina saanut olla rauhassa. En ole
kokenut oloani turvattomaksi. (Haastateltava 1).

- Eiole syytd olla luottamatta tai tuntea turvattomuutta. (Haastateltava 2).

- Porissa on niin pienet piirit, ettd muut on oppinut tuntemaan. Taalla kayvat
tyypit ovat yleensa rauhallisia. Rautatieasemalla majailee ”jengi”, joka ei ole
niin rauhallinen. Turvallisuutta tuo se, ettd voi mennd sinne, missa tietad olevan
mukavaa sakkia. Tykkaan mennéd aamuisin laheiselle huoltoasemalle lukemaan
aamun lehdet. lltapdivalla menen kirjastoon lukemaan iltapéivalehdet. Valilla
kayn sielld uudessa paikassa, Lissussa. (Haastateltava 3).

- Luotan tyontekijoihin. Luottamisen arvoisuuden huomaa siité, ettd henkilo-
kohtaiset asiat eivat levid eteenpdin ja pysyvét tamén talon sisélld. Tyontekijat
eivit edes keskenddn “juoruile”, kuin valttdmittomistd asioista. Ensisuojan
puolella turvallisuuden tunnetta ei taysin ole. Taalla saattaa olla sellaisia ihmi-
sig, joiden tarkoitusperét eivat ole rehellisia. T&alla voi joutua pahoinpitelyn
kohteeksi. En ole itse koskaan joutunut késirysyyn, mutta tiedan toisten joutu-

neen. Rakennus on taysin turvallinen ja henkilokunta myds. (Haastateltava 4).

Vastauksissa turvallisuuden tunteen tuojana mainitaan henkilokunta. Todennakoisesti
erityisesti silla on merkitystd turvallisuuden tunteen ja luottamuksen suhteen, etta

haastateltavat tuntevat tydntekijat pidemmalta ajalta.

Kolmas haastateltava nostaa esille rutiinien tuoman turvan. Rutiinit ovat tarkeita teki-
joité arjessa. Ihmiset elévat arkea; kdyvat toisséd, huolehtivat kodeista ja perheestd, kéy-
vat kaupassa ja harrastuksissa. Asunnottomalla ei ole velvollisuutta tai valttamatta
mahdollisuutta pit&& kiinni arjesta. Arki, viikonloput, juhlapyhat, jopa y6 ja paiva me-
nettavat ehkd merkityksensé. Haastateltava rytmittadd paiviaan vuorokauden ajan mu-
kaan. Han kertoo kayvansa mielelld&dn aamuisin lukemassa lehden huoltoasemalla, il-

tapaivalla h&n suuntaa Kirjastoon tai muuhun pdivdaikaan toimivaan
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kohtaamispaikkaan, illaksi enk& ensisuojaan. VVuorokauden ympérille rakennettu ru-

tiini luo haastateltavalle turvallisuuden tunnetta.

4.4.4 Ihmisen fysiologiset perustarpeet

Kysymys 4. Miten tarkeaksi koet ruuan tarjoamisen?

Onhan se tarkedd. Saast6d omaan kukkaroon ja myds ruokah&vikki pienenee.
Koen merkitykselliseksi. Kahvi on merkityksellinen asia. Noista metallisista
termospulloista tulee tervetullut olo. (Haastateltava 1).

Erittain tarkeaksi. (Haastateltava 2).

Silloin, kun ei ole rahaa tai paivan ruokajaot ja -jonot ovat menneet ohi sivu
suun, on tarkedd. Mielesténi ruokaa saa aina kodittomana esimerkiksi Sininau-
han ruokajako pdivalla ja leipajonot. Ongelma ja hampaiden kiristely syntyy
tupakan, alkoholin ja huumeiden vuoksi. Niistd on aina pulaa. Ruokaa koditon
saa aina jostain. (Haastateltava 3).

Todella tarkedd. Nyt en pysty krapulan vuoksi syomaan aamupalaa, mutta

yleensa syon aamulla ja illalla. Hyva, ettd ruokaa on tarjolla. (Haastateltava 4).

Kysymys 5. Miten tarkedksi koet pyykinpesumahdollisuuden ja ensisuojan vaateva-

rastosta vaatteiden lahjoittamisen tarvittaessa?

Suurenmoista. Olen saanut taalta laadukkaita vaatteita, kun omani ovat jo ol-
leet loppuun kulutettuja. Nytkin laukkuni on jumissa terminaalissa, joten sain
taalta hienon uuden vaatekerran. (Haastateltava 1).

Erittain tarkedksi. (Haastateltava 2).

Olen kerran pessyt taalla pyykkia. Ostan vaatteita, jos tarvitsen esimerkiksi uu-
det housut. Kerran olen taalta kalsarit saanut. (Haastateltava 3).

Tarkeitd asioita. Itse olen hoitanut ndmé& muualla, mutta voisin kylla hyddyntéa

my0s néité palveluita. (Haastateltava 4).

Kysymys 6. Miten tarkeadksi suihkussa kdymisen mahdollisuuden?

Suurenmoiseksi. (Haastateltava 1).

Erittain tarkedksi. (Haastateltava 2).



31

- Helvetin tarked tietysti. Kodittomana harvoin paasee kunnolla pesulle, ellei
maksa esimerkiksi uimahallin sisddnpaasymaksua. Ei kukaan halua kayttaa ra-
hojaan siihen. (Haastateltava 3).

- Onvarmasti tarkeitd. Kéytan ehdottomasti tarvittaessa. (Haastateltava 4).

Haastateltavat kokivat perustarpeita tyydyttavat ensisuojan palvelut todella merkitté-
viksi ja tarkeiksi. Keskitssa naissa perustarpeissa olivat ruoka, puhtaus seka ehja, riit-

tava vaatetus.

Ruoka oli jokaiselle haastateltavalle tarkea resurssi ensisuojan palvelussa, vaikka ha-
vainnointikerroilla ruoka ei kelvannut tulotilanteessa. Kaikki haastateltavat kokivat
ruuan tarjoamisen kuitenkin erittéin tarkeéksi ensisuojan palvelussa. Ruuan tarjoami-
sen merkitys on ymmarrettava, sillé se tyydyttaa asiakkaiden fysiologista perustarvetta
seké viestii huolenpidosta. Asiakkaan olo kohenee, kun hén saa ruokaa. Ensisuojaan
saapuessa asiakkaille tarjottiin heti tulohaastattelussa mahdollisuutta sydda. Ruuan
syominen ennen makuulle kéyntié parantaa oloa, kohottaa verensokeria, nesteyttaa ke-
hoa ja korjaa mahdollista kalorivajetta. Kunnollisen ravinnon avulla elimistd pystyy
aloittamaan esimerkiksi alkoholista aiheutuneiden sokeriepétasapainon seka nestehu-
kan korjaamisen. Ravinto tukee myds unen laatua. Ravinnolla on siis suuri merkitys
my0s asiakkaan aamua ajatellen. Ravinto ja uni tukevat elimiston normaalia toimintaa
ja edistavat asiakkaan vireystilaa ja hyvaa oloa. Kun asiakas herad, juo aamulla tarjot-
tavan kahvin seka sy6 aamupalan, kohenee hanen olonsa viel& lisad. Kofeiini piristaa
ja edistaa vireystilaa, ruoka tasaa edelleen verensokeria. Ensisuojan asiakkailla on to-
dennékoisesti melko usein aamulla vastassa krapula tai muusta paihteidenkéytosté joh-

tuva hutera olo, ravinto auttaa selviytymaan pahan olon kanssa.

Fysiologisten hyotyjen liséksi ruualla on vuorovaikutusta avustava merkitys. Se, etta
tyontekija tarjoaa ruokaa, luo asiakkaan ja tyontekijan valille huolenpidon tunteen.
Ruoka huolenpidon vélineend voi edistdd luottamus- ja vuorovaikutussuhteen synty-
mistd. Vuorovaikutustilanteen voi avata esimerkiksi keskustelemalla ruuasta ja ravit-

semuksesta.

Puhtaat, ehjat ja sddhén sopivat vaatteet kuuluvat myods ihmisen fysiologisten perus-

tarpeiden joukkoon. Lisaksi siistit ja ehjat vaatteet tukevat yhteenkuuluvuuden
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tunnetta ja tukevat itsensd arvostamista ja positiivista mindkuvaa. Ajatellaan tilannetta,
jossa ihminen saapuu arkivaatteissa tilaisuuteen, jossa kaikki muut ovat pukeutuneet
parhaimpiinsa. Tavallisesti pukeutuneelle syntyy ulkopuolisuuden tunne. Hanestéa
ehka tuntuu, ettd kaikki katsovat ja ettd han ei kuulu joukkoon. Myos hénen itsearvos-
tuksensa saattaa laskea, koska hé&nesté tuntuu, ettei han ndyta yhta hyvalle, kuin muut.
Vaatteet ja pukeutuminen voivat siis olla poissulkevia ja marginalisoivia tekijoita.

Haastateltavat kokivat pyykinpesun mahdollisuuden seka lahjoitusvaatteet tarkeiksi,
vaikka osa haastateltavista eivat nditd mahdollisuuksia olleet koskaan hyddynténeet-
kaan. Yhden haastateltavan mukaan lahjoitetut vaatteet ovat laadukkaita ja hienoja.
Tama kertoo siitd, ettd han on ainakin osittain tyytyvéinen niihin vaatteisiin, joita kayt-
tdd. Miellyttavat vaatteet tukevat hyvaa oloa ja mindkuvaa. Ehké siistien, ehjien ja
sdanmukaisten vaatteiden saaminen voi kasvattaa halua ja kiinnostusta pitd4 huolta
itsestd ja omasta ulkomuodosta. Tama voi motivoida esimerkiksi halua hakea apua

ongelmiinsa ja kannustaa etsimaén keinoja oman eldmanlaadun parantamiseksi.

Haastateltavat kokivat myds mahdollisuuden hygieniasta huoltamiseen merkittdvana
asiana ensisuojan palvelussa. Yksi haastateltavista totesi harvan asunnottoman kaytta-
van véhia varojaan maksullisissa julkisissa suihkuissa peseytymiseen. Haastateltava
on todennakdisesti oikeassa. Asunnoton saattaa helposti tinkia hyvéan hygienian yll&-
pitdmisesté kéayttaakseen varansa paihteisiin. Joka tapauksessa, mahdollisuus huoleh-
tia omasta hygieniasta kuuluu ihmisen perustarpeisiin. Puhtaus ja hygienia edistavat
fyysista terveyttd sekd mielen hyvinvointia. Mielen hyvinvointia tukeva hygienia tyy-
dyttad myos Itsensa nakeminen puhtaana ja siistina seka suihkun jalkeinen raikas olo
voivat motivoida asiakasta kiinnostumaan itsensa huolehtimisesta ja tamén myota tu-

kea kiinnittymista palveluiden piiriin.

4.4.5 Palveluohjaus

Kysymys 7. Milloin on mielestési paras hetki keskustella tyontekijan kanssa jatko-

suunnitelmista?
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Minun kohdallani tallaisista asioista keskusteleminen ei ole tarke&&. Erds hen-
kilokunnan jasen joskus kielsi asettumasta taloksi. Toinen toivotti hyvaa mat-
kaa, kun kerroin suuntaavani Koopenhaminaan. (Haastateltava 1).

Varmaan aamulla, kun ei ole enaa sekaisin tai vasynyt. (Haastateltava 2).
Aamuisin, kun herdd. Moni tulee pdihtyneend, joten kdydyt keskustelut eivéat
jaa ehka mieleen. Moni saattaa myos olla asioistaan eri mieltd aamulla, kuin
illalla. (Haastateltava 3).

Silloin, kun on mahdollisimman selvé eli aamuisin. Silloin on myds nukkunut
hyvat younet. Illalla on turha puhua yhtaan mitéan, koska humalassa ei miké&én
tietenkaan jaa padhan. (Haastateltava 4).

Kysymys 8. Koetko saavasi palvelunohjausta/tukea/apua riittavasti ensisuojan tyonte-
Kijoilta?

Tiedan henkildkunnan olevan seinén takana, jos tarvitsen jotain. Toisaalta ha-
luaisin 16ytaa asunnon, mutta koen myds asunnottomuuden olevan vapautta-
vaa. Jain asunnottomaksi aikoinaan, kun turhauduin siivoamiseen ja ruuanlait-
toon. Asunnottomana néité [siivous, ruuanlaitto] ei tarvitse vélttdmatta tehda.
Hotellissa voisin asua, mutta se on niin kallista. Koditon en ole koskaan, koen
kuuluvani yhteisédn. Minusta on hienoa ja merkityksellistd, ettd tallaisia yhtei-
sOja on olemassa. (Haastateltava 1).

Joo. (Haastateltava 2).

Kylla. (Haastateltava 3).

Saan tukea. [lman tdtd "me rentut” olisimme aivan hukassa. (Haastateltava 4).

Kysymykset seitseman ja kahdeksan késittelevat palveluohjausta. Palveluohjauksen

tarkoituksena on vastata asiakkaan tarpeita ohjaamalla hanet eteenpéin asiakkaan tar-

vitsemien palveluiden piiriin. Palveluohjauksessa tarkead on kohdata ja kuulla asiakas

tasavertaisena oman eldménsa asiantuntijana. Tavoitteena palveluohjauksessa on vah-

vistaa asiakkaan toimintakykya sek& asiakkaan omaa roolia sek& asemaa omassa elé-

massadn. (Suominen & Tuominen, 2007, s.13.)

Ensisuojassa palveluohjauksen merkitys on kartoittaa asiakkaan tarvitsemia palveluita

sekd ohjata hanet jatkoavun piiriin. Palveluohjaus pit&& sisallaan ohjausta ja neuvon-

taa. Ohjaus voi olla sanallista ja vuorovaikutuksellista keskustelua tai asiakkaan kanssa
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voidaan yhdessa vierailla eri palveluissa palveluohjauksen intensiivisyydesta riippuen.
(Hanninen, 2007, s.14.) Ensisuojassa palveluohjausta on mahdollisuus toteuttaa par-
haiten vuorovaikutuksen kautta. Tydntekijan rooli on selvittda ja kartoittaa ensisuojan
asiakkaan tarpeita ja pyrkid ohjaamaan hanet sopivien jatkopalveluiden piiriin. Haas-
teena palveluohjauksessa ensisuojassa on muun muassa usein asiakkaan paihtymystila.
TyoOntekijat eivat myoskaan pysty varmistamaan toimiiko asiakas ohjauksen mukai-
sesti. Onnistuneeseen palveluohjaukseen vaikuttaa moni palveluohjauksen laadusta
riippumaton tekija, kuten esimerkiksi asiakkaan oma vastuu ja se, jaako palveluoh-

jauksesta asiakkaalle mitdan mieleen.

Vastauksista aamu nousee vahvasti parhaaksi ajaksi palvelunohjaukseen. Haastatelta-
vat perustelevat aamua silla, etta silloin todennakdisesti on saanut nukuttua ja on suh-
teellisen selvin péain. Aamulla vireystila on parempi, jolloin neuvojen ja ohjauksen si-
saistaminen onnistuu asiakkaalta paremmin. Haastateltavat kokivat palvelunohjauksen
olevan tehokkaampaa, kun “’péa on selvd”. Krapula tai pdihteiden aiheuttamat epamu-

kavat jalkiolot voi tukea muutoshalun syntya.

Haastatellut kokevat kaikki saavansa riittavésti palveluohjausta ensisuojasta. Tdma oli
minusta yllattavaa, silld havainnointikerroilla kiinnitin huomiota kanssakdymisen
niukkuuteen tyontekijan ja asiakkaan vélilla. Aamulla asiakkaiden ja tydntekijan vali-
nen vuorovaikutus oli pddosin herattelyd, aamupalan tarjoamista ja kuulumisten kyse-
lyd. Kenties onnistunut ja vaikuttava palveluohjaus voi tapahtua myds huomaamatto-
masti arkisen keskustelun lomassa. VVuorovaikutukseen ja viestintaan liittyy muutakin,
kuin puhetta. Esimerkiksi palveluohjaus voi tapahtua myds seinilld olevien esitteiden

avulla.

Neljés haastateltava kertoi kokemuksensa hyvésté palveluohjauksesta. Han kertoi saa-
neensa ensisuojasta jo aiemmin asuntoasiassa ohjausta mennd Sininauhan “péivayk-
sikkoon” Lissuun tyontekijan puheille. Hén kertoi haastattelun lomassa odottavansa
nyt vapautuvaa asuntoa Sininauhan pdihteettdmasta asumisyksikosta. Haastateltavan
kertoman mukaan palveluohjaus oli siis onnistunutta ja hénelle oli rakennettu jatko-

polku vahvistamaan parempaa eldménlaatua seka toimintakykya.
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4.4.6 Vuorovaikutus

Kysymys 9. Kaipaisitko enemman vuorovaikutusta tyontekijoiden kanssa?
- En, kaikki on hyvin. (Haastateltava 1).
- Enpa oikeastaan. (Haastateltava 2).
- En. (Haastateltava 3).
- Olen aina saanut tyontekijasta seuraa, kun olen sitd kaivannut. Aina, kun olen
halunnut puhua asioista, on ohjaajalla ollut aikaa keskustella. (Haastateltava
4).

Jokainen haastateltava koki saavansa riittavasti vuorovaikutusta ja keskusteluapua
tyontekijoilta. Asiakkaiden vastaukset ovat ristiriidassa havainnointikerroilla teke-
mieni huomioiden kanssa. Haastateltavien tyytyvéisyyden voi tulkita liittyvan esimer-
kiksi pieniin keskusteluihin ja huolenpitoon; hyvin térked vuorovaikutuksellinen ti-
lanne asiakkaalle voi olla se, kun tydntekija tarjoaa ruokaa tai kysyy, onko tarvetta
paasta suihkuun tai vain juttelee niitd néitd. Haastateltavien vastauksiin todennakdi-
sesti vaikuttaa se, ettd jokainen haastateltava oli tuttu ensisuojan tyontekijoille pitkalta
ajalta sekd kayttanyt palvelua useana yona. Vuorovaikutus tyontekijoiden ja haastatel-
tavien valilla oli tuttavallista ja rentoa. Jos tyontekijat kysyisivét joka aamu tulevai-
suudensuunnitelmista ja pitéisivat pitkia palveluohjauskeskusteluja, voisi asiakas tun-
tea olonsa epamukavaksi tai liian holhotuksi. Oletus on, ettd asiakas kertoo, jos hénen

tilanteensa muuttuvat tai edistyvat kdyntikertojen vélilla.

4.4.7 Toiminnan kehittaminen asiakkaan arviona

Kysymys 10. Koetko, etta ensisuojan palveluista puuttuu jotain tai onko sinulla jotakin
kehitysideaa?

- Téllaisia ydmajoja ja yhteisojé saisi olla muutama enemmaén Porissa. Nain jo-
kaiseen yOmajaan syntyisi oma kéyttdjdkuntansa ja paikan, jossa majoittua
voisi valita kéyttdjakunnan mukaan. ”Puliukoille” olisi omansa, nuorille huu-
meidenkayttéjille omansa. (Haastateltava 1).

- Eivarmaan, ensisuoja on hyva ndin. (Haastateltava 2).
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- En, timi toimii niin, kuin pitdé. Tailla taytyy olla tarpeeksi “vittumaista”, ettei
yopyjé asetu taloksi. Se, ettd joutuu poistumaan aikaisin aamulla laittaa liik-
keelle ja edistdd ndin asioiden hoitamista. On paljon ”jengid”, jotka eivit endd
edes nykyaan halua kuulua yhteiskuntaan. He eivat jaksa hakea edes kelan ra-
hoja. Sitd luulisi, etté tallaisille kamapdille” kelpaisi ylimaardinen 400-500e
kuukaudessa mutta ei ne jaksa, koska ne ovat niin sekaisin. Min&k&én en aina
ole jaksanut. En ollut pariin kuukauteen hoitanut omia asioitani, kun ’punkka-
sin” kaverilla. Lahdin, ryhdistdydyin ja menin esimerkiksi aamulla Kelan toi-
mistolle. (Haastateltava 3).

- Joskus ajattelin, etté olisi kiva, jos olisi radio poydalla. Tulin toisiin ajatuksiin,
siitd voisi tulla hairiotekija ja riidan aihe. Mikroaaltouunia kaipaan. Olisi kiva,
jos omat ruuat voisi lammittadd. Mielestani henkilokunta ei lammita asiakkai-

den omia evéita. (Haastateltava 4).

Kysymys 11. Mika ensisuojan palvelussa on hienoa, miké toimii?
- Kodikas keittio, siistit tilat ja henkilokunta. Minusta tuntuu hyvalle tulla tanne.
Koen olevani osa yhteisoé ja aina tervetullut. (Haastateltava 1).
- Tamé on hieno palvelu. (Haastateltava 2).
- Ensisuoja toimii, kuin junan vessa. (Haastateltava 3).
- Nyt on hienoa, kun on hetekat eiké tarvitse nukkua lattialla. Lammin nukkua,

saa hyvin unta. Taalla saa levété rauhassa. (Haastateltava 4).

Haastateltavat kokivat ensisuojan toimivana ja hyvana palveluna. Suurin osa haasta-
teltavien vastauksista toiminnan parantamisesta ei liittynyt palvelun kehittdmiseen,
vaan konkreettisiin tarpeisiin, kuten mukavuuteen ensisuojassa. Ensisuojan tehtéava ei
kuitenkaan ole vastata mukavuuteen liittyviin tarpeisiin. Kolmas haastateltava nosti
haastattelussa esiin, ettei ensisuojan kuulu olla liian viihtyisa. Jos ensisuoja on kaikin
puolin tdydellinen ja viihtyisg, se ei ympéristond motivoi kdyttajidan etsiméén asuntoa

tai kiinnittymaan palveluiden piiriin.

Ensimmaéisen haastateltavan vastauksista voi havaita, ettd haastateltava on omaksunut
asunnottoman eldmantyylin ja kokee kuuluvansa asunnottomien joukkoon. Haastateltu
kertoi kiertelevénsa ja yopyvansé ensisuojissa matkoillaan ulkomailla. Han kertoi ko-

kevansa  yhteenkuuluvuutta  muiden  asunnottomien  kanssa.  Toisaalta
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yhteenkuuluvuuden tunne asunnottomuuden kanssa ei ole tavoiteltava pdadmaara ensi-

suojan toiminnassa.

Ensisuojan tyontekijat perustelivat esimerkiksi mikron ja radion puuttumista nimen-
omaan viihtyvyyden kannalta. Tydntekijat suunnittelivat myds, ettei keséaikaan olisi
mahdollisuutta ruokaa tarjolla ensisuojassa. Joidenkin tyontekijoiden mielestd jo ruuan
tarjoaminen vesittdd asiakkaiden motivaatiota muutokseen. (Ensisuojan tyontekijét,
2021.) Asiakkaiden nakokulmasta viihtyvyys on ymmarrettavasti kehittdmiskohde,
kukapa ei haluaisi oleilla viihtyiséssa ja siistisséd ympéristossa? Toisaalta, kuten haas-
tateltavien vastauksista kdy ilmi, ensisuojan kayttajat eivat oleta yopyvansa hotellissa,
vaan tyytyvat siihen, millaiseksi suoja on suunniteltu. Yhteenvetona vastauksista voi

kuitenkin sanoa haastateltavien kokevan ensisuojan toimintaperiaatteen toteutuvan.

4.5 Haastatteluvastausten analysointi Sininauhan ensisuojan asiakasprosessin kehit-

tamisen kannalta

Ensisuoja pyrkii palveluna vastaamaan osittain ihmisen perustarpeiden tyydyttami-
seen. Ensisuoja tarjoaa asiakkailleen suojaa. Se on kayttajilleen paikka, jossa nukkua
ja viettdd y0 rauhassa. Haastatteluissa nousi esiin erityisesti ruuan tarjoamisen, pyykin
pesun, vaatelahjoitusten sekd peseytymisen merkityksellisyys. Ensisuoja koettiin tur-

vallisena ja viihtyisaksi.

Vastauksien analysoinnissa on kéytetty Maslow’n hierarkiassa listattuja perustarpeita.
Tarvehierarkian teorian mukaan ihmiselld on perustarpeet, joiden tulee tyydyttya riit-
tdvissd madrin. Maslow’n tarvehierarkian ensimmaiselld tasolla ovat ihmisen fysiolo-
giset tarpeet (ruoka, vaatetus, uni, suoja), toisella tasolla turvallisuuden tarpeet (asunto,
turvallinen ympérist6), kolmannella tasolla yhteenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeet,
neljannelld tasolla arvostuksen tarpeet ja viidennella tasolla itsensé toteuttamisen tar-
peet. Tasojen ei tarvitse tyydyttya hierarkkisesti ensimmaisesta viimeiseen, vaan mika

tahansa tarvetyyppi voi korostua. (Maslow, 1943, s.50, 370-396.)

Fysiologisten perustarpeiden tyydyttdmisen keskidssé on asunto. Asunnot ovat paik-
koja, joissa valtavirta ihmisista ruokailee, pesee pyykkid, peseytyy, lepéda ja nukkuu.
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Asunnottomalla ei ole tallaista tukikohtaa, jossa tyydyttad omia fysiologisia perustar-
peita. Siksi todennédkoisesti myds haastatteluissa nousivat esiin fysiologisia tarpeita
tyydyttévat toiminnot sekd mukavuustekijat, jotka asiakkaat tunnistavat ja mitka hei-

dén arjestaan puuttuvat.

Haastateltavat kokivat fysiologisten perustarpeiden tyydyttamiseen liittyvét palvelut
merkityksellisiksi. Asiakasprosessin kehittdmisen kannalta perustarpeisiin vastaavat
toiminnot tulee séilyttdd. Asunnoton saattaa hakeutua ensisuojaan nimenomaan siksi,
ettd tietdd sielld saavansa ruokaa ja voivansa pesta pyykkié. Ensisuojaan hakeutuminen
avaa mahdollisuuden kiinnitty& palveluihin. Asunnottomia on haastava tavoittaa ka-
duilta. Asunnottoman tullessa ensisuojaan, paasee tyontekija vuorovaikutukseen asun-

nottoman kanssa ja pystyy tarjoamaan palveluohjausta.

4.6 Tyontekijoille osoitetun kyselyn vastaukset

Tyontekijoiden kyselyn vastasi viisi tyontekijad. Vastanneista tyontekijoista kaksi oli
tydskennellyt ensisuojassa alle kolme vuotta, kaksi vastaajaa 3—7 vuotta ja yksi yli
seitseman vuotta. Lomakkeen kysymykset oli jaoteltu teemoittain. Vastauslomakkeet
I6ytyvat kokonaisuudessaan liitteisté (Liite 2).

4.6.1 Ensisuoja-asiakkaan vastaanotto, asiakkaan perehdytys ja alkuhaastattelu

- Kuinka syntyy hyvé vuorovaikutus asiakkaan kanssa?
Hyva vuorovaikutus syntyi vastanneiden mielestd rauhallisesta ja tasavertaisesta koh-
taamisesta seka luottamuksesta. Asiakkaille koettiin tarkedksi antaa aikaa rauhassa tu-
tustua ja rakentaa luottava suhde tyontekijoihin. Téarkeaa vastaajien mielesta on myds

kuunnella asiakkaan kertomaa.

- Miten ja millaisissa asioissa uuden ja "tutun” asiakkaan kohtaaminen ja vas-
taanotto eroaa toisistaan?

“Tuttujen” asiakkaiden kanssa keskustelu on tyontekijdiden vastausten mukaan tutta-

vallista kuulumisten vaihtoa. Uuden asiakkaan kanssa tutustutaan ja arvioidaan asiak-

kaan eldmantilannetta. Vastauksissa nousee esiin myds varuillaan oleminen uuden
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asiakkaan kanssa. Tyontekijan pitad havainnoida asiakkaan kaytosté ja kéayttaytya vi-
rallisemmin. Huumoria koettiin voitavan liittdd mukaan keskusteluun "tuttujen” asi-

akkaiden kanssa.

- Miten luodaan luottamus tai vahvistetaan asiakkaan tuntemusta turvallisuu-
desta (omaisuus, oma vointi)?
Luottamuksellisen suhteen rakentumisessa tyontekijan ja asiakkaan valille vastauk-
sissa korostettiin kuuntelemisen ja hyvéan kohtaamisen tarkeytta. Ensisuojan saantojen
noudattaminen, niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin osalta, vahvistavat luotta-
musta. Luottamusta vahvistaa myos se, ettd tyontekijd ottaa asiakkaan puolesta yh-

teytta johonkin toiseen tahoon tai ohjaa asiakkaan toiseen palveluun.

- Kuvaile tilanteita, joissa asiakas paihtymistilansa tai aggressiivisen kaytoksen
vuoksi ohjataan muualle. Mita turvallisuushuomioita tilanteissa voi havaita?

Uhkaavasti kayttaytyva asiakas poistetaan ensisuojasta joko tyontekijan, vartijan tai
poliisin toimesta. Tyontekijoilla on kdytossaan turvanappi, jolla saa halytettya vartijan
paikalle. Ep&asiallisesti kayttaytyva, esimerkiksi metelGiva asiakas, voidaan ohjata
tyontekijan toimesta hetkeksi pihalle kavelemé&én, jonka jélkeen asiakas saa palata ta-
kaisin suojaan. Jos kéytos jatkuu, asiakas poistetaan suojasta. Uhkaavia tilanteita syn-
tyy asiakkaan kayttaytyessa sanallisesti tai fyysisesti aggressiivisesti tyontekijoita tai
muita asiakkaita kohtaan. Tyontekijat painottivat uhkaavissa tilanteissa henkilokohtai-

sen turvallisuutensa varmistamista.

- Mitka seikat asiakkaan tilassa vaikuttavat siihen, ettd ensisuoja ei ole oikea
paikka asiakkaalle?

- Jos ensisuojassa ei ole tilaa majoittaa. Tarjotaanko sisadn pyrkivalle silti pal-
veluohjausta (miten ja millaista)? Mité asiakkaalle neuvotaan, jos varsinaista
ohjausta ei tarjota?

Asiakas ei ole ensisuojan palvelun piirissa tyontekijoiden mukaan, jos asiakas ei ole
asunnoton. Muita esteitd asiakkuuden synnylle on aggressiivinen kdyttdytyminen, liian

vahva péihtymystila tai sairaanhoitoa vaativa vamma tai liiallinen apuvalineiden tarve.

Ensisuojan ollessa tdynna tyontekijat vastauksen mukaan tarjoavat kuitenkin palve-

luohjausta. Ensisuojan tarpeessa oleva naispuolinen asiakas voidaan téllaisen tilanteen
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sattuessa ohjata yoksi ensi- ja turvakotiin. Asiakasta varten voidaan myds soittaa po-
liisi, jotta h&n paé&sisi yoksi poliisin sdiléon. Lisaksi asiakasta ohjataan paivalla auki
olevien palvelujen piiriin, kuten esimerkiksi Sininauhan paivatoimintaan. Asiakas voi-
daan ottaa myds ylipaikalle. Vastausten perusteella ylipaikalle ottaminen on normaali
kaytanto. Eras tyontekija on kirjoittanut ensisuojan olevan harvoin asiakaspaikoiltaan
taysi.

- Arvio nykyisen asiakkaan haastattelulomakkeen kaytettavyyttd? Huomiosi
ovat merkityksellisid. Apukysymyksia pohdintaan; Miten asiakkaat suhtautu-
vat tiedonkeruuseen? Saadaanko kysymyksiin vastaukset? Millaisena koet
haastattelutilanteen? Onko tilanteessa tarvetta muulle viestinnélle (esim. pi-
taako perustella kysymyksia, yms.) Mitd muuttaisit, miten kehittaisit?

Tulohaastattelulomake ei ole tyontekijoiden mukaan kovinkaan suuressa kéytossa tu-
lohaastattelua tehdessd. Yhden vastaajan mukaan lomaketta hyddynnetdén vasta, kun
asiakkuus syntyy Sininauhan asumisyksikkoon. Yksi vastaajista kyseenalaistaa tar-
vetta tietdd asiakkaan laékityksista tai péihteidenkayton yksityiskohdista. Muutaman
tyontekijan mukaan asiakas ei valttamétté halua vastata tulohaastattelun valmiisiin ky-
symyksiin. Asiakas voi olla epédluuloinen tai artynyt. Paihtymystila voi myos olla este

kunnollisen tulohaastattelu tekemiselle.

Yksi tyontekijoistd kertoo Kkartoittavansa tulohaastattelussa asiakkaan palveluntar-
vetta, asumistilannetta sekd asumismuodon tarvetta. Lisdksi tyontekija kysyy myods
sairauksista seka laakityksesta. Téllainen tydote on perusteellinen ja ennakoiva. Sai-
rauksilla seka ladkityksella saattaa olla merkitysta asiakkaan turvallisuudelle tai ylei-
selle turvallisuudelle ensisuojassa (esimerkiksi diabetes tulisi huomioida kaikissa asia-
kastilanteissa). Palvelutarpeen, asumistilanteen selvittely vastaa palveluohjauksen

seka Sininauhan ensisuojan palveluperiaatetta.

4.6.2 Arjen toiminnot

Ruuan tarjoaminen on erittdin tai melko tarkeaa tyontekijoiden mielesta. Myds hygie-
niasta huolehtimisen mahdollisuus koetaan erittdin tai melko tarkeéksi. Vaatehuolto

eli vaatteidenpesumahdollisuus sekd lahjoitusvaatteiden jakamisen mahdollisuus
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koettiin erittain tarke&nd. Vastaukset korreloivat hyvin myos ensisuojan kayttéjien ko-
kemukseen kyseisten resurssien tarkeydesta.

- Vaikuttaako iltaruokailu yén sujumiseen tai aamun toimintoihin?

- Ruokailutilanteet voivat olla myds vuorovaikutustilanteita, joissa asiakkaiden
elamantilanteista, haaveista tai odotuksista voi syntya keskustelua. Arvioi onko
olettamuksessa peraa?

Ruoka koetaan vastauksissa asiakasta rauhoittavana tekijana. Yksi vastaajista kirjoit-
taa asiakkaiden tottuneen siihen, ettd ruokaa on aina tarjolla. Jos ruokaa ei tarjottaisi,
saattaisi se aiheuttaa asiakkaissa hermostumista ja levottomuutta. Osa tyontekijoista
kokee ruokailutilanteen kontekstin olevan hyva vuorovaikutukselle. Ruuan tarjoami-
nen voi synnyttaa pidemmankin keskustelun. Ruokailutilanne myos rauhoittaa asiak-
kaan ruuan adreen, jolloin keskustelun kayminen voi olla helpompaa. Yhden tydnteki-
jan mukaan péihtyneen asiakkaan kohdalla ei ruokailutilanteessa keskustelu onnistu.

- Hygienia lisaa hyvinvoinnin kokemusta ja siitd huolehtiminen viestii huolen-
pidosta. Hygienia edistdd myods henkil0ston ja asiakkaiden terveyttd ja on ter-
veysongelmia ennaltaehkaisevé toimenpide. Mika merkitys hygieniasta huo-
lehtimisesta on asiakkaan hyvinvoinnille ensisuojassa? Perustelu tai asian
kommentointi edistdd toiminnan kehittdmista.

Hygieniasta huolehtimisen ja suihkussa kdymisen merkityksesta tyontekijét ovat vas-
tauksissaan yksimielisid. VVastauksissa nousee esiin hygienian merkitys kokonaisval-
taisessa hyvinvoinnissa. Siisti ja puhdas ulkomuoto koettiin vastauksissa myds poista-
van ulkoisia syrjaytymisen merkkeja. Yksi tyontekijoista kertoo ensisuojassa olevan
tarjolla asiakkaille myos hygieniatarvikkeita kuten kampoja, hammasharjoja seké sak-
set kynsien leikkuuta varten. Yhdessé vastauksessa kay ilmi asiakkaiden saattavan toi-
saalta suhtautua myos vihamielisesti ehdotukseen kdyda suihkussa.

- Tukeeko tyontekijan asiakkaan kanssa viettdma aika asiakkaan kiinnittymista
tukipalveluiden piiriin?
Tyontekijét olivat yhtd mieltd siitd, ettd asiakkaan kanssa vietetty aika tukee asiakkaan
kiinnittymista tukipalveluiden piiriin. Yksi vastaajista kirjoitti ensisuojan tyontekijoi-
den saattavan olla niit4 harvoja ihmisid, jotka kohtaavat asiakkaan ihmisarvon mukai-

sesti. Ensisuojatoiminnassa syntyva luottamus alentaa kynnysta hakea tukea muista
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palveluista. Tassakin paihtymystila koettiin vaikeuttavan avun vastaanottamista seka
luottamussuhteen syntymista.

4.6.3 Asiakkaan tilanteen ja voinnin kartoitus, palveluohjaus

- Vaikuttaako asiakkaan vireystila tai oireilu palveluohjaukseen ja palvelun tar-
peen arviointitilanteeseen? Annetaanko terveysneuvontaa?

Asiakkaan vireystila seké oireilu vaikuttavat olennaisesti palveluohjaukseen ja palve-
luiden tarpeen arviointiin. Paihtymystila nousi esiin palveluohjausta héairitsevana teki-
jana. Lisaksi hairitseviksi tekijoiksi tyontekijat kertoivat asiakkaan keskittymisvaikeu-
det, harhaisuuden seka vasymyksen. Aamulla palveluohjausta vaikeutti puolestaan asi-
akkaiden mahdolliset vieroitusoireet ja kiire kirjautua ulos. Asiakkailla on kuitenkin
mahdollisuus jaada ensisuojan sulkeuduttua hoitamaan asioitaan, jos he eivét siihen

itsendisesti kykene.

- Tarjotaanko usein ensisuojassa majoittuneelle asiakkaalle (tutulle asiakkaalle)
jokaisella kerralla palveluohjausta?

“Tutulle” asiakkaalle suurin osa tyontekijoisti ei tarjoa palveluohjausta joka kerta,
mutta “tutulta” asiakkaalta kysytiddn kuulumiset seka tietoa palveluista, joita kayttavit.
Yksi tyontekijé vastasi, ettd myds “tutut” asiakkaat saavat palveluohjausta tarvittaessa,
vaikka joka kerta ensisuojaa kayttaessaan. Vélilla asiat eivét etene, jos asiakas esimer-
kiksi odottaa viranomaisten paatostd. Talléin asiaa on jo hoidettu ja palveluohjaus ei
ole tarpeen. Yhdessa vastauksessa pidetaan palveluohjausta tarpeettomana, jos asiakas

haluaa pysyé asunnottomana.

- Millaiset aamun rutiinit/ohjatut aamutoimet tukisivat laadukasta palveluoh-
jausta ensisuojasta l&hddn yhteydessa?
Palveluohjausta tukeviin aamurutiineihin liittyvd&n kysymykseen vastasi vain nelja
tyontekijad. Yhden vastaajan mielestd palveluohjausta tukevia aamurutiineja olisi
muistuttaa palvelupiste Lissun aukioloajoista seké asiakkaiden omista mahdollisista
henkildkohtaisista menoista ja hoidettavista asioista. Toisen tyontekijan mielesta oh-
jatut aamutoimet tai rutiinit eivat sovi ensisuojaan, sill& asiakkaat yleensa nukkuvat

pitkdan ja ovat huonovointisia vieroitusoireiden vuoksi. Aamupalan tdma vastaaja
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koki hyvané rutiinina. Kolmannen tydntekijén ajatus oli vastaavanlainen; aamupala ja
-kahvi ovat hyvia kaytantoja. Valtaosa aamuajasta menee asiakkaiden heréttelyyn.
Neljannen tydntekijan mielesta olisi hyvé, jos kaupungin tyontekijoité (sosiaalityonte-
Kij&, asumisneuvoja, asumispalvelujen tyontekijd, Aspu-hankkeen tydntekija) saatai-
siin aamuihin palveluohjauksen tueksi. N&in asiakkaat saisivat ehk& paremmin palve-

lun syrjasta kiinni.

- Miten suullisesti saatua ja tyontekijan kirjaamaa palautetta voitaisiin hyddyn-
t&4 tehokkaasti tyon kehittdmisessa?

Suullista seka kirjallista palautetta asiakkailta voidaan tydntekijoiden vastausten mu-

kaan hyddyntad. Tyotd voidaan kehittad kaymalla palautetta sdéanndllisesti lapi tyoyh-

teison palavereissa sekd tyon yhteiskehittdmiseen varatulla tydajalla.

4.6.4 Kiriittiset tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan kiinnittymiseen tukeen palveluoh-
jauksen kautta

- Mik& on mielestési suurin haaste/ongelma, etté asiakkaat eivat kiinnity palve-
lun piiriin?
Tyontekijoiden vastauksista kdy ilmi asiakkaan paihdeongelman olevan suurin haaste
palvelun piiriin Kiinnittymisessa. Yksi tyontekija pohtii myds huonon psyykkisen ti-
lan, paihdeongelman lisdksi, vahentavan kiinnostusta kiinnittyd palveluihin ja edist&é

elaménlaadun parantamista.

- Mita palveluohjaus pitééa siséallaan?
Tyontekijoiden vastausten perusteella palveluohjaus késittelee asunnon hakemista, tu-
kiasioita, oikeiden palveluiden piiriin ohjaamista, pédihteidenkdyton lopettamisen mo-
tivoimista sekd arkeen ja terveyteen liittyvaa ohjausta sekd neuvontaa. Sen tarkoitus
on tukea hyvaa eldamaa ja arkea asiakkaan tarpeista alkaen. Haastetta palveluohjauk-
seen tuo se, ettei asiakas valttdmattd osaa itse kertoa tarpeitaan tai toiveitaan. YKksi
tyontekijoista kokee konkreettisten tekojen olevan merkityksellistd palveluohjauk-
sessa; Asiakkaan puolesta varataan esimerkiksi asiakaspaikka katkaisuhoitoon. Tarvit-
taessa asiakkaalle annetaan palvelun osoite tai esimerkiksi tiedot puhelinsoitto- ja pai-

vystysajoista.
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- Miten yllapidat omaa tietoutta palvelukentésta?
Ty0Ontekijat pitdvat omaa tietouttaan palvelukentésta ylla lukemalla alaan liittyvaa kir-
jallisuutta seka osallistumalla koulutuksiin. Liséksi tydntekijat mainitsevat oman ak-
tiivisuuden merkityksen tietouden yll&pitdmisessd. Esiin nostetaan myds kiinnostus
palveluja ja yhteistydkumppaneita kohtaan, tietoa palveluista hankitaan esimerkiksi
tutustumiskaynneilla tai ottamalla yhteyttd palveluntarjoajaan.

- Onko kiinnittymisen kannalta merkityksellistd se, miten laajasti asiakkaalle
osaa palveluista palveluohjauksen yhteydessa kertoa?

Tyontekijat kokivat asiakkaan palveluihin kiinnittymiseen vaikuttavan tyontekijén tai-
don kertoa palvelukentésta. Yksi tyontekija kertoi omasta tyodhistoriasta olevan hydtya
palveluohjauksessa. Nain hén pystyy kertomaan asiakkaalle tyohistoriansa perusteella
siit4, miten hanelle tyon kautta tutut palvelut toimivat. Vastauksissa nostettiin esiin
mya0s se, ettei asiakas valttaméattd pysty ottamaan laajaa tietomé&éraa vastaan kerralla
keskittymisvaikeuksien tai paihtymystilan vuoksi. Yksi tyontekijoista Kirjoitti vas-
taukseensa, ettd olisi hyva priorisoida moniongelmaisen asiakkaan palveluohjausta.
Esimerkiksi asiakas voidaan ensin ohjata katkaisuhoitoon ja tdmén jalkeen miettid uu-
delleen, millaisista palveluista asiakas hyotyisi jatkossa.

- Milla keinoin voitaisiin vahvistaa sitd, etta asiakas ohjautuisi tarvitsemansa jat-
kotuen piiriin ja saatavilla olevien palveluiden pariin?

Palveluohjauksen onnistumista voidaan tyontekijoiden mukaan varmistaa esimerkiksi
“saattamalla”. Silloin tyontekijd ldhtee asiakkaan mukaan sovittuun kohteeseen. Te-
hokkaaksi avuksi koettiin myds se, etta tyontekija sopii kdynnit ja varaa ajan asiakkaan
puolesta. Vastauksista voi paatella palveluun paasyn nopeudella olevan merkitysta asi-
akkaan kiinnittymiselle. Jos asiakas joutuu odottamaan varattua aikaa, ei ensisuojan
tyontekija pysty endé vaikuttamaan siihen, saapuuko asunnoton asiakas sovittuun ta-
paamiseen. Lisaksi yksi tyontekija nostaa esiin tarpeen péihteitd aktiivisesti kayttavien
asiakkaiden psykiatriselle hoidolle. Asiakasta ei oteta valttdmaétta psykiatrisen hoidon
piiriin, jos paihteidenkaytté on runsasta. Toisaalta asiakas ei valttdmattd pysty lopet-
tamaan péihteidenkdytt6d huonon psyykkisen vointinsa vuoksi. Asiakkaan palveluun

Kiinnittyminen ei etene eik4 asiakkaan eldménlaatu muutu paremmaksi.
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- Kuinka voitaisiin varmistaa sitd, ett4 ohjauksen siséltdma informaatio j&& asi-
akkaan mieleen? (Tieto; asumisen palvelut, paihdepalvelut, matalan kynnyk-
sen palvelut, yhteisojen ja jarjestéjen ilmaispalvelut yms.).

Palveluohjauksessa saadun tiedon jaé@minen asiakkaan mieleen on myds yksi palve-
luohjauksen haasteista. Yksi tyOntekija mainitsi toistamisen tarpeen palveluohjauk-
sessa. Liséksi asiakkaille annetaan muistilappuja sovitusta. Asian toistaminen sekd sen
kirjoittaminen asiakkaalle konkreettisesti paperille voivat auttaa asiakasta paremmin
muistamaan palveluohjauksen siséllon. Lisdksi vastauksessa nostettiin esiin eri palve-
luista kertomisen sek& yhteistyokumppaneiden merkitys. Esimerkiksi péivatoiminta-
toimintaa jarjestdva Lissu mainittiin tarkeand yhteistyokumppanina. Yksi tyontekijé

korosti tassakin vastauksessa asiakkaan paihtymystilalla olevan merkitysta.

4.7 Tyontekijoiden vastausten analysointi palveluprosessin kehittdmisen kannalta

Asiakkaiden huono psyykkinen vointi seké paihteiden ongelmallinen k&ytto ovat eri-
tyisen suuri haaste palveluprosessin toimivuudelle seké asiakkaan kiinnittymiselle pal-
veluohjauksen avulla jatkotuen piiriin. Ensisuojan tehtava palvelukentdssé on tuoda
valitontd turvaa seké antaa apua matalalla kynnyksella sité tarvitseville. Asiakkaan
kuntoon, asiakkaan saapuessa, eivét tyontekijat voi vaikuttaa.

Asiakkaan hyva kohtaaminen, kuunteleminen ja avun tarjoaminen perustarpeiden tyy-
dyttdmiseen on ensimmainen askel asiakkaan kiinnittymisen kannalta. Kyselyyn vas-
tanneet tyontekijat sekd haastattelemani asiakkaat olivat kaikki yhta mielt4 siit4, etta
ruuan tarjoaminen, pyykinpesu seké peseytymismahdollisuudet seka vaatelahjoitukset
ovat erittdin merkityksellisid asioita. Ndma perusresurssit tuottavat tydntekijan ja asi-
akkaan valille luottamussuhdetta sekd valittdmisen tunnetta. Valittdmisen tunne ja
luottamus ovat téarkeité tekijoita asiakkaan kiinnittymisen kannalta. Vaatelahjoitukset
sek& mahdollisuus huolehtia hygieniasta poistavat asiakkaasta ulkoisia syrjaytymisen
merkkeja seké tukevat mielen hyvinvointia. Myos ravitsemus tukee mielen hyvinvoin-
tia, fyysistd hyvinvointia sek& rauhoittaa asiakasta. Fysiologisten perustarpeiden tyy-
dyttyminen luo pohjan muutokselle seka sille, ettd asiakas haluaa ottaa vastaan oh-

jausta, neuvoja ja apua.



46

Tyontekijoiden vastauksissa asiakkaiden paihtyneisyys koettiin haasteeksi ja jopa es-
teeksi palveluohjauksen antamiselle. Tosin, koska tyontekijat eivat asiakkaan paihty-
mystilaan voi vaikuttaa, pitdd keksia keinoja, joilla palveluohjaus paihtymystilasta
huolimatta voi onnistua. Asioiden toistamisen koettiin auttavan palveluohjauksen si-
séllon muistamisessa. Olisi tarkedd, ettd tyontekija pyrkisi luomaan asiakkaan kanssa
vuorovaikutustilanteita mahdollisimman aktiivisesti. Asiakkaiden kanssa vietetty aika
lisad tyontekijoiden vastausten mukaan asiakkaiden kiinnittymista palveluihin. Kes-
kustelujen ei aina tarvitse olla tavoitteisiin tahtdavaa, pelkastdan osoitus Kiinnostuk-
sesta asiakkaan asioihin ja elam&&n rakentaa hyvaa asiakkaan ja tyontekijan valista
suhdetta.

Aamut olivat tydntekijoiden mukaan niin Kiireisi, ettei vuorovaikutukselle tai pitkélle
palveluohjaukselle ole aikaa. lltaisin taas vuorovaikutustilanteiden véhaisyyteen vai-
kutti asiakkaiden mahdollinen paihtymystila sek& vasymys. Palveluohjausta ei koettu
olevan hyddyllisté toteuttaa pdihtyneen asiakkaan kanssa eikéd asiakas vasymyksen
vuoksi valttamétta edes sellaista halua. Mahdolliselle vuorovaikutukselle jaé siis hyvin
vahan tilaisuuksia. Kuitenkin haastattelemani asiakkaat kokivat nykyisen vuorovaiku-

tuksen olevan kuitenkin riittavaa.

Tyontekijat kertovat, ettei ruokailutilanteita hyddynnetd vuorovaikutteisina hetkina.
Ruoka ja ruokailutilanne voisivat kuitenkin olla oiva hetki pienimuotoiselle keskuste-
lulle asiakkaan ja tyontekijan valilla. Myds lyhyet tai kevyet vuorovaikutustilanteet
nahtiin asiakkaan ja tyontekijan valisen luottamussuhteen synnyssa merkityksellisina,
joten ruokailun aikana asiakkaan kanssa voisi keskustella kuulumisia. Jos tilanne antaa
myo6den, voidaan syventaa keskustelua neuvonnan tai palveluojauksen tasolle. Toki
tilanteissa taytyy ottaa huomioon asiakkaan suhtautuminen vuorovaikutustilanteen
synnylle. Naissé tilanteissa lupaa pyytava tyoote on hyvé tapa toimia. Epaluuloisesti

suhtautuva tai yksindisyytta haluava asiakas voidaan jattdd omaan rauhaansa.

Palveluohjaukselle sopiva aika oli molempien osapuolten mielestd aamu. Kuitenkin
aamut havainnointikerroilla osoittautuivat Kiireisiksi, eikd palveluohjausta juurikaan
tapahtunut. On ymmarrettavaa, ettd asiakkaat haluavat nukkua mahdollisimman pit-
ké&éan eivatkad ohjatut aamurutiinit ehka istu ensisuojan palveluun. Toisaalta aamuja

voisi pyrkia rytmittdméan siten, ettd halukkaiden asiakkaiden kanssa sovittaisiin illalla
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mahdollisuuksien ja tarpeen mukaan palveluohjausaika aamuun. Tietenkin on asiak-
kaasta kiinni, haluaako h&n palveluohjaukseen jadda. Asian sopiminen etukéteen voisi
edesauttaa asiakkaan sitoutumista jadda vastaanottamaan palveluohjausta. Yhden
tyontekijan pohdinta kaupungin tyontekijéiden vierailuista olisi sopiva idean jatkoja-
lostusta varten. Tdma vaatii eri tahojen yhteisty6td, mutta ensisuojassa voisi olla esi-
merkiksi viikoittain sovittuna péiva, jolloin toisen tahon tyontekija saapuisi heti aa-
musta paikalle. Paikalle saapumisen sijaan voisi my6s olla varattuna esimerkiksi soit-
toaika ensisuojalle, jos suojassa sattuisi olemaan asiakas, joka esimerkiksi hyotyisi
kontaktista sosiaalityontekijaan. Valilla varmasti olisi aamuja, jolloin téllaisia asiak-

kaita ei suojassa yovy.

Vastauksissa tuttujen” asiakkaiden palveluohjauksessa huoletti se, ettei tutuille” asi-
akkaille tarjota samalla tavalla palveluohjausta. Toisto koettiin kuitenkin tehokkaana
keinona kiinnittymiselle, joten eiko toistoa pitdisi tapahtua myds “tuttujen” kohdalla.
Tilanne on eri, jos asiat ovat jo vireilld. ”Tutun” asiakkaan kohdalla saattaa kayda niin,
ettd sivuutetaan aktiivinen palveluohjaus. Muutosprosessi on pitké& ja monivaiheinen,
joten olisi tarked, ettd myos naiden asiakkaiden kohdalla pysahdyttéisiin kysymaan
avuntarpeesta ja asiakkaan toiveista sek& motivaatiosta kiinnittyd tukeen. Oikealla het-
kella palveluohjaus voi tuottaa tulosta, vaikka takana olisi useita epaonnistuneita yri-

tyksiéa.

Palveluohjauksen tukena toimiva, tilannetta paivittavé haastattelurunko, voisi olla tapa
“tarkistaa” my0s “tutun” asiakkaan tilannetta. Keskustelujen tai haastattelujen ei tar-
vitse olla kaavamaisia, mutta tietyt kysymykset olisi hyva kdydé lapi myos tuttujen”

asiakkaiden kohdalla aika-ajoin.

5 PALVELUPROSESSIN KUVAUS

Sininauhan ensisuojasta saamieni ennakkomateriaalien, havainnointikertojen, asiak-
kaiden haastatteluiden seka tydntekijoille teetetyn kyselyn pohjalta on rakennettu pal-

veluprosessin kuvaus. Palveluprosessi on esitetty kuvassa 1 ajallisesti etenevana
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tapahtumaketjuna. Prosessi on jaettu kolmeen osaan: saapuminen, ensisuojassa vie-
tetty aika, poistuminen. Seuraavassa kappaleessa tarkastelen palveluprosessin kolmea

0OSaa.

poistuminen

saapuminen

tilannearvio
(tulohaagattelu) ‘

poistuu

Kuvio 1. Ensisuojan palveluprosessikaavio

5.1 Palveluprosessi (saapuminen, ensisuojassa Vietetty aika, poistuminen)

saapuminen

tilannearvio
(tulohaastattelu)

tilannearvio
(tulohaastattelu)

Kuvio 2. Saapuminen

Asiakkaan saapuessa ensisuojaan paatetaan asiakkuudesta tai ohjauksesta muualle. Jos
asiakas ei kuulu ensisuojan asiakaskuntaan esimerkiksi liian runsaan paihtymystilan
tai hoitoa vaativan vamman vuoksi, hénen tilanteensa arvioidaan ja hénet ohjataan so-
pivamman palvelun piiriin. Talldin asiakkuutta ei synny. Sininauhan ensisuojan ohjei-
den mukaan siséén otettava asiakas haastatellaan. Tulohaastattelussa kartoitetaan asi-

akkaan taustaa, asumistilannetta sekd mahdollista palvelutarvetta.
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Majoitusaikana asiakkaan palveluun kuuluvat arjen toiminnot, joissa huolehditaan ra-
vinnosta ja hygieniasta. Tarjotaan ruokaa, peseytymismahdollisuus, pyykinpesumah-

dollisuus seka vaatehuoltoa. Muu aika kuluu lepoon ja nukkumiseen.

ensisuojassa

(tulohaastattelu)

1
1
1
1
1
1
: tilannearvio
1
1
1
1
1

r
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Kuvio 3. Ensisuojassa vietetty aika

Ensisuojassa vietetty aika on merkityksellinen vaihe asiakkaan mahdolliselle kiinnit-
tymiselle jatkopalveluiden piiriin. Ensisuojaoleskelun aikana tyontekijalla on mahdol-
lisuus tehdd palveluohjausta ja pyrkid vaikuttamaan asiakkaan motivaatioon oman ela-
man laadun parantamiseksi. Avainkeinoina vaikuttamisessa ovat tyontekijan hyvét
vuorovaikutustaidot seka luottamussuhteen luominen asiakkaan ja tyontekijan vélille.
Keinoina luottamus- ja vuorovaikutussuhteen syntyyn voidaan kayttaa ja siind hyo-
dyntd&d muun muassa arkisten rutiinien ymparille syntyvié tilanteita, joissa on tilaisuus

osoittaa valittdmista ja huolenpitoa seka keskustella.

asiakas

I
I
I
1
1
1
I
I
I
: poistuu
1
I
I
I
1
1
1
I
I
I

Kuvio 4. Poistuminen

Palveluohjausta vastaanottavan asiakkaan kanssa tehdéan arvio tuen ja palvelujen tar-
peesta. Asiakas voi tdméan perusteella saada kohdennettua ohjausta tarvitsemiensa pal-
velujen piiriin. H&nelle voidaan tarjota mahdollisuutta esimerkiksi katkaisuhoitoon,
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paihdekuntoutukseen tai asumispalveluihin. Asiakkailla on mahdollisuus jaada hoita-
maan asioita ensisuojaan aamupéivén ajaksi ja heité voidaan ohjata paivéajan aktivi-

teetteihin.

Jos asiakas ei koe kohdennettua palveluohjausta itselleen tarkedksi, ja& jatkotuen ha-
keminen asiakkaan omaan harkintaan. Toisaalta asiakas on voinut kieltaytya palve-
luohjauksesta. Talldin asiakas viettad yonsa ensisuojassa ja poistuu aamulla ilman jat-

kosuunnitelmia.

Ensisuojan periaatteen mukaisesti aina asiakkaan poistuessa asiakkuus pééattyy. Asia-
kas saattaa palata ensisuojaan, jolloin prosessi kaynnistyy alusta ja onnistumisen mah-

dollisuus on jalleen olemassa.

5.2 Yhtendiset toimintatavat tasaisen palvelun ja laadun tukena

Vaikka palveluprosessi itsessadn on kestoltaan lyhyt, saapumisesta asiakkaan poistu-
miseen, ehtii sen sisalla tapahtua monta kohtaamista, vuorovaikutustilannetta ja toi-
mintoa. Tyon jatkuvuuden, toistettavuuden seké tyontekijariippumattomuuden sailyt-
tdmisen vuoksi toiminnan tulisi perustua yhtendiseen toimintatapaan, sdéntoihin seka

arvoihin.

Yhtendiset toimintatavat tukevat samanlaatuisen palvelun toistumista seka varmistavat
asiakkaan kohtaaman palvelun laatua. Toiminnan systeemisyys véhent&a tyon yksi-
I6sidonnaisuutta. Asiakasprosessin rakenteen toistuessa saman sisaltdisend voidaan
muodostaa jatkumoa asiakkaille. Tilastoselvittelyn mukaan samalle henkil6lla on kes-
kimaarin 12—-14 yépymisvuorokautta ensisuojassa. Nain ollen tydn jatkuvuus, toistet-
mista palveluihin. Ty6hon syntyva rutiini sekd yhteiset toimintaperiaatteet tuovat tur-
vaa niin tyontekijoille, kuin asiakkaillekin. Tydntekijat painottivat sadnndista kiinni
pitdmistd turvaa tuovana elementtind. Tyontekijoiden yhtendisten toimintatapojen
myo6td myos asiakkaan on mahdollisesti helpompi luoda luottamussuhdetta tyonteki-
joihin. Asiakas tiedostaa tiettyjen ohjeiden ja séantdjen ohjaavan jokaisen tyontekijan
tydotetta.
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Luottamusta palvelun tuottajaan vahvistavat yhtendinen ja hyva” tapa kohdata asiak-
kaat. Yksilotasolla kohtaaminen seké hyvé vuorovaikutus luo perustan tyontekijan ja
asiakkaan suhteen valille. Tyontekijéiden kyselyssa vastaukset olivat hyvan kohtaa-
misen sekd vuorovaikutuksen suhteen suunnilleen samanlaisia. Vanha asiakas koettiin
helpommaksi kohdata ja aloittaa vuorovaikutus. ”Tutun” asiakkaan kanssa on jo sol-
mittu ammatillinen suhde, tydntekijoilla on tiedossa asiakkaan historia seka tapa koh-
data tydntekija. Uuden asiakkaan kanssa suhteen vuorovaikutussuhteen aloittaminen
koettiin “hakevammaksi” - ei vield tiedetd asiakkaan tilanteesta tai taustoista, saati

siitd, millainen persoona uusi asiakas on.

Vastaanottotilanteen tulohaastattelulomake on luotu tuomaan vastaanottotilanteeseen
yhtendista toimintatapaa tyontekijoiden vélille. Tulohaastattelurunkoa seuratessa jo-
kainen tyontekija tulee kysyneeksi tarkeét kysymykset asiakkaan taustasta, tilanteesta
sekd muista tekijoista. Osa tyodntekijoista koki, ettei tulohaastattelurunko ole hyodylli-
nen, mutta tyon jatkuvuutta seka toistettavuutta ajatellen haastattelurungon kéytto olisi
hyddyllistd. Tdman lisaksi tulohaastattelussa kartoitetaan asioita, joilla on merkitysta

majoittumisajan sujuvuuteen seka turvallisuuteen.

Kaikki arjen toiminnot ensisuojassa koettiin tarkeiksi. Néin ollen majoittumisaika ja
siind toteutuvat toiminnot ruokahuolto, vaatehuolto seké& hygieniasta huolehtiminen
tulisi hyddyntda “vuorovaikutusalustana” ja ymmartid osainterventioina asiakkaan ti-
lanteessa. Tyontekijoiden arvioiden mukaan tydntekijan kanssa vietetty aikaa tukee
Kiinnittymista tarjottuun tukeen. Palveluohjaus edellyttdad asiakkaan motivoitumista
ohjaustilanteeseen. Aineistoanalyysin perusteella palveluohjauksen tulisi painottua aa-

muun. Aamut kuitenkin koettiin kiireisiksi aamurutiinien vuoksi.

Johdonmukaisesti ajatellen voidaan esittaa, ettd palveluohjaustilannetta tulisi valmis-
tella arjen toiminnoissa ja sen tulisi olla jollain tasolla tavoite ensisuoja-asiakkaan tu-
kemisessa. Arvioitaessa toimintaa yhteisten kdytanteiden pohjalta pystytdan asetta-
maan mittareita toiminnalle. Onnistuneen prosessin ja laadukkaan toiminnan mitta-
reina voivat olla esimerkiksi

- toteutuneet palvelunohjaustilanteet,
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- tuetut asiointitilanteet ja yhteydet tyontekijan tukemana (esimerkiksi sosiaali-

tyontekija, asumisneuvoja, asumispalvelujen tyontekija, Aspu-hankkeen tyon-

tekijd) seké

- ohjaukset paivaaktiviteetteihin.

5.3 Kehittamiskohteita sekd ehdotuksia palveluprosessiin

Asiakas- ja palveluprosessin kehittdmisen padmaarana on palvelulaadun parantami-

nen. Kehittdmisessa tarkastellaan toiminnan kontekstia ja kehittamistoimintaa perus-

tetaan tietoon seka teoriataustaan.

Jotta voitaisiin parantaa palvelua, voidaan ajatella olevan perusteltua kiinnittd4 huo-

miota seikkoihin, joihin voidaan vaikuttaa omalla toiminnalla. Nama asiat ovat myos

niitd, joille voidaan asettaa tavoitteita. Stephen Coveyn (Circle of Influence and Cont-

rol) vaikuttamisen kehét -ajattelua voidaan mallintaa jasentdmaan ensisuojan toimin-

taa. Tassa yhteydessa Sininauhan ensisuojan palveluprosessi on kuvattu kehdkuvana,

josta voidaan johtaa kehittdmisen kohteet ja perustaa dialogista johtamista ja tydyhtei-

son kehittamista.

"woi vaikuttaa,
voi padtedd"

"yai vaikuttas,
ei vaol padntsad”

"ei voi vaikuttaa,
ei vol paamia"

Vuorovaikutus

. .

Ty

toipuminen?

vaikutus?

mMuutos?

Kuvio 5. Sininauhan ensisuojan palvelu vaikuttamisen kehilla.

= mySmteinen diglogi

= yhdemveriginen
nsaémﬁshrrme n,
Em| nen
Fuuleminen

= psallistava ohiaus

= farjotun avun ja tuen

vasiaan ofaminen

= voimaantuminen
= muutasmotivaztio
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Sisimmalla kehdlld olevat asiat ovat toiminnassa jarjestelyjd, joita toiminnan jarjesta-
misessa on tehtdvé ja tehddan. Jarjestelyt ovat johtamisen kohteena sekd johtamisen
seurauksena syntyvia tyosuoritteita. Kasilla olevassa selvityksessa on kuvattu prosessi
ja on esitetty, etta jarjestelytasolla vahvistettaisiin yhdenmukaista toimintatapaa:

- tyokaluilla (tulohaastattelulomakkeen ja Hilkan kaytto),

- toimintojen ja palveluohjauksen yhdenmukaisuus (esim. yhtenéinen palvelu-

tarjonta),

Jarjestelytasolla voidaan myds koordinoida ensisuojan ja muiden palveluiden yhteis-
toimintaa. Tastd esimerkkind voi pitda ensisuojan tyontekijan kehittdmisideaa siit,
ettd aamutilanteisiin voisivat tulla, ikddn kuin asiakasta vastaan, sosiaalityontekija,

asumisneuvoja, asumispalvelun tyontekija tai Aspu-hankkeen tyontekija.

Keskimmaisella kehan kehittdmisessa voidaan tunnistaa sellaisia tekijoita, joissa on
kyse ammattitaidon ja tydyhteison kehittdmisesta. Vuorovaikutustaitoja punnitaan
luonnollisesti jo rekrytoinnin yhteydessd, mutta taitoa pystytdan kehittdmaan koulu-
tuksella. Tydyhteison vuorovaikutus osaltaan kytkeytyy asiakkaan kohtaamaan palve-
lun laatuun. Hyvinvoiva tydyhteis6é on laadukkaan toiminnan perusta. Ty6hyvinvointi
edistdd tydmotivaatiota ja tydssa jaksamista, samalla se vahvistaa ty0suoritteita ja ndin
vaikuttaa asiakkaan kohtaamaan toiminnan laatuun. Ryhmétyonohjaus tarjoaa alustan

vahvistaa yhteista tapaa tehdé tyota.

Uloimmalla kehalla kuvatun toiminnan suhteen on kysymys sellaisesta kehittamisesta,
jonka vaikuttavuudesta ei ole varmuutta. Taté ei kuitenkaan voi kehittdmisessa ohittaa,
koska onnistuminen pohjaa sisempiin kehiin ja toisaalta onnistuminen vahvistaa si-
sempien kehien merkityksellisyytta. Hyvassa palveluohjauksessa ja ohjaustydssa mer-
kityksellinen alusta on molempien osapuolten motivaatio seka asiakkaan toimijuuden
tukeminen (Karjalainen ym., 2021, s.17, 20). Asiakkaan motivoinnin, toimijuuden tu-
kemisen sekd muutosmotivaation kehittdmisen teoreettisena kehyksend voitaisiin

kéyttaa toipumisorientaatiota.
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5.3.1 Toipumisorientaatio tydmenetelmana

Toipumisorientaatio menetelména tukee yksilon omia voimavaroja, kokemuksia seka
omaa nakemysté toipumisesta. Orientaatiota ohjaa erityisesti ajatus siita, ettei ihmista
voida motivoida pakottamalla ulkoapdin. Muutosty6 ja muutosmatka harvoin onnistuu

ilman yksilon omaa halua muuttaa eldménsa suuntaa.

Toipumisorientaatiolla tarkoitetaan ajattelun ja toiminnan viitekehysta, jossa painottu-
vat voimavarat, osallisuus, toivo, merkityksellisyys ja positiivinen mielenterveys
(Nordling, 2018, s.1476). Toipumista voidaan lahestya kliinisen tyon tavoitteiden
kautta, palveluiden nakdkulmasta ja henkilokohtaisen kokemuksen perusteella. Toipu-
misorientaatiossa padpaino on henkilokohtaisessa toipumisessa, jolloin toipuminen
nahdaan yksilollisesti maaraytyneend ja perusteltuna yksilon omista tavoitteista k-
sin.” (Nordling & Rissanen, 2020, s.4.) Kliinisessa toipumisessa keskeista on sairau-
den oireiden lievittdminen, toimiva la&kehoito seka riskien hallinta. Palveluiden nako-
kulmasta tarkasteltuna toipumista tarkastellaan organisaatioiden kannalta. Henkil6-
kohtaisten kokemusten perusteelta tarkasteltuna toipuminen on yksilon lapi kdyma
prosessi, joka keskittyy asenteiden, arvojen, tunteiden, paamaéarien, taitojen ja roolien
muutokseen. Muutos johtaa elaménlaadun paranemiseen ja sen keskitssa on yksilon
oma kokemus parantuneesta elaméanlaadusta. (Nordling, 2018, s. 1477; Nordling &
Rissanen, 2020, s. 9.)

Ensisuojan toimintaa ajatellen on merkityksellista tarkastella toipumista nimenomaan
henkilokohtaisen kokemuksen perusteella. Vaikuttamisen kehan uloimmalla kehélla
vaikuttamisen mahdollisuus on epdvarmaa, silla lopulta ohjauksen ja tuen vaikutta-
vuus ovat kiinni ensisuojan asiakkaasta itsestdan. Asiakas tekee itse paatoksen siitd,
ottaako ohjausta, tukea ja apua vastaan sekd hakeutuuko han jatkotuen piiriin. Tyon-
tekija voi toiminnallaan ja tyOotteillaan vahvistaa asiakkaan (yksilon) kokemuksia,
jotka tukevat asiakkaan muutosprosessin askelia sek& voimavaroja, jotta asiakkaan

halu jatkotuen piiriin kiinnittymiseen kasvaisi.
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Kumppanuus Toivo ja optimismi Identiteetti

o Vertaistuki e Usko toipumiseen o Positiivinen nakemys it-
e Sukulaisuussuhteet * Motivaatio muutokseen sesté

e Muiden antama tuki e Toivoa herattavat suh- e Stigman voittaminen

e Yhteisdon kuuluminen teet

e Onnistumisen halu
e Unelmat ja toiveet

TOIPUMINEN
Elamaén tarkoitus Voimaantuminen
o Psyykkiseen sairauteen liittyvat o Henkilokohtainen vastuunotto
merkitykset e Eldmaénhallinta
* Hengellisyys o Keskittyminen vahvuuksiin

Elamaénlaatu ja mielekds elama
Sosiaaliset roolit ja paamaarat
o Eldmén kulun uudelleen maarittely

Kuvio 6. Toipumisorientaation viitekehyksen mukaan henkilékohtainen toipuminen

rakentuu viidesta prosessista (Nordling, 2018, s. 1478).

Kumppanuus, toivo ja optimismi, identiteetti, eldaman tarkoitus sekd voimaantuminen
auttavat yksiloa henkilokohtaisessa toipumisessa. Henkilékohtainen toipuminen on
pitkakestoinen prosessi. Ensisuoja palveluna asettuu asiakkaan henkilokohtaisen toi-
pumisprosessin alkuun. Sen tehtdva palvelukentéssa on tukea prosessin alkumetreja
sekd auttaa yksiloa siirtymaan eteenpdin palvelukentéssa kohti omaan toipumisproses-
siin sopivia palveluja ja tukea. Ensisuojan palvelut keskittyvat padosin asiakkaan pe-
rustarpeiden tyydyttamiseen (turvallisuus, ravinto, hygienia, lepo). Ohjaustilanteissa
sekd muussa vuorovaikutuksessa voidaan pyrkia vaikuttamaan toipumisen viiteen eri

prosessiin.

5.3.2 Henkilokohtaisen toipumisen viisi prosessia ensisuojan tydotteessa ja tavassa
ohjata asiakasta

Kumppanuus tarkoittaa yhteyttd muihin ihmisiin. Kumppanuuden syntymiseen yksilo
tarvitsee ympérilleen muita ihmisig, jotka kohtaavat yksilon tasavertaisena eivétka lo-
keroi ongelman tai sairauden taakse. Hyvaksytyksi tuleminen omana itsendan tukee
toipumista. Ensisuojassa kumppanuuden vahvistamiseen tyontekija pystyy vaikutta-
maan kunnioittavan kohtaamisen seka hyvén vuorovaikutuksen kautta. Kohtaamalla

asiakas tasavertaisena sekd antamalla asiakkaalle tukea sekd ymmarrysté tyontekija



56

osoittaa, ettei asiakas ja hanen ihmisarvonsa maardydy pelkéstdan ongelmien kautta.
Tyontekija voi lempeéllda ammatillisella otteella pyrkiéd osoittamaan asiakkaalle ole-
vansa paikalla tuen ja avun antamiseksi. Liséksi tyontekija pystyy vahvistamaan asi-
akkaan tunnetta yhteis6on kuulumisessa vélittamisen seké huolenpidon kautta. (Risto-
lainen, 2021, s.4-5.)

Toivo ja optimismi tuovat yksilolle tunteen pystyvyydesta seké voimasta. Ne edistavat
yksilon muutosprosessia. Toivo paremmasta tulevaisuudesta toimii motivoivana teki-
jana elamassa eteenpdéin tahtdavassa muutosprosessissa. Ensisuojassa toivoa ja opti-
mismia asiakkaaseen pystytddn valamaan myotatunnon, vélittdmisen, keskustelujen
seka aktiivisen kuuntelemisen kautta. Tyontekija voi pyrkia kannustamaan asiakasta
muutokseen esimerkiksi ammatillisen tiedon pohjalta, kertomalla esimerkkejé toipu-
misesta sek& korostaa asiakkaalle itselleen merkityksellisi& toiveita ja tavoitteita. (Ris-
tolainen, 2021, s.4, 6.)

Muutosprosessin aikana yksilo rakentaa jo olemassa olevan identiteetin uudelleen tai
muovaa uuteen eldman suuntaan sopivan omanlaisensa identiteetin. Uudelleen raken-
netun mindkuvan myota marginaaliset ja negatiiviset stigmat voitetaan ja yksilo pystyy
nakemaan itsensa monien eri tekijoiden ja roolien kokonaisuutena. Ensisuojassa asi-
akkaan positiiviseen mindkuvaan tyontekija voi vaikuttaa esimerkiksi vahvistamalla
asiakkaan kertoman pohjalta asiakkaan hyvié sosiaalisia rooleja negatiivisten, henki-
I6n itselleen tai yhteiskunnan asettamien, roolien sijaan (alkoholisti, narkkari, koditon
jne.) ja keskustelemalla ihmiskeskeisesti oire- ja ongelmakeskeisyyden sijaan. Lisaksi
mahdollisuus huolehtia hygieniasta seka mahdollisuus saada vaatelahjoituksia poista-
vat ulkoisia syrjaytymisen merkkeja ja nédin vahvistavat positiivista mindkuvaa seka
identiteettid. (Ristolainen, 2021, s.4, 7.)

Eldamaén tarkoituksen voidaan ajatella tarkoittavan oman elamén merkityksellisyyden
jasuunnan loytamista. Yksilo voi rakentaa omanlaisensa elamén haasteista, rajoitteista
sekd menneisyydesta huolimatta. Ensisuojassa eldman suunnan I6ytdmisessa tyonte-
Kijé voi auttaa vuorovaikutuksen sek& yksilollisen palveluohjauksen kautta. Merkityk-
sellistd on kuunnella asiakkaan kertomaa sek& nojata keskustelussa asiakkaan arvo-
maailmaan, paamaariin, haluihin seka tavoitteisiin. Asiakkaan kanssa voi palveluoh-

jauksen aikana pohtia esimerkiksi asiakkaan eldman haitallisia osa-alueita seka niité,
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joita asiakas haluaa tulevaisuudessa vahvistaa. Tyontekija voi auttaa l0ytdmaan osa-
ratkaisuja, joiden kautta toipuminen edistyy. Téllaisten keskustelujen pohjalta tyonte-
kKija pystyy yksiloimadn asiakkaan tarpeita vastaavaa palveluohjausta. (Ristolainen,
2021,s.4,8.)

Voimaantuessa yksilo 16yta4 ja tiedostaa omia voimavarojaan. Yksilo pystyy ja uskal-
taa ottaa enemman vastuuta elamastaan, joka vahvistaa yksilon elaménhallintaa seka
eldmén suuntaa. Voimavarojen ldytaminen ja vaaliminen tukevat toipumisprosessia.
Ensisuojan tyontekija voi edistad keskustelujen kautta asiakasta I0ytamaan voimava-
roja, jotka tukevat muutosprosessissa eteenpdin padasemistd. Tyontekija voi ohjata vuo-
rovaikutustilanteen keskittymaan esimerkiksi asiakkaalla jo olemassa oleviin resurs-
seihin tai osoittaa keskustelun lomasta esiin nousseita taitoja, tietoutta seka selviyty-

misstrategioita.

Asiakkaan osallisuutta tyontekija voi vahvistaa tarjoamalla asiakkaan ongelmiin vaih-
toehtoja ratkaisuksi ja pohtia niité asiakkaan kanssa. Neuvon tai ohjeen sijaan tarjotaan
valinnan ja vaikuttamisen mahdollisuus. Tyontekija voi myds antaa asiakkaalle tietoa
valintojen ja tekojen seurauksista sekd mahdollisuuksista. Esimerkiksi, jos ensisuojan
asiakas suostuu siihen, ettd hanelle varataan aika haastatteluun katkaisuhoitoa ja paih-
dekuntoutusta varten, tydntekija voi ammattitiedon pohjalta kertoa asiakkaalle, mita
mahdollisia seurauksia katkaisuhoidolla ja pdihdekuntoutuksella asiakkaan muutos-
prosessiin voi olla ja mité siitd voi seurata, jos asiakas paattad olla saapumatta tapaa-
miseen. Nain asiakkaalle syntyy kuva eri skenaarioista ja han voi punnita oman toi-
mintansa positiivisia ja negatiivisia vaikutuksia konkreettisesti. (Ristolainen, 2021,
s.4,9.)

Edelld esitetyssa kuviossa 6 on korostettu niitd toipumisorientaation viitekehyksen
osatekijoitd, jotka Sininauhan ensisuojan toiminnassa voitaisiin asettaa ohjauksen yh-
teisiksi tavoitteiksi ja vuorovaikutuksellisen toimintakulttuurin pddmaariksi. Luvussa
6 on esitetty Sininauhan laatukasikirjaa tdydennettavéksi ohjauksen yhteisilla tavoit-

teilla ja konkreettisilla toiminnan kuvauksilla.
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6 YHTEENVETO JA EHDOTUKSET

Sininauhan ensisuojan toiminnan avaaminen kehittamisen nakokulmasta on ollut opet-
tava prosessi. Ensisuojatoiminta tdhtdd nimensa mukaisesti valittomaan apuun, jota
asiakas tarvitsee saadakseen suojaa ja turvaa. Sininauhan ensisuojatoiminnalla on eet-
tinen arvopohja ja kulttuurinen historia. Sininauhan toiminta nojaa kristilliseen arvo-
taustaan ja ajatukseen l&himmaisen huolenpidosta. Ensisuojatoiminta on myos kehit-
tynyt merkittadvéksi osaksi sitd palveluverkkoa, jossa monisyisia sosiaalisia ja tervey-
dellisia ongelmia pyritaén aikuissosiaalitydn keinoin ratkaisemaan ja hoitamaan. Toi-

minta vastaa lakisaateiseen velvoitteeseen.

Olen opinnaytetydssani tyolle asetettujen tutkimusongelmien mukaisesti avannut Po-
rin Sininauhan ensisuojan asiakasprosessin ja esittanyt toiminnan yhtenaistamiselle
teoreettista taustaa, jotta palvelu osaltaan olisi asiakkaan kohdalta vaikuttavaa toipu-
misen nédkokulmasta. Toipumista edesauttavat ensisuoja-asiakkaalle tarjottava ohjaus
pysyvaan asuntoon sek& hoidon ja kuntoutuksen piiriin.

Toiminnan kehittdminen on yhteisdn ja organisaation sisainen tehtavé, johon ulkopuo-
lelta voidaan tuoda ndkdkulmaa. Kehittdmisessa on merkittdvaa avata seka perustella
ydintehtavé, kuvata toiminnan konteksti ja toiminta. Palveluorganisaatiossa on mer-

kittavaa laadun kannalta henkiloston seka asiakkaiden osallistaminen.

Opinndytety0 edellytti nykyisen asiakasprosessin kuvausta sekd havainnointia proses-
sin toteutumisesta suhteessa prosessikuvaukseen. Pohja-aineiston muodostivat Porin
Sininauhan kirjalliset dokumentit (Porin Sininauhan strategia, toimintakertomus, laa-
tukésikirja, ensisuojan saannot seka tulohaastattelulomake seka ensisuojan asiakasky-
selyn tulokset). Koska ensisuojatoiminta on kytketty asunnottomuuteen, on ollut tar-
peen liittdd opinnaytetyon teoriataustaan asunnottomuuden kasite ja siihen liittyva tut-

kimus sek& asunnottomuuden méaarittely.

Valittu menetelmé tehd& tutkimusta empiirisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen keinoin
johtuu siitg, ettd kvantitatiivisesti yleistettavilla paatelmilla ei toiminnan kehittami-

sessd ole tarvetta. Sen sijaan Porin Sininauhan toiminnan kehittdminen pohjaa
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toiminnan ymmartamiseen ja tulkintaan siitd, mik& toiminnassa on oman vaikuttami-

sen piirissé ja mika ei.

Empiiriset havainnot toiminnasta sitovat yhteen asiakkailta ja henkilokunnalta kerétyn
aineiston. Asiakkaiden haastattelut ja henkilostokysely toivat opinndytety0hon kes-
keisten toimijoiden kehittamisajatukset seka tulkinnat.

Tassa opinnaytetydssa on pyritty [0ytdmaén sellaisia toiminnan kehittdmisen kohtia ja
perustella niitd, joihin Porin Sininauhassa voitaisiin kiinnittdd huomioita. Opinnayte-
tyon yleistettdvyys merkitsee l&hinnéd Porin Sininauhan toiminnan kehittdmisprosessin
toistettavuutta. Opinndytety6ta voitaneen mallintaa muissa vastaavaa toimintaa jarjes-

tavissa yksikoissa.

6.1 Opinnaytetyon merkitys oppimiselle

Opinnaytetyon luvut kaksi, neljé ja viisi syventévat tietoa asunnottomuuteen puuttu-
misesta ja asunnottomuuden méaérittelyssa Suomessa. Luku viisi edustaa ratkaisukes-
keisen ajattelun ja toipumisorientaation yhdistamistd kehittdmistoiminnan edisté-
miseksi. Tausta-aineiston keruu seka teoriatiedon kerddminen ovat syventaneet tietoa
asunnottomuudesta, lisanneet tietoa yleisesti palveluista ja tuntemusta aihealueen pai-
kallisesta palvelujérjestelmasta sekéd palvelujen tuottamisesta. Lisaa tietoa on myds

muodostunut toipumisorientaation soveltamisesta aikuissosiaalitydsséa.

Opinnaytetydn myota on piirtynyt kuva siité, etta ylipaatdan sosiaalityossa toiminnan
eri tasoilla on huomattu tarvetta yhtendistdd toimintaa ja “’sillata” palveluja asiakkai-

den tarpeiden mukaan.

6.2 Kehitysehdotukset Porin Sininauhan toiminnan kehittamiselle

Opinndytety®ssa on esitetty Porin Sininauhan ensisuojatoiminnan jarjestamiselle muu-
tamia kehittdmisehdotuksia. Ensisuojan tyon yhtenéistaminen on merkittava kehitys-
kohde. Yhtendiset toimintatavat tukevat samanlaatuisen palvelun toistumista seké var-

mistavat asiakkaan kohtaaman palvelun laatua. Toiminnan systeemisyys véhentaa
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palvelun laadussa tyontekijasidonnaisuutta. Asiakasprosessin rakenteen toistuessa sa-
man siséltdisend voidaan muodostaa jatkumoa asiakkaille. Tilastoselvittelyn mukaan
samalle henkil6lld on keskimaarin 12—-14 ydpymisvuorokautta ensisuojassa. Nain ol-
len tyon jatkuvuus, toistettavuus ja tyontekijariippumattomuus voivat toteutuessaan li-
sété asiakkaan kiinnittymista palveluihin. Toiminnan ja tyonteon systeemisyytta tuke-
vat muun muassa ensisuojan rutiinit (vastaanottotilanne, arjen toiminnot, dokumen-

tointi kirjausjarjestelmaan, palveluohjaus).

6.2.1 Tulohaastattelulomake ja dokumentointi

Vastaanottotilanteessa kaytettdva tulohaastattelulomake luo turvaa niin asiakkaalle
kuin tyontekijélle. Tulohaastattelulomakkeen pohjalta on helppo aloittaa tydskentely
uuden asiakkaan kanssa tai péivittaa tietous vanhan asiakkaan kohdalla. Nykyisen tu-
lohaastattelulomakkeen voisi péivittda ensisuojaa palvelevampaan muotoon, jos ny-
kyisen tulohaastattelulomakkeen kaytto ja siihen kirjatut kysymykset eivét vastaa sen

tiedon tarvetta, mitd ensisuojassa majoittuvasta asiakkaasta tarvitsee tietaa.

Tulohaastattelussa tai tutun asiakkaan paivityshaastattelussa esiin nousseiden asioiden
dokumentointia ensisuojassa kaytdssa olevaan kirjausjarjestelmaan Hilkkaan voitai-
siin tehostaa. Tadma voitaisiin suorittaa esimerkiksi kirjaamalla huomion alkuun "tulo-
haastattelu” tai ”’pdivityshaastattelu”. Ndin haastattelut pystytéisiin etsiméan Kirjaus-
jarjestelman haun kautta katevésti yhteisella tunnisteella eivéatka ne hukkuisi muiden

Kirjausten sekaan.

6.2.2 Palveluohjauksen tehostaminen

Palveluohjauksen vaikuttavuutta sekd asiakkaan kiinnittymista palveluihin voidaan te-
hostaa esimerkiksi tuomalla esiin palveluohjauksen vaikuttavuuden kannalta merki-
tyksellisid kohtia asiakaskontaktin aikana seka asiakkaiden ettd tydntekijoiden nake-
myksen pohjalta. Palveluprosessin paloittelu osiin auttaa hahmottamaan eri palvelu-

prosessin osissa tapahtuvat tilanteet ja niihin liittyvat vaikuttamisen mahdollisuudet.
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Johdonmukaisesti ajatellen voidaan esittaa, ettd palveluohjaustilannetta tulisi valmis-
tella arjen toiminnoissa ja sen tulisi olla jollain tasolla tavoite ensisuoja-asiakkaan tu-
kemisessa. Onnistuneen prosessin ja laadukkaan toiminnan mittarina voivat olla toteu-
tuneet palvelunohjaustilanteet, asiointitilanteet ja yhteydet tyontekijén tukemana (esi-
merkiksi sosiaalityontekijd, asumisneuvoja, asumispalvelujen tyontekija, Aspu-hank-
keen tyontekijd) seké ohjaukset paivéaktiviteetteihin.

6.2.3 Toipumisorientaation viitekehys palveluprosessin kehittdmisen tukena

Palveluprosessin kehittamisessa voidaan hyodyntéé toipumisorientaation viitekehysta.
Laatukasikirjaa voitaisiin tdydentdd huomioimalla toipumisorientaatio palveluproses-
sin kuvauksessa. Alla olevassa taulukossa tdma esitetddn tavoitteina ja tavoitteiden

mukaista toimintaa kuvaavina lauseina.
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Taulukko 2. Sininauhan palvelu asiakkaan tukena

Toipumisorientaation tavoitteet ja

paamaarat

Toimintaperiaatteet

Kumppanuus

Tyontekijan tuki valittyy vuorovaikutuksessa.

Toivo ja optimismi
Toivoa herattivét suhteet otetaan huomioon.
Onnistumisen halua herétet4én, saavutettavia ja ar-

kisia tavoitteita mietitddn asiakkaan kanssa.

Identiteetti
Ihmisarvoa ja kunnioitusta vaalitaan kaikessa koh-

taamisessa.

Elaman tarkoitus

Positiivisia sosiaalisia rooleja vahvistetaan.

Voimaantuminen
Eldmé&nhallinnan tukea saattaen ja opastaen

Vahvuuksien esiin tuominen, hyvan huomaaminen

Vuorovaikutustilanteissa tarjotaan apua ja ky-

sytaan tarpeita.

Keskusteluja ohjataan positiivisiin asioihin,
kuullaan ja osoitetaan myotatuntoa. Luotta-
musta luodaan ottamalla toivoa herattavat
suhteet puheeksi.

Kysytaan tarpeista ja toipumista motivoivista

arjen toiminnosta.

"Néhty hyvd” sanotaan ddineen.

Henkildiden kohtaamia negatiivisia ennakko-
kasityksia ja yleistyksia kasitellaan ja viesti-
taan oikeudesta syrjimattémyyteen seka kunni-
oitukseen.

Osallisuudella voidaan tukea kéasitysta henki-
16n pystyvyydesta seka kyvykkyydesté.
Paamaarien, tavoitteiden ja toiveiden kartoit-

taminen.

Palveluohjausta tarjotaan aktiivisesti ja jarjes-
tellen asiakkaan tarpeen mukaan.

Vahvuuksia voidaan nostaa esiin muistele-
malla onnistumisia ja asiakkaalle mieleisia

seké merkityksellisid asioita.

Palveluiden kehittdminen on jatkuva prosessi ja mielessé on hyvé pité, etta palvelun

tulee vastata asiakkaiden tarpeita.
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LIITE1

ENSISUOJAN ASIAKKAAN HAASTATTELULOMAKE

a &~ DN

Taustaa, mik& on johtanut ensisuojaan tuloon (h&ato, vankila,muu)?
Terveydentila nyt, sairaudet? Tdman hetkinen laakitys (l&&kéarin maaradma):
Paihteiden kaytto (mitd kayttad, kuinka aktiivisesti):

Suunnitelmat tulevaisuuden suhteen (asuminen,pdihdehoito jne):

Toiveet Porin Sininauhalle (esim. hoitopaikan, asumispalveluiden, toimeentu-

lon jérjestelyt)



LIITE 2

Ensisuoja-asiakkaan palveluprosessi

Kyselyn avulla kehitetaan Sininauhan ensisuoja-asiakkaan palveluprc ia. Kysely on osoitettu ensisucjan tyontekijaille. Kyselyyn
vastataan nimettimasti ja vastauksia hyodynnetaan palveluprosessin laadullisessa kuvaamisessa.

Vastaamalla kyselyyn annat luvan kéayttda vastauksia osana opinndytety6tani. OpinnéytetyG julkaistaan Theseus-tietokannassa julkisena
dokumenttina.

Kysely noudattaa palveluprosessin pohjaksi luotua rakennetta. Kysely muodostuu kolmesta osiosta: 1) Ensisuoja-asiakkaan vastaanotto,
asiakkaan perehdytys ja alkuhaastattelu, 2) Arjentoiminnot ja 3) Asiakkaan tilanteen ja voinnin kartoitus, palveluchjaus

Vastaukset tallentuvat ajantasaisesti. Palaaminen osiciden valilld on mahdollista. Lahettdmisen jdlkeen vastauksia ei voi muokata,
Kyselyyn liittyvia lisdtietoja voi halutessaan kysya minulta sdhképostilla (emmi.gronmark@student.samk.fi).

Toivoisin ettd ehtisit vastaamaan kyselyyn 23.05.2021 mennessé.

Kiitos!

- Emmi Gronmark

*Pakollinen

1. Miten pitkdan olet tydskennellyt ensisuojatydn parissa? *
Merkitse vain yksi soikio.

{ J0-3vuotta

()37 vuotta

) ¥li 7 vuotta

Ensisuoja-asiakkaan palveluprosessi

2. Miten pitkaan olet tydskennellyt ensisucjatyon parissa? *
Merkitse vain yksi soikio.

) 0-3vuotta

()37 vuotta

) ¥li 7 yuotta

Kun asiakas otetaan vastaan, huolehditaan asiakkaan ja ensisucjan
turvallisuudesta
1) Ensisuoja-asiakkaan vastaanotto, asiakkaan perehdytys Vastaanottotil ¥ Il lakas ja suoritetaan

ia alkuhaastatte| asiakaskirjaukset.
ja akuhaastatiel, Asiakas perehdytetdédn ensisuojaan.

Saapuminen
2 2 kohdennettu ohjaus
ensisuoja [yopyminen) """""“:':Emm tukeen
/ [paivatoiminnassa)
A tilannearvio el muuta
ensisucja (yBpyminen) tuen tarvetta,
ssikackohdents asiakluutta el muodostu)

kayttorajoitus
TS Jviranomaisapu




3. Kuinka syntyy hyva vuorovaikutus asiakkaan kanssa? *

4. Miten ja millaisissa asioissa uuden ja "tutun” asiakkaan kohtaaminen ja vastaanotto eroaa toisistaan? *

5. Miten luodaan luottamus tai vahvistetaan asiakkaan tuntemusta turvallisuudesta (omaisuus, oma vointi)? *

6. Kuvaile tilanteita, joissa asiakas paihtymistilansa tai aggressiivisen kaytdksen vuoksi ohjataan muualle. Mita
turvallisuushuomioita tilanteissa voi havaita?

7. Mitka seikat asiakkaan tilassa vaikuttavat siihen, ettd ensisucja ei ole cikea paikka asiakkaalle? *

8. Jos ensisuojassa ei ole tilaa majoittaa. Tarjotaanko sisdan pyrkivalle silti palveluohjausta (miten ja millaista)? Mita
asiakkaalle neuvotaan, jos varsinaista ohjausta ei tarjota?



9. Arvio nykyisen asiakkaan haastattelulomakkeen kaytettavyytta? Huomiosi ovat merkityksellisia. Apukysymyksia
pohdintaan; Miten asiakkaat suhtautuvat tiedonkeruuseen? Saadaanko kysymyksiin vastaukset? Millaisena koet
haastattelutilanteen? Onko tilanteessa tarvetta muulle viestinnalle (esim. pitaakd perustella kysymyksid, yms.) Mita
muuttaisit, miten kehittaisit?

ENSISUOJAN ASIAKKAAN HAASTATTELULOMAKE

1. Taustaa, miké on johtanut ensisuojaan tuloon
(haéts, vankila, muu)?

2. Terveydentila nyt, sairaudet?
Tamanhetkinen ladkitys (1dakarin madradma)

3. Paihteiden kiaytto (mitd kiiyttaa, kuinka aktilvisesti)

4. Suunnitelmat tulevaisuuden suhteen
(asuminen, paihdehoito jne.)

§. Toiveet Porin Sininauhalle (esim. hoitopaik

Arvial ja kammental arjenteimintojen merkitystd ja vaikullavuutta asiakkaan hyvinvoinnille ensisuojassa
2) Arjentoiminnot sekd arjentoimintojen merkitystd kohdennettuun tukeen kiinnittymiselle.

Arjentoiminnot

i

tilannearvio muusts kohdennettu ohjaus

heedindy tukeen
(paivatoiminnassa)

tilannearvio

tilannearvio (ei muuta

ensisuoja {ybpyminen) tuen tarvetta,

asiakaskohdanta

kiythorajoitus
‘ tlannzarvio ’» [Viranomaisapu

Arvioi toimintojen merkitysté asiakkaan hyvinvoinnille.

10.  Ruokahuolto; Asiakkaille tarjotaan [ammin ateria. Asiakas voi tuoda myds itse ruokaa, jonka lammittamisesta vastaa *
tyontekija.

Merkitse vain yksi soikio.

() ei merkitysta

() merkitys on vihainen
l:\' jonkin verran merkittava
() melko merkittava

() erittéin merkittava

( Jenosaa sanoa



11.  Vaikuttaako iltaruokailu ydn sujumiseentai aamun toimintoihin? *

12.  Ruokailutilanteet voivat olla myos vuorovaikutustilanteita, joissa asiakkaiden elamaéntilanteista, haaveista tai
odotuksista voi syntya keskustelua. Arvioi onko olettamuksessa peraa?

13.  Hygienia; Asiakasta ohjataan hygieniasta huolehtimiseen. Asiakas saa ensisuojasta pyyhkeen seka tarvittaessa

hygieniatuotteet.

Merkitse vain yksi soikio.

() el merkitysta

() merkitys on vahainen

T.:',‘ jonkin verran merkittava
() melko merkittéva

() erittdin merkittavi

() enosaasanoa

14. Hygienia lisda hyvinvoinnin kokemusta ja siitd huolehtiminen viestii huolenpidosta. Hygienia edistaa myés henkildston

ja asiakkaiden terveytta ja on terveysongelmia ennaltaehkéiseva toimenpide. Mika merkitys hygieniasta

huolehtimisesta on asiakkaan hyvinvoinnille ensisuojassa? Perustelu tai asian kommentointi edistaa toiminnan
kehittamista.



15. Vaatehuolto; Asiakasta ohjataan vaatteiden pesemiseen seka tarvittaessa vaatteiden vaihtoon. Asiakkaalle annetaan  *
tarvittaessa taloon lahjoituksena tulleista vaatteista puhdasta,kuivaa ja lamminta vaatetta paalle.

Merkitse vain yksi soikio.

() ei merkitysta

() merkitys on vahainen

) jonkin verran merkittéva

() melko merkittava
() erittain merkittavi

() enosaa sanoa

16. Tukeeko tyontekijan asiakkaan kanssa viettama aika asiakkaan kiinnittymista tukipalveluiden piiriin? *

Asizkkaan tilanteen ja voinnin karteitus suoritetaan aamulla herdtyksen, aamutoimien
ja-palan yhteydessa.
3) Asiakkaan tilanteen ja voinnin kartoitus, Tysintekijd tarkastaa asiakkaan tilannetta ja vointia | llen sekd silmamisriisesti
tutkien,

palveluohjaus

Tilannearvio ja ohjaus, ensisuojasta poistuminen

il & kohdennettu ohjeus
ensisuoja (ypyminen) [— BI —1 tukeen
(paivEtaiminnasea)

" . J

ensisusa (ySpyminen) [—

asiakaskohdants

kayttorajoitus
‘ tilannearvio }— Jviranama

17. Vaikuttaako asiakkaan vireystila tai oireilu palveluohjaukseen ja palvelun tarpeen arvicintitilanteeseen? Annetaanko *
terveysneuvontaa?

18. Tarjotaanko usein ensisuojassa majoittuneelle asiakkaalle (tutulle asiakkaalle) jokaisella kerralla palveluohjausta? *



19.  Millaiset aamun rutiinit/ohjatut aamutoimet tukisivat laadukasta palveluohjausta ensisuojasta [ahdon yhteydessa? *

20.  Miten suullisesti saatua ja tyontekijan kirjaamaa palautetta voitaisiin hyodyntaa tehokkaasti tyon kehittamisessa? *

Kriittiset tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan kiinnittymiseen tukeen palveluchjauksen kautta

21.  Miké on mielestasi suurin haastefongelma, etta asiakkaat eivat kiinnity palvelun piiriin? *

22, Mita palveluohjaus pitda sisallaan? *

23.  Miten yllapidat omaa tietoutta palvelukentasta? *

24, Onko kiinnittymisen kannalta merkityksellistd se, miten laajasti asiakkaalle osaa palveluista palveluohjauksen
yhteydessa kertoa?



25.  Milla keinoin voitaisiin vahvistaa sita, etta asiakas ohjautuisi tarvitsemansa jatkotuen piiriin ja saatavilla olevien
palveluiden pariin?

26,  Kuinka voitaisiin varmistaa sita, etta ohjauksen sisaltama informaatio jaa asiakkaan mieleen? (Tieto; asumisen palvelut,
paihdepalvelut, matalan kynnyksen palvelut, yhteisdjen ja jarjestdjen iimaispalvelut yms.).

Kun asiakas otetaan vastaan, huolehditaan asiakkaan ja ensisuojan
turvallisuudesta.

1) Ensisuoja-asiakkaan vastaanotto, asiakkaan perehdytys Vastaanottotilanteessa haastatellaan asiakas ja suoritetaan
ia alkuh | asiakaskirjaukset.
ja alkuhaastattelu, Asiakas perehdytetddn ensisucjaan.
Saapuminen
g 5 kohdennettu ohjaus
ensisuoja [yopyminen) “’""““:':umm tukeen
s [péivatoiminnassa)
N tilannearvio el muuta
ensisuojs [yapyminen) tuen tarvetts,
sinbaskobdenis asiaklutta ei muodostu)
i | kayttarajoitus
Juiranomaisapu

27.  Kuinka syntyy hyva vuorovaikutus asiakkaan kanssa? *

28. Miten ja millaisissa asicissa uuden ja "tutun” asiakkaan kohtaaminen ja vastaanotto eroaa toisistaan? *

29. Miten luodaan luottamus tai vahvistetaan asiakkaan tuntemusta turvallisuudesta (omaisuus, oma vointi)? *



30. Kuvaile tilanteita, joissa asiakas paihtymistilansa tai aggressiivisen kaytoksen vuoksi ohjataan muualle. Mité
turvallisuushuomioita tilanteissa voi havaita?

31.  Mitka seikat asiakkaan tilassa vaikuttavat siihen, ettd ensisuoja ei ole oikea paikka asiakkaalle? *

32. Jos ensisuojassa ei ole tilaa majoittaa. Tarjotaanko sisaan pyrkivalle silti palveluchjausta (miten ja millaista)? Mita
asiakkaalle neuvotaan, jos varsinaista ohjausta ei tarjota?

33.  Arvio nykyisen asiakkaan haastattelulomakkeen kaytettavyytta? Huomiosi ovat merkityksellisia. Apukysymyksia
pohdintaan; Miten asiakkaat suhtautuvat tiedonkeruuseen? Saadaanko kysymyksiin vastaukset? Millaisena koet
haastattelutilanteen? Onko tilanteessa tarvetta muulle viestinnalle (esim. pitdéko perustella kysymyksia, yms.) Mita
muuttaisit, miten kehittaisit?

ENSISUOJAN ASIAKKAAN HAASTATTELULOMAKE

1. Taustaa, mik3 on johtanut ensisuojaan tuloon
(haatd, vankila, muu)?

2. Terveydentila nyt, sairaudet?
Tamanhetkinen |aakitys (ladkarin madrdama)

3. Pdihteiden kiytto (mitd kayttaa, kuinka aktilvisesti)
4.5 Halmat tulayalsuud b

(asuminen, padihdehoito jne.)

§. Toiveet Porin Sininauhalle (esim. holtopaik
N i

o

Arviol ja kommentol arjentoimintojen merkitysta ja vaikuttavuutta asiakkaan hyvinvoinnille ensisuojassa
2) Arjentoiminnot sekd arjentoimintojen merkitystd kohdennettuun tukeen kiinnittymiselle.



Arjentoiminnot

asiakaskohdanta

=
kohdennettu shjaus
I
Jsuofa {y ) haﬂnc,:mummmm o
|paivatoiminnassa)

tilannearvia e muuta
ensisuofa {yepyminen) tuen tarvetta,

asiakiouutta ei muodostu)
tlannearvio feyttorajoitus
[viranomaisapu

tilannearvio

Arvioi toimintojen merkitysté asiakkaan hyvinvoinnille.

34.

35.

36.

37.

Ruockahuolto; Asiakkaille tarjotaan [ammin ateria. Asiakas voi tuoda myos itse ruckaa, jonka |[ammittémisesté vastaa
tyontekija.

Merkitse vain yksi soikio.

() ei merkityst

() merkitys on vahainen

(" Jjonkin verran merkittévi

() melko merkittéya
() erittdin merkittava

() en osaa sanoa

Vaikuttaako iltaruckailu yén sujumiseentai aamun toimintoihin? *

Ruokailutilanteet voivat olla myds vuorovaikutustilanteita, joissa asiakkaiden elémantilanteista, haaveista tai *
odotuksista voi syntya keskustelua. Arvioi onko olettamuksessa peraa?

Hygienia; Asiakasta ohjataan hygieniasta huolehtimiseen. Asiakas saa ensisucjasta pyyhkeen seka tarvittaessa
hygieniatuotteet.

Merkitse vain yksi soikio.

() ei merkitysta

() merkitys on vahainen
f-f_:I jonkin verran merkittaya
() melko merkittéva

() erittéin merkittava

() en osaa sanoa



38. Hygienia lisdd hyvinvoinnin kokemusta ja siitd huolehtiminen viestii huolenpidosta. Hygienia edistda myos henkiléstéon  *
ja asiakkaiden terveytta ja on terveysongelmia ennaltaehkaiseva toimenpide. Mika merkitys hygieniasta

huolehtimisesta on asiakkaan hyvinvoinnille ensisuojassa? Perustelu tal asian kommentointi edistaa toiminnan
kehittamista.

39. Vaatehuolto; Asiakasta ohjataan vaatteiden pesemiseen sek3 tarvittaessa vaatteiden vaihtoon. Asiakkaalle annetaan *
tarvittaessa taloon lahjoituksena tulleista vaatteista puhdasta kuivaa ja lAmminta vaatetta paalle.

Merkitse vain yksi soikio.

) ei merkitystd

() merkitys on vihainen
(Jjonkin verran merkittava

() melko merkittiva

() erittdin merkittava

() enosaa sanoa

40.  Tukeeko tydntekijén asiakkaan kanssa viettdma aika asiakkaan kiinnittymista tukipalveluiden piiriin? *

Asiakkaan tilanteen ja voinnin kartoitus suoritetaan aamulla herdtyksen, aamutoimien
Jja-palan yhteydessa.
3) Asiakkaan tilanteen ja voinnin kartoitus, Tyéntekijé tarkastaa asiakkaan tilannetta ja vointia b llen sekd silmdmadrai i

. tutkien.
palveluohjaus
Tilannearvio ja ohjaus, ensisuojasta poistuminen
kohdennettu ohjsus
ensisucja (ypyminen} — Ilmnundnl e tukeen
(pHivatoiminnassa)
) J
r \
tilannearvio (el muuta
ensisucia (ySpyminen) |— fuen tarvetts,
asiakaskohdants AT T R
. J
kayttBrajoitus
‘ tlanaearvio }_ Jviranomaisagu

41. Vaikuttaako asiakkaan vireystila tai oireilu palveluchjaukseen ja palvelun tarpeen arvicintitilanteeseen? Annetaanko *
terveysneuvontaa?



42. Tarjotaanko usein ensisuojassa majoittuneelle asiakkaalle (tutulle asiakkaalle) jokaisella kerralla palveluohjausta? *

43.  Millaiset aamun rutiinit/ohjatut aamutoimet tukisivat laadukasta palveluohjausta ensisuojasta lahdén yhteydessa? *

44, Miten suullisesti saatua ja tydntekijan kirjaamaa palautetta voitaisiin hyodyntaa tehokkaasti tyon kehittamisessa? *

Kriittiset tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan kiinnittymiseen tukeen palveluchjauksen kautta

45, Mika on mielestési suurin haastefongelma, etta asiakkaat eivat kiinnity palvelun piiriin? *

46,  Mita palveluohjaus pitda sisallaan? *

47.  Miten yllapidat omaa tietoutta palvelukentasta? *



48. Onko kiinnittymisen kannalta merkityksellista se, miten laajasti asiakkaalle osaa palveluista palveluohjauksen
yhteydessé kertoa?

49, Milla keinoin voitaisiin vahvistaa sita, etta asiakas ohjautuisi tarvitsemansa jatkotuen piiriin ja saatavilla olevien
palveluiden pariin?

50. Kuinka voitaisiin varmistaa sité, ettd ohjauksen siséltama informaatio jaa asiakkaan mieleen? (Tieto; asumisen palvelut,
péaihdepalvelut, matalan kynnyksen palvelut, yhteiséjen ja jarjestdjen iimaispalvelut yms.).

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa

Google Forms



