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Tassé opinnaytetydssa selvitin teemahaastattelujen avulla, minkalaisia koke-
muksia ikaihmisten puhelinneuvontapalveluun soittaneilla henkil6illa on ollut
seka minkélaisia toiveita ja odotuksia heilla on palvelun parantamiseksi. Teoriaa
tarkastelen palvelujarjestelman muuttuneen rakenteen, palveluohjauksen, vuo-
rovaikutuksen seka vanhuuden nakokulmista. Opinnaytetyd on laadullinen tut-
Kimus.

Opinnaytetyotani varten haastattelin neljaa henkil6d, jotka olivat soittaneet
ikaihmisten neuvontapalveluun. Haastattelut tapahtuivat syksylla 2011. Haastat-
telut nauhoitettiin ja litteroitiin. Aineisto on analysoitu siséllénanalyysilla. Haas-
tatteluteemat olivat tarve palveluneuvonnalle, vuorovaikutustilanne ja toiveet.

Haastatteluissa tuli esille, ettd haastateltavat olivat saaneet puhelinnumeron eri
reitteja. Olemassa olevista puhelinajoista tietoa oli ollut vaihtelevasti. Puhelui-
den méaara tyontekijoille vaihtelee kertaluontoisista toistuviin. Vuorovaikutusti-
lanteet haastateltavat olivat kokeneet positiivisina. Esiin tuotiin kuitenkin se na-
kokulma, etta keskustelu on erilaista kasvotusten kuin puhelimessa puhuttaes-
sa. Samoin silloin jos henkilé on jo entuudestaan tuttu tai vieras. Haastatteluis-
sa tuotiin esille toive, etta eri tyontekijoiden puhelinnumerot I6ytyisivat helpom-
min. Haastateltavat pohtivat, ymmartavatko kaikki soittajat mita heille puhutaan
ja kuulevatko he kunnolla.

Varsinaisten haastattelukysymysten lisaksi haastateltavien nostamana esille
nousi muita teemoja, kuten heiddn sairauteensa ja toimintakykyynsa liittyvat
asiat, saa, eletty elamd, sukulaiset, yhteiskunnan muutokset, eldimet, yksinai-
syys seka turvattomuus.

Puhelimitse on haastavaa paéasté dialogiseen keskusteluyhteyteen. Laadukkaan
palvelun edellytyksena on, ettd asiakas tulee kuulluksi. Ikaihmisten ollessa ky-
seessé puhelin ei ole paras véline tahan. Henkilokohtainen neuvontapalvelu
seka palveluohjauksen kehittaminen ikaihmisille toisivat lisaa laatua palveluihin.

Avainsanat: ikdihminen, palveluohjaus, vuorovaikutus



ABSTRACT

Heikkinen, Miia

Counselling over-the-phone for older people: customers’ experiences.
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The objective of this study was to find out how customers had experienced
counselling service over the phone and what kind of hopes and expectations
they have for this service.

This is a qualitative study. For this study, four different persons were
interviewed individually. The methods used were mainly thematic interviews.
The interview themes were the interviewee’s need for counselling services,
interaction over the phone and the interviewee’s expectations.

The interviews showed that the interviewees had received the service
counsellor's phone number from various sources. The number of calls received
by individual counsellor ranged from single calls to recurrent communication.
The callers experienced the interaction situations to be positive. However, they
brought up the fact that conversation is different face-to-face and over the
phone and depending on whether you are talking to a stranger or to a person
you already know. The interviewees hoped that the numbers of the counselling
service where made available more easily. In addition, the interviewees
wondered whether all the callers can hear properly and whether they can
understand everything that the counsellors speak to them.

In addition to the actual interview questions, the interviews also brought up
other themes, such as issues related to the interviewee’'s illnesses and
functional status, the weather, live experiences, relatives, changes in society,
different kind of animals and feelings of loneliness and insecurity.

The study clearly showed the challenge of creating a real dialogue with the
callers over the phone. A requirement for high-quality service is that the
customer is heard. For servicing older people, the phone is not the best service
option. Personal counselling service and the development of case management
directed to older people could bring more quality to the services.

Keywords: older people, counselling service, interaction
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1 JOHDANTO

Tassé opinnaytetydssa on tarkoitus selvittdd, mitd ikaihmisten puhelinneuvon-
tapalveluun soittavat toivovat, millaisena he ovat kokeneet toteutuneen palvelu-
tilanteen seka miten toiveisiin voitaisiin vastata jatkossa paremmin. Opinnayte-
tyota varten haastattelin puhelinneuvontapalveluun soittaneita asiakkaita. Opin-
naytetyd on laadullinen tutkimus, johon hankin aineistoa paaasiassa teema-
haastatteluiden avulla.

Kiinnostuin opinnaytetydn aiheesta ammattikorkeakoulu opintoihin liittyvan har-
joittelun aikana. Harjoittelupaikan valitsin ikaihmisten palveluiden piiristd. Minua
kiinnostivat henkilokohtaisesti ikaihmisten palvelut, koska omat vanhempani
ovat jo iakkaita. Minulla ei ollut aiempaa kokemusta taman asiakasryhmén
kanssa tehtavasta tyosta juurikaan. Opinnadytetyoprosessin aikana sain katta-

vasti tietoa ikaihmisten parissa tehtavasta tyosta.

Ammattikorkeakoulu opiskeluun liittyvan harjoittelun ajalle sain kehittdmistehtéa-
van ja sita varten selvitin puhelimitse annettavan ikaihmisten asioihin liittyvan
neuvontapalvelun palvelun haasteita ja kehittdmisideoita sosiaaliohjaajien ja
veteraanineuvojan nakokulmasta. Asiakasnakokulma kehittdmistehtavan aihee-
seen kiinnosti tydyhteiséa ja aihetta tarjottin minulle opinnaytetyota varten.
Opinnaytetyoprosessin edetesséa kiinnostus aihetta kohtaan syveni, kun tyos-
kentelin sosiaaliohjaajana ikdihmisten parissa ja sain henkilokohtaista kokemus-

ta puhelimessa tehtavasta neuvontapalvelusta.

Puhelinneuvontapalveluun soittamalla voi saada tietoja ikdihmisten palveluista
tai halutessaan voi jattaa pyynnon palvelutarpeen arvioinnista. Puhelinneuvon-
tapalveluun soittavilla saattaa olla sosiaalisia ja terveydellisia ongelmia ja palve-
luntarpeet saattavat olla pitkdaikaisia ja monimutkaisia. Puhelinneuvontapalve-
luun voi soittaa myds ikaihmisen laheiset ja tuttavat. Tyd on haastavaa ja vaatii

laaja-alaista osaamista mité erilaisimpiin kysymyksiin vastattaessa.



Vaeston ikarakenne on muuttunut. lhmiset elavat vanhemmiksi kuin aikaisem-
min. Myds perherakenteet ovat muuttuneet perheiden kokojen pienentymisen ja
uusperheiden yleistymisen my6ta. Yksin asuvia ikdihmisid on enemman kuin
aikaisemmin. Etenkin yksin asuvien iakkaiden naisten maara on kasvanut rajus-
ti. (Nurmi ym. 2008, 208-209). lkaihmisille suunnattu neuvontapalvelu on tar-
peen nyky-yhteiskunnassa. Suomen perustuslaissa (731/199, 19 §) sanotaan,
ettd julkisen vallan on turvattava jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut.
Kunta voi ostaa sosiaalipalveluita hankintalain (Laki julkisista hankinnoista
348/2007) puitteissa. Yksityisten palveluntuottajien osuus on kasvanut koko
ajan palvelutuotannon kokonaisuudessa. Julkisen ja yksityisen palveluntuottaji-
en lisaksi myos kolmas sektori tuottaa palveluja ikaihmisille. Palveluiden moni-
muotoisuus ja pirstaleisuus on vaikeaa hahmottaa, seka tiedon hankinta saattaa
olla haasteellista. Ikdihmisten neuvontapalvelun avulla tietoa saa oman asuin-

alueen palvelumahdollisuuksista helpommin ja keskitetysti.

Vuorovaikutustaidot ovat olennainen osa puhelimessa tapahtuvaa neuvontapal-
velua. Asiakas tulee parhaiten autetuksi silloin, kun han tulee kuulluksi. Vuoro-
vaikutuksen ikaihmisten kanssa saattaa tehd& haasteelliseksi kuulon heikke-

neminen ja dementia.



2 PALVELUJARJESTELMAN MUUTTUNUT RAKENNE

Sosiaalipalvelut ovat kehittyneet sosiaalihuollon kehittymisen mydta rinnakkain.
Ennen 1930-lukua Suomessa elettiin vaivais- ja kdyhainhoidon aikaa. Ajanjak-
sona pyrittiin takaamaan apua tarvitsevalle elaman minimiehdot. Apua annettiin
pakon edesséa. Avun tarvitsijan hoitovastuu oli suvulla tai isdntéperheilld, joiden
palveluksessa henkil6 oli. Varhaisen palvelun merkkeja oli nahtavissa vaivais-
ja koyhainhoidon aikana. Itsenéistymisen jalkeen valtio alkoi ottaa enemmaén
vastuuta. Merkkipaaluna voidaan pitda vuotta 1936. Talloin hyvaksyttiin huolto-
lait, ja kunnille annettiin vastuu huolehtia sosiaalihuollosta. Kansalaisten sosiaa-
liturvaa alettiin kehittdd 1950-luvulla. Poliittinen tavoite oli edistéaa kansalaisten
hyvinvointia. Neuvonnan ja ohjauksen merkitys nousi huollon rinnalle. (Toikko
2012, 29-33.)

Sosiaalipalveluiden lapimurto tapahtui 1960- ja 70-luvuilla. Sosiaalipolitikassa
asetettiin tavoitteeksi hyvinvointivaltion toteuttaminen. Sosiaalipalvelut ja sosi-
aalihuolto alkoivat muodostaa omat toimintatavat. Sosiaalihuoltoa sai tietyilla
kriteereilld, ja palvelut olivat kaikkien niita tarvitsevien kaytettavissa. Hyvinvoin-
tivaltiossa valtio hyvaksyi palveluita koskevat lait, ja kunnat vastasivat niiden
taytantdonpanosta. Sosiaalihuollon ja sosiaalipalvelut kokosi yhteen puitelakiin
sosiaalihuoltolaki 710/1982. Sosiaalipalveluilla oli ongelmia ehkaiseva ja hyvin-
vointia yllapitava merkitys. Hyvinvointia tuettiin ja sitd pyrittiin turvaamaan.
(Toikko 2012, 29-33.)

Sosiaalityd sailyi merkitykseltddn vahaisena useissa maissa 1980-luvulle saak-
ka. Vanhusasiakkaiden vaikeudet nahtiin l&ahinna toimeentulon ja palvelujen
tarpeena. Vanhusten yksil6lliset ja vaikeat tilanteet eivat ole saaneet riittdvaa
panosta psykososiaalisen tyon osalta. Vanhusty® ei ole ollut yliopisto-
opiskelijoiden suosiossa, ja ty6t ovat jadneet alhaisemman koulutuksen saaneil-
le tydntekijoille. Vanhustybhén on voinut vaikuttaa kuoleman laheisyys ja se,

ettd syvallista tybotetta on pidetty voimavarojen tuhlaamisena. Gerontologinen



sosiaalityd on kehittynyt paljon viimeisten vuosikymmenten aikana. Silti kehitys
on kaytannossa vasta alkuvaiheessa. (Koskinen 2007, 19-30).

Vanhusasiakkaiden maaran nousu sosiaali- ja terveydenhuollossa kasvanee
vaeston ikdantymisen myota. Vaarana on, etta sosiaalinen ndkdkulma syrjaytyy
terveydenhuollon tieltd. Sosiaalitybn ammattilaiset eivat ole riittdvan kiinnostu-
neita vanhustyon johtotehtavistad ja vaarana on, etta kiinnostuneet terveyden-
huollon ammattilaiset vievat ne. Ammatillisen tietopohjan laaja-alaisuus asetta-
vat gerontologiselle sosiaalitydlle suuria haasteita. (Ylinen & Rissanen 2007,
33-34))

Sosiaalihuoltolain sosiaalipoliittinen funktio on alkanut vuosien saatossa menet-
taa merkitystadan. Esimerkiksi vanhustenhuoltopalvelut ovat enemman sosiaali-
ja terveydenhuollon yhteisid palveluita. Sosiaalihuollon itsenéisesta kehitykses-
ta on siirretty osaksi peruspalveluiden ja julkisten palveluiden kehitysta. Kun
hyvinvointi on yleiselld tasolla, kansalaiset voivat valita itse tarvitsemiaan palve-
luita. Hyvinvointipalveluita voidaan tuottaa myds markkinoilla, ja kehitys on
avoinna sille, mika on julkisen sektorin osuus. Sosiaalihuollon lainsdadant6a
uudistetaan. Sosiaalihuoltojarjestelma on monimutkaistunut sekad laajentunut.
Haasteena ovat asiakkaiden palvelut oikeaan aikaan ja oikeasta paikasta. Pal-

veluita pitaisi pyrkia kehittdmé&an asiakaslahtdisemmaksi. (Toikko 2012, 34-37)

Sosiaali- ja terveysministerid on laatinut suosituksia, kuinka ikaihmisten palve-
luita tulisi tuottaa. Ikdihmisten palvelujen laatusuosituksessa on maininta neu-
vontapalveluista. Suosituksen mukaan tarvitaan matalan kynnyksen neuvonta-
keskuspalveluita. lkaihmiset sek& heiddn omaisensa tarvitsevat ohjausta ja
neuvontaa. Neuvontaa ja ohjausta tarvitaan terveyteen, sosiaalisiin ongelmiin
seka ikaantymiseen liittyvissé asioissa seka siind, miten ja mista palveluja ja

tukea on tarvittaessa saatavilla. (Sosiaali- ja terveysministerio 2008, 23)

Terveydentilan ja toimintakyvyn arviointia ja seurantaa sekd palveluohjausta
voidaan sisallyttda neuvontapisteiden toimintaan. Tavoitteeksi on asetettu, etta
kaikilla ikaihmisilla sek& heidan omaisillaan olisi mahdollisuus saada tietoa, oh-

jausta ja neuvontaa harrastus- ja likuntamahdollisuuksista, palvelu- ja asumis-



vaihtoehdoista, tapaturmien ehkaisystd seka apuvalineista. Henkilokohtaisen
neuvonnan saaminen on tarkedd muiden informaatiokanavien liséaksi. Neuvon-
tapalveluiden jarjestamisessa on mahdollista hyddyntaa osittain yhteistyota jar-
jestdjen, vapaaehtoistoimijoiden seka seurakunnan kanssa, seka harjoittaa kun-

tien valista yhteistyota. (Sosiaali- ja terveysministerio 2008, 23.)

lakkaiden henkildiden sosiaali- ja terveyspalvelut halutaan turvata lainsdadan-
nolla. Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosi-
aali- ja terveyspalveluista vahvistettiin 28.12.2012 ja se astuu voimaan 1.7.2013
(Eduskunnan internetsivut 2013) Uuden lain tavoitteena on edistaa ikaantynei-
den hyvinvointia ja kaventaa hyvinvointieroja, edistaa itsenaista suoriutumista
puuttumalla ajoissa toimintakyvyn heikentymiseen ja sen riskeihin, tukea osalli-
suutta ja voimavaroja, seka turvata palvelutarpeen arviointiin paasy ja riittavat
palvelut maaraltdan ja laadultaan. Tulevaisuudessa kuntien on suunniteltava
tasmallisemmin idkkaiden henkildiden palvelut. (Sosiaali- ja terveysministerion
internetsivut 2013)

Sosiaalihuollon lainsdddanndn uudistamistyéryhman valiraportin (Sosiaali- ja
terveysministerion selvityksia 2010) mukaan iakkaan ihmisen hyvan arjen tur-
vaamista edistavid asioita halutaan korostaa. Hyvaa arkea turvaavat raportin
mukaan hyvinvointierojen kaventaminen, hyvinvoinnin edistaminen seka voima-
varaistaminen, osallisuuden mahdollistaminen ja tukeminen, itsenédisen suoriu-
tumisen tukeminen ja edistdminen puuttumalla ajoissa toimintakyvyn heikkene-
miseen ja sen riskitekijoihin edistamalla nain ongelmien kasaantuminen ja paa-
sy palveluiden arviointiin seka maaraltdan ja laadultaan riittdvien palvelujen tur-
vaaminen. Lainsaadantotydta on ohjannut muun muassa kokonaisvaltaisuuden
periaate. Kokonaisvaltaisuuden periaate tarkoittaa sita, ettéa sosiaalihuoltolaissa
ja siihen liittyvissa erityislaeissa tdsmennetaan koko asiakaspalvelujarjestelméan
vastuuta asiakkaasta seka asetetaan tasmallisempiad vaatimuksia asiakaspalve-
luprosessien laadulle. (Sosiaali- ja terveysministerion selvityksia 2010, 44, 55.)
Uuden sosiaalihuoltolain on tarkoitus tulla voimaan vaiheittain, aikaisintaan

vuonna 2015 (Sosiaali- ja terveysministerion internetsivut 2013).
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3 IKAANTYMINEN

Nykyaan ikaantyneeksi katsotaan noin 65—74-vuotiaat ja varsinaisen vanhuu-
den useat tutkijat katsovat alkavan noin 75 tai yli 80 vuoden iassa. Ikdantyessa
terveydentila on kriittinen tekija. Koetun terveydentilan merkitys on tarkea objek-
tiivisen terveydentilan ohella. Psykososiaalinen toimintakyky on fyysisen suori-
tuskyvyn ohella merkittdva. Onnistuneeseen vanhuuteen liittyy turvattu toimeen-
tulo, emotionaalinen turvallisuus, kokemus omasta merkityksellisyydesta seka
yhdessaolo. Sosiaalityén yhtena haasteena onkin vanhusten yksinaisyys ja ih-

misuhdeturvattomuus. (Niemela 2007, 171.)

Vanhuutta voidaan tarkastella eri ndkokulmista. Vanhuus voidaan nahda taak-
kana tai mahdollisuutena nakoékulmasta riippuen. Vanhuutta ja ikdantymista voi
tarkastella irtaantumisen- ja luopumisen nakokulmasta. Taméa nékodkulma on
historiallisesti ensimmainen. Ihminen harjoittelee luopumista aktiivisesti ja pas-
siivisesti ja sitd kautta valmistautuu kuolemaan. Aktiivisuusnakokulmasta katsot-
tuna vanhuus sisaltda osallistumista ja toimintaa. Jatkuvuusnaktkulmassa taas
vanhuutta ei tarkastella erillisena ilmiona, vaan osana eldman kokonaisuutta.
Sopeutumis- ja tasapainomalli korostaa ihmisen kykyd sopeutua menetettyihin
kykyihin keskittymalla tarkeimpiin asioihin, vaikka tassa mallissa ikaantynyt ih-

minen nahdaan haavoittuvana. (Sarvimaki & Heimonen 2010, 27-28.)

Jyrkdma (2001, 289) ottaa esille sen, ettd l6yhasti maariteltynd esimerkiksi van-
henemisen irtaantumis-, aktiivisuus- ja jatkuvuusteoriat ovat toimintateorioita.
Kaytanndssa monet teoriat kuitenkin kiinnittavat huomion havaittavaan toimin-
taan eivatka nae kohteinaan olevia ihmisia aktiivisina, tavoitteellisina toimijoina,
vaan kiinnittdvat ehka huomion vain ulkoiseen kayttaytymiseen ja muutoksiin
(Jyrk&dma 2001, 289-299.)

Vanhuusvaiheessa koettu turvallisuus ja turvattomuus perustuvat lapsuuden
kokemuksiin perustuvana perusturvallisuutena ja —turvattomuutena. Turvalli-

suuden ja turvattomuuden kokemukset liittyvat myos elaménkulkuun ja elaman-
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kaaren eri vaiheisiin. Turvallisuus on yksilollinen tarve. Turvallisuus on ennen
kaikkea varmuutta. Se on myos ennustettavuutta, luotettavuutta ja levollisuutta.
Turvallisuus on tarve ja arvo sekda myos ihmis- ja kansalaisoikeus. (Niemela
2007, 167-168.)

Ikdantyneiden turvattomuutta aiheuttaa maailmanlaajuiset ekologiset ja maail-
mantilanteeseen liittyvat tekijat, huoli ihmisten koventuneista arvoista ja valinpi-
tamattomyydestd, uhka perustarpeiden tyydyttamattomyydesta ja itsemaaraa-
misoikeuden menettamisen pelko. lkaantyessa turvattomuus lisdantyy yleenséa

toimintakyvyin heikkenemisen seurauksena. (Niemel&, 174-177)

Vanhenevalle ihmiselle itselleen on arvokasta itsemaaraamisoikeus. Omaiselle
on taas tarkeda tasainen vointi ja persoonallisuuden sailyminen, auttajalle yh-
teistyokyky, naapurille ettei hanesta ole héairidita, kolmannelle sektorille aktiivi-
suus ja yhteiskunnalle tarkedd ovat vahaiset kustannukset. Karjulan mukaan
kaksi kolmasosaa ikaihmisistd on hyvinvoivia ja terveitd. Ammattilaisten nake-
ma osa on kolmannes ja sen pohjalta kuva kokonaistilanteesta saattaa varistya.
(Karjula 2011)
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4 NEUVONTAPALVELUIDEN TARPEEN KASVU

Tassé luvussa kerron ensin palveluohjauksesta ja sen historiasta. Palveluohja-
us voidaan jakaa kolmeen ryhmaan riippuen siitd, miten tiivista se on: palvelu-
neuvonta, palveluohjauksellinen asiakastyd ja varsinainen palveluohjaus. Varsi-
naisessa palveluohjauksessa tyontekijalla ei ole paatdksenteko-oikeutta asiak-
kaan asioihin. Palveluohjauksellisessa asiakastydssa yksi asiakkaan viran-
omaisverkostoon kuuluvista tydntekijoista ottaa vastuun asiakkaan palveluiden
koordinoimisesta ja yhteensovittamisesta. Palveluneuvonta taas edellyttéda asi-
akkaalta aloitteellisuutta ja omatoimisuutta. Tyo ei ole etsivaa, vaan asiakas
ottaa itse yhteytta palveluohjaajaan. Palveluneuvoja toimii roolissa eraanlaisena
palveluiden asiantuntijana (Suominen 2012, 14-15). Palveluohjauksen lisaksi

kuvaan tassa luvussa toimintaymparistdd, jossa opinnaytetyd on tehty.

4.1 Palveluohjaus

Palveluohjaus on ollut yksilokohtaisen asiakastytn menetelmana Yhdysvallois-
sa jo 1920-luvulla, mutta ensimmaiset palveluohjauskokeilut kaynnistettiin
Suomessa vasta 1990-luvulla. Suomessa palveluohjaukselle on kasvava tarve
yhteiskunnallisten rakenteiden muutoksen myéta. (Hanninen 2007, 11-12) Pal-
veluohjauksen alku on case management toiminnassa. Case management toi-
minnassa palveluita haetaan sopivilta palveluntuottajilta niiden tarjoamisen si-
jaan. (Hyttinen 2003, 85.)

Palveluohjaus on toimintaa, jonka tarkoituksena on koota yhteen keskitetysti
tietoa asiakkaalle kuuluvista sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista ja muusta
sosiaaliturvasta seké ohjata ja neuvoa asiakkaita yksityisten ja julkisten palvelu-
jen kaytossa. Palveluohjauksen piiriin kuuluvat asiakkaat ovat erityisen palvelun

tarpeessa ja palveluohjauksen on tarkoitus tukea asiakkaan selviytymista. Pal-
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veluohjausta antavat kuntien palveluohjaajat yhdessa moniammatillisen yhteis-
tyéryhméan kanssa. (Kuusisto-Niemi 2002, 34.)

Palveluohjaus perustuu palveluohjaajan ja asiakkaan luottamukselliseen suh-
teeseen. Asiakkaan itsenédisen elaméan tukeminen on tyoskentelyn tavoitteena.
Asiakkaan saama tuki rakentuu palveluohjaajan ja muiden palvelutuottajien se-
k& asiakkaan sosiaalisen verkoston yhdistettyjen voimavarojen varaan. (Hanni-
nen 2007, 11.) Palveluohjauksessa on kysymys luottamuksellisuudesta, tasa-
vertaisuudesta, vastavuoroisuudesta, jatkuvuudesta, epavarmuuden sietadmi-
sestq, tukemisesta, joustavuudesta ja siihen luottamisesta, ettd voimavarat 16y-
tyvat suhteesta ja siitd, ettei ole valmista kasikirjoitusta. Nama asiat ovat pohja-

na avoimelle dialogille. (Hanninen 2007, 12.)

Palveluohjaus on asiakkaan etua korostava asiakasléhtdinen tydtapa. Tyome-
netelmélla kootaan palvelut asiakkaan tueksi ja lievennetdén palvelujarjestel-
man hajanaisuuden haittoja. Tavoitteena on tunnistaa asiakkaan yksil6lliset tar-
peet seka jarjestdd hanen tarvitsemansa tuet ja palvelut. Yksilollisen palveluoh-
jauksen keskeisin sisdltd on koordinointi, asianajo seka neuvonta. Keskeiseen
sisaltoon liittyvat palvelutarpeen yksildllinen suunnittelu, arviointi ja voimavarat.

(Sosiaali- ja terveysministerié 2008, 51.)

Palveluohjauksesta on tehty pohjoismaisia tutkimuksia. Esimerkiksi Ruotsissa
on tutkittu millainen vaikuttavuus pitkaaikaissairaiden avohoidossa on ollut pal-
veluohjauksella. Tutkimuksen mukaan sairaalahoidon tarve oli vahentynyt jopa
45 prosenttia verrattuna siihen, mité tarve oli ennen ohjauksen aloittamista. Pal-
veluohjauksen vaikutusta elaméanlaatuun on tutkittu ja tulokset ovat vaihdelleet.
Vaikuttavuustulokset ovat kuitenkin jaaneet vaille selkeda selitysta. (Hyttinen
2003, 83-87.)

Palveluohjauksen malleista on vaikea antaa selvd&d kuvaa. TAma johtuu siita,
ettd kansainvalisesti kaytetddn kymmenia erilaisia nimityksia ja niiden maaritel-
mat vaihtelevat l&hteista riippuen. Suomisen ja Tuomisen (2007) teoksessa pal-
veluohjaus on jaettu kolmeen paaryhmaan: perinteiseen palveluohjaukseen,

intensiiviseen palveluohjaukseen ja voimavarakeskeiseen palveluohjaukseen.
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Intensiivisesséa palveluohjauksessa asiakasméaarat ovat pienia toisin kuin puhe-
limessa tehtdvassad neuvontapalvelussa. Voimavarakeskeisessa palveluoh-
jausmallissa asiakkaan itsemaaraamisoikeus korostuu. Asiakkaiden oikeuksia
puolustetaan ja palveluiden puutteet osoitetaan. Asiakasta pyritaan integroi-
maan yhteiskuntaan esimerkiksi hadnen sosiaalisia taitojaan kehittamalla ja asi-
akkaan tavoitteet korostuvat. Perinteisen palveluohjauksen tyontekijalla voi olla
mallissa asiakkaita jopa 50. Palveluohjaajan tulee tuntea hyvin palvelujarjestel-
ma, jotta h&n osaa ohjata asiakkaan hanen tarpeidensa mukaisen palvelun pii-
riin. (Suominen & Tuominen 2007, 31-32)

Suomisen (2005, 37) mukaan tyon tulos on sitd parempi, mita tiivimpi palve-
luohjauksellinen tydote on. Suomisen (2009, 23) mukaan lienee totta, ettd mo-
net palveluohjaajiksi itsedan nimittavat eivat tee palveluohjaustyota. Vaikeassa
elamantilanteessa olevien asiakkaiden kanssa tekevat hyvaa tyota muutkin kuin
palveluohjaajat. Heilla ei ole kuitenkaan resursseja oppia tuntemaan asiakkai-
taan niin hyvin, ettd he oppisivat tietamaan mista palveluista asiakkaat todella
hyotyisivat. Palveluohjaus on yhteiskuntataloudellisesti ja inhimillisesti kannat-
tavaa toimintaa. (Suominen 2009, 23.)

Yksi syy palveluohjauksen tarpeelle on laitospainotteisen palvelu- ja hoitojarjes-
telman muuttuminen avohoitopainotteiseksi. Asiakkaiden tarpeet ovat taman
johdosta muuttuneet haasteellisemmiksi. Asiakkaiden monimutkaisten tarpeiden
kasittdessa usein Kelan, sosiaali- ja terveydenhuollon seka valtion sosiaalitur-
vaetuuksia tarvitaan ammattilaisten yhteistyota yli sektorirajojen. Yhteistyd pe-
rusterveydenhuollon ja sosiaalitoimen valilla on erityisen tarkedad ikaantyvien

palveluissa. (Hanninen 2007 s.11- 12.)

Yhteiskunnan sosiaaliset suojaverkostot ovat heikentyneet. Perheet eivat ole
enda niin tiiviisti yhdessa kuin aikaisemmin. Palveluohjaajaa tarvitaan koor-
dinoimaan moniammatillista yhteistyota. Palveluohjaus on tarkedd kaynnistaa
varhaisessa vaiheessa, jolloin ongelmat eivat ole vield kasaantuneet. Sosiaali-
turvalainsdadantd on monimutkainen. Osittaisuudistuksilla kehitetdén lainsaa-
dantoa ja taman johdosta kehittyy kokonaisuuksia, jotka ovat hankalasti hallitta-
vissa. (Hanninen 2007 s.11- 12.)
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Suomalainen sosiaalityd on vuosikymmenien ajan ottanut mallia angloamerikka-
laisista opeista. Angloamerikkalainen sosiaalityd oli tutkimusaineiston mukaan
muutospaineiden edessa. Sosiaalityd on ristiriitaistunut muutosprosessien aika-
na. Karvinen-Niinikoski ja Meltti (2003) ovat tarkastelleet artikkelissaan sosiaali-
tyon mahdollisia haasteita ja kehitysndkymia. Tutkimusaineistonaan heilla olivat
sosiaalitydn kansainvaliset ammatillistieteelliset julkaisut. Heidan aineistostaan
oli syntynyt kuva, ettd yhteiskunnalliset muutokset ja sosiaalitydn kehityspro-
sessit kietoutuvat toisiinsa. Tehokkuuskulttuurin my6téa sosiaalityon rooli yhteis-
kunnallisena vallankayttajana korostui. Eettisten periaatteiden mukainen toimin-
ta vaikeutuu, kun hallinto- ja yhteiskuntapolitikka edustavat erilaista kansalais-
kasitysta. (Karvinen-Niinikoski & Meltti 2003, 33-46.)

Muutoksia kuvaavaa on sosiaalityostd puhuttava kieli. Iso-Britanniassa social
work —sanan korvaa social care. Taustalla on ajatus, ettd ihmiset eivat ole enaa
palvelun kohteita vaan saajia. Aineiston mukaan korkeasti koulutetut sosiaali-
tyontekijat olivat siirtymassa tarjoamaan keskiluokalle psykoterapia- ja mielen-
terveyspalveluita. Julkisten palveluiden vaikeimpiin tehtaviin taas nayttivat jaa-
van tyoskenteleméén kokemattomimmat ja vahiten koulutetut. Aineiston mu-
kaan osa sosiaalityontekijoista vertasi tyota tehdastyohén. Suomalaisissa tutki-
muksissa on tehty havainto, ettéa sosiaalitybhdén on sen onnistumiseksi saatava
ainutkertaisia ja tapauskohtaisia lahestymistapoja. Aineiston mukaan asiantunti-
juuden kehittaminen ja uusien ratkaisujen luominen ei voi jaada yksittaisten
tyontekijoiden varaan, vaan tarvitaan verkostoitumista, tukiverkkoja ja rakentei-
ta. Ne mahdollistavat uusien toimintatapojen luovan keksimisen seké ne tukevat
moraalista selkarankaa ja kriittisyytta. Tata verkostoitumista painotetaan myds
Stakesin raportin 20/2007 mukaan. (Karvinen-Niinikoski & Meltti 2003, 33-46.)

Suomisen ja Tuomisen (2007, 27) mukaan palveluohjaaja tarvitsee kokemusta
monipuolisesta asiakas- ja ihmissuhdetydstad. Heiddn mukaan dialogisuuden ja
asiakaslahtoisyyden syvempi merkitys aukeaa kokemuksen kautta. Palveluoh-
jaajaksi ei pitaisi ryhtya vastavalmistuneiden, vailla tydkokemusta olevien. Pal-
veluohjaustyon koulutukseen he sisallyttaisivdt mm. dialogisuuden, verkosto-

tyon, neuvottelutaidot ja organisaatioteorian. Palveluohjaajana voivat toimia so-
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siaalityontekijat, hoitajat, ohjaajat ja niin edelleen. (Suominen & Tuominen 2007,
27) Sairaanhoitajalehden artikkelissa Mattersonin mukaan palveluohjaajalta
edellytetaan paikallisen sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelméan tuntemusta, jotta
asiakkaiden tarpeisiin voidaan vastata seké suunnitella palveluprosesseja asia-

kaslahtoisesti (Kanste, Timonen, Ylitalo & Leppala 2009, 6).

Palveluohjauksessa palveluohjaajan ndkdkulmasta tehdyt pikaratkaisut saatta-
vat johtaa siihen, ettd asiakkaan puolesta tehtyihin ratkaisuihin ei sitouduta, ja
ratkaisusta puuttuvat asiakkaan omat tavoitteet. Asiakkaat kokevat samat pal-
velut eri tavalla. Olisi tarkeaa kiinnittad tarpeeksi huomiota palveluiden ja asiak-
kaiden kohtaamiseen. Jos asiakkaista tulee standardipalveluiden kohde, heidan
saattaa olla vaikea sitoutua niihin. Paalta pain saattaa nayttaa, etta asiakkaiden
tilanteet ovat samanlaisia, mutta esimerkiksi ateriapalvelu voi passivoida ruuan-
laitosta pitdvaa, kun taas toiselle asiakkaalle jad& aikaa harrastuksille ateriapal-
velun avulla. Asiakas pitaa tuntea, jotta voi tietdd, mita yksittainen palvelu ha-

nelle merkitsee. (Suominen & Tuominen 2007, 51.)

4.2 Toimintaymparist6

Opinnaytetyossa haastateltavat henkilot ovat Perusturvakuntayhtymé Karviai-
sen asiakkaita. Seuraavaksi kerron tarkemmin, minkélaisesta organisaatiosta
on kysymys seka miten ikdihmisten puhelinneuvonta on Perusturva Kuntayhty-

ma Karviaisessa jarjestetty.

Perusturvakuntayhtyma Karviainen on Vihdin, Nummi-Pusulan ja Karkkilan yh-
dessa perustama perusterveydenhuollon ja sosiaalitoimen kuntayhtyma lantisel-
l& Uudellamaalla. Vaestopohja kuntayhtymalla oli aineiston keruun aikana noin
43 000 asukasta. Kuntayhtymén tehtavissa tydskentelee noin 500 henkil6a.
Toimintansa kuntayhtymé& aloitti vuoden 2009 alusta. (Palveluopas Karviaisen

alueen ikaihmisille 2010, 6).
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Nummi-Pusula kuului kuntayhtymaan vuoden 2012 loppuun saakka ja siirtyi
Lohjan, Siuntion, Inkoon ja Karjalohjan sosiaali- ja terveyspalveluiden yhteistoi-
minta-alueeseen vuoden 2013 alusta alkaen. Tassa opinnaytetydssa puhutaan
ajasta ennen Nummi-Pusulan eroamista. Kuntayhtyman toiminta on jarjestetty
elamankaarimallin pohjalta. Elamé&nkaarimallissa palvelukokonaisuudet jaetaan
ikaryhmittain ikdihmisten, tyodikdisten seka lasten ja nuorten palvelulinjaan (Pal-

veluopas Karviaisen alueen ikaihmisille 2010, 6).

Ikaihmisten palvelulinjan piiriin kuuluvat yli 65-vuotiaat, jotka tarvitsevat erityisia
vanhusten hoiva-, hoito-, kuntoutus- seka tukipalveluita. Tavoitteena on mahdol-
lisimman korkeaan ikaan saakka tukea taysipainoista elaméaa ikdihmisen omaan
kotiin. Tarpeen mukaan varmistetaan hoito ja hoiva kodin ulkopuolella. Yksi
oleellinen tehtavd on edistda esteetonta liikkkumista yhdyskuntarakentamisen

toimijoiden kanssa. (Palveluopas Karviaisen alueen ikadihmisille 2010, 6).

Kuntayhtyman organisaatio on kuvattu alla olevassa kaaviossa. Kaaviota tar-
kastelemalla voi huomata, etta sosiaali- ja terveyspalveluissa tydskentelevat
tekevat tiivista yhteistyota. Ikaihmisten neuvontapalvelussa on tyontekijalle hyo-
dyksi seka terveydenhuollon ettéa sosiaalihuollon osaaminen paikallistuntemuk-

sen ja palvelujarjestelmien tuntemisen lisaksi.
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Karviaisen organisaatio

‘ Kuntayhtymin johtaja ‘
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KAAVIO 1 Perusturvakuntayhtyma Karviaisen organisaatio (Karviaisen intranet
2011)

Kuntayhtyman ikaihmisten puhelinneuvontapalvelusta vastaavat sosiaaliohjaa-
jat ja veteraanineuvoja. Vihdin ikaihmisten palveluneuvonnan osalta henkilosto-
resurssit ovat hiljattain kasvaneet, kun uusi sosiaaliohjaajan virka perustettiin
helmikuussa 2011. Kuntayhtymé&ssd on kolme ikdihmisten sosiaaliohjaajaa.
Kaksi sosiaaliohjaajaa hoitaa Vihdin asiakkaiden asioita ja liséaksi Vihdissa on
veteraanineuvoja hoitamassa vihtilaisten veteraanien asioita. Yksi sosiaalioh-
jaaja hoitaa seka Karkkilan ettd Nummi-Pusulan asiakkaiden asioita, myo6s vete-
raanien asiat. Vakiluvun kasvu Karviaisen alueella painottuu vahvasti 65-74-
vuotiaaseen vaestoon (Perusturvakuntayhtyma Karviaisen palvelusuunnitelma
2010-2012).

Sosiaaliohjaajat ja veteraanineuvoja antavat myds neuvontapalveluja Numme-
lan, Nummi-Pusulan ja Karkkilan terveysaseman vuodeosaston ikaihmisille.
Osa asiakkaista tulee aikaa varaamatta henkilokohtaisesti tyontekij6itd tapaa-
maan. Tyontekijat tekevat kotikaynteja ikaihmisten luokse tarpeen mukaan. Pe-
rusturvakuntayhtyma Karviaisen ikaihmisten palvelulinjalla toimii neuvontapal-

velu Karkkilan, Nummi-Pusulan ja Vihdin ikdihmisille seka heidan omaisilleen.



19

Neuvontapalvelusta jaetaan tietoa ikaihmisten palveluista, ja tyontekij6ille voi
jattad pyynnon palvelutarpeen arvioinnista. (Palveluopas Karviaisen alueen
ikdihmisille 2010, 15.)

Puhelimitse neuvontapalvelua annetaan puhelinaikoina. Puhelinajat vaihtelevat
Vihdin, Karkkilan ja Nummi-Pusulan sek& veteraanineuvojan kesken. Vihdissa
sosiaaliohjaajille voi soittaa maanantaisin kello 10-12 ja 13—-15 seka torstaisin
kello 12.30-15.30. Karkkilan ja Nummi-Pusulan sosiaaliohjaajalle voi soittaa
maanantaisin kello 10-12 ja 13-15. Vihdin veteraaneja koskevissa asioissa Vvoi
soittaa veteraanineuvojalle tiistaisin kello 9-11 ja 12—14 seka torstaina klo 13—

16. (Karviaisen internetsivut 2011.)
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5 VUOROVAIKUTUS ASIAKASTYOSSA

Tassa luvussa kasittelen erilaisia vuorovaikutuksen muotoja asiakastydssa.
Teoria painottuu dialogiseen orientaatioon jossa ei haeta asioille pikaratkaisua

vaan molempien roolit ovat tarkeitéa seka asiakkaan etta tyontekijan.

Asiakastyon vuorovaikutuksessa voidaan ndhdéa kolme eri muotoa: asiakaskes-
keinen, asiantuntijakeskeinen ja dialoginen orientaatio. Asiantuntijakeskeisessa
muodossa asiantuntijalla on oikeus maarittaa asiakkaan ongelma seka myos
keinot ja menetelmaét siihen, kuinka ne voidaan poistaa tai niitd voidaan lievittaa.
Tuloksiin voidaan paasta nopeasti pikaratkaisuilla, mutta harvemmin ne johtavat
asiakkaan elamanhallinnan vahvistumiseen. Asiakaskeskeinen orientaatio on
painvastainen asetelma, siind asiakas tietaa parhaiten ongelmansa ja sen rat-
kaisut. Tassa tapauksessa ongelman maarittaminen voi olla haastavaa palve-

luohjaustilanteessa. (Suominen & Tuominen 2007, 80-81.)

Dialogisessa vuorovaikutuksessa taas molempien, seka palveluohjaajan etta
asiakkaan, roolit ovat yhta tarkeitd. Osapuolten sitoutumisen aste maarittaa
suhteen kehittymisen. Tyontekijd antaa tulkintoja ja vaihtoehtoja tilanteessa
etenemiseen, ja asiakas maarittelee tavoitteet. Luottamuksellisen suhteen
muodostuessa dialoginen suhde muuttuu ja muokkautuu suhteen edetessa.
Dialogisessa tyOotteessa mietitddn yhdessa asiakkaan kanssa hanen tilannet-

taan ja etenemisvaihtoehtoja. (Suominen & Tuominen 2007, 80-81.)

Sana dialogi muodostuu sanoista dia ja logos. Kun sanat liitetd&n yhteen, ne
kuvaavat erinomaisesti dialogisuuden olemusta eli valiin kerattya maailmaa.
Kreikan kielesta kdannettynd dia tarkoittaa lapi tai halki, logos jarkea tai op-
pia. Vaikka keskustelussa pyrittaisiin tasavertaisuuteen, kaikki keskustelu ei ole
aina dialogista. Dialogisuus kuvaa myds maailmankuvaa ja ihmiskasitysta, jotka
vaikuttavat siihen tapaan, kuinka kohtaamme toiset ihmiset. Ihmisten vélista
vuorovaikutusta on verrattu joskus tanssiin. Tanssissa saadellaan etaisyytta ja

laheisyyttd samoin kuin vuorovaikutuksessa. Tyoelamassa ei kannata "menna”
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heti toisen "iholle”, vaan on jarkevaa edeté pikkuhiljaa henkilokohtaiselle tasol-
le molempien osapuolten ehdoilla, olivatpa kyseessa asiakkaat tai tydyhteison
jasenet. Tarkea elementti dialogisuudessa on vastavuoroisuus. Osapuolet paa-
sevat luomaan tilannetta seka vaikuttamaan siihen, kuinka edetdan. Kreikasta
tulleessa sokraattisen dialogin kasitteessa on ajatuksena, etta erilaiset totuudet
saatetaan toistensa yhteyteen, jolloin koetellaan totuutta yhdessa. Dialogisuus
ei siis ole ainoastaan puhetta, kuuntelua tai keskustelua. Parhaimmillaan osa-
puolet voivat muuttaa kasitystdan ja asenteitaan ja molemmat oppivat. Dialogi-
suutta kannattaa ajatella seka suhteena ettd kommunikaationa. (M6nkkdnen
2007, 86-87, 89.)

Dialogista vuorovaikutusta ei yleensa synny, jollei ole ensin luottamuksellista
suhdetta. liman luottamuksellista suhdetta erilainen ajatus saatetaan kokea uh-
kana. Epavarmuuden sietoa vaativissa tilanteissa, kuten kriiseissa tai muissa
suurissa muutoksissa, ihmisten turvallisuuden tunnetta lisaa se, etta keskuste-
luissa kaikki osapuolet kokevat tulleensa kuulluiksi. Lisaksi osapuolten tulee
tavata riittavan usein, jottei tule yksin jaamisen tunnetta vaikean tai uuden asian
kanssa. (Seikkula & Arnkil 2009, 55.)

Dialogisessa keskustelussa samat sanat saattavat merkita eri asioita eri ihmisil-
le. Hienotunteisuus ja sensitiivisyys on sanojen sosiaalisen merkityksen kannal-
ta tarkedd. Kun henkil6t tarkistavat, testaavat, kyseenalaistavat, haastavat ja
uudelleen muotoilevat toisten puhetta, he maarittdvat samalla uudelleen suhdet-
ta muihin sekd luovat itseddn uudelleen. Jaettua ymmarrysta tapahtuu vain
spontaaneissa tilanteissa hetkittain. (Moénkkénen 2007, 91-92.) Esimerkiksi dia-
logisissa terapiakeskusteluissa pyritddn siihen, ettd asiakkaiden aanta kuunnel-
laan ja seurataan sellaisenaan. Ei pyrita tulkitsemaan itse tyontekijand havaittu-
ja ilmioita ja kertomaan sen perusteella, mistd on kysymys. Voidaan esimerkiksi
toistaa sanasta sanaan toisen osapuolen kertomaa. Talldin sanat ovat toiselle
osapuolelle tuttuja, ymmarrettavid, ja han saattaa kuulla niista jotakin uutta ul-
kopuolisen sanomana. Puheen rytmin tulisi olla riittdvan hidas, jotta jaisi tilaa
kuullun vastaanottamiseen seka sisaiseen pohdintaan. (Seikkula & Arnkil 2009,
56.)
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Dialogissa ei jatetd tarkastelua pelkastaan ihmisen elamantilanteeseen vaan
laajennetaan kontekstia yhteiskuntaan ja ymparistoon. Liittdmalla yhdessé opit-
tu asia arkielaman tilanteisiin syy-yhteyksia voi havaita ja omia mahdollisuuksia
voi maaritelld uudestaan. Dialogissa on mahdollista keksia ja tutkia tavoittele-
maansa. Dialogia voi kdydd myds omien epéilystensa seka ennakkoluulojensa
pohjalta. (Hyttinen 2003, 96.)

Keskustelu, jossa pyritdan liialliseen yhteisymmarrykseen, saattaa sulkea na-
kemyserot ja todelliset ristiriidat kokonaan ulkopuolelle. Dialogisessa suhteessa
ei tarkoiteta yhteisymmarrysta eikd tarvitse sulautua toisiin, vaan osapuolten
valilla 16ytyy uusi alue. Dialoginen kohtaaminen ei ole aina helppoa. Meista
riippumattomat tekijat vaikuttavat usein osaltaan vuorovaikutussuhteeseen. Dia-
logisuutta voi harjoitella saamatta kuitenkaan takeita sen onnistumisesta. Dialo-
gisuudessa on kyse sellaisesta kohtaamisen alueesta, joka muodostaa vuoro-

vaikutuksesta ainutkertaisen ja kiehtovan. (Ménkkénen 2007, 94, 99.)
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6 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TOTEUTUS

6.1 Opinnaytetyon tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla
saada selville asiakkaiden kokemuksia veteraanineuvojan seka sosiaaliohjaaji-
en puhelinneuvonnasta. Mista asiakkaat saivat tiedon puhelinajoista? Ovatko
nykyiset puhelinajat sopivia asiakkaiden nékdkulmasta? Millaisena he kokevat

palvelutilanteen puhelimessa? Vastasiko saatu palvelu asiakkaan tarvetta?

Tutkimuskysymykset:

Mitd kokemuksia soittajilla on puhelinneuvonnasta?

Minké&laisia toiveita ja odotuksia heilla on palvelun parantamiseksi?

6.2 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetydssani halusin, ettéa asiakkaan aani tulee esille. Maarallinen tutki-
musmenetelma ei tullut kyseeseen taloudellisten resurssien vuoksi. Kohderyh-
mana olivat ikaihmiset ja maarallinen tutkimusaineisto olisi ollut jarkevinta hank-
kia perinteisen postin valityksella valmiiksi maksettujen kirjeiden avulla eika
esimerkiksi verkossa tehtavan kyselyn avulla. Koska asiakkaat ovat paaosin
ikaihmisia, lomakkeiden tayttaminen olisi saattanut olla tydlasta tai jopa mahdo-
tonta muun muassa nakodongelmien ja kasien vapinan vuoksi. Yksilohaastatte-
luilla arvelin saavani paremmin aineistoa opinnaytetyohon. Haastattelun etuihin
kuuluu se, etta voidaan valita henkil6t, joilla on kokemusta tutkittavasta aiheesta
(Tuomi & Sarajarvi 2011, 74).
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6.3 Aineiston keruu

Laadullisen tutkimuksen yleisimpiin aineistokeruumenetelmiin kuuluvat haastat-
telu, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto (Tuomi & Sarajarvi
2011, 72). Opinnaytetyoni péaaineistona ovat asiakkaiden teemahaastattelut
syksylla 2011. Osana aineistoa ovat havaintoni ja henkilokunnan kanssa kaydyt
keskustelut kevaalla 2011. Ammattikorkeakouluopintoihini harjoittelun aikana
kevaalla 2011 havainnoin puheluita, joita tyontekijoille tuli puhelinaikoina seka
tutustuin padasiassa veteraanineuvojan tyonkuvaan, mutta jonkin verran myoés
sosiaaliohjaajien tyohon ja tydymparistéon. Harjoittelujakson aikana tein ha-
vainnoista ja keskusteluista muistiinpanoja. Harjoittelujakson kehittamistehtava-
na tutkin puhelinneuvontaa tyontekijoéiden ndkdkulmasta.

Opinnaytetyon aineistoon kuuluu tydelamayhteistydtaholta saatu puhelinseuran-
tataulukko. Taulukosta nékee, kuinka monta puhelua tydntekijoille on tullut tou-
kokuussa 2010 ja 2011. Toukokuussa 2012 vastaavaa puhelinseurantaa ei teh-
ty. Taulukosta nakee erittelyn puheluiden maarasta / tyontekija seka kuinka
kauan puhelut ovat vieneet tybaikaa. Kesan 2012 tydskentelin sosiaaliohjaajan
tehtavissa ja sain omakohtaista kokemusta tyontekijan roolissa puhelinneuvon-
tapalvelutilanteista.

Asiakkaiden haastattelut tapahtuivat elo- ja syyskuussa 2011 heidén kotonaan.
Minulla oli valmiita haastattelukysymyksia teemoittain (LIITE). Haastattelin asi-
akkaita, jotka olivat soittaneet sosiaaliohjaajille tai veteraanineuvojalle. Pohdit-
taessa sitd, kuinka haastateltavat valikoituisivat, keskusteluissa ty6elaméan yh-
teistydtahon kanssa nousi esille vaihtoehtoja haastateltavien arpomisesta tai
valinnasta siten, etté toinen tyontekijan asiakkaista olisi niin sanottu vanha asia-
kas ja toinen ensimmaistd kertaa soittava. Tyonelaman yhteistybtaho péaatyi
siihen paatokseen, etta tyontekijat valitsevat itse kenelle puhelinaikana soitta-
neelle asiakkaalle he ehdottavat opinnaytety6hon osallistumista. Haastateltavia
oli tarkoitus tulla kaksi kultakin tyéntekijalta eli yhteensé kahdeksan. Haastatel-

tavia sain lopulta yhteensa nelja kahdelta eri tydntekijalta.
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Tyontekijat, joilta sain haastateltavia, kysyivéat asiakkailta ensin suullisesti suos-
tumusta haastatteluun opinnaytety6ta varten ja luovuttivat suostumuksen anta-
neiden yhteystiedot minulle. Motivoivia tekijoita haastatteluun suostumisessa oli
muun muassa se, ettd haastateltavalle tarjoutui mahdollisuus tuoda mielipiteen-
sa esiin. Tutkimushaastattelu tarjoaakin tavalliselle ihmiselle suoran kanavan
vaikutusvaltaisten henkilGiden valille. Haastateltava saa mahdollisuuden kertoa
omista kokemuksista (Aaltola & Valli, 25-26.)

Ennen varsinaisia haastatteluja testasin kahdella koehenkil6lla kysymykset. Ky-
symysten testaaminen on valttdméaténta teemahaastatteluissa. "Oikeita” kysy-
myksia on lahes mahdotonta kysya suoralta kadelta. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
73.) Haastattelu on joustava tapa keratd tietoa. On jarkevad kysya ihmiselta
itseltd&n silloin, kun halutaan tietdd, miksi ihminen toimii niin kuin toimii tai mita
han ajattelee. Tarvittaessa kysymyksen voi toistaa, selventaa ilmaisumuotoa tai
oikaista vaarinkasityksid. Kysymykset voidaan esittéaa siiné jarjestyksessa kuin
on aiheellista. Haastatteluaikaa sopiessa pystyy kertomaan lisaa tutkimuksesta
ja aiheesta. Nain haastateltava voi valmistautua tapaamiseen ja on myds eetti-
sesti perusteltua kertoa haastattelun aihe. Haastattelun aikana on mahdollista

tehda myos muistiinpanoja havainnoista. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 72—73.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa, ettd haastateltavat tietavat tutkittavas-
ta asiasta mahdollisimman paljon tai ettd heilla on ainakin kokemusta siita. Laa-
dullisessa tutkimuksessa ei haeta yleistyksia vaan pyritddn kuvamaan, ymmar-
tamaan ja antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta aiheesta (Tuomi & Sarajarvi
2011, 85.)

Teemahaastattelun valitsin aineistonkeruumenetelmaksi siksi, ettd voin tehda
tarvittaessa tarkentavia kysymyksia ja etta keskustelutilanne olisi mahdollisim-
man miellyttava eik&a muodollinen. Avoin ja verraten sitomaton haastattelumene-
telm& on sopivissa olosuhteissa ja taitavasti suoritettuna kaikkein paljastavin ja

joustavin ihmisen kohtaamistapa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 53).
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Teemahaastattelussa pyritdan loytamaan merkityksellisid vastauksia tutkimuk-
sen ongelmanasettelun, tarkoituksen ja tutkimustehtavdn mukaisesti. Teemat
perustuvat siihen, mita tutkimuksessa tiedetaan entuudestaan. (Tuomi & Sara-
jarvi 2011, 75.) Teemahaastattelussa yksityiskohtaisten kysymysten sijaan
haastattelu etenee keskeisten teemojen mukaan. Teemahaastattelussa on tar-
ke&a, ettd ihmisten tulkinnat eri asioista ja merkitykset, jotka he antavat asioille,
ovat keskeisid. Myods se huomioidaan, ettd merkitykset syntyvat vuorovaikutuk-
sessa. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma siksi, ettd haastattelun
aihepiirit ja teema-alueet ovat kaikille samat. Kysymysten tarkka muoto ja jarjes-
tys puuttuivat. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.)

Saatuani haastateltavien yhteystiedot tydntekijoiltd soitin heille ja sovin tapaa-
misesta. Kaikki haastateltavat tapasin heidan kodeissaan. Kotona haastatteluun
paadyin asiakkaiden toiveesta. Tama oli my6és oman nakemykseni ja kokemuk-
seni mukaan helpoin ratkaisu ikaihmisten ollessa kyseessa. Haastattelun alussa
selvitin haastateltaville opinnaytetyoni tarkoituksen ja teimme kirjallisen sopi-

muksen suostumuksesta vapaaehtoiseen haastatteluun.

Nauhoitin kaikki haastattelut. Nauhurin toimivuuden testasin aina ennen haas-
tattelua. Haastattelun aikana tein lisaksi muistiinpanoja siltd varalta, jos nauhoi-
tus epaonnistuu. Nauhuri toimi moitteettomasti jokaisen haastattelun aikana.

Haastatteluja kuunneltaessa aanenlaatu oli hyva.

Haastattelutilanteet olivat miellyttavid. Kaikki haastattelut venyivat kestoltaan
puolet odottamaani pidemmiksi kuin mitd olin odottanut. Ennen varsinaisiin
haastattelukysymyksiin paasya ja varsinaisten haastattelukysymysten jalkeen
haastateltavat halusivat jutella muista asioistaan. Tata kokemusta tukee teoria,
jonka mukaan vanhukset pitavat siita, etta joku on kiinnostunut heidan mielipi-
teistédan ja etta heilla on aikaa keskustella kauan (Hirsjarvi & Hurme 2008, 133).
Kaikki haastateltavat halusivat sinuttelua teitittelyn sijaan. Haastattelutilanteiden
kestosta, siséllosta ja tunnelmasta paatelleen onnistuin luomaan luottamukselli-
sen suhteen haastateltaviin. Haastateltavat kertoivat paljon elaman historiaansa
liittyvid asioita. Hammentavaa oli se, ettd haastateltavat puhuivat yksityisasioi-

taan kaytannossa taysin tuntemattomalle haastattelijalle.
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Haastattelut kirjoitin sanasta sanaan tekstinkasittelyohjelmalla. En kuitenkaan
huomioinut kirjoittaessa aanenpainoja ja taukoja. Kirjoitin ainoastaan sen, mita
haastateltavat sanoivat ddneen. Haastatteluissa esiintyvia nimia en kirjoittanut
eikd opinnaytetydssani esiinny kenenkaan asiakkaan nimeé tai heidan mainit-
semiaan nimid. Olen pyrkinyt sailyttdm&an alkuperaisen puhekielen. Haastatte-
luiden kirjaaminen oli hidas ja ty6las tyovaihe. Nauhoituksia piti kelata usein
taaksepain ja kuunnella useita kertoja sama kohta, ennen kuin teksti tuli oikein

kirjoitetuksi.

6.4 Aineiston analyysi

Aineiston sisallon analysointi alkoi jo haastattelutilanteessa. Siséallénanalyysissa
aineisto puretaan jo kasittelyvaiheessa ensin osiin ja se kasitellaan ja kasataan
uudelleen eri tavalla, jolloin se muodostaa uuden loogisen kokonaisuuden. Si-
sallonanalyysissa dokumenttien sisaltta tulkitaan, kuvataan ja analysoidaan
sanallisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 107-108). Kirjoitin haastattelut sanasta
sanaan tekstiksi Microsoft Word tekstinkasittelyohjelmalla. Kirjoitettua tekstia tuli
yhteensa 42 sivua rivinvélilla 1,5 ja Times New Roman fontilla. Fonttikoko oli
12.

Kuuntelin ja luin aineiston perehtyen siihen hyvin. Nauhoituksia kuuntelin seka
digitaalisella haastattelukoneella ettd Windows Media Player ohjelmalla. Kirjoi-
tustyotd tehdessa kuuntelin haastattelut useaan kertaan. Nauhoituksia kuunnel-
lessa ja kirjoittaessa mietin samalla, kuinka tuoda haastateltavien kertomukset
tivimmaksi tarinaksi. Kuuntelemalla haastattelut useaan kertaan pyrin varmis-
tamaan sen, ettd kuulen varmasti kaiken, mita haastateltava halusi minulle ker-
toa. Eskola ja Suoranta (1996) esittavat, etta haastatteluaineistosta voi tehda
analyysin vahintdan kolmella eri tavalla. Yksi naistd tavoista on purkaa aineisto
etenemalld suoraan analyysiin enemman tai vdhemman tutkijan intuitioon luot-

taen. Toteutin tata tapaa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 136.)
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Kirjoitettuun tekstiin tein muistiinpanoja. Etsin pelkistetyista ilmaisuista saman-
kaltaisuuksia ja erilaisuuksia riippuen siita, mitd haastatteluista nousi esiin. Mer-
kitsin tekstiin asiat, jotka liittyvat tutkimukseeni. Apuna kaytin varikynia, joilla
korostin samoja teemoja eri haastatteluteksteissa. Kerasin varikynilla merkittyja
kohtia vastaavat asiat tekstinkasittelyohjelmalla erilleen muusta aineistosta uu-
teen tiedostoon. Taméan jalkeen luokittelin niita teemoittain ja kirjoitin niista yh-
teenvedon. Aineistosta nousi esiin myods sellaisia aiheita, jotka ovat mielenkiin-
toisia, mutta eivat liity tutkimuskysymykseen. Nama mielenkiintoiset muut asiat

ehdotan tutkittavaksi myohemmin toisessa tyossa.
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7 HAASTATELTUJEN KOKEMUKSET PUHELINNEUVONNASTA

Haastateltavilta kysyin varsinaisten haastatteluteemojen kysymysten liséksi ian
seka onko han soittanut neuvontapalveluun ikaihmisen omien asioiden tiimoilta
vai onko han haastateltavan omaishoitaja, puoliso, lapsi tai joku muu hanen
elamaansa liittyva henkild. Haastateltavista kaikki olivat ikaihmisia ja yksi heista
oli soittanut omaishoitajan roolissa. Haastateltavissa oli kolme naista ja yksi

mies.

7.1 Asiakkaiden tarve neuvontapalvelulle

Haastateltavista kaksi oli soittanut tyontekijalle omaan kuntoutukseensa liittyvi-
en kysymysten merkeissa. Yksi haastateltava oli omaishoitaja jonka puhelut
liittyivat hanen lakisaateisten vapaapaiviensa jarjestelyyn. Yksi haastateltavista

soitti tyontekijalle, koska han toivoi itselleen palveluntarpeen kartoitusta.

Haastateltavat olivat saaneet tyontekijan puhelinnumeron eri reitteja. Yksi oli
saanut puhelinnumeron paikallislehdesta. Toinen oli soittanut Karviaisen vaih-
teeseen ja sielta oli annettu tyéntekijan numero. Kolmas haastateltavista oli kat-
sonut naapurin esitteesta tyontekijan numeron. Neljas oli katsonut numeron ko-

tihoidon kansiosta.

Sita vahan aikaa miettii mihin ma nyt soitan ennen kun alkaa joku
ihminen I6ytymaan.

Sanotaan nyt, et ketd ensimmaista kertaa soittelee, niin vahan ai-
kaa saa varmaan miettia, mihin soittaa ennen ku saa jonkun nume-
ron kasille.

Ennen ku ne numerot saa sitte ja monta kertaa ei saa sit kiinni, kun
on lomalla tai on sitte koulutukses mis ny sattuu milloin olemaan.
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Puhelinajoista ei kaikilla haastateltavilla ollut tietoa. Toiset taas soittivat tyonteki-

j6ille soittoaikana.

En ma ole soittanu millaan puhelinajalla. Enimmékseen ma olen jat-
tany viestin ja han on aina vastannut.

Juu olen soittanu aina puhelinaikana.

Sit joskus kun on se puhelinaika, miten ne ajat nyt oli, niin tota en
muista nyt et oliko sen (tyontekijan) kans ollu hankaluuksii et ei oo
paassy heti, mut jonnekin ei padse ja saa vartoo ja vartoo ja sit kun
paasee, niin sanotaan et se on seuravan kerran vasta ens viikon
maanantaina.

Se oli sanomalehdesta niin mut en maa tieda sit mut ons meit sit jo
niin paljon niitd miehia et ne ei pysy enaa ajan tasalla. Luulisin et
omaiset sitten kertoo niille.

Ma en ole seurannu niin tarkkaan (puhelinaikoja), etta kylla mulla
on tossa. Eiks tdd oo se. Tas on kaikki puhelinnumerot.

Haastateltava naytti kotihoidon kansiota, johon hanella oli koottuna tarkeita pu-
helinnumeroita. Sosiaaliohjaajien ja veteraanineuvojan puhelinaikoja niissa ei

ollut kuitenkaan ylhaalla.

Sitd puhelinaikaa varmaan ilmoitettiin, se oli sanomalehdes et mil-
loin se on....

Kaikki haastateltavat alkoivat keskustelun aikana vertailla sita, kuinka he tavoit-
tavat ladkarinaikoja antavia henkil6itd, siihen, kuinka he tavoittavat sosiaalioh-
jaajat ja veteraanineuvojan. Tama oli ymmarrettavaa, koska sosiaaliohjaajat ja
veteraanineuvoja tyoskentelivat fyysisesti Nummelan ja Karkkilan terveyskes-
kusten yhteydessa vield opinnaytety6prosessin alkuvaiheessa. Lisdksi haasta-

teltavilla oli tarvetta muun muassa ladkarin ja kotihoidon palveluille.

Ma olen saanut ensimmaisella kerralla kiinni (tyontekijan). Kun ter-
veyskeskukseen ei padse koko paivana, mutta sinne paasee.
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Sinne (tyontekijoille) paase viel, mut tdnne laakariin ei paase mil-
l&&n. Se on monet paivat ja yot ku paasee soittamaan. Aina varattu
ja siel on vaikka mit& paivallistunteja...

Osalla haastateltavista ei ollut tarkkaa tietoa siitd, soittivatko he terveyden- vai

sosiaalihuollon ammattilaiselle.

Ai se (tyontekija) on sosiaaliohjaaja vai? Niin han joka hoitelee naa
lomahommat?

Koulutukses on aika usein ndita hoitajia. Aina sit on joku sijainen
kuitenki.

Haastatteluissa ilmeni, etta tyontekijd oli antanut tietoa sellaisista palveluista,
joihin haastateltavalla oli mahdollisuus, mutta mitd haastateltava ei ollut itse

osannut kysya.

Ma en tiennyt tasta hierojastakaan oikein mitaan.....

Osalla haastateltavista oli ollut tarvetta soittaa useampia kertoja eri asioissa
tyontekijoille. Haastateltavien kysymykset tyontekijéille olivat liittyneet kuulolait-
teen huoltoon, kuntoutuspaikan varaamiseen, kuntoutuksen yhteiskyytien jarjes-

tamiseen, omaishoidettavan intervallijaksoihin ja palvelutarpeen arviointiin.
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7.2 Tyontekijoiden nakokulma

Ammattikorkeakoulu opintoihin liittyvan harjoittelujaksoni ajaksi annetun kehit-
tamistehtavan aikana selvitin tyontekijoéiden kokemuksia yhteydenotoista puhe-
linaikoina. Kysymyksia tulee tyontekijoille laidasta laitaan. Kysymyksia tulee niin
yleisesti kuin yksilétasollakin. Puhelinaikoina kysytdén yleisesti vanhusten pal-
veluista ja etuuksista. Osa puheluista tulee omaishoitajilta, jotka tiedustelevat
jaljella olevia vapaapaivia tai sita, saavatko vieda hoidettavan johonkin tiettyyn
laitokseen hoitoon. Puheluita tulee myds eri yhteistydtahoilta organisaation sisa-
ja ulkopuolelta. Omaiset soittavat paljon sellaisissa tilanteissa, kun asiakas ei
enaa itse pysty. Erdén tyontekijan kokemus on, ettd eniten soittavat asiakkaat

itse, sitten omaiset ja kolmantena palvelutalot.

Keskusteluissa tyontekijoiden kanssa tuli esille se kokemus, etteivat kaikki
ikdihmiset osaa jattda viestia tyontekijan vastaajaan, vaan he soittavat useita
kertoja perajalkeen haluten yhteyden heti, kun asia tulee mieleen. Puhelut saat-
tavat olla myos sellaisia, etté ikdihminen on lahddssa sairaalaan ja han soittaa
tyontekijalle kysyakseen, mitkd kengat pitaisi ottaa mukaan, tai etta ikdihminen
on lahettdméassa korttia ystavalleen, joka on hanen muistaakseen muuttanut
palvelutaloon, mutta hanella ei ole varmuutta asiasta eika osoitetta. Tyontekijoil-
l& oli kokemusta siita, ettd puhelinaikoina puhelut tulevat niin perdjalkeen, etta
edellistd asiaa ei ehdi hoitaa loppuun saakka, kun seuraava puhelu jo tulee.
Asiakkaiden soitot ovat usein alkusysays henkilokohtaisille tapaamisille. Ikaih-
misten kanssa puhelimessa keskusteltaessa tulee usein haasteita ymmartami-
sen ja kuulemisen kanssa. Asiakkailla on usein my6s haté eivatkéd he aina osaa
oikein selittda tilannettaan. Todellisen tilanteen arvioimiseksi on usein tarpeen
tehda kotikaynti.
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Tyontekijat pitivat puhelinseurantaa toukokuussa 2010 ja 2011. Toukokuun ajan

seurattiin, kuinka paljon puheluita soitetaan tyontekijoille ja kuinka kauan puhe-

lut kestavat.

TAULUKKO 1 Puhelinseuranta

Puhelinseuranta toukokuu toukokuu
v. 2010 v. 2011
tunnit
toimipiste puheluita  tunnit puheluita
5,50
sosiaaliohjaaja 1 Vihti 176 20,00 93
6,25
sosiaaliohjaaja 2 Karkkila ja Nupu 127 18,25 50
S _ 7,00
sosiaaliohjaaja 3 Vihti 104
. . _ 12,50
veteraanineuvoja Vihti 132 16,25 132
31,25
yhteensa 435 54,50 379
7.2 Asiakkaiden kokemuksia vuorovaikutustilanteesta

Opinnaytetyota varten haastattelemani asiakkaat olivat kokeneet, etta he saivat

puhelimessa selvaa tyontekijan puheesta. Vuorovaikutustilanne puhelimessa oli

koettu positiivisena.

Kylla se selvapuheinen nainen on ettd mul on tota tollanen kohta-
lainen kuulo ja mutta niin ei mun tarvi jaada epaselvyyteen.

Se (puhelu) on aika yksinkertaisesti menny.
Se (vuorovaikutustilanne) ei siind mitaa, ihan joustavasti menee.

Kyl téda nyt rullaa kun tas vaan ilmoittelee intervalliajat ei tds muuta
asiaa ole ollukkaan.
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Yksi haastateltavista toi esille sen, ettd keskustelu on erilaista riippuen siita,
puhutaanko puhelimessa vai kasvotusten ja onko henkild ennestaan tuttu vai

tuntematon.

Onhan se aina mukavempi puhua ihmisen kanssa ettd nakee ke-
nen kanssa puhuu ja ja kylla sité tulee vissiin sitte kyl sita asennoi-
tuuki erilailla kun ei tiia eikéd oo nahny eika ja sitte ku nakee.

Asiakkaista ainoastaan yksi oli tavannut tyontekijan, jolle han soitti useamman
kerran. Yksi ei ollut tavannut tyontekijad ensimmaista kertaa hanelle soittaes-
saan viela kertaakaan. Kaksi haastateltavista toi esille sen, ettd he toivoisivat

tyontekijan kayvan heilla kotona.

Haastateltavat toivat esille sen, etta tyontekijat vaihtuvat eika informaatio aina

kulje organisaation sisalla.

Sita vahan aikaa mietti mihin ma nyt soitan ennen kun alkaa joku
ihminen I6ytymaan.

Varmaan l6ytyy, mut kun henkil6t vaihtuu ja puhelinnumerot.

Siin kysymaan etta infosta jotain henkil6d niin ei ne tieda onks sel-
lasta talossa.

Ennen ku ne numerot saa sitte ja monta kertaa ei saa sit kiinni kun
on lomalla tai on sitte koulutukses mis ny sattuu milloin olemaan.
Koulutukses on aika usein ndita hoitajia. Aina sit on joku sijainen
kuitenki.

Ammattikorkeakoulu opintoihini liittyvan harjoitteluajan kehittamistehtavan aika-
na tuli esille se, ettéd yhteistyd organisaation sisélla oli helpompaa, jos tydnteki-
jat tyoskentelivat fyysisesti samassa rakennuksessa. Tyontekijoiden valinen
informaation vaihtaminen ja asiakkaan kokonaistilanteen mahdollisimman hyva
tietdmys auttaa asiakasta saamaan parasta mahdollista palvelua, samoin se,
etta vastataan asiakkaan muuttuneisiin tilanteisiin mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa. Yhteistyota helpottaa, jos tunnetaan toiset tyontekijat. Liséksi tydyh-
teison tuki on tarkeaa yksittaiselle tyontekijalle.
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Puhelinpalvelutilanteeseen kaivattiin myds tekniikan hyddyntamista esimerkiksi
siten, etta tyontekijoilla olisi mahdollisuus tarvittaessa kaantda puheluita suo-
raan oikealle henkil6lle. Tama ei ole aina teknisesti mahdollista kannykka- aika-
na. Tyotekijoilla oli kokemusta siitd, etteivat asiakkaat aina hahmota, mista he

saisivat apua asiaansa ja soittavat heille kaikissa mahdollisissa asioissa.

7.3 Odotukset ja toiveet

Haastateltavat kertoivat ymmartavansa, ettd puhelinajat ovat kaytossa eivatka
tyontekijat voi olla koko ajan tavoitettavissa puhelimella. Sen sijaan haastatelta-
vat pohtivat, ymmartavatko kaikki soittajat, mita heille puhutaan tai kuulevatko

he kunnolla.

Et jos noil vanhemmil miehil niin mita niil tarvis olla et tuota ymmar-
taaks ne sitte taikka 600 taikka mita ne tuota niin et ymmartaako ne
puhelimes mita siel sanotaan tai jotain ei siin minust ainakaan pitais
mitdan epaselvaa olla et kun kysyy niin saa tietaa jos vaan kuulee
ja ymmartaa kysya.

Sitd mé ihmettelen et jos joku haluaisi joka paiva sita kysyy, ettei
alya sita paivaa (puhelinaika) se voi olla vaikeet sit et jos han (tyon-
tekija) ei vastaa.

Tyontekijoiden numeroita toivottiin 16ytyvan helpommin.

Yleensd Karviaises, vaikka soittaa, niin niitd puhelinnumeroita ei
tahdo l0ytaa mistdaan. Jos soitat vaikka keskukseen, niin sielta siir-
retddn taas toiseen paikkaan ja sieltd taas toiseen. Nyt mulla on
(tyontekijan) suora numero, niin ei tartte enaa sen takia haeskella.

Kyl joku sellainen paikka pitais olla mistd numerot 16ytyy joku kes-
kus tai mista kysytaan sitte. Tuolla jossain kunta noissa puhelinluet-
teloissa vois olla kanssa.
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7.4 Muut esille nousseet asiat

Haastattelukysymysten lisdksi haastateltavat halusivat keskustella muista ai-
heista. Naitd aiheita olivat heidan sairautensa ja toimintakykyyn liittyvat asiat,
sukulaiset, saa, eletty elama, yhteiskunnan muutokset, eldimet seké yksinaisyys

ja turvattomuus.

Kun ma tasta huononen jos en sit yhtakkia rojahda kun ei ihminen
tieda sitd kohtaloaan niin miten ne asiat sit alkaa hoitua eteenpain
etta tarttis jotakin olla semmosta tietoa ettd kyllahan ma tiedan etta
kun tulee joku hata niin 112 soittaa siihen mut en ma ole koskaan
soittanu siihen.

Nyt ma en viimeks voinu menna ma en saanu vaatteita paalleni ja
olis menny niin kauan aikaa. Joo en maa apua olis tarvinu mut se
olis kdyny niin hitaasti ja sit ma olisin vasyny siihen.

Mun tarttee pyytaa sielt alas mita ma tartteen ja sit mul on kaikki ta-
varat ja vaatteet kaikki alhaalla ja et m& en saa mitaan noihin yla-
kaappeihin. Jos mulla on jotakin otettavaa sieltd niin en ma saa
sielta mitaan. Mun tarttee laittaa paperille aina mitéd ma tarviin ja sit
ne on kaikki mulle nais taal alhaalla se on ihan yllinmyllin. Mut ei sil
voi mitdén. Niillahan on niilla invaliideilla kun on semmossia erilai-
sia tasoja missa ne pyoratuolipotilaatki laittaa kaikkia. Milla tonne
korkealle saa. Naakin on niin kauheen korkealla. Taytyy sen mu-
kaan vaan aina yrittaa aina sen mukaan mihin paasee.

Yhteiskunnan tilanne ja huoli peruspalveluiden sek& toimeentulon turvaamises-

ta tuli myos keskusteluissa esille.

Lehdest vaan olen lukenu sita. Siit on nyt paljon kirjoteltu ettei pita-
iis ilmaiseks niita opettaa ettd kun sité rahaa tarttee muuhunkin. Et-
t& voishan ne oma maakin kustantaa.

Kaikki nousee, palkat ei taida niin nousta maa sanoin, et mullaki
elake nousi viime vuonna ei eurooka noussu ja siita puhutaan niin
kauheest aina. Mita 89 senttia tuli vissiin lisaa. Se on kova korotus,
niin.
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Haastatteluissa tuli esille huoli niista ikaihmisistd, jotka eivat syysta tai toisesta

pysty hankkimaan itselleen apua.

Enemman pitais minun mielestani niin ettia niitd yksinaisia vanhuk-
sia eika odottaa etta ne tulee pyytamaan apua vaikka niitaki on
varmaan tarpeeks.

Ma luulen et tuol syrjakylil sellaset jotka on kauan eléaneet niin on
tulleet niin ihmisaroiks ettd ei ne uskalla oikein kysyakk& mitd&n
keltaan.

Mul on semmonen kasitys ollu ettéa ne niinku etsii niitd yksinaisia ja
kyseleevét onko ja menevat kutsumattakin kattomaan ja jos ei sillon
ole hyva just menna ottaa vastaan niin sitten voi sopia etta tulee
myohemmin tai nain. Kylla niitd on semmosia ihmisia nykyaankin
vaikkei luulis. Etta ne tarvis niinku hakea esille etta ne ei ite osaa tai
haluu tai uskalla. Ja nehéan ne sitten kaikista suurimman avun tar-
peessa ovatki. Kun ovat vaatimattomis olis niin hapeevat sita ympa-
ristbaan ja itteddn ja omaa tyhmyyttaan tai sita etteivat tiedd osaa
kaikkia asioita selittda edes oikein. Mut kylhan usein on nain etta
kylh&n naapurit sentdan tuntee ja tietdé etta vois ihan joltain niin sit-
te kysellakki kun jos tuolla jossakin kulkee niinku kentallaki etta tie-
datteks te ketdan sellasta ja onko taallapain sellasia enaa.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi antoi minulle mahdollisuuden tutustua ikdihmisten kanssa
tehtavaan tyohon laaja-alaisesti. Lyhyessa ajassa opin paljon uutta ja saaduista
kokemuksista tulen varmasti hyétymaan tulevaisuudessa. Ihmisten kanssa teh-
tava sosiaalityd pyorii samojen perusasioiden ymparilla asiakasryhmasta riip-
pumatta. Opinnaytetyoprosessi antoi minulle myds mahdollisuuden tutustua
tydelaman yhteistyotahon liséksi muutamiin yksityisiin laitoksiin ja heidan ta-
poihinsa tehda tyota ikaihmisten kanssa. Oli avartava kokemus huomata, kuin-
ka erilailla tydyhteisét toimivat. Opinnaytetydprosessin aikana minulle vahvistui
kasitys siita, etta kannattaa pyrkia tyoskentelemaan asiakkaiden kanssa mah-
dollisimman laadukkaasti ja yksilollisesti dialogisessa vuorovaikutuksessa. Mie-
lenkiinto herasi tutustua tulevaisuudessa myds muiden organisaatioiden tapaan

tehda tyota ikaihmisten kanssa.

8.1 Tutkimustulosten tarkastelua

Opinnaytetyon haastatteluteemojen lisaksi kaikkien haastattelujen yhteisena
piirteena oli se, etta jokainen halusi jutella haastattelijan kanssa pitkaan teemo-
jen jalkeen. Aiheet olivat jokaisella samat: yksinaisyys, eletty elama, perhe, séa

ja elaimet.

On haastavaa paasta puhelimitse dialogiseen keskusteluyhteyteen. Voiko pal-
velu ylipdataan olla laadukasta ilman dialogisuutta? Onko tydntekijalla aikaa
dialogiselle keskustelulle? Varmistuakseen siita, etta asiakas on tullut kuulluksi
ja ymmarretyksi, asiakkaita olisi hyva tavata henkilokohtaisesti. Jollei henkild
tule kuulluksi ja ymmarretyksi, haaskataan kallisarvoisia resursseja. Jotta tiedet-
taisiin, mita yksittéainen palvelu merkitsee asiakkaalle, pitdisi hanet tuntea riitta-
van hyvin. Puhelimessa saattaa olla muistisairas, eika taméa aina tule tyonteki-
jan tietoon pelkan puhelun valityksella. Muistisairaiden asiakkaiden kohdalla

heidan elaméanhistoriansa tuntemus auttaa ymmartamaan henkilda seka sita,



39

mit& palveluita han tarvitsee. Tarjottujen palveluiden tulee olla asiakaslahtoisista
tarpeista tai muuten niista ei ole hyotya. On tutkittu, etta yksilollisesti raataloity
palvelu vahentdaa kustannuksia pitkdssa juoksussa. (Eloniemi-Sulkava ym.
2009).

Haastateltavien puheesta jai kasitys, ettd he eivat taysin kasitd sosiaalialan
ammattilaisen eroa terveydenhuollon ammattilaiseen. TA&méa on ymmarrettavaa,
koska vanhustenhuollossa tydskentelee vahan sosiaalialan ammattilaisia. Voi-
daan kuitenkin kysya, miksi on nain? Enta miksi vanhusten parissa tyoskentelee
harvemmin yliopistotutkinnon suorittanut henkild. Opisto- ja ammattikorkeakou-
lutasoisia tyontekijoita 16ytyy, mutta esimerkiksi omia sosiaalityontekijoita ei ollut
taman tutkimuksen organisaatiossa ikaihmisten parissa tyoskentelemassa. Kui-
tenkin ik&ihmisille tehdaan erilaisia viranhaltijapaattksia ja toimitaan osana SAS
—ty6ryhmaa. Kirjaimet SAS tulee sanoista selvitd-arvioi-sijoita. Laitossijoitukset
paattdd SAS —tyoryhma joka koostuu suurelta osin terveydenhuollon ammatti-
laisista. Sosiaalialan asiakasryhmistd esimerkiksi vammaisten ja lasten viran-
haltijapaatoksista ja sijoituksista paattaé yliopistotutkinnon suorittaneet sosiaali-

tyontekijat.

Ikdihmisten sijoituksia tehddadn myods yksityisten palveluntuottajien laitoksiin.
Pysyvatko palveluihin kaytetyt varat kotimaassa vai valuvatko ne veroparatiisei-
hin? Kuka valvoo asiakkaan etua? Kuka tutustuu laitoksiin, kay tarkastuskayn-
neilla ja kuinka usein? Jotta sijoitus olisi onnistunut, tulee laitospaikan olla mah-
dollisimman sopiva sijoituspaikkaa tarvitsevalle. On aikaa vievaa tyota tutustua
laitoksiin, niiden asiakastilanteeseen seka toimintaan. Ty6 kannattaa kuitenkin
tehda huolellisesti, jotta sijoitus olisi mahdollisimman onnistunut ik&ihmisen,
omaisten, laitoksen ja sijoittajakunnan naktkulmasta. Puhelinneuvontapalvelus-
sa pitaisi osata kertoa eri laitoksista. Kuinka tyoaika riittdd kaikkeen, onko tyot
organisoitu jarkevasti? Onko tyontekijoiden perehdytys tehty huolellisesti? Onko
ammatillisesta lisékoulutuksesta huolehdittu? Tehtaviensa tasalla oleva johto on
naissa kysymyksissa ratkaisevassa asemassa, jotta kokonaisuus on onnistunut

ja asiakkaat saavat laadukasta palvelua.
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Opinnaytetydssani haastatellut henkilot ovat hydtyneet neuvontapalvelusta si-
ten, ettd he ovat saaneet sovittua tapaamisaikoja sosiaaliohjaajan tai veteraani-
neuvojan kanssa palvelutarpeen arviointia varten tai sitten tyontekija on jarjes-
tanyt puhelimitse heidan asioitaan. Jarjestelyd vaativia asioita ovat olleet

omaishoidon vapaapaivat seké veteraanien kuntoutusasiat.

Puhelinpalvelusta tiedottaminen olisi syyta paivittaa. Tieto puhelinajoista 16ytyy
Perusturvakuntayhtyma Karviaisen internetsivuilta, mutta kukaan haastatelluista
ei ollut Ibytanyt numeroa sen kautta. Veteraanien kohdalla tiedotus on tehok-
kaampaa, koska veteraanineuvojan palveluista julkaistaan ilmoituksia. Samoin

veteraanienkuntoutuksiin liittyvia asioita julkaistaan lehdissa.

8.2 Tutkimuksen luotettavuus

Lahdemateriaalina pyrin kayttamaan mahdollisimman tuoreita julkaisuja. L&h-
teind olen kayttanyt kirjojen lisdksi myods lehtid hyddyntaen ajantasaista tietoa.
Olen pyrkinyt huomioimaan tutkimuksen luotettavuutta kuvaamalla tutkimuksen

vaiheita yksityiskohtaisesti.

Osalla haastateltavista oli lievid muistiongelmia ja kuulo- ja n&kodvaikeuksia.
Tarkentavilla kysymyksilla varmistin, ettéd haastateltava oli kuullut kysymykseni
oikein. Suurennuslasia kaytettiin apuvalineena, kun haastateltava allekirjoitti

suostumuksensa tutkimukseen. Lisaksi luin tekstin aaneen.

Neljan haastattelun perusteella en voi yleistad mitdan Karviaisen puhelinpalve-
lusta. Jokaisella haastateltavalla on kuitenkin omakohtainen ainutlaatuinen to-
dellinen kokemus palvelutilanteesta ja siihen liittyvid ajatuksia. Aineiston ke-

raamisen ja analysoinnin kuvaamisella olen lisdnnyt tutkimuksen luotettavuutta.
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8.3 Tutkimuksen eettisyys

Opinnaytetyohon osallistuminen oli vapaaehtoista. Haastateltaville selvitettiin,
ettd he voivat halutessaan keskeyttdd osallistumisensa milloin tahansa ilman,
ettd heidan taytyy perustella paatostaan tai ettd se vaikuttaa asiakassuhtee-
seen. Haastateltavien kanssa tehtiin kirjallinen sopimus osallistumisesta opin-
naytetyohon. Haastateltaville selvitettiin tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusmene-
telmat. Heille kerrottiin, ettéd tutkimukseen osallistuminen ei aiheuta mitaan kus-
tannuksia. Haastattelumateriaalin kerroin havittdvani asianmukaisesti opinnay-

tetydn valmistumisen jalkeen.

Haastateltavat antoivat luvan haastatteluihin seka siihen, etta heidan antamiaan
tietoja kaytetaan opinnaytetyohon. Kenenkaan henkildtietoja ei tulla kayttamaan
missdan dokumentissa enké luovuta ulkopuolisille mitdéan tutkimukseen liittyvaa
materiaalia. Haastattelun aikana huolehdin siitd, ettd en johdatellut haastatelta-
vaa. Tutkimuslupa tydelaman yhteisty6taholta ja asiakkaan suostumukset ovat

asianmukaisesti hankittu.

Haastattelutilanteiden valiton tunnelma ja haastateltavien kertomat henkilokoh-
taiset asiat tukevat ajatustani siita, ettda toimin haastattelutilanteissa kunnioitta-

vasti, hyvaksyvasti seka oikeudenmukaisesti.

8.4 Tulosten hyddyntadminen

Opinnaytetyon aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, kartoitin myds sosiaali- ja terve-
ysalan ammatillisista lehdistd. Osa kayttamistani lahteistd on terveydenhuollon
puolelta, mutta samaa palveluohjaustyotéa tekevat seka terveydenhuollon ettd
sosiaalialan koulutuksen omaavat tyontekijat. Palveluohjaus on moniammatillis-
ta ja palveluohjaajan tulee tietdd myos terveydenhuollon palveluista. Nakokul-

mia tarvitaan usealta eri kantilta. Jain pohtimaan, painottuuko ikaihmisten kans-
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sa tyoskenneltdessa riittavasti sosiaalialan osaaminen ja jaako taman osaami-

sen hyddyntamiselle riittavasti tydaikaa.

Jyrkdman (2003) ja Satimus-Peltolan (2006) mukaan gerontologisen sosiaali-
tyon tehtdvanad on vahvistaa sosiaalista toimintakykya kaytosséa olevana eli ak-
tuaalisena toimintana. Sosiaalinen toimintakyky sisaltdd kyvyn olla vuorovaiku-
tuksessa toisten ihmisten kanssa, suhteet ja vastuuntunne omaisiin ja laheisiin
yhdessa elaman mielekkyyden kanssa. (Liikanen 2006, 3) Kuinka ikaihmisten

kanssa tehtavassa tyossa jad aikaa sosiaalisen toimintakyvyn tukemiseen.

Opinnaytetyoprosessin aikana vahvistui kasitys siita, etta ikaihmisten neuvonta-
palvelun saatavuutta pitaisi madaltaa. Terveysasemien yhteyteen olisi hyva pe-
rustaa neuvonpisteitd, joista ikaihmiset voisivat saada tietoa ja henkilokohtaista
ohjausta. Neuvontapiste terveysaseman yhteydessa olisi jarkevaad siksi, ettéa
ikdihmisten on monesti hankalaa jarjestaa kyyteja moneen eri paikkaan, ja kos-
ka suurella osalla on sdannollisia laakarissa kaynteja, terveysasema olisi luon-

teva paikka palvelupisteelle.

Tiedottamista neuvontapalvelusta pitdisi tehostaa. Internet ei voi olla ensisijai-
nen tiedonlahde, kun kyseessa ovat ikdihmiset. Perinteiset ilmaisjakelulehdet ja
kotiin postitettavat palveluoppaat ovat tehokas tapa tavoittaa ikdihmisia. Palve-
luoppaiden pitaa olla riittdvan selkokielisia, jottei informaatio huku tietomaaraan.
Paivitettyja palveluoppaita olisi hyva postittaa suoraan ikaihmisille saanndllisin

valiajoin.

OpinnaytetyOprosessin aikana huomasin, etta poikkihallinnollinen yhteisty6 on
alihyddynnettya. Tieto ei usein kulje eivatka inmiset tieda mita kenenkin tydnku-
vaan kuuluu. Toiden uudelleen jarjestaminen tehokkaammaksi seka mielek-
kddmmaksi olisi paikallaan. Kuka maarittdad sen, miten tehty tyé on laadukasta
ja millaiset tydméaarat ovat kohtuullisia, jotta laadukasta tyota voitaisiin tehda?
Puhutaan, ettd hoitohenkilokunnalle pitéaisi saada minimimaara tyontekijoita kir-
jattavaksi, mutta mitk& ovat kohtuullisia asiakasmaaria sosiaalialan tyontekijoille

ikaihmistenpalveluissa seka kuinka laajoja tehtavankuvia voidaan osoittaa yksit-
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taiselle tyontekijalle? Resursseja pitdisi ehdottomasti lisata ja tyot jarjestella uu-
delleen keskittden tydn osa-alueita eri tyontekijoille.

Riittddko puhelinneuvontapalvelun ajoiksi muutama tunti viilkossa parina paiva-
na? Mielestani ei riitd. Tata tukee myos haastatteluissa esille tullut tieto siita,
etté tieto puhelinajoista oli puutteellista. Tyontekijéiden vastaajiin soitetaan ja he
soittavat asiakkaille myds muina aikoina, niina, jotka on varattu muille ty6tehta-
ville. On hyvaa palvelua soittaa myds muina aikoina, mutta miksi pitaa puhe-
linaikoja, jos kaytanto ei toimi? Olisiko tehokkaampaa niin, ettd olisi yksi puhe-
linneuvontapalvelun sosiaaliohjaaja tai puhelinpaivystys vuorotteluperiaatteella?

Nain tybaika riittdisi paremmin ja tydaikaa olisi helpompi suunnitella jarkevasti.

Haastatteluissa nousi esiin aiheita kuten turvattomuus ja yksinaisyys. Naita ai-
heita olisi syyta tutkia tarkemmin. Ennaltaehkaisevia kotikaynteja olisi syyta lisa-
ta jos halutaan tavoittaa ne ikdihmiset jotka eivat osaa tai pysty hakeutumaan
avun piiriin. Lisdpanostus ennaltaehkaisevaan tydhon maksaa mita todennakoi-

semmin siihen investoidut rahat takaisin.

Tutkimuksen arvoinen asia olisi myos se, kuinka eri organisaatioissa on jarjes-
tetty ikaihmisten palveluneuvonta. Miten tyot on jaettu eri tyontekijoiden kesken
eri organisaatioissa? Hoitaako yksi tyontekija kaikkia mahdollisia alueensa
ikdihmisten asioita vai onko tehtavét rajattu eri kokonaisuuksiin useammalle
tyontekijalle? Millaisia asiakasmaaria tyontekijat hoitavat eripuolilla Suomea?
Millaiset jarjestelmat ovat toimivia? Kuinka tasa- tai eriarvoista palvelua ikaihmi-
set saavat riippuen siitd, minka kunnan alueella he Suomessa asuvat? Millainen
merkitys palvelun laatuun, tydhyvinvointiin ja ty6turvallisuuteen on organisaati-
oiden johdolla. Mik& on tybnohjauksen merkitys tyontekijoille tai mika merkitys

on silla, jos se puuttuu kokonaan?

Opinnaytetyoprosessin aikana herasi mielenkiinto siihen, minkalaista osaamista
tulevaisuudessa tarvitaan, kun enenevissa méaarin alkaa olla monikulttuurisia
ikaihmisia. Millaisia haasteita tama tuo mukanaan? Enta minkélaista osaamista
neuvontapalvelussa pitda olla tulevaisuudessa teknologian suhteen. On ole-

massa turvapuhelimia, ruoka-automaatteja ja teknisia valvontalaitteita. Voiko
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tekniikka korvata ihmistd? Missa menee raja? Kuinka SOTEuudistus tulee vai-
kuttamaan palveluihin, kuinka paljon mahdolliset uudistukset ja epavarmuus
tulevista muutoksista vievat tydyhteistjen voimavaroja? Mika tulee olemaan

lopullinen hyoty asiakkaalle tulevista uudistuksista?

Ihmisarvoinen ja turvallinen vanhuus, kuinka se voidaan turvata tulevaisuudes-

sa?
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LIITE: Teemahaastattelukysymykset

Ika:

Sukupuoli:

Soittaja: (ikdihminen, omaishoitaja, puoliso, lapsi, joku muu kuka?)

HAASTATTELUTEEMAT JA APUKYSYMYKSET:

Asiakkaan tarve palveluneuvonnalle

- Mista saitte sosiaaliohjaajan / veteraanineuvojan puhelinnumeron?

- Soititteko puhelinaikana?

- Misté saitte tiedon puhelinajoista?

- Soititteko hoitaaksenne omaa asiaa vai toisen puolesta?

- Minké& asian johdosta otitte puhelimitse yhteytta sosiaaliohjaajaan / vete-
raanineuvojaan?

- Kuinka monta kertaa olette soittaneet aikaisemmin sosiaaliohjaajalle / ve-
teraanineuvojalle?

o0 onko kyseessa ollut sama asia vai eri asioita?

- Jatkuiko asianne hoitaminen puhelun jalkeen vai selvisikd asia yhdella
puhelinsoitolla?

- Vastasiko puhelinneuvonta palveluntarvettanne?

Vuorovaikutustilanne

- Olitteko tavanneet sosiaaliohjaajaa / veteraanineuvojaa henkilkohtai-
sesti ennen kun soititte hanelle?

- Oliko teilla ennen puhelua odotuksia siitd, miten sosiaaliohjaaja / vete-
raanineuvoja tulee toimimaan asianne tiimoilta?

- Minkélaisena koitte puhelinkeskustelun sosiaaliohjaajan / veteraanineu-
vojan kanssa?

- Milta tuntui puhua henkilokohtaisista asioista sosiaaliohjaajalle / veteraa-
nineuvojalle puhelimessa?

- Tapasitteko sosiaaliohjaajaa / veteraanineuvojaa henkilékohtaisesti pu-
helun jalkeen asiaanne liittyen?

Toiveet

- Mita toiveita teilld on puhelinaikoihin ja neuvontapalveluun liittyen?
- Kuinka toiveisiin voitaisiin vastata paremmin mielestanne?



