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on keratty asiakkaille jaetuilla kyselylomakkeilla, tyontekijan haastattelulla ja tyonteki-
joille/tukihenkilGille lahetetylla sahkopostikyselylla. Aineiston analysointiin on kéytetty
aineistolahtoisté siséllonanalyysimenetelméa. Tutkimuksen teoreettisessa osiossa pe-
rehdymme kriisitydhon ja erilaisiin asiakastyon vuorovaikutussuhteisiin.

Asiakkaiden kulku Osviitassa noudattaa samoja piirteita ja ndin ollen saimme muodos-

tettua asiakkaan tien Osviitassa. Asiakkaille kokemukset Kriisikeskus Osviitasta olivat
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tuksiaan asiakkaalle. Tapaamisen jalkeen tukihenkil6illa on hyvé olla mahdollisuus
keskustella muiden tukihenkil6iden tai tyontekijoiden kesken tapaamisen aikana heran-
neista tunteista.
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The purpose of this study is to present the experiences of Crisis Center Osviitta and its
position among the social services. How do people find their way to Osviitta and do
they consider it necessary? The themes we have studied are crisis work and reciprocal
relations which can be found between employees/support persons and customers.

In this study a qualitative method of study has been used. The subject matters have been
gathered by delivering questionnaires to customers, by interviewing the employees and
the inquiry which was sent by e-mail to the employees / support persons. In the theoret-
ical part of this study we handle crisis work and different reciprocal relations of the
work with customers.

The customers’ way in Osviitta has many similar features and because of that it was
possible to form the customer’s way in Osviitta. The customers’ experiences of Osviitta
were very positive. The expectations corresponded to the service that was offered. The
customers felt that they could use the services of Osviitta also in the future.

On the ground of the results of this study a few conclusions can be drawn. People are
aware of Osviitta. They know how to direct customers there. The lack of social network
can be seen among the customers of Osviitta. The customers’ expectations of Osviitta
are very practical. The support persons should arrange time for the customers and they
also should have the ability to listen to them actively. They mustn’t be too eager to offer
their own thoughts to the customers. After the meeting the support persons should have
an opportunity to discuss with other support persons or employees handling the emo-
tions that have appeared during the meeting.

Keywords: crisis work, interaction, customer orientation, third sector
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1 JOHDANTO

Huono taloudellinen tilanne aiheuttaa tyontekijoiden vahentamistd, lomautuksia, kiireis-
t& tyotahtia ja palveluiden tehostamista. Kaikki ndma tekijat osaltaan vaikuttavat siihen,
etta ihmisten eldméntyyli muuttuu entistd kiireisemmaksi ja stressaantuneemmaksi. So-
siaaliset verkostot heikkenevat ja kasvokkain tapahtuvat kohtaamiset véhenevét entises-
tdan. Yhteytta pidetddn yha enemman esimerkiksi internetin vélitykselld. Stressaantu-
neisuus, rahahuolet ja sosiaalisten kontaktien vahyys saattavat aiheuttaa muun muassa

ahdistuneisuutta, ongelmia parisuhteessa ja asioiden Kriisiytymisté.

Kriisi voi eri ihmisille tarkoittaa hyvin erilaisia asioita. Joku kokee pienetkin asiat Kkrii-
seind, kun taas toiset kestdvat suuriakin vastoinkdymisid. Léhes jokainen on jossain vai-
heessa eldmaa kokenut jonkinlaisen kriisin. Muuttuvat eldmaéntilanteet muodostavat
ihmisille haasteita. Haasteista voidaan selvitd arjen tutuilla hallintakeinoilla, jotka ihmi-
sesta riippuen saattavat olla hyvinkin erilaisia. Kun arjen omat hallintakeinot eivét riit,
voi kriisin kohdannut henkild hakea ulkopuolista apua tilanteen késittelyyn. Apua tar-
joavat esimerkiksi Suomen mielenterveysseuran paikalliset kriisikeskukset. Kriisikes-
kukset antavat kaivattua ensiapua silloin, kun vakava sairaus on kohdannut itsed tai la-
heistd, parisuhteessa on ongelmia, kun ldheinen ihminen kuolee tai jonkin muun vas-

toinkdymisen kohdatessa.

Ihmisten ahdistuneisuus ja vastoinkdymiset nakyvéat myods Tampereella Kriisiapua tar-
joavassa Kriisikeskus Osviitassa. Palvelun pariin hakeutuu yhd enemman asiakkaita ja
matalan kynnyksen paikkana sinne on helppo hakeutua. Osviitassa apua saa heti, toisin
kuin monissa Tampereen palveluissa, joihin on pitkat jonot. Kriisikeskus on kolmannen
sektorin palvelu ja vahvuutena on ihmislédheinen tyoote sekd aika. Yleishyddyllisena
yhteisoné Osviitta pystyy antamaan aikaa ja huolenpitoa avuntarvitsijalle tavalla, joka ei

kunnille ole mahdollista tiukkojen talousraamien puristuksissa.

Aiheen ajankohtaisuuden takia kiinnostuimme matalan kynnyksen kriisiauttamisesta ja
otimme yhteyttd Osviitan toiminnanjohtajaan. Keskustelimme opinnéytetyén mahdolli-
sesta tekemisesta kriisikeskus Osviitan asiakkaiden nakdkulmasta. Ollessamme harjoit-

telussa kriisikeskus Osviitassa pystyimme tutustumaan paikan toimintatapoihin parem-
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min ja tekemaan taustaty6ta opinndytety6tamme varten. Tana aikana opinndytetyémme

aihe selkeytyi ja muokkaantui asiakkaiden kokemusten tutkimiseksi.

Asiakkaiden kokemukset kertovat palvelun laadusta ja erityisesti tdiman tyyppisen pal-
velun laatuun vaikuttaa ihmisten keskindinen vuorovaikutus. Onnistunut vuorovaikutus
auttaa asiakasta selvidaméén arjen haasteista. Opinndytetydssémme kerromme tarkem-
min Osviitassa tapahtuvista vuorovaikutussuhteista, erilaisista tavoista kohdata asiakas.
Tarkastelemme asiakkaan kulkua Osviitassa ja sitd minkalaisia kokemuksia asiakkailla
on Osviitan toiminnasta. Pohjana on asiakkaille laatimamme kyselylomake ja siita saa-
mamme vastaukset, yhden Osviitan tyontekijan haastattelu ja tyontekijoil-
le/tukihenkilGille l&hetetyt sahkopostikyselyt. Lisdksi olemme kédyttaneet I&hteend omia
harjoittelukokemustemme havaintoja kriisikeskus Osviitassa.

Opinnaytetydn alussa kerromme mité kriisi ja kriisityd ovat ja kerromme hieman tar-
kemmin kriisikeskus Osviitasta. Sitten perehdymme siihen minké&laisia vuorovaikutus-
suhteita tyontekijoiden ja asiakkaiden valilta 16ytyy ja mitd palveluohjaus pitaé sisal-
la&n. Kdymme myds hieman lapi asiakaslahtdisyyden peruslahtokohtaa, koska mieles-
tdmme Kriisityon tapauskohtaisuus vaatii tukihenkil6lté asiakaslahtoista toimintamallia.
Taman jalkeen kerromme, miten olemme opinndytetydmme toteuttaneet ja mitka ovat

tyon tulokset. Lopuksi pohdimme mitd tulokset meille kertovat.



2 KRIISITYO

Kriisit voivat koskettaa ketd tahansa elaman eri vaiheissa. Kriiseja on hyvin monenlai-
sia, kuten eldamankriisejd, kehityskriiseja ja traumaattisia kriiseja. Kriisit kuitenkin sai-
rastuttavat harvoin, mutta terveet ja luonnolliset reaktiot voivat olla niin voimakkaita,
ettd ne silti aiheuttavat hdAmmennysta ja voivat pilata arjen. Laheisten ja ystavien antama
tuki on talloin tarkedd. Kohdataan yhdessa pelkoa, Kipua ja tuetaan vahvuuksia eika
jatetd ketaédn yksin. Kun laheiset eivat pysty auttamaan tai heité ei ole, on silloin ammat-

tiavun saaminen erityisen tarkedd. (Palosaari 2007, 38-39.)

Kriisity0ll4 tarkoitetaan ihmisten tukemista tilanteissa, jolloin heitd on kohdannut ennal-
ta arvaamaton onnettomuus tai suru. Tarkoituksena on edistéa selviytymisté jarkyttavis-
td kokemuksista, seké lievittdd psyykkista stressia ja sen seurauksia, jotka ovat synty-
neet onnettomuuksista ja muista &killisisté jarkyttavistd tapahtumista. Kriisitydhon kuu-
luu kaikkien kriisiryhmien tai vastaavien toiminta valittomasti akillisen traumaattisen
tilanteen jalkeen tapahtuman kohdanneiden ihmisten auttamiseksi. Kriisityéhon kuuluu
tukeminen kriisin kohtaamisessa ja sen lapikdymisessd: Sen tarkoituksena on auttaa
Ioytdmaan selviytymis- ja eldmdnhallintakeinoja. (Leppédvuori, Paimio, Avikainen,
Nordman, Puustinen & Riska 2009, 15-16.)

Akuutin Kriisityon jarjestamisessa avainasemassa ovat paikalliset terveyskeskusten yh-
teydesséa toimivat kriisiryhmét (Palosaari 2007,157). Kriisiryhmé& koostuu moniammatil-
lisista koulutetuista terveyden- ja sosiaalihuollon ammattihenkil6isté ja siihen kuuluu
lisaksi muiden hallinnon alojen henkilostéa seka vapaaehtoistyontekijoitd. Ryhman ja-
senet antavat tarpeenmukaista vélitonta psyykkisté ensiapua ja neuvontaa seka jarjesta-
vat purku- ja jalkipuinti-istuntoja. He arvioivat myos jalkihoidon tarpeen, ohjaavat jat-
kohoitoon, sekd huolehtivat tarvittavasta seurannasta. (Leppavuori ym. 2009, 208.)
Kriisiryhmista suurin osa toimii kuitenkin vain virka-aikana, joten tarvetta 10ytyy myds
muille toimijoille. Kriisiryhmien tarjoamia palveluita tdydentavat ainakin 16 Suomen

mielenterveysseuran yllapitaméaa kriisikeskusta ja seurakunnat.

Kriisity® on seka henkistd, ettd psyykkista ensiapua. Psyykkisen ensiavun tarkoituksena

on rauhoittaa ja tukea hadassa olevaa, selkiyttda tilannetta paremman eldmanhallinnan
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saavuttamiseksi, seka lisata turvallisuuden tunnetta. (Leppavuori ym., 2009, 210.) Hen-
kiselld tuella tarkoitetaan kaikkea ammattihenkilGiden ja laheisten antamaa traumaatti-
sen tapahtuman jalkeista apua. Henkinen ensiapu on aktiivista kuuntelua, l&sndoloa,
kaytettavissa olemista ja kykya rauhoittaa. Henkiseen ensiapuun ei vield kuulu auttajan
toimesta tapahtuma tapahtuman aktiivinen kasittely. (Hynninen & Upanne 2006, 50.)
Kriisin kohdanneiden oma tahto ja tahti ovat méaraavia, mutta heitd ei kuitenkaan saisi
jattaa yksin kriisin kanssa. ( Palosaari 2007, 38-39.)

Hyvin karkeasti ajatellen kriisityén voidaan sanoa yksinkertaisesti olevan aivokeskusten
ja hermoston palauttamista normaaliin tasapainoon. Se ei kuitenkaan tapahdu nopeasti
vaan palauttaminen tapahtuu psyykeen méarddmassa tahdissa. Kun kriisid tyostetdén
moni huomaa, ettd menetyksesta pulpahtaa jotain yllattden mieleen tai, ettd rentoutumi-
sen hetkell& mieleen tulee hyvén olon sijasta epdmaaréinen ankeus. Kriisia tydstettdessa
usein mennadnkin eteenpain periaatteella, jos jaksaa ottaa askeleen taaksepdin, kaksi

seuraavaa askelta menee huomattavasti keveimmin eteenpéin.( Palosaari 2007, 41, 48.)

Kriisityon tavoitteena on tukea &dkkitilanteeseen joutuneen ihmisen voimavaroja parem-
paan suuntaan. Tuetaan ihmisen luonnollisia mekanismeja, itsendista selviytymista ja
sosiaalisia verkostoja, sekd annetaan oikeaa tietoa ihmista heittelevista ilmidista. Kriisi-
auttamisessa suuria puheita ei tarvita, vaan kuunteleminen on tarkedmpad. Myos kuuli-
jan pitéa osoittaa se, etta ei pelkaa asioita joiden aarelld ollaan. Auttamistydssa on tar-
kedd, ettd yhdessa loydetaan ne voimavarat ja elementit joiden avulla Kriisistd voidaan
selviytyd. Avuntarvitsija itse madrittd4 sen, miten paljon apua ja tukea tarvitsee. ( Palo-
saari 2007, 89, 91.) Kriisityontekijan ei tarvitse olla sosiaali- ja terveysalan ammattilai-
nen, hénen ei tarvitse olla kriisityon asiantuntija vaan myoés lahimmadinen voi olla avuksi
lasndolollaan. Tarkeda kriisiavussa on rohkaista kriisiin joutunutta aktivoimaan omat
voimavaransa.( Merikanto & Viitanen 2005, 34-35.)

2.1 Kriisi

Ihmisen kohtaamasta traumaattisesta kokemuksen seurauksesta syntyvasta olotilasta

kaytetdan useita eri nimityksia; Kkriisi, trauma, psyykkinen Kriisi, traumaattinen Kriisi ja
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psyykkinen trauma. Nama nimitykset ovat tavallaan synonyymeja toisilleen. Niissa pu-

hutaan sisallollisesti samaan asiaan liittyvésta asiakokonaisuudesta.

Kriisi sanana tulee kreikankielen sanasta krisis ja merkitsee varsinaisesti ratkaisevaa
kaannettd, akillista muutosta, kohtalokasta hairiota. (Leppavuori ym. 2009, 208). Krii-
sill siis tarkoitetaan sellaista elamantilannetta, jossa ihmisen aikaisemmat kokemukset
ja opitut tavat eivat endé riita tilanteen ymmartamiseen ja sen psyykkiseen hallitsemi-
seen. Arkipdivé antaa jokaiselle sopeutumishaasteen, josta suoriudutaan yleensa tutuilla
yksilollisilla sopeutumis- ja hallintakeinoilla. Elamantapahtumista aiheutuvan psyykKi-
sen kuorman kasvaessa omat hallintakeinot eivét toimi normaalisti, vaan on aktiivisesti
ponnisteltava pystyakseen sailyttamaan psyykkisen tasapainon ja eldménhallinnan tun-
teen. Psyykkinen tasapaino jarkkyy, kun ihminen kohtaa jonkin sellaisen tilanteen, jon-
ka hallitsemiseksi hdnen kéytdssédén olevat sopeutumiskeinot eivét enaa riitd. Kun nama
ulkoiseen tai mielen sisaisiin tapahtumiin liittyvat selviytymiskeinot eivét auta nopeaan

tasapainoon paasemiseen, kehittyy psyykkinen kriisi. (Lonnqvist ym. 1999, 276 — 278.)

Monesti kriisi liittyy johonkin kielteiseen elaméntapahtumaan, kuten erilaisiin ihmis-
suhdeongelmiin, akilliseen sairastumiseen tai tarkedn ihmisen menettamiseen. Kriisiti-
lanne voi siis johtua kehitys- tai eldménkriisistd tai akillisesta ja odottamattomasta ul-
koisesta tilanteesta eli traumaattisesta kriisista. (Pohjola-Pirhonen, Poutiainen, Samulin
2007, 13-18.)

Eldaméankriisejd ovat elaméssa eteen tulevat tapahtumat, jotka aiheuttavat sopeutumis-
haasteita uudessa tilanteessa. Ne ovat tapahtumia, jotka tapahtuvat yksittdiselle henki-
I6lle. Kehityskriiseilld taas tarkoitetaan esimerkiksi siirtymistd lapsuudesta nuoruuteen.
Kehityskriisit ovat kaikille ihmisille yhteisid, ennakoitavissa olevia tapahtumia. Ela-
ménvaiheet eivat sindnsa ole kriiseja, mutta ne sisaltdvat mahdollisuuden Kriisiin.
Traumaattiseen kriisiin liittyy ulkoinen, &killinen ja yllattava tapahtuma kuten valivallan
kohteeksi joutuminen, onnettomuus tai laheisen ihmisen kuoleminen. (Pohjola-Pirhonen
ym. 2007, 13-15.)

Kukaan harvemmin tahtoo kriisia omalle kohdalleen, koska se tuottaa aina tuskaa, oli
sitten kyseessa kehitys-, elaméan-, tai traumaattinen kriisi. Mielestdamme Kriisi voidaan
kuitenkin ndhda erdanlaisena tienhaarana eldmassd, sen kautta voi eteen tulla niin hyvia

kuin huonojakin asioita. Kriisit ovat muutoksia, jotka antavat ja samalla opettavat. Muu-
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tokset voivat olla kaytanndllisia, ulkoisia tai sisdisia elamanmuutoksia. Jotta voi kohda-
ta jotain uutta, se edellyttdd vanhasta luopumista, vaikka vanhat tavat luovatkin jatku-
vuutta ja turvallisuutta elamaan. Kun omat voimavarat eivat riita kriisista selviytymi-

seen yksin, on silloin syyta hake apua.

2.2 Kriisin vaiheet ja tukeminen kriisin eri vaiheissa

Kriisin kohdatessa useat ihmiset reagoivat tapahtumiin tietylla tavalla, toki yksilollisia
erojakin loytyy. Ihmisissa on suunnattomia voimavaroja, jotka aarimmaéisessa tilantees-
sa kaynnistyvét. Ihmisiin on sisaanrakennettuna hyvin tarkoituksenmukaisia reagointi-
ja késittelymalleja, jotka auttavat meitd selviytyméén traagisistakin kokemuksista. Ne
ldhtevat kayntiin automaattisesti, mutta meilla ihmisill4 on tapana, etté tietoisesti py-
rimme puuttumaan tah&n prosessiin ja siten estimme kokemuksen kasittelyd. (Saari
2000, 41.)

Kriisin eteneminen jaetaan yleensé neljaan luonnolliseen vaiheeseen. Ensimmaéiseen eli
shokkivaiheeseen, joka sitten muuttuu reaktiovaiheeksi, reaktiovaiheen jalkeen tulee
varsinainen lapityoskentelyvaihe, joka jatkuu aina uudelleen orientoitumiseen asti, mika
merkitsee yleensa tdydellista toipumista. Naille jokaiselle vaiheelle on oma luonteen-
omainen siséltonsa ja ongelmansa. Ne eivdt aina erotu toisistaan ja joskus niista saattaa
jokin vaihe jaadé pois tai esiintya yhdessa jonkin toiseen vaiheen kanssa. On kuitenkin
hyva huomioida, ettd néité kriisin vaiheita ei pida pitaa kankeana kaavana, vaan ne ovat

apukeinoja kriisin kulkuun perehdyttaessa. (Cullberg 1991, 141-142.)

Ensimmaistd vaihetta kutsutaan siis shokkivaiheeksi, se kestdd yleensd hyvin vahan
aikaa, korkeintaan kaksi vuorokautta. Kuulemamme tai kokemamme ei tunnu ollenkaan
todelliselta, vaikka itse olisi ollut mukana tapahtumassa. Kysymys on siitd, ettd mie-
lemme suojaa meitd sellaiselta tiedolta ja kokemukselta, jota se ei pysty vastaanotta-
maan. (saari 2000, 42.)

Sokkivaiheessa ihminen saattaa kokea esimerkiksi tunteettomuutta, jahmeyttd, tuskai-
suutta, ahdistuneisuutta ja levottomuutta. Henkil0 voi jopa nauraa vakavassa tilanteessa,

koska ei osaa tai tunne uskaltavansa itked. Kayttaytymistavat vaihtelevat yksilgittain;
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henkild voi esimerkiksi olla hyvin puhelias tai tdysin hiljainen, taikka hysteerinen tai
tyyni. Osa sokkivaiheessa olevista henkilQista saattaa tarttua eiliseen ja menneeseen,
osa pyrkia ajattelemaan tulevaisuutta ja jatkuvuutta. Sokkivaiheessa ihminen saattaa
esimerkiksi kokea suurta tarvetta paasta kiireesti kotiin, omalle reviirille ja turvaan. Han
saattaa kokea myos tarvetta olla itsekseen omien olojen ja ajatustensa kanssa. (Cullberg
1991, 142-143; Saari 2000, 42-49.)

Sokkivaiheessa olevalle on tarke&é luoda rauhallinen ja luotettava ymparisto, seké tur-
vallinen olo. Auttajan tulee olla rauhallinen ja selked. Ei jatetd shokkivaiheessa olevaa
yksin vaan pidetédan huolta ja autetaan kdytdnnonasioissa, seké pyritdédn normalisoimaan
reaktiot. Shokkivaiheessa apua annetaan tuen muodossa. (Leppévuori ym. 2009, 17;
Saari 2000 48-49.)

Shokkivaihetta seuraa reaktiovaihe ja siind mukaan tulevat tunteet. Kriisin kokenut al-
kaa eritavoin reagoida tapahtuneeseen, kokee erilaisia tunteita seka ruumiillisia reaktioi-
ta, kuten vapinaa, pahoinvointia tai vasymystd. Reaktiovaiheessa ihminen tulee tietoi-
seksi siita, mit4 on tapahtunut ja mitd se merkitsee. (Leppévuori ym. 2009, 17.) Siirty-
minen reaktiovaiheeseen edellyttaa, etta vaara ja uhkatilanne ovat ohitse. Tapahtumat,
asiat ja mielikuvat kuitenkin pyorivét kriisin kohdanneen mielessé. Tietoisuuden myota
tulevat tunteet ja reaktiovaihe onkin usein melkoista tunteiden myllerrystd. Suru, epé-
toivo, tyhjyyden tunne, syyllisyydentunnot ja itsesyytokset ovat tyypillisia. Jotkut kes-
Kittyvat myos syyllisten etsintddn. Naméa ovat suojamekanismeja, jotka suojaavat Krii-
sin kohdannutta omilta vaikeilta tunteilta. (Saari 2000, 52-53.)

Turvallisen tunteen luominen, lasn&olo ja kuunteleminen ovat reaktiovaiheessa olevan
auttamismuotoja. Annetaan mahdollisuus puhua tai olla vain hiljaa, jasentaa todellisuut-
ta ja kerrata tapahtumia. Auttaja auttaa kuuntelemalla ja olemalla paikalla, ei tarvitse
valttdméatta kommentoida mitenk&an kriisissa olevan kerrontaa. Auttajan taytyy kuiten-
kin sietda erilaisia tunteita, joita autettava kokee. Reaktiovaiheen apu on tapahtuman
psykososiaalista lapikdyntia luonnollisessa ymparistdssa kuten perheessa, tydpaikalla tai
koulussa. Kéaydaan l&pi tapahtuneesta herdnneitd reaktioita ja tunteita sekd annetaan
ohjeita stressinhallintaan. (Saari 2000, 57-60; Leppévuori ym. 2009,18.)

Reaktiovaiheen kanssa osittain paallekkéin alkaa lapitydskentelyvaihe. Sen aikana ih-

minen alkaa aktiivisesti etsid tietd pois traumaattisen tapahtuman aiheuttamasta kivusta
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ja suuntaamaan katseensa tulevaisuuteen. IThminen pohtii miten tilanteesta selvitéan,
kasittelee ja tyOstad tapahtunutta. Késittelyvaiheessa opetellaan luopumaan entisesta,
surraan mennyttd, ennakoidaan uutta sekd suuntaudutaan tulevaisuuteen. Télle vaiheelle
tyypillisia oireita ovat muisti- ja keskittymisvaikeudet. Tyypillista on myds joustokyvyn
havittdminen ja sen seurauksena saatetaan menettdd maltti helposti. Téssd vaiheessa
oleva saattaa saada myds epatyypillisid raivokohtauksia, joiden kohteena ovat laheiset
seka taysin ulkopuoliset ihmiset. Lapityoskentely vaiheessa olevalle on ominaista halu
olla yksin ja tyostaa yksind&dn omia kokemuksiaan, joka myds usein tuottaa tulosta.
Tassa vaiheessa apuna kaytetdan erilaisia kriisiterapioita ja vertaistukea. Kartoitetaan
kriisissd olevan tukiverkostot ja selvitetadan tarvitseeko han lisdapua ja erikoisasiantunti-
jaa, kuten psykologia ja psykiatria. (Cullberg 1991, 151-153; Saari 2000, 60—66.)

Uudelleensuuntautumisvaihe on kriisin neljés ja viimeinen vaihe. Se jatkuu yleensé ko-
ko loppueldmén. Traumaattiset tapahtumat ovat yleensa sellaisia, ettd ne aiheuttavat
elamaddn muutoksia. Traumaattinen tapahtuma sadilyy muistoissa, mutta se ei enda esta

elamésté taysipainoista elamaa. (Saari 2000, 67-68.)

Periaatteena Kriisitydssa on, ettd asiakasta tuetaan ja vahvistetaan siind, mita hanen mie-
lessa kulloisenakin hetken& tapahtuu. Interventioiden tarkka ajoitus on ammattitaitoises-
sa Kkriisity0ssé olennaisen tarkeéa. (Leppavuori ym. 2009, 17). Toivottu lopputulos saa-
daan, kun traumaattisesta kokemuksesta tulee tietoinen ja levollinen osa itsed. Tapah-
tumaan voidaan joko ajatella tai olla ajattelematta, se ei ole mielessa jatkuvasti, niin
kuin se on alussa. Tdman kaiken tavoitteena on siis, ettd kokemus ei ole torjuttu tai kiel-

letty vaan se on l&pitydstetty. (Saari 2000, 68.)

2.3 Kriisikeskus Osviitta

Kriisikeskus Osviitta on yksi 16:sta Suomen Mielenterveysseuran yllapitamasté kriisi-
keskuksesta. Opinndytetydmme aineisto on keratty Osviitan asiakkailta, tyontekijoilta ja

tukihenkiloilta. Tassa luvussa kerromme tarkemmin kriisikeskus Osviitasta.

Kriisikeskus Osviitta on Tampereen keskustassa sijaitseva matalan kynnyksen autta-
mispaikka. Osviitassa tydskentelee kolme kriisityén ammattilaista ja lisdksi koulutettuja
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tukihenkil6ita. Asiakkaaksi ovat tervetulleita kaikki, jotka tuntevat tarvetta keskustelulle
(Meri-kanto & Viitanen 2005, 8). Osviittaan voi ottaa yhteyttd puhelimitse, varata ajan

tai menné k&dymaéan paikan paalla. Kaikki Osviitan palvelut ovat maksuttomia.

Toimintansa Osviitta on aloittanut vuoden 1993 syksylla. Osviitan taustaorganisaationa
toimii Tampereen Mielenterveysseura Ry, jonka kattojarjestona taas toimii Suomen
Mielenterveysseura. Osviitta on sitoutunut kattojérjestonsa toiminta- ja eettisiin periaat-

teisiin.

Tampereen Mielenterveysseuran ja samalla kriisikeskus Osviitan ylimpana péattavana
elimend toimii kahdeksanhenkinen hallitus, joka tekee p&&tokset toiminnan yleisista
linjauksista. Rahoituksensa kriisikeskus Osviitta saa Raha-automaattiyhdistykseltd seké
Tampereen kaupungilta. Naiden tahojen rahoituksella on mahdollistettu palvelujen

maksuttomuus.

Osviitassa tarjottavan kriisituen ohella kriisikeskus Osviitassa pidetadn ryhmid, joissa
apua tarvitseville on tarjolla vertaistukea. Talla hetkella kriisikeskus Osviitassa on me-
neilladn nelja ryhmaa: masennuksen itsehoitoryhmad, toipumisryhmé narsistien l&heisil-
le, eronneiden ryhmad ja parisuhderyhma pariskunnille. (Tampereen Kriisikeskus Osviit-
ta. Luettu 3.3.2009. http://www.osviitta.fi/).

Kriisikeskus Osviitan asiakastytssa keskeista on vapaaehtoisten tukihenkilGiden toteut-
tama ammatillisesti ohjattu kriisikeskustelu (Merikanto & Viitanen 2005, 8). Kriisikes-
kus Osviitta kouluttaa itse omat tukihenkilonsd. Tukihenkil6 koulutuksia jérjestetaan
kaksi kertaa vuodessa kevaisin ja syksyisin. Myds tukihenkilokoulutukset ovat maksut-

tomia. (Tampereen Kriisikeskus Osviitta. Luettu 3.3.2009. http://www.osviitta.fi/.)
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3 ASIAKASKOHTAAMISEN LAHTOKOHTIA

Asiakaslahtdisyys on ajattelutapa, joka ohjaa tyontekijoiden ajattelua tiettyyn suuntaan.
Tassa ajattelutavassa lahdetdadn asiakkaan tarpeista ja paadytaan siihen, etta asiakas on
tyytyvéinen. Asenteet ovat hyvin keskeisessd osassa, joten asiakasléhtoisyys on hyva
aloittaa siitd, ettd tyontekijall4 ei ole mitddn ennakko-oletuksia asiakasta koskien asiak-
kuuden alkaessa. Alussa ei ole heti tarkoitus l&hted tekemaén tulkintaa vaan kuunnella
rauhassa, mité asiakkaalla on sanottavaa ja antaa hanen puhua rauhassa, mitd mieleen
tulee. On parempi kysya kuin tehdd omia johtopa&toksia asiasta. On tarked, ettd asiak-
kaasta ajatellaan kykenevan yhteisty6hon ja olevan pikemminkin tyoskentelyn kumppa-
ni kuin tyéskentelyn kohde. Yhteistyéhon kykenevé asiakas pystyy tekemédén omat ta-
voitteensa, joihin han sitoutuu. Periaatteena on, ettd edet&én vain sen verran, mihin asia-
kas on valmis. Kaiken kaikkiaan asiakaslahtdisyys on sitd, ettd asiakkaan kanssa yhdes-
s& pyritdén 10ytdméan keinot ja kyvyt arjen hallintaan. Tdma tarkoittaa sité, ettd jokai-
sella asiakkaalla on omat ainutlaatuiset tapansa selviytya, eika tyontekijan tehtavana ole
madritell& asiakkaan tavoitteita omista lahtokohdistaan k&sin, vaan tavoitteet tulee sopia
nimenomaan asiakkaan kannalta mielekkéiksi. Kun puhutaan asiakkaan lahtokohdista,
on selkedmpéaé ajatella myds, ettd asiakkaan kanssa kaydaan rohkaisevia keskusteluja
pikemminkin kuin motivoivia keskusteluja. (Honkola & Juonela 2000, 18 — 19; Koski-
nen 2007, 28.)

Asiakaskohtaamisissa ldhdetaan liikkeelle asiakasndkokulmalla. Tavoitteena on asiak-
kaan kuntoutuminen voimaantumisprossessin kautta, seka valtaistuminen lisdamall&
yhteiskunnallista osallisuutta. Asiakkaalle pyritadn herdttdmaan tietoisuus omasta tilan-
teesta ja niista tekijoistd mitka siihen vaikuttavat, ndin lisdéntyy luottamus omaan itseen

ja mahdollisuuksiin saada ohjaus omaan elaméansa takaisin. (Koskinen 2007, 22-23.)

Pelkastaan asiakkaan oma voimaantuminen ei yleensé riitd vaan hanen ympéristossaan
taytyy myds tapahtua muutoksia. Asiakkaan kanssa kaydaan lapi hanen omat voimava-
ransa ja etsitdan yhdessé selviytymiskeinoja tilanteesta, jotka johtavat eteenpdin tulevai-
suuteen. Kartoitetaan ihmisi4, jotka voisivat auttaa ja toimintoja, mitk& voisivat auttaa.
Asiakas on koko ajan mukana hénta koskevissa asioissa, mika varmistaa sen, etteivat
tyontekijat kiirehdi liikaa. (Koskinen 2007, 22-23.)
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3.1 Asiakastyon vuorovaikutussuhteet

Asiakastyossé asiakkaiden ja tyontekijoiden vélille muodostuu tiiviitd vuorovaikutus-
suhteita. Ndma vuorovaikutussuhteet ovat hyvin tarkeitd asioiden eteenpdin viemisessa
ja asiakkaan tilanteen parantamisessa. Asiakkaan kohtaamista ei voi kuitenkaan opetella
kirjoista ja vaatii rohkeutta todella kohdata asiakas. VVuorovaikutteisuus ja kohtaaminen
ovat pysdhtymistd, viipymisté ja yhdessé kulkemista, vaikka lopputulosta ei aina tiedet-
taisikaan. (Mattila 2007, 33.)

Asiakasty0ssé usein tavoitteena on saada aikaan muutos asiakkaan tilanteessa. Muutos-
tyossa keskitytadn mahdolliseen muutokseen, ei ratkaisuun. Asiakasta kohdatessa taytyy
olla avoin erilaisille toimintatavoille, koska muutos ei ole suunniteltavissa. Muutostyol-
l& vastataan haasteisiin ja mietitdan erilaisia mahdollisuuksia. Sosiaalinen muutos ei tule
itsestdén eikd sitd ole mahdollista "antaa”. Eldmantilanteista lahtevassd muutostydssa
on tavoitteena vahvistaa ihmisen toimintaedellytyksid ja osallisuutta. Muutostyon tavoi-
te ei siis ole muuttaa asiakasta vaan auttaa asiakasta muuttumaan. (Koskinen 2007, 16—
17.)

Muutosprosessin loppuvaiheessa tyontekija on ratkaisevassa asemassa rakentamassa
asiakkaan kanssa menneesté ja tulevasta sellaista tulkintaa, joka auttaisi asiakasta pitdy-
tymaan muutoksessa ja vahvistaisi hanen luottamusta omiin kykyihinsa ja voimava-

roihinsa. N&in muutoksesta tulisi yllapitavé muutos. (Koskinen 2007, 40, 43.)

Alkuvaiheen kriisitilanne tydskentely painottuu hyvin pitkélti kuunteluun. Onkin sanot-
tu, ettd asiakastydssé 30 % on menetelmid ja 70 % kuuntelemista. Muutostyossa keskei-
Sid ja téarkeitd asioita ovat se, ettd alkuvaiheeseen panostetaan ja mennddn asiakkaan
rytmin mukaan, mutta kuitenkin tiivisti yhdessa tyoskennellen. Asiakassuhdetta lahde-
tdan yhdessa rakentamaan, eiké tehda omia diagnosointeja ja tulkintoja. Asiakkaan omia
verkostoja on syyta korostaa; haetaan hanelle tarkeitd yhteyshenkil6itd. Vertaistukea ja
toimintaa olisi myds hyva 16ytdd. Muutokselle on tarpeellista antaa aikaa ja tilaa, mi-
kadn suuri muutos ei tapahdu hetkessa. Koskinen korostaa myos sité, ettd asiakasta ei
heti l1ahdetd ohjaamaan jonnekin muualle. Samaa asiaa korosti Osviitan tyontekijé, joka
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piti tarkednd juuri sita kohtaamista mika Osviitassa syntyy. Kaikki tdima kohtaaminen,
lasndolo ja muutostyd ladhtevat syntymadan siitd, ettd asiakkaan annetaan puhua misté
han haluaa. (Koskinen, 2007, 27, 47.)

Todellisessa lasndolossa meiddn on unohdettava suoritukset. Ei ole olemassa oikeita
vastauksia, tapoja ja asioita mitd kuuluu missakin tilanteessa tehdd. Lasndoloon eivat
péde yleispatevét ohjeet. Kuunteleminen ei onnistu jos jo mietimme vastausta valmiiksi.
On opeteltava suorittamisen ja neuvomisen tilalle jakamista ja vélittdmistd. (Mattila
2007, 12.)

Lasn& oleminen on aktiivista toimintaa. Herkistyminen ja kuunteleminen vaativat voi-
mia. Aika on tarkeimpi& asioita, mit4 auttajalla on tarjottavana asiakkailleen. On tilan-
teita, joissa puhujat eivat juuri kiinnitd huomiota siihen, miten heita kuunnellaan. Joille-
kin ihmisille nayttaisi riittavan se, ettd he saavat puhua ja toinen ihminen on hiljaa lahet-
tyvilld. Puhuminen voi siis usein olla tdrkedmp&& kuin se, ettd joku todella kuuntelee.
Talléin kuuntelija on enemmankin lasnéolija tai pelkastadn vuodatuksen vastaanottaja.
Aina puhumiseen ei edes tarvita suoraa yhteytta toiseen ihmiseen. Ihmiset voivat puhua
itsekseen &a&neen. Kaiken kaikkiaan ihmisill4 on erilaisia odotuksia sen suhteen, miten
he toivovat tulevansa kuulluiksi. Toiset odottavat kuuntelijalta taydellista el&dytymista,
toisille riittd4 vahaisempikin huomio. (Rantanen 1997, 8, 11-12, 52, 55.)

Kirsi Juhila (2006) mainitsee kirjassaan sosiaalityontekijoina ja asiakkaina neljan tyyli-
sid vuorovaikutussuhteita. N&itd vuorovaikutussuhteita ovat: liittdmis- ja kontrollisuhde,

kumppanuussuhde, huolenpitosuhde ja vuorovaikutuksessa rakentuva suhde.

3.1.1 Liittdmis- ja kontrollisuhde

Liittdmis- ja kontrollisuhde on erityisesti kyseessa silloin, kun mietitddn lakiséateisia
sosiaalipalveluita ja sosiaalietuuksia ja niiden takia tapahtuvia kohtaamisia. Liittdmis- ja
kontrollisuhteessa tydntekijé on aktiivisessa roolissa ja asiakas on toiminnan kohteena.
TyoOntekija yrittdd aktiivisesti liittd4 asiakasta yhteiskuntaan ja tarvittaessa kontrolloi
niit, joiden liittdmisessé ilmenee vaikeuksia. Liittdminen nahddan syrjaytymisen vasta-
kohtana, osattomuutena. Osattomuus voi olla ty6ttomyytta, harrastamattomuutta, kou-

luttamattomuutta ja yleistad valtakulttuurista poikkeavuutta. Myds ihmiselld ilmeneva
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kriisi voidaan néhda valtakulttuurista poikkeavuutena. Tarkednd néhdaan asiakkaiden
eldmanhallinnan lisddminen. Se on se tavoite, mihin liittdmiselld pyritéan. (Juhila 2006,
49, 53, 61.)

Tyontekijélla on tdssé suhteessa asiakasta kohtaan asiantuntijavaltaa. Han omistaa tietoa
mitd asiakkaalla ei ole. Vallankéytto liittyy liittdmis- ja kontrollisuhteeseen. Tyontekijé
tietdd mika on asiakkaalle itselleen parhaaksi ja toimii sen mukaan. Tiedon omistaminen
oikeuttaa vallankayttoon. Vallankéytén suhteen tyontekijan ja asiakkaan vélille muo-
dostuu vastakkainasettelua. Tyontekija valta-asemaansa perustuen maarittad asiakkaan
tarpeet ja tavoitteet, mitd vastaan ovat taas nykyaikana arvostettu individualismi, kyky
selviytyd omin avuin, omavastuu ja tehokkuus. (Juhila 2006, 89-90, 97, 99.)

3.1.2 Kumppanuussuhde

Kumppanuussuhteessa tyontekijé ja asiakas toimivat rinnakkain ja yhdessa. Asiakkaan
tilannetta, ongelmia ja mahdollisuuksia jasennellddn tyontekijan kanssa yhdessa.
Kumppanuussuhteessa on myos tarkeéa se, ettd otetaan asiakkaiden erilaiset lahtokohdat
huomioon. (Juhila 2006, 103, 109-110.)

Aivan kuin asiakkaista, niin myos tyontekijoista 16ytyy eroja. Heidén kohtaamis- ja l&-
hestymistapansa voivat olla hyvin vaihtelevia. Heilla voi itsellaan olla takana hyvin sa-
mantapaisia ongelmia ellei kriisejakin, kuten asiakkailla. Ndin ollen jonkin asiakkaan ja
tyontekijan valille voi muodostua aivan erityinen suhde. Jotkut vain tulevat toimeen

paremmin keskenaan kuin jotkut toiset. (Juhila 2006, 112.)

Tyontekijén ja asiakkaan arvojen eroavaisuudet saavat aikaan hankalia tilanteita ja risti-
riitoja. Tyontekij& on velvoitettu toimimaan tietylla tavalla, niin omien arvojensa kuin
sen instituution kautta missd hén toimii. Hanella on tietyt ohjeet siitd, mitd hén saa sa-
noa ja miten toimia. Vaikka han omien arvojensa mukaan haluaisi kehottaa asiakasta
toimimaan tietyll& tapaa, ei se valttdmétté ole sen instituution toiminnan mukaista missa
han tydskentelee. Sellaisissa tilanteissa missd monta asiakasta kohtaa kerrallaan, tulee
esiin monia arvojen ristiriitoja. (Juhila 2006, 112, 114, 130.)
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Naéissa tilanteissa tydntekijan asema on hyvin hankala. Han joutuu sovittelijan rooliin ja
toisinaan myds valitsemaan puolensa. Vertaisuus synnyttéda ihmisten valille keskindista
vuorovaikutusta spontaanisti, mutta toisinaan sita pyritdén aktivoimaan ammattilaisten
avustuksella. Vertaisryhmét toimivat ihmisten selviytymistd tukevina ja ongelmia rat-
kaisevina voimavaroina. (Juhila 2006, 112, 114, 130.)

Kumppanuutta on my0s se, ettd pyritddn rakentamaan yhteistyota kaikkien olennaisten
toimijoiden kesken. Olennaiset toimijat voivat olla asiakkaan perhe ja laheiset, myods
tyokaverit ja koko hanen verkostonsa missé hén toimii paivittdin. Kumppanuutta voisi
olla myds palveluohjaus, jota kasitellddn tassa luvussa myéhemmin. Rakennetaan siltoja
sinne missé niitd ei vield ole. Kerrotaan paikoista missé asiakkaan valtaistumista voitai-
siin entisestdan lisatd ja mitd han voisi omaksi hyvékseen vield tehdd. (Juhila 2006,
127.)

3.1.3 Huolenpitosuhde

Huolenpitosuhteessa on kyse jokaisen kansalaisen oikeuksista, joiden toteutumiselle ei
voida asettaa ehtoja. Tyontekija pitdd huolta, ettd asiakkaan oikeudet hyvédan eldmaan
toteutuvat. Se tosiasia myonnetaan, ettd tulee tilanteita, mista ei yksinkertaisesti selvia
omillaan vaan tarvitsee tukea ja apua. Kyse on kokonaisvaltaisesta huolenpidosta. (Juhi-
la 2006, 151-153.)

Huolenpitosuhde ja riippuvuus tulevat myés hyvin ldhelle toisiaan. Riippuvuus avusta,
siitd helpotuksen tunteesta kun saa tuoda mieltddn painaneita asioita julki ja riippuvuus
itse siita tukihenkiltsté joka taméan helpotuksen tunteen sai aikaan. Riippuvuus aiheuttaa
asiakkaalle tarpeen tietdd, ettd koska han vain apua tarvitsee han voi tulla sitd hake-
maan. (Juhila 2006, 166-169.)

Huolenpitosuhteeseen liittyy vield enemman palveluohjaus kuin kumppanuussuhtee-
seen. Huolenpitosuhteessa tyontekija ottaa vastuun siitd, ettd asiakas saa tarvitsemaansa
apua ja ajaa asioita hénen puolestaan. Tdmank&an takia huolenpitosuhteen tyyppinen
vuorovaikutus ei ole sitd tyypillisinta mitd Osviitasta voi 16ytad. Osviitassa ongelmat

pyritdén padasiassa ratkaisemaan paikan paalla (Juhila 2006, 179).
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Huolenpitoon liittyy voimakkaasti jaksaminen ja uupuminen. Toisesta huolta pitdminen
ja vastuun kanto ovat hyvin voimakkaasti uupumusta aiheuttavia. Vaikka Osviitassa ei
niin voimakasta huolenpitoa asiakkaista olekaan, on sielldkin varmasti monia asioita,
mitka jadvat asiakaskohtaamisten jalkeen mietityttdmaan. On tarkedd, etta tyontekija ja
tukihenkilo péédsevat purkamaan tunteitaan, ajatuksiaan ja asioita, jotka ovat jaaneet
askarruttamaan tai vaivaamaan asiakastapaamisten jalkeen. On hyva, ettd Osviitassa
tukihenkil6ita on niin paljon, joten he voivat valita kuinka monta asiakasta ottavat itsel-
leen yhdelle péivalle ja kuinka usein kohtaavat asiakkaita. Ndin asiakaskohtaamisissa
pystytdan valttamaan kiireen tuntu, mika on myds yksi suuri uupumusta aiheuttava teki-
ja. Asiakas voidaan kohdata rauhassa, minka myds asiakas itse huomaa. Talldin asiakas
pystyy tuntemaan rauhallisen tilanteen paljon henkil6kohtaisemmaksi. (Juhila 2006,
188-189.)

3.1.4 VVuorovaikutuksessa rakentuva suhde

Taman tyyppisessa suhteessa tydntekijan ja asiakkaan roolit eivéat noudata tiettya kaavaa
vaan ne vaihtelevat taysin tilanteen mukaan. Lahestymistavat voivat olla hyvin moni-
naisia. Auttamistyon lahtokohtana on hyvin usein ongelmien maarittely, se minka takia
asiakas on hakeutunut autettavaksi ja kuultavaksi. Silla miten ongelma nimetadn, on
valid. Ongelman nimedminen ratkaisee hyvin pitkalti sen, minkalaisia ovat ne l&hesty-
mistavat, joilla ongelmaa lahdetdén ratkomaan. Se miten esimerkiksi Osviitassa asiakas
tuo kriisitilanteensa julki ja keskustelun aiheeksi, ohjaa hyvin paljon tukihenkilén suh-
tautumista. Myos tukihenkilGiden itse olisi hyva tunnistaa nditd omia lahestymistapo-
jaan, mita he kayttavat tietyissa tilanteissa. (Juhila 2006, 201, 210.)

Asiakkaita tulkitaan myos instituution itsensé lapi. Jokainen instituutio odottaa asiak-
kaikseen tietyn tyyppisia ihmisid. Esimerkiksi Osviittaan odotetaan hakeutuvan asiak-
kaita, jotka ovat kohdanneet kriisin tai eldvat parhaillaan sitd. Jos asiakas esimerkiksi
karsiikin mielenterveysongelmista, mutta ei padse mielenterveystoimiston asiakkaaksi
riittdvan nopeasti, saattaa han hakeutua esimerkiksi Osviittaan. Asiakkaiden kannalta
n&dma instituutioiden omat tulkintakehikot, eivét valttamatta ole kovin hyvaksi. Se estaa
tyontekijoita nakemasta asiakkaita yksiléind, omine ongelmineen. Eihan Osviitta valt-

tdmattd olekaan paras paikka mielenterveysongelmista karsivalle, mutta kylla sieltd
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varmasti jonkinlaista ensiapua asiakas pystyisi saamaan jos hanté ei liikaa tulkita sita
kautta, mihin hdn on hakeutunut. (Juhila 2006, 223.)

Asiakaslahtdisyyden tavoite ja haaste aiheuttavat aina keskustelua. Miten toimia asia-
kaslahtoisesti, saada asiakkaan tilanne parempaan suuntaan, vaikka hén ei itse sita nayta
tajuavan mika hénelle olisi hyvéksi. Tukihenkil6t joutuvat moniin vaikeisiin tilanteisiin
yrittdessddn ohjata asiakasta heidan mielestdén oikeaan suuntaan asiakkaan ollessa ai-
van eri mielté tilanteestaan. (Juhila 2006, 249-250.)

Tarkedd on néhda vaihtoehdot ja moninaisuus. Yhden mallin tai mallien varaan ei kan-
nata tyotdaan rakentaa. (Juhila 2006, 262.)

3.2 Palveluohjaus

Palveluohjaus on asiakastydOmenetelmd, joka on asiakaslédhtdinen ja asiakkaan etua ko-
rostava tyotapa. Asiakastyémenetelman lisaksi palveluohjaus tarkoittaa palveluiden
yhteensovittamista organisaatioiden tasolla. Tyo6tapa, tuki, tavoitteet ja palvelut raaté-
I6idaén jokaisen asiakkaan tarpeen mukaan. Menetelma perustuu asiakkaan ja tyonteki-
jan luottamukselliseen suhteeseen ja tavoitteena on asiakkaan itsendisen eldman tuke-
minen. Palveluohjaus on prosessi, jossa on tarkoitus méaérittad asiakkaan palvelutarpeet
sekd voimavarat ja 10ytaa asiakkaan tarpeita parhaiten vastaavat palvelut ja tukimuodot.
Palveluohjausta voisi myds kutsua tydmuodoksi, jossa kootaan kaikki asiakkaan tarvit-
semat tuki ja palvelut saumattomaksi “yhden luukun palveluksi”. Palveluohjauksen
kayttaminen on erityisen antoisaa silloin, kun asiakkaalla on pitk&aikainen ja monimut-
kainen palveluntarve, mutta se on myds hyva tyétapa lyhytaikaisissa asiakassuhteissa.
Palveluohjaus on useiden asiakasryhmien tarpeisiin sopiva tydmuoto. (Hanninen 2007,
11-12.)

Palveluohjaus on l&htdisin Yhdysvalloista, josta se on rantautunut Suomeen 1990-
luvulla. Yhdysvalloissa se on ollut yksilokohtainen asiakastydmenetelma jo 1920-
luvulta lahtien. Viime vuosien aikana palveluohjauksen tydmenetelmaé on alettu kéyt-
tdmaan entistd enemman sosiaali- ja terveydenhuollossa. Yhteiskuntamme epavarmuus,

kansalaisten suojaverkkojen ja perhesiteiden heikentyminen, seka tyottomyyden lisdén-
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tyminen ovat muuttaneet yhteiskuntamme sosiaalisia rakenteita. Nama& muutoksen ajat
yhteyskunnassamme johtavat siihen, ettd yh& enemmén tarvitaan palveluohjausta.
(Hanninen 2007, 11.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaympariston muutosten johdosta palvelujérjestel-
méassamme on siirrytty asiakaskeskeisyydestd asiakaslahtOisyyteen. Tamé tarkoittaa
esimerkiksi sitd, ettd asiakas nahdaidn kumppanina, joka otetaan alusta lahtien taysival-
taisena jasenend mukaan miettimaan ratkaisuja ja tekemaén paatoksia. Asiakaslahtoises-
ti toteutetussa palveluohjauksessa asiakas nahdaan yksiléllisend persoonana ja kokonai-
suutena, jolla on oma kulttuurinsa, yhteisonsé ja jasenyytensé yhteiskunnassa. Keskei-
sessd asemassa on toiveikkuuden yllapitdminen ja suuntautuminen tulevaisuuteen seka

voimavarojen tukeminen. ( Hanninen 2007, 11.)

Palveluohjauksen tarkeimpia elementtejad on palveluohjaajan ja asiakkaan aito, luotta-
muksellinen kohtaaminen. Kysymys on muun muassa tasavertaisuudesta, vastavuoroi-
suudesta, luottamuksellisuudesta, epdvarmuuden sietdmisestd, sekd tukemisesta ja sii-
hen luottamisesta, ettd voimavarat 16ytyvat vuorovaikutussuhteesta, eiké siihen ole mi-
tdan valmista kasikirjoitusta. Nama aidon kohtaamisen osatekijat luovat pohjan avoi-
melle dialogille. (Hanninen 2007, 12.)

Tavoitteena palveluohjauksessa on asiakkaan voimaantuminen. Pyritdén siihen, ettd
asiakas osaa omatoimisesti ja itsendisesti tehdd omaa elamaansd koskevia ratkaisuja.
Asiakkaan itseméaardédmisoikeus sailyy, samoin kuin tunne siitd, ett4 han itse kykenee
vaikuttamaan eldmansa kulkuun. Voimaantuminen on ennen kaikkea henkilokohtainen
prosessi, mista seuraa hyvinvoinnin kokemus. Vasta voimaantumisen jalkeen on nahta-

vissd, mitka palvelut parhaiten palvelevat asiakasta. (Hanninen 2007, 13-14.)

Palveluohjaus voidaan luokitella kolmenlaiseen tyootteeseen. Niitd ovat ohja-
us/neuvonta, yksilokohtainen palveluohjaus sekéd palveluohjauksellinen tydote. Naita
kaikkia voidaan kayttaa samankin asiakkaan kanssa asiakkuuden eri vaiheissa. Osviitas-
sa on eniten kayt0ssa resurssienkin takia ohjaus ja neuvonta. Osviitan paatehtdvané on

kuitenkin kriiseissa tukeminen. (H&nninen 2007, 14.)
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

4.1 Tutkimustehtavét ja — Kysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on pohtia kriisikeskus Osviitan toimintaa asiakkaan nako-
kulmasta seké selvittadd, millaisia lahestymistapoja ja tydmuotoja Osviitassa on kéaytos-
s&. Tutkimustehtdvdmme on tutkia Kriisikeskus Osviitan toimintaa asiakkaiden néko-
kulmasta. Mit& odotuksia ja minkalaista avuntarvetta asiakkailla on. Halusimme tietd4
minkalaisia  kohtaamisia ja vuorovaikutusta asiakkaiden ja  tukihenkil6i-
den/tyontekijoiden valille syntyy. Viimeisena tehtavana on halu tutkia mahdollista tar-
vetta avulle, tuelle ja palveluille tulevaisuudessa. Sosionomin tyota ajatellen, olemme
my0s asettaneet tavoitteeksi tarkastella, minké&laisia eri tydomuotoja kriisikeskus Osvii-
tassa kaytetdan. Tutkimuksen kohderyhména ovat Osviitassa paikanpaalla kayvat asiak-

kaat seka heidan kokemuksensa ja mielipiteensa.

Aineistomme pohjalta tutkimuskysymyksiksemme muotoutuivat:

1. Mika on asiakkaan tie Kriisikeskus Osviitassa?
2. Minkalaisia vuorovaikutussuhteita Kriisikeskus Osviitassa on?

3. Mita mielta Kriisikeskus Osviitan asiakkaat ovat sen toiminnasta?

4.2 Tiedonhankinta ja tutkimusaineistot

Opinnaytetydomme on laadullinen tutkimus. Mielestdmme laadullinen tutkimus on pe-
rusteltu menetelmé téssa tydssa, koska kerdédmme tietoa henkilokohtaisista kokemuksis-
ta ja mielipiteista. Laadullisella tutkimusmenetelmélla tarkastellaan merkityksid, jotka
ovat ihmisten valisia ja sosiaalisia. Merkitykset nédkyvét suhteina ja niiden muodostami-
na kokonaisuuksina. Ndmé& kokonaisuudet vuorostaan ilmenevat ihmisesté peraisin ole-
vina ja ihmiseen péattyviné tapahtumina, kuten ajatuksina, toimintana ja yhteiskunnan

rakenteina. Tavoitteena on saada ihmisiltd kuvauksia heidan kokemastaan todellisuudes-
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ta. Naiden kuvausten ajatellaan siséltdvan niita asioita, mita ihminen pitaa itselleen tar-
kedna. (Vilkka 2005, 97.)

Tutkimuksemme sisdltdd kolme eri aineistoa. Ensimmaisen aineiston tutkimukseemme
kerdsimme harjoittelujaksomme aikana omien kokemusten kautta seka kesédn 2008 ai-
kana puolistrukturoitujen kyselylomakkeiden (liite 1) avulla. Kriisikeskus Osviitan tu-
kihenkilot ja tyontekijat jakoivat kyselylomakkeita ja palautuskirjekuoria postimerkkei-
neen asiakkaille tapaamisen jalkeen. Kyselylomakkeen esittelyssd pyysimme asiakkaita
palauttamaan kyselylomakkeen noin kuukauden kuluttua kdynnista postitse Osviittaan.
Kyselylomakkeeseen sai vastata nimettomana. Kyselylomake sisélsi avoimia ja suljettu-
ja kysymyksia. Kyselylomakkeita jaettiin 30 kappaletta ja niit4 palautui 15 kappaletta.

Toisen aineistomme hankimme haastattelemalla yhta Kriisikeskus Osviitan tyontekijaa.
Halusimme saada tutkimukseemme aineistoa tyontekijan nakokulmasta. Tyontekijan
haastatteluun olimme tehneet valmiita kysymyksié (liite 2), joiden pohjalta k&vimme
l&pi mitd Osviitassa tapahtuu ja mité ajatuksia Osviitan toiminnasta ja asiakkaista siella
pitkaan tydskenneelld tyontekijalla on. Kolmannen aineistomme kerdsimme l&hettamal-
l& sahkopostikyselyn (liite 3) kriisikeskus Osviitan tyontekijoille ja tukihenkildille. Ky-
selyyn tuli yhdeksan vastausta. Kaikki ndmé& kolme tutkimusaineistoa on keratty vain
taté opinndytetyota varten.

4.3 Aineistojen analyysitapa

Lahdimme analysoimaan kolmea eri aineistoa sisallénanalyysimenetelmélla. Sisallon-
analyysilla pyritdédn saamaan tutkittavasta ilmidstd kuvaus yleisessd ja tiivistetyssa
muodossa. Talla analyysimenetelmélld saadaan kerattyd aineisto vain jarjestetyksi joh-

topaatosten tekoa varten.

Aineistolédhtéinen sisdllonanalyysi voidaan jakaa karkeasti kolmeen vaiheeseen, johon
kuuluu aineiston pelkistaminen, ryhmittely ja teoreettisten kasitteiden luominen. PelKkis-
tdmisessa tiivistetddn ja karsitaan aineistosta tutkimukselle epdolennainen tieto pois.
Ryhmittelyssa aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia kuvaavia kasit-
teitd liittyen tutkimusteemoihin. Samantyyppiset kasitteet ryhmitelld&n ja yhdistetdan
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yhdeksi luokaksi. N&in aineisto tiivistyy. Kasitteiden luomisessa edetadn alkuperdisin-
formaatiosta teoreettisiin kasitteisiin ja johtopa&toksiin. VVoidaankin sanoa, etta sisallon-
analyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn. (Tuomi & Sarajérvi 2002, 105, 110-115.)

Ennen kuin lahdimme analysoimaan aineistoja, mietimme mita oikeasti haluamme tie-
tdd. Luimme kaikki vastaukset 1api muutamaan kertaan. Ensimmaiseksi ryhmittelimme
vastauksia aineistoissa nousseisiin teemoihin. Jokaisesta aineistosta nousi esiin samoja
teemoja, joten pystyimme yhdistelemaan ne koko aineistoa koskeviksi teemoiksi. En-
simmaiset teemat olivat; Mistd saanut tietdd Osviitasta, minka takia tullut Osviittaan,
minkélaista ohjausta paikasta saa, miten tyontekijan ja asiakkaan kohtaaminen sujui ja
mink&lainen mielikuva jéi paikasta. Kun olimme saaneet vastaukset nédiden teemojen
mukaisten ryhmien alle, mietimme antavatko ndmé& ryhmat vastaukset tutkimuskysy-
myksiimme. Luimme ryhmien vastukset uudelleen Iapi ja lahdimme vield yhdistaa niité
pienimmiksi tarpeitamme vastaaviksi ryhmiksi. Lopullisiksi ryhmiksi saimme asiak-
kuus Osviitassa, vuorovaikutussuhteet ja ajatukset kaynnin jalkeen. Naiden ryhmien

avulla mielestdmme saimme vastaukset tutkimuskysymyksiin.

Vaikka laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus pyrkiad yleistettavyyteen, olemme
kuitenkin tehneet joitakin p&atelmid aineiston pohjalta, koska kyselyn vastaukset ovat
hyvin samantyyppisia (Vilkka 2005, 126). Esimerkiksi suurin osa kyselyyn vastanneista
ovat tyytyvaisia Osviitan toimintaan. Kuitenkin on syyté pohtia sitg, jattivatké ne ihmi-

set vastaamatta kyselyyn, jotka eivat olleet tyytyvéisia Osviitan toimintaan.

4.4 Aineistojen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta. Luotettavuus
tarkoittaa sen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara
2009, 231). Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa tutkimuksen tekijat ja heidén rehel-
lisyytensd, koska arvioinnin kohteena on tekijoiden tutkimuksessaan tekemét teot, va-
linnat ja ratkaisut. Luotettavuuden arviointia pitéisi tehdd koko ajan suhteessa teoriaan,
tutkimusaineiston ryhmittelyyn, analyysitapaan, tulkintaan ja johtop&&toksiin. N&in ol-

len tutkija arvioi tutkimuksensa luotettavuutta jokaisen tekeménsa valinnan kohdalla.
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Kirjoittaessaan tekstid, taytyy pystya perustelemaan ja kuvaamaan aineiston pohjalta
tekemansé tulkinnat. (Vilkka 2005, 158-159.)

Meidén aineistossamme oleellisesti luotettavuuteen vaikuttaa se, kuinka kyselylomak-
keen kysymykset on ymmarretty. Myo6s vastausten tulkinnoissa voi tulla ongelmia luo-
tettavuuden kanssa. Analysoija voi ymmartad vastaukset aivan eri tavalla kuin vastaaja
oli sen tarkoittanut. Me tutkijoina vaikutamme luotettavuuteen myos silla, mitd paa-
tdmme aineistosta kertoa ja mitd jatdimme kertomatta. Tahan tutkimukseen kaytimme
aineistosta sité tietoa, joka meidan mielestamme liittyi olennaisesti tutkimuskysymyk-
siimme. Tutkimuksen luotettavuutta lis&é se, etté tutkijoita oli kaksi ja olimme yksimie-
lisia kaikista tekemistd valinnoista. Asiakkaiden vastauksista olemme ottaneet suoria
lainauksia tyohémme, olemme kuitenkin ottaneet tyohon vain sellaisia patkid, joista ei
voi asiakasta tunnistaa. Luotettavuutta lisési se, ettd kyselyyn sai vastata nimettéména
ja vastauksen palauttaa Osviittaan suljetussa kirjekuoressa. Asiakkaiden ei tarvinnut

vastatessaan miettié sité, ettd hanen vastauksensa saataisiin kohdistettua juuri haneen.

Opinnaytetyon eettisyyteen vaikuttaa se, miten opinndytteen tekijat kayttavat, kasittele-
vat ja sdilyttavét aineistojaan ja siind olevia tietoja. Tekijat ovat aina vastuussa siit,
mitd ty0honsé kirjoittavat. Tekijoiden on tutkimuksen aikana my0s tarkkailtava eettises-
sé& mielessa sitd, mitka tiedot han on saanut yksityishenkilona ja mitka tutkijana. Opin-
naytetyon tuloksia julkistettaessa on oltava tarkkana, ettei ketaan tutkimuksen kohteena
ollutta loukata. IThmisarvon kunnioittaminen on keskeisena ohjenuorana. Tarke&é on,
etta tutkimukseen osallistuneiden nimi& tai muita tunnistetietoja ei kirjoiteta tekstiin.
(Vilkka 2006, 113-115.)

Tarkeimpéna eettisena periaatteena opinnaytteessaimme oli oikeus yksityisyyteen. Kyse-
lylomakkeeseen vastattiin nimettomand. Kyselylomakkeeseen vastaaminen oli vapaaeh-
toista ja kyselylomakkeen esittelykirjeessa kerroimme mihin tarkoitukseen tuloksia ke-
rataan ja siita l1oytyivat myos meidan yhteystietomme jos asiakkaat olisivat halunneet
lisatietoa tutkimuksesta. Painotimme Kirjeessa myos sité, ettd tulokset tulevat vain mei-

dan kayttoémme ja ovat luottamuksellisia.
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5. ASIAKKAAN TIE KRIISIKESKUS OSVIITASSA

Neuvottiinko jon-

—— Ajattelitko tulla kun muun palvelun
Minkalaista uudemman ker- pqrun?

. apua odotat ; ran? Alotko hakeutua
Mista sait saavasi? Oletko kaynyt Koitko Osviitasta | | ionkun muun pal-
tietdd Osvii- c s aikaisemmin velun pariin?

" Minka syiden e cenn olleen apua? nparins
tasta takia tulit Os- Osviitassa? Oltaisiinko Osvii-
viittaan? tassa voitu tehda
jotain toisin?

Varattu aika/ e Tukihenki- ¢ Muualle
ilman ajanva- l6/opiskelija ohjaami-
rausta paikalle Ityontekija nen
tulo e Aktiivinen e mahdolli-
Avunsaan- kuuntelu sen uuden
ti/odotus o tuki ajan va-
e ennaltaeh- raaminen
kéisevyys
e asiakkaan
auttaminen

Ennen tutkimuksen toteutusta teimme Asiakkaan tie Osviitassa-kuvion. Kuviosta selvi-
aa asiakasprosessi, eli toisin sanoen asiakkaan tie Osviitassa ja ne vaiheet mita se sisal-
tda. Kaavion pohjalta muodostimme kyselylomakkeen kysymykset asiakkaille. Kaavio
toimi pohjana myos sille, kun lahdimme kdymaén lapi asiakkaiden vastauksia vaihe

vaiheelta.

Asiakkaan tie Osviitassa alkaa siitd kun han hakeutuu Osviittaan. Tiedon siit, etta
talldinen paikka on olemasssa ihmiset 16ytavat tyoterveyshuollon, tuttavien tai ystavien,

puhelinluettelon, Setlementti naapurin tai esimerkiksi tyévoimatoimiston kautta.

Osviittaan hakeudutaan monen erilaisen syyn vuoksi. Kyselyssamme asiakkaat saivat
valita useamman vaihtoehdon. Aineistoston perusteella suurimmaksi Osviittan tulon

syyksi nousi ihmissuhde- sekad parisuhdeasiat. Mielenterveysasiat, traumaattisen
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kokemukset ja muut syyt olivat seuraavaksi yleisimmat vastaukset. Osviitasta haetaan

myds apua yksinéisyyteen ja kaivataan ohjausta tai neuvoja.

”Odotimme saavamme ulkopuolista, mutta myos kuuntelevaa ja osallistu-
vaa keskusteluapua parisuhdeongelmissa. Ettei menisi asiat vain meidan
kahden valilla samaa rataa. Osviitan avulla pddsemme ehka keskustelun
alkuun.” (asiakas)

Tana pdivand yhteiskunnan ollessa taantumassa ihmisten mieltd painavat raha-asiat.
Huono raha-tilanne aiheuttaa muidenkin huolien kasaantumista: parisuhdeongelmia,

huolta tulevaisuudesta ja esimerkiksi masentumista.

”Vuonna 1993 nékyi selvasti laman vaikutukset, silloin ihmisia huolettivat
takaukset ja raha-asiat yleensakin. Nyt ndkee, ett4 ihmisten mielessa pyorii
jalleen raha-asiat, joista puhutaan paljon” (tyontekija)

Collin (1998) tutki gradussaan Osviitan vakioasiakkaita. Gradussa vakioasiakkaiden
syyt yhteydenottoihin tukihenkil6iden ndkemyksen mukaan olivat pdivan tapahtumat
’niitd naitd”; yksindisyys; kerrasta toiseen samat asiat; suuri menetys menneisyydessa,
jokin iso ongelma; ei akuuttia kriisid; psyykkinen sairaus; halu jutella jonkun kanssa,
ajan kuluminen; puhuu itsestdan, omasta voinnistaan tai pahasta olostaan. (Collin 1998,
19.) Voimme todeta, ettd kymmenessékdan vuodessa asiakkaiden yhteydenottojen syyt
eivét ole suuresti muuttuneet, vaan heidan huolenaiheensa koskettavat hyvin paljon sa-

moja asioita.

Kun asiakas on tullut Osviittaan, lahdetédén tarkastelemaan minkélaista apua ja tukea
asiakas tarvitsee. Aineiston perusteella keskeisimméksi teemaksi asiakkaiden tarpeista
nousi kuunteleminen. Kun asiakas tulee ensimmaisen kerran Osviittaan, hén on tyyty-
vainen, kun joku kuuntelee ja han saa kaiken pahan olon kerrottua jollekin, purettua
ongelmansa. Kun saa asiat puhuttua, seuraa siitd useimmiten suuri helpotus, mika taas
tuo tunteen, ettd asioista voi selvitd. Osviitassa yritetddn aukoa solmuja, menné asian
ytimeen, etsié vaihtoehtoja seka sanoa asioita d44neen. T&st4 hyvana esimerkkin& on pie-

ni patka eraén asiakkaan vastauksesta:

”Sain neuvoja ja selkean kontrollin elaméani. Polku on viela pitkd, mutta
sain vastauksen moniin kysymyksiin ja kerrankin pystyin puhumaan kun-
nolla. Sain puhua asioista joita olen katkenyt vuosia.” (asiakas)
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Hyvin samantapaisia paatelmia on tehnyt Péivi Rantanen Pro gradu-tutkielmassaan.
Rantasen keskeiseksi teemaksi nousi myds kuunteleminen. Kuuntelemista ja tilan anta-
mista puhumiselle on korostettu kriisiauttamisesta kdydyssé keskustelussa. Suomalais-
ten selviytymiskeinoja kartoittaneessa tutkimuksessa vaikeita kriiseja kokeneet ihmiset
kertoivat saaneensa apua puhumisesta. Keskusteleminen ystdvien tai ammattiauttajien
kanssa auttoi heitd selkiyttdmé&in omaa tilannettaan. Puhumalla ihmiset saivat ilmaistua
aaneen tuntemuksiaan ja l0ysivat myos ratkaisuja ongelmiinsa. Puhumista helpotti se,

ettd auttaja keskittyi kuuntelemaan kriisissd olevaa ihmistd. (Rantanen 1997, 7.)

Avun odotus Osviitan asiakkailta on hyvin k&ytdnnonl&heistd. Haetaan kuuntelua, roh-
kaisua ja kannustusta seka tukea omille ratkaisuilleen. Kukaan ei varsinaisesti kertonut

odottavansa saavansa ratkaisua ongelmiinsa.

”Sain purettua kuormaani. Ekan kdynnin jéalkeen oloni oli kevyempi ja
tyokyky séilyi. Reilun kuukauden kuluttua alkoi kertya taas kysymyksia ja
tuntemuksia mieleen ja varasin ajan samalle ihmiselle.” (asiakas)

Suurimmalla osalla asiakkaista on tiedossa, se ettd kdyntikertoja Osviitassa on noin vii-
si. Asiakkuuden edetessa asiakkaalta tiedustellaan miltd tuntuu ja mietitddn yhdessa,
onko tarvetta k&d&ntya jonkin muun auttavan tahon puoleen. Voisi sanoa, ettd Osviitassa
avataan solmuja, mutta ei oteta koko kenk&& pois. Joskus todetaan, ettd tarvitaan “vé-
kevampad” apua. Silloin Osviitasta voidaan ohjata asiakas tarvittaessa uuteen paikkaan,
mutta tarkoitus ei ole kuitenkaan pompotella asiakasta paikasta toiseen. Asiakas tekee
aina itse péatoksen siitd, milloin lopetetaan ja meneekd han paikkaan johon hé&net on
ohjattu.

”Minulle suositeltiin itsemurhan tehneiden omaisryhmaa, en tieda vield
menenkd sinne.” (asiakas)

Osviitta on matalan kynnyksen paikka, sinne on helppo tulla ja siella on aikaa asiakkail-
le. Sielld ei pelata minuuttipelid asiakkaiden kanssa ja moni kokee, ettd uudelleen voi
hyvinkin tulla, jos tarve vaatii (Kylanpad 1998, 40). Osviitan kodinomaiset puitteet te-

kevét paikasta miellyttavan ja se luo asiakkaalle turvallisuuden tunteen.

”Pieni juttuhetki kahvikupin ddressa voi tehdd ihmeitd.” (tyontekijd)
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Asiakkaan olon helpottamiseksi ei todellakaan tarvita ihmeitd. Pienetkin asiat voivat

saada aikaan suuren helpotuksen tunteen.
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6. VUOROVAIKUTUSSUHTEET KRIISIKESKUS OSVIITASSA

Harjoittelujaksomme aikana meill& oli mahdollisuus tarkastella millaisia luvussa kolme
kuvailtuja palvelusuhteita Osviitassa muodostui ja mitka ovat niiden syntymiseen vai-
kuttavia seikkoja. Liséksi kyselylomakkeiden avoimista vastauksista saamme tietoa

vuorovaikutussuhteista asiakkaiden nédkokulmasta.

Osviitassa muodostuu hyvin monenlaisia vuorovaikutussuhteita, niitd on tyontekijoiden
ja asiakkaiden, tukihenkil6iden ja asiakkaiden, tukihenkil6iden ja tyontekijoiden, tyon-
tekijoiden ja ryhman jasenten vélilla. Kriisikeskus Osviittaan tulevat ihmiset ovat kaikki
yleensa keskella kriisid, mutta silti heidén tilanteensa voivat olla hyvin erilaisia. Kriisi-
tyotédkaan ei voida tehda saman kaavan mukaan, vaan jokainen asiakas taytyy kohdata

yksilond omine ongelmineen.

Liittdmis- ja kontrollisuhteen tyyppisid vuorovaikutussuhteita emme tavanneet Osviitas-
sa juuri ollenkaan. Korkeintaan Osviitan tyontekijoiden ja asiakkaiden véliset suhteet
voivat omata jotain ndista piirteistd, koska tyontekijoilla on suhteessa asiakkaisiin pal-
jon enemman tietoa ja ndin ollen oikeutusta vallan kéyttéon. Tukihenkil6t taas tulevat
hyvin lahelle asiakasta. He eivat yritd painottaa omaa tietdmystdédn milldan tavoin ja
asiakkaat huomaavat tdamén (Juhila 2006, 89-92).

Kumppanuussuhteita Kriisikeskus Osviitan asiakastydssa ilmenee paljon. Monet asiak-
kaat heti soittaessaan pyytavat itselleen jotakin tiettyd tukihenkil6d. Myds kyselylomak-
keen vastauksissa k&y hyvin ilmi se kuinka joidenkin tukihenkildiden ja asiakkaiden
valille oli muodostunut tiivis, hyvin toimiva ja luottamukseen perustuva suhde. Toimin-
ta asiakkaan ja tukihenkilon vélilld helpottuu ja tulee avoimemmaksi. (Juhila 2006,
103-104).

”Qsviitta on ollut minun pelastusrenkaani! Olen saanut todella upeata tu-
kea ja apua. Tyontekijat/tukihenkiloni todella sitoutunut ja loistava henki-
16 johon luotan” (asiakas)

Kumppanuussuhteita muodostuu myos asiakkaiden valille. Osviitassa jarjestetddn muu-
tamia Kriisiryhmia, mihin yritetdan kerdtd mahdollisimman samanlaisessa eldméntilan-

teessa olevia asiakkaita, jotta heille saataisiin myos vertaistukea. Vertaisuus synnyttaa
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ihmisten valille keskinaistd vuorovaikutusta spontaanisti, mutta toisinaan sitd pyritaan
aktivoimaan ammattilaisten avustuksella. Vertaisryhmaét toimivat ihmisten selviytymista

tukevina ja ongelmia ratkaisevina voimavaroina. (Juhila 2006, 129-130.)

Aina ei vertaisryhmien perustaminen kuitenkaan ole helppoa ja onnistu, kuten yhdesta
vastauksestakin kavi ilmi. Vastaaja kertoo ryhman, johon hén kuuluu, olleen liian epé-
homogeeninen. Vertaisuutta ryhman jasenten valille ei paassyt tallgin syntymaan. Ha-
nen vastauksessaan todettiin juuri vastakohta siit4, mihin ryhma toiminnallaan pyrki.

Pyrkimys on olla mahdollisimman homogeeninen ja valttaa naita arvoristiriitoja.

Huolenpitosuhde mallina kuvaa niin suurta ja kaiken huomioon ottavaa asiakkaan tilan-
teesta huolehtimista, ettd sitd ei mielestimme sellaisenaan esiinny Osviitassa. Varsin-
kaan tukihenkilon ja asiakkaan valiset kohtaamiset eivat taytd huolenpitosuhteen ulottu-
vuuksia. Tietenkin asiakkaasta pidetdan huolta ja katsotaan ettd han pérjaa, mutta esi-
merkiksi tukihenkil6iden koulutus ei riitd toteamaan ja huomaamaan kaikkea, mité asia-
kas ehka tarvitsisi. My0Oskéan sellaiset asiakkaat, jotka tarvitsevat todella merkittdvaa
huolenpitoa eivat paasdantoisesti hakeudu Osviittaan. Huolenpitosuhteeseen liittyy
merkittavasti myds vastuu, mitd taakkaa ei voida tukihenkildiden harteille kokonaisuu-
dessaan laittaa. (Juhila 2006, 153, 179.)

Osviitassa on pyritty rajoittamaan yhden asiakkaan kaynnit maksimissaan viiteen mika
ei luo pohjaa riippuvuuden syntymiselle, mutta riippuvuus voi syntya jo yhdelld koh-
taamisella. Tietenk&an ket&an ei heitetd ulos vaan matalan kynnyksen paikkana Osviit-
taan on todella helppo tulla tarpeen vaatiessa myéhemminkin uudestaan. Riippuvuus on
kuitenkin se asia mista yhteiskunnassamme pyritddn eroon, tdma siksi etta varsinkin

aikuisten riippuvuus nahdaan hapeéllisena. (Juhila 2006, 166-169.)

”Helppo tulla. Tunsin todella saavani apua ja mielellani juttelisin viel& pa-
ri- kolme kertaa X:n kanssa.” (asiakas)

Osviitassa on tavoitteena asiakkaiden osallisuuden ja valtaistumisen lisdédminen. Tarkoi-
tuksena ei ole antaa asiakkaille tarkkoja ohjeita siitd, mita heidan pitdisi tehdd, jotta
paéstéisin tasta vaikeasta elamantilanteesta eteenpdin. Tarkoituksena on saada heidéat
kontrolloimaan omaa eldmaansé ja saavuttamaan itse haluamiaan pddmaaria ja néin ol-

len auttamaan itse itsedan. Tukihenkildiden roolina on enemmankin kuunnella, ymmar-
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taa ja saada asiakkaat tajuamaan oma tilanteensa. Tdméan suhteen asiakkailta tuli eroavia
vastauksia. Jotkin asiakkaat ovat hyvin tyytyvéisia tukihenkiloéon juuri sellaisenaan ja
odottavat juuri tallaista kuuntelijaa ja keskustelijaa. Toiset taas kaipaavat enemman ak-
tiivista vuorovaikutusta ja ehkd enemmankin neuvoja ja sitd, ettd sanottaisiin “tee nain”.
Vastaukset ovat kuitenkin kaikin puolin positiivisia sen suhteen, mitd Osviitalta ja tuki-
henkil6iltd odotettiin. Asiakkailla ndyttaa kuitenkin hyvin olevan tiedossa se apu, mité
Osviitasta on odotettavissa.

”Hain kuunteluapua ja napakoita kysymyksid, joilla itse voisin paatell,
mité tilanteessani pitaisi tehda ja sit4 sain.” (asiakas)

”Olisin toivonut aktiivisempaa virkailijaa.(klo15.00) Ei voine selittdd va-
symykseen.” (asiakas)

Suorittaessamme harjoittelua Osviitassa, oli yhtend tarkoituksenamme hankkia koke-
muksia palveluohjauksesta. Palveluohjaus toimii mielestdmme parhaiten muun tuen
ohella, missé asiakkaan ja tyontekijan valille syntyy luottamuksellinen suhde, kuten
Hénninen (2007) kirjassaan toteaa. Meidén tarkoituksenamme oli toimia palveluohjaa-
jana antaen ohjausta ja neuvontaa asiakkaita mietityttavissa asioissa. Olimme tavattavis-

sa kerran viikossa tiettynd aikana. Asiakkaita oli tiedotettu tasta toimintamallista.

Asiakkailla oli kuitenkin vaikeuksia hakeutua meidan ohjauksemme piiriin ja ajatte-
limme sen johtuvan juuri t&std luottamuksen puutteesta. Alun perin menimme Osviit-
taan harjoitteluun, koska toiminnanjohtaja ajatteli, ettd palveluohjaukselle olisi Osvii-
tassa tarvetta. Osviitassa varmasti onkin tarvetta palveluohjauksen lisd&dmiselle, mutta ei
meidén tyylillamme. Meidan ja asiakkaiden valille ei muodostunut suhdetta, joka olisi

tarvittu palveluohjauksen perustaksi.

Mielestdimme Osviitassa keskustellaan asiakkaiden kanssa avoimesti eri vaihtoehdoista
ja tavoitteiden saavuttamisesta, jolloin asiakkaat saavat voimavaroja ja uskoa tulevai-
suuteen; eli toisin sanoen he voimaantuvat. Resurssien vuoksi Osviitassa on eniten pal-
veluohjauksen muodoista kdytdssa ohjaus ja neuvonta. Osviitassa kumppanuudessa ei
kuitenkaan padasiana kuitenkaan ole kyse palveluohjauksesta. Tarkoituksena ei ole siir-
taad vaikeassa eldmantilanteessa olevaa asiakasta paikasta toiseen, ellei tietenkin asiak-
kaan tilanne sitd vaadi. Osviitan tarkoituksena on ratkaista ongelmat paikan paalla ja
saada asiakas eld&mén syrjasta kiinni. (Juhila 2006, 127; H&anninen 2007, 14.)
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Meidan kyselyymme vastanneista véhan alle puolelle neuvottiin muita palveluita, mihin
hakeutua esimerkiksi terapiaan, vertaistuen pariin seka eri yhdistyksiin. Rantasen mu-
kaan neuvominen rajoittuu lahinnd muista palvelupisteista kertomiseen (Rantanen 1997,
67). Haastattelemamme Osviitan tyontekija nostaa esiin sen, ettd Osviitalla on yhteis-
tyotahoja mihin ihmisid voidaan tarvittaessa ohjata. Heti ei aleta mietti4, ettd mihin
asiakas voi taman jalkeen mennd vaan yritetadn ratkoa asiat Osviitassa. Osviitta ei ole
“tiedonjakelu” keskus. Osalle Osviitan asiakkaista oli hyvin selvda Osviitassa kdynnin

jalkeen, mihin palveluiden pariin he aikovat seuraavaksi hakeutua.

”Aion hakea yksil6terapiaan, jolla toivon saavani liséa vahvistusta joissain
asioissa. Yhteyteni Osviittaan ovat kuitenkin edelleen hyvat. Uskon jat-
kossakin kaantyvani Osviitan puoleen.” ( asiakas)
Kaikilla vastanneilla ei kuitenkaan ollut nédin selvadd kuvaa siitd onko tulevaisuudessa
tarvetta muille palveluille. He olivat harkitsemisvaiheessa asian suhteen, seuraten oman

tilanteensa kehittymista.
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7. KRIISIKESKUS OSVIITTA ASIAKKAIDEN KOKEMANA

Kolmas tutkimuskysymyksemme koski asiakkaiden kokemuksia Kriisikeskus Osviitas-
sa. Tassé luvussa kerromme niistd. Kriisikeskus Osviitta on Tampereella ainutlaatuinen
siind mielessd, ettd mikd&n muu paikka ei tarjoa pikaista keskusteluapua. Ehk& senk&én
takia ihmisillg, jotka sinne tulevat ei ole kovin suuria odotuksia paikasta, koska siita ei
valttdméattd niin hirveésti etukdteen tiedetd. Joku on saattanut suositella sinne menoa,
mutta tarkempaa tietoa ei ole. On paljon my0s syrjaytyneita ihmisid, joilla ei ole ketaan
ldheista kenelle puhua ja heille riitt44 se, ettd joku on siind hanta varten, kuuntelee ja
ymmartdd. Odotukset riippuvat hyvin paljon asiakkaasta. Toinen asiakas elédesséén hy-
vin voimakkaan Kriisin vaihetta ei vélttamatta tiedd mitd haluaa, kunhan vain péésee
jonnekin kertomaan ajatuksiaan. Toisella asiakkaalla taas saattaa olla hyvinkin selkeét

tavoitteet mihin tilanteeseen han haluaa péasté.

”Haluan vain puhua jonkun kanssa. Ongelmiin keksitddn usein uusia rat-
kaisuja kun puhuu niista jonkun kanssa.” (asiakas)

"Tukea eldaméntilanteeseeni. Halusin selvittad parisuhteeni tilaa tukihenki-
I6n kanssa ja tuella. Yksi olennainen tavoite oli vahvuuden ja itsetun-
non/uskon omiin tuntemuksiin vahvistaminen.” (asiakas)

Kun odotukset eivéat ole kovin suuret on myds niiden tayttyminen helpompaa. Paikan
rauhallisuus, kodinomaisuus ja aika, jota riittdd viehattavat asiakkaita. Hyvin pienista
asioista asiakkaat ovat tyytyvaisid ja saavat itselleen paljon paremman olon.

”Joka Kkerta vastaanotto on ollut ldmmin, ei Kiireentuntua. Ystavallisyyttéa
ja aitoa vélittdmistd. Rauhallista, osaavaa keskustelua/kuuntelua kahvi-
kuppojen ja rauhallisen ilmapiirin my6t4.” (asiakas)

Osviittaa suositellaan monissa paikoissa senkin takia, kun muualle on usein pitkat jonot
ja Osviittaan péasee heti. Monet ihmiset tarvitsevat useimmiten pikaista apua ongel-
miinsa. Avun saaminen tuo asiakkaalle suuren helpotuksen tunteen. Asiakkaista huomaa
kuinka ahdistus helpottaa, he kiittelevat suuresti avusta ja muutoksen huomaa heista.
Toiset asiakkaat kokevat itsensé ja kriisinsa liian ongelmallisiksi. Osa osaa ajatella rea-

listisesti sitd, ettei ndin muutamalla kdynnilla pystytd mitddn dramaattista saamaan ai-
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kaan, mutta pieni osa on my®s niita jotka turhautuvat kun mitéén yhtékkisté ja nopeaa ei

tapahdukaan.

”Olen tullut ymmarretyksi juuri silla tavoin kuin halusin uskoa itseeni ja
ongelmani voittamiseen.” (asiakas)

”Oloni on parempi ja koen ettd joku kuuntelee mitd minulla on murheena
ja antaa palautetta.” (asiakas)

”Olen liian moniongelmainen ja kroonistunut.”(asiakas)

”Omat kriisini ovat niin syvélla, ettei tukihenkilon patevyys riittanyt.”

(asiakas)
Apua ei ikind voi antaa tarpeeksi, mutta palaute oli kokonaisvaltaisesti hyvin positiivis-
ta. Suurin osa kyselyymme vastanneista kokivat, ettd voisivat tulla uudestaan Osviit-
taan. Perusteluina oli mm. se, ettd Osviittaan on helppo tulla ja sinne péésee nopeasti.
Osviitan hyva henki ja kodikkuus tekevét sinne uudestaan menemisen helpoksi. Osvii-
tan asiakkailla vaikuttaa olevan hyvin realistinen kuva siitd, minkalaista apua Osviitta
tarjoaa, mité sieltd saa. Nain ollen suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia saamaansa pal-
veluun. Monet olivat sitd mieltd, ettd mitadn ei olisi voitu tehdd toisin. Koimme ett,
asiakkaiden tyytyvaisyyteen Osviitasta vaikuttaa suuresti se, ettd Osviitta on matalan

kynnyksen paikka.

”Kaéyn koska se helpottaa/ohjaa ajatuksia uusille urille.” (asiakas)

”Jos elaméntilanne vaatii. Olen saanut hyvén vastaanoton ja sinne on
helppo tulla.” (asiakas)

Avun saatuaan asiakas saattaa luoda tukihenkil6dn tunnesiteen. Ne positiiviset koke-
mukset, mitd avunsaannista tulee, liitetd&n siihen henkil66n, joka apua on antanut.
”Osviitassa on hyvéa henki, tykkaan varsinkin Y:sta.” (asiakas)

”Olen saanut hyvan terapeutin ja kontaktin haneen heti alusta lahtien.”
(asiakas)

”Kerran varasin ajan, mutta joku oli erehtynyt ja jouduin puhumaan toisen
ihmisen kanssa. Se oli myds ystavallinen nainen, mutta...” (asiakas)

Osa asiakkaista on liittanyt tukihenkildihin ja tyontekijoihin voimakkaita tunteita ja ai-

kovat varata seuraaviakin aikoja juuri heille.



36

8. JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Lahtokohtana opinnaytetydssamme ovat asiakkaiden kokemukset ja mielipiteet Osviitan
toiminnasta, henkilékunnan nédkdkulma sekd omat kokemuksemme osana Osviitan hen-
kilokuntaa harjoittelijoina. Kokemusten ja mielipiteiden pohjalta luomme kokonaisval-
taista kuvaa siitd, miten Osviittaan tullaan, mita tunteita se herdttd4 ja mink&lainen on

jalkivaikutelma Osviitasta.

Avun odotus Osviitasta oli hyvin kaytdnnonlaheistd, esimerkiksi kuuntelu, keskustelu,
neuvot ja tuki. Tastd hyva esimerkki on pieni patk& yhden asiakkaan vastauksesta:

”Apua kriisinhallintaan, parisuhteen pelastamiseen ihan kdytannén apua ja
keskusteluapua.” (asiakas)

Tukihenkilon ei ole hyvé jakaa omia mielipiteitdan asiakkaan ongelmien suhteen. Tér-
kedd on, osata tuoda esiin asiakkaan piilevia ajatuksia esimerkiksi tekemalld tarkentavia
kysymyksia. Mielestdmme asiakas kuvaa vastauksessaan juuri sitd minkalainen hyvéa

tukihenkil on:

”Sellaista ettd joka osaa kuunnella ja ehk& my0ds antaa neuvoja. Konkreet-
tisesti viedd minua oikeaan suuntaan.” (asiakas)

Omien ajatusten daneen lausuminen ja niiden synnyttdmat uudet ajatuskulut avaavat
ajatuksia jo ennestaan tutuista asioista. Oikeanlaisten kysymysten avulla piilossa olevat
ajatukset nousevat esiin. Usein piilossa on kokemuksia, pelkoja, asenteita ja oletuksia.

Oikeanlaisilla kysymyksilla paastaéan lahelle ydinta. (Puro & Matikainen 2004, 9, 43.)

Vastausten perusteella moni asiakkaista kaipasi nimenomaan kuuntelijaa. Tulimme sii-
hen tulokseen, ettd tukihenkilon taytyy osata aktiivisen kuuntelun taito. Aktiivisen
kuuntelun perusajatuksena on auttaa puhujaa selventamaan omia ajatuksiaan. Aktiivinen
kuuntelija haluaa ymmaértaa puhujaa paremmin, mutta pyrkii myos siihen, ettd puhuja
ymmartaa itse itseddn paremmin ja katsoo asiaa uudesta nakokulmasta. Aktiivisessa
kuuntelussa on térkedd kontekstin huomioiminen. Otetaan huomioon asiakkaan arkiset

elaményhteydet, kulttuuritausta ja sukupuoli. Asiakkaan elamanyhteyksien huomioimi-
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nen voi olla vaikeaa. Aktiivinen kuuntelu on yleinen malli terapeuttisesta kuuntelemi-
sesta. (Vartiainen-Ora 2002, 33, 35.)

Tulokset kertovat, ettd osviitan asiakkailla on hyvin realistinen kuva Osviitasta. Realis-
tisen kuvan saamiseen vaikuttaa moni asia. Matalan kynnyksen paikkana Osviitan aja-
tellaan olevan kaytdnnonlaheinen ja koska paikkaan on helppo tulla, ei sille aseta tiuk-
koja vaatimuksia. Uskomme kuitenkin, ettd suurimmalle osalle Osviitassa kaynti valotti
tulevaisuutta. Kriisiauttamisen perusajatuksenahan on, ettd autetaan ja annetaan voima-
varoja silloin, kun kriisin kohdanneen oma usko itseen ja parempaan tulevaisuuteen on

horjunut. Ndin ollen ajattelemme, ettd Osviitta toimii juuri tarkoituksensa mukaisesti.

Sosiaalisen verkoston puute ndkyy hyvin. Nykypéaivan kiireiden elamantyyli saa aikaan
sen, ettd ihmisilla ei ole aikaa kuunnella toisiaan. Tiivis yhteydenpito jaa ja kuulumisia
kyselladn vain interaktiivisesti. Osviittaan tullaankin monien vastausten perusteella yk-
sindisyyden takia, usein kaivataan joku jolle puhua. Luottamuksen syntyminen asiak-
kaan ja tyontekijan vélille auttaa asioiden kehittymisessé parempaan suuntaan. Usein
asiakkaat haluavat uuden ajan samalle tukihenkil6lle. Kuten Hanninenkin (2007) tote-
aa, aidon ja luottamuksellisen suhteen olevan toimivan vuorovaikutuksen ydin ja perus-
ta. Juuri tdmé luottamuksellinen suhde ja toimivat vuorovaikutussuhteet johtavat siihen,
ettd asiakkaat palaavat pitkienkin aikojen paasta takaisin Osviittaan. Palvelu on taytta-

nyt asiakkaiden laatuvaatimukset.

Tulimme siihen tulokseen, ettd asiakastyotd tekevén on hyva muistaa asiakkaalle anne-
tun ajan merkitys ja sen, ettd pysahtyy kuuntelemaan, mité toisella on sanottavaa. Usein
se jo auttaa asiakkaan itse tajuamaan oman tilanteensa ja sité kautta asiakas itse kykenee
toimimaan itsendisesti seké loytamaan omat ratkaisunsa asian parantamiseksi. Nykyinen
kiireinen elamantyyli ja sosiaalisten verkostojen puute aiheuttaa ihmisille tarpeen ha-

keutua tallaisiin kiireettomén ilmapiirin paikkoihin keskustelemaan.

Tuloksista kavi ilmi, ettd ainakin Tampereelle sijaitsevien palveluiden henkiléstd on
tietoinen Osviitan tarjoamasta palvelusta ja osaavat ohjata asiakkaita sinne. Mutta osaa-
ko Osviitta ohjata asiakkaita eteenpdin, onko Osviitalla tarpeeksi resursseja ja tietoa
palveluohjauksesta ja kuinka paljon palveluohjausta Osviitassa todellisuudessa tarvi-
taan? Asiakkaat eivat nostaneet merkittavasti esiin palveluohjauksen lisadmistd, joten

vaikuttaa siltd, ettd he saavat Osviitasta sitd mita ovat tulleet hakemaankin. Voisiko ta-
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ma liittya siihen, ettd asiakkaat saivat kehitettya luottamuksellisen suhteen tiettyyn tuki-
henkiloon, jolloin he pystyivat kasittelemddn asioitaan syvemmin. Niin vastauksista
kuin Osviitassa ollessamme huomasimme, kuinka asiakkaat halusivat usein samalle
tukihenkil6lle ja ehka olivat hieman pettyneité jos se ei onnistunut. Olisiko asiakkaiden
kannalta kuitenkin parempi, ettd he juttelisivat eri tukihenkildiden kanssa, jotta avautui-
si uusia lahestymistapoja ongelmiin vai vaikuttaako tukihenkilon ja asiakkaan suhteen

pysyvyys positiivisemmin asioiden ratkaisuun saattamisessa?

Tukihenkil6ille on hyva jarjestad asiakaskohtaamisten jalkeen mahdollisuus purkaa aja-
tuksiaan niin kesken&éan kuin tyontekijoidenkin kesken. Osviitassa tallainen mahdolli-
suus on jarjestettykin. Olisiko hyvé, etté tukihenkil®ille jérjestettdisiin enemman koulu-
tusta asiakkaiden kohtaamiseen vai onko koulutuksella niin valid lopputuloksen suh-
teen? On kuitenkin hyvé, ettd Osviitan kaltaisessa paikassa on esimerkiksi sosionomin
koulutuksen saaneita henkil6itd, jolloin tukihenkil6t voivat saada tukea ammattilaiselta.

Mielestdamme sosionomin koulutus on erittain sopiva tdimankaltaiseen tyohon.

Matalan kynnyksen paikkojen tarve kasvaa entisestdén. Ollaanko Suomen palvelujarjes-
telmaa kehittdmassa vaarédan suuntaan? Taantuman aiheuttamat tydntekijoiden vahen-

tdmiset ja palveluiden tehostamisvaatimukset eivét aja asiakkaiden etua.

Kriisikeskus Osviitta tuntuu saavan vain hyvaa palautetta joka suunnalta. Pohdimmekin
sitd, ettd ovatko kaikki kokemukset todella pelkéstédan hyvia vai eivétkd asiakkaat halua
sanoa mitaan negatiivista palvelusta, joka on maksutonta tai ihmisistd jotka yrittavat
auttaa heitd? Meidankin mielestimme Osviitta on erittdin toimiva ja hyva tapa auttaa
ihmisid, mutta kaikkea toimintaa voi ja tulee kehittdd. Negatiivinen ja positiivinen asi-

akkailta saatu palaute olisi erittdin hyvéa keino tahéan.

8.1 Oman tydn kriittinen arviointi

Olisimme halunneet tietdd enemman siitd, mita asiakkaille on tapahtunut Osviitan jal-
keen, mutta se on mahdotonta senkin takia, koska Osviitassa kdyddan nimettoména.
Olisimme tietenkin voineet pyytédad asiakkaita palauttamaan kyselylomakkeet paljon

my6hemminkin, mutta moni ei olisi endd siind vaiheessa muistanut sitd palauttaa ja
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my06s meidan tydmme valmistumisen kannalta aikataulu tuli vastaan. Myds se piti ottaa
huomioon, ettd asiakkailla on Osviitassa vieraillessaan vaikea vaihe elaméssdidn menos-

sa, eik& heilld silloin ole resursseja mihink&in voimavaroja paljon vaativaan.

Néin jalkeenpain ajateltuna olisimme voineet pohtia kyselylomakkeen sisaltda ja kysy-
myksi& vah&n enemman ja olisimme ndin ollen saaneet enemman asiakkaiden ajatuksia
esiin. Vai olisiko kaikista paras ratkaisu ollut haastattelu? Tuloksiin vaikuttaa myos suu-
resti se, ettd emme saaneet niin paljon vastauksia kuin olisimme toivoneet. Kyselylo-

makkeita olisi voitu jakaa vaikka vahén pidemman aikaa.

Paritydskentely antoi meille mahdollisuuden pohtia asioita keskendmme. Yhdessé poh-
timinen avasi uusia nakokulmia toisen ajatellessa esimerkiksi vastauksia eri tavalla.
Vaikka parityoskentely oli vélilld vahéan vaikeaa esimerkiksi ajan jarjestamisen kannal-
ta, koimme kuitenkin sen olleen hyvin opettavaista ja uskomme, ettd olemme tdménkin

prosessin aikana kehittyneet ammatillisesti.

Tarkeimpéana huomiona teimme sen, ettd Osviitta tekee hyvin tarpeellista ty6td. Saman-

kaltaisia paikkoja saisi olla enemmaénkin, tarvetta kylla olisi.
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LITTEET

Liite 1

Kyselylomake

1. Mista sait tietdd Osviitasta?

Ymparoi oikea vastaus

a lehdesta

b laakarilta

C internetisté

d tuttavalta

e jostain muualta, mista?
2. Minka syiden takia tulit Osviittaan?

Ymparoi oikea vastaus

a ihmissuhdeasiat

b ohjaus, neuvonta

c yksindisyys "kontaktin tarve"

d mielenterveysasiat

e opiskeluun ja tydelamaan liittyvat asiat

d jonkin muun syyn takia, miksi?
3. Oletko kaynyt aikaisemmin Osviitassa tdman syyn takia? Kuinka monta kertaa?
4, Minkalaista apua odotit/odotat saavasi Osviitasta?
5. Koitko Osviitasta olleen apua?

Ympar0i oikea vastaus
a kylla
b el

Voitko perustella vastaustasi?
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Ajatteletko, ettd voisit tulla Osviittaan uudemman kerran?
Ympar0i oikea vastaus

a kylla

b ei

Voitko perustella vastaustasi?

Neuvottiinko sinut Osviitasta jonkin muun palvelun pariin?
Ymparoi oikea vastaus

a kylla minne?
b ei

Aiotko hakeutua jonkin muun palvelun pariin Osviitan jalkeen? Minne?

Oltaisiinko Osviitassa voitu tehda jotain toisin, miké olisi paremmin palvellut sinua?
Ympar0i oikea vastaus

a kyll& mita?
b ei

Voitko hieman perustella vastaustasi?
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Liite 2

Tyontekijan haastattelu

1. Suurimmat syyt miksi ihmiset tulevat Osviittaan?
2. Onkao viisi kertaa mielestasi sopiva kdayntimaara yhdelle ihmiselle?
3. Onko jollekin jouduttu sanomaan, etta hakeutuu jonnekin muualle (lilan monta kaynti
kertaa Osviitassa)?
5. Koetko, ettd ihmiset saavat apua Osviitasta?
6. Minkalainen on mielestasi asiakkaan tie Osviitassa?
Misté ihmiset 16ytavat Osviittaan?
Mité “tapahtuu” ihmisille Osviitassa?
Mitd Osviitan jalkeen?
7. Hakeutuvatko samat ihmiset yha uudelleen Osviittaan?
8. Saavatko ihmiset kaiken avun Osviitasta vai onko tullut tarvetta ohjata heitd muualle?
Minne?
9. Onko Tampereella tarpeeksi paikkoja mihin ohjata ihmisia?
10. Osviitan hyvat puolet/paras ominaisuus asiakkaan kannalta?
11. Osviitan huonot puolet/kehittdminen?
12. Onko tullut kritiikkid jostain asioista?
13. Onko tullut esiin, ettd ihmiset odottaisivat Osviitalta jotain muuta?

14. Tyontekijén tarkein ominaisuus?
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Liite 3
Sahkoposti kysely tydntekijoille/tukihenkiléille

1. Mit4 ajattelet asiakkaan odottavan tukihenkil6ltéd/tyontekijalta?

2. Minkalaiseksi koet roolisi suhteessa asiakkaaseen?

3. Oletko ohjannut asiakkaita muiden palvelujen pariin? Minne?

4. Kaipaavatko asiakkaat enemmaén heille kohdistettuja kriisi/mielenterveys palveluita?
5. Huomaako asiakkaassa muutoksen keskustelun aikana/sen péatteeksi? Huomaako
hanestd, ettd han todellakin on saanut apua?

6. Minkélaista palautetta olet saanut asiakkailta
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