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Taman opinndytetydon tavoitteena on kuvata Kkutsujarjestelman hankintaprosessi
asiakaslahtoisesti asumispalveluyksikkéon ja saada myds muille toimijoille tuotettua tietoa
siitd, miten hankinnan voi tehdéd palveluohjauksen nédkokulma huomioiden. Vammaisten
nuorten opiskelijoiden kohdalla on paljon asioita, jotka mahdollistuvat juuri
kutsujarjestelmén ansioista. EIl&manhallinnan, arjen hallinnan ja oman autonomian kannalta
on olennaista, ettd omaa eldamé&é voi jarjestelld sen mukaan mikéa sen hetkinen elamantilanne
ja tarve sattuu olemaan.

Opinnaytetydssa on toteutettu strukturoitu kyselylomake, jonka tarkoitus on Kartoittaa
kayttajakokemuksia ja tyon teoreettisena viitekehyksend toimii palveluohjauksen periaatteet.
Tyo6 on kéytdnnonkokemuksien kautta asiakasléahtdisyyteen pohjaava ja hankintaprosessin
tuloksia avataan myods tyontekijoiden ndkokulmasta. Valinnan kohteena on kutsu-
jarjestelma, jonka vaikutuksia asiakkaiden elaménhallintaan ja tydyhteis6on mitataan.

Lauttasaaren asumispalveluyksikossé toteutetaan palveluohjauksen periaatteiden mukaista
asumispalvelua litkuntavammaisille opiskeleville nuorille, jonka keskeisend ajatusmallina on
liilkuntavammaisen nuorten itsendistyminen ja oman eldaméan hallinta. Avun saaminen ja
organisoiminen on yksi keskeisempid asioita, mitd liikuntavammainen hallinnoi oman
toimintakyvyn ja rajoitteiden mukaisesti, koko elaménsa ajan.

Opinnaytetydssa kaydaan lapi kayttdjakokemuksia kyselylomakkeen tuloksista ja
analysoidaan niitd sekd tuodaan ilmi kehityskohteet. Opinndytetyd soveltuu siis Kkaikille
kutsujarjestelmia hankkiville, mutta on raataloity juuri omaan yksikkdon soveltuvaksi ja sen
tarpeita ajatellen. Kysely tehtiin asiakasryhmélle ja asumispalveluyksikossé tydskenteleville
tyontekijoille. Kyselyiden tulokset ovat méaarallisesti verraten pienid, johtuen asumisyksikon
koosta.

Opinndytetyon lopputuloksena on projektinkuvaus kutsujérjestelman hankkimisesta ja
kuvaus sen eri vaiheista asiakasryhman ja tyontekijoiden ndkokulmasta.
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The purpose of this thesis is to produce a customer - oriented acquisition of an carecall system
for a housing service unit. In the case of young students with disabilities, there are many
things that are made possible precisely by the merits of the carecall system. From the point
of view of life management, everyday management and one's own autonomy, it is essential
that one's own life can be organized according to what the current life situation and need
happen to be.

A structural questionnaire interview has been carried out in the thesis, the purpose of which
is to map user experiences and the theoretical framework of the work is the principles of case
management. Through practical experience, the work is based on customer orientation and
the results of the procurement process are also opened from the perspective of employees.
The target is the carecall system, the effects of which on customers life management and
work community are measured.

The Lauttasaari housing service unit implements a housing service for young people with
physical disabilities in accordance with the principles of case mangement, the central idea of
which is the independence of young people with physical disabilities and the management of
their own lives. Getting and organizing help is one of the most important things a person with
a physical disability manages according to their own ability and limitations, throughout their
life.

In the thesis, user experiences of the results of the questionnaire are reviewed and analyzed,
as well as areas for development. The thesis is therefore suitable for everyone who acquires
invitation systems, but is tailored to suit their own unit and its needs. The survey was
conducted for the customer group and the employees working in the housing service unit.
The results of the surveys are relatively small in number, due to the size of the Housing Unit.

The final result of the thesis is a project description of the acquisition of the invitation system
and a description of its different stages from the perspective of the customer group and
employees.

Keywords: Case Management, Carecall systems, Housing service, Everyday management
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa kasitellddn asumispalveluohjausta ja sen ytimessa toimivaa kutsujarjes-
telmén hankintaprosessia Lauttasaaren opiskelija-asunnoille. Hankintaprosessin kohteena on
asumispalveluyksikko, jossa tarjotaan asumispalvelua 24/7 periaatteella kohderyhmalle, jotka
ovat vaikeasti lilkuntavammaisia opiskelijoita. Kehittdmistyon menetelmana kaytetaan toimin-
nallista kehittamistyon lahtokohtaa ja tutkimusmenetelmané kaytetaén kyselylomaketta. Opin-
naytetyon lahtokohdat ovat kdytannon tydelamalahtoisia sekd opinnéytetyd itse prosessina on
tyonantajalahtdinen. Materiaalia ja aineistoa keratd&n strukturoidun kyselylomakkeen muo-
dossa seké kerataan kayttdjakokemuksia (Kauppinen 2006, Menetelméopetuksen tietovaranto).
Opinnaytetydssa perustellaan toimintaa palveluohjauksen periaatteetteiden pohjalta ja nojau-
dutaan arjen hallinnan merkityksiin litkuntavammaisen nuoren eldméssé, joita avataan myo-
hemmin tietoperustaluvussa 3. Opinndytetydn tekija on ollut asumispalveluohjaajana 9 vuotta

organisaatiossa.

Alkuperdinen idea alkoi vuonna 2020 lopulla, kun tyénantajan puolelta havahduttiin tilantee-
seen, jossa edellisen kutsujérjestelmén sopimus alkoi loppumaan. Kukaan ei oikein tiennyt
kuinka lahted asiaa eteenpéain viemaan, silla kenelldkaan ei ollut tietoa mité kaikkea asiassa olisi
hyva ottaa huomioon. Koska tdmén aiheen ympérilla tehdaén jatkuvasti kehitystyoté ratkaisu-
jen tuottamiseksi l&hinnd toiminnanohjaukseen ja ajanhallintaan liittyen, tuli aiheelliseksi ottaa
asia eteenpdin vietavaksi ja tehdé siita yleishyddyllinen kartoitus, kuinka omassa asumisyksi-
kossd voidaan rakentaa toimivia kokonaisuuksia. Samalla siitd alkoi hahmottumaan mahdolli-

suus opinnayteyon aiheeksi.

Taman kehittdmistyon huomio fokusoituu kutsujérjestelmén hankintaan korona-aikana asiakas-
ryhmén nakdkulma huomioiden, jolloin mahdollisia benchmarkingia ei ollut mahdollista tehda.
Hankintaprosessin aikana otettiin huomioon asiakkaiden kokemuksia ja keskitytaan mahdollis-
ten ongelmien ratkaisuihin siind maarin, kuin se mahdollista on. Lopputuloksena on kutsujar-
jestelman hankinta, jossa otetaan huomioon ne tekijéat, joita asiakkaiden turvallisuus ja tyonan-

tajan antamat Kriteerit palvelutuotannon ja jarjestelmakustannusten kannalta.

Opinndytetytssa tuodaan esiin prosessinkuvaus siitd, kuinka hoitokutsujérjestelmid voi oma-
toimisesti hankkia asumispalveluyksikaoihin ja perustellaan sen toiminta asiakaslahtoisesti pal-
veluohjauksen ndkdkulmasta, mutta myds otetaan huomioon sen funktio kéytetyn ajan mittaa-

miseen. Aiheesta ei hirveasti ole ohjeita tai sen valinnasta on vaikea |0ytd4 kokemuksia, joten

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



se vaatii jonkin verran ymmartdmysta tekniikasta ja perehtymistd aiheeseen. Lisaksi asia on
ajankohtainen siind mielessd, ettd uudistukset voivat tuoda paineita muuttaa yksikdiden ole-

massa olevia jérjestelmia.

Lahtotilanteessa ongelmana oli tilanne koronan suhteen. Eri kéyttdjakokemuksia ei voinut oi-
kein vertailla mink&&n muiden alalla toimivien yksikon kanssa, koska koronan vuoksi tutustu-
minen on jarjestelmiin k&ytdnndssd mahdottomuus. Muissa yksikoissa ei mielellaan jaeta in-
formaatiota, koska kaytannossa se tarkoittaisi fyysisessé vierailussa asiakastietojen esille saat-
tamista. Isompana ongelmana on, etta jarjestelman hankkiminen on myds melko kallista ja on
aika vaikea saada todellista kuvaa jarjestelmén toiminnasta, koska sen toiminnan eri funktiot ja

varsinaiset ongelmat eivét tule esiin muussa tilanteessa, kuin k&yton aikana.

Tilanteeseen lahdettiin melko tyhjan paalta ja kartoitusta tehtiin edellisen jérjestelméan asiakas-
kokemusten perusteella, jonka jalkeen karsittu ylimaaraisia tekijoita palveluista. Fokuksena oli-
vat olennaisimmat kohdat, joissa oma yksikkd toimii seké ratkaisut kustannustehokkaasta na-

kdkulmasta ottaen huomioon asiakkaan autonomian.

Tulevien uudistusten vaatimukset alkoivat myds selventyd oman yksikon kohdalla tarpeetto-
miksi, koska asumispalvelu on muotoiltu pitkéalti itsendiseen asumiseen, joten kustannuksissa
tultaisiin paasemaan vielakin alaspain. Tdma kuitenkin niin ajateltuna, ettd rinnalla tulisi tule-

vaisuudessa toimimaan oma erillinen toiminnanohjausjarjestelma.

Kustannuksia ei mitata numeraalisesti, mutta hankintaa tehdessd kustannukset on otettu huo-
mioon siitd syysta, ettd niitd voidaan isossa kuvassa tarkastella laatuun vaikuttavana tekijana.
Asumispalvelut on Kilpailutettu palvelu, joten kustannusten tarkastelu on tarkeaa, jotta laadulla
painotusta voitaisiin jatkossakin yllapitdd. On hyva ajatella jatkuvia juoksevia kustannuksia
omana alueenaan ja keskittyd sen johdannaisena palvelun laatuun. Né&itd voidaan tarkastella
suoraan resursseina seka mahdollisuutena tarjota aikaa asiakkaalle. Yhten& tekijana voidaan
mitata myd0s sitd, kuinka nopeasti avun tarpeeseen saadaan vastattua. Kehittamistyossa lopulli-
nen tekninen toteutus ndhdaan yhtena laatua lisddvana tekijand vammaisen ihmisen kohtaami-

sen nakodkulmasta seka ihmisen arkeen vaikuttavana asiana.

Prosessi lahti alkuun entisen jarjestelmén ollessa jo tiensa paasséa ja kaiken sopimus alkoi pal-
veluntarjoajan kanssa olla lopuillaan. Uusi kutsujérjestelmé piti 10ytdd melko nopeasti ja asian

hoitamiseen ei ollut asiantuntijoita kdytossa. Koska tunsin tydympariston ennestaan, oli helppo
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ldhted lahestymé&an asiaa, jotka aiemmin eivét olleet toimineet kauhean hyvin. Lisaksi asiak-
kailla ja tyontekijoilla oli myds omia ehdotuksia ja toiveita ja ndiden valiin sijoittautui tyénan-
tajan toive, joka oli paasta edellisesta jarjestelmasta eroon, hankkia kustannustehokas ja halpa
jarjestelma tilalle. Lahestyin aihetta kyselemall& henkilokohtaisia mielipiteitd uuteen jarjestel-
maan liittyen ja aika nopeasti kavi selvaksi, etta siihen budjettiin ndhden mika oli oletettua, ei

ollut mahdollista hightech-tuotteita saada hankintaan.

Asiaa piti lahted lahestymaan myos siitd ndkokulmasta, onko jarkevaa hankkia erillisia toimin-
nanohjausjarjestelmia rinnalle. Toiminnanohjausjarjestelman tarkoituksena on kartoittaa ja
seurata erillisilla raportointiohjelmilla asiakkaan toimintakykya sekd monissa on lisamaksusta,
jolla erilaisia lisapalveluita seka integrointi Kanta.fi-palveluun. Naihin ohjelmiin sisallytetaan
ja tuotetaan my0s asiakkaan tietosuojan kannalta kriittista tietoa. Oma yksikkoni oli itsendista
asumista, joten integraatio tuleviin kantapalveluihin oli kyseenalaista jo asiakkaan itseméaaraa-

misoikeuden kannalta.

Itsendisessa asumisessa asukas tekee itse suurimman osan itseadn koskevista hoitoon ja huo-
lenpitoon liittyvistd padtoksista, joten se ei ollut vield tassé vaiheessa padtoksen kannalta olen-

nainen asia.
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2 VAMMAISTEN LASTEN JA NUORTEN TUKISAATIO

Vamlas eli vammaisten lasten ja nuorten tukiséétio on ensimmadisia alan jarjestdja suomessa ja
sen historiaan liittyy vahvasti perustaja Vera Hjélt v.1889. Vammaisten asema oli hyvin erilai-
nen verrattuna nykyaikaan, koska tieteellinen kehitys ei tunnistanut viel& asioiden taustateki-
JOitd ja ymmartamys yleiselld tasolla asioista oli vield melko vahéistd. Vammaisilla ei ollut
ldhimainkaan samanlaisia mahdollisuuksia toimia milld&n yhteiskunnan sektorilla samaan ta-
paan, kuin nykyaan annetaan mahdollisuuksia. Vera Hjalt teki pioneerity6td vammaisten ase-

man parantamiseksi ja perusti Raajarikkoisten auttamisyhdistyksen.

Yhdistyksen tavoitteena oli saada liikuntavammaisille oma koulu sek& huone, missa olisi mah-
dollisuus sairastaa. Yhdistyksen yhtend tavoitteena oli jo silloin saada vammaisille tydpaikkoja
ja parantaa heidan elinolojaan ja vammojaan (Vuolle-Selki 2010, 22—-35). Tyodkoulu avattiin
yhdistyksen toimesta Helsingin Vironkadulle, josta se siirtyi eteenpdin Helsingin Kallioon
vuonna 1897. Koulutusta annettiin esimerkiksi puusepéanttissa, veistossa, koritdissa, suutarin-

ja raatalintoissa ja kirjan sitomisessa.

Samaisen koulun yhteyteen saatiin avattua ortopedinen klinikka v.1900. Muutama vuosi myo-
hemmin sen viereen avattiin lastenkoti. Sen fokuksena oli auttaa yh& nuorempia, 2—14-vuotiaita

lapsia. Ortopedisen klinikan ja sairaalan ty6ta jatkoi vuonna 1942 perustettu Invalidisaatio.

Tand paivana Vamlas toimii tukijana ja auttajana, palveluntuottajana, kehittdjand, tutkijana ja
vaikuttajana. Saatio tarjoaa Lauttasaaressa Hoasin kiinteistossa palveluasumista 20 opiskele-
valle nuorelle ja tukee heitd opintojen suorittamisessa, arjen hallinnassa ja tydelaméaan siirty-

Mmisessa.

Vammaisten lasten ja nuorten tukiséation paatoimisto sijaitsee aivan ydinkeskustassa Mikon-
kadulla ja sielld tehd&an pitkalti kehittdmis-, tutkimus- ja koulutustoimintaa. Toiminnan paino-
pisteend ovat vammaisten lasten ja perheiden palveluiden kehittdminen ja osallisuuden tukemi-

nen sek& vammaisten nuorten koulutuksen ja ty6llistymisen tukeminen.

2.1 Asumispalveluyksikko Lauttasaaressa

Lauttasaaren asumispalveluyksikko on talla hetkellda Vammaisten lasten ja nuorten tukisaation

ainoa yksikkd, jossa asumispalvelua tuotetaan sosiaalihuoltolain jarjestamisvastuun mukaisesti
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(Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 1992/734). HOAS-Helsingin seudun opis-
kelijasaatio omistaa Lauttasaaressa sijaitsevat asunnot ja Vamlas on edelleen vuokrannut asun-
not litkuntavammaisille opiskelijoille. Muualla ei vastaavaa palvelua ole, jossa olisi keskitytty
ainoastaan litkuntavammaisiin opiskeleviin nuoriin ja juuri tdma tekee Lauttasaaren opiskelija-
asunnoista ainutlaatuisen Suomen mittakaavassa. Tullessaan asumaan yksikkoon, on oltava
opiskelijastatus tai ainakin suunnitelma siitd, mité tulevaisuudessa aikoo ldhtea opiskelemaan
sekd maksusitoumus kunnalta. Tdma johtuu siitd, koska Hoas on keskittynyt vuokraamaan
asuntoja ainoastaan opiskelijoille ja ndin ollen my6s Vamlas toteuttaa tata ehtoa. Asunnot on
rakennettu esteettomiksi ja niihin voi tehdd asunnonmuutostoité tarvittaessa aina sen mukaan,
mika on tarve ja riippuen tietenkin kunnasta. Asunnonmuutos ty6t kustannetaan sen kunnan

mukaan, misté opiskelija on tullut.

Lauttasaaren opiskelija-asuntoihin tullaan asumaan ympéri Suomen ja kKyseessa on monta ker-
taa ensimmaéinen muutto vanhempien vaikutuspiirin ulkopuolella, jota voidaan sanoa isoksi ni-
velvaiheeksi elaméan varrella. Itsendiseen asumiseen paadseminen on aika monelle iso askel kohti

omaa autonomian tunnetta, ajatusta osallisuudesta ja yhteiskuntaan kuulumisesta.

Halutessaan asumaan opiskelijan on taytettdva hakemus saation sivuilta ja oltava yhteydessa
omaan sosiaalitydntekijaan. Kuntien suhtautumisessa opiskelun suhteen on eroavaisuuksia.
Vaikka yksilolla olisi haluja muuttaa omalta paikkakunnalta Helsinkiin opiskelemaan tai hake-
maan opiskelupaikkaa, ei kunta katso aina asiaa vammaisten itsemaaradmisoikeuden nékokul-
masta, vaan saattaa evaté ja antaa kielteisen paatoksen. Paatoksen takana on usein kustannukset,
vaikka lopullisessa lauselmassa sanotaan jotain muuta. VVoitaneen sanoa, etté aikuisen ja nuoren
nakokulmasta ajateltuna on kyseenalaista pakottaa ihminen asumaan jossain vasten tahtoaan.
YK:n vammaisia koskevassa sopimuksessa, joka ratifioitiin v.2016 Suomessa kayttoon, on yh-
tend monista kohdista laki yhdenvertaisuudesta, jossa syrjintakiellon mukaan ketdan ei saa syr-
jid mm. vammaisuuden perusteella (Yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista
27/2016).

Lahtokohdiltaan paikkakunnan valintaan liittyvid seikkoja on paljon ja usein voidaan sanoa,
ettd asiat onnistuvat mutkattomasti, mutta on myas tilanteita, jossa ollaan tilanteessa, jossa vam-
maiselle kuuluvia etuisuuksia evataan perusteettomasti ja olennaisia henkilokohtaiseen eldman-

hallintaan liittyvi& tarpeita ei mahdollisteta, vaikka laissa toisin ilmoitetaan.
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2.2 Asumisen luonne

Asumaan tultaessa on jakso, jossa kartoitetaan nuoren tarve apuihin ajallisesti, tarkastellaan
kuntoutuksen tarvetta, katsotaan toimintakyvyn rajoitteita, mietitddn mahdollisia ratkaisuja ar-
keen ja tarkennetaan tarvittavia apuvalineitd, joita tarvitaan, Jos opiskeleva nuori on ollut taysin
vanhempien avustettavana siihen astisen elamansé ajan, on hyva ottaa huomioon nuoren suu-
rempi tarve ulostotuttautumiseen vanhoista tavoista, jossa vanhemmat usein tekevét asioita
nuoren puolesta, vaikka toimintakykya olisi hyva saada lisattya kohti itsendisempad asioiden

hallintaa.

Tama tarkoittaa myos totuttautumista siihen, ettd avun saannin ja avustusten hallinnoinnin kes-
kiossa on kutsujérjestelméllé tapahtuva avun saanti ja asioita sovitaan ja aikataulutetaan use-
ampien ihmisten kanssa yhdessd. Téhan kuuluu usein myds oma henkilokohtainen avustaja,

jonka hankintaprosessissa avustetaan alusta alkaen.

Tama on myds nuoren nivelvaiheen kannalta térked tekijé, jossa nuori opettelee hallinnoimaan
omaa eldmdaansd myds tyonantajana, koska vammaisen palkatessa itselleen avustaja, on ky-

seessa tyontekijatydnantaja suhde.

Luonteeltaan asumisen ytimessa on palveluohjauksellinen ote, jossa elaméé tarkastellaan isona

kokonaisuutena ja isona osa-alueena on oman arjen hallinta
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3 TIETOPERUSTAA PALVELUOHJAUKSESTA ASUMIS-
PALVELUN TAUSTALLA

Palveluohjausta voisi verrata luotsiin, joka luotsaa asiakasta kohti majakkaa, kuitenkin mennen
sité reittid kohti padmaarad, minké kyydissa oleva mééraa. Palveluneuvonnan ollessa enemman
suoraa ja lyhytkestoista asiakaspalvelua, palveluohjauksessa keskitytdén ihmiseen aktiivisena
oman eldmansa toimijana ja kokonaisvaltaisena psykofyysissosiaalisena kokonaisuutena. Pal-
veluohjauksen tarve juontaa juurensa asiakkaan kokonaisvaltaisen eldmantilanteen hahmotta-
misen puutteesta. Palveluita saattaa olla yhtdaikaisesti menossa useita, mutta niiden yhteenso-

vittaminen saattaa jaadé puutteelliseksi. (Pietilainen 2003, 28-32.)

Tarve on rakenteellinen, koska jérjestelmén sisalla palveluita tuottaa useat eri tahot ja nédiden
yhteensovittamien on haasteellista. Toinen asia minka liittyy palveluohjauksen tarpeeseen, on
se, ettd palveluita kdyttavat hyvin pieni prosentti niistd, ketk& voisivat kayttaa palveluita. Toisin
sanoen, palveluita kayttavat ne ketka niitd osaavat hakea ja he kayttavat suurimman osan ja ne

ketk&d myos tarvitsevat palveluita, eivat valttdmatta pysty tai osaa hakea niita.

Oulussa tehdyn tutkimuksen mukaan palveluista kertyvien kustannusten jakauma oli keskitty-
nyt niin, ettd 10 % kayttéjista kaytti 81 % palveluista (Leskeld Riikka-Leena 2013, 3163). Suo-
messa kaupunkien vélill4 on pienid eroavaisuuksia, mutta tilastollisesti voidaan puhua yhte-

nevéisesta linjasta.

Palveluohjaukseen kuuluu vahvasti sosiaalisessa vuorovaikutuksessa toimiminen ja ilman tat4
ihmisten valille syntyvéa henkilokemiaa on vaikea toimia. Henkilokemioihin vaikuttaa yksilGi-
den tapa toimia eri vuorovaikutustilanteissa keskendén ja naitd ohjaa yksilélle muodostunut
temperamentti. (Dunderfelt 2003, 15-22.) Sama tapa, olla vuorovaikutussuhteissa keskenaéan,
leikkaa halki tydeldaman kaikkien eri toimintaympéristojen lapi. Palveluohjauksen ytimessa on
halu ymmartad ihmista psykofyysissosiaalisena kokonaisuutena ja aktiivisena toimijana suh-

teessa yksilon omaan toimintaymparistoon.

Yksilon suhteen eldman siihen astiset tapahtumasarjat muokkaavat ja muodostavat ihmisen
luonteen ja tulevat yhdeksi isoksi kokonaisuudeksi, joihin vaikuttaa paljolti ne tekijat, joita kas-
vuympaéristo ja lapsuus on tarjonnut. Ihminen ei voi vaikuttaa mihin hén sattuu syntymaan, tai

minkalaiset vanhemmat hénelle sattuu tulemaan, saatikka minkalainen kasvuymparisto hanell
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muuten on, mutta omaan suhtautumiseen omaa ymparistod kohtaan han voi vaikuttaa, peilata

sité ja yrittad vaikutta siihen, niilld mahdollisuuksilla mita yksilol1a on kédytettavissaan.

Suhde asiakkaan ja ohjaajan valilla lahtee rakentumaan luottamuksesta ja yksiloa itsedan voi-
daan katsoa toimeksiantajana, joka maéarittelee miten ja milla aikataululla suhdetta l&hdetaan
rakentamaan. Tyon luonne on yleensa pitkaaikaista ja sita ei tehdéd viranomaisnakokulmasta
katsottuna. Palvelujarjestelmén hallitseminen on olennaista ja toiminnan tehtavéna on karsia
mahdollisia paallekkaisyyksia hoidon, tuen ja palveluiden tarpeista ja katsoa, ettd ne ovat tar-
peeseen sovitettuna kokonaisuutena suhteessa yksilon tarpeeseen. Tarpeen mukaan tyéhon kuu-
luu my6s huolehtia, ettd asiakkaan oikeudet ja edunvalvonta toimivat sekd yhdessé asiakkaan
kanssa selvitta4 niitd etuuksia, joista asiakas ei itse ole ollut tietoinen. (Suominen 2002, 15-40.)

Vuorovaikutuksen ja asiakassuhteen rakentumisen ytimessa on asiakkaan kanssa kayty dialo-
gia. Asumispalveluohjaajalla on hallussaan paljon asiantuntijuutta, joka samanaikaisesti olisi
hyva pitaa ylla eri asiakassuhteiden ajan ja samanaikaisesti olematta liian asiantuntijamainen,
jotta asiakassuhde péésee etenemédan molempien vaikutuksella. Jos asiantuntijan rooli on liian
voimakas, on se epasuhtainen ja suhteeseen syntyy dominanssi, jossa sanellaan asioita yksilolle
jatdmaé ei edesauta asiakkaan kokemusta autonomiasta. (Ménkkdnen 2007, 83-87.) Palveluoh-
juksessa tydskennelldén ihmisen persoonan kanssa ja tyénkuva perustuu siihen, kuinka saadaan
rakennettua eldman sisaltoja, tehtya siitd mielekastd, kuinka saadaan yksilo liikkeelle kohti niita
maaleja mita han on itselleen asettanut tai joita hdn kokee merkityksellisiksi. Vaikka toiminta-
kyvyssa olisikin joitain rajoittavia tekijoita, ei se ole esteend yksilolle olla yhteydessé ymparis-

toonsa kokea olevansa osana yhteiskuntaa.

Palveluohjaukseen siséltyy nakokulma sosiaalisesta vahvistamisesta, jossa tarkoituksena on
nostaa persoonan ajatusta mindpystyvyydestd, osallisuudesta ja vaikutusmahdollisuuksistaan
ymparistdon oman toiminnan kautta (Kuure 2015, 19). Samalla voidaan kiinnittaa yksiloa kiin-
nittym&an omaan toimintaymparistéonsé ja viritelld sosiaalisia kontakteja ja virikkeitd, jotta
véltetadn yksindisyyden aiheuttamia vaikutuksia, jolla voidaan ehkéisté huono-osaisuuden ko-

kemuksia tulevaisuutta ajatellen. (Mt, 15-17.)

Palveluohjauksen ajatuksena on saada asiakas ottamaan vastuuta omista tekemisistdén ja saada
hé&net pyrkimaan kohti itsendistd eldmaa ja tarkastelemaan eldamaénsé vastuullisessa asemassa

olevana toimijana suhteessa muihin.
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Asiakassuhteessa pyritadn saamaan elaméén resilienssia ja vastuutetaan hanté tarpeeksi kovalla
vasteella, samalla kuitenkin ymmartéen hénen ldhtokohtiaan ja olemaan vierelld kulkeva rea-
listi tavoitteiden suhteen. Se ei kuitenkaan tarkoita niiden alasajoa, vaan niiden asioiden tavoit-
telua pienemmissa osissa niin, etta niitd saavutetaan pala kerrallaan. (Suominen, Tuominen
2007, 18-19.)

Palveluohjauksessa tytskennelld&dn ihmisen persoonan kanssa ja tyonkuva perustuu siihen,
kuinka saadaan rakennettua eldmaan siséltoja, tehtyé siitd mielekasté ja yksilo liikkeelle kohti
niité itse asettamiaan maaleja, jotka hén itse itselleen asettaa merkityksellisiksi. Vaikka toimin-
takyvyssé olisi rajoitteita se ei aseta persoona olemasta yhteydessa ymparistoonsé. (livanainen
2001, 74.)

Asumispalveluohjaajan tydnkuva on laaja-alainen ja pita4 sisallaéan mm. asiakkaan tukemisen
ja motivoimisen, tukipalveluiden suunnittelua, tuen yhteensovittamista, hoidon ja seurannan
jatkuvuuden varmistamista, terapeuttinen tyd ammattiapuun ohjaten, asumisen harjoittelua,
kuntoutusta, hoidollisia palveluita, ladkehoitoa, arjen toiminnoista toteuttamista, arjen hallintaa
ja kaikkea muuta huoltotoimenpiteistad teknisen tuen antamiseen. Tehtdvankuvan ollessa aika
kattava on hyva olla varovainen, ettei tee muiden palveluntuottajien tehtévid, jotka heille kuu-

luisivat (Suominen, Tuominen 2007, 20).

Asiakasryhman nédkokulmasta vierelld kulkeva ohjaaja voi olla harvoja kontakteja, joita asiak-
kaalla on ja varsinkin nuorelle yksildlle, joka tulee suoraan asumaan itsendisesti vaikkapa vie-
raalta paikkakunnalta. Se on nuoren liikuntavammaisen nakdkulmasta iso muutos elaméssa ja
naiden kaikkien elamén kannalta tarkeiden nivelvaiheiden kannattelussa, arjen rakentamisessa
oman nakoiseksi, palvelujarjestelman tukipalveluiden yhteensovittamisessa sekd oman moti-
vaation ja vahvuuksien l6ytamisessa asumispalveluohjaajan antamalla palveluohjauksellisella

ty6lla on paljon roolia nuoren kannalta.

3.1 Kutsujarjestelmat asiakasryhman nakokulmasta

Vammaisuutta késitteend ei ole tarkoituksenmukaista kasitella yhtena isona osa-alueena, vaan
olisi hyvé tarkastella kunkin yksilon taakse tuleva toimintakyvyn rajoite omana kokonaisuutena

yksilén ympariston ja elamankaaren tapahtumien mukanaan tuomina rakenteina.

Jonkinlaista maarittelyd on kuitenkin olemassa ja asiaa lahestytddn WHO:n mukaan seuraa-

vasti. Madritelman mukaan vammat tai siitd koituvat haitat voidaan jakaa kolmeen portaaseen:

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



15

1. Jonkun osa-alueen vammaa tai vajaatoimintaa yksittaista henkil6a koskevaa hei-
kompi osaisuutta, josta aiheutuu rajoitteita i&n, sukupuolen, sosiaalisen aseman tai kulttuuri-

taustan suhteen elaméan osa-alueilla, jotka normaaleiksi luetaan (Handicap)

2. Jonkun tai jonkin osa-alueen vajaatoiminta niill4 alueilla, jotka eldmisessd on

yleensd, katsotaan normaaleiksi (Disablity)

3. Poikkeavat rakenteet tai niiden puutos fyysisella tai psyykkiselld tasolla (Im-
pairment)
4, Lisaksi naiden peraan voidaan luokitella vammaispalvelulain 28:n mukaan vai-

keavammaisuus, jossa henkil6lla on merkittavia vaikeuksia suoriutua elamén normaaleista toi-
minnoista (Severe Disablity) (Réaty 1994, 31-35.)

Toimintakyvyn rajoitteita voidaan ajatella esteend tai puutteena, mutta ne eivat ole esteené ela-
miselle taysipainoisesti ja kyse on ehkd enemman toimintakyvyn ulkopuolella olevan maailman
perspektiivistd toimintakykya kohtaan, miten yksil6a voidaan osallistaa yhteiskuntaan. Persoo-
nan ympéristotekijat ovat isossa roolissa ja yhteisolliset tekijat merkitsevat toimintakyvynra-
joitteisiin enemman, kuin itse fyysinen vamma, eika selke&a rajaa ole vedettavissa vammaisuu-

den ja vammattomuuden vélilla. (Mt, 31-35.)

Tekniikka ja erilaiset apuvalineet ovat arkipdivad myos palveluohjauksen mahdollistumisessa
ja erds nditd arjen hallintaan sekd samalla elaménhallintaan mahdollistavia tekijoita liikunta-
vammaisen nuoren eldmassa on kutsujarjestelma, jolla avunsaanti mahdollistuu. Kokonaisku-
vassa asiakkaan ja tyontekijan intressit ovat samanlaiset siind mielessd, etta kéytetyll& ajalla on

pyrkimys toteuttaa mahdollisimman hyvéa& vuorovaikutussuhdetta, joka tukee asiakkaan tar-
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peita ja intresseja ja tdma syntyy yhdessa tekemisella (Sarkikoski Tuomo 2020, 132-133). Toi-
minnan lahtokohtana on arjen hallintaan liittyva perustarpeiden mahdollistaminen ja sitd kautta

arjessa syntyvé suhde asiakkaan ja ohjaajan valilla.

Jos ajatellaan vammaisen nuoren ja vammattoman mahdollisuuksia tyémarkkinoilla on havait-
tavissa, ettd ndiden kahden vélill4 on eroavaisuuksia. Vammaisten nakymét tulevaisuudesta ja
tyollistymismahdollisuuksista eivat juurikaan poikkea vammattomien ajatuksista ja toiveista
(Teittinen, Ekholm. 2014, 16-18). Nain ollen vamman aiheuttamia sosiaalisia eriarvoisuuksia
voi ajatella syntyvan ja myds kaventuvan niista lahtokohdista, kuinka hyvin arjessa tapahtuva
toiminta mahdollistetaan ja kuinka hyvin se saadaan toimimaan. Jarjestelman toimivuus lisda
tdman eron kaventumista omalta osaltaan, koska se vaikuttaa jokapaivéisessa arjessa tapahtu-
vaan toimintaan ja ndista tekijoista koostuu myos yksilétasolla tapahtuva kokemus mahdolli-

suudesta vaikuttaa omaan elamaan.

Erilaisia kutsujarjestelmia on markkinoilla useita ja jotkut soveltuvat hoivakayttoon paremmin,
kuin toiset. Periaate on kuitenkin samanlainen. Avustettavilla tai huoneistossa on halytysnappi,
joka lahettda vastaanottimeen signaalin, joka taas lahettdd halytyksen eteenpéin jéarjestelmaan,
jossa hélytykseen reagoidaan kuittaamalla hélytys tai vastaamalla siihen. Jérjestelmi& voi olla
enemman paikkatietoa kayttavia, jotka seuraavat enemman henkilon liikkeita eli tekevat aktii-

vista seurantaa.

Jarjestelmét, jotka seuraavat aktiivisesti yksilon henkilokohtaista liikkumista ja paikantavat yk-
silod, pitda seurantaan pitdé aina olla joku perusteltu syy tai lupa henkil6lta itseltaan. Tallainen

syy voi olla esimerkiksi henkilon omaa henke& uhkaava tai vaarantava peruste.

Asiakkaan nakdkulmasta katsottuna térkein maare on se, ettd palvelun ja avun saaminen mah-
dollistuu nopeasti ja avustusta ei joudu odottamaan kauaa. Tdmé& on myos yksi tarked laadulli-
nen tekij4, jolla voidaan mitata palvelun laatua. (Valkama 2021.) Jotta tdm& mahdollistuu, on
jonojen, resurssien ja avuntarpeen ennakointi ja madrittely oltava suunniteltu niin, ett4 ne vas-
taavat kulloisenkin ajankohdan tarvetta, kulloisenkin yksilén tarpeiden mukaan. Palveluntuot-
tajalla on vastuu huolehtia jarjestelemén toimivuudesta ja myds sen huoltamisesta. Avusta-
misien maaraytyminen tehtdvalistassa hoidetaan siind jarjestyksessa, kuin kutsuja tulee ja pyr-
kimyksend on huolehtia siitd, ettd kiireelliset tarpeet, kuten vaikkapa vessassa kdyminen olisi

aina ensimmaisend, mutta muuten asiat hoidetaan soittojarjestyksessa.
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Kutsujarjestelmén yksi tarkeimpia piirteitd on puheyhteyden ja halytyksen mahdollistaminen
myaos niille, joiden toimintakyvynrajoitteet eivat mahdollista fyysisté napin painallusta. Kutsu-
jarjestelmaan on mahdollista integroida erilaisia jarjestelman ulkopuolisia sovelluksia, jotka

luokitellaan apuvélineiksi ja apuvalineet kuuluvat kunnan jarjestamiin apuvélinepalveluihin.

Tarkeita tekijoita asiakkaan turvallisuudentunteen ja kommunikoinnin kannalta on tieto siit,
etta avunsaanti menee perille ja apua saa tarvittaessa. Kutsujarjestelma toimii myos linkkina
asiakkaan itsendisen eldman yhtena osatekijand, jossa oman elaménhallinta ja organisointi teh-

daan nakyvaksi fyysisesti sita hallinnoimalla.

Tyon yhtena tarkeimpanéa perustana on turvallisuus, joka lahtee organisaation omasta toiminta-
kulttuurista ja asiakas on tasavertainen toimija koko prosessin ajan, kun hén organisaation pal-
veluiden piirissd on ja tdéhan samaan turvallisuuden kulttuurin piirin kuuluu organisaation si-
salla toimivat henkilot. (Jylhd Virpi 2021, 96-97.)

Asiakkaiden avunpyynt6jen virta on hankala asia ennakoida, koska muuttuvia asioita on paljon.
Néin ollen on paras maksimoida ne asiat ajankdyton suhteen, jotka ovat todennakdisia ja enna-
koitavissa asiakkaan nadkdkulmasta, arvioiden samalla asiakkaan omia resursseja ja voimava-

roja.

3.2 Kutsujarjestelmat tyontekijaryhman nakokulmasta ja omat yksikkoon

rakennetut jarjestelmat

Kutsujarjestelméa on tydntekijan padasiallinen kommunikointivaline asiakkaan palveluntarpee-
seen vastatessa. Jarjestelméssa pitaa olla myds mahdollisuus kommunikoida muihin tydnteki-
joihin vaaratilanteen sattuessa. Kun on kyse ihmisistd ja heidan tydskentelystdan, on myds aina
mahdollisuus virheisiin ja hoitovirheiden lisaksi virheité voivat tuottaa arjessa kommunikoin-
tiin liittyvat vaarinymmarrykset tai keskittymiseen tulevat hairidtekijat. Naita erehdyksié lis&é-

vid tekijOité tuottavat ty0ympariston olosuhteet, joissa tyoskennelldan. (Jylha Virpi 2021, 18.)

Tyontekijoiden tydolosuhteita voidaan parantaa kiinnittdmalld huomiota kehittdmiseen ja aktii-
visella tyontekijoiden kuulemisella sek& huomioimalla tydntekijoiden erilaisia eldmantilanteita,
saadaan tyoyhteisdssa rakennettua positiivisia ulostulemia ja tyontekijoista enemmaén aktiivisia
ja oma-aloitteisia toimijoita. Kutsujarjestelmén toiminta ja keveys on erds funktio, joka omalta
osaltaan edistaa tyohyvinvointia ja pyrkimys vahentaa erilaista raportointiin menevaa aikaa pa-

rantaa myds tyohyvinvointia sekd nain parantaa lasnéoloa tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken.
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Lasnd oleminen on erés vaadittava taito, joka on hyva olla olemassa asumispalveluohjaajilla ja
muillakin ihmisaloilla toimivilla, koska tdmé& mahdollistaa sen, etta tydstd saadaan irti jotain
vastavuoroisuutta ja vuorovaikutustekijoitd, jotka taas mahdollistavat positiivisen asiakaskoke-
muksen, mutta myds tuovat itse tyontekijalle mielekk&an kokemuksen autonomiasta ja vaiku-
tusmahdollisuuksista omaan ty6hon. Toinen aarilaita tyontekijan nakokulmasta, jossa lasnéoloa
ei ole, on toimiminen automaatiolla. Toistaessamme samoja rutiineja péivasta toiseen huo-
maamme olevamme automaatiolla ja toimimme vain suorittaen tehtavalistaa, vailla oikeaa las-
néoloa. (Grandell 2015, 63.)

Asiakkaalla kaytetty aika olisi hyvé saada samaan aikaan kiireettoméaksi lasnéoloksi, jotta kdyty
dialogia asiakkaan kanssa saadaan myos tyontekijélle merkitsevaksi kokemukseksi sen vuoro-
vaikutuksen onnistumisesta ja edistymisestd. Tata voidaan mitata, riippuen minkékin hetkisesta
palveluntarpeesta, suoraan asiakkaalla kédytettyna aikana. Tyonantajan ja tyontekijoiden nako-
kulmasta tdmé on myds tarked elementti siind mielessa, etta talla mitataan se ajallinen maara,
jonka eri asiakkaat tarvitsevat palvelua ja asiakkaiden maksuluokat perustuvat myos tahan (So-
siaalihuoltolaki 2014/1301).

Asiakkaan ajanhallintaan ja avustusten varaamiseen tydyhteisossani on koodattu oma ajanhal-
linta jarjestelmd yhdessa asiakkaiden kanssa nimeltddn KLOKI. Téall& nettipohjaisella ajanva-
rausjarjestelmalla osallistetaan asiakasta hallinnoimaan oman elaménsa tarpeita ja sen perim-
maisend tarkoituksena on ohjata asiakasta itsendistymisen polulla sek& saavuttamaan asetettuja
tavoitteita arjen hallinnoinnissa. Jarjestelma ottaa huomioon myds kaytettavissa olevat resurs-

sit, jotka organisoidaan kulloisenkin tarpeen mukaan.

Tama tarkoittaa k&ytdnnossa sitd, ettd voimme katsoa seuraavan viikon tarpeita ja paivakohtai-
sia tarpeita aina kulloisenkin tilanteen mukaan ja mahdollistaa resurssit aina kulloisenkin péi-
vatarpeen mukaisesti. Tamén vuoksi eri jarjestelmien hankinnat on pystytty pitdmé&an mini-
missé ja kutsujérjestelmén tarve on ainoa ajanmittaamiseen liittyva hankinta, mitd yksikosséa
on. Kutsujérjestelmé seuraa, mittaa, tallentaa asiakkaalla kaytettya aikaa, joka saadaan tarvitta-

essa lahetettya sosiaalitoimeen raportiksi asiakkaalla ké&ytetysta ajasta.

Taman kaytetyn ajan perusteella tarkkaillaan maksuluokkien toteutumista, mika asiakkaalle
asumaan tulleessaan mitoitettu sek& voidaan arvioida mitoitusta tyontekijoiden suhteen eli

tyontekijoiden lukumaaré tyopaikalla.
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3.3 Valintaprosessi ja tyovaiheet

Lahdin kartoittamaan aluksi markkinoilla olevia jarjestelmia seké otin tarjouksia kaikilta 16y-
tamiltani kutsujarjestelmien tarjoajilta ja vertasin niiden kayttokustannuksia sek& samanaikai-
sesti kartoitin asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteitd. Tulevasta soteuudistuksesta ei ollut
siind vaiheessa hirvedsti tietoa saatavilla, koska asumispalveluiden luonnetta on maaritelty sen
kayttdjakunnan mukaan ja omassa yksikéssani sen luonne on hieman hankalampi mééritella
sen vuoksi, ettd kyseessd on itsendista asumista harjoittava yksikko, jossa tarjotaan 24/7-asu-
mispalvelua, mutta asiakastyon keskitssa on vahvasti opiskelu, itsendiseen elaméan pyrkimys
seka tyontekijoiden kokonaisvaltainen palveluohjauksen periaatteiden mukaan toimiminen.

Olin yhteydessd THL:n viranomaisiin ja sen mukaan raportointivastuu kantajarjestelmaan oli
téssé tapauksessa tulkinnan mukaan sellainen, etté se olisi tulossa ajankohtaiseksi myéhemmin
v.2026. Tama tarkoitti siina tilanteessa sitd, ettd kutsujarjestelman lisaksi ei tarvitsisi ylimaa-
réisia raportointiohjelmia tai laitteistoja hankkia, olemassa olevien liséksi. Valinta suoritettiin
yhdessé esimiehen, asiakasryhmien paivittaisten keskusteluiden perusteella seké tyoryhmén

mielipiteitd kuunnellen. Tdman jélkeen asennusprosessia voitiin sovitella alkavaksi.

Joka huoneeseen asennettiin oma héalytysmoduuli, josta puheyhteys toimi ja néité varten jokai-
sessa laitteessa oli oma SIM-korttinsa, jolla yhteys operaattorin kautta mahdollistui. Liittymi&
hankittaessa oli hyva ottaa huomioon, ettd sopimukseen ei kuuluisi mitaan ylimaaraisia palve-
luita ja néin ollen yliméaaraiset mahdolliset hairiotekijat voitaisiin minimoida yhteytta ajatellen.
Moduulin lisdksi halytyksen tekoa varten jokaisella asiakkaalle annettiin oma ranneke, jolla
halytys voitaisiin tehda.

Ylimadraisia ulkopuolisia apuvélineita ajatellen, joita olisi esimerkiksi erilaiset kommunikointi
jarjestelmat apuvalineissa signaalin 1&ht6& varten rakennettiin oma jakolaatikko, josta pelkas-
t4é&n signaalin karkitieto paasi eteenpdin ja se olisi tallgin integroitu olemassa olevan apuvali-
nejérjestelman kanssa, joita asiakkailla oli kdytossd. Tdman johdosta ei ylimé&araisia asennus-

toitd tarvinnut alkaa tekemaan, eika asiakkaan vaihtaa omia apuvalinejarjestelmiaan.

Kéytavélle asennettiin tukiasemia, joita pitkin signaali liikkui aina paakéyttajalle asti, joihin
soittotilanne tallentuu. Jarjestelmaan ohjelmoitiin etukéteen huoneistojen numerot ja asukkaan
nimi, jotta jarjestelmé tietad kuka soittaa. Numerot olivat operaattorilta numeroavaruudesta va-
littuna. Itse puhelimet tyontekijdille valittiin sen mukaan mika olisi kaikkein helpoin, kevyin ja

toimintavarmin sek& toiminta-ajaltaan pisimpéan kestava. Tamaé sulki ulos kaikki alypuhelimet,
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koska niiden toiminta-aika on lyhyin ja akkua saisi olla koko ajan lataamassa. Toiminnan kan-
nalta puhelu oli ainoa funktio, joka soitolle tuli ja muilla toiminnoilla ei ollut merkitysta. Lisaksi
lahes kaikilla kulki alypuhelin halytyspuhelimen lisaksi mukana, joten tarvittaessa netti oli kay-

tettavissé, joko asiakkailla tai ohjaajilla.

Jarjestelmén ajan mittaaminen alkoi siit4, kun huoneistossa olevaa lasnd nappia painetaan. Asu-
misyksikdssa tehtiin usein asiakkaalla myo6s parity6td, joten tdman tyyppisen painikkeen ohjel-
mointi oli tdrkeda saada nakyville. Tdma tarkoitti sitd, ettd myos aika lasketaan kaksinkertai-
sena, koska se vaatii kaksinkertaisen resurssin. L&sna napit sijaitsivat huoneiston sisaankéynnin
vieressa ja napin painamisen muistaminen huoneistoon saapuessa on ohjaajien vastuulla. Naméa
olivat ohjelmoitu huoneistokohtaisesti ja painalluksen jalkeen signaali kulkeutui paékayttajalle,

jolloin jarjestelman rupesi kirjoittamaan kédyntiaikaa ylos.

Huoneistosta poistuessa ohjaaja painaa lasna napin pois paalta ja ohjelma sulkee kdynnin ja
tekee siita kirjauksen jarjestelmaan. Nama tallentuvat jokaisella kaynnilla ja niita voidaan tar-
kastella paivakohtaisesti ja laskea kaytettavana ajan maara ja sosiaalityontekijat ja kunnat voi-
vat tarkastella tdmén perusteella toteutuuko asiakkaalle suunniteltu aika siind maarin, kuin se

on suunnitelmissa ollut.
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4 MENETELMAN VALINTA

Kutsujarjestelmien valintaprosessin kannalta oli tarkeda saada mitattua ja kartoitettua valitun
jarjestelman kokemuksia asiakkaiden ja tyontekijoiden ndkokulmasta. Menetelmé&é valittaessa
oli kriteerind mahdollisimman eksaktit ja suoraan madriteltavissa olevat tulosvaihtoehdot joh-
tuen siitd, ettd kayttajien kokemukset oli hyvé saada ilmi mahdollisimman yksinkertaisilla maa-
reilld. Laajempi kvalitatiivinen tutkimushaastattelu olisi ollut siihen tarkoitukseen, mikali oli-
simme mitanneet kayttajakokemuksen heréttamia tunteita suhteessa kutsujérjestelmaéan, mutta

niita ei ollut jarkevad mitata (Hirsjarvi Sirkka 2018, 22).

Maaréllinen tutkimus oli my6s poissuljettu, koska se olisi tuottanut kayttajatutkimuksen kan-
nalta epdolennaista tietoa, jota ei olisi voitu k&yttad samalla tavalla mittaamisen valineend. Néi-
den seikkojen johdosta menetelméksi alkoi muodostua strukturoitu kyselylomake, joka kuuluu
menetelmana kvalitatiiviseen — eli laadullisten tutkimusmenetelmien alle. (Tuomi, Sarajarvi

2018, luku “Lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja syvihaastattelu™.)

Kéytossd ilmenneiden tapahtumien ja kokemusten perusteella tietoon alkoi muodostua kysy-
myksid, joilla saataisiin suoria vastauksia niihin asioihin, jotka jarjestelman kéyttdmisen ja toi-
minnan kannalta olivat tarkeitd (Hirsjarvi Sirkka 2018, 35-36). Naitd olivat asumispalvelun
asiakkaiden ja tyontekijoiden kannalta ajateltuna ovat vasteaika, turvallisuus asiakaskokemuk-
sena, kaytannollisyys, halytyspuhelimeen liittyvat seikat, laitteiston kdyttdminen, kirjaamiseen

kaytettdvan ajan vahentdminen sekd muuhun operatiiviseen toimintaan meneva aika.

Samanaikaisesti oli myos tarked kuulla vapaasti kdyttajakokemuksia, jotka tulisivat esiin va-
paasti kerrottaessa. Oli hyva jattadé kyselyn loppuun vapaasti vastattava kenttd, jossa kokemuk-
sia laitteiston toiminnasta saisi vapaassa muodossa kertoa. Néihin jéarjestelmén toiminnan kan-

nalta vastaan tulleisiin kysymyksiin vastataan myos osiossa 5.2.

Kyselylomakkeessa otettiin huomioon tutkimusty®ssa olevat eettiset periaatteet ja perehdyttiin
tutkimuksen asetteluun kysymysten laatimisessa ja niiden asettelussa. Kyselylomakkeen kysy-
mykset oli laadittu niin, ettd niiden sisallossé ei tule ilmi mitd&n henkilékohtaista tietoa, eika
tutkittavien toimintakykyé ajatellen niissé ollut sen kaltaisia arsykkeita ja monimutkaisia lau-
serakenteita, vaikkapa hahmotushairidisia ajatellen, jotka olisivat johtaneet asiakasryhmien

kannalta voimakkaisiin ponnisteluihin.
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Kyselyissa otettiin huomioon myds kysymyksen asettelijan asema tydpaikalla ja sen tuoma
suhde asiakkaisiin ja tydntekijoihin. Kyselylomake oli hyvé laittaa anonyymiksi ja kyselylo-
makkeen muodossa, jotta tuloksia saataisiin niin, ettd kyselytilanne ei olisi vaikuttunut mink&én
osapuolen lasndolosta. Eettisessa mielessd tdma antoi vapaan tilan vastata niin riippumatto-
masti, kuin mahdollista. Vaikka luottamus tydpaikalla kaikkien kesken on hyva, oli hyva mah-
dollistaa kyselyyn vastaaminen tilanteeksi, jossa oli mahdollista kertoa omien sanojen mukaan,
omassa haluamassaan tilassa niin kuin parhaaksi koki, juuri siind hetkessé missa halusi. T&lloin
mahdollistettiin tilanne, jossa saa kertoa ilman aikarajoituksen painetta ja avoimesti omia ko-
kemuksiaan. Luottamus, joka oli molemmin puolista, oli tata kautta eettisestd ndkokulmasta

katsottuna avointa ja vapaata (Putilin 2005, 81).

Kyselyn alussa jatettiin sukupuolisensitiivisyyden vuoksi sukupuolen méarittelematta koko-
naan, koska jarjestelmén toiminnallisuuden kannalta sukupuolella ei ollut merkitysta kéayttéko-
kemuksen kannalta. Liséksi, koska tietosuojan kannalta oli etukateen tiedossa, etta yksikosta
tulevien vastausten mééra voisi jaada alhaiseksi oli hyva jattad sukupuolten osuus pois, jotta

kysely toimisi sukupuolisensitiivisesti.

Kyselyn sisalté méaariteltiin kysymysten osalta mahdollisimman pelkistettyyn ja yksinkertai-
seen muotoon. Kysymyksissa oli vastausvaihtoehdot mééritelty niin, etta vastauksissa oli aina
tilaa tulkinnalle sen verran, etta kayttajakokemus asettautui jollekin vapaasti valittavalle koke-
mustilalle, eika niin, ettd jokainen kysymys olisi asetettu vaihtoehdoille kyll4 tai ei, joka kéyt-
tajakokemuksen analysoinnissa olisi liian ehdoton. Kylla tai ei kysymyksenasettelu oli joissain
kysymyksisséa pakko toteuttaa.
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5 AINEISTON LAHTOKOHTIA

Lahdin alussa kartoittamaan kokemuksia jarjestelmén kaytosta alussa suullisesti ja kokemus-
perdisesti tyon ohessa sekd kartoitin minkalaisia asioita asiakasryhmalla ja tyontekijoilla oli
mielessééan, mitd olisi hyva ottaa huomioon, kun valintaa tehtéisiin. Vastaukset olivat usein
sellaisia, jotka tiesin jo etukéteen, ettd niitd on mahdotonta toteuttaa. Ne keskittyivat usein tu-
levaisuuden ja myds nykyaan olemassa oleviin tietoteknisiin ratkaisuihin, jotka ovat melko kal-
liita. Kartoitin toki olemassa olevia vaihtoehtoja, joissa voitaisiin muun muassa pitéé yhteytta
etdna ja olisi painesensoreita, sekd muita liikkeen tarkkailuun keskittyneité ohjelmistoja ja ko-
konaisuuksia. Ndiden kayttdminen palvelussa, jossa liikkkuminen on vapaata ja asuminen tahtaa

itsendisen asumisen mahdollistamiseen, oli asetettava toissijaiseksi vaihtoehdoksi.

Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa kutsujarjestelmén funktioita eri tilanteissa, joita oli toimin-
nan kannalta hankala ennalta ennustaa. Valittaessa kutsujarjestelmaa niiden vertailu muiden
yksikoiden ja toimijoiden valilla oli mahdotonta, tietosuojan ja koronan takia. Tastd syysté jon-
kinlainen kartoitus kutsujarjestelman toimintaa oli hyva mitata kyselylomakkeen muodossa,
jotta mahdollisia epékohtia voitaisiin korjata ja siirtda edistamiskohteita eteenpdin toiminnan

suhteen.

Kysely uuden kutsujarjestelmén eroavaisuuksista oli mitattava selkeilld, suorilla ja yksinkertai-
sellg, jotta asiakkaiden ja tyontekijoiden omakohtaiset kokemukset tulisivat esiin. Kyselylo-
makkeessa kartoitettiin perustietoa seka selvitettiin jarjestelman toimintaa ja kokemuksia niilta
osa-alueilta, jotka olivat toiminnan kannalta ns. kriittisid. Kysymysten rakenne oli tarkoituk-
sella niin, etta se vastasi toisiaan tydryhmalle ja asiakkaille, jotta kokemuksia voitaisiin vertailla
kesken&an samoista ldhtokohdista. Vaikka haastatteluryhman vastausprosentti jai alhaiseksi
asiakasryhmaltd, seké tyontekijoiden osalta, olivat jarjestelman kayttoon ja kokemuksiin liitty-
vat asiat ryhmalla k&ytannossé arkeen liittyen samankaltaisia. Vastauksia kertyi yhteensé 18kpl
ja se toteutettiin Webropol-kyselyné sahkopostilla lahetettyna linkkiné ja anonyymisti. Haas-

tatteluryhmien vastaukset katsottavissa kohdista liite 1 ja liite 2.

Ikérakenteen osalta oli huomattavissa, ettd opiskelijoiden osalta ik& oli suurimmalta osin yli 30-
vuotiaita, joten tasta voisi paatelld, ettd opiskelua tapahtuu myds mydéhemmilld ikavuosilla. Jos
verrataan aiempia vuosikymmenid, oli ehk& tavanomaisempaa, etta opiskelu sijoittuu varhais-

aikuisuuteen. Vastaajien ika asiakaskyselysséa vaihteli 23-39-vuotiaisiin ja keskiarvoksi tuli
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33,3 vuotta. Tdma kertoo vastaajien iédn olevan melko korkea ja avaa auki sitg, ettd opiskelut
eivéat keskity vain nuoriin, 20-vuotiaisiin. Opiskelu voi olla my6s 1api elaméan kestava prosessi,

jossa aina lahdetéan uutta oppimaan.

Oletuksena oli, ettd vanhemmalle kayttajaryhmalle jarjestelman suhteen tulee olemaan enem-
man kysymyksia ja uusien asioiden hallinnointi tulisi viemadn aikaa johtuen siitd, etta osalla
on véhemman kokemusta tietoteknisisté jarjestelmista. Ty6hon integrointi veisi enemman aikaa
ja siitd syysta jarjestelman valinnassa oli hyvé ottaa huomioon jarjestelmén kayton helppous ja
keveys. lkdjakauma kertoo myds omalta osaltaan sen, ettd asiakkaiden vaihtuvuus on melko

pientd ja asumispalveluiden kayttdjat ovat tyytyvaisid paikkaan missa asuvat.

Opiskeluasteen jakauma oli painottunut toiselle asteelle 75 % ja korkean asteen tutkinnon kayt-
t4jaryhmasté oli suorittanut 25 %. Opiskelut kyselyn aikana tapahtuvista opiskeluista painot-
tuvat korkea-asteelle ja osa suorittaa toista toisen asteen tutkintoa.

Haastatteluryhmén kyselyité l&hetettiin kaiken kaikkiaan 18 asiakkaalle ja tyOntekijaryhmasta
22:1le. Naista kyselyyn vastasi asiakasryhmasta 8 kpl ja tyotekijaryhmasta 10. Yksikossa ei ole
isoa asiakasryhmaa tai enempéa tyontekijoitd. Asiakaskokemukset ovat silti ajateltavissa laa-
jemmin, vaikka vastaukset eivat maarallisesti olleet isoja, koska toimintakyvyn osalta rajoitteet
ovat usein samankaltaisia paikasta riippumatta. Koska toimintakyvyn rajoitteet ovat samankal-
taisia, talla on yhteys myos tyontekijoiden kokemuksiin, koska kohtaamisessa esiin nousseet

ongelmat olivat suoraan suhteessa tyontekijoiden kohtaamiin asioihin.

5.1 Kysymysten pohdintaa kvalitatiivisesti

Vastausten lukumaéra ei sinansé ehka ole riittdva siita nakdkulmasta, jos haluaisi kaiken katta-
van yleistyksen, mutta riittad siltd osin mika oli kyselylomakkeen tutkimuksen nakdkannalta
asetettu méaére eli tutkia jarjestelman toimintaa asiakasryhman ja tyontekijaryhman nakokan-
nalta ja asettaa kehitystyotd alulle sek& saattaa jarjestelman valinta prosessina lapi palveluoh-
jauksen periaatteita silmélla pitden. (Ruusuvuori ym. 2010, luku ”Analyysin validiteetti ja re-
liabiliteetti”.) Kyselyn aineisto ja menetelmad itsessdén toimi hyvin analysoinnissa ja vastasi
etukateen kayton aikana esiin tulleita jarjestelmén toiminnan osa-alueiden kohtia, joihin huo-
mio kiinnittyi ja néin ollen voidaan ajatella, ettd aineiston reabiliteetti ja validiteetti oli luotet-

fava.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



25

Tutkimuksen sisaltdé on suoraan keskittynyt kokemusten kartoittamiseen sekd ongelmanasette-
luun kysymysten muodossa, ja lomakkeessa on huomioitu avoin osio, joka tassd tapauksessa
vastaa ja tarkentaa kvalitatiivisesti osiota, jossa huomioidaan enemmén kokemusperaisia seik-

koja kayttajakokemusten ndkokulmasta.

Toimintakyvyn rajoitteet ovat kdytossa hyvin samankaltaisia ja tyontekijaryhmén ndkokulma
kaytettdvyydessa sama, joten ei ole oletettavaa, ettd ne poikkeaisivat paljoa eri paikassa eri
tavalla. Toimintakyky ja tyontekijoiden yksilokohtainen tilanne ja toimintaymparistd vaihtele-
vat paljon paikkakohtaisesti, mutta kaytettavyyden ja kdyttdjien operatiivinen toiminta jérjes-
telmaa kohtaan on sama. Naitd seikkoja tarkastellessa voidaan sanoa, ettd asiakasryhmaan ja
tyontekijaryhmaan nojaten ulkoinen ja siséinen luotettavuus ovat lahelld toisiaan ja voidaan
olettaa myds, ettda se vastaa myds ulkoisesti luotettavan menetelman lopputuloksia (Hakala
2015, 24).

5.2 Lomakekyselyn toteuttaminen

Alustavasti valitsin ajankohdan kyselyajankohdan sen mukaan, miten asiakasryhma oli pai-
kalla. Osa asiakkaista oli viikonlopun pois yksikostd, joten ei ollut jarkevéa valita viikonloppua.
Lahetyspéivaksi valikoitui 27.9.2021 asiakasryhmalle ja tyontekijaryhmaélle 28.9.2021. Ajan-
kohdallisesti se oli painottunut siis enemman alkuviikkoon, jotta voisin muistutella ja infor-
moida ryhmié saapuneesta kyselystd. Suurin osa asiakkaista huomasi lomakkeen ja vastasi kah-
den viikon siséan kyselyn lahettdmisesta. Tyontekijaryhmaé piti muistutella usein ja monet jat-
tivat vastaamatta kokonaan. Osasyyna tahan voi olla se, ettd osa kyselyista lahti myos sellaisille,

jotka eivét tee vakituista vuoroa ja he eivat katso sdhkdpostejaan kovin usein tyohon liittyen.

Asiakasryhmien suhteen osa vastasi hyvin nopeasti. Ne, jotka kayttivat muutenkin sahkdpostia
usein ja olivat aktiivisia toimijoita ja vastasivat nopeasti. Loput, jotka jattivat vastauslomakkeen
kokonaan huomiotta, katsoivat ettd se ei kosketa heitd tai he eivét yksinkertaisesti olleet kiin-
nostuneita vastaamaan sellaisiin. Asiasta keskustelu tai pohdinta aiheesta ei tuonut toivottua
lopputulosta ja kyselyyn vastaaminen oli kuitenkin vapaaehtoista, joten vastaamatta jattdminen
oli taysin hyvaksyttavaa, vaikka tutkija itse olisi toivonut padsevénsa toisenlaisiin lopputulok-
siin.

Kyselyn vastausprosentti vastasi melko pitkélle sitd, mika oli odotus ennakkoon. Se ryhman

osa, joilla oli aktiivinen toimijuus- ja vaikuttamistaso omassa eldmassaan ja vaikuttivat omaan
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osallisuuteen aktiivisemmin, vastasivat nopealla aikavélill4 kyselyyn ja heidan osaltaan kyse-

lyyn vastaamisen muistuttelu ei ollut tarpeellista.

Loppuryhma ei kokenut vastaamista tarpeelliseksi, vaikka heitd muistuttikin asiasta. Tyoryh-
man osalta vastausten saaminen vaati joitakin muistutuksia yksilokohtaisesti, mutta tarvittava
madra analysointiin ja ennalta havaittuihin ongelmiin saatiin kootuksi silla maéarall&, mika vas-

tauksia tuli.

5.3 Lahestyminen aiheeseen suhteessa viitekehykseen

Teoreettisen viitekehyksen kannalta, jota avattiin kohdassa 3, asiakasryhmén ja tyontekijéiden
intressit ovat samankaltaisia. Halutaan tuoda arjen hallintaan ja elaménlaatuun lisaa seikkoja,
jotka liséévat positiivisia ulostulemia, helpottavat arkea seka lisddvat autonomian tunnetta suh-
teessa omaan eldmiseen. Asiakasryhmien ja tyontekijoiden yhteinen padmadré saavuttaa toimi-
vampaa vuorovaikutuskeskeistd toimintaympadrist6d, johon kutsujarjestelma yhtené osana kuu-

luu, on yhteinen ja ndin ollen myos yhteisollinen pdamaara.

Molemmat ryhmat tukevat toisiaan jarjestelmén toimivuuden saavuttamisessa ja ottavat osaa
sen rakenteiden eteenpain viemiseen. Vaikutuksia nailla seikoilla on myds tyohyvinvoinnin
kannalta positiiviseen suuntaan, koska toimiva tydympaérist0 tuottaa parempaa tulosta. Tyonte-
kijoiden tyossa tulokset nakyvét esimerkiksi parempana tyohon sitoutumisena, parempana ky-
kyna ottaa tulevia haasteita vastaan, parempana vuorovaikutustaitoisuutena seké tydyhteisotai-
toisuutena. (Manka 2016, 52-54.)

Asiakasryhmien kannalta arjen toimivuus tuottaa parempaa asiakaskokemusta palveluohjauk-
sen periaatteiden toteutumisen nakdkulmasta ja on merkittava tekijé, elamén laadun parantami-
sen eteenpdin viemisessa. Asiakasryhmaéa ja tyontekijaryhmaa ei voi tavallaan erottaa tassé suh-
teessa toisistaan, koska molemmat tukevat ja vaikuttavat toisiinsa suhteessa, jossa heidén on
méériteltava yhteisesti pelisdannot ja tdmé tarkoittaa vuorovaikutustekijéiden yhdessé keskus-
telemista auki ja sen méaarittdmistd suhteesta ja sen laadusta. TAm4 paivittdin tapahtuva kom-
munikointi on hoitoalalla merkittédva osa tyoté ja laadun takaamiseksi on hyva tietdd mita odo-
tuksia asiakkaalla on, joten kommunikointi on elinehto toimivalle suhteelle milla tahansa ta-
solla operoidessa. (Kukkola 1997, 7.)

Aineistoa lahdettiin tulkitsemaan aineiston tuloksien nékdkulmasta seka pohjattiin taustalla teo-

reettiseen viitekehykseen, koska tutkimuksellisen otteen kannalta se oli ty6eldaméén suoraan
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linkittyva asia ja nain ollen se ei ole ristiriidassa tieteellisen tutkimuksen tavoitteiden kanssa
(Vilkka 2021, luku ”Tutkimuksen tietoperusta ja uuden tiedon tutkiminen”). Liikuntavammais-
ten opiskelevien nuorten, jotka el&vat itsendista elamad omassa asunnossaan tukipalveluiden
alaisena, ei ole olemassa kutsujarjestelmien osalta tutkimuksia tai tietoa, miten asiaa lahestya,
joten aiempaan tietoon ei ollut mahdollista nojata. Laadullisen analyysin tavasta riippuen voi-
daan lahestyd myos toisesta ndkokulmasta, joka pohjaisi vield enemman teoreettiseen viiteke-
hykseen, mutta tdmén kyselytutkimuksen pohjalla tdrkedmpi asia on enemman aineiston tul-
kinnan ja paatelmien ndkokulma, koska kyseessa oli jarjestelman toiminnallisiin seikkoihin pu-
reutuva analyysi ja tyoelamaa tukeva tutkimus. Tulkinnassa sivuttiin teoreettista viitekehysta
niin, etta tulkinnan pohjalla oli palveluohjaus, joka leikkaa lapi asiakasryhman ja tyoryhman
l&htokonhtia.

Néiden nakodkulmien pohjalta kyselya tarkastellaan sellaisena, miksi se muodostui juuri tassa
toimintaymparistossé ja sitd tarkastellaan soveltuvana teoreettisten viitekehysten taustaa vas-
ten, missé asiakasryhma ja tyéryhmé nahdéén yhtena kokonaisuutena, mutta kuitenkin omien

lainalaisuuksien alla toimivina omana osa-alueena.
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6 STRUKTUROITU KYSELYLOMAKE KAYTTAJARYHMIEN
KOKEMUKSISTA

Kéyttajaryhmén kokemus apukutsun hélyttdmisesté ja avun paikalle saapumisesta oli sijoittau-
tunut keskelle 62,5 %, joka kertoi, etta aika on hieman lyhentynyt. 12,5 % vastasi ei ollenkaan
lyhentynyt. Ajan hahmottaminen vaihtelee aina péaivan mukaan ja on mahdollista, ett4 taméa
kysymys on hankala hahmottaa, koska jokainen yksilo kokee ajan kulumisen eri tilanteissa eri
tavalla, péivasta riippuen. Kysymys oli kuitenkin relevantti siind mielessd, ettd se antaa suun-
taviivaa koetaanko jarjestelmén toiminta siirtymaaikaan menevén ajan hidastuttavana tekijana

vai toimintaa edistdvana tekijana.

Kutsujarjestelmén kuuluvuutta kysyttaessa 62,5 % koki puheyhteyden parantuneen ja 12,5 %
parempana, kuin aiemmin. Osa vastaajista koki niin, ettei muutosta olisi tai puheyhteys olisi

hieman heikompi. Néisté oli kommentoitu seuraavasti:

”Vililld, kun kutsunapista painaa niin hédly jii pitiméén pling pling dantd emmeka
min& ja ohjaaja kuule toisiamme ja valilla on kaynyt niin, ettd haly ei ole ollut sel-
vasti nakyvilla ohjaajalle, etta olen halyttanyt ja olen ihmetellyt, kun kukaan ei saa-
punutkaan paikalle”.

Toimintavarmuutta kysyttdessa puolet kayttajaryhmasté koki jarjestelman toimintavarmaksi ja
muutama vastaaja katsoi sen olevan epavarma. Jarjestelman toimintahairiot voivat selittdd naita
kokemuksia. Asukkaan painaessa nappia han saattaa joutua jonottamaan ja puhelun Kiertdessa
kaikilla ohjaajilla yhtd aikaa on mahdollista, ettd kukaan ohjaaja ei padse vastaamaan juuri silla
hetkelld ja on riittdvan pitkd puhelun jonottaminen, saa jarjestelméan ilmoittamaan, etta hén ei
ole endd jonossa, mutta se nékyy silti puhelulistassa. Tilannetta kuvaa seuraava asiakasryhmaan

kuuluvan kertoma esimerkki tapahtumasta:

”Uuden jirjestelmin kutsuyksikon ja kutsurannekkeen vélinen signaaliyhteys on
ollut heikko jossakin osin huoneistoa, varsinkin WC tiloista soitettaessa apua. Jos-
kus apusoiton yhteydessa jaat linjalle odottamaan, ettd sinulle vastataan, niin jos
joudut jadmaan linjalle tarpeeksi kauan, kutsujérjestelmé heittéé sinut pois linjalta
ja ilmoittaa "soittamaasi palvelu ei ole kéyttssa, ole hyva ja yritd myéhemmin uu-
destaan. tallainen tilanne saattaa aiheuttaa vaara tilanteen, jos asukkaalla on akuutti
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hatatilanne/sairauskohtaus paalla. Uuden jarjestelman puhelimissa ajoittain ilmen-
nyt kuuluvuus ongelmia henkilékunnan puolelta kutsuun vastattaessa. kutsujarjes-
telmassa selked ja hyva ddnenlaatu”.

Erds toiminnan kannalta tarkeitd tekijoita oli myos helppokayttoisyys, joka koettiin hyvéana. Jos
kutsujérjestelméssa on hankalat painikkeet tai rannekkeen nappia on raskas fyysisesti painaa

tai se ei ole liikuteltavissa, on sen toimintafunktio hankalempi kaytannossa.

Laitteiston sijoittelu kéyttdjan kannalta on tehtéva niin, etta siitd kuuluu ympari huonetta. Jos
asiakas on toisella puolella huonetta tai vaikkapa vessassa ovi kiinni, on tdysin ymmarrettavaa,
ettd silloin ei kuulu kauhean hyvin, mutta tieto usein valittyy ohjaajalta toiselle suullisesti tai
tietéen jo soiton tullessa, ettd henkil6 on paikassa, jossa puheen kantomatka on niin pitka, etta
se ei riitd kantamaan mikrofoniin asti. Tama koettiin suhteellisen hyvéksi ja suurin osa vastasi

laitteiston toimivan ympari huonetta riippumatta mihin kohtaan asuntoa ovat itse sijoittuneet.

Kommunikoinnin pituus jarjestelman valityksella on melko lyhyt ajallisesti, 0,20sec — 1 min
valilla ja usein sen taustalla on ainoastaan tarpeen ilmoittaminen, jonka luonne voi olla keskit-
tynyt esimerkiksi ruoan laittoon, pukemiseen, keskusteluun, siirtymiseen, hoidolliseen tai mui-
hin eldmisen kannalta perustavaa laatua oleviin toimintoihin. VVastaajista suurin osa ei kokenut
kayvansa pidempié keskusteluita laitteiston vélityksella. Jarjestelmén tarkoituksena on enem-
man olla véline nopeaan kontaktin ottoon ja valittaa tieto tarpeesta, joka avun soiton tekemisen
jalkeen johtaa usein asiakassuhteessa kdytavaan dialogiaan ja vuorovaikutukseen. Kutsujarjes-
telmé& on ik&&n kuin ensimmainen kontakti apua pyydettaessa ja nain ollen mydskin kommuni-

koinnin valine.

Ranneke on kutsujarjestelman tarkeé osa, jolla mahdollistuu soiton tekeminen. Rannekkeen voi
laittaa kateen, asentaa suoraan seindén, laittaa kaulaan tai vaikka laittaa tarrakiinnityksella ha-
luamaansa paikkaan. Rannekkeen hélytyksen tekemisen olisi hyvé olla helppoa ja vaivatonta,
koska toimintakyky asettaa raameja, miten nappia pystytadan painamaan. Talléin on mahdollista
kayttaa jarjestelman ulkopuolisia jarjestelmid, jotka voi integroida suoraan kutsujarjestelmaan,
vaikkapa niin, ettd henkild, jolla ei toimi raajat voi tehda héalytyksen puhelimeen asennettavalla

ohjelmalla puheen vélitykselld ja puhelin soittaa kutsujarjestelman kautta halytyksen eteenpdin.
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Ranneke koettiin toimintavarmana suurimmalta osin, joskin siitd oli kommentoitu myds seu-

raavia asioita:

”Kutsurannekkeen hihna saattaa irrota helposti sauma kohdasta. Muovinen ranneke
ei anna iholle mahdollisuutta hengittdd. Hihna jattaa ihoon hankauman jalkia, jos
sitd ei muista laittaa kéteen tarpeeksi 16ysélle”.

”Ranneke rikkoutuu herkésti kddessa pidettdessi”.

Totuttautuminen uuden jarjestelman peruskayttoon koettiin tapahtuvan nopeasti 0—7 paivassa
suurimalla osalla ja timé& kertonee sen, ettd se sen kéayttéonotto on helppoa ja vaivatonta eiké
vaadi asennustyon jalkeen ylimadraista ohjeistusta.

6.1 Vapaamuotoisen osion vastauksia ja analyysia

Kyselyn vapaassa osiossa Kartoitettiin niitd kokemuksia, joita kdyttdonoton aikana ja jalkeen
on tullut vastaan. Néiden kerdaaminen oli tarkeaa, silla kyselyssa olevat valmiit painopisteet
keskittyivat niihin asioihin, jotka kdytannon kannalta voitiin mitata ja olivat ensisijaisia toimin-
nan kannalta. Kyselyn ulkopuolelle jadvat kokemukset olivat yksilokohtaisia ja ne eivat kyse-
lylomakkeen valmiiksi asetelluissa kysymyksissa voineet tulla esiin. Kayn lapi vapaamuotoisia
vastauksia niita analysoiden yksion toiminnan kannalta verraten niité edellisessa oleviin jarjes-

telmén toiminnallisiin funktioihin.

Vapaamuotoinen vastausalue tuotti mm: seuraavia asioita esiin:

”WC:ssé oleva vetonaru olisi hyva lisdturva”

Vanhassa jarjestelmassé oli kattoon kiinnitettava naru, joka voitiin asettaa asiakkaan toiminta-
kyvyn mukaisesti siihen kohtaan, mihin h&n fyysisesti oli asettunut. Uuden jérjestelmén ran-

nekkeen sijoittelu voitiin tehda samaan tapaan siihen kohtaan tai ranteeseen kiinnitettynd, mika
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asiakkaalle oli soveliainta. Tassa oli ehk&d enemman kyse uusiin toimintamalleihin totuttautu-

misesta.

”Vililla, kun kutsunapista painaa niin hdly jai pitimdan pling pling 4éntd emmeka
mina ja ohjaaja kuule toisiamme ja valilla on kdynyt niin, ettd hély ei ole ollut sel-
vasti nékyvilla ohjaajalle, ettd olen halyttanyt ja olen ihmetellyt, kun kukaan ei saa-
punutkaan paikalle”.

Jos ei ole varma onko hélytys mennyt halutulla tavalla perille, on hyva soittaa uudestaan, silla
jos jarjestelma ei ole ottanut kunnolla soittoa tai operaattori jattaa puhelun jonoon, puhelu me-
nee perille kuitenkin ja on mahdollista, ettd joku on vastannut siihen, mutta unohtanut ké&yda.
N&ma ovat inhimillisid tapahtumia ja listalla ndkyy asiakkaan soitto, jos se on lahtenyt asiak-

kaalta eteenpain.

”Soitto jda joskus hyvinkin pitkiksi aikaa jonoon”.

Ohjaajien resurssien ja vastaamismahdollisuuksien mukaan puheluihin vastataan aina kun sii-
hen on seuraava mahdollinen hetki. Jos kukaan ohjaajista ei pysty juuri sill4 hetkell& vastaa-
maan avustusten ollessa menossa tai on pitk&aikaisia avustuksia, on mahdollista, ettd puhelu
jaa jonoon joksikin aikaa. Ohjaajat vastaavat puheluihin ja ottavat niita jonoon itselleen ja tu-
levat seuraavana kohteeseen, kun siihen mahdollisuus tulee. Puhelun keston ylittdessé ensim-
maisen puhelun kierroksen ajan, joka soi kaikissa puhelimissa yhté aikaa, puhelu ohjautuu kier-
tdmaan puhelimia l&pi yksitellen, jolloin jossain vaiheessa vapaana oleva ohjaaja vastaa puhe-

luun.

”Kerran soitot eivit yhdistyneet yokon kdnnykkaan™”
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On mahdollista, etté soitto ei ole lahtenyt oikein ja silloin on hyvé soittaa uudestaan. Vaikka
jarjestelma on paasaantoisesti rakennettu niin, etta soitot varmasti menevét perille kyse on tek-
nisesta laitteesta ja niissd ilmenee joskus ongelmia. Laitteisto on rakennettu kuitenkin niin, etta
se toimii siséisessé verkossa ja ei ole alttiina ulkopuolisille hairidille. Tamén kaltaisia tapahtu-
mia tapahtuu kuitenkin harvoin ja on mahdotonta méaarittda misté asiasta juuri tassa tapauksessa
oli kyse, koska muuttuvia tekijoitad on kuitenkin aika paljon olemassa. Kyseessa voi olla inhi-

millinen erehdys.

”Mielestdni nauhoitetut d4net ovat hieman po6ljid, "alert start" ym. Melko tarpeet-
tomia mielesténi. Kelan asiakaspalvelua muistuttavat nauhoitteet ovat jokseenkin
koomisia =D”.

Laitteistossa on sisddnrakennettuna nauhoite sitd varten, ettd se on merkkind siit4, etta soitto on
lahtenyt ja se ilmoittaa myds jonotustilanteesta. TAma on siitd syystd, ettd avunkutsuja olisi
tietoinen mit4 ennen puhelunvastaamista tapahtuu. Jos asiakas on vaikkapa vessassa ja hélytys-
nappia painetaan, on hanen hyva kuulla puhelun l&hteneen eteenpdin ja tilanne onko puhelu
mennyt jonoon. Tama on asiakasturvallisuuden kannalta hyvé toiminto, mutta asian aiheutta-

essa kohtuutonta harmia ja hairiota, sen voi kytkeé halutessaan pois paalta.

6.2 Tyontekijoiden kyselyn tuloksia

Tyontekijoiden keski-ik& oli 38,1 vuotta ja se asettui vélille 22—-60 vuotta ja useimmat, jotka
solmivat tyosuhteen, jaavat toihin myés pidemmaksi aikaa. Nuoremman ikaryhman osalta ylei-
sin vayla paata tutustumaan tydpaikkaan on koulun harjoittelujakso ja tai siita kuullaan kave-
reiden kautta. Tydpaikalla ei hirveasti vaihtuvuutta ole tydntekijoissd, miké osiltaan kertoo

mya0s, ettd tyopaikasta pidetaan.

Koulutusjakauma oli tyontekijoiden osalta painottunut toisen asteen koulutukseen. Alalla on
vaatimuksena vahintaan sosiaali- ja terveysalan perustutkinto ja se selittdd jakaumaa. Kysely-
lomaketta ei laitettu esimiehille, koska he eivat kayta jarjestelméaé paivittéin, joten heidan kéyt-

tdjakokemuksensa ei ollut mitattavissa. Yhdell& vastaajista on peruskoulu suoritettuna.
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Yhtena tyon laadun ja resurssien mittaamisen vélineend voidaan pitéa vasteaikaa, joka laske-
taan siitd ajasta, joka ohjaajalla menee soiton vastaamisesta siihen, kun saapuu huoneistoon.

Kyselyssa kysyttiin kokemusta siitd, onko vasteaika lyhentynyt.

Vastaukset hajaantuivat niin, ettd 60 % kokenut muutosta tapahtuneen hieman enemmaén vas-
teajan vahentymisen suuntaan ja osalla vastaajista oli kokemus ajan lyhentymisesta ja osa koki,
ettd muutosta ei ollut ollenkaan. Kysymys oli tarkoituksella asetettu niin siité syyst, etté ajan
ollessa subjektiivinen kokemus, on myds vasteaikaa hankala mitata kokemusperaisesti. Tasta
samasta syysté on hankala todeta mitattavaa aikaa muulla tavoin, kuin jérjestelmaperaisesti. Jos
tyOaika laitettaisiin kokemusperéiseksi méareeksi, kaytettaisiink0 epamiellyttaviin tyotehtaviin

pidempi vai lyhyempi aika?

Jarjestelmén puheyhteys on avainasemassa siind, kun apukutsu saapuu ohjaajalle. Avustettavan
ilmoittaessa ohjaajalle avun tarpeen luonteen, on ohjaajan helppo valmistautua tehtavéén. Jos
jarjestelmasta ei kuuluisi mitéan, olisi mahdotonta méarittad onko kyseessé vaikkapa suihku tai
hoidollinen toimenpide. Yksikossd on naille ajanvarauksille olemassa KLOKI-jarjestelma,
joilla niitd voi varata etukéteen. Jos arjen hallinta perustuisi pelkéstaan kalenterilla varattuihin
apuihin, olisi se oletettavasti arjen kannalta huomattavasti hankalampaa. Avun saaminen ym-
pari vuorokauden mahdollistaa monia asioita ja on vaikeasti lilkkuntavammaisen kannalta aja-
teltuna arjen hallinnassa elinehto. Puheyhteys tarkoittaa tdssé operaattorin tuottamaa palvelua,

jossa itse fyysinen puhumisen yhteys mitataan kokemuksena.

Tyontekijan nakokannalta katsottuna on tarkeaa, etta tyovélinesiin voi luottaa. Kun kyseessa
on toisten elamé jarjestelmén toimivuus vieldkin tarkedmmassa asemassa. Luottamusta mitat-
tiin kyselyssa toimintavarmuuden osalta verrattuna edelliseen jarjestelmaén ja suurin osa vas-
taajista koki jarjestelman toimintavarmaksi, mutta yhdella oli myds jarjestelmén toiminnasta
epavarmuutta. Uuden toimintamallin tullessa ty6hon on hyvin oletettavaa, ettd alussa uuteen

menee aikaa totuttautua ja se koetaan ongelmalliseksi.

Jos tyossa ovat jarjestelmat kovin monimutkaisia niihin menee aikaa ja kayttamisesta tulee vai-
keaa. Tdma ei ihmistyossa ole kovin kaytannollista ja siksi on tarkead, ettd jarjestelmét ovat
helppoja kéayttad. Kysyttaessa jarjestelman helppokayttdisyyttd, suurin osa tyontekijoisté piti
sitd kayttajadkokemukseltaan helppona ja kevyend. Kéyton helppoudessa huomioon tyontekijén
nékokulmasta tulee mm: puhelimen kannettavuus, kayttoaika, tila, tarvitseeko kdynteja kirjata

paljon, vastaamisen helppous, kaytetty aika.
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Laitteiston kuuluvuus asiakkaalta ohjaajalle on tarked ja kuuluvuus téssa kysymyksen asette-
lussa tarkoittaa tassa sitd, onko laitteiston asettelu niin, ettd asiakkaan aani kuuluu riippumatta
siitd, missd kohtaa han sijaitsee asuntoa. Tama osa-alue laitteiston toiminnasta koettiin hyvaksi.
Asia on paljolti kiinni laitteistossa kaytettavasta mikrofonin herkkyydesta. Laitteistosta kuuluu
ldheltd puhuessa myds todella kovaa ja se ottaa herkésti kaikki &&nisignaalit mitké& asunnosta

kuuluu.

Jarjestelmén valityksella kaytavia keskusteluita kdydaan kyselyn mukaan tasapuolisesti enem-
man ja vdhemman. Osa siis koki puhumisen lisdéntyneen ja osa ei. Puheyhteyden parantuminen
verrattuna edelliseen jérjestelmaén voi tuoda mukanaan lisadntynyttd kommunikointia asiakas-
suhteessa, mutta keskusteluiden laatu ja fokus pysyy silti enemman avustuksen maarittelyssa ja
palveluohjaukselliset keskustelut kdydaan enemman silloin, kun ollaan asiakaskontaktissa fyy-

sisella tasolla.

Tyontekijan arjen hallinnointi on samalla my6s asiakkaan arjen hallinnointia, koska tyén kes-
kidssa on asiakas itse. Arjen hallinointiin kuuluu kaikki ne asiat, jotka yksilon elaméssa ovat
paivittdisia toimia, mutta siihen siséltyy myos palveluohjauksen sisaan rakennettuna ajatus so-
siaalisesta vahvistamisesta. Jarjestelmén kayttd on osa tuota kokonaisuutta ja kyselyssé todet-
tiin arjen hallinnan olevan keskimaarin helpompaa, kuin verrattuna edelliseen jérjestelméaan.

Tassa sitd voidaan ajatella suoraan ajankayttodn menevana aikana.

Rannekkeen toimintavarmuuden osalta oli hajaannusta vastauksissa ja vaikka suurin osa piti
ranneketta toimintavarmana, kuitenkin 30 % vastaajista todennut sen olevan vahemman toi-
mintavarma. Kokemus epdvarmasta toiminnasta heijastuu suoraan kayttajilta, joilla ranneke on
l&htenyt toistuvasti irti tai ranneke on murtunut liitoskohdistaan kokonaan. Ranneke ei ole tay-
sin soveltuva niille, joilla on &killisia ja voimakkaita liikeratoja toimintakyvyn aleneman joh-

dosta.

Totuttautumiseen uuteen jarjestelméaén tyontekijoistad koki ajallisesti menevan 0—7 paivaa ja 20
% vastaajista ilmaisi siihen menevan 1-4 viikkoa. Tassakin vastauksessa on otettava huomioon
seikat, jotka koetaan ajallisesti menevéksi uuteen totuttautumisessa. Monet muutkin seikat vai-
kuttavat siihen, kuinka nopeasti uutta informaatiota pystytddn omaksumaan. Asian vaikut-taa
myos persoonan kokemus tietoteknisista valineista ja ikdryhmaén ollessa osiltaan hieman van-
hempaa, on mahdollista, ettd kokemus niiden kayttoonottamisesta on ajallisesti pidempikes-

toista.
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6.3 Tyontekijoiden vapaamuotoisia vastauksia ja analysointia

Alla olevassa on koostettuna tyontekijoiden kommentteja ja kokemuksia jarjestelmén kéaytosta.
Vastauksissa kuvastuu tyontekijoiden tottumus edelliseen jarjestelmaén ja myoskin se, ettd uu-
teen jarjestelmddn vie aikaa totuttautua, koska edellisen jarjestelman toiminnot ovat vahvana
tyomuistissa. Nostin muutaman vastauksen, joka eniten vaikutti olevan aiheena jarjestelman

toimintaan liittyen.

Monilta osin vapaamuotoisissa vastauksissa nékyi, etta tyontekijén ajankayton kontrolloinnista
ollaan siirtymassa eteenpdin, eika sitd pyrita kontrolloimaan. Yhtend asiana oli etukateen ole-
tettu tyontekijoiden luottamus toisiaan kohtaan tydtehtavien jakamisessa, joka pitéa sisallaan
tyotehtavien pituuden ja vaihtelun niiden sisallosta riippuen aina kulloisenkin péivan mukaan.
Siitd huolimatta toisen tyontekijan ajankéyton tarkkailu ja kontrolloinnin puuttuminen koettiin
yhtend isona puutteena tydyhteistssa. Eli tasta voitaisiin paatella, ettd on perusteltua kontrol-
loida avoimesti ty6aikaa niin, ettd se on kaikkien nékyvilla sellaisessakin tiiviissd yhteistssa,
jossa dialogia kdyd&éan ja yleensa kaikki tietdvat missé toinen tyontekija on menossa. Pohjalla
voisi ajatella olevan tyontekijan epaluottamus toista tyontekijad kohtaan, mutta syité voisi aja-
tella olevan myds siing, etta tyontekija kokee itse tarkeéksi todistaa itselleen tyotehtéavansa pi-
tuuden ja ndin voi tarkkailla oman ty6tehtaviensa pituuksia. Se olisi ikaan kuin tyontekijan oma

varmistus tyossa kaytetysta ajasta.

”Rannekkeet ovat ihan sekundaa, eli eivit turvallisia. Kiva kun kuulee asukkaan
puheen paremmin. Kirjaamisessa edelleen ongelmia, kun ei saa sinne mit4 haluaa,
ja ajat heittivit mitd sattuu, jolloin ei ole luotettavaa dataa antaa kunnille”.

Rannekkeiden toiminnassa koettiin myds olevan epékohtia, joita kuitenkin voidaan ratkaista
rannekkeen sijoittelulla eri paikkoihin. Yhtena lahtokohtana oli laitteistoa haettaessa kirjaami-
seen menevan tyon vahentdminen ja tehtdvan tyon ajateltiin perustuvan luottamukseen ja etu-
kateen sovittavaan tyonjakamiseen. Tydnjakaminen suoritetaan tyopéivén alussa niin, etté kai-
kille tulisi tasapuolisesti tehtdvia ja ajallisesti niitd jaetaan niin, ettd tyontekijélle tulee suurin
piirtein tasapuolisesti tytaikaa samaan tapaan. Paivan mittaan tulee paljon soittoja, jotka tulevat

suunniteltujen
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”Virheiden sattuessa mitién ei voi korjata. Ei saa muutettua alkuaikaa eikd loppu-
aikaa. Eika saa jalkikéteen Kirjattua. Hyva jarjestelma jattaisi mahdollisuuden jalki
Kirjoittaa, mutta jéttdisi muistiin alkuperdisen, muutetun sekd muuttajan nimen”.

Jalkikéateen tapahtuvien virheiden korjaaminen ei késittdékseni ole missaan mahdollista, mutta
aikaa voidaan laittaa aina sen mukaan uudestaan painamalla tyotekijan paikallaolo paalle jalki-
kateen. Laitteiston ké&ytdssa ilmeni inhimillisen erehdyksen tuomia seikkoja ajankéyton yloski-
jaamisen aloittamisessa ja se osa laitteistoa oli siirrettava toimistoon, jolla asiakkaalla mitatta-
vaa aika laitettiin paalle. Nain ollen soiton tullessa ohjaaja laittaa aina lasndolonsa paélle hie-
man soittoon vastaamisen jalkeen. Tdma aika menee kuitenkin asiakkaalle siirtymiseen ja néin

ollen on aikaa, joka asiakkaan apuun menee.

”Uudessa jarjestelmdssd unohtaa herkemmin laittaa napin pédlle, koska osa niisté
on toimistossa”.

Uusi jarjestelmén poikkeaa siind mielessé vanhasta, etté siiné pystyi jalkikéateen tekemaan asi-
akkaalle kertakirjauksena lasnéoloaikaa, jos kavi niin, ettd sen unohti painaa tai se unohtui muu-
ten. Tastd huolimatta vanhassa jarjestelméssa oli aina aika iso maara Kirjauksia, jotka jaivét
tekemattd. Ne kuitattiin lyhyena aikana siséan jalkikateen, riippumatta kdynnin pituudesta. Uu-
dessa jarjestelméssd oma kuittaaminen paikalla olosta tulee ikdén kuin pakon sanelemana ja se
on vain otettava tyotehtavan ohessa rutiininomaiseksi toimenpiteeksi, jolloin aikaa voidaan tar-

kastella jalkikateen.

Kéyton aikana tyontekijoiden nostamat ongelmat tulivat esiin jarjestelman kéytettdvyydessa
seka siind, kuinka dataa saadaan jarjestelmésta ulos. Kuntien ollessa yha tarkempia ja kiinnos-
tuneempia palveluyksikdiden toiminnasta, on huomattava, kuinka erillinen jérjestelma ja ope-
raattorin keskindinen datan saaminen oli tyontekijoiden kannalta hankalaa, eiké sita ollut n&h-

tavilla, ellei tutkinut jarjestelmén toimintoja tarkemmin.
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Kéytettavyys oli helppoa péivittdistoiminnoissa, vastaaminen, kaynti asiakkaalla, mutta ran-
nekkeiden heikkous ja jarjestelman datan hanakala operointi seké se, ettd kdyntien seuraaminen
oli hankalaa, koska jarjestelma ei ilmoittanut kdyntia reaaliajassa seurantatilaan, olivat tekijoit,
jotka tekivat siité epaluotettavan oloisen.
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7 JOHTOPAATOKSIA JA KEHITTAMISEN KOHTEET

Jarjestelmén hankinnassa oli paljon seikkoja, joita ei olisi voitu ennakoida ja niihin on sopeu-
duttava ja keksittdva ratkaisuja sitd mukaan, kun epékohtia ja kayttajakohtaisia ongelmia il-
meni. Tama ei voi kuitenkaan tapahtua asiakasturvallisuuden varjolla, vaan se on huomioitava
tarkeimpané prioriteettina jarjestelmaan muutoksia ja korjauksia tehdessd, niilta osin, kuin niita
on mahdollista toteuttaa. Operaattorilta tilattavan palvelun suhteen on huomioitavaa, etta puhe-
lun jonottamisaikaa olisi lisattavé, jottei asiakas j&4 linjoilta liian nopeasti pois tilanteessa, jossa
ohjaajat eivat paése vastaamaan puhelimeen. Puhelun jonotusaika oli 2min, jonka jalkeen pu-
helu ohjautuu kiertoon. Jonotustilanteessa jarjestelmassé esiintyi toisinaan toimintahairioita.
Joka jarjestelméssa varmasti esiintyy joskus jonkinlaisia ongelmia kédyttamisen suhteen ja
vaikka niitd minimoidaan jatkuvasti, ei sellaista aivan 100 % varmuudella toimivaa jarjestelmaé

varmasti ole olemassakaan

CP-vammaisille henkil6lle ranneke ei laadultaan ole paras mahdollinen sen vuoksi, ettd sen
rakenne ei ole kestdvad. CP-vammaisilla liikeratojen voimakkuus vaikkapa spastisen kohtauk-
sen tullessa tai pukemisessa tapahtuva vaantd rannekkeeseen paidan puristaessa sitd, on niin
voimakas, ettd rannekkeen ja héalytysnapin vélinen pidike ei kesté ja rannekkeessa oleva muovi
halkeili usein kdytdssa. Ainoa vaihtoehto on keskittyd pitdimaan rannekkeita kaulanaruissa,
mutta tdmaké&an ratkaisu ei ole paras mahdollinen, koska siinakin tilanteessa CP-vammaisella
se usein osuu tai jaa kiinni johonkin. Rannekkeen kayttdmiseen on l6ydettava uusia toiminta-

malleja ja sen kiinnityksen epékohdat on hyva ottaa huomioon, kun sité arjessa kdytetaan.

Laitteiston tarkein funktio eli ajan mittaaminen osoittautui myos toiminnaltaan epavarmaksi.
Kun tietty aika ylittyi, laitteisto katkaisi lasndolon paélta ja aika ei Kirjautunut mihinkaan enaa.
Tama oli hankintaa tehdessa ehdottomana maareend, joka tilaajalla oli. Toimittajan kanssa kay-
daan keskusteluita, milla tavalla kehittdmista sen suhteen voitaisiin tehdé ja asia on vélitetty
laitteiston rakentaneelle tehtaalle eteenpdin, jossa asia luvattiin ottaa kasittelyyn. Térked asia
jarjestelmia hankkiessa on ottaa huomioon niiden huolto- ja korjaus, sek& kehittdmismahdolli-

suudet. Korjaustoimenpiteeksi riitti uuden paatelaitteen vaihtaminen.

Asiakkaan kokema turvallisuus oli ensimmaéinen asia, mihin kiinnitettiin huomiota ja tdman
suhteen rannekkeet olivat yksi tarkeimmisté jarjestelman toiminnallisista osista. Rannekkeiden

kiinnitys oli epdvarmaa riippuen asiakkaiden toimintakyvyn rajoitteista ja nailta osin, heille piti
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vaihtoehtoisesti ehdottaa rannekkeen pitamista eri paikoissa, kuin missa sitd normaalisti pidet-
téisiin. Rannekkeen materiaalit olivat aika heikkoja siihen tarkoitukseen, missa niita kaytettiin.
Ratkaisuja alkuperaisia malleja vahvempiin materiaaleihin tarvittaisiin niille, joilla on CP-vam-
maa taustalla ja muitakin vammoja. Erds vaihtoehto on tilata apuvélineratkaisuja tarjoavista
yrityksista vahvempia vaihtoehtoja seka integroida niit& niin, ettd ne sopivat omiin kéyttotar-
koituksiin. Uusia rannekkeita aloitettiin kartoittamaan niille, joilla havaittiin, etta se ei tulisi

pysymaan pidemmaéssa kaytossa.

Laitteiston paakayttdjan hallinnoinnissa oli vaikeuksia saada aikoja nakymaan oikein tai paa-
kayttajan livetilanteessa ei nakynyt oikeaa kuvaa tilanteesta ja se tuli sellaisella viiveell, jolloin
sité ei voinut luotettavasti kayttaa ollenkaan. Tama teki paatelaitteesta kayttokelvottoman tilan-
teen seuraamiseen misséan tilanteessa ja informaation oli valityttdva ohjaajalta toiselle. Asiaa
seurattiin, paikallistettiin ongelmakohtia seké vietiin kehityskohteeksi eteenpain ja siihen saa-

tiin loppujen lopuksi toimiva ratkaisu tilalle.

Tyontekijoiden halu tarkkailla omaa sekd muiden tehtavassa kaytettya aikaa olisi myds eras
ratkaistavissa oleva kehityksen kohde. Tydntekijoille on mahdollista jarjestda tunnisteldtka,
joka merkittéisiin tyontekijalle aina vuoroon tullessaan. Mennesséan asuntoon tekemé&én tyo-
tehtdvaa, laite lukisi aina ohi mennessadn tyontekijan tunnisteen sisaén ja siité tulisi merkinta

jarjestelmaén, jota voitaisiin tarkkailla jalkikéteen.

Vasteaikaa mitattaessa on myos huomioita se seikka, etta laitettaessa raportteja eteenpdin sosi-
aaliviranomaisille on jarjestelmassa ainoastaan saatavilla asiakkaalla kaytetty aika. Tama tar-
koittaa sit4, etta operaattorilta on tilattava raportti kaikista soitoista ja néita verrataan kutsujar-
jestelmésté saatavaan raporttiin. Soittojen méaréan ollessa pienessa yksikossa +/- 100kpl paivit-
téistasolla, on raporttien tarkkailussa aika paljon selvitettavaa. Informaation sisalto ei sindllaan
poikkea, oli se missd muodossa tahansa, mutta halutessaan tulkita sita siihen joutuu hieman
perehtymaan tarkemmin, kuin sellaiseen jarjestelmaraporttiin missd se on nahtavissa ajallisesti

suoraan yhdessd muodossa.

TyOympariston sopeutuminen eri tilanteisiin ja pitkallinen kokemus, olivat elintarkedssé ase-
massa ndiden kehityskohteiden eteenpdin viemisessa. Ongelmakohtien ja kdyttajakokemusten
kerddminen jatkuu ja jarjestelman kehittdmistd jatketaan yhdessé jarjestelman toimittajan

kanssa niin kauan, etté se saadaan juuri sellaiseksi, kuin oman palveluyksikon tarpeet vaativat.
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Kun listalla on asiakasryhman, tyontekijoiden hyvinvoinnin ja tydpaikkojen liséksi jatkuva
séastdminen ja kulujen minimointi, se tarkoittaa usein sitd, etta se teetattaa lisa tyota ja ongel-
mia. On hankala mitata kuluja sithen ndhden mit4 eri korjaavien toimenpiteiden ajallinen maara
on. Jarjestelmien k&yttéonottovaiheessa ei usein padélle pdin ndy ongelmia, mutta ne alkavat
selviamaan jalkikateen eri kayttédjien arjen toiminnoissa. Kehittdmistyota voidaan kuitenkin aja-
tella niin, etté se tulee kaikille hyddyksi ja tulee jossain vaiheessa vastaan joillekin toimijoille,
kun erilaisia toimintakyvyn rajoitteiden omaavia henkil6a siirtyy kayttdmaan jarjestelmaa, jo-
ten kehittdmisty0 on tassé tarkedd kaikkia alalla toimivia kohtaan.

Meilld on mahdollisuus ja vapaus tehda asioita ja asioiden kehittdminen on mielesténi evoluu-
tion eteenpdin viemistd, tapahtuipa se mill& tasolla ja volyymilla tahansa. Teemme jatkuvasti
valintaa omalla aikajanallamme synnyttadksemme asioiden jatkumoa, joka on jatkunut alkura-
jahdyksesta aina tdhan paivaan asti. Meidan tekemia valintoja ja arvoja ei voi laittaa meista
erilleen eldmén kaareltamme. Vaikka asioiden eteenpdin vieminen on joskus hidasta, se on silti
palalta jatkuva kokonaisuus, johon jokainen meistd kantaa omalla tavallaan kortensa kekoon.
(Patomaki 2013, 164.)
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8 POHDINTAA JARJESTELMIEN MAAILMASTA

Toimiessamme eri jérjestelmien kanssa on hyva pitda mielessé, etté jarjestelmat ovat tehty pal-
velemaan niiden kayttajia, ei toisinpdin. Toisinaan jarjestelmissé on paljon erilaisia korjauksen
paikkoja ja usein niiden toimintakuntoon tuominen siind ymparist6ssa, jossa niitd kaytetaan, on
melko aikaa vievdd. Muokkaaminen juuri sen oman ympariston asettamien méaéritteiden mu-
kaisiksi ei aina tapahdu kéden kaanteessd, vaan se vaatii aikaa, karsivallisyytta ja aiheeseen
perehtymistd. Tamén aiheen valinta oli tdysin tydeldmal&htdinen ja mielestani tallaiseen taysin
tuntemattomaan aihealueeseen hyppéaaminen oli mielenkiintoinen projekti ja siitd oppi paljon.
Siiné oli myds tydyhteison ja asiakkaiden kannalta yhteisollista nakokulmaa lisadva puoli, kun

haasteita selvitettiin kaikille sopivalla tavalla.

Tama opinndytetyon tutkimus ja projektin eteenpéin vieminen heratti isompaa pohdintaa sys-
teemimaailmasta tapahtuvasta ohjauksesta ja kontrolloinnista seké siitd, kuinka jarjestelmariip-
puvaisia me kaikki olemme. Tarkastellessa vaikkapa riippuvaisuussuhteitamme internetisté, on
hankala kuvitella normaalia urbaania elamaa ilman sitd. Kun jarjestelmia tehdéan ja kasataan,
kuinka paljon niissa on todella nostettu kayttdjakokemuksia yhdeksi méaradvaksi tekijaksi?
Paljon tehddéan hyvia asioita, mutta vaistamatta tulee mieleen, ettd se olennaisin asia, kenelle

asioita tehdaan, misté syysta ja miksi, unohtuu siité véalista.

Yhdeksi kysymykseksi nousi mieleen myds, kuinka marginaaliryhmid, tdssa tapauksessa vam-
maisia, ajatellaan edelleen ik&&n kuin ulkopuolella oleviksi yhteiskunnan toimijoiksi. Palve-
luohjaajana sen nékee péivittaisessd tydssd. Saadakseen jotain onnistumaan, on tehtdva hartia-
voimin toitd todistaakseen, ettd pystyy todella lunastamaan paikkansa liberaalissa yhteiskun-
nassa. Tama samainen liberalismi tarjoaa meille kaikille samaan aikaan toiveita, lupauksia on-
nellisuudesta ja mahdollisuuksia juuri sen verran synnyttadkseen tuntemuksen siitd, etta vaikut-
taisimme asioihin, mutta voisiko olla mahdollista, ett& sekin on vain tapa kontrolloida toimin-

taamme?

Asumispalvelun kehittdmisen kannalta on hienoa havaita, ettd tydpaikalta 10ytyi luottamusta
néinkin ison haasteen antamiseen ja ratkaisujen hakemisessa tyoyhteiso, asiakkaat ja tydnantaja

antoi tdyden tuen projektin eteenpéin viemiseen. Siitd isot kiitokset.

Uskon, ettd tulevaisuudessa meidan on pakko kohdata epdkohdat suoraan, eika katkeytyéa jar-

jestelmien taakse piiloon.
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LIITTEET
Liite 1
Kayttajatutkimus

Vastaajien kokonaismaaré: 8

1. IKA

2. KOULUTUSTAUSTA

PERUSKOULU

TOINEN ASTE

KORKEA-ASTEEN KOULUTUS

3.O0NKO OHJAAJAN SAAPUMISAIKA LYHENTYNYT UUDEN KUTSUJARJES-
TELMAN MYOTA?

Ei ollenkaan 1 2 3 4 5 Vasteaika lyhentynyt

4. ONKO PUHEYHTEYS HEIKOMPI VAI PAREMPI KUIN AIEMMIN?

Puheyhteys heikompi 1 2 3 4 5 Puheyhteys parempi

5. ONKO JARJESTELMA MIELESTASI TOIMINTAVARMEMPI, KUIN AIEM-
MIN?

Jarjestelmé ei toimintavarma 1 2 3 4 5 Jarjestelmé toimintavarmempi
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6. ONKO UUSI JARJESTELMA HELPPOKAYTTOINEN?

Ei helppokéyttéinen 1 2 3 4 5 Jarjestelma helppokéyttdinen

7. ONKO JARJESTELMA SIJOITETTU HUONEESEESI NIIN, ETTA SHTA KUU-
LUU YMPARI HUONETTA?

Jarjestelmastd ei kuulu 1 2 3 4 5 Jarjestelmasta kuuluu

8. KAYTKO PIDEMPIA KESKUSTELUITA LAITTEISTON VALITYKSELLA?

Ei Kylla

9. ONKO ARJEN HALLINTASI HELPOTTUNUT UUDEN JARJESTELMAN
MYOTA?

Ei helpompaa 1 2 3 4 5 Helpompaa

10. ONKO RANNEKE OLLUT TOIMINTAVARMA?

Ei Kyl

11. KESTIKO UUTEEN JARJESTELMAAN KAUAN TOTUTTAUTUA?

0-7 Paivaa

1-4 Viikkoa

1-6 kuukautta
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12. Kerro vapaasti kokemuksia, ongelmia, huomioita, hyvia tai huonoja tapahtumia jar-

jestelmaan liittyen.

Vastaajien méaré: 8

Tyodntekijat kysely

Liite 2

Vastaajien kokonaismaaréa: 10

1. IKA

2. KOULUTUSTAUSTA

PERUSKOULU

TOINEN ASTE

KORKEA-ASTEEN KOULUTUS

3. ONKO VASTEAIKA MIELESTASI PARANTUNUT UUDEN JARJESTELMAN
MYOTA?

Ei ollenkaan 1 2 3 4 5 Vasteaika lyhentynyt
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4, ONKO PUHEYHTEYS MIELESTASI HEIKOMPI VAI PAREMPI KUIN AIEM-
MIN?

Puheyhteys heikompi 1 2 3 4 5 Puheyhteys parempi

5. ONKO JARJESTELMA MIELESTASI TOIMINTAVARMEMPI KUIN EDELLI-
NEN?

Jarjestelma ei toimintavarma 1 2 3 4 5 Jarjestelmé& toimintavarmempi

6. ONKO JARJESTELMA HELPPOKAYTTOINEN?

Ei helppokéyttéinen 1 2 3 4 5 Jarjestelma helppokéyttdinen

7. KUULETKO ASIAKKAAN PUHEEN JARJESTELMAN KAUTTA?

Laitteistosta ei kuulu 1 2 3 4 5 Laitteistosta kuuluu hyvin

8. KAYTKO PIDEMPIA KESKUSTELUITA JARJESTELMAN VALITYKSELLA?

Ei Kylla

9. ONKO ARJEN HALLINNOINTI TYOSSASI HELPOMPAA KUIN AIEMMIN?

Ei helpompaa 1 2 3 4 5 Helpompaa

10. ONKO RANNEKE OLLUT MIELESTASI TOIMINTAVARMA?
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Ei Kyl

11. KESTIKO UUTEEN JARJESTELMAAN KAUAN TOTUTTAUA?

0-7 Paivaa

1-4 Viikkoa

1-6 kuukautta

12. Kerro vapaasti kokemuksia, ongelmia, huomioita, hyvia tai huonoja tapahtumia jar-
jestelmaan liittyen.

Vastaajien méaré: 8
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