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Julkaisijan alkusanat

OPEASSA DIGITAALISESSA MUUTOKSESSA mukana elavit tyossakayvit ja

aina uutta etsivit nuoret eivat vilttamatti née tai tule ajatelleiksi,

millaiset asiat voivat olla vanhoille ihmisille vaikeita. On hankala

astua toisen saappaisiin — siihen todellisuuteen, jossa netista ei
pysty tarkistamaan aukioloaikoja tai sitd, onko tililld rahaa, uusimaan re-
septid, varaamaan ladkiriaikaa tai tekemadn kotitalousviahennysta. Jossa
taksin tilaaminen pelottaa, kun hintaa pitiisi verrata erilaisilla sovelluksilla
jajo puhelinnumerotkin nayttavit oudoilta, +-alkuisilta.

Samoja pulmia on myds osalla nuorista, maahanmuuttajista ja vammai-
sista ihmisisté. Puolella suomalaisista on esteitd kayttaa sahkoisia palveluita.

Sosiaalipolitiikan professori emerita Briitta Koskiaho on ryhtynyt vapaa-
ehtoistyonai laajaan ja arvokkaaseen hankkeeseen: kokoamaan yhdessa kan-
salaistutkijoiden kanssa tietoa siitd, miten vanhat ihmiset pysyvat mukana
digitalisoituvassa maailmassa. Kansalaistutkijoina on 12 vanhaa ihmista,
jotka ovat analysoineet arkeaan.

Koskiahon ja kumppaneiden julkaisu ei jaa ongelmien listaamiseksi. Se
esittad ratkaisuja, jotta vanhat ihmiset ja muut tukea tarvitsevat kaikkialla
Suomessa saisivat digi- ja muuta neuvontaa, ohjausta ja myG6s apua asioiden-
sa hoitamiseen ja ajamiseen, kun eivit sithen endi yksin pysty. Nyt tilanne
vaihtelee kunnittain ja jopa asuinalueittain. Vanhoille ihmisille on erityisen
tarkedi, ettd apua saa laheltd, rollaattorimatkan paasta.

Professori Koskiaho korostaa, etti tdssd on kyse uudesta sosiaalipoliitti-
sesta tehtavastd, joka on hoidettava, jotta suuri osa viestd ei joudu yhteis-
kunnan rakenteiden muuttumisen takia syrjaan, toiseuteen. Vanha ihminen
on osallinen yhteiskuntaansa mutta tarvitsee siithen apua. Kysymys on avus-
teisesta osallisuudesta.

=» Digimaailman muutoksen pohdinta on syytd aloittaa thmisten arjesta
kdytannon ongelmien esiin ottamisesta.

Digimaailman muutoksen pohdinta on syyti aloittaa ihmisten arjesta kay-
tdnnon ongelmien esiin ottamisesta. Sitd tama tutkimus tekee, samoin kuin
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muun muassa jarjestdjen edustajista koostuva valtiovarainministerion Digi
arkeen -neuvottelukunta on ansiokkaasti tehnyt.

Keskeinen kiytannon kysymys on digiohjauksen ja -tuen jarjestaminen.
Siind voidaan erottaa toisistaan yleinen digivilineiden kayton opetus tai nii-
den kaytté asianomaisen puolesta sekd asianomaisen asioiden hoito joko
tuetusti tai korvaavasti.

Kun Briitta Koskiaho tarjosi julkaisua SOSTEn julkaistavaksi, SOSTE paat-
ti tarttua mahdollisuuteen: Kyseessi on keskeinen yhteiskunnallinen ongel-
ma, joka koskee sosiaali- ja terveysjirjestéjen edustamia ihmisryhmia. Tut-
kimus myo0s ldhtee liikkeelle ndiden ihmisryhmien arjesta heidéan itsensa
analysoimana. Tutkimus esittdd ratkaisuehdotuksia ja niissa jarjestdjen toi-
mintamalleilla on suuri merkitys.

Julkaisu sijoittaa digitaalisen syrjaytymisen osaksi laajempaa yhteis-
kunnan, talouden ja vanhuspolitiikan muutosta. Markkinaliberalismin te-
hokkuus- ja kilpailuttamisoppien tuoma muutos julkiselle sektorille on moni-
puolistanut, mutta myo0s pirstaloinut palvelurakennetta. Tehokkuuden ja
sddstojen tavoittelu on nostanut kotona mahdollisimman pitkdan parjadami-
sen ihanteeksi.

Laitosasumisessa muut huolehtivat velvollisuuksista eikd vanhan ihmisen
tarvitse pysyd pakonomaisesti yhteiskunnan kehityksen mukana tai huoleh-
tia digimaailman tahdissa toimimisesta. Sen sijaan vaatimus kotona pysymi-
sestd ja parjaamisesta sisiltdd vaatimuksen kehityksen seuraamisesta, itsel-
leen sopivien palveluiden valinnasta ja asioiden hoitamisesta uusin vilinein.

Myos ratkaisuja vanhojen ihmisten tarvitseman neuvonnan, ohjauksen ja
asianajon hoitamiseksi haetaan julkaisussa laajalta: eri maista ja erilaisista
neuvonnan ja asioiden ajamisen jarjestimisen kokeiluista, kuten henkil6-
kohtaisesta budjetista ja neuvonnasta ja tuesta osana asumista.

Laaja ja monipuolinen julkaisu antaa virikkeitd monien asioiden analy-
sointiin ja kehittdmiseen: sithen millaista sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velurakenneuudistusta tarvitsemme, millaisia voisivat olla vanhojen ihmisten
selviytymisté tukevat uudet asumisratkaisut, millaisia kayttajalahtoisesti
suunnitellut sdhkoiset palvelut ja ennen kaikkea miten turvaamme kaikkien
ihmisten osallisuuden nopeasti muuttuvassa maailmassa — etteivit jotkut
joudu toiseuteen, ihan pihalle nopeasti teknistyvian yhteiskunnan reunoille.

Julkaisemme kirjan kokonaisena verkossa ja sen tiivistelmin painettuna,
jotta se olisi saatavilla my0s niille ihmisille, jotka eivit digimaailmassa liiku.

Vertti Kiukas
SOSTEN pdadsihteeri



Aluksi

UN YHTEISKUNNAT MUUTTUVAT, totutut instituutiot, kdyttaytymis- ja
ajattelutavat seké sosiaaliset suhteet muuttuvat. Taloudelliset ajat-
telutavat ja toimet saavat usein timan muutoksen kiyntiin. Niin
nytkin.

Maailma muuttui viime vuosituhannen lopussa entistd enemméan mark-
kinaliberalistisen talousopin ohjaamaksi. Sen vaikutukset nakyivit nopeasti
eri maiden instituutioiden, johtajien ajattelu- ja toimintatapojen seka vihi-
tellen koko poliittisen ajattelu- ja toimintatavan muutoksina.

Samanaikaisesti pitkille kehittyneiden maiden syntyperiinen tai pitka-
aikainen viest6 on alkanut vanheta, ilman etti syntyvyys kompensoisi tita
muutosta. Eurooppa on viestollisesti kuihtumassa ilman muualta tulevia
uusia kansalaisia.

Koskaan aiemmin eldkoityneet ikidluokat eivit ole muodostaneet neljan-
nesti ja jopa suurempaa osaa Euroopan maiden asukkaista. Vanhat on aiem-
min hoidettu ”siini sivussa”, vaikka erityisestd vanhuspolitiikasta onkin
puhuttu jo pitkddn. Kun vieston rakenne muuttuu, sosiaalipolitiikan ja myos
terveyspolitiikan on muututtava vastaamaan véestollisid ja olosuhteiden
muutoksia.

Tekninen kehitys on saanut aikaan digitalisaation — digitaalisen tieto-
tekniikan yleistymisen arkielaman toiminnoissa. Se on nopeasti alkanut vai-
kuttaa kaikkeen eldméaan. Se tuo mukanaan uusia ratkaisuja, mutta myos
uusia ongelmia, joihin vanhat yhteiskuntapoliittiset keinot eivit pure.

Toisesta maailmansodasta ldhtien on turvauduttu yleisen koulutustason
nostamiseen, sosiaaliturvan tason parantamiseen ja tyopolitiikan tehostami-
seen tyosuojelullisin ja tyollisyyden parantamiskeinoin. Asuntopolitiikan
keinoin, erilaisin subventioin on tuotettu asuntoja kaikille ja yha laaduk-
kaampia asuntoja mahdollisimman monille.

Vanhuuden vaikutuksia on lievennetty asumis- ja hoivajarjestelyin, ensin
laitoksissa, sitten palvelutaloissa ja viime vaiheessa omassa kodissa. Ter-
veydenhuoltoon tuli jo vuosikymmenet sitten geriatreja ja gerontologeja,
vanhusneuvoloita ja kuntoutusta, joiden avulla pyrittiin parantamaan niin
eldamén pituutta kuin sen laatuakin.



Nyt tendenssini on se, ettd ihmisten tulee ottaa oma elaménsa haltuun
niin suuressa mairin kuin mahdollista ja vastata siita itse. Riskien hallin-
nasta on siirrytty itsevastuullisuuteen, mika on sopusoinnussa vallitsevan
talousopin, markkinaliberalismin, kanssa. Lisddntyvat vanhusjoukot vastat-
koot omasta elaméastdan niin pitkdan kuin mahdollista! Kun yhteiskunta
samaan aikaan muuttuu suurin harppauksin, muutoksissa mukana pysymi-
nen tuottaa hankaluuksia ty6eldmasta jo ajat sitten pois jadneelle vieston-
osalle ja sen itsestddn huolehtimiselle.

Tilannetta voi 1dhestya toiseuden, syrjassa olevan tai syrjadan sysiatyn jou-
kon nidkokulmasta. Vanhat ikdluokat ovat kohdanneet rakenteellisen syrjay-
tymisen ongelman.

=» Vanhat ikdluokat ovat kohdanneet rakenteellisen syrjaytymisen
ongelman.

Sosiaalipolitiikan keskeinen doktriini on ollut sosiaalisen kysymyksen rat-
kaiseminen. Siini viltetddn sosiaalihuollollista lahestymistapaa, jossa toi-
seuden hyviksyminen on toiminnan lahtokohta. Sen sijaan on pyritty takaa-
maan kohtuullinen elintaso ja laajemmin hyvinvointi, kaikille. On 1dhdetty
yleisten olosuhteiden parantamisesta. Tahén siséaltyy vanhuuden kohdalla
paradoksi: Vanhat halutaan ndhd4 ns. normaalikansalaisina asiaankuulu-
vine oikeuksineen ja velvollisuuksineen, vaikka vanhuus tuo mukanaan ky-
kyjen rappeutumista.

=» Vaikka yleisid olosuhteita parannetaan, kaikki kansalaiset eivdt ole
yhtd kyvykkditd tarttumaan heille ojennettuthin mahdollisuuksiin.
Erilaiset kyvyt ja olosuhteet on pakko ottaa huomioon.

Vaikka yleisid olosuhteita parannetaan, kaikki kansalaiset eivit ole yhta ky-
vykkaita tarttumaan heille ojennettuihin mahdollisuuksiin. Erilaiset kyvyt ja
olosuhteet on pakko ottaa huomioon. Yhteiskunnan digitalisointi on tdméan
erilaisuuden huomioonottamisen erityinen koetuskivi. Taman lisiksi tulevat
vanhat kamppailut instituutioiden ja yksildiden ja perheiden vililla: valta-
kamppailut, kamppailu padsemisestda kuullun asemaan ja toiseuteen vajoa-
misen vastustaminen.

Maailman poliittiset johtajat eivit nayta télla hetkella osaavan muodostaa
yhteisii linjoja tulevaisuuden suunnasta, eivit iddssa eivatkd ldnnessi. Pienen
maan, kuten Suomen, asema voi kdyda tukalaksi. Oman maan sisilldkain ei
osata endd muodostaa omaa “policyd”, poliittisia linjauksia esimerkiksi so-
siaali- ja terveyspalveluiden kehittdmisestd. Tama kaikki horjuttaa myds
vanhojen asemaa yhteiskunnassa. Kaikki riippuu kaikesta.
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Me tdmaén julkaisun alullepanijat ja suurelta osin tekijiat — vanhat ihmiset
kansalaistutkijoina ja tutkijoina — kysymmekin, olemmeko me varsin hyvin
koulutetut seniorikansalaiset tai vanhat jo than pihalla vai onko viela toivoa
saada sailyttaa kansalaisen asema tai paésta aitoon kansalaisuuteen, jos tun-
tee, ettd siithen on jo tullut siroja. Jos koulutetuiksi nuoruudessaan padsseet
vanhat ihmiset ovat jo pihalla, miti voi paitella koko vanhojen joukon tilan-
teesta? Olemmehan vankasti uskoneet koulutuksen voimaan.

Kiitamme kaikkia mukaan tulleita kansalaistutkijoita jokaisen vapaa-
ehtoistyond antamasta panoksesta yhteisen keon rakentamiseen, kuulluksi
tulemiseen. Kansalaistutkijoita ovat seniorikansalaiset, jotka ovat raportoi-
neet omista kokemuksistaan. Kansalaistutkijan roolin ovat tiss saaneet myos
asiantuntijat, jotka ovat esitelleet ja analysoineet omia projektejaan ja hank-
keitaan.

Kiitokset my6s SOSTEn erityisasiantuntija Erja Saariselle, joka jo varhai-
sessa vaiheessa lupautui kaksoisrooliin: kansalaistutkijaksi vanhan ihmisen
omaisena ja julkaisun toimittajaksi.

Kiitos SOSTElle raportin julkaisemisesta.

Koko joukon puolesta,

Briitta Koskiaho



Tarvitsemmeko asioiden
ajamista?

Briitta Koskiaho

IKSI TARVITAAN POHDINTAA vanhojen ihmisten tai vammaisten sel-
viytymisestd omassa yhteiskunnassaan ja omalla asuinpaikka-
kunnallaan? Tédsséd on timin hetken ajankohtainen sosiaalinen
ongelma. Vieston vanheneminen ei ole vain yksityisen kansalai-
sen vaan myos yhteiskunnallinen ongelma. Kun yhteiskunta muuttuu,
muuttuvat my6s ehdot, joiden mukaan siina eletddn. Silti jokaisella tulee
olla mahdollisuus elda normaalia elamaa yhteiskunnassa elimanvaiheensa
mukaisesti. Nyt on syytd varmistaa, ettad ikdantyneet saavat asiansa ajettua,
huolehdittua kansalaisvelvollisuuksistaan ja kiytettya oikeuksiaan.

=» Nyt on syytd varmistaa, ettd tkddntyneet saavat asiansa ajettua,
huolehdittua kansalaisvelvollisuuksistaan ja kdytettyd otkeuksiaan.

Jokaisen kansalaisen tulee voida luottaa tulevaisuuteensa ja uskoa, ettd hinen
ongelmansa otetaan todesta ja niita pyritdan ratkaisemaan. Vanhat ihmiset
tarvitsevat tahan usein muita avuksi: pelkkda omaehtoisuus ei riitd, kun voimat
hiipuvat, vaikka vanha ihminen ei viela tarvitsisi edunvalvontaa tai jatkuvaa
auttamista. Se, minkilaista asioiden ajamista tarvitaan, riippuu kustakin
tapauksesta.

Vanhuus on prosessi, kuten lapsuus ja nuoruus. Se ei pysy yhdelld ihmi-
selld samanlaisena kovin pitkaén, vaikka eldmisen ulkoiset puitteet siilyisivat
ennallaan. Jos ne muuttuvat ratkaisevasti tai jos niissd on muutosta koko
ajan, selviytyminen yhteiskunnassa on jatkuvaa ponnistelua. Vanhuus tuo
mukanaan sen, ettd tdtd ponnistelua tarvitaan aina vain enemman mité van-
hemmaksi tulee tai mitd nopeammin tai suuremmin ulkoiset puitteet muut-
tuvat. Tima on paradoksaalista: voimat hiipuvat mutta vaatimukset selviy-
tymisesta kasvavat!
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Kun ikaa karttuu, ihmiselld alkaa tulla yha useammin asiaa terveyden-
hoitoon; terveyskeskuksiin, 1adkarille, laboratorioihin, sairaaloihin, kuntoutus-
laitoksiin ja lopulta pitkdaikaishoitoon ja saattohoitoon. Tarvitaan erilaisia
tukipalveluja, kuten siivousta ja apuvilinepalveluita.

Omaishoito koskettaa suurta osaa vanhoista ihmisistd. Vanhan ihmisen
ymparilld pyorivat omaiset havaitsevat vihitellen, ettei omainen tulekaan
enaa yhta itsendisesti toimeen kuin aiemmin. Vanha pariskunta kestda muu-
tosta kauemmin kuin yksin eldava. Kuitenkin toisen puolison vakava sairas-
tuminen ja erityisesti toisen joutuminen omaishoitajaksi, muuttaa tilannet-
ta ratkaisevasti. Tilanne voi olla hoitajalle pahempi kuin yksin asuminen
konsanaan.

Yhteiskuntamme edellyttas, ettid kansalaiset ovat aktiivisia ja osallisia.
Vammaisten osalta on kdyty ns. normaaliuskeskustelua jo vuosikymmenet.
Kansalaisten osallistuminen yhteiskunnalliseen eldim&in on itsestaanselvyys.
Osallisuuteen liittyy niin oikeuksia kuin velvollisuuksiakin.

Na6n heikkeneminen, kuulon huononeminen tai lahimuistin alaspdin me-
no heikentavit rohkeutta alkaa opetella uusia asioita, temppuja ja vilineita,
joita vaaditaan yha pitemmalle toimintonsa digitalisoivassa yhteiskunnassa.
Sellaisten kansalaisten, joilla on tdysipainoisen osallistumisen fyysisii, psyyk-
kisig, sosiaalisia tai kulttuurisia esteit4, tulisi saada tukea, neuvontaa ja opas-
tusta. Oikeuksiensa ajamiseen he tarvitsisivat myG6s asioidensa ajajia, jotta
he pystyisivit edes avusteiseen osallisuuteen yhteiskunnassaan.

Kenen velvollisuus on jarjestda tata tukea? Onko se vanhojen ihmisten
omalla vastuulla ehki omaisten tukemana vai onko se yhteiskunnan virallis-
ten organisaatioiden tehtiva, jossa kolmas sektori ja yksityinen kaupallinen
sektori avustavat? Pitdisiko digitalisaation avulla yhdistia erilaisiin neu-
vonta-, opastus- ja asianajotarpeisiin annettavaa neuvontaa ja ohjausta, jot-
ta se olisi tehokkaampaa, mutta toimisi asiakasldhtoisesti ja 1ahelld tuen
tarvitsijaa?

Monet vanhat ihmiset ja vammaiset ihmiset tarvitsevat tukea, jotta he
yltavit tiyteen kansalaisuuteen. Jos nimitimme tukemisprosessia asioiden
ajamisprosessiksi, joka alkaa neuvoilla ja paatyy varsinaiseen avustamiseen,
on pohdittava sitd, mitd on asiakkuus, millainen asiakkaan asema ja hinen
oma kapasiteettinsa ja mahdollisuutensa vaikuttaa omiin asioihinsa. Kysymys
on myos vallasta: asiakkaan voimaannuttamisesta, mutta myos avustajan
vallasta ja sen muuttumisesta, kun asiakkaan avuttomuus etenee.

Taté raporttia varten niiti kysymyksia on selvitetty toimintatutkimuksen,
tarkemmin kansalaistutkimuksen keinoin. Kansalaistutkijoita ovat olleet
vanhat ihmiset ja yksi nuorempi vammainen ihminen.

Mukana on myos asiantuntijoita toisenlaisina kansalaistutkijoina: he
analysoivat omia neuvontaa ja ohjausta koskevia kehittimisprojektejaan ja
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toimintaansa timén kokonaisuuden ndkokulmasta. Osa asiantuntijoista toi-
mii asuinalueellaan sellaisissa tehtivissa, joissa he tarkkailevat ikdantyneiden
asukkaitten mahdollisuuksia selviytya arkielimassaan. Heitd on haastateltu.

Ja vield terminologiasta: vanha on téssa yleisnimitys vanhuuseldkkeelle
jadneistd, ikadntyva eldkkeelle jadnyt tai sitd vanhempi aina 74-vuotiaaksi
asti ja ikdantynyt 75 vuotta tayttanyt tai vanhempi.

Kansalaistutkimus mahdollistaa kansalaisyhteiskunnan osallistumisen

Kansalaistutkimus, englanniksi citizen science, ruotsiksi medborgarforsk-
ning ja saksaksi die Biirgerwissenschaft, on tutkimusta, jossa tieteelliseen
tutkimukseen, sen tekijoiksi, otetaan maallikoita tekemiin ty6td ammatti-
tutkijoiden kanssa. Useimmiten sitd on kiytetty ja kiytetdan yha luonnon-
tieteellisessa ja teknistieteellisessd tutkimuksessa.

Vanhimpia kansalaistutkijoiden alueita on ollut arkeologisiin kaivauksiin
osallistuminen. Ymparistotutkimuksessa lintubongarit ja muun luonnon ha-
vainnoitsijat ovat voineet muodostaa havaintojen teon ketjuja, joita ammatti-
tutkijat ovat kiyttineet hyvikseen. Viime aikoina on myos kansanterveys-
tieteellisissd projekteissa kiytetty kansalaistutkijoita. Esimerkiksi Britan-
niassa alueen asukkaita on kiytetty kansalaistutkijoina, kun on kartoitettu
koyhien asuinalueiden asukkaitten terveystilannetta.

Yhteiskuntatieteellisessd tutkimuksessa osallistava tutkimus ja toiminta-
tutkimus ovat tutkimusmetodeja, jotka ovat ldhella kansalaistutkimusta.
Saksalainen tutkijaryhma on sijoittanut kansalaistutkimuksen kolmelle ta-
solle (Griinbuch Citizen Science Strategie 2020 fiir Deutschland 2017):

Kansalaistutkimus, Biirgerwissenschaft, voi olla sellaista, ettd kansalaiset
tyoskentelevit taysin palkein ammattitutkijoiden rinnalla ja kanssa. Usein
kysymys on tietyistd tutkimusprosessin vaiheista, kuten aineiston keraami-
sestd, tulosten analysoinnista ja/tai johtopaatosten tekemisesta. Jos on ky-
symys kehittdmistutkimuksesta, jossa pdddytddn suosittamaan kdytdnnon
toimenpiteita, kansalaistutkijoiden panos voi olla tarkea.

Toinen vaihtoehto on, ettd kansalaiset tekevat kysymyksii ja johdattelevat
tutkijat kansalaisten nikokulmasta “oikealle tielle” ajattelutavassaan ja tut-
kimuskysymysten teossa. Tassa kansalaiset ovat aktiivisia osallistujia, Aktive
Teilnehmer.

Kolmas vaihtoehto sisiltda kansalaisten ulkopuolista vaikuttamista tutki-
mukseen. Kansalaiset ovat passiivisina tarkkailijoina, Passive Beobachtern.
He esittavit ideoitaan tutkimuskysymyksesta ja my6s esimerkiksi empiirisen
tutkimuksen teosta, paikasta ja tavasta.

Tassa tutkimuksessa kansalaistutkimuksella pyritdan ensimmaiseen eli
kunnianhimoisimpaan kansalaisyhteiskunnan osallistumiseen. Kansalaisille
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annettiin vain aihe, josta he kirjoittivat omia kokemuksiaan. He ovat voineet
tdydentdi havaintojaan matkan varrella, kun ovat muistaneet uusia asioita
tai torméanneet uusiin ongelmiin.

Ammattitutkija on analysoinut tekstit, tehnyt niistd yhteenvedot ja palaut-
tanut tulokset uudelleen kommentoitaviksi. Kansalaistutkijat ovat voineet
kommentoida kaikkia tutkimusteksteja vapaasti ja kommentit on pyritty ot-
tamaan huomioon. Kansalaistutkijat ovat osallistuneet myos kehittamis-
osioon eli siihen, jossa on ideoitu asioiden ajamiselle uusia kehyksia.

Ylla olevassa saksalaismallissa on hyvin kuvattu siti, ettd osallistujien
maira pienenee aina, mitd syvemmaésti osallistumisesta on kysymys. Niinpa
tassikin kansalaisosallistujia on kaksitoista, kun esimerkiksi joissain ympa-
ristotutkimuksissa voidaan kayttdd monia satoja kansalaisia.

Usein yhteiskuntatieteellisissd kansalaistutkimuksissa valitaan mukaan
ihmisi4, joiden d4ni ei muuten yhteiskunnassa kuulu. Ndin heitd kuullaan.
Tassa tutkimuksessa osallistujat ovat kaikki koulutettuja henkilGité, jotka
olivat valmiita tekemain monipuolisia havaintoja omasta ymparistostdan ja
analysoimaan niitd. Oletuksena oli, ettd he pystyisivat hyvin analysoimaan
omaa tilannettaan kirjallisesti ja siten toimimaan ikdryhméansi danena seka
miettimain parannusehdotuksia laajemmin kuin vain oman tilanteensa osalta.

Toisena ryhméana tutkimuksessa ovat mukana asiantuntijat, jotka ovat
kehittamassa ratkaisuja tutkimuksen ongelmiin tai ovat sité jo tehneet. Hekin
toimivat osallistuvina tutkijoina, asiantuntijatutkijoina eli my0s erityis-
kansalaistutkijoina.

Asiantuntijat ovat analysoineet omaa hankettaan tutustuttuaan ensin kan-
salaistutkijoiden ndkemyksiin. He ovat voineet ikdan kuin kommentoida
kansalaistutkijoiden esille ottamia ongelmia ja niiden seurausvaikutuksia.
Asiantuntijat ovat myos olleet mukana, kun kansalaiset ovat esittdneet na-
kemyksidan uusista oivalluksista. Muutama asiantuntija on myd6s analysoinut
omaa asioiden ajamista koskevaa toimintaansa ja ympéaristéaan.

Kansalaistutkimuksen ehtoja

Eurooppalainen kansalaistutkijoiden jarjesto, The European Citizen Science

Association ESCA, esittda seuraavia ehtoja kansalaistutkimukselle (ESCA

Strategy 2018):

« Kansalaisten tulee saada tietdad, mita heiddn antamalleen panokselle,
kontribuutiolleen tapahtuu.

« Tutkimuksessa pitda saada oikeita tieteellisid tuloksia: se on “oikeata”
tutkimusta.

« Kansalaisten panoksen tulee olla nakyvill3, se on havaittu ja tunnustettu.

« Prosessin tulee olla arvioitavissa niin, ettd voimme oppia, mika toimii.
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Yorkin yliopiston kansalaistutkimuksen luonnetta ja ehtoja analysoineessa
raportissa kiinnitetdan huomiota myos kansalaistutkijoiden motivaatioon
ja tietojen vilittdmiseen. Yorkin yliopiston kansalaistutkimus on padosin
luonnontieteellisti ja ladketieteellistd, joten kokemukset ovat tilta alalta
(Evidence Project Final Report 2015).

Englanninkielessa kaytetaan kasitetta citizen social research eli kansalais-
sosiaalitutkimus. Siind on usein kysymys kansalaistutkijoiden oman elaméan
parantamispyrkimyksesté. Osallistumisen motivaation voi olettaa tulevan
tatd kautta. Asiantuntijat taas ovat kehittdmassi kansalaisten elaimaa paran-
tavia jarjestelmii, joten he saavat informaatiota omaa tyotaan varten.

Tassa tutkimuksessa on kysymys vapaaehtoistyosta, niin kansalaisten kuin
asiantuntijatutkijoidenkin osalta. Voidaankin kysya, mika yleensa motivoi
ihmisii osallistumaan vapaaehtoistoimintaan.

The League of European Research Universities toteaa, ettid kansalais-
tieteen ja -tutkimuksen avulla voidaan parantaa tutkimuksen laatua ja maa-
rid, joten oikein tehtyna se on hyodyksi kaikille osapuolille ja maailmalle. Se
on keskeinen osa avointa tiedettd (Open science and its role in universities:
A road map for cultural change 2018).

=» Tarkoitus on, ettd kansalaistiede hyodyttdd myos kansalaisia:
tekee ndistd aktiivisempia, vastuullisempia ja osallistuvampia.
Tietoja el pantata vaan niitd jaetaan yleisélle.

Kansalaistiede on tiedon yhteistuotantoa ja sen yhteisluomista, toteavat
Antonella Fresa ja Bjorn Justrell (2015). Se on vapaata ja osallistavaa. Se
tutkii asioita, jotka ovat 1ahelld kansalaisia ja suurta yleisod. Lahestymistapa
on osallistava ja yhdessiluova eli positiivinen. Tarkoitus on hyodyttaa
uudella tiedolla my0s instituutioita. Kansalaistiede luo haasteita tutkimus-
instituutioille. Tarkoitus on, ettd se hyodyttdd myos kansalaisia: tekee néista
aktiivisempia, vastuullisempia ja osallistuvampia. Tietoja ei pantata vaan
niitd jaetaan yleisolle, Fresa ja Justrell toteavat.

Kansalaistiede ei ole vain vapautta vaan myos vastuullista toimintaa. Osal-
listuminen vaatii taitoja havainnoida ja analysoida tietoa, vaikka tieteellisten
tutkimusmetodien kiyttoa ei vaaditakaan. Riippuen kansalaistieteen kohde-
tieteestd vaaditaan erilaisia emotieteelle ominaisia taitoja. Yleensa tarvitaan
digitaitoja, useimmiten tieto siirtyy ja kommunikaatio toimii netin valityk-
selld, kuten tassakin.

Usein kansalaistutkijat tekevit vapaaehtoisty6td mutta saattavat saada
myo0s palkkioita tutkimuksen rahoituksesta riippuen. Osallistumaan motivoi
kuitenkin erityinen kiinnostus aiheeseen, halu saada aikaan muutosta kay-
tantoon seka idealismi.
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Tieto tutkimuksesta siirtyy kansalaistutkimuksessa sujuvasti tutkimus-
piirin ulkopuolelle. Tall6in on kiinnitettdvd huomiota eettisiin sadnto6ihin,
kuten arkaluontoisen tiedon luottamuksellisuuteen. Kansalaistutkijoista it-
sestddn riippuu, kuinka tarkkaan heidan panoksestaan tutkimuskokonaisuu-
dessa kerrotaan. Niin arvioivat Fresa ja Justrell.

=» Kysymys on uuden tiedon hankkimisesta ja maailman ymmdrryksen
avartamisesta. Talloin toivotaan, ettd tdmd tieto vdlittyy muille
toimijoille, auttaa ymmadrtdmddn asioita uudesta nakokulmasta ja
siten muuttaa maailmaa.

Tassd kansalaistiedettd ja -tutkimusta on kasitelty samasta peruslahto-
kohdasta kuin tieteellisen tiedon hankkimista yleensi. Kysymys on uuden
tiedon hankkimisesta ja maailman ymmarryksen avartamisesta. T&ll6in toi-
votaan, ettd tima tieto valittyy muille toimijoille, auttaa ymmartaméaan asioi-
ta uudesta nakokulmasta ja siten muuttaa maailmaa. T4ll6in kansalaistutki-
jat ovat kaikki jonkinlaisia asiantuntijoita.

Toinen tapa ymmartdi kansalaistutkimus on yhteisollinen, kuten oppivan
yhteison ajatuksessa. Tall6in ajatellaan oppimisen muuttavan maailmaa,
ainakin kyseessi olevaa yhteis6d. Kolmas tapa on ymmartaa kansalaistutki-
mus radikaalina aktivismina, keinona muuttaa maailmaa suoraan. Halutaan
saada johonkin epikohtaan nopeasti muutos (ks. White Paper on Citizen
Science).

Tassd tutkimuksessa on piirteita sekd oppivasta yhteisosta ettd radikaalis-
ta muuttamispyrkimyksesta. Kansalaistutkijat joutuvat pohtimaan omaa
tilannettaan seki keinoja, joilla padstaan eteenpdin yksilollisella ja yhteisol-
liselld tasolla. Hankkeissa olleet asiantuntijakansalaistutkijat joutuvat poh-
timaan oman hankkeensa relevanssia suhteessa kansalaisten ilmaisemiin
ongelmiin. Yhdessi on sitten pohdittu keinoja ratkoa ongelmia ja muuttaa
kaytantoja.
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OSA 1

Lahtdkohtia

Briitta Koskiaho

11 Vanhuspolitiikan kehityslinjat

Vanhuuden turvaa parannettiin toisen maailmansodan jalkeen laajentamal-
la sosiaalivakuutusjarjestelmaa. Etenkin 1980-luvulta ldhtien alettiin kehit-
taa ikaantyneille sosiaalipalveluita, kuten palveluasumista ja kuntoutusta.
1990-luvulta Idhtien on korostettu itsemaaraamisti ja asumista tai selviyty-
mistd omassa kodissa mahdollisimman pitkaan.

Eldkkeet ja sairausvakuutus tai tyokyvyttomyysvakuutus rahoitettiin val-
tion seki tyontekijoiden ja tyonantajien rahoittamina taikka yrittajaelakkei-
na yrittijien rahoituksen turvin vakuutusrahastoista. Palvelut ja erilaiset
muut toimeentulon korvikkeet, kuten ty6ttomyyteen liittyvat julkiset tuet tai
toimeentulotuki, taas kuuluvat budjettirahoitteiseen sosiaaliturvaan. Sita
rahoittavat valtio ja kunnat.

Vakuutuksilla pyrittiin aikoinaan pois tarveharkintaisesta vanhuuden tu-
kemisesta. Kun kansalaisten elintaso nousi, palkoilla ja yrittidjatulolla tuli
entistd paremmin toimeen. Siirryttiin enemmaén ihmisten itsensi rahoitta-
maan sosiaaliturvaan.

Budjettiperusteinen rahoitus eri sosiaalipalveluissa vastasi taas siirtymaa
pois varsinaisesta tarveharkintaisesta koyhainhoidosta erilaisiin tukiin, kuten
asumis- tai ty6ttomyystukiin. Ty6ttomyyteen perustettiin myos oma vakuutus-
muotonsa, tyottomyysvakuutus.

Vanhat ihmiset turvautuivat ennen kaikkea eldkkeisiin, mutta varattomim-
mat joutuivat turvautumaan myos asumisen tukemistoimiin ja joskus myos
toimeentulotukeen, aiemmin huoltoapuun. 1980-luvulla alettiin kasvattaa
muita tukimuotoja, kuten palveluasumista tai kuntouttamisen tukemista.
Jarjestelmd moninaistui vahitellen ja muuttui samalla kayttijille vaikeam-
maksi.
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Sosiaalipolitiikan eri muodoilla, tavoilla antaa tukea, on yhteys po-
liittisessa paatoksenteossa kulloinkin vallitseviin kasityksiin ihmisen ja
yhteiskunnan vilisista suhteista ja siihen, kuka kulloinkin maarittaa,
millaista tukea annetaan ja millaisin ehdoin. Ikd4ntyvien ja ikdantynei-
den itsemédaradmisoikeus on yksi tdllainen poliittisen paatéksenteon
kohde.

Vakuutuksissa on periaatteessa enemman itsemaardamisoikeutta kuin
sosiaalipalveluissa. Palveluiden laatua ja madrda maarittdvat usein vuosit-
taiset budjettirahat. Mitd enemman siirrytdan budjettirahoitteiseen suuntaan,
sitd pienempi on yleensa palvelun kayttdjan lilkkumavara. Vakuutuksissa
voidaan ennakolta hahmottaa vakuutuksen sisalto ja maarat. Kayttdja saa
itse madratd, mihin saadun rahan kayttaa.

Kun 1980-luvulla taloudellisen liikkumavaran kasvaessa sosiaaliset inno-
vaatiot lisdantyivit, laitoskeskeisestd vanhustenhuollosta pyrittiin entista
monipuolisempaan palvelutarjontaan.

Vanhainkodit olivat olleet tiyden palvelun taloja niille, jotka eivit tulleet
kotonaan toimeen mutta eivit tarvinneet sairaalahoitoa. Tosin moniin
vanhainkoteihin oli liitetty my®os erillisii sairasosastoja. 1980-luvulla alettiin
kuitenkin pelata, etta tulevaisuudessa sodan jialkeen syntyneet suuret ika-
luokat kansoittavat vanhainkodit, eika paikkoja riita kaikille. Samalla alkoi
nayttia siltd, ettd elintason noustessa ikdantyneitten elinika piteni.

Tulevaisuuteen varautuminen vaati innovaatioita. Ensimmaéinen néista oli
vanhusten palveluasuminen, joka oli lievempi tuen muoto kuin laitoshoito.
Seuraavana innovaatioryoppyna alettiin ideoida erilaisia tukipalveluja, kuten
kuntoutusta, joilla oli myos ongelmia ehkiisevai luonne.

Kotona pdrjadamisen, kotihoidon ja omaishoidon aika

1990-luvun lama hillitsi varojen suuntaamista sosiaalisiin innovaatioihin.
Supistamispolitiikan aikakaudella muutossuunta oli jo vakiintunut: pois lai-
toksista kohti itsemadraamista. Viranomaiset omaksuivat ajatuksen: Koti on
my6s vanhalle ihmiselle parempi paikka kuin laitos. Taustalla oli julkis-
taloudellisia motiiveja, jotka puettiin "vanhukselle parasta” -kaapuun.

Seuraavalle vuosikymmenelle siirryttdessi kotihoidon katsottiinkin ylei-
sesti olevan julkiselle hallinnolle kustannuksiltaan huomattavasti edullisem-
paa kuin laitoshoidon. Kotihoidon resurssit eivit kuitenkaan ole kasvaneet
samassa suhteessa kuin yha huonommassa kunnossa kotona olevien vanho-
jen ihmisten maara. Niinpa oljenkorreksi on otettu omaishoito.

Kun omaishoitajat taas usein ovat yhtd vanhoja ja myos jo terveydeltdan
heikentyneita kuin hoidettavansa, on tultu uuteen ongelmaan: omaishoitajan
jaksamiseen. Pienelld korvauksella hoidetaan nykyadan puolison selkdnahasta
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heikossa kunnossa olevia vanhoja ihmisii kotioloissa. Sddst6a syntyy verrat-
tuna laitoshoitoon, mutta minka kustannuksella?

Onkin todennikoistd, ettei omaishoidosta tule pysyvaa laajaa ratkaisua
tulevien sukupolvien ikdantymisen hoitamisessa. Nuoret ihmiset ovat indi-
vidualistisempia sukuyhteyksissddn kuin aiemmat sukupolvet, jotka ammen-
sivat kulttuurisen mallinsa perhe- ja sukuyhteydesta ja eri sukupolvien yh-
dessi elamisesta ja tahén liittyvista velvoitteista.

Lisiksi lapsiluvun jatkuva pieneminen ei lupaa hyvaa omaishoitajapoten-
tiaalille. On episelvii, missd madrin eritasoinen keinotekoisesti rakennettu
yhteisollisyys asumisessa voisi korvata hoitajavajetta. Yrityksia tdhén suun-
taan on olemassa, kuten vanhusyhteiséjen muodostaminen tai opiskelijoiden
ja vanhojen ihmisten asuminen samassa talossa.

Suomeen ei kuitenkaan ole vield levinnyt laajasti sellaisia innovaatioita
kuin saksalaisten kayttima maahanmuuttaja-apulaisten hoivapalvelu, hol-
lantilaisten korttelikohtaiset hoivaringit tai kokonaiset vanhuskaupunginosat,
jotka on tarkoitettu vain muistisairaille. Erilaiset vanhusyhteisot ovat Suo-
messa vield kuriositeetti, kun Hollannissa kasvava auttavien opiskelijoiden
joukko jo asuu vanhojen ihmisten kanssa saman katon alla.

Aluksi voimakkaasti laajentunut tavallinen palveluasuminen, joka ei sisil-
tanyt ymparivuorokautista hoivaa, vaheni, koska sité ei enda tuettu valtion
varoin kuten aiemmin. Muutos on viranomaistoimien seurausta. Alettiin
painottaa omassa asunnossa asumista niin kauan kuin mahdollista. My6s
Ruotsissa lopetettiin viranomaistoimin tavallinen palveluasuminen mut-
ta nyt se on virinnyt uudelleen, samoin viranomaistoimin. Aivan viime
aikoina ns. senioriasuminen on taas alkanut kiinnostaa asumisen rahoit-
tajia.

Suomen tehostettu palveluasuminen otettiin kayttoon timan vuosituhan-
nen alusta. Se on valunut yhta laajaksi kuin aiempi vanhainkotihoito silla
erotuksella, ettd jokaisesta palvelusta palvelun kiyttdaja maksaa erikseen.
Ndin paistiin ulkoistamaan helposti aiemmin julkisesti jarjestetyn laitos-
hoidon korvaavia palveluita.

Uusia asumisen ja palveluiden yhdistelmia

Aivan viime aikoina Suomessa on ilmennyt uusia innovaatioita asumisen ja
palvelujen yhdistamiseksi. Ideoita toteuttavat toisaalta kolmannen sektorin
toimijat ja toisaalta yksityiset yritykset, jotka markkinoivat uusia asuin-
kohteitaan tai -alueitaan. Suurimpiin kaupunkeihin on jo rakennettu kort-
teleita, joissa on keskelld yhteistiloja. Samoin senioritalojen rakentaminen on
saanut vauhtia. Ne sisdltaviat myos yhteistiloja, joissain on my6s toiminnan-
ohjaajia.
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Suomalaisia maaseutuelinkeinojen yrittdjid ja keskustapuolueen kansan-
edustajia on viime aikoina eldhdyttanyt USA:sta, erityisesti Seattlen seudulta,
levinnyt uusvanha idea vieraiden vanhusten ottamisesta perhehoitoon. Ennen
vanhaan Suomessa ns. kyldkierrolla vanhuksia majoitettiin huutokaupalla
talojen nurkkiin tietyksi ajaksi. Viranomaiset maksoivat tastd korvaukseksi
talolliselle jonkin summan tai etuuden. Sitten kierto jatkui toiseen taloon
huutokaupalla.

USA:ssa perhehoidosta on vihitellen tullut normaalia liiketoimintaa, jos-
sa perhehoitotoimija on perustanut yhden tai useamman huoneiston, joihin
hén majoittaa vanhoja ihmisia. Liiketoiminnalla on aina liiketoiminnan ris-
kinsa ja se vaatii kunnollista viranomaisvalvontaa, joka usein on vajavaista
(Koskiaho 2013).

Yksilévastuun lisGantyminen yhteiskunnan kompleksisuuden kasvaessa

Sama kunnollisen valvonnan jarjestamisen ongelma koskee usein myos yri-
tysten perustamia hoivakoteja. Ne ovat lisdantyneet, kun Suomikin on siir-
tynyt tdlld vuosituhannella sosiaali- ja terveyspolitiikassa julkisten palvelui-
den kilpailuttamiseen. Samalla vanhainkotien tilalle on syntynyt yksityisten
hoivalaitosten suuri kirjo, jonka palvelut rahoitetaan verovaroin.

Markkinaliberalistisen ajattelun mukaisesti entisi julkisen sektorin toimia
on yksityistetty tai kvasiyksityistetty, kuten sosiaali- ja terveyspalveluissa on
tehty. Kvasiyksityistimisessa julkinen hallinto maksaa ja yksityinen sektori
toimii.

Tamad muutos on osaltaan johtanut uudenlaiseen entistd kompleksisem-
paan yhteiskuntaan. Vanhuspolitiikasta on tullut tempoilevaa aiemman vuosi-
kymmenia kestdneen varsin selvépiirteisen, mutta kankean hyvinvointi-
valtiollisen politiikan sijasta. Esimerkiksi aiemmin niin tarkeéksi koettu
kuntouttamisen eetos on hiivytetty julkisesta tukemispolitiikasta yli 65 vuot-
ta tayttdneiden osalta.

Sosiaaliset oikeudet ovat korvautuneet sosiaalisten velvollisuuksien eetok-
sella. Itsemadrdadminen on muuttunut velvollisuuksiksi pitaa itsestdan huol-
ta ja olla vastuussa omista tekemisistddn my6s vanhuudessa, kuten se on
tullut sosiaalipolitiikan maaraavaksi piirteeksi myos muilla ikaryhmilla.

Tama kaikki vaatii uudenlaista tietoa ja uusia taitoja kaikilta toimijoilta,
myo0s niiltd, jotka ovat julkisesti rahoitettujen tukien ja palvelujen piirissa.
Tastd taas seuraa, ettd kansalaisia on jonkun opastettava uusiin toiminta-
muotoihin ja -tapoihin, jotta he selviytyisivat.

Markkinaliberalismi on yksi vaikuttaja my6s vanhojen ihmisten asioiden
ajamistarpeen uudenlaisen nousun taustalla. Toinen vaikuttaja on tekninen
kehitys eli yha useamman yhteiskunnallisen toimen digitalisointi ja koko
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uusi digimaailma omine pelisdantineen. Julkisen hallinnon velvollisuutena
on jasentaa titd uutta yhteiskunnallista tehtavaa.

1.2 Yhteiskunnan suunnitelmat ikGéntyneiden
neuvonnassa ja opastuksessa

Olemassa oleva neuvonta keskittyy ennen kaikkea kolmannen sektorin an-
tamaan digineuvontaan ja potilasjirjestojen jasenneuvontaan seka julkisen
sektorin tukien viralliseen neuvontaan. Suurten kaupunkien yhteispalvelu-
pisteistd saa tietoa niin valtion, kunnan kuin Kelan palveluista. Vuosina
2016—17 toiminut valtiovarainministerion Auta-hanke laati valtakunnallisen
digituen toimintamallin. Vuonna 2019 kaatuneen sote-uudistuksen osana
kehitettiin palveluohjauksen mallia.

Auta-hanke ja digituen toimintamalli

Valtiovarainministeriossa oli vuosina 2016—17 ikdantyvien digiavun muoto-
ja suunnitellut Auta-hanke (Digituen toimintamalliehdotus, 2017). Voisi
otaksua, ettd hankkeen uudistukset ottavat nimensa mukaisesti haltuun van-
hojen ihmisten asioiden ajamisprosessin kokonaisuuden téssa valtakunnas-
sa avun tarpeen tilanteissa. Ministerion hanke tahtasi digituen valtakunnal-
lisen, maakunnallisen ja kunnallisen jarjestelmadn luomiseen sekid ennen
kaikkea julkisten palvelujen parantamiseen.

2017 katsottiin, ettd maahan tarvitaan valtiovarainministerion ohjaukses-
sa oleva valtakunnallinen elin, jonka alaisuudessa sote- ja maakuntauudis-
tuksessa kaavaillut maakunnat toimisivat. Niiden ajateltiin kdytanndssa
jarjestavan alueensa julkisten palveluiden digiohjauksen.

Sahkoisten palvelujen oletetaan toimivan tulevaisuudessa keskeisena pal-
veluvayldni. Auta-hanke arvioi kuitenkin noin miljoonan ikdihmisen olevan
heikossa asemassa palveluvayldn kaytt6on nihden. THL:n Suomalaisten
hyvinvointi 2018 -julkaisun (2019) mukaan puolella suomalaisista on esteiti
siahkoisten palveluiden kaytossa.

Vuodesta 2007 Suomessa on ollut laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
(2007/223). Sen mukaan kunnissa tulee olla yhteispalvelua valtion, kunnan
ja Kelan palveluista. Yhteispalvelupisteissd palveluohjaajat hoitavat asiakas-
palvelutehtavii, joihin sisaltyy myos toimeksiantajan verkko- ja puhelin-
palvelujen kiyton neuvonta ja tuki. Yksityisid ja kolmannen sektorin palve-
luita ei ndissa pisteissd lain mukaan tarvitse olla.

Auta-hankkeessa péivitettiin yhteispalvelun ideaa maakunta- ja sote-uudis-
tukseen soveltuvaksi. Talla vililla oli siadetty laki alueiden kehittamisesta ja
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asetus aluehallintovirastoista, joista oli kehkeytyméassa maakuntahallinto,
jota ei kuitenkaan lopulta syntynyt.

Auta-hankkeen ongelmakokonaisuuteen liittyi sote-uudistuksessa muka-
na ollut sosiaali- ja terveyspalveluiden uusi palveluohjausmalli eri maa-
kunnissa. Vanha palveluohjaus on ollut kuntien tehtava. Tosin muutkin tahot,
kuten kolmas sektori ja yksityinen sektori, mainitaan avustavien toimien
tuottajina. Niiden ongelmiin ei valtion hankkeissa ole kuitenkaan keskitytty,
vaikka todetaankin kokonaisuuden muodostuvan niista eri osista. Neuvon-
nassa, opastuksessa ja asioiden ajamisessa muilla toimijoilla kuin julkisella
sektorilla on huomattava rooli.

Sote-uudistukseen piti periaatteessa Auta-hankkeen uudistusmalli sih-
koisten palvelujen osalta. Julkisen sektorin palvelut olisivat kéyttijille ilmai-
sia, mutta palveluntuottaja muotoilee yksityisen sektorin palvelukustannuk-
set. Valtio auttaa kaikkia toimijoita alustojen, sertifioinnin ja ohjeiden muo-
dossa. Julkisia digipalveluja on tarkoitus antaa yhteispalvelupisteissa, kir-
jastoissa ja sahkoisessd kansalaisneuvonnassa (suomi.fi).

Yleista koulutusta pitaisi kehittdid muun muassa kansalaisopistoissa. Ylei-
sen neuvonnan lisdksi Auta-hanke on suunnitellut henkilokohtaista kotiin
tuotavaa digiasiointiauttamista. Se voi perustua esimerkiksi kansalaisjarjes-
tojen organisoimaan vapaaehtoistoimintaan tai olla julkista kotipalvelu-
tyyppistd maksutonta digiauttamista.

Auta-hanke painottuu kokonaisuudessaan valtakunnantasoisen organi-
saation ja sen rahoituksen ongelmiin. Samoin se keskittyy vain digiosaami-
seen, vaikka esimerkiksi ikddntyneet tarvitsisivat samaan aikaan monenlaista
asioidensa ajamiseen liittyvaa tukea. Uudistus on vilinekeskeinen, mika on
rajattu 1ahtokohta ikdantyneiden eliman nakokulmasta.

Valtiovarainministeriossa on ollut jo aiemmin vireilli erilaisia kansalaisten
osallisuutta ja aktiivisuutta lisdavid hankkeita (Pihlaja ja Sandberg 2012).
Maa- ja metsatalousministerio/ty6- ja elinkeinoministerié on ollut edista-
massi maaseudun asukkaitten osallisuutta (Mahdollisuuksien maaseutu.
Maaseutupoliittinen kokonaisohjelma 2014—2020).

My6s Kuntaliitto on aktiivinen kansalaisten osallisuutta ja oikeuksia kos-
kevissa hankkeissa. Viimeisimpid ndistd on osallistuva budjetointi, jolla
ulkomaisten esikuvien tapaan pyritaan lisidamaén ns. yhteisokohtaista kan-
salaisten osallistumista julkiseen paatoksentekoon varsinaisen demokraat-
tisen padtoksenteon ulkopuolella. Tuloksena kehittamistyosta on opas osal-
listuvasta budjetoinnista (Pihlaja 2016). Osallistumisen aktivoimiseksi Kunta-
liitto on luonut osallistumispelin niin kuntien toimijoita kuin asukkaitakin
varten (Osallistumispeli 2018).

Kevailla 2019 kaatuneen sote-suunnitteluprosessin kokeilualueilla on
syntynyt erilaisia innovaatioita, jotka ovat yhteydessa asioiden ajamisen koko-
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naisuuteen. Yksi esimerkki on Etelda-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri, Eksote,
jossa on kehitetty muun muassa palvelubussitoimintaa. Bussi veisi palveluja
janeuvontaa haja-asutusalueiden asukkaille.

Ymparistoministerio, sosiaali- ja terveysministerio, Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos THL sekd Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus Ara ovat
viime aikoina olleet aktiivisia asumisyhteis6hankkeissa. Niissa asukkaitten
erilaisiin tarpeisiin vastaavaa neuvontaa ja ohjausta annetaan asukkaiden
omassa asuinyhteisdssa tai asuinkorttelissa.

Jarjestoilla ikdateknologiahankkeita ja neuvontapalveluita

Jarjestot ovat ideoineet ja toimeenpanneet erilaisia neuvontapalveluja julki-
sen rahoituksen turvin. Ne keskittyvat kuitenkin kunkin jarjeston toimialaan,
esimerkiksi potilasjarjestot keskittyvit tiettyyn sairauteen.

Yksi huomattavimmista toimijoista on Vanhustyon keskusliitto ja sen hank-
keet, muun muassa SeniorSurf -projekti, jossa on kehitetty ikddntyneen
vaeston digipalveluita. (SeniorSurf. Vanhustyon keskusliitto). Valli ry:n Ika-
teknologiakeskus taas on asiantuntijakeskus, joka edistda ikdihmisten osal-
lisuutta digitalisaatiossa, lisda alan toimijoiden yhteisty6ta ja vilittaa tietoa
ikdateknologiasta. Kolmannen sektorin toimijoista on mainittava myos setle-
menttiliikkeen neuvonnan kehittdmistyo, jota Mervi Janhunen-Ruusuvuori
esittelee artikkelissaan tissi julkaisussa.

Yksityinen liiketoiminta ei ole kehittdnyt Suomessa viela yleisid kansalais-
neuvontajarjestelmia. Eri yritykset, kuten pankit, keskittyvat omaan toimi-
alaansa. Oikeudellisia palveluja saa rahalla asianajotoimistoista tai varatto-
mana julkisesta oikeusavusta. Liike-eldmain virtasi parikymmenti vuotta
sitten idea yhteiskunnallisesta vastuusta, mutta tihdnk&in ei tiettdvisti ole
yhdistetty asiakkaitten erilaisten tilanteiden huomioon ottamista eika tdhan
liittyvaa laajaa neuvontatointa.

Sen sijaan kolmas sektori on Eteld-Pohjanmaalla kouluttanut yrityksia
huomioimaan ikdihmisten ja etenkin muistisairaiden asiakkaiden tarpeet.
Etela-Pohjanmaan Muistiyhdistys on keviddseen 2019 mennessi kouluttanut
86 eri alojen yritysta ika- ja muistiystavilliseksi (https://www.innokyla.fi/
web/malli7591776).

Erilaiset tarpeet maan eri osissa

Suomi on jakautunut alueellisiin vy6hykkeisiin, joiden mukaan ongelmat
eriytyvit. Suurten kaupunkien urbaanit kysymykset ovat toiset kuin muut-
totappioalueitten vihenevin vaeston ongelmat. Ruotsin Suomea varhemmin
alkaneesta viime vuosien aluekehityksesti voi paitelld, miten alueelliset erot
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kasvavat myos Suomessa. Syntyy suurkeskittymia suurimpien kaupunkien
ymparille seki laajoja hyvin harvaan asuttuja alueita muualle maahan. Asuk-
kaitten tarpeet eriytyvit alueellisen tavoitettavuuden suhteen. Suomen
alueellisesta eriytymisesti yritysten kasvualueiden suhteen havaitaan, etta
erot alueiden yritysdynamiikassa ovat hyvin suuret. Suomi keskittyy entista
enemman eteldin ja lansirannikolle (Aro ym. 2019).

Viime vuosien kehitys osoittaa, ettd taloudellinen kasvu ja elaménlaatu
eivit kay alueellisesti tasatahtia Ruotsissa (Politik for utvecklingskraft i hela
Sverige 2018) Sote-uudistuksella tavoiteltiin periaatteessa parannusta tahéan
kehityssuuntaan. Ruotsissa siirryttiin maakuntahallintoon aiemmin kuin
Suomessa. Viime vuodet sielld on luotettu enemmain kunkin alueen omaan
kasvuvoimaan eiki enia tulonsiirtoihin alueilta toisille. Alueellinen eriyty-
minen on syventynyt.

Palveluiden kirjavuus jatkuu

Sote-uudistus on edelleen tekeméttd. Markkinatalous on tunkeutunut yha
voimakkaammin julkisen sektorin sisdén ja tima suuntaus nayttaa jatkuvan.
Markkinatalouden ja julkisen sektorin toiminnan kytkeminen toisiinsa
aiheuttaa ongelmia.

Teknisen maailman muutosta ei ole saatu digitalisaation osalta ratkais-
tuksi yhtenevin pelisddannoin julkisen sektorin sisilld alueellisesti tai toimi-
aloittain puhumattakaan julkisen ja yksityisen sektorin yhteismallista koko
valtakunnan alueella. Erilaiset toimijat toimivat omin pelisidnno6in, mika
haittaa huomattavasti myos ikddntyvan ja ikddntyneen vieston selviyty-
mista.

Kun samalla harjoitetaan julkisen sektorin supistamispolitiikkaa saman-
aikaisin lisdantyvin palveluvaatein, yhtdl6 on vaikea ratkaistavaksi. Julkisten
menojen supistamispyrkimys on lisdksi koskenut ennen kaikkea suurta jul-
kista menoeraa, sosiaali- ja terveyspolitiikkaa, sekd timan sisalla erityisesti
vanhus- ja vammaispolitiikkaa.

1.3 Markkinaliberalismin jcljet

Palataan vield takaisin markkinatalouden oppien vaikutuksiin. 1900-luvun
lopussa USA:sta Eurooppaan levinneen markkinaliberalistisen talousajatte-
lun mukaan julkisen hallinnon pitiisi olla niin pieni kuin mahdollista. TAma
ajattelu on myds julkisen talouden supistamispolitiikan taustalla.
Markkina-ajattelun tulee soluttautua myos julkisen hallinnon sisdiseksi
toiminta-ajatteluksi. Tahan yhdistyy tehokkuus- ja tuloksellisuusajattelu
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kaikessa toiminnassa. Euroopassa sosiaalinen kysymys, jonka ratkaiseminen
johti valtiot kehittdmaéan julkista sosiaalipolitiikkaa 1800-luvun lopulla, nidh-
tiin aiemmin omana yhteiskuntapoliittisena tavoitteenaan. Angloamerikka-
lainen markkinaliberalismi alisti sen tehokkuus- ja tuloksellisuustavoitteiden
alaiseksi markkinatoiminnaksi vahitellen, erityisesti 1900—2000-lukujen
vaihteesta eteenpdin Euroopassa.

Markkinatoiminta on kilpailtavaa toimintaa ja kilpailun paikriteerit
muodostuvat tehokkuudesta ja tuloksellisuudesta. Sosiaalisen kysymyksen
ratkaiseminen yhteiskunnassa on néin ollen tehokkuus- ja tuloksellisuus-
kysymys.

Suomessa titd oppia alettiin omaksua erityisesti Britanniasta, joka toteutti
markkinaliberalismin sanomaa 1980-luvulta ldhtien tarmokkaimmin Euroo-
passa (Koskiaho 2008). Samalla hylattiin aiemmat saksalaisperiiset sosiaali-
politiikan kytkennét, joissa painopiste oli ollut tyéhon kytkeytyvélla sosiaali-
turvalla ja muun muassa vanhuuden ajan sosiaalivakuutuksella.

Eldke- ja sairausvakuutus ovat tuon perinteen huomattavimmat ilmenty-
mit edelleen. Viime vuosina sairausvakuutuksen taloudellista painoarvoa on
Suomessa heikennetty, kun vakuutettujen edut ovat pienentyneet. Eldkelai-
sid on alettu myos erityisverottamaan ja siten heikennetty elakevakuutuksen
arvoa. Saksassa on sinnitelty pitempaén kuin Suomessa tai Ruotsissa vahvim-
man markkinaliberalistisen suuntauksen toteutumista vastaan ordolibera-
lismin sosiaalisen suuntauksen hengessa tille vuosituhannelle asti (Koskiaho
2018). Ordoliberalismilla tarkoitetaan erityisesti Saksassa vieldkin vallitsevaa
poliittista sosiaalista liberalismia, joka ei pitdydy voiton tavoitteluun tukeu-
tuvaan politiikkaan vaan painottaa sosiaalisia kysymyksia.

Ruotsissa otettiin loikka yksityistimiseen jo 1990-luvulla, kun siirryttiin
elakevakuuttajien hajauttamiseen. Eldkeldinen saa itse valita eldkevakuutta-
jansa ja sen, miten ison taloudellisen riskin ottaa vakuutuksestaan. Vuoden
2018 alussa Ruotsissa tehdyssi arviossa eldkevakuutusten tilasta todettiin
vakuutusten olevan eldkkeensaajan kannalta keskenién hyvin erilaisia. Ela-
keldisen riskit ovat suuria.

Kymmenessi vuodessa elakeldiskdyhyys on kasvanut ja suhteellisesti kdy-
hii eldkeldisid on Pohjoismaista eniten nyt Ruotsissa. EU-tilastojen mukaan
Ruotsi on vield EU:n keskitasolla (Ny rapport: dldre med laga inkomster
2018). Missa on siis pohjoismainen hyvinvointivaltio sosiaaliturvineen?

Suomessa ei markkinaliberalismiin sisiltyvissa yksityistimisessa ole vie-
14 eldkkeissd menty niin pitkélle kuin Ruotsissa. Sen sijaan sote-uudistuk-
sessa oli tarkoituksena luovuttaa yksityisille, markkinoiden tuotettaviksi
suuri osa budjettiperusteisesta sosiaaliturvasta eli sosiaali- ja terveyspalve-
luista. Julkinen paatoksenteko olisi ndin ottanut entistd pidempia askelia
markkinatalouden suuntaan.
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Toimintojen hajauttaminen ja yksityistiminen tai kvasiyksityistaminen,
jossa julkinen sektori kilpailuttaa tuottajia ja maksaa julkisista varoista os-
tamansa palvelut, tuovat vaihtoehtoja joihinkin palveluihin, mutta eivat kaik-
kiin. Palvelujen valintaprosessi lisda kansalaisen tiedon tarvetta erilaisista
mahdollisuuksista ja velvollisuuksista.

Jilkeen jadmisen vaarassa ovat ne, joiden selviytymiskyky ei ole pari-
kymppisen vetredn nuoren ihmisen tasoa. Mitd moninaisempi ja monimut-
kaisempi yhteiskunnasta tulee, sitd vaativampaa kansalaisen on selviytya
velvollisuuksistaan, puolustaa oikeuksiaan tai etsid uusia mahdollisuuksia.
Mitd vanhempi tai sairaampi on, sitd ongelmallisemmaksi tilanne kiy. On-
gelmia syntyy jo nuoremmille ja vanhoja ihmisid paremmin varustautu-
neemmillekin, mutta niilld on kiytettdvissddn enemman keinoja kuin
ikaantyneilla.

Esimerkiksi jo se, ettd on opiskelija tai ahkeroi tydeldmaissa, pakottaa hen-
kilon yhteiskunnassa tuiki tarpeellisten rutiinien joustavaan hallintaan. Tal-
16in tietdd, miten tietokoneet ja muut digivilineet kehittyvit ja miten niista
saa parhaiten hyo6tya; on selvilld erilaisten yhteiskunnallisten palveluiden
muutoksista ja osaa ottaa nopeasti selville, missd mennéain. Kun tekniset
muutokset ovat erittdin nopeita, sellainen, joka ei koko ajan ole niissd muu-
toksissa mukana, syrjaytyy hyvin helposti. Tima koskee myo6s koulutettuja
ja tyoelamain eri muutokset kokeneita muutaman vuoden jalkeen eldkkeelle
jaamisestd. Jo pitkdaikainen ty6ttomyys tai sairaus syrjayttaa nuorenkin ih-
misen.

=» Yhteiskuntamme uudeksi sosiaaliseksi kysymykseksi nouseekin
nopeassa tahdissa tahaton syrjdytyminen maailman menosta.

Yksi konkreettinen muutos on heindkuussa 2018 toteutettu taksien vapaut-
taminen entisistd sddnnoistd. Tama edellyttda palvelun kayttdjan osaavan
tilata sopivan taksin erilaisista vaihtoehdoista ja tuottajista kayttden aly-
puhelimen sovelluksia hyvikseen.

Yhteiskuntamme uudeksi sosiaaliseksi kysymykseksi nouseekin nopeassa
tahdissa tahaton syrjaytyminen maailman menosta. Nyt ei ena ole kysymys
perinteisesti syrjaytymisestd, jonka tunnusmerkkeji on alun perin ollut koy-
hyys, sitten sosiaalinen ongelma, esimerkiksi paihteiden kaytto. Nyt syrjay-
tyminen voi syntya yhteiskunnan muutoksista ja niiden seurauksista, jos ei
ole niiden muutosten keskiossa itse mukana, kuten tyoelamassa.

Traditionaalisesti on ajateltu, ettd kun ihmiselle annetaan tarpeeksi talou-
dellisia, sosiaalisia ja henkisii resursseja, hian selviytyy. Sitten huomattiinkin,
ettd kaikki eivit timén kaavan mukaan pysty ottamaan niista resursseista
kiinni tai pitaim&an itseddn selviytyjien joukossa. Nyt ollaan siini vaiheessa
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yhteiskunnallista muutosta, ettd aiemman ajattelutavan mukaisen “normaa-
lin” elamén eldminen ei enda riita.

Markkinaliberalistinen ajattelu vie nuoret ja tyoikiiset kilpailemaan tois-
tensa kanssa paikasta auringossa ja muut, kuten vanhat ja vammaiset, kil-
pailemaan selviytymisestdan yhteiskunnassa. Heiddn on otettava selkoa
muutosten vaikutuksista asumiseensa, palveluiden kaytt6onsa, kuluttami-
seensa ja yhteiskunnallisten velvollisuuksiensa tayttamiseen, kuten taisteluun
veroviranomaisten, Kelan tai yksityisten vakuutuslaitosten kanssa. Heidan
on oltava selvilld tulevasta mahdollisen raihnaisuuden aikaisesta asumis-
muodostaan, jossa selviytyminen olisi helpompaa. Vanhainkotipaikkoja ei
enaa ole saatavilla ja tehostettuun palveluasumiseenkin on tungosta.

Vanhalta ihmiselta vaaditaan koko ajan ajankohtaista tietoa ja sen tulkin-
toja seka tietoteknisii taitoja kommunikointiin. Hanen pitdi osata seurata
oman asiansa kasittelya ja reagoida asioidensa hoitamisen prosessiin. Onko
tdma mahdollista?

Monimutkainen asiakkuus

Markkinaliberalismi siirsi sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttdjit samaan
kastiin kuin yksityisten palvelujen kayttdjat. Suhde on kuitenkin moni-
mutkainen. Palvelujen saajista tuli asiakkaita, mutta kenen asiakkaita? Pal-
velun kayttdjalla on asiakkuussuhde palvelun jakajaan. Asiakkuus on peri-
aatteessa neutraali kédsite mutta kiaytdnnossa nimenomaan liiketaloudellinen
kasite (Soini 2018).

Palvelujen jakaja, julkinen sektori, ei ole aito liikeyritys suhteessa ikdan-
tyneeseen asiakkaaseensa. Julkinen sektori valittdad yksityisen sektorin
tuottamia palveluita omalle asiakkaalleen. Nykynormiston mukaan asiakas
maksaa saamistaan palveluista julkiselle sektorille. Maksut voivat riippua
maksukyvysta.

Palveluja tuottava yritys haluaa, ettd asiakas luottaa yritykseen ja saa po-
sitiivisen kuvan asiakaspalvelutilanteesta, jotta yrityksen imago on mahdol-
lisimman hyva. Yrityksen asiakas on julkinen sektori. Palvelujen saaja voi
kuitenkin ostaa lisdpalveluja itselleen yritykselta. Tall6in hanesta tulee yri-
tyksen asiakas. Muussa tapauksessa vanha ihminen on vain objekti, palvelu-
jen saaja, kun asiakassuhteessa toisiinsa ovat yritys ja julkinen palvelujen
ostaja tai sopija. Palveluntuottajan ei tarvitse periaatteessa ottaa mitaan
erityista kantaa tai velvollisuuksia palvelujen saajaan, kunhan tayttaa
sopimusehdot. Tuottaja tekee oman tehtivinsi, tuottaa palvelut julkiselle
sektorille.

Palvelujen saajalla on kuitenkin monta roolia: palvelujen saaja, mahdol-
lisesti bisnesasiakas palvelujen ostajana seki julkisten palvelujen maksaja
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veronmaksajana ja yhteiskunnan jésen, joka osallistuu demokratian kautta
paatoksentekoon.

Niin julkisten kuin yksityisten palvelujen kiyttdjien tulee olla aktiivisia
palvelun metsastdjia ja kilpailla niistd, kun palveluista on niukkuutta. Julki-
sesti rahoitettujakaan palveluja ei enda jaeta ennakkoehtojen tai kriteerien
mukaan, vaan niitdkin on aktiivisesti etsittdva. Jos ei osaa etsid, syrjaytyy.
Asiakkaalla ei kuitenkaan ole suoraa vastuuyhteytta yksityiseen tuottajaan.
Tuottaja on vastuusuhteessa julkiseen sektoriin. Oikeudellisesti tuottajan
voivat vahingontuottamisesta vetia tilille niin asiakas kuin ostajakin.

Valinnanvapauden tuominen markkinaliberalistiseen talouteen on ym-
marretty eri maissa nimenomaan vapautena valita yksityisten palveluiden
valilld. Jos maksajana on julkinen talous, valintaan siséllytetdin yleensa mi-
nimipaketti palveluja. Jos palvelunkayttdja haluaa parempaa tai laajempaa
palvelua, siitd on maksettava itse. Kehittyneempi versio on valinta seki yk-
sityisten ettd julkisten palvelujen koko kirjosta. My6s julkisten palvelujen
sisdistd valintaa kaytetdan.

Tadman vuosisadan kuluessa monessa lantisessd maassa on normalisoitu-
nut ajatus erityisesti aktiivisesta sosiaalipolitiikasta (Bonoli 2013, Wright
2016). Politiikka ei kuitenkaan ole aktiivista vaan asiakas, jolle julkinen sek-
tori tai muu tuottaja asettaa aktiivisuusehtoja. Nakyvimmin aktiivisuutta on
vaadittu tyottomiltd. Ideaa toteutetaan EU-maissa ja EU on voimallisesti
edistdnyt aktiivisuuden vaatimuksen ajattelutapaa.

=» Kun myos heikkojen ja haavoittuvien ryhmien odotetaan
kdyttdytyvdan aktiivisesti, heikkojen suojelu problematisoituu.

Kun myos heikkojen ja haavoittuvien ryhmien odotetaan kayttaytyvan aktii-
visesti, heikkojen suojelu problematisoituu. Kaikki eivit pysty aktiivisuuteen,
vaikka kansalaisilta oletettaisiin tiettya kdyttaytymista. Digitalisaation myo6-
t4 esimerkiksi henkilokohtaista tapaamista koskevat palvelut pyritdan mini-
moimaan, mika tuottaa vaikeuksia. Taman ajattelutavan avuksi on tullut
markkinatalouden apukasite eli kiyttaytymisen taloustiede (Koskiaho 2015).
Siind on kehitelty metodeja, joilla kansalaiset saadaan keppii ja porkkanaa
kayttaen kayttaytymaan niiden vaatimusten mukaisesti, jotka sopivat kayttay-
tymisen manipulointiin. Kayttaytymisen taloustieteen alkupera on amerikka-
laisessa yhteiskunnassa. Sielta sitd on levitetty viime vuosina Eurooppaan.

Esimerkki keppipolitiikasta on ldhipalvelupisteiden sulkeminen. Suurissa
kaupungeissa on 1dhitista lahdettava henkilokohtaista palvelua halutessaan
kaupungin keskustan pankkikonttoriin, joka on auki muutaman tunnin vii-
kossa. Oletus on, ettd ihmiset pikkuhiljaa turvautuvat digivilineiden kaytto6n
palvelua tarvitessaan ja vilttavat ndin hankalia matkoja.
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Monitoimijuutta ilman kumppanuutta

Kun sosiaalipolitiikka oli aiemmin nimenomaan julkisen sektorin politiikkaa,
muut yhteiskunnalliset toimijat asettuivat avustajan rooliin. Esimerkiksi
vanhuspolitiikassa julkinen sektori osti yksityiselta toimijalta, yritykselta tai
kolmannen sektorin toimijalta, vanhusten hoivaa suoraan, ei kilpailuin. Jul-
kinen sektori rahoitti muuta toimijaa ostamillaan palveluilla. Nyt puhutaan
monitoimijuudesta. Julkiset ostot ovat kasvaneet, kuten asiakkaiden asiakas-
maksutkin.

Monitoimijuudella ei kuitenkaan ole mitdin organisoitua monitoimija-
jarjestelmai, systeemia. Monitoimijuus on hybriditoimijuutta. Kumppanuut-
ta se voi olla taloudellisessa mutta ei juuri sosiaalisessa mielessi. Siksi
monitoimijuus on neutraalimpi kisite kuin kumppanuus (Koskiaho 2014).
Sote-uudistuksessa yritettiin rakentaa eri toimijoiden maakunnallisia kump-
panuusmalleja. Kun kirjoitin kirjaani kumppanuuden sosiaalipolitiikasta
brittien Big Society -politiikan analysoimiseksi 2010—2013, ei késite ollut
Suomessa vield levinnyt. Ensimmaéiseksi sithen tarttuivat maaseutupolitiikan
kehittidjat ministeriossdan. Tasté se levisi nopeasti keskustapuolueen johta-
man hallituksen sote-uudistukseen (Tarvitaan kumppanuuden yhteiskunta-
politiikkaa. Maaseutupolitiikan yhteistyoryhma 2015).

Ilman hyvin toimivaa yhteistoimijuutta, kumppanuutta, monitoimijuus
hankaloittaa erityisesti sellaisten asiakkaitten elaméii, joiden on vaikea teh-
di valintoja, joiden tiedot valinnoista ovat vajavaiset ja joilla ei ole vilineita
parantaa asemaansa ja huolehtia oikeuksistaan. Palveluorganisaatioiden ja
nédiden yhdistelmien jatkuva muuttaminen hankaloittaa ndiden ihmisten
selviytymista. He eivit pysty hyGtyméaan valintojen runsaudesta.

Yhteiskunnan nopea digitalisointi, joka on my6s kansallinen tavoite, on
kaksiterdinen miekka. Toisaalta sen avulla on periaatteessa paljon aiempaa
helpompi hoitaa asioita, mutta toisaalta tekniikan nopea kehittyminen jattaa
jalkeensa syrjaytyneitd. Puhelimet, ohjelmat, alustat jne. uudistuvat vauh-
dilla, joten kyydista jaa helposti. Tyoeldmain jalkeinen aika voi kestdi vuosi-
kymmenii, toisin kuin aiemmin, eika tyoelaméastd enda tule impulsseja “kar-
ryilla pysymiseen”.

Viela pari vuosikymmenti toisen maailmasodan jalkeen keskimaariainen
eliniki oli sama kuin kansaneldkkeelle siirtymisika eli 65 vuotta. Nyt se 1a-
hentelee miehilld kahdeksaakymmenta ja naisilla kohta yhdeksdadkymmenta
vuotta. Avuttomuus ja turvattomuus lisddntyvit. Omaisia ei kaikilla ole, yha
useammalla he ovat kaukana tai he ovat kuolleet. Oman tai hoidettavan la-
heisen terveydentilan nopea muutos tuottaa hamminkia: Mita tehda, mika
on paras tapa hoitaa ongelmaa tai ongelmia? Olemme keskella asioiden aja-
misen ongelmaa.
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1.4 Asioiden ajaminen

Mistd saada apua, neuvoa, ohjausta ja varmuutta siihen, etta vireille panta-
vaan asiaan todella tartutaan ja ongelman hoitaminen edistyy monimutkai-
sissa jarjestelmissa? Robotisaatiokin on hyvi palvelija mutta huono isanta.
Vain hyvin voimattomia ihmisia varten on julkisen sektorin takaama edun-
valvontajarjestelm4, joka on oikeudellinen. Muiden on jérjestettavi asioi-
densa ajaminen periaatteessa itse.

Asioiden ajamisen prosessi ja toimijat

Asioiden ajaminen on prosessi, jossa on eri vaiheita. Se alkaa informaation
lisdamisestd. Sitten tarvitaan neuvoja, opastusta ja lopuksi asioiden ajamis-
ta, jossa joku tarttuu ongelmaan ja auttaa sen ratkaisemisessa, valvoo, etti
prosessi etenee ja tekee tarvittavia interventioita.

Oikeusoppinut asianajaja on tehtaviltdin prototyyppi asioiden ajamisesta.
Muistamme monista kuvauksista, kuinka brittilordien kartanoissa vieraili
perheen asianajaja hoitamassa asioita. Samantapaista asioiden hoitajaa tar-
vittaisiin nykyddn moneen torppaan. Hoidettavien asioiden kirjo vain on
laajentunut. Voitaisiinkin puhua myds asioiden hoitajasta tai asiainhoitajas-
ta, kuten diplomatiassa.

Kun esimerkiksi vanhan ihmisen kyvyt hoitaa omia arkipdivan asioitaan
heikkenevit, omainen, tuttava tai naapuri havahtuu asioiden tilaan jo silloin,
kun asianomainen ei viela ole sosiaali- tai terveyspalvelujen prosessien kier-
teessd. Kun tilanne etenee siihen vaiheeseen, ettd asianomainen joutuu lai-
toshoitoon tai muuten jo varsin heikkoon terveydentilaan, hian joutuu edun-
valvontajarjestelmin piiriin. Vanhenemisen prosessissa tdhin voi kuitenkin
kulua vuosia, joiden aikana kyvyt hoitaa esimerkiksi taloudellisia asioita
heikkenevit asteittain.

Jos ihminen sairastuu tai vammautuu yhtékkia, prosessi jaa lyhyeksi. Esi-
merkiksi nion menetys voi olla yhtdkkinen ja avun tarve iskee heti. Nopeas-
ti eteneva muistisairaus on toinen esimerkki.

Asiakkaan ja asioiden ajajan erilaisia rooleja

Omien asioiden hoitamisessa on erilaisia asiakkaan ja asioiden ajajan roole-
ja. Hierarkkisessa ja byrokraattisessa mallissa asiakkaan asioiden hoito luo-
vutetaan kokonaan asioiden hoitajalle. Valmentavassa mallissa asioiden
hoitaja valmentaa asiakasta, jotta tima vahitellen oppii itse hoitamaan asioi-
taan. Palvelevassa mallissa asioiden hoitaja hoitaa asioita, mutta asiakas on
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kuningas, joka mairad. Keppi- ja porkkana -mallissa asiakasta ujutetaan
kayttaytymaan tietylld tavalla ja hantd myos palkitaan oppimisesta, joka on
myo0s kayttaytymisen taloustieteen doktriini.

Ensimmainen malli on totuttu byrokratian toimintamalli. Viimeisessa
mallissa pyritddn samoihin padmaariin kuin byrokraattisessa mallissa, mut-
ta taitavammin. Vilissd oleva valmentava tai palveleva malli toimii enemman
tai vihemman asiakkaan ehdoilla riippuen my6s valmentajan tai palvelijan
kyvyista ja vallanhimosta.

Vanhusneuvojan intressissa on saada esimerkiksi palveluohjaajana palve-
lut toimimaan. Samalla toteutuvat organisaation omat tavoitteet. Onkin tar-
kedtd ottaa huomioon asioiden ajajan tausta. Han voi olla joko itsendinen
asiantuntija, omainen tai julkisen taikka yksityisen organisaation edustaja.
Kaupalliset kotipalveluyritykset ovat myos herdaméassa antamaan myos neu-
vonta- ja opastusapua asiakkailleen.

Avusteinen osallisuus - avustaminen yhteiskunnallisten velvoitteiden
tayttdamisessa

Sosiaalipolitiikan traditionaalisessa oppiainemairittelyssa todetaan tavoit-
teena olevan kohtuullisen hyvinvoinnin turvaamisen kaikille, jotta ihmiset
voisivat olla osallisia yhteiskunnassaan ja huolehtia myo6s velvollisuuk-
sistaan (Waris 1961). Tdhin hyvinvointiin luetaan erilaisia voima- eli re-
surssiosa-alueita, kuten terveys, sosiaalinen turvallisuus tai koulutus ja
asuminen.

Amartya Sen (2009) kehitteli ideaa siitd, kuinka hyvinvoinnin takaamisen
lisdksi tarkedta on yksilon mahdollisuus selvita yhteiskunnassa. Yksilolla
tulee olla kykyja, joiden avulla timé tapahtuu. Puhutaan valtaistamisesta tai
voimaannuttamisesta.

Kun ihmisen omat kyvyt vanhenemisen vuoksi vahitellen hiipuvat, voi-
maannuttaminen omien asioiden ajamiseen ei onnistu. Hyvinvoinnin takaa-
miseen pitdisi sisdllyttdd myos asioiden ajaminen eli avustaminen yhteis-
kunnallisten velvoitteiden tayttdmisessa. Sitd voitaisiin kutsua avusteiseksi
osallisuudeksi. Auttamisella on télloin valmentava tai palveleva rooli.

Asioiden ajamisen kokonaisuus on pirstoutunut sinne tdnne. Erilaiset toi-
mijat ovat joko jonkin sosiaalisen ongelmaryhmaén, kuten paihteidenkayt-
tdjien, auttajina tai jonkin potilasryhmén neuvonantajina, kuten potilas-
jarjestot oman jasenkuntansa tukijoina. Sosiaalipalveluissa toimii pal-
veluohjaajia, sosiaaliohjaajia ja uutena nimikkeena asiakasohjaajia. Yksi-
tyiset asianajajat ja julkinen oikeusavustajakunta auttavat juridisissa kysy-
myksissa ja kuluttajasuojelun edustajat neuvovat kuluttajavalistajina.
Erilaiset vapaaehtoisryhmit antavat myos apuaan. Viime aikoina vapaa-
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ehtoiset ovat esimerkiksi alkaneet tutustuttaa vanhoja ihmisii digimaailman
saloihin neuvontapisteissaan. Vertaisryhmit vaihtavat kokemuksiaan kokemus-
asiantuntijoina.

Asioiden ajamisessa ja neuvonnassa on mukana julkisia, kaupallisia ja
kolmannen sektorin vapaaehtoistoiminnan palveluita. Kokonaisuutta ei hal-
litse kukaan eiki asioiden ajamisen prosessia ja osa-alueita tarkastella koko-
naisuutena. Kun vieston vanhimpien ikdluokkien osuus kasvaa tasaiseen
tahtiin, kokonaisvaltaisen nakemyksen puute on ongelmallinen.

=» Kokonaisuutta et hallitse kukaan eikd asioiden ajamisen prosessia ja
osa-alueita tarkastella kokonaisuutena.

Erityisesti arjen asioista selviytyminen koskee kaikkia varallisuudesta tai
sosiaalisesta asemasta riippumatta. Kun kyky hoitaa omia asioitaan heikke-
nee asteittain pitkan ajan kuluessa tai sitten #killisen sairauden tai vammau-
tumisen seurauksena nopeasti, voitaisiin palvelujen raskaan vaiheen alka-
mista pitkittaa, jos sosiaalipolitiikkaan sisdllytettdisiin uutena kokonaisuu-
tena asioiden ajaminen.

Markkina-ajattelun vieminen sisille sosiaalipoliittisiin toimiin on kiihdyt-
tanyt asioiden ajamisen tarvetta: Tarvitaan opastusta, jotta ihmiset voivat
tayttda aktiivisen sosiaalipolitiikan vaatimukset eli huolehtivat asioistaan
niin pitkdan kuin mahdollista. Entd kun kyvyt vihitellen hiipuvat, miten
tuetaan ennakolta ehkiisevisti nditd ihmisid, jos heilld ei ole varaa lordien
tapaan henkil6kohtaisiin asianajajiin? Jo keskituloiset ovat tdll6in avun tar-
peessa, ellei patevad apua ole kiytettavissd omassa lahipiirissd. Tarvitaan
uutta sosiaalipoliittista agendaa, asioiden ajamisjarjestelmén kehittamista
ja avusteista osallisuutta.

Palveluohjaus, sosiaaliohjaus ja asiakasohjaus

Markkina-ajattelun mukana myo0s suomalaiseen julkiseen palvelujirjestel-
main tuotiin brittildinen palveluohjausidea. Tama koskee kuitenkin ldhin-
ni ohjaamista eri palvelujen kiyttoon ja niiden kaytossi, mutta ei sisalla
kokonaisvaltaista ohjattavan asioiden hoitamista. Palveluohjaus siséllytet-
tiin my0s vanhuspalvelulakiin (Laki ikdantyneen vieston toimintakyvyn
tukemisesta seki idkkdiden sosiaali- ja terveyspalveluista 28.12.2012/980).
Myo6hemmin palveluohjausta on alettu kehittda asiakaspainotteiseksi lain
tavoitteiden mukaisesti. Rinnalle otettiin sote-kehittelyssd toinen kisite,
asiakasohjaus.

Sosiaaliohjaaja-kisite on vanhempi ja tulee sosiaalihuollon lainsdadan-
nostd. Ohjaajat valjastetaan kunnan vammaisten tai ikdantyneiden neuvon-
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antajiksi ja opastajiksi. Vastaanotolta voi hakea neuvoa. Sosiaaliohjaajaa ei
kuitenkaan ole velvoitettu sosiaalihuollossa seuraamaan itse asioiden kulkua
eiki toimimaan ongelmien ratkojana tai valvojana, silloin kun prosessi ei
suju. Ohjaajasta itsestddn riippuu, missa mairin ja miten hian paneutuu asi-
akkaansa huoliin. Kunta saattaa myos ulkoistaa neuvonnan yksityiselle toi-
mijalle, jolloin asioiden sujumisen kontrolli etddntyy entisestdan valvonta-
mahdollisuuksista.

Kolmannen sektorin harjoittama neuvonta- ja opastustoiminta on laajaa.
Jarjestidjatahoja on paljon varsinkin suurissa kaupungeissa. Potilasjarjestot
ja sosiaalisten ongelmien auttamisjarjestot ovat perustaneet puhelin- ja net-
tipalveluja mutta my6s kokemusasiantuntijaverkostoja, joissa vapaaehtoiset
tietyn sairauden tai ongelman itse kokeneet jakavat kokemustietoaan muille.
Suurissa kaupungeissa useat kymmenet jarjestot tarjoavat esimerkiksi pu-
helinpaivystysta.

Kokonaisuutena asioiden ajamisen prosessi nayttaa Suomessa keskittyvian
prosessin alkupddhan. Asian etenemisti ei useinkaan ole seurattu. Jatko-
prosessille on oma paikkansa eli ongelmien kisittely oikeusprosesseissa. Jos
neuvonta kytketddn sosiaali- tai terveyspalvelun sisdin, jatkosta huolehtivat
itse palveluntuottajat. Jos ihminen on sosiaalihuollon asiakas, sosiaalityon-
tekijan tehtdva on ottaa kokonaisuus huomioon.

Vaikeuksien tullessa itse palvelujen saamisessa, ei yleensa ole kdytettavis-
sd ketdan ulkopuolista asioiden ajajaa ldhiomaisia lukuun ottamatta. Kun-
nassa saattaa olla vanhusasiamies, joka keskittyy vaikuttamaan organisaatio-
tasolla ja hoitaa julkisen sektorin kanssa ongelmiin joutuneiden palvelun-
kayttdjien asioita eli yksittdisia ongelmia.

Nayttaa silté, ettd eri toimijat voivat panna pystyyn oman neuvontajirjes-
telminsd, ilman ettd mikadn taho koordinoisi tatid kokonaisuutta ja sen ra-
hoitusta. Kukaan ei systemaattisesti pureudu aukkojen tayttdmiseen eika
paillekkiisyyksiin. Kolmannen sektorin toimijat hakevat itseniisesti rahoi-
tusta omille erillisille neuvontahankkeilleen ja/tai etsivit vapaaehtoisia toi-
mintaansa. Tdma4 ei ole sitd koordinoitua systemaattista toimintaa, jota edel-
Iytettdisiin koherentilta sosiaalipolitiikan osa-alueelta, jollainen asioiden
ajaminen kaikkien hyvinvoinnin takaamiseksi nykyisin on.

1.5 Kansainvdlisid kokemuksia — mité muualta voidaan oppia?

Seuraavaksi tarkastellaan muutamia esimerkkeja ratkaisuista, joilla Isossa-
Britanniassa, Hollannissa ja Saksassa on pyritty tarjoamaan vanhoille ih-
misille heidan tarpeidensa mukaista neuvontaa, ohjausta seki sosiaali- ja
terveyspalveluita.
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1.5.1 Iso-Britannian broker-jdrijestelma ja
henkilokohtainen budijetti

Britanniassa julkisen hallinnon markkinoistamisen pyorteessa aina 1980-
luvulta alkaen sosiaali- ja terveyshallintoa piti supistaa ja palvelut vapauttaa
kahleistaan. Asiakaslahtoisyyden korostaminen merkitsi jo ennen vuosisadan
vaihdetta huomion kiinnittdmista siihen, ettd ihmisten tulee saada valita
palvelunsa. Asiakas on kuluttaja eiki endi hallinnon orja.

Ikdantyneet kuuluvat Britanniassa kahteen joukkoon: niihin, joiden pal-
velut maksetaan yleisistd budjettivaroista ja niihin, jotka maksavat ne itse
saastoistadn tai vakuutuksillaan. Julkinen sektori hoitaa myos tdhdn jalkim-
maiseen joukkoon kuuluvien informoinnin ja neuvoo heiti valinnoissa. Valin-
tojen tekeminenkin keskittyy kaytdnnossa enemman heille, vaikka informoin-
nissa tatd kaksijakoisuutta ei yleisella tasolla korostetakaan (Koskiaho 2008).

Ns. broker-jarjestelmé syntyi julkisen hallinnon sisdén siten, ettd oppia
otettiin markkinoilta, pankkien sijoitusneuvonnasta. Sijoitusneuvonnan ajat-
telutapa vietiin palvelujen neuvonnaksi, palveluohjaukseksi.

2010-luvun alussa Britanniassa korostettiin sit4, ettd broker, asioiden aja-
ja, neuvoja ja opastaja seki asian etenemisen seuraaja, ottaa tehtdvikseen
vanhojen ihmisten arkielamén sujuvoittamisen eli muutkin seikat kuin so-
siaali- ja terveyspalvelujen saannin edistadmisen. Kaytdnnossa julkisen sek-
torin broker-toiminta keskittyy kuitenkin naihin palveluihin (Fulton ym.
2009). Jarjestot harjoittavat laajempaa tai erityiskysymyksiin kohdistuvaa
broker-toimintaa. Sosiaalipalveluissa julkisen sektorin hyviksyma broker
voi olla yksityinen tai julkinen toimija.

Kun viime vuodet on eletty supistamistaloutta, julkinen sektori on ottanut
kaytannossa niiden ihmisten broker-toiminnan itselleen, joiden palvelut se
maksaa, eli koyhempien kansalaisten.

Terveyspalveluissa on kehitetty my6s luotsitoimintaa. Tallainen broker,
luotsi, voi auttaa omaishoitajaa luovimaan terveydenhuoltojéarjestelman komplek-
sisuuden l4pi ja helpottaa asiakkaansa stressid ja rasitusta. Brokereilta vaaditaan
hyvaa koulutusta ja kokemusta sosiaali- tai terveyspalveluista. Brokerit ovat
kokonaisvaltaisia henkil6kohtaisia avustajia. He hallitsevat my0s asiakkaittensa
tavanomaiset digiosaamista vaativat tarpeet. Broker on oma ammattinsa.

USA:ssa, josta broker-jarjestelma on kotoisin, toiminta on yksityista ja
liiketaloudellista. Esimerkiksi HealthCare.com on nettisivusto, jolta voi saa-
da yhteystiedot itsendiseen terveysvakuutuksia hallitsevaan brokeriin. TAma
neuvoo, ohjaa ja opastaa yksityisid kansalaisia ja tyonantajia terveysvakuu-
tusten teossa.

Broker-toiminta liittyy Britanniassa henkilokohtaiseen budjettiin. Ideana
on, etti broker auttaa palvelujen saajaa timan valinnoissa, kun asiakas kayttaa
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saamaansa henkilokohtaista budjettia hyvinvointiinsa. Kiytdnnossa niukkuus-
politiilkan noudattaminen on 2010-luvun aikana johtanut siihen, etta tiukkojen
tulorajojen normittama henkil6kohtaisen budjetin saaja “valitsee” palvelunsa
julkisen sektorin brokerin suosittelemasta” kohteesta. Valinnanvapaudesta
on niin ollen tullut ndenniisti, samoin asioiden ajamisjarjestelmasta.

On palattu vanhaan, mutta huomattavasti niukempaan palvelutarjontaan
kuin esimerkiksi vield 1990-luvulla. Brokerista ei endd puhuta vaan henkil6-
kohtaistetusta hoivasta niiden kohdalla, jotka ovat oikeutettuja julkisiin so-
siaalipalveluihin. Tama tarkoittaa, ettd asiakas pddsee keskustelemaan ja
myoétavaikuttamaan sosiaalityontekijan tekemiin valintoihin (ks. tarkemmin
What is personalized care and support planning?).

Niilla ihmisill, jotka ovat itse maksumiehini, brokerin kaytt6 on edellis-
td vapaampaa ja runsaampaa. Se keskittyy tilléin kuitenkin netin kayttoon.
Erilaisten vaihtoehtojen etsintd on kdytannosséd aika monimutkaista ja vaatii
hyvii nettiosaamista.

Kokonaisvaltaisesta "sijoitusneuvojakaytannosta” on paadytty brittien
niukkuusyhteiskunnan riisuttuun versioon. Samantapainen kehitys voi ta-
pahtua my6s Suomessa, missd on sote-uudistuksen nimissi korostettu va-
linnanvapauden ja sen rinnalla henkilokohtaisen budjetin kayton lisaamisen
siunauksia. Jo 2018 kuitenkin esitettiin Suomessakin, ettd henkilokohtaises-
sa budjetissa julkisen sektorin ohjaus ja valinta ovat perustana budjetin kiy-
tolle, eivdt ihmisen omat vapaat valinnat.

Britanniassa ei siis ole kiytannossa padsty kokonaisvaltaiseen asioiden aja-
miseen, vaikka teoriassa korostetaan asiakaskeskeisyytta ja asiakaslahtoisyytta.
Tarjolla on toisaalta I6yhd4 neuvontaa ja netti-informaatiota ja toisaalta julkisen
sektorin harjoittamana ja maksamana palveluiden osoittamista asiakkaalle.

Brittien kokemukset osoittavat, ettd jos broker eli neuvoja, opastaja ja
asioiden ajaja on julkisen tai yksityisen palveluntuottajan edustaja, palvelu-
broker, on vaarana, ettid palveluasiakkaan etuja otetaan huomioon vain ra-
joitetusti. Palveluntuottajan etu, usein taloudellinen etu, painottuu titi enem-
man. Tasta syystd Britannian vanhus- ja vammaisjarjestot ovat kehittaneet
erillisti broker-jarjestelmaa palvelemaan vammais- tai vanhusasiakkaita. Jos
jarjestelma rahoitetaan yleisista varoista, silloin broker on enemmaén eri nako-
kohtia tasoittava, jos taas yksityinen asiakas maksaa kulut, broker on enem-
man asianajajan luonteinen.

1.5.2 FirstStop - neuvontaa ja ohjausta vanhoille ihmisille

Kolmas sektori yrittdd kehittaa erilaisia neuvonta- ja opastuskeinoja. Ennakol-
ta ehkiiseminen on yksi timén kehittamistoiminnan tavoite. FirstStop-ideas-
sa vanhoja ihmisid neuvotaan, opastetaan ja ohjataan henkil6kohtaisesti,
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jotta heisti ei tulisi pitkdaikaissairaita. Toiminta keskittyy sosiaali- ja asumis-
palveluihin sekd ndihin liittyviin kustannuskysymyksiin. Jarjestelma on kol-
mannen sektorin yllapitima (FirstStop).

FirstStopissa lahdetaan siiti, etti jos pitkdaikaisen sairauden riski on vie-
14 pieni ja henkil6lla on toistaiseksi suhteellisen hyvit henkilokohtaiset ja
sosiaaliset resurssit, hinen neuvonnassaan riittaviat puhelinpalvelulinjat,
paikalliset informaatiopisteet, nettisivut ja netissa tapahtuva neuvonta. Seu-
raavalla asteella resurssit vihenevit ja riskit kasvavat, joten tarvitaan yksi-
I6llisesti raataloityd opastusta ja tietoa, puhelinpdivystysti ja paikallista neu-
vontaa. Kolmannella tasolla riskit ovat kaikkein suurimmat ja omat voimat
uupuvat. Tuolloin opastus ja asioiden ajaminen on henkil6kohtaista, ldhella
tapahtuvaa. Mitd huonommat resurssit, sitd lahempéana on opastus ja asioi-
den ajaminen. Aluksi riittda neuvonta, sitten tarvitaan jo henkilokohtaisem-
paa tyoskentelya.

1.5.3 Saksan Ratgeber - koottua tietoa kansalaisille

Niukkuutta on harjoitettu muissakin Euroopan maissa vuodesta 2007 eli
noin kymmenen vuotta. Saksassa sosiaaliturvan rahoitus on vakuutus-
pohjaista. Vakuutus antaa jo periaatteessa laajemman valintapohjan kuin
budjettirahoitteiset palvelut.

Kolmannen sektorin toimijat jarjestavit laajasti erilaista neuvontaa ja
opastusta. Vapaaehtoistoiminta on vilkasta ja henkilokohtainen auttaminen
yleistd. Kunnat ja jarjestot harjoittavat innokkaasti erilaisten oppaiden,
Ratgeber, laadintaa kaikista mahdollisista vanhan ihmisen elamain kuulu-
vista aihepiireistd sosiaali- ja terveyspalveluista matkailuun. Esimerkiksi
vanhojen ihmisten lapsille suunnattua neuvontaa saa monella tavoin: hen-
kilokohtaisesti, netista ja tilaisuuksista opaskirjojen ohella.

Myo6s sairaaloiden lddkérit ovat kolmannen sektorin neuvonnan kohteina,
jotta nama osaisivat opastaa potilaitaan muissakin kuin lazdketieteellisissi
kysymyksissa. Kdytannossa neuvonta sivuaa kuitenkin opastajan omaa asian-
tuntemusta.

Kaikki toimijat, lahinn4 julkiset ja kolmannen sektorin toimijat, ovat kump-
paneita, jotka muodostavat omassa osavaltiossaan erillisen raadin. Se koor-
dinoi osavaltion neuvonta- ja opastustoimintaa. Vastaava organisaatiomalli
toimii my0s suurissa kaupungeissa.

Kaiken opastuksen ja neuvonnan takana toimii liittovaltion ministerio,
joka hoitaa perhe-, vanhus-, nais- ja nuorisoasioita — Bundesministerium fiir
Familie, Senioren, Frauen und Jugend. Sen ns. navigaatiosivuilla opastetaan
kaikkia kansalaisia yhdessa ja eri ryhmid, my6s vanhoja, 16ytimaan tiedon
lahteitd seka julkiselta sektorilta ettd kolmannelta sektorilta (https://www.
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bmfsfj.de). Sielta 16ytyy opaskirjasia vanhojen ihmisten palveluista, muun
muassa internetin kdyton opastusta yleensa ja tiedot koko maan digiohjaus-
palveluista.

Kaupungeissa on Verbraucherzentrale-pisteitd, jotka harjoittavat henki-
I6kohtaista, puhelin- ja nettikuluttajaneuvontaa. Ministeriolla on sivustoja,
joihin on koottu eri palvelujen antajien tiedot sen lisdksi, ettd sivustot jo si-
nénsi informoivat eri asioissa vanhoja ihmisia (wissendurstig.de, digital-kom-
pass.de). Digital-Kompass -sivustolla voi kiyda WhatsApp-viestintdi digion-
gelmista tai osallistua kantapoytavideokeskusteluihin. Voi my6s perustaa
oman kantapoydian esimerkiksi omalla alueellaan ja keskustella videon vali-
tykselld digiongelmista ja saada muilta keskustelijoilta neuvoja tai antaa nii-
td muille.

Saksan kaytannon hyva puoli on se, etti tiedot kootaan yhteen paikkaan
koko laajasta valtakunnasta. Toiminnasta vastaa ministerio, joka antaa
kolmannen sektorin toimijalle tehtiviksi koota tietoja seki toimittaa jul-
kaisuja ja tiedostoja. Informaatiossa korostetaan sité, ettd vanhojen ihmis-
ten ei pida peldtd uutta teknologiaa vaan heittdytyd mukaan opiskelemaan
sita.

1.5.4 Hollannin Buurtzorg - laajennetun kotihoidon
kehittelya asiakkaiden kanssa

Hollannissa kansalaisten neuvonnalla on perinteita. Aluekohtaisesti jo
vuosikymmenii sitten jarjestettiin erityisia neuvontapisteité. Sen jilkeen on
kokeiltu kolmannen sektorin toimijoiden aluekohtaisia monipuolisia palve-
luita tavoitteena asiakkaitten elamén kokonaisvaltainen tukeminen. Muisti-
sairauksia potevien omassa kaupunginosassa asukkaat voivat liilkkua vapaas-
ti ja kayttad normaaleja arkielaman palveluja sen lisdksi, ettd heitd tuetaan
sairautensa vuoksi.

Hollannissa siirryttiin muutama vuosi sitten valtiollisen sosiaalivakuutuk-
sen rahoituksella toimineista suurista vanhainkodeista enemmaén kuntien
budjettirahoitteisiin sosiaalipalveluihin. Kunnat yrittavit vihentia kustan-
nuksiaan ja tehostaa kansalaisten omaehtoista selviytymista paikallistasolla,
kuten muissakin eurooppalaisissa maissa. Myos muilla innovaatioilla on
pyritty tukemaan vanhojen ihmisten normaalin elimén jatkumista. Téallainen
uudistus on myos opiskelijoiden asuttaminen vanhojen ihmisten asuintaloi-
hin, jotta opiskelijat auttavat ja tukevat naapureitaan.

Varsinainen primus motor on viime vuosien aikana ollut yksittdisen sairaan-
hoitajan perustama Buurtzorg-toiminta, kotihoitoringit, joka on levidimassa
muihin maihin (monipuolinen kuvaus toiminnasta on sivulla: Buurtzorg’s
Healthcare Revolution: 14,000 Employees, 0 Managers, Sky-High Engage-
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ment 2017). Paikallisella tasolla toimivan voittoa tavoittelemattoman saation
kotihoidon tiimit koordinoivat ymparistonsa vanhojen ihmisten tarvitsemia
tukitoimia ja palveluja.

=» Ajatuksena on, ettd thmisen eldmd vanhanakin on oma
kokonaisuutensa ja ndin ollen on vastattava yhtd atkaa
erilaisiin tarpeisiin ja haasteisiin, niin myés informaation
tarpeeseen ja asioiden ajamiseen.

Ajatuksena on, ettd ihmisen eldima vanhanakin on oma kokonaisuutensa ja
ndin ollen on vastattava yhta aikaa erilaisiin tarpeisiin ja haasteisiin, niin
my6s informaation tarpeeseen ja asioiden ajamiseen. Organisaatiomuoto
perustuu hoitajien yhteiskehittdmiseen ja kotihoidon tiimien itseohjautu-
vuuteen eikd byrokraattiseen hierarkiaan. Malli on levinnyt koko maahan.
Myo0s julkista kotihoitoa on siirretty Buurtzorg-toiminnan alle. Julkisella
taholla on huomattu, ettd toimintaa kannattaa tukea myos rahallisesti, koska
se on ongelmia ennakolta ehkiisevai ja sadstia julkisia varoja. Sen lisaksi
paikalliset vanhat asukkaat ovat tyytyviisia.

1.5.5 Muiden kokemukset ja Suomi

Taloudellisen ajattelun muututtua liiketaloutta painottavaan suuntaan myos
julkisessa taloudessa kansalaisten ja muiden maassa asuvien ihmisten suhde
selviytymiseensa yhteiskunnassa on selvasti muuttunut itsehoidolliseen ja
omiin kykyihin nojaamisen suuntaan eli itseohjautuvuuteen, jota on vaadit-
tu tyGelamaissa olevilta. Perhe- ja sukukeskeisesta agraariyhteiskunnasta on
tultu jélkiteollisen yhteiskunnan individualismia suosivaan ihmiskasitykseen.
Silld on seurauksensa. Yksi niistd on tarve organisoida tavallisten kansalais-
ten asioiden ajaminen, silloin kun ihminen joutuu tilapdisesti tai pysyvasti
avun tarvitsijan rooliin.

Brittitutkimusten ja parikymmenvuotisen broker-jarjestelmén kehitys-
vaiheiden evaluoinnin tulosten mukaan voidaan todeta, ettd sekd matalan
ettd korkean kynnyksen palvelujen, niin myos neuvontapalvelujen:

« Pitda ldhted ihmisista kasin liikkeelle ja ongelmien alkuvaiheessa.

« Palvelujen tulee olla yhdistettyj4, ei erillisia, toisistaan riippumattomia.

« Niiden pitda olla henkilokohtaisia, netti- tai puhelinpalvelu ei riitd kuin
vain suhteellisen yleisissd ongelmissa.

« Thminen pitaa kytked taustaansa ja yhteis6onsa. Asioiden hoidon tulee
pyrkid parantamaan hinen monipuolista kykyaan elda tiysipainoista
elamaa.
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Neuvonta ja opastus on suosittu jarjestéjen ja muiden toimijoiden avustus-
hakemusten aihepiiri. Ongelma vain on siina, ettd jokainen toimija yrittaa
keksia tdsmadapua oman organisaationsa kiinnostuksen kohteena olevaan
ongelmaan tai omalle asiakaskunnalleen. Yhteiskunnallista osallistumista
laajentavat tai syventavit hankkeet eivit taas paneudu osallisten toisistaan
eriytyneisiin elimantilanteisiin. Ei kysytd, kykenevitko osalliset ollenkaan
osallistumaan tai mitki ovat heidén osallistumistaan rajoittavat erilaiset sai-
raudet, vammat tai hoidolliset esteet, kuten omaishoitajilla.

Vaikeasti vammaisten jarjestot ottavat vammaisryhméan kokonaisintressit
huomioon, koska ei ole muuta vaihtoehtoa. Eri asia sitten on, kuullaanko
naiden jarjestojen edustajia esimerkiksi virallisessa paatoksenteossa. Tata
valittavat esimerkiksi kehitysvammajarjestot. On kuitenkin ymmarrettavaa,
ettd vammaisjarjestdjen toiminta rajataan kohdejoukkoon selvin kriteerein.
Se helpottaa oman ryhmaén asioiden ajamista.

Yleinen kiinnostus vanhojen ihmisten asioiden ajamista kohtaan jaa pa-
kostakin vammaisten ihmisten asioiden ajamista epimaaraisemmaksi, kos-
ka kohdejoukko rajautuu vain ian mukaan. Vanhat ihmiset voidaan kuitenkin
jaotella toimintakykynsi, olosuhteidensa ja taustojensa vuoksi mita erilai-
simpiin ryhmiin. Niinpa yksi kiytetty tapa saada ote erilaisia tarpeita omaa-
vista kansalaisista, on kisitella heiddn asioitaan alueellisesti. Kyld, asuinalue,
kaupunginosa tai kortteli ovat relevantteja rajoja silloin, kun puhutaan hen-
kiloistd, joiden kapasiteetti vanhuuden tai vammaisuuden vuoksi on heiken-

tynyt.

=» Apua on helpompi jdrjestdd kokonaisvaltaisesti silloin, kun thminen
tunnetaan asumisperusteisesti monelta puolen yhtd aikaa.

Apua on helpompi jarjestdd kokonaisvaltaisesti silloin, kun ihminen tunne-
taan asumisperusteisesti monelta puolen yhti aikaa. Kysymys on saman-
kaltaisesta ajattelusta kuin ennen puhuttaessa perheen ja suvun rajaamasta
joukosta, joka asettui padosin asumaan samoille seuduille. Asioiden ajamis-
ta voitaisiinkin pohtia myos paikkasidonnaisesti, lahiympariston rajaamana.
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OSA 2

Asioiden ajamisen tarve ja
kansalaistutkijat

Kansalaistutkijat ja Briitta Koskiaho

2.1 Vanhat ja vammaiset ihmiset avun ja asioiden
ajamisen katveessa

Kansalaistutkijat kertoivat kevdidn 2018 aikana kokemuksistaan ja tilanteis-
ta, joissa he ovat tarvinneet apua asioiden hoitamisessa tai olisivat sit4 tar-
vinneet, jos se olisi ollut mahdollista. Aluksi esitetdan kaksi autenttista ker-
tomusta. Toisessa on kysymys yhtikkisestd sairastumisesta ja joutumisesta
terveydenhuollon pyoritykseen. Toisessa ollaan omaishoitotilanteessa, jossa
taistellaan sosiaalihuollon viranomaisten kanssa nimenomaan sosiaali-
huollon maksuista. Toinen tapaus edustaa pohjoista osaa Suomea, Pohjois-
Pohjanmaata, ja toinen eteldisintd osaa, Uuttamaata.

Tamain jalkeen kasitelldan kansalaistutkijoiden kertomuksia. Ne on jaotel-
tu ryhmiin sen perusteella, millaisessa tilanteessa kertojat ovat. Sosiaali- ja
terveydenhuolto on kertomusten mukaan niin merkityksellinen tekija silloin,
kun ihmiset tarvitsevat apua kunnon heikentyessi joko dkkindisesti tai va-
hitellen, ettd sen mukaan on tehty myds tdma jaottelu. Koonnoksen ja johto-
padtokset on tehnyt tutkija ja tekstit on sen jilkeen kierritetty kansalais-
tutkijoille kommentteja, oikaisuja tai lisayksia varten.

MINULLE KAVI NAIN - kertojana pohjanmaalainen 85-vuotias elékkeellé oleva
opettaja, joka joutui ensimmadista kertaa sairaalaan ollessaan yli 80-vuotias (2016)

“Sain aivoinfarktin kesdkuussa 2015. Tosin en silloin heti tiennyt, ettd se oli infarkti. Luin
s@ingyssa kirjaa ja lopetettuani kurkotin seindlld olevasta lampusta sammuttamaan valot.

Maailma pyorahti silloin yhtckkic ympdri, minua pyorrytti ja oksetti kovasti. Sain itse sdngyn
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vieressd olevasta puhelimesta halytettyd ambulanssin, jolla minut vietiin aluesairaalaan,
sillé oli lauantain vastainen y& ja oman paikkakunnan terveyskeskuksessa ei ollut pdivys-
tysta.

Sairaalassa minulta otettiin heti syddnfilmi. Ladkdri totesi: “Syddmessa ei ole mitddan
vikaa.” Sen perdstd |Gdkdri ofti minua kddestd ja kaski puristaa. Tein niin. Sitten han vei
sormeaan silmieni edestd kohti korvaa ja kaski seurata. Tottelin katseellani. Han sanoi:
“Ei ainakaan mit&dn neurologista vikaa ole.” Siind oli sen talon tutkimukset ja [Gdkdri sanoi:
“Terveyskeskukseen vain, kyllg se siitd menee.”

Kotipaikkakunnalle tulin ehka siind kolmen maissa. Minut kipattiin paareilta sdnkyyn
huoneessa, jossa oli joku nainen jo nukkumassa. “Ehk&” vaihdettiin oma yépaitani sairaa-
lan pyjamaan? Hoitaja naytti punaista kapulaa ja sanoi: “Jos tulee jotain asiaa, tatd vain
painada ja hoitaja tulee. Vessa on tuossa oven vieressd. Itse efte saa likkua yhtadn yksin.”
En tiennyt, mit& lie minusta kerrottu heille.

Siind sitten makasin, unta ei tullut, pddta ei voinut liikauttaakaan, efteikd heti olisi tullut
oksettava tuntu. Alkoi vahdn kerrallaan pissattaa. Painoin sité punaisen kapulan nappia ja
jdin odoftamaan. Ketadn ei kuulunut puoleen tuntiin. Soitin uudestaan, entistd pitempaddn.
Ei nytk&dn ketadn. Sitten jo suorastaan rampyyttelin vartin vélein, kun ei ketdgdn kaynyt ky-
symadssa asiaani. Ajattelin, ettd kohta tulee séinkyyn, jollen pddse vessaan.

Ndin ettd huoneessa vuoteeni jalkop&dssd oli pari rollaattoria. Hiissasin itseni sangys-
s@ jalkopddhdn, onnistuin jalalla vetémadn toisen rollaattorin Idhemmdaksi. Jotenkin padsin
jaloilleni ja k&denkahvoista lujasti puristaen pysyin pystyssd ja laahauduin vessaan asti.
Tein tarpeeni ja takaisin kohti séinkyd. Jossain vaiheessa havahduin siihen, ettd ronétin
kaksin kerroin rollaattorin p&dlld. Olin ilmeisesti pyortynyt. Kun taju taas oli, hiilauduin pe-
tilleni. Sen perdsta tuli uni.

Aamuun herdsin siind vaiheessa, kun hoitaja tuli huoneeseen tarjottimen kanssa ja
kamppdkaveri sanoi: “Taasko te tuotte sité pahaa ruokaa?” Ruoka oli kannella peitetty,
mutta hdn tiesi sen jo valmiiksi pahanmakuiseksi. Tuotiin minullekin sité samaa ruokaa ja
minusta se oli ihan hyvad.

Mutta hoitajalta kysyin ensimmadisend, miksei kukaan tullut yolld, kun soitin halytys-
kelloa? Hén sanoi, ettei tadlta huoneesta ole soitettu kertaakaan koko yond. Vditin ettei
pidd paikkaansa ja kerroin soittamiseni. Han ofti kapulan kdteensd ja huomasi, ettei se
ollut missadn kiinni, ihan irrallinen johdon patkd vain. Nahtydaan sairaalan mokan hén
sanoi: “Olisitte huutanut.”

Mindko ensi kertaa sairaalassa olisin ruvennut yolla huutamaan, ei tullut mieleeni. “Tai
sitten olisitte voinut pddstdd vaippaan, onhan teilld vaippa.” Ei ollut, sekin oli jGanyt laitta-
matta, vaikka hdnen sanojensa mukaan se aina laitetaan tasoiselleni potilaalle. Ei aikuinen
jdrjissadn oleva ihminen noin vain p&dstd allensa olipa vaippa tai ei. Pitdisi heiddn sen
verran psykologeija olla.

Aamupdaivalla tuli sitten laakdari kierrolle. Han pahoitteli sitd soittokellojuttua. Se oli ker-
rottu hdnellekin. Sanoin, ettd kun mind taaltd padsen, kirjoitan tastd lehteen. Han siihen:
“Se on ihan hyva asia kerrottavaksi.” Niin sitten aikoinaan teinkin.
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Sen verran terveyskeskuksessa silloin lauantaina tilannettani katsottiin, ettd minul-
le ilmoitettiin, ettd minut Ighdetadn viemddn yliopistolliseen sairaalaan tarkempaan
tutkimukseen. Yliopistollisessa sairaalassa heti kuvattiin padni ja ilmoitettiin, ettd aivoissa
on vuoto, joka yha jatkuu. Minulle ei annettu ruokaa eikd juomaa siltd varalta, jos
joudutaan leikkaamaan. Olin vain tiputuksessa ja sanottiin, ettd seurataan, loppuuko
vuoto itsestddn.

Olin t&ssd sairaalassa neljd yotd ja joka pdiva padni kuvattiin. (Voi sitd sdteitten mad-
rdd aivoihini!) Vihdoin ilmoitettiin, ettei vuotoalue ole endd laajentunut, vaan vuoto on
tyrehtynyt. Samalla kerrottiin, ettd se vuoto on pikkuaivoissa eikd sinne ole hyvd mennd
leikkaamaan. Uskoivat? arvelivat? ettd verihyytymd poistuu aikaa myéten itsestaan. Minul-
le annettiin ruokaa ja sanottiin, ettd minut siirretddn kotipaikkakunnan terveyskeskukseen
jatkohoitoon.

Siella sitten viruin huoneissa, joissa oli kolme potilasta. Siitd hoidosta sitten. Minua
hoidettiin kuntoni mukaisesti. Sain oman rollaattorin séinkyni viereen. Joku hoitaja oli kans-
sani suihkussa ja pesi minua ja auttoi pukeutumisessa. Alkuun myos yoksi tuotiin tuolives-
sa petini viereen, ettei tarvinnut yrittdd selviytyd sitd pitemmadalle tarpeelleni. Se oli hyva.
Minua pyorrytti véihdisestdkin padn likauttamisesta, josta seurasi oksentaminen. Monta
kertaa pdivassd oksensin, vaikka kaiken aikaa yritin opetella mahdollisimman hidasta paan
likauttamista.

Muutaman pdivan perdstd aloitettiin “kuntouttamisharjoitukset”. Kéyténnossa se tar-
koitti, ettc minun piti kévelld sairaalan kaytavalla rollaattorin kanssa. Kuntoterapeutti kulki
perdssani, etten p&dsisi kaatumaan.

Mitaan muuta siihen ei kuulunut ennen kuin terapeutti jdi kesdlomalle ja tuli toinen
jatkamaan sitd. Han oli nainen, aikaisempi oli ollut mies. Nyt harjaannuttaminen olikin
erilaista. Mentiin kuntosaliin, jossa minut ohjattiin seisomaan kahden tangon vdliin. Siind
ollen piti tehd& kaannoksid ja kurkottamisia. Liikkeet saivat aikaan pyorrytystd ja oksentelua,
mutta oli kumminkin turvallista kédntyillé kdden korkeudella olevien tankojen vdlissd. Niis-
td sai tarvittaessa ottaa kiinni. (Nainen siis hoksasi, ettd jotain muutakin voi tehdd kuin vain
kavella ja kavelld, kuten edellinen oli toistanut.)

En ollut ollut aikaisemmin sairaalassa, joten kaikki oli minulle uutta. N&in monenlaista
huomautettavaa pdivatapahtumisissa ja sanoin niistd. Silloin yksi hoitaja sanoi: “Kun on
sairaalassa, pitdd sopeutua talon tapoihin.” limaisin heti vastalauseeni, eftei minun mie-
lestdni, vaan epdkohtiin pitéd puuttua.

Nyt niistd epdkohdista, joista huomautin. Jos joku soitti huoneestaan soittokellolla, kdy-
tavan seindlld oli taulu, johon syttyi punainen valo, mistd huoneesta kutsu oli tullut ja liscik-
si se jdi “vikuttamaan” kunnes joku meni sinne huoneeseen ja lopetti kutsumerkit. Joskus
uikutusta kesti kauan ja se kuului hdiritsevasti pitkdlle moneen huoneeseen. Kukaan hoi-
taja ei siis reagoinut kutsuun.

Vield pahempi oli samassa huoneessa erddn potilaan sdngyn vieressd oleva laite.
Potilas oli tiputuksessa ja laite mittasi tiputusten tiheyden. Se oli ohjelmoitu aina tietyksi
kelloajaksi ja sen pddtyttyd laite rupesi “huutamaan” isosti, kuin palosireeni olisi ulvonut.
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Huuto loppui, kun joku hoitaja tuli lopettamaan ddnen ja kdynnisti laitteen uudelleen mit-
taamaan taas tippoja. Usein tapahtui, eftd laite kerkesi huutaa kauan ennen kuin kukaan
tuli korjaamaan tilannetta.

Kerrankin keskelld yo6ta seurasin seindlla olevasta kellosta, ettd meni toista tuntia eikd
kukaan tullut lopettamaan huutoa. Mind hdlytin omalla soittokellollani hoitajan. Han tuli
kysymddn minulta, mikad hatdnd. Mindg siihen: “Ei minulla mitddn muuta hatad kuin tuo
uling, joka kuuluu toisen potilaan séingyn vieressa olevasta laitteesta.” Hoitaja ei silloinkaan
ensimmadisend mennyt korjaamaan tilannetta ennen kuin mind siité huomautin. limeises-
ti kaikille oli annettu uniladkettd illalla, ettd nukkuivat, vaikka vieressd huusi joku toosa.
Mind en ottanut unilaidkkeitd.

Jatkan vield tuosta tippalaskimesta. Kerran taas yolld hermostuneena, kun laite oli
huutanut kauan eikd ketadn nakynyt, ei kuulunut korjaamaan tilannetta, menin kéytdvdalle.
Siellé sattui olemaan ladkdri. Menin heti hdnen luokseen huomauttamaan siitd huudosta,
joka kuului tosi isosti kdytavadn. Ladkari sanoi: “Jonkun hoitajan pitdisi mennd lopettamaan
se.” Kaksi hoitajaa istui heidén omassa kopissaan ja mind lahdin kévelemddan kohti koppia.
Silloin toinen hoitajista sen ndhtyadn nousi ja meni siihen huoneeseen lopettamaan ulinan.
Tulkitsin sen niin, eftei heitd haitannut se aani, hehdn olivat t6issd eivatkd nukkumassa.
Potilaista viis!

Lopulta yollisiin naapuripetin potilaan laitteen huutoihin kylléstyneend saadakseni nuk-
kua, ofin tyynyni ja peittoni ja menin rollaattorin kanssa kdytdvan pdadssa olevaan pdiva-
huoneeseen sohvalle nukkumaan. Aamulla oli tietenkin huomattu poissaoloni ja 16ysivat
minut sieltd. Kovat kiellot; niin ei saa tehdd. Mind vastaan, miksei huolehdita siitd laittees-
ta, eftei se hdiritse muitten unia. Seuraavina 6ind yéhoitajat vuoroon tultuaan lykkdsivat
minut séinkyineni yoksi samaiseen pdivdhuoneeseen, jossa ei ollut muita ja ovet olivat
kiinni kaytavadan. Nukuin hyvin hieman viiledhkossd huoneessa.

Sitten tuli sellainen yohoitaja, joka ei suostunutkaan viemddn sdnkydni eri huoneeseen,
vaan vaati “sopeutumista tilanteeseen”. Alkoi seuraava keskustelu. Mind sanoin, ettd sen
tippalaitteen suunnittelu on jGdnyt kesken. Han minulle, ettd mind olen vadra henkilo ar-
vostelemaan kyseistd laitetta, kun se on elintdrked sille potilaalle. Mind: En kyseenalaista
laitteen tarpeellisuutta, vaan, ettd suunnittelija ei ole kehitellyt jatkotoimenpidettd toisella
lailla, kun djastettu aika loppuu. Sen pitdisi esimerkiksi halyttad heti vain hoitajien kopissa,
josta he valittomadsti kdvisivat kdynnistdmdssa sen uudelleen. Tai muunlainen huutovaiheen
esto.

Laihduin terveyskeskuksessa oloni aikana viisi kiloa. Minua punnittiin aika usein ja aina
oli paino tippunut. Olivat huolestuneita, mind en. En tosin ollut lihava sairaalaan joutues-
sanikaan. Mutta sairaalan ruoka ei maistunut, vaikken sitd moittinutkaan kuin yhdestd
asiasta. Se oli lian suolaista. Olin totutellut itse ruoanlaitossani véhdisempddn suolaan.
Huomautin siitd kerran |adkdrille (ihan tahallaan hdnen kuultensa). Ladkari sanoi heti: “Se
tieto pitad viedd keittioon.” Vieressd ollut hoitaja huomautti siihen: “Monet potilaat sanovat
pdinvastaista ja pyytavat saada liséd suolaa.” Johon mind: “Suolaa voi kylld lisatd, mutta
jos sit& on liikaa, pois ei voi oftaa.” Tilanne ei parantunut.
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Kotona sillé aikaa, kun olin sairaaloissa

Ensimmadisend soitin kdlylleni naapurissa ja selitin tilanteen. Pyysin kdymadn kotona kat-
somassa minkd nakaistd siellé on Iahdettydni ja ruokkimaan kissani. Nuorempi poikani oli
tulossa muutenkin sind viikkonloppuna Helsingistd kdymadn ja soitin hdnelle, miten on. Hén
tulikin heti seuraavana pdivénd yliopistolliseen sairaalaan, jossa silloin jo olin. Vield toisen-
kin kerran hén ehti kdydd tdssd sairaalassa minua katsomassa, koska hdn ei heti ensi
kerralla saanut puhuteltavakseen minua hoitavaa ladakaric.

Olin laittanut kevadlla ison kasvimaan. Kavi kyllé mielessd, ettd mitenkdhan kylvailleni
kdy. Niitdhdn pitdisi perata rikkaruohoista pitkin kesdd ja harventaa taimia. Siitd en puhunut
kenellekaan mitaan. Kun oli kesd, pojillani ja minigillani oli kesalomat, he muuttivat loma-
suunnitelmansa muuttuneen tilanteen mukaan. Keskenddn sopivat, ketkd milloinkin ovat
missdikin ja kuka hoitaa kissat. Kély oli my6s koko ajan kuvioissa mukana.

Kun vihdoin heingkuun lopulla pddsin kotiin, padkaupunkiseudulla asuva vanhempi
poika oli nikkaroinut rampin etuoven eteen, jotta padsin rollaattorilla helposti kulkemaan.
Ja jopa kasvimaatakin oli osittain perattu — sipulipenkit, kun olivat niin helpot verrattuna
porkkanoihin. He olivat niin ikadn sopineet 4H-kerhon kanssa, ettd joku kay leikkaamassa
vastaisuudessa pihani. Minulla oli kone.

Olivat myd&s sopineet, ettd minulle tuodaan joka pdiva ateria kotiin, koska oli kyseen-
alaista, onnistuisinko itse ruokaani laittamaan. Tamda kaikki sen perdstd, kun heiddn kunkin
kesdloma olisi ohi ja ty6t taas alkaneet. Niin ja vieldpd turvaranneke oli varattu ja se tultiin-
kin heti kotiuduttuani tuomaan minulle.

Minulle oli varattu magneettikuvausaika toiseen sairaalaan jo parin pdivén perdstd.
Vanhempi poikani oli saattajana sinne, se oli pdivén reissu. Monta samantapaista kuvaus-
keikkaa jouduin lghikuukausina tekemddin, mutta ne olivat taas yliopistolliseen sairaalaan
ja ilman saattajaa.

Minidni oli tehnyt kansion, jossa oli omat sivut tietyille asioille puhelinnumeroineen,
esimerkiksi: kotisairaanhoito, reseptit, kirjasto, ruoan kotiin tuonti, turvapuhelin, 4H-kerho-
neuvoja ym. Jalkeenpdin on monta kertaa kéynyt mielessd, ettd olisipa ollut yksi numero,
josta olisi osattu antaa milloinkin tarvittavan palvelun tiedot, ainakin numero.

Loppukesdstd oli vield paljon ulkotaitd: oli piharuohon leikkuuta ja marjojen poimimista,
joita minulla olikin monen sorttista: oli mansikkaa, vadelmaa, mesimarjaa ja monenlaisia
viinimarijoja. Niitd varten oli jo varattu 4H-kerholta tekijd. Ensimmdisend oli viinimarjojen
poimiminen. Oma vdki oli jo poiminut mansikat. 4H:n poika tuli sovittuna pdivand ja kysyin,
oliko hén aikaisemmin poiminut marjoja. Sanoi poimineensa mummunsa kanssa puolukoi-
ta metsdstd. Sanoin, ettd pensaista marjojen poimiminen on helpompaa. (Niin silloin luulin.)

Annoin pojalle Gmpdrin, néytin pensaat, joista poimitaan ja annoin jopa pienen jakka-
ran, minkd padlla voi istuen poimia. Meni monta tuntia, iltapdiva jo Idhestyi. Kerkesin miet-
tid, ettd poimiikohan se muutkin pensaat eika vain niitd kahta, jotka olin nayttanyt. Tuli
poika vihdoin sisdlle dmpdreineen, marjoja pikkusen muutama sentti pohjalla. Kuitenkin
valkoviinimarjapensaat olivat tdynnd marjaterttuja. Kauhistelin saaliin vahdaisyyttd, yksin-
marjoinko olit poiminut. Poika oli vain hamilladn.
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Ofin yhteyttd 4H:n neuvojaan ja selitin pojan poimimisen. Kysyin miten he testaavat
kerhonsa tyotekijat. Han selitti, eftd, jos on sekd ruohonleikkuuta ja marjojen poimimista,
silloin yleensd lahetetadn poika. Kyselemallg varmistetaan osaaminen. Tamd poika oli
vuosi sitten padssyt ylioppilaaksi ja oli vuoden opiskellut ammattikoulussa tietotekniikkaa.
Marjoja oli sanonut osaavansa poimia.

Ruohonleikkuun kavi ndin. Naapurikdalyni oli myds pyytdnyt 4H:lta ruohonleikkaajan.
Samainen poika oli Idhetetty myos heiddn pihaansa ajamaan. Véhan aikaa leikattuaan
kone oli tihedmmadissd ruohikossa tukehtunut eikd Idhtenyt endi@ kdyntiin. Kalyni tuli pyytd-
madn, antaisinko koneeni lainaksi, kun se poika juuri nyt on heillg t6issd. Annoin, eihdn
minulla ollut vield leikattavaa. Heti kéynnistyksessd poika repi kdynnistysnarun poikki. Seu-
raavana pdivand kdly joutui viemdaan omansa ja minun koneeni huoltoon korjattavaksi.

Soitin 4H:n neuvojalle, ettei silld pojalla ole endd asiaa meille mihinkdén hommaan.
Jdin itsekseni ihmettelemddn, miten sentadn ylioppilaaksi asti p&dssyt aikuinen poika voi
olla niin tumpelo arkipdivan t6issd. Poimin vastedes itse marjat. Menin rollaattorin kanssa
pensadisiin ja poimin minkd jaksoin ja sain puhtaita marjoja. Naapurin tuttu poika kdvi
leikkaamassa pihan.

Ruokaa minulle tuotiin viikon ajan. Sitten kielsin sen tuonnin ja pddtin hankkia ruokani
muilla tavoin. Nuorempi poikani kdvi kotona joissakin toissd ja teki samalla suuren madran
jauhelihakastiketta rasioihin pakkaseen, josta riitti moneksi kerraksi potun héystoksi. Van-
hempi poika kévi niin ikadn syksyllé ja poimi samalla reissulla mesimarjat. Niitten poimi-
minen olisi ollut minulle hankalaa. Perkasin vain.

Turvapuhelinta en kayttanyt kertaakaan. Vein sen pois terveyskeskukseen paikkaan,
johon oli pyydetty palauttamaan. Kalyni oli mukana, jolloin puhelin vietiin. Siitd kumminkin
tuli riesa jalkikdteen. Siita tuli laskuja vield kuukausia sen perdstd, kun olin vienyt laitteen
pois. Kun puutuin asiaan, he selittivat, etten ole sanonut irti operaattorille. Mielestdni olin
ja olihan kdly ollut fodistamassa luovuttamista ja sanomisiani. Pitkien selvittelyitten jélkeen
lopulta pddsin eroon yhtidstd ja laskuista he hyvittivat osan.

Minulle oli sanottu, ettd Kelalta voi hakea korvausta monista menoista, joita tuli sairau-
teni takia. Olin sdilyttanyt kaikista kuitit. Taytin Kelalle tietyt lomakkeet ja liitteend tositteet.
Aikojen perdstd tuli ilmoitus, etten saa mitdan korvausta, koska sairauteni on kestanyt
vasta niin lyhyen aikaa. Vaikka infarktista tulee kesdlld jo kolme vuotta, huimaamista on
edelleen, joskin lievempdnd. Sen seurauksena en voi endd ajaa pyordlld. Se oli suuri me-
netys, silld hoidin kauppa- ja monet muutkin asiat pyordillen.

Vuoden verran kotona oltuani rupesin soittelemaan, miksei minulle ole tarjottu min-
kaanlaista kuntoutusta. llmoittivat, ettd on tarjottu, mutta en ole ottanut sitd vastaan. Miten
on tarjotty, kun en ole tietoinen koko asiasta? Oli kuulemma annettu kirjallisesti paperi,
jossa oli annettu puhelinnumero, mihin soittaa tiettyyn pdivédn mennessd, jos haluan
kuntoutusta. Hakemallakaan ei paperia [6ytynyt, vaikka minulla oli, kiitos minicini, kansios-
sa kaikki sairauteeni liittyvéit paperit jdrjestyksessa.

Aikojen perdstda kaapistani tuli kateeni meikkilaukku, joka minulla oli sairaalassa olles-
sani. En ollut k&yttanyt sita sieltd tultuani, silld kotonahan minulla oli foinen. Sinne oli tuikattu
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johonkin lokeroon pieni vihred paperilappunen, noin 5 x 5 senttid, siing oli se puhelinnu-
mero: “Kirjallinen iimoitus!” Soitin siihen numeroon kylldkin 16ydettydni kyseisen lappusen.
Kavin pari kertaa ohjatussa kuntoutuksessa. Se jdi kuitenkin kesken, koska minulle
sattui monta rasituksen kieltévad asiaa. Minulle asetettiin sydémeen erds laite, molemmis-
ta silmistd leikattiin kaihit, poikkeavia hammashoitojakin oli ja sairastin pitkdllisen flunssan.
Kaikkiin kuului kehotus olla rasittamatta itseddn fyysisesti. Olisi kai sen voinut aloittaa
uudestaan selvittydni kaikista edellé mainituista, mutta jdi vain ottamatta yhteyttd.”

OMAISHOITAJAN ARKEA - kertojana muistisairaan vaimon omaishoitaja,
diplomi-insin6o6ri padkaupunkiseudulta (2016)

“Lahtokohta

Muutamia vuosia sitten Suomessa padtettiin vahentad ikdihmisten laitoshoitoa, syynd jul-
kisen sektorin huono taloudellinen tilanne. Tavoitteena oli ndin sddstdd satoja miljoonia
euroja yhteiskunnan varoja. Myds Helsingissd on tdmdin jdlkeen lakkautettu suuri madrd
vanhainkoteja ja muita hoitolaitoksia sekd sairaaloita, joissa vanhuksia aiemmin hoidettiin.

Laitoshoitoa vahennetttessa ei riittavdsti selvitetty sitd, miten idkkdiden ja huono-
kuntoisten potilaiden korvaava hoito jarjestetddan. Téma on johtanut siihen, ettd vanhusten
hoito jd usein heiddn itsekin icikkdiden puolisoidensa ja muiden omaisten huoleksi. On
vedottu siihen, ettd vanhukset haluavat ja eftd heidén on parasta asua kotonaan. Tietyn
rajan jélkeen kotona asuminen ei ole endd oikea ratkaisu eikd inhimillistd, ei vanhukselle
itselleen eikd omaishoitajalle.

Kotona asumista tukevien palvelujen ja avun kehittéminen on tdssd yhteydessé laimin-
ly6ty pahoin. On jdrkyftava virhe, eftei kotihoidon ja omaishoidon jdriestelmien kehittami-
sessd ole edetty samassa tahdissa laitoshoidon purkamisen kanssa.

Myds -tatd kirjoitettaessa — nykyinen, pddministeri Sipiléin hallitus haluaa panostaa
omaishoidon kehittdmiseen. Haluan tdlla kertomuksellani tuoda esille asioita, jotka virka-
miesten ja padtoksentekijciden on otettava téssa kehittdmistydssd valttdmdttd huomioon.

Kertomukseni perustuu kokemuksiin, joita olen saanut viimeisten kymmenen vuoden
aikana toimiessani muistisairaan vaimoni omaishoitajana.

Ei ennestadn kokemusta hoito- tai hoivatyostd
Olen 79-vuotias pddkaupunkiseudulla asuva mies. Koulutukseltani olen diplomi-insingori.
Jdin eldkkeelle kaupungin virasta vuonna 2000. Vaimoni on 77-vuotias eldkkeelld oleva
luokanopettaja. Vaimollani on vakava muistisairaus (Alzheimerin tauti, Lewyn kappale -tau-
ti sekd Parkinsonin tauti). Vaimoni muistiongelmat alkoivat hdnen tdytettyédn 70 vuotta.
Virallisesti olen toiminut hdnen omaishoitajanaan nelisen vuotta.

Minulla ei ole ennestddn minkdadnlaista kokemusta hoito- tai hoivatydstd, saati sairaan-
hoidollisista tehtdvistd.
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Vaimoni etenevdn muistisairauden oireisiin kuuluu, etté hdnen vireystilansa vaihtelee
pdivittdin laajoissa rajoissa. Han nukkuu usein puoleen pdivadn asti, mutta on pdivid, jolloin
han her&d aamulla virkednd jo kello 6. Yolevottomuutta esiintyy usein. Myds tarkkaavaisuus
ja tajunnan taso vaihtelevat suuresti. On hetkid ja jopa kokonaisia pdivid, jolloin vaimoni ei
reagoi puheeseen eikd hénen kanssaan pysty kommunikoimaan. Han puhuu hyvin vahan
ja vahdainenkin puhe on epdselvad ja hiljaista. Lisdksi hénellé on huono kuulo. Néistd joh-
tuen hanelld on ollut jo vuosia vaikeuksia kommunikoida ihmisten kanssa, miké on nékynyt
sosiaalisena eristdytymisend jo muistisairauden alkuvuosina.

Vaimoni pelkdd olla yksin kotona 10-15 minuuttia pitemp&dn. Héntd ei voi jGttad yksin
lyhyeksikadn ajaksi. Etenkin isin hdnen on oltava valvonnan alaisena.

Vaikka haluaisinkin huolehtia vaimostani kotona mahdollisimman pitkédn, sekd vaimoni
vointi ettt oma kuntoni ovat heikentyneet viimeisen vuoden aikana. Tamdn vuoksi toivon, eftd
vaimolleni jdrjestyisi mahdollisimman pian pitk&aikainen, ympdrivuorokautinen hoitopaikka.

Talld hetkelld vaimoni on 2x2-jaksottaishoidossa. Toisin sanoen hoidan hantd kaksi
viikkoa kuukaudessa kotona, ja toiset kaksi viikkoa hdn on kaupungin tarjoamassa lyhyt-
aikaisessa muistisairaille tarkoitetussa hoitopaikassa. Namé kahden viikon lepojaksotkaan
eivat endad riitd, jotta omat voimani palautuisivat.

Meilla on kaksi aikuista lasta. Vaikka he jatkuvasti auttavatkin meitd eri tavoin, ei heill
luonnollisestikaan ole mahdollisuutta olla apuna pdivittdin eika pitkid aikoja. Idkkaiden
madran kasvaessa ja omaishoitoa lisdttdessa pitdisi ottaa huomioon myés se, miten
aikuisten lasten on mahdollista oman tydnsd, perheensd ja eldmdnsd ohessa huolehtia
omista ikadntyvistd vanhemmistaan. Paljon pdivittdistd apua tarvitsevien vanhusten hoivaa
ei voida laskea heiddn varaansa, vaikka apua tuleekin tarjota sukupolvien yli.

Omuaishoitaja tarvitsee hengdhdystaukoja
Tallainen arki sitoo omaishoitajan tdysin neljdn seindn sisdlle. Jos omaishoitajalla on tar-
vetta padstd kdymadn jossain, on tilalle saatava toinen henkilo.

Kaupunki on jarjestanyt omaishoitajille 4-8 tuntia vapaata kuukaudessa siten, eftd
kotiin tulee siksi ajaksi kotiavustaja. Vaikka palvelu onkin erinomainen, tamdkin aika on
kovin lyhyt asioiden hoitamiseen tai kuntoiluun, saati virkistykseen. Tatd kaupungin tarjoa-
maa palvelua on ollut suuren kysynndn takia ajoittain myés vaikea saada.

Olemme kayttdneet tatd palvelua muutamien vuosien ajan, mutta se evattin meiltd
alkuvuodesta 2016. Syynd oli palvelun suuri kysyntd suhteessa kaupungin resursseihin ja
se, etten ollut omaishoitajana kayttéinyt hyvdkseni téitd vapaata ja Iéhtenyt kotiavustajan kédyn-
nin ajaksi pois kotoa, vaan lepdsin kotona. Olen pystynyt liikkumaan kodin ulkopuolella vii-
meisen puolen vuoden aikana hyvin vahdn, koska toinen polveni on ollut erittdin kiped.

Omuaishoitajalta vaaditaan kovaa fyysistd kuntoa

Jo tyoikdisend minulla oli ongelmia selkdni kanssa, mutta pystyin pitdmadn sen kohtuulli-
sessa kunnossa muun muassa kuntosalilla kéymdlld. Yleiskuntonikin oli pitkadn suhteellisen
hyvd nuoruuden aktiivisten urheiluharrastusten, ahkeran hikilenkkeilyn ja jumpan ansiosta.
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Viimeisen vuoden aikana oma fyysinen kuntoni on heikentynyt huomattavasti. Joudun
melko usein nostamaan vaimoani, kun hdn kaatuilee huonon tasapainonsa vuoksi. Téma
kipeyttdid entisestddn huonoa selk&dni. Selkdni on ollut muutamia kertoja niin huonossa
kunnossa, eftd olen ollut lahelld joutua itsekin petipotilaaksi. Silloin meillé olisi ollut kaksi
hoidettavaa. Myos hartiani ja niskani ovat ajoittain hyvin kipedt.

Talvesta 2016 alkaen liikkumiseni on ollut entistd hankalampaa, kun satutin vaimoani
nostaessa foista polveani. Polven nivelrikko haittaa pahoin kdvelemistd, heikentdd tasa-
painoani, lisdd kaatumisriskid ja vaikeuttaa monin tavoin vaimoni auttamista.

Nyt my6s aikaisernmin hyvad yleiskuntoni on romahtanut, kun en ole pystynyt harrasta-
maan liikkuntaa viimevuosien aikana. Kehoni on niin huonossa kunnossa, ettei se pysty
vastaanottamaan juuri minkddnlaista likuntaa vaan kipeytyy herkdasti entisté pahemmin.
Tarvittaisiin varsin paljon aikaa, jotta kuntoni perusta voitaisiin rakentaa uudelleen.

Olen kovasti ihmetellyt sitd, ettei omaishoidosta ja sen lisdamisestd puhuttaessa kiin-
nitetd huomiota omaishoitajien jaksamiseen ja heiddn fyysisen kuntonsa ylldpitamisen
tarkeyteen. Mediassa puhutaan jatkuvasti kylld siitd, ettd ihmisen kunto rapautuu nopeas-
ti jo muutamassa viikossa ilman likuntaa, mutta omaishoitajien fyysisen kunnon yllcpita-
misestd ei olla kiinnostuneita.

Olen omaishoitajana toimiessani yrittényt kiinnittdd sosiaaliviraston edustajien huomio-
ta tahan ongelmaan. Toivoin muun muassa mahdollisuutta sadnnélliseen kuntosali-
jumppaan. Siihen ei kuitenkaan kukaan ratkaisevassa asemassa ollut henkild kiinnittanyt
huomiota. Hiljattain kdavelemisvaikeuksistani ja huonosta tasapainostani mainitessani
kaupungin edustaja tarjosi ratkaisuksi yksityistd maksullista turvapuhelinpalvelua ja kypd-
rdn kayttod sisatiloissa.

Psyykekin joutuu koville
Myo6s omaishoitajan psyykkinen kunto on usein kovalla koetuksella. Puolison vakava sai-
rastuminen on jo ldhtokohtaisesti raskas kokemus. Muistisairauden edetessd puoliso muut-
tuu vahitellen aivan eri ihmiseksi, niin fyysisesti kuin psyykkisesti. Tamé voi olla vaikeaa
ymmartdd ja hyvaksyd. Ehkd hyvinkin sopuisa puoliso saattaa muuttua torjuvaksi ja riitai-
seksi. Sairauden edettyd pitkdlle hdn ei tunne endd vuosikymmenid yhdessd eldnyttd ja
hdntd pitkadn hoitanutta puolisoaan. Kaikki témd edelld toteamani tulisi oftaa huomioon
puhuttaessa omaishoidosta ja sen kehittémisestd ja lisdgmisestd.

Omaishoitajan tyd on raskasta ja vaativaa, eikd ole inhimillisesti oikein eikd sivistys-
valtion merkki, eftd niin monet kotona asuvan ikdihmisen ja omaishoitajan arkeen liittyvat
asiat ovat pahoin retuperdlld. Ndistd ongelmista seuraavassa tarkemmin.

Kaupungin kotihoidosta enemmdan ongelmia kuin apua

Kun vaimoni tilanne alkoi heikentyd, pyysimme nelisen vuotta sitten apua kaupungin
sosiaalitoimesta. Teimme sopimuksen kotihoidon kdyntien aloittamisesta. Aluksi kayntejd
oli kaksi kertaa vuorokaudessa, sittemmin kerran pdivdssd. Kotihoito kavi auttamassa vai-
moani iltatoimissa.
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Talld hetkelld kaupungin kotihoito kdy meilld vain kerran viikossa sunnuntai-iltaisin.
Olemme ratkaisseet jatkuvasti kasvavan pdivittdisen avun tarpeen palkkaamalla yksityisen
hoitajan, joka kay meilld saannollisesti joka arkipdivd. Ratkaisu on osoittautunut kaikin
puolin onnistuneeksi.

Miksi padadyimme vahentdmaddn kaupungin kotihoidon kaynnit minimiin eli yhteen
kdyntiin viikossa? Emme olleet tyytyvdisic kaupungin kotihoitoon. Syitd oli useita:

1. Kaupungin kotihoidon hoitajat vaihtuivat jatkuvasti. Tuttua ja turvallista hoitosuhdetta ei
pddssyt syntymdadn, vaikka se olisi ickk&dn muistisairaan kohdalla ja hyvinkin henkilo-
kohtaista apua tarjottaessa aivan valttdméton asia ja tdllaisten palvelujen inhimillinen
perusldhtokohta.

2. Osa kaupungin kotihoidon hoitajista sopii huonosti hoito- ja hoivatyhon. Sosiaalisissa
taidoissa oli vdlilla isojakin puutteita. Toki hoitajien joukossa oli myds hienosti tydhon
sopivia ja tydnsd hienosti hoitavia ihmisid.

3. Kaupungin kotihoidon kaynnit olivat erittdin lyhyitd. Seurasin kotihoidon iltak&yntien
kestoa ja pidin niistd kirjaa. Kaynnit kestivat keskimadrin 10 minuuttia, jona aikana
hoitaja hoiti vaimoni iltapesut ja vaihtoi hdnelle vaatteet sekd kirjasi kannykkadnsd
raportin koskien vaimoni vointia ja tehtyjd toimenpiteitd.

Erds hoitaja kertoi joutuvansa hoitamaan 4%z tunnin tyévuoron aikana 22 asia-
kasta. Keskimd&drdinen aika kayntia kohden on matkoineen vain hiukan yli 12 minuuttia!

Ja samaan aikaan puhutaan siitd, ettd kotona asuu entistd enemmdén entistd huono-

kuntoisempia ja vaikeahoitoisempia vanhuksia. Omaishoitajan ndkokulmasta tama

tarkoittaa sitd, ettd vaikka kotihoidon kéyntejd olisi maksimimadrd eli kolme/vuoro-
kausi, hoitovastuu on hdnella yli 23 tuntia vuorokaudessa.

4. Edelld mainituista syistd kaupungin kotihoidon kéynneistd aiheutui sekd vaimolleni
ettd minulle enemmadn stressid ja ongelmia kuin mitd niistd oli kaytdnndssd apua.

5. Kaupungin kotihoidon kdyntien laskutuksessa oli jatkuvasti virheitd. Kun ndiden virhei-
den korjaaminen lukuisista yhteydenotoista huolimatta osoittautui tyélddiksi ja vaikeak-
si, katsoimme mielekkddksi vahentdd kaupungin kotihoidon palvelujen kéyton minimiin.
Laskutuksessa havaituista virheistd seuraavassa tarkemmin.

Kaupungin laskutuksessa karkeita virheita

Kaupungin sosiaalitoimen palvelujen laskutuksessa on ollut yllgttévan usein ja ylldttavan
suuria virheitd. Ensimmadisic kertoja huomasin virheen vuoden 2014 lopulla, kun vaimoni
oli ollut hoidettavana kaupungin hoitokodissa minulle omaishoitajana kuuluvien loma-
pdivien aikana. Vaimoni hoitojakso kesti tuolloin vajaan viikon. Hoitojakson lasku oli 700
euroa liian suuri.

Virheen selvittdmiseen tarvittiin lukuisia puheluja eri tahoille. Virhe oli useimmille “ei
meille kuuluva asia”. Lopulta kerrottiin, ettd atk oli virheellisesti olettanut vaimon olleen
hoitokodissa kuun loppuun. Hoitojakso oli alkanut kuukauden alussa, ja hoitokodissa oli
unohdettu merkitd pdivd, jolloin vaimoni lahti sieltd takaisin kotiin. Kaupungin laskutukses-
sa tulisi olla jokin kontrolli, jolla estettdisiin ndin karkeiden virheiden synty.”
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Kansalaistutkijoiden esiin tuomat ongelmat ja niiden seuraukset:
Asioiden ajamisen tarpeeseen vaikuttavat tekijat

Yl1l4 olevien kertomusten kirjoittajien lisdksi seitseméan muuta kansalaistut-
kijaa on vuonna 2018 vastannut kutsuun kirjoittaa nikemyksidan otsikon
aiheesta omalta kohdaltaan. Lisdksi yksi halusi antaa haastattelunsa jo ke-
sdlla 2017 ja pyysi, ettd ryhtyisin sosiaalipolitiikan tutkijana toimenpiteisiin
asioiden ajamisen kehittdmiseksi. Han kuoli 77-vuotiaana vuoden lopussa.
Toinen haastattelu on vuodelta 2018. Kirjoituksia tai kirjoitussarjoja, joista
kaksi perustuu siis haastatteluun, on yhteensa kaksitoista.

Seuraavassa on esitetty luettelon muodossa kirjoittajien esiin tuomat on-
gelmat ja niiden seuraukset, joita he ovat ilmaisseet oman kokemuksensa
perusteella jo tapahtuneen tai olevan ilmeisia epakohtia. Teemaksi annettiin
etukiteen vain neuvojen, ohjauksen tai pidemmalle menevin asioiden aja-
misen tarve, ei yksityiskohtaisia kysymyksia tai viitteita. Kirjoittajille toimi-
tettiin myo6s lyhyt tutkimussuunnitelma. Kommunikointi on tapahtunut
sahkopostitse ja puhelimitse muiden kuin yhden haastattelun osalta.

Jotkut kirjoittajat ovat toimittaneet kokemuksiaan aina, kun jotain uutta
on tapahtunut ja kirjoittaneet eri teemoista. Toiset ovat kirjoittaneet vain
kerran. Jotkut kirjoittajat ovat pitdytyneet enemmain vain omaan tapauk-
seensa, toiset ovat laajentaneet ongelman kisittelya organisaatioita ja koko
yhteiskuntaakin koskeviksi. Kaksi on kirjoittanut ylldolevat monipuoliset
analyysinsi jo 2016 ja antaneet ne tdssi kaytettaviksi, ja haastattelu on siis
kesilta 2017.

Kirjoittajat ovat erilaisissa tilanteissa. Yksi kirjoittajista on aistivammai-
nen, joka on eldkoitynyt tyoeldkkeelle varsin nuorena vammansa vuoksi, 28
vuotta sitten. Yksi oli tayttanyt 72 vuotta ja muut ovat olleet yli 75-vuotiaita
kirjoitus- tai haastatteluhetkelld, etdauttajatytar on nuorempi, mutta hinen
ditinsa kuuluu tdhan ikdryhmaan. Kaikki kirjoittajat ja haastatellut ovat kou-
lutettuja henkilGitd, timéa sen vuoksi, ettd he pystyvit analysoimaan hyvin
tilannettaan ja ilmaisemaan asioiden ajamistarpeet selkeisti.

1. Asioiden ajamisen tarpeeseen vaikuttajat tekijiat: kotihoidon
kohteena oleva, koulutukseltaan yhteiskuntatieteiden tohtori

Tilanteeseen vatkuttavat tekijdt:
« Kotona olevan asiakkaan perhesuhteet, asuminen:
yksinasuva, tytar hoitaa asioita
« Asiakkaan terveydentila ja henkinen kapasiteetti:
vakava pitkdaikaissairaus, valoisa ja eteenpdin katsova henkilo
« Asumisolosuhteet: asuu tavallisessa palvelutalossa omassa asunnossa
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« Suhde palvelujdrjestelmdcdn: kayttanyt molempia jarjestelmid
kotihoidossa, julkista ja yksityista

« Omat valinnat: tekee valintansa palvelujen suhteen yhdessa tyttaren kanssa

« Jdrjestelmd: kommunikointi suurkaupungin hallinnon kanssa
kotipalveluista, asumisesta yksityisen jarjeston kanssa,
terveydenhuollosta kaupungin ja julkisten sairaaloiden kanssa

Ongelmat:

« Terveydentilan heiketessi asiakas ei enad jaksa ottaa kantaa siihen,
miten hanti hoidetaan, mita palveluja hian saa tai minka palvelujen
puutteessa hin on.

« Niennaiistyytyvaisyys johtuu jaksamattomuudesta, pelosta menettaa
sekin huolenpito, jota saa, pelko omasta tilanteesta varsinkin
muistisairauden tullessa viime vaiheessa. Tésti johtuu “tyytyvaisyys” eli
valinpitaméattomyys, kun ei jaksa reagoida epdkohtiin.

« Uudet kotihoidon asiakkaat katselevat viela tuorein silmin
hoitotilannetta ja omaa tilannettaan. T&ll6in havaitaan varsinaiset
ongelmat myos kotihoidossa, usein tyosuojelullisia ongelmia, kuten
tassdkin tapauksessa on ollut.

« Hoitotyon luonteen muuttuminen: tyon teknistyminen selvasti
havaittavissa.

« Kokonaisvastuun kantajaa ei enéa 16ydy.

« Jarjestelmén edustajat lukkiutuvat omiin ndkemyksiinsa, ei kuunnella
asiakasta, voidaan kuulla, muttei kuunnella. Jarjestelma ei mene
epamukavuusalueelleen eika harrasta dialogia.

Seuraukset:

« Tyosuojelu ontuu kotihoidossa, mikd heijastuu hoitoon: Liian nuoria
hoitajia, liian pieni palkka verrattuna tyén monipuolisuusvaatimuksiin,
tyoturvallisuus heikko: hoitaja ei pysty pitimaan lakisditeisia taukoja,
ei edes ruokataukoa, kiireisesti tyotahdista seuraa tehtdvien unohtelua
esimerkiksi suihkutus jaa viliin, vaara ladkkeiden annostelu, mika voi
olla kohtalokasta potilaalle

« Kun kokonaisvastuun kantaja puuttuu, hoidosta laskutetaan
mekaanisesti alkuperdisen suunnitelman mukaan, vaikka tilanteet
vaihtuvat. Laiminlyodyistikin tehtdvista laskutetaan.

« Vanha ihminen ei jaksa valittaa organisaatiossa ylospdin ja muualla
asuvat omaiset eivat tunne tilanteita yksityiskohtaisesti.

« Paikaupunkiseudun kotihoidosta asiakas antaa kokonaisarvosanan:
huono seurattuaan muutaman kuukauden oman hoitamistilanteensa
kehittymista.
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Epdluottamus jdrjestelmddn on syntynyt lyhyena aikana, muutamassa
kuukaudessa.

Yksin asuvan kotihoitoasiakkaan oma johtopdictés: hoivan armoilla kaiken
sdryn ja kivun keskelld

Konkreettisia esiin tulleita asioiden ajamisen tehtdavia:

Arkielamaa saddelladn tiysin ulkoapdin, asiakkaalla ei ole sithen
sanomista. Tarvittaisiin henkil6kohtainen "advokaatti” tai sitten
jarjestelman muuttuminen kuuntelevaksi ja sellaiseksi, etta
tyontekij6illa olisi todellinen ihmisarvo, konkreettisena ilmaisuna siita
esimerkiksi toimiva tyosuojelu.

Esimerkkeja tasta ulkoapiin tapahtuvasta sadntelysta: Kun
laskutuksessa epdilee olevan virheiti, jarjestelmén kanssa saa tehda
toita, etta se ottaa valittamisen edes harkittavakseen. Kerran viikossa
saa kiyda suihkussa. Ateria tuodaan mikrossa lammitetyssa
muovirasiassa, ei lautasella. Ulos passee kerran kahdessa viikossa.
Muut ihmiset sentddn saavat menna suihkuun joka paiva, mutta eivat
hoidettavat ikdantyneet.

. Asioiden ajamisen tarpeeseen vaikuttavat tekijit:

kaksi omaishoitajaa, koulutukseltaan valtiotieteiden tohtori
ja diplomi-insinoori, saaneet omaishoitajien koulutuksen

Omaishoidon edellytykset:

Omaishoitajan omat edellytykset: molemmilla omaishoidon jatkuminen
rasittaa

Hoidettavan terveydentila ja henkiset kyvyt: molemmissa tapauksissa
vaikeita psyykkisia ja fyysisia sairauksia

Asumisolosuhteet: oma asunto, toisessa kaksi kerrosta tuottaa
hankaluuksia

Suhde palvelujarjestelméin: julkisen tai/ja yksityisen jarjestelman
kayttaminen ja vaihto-ongelmat: kiytetty molempia jarjestelmia

Omat valinnat eri vaiheissa: omaishoitajan vastuulla

Jarjestelmin edustajan suhtautuminen valintoihin: byrokratiaongelmia

Ongelmat:

Ongelmia aiheuttavat seikat: taloudelliset tekijét, tiedon saaminen eri
vaihtoehdoista ja niiden sisélloist4 ja tiedonkulku, erityisesti
omaishoitajan/hoidettavan informoiminen siitd, missa kulloinkin
mennaian ja kommunikaatio omaishoitajan ja palvelujirjestelman
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valilla, epaily laskutusten oikeellisuudesta verrattuna toteutuneeseen
hoitoon, e-laskutus lisda vaikeuksia korjauksiin (huom. lasku on
ulosottokelpoinen)

Omaishoitajan/hoidettavan vaikeus saada jarjestelmaian kuuluvien
tiedoksi ja ymmarretyksi oma ndkemys

Lasten osallistuminen

Omaishoidon edetessd molempien, hoidettavan ja hoitajan, kunnon ja
kapasiteetin heikkeneminen, erilaisen avun tarve kasvaa tassa
prosessissa

Julkisen kotihoitojarjestelmidn omat ongelmat: tyontekijoiden
vaihtuvuus, piipahtaminen 10 minuutia, lilan monta asiakasta liian
lyhyena aikana, tyontekijan soveltuvuus

Riskit kasvavat, jos hallintohenkil6kuntaa ja tyontekij6ita on
kotipalvelussa liian viahan.

Palvelujen hankinnasta, julkisista ja yksityisist4, ei ole selvia tietoja,
valintaperusteita eikd menettelytapaohjeita: ei hinnoista, ei palvelujen
laadusta eika palvelujen hinnan laskentaperusteista

Seuraukset:

Ongelmien kokemisesta johtuu horjuminen yksityisen ja julkisen
Jjarjestelmdn vdlilld: millaisen kuvan ensisijainen julkinen hoito antaa
asioiden hoitamisesta omaishoitajalle?

Kysymys on luottamuksesta: saako julkiselta jarjestelmélta palveluita
vaiko ei ja millaisia, jos saa sekd kuinka pitkdan. Omaishoitajan ja
hoidettavan pelko palvelun loppumisesta, vaikka hoidettavan kunnossa
ei ole tapahtunut parantumista

Kysymys on myés hoitajan jaksamisesta ja mahdollisuuksista
kuntonsa ylldpitamiseen

Tullaan peruskysymyksiin omaishoitajan ja hoidettavan kannalta:
onko omaishoito aina mielekds ratkaisu vai onko se vain uhrautumista
tai velvollisuus seki pakko?

Peruskysymyksia yhteiskunnan kannalta: mikd on yhteiskunnan
velvollisuus taata kansalaisen hyvinvointi, onko takaaminen —
kotihoito — ndenniinen takaamisen keino, jos se tapahtuu
omaishoitajan terveyden ja hyvinvoinnin alenemisena?

Kotihoito on resurssien puutteessa kutistunut 10 minuutin
teknisluonteiseksi pyordahdykseksi, jossa hoidetaan potilaan toistuva
perusongelma, kuten katetrin vaihto ja alapesu; se ei ole endd
varsinaista kotthoitoa vaan teknisluonteista nopeasti tehtyd
avustamista, mutta stitd laskutetaan ikddn kuin se olisi
kokonaisvaltaista kotihoitoa.
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Eri- ja tasa-arvoisuuskysymys: Alemmat ja keskituloiset
keskituloryhmassa maksavat asiakas- ja potilasmaksuja eniten
julkisessa jarjestelméassa. Onko bruttotulojen kiytto asiallista tasa-
arvoisuuden nakokulmasta tassid ryhmaissi, joka maksaa eniten naita
maksuja?

Kysytddn, missd on palvelujen integraatio ja missd asiakasldhtoisyys?

Omaishoitajan omajohtopdctos: Nyt olemme oppineet, ettd kaikki elamdam-
me loppurempat ja sairaudet on itse hoidettava.

Konkreettisia esiin tulleita asioiden ajamisen tehtdavia:

Palvelut pitaa itse kilpailuttaa: julkiselta jarjestelmalti ei saa kuin
yrityslistoja kilpailuttamista varten, ei mitaén arvioita palveluntuottajan
laadusta.

Terveyskeskukseen saa ajan neljian viikon padsti; miten toimitaan
akuutissa tilanteessa, joka ei ole paivystysluonteinen asia?

Ambulanssi tulee kahden tunnin kuluttua.

Paivystyksessi saa odottaa tuntikausia, vaikka ei jaksaisi. TAma
aiheuttaa sen, ettei hakeudutakaan avun piiriin tai hakeudutaan
yksityiselle palveluntuottajalle.

Laitoshoidon jaksottaminen ja omaishoitajan pelko, etta saa takaisin
entistd huonommassa kunnossa olevan hoidettavan.

Omaishoitajan sairauksien hoito: terveyskeskuslaikari toteaa
selkdivammaiselle omaishoitajalle: koeta kestaa.

Yksityinen ladkaripalvelujarjestelma valitsee mieleisensi potilaat ja
heittda heikossa kunnossa olevan hoidettavan vain ulos laskutettuaan
muutamasta minuutista 100 euroa.

Vaikeissa oloissa ambulanssikuljetukset/invataksien odotukset kestavat
omaisen saattomatkoilla tuntikausia.

Laskutusvirheet julkisessa jarjestelmaissa, jossa ovat osallisina
kotihoito, kuljetukset ja Kela, johtuvat usein jarjestelmien
eriaikaisuudesta ja kommunikaatio-ongelmista: maksajan on osattava
hakea oikaisua. Oikaisujen pyytdminen on raskasta omaishoitajalle,
joka kokee viranomaisten taholta torjuntaa ja kokee joutuvansa
“puhelinrumbaan” soittaessaan viranomaisnumerosta toiseen.

Julkinen laskutus on monimutkainen seurattavaksi. TAma on yksi syy
hakea apua yksityiseltd puolelta.

Ateriapalveluissa pihistetdan, esimerkiksi poistetaan tarjotusta ateriasta
lisdkkeet, kuten juoma ja leipa, ajattelematta, ettd tima taas lisda
kaupassakaynnin tarvetta eika sithen ole omaishoitajalla
mahdollisuutta.
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Omaishoitajan tekemiin parannusehdotuksiin tulee julkiselta
jarjestelmalti aina vastaus: ei. omaishoitajan on tiedettiava perustelut ja
tunnettava lainsaadanto, jotta saa asiansa ajetuksi: esimerkiksi
porrashissin saaminen vammaispalvelulain perusteella. Omaishoitajan
kanssa kaydyt neuvottelut eivit kirjaudu jarjestelméaan.

Kun hoidettavan kunto heikkenee, pitiisi paikalla olla sairaanhoitaja tai
kotihoidon ladkari, joka auktoriteetillaan saisi potilaan sairaalaan. Tata
asiantuntemusta ei ole kiytettavissa. Kotisairaanhoidossa on niin vihian
ladkaripalveluja, ettd kaytdnnossa ladkarin konsultaatio on mahdotonta.
Yksityinen kotipalvelu maksaa kotitalousviahennyskelpoiset 39 euroa/
tunti, johon sisiltyvat kaikki matkakustannukset. Julkinen jarjestelma
velottaa tunnista, sisdltien matka- ja ajoneuvokustannukset, 79 euroa
samaan osoitteeseen annetusta kotihoidosta. Julkisesta palvelusta ei voi
tehda kotitalousviahennysta. Tama on esimerkKi siit4, ettd
omaishoitajan on seurattava palvelumarkkinoita tarkasti.

Jotta omaishoitaja ja hoidettava tuntisivat kaikki
avunsaantimahdollisuudet, heidén tulee osata kysya oikeita
kysymyksia, olla hyvin perilla kisitteista ja koko jarjestelmaista,
yksityisten ja julkisten palvelujen valinnasta, julkisen tuen, esimerkiksi
palvelusetelien, kaytosta. Heiddn tulee myos kyeta selvittaméaan,
millaista osaamista eri ammattilaisilla on.

Laitospaikkojen selvittiminen on erityisen ahdistavaa, siina tarvittaisiin
ohjeita ja tukea, selkeda asiakasldhtoista tiedotusta palveluista ja
laskentaperusteista.

Selked valvonta puuttuu.

. Asioiden ajamisen tarpeeseen vaikuttavat tekijat:

etdavustaminen (etdavustavan tyttaren koulutus
valtiotieteiden maisteri)

Etaavustamisen edellytykset ovat samankaltaiset kuin omaishoidossa, kun
kysymys on suhteellisen itseniisesti omassa asunnossaan asuvasta vanhasta
omaisesta. Lisdedellytykset:

Etaavustamisen edellytyksia ovat toimivat kommunikaatiovélineet ja
niiden kaytto avustajan ja avustettavan valilld seka

avustettavan ja avustajan sddnnolliset tapaamiset mieluiten
avustettavan luona ja

ihannetapauksessa asuminen lahekkiin

Ongelmat:

Palvelujarjestelmén ja sen tavoitettavuuden kanssa samat ongelmat
kuin omaishoitotilanteessa
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Palvelujen kilpailuttamisen vaikeus, kuten omaishoidossa

Puuttuvat tiedot ja taidot hakea jokaiseen erityisongelmaan ratkaisua
molemmilla osapuolilla

Jos avustettava pelkia kaikkea tietotekniikkaa ja sitd kdyttavia laitteita,
ollaan ongelmissa, jos niita tarvittaisiin, esimerkiksi
turvarannekejirjestelma ja dlypuhelin.

Yksin asuvaa huolestuttavat koko ajan muuttuvat jarjestelmait ja avun
antamisen muodot seki erityisesti tekniset muutokset.

Avustettava: ei osaa itse hakea palveluita eika tietoa.

Seuraukset:

Avustettava: pelokkuus, yksindisyyden tunne ja voimattomuus lisddntyvat,
jos tuntee olevansa hukassa. Ei osaa endi toimia vaan vetaytyy.
Avustaja: pelon tunne siitd, mitd avustettava puuhailee, myos
voimattomuus ja osaamattomuus, jos avun hankkiminen on hankalaa
Kumpikaan ei tdssd asiassa endd ole tdysin osallistuva kansalainen.

Etdavustajan kokonaiskommentti tilanteesta: Lapsettomat yksindiset van-
hat ovat than hukassa ilman nuorempaa henkilokohtaista ohjaajaa. Ethdn
kaikilla ole esimerkiksi sukulaisapua kdytettdvissd. Monen tkdihmisen ti-
lanne on vaikea.

Konkreettisia esiin tulleita asioiden ajamisen tehtdavia:

Tiedon tason kohottaminen, niin avustajan kuin autettavan, tarvitaan
luetteloita palveluista ja laitteista plus niiden laadusta. Tytar miettii,
ettd jos aiti jossain vaiheessa tarvitsee ja saa kaupungin kotihoitoa,
olisiko nyt turvallisempaa tai jarkevampaa valita kaupungin
turvapuhelinpalvelu. Istuisiko se paremmin yhteen kaupungin
kotihoidon kanssa? Kaupungin palvelu on kalliimpi kuin halvimman
yksityisen, mutta halvempi kuin jotkut muut yksityiset palvelut.
Tyttdren mukaan ainakaan didin kayttdma suuri pankki ei halua mitenkddn
palvella vanhuksia — muilla kuin sijoitusneuvoilla, joita diti ei ymmarra.
Han saa aidiltdan melkein joka pdiva pankkiasioita koskevia puheluita.
Tarvitaan henkilokohtaista opastusta kulloinkin ajankohtaiseen
tarpeeseen, teknisii uudistuksia kotiin, sen jdlkeen, kun avustettava on
hyviksynyt uudistukset ja osaa niita kayttaa.

Palvelujen uudistaminen ja monimutkaistuminen: esimerkiksi
taksiuudistus on pelottava, koska taksilla ajo monimutkaistuu,
kilpailuttaminen ja hinnoittelun erilaistuminen ovat ongelmallisia
vanhoille ihmisille, tukihenkilon tarve.

Eri sukupolvien asuminen ldhelld toisiaan auttaisi asioiden ajamisessa.
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4.

Asioiden ajamisen tarpeeseen vaikuttavat tekijat:
ystivi tai naapuri asioita ajamassa,
avustavan ystivin koulutus filosofian maisteri

Edellytykset:

Kun ei olla edunvalvontatehtivissi, vaan naapuri tai ystdva auttaa
selviytymisessi vain tilapdisesti sairaalassa ja/tai kotihoidossa olevaa
tai ilman sité sairastavaa ystavid/naapuria, tilanne on katsottava
tilapaisjarjestelyksi

Naapuri tai ystdva voi auttaa joissakin erillistehtavissa myos pitkdan,
mutta tima auttaminen ei voi olla asianomaista rasittavaa.

Oletus siis on, ettd autettava on pdiasiallisesti itse toimeentuleva ja
selviytyy arkielaméstaan. Useimmiten hin on yksineldja, kuten tassakin
tapauksessa.

Ongelmat:
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Auttamisen luonne on luontevasti teknisempaa kuin omaisten ollessa
lasna tai auttaessa etdnd. Ongelmaksi voi tulla perusteellisempien
muutostarpeiden jadminen syrjaan.

Toisaalta jos auttaminen ei ja4 neuvomiseksi eikd opastamiseksi, vaan
on tekemisti, kuten taloudellisten asioiden hoitamista ja asiakirjojen
laatimista, asioimista Kelan tai verotoimiston taikka asunto-
viranomaisten tai sosiaaliviranomaisten kanssa, ollaan koko ajan
rajapinnalla: pitdisiké jo olla kysymys edunvalvonnasta?
Ongelmana on se, ettid esimerkiksi naapurin sairastuttua, on ryhdyttava
toimiin, jos omaisia ei ole kaytettavissa. Liheinen naapuri hyppaa
asioiden ajajaksi usein ilman ennakolta varautumista tai tiedon
kasvattamista: auttaa ystdvaa hadassa.

Jos avuttomuustilanne jatkuu ja jatkuu, auttamisesta voi tulla
krooninen tilanne, josta naapurin tai ystdvdn on vaikea hypdtd pois,
kun autettava on tyytyviinen tilanteeseen. Avustajasta on tullut
kaupassakaviji, ruuanlaittaja, leipuri, kukkien hoitaja, pankkiasioiden
hoitaja, veroilmoitusten tekiji, erilaisten anomuskaavakkeitten tayttija,
viranomaiskyselyihin vastaaja, turvarannekkeen tilaaja, yleensi
nettiasioiden hoitaja ja kontrolloija, etteivat erilaiset tuotteiden

ja palvelujen tyrkyttajat padse hyviaksikayttaméaan avutonta.

Joskus naapuri voi joutua myos siivoojaksi ja ikkunanpesijaksi.

On vaara, etta avustettava ripustautuu avustajaansa ja muut
vastuuhenkil6t kaikkoavat nakopiiristd. Viranomaiset taas eivit katso
vield oltavan maistraatin maiaraaméan edunvalvojan tilanteessa eivitka
ne edes maariti tilannetta.



Seuraukset:

Pitkdaikaisessa ystdvd- tai naapuriavussa joudutaan vdlitilaan,
jonka loppua ei ndy.

Tall6in auttava ystiva tai naapuri on joutunut kierteeseen,

josta hin ei passe pois, vaan tilanne voi jatkua vuosia ja vuosia.
Autettava saattaa toipua ainakin osittain alkuperidisestd ongelmasta,
mutta ei teristaydy opiskelemaan itse tehtivii, jotka han on luovuttanut
muiden hoidettaviksi. Han syrjaytyy talti osin omasta elamastaan.
Toisaalta auttajan ei oleteta opiskelevan tarmokkaasti uusia asioita
niilta osin kuin tdmé koskee autettavan asioiden hoitamista ja ajamista.
Hianen tietonsa saattavat laahata perdssa eikd han ole velvollinen
tekemdin mitddn rakenteellisia uudistuksia tai ohjaamaan niiden
tekoon hoitamissaan asioissa.

Ystavdauttajan kommentti: Onhan meilli Mummon kammarit, Punaisen
Ristin ystdvdpalvelut, Mukanetit ja seniorineuvolat sekd kulttuuriluotsit.
Auttavatko ne itse asioiden ajamisessa?

Konkreettisia esiin tulleita asioiden ajamisen tehtdavia:

Silloin kun muut kuin omaiset joutuvat hoitamaan yksindisten
vanhojen ihmisten asioita enemman kuin tietyn mairaajan, esimerkiksi
kolme kuukautta, pitaisi auttajalla olla oikeus konsultoida asiasta
vanhusasioiden valtuutusviranomaista, jollaista ei vield ole eika
ehdotettu esimerkiksi maakuntiin, joita sote-uudistuksessa kaavailtiin.
Talloin paddyttiisiin yhdessa johonkin ratkaisuun auttajan, autettavan
ja viranomaisen neuvottelujen tuloksena.

Tama ei estd kaikkia ihmisid antamaan toisilleen normaalia naapuriapua.
Yhteiséllisempi asumismuoto auttaisi téllaisten ongelmien esille tulossa
ja ratkaisemisessa.

Asioiden ajamisen tarpeeseen vaikuttavat tekijit:
sairaalapotilaan ja terveydenhuoltohenkil6ston kohtaaminen,
potilaan koulutus: yhteiskuntatieteiden maisteri ja

filosofian maisteri

Edellytykset:

Vanhenemisen mukana tulee erilaisia terveydellisid ongelmia myos
niille, jotka eivit ole ty6ikdisina sairastaneet tavallista enemmaén,
seka niille, jotka pitavit koko ajan kunnostaan huolta.
Kohtaamisessa terveydenhoidon kanssa vaaditaan taitoja ja tietoja,
joita ei kerry muulla alalla toimiville itsestaan.
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Yksin asuminen vaatii, ettd vanhenemisessa on luotettava ensi sijassa
itseensi. Vaaditaan itsetietoisuutta ja lujaa luonnetta, jotta pystyy
kommunikoimaan huonossakin kunnossa, etsimiin apua.

Sairaalassa potilas on sairaalalaitoksen “armoilla”. Jos laitos ei huomioi
potilastaan erityisesti, varsinkin jos han on vanha ja sairas, hian voi
syrjaytya. Pelkka laki ei ratkaise sitd, miten kidytdnnossd toimitaan.
Lain tulkinnat ja kdytdnnot seka niihin liittyvit asenteet ratkaisevat,
kokeeko potilas palvelun olevan asiakaslahtdista.

Toinen edellytys vuoropuhelulle on, ettéd asiakas on niin voimissaan,
ettd hian kykenee valvomaan asioidensa kulkua, hianelld on siihen
tarvittavat tiedot ja taidot.

Ellei potilas tahan kykene, hinella pitiisi olla asioidensa ajaja, kykeneva
omainen tai muu valtuutettu taikka edunvalvoja. Potilasasiamies on
liian kaukana jokapaiviisten ongelmien hoitamisesta, samoin voi olla
sairaalan sosiaalityontekijakin. Sairaalan lakimies taas ratkoo
oikeudellisia ongelmia, valituksia, ja on myos liilan kaukana potilaasta.

Ongelmat:
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Sairastuessa on vaikea saada apua, jos asuu yksin eika ole turva-
ranneketta. Paikalle tilattu ambulanssihenkilokunta saattaa pyytaa
avun tarvitsijaa hoitamaan tiensa paivystykseen omin neuvoin, vaikka
ambulanssi on jo paikan pailla. Potilas ei ole hengenvaarassa, joten hin
ei kuulu ambulanssikuljetuksen piiriin. My0s paivystyksesta saatetaan
palauttaa kotiin, vaikka asianomainen olisi avun tarpeessa. Ndin on
kaynyt vanhoille sydéan- ja aivoinfarktipotilaille, joista osa on kuollut.
Henkil6kunnan patevyys ja kiire yhdessa suuren potilasméaran kanssa
nayttidd kansalaistutkijahavaintojen mukaan selittdvan tilannetta.
Sairaalassa syntyy tilanteita, joissa potilas voi tuntea olevansa avuton.
Hanelta ei esimerkiksi kysytd, haluaako hén potilashuoneeseen, jossa
on myos toista sukupuolta olevia potilaita. Naapurivuoteessa saattaa
olla dementoitunut potilas, jonka hilytyssoittoihin ei vastata, jolloin
naapuria on autettava, jos siihen itse kykenee. Naapurilla ei ole
aavistustakaan olinpaikastaan.

Sairaalan toiminnan hektisyyden ja henkilokunnan vahyyden vuoksi
kukin toimija keskittyy vain omaan toiminta-alueeseensa.
Kokonaisuudesta ei kukaan nayti olevan kiinnostunut. Kuitenkin
potilaan erilaiset ongelmat voivat olla yhteydessa toisiinsa ja vaikuttaa
lopputulokseen.

Vanhalle potilaalle ei kerrota tutkimustuloksia, hanen on “ongittava” ne
itse selville. Diagnostisoinnin tekemisesta ei keskustella potilaan
kanssa. Tama voi jalkikdteen jadda epailemain, ettd hanet on



diagnostisoitu vaarin kompleksisissa tapauksissa, varsinkin kun
muistikokeisiin turvaudutaan helposti. Tést4 jaa potilaalle kisitys, etta
diagnostisoijan mielessa kysymys olisi enemmaén psyykkisista kuin
fyysisistd vaivoista, kun potilas on jo noin vanha.

Vasta sairaalasta paistya mieleen saattaa nousta asioita, joista olisi
pitdnyt ottaa selvdd ennen sairaalasta 1ahtoa. Jos
yhteydenottojirjestelmaai ei ole hoitavan osaston ja potilaan valilla,
potilas tuntee olevansa tuuliajolla. Hanta kehotetaan ottamaan yhteytta
terveyskeskukseen, joka on varsin kaukana vakavasti sairaan
hoidettavan hoitopaikasta. Tama seikka aiheuttaa lisda turvattomuuden
tunnetta. Onkohan kaikki kohdallaan?

Seuraukset:

Se, ettd potilas tuntee olevansa ulkopuolinen, on yhteydessa siihen, etta
sisdisessd integraatiossa on ongelmia, tiedonkulku takkuaa, eri
virastojen ja organisaatioiden tiedonvilitys ja yhteistoiminta eivit toimi
suhteessa potilaan asioiden etenemiseen. Missi on asiakaslihtéisyys?
Riskit kasvavat, jos henkilokuntaa on litan vdhdn. Sairaalabakteerien
esiintyvyysriski my0s nousee.

Ongelmat on havaittu joissakin erikoissairaaloissa, jotka toimivat
sisdisesti integroidulla tavalla, kuten Tampereella ortopedinen sairaala
Coxa. Sen potilastyytyviisyys on korkea ja potilaat ovat voittopuolisesti
vanhoja ihmisia.

Konkreettisia esiin tulleita asioiden ajamisen tehtavia:

Kaavaillun sote-uudistuksen jilkeen potilaat olisivat ehka olleet vield
nykyistdkin enemmain “pihalla”. Nyt jokainen voi vaikuttaa
erikoissairaanhoidon hoitopaikan valintaan. T4td mahdollisuutta
sote-uudistus ei olisi tuonut. Maakunta on aika kaukana vanhan
ihmisen lahiymparistostd. Miten se voisi ohjata vanhaa ihmistd sopivien
palveluiden piiriin?

Sairaalaprosessissa, sen eri vaiheissa, vanhalla ihmisella tulisi olla
henkilokohtainen asioidensa ajaja, joka katsoisi asioita juuri hanen
kannaltaan ja pystyisi neuvottelemaan muiden organisaation edustajien
kanssa. Jo kaksisuuntaisen jatkuvan informaation aikaansaaminen
potilaan ja hanta hoitavien vililla olisi tarkea uudistus varsinkin niille,
jotka ovat pitkdaikaisesti tai kroonisesti sairaita.

Konkreettisia uudistuksia voisivat olla:

Lddkdrin ja potilaan parempi yhteistyo. Potilas saa tutustua heti
kirjattuun tekstiin ja ilmaista mielipiteensa siita.
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Toinen mahdollisuus on, etti potilaalla on koko ajan mahdollisuus
konsultoida omaa asioiden ajajaansa, joka tuntee terveydenhoitoa
ja voi konsultoida potilaan puolesta terveydenhoidon

edustajia.

Kolmas mahdollisuus on, ettid kokonaisuutta hallussaan pitava
terveydenhuollon asiantuntija arvioi potilaan tilannetta ja potilas voi
matkan varrella koko ajan turvautua tahan. Vanhojen kohdalla
tallainen asiantuntija on geriatri, jolle potilas antaa valtuudet
neuvotella muiden erikoislddkdreiden kanssa.

Parasta olisi, jos kaikki nima vaihtoehdot olisivat kaytettavissa ja,
ettd asioita tehtdisiin yhteistoiminnassa eikd ylhddltd alas
-vallankdyttond.

. Asioiden ajamisen tarpeeseen vaikuttavat tekijit:

vammaisten asioiden ajaminen,
koulutus: upseeri, opettajankoulutus ja musiikkialan koulutus

Edellytykset

Tassd vammaiset ovat ndkovammaisia tai nako- ja kuulovammaisia,
joten peruskysymys on kommunikaatiossa, sen jarjestimisessa tai
puuttuvan kommunikaation korvaamisessa.

Kaikilla vammaisilla on aviopuoliso, joka auttaa.

Tuttuus, niin paikkojen, vilineitten kuin ihmistenkin suhteen, on
selviytymisen edellytys; kaikki asuvat pienessi kaupungissa.
Muutokset ovat aina ongelmallisia. Sopeutumiskyky on tirkea.

Ongelmat:

Tassd vammaiset ovat kaikki ruotsinkielisia. Osa ei juuri osaa suomea,
osa on enemman tai vihemman kaksikielisid. Oman kielen
kayttomahdollisuus palveluissa, erityisesti terveyspalveluissa, on
erittdin tarked nikovammaisille. Yksi huonosti suomea ymmartiava
arvioi, ettd 95 prosentissa sairaalakdynneista on ollut vain
suomenkielistd henkilokuntaa. Paremmin suomen kieltd muuten
taitava aviopuoliso on myos vaikeuksissa terveydenhuollon
terminologian kanssa. Palvelun saajan ja antajan yhteisen kielen
puuttuminen seka keskindisen ymmartadmisen puute ovat vakavia
ongelmia.

Toinen ongelma on asioiden hoitaminen digimaailmassa. Huonosti
suomea ymmartavan henkilon aviomies ei endd oman sairautensakaan
vuoksi jaksa auttaa nikovammaista puolisoaan pankkiasioissa eika
yleensdkain paperitoissa. Lapset ja lapsenlapset tulevat apuun.
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Konkreettisia esiin tulleita asioiden ajamisen tehtdavia:

Kommunikaatiovaikeudet tulevat néissa esimerkeissa voimallisimmin
esille.

Toinen ongelma on henkilokohtaisen avustamisen tarve, jos omaisia ei
ole kiytettavissa.

Vammaisten etujdrjestot auttavat jdsenkuntaansa monin tavoin.
Pienen paikkakunnan ruotsinkielinen vammaisjarjesté on hyvin
tarpeellinen ja sen vapaaehtoiset toimivat hyvin. Samarbetsradet for
handikappsfragor i Svenskfinland SAMS antaa oikeudellista ja
asiantuntijaneuvontaa. Paikalliset vammaisneuvostot toimivat yleisini
vammaisten asioiden ajajina suhteessa julkiseen sektoriin. Kun
vammaisilta odotetaan, etti he osaavat ja uskaltavat pyytda apua, tima
on helpointa silloin, kun vallitsee yhteenkuuluvaisuuden tunne. Siksi
juuri vammais- ja potilasjarjestot ovat suosittuja informaatioldhteina ja
avun saamisen paikkoina.

Vammaispalvelulaki poikkeaa vanhuspalvelulaista siini, etta
vammaisten on mahdollista saada henkilokohtainen avustaja.

Kommunikaatio — digitalisaatio:

Vammaisten ongelmat riippuvat idstd, vamman laadusta ja asteesta
seka henkilokohtaisesta asennoitumisesta.

Julkisen sektorin palvelujen yleisessd digitalisoinnissa on sisddn-
kirjoitettuna edellytyksenad, ettd kaikki osaavat kdyttdad digipalveluja,
jolloin muu palvelutarjonta ajetaan alas ja henkilokohtainen tapaaminen
palvelun antajan kanssa ei enédé ole mahdollista. Se olisi kuitenkin
aistivammaisille tirkedd. Esimerkiksi pienemmilla paikkakunnilla
verotoimisto voi olla auki muutaman tunnin kerran viikossa. Tuolloin
sielld on valtava asiakasjoukko vanhoja ihmisid, vammaisia, sellaisia
joilla ei ole nettia tai jotka eivit osaa kayttia sita taikka joiden asia
vaatii kompleksisuutensa vuoksi henkilokohtaista kontaktia.

Kaikki siis pakotetaan digipalveluihin. Netti on kuitenkin sekava.
Nikevallakin on vaikeuksia selviti, jolloin ongelmana on itse netti.
Siina ei ajatella nikévammaisia tai huonosti niakevia ollenkaan
esimerkiksi virien kiytossa ja erilaisissa asetteluissa. Sivujen ulkoasua
ja sisillystd vaihdetaan koko ajan. Nakévammaisen on vaikea opetella
koko ajan uutta layoutia. Yksinkertaisista ja helppokayttoisista
dlypuhelimista puuttuu puhesyntetisaattori. Thminen turhautuu,
vaikka apuna olisi omaisia ja tekstid ja kuvaa voisi suurentaa.

Edelli esiin tulleet asioiden ajamisen ongelmat keskittyvit sosiaali- ja
terveyspalvelujarjestelmaidmme sekd sosiaaliturvapolitiikan kaytinteisiin.
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Palvelujen saaminen, niiden kohdentaminen ja asiointi julkisen jarjestelméan
kanssa vaatisi ulkopuolista apua. Avun tarve on sosiaalisessa ja teknisessa
kommunikoinnissa ja oikeuksien saamisessa, pitkdjanteisen suunnitelman
puutteessa, toisen asioiden hoitamisessa ja myo0s siind, miten pitkille ei-su-
kulaisen asioiden hoidossa voidaan menné naapuruus- tai ystavyyssuhteiden
perusteella.

Yksi konkreettinen ongelma on taloudellisten asioiden hoito. Se kulminoi-
tuu pankkiasiointiin. My6s valtiovarainministerion Auta-hankkeessa pankki-
asioiden hoitaminen nostettiin esille digiosaamisen ongelmana.

2.2 Pankkiasiointi esimerkkind avun tarpeesta ja
siihen vastaamisesta

Digimaailman ja sen muutosten nopeat vaikutukset tulevat erittéin selvasti
ilmi asioinnissa pankkien kanssa. Nayttaa silta, ettd sahkoisen asioinnin
aiheuttamaan muutokseen ikddntyneen on hyvin vaikea hypata mukaan,
jos on jattaytynyt pois jostakin edeltdvistda muutosvaiheesta. Monella ei ole
verkkopankkitunnuksia, joilla suomalaisessa yhteiskunnassa asioidaan myos
julkisten viranomaisten kanssa, kuten veroviranomaisten tai terveysviran-
omaisten kanssa omakanta.fi-palvelussa, josta ndkee terveystietonsa.

KOKEMUKSIA PANKKIASIOINNISTA SUURESSA KAUPUNGISSA,
kertojana 72-vuotias toimittaja (2018)

“Minulla on pankissani kayttotili ja siihen Visa Electron -kortti, jota kdytdn rahan nostoa varten
nostoautomaateista. Sitten maksan ostokseni nostamallani rahalla. Toistaiseksi en ole kayt-
tanyt Visa Electron -korttia maksutapahtumiin kauppaliikkeiden kassapddtteilld. Harjoitan
talld tavoin suunnitelmataloutta, ja se toimii erinomaisesti. Minusta niin pitddkin voida toimia.
Huomioni mukaan maksuasiointini kassalla on jopa joutuisampaa kuin kortilla maksavien.

Laskut olen maksanut aikoinaan pankkien tai joidenkin isompien tavaratalojen yhteyteen
sijoitetuilla laskunmaksuautomaateilla. Pankkini asuinalueeni konttorin Idhettyvillé on edel-
leen sellainen automaatti. Pankkihenkilokunta on ehdotellut muutaman vuoden ajan, ettd
maksaisin laskuni kotikoneeltani. Sitten maaliskuussa 2017 pankista kerrottiin, ettd mikdli
en vielgkadn maksa niitd laskujani sieltd kotikoneeltani pankista saamiani tunnuksia kayt-
tden, kannattaa alkaa kustannussyistd kayttad tunnuslukukorttia. Otin kortin vastaan ja
aloin kayttad sitd. Sitten pankki kertoi, ettd maksuasiointi siirtyy kaupungin keskustan kont-
toriin ja asuinalueeni konttori muuttuu ajanvarausperusteella toimivaksi.

Matka keskustaan ei ole ongelma. Liikun mielelléni vapaaehtoisesti, ja pydrdily sujuu
kesat talvet. Myds kaupungin liikennelaitos auttaa tarvittaessa. Syistd, joita en ymmarrd,
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pankki on vuosien ajan suhtautunut ilmeisen torjuvasti asiakaskdynteihin ja toivonut
selkein sanoin, ettd alkaisin kayttad laskujen maksuun omistamaani kotitietokonetta.
Olen perustellut kieltaytymistani omalla likunnantarpeellani ja kertonut iloitsevani siihen
liittyvastd sosiaalisten kontaktien mahdollisuudesta. Naama ei miellytd, ajattelin itsek-
seni.

Vuosi sitten kesdkuussa pankista kerrottiin, ettd paperisen tunnuslukukortin kdytté
lopetetaan vuoden 2018 aikana ja korvataan pankista saatavalla tunnuslukulaitteella.
Sainkin laitteen. Se on minulla kirjoituspdyddn laatikossa odottamassa kayttéonotto-
pakon alkua ja H-hetked, jolloin pankkisalissa on taas uudet koneet ja laitteet, ja nyky-
kaytanto lopetetaan. Toivottavasti siellé on myds joku ihminen kertomassa, mihin métik-
kd tokatadn ja miten sen kanssa menetellddn. Toistaiseksi tunnuslukukortti ndyttad olevan
voimassa: olen viimeksi kayttdnyt sitd 24.5.2018. Konttorin aukiolo noudattaa ennenvan-
haista toimistoaikaa, joten hyvin sinne mummu polkee.

Minulla on kaytdssani myds auto, jota ajan vield jonkin verran. Olen onnistunut tank-
kaamaan bensa-asemien seteliautomaateilta. Ennen kéytin mielelléni asuinalueeni yhden
bensiiniaseman seteliautomaattia. Vuoden vaihteessa totesin, ettd automaatti oli kayty
vaihtamassa uudempaan malliin. Laitoin siihen kuitenkin setelin ja padtin katsoa, miten se
toimii. Se toimi niin, ettd nieli rahan, mutta ei antanut bensaa.

Tamdn bensiiniaseman palvelunumero vastasi ja lahetti minulle nipun ohjeita auto-
maatin kdayton opettelua varten sekd lupasi palauttaa maksamani rahan. En ole dlynnyt
tarkistaa mistaan, onko niin todella tapahtunut. Olen siirtynyt kayttdmadn toista alueen
bensiiniasemaa.

Pankki taas lopetti vuonna 2016 kuukausittaisen paperisen ftiliotteen postittamisen
asiakkailleen kysymattd ndiden mielipidettd. Minusta sen poistaminen on merkittéva huo-
nonnus asiakaspalvelussa. Eikd sen olisi voinut saada erikseen toivomalla? Se olisi luo-
tettava ja selked esitys oman rahaliikenteen kehityksestd ja sen yksityiskohdista. Pystyisin
esimerkiksi ndkemdadn, onko bensiiniasema maksanut velkansa vai ei.

Minulla ei ole tablettia eikd dlypuhelinta. Nahddkseni pankin painostus kotikoneen
kayttoon tulee loppumaan jariestelmdan vanhentumisen myotd. Puhutaan pankkien siirtyvan
mobiilipalveluihin. Mitdhdn t&ma siirtyminen tarkoittaa ja milloin se tapahtuu? Onkohan
laatikossani odottava tunnuslukulaite “mobiilipalvelu?

lhmettelen kuitenkin mielessdni, millaisesta liikketoiminnan hallinnasta on kyse, kun
kaytannot vaihtuvat tiuhaan tahtiin. Pankista ei kannata endd kyselld perusteluja muutok-
sille, vastaukset ovat tasaisen ylimalkaisia. Tilanne on asiakkaan kannalta huono ja epd-
luottamusta ruokkiva.

Tulee mieleen, ettd pankkitoimihenkildiden kestévyyttd sitd vasta koetellaankin. Olin
erddnd perjantaiaamuna odottamassa konttorin oven avaamista maksaakseni laskujani.
Ei auennut. Mutta lakkovahti tuli nurkan takaa ja avasi tilannetta. Pankkilaiset lakkoilivat sen
kyseisen perjantaipdivain oikeudestaan saada ylityd- tai sunnuntaikorvausta tekemdstadn
tyostd, oikeudestaan pitdd vapaata ilman velvollisuutta vastata tydnantajan yllattavadn
tyéhontulokutsuun lomaksi sovittuun aikaan.
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Lakkovahti oli keski-ikdinen nainen erikoisliivi padlladn. Ei kai han siihen polahtanyt
puhumaan ldmpimikseen jotain ennenkuulumatonta? Pani hiljaiseksi. Pankin ovi avattiin
sen verran, eftd pddsin hoitamaan laskuni eteistilassa olevasta maksuautomaatista. Jal-
keenpdin kavi ilmi, ettd automaatti ei ollut toimittanut tehtévadnsd, ja jouduin tekemddn
uusintakdynnin asian johdosta. Ei ole tietoa, mitd se maksoi ja kuka sen maksoi. Ei tule
niitd tiliofteita.

Ajattelen myés, millaiseen tydmadailmaan ja -ilmapiiriin vastavalmistuneita nuoria kou-
litaan. Kasvatetaanko heiddt niin, ettd he pitdvat normaalina sitd, eftd ovat pankin kaytet-
tavissd kaiken aikaa — sen omaisuutena? Alkavatko he lopulta itsekin uskoaq, ettd rahasta
heiddt saa orjuuttaa? Mika on heiddn ihmiskuvansa tai kasityksensd rahasta tai tasa-
arvosta? Mitd hyveet ovat ja koskevatko ne heitdkin? Puhumattakaan, mikd on tydlain-
saadanto?

Ja kddntaen; mikd koulu kasvatti ne olennot, jotka nditd aatteita tydkulttuurissaan
vaalivat ja edistavéat. Minusta se on todellista ja huolestuttavaa taantumista, enkd soisi
sellaisen hiipivan Suomeen teknisen uudistamisen varijolla ja sivutuotteena.

Loppupddtelmdand voin todeta, miten suppeaksi kokemus maailmasta voi jGadd, kun
asioita tarkkailee pelkastddn omalta kotikoneeltaan.”

2.2.2 Pankkisektorin muutos osana palvelujen digitalisaatiota
ja mobilisaatiota

Briitta Koskiaho

Pankkiasiointiesimerkki tuo esiin myos vaikeudet toimia yksityisen sektorin
palveluiden kanssa, kun niihin palveluihin aletaan soveltaa tdysin aiemmas-
ta poikkeavia palveluperiaatteita ja tekniikoita. Juuri pankkisektori on suu-
ren murroksen alkuvaiheissa siirtyméassa asiakaspalvelussa kohti mobilisaa-
tiota. Vaaditaan, ettd lahitulevaisuudessa jokainen asiakas on mobiiliasiakas,
kannykan tai muun mobiililaitteen kayttdja. Asiakkaista osa eld kuitenkin
vield “historian siipien havinassa”.

Nykyisten ikddntyneiden nuoruusvuosina kuluttaja-palkansaajien raha-
liikenne siirrettiin pankkilaitoksen hoiviin. Aiemmin palkka saatiin tili-
pussissa kiteen. Pankkilaitosta ei kuitenkaan vuosien varrella ole velvoitet-
tu ottamaan huomioon asiakaskunnan erilaisuutta ja erilaisia kykyja toimia
pankin kanssa tasaveroisena. TAima on jaanyt pankkilaitoksen omalle vas-
tuulle ja sen omien intressien varaan.

Ongelma ilmenee asiakaspalvelun muutoksen vaiheissa eri tavoin riip-
puen siitd, mikd on asiakaskunnan valmius suhtautua muutoksiin.

Vaihe 1. Maksuliikenne hoidetaan pidiasiassa kiteisena. Suurissa rahan-
siirroissa pankki hoitaa siirron shekkeina tai tilisiirtoina pankkitililta toisel-
le. Kuluttajat maksavat asioinnissa kiteisella.
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Vaihe 2. Asiakkaat nostavat edelleen kiteista pankin kassasta, mutta pank-
ki toisensa jalkeen alkaa ilmoittaa timan toiminnan vihenevin tai loppuvan.
Asiakkaalla ei kuitenkaan ole pankkikorttia asiointia varten. Hin tuntee,
ettd pankki on ryostdnyt hdnen rahansa, kun ei anna niitd pois. Pankki-
konttoriin, josta voisi tehdé kateisid nostoja, on fyysisesti pitka matka. Maksu-
liikenne tapahtuu tilisiirtokuoria kiyttaen.

Vaihe 3. Pankkitilit ovat vahitellen erilaistuneet. Asiointivédlineend on
pankkikortti, usein ilman luottomahdollisuutta, jolloin silld on yleensa varsin
rajallinen nostoraja. Nostot tapahtuvat automaateista tai jossain méaérin myos
kaupan kassoilta. Maksuja varten kiytetdan maksuautomaatteja. Asioidaan
my0s pankin kassalla, jos sellainen pankki 16ytyy. Kassa-asioinnista joutuu
kuitenkin maksamaan huomattavan summan. Toiset ovat siirtyneet kaytta-
maan nettipankkia asiointiin pankin kanssa ja laskujen maksamiseen. Monil-
la on luotollinen pankkikortti, joka helpottaa isojen maksujen suorittamista.

Vaihe 4. Siirtyminen internetpankkitoimintaan laajenee. Uutena vilinee-
ni on mobiilimaksaminen. Nettimaksamisen tunnuslukukortti on muutoksen
kohteena. Mobiilitunnukset yleistyvat. Ldhimaksu on jo kateviaa pankki-
kortilla, mutta pankit vannovat mobiilimaksamisen erilaisten uutuuksien
nimeen. Alypuhelin ja tabletti syrjiyttivit tavallisen tietokoneen asiointi-
vélineina.

Kansalaistutkijat ndyttavat vuonna 2018 edustavan eri vaiheita. Toiset ovat
jadneet vaiheeseen kaksi, useimmat vaiheeseen kolme ja vain harvat ovat
vaiheessa 4. Kun ottaa huomioon, ettd kansalaistutkijoiden koulutustaso on
suhteellisen korkea, niin ajasta jalkeen jaamisen ongelma on otettava todesta
vanhoilla ihmisilla. Tekniset uudistukset tuntuvat monen mielest vierailta ja
monimutkaisilta, vaikka ne ovat tuttuja vaiheen 4 edustajille ja helpottavat
ja yksinkertaistavat aiempaa aikaa vaativaa taloudellisten asioiden hoitoa.

Yhteiskunnassa selviytymisen kannalta monien jaédminen vaiheeseen 2 on
halyttavaa. Yhteiskunnan muutoksissa mukana pysymista vaaditaan nykyaian
kaikilta ikdryhmilta. Se riippuu monista tekijoistd, kuten siitd, onko ympa-
rilla kirittdjia, esimerkiksi nuorta sukupolvea, joka vaatii digimaailman muu-
toksissa mukana pysymista.

Digimaailman tunteminen on avainasemassa. Toiminnot ja harrastukset,
jotka vaativat mukana pysymistd digimaailmassa auttavat myos pankkiasioin-
nin muutoksissa. Jos ei ole tyoeldmassi kayttanyt ollenkaan tietokonetta, on
automaattisesti vaarassa jaada jalkeen. Jos tietokonetaidot ovat jadneet en-
tisen ty6eldmain tasolle, on my0s vaarassa tippua matkasta.

Taman hetken vanhat ihmiset ovat kaikki eldneet nuoruuttaan siind
yhteiskunnassa, jossa elettiin vaihetta yksi. Se tuntuu tista hetkesta katsot-
tuna muinaiselta ajalta. Monet toivoisivat kuitenkin sitd yksinkertaisuutta,
jossa kaytetadn kiteistd rahaa. Imaginaarinen rahan kaytto tuntuu vaikealta
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ymmartad. Koulutuksesta riippumatta ikdantynyt henkilo voi jadda jalkeen
teknisestd kehityksesti ja tihdn nojautuvasta pankkiasioinnista.

Taloudellisten asioiden hoitaminen on kuitenkin kansalaisena selviytymi-
sen a ja o. Edunvalvonnan piiriin joutuminen saattaa tuntua ihmisarvon
menetykseltd, jos muuten on vield voimia hoitaa omia asioitaan. Suuret pankki-
laitokset ovat ensimmaiisind muuttaneet asiointikaytidnteita kiinnittamatta
huomiota siihen, ettd asiakaskunta on keskendin hyvin erilaista. Jos koulu-
tetuimmat vanhat ihmiset ovat tassa suhteessa avuttomia, niin mika tilanne
onkaan vihemman koulutetuilla ikdantyneill!

Pankkipalveluiden tulevaisuutta Euroopassa sdiantelee EU. Se ohjaa jasen-
valtioiden pankkitoimintaa direktiiveillaan. Direktiivien avulla EU pyrkii ohjaa-
maan niin yleisid pankkipalveluja, varainhoitoa kuin digipalvelujen muutosta.

Alalle on tulossa uusia toimijoita, jotka kayttavat digimaailmaa hyvikseen
ja kilpailevat esimerkiksi varainhoidossa vanhojen pankkien kanssa.
Pankkikonttorit ovat vaihtumassa mobiilivilineisiin. Taima kaikki merkitsee
suuria muutoksia vuosikymmenii aika paikallaan pysyneeseen pankki-
toimintaan Suomessa. (Uusi maksupalveludirektiivi — Payment Services
Directive, PSD2 2018).

Pankkipalveluita voi jatkossa saada muiden palveluiden yhteydessa, kuten
kahviloista Britannian tapaan. Mobiilivilineet kulkevat taskussa. Pankki-
palvelut siirtyvat myos palveluassistenttien hoivaan. Korvaan voi kuulla,
millaisia palveluja on nyt saatavilla asiakkaan tarpeeseen.

Tekodlya kayttden voidaan luopua ikdvista tunnusluvuista puhuvan pankin
palveluihin siirryttdessa (Ready to talk! (2018)). Pankkien asiakkailla ei vlt-
tamatta tulevaisuudessa ole edes omia tunnuksiaan tai he eivit kiyta appeja,
sovelluksia. Pankkipalvelut voivat yhdistyd muihin palveluihin. Téllaisia
uudistuksia sisiltyy avoimen pankin, open banking eli erilaisten toimijoiden
ideaan, jota suunnitellaan jo Suomessakin (Grym, Aleksi 2016).

Tahin asti pankit ovat pyrkineet Suomessa soveltamaan digitalisaatiota
vanhoihin kaytanteisiin. Juuri tima on osoittautunut esimerkiksi vanhoille
ihmisille hankalaksi. Jos olisi heti alettu kehittda uusia palveluja kayttden
esimerkiksi puhuvan pankin -ideaa, olisimme paljon huojentuneemmalla
mielelld kuin nykykehityksesta. Se kulkee ottaen ensin huomioon ketterimmat
palvelujen kayttajat.

Sellaisetkin pankit, jotka ovat tdhén asti olleet asiakastutkimuksissa tyy-
tyvaisyyden kirkipankkeja, ovat tempautuneet mukaan yleiseen kehitykseen,
tehokkuuden lisidmiseen mobilisaation avulla. Asiakkaita houkutellaan tar-
jouksin ja nopein palveluin, ei enda henkil6kohtaisen avun tarjoamisen li-
sdamisella (Leppinen 2018).

Finanssisektori on kokonaisuudessaan suuren muutoksen edessi. Jos
muutoksen eri vaiheiden toteuttaminen kestdd kauan, asiakkaat joutuvat
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sopeutumaan aina vain uudelleen teknisiin muutoksiin. TAméa on raskasta
sellaisille asiakkaille, kuten eldkeliisille, jotka ovat ulkopuolella luonnollisen
kouluttautumisen vaylist4, opiskelu- ja tydymparistoista.

Marraskuussa 2018 uutisoitiin Aktia-pankin alkavan toimittaa kokeiluna
erdilld alueilla postin vilityksella rahaldahetyksia asiakkailleen maksusta
arvoldhetyksena joko kotiin tai postin toimipaikasta noudettaviksi. Pankki
on supistanut voimakkaasti pankkikonttorissa asiointia ja palaa niin osittain
palvelemaan niita asiakkaitaan, jotka haluavat kiteistd rahaa (Aktia alkaa
tuoda kateista kotiin 2018).

2.3 Tarvitaanko asioiden ajamista?
Kansalaistutkijoiden sanoman koonnos

Britanniassa vajaat kymmenen vuotta sitten tehdyn tutkimuksen mukaan
vanhat ihmiset ja vammaiset tarvitsevat erityisen asioiden ajamisjirjestelman
luomista. Britit toivoivat yhdistettyja palveluita eikd sinne tdnne ripoteltuja
erillisid palveluita. Netti ja puhelin eivit riitd palvelujen tavoittamiseksi eika
asioiden hoitamiseksi. Tarvitaan henkilokohtaista opastajaa.

Ongelmiin on puututtava varhain ja tamai edellyttda hyvid kommuni-
kaatiosuhteita vanhan ihmisen ja vammaisen ymparilld. TAma vaade koskee
niin julkista toimijaa kuin kansalaisyhteiskuntaa ja liike-elamaakin.

Britannian broker-toimijan alkuperidisideaa voitaisiin kutsua luotsiksi.
Luotsi on enemman kuin neuvoja ja opastaja. Luotsi seuraa luotsattavaansa
niin, ettd tima paisee selville vesille kuin laiva karikoista. Han on my®6s asioi-
den ajaja, joka ottaa vastuuta asioiden eteenpdin menosta. Suomessa luotsi-
nimitys on liitetty esimerkiksi kulttuuriluotsiin, joka toimii seuralaisena
vanhan ihmisen kulttuuririennoissa. Olisiko senioriluotsi sopivan muodikas
nimi vanhojen ihmisten asioiden ajajalle? Sita kaytetdaan ainakin Saksassa.

=» Olisiko senioriluotsi sopivan muodikas nimi
vanhojen thmisten asioiden ajajalle?

2.3.1 Asioiden ajamisen aukko

Nykyiset neuvonta- ja opastusjarjestelyt eivit taytd asioiden ajamisen aukkoa
Suomessa. Ongelmaa auttaisi, jos palveluja koottaisiin yhteen asiakaslahtoi-
sesti. Silloin kun omaiset yrittavat auttaa, tormétdan siihen, ettd muualla
asuvilla ei ole tarpeeksi aikaa tai kykya taikka halua auttaa omaistaan tar-
peeksi intensiivisesti.
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Omaishoitajat taas ovat niin kovan paineen alla jo konkreettisen hoitami-
sen kanssa, ettd aikaa ja tarmoa jaa viahin asioiden ajamiselle. Varsinkin
julkisen sektorin kanssa toimittaessa toimintatavat ovat monimutkaisia. Kun
lisdksi tilanteet ja hoitotarpeet jatkuvasti muuttuvat, on vaikeata hoitaa asioi-
ta yksin. Nykyaan on myos kilpailutettava palveluja. Julkisen sektorin anta-
ma informaatio sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottajien laadusta, ansioista
ja ongelmista seka hinnoista on Suomessa viela jarjestaimattd tehokkaasti.
Jos omaishoitaja itse sairastuu, ollaan pulassa. Kuka hoitaa kummankin
asioita?

Thmiset haluavat maariti itse asioistaan niin pitkdan kuin mahdollista.
Sen vuoksi heiti olisi tassa pyrkimyksessi tuettava, jotta he siilyisivat kan-
salaisina eivatka suistuisi tdyden ja aidon kansalaisuuden ulkopuolelle. Asioi-
den ajamisjarjestelmin yksinkertainen mutta tehokas toteuttaminen auttaa
tassa pyrkimyksessa.

Kansalaistutkijoiden itsendisissa kertomuksissa ei ole ristiriitaisuuksia eri
kertomusten vililld. Vain aistivammaiset viittaavat positiivisena esimerkkina
opastuksen ja tuen saamiseen omalta paikallisjarjestoltd pikkukaupungissa.
Kukaan muu ei sano saaneensa apua tai edes hakeneensa sité erilaisista
ulkopuolisista neuvontaorganisaatioista.

Kertomuksista kiy selville, ettd kertojat ovat keskendin erilaisissa elaman-
tilanteissa. Kaikista kdy ilmi huoli siita, miten tulee toimeen kompleksissa
maailmassa, vilttimattomyyksien hoitamisessa ja tarpeellisen avun saami-
sessa. Selvisti on aistittavissa pelkoa siitd, ettd avun hakijaa ei ymmarreta
oikein tai hanti ei kuunnella. Avun ldhteet ovat riittimattomat tai kykene-
mattémat hoitamaan esiin tullutta ongelmaa.

Ne, joilla on lapsia, panevat usein toivonsa nididen kykyyn toimia asioiden-
sa ajajina. Joillakin on tukena ystava. Toiset yrittavit pinnistelld itse. Yleista
on huoli selviytymisesta tulevaisuudessa.

Tiivistetysti kansalaistutkijoiden esiin nostamat ongelmat kiteytyvit seu-
raaviin kokonaisuuksiin:

Asiat, jotka ovat vaikeita:

1.Palveluiden moninaisuus ja palvelujen tuottajien hajonta yksityisiin, kol-
mannen sektorin ja julkisiin palveluihin tuottaa perushankaluuksia. Ndita
ovat tiedon saaminen eri vaihtoehdoista ja palvelujen kilpailuttaminen. Nyt
jokainen toimija tuottaa informaatiota, neuvoja ja opastusta omalla erikois-
alallaan.

Tastd voi tehda sen johtopdatoksen, etti eri neuvoja- ja opastajatahot pi-
tiisi saada toimimaan yhdessd konkreettisessa paikassa ja yhdessd netti-
avaruuden paikassa paikallisella tasolla.
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2. Eri palveluiden tietojen vertaaminen ei ole mahdollista, kun niista ei ole
kaytettavissad yksid ja samoja vertailukriteereita. Erityisesti piilotellaan hin-
toja mutta myoskaidn laadusta ei saa vertailukelpoista tietoa. Tama koskee
seki erilaisten yksityisten ja julkisten palvelujen sisdista ettda niiden keski-
néisti vertailua.

Johtopaitoksend voidaan todeta, ettd Suomi on vertailukelpoisten tietojen
tuottamisessa jiljessa vertailumaista, kuten Britanniasta, Pohjoismaista ja
Saksasta. Britanniassa nettivertailutiedot tuotiin saataville jo kaksikymmen-
td vuotta sitten, Ruotsissa muutama vuosi timén jalkeen. Tehokas netti-
vertailu pitiisi nopeasti saada kuntoon.

3. Julkinen organisaatio on tullut niin monimutkaiseksi, ettd sen osat eivdt
kommunikoi keskenddn. Nain kokevat palvelujen kayttdjat. Useimpien van-
hojen ihmisten on pidettava tiukkaa kirjanpitoa rahankaytosta, jotta he sel-
viytyvit lisdantyvista menoista sairastuessaan. Julkisen sektorin laskutus ei
ole lapindkyvaa eika sitd pysty seuraamaan. Laskutuskaytianto liikkuu toises-
sa avaruudessa ja esimerkiksi kotihoidon konkreettiset palvelut toisessa.
Nama nayttavat kommunikoivan keskendan huonosti. Karsijina on maksaja,
jonka on toisinaan mahdotonta saada dantdan kuuluviin, kun han pyrkii
oikaisemaan havaitsemiaan virheitd. Niisté ei hanen kanssaan keskustella.
Laskut tulevat huomautuksella: ulosottokelpoinen.

Kun sosiaali- ja terveyspalveluita uudistetaan, on kiinnitettdva huomiota
sithen, ettd uudistukset ovat ymmaérrettavia myos vanhoille ihmisille. Kaikki
ei saa ndyttaa asiakkaalle aivan uudelta ja vieraalta. Esimerkiksi maakunta-
tasoa voi olla vaikea hahmottaa. Tehdyt sote-uudistuksen konkreettiset suun-
nitelmat osoittavat, ettd maakuntahallinnon ja vanhan asiakkaan vilisesta
kommunikaatiosta olisi tullut erittdin monimutkaista. Tulevat vuosikymme-
net ovat niita, jolloin erittdin vanhojen ihmisten méaara on suhteellisesti suu-
rin, mitd Suomessa on koskaan koettu. Uudistuksia pitda suunnitella pitden
tdma ikaryhma mielessa. Senioriluotseille olisi kysyntaa.

4. Vanha ihminen kokee, ettd hdn on pankkilaitokselle ja muillekin yksityi-
sille palveluntarjogjille vain rahastuksen kohde. Hanelle tuputetaan esimer-
kiksi sijoitusneuvontaa, jota hin ei koe tarvitsevansa. Muutoin hént ei neu-
vota eiki auteta. Digimaailmaan siirtyminen ja pankkikonttoreiden sulkeu-
tuminen asiakkailta ei ota huomioon asiakaskunnan rakennetta, sen suuria
eroja ottaa vastaan ndin huomattavia muutoksia.

Liiketaloustieteessi ei opeteta eiké juuri tutkita, mité tarkoittaa vuoro-
vaikutus ja asioiden hoitaminen vanhojen ihmisten kanssa, miti eettisia
erityisvaatimuksia tdima asiakaskunta edellyttda palveluntarjoajalta tai muul-
ta toimijalta. Tdllainen koulutus olisi saatava kayntiin.
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Erilaisissa yksityisissa palveluissa tulisi ottaa kuluttaja- ja asiakasprofiile-
ja luotaessa nykyista paremmin huomioon timéan asiakaskunnan erityis-
vaatimukset. Esimerkiksi digivilineiden ostotapahtumassa tima puute tulee
hyvin selvisti esille. Voisiko Suomeen perustaa erityista seniori- ja vammais-
pankkijarjestelmaa hoitamaan muiden kuin nuorten ihmisten raha-asioita?
Mika on yritysten yhteiskuntavastuun sisélto suhteessa eri asiakassegment-
teihin?

5. Digimaailmasta on tullut varsinainen “riesa”, vaikka sen pitdisi auttaa,
palvella ja helpottaa kansalaisten eldmdd. Ongelmat nayttaytyviat moni-
naisina. Vilineilld on erilaisia ominaisuuksia, joista perille pddseminen
vaatii perusosaamista ja -ajattelutaitoa. Tassd kansalaistutkijat ovat kou-
lutettuja henkil6itd, useimmilla on yliopistotutkinto ja kahdella my6s toh-
torintutkinto. Kun henkil6é on jo yli 75-vuotias tai 1dhella sitd, hinen
tybelamissdoloaikansa “digiosaaminen” on jo kidyttokelvotonta mennei-
syytta.

Tastd voi tehda seuraavat johtopaatokset: Tekniikan takana oleva ajatte-
lutapa ja siitd juontuvat kaytannot ovat muuttuneet ja muuttuvat nopeasti.
Uusia vilineita tulee markkinoille jatkuvasti. Palvelujen tuottajat eivat asen-
noidu niiden mukaan, jotka ovat kédyttdjista surkeimpia, vaan niiden, jotka
ovat kehityksen kirjessa. Koko vilineiden ja palvelujen tuotannon karki
suuntautuu tiysin muulle asiakaskunnalle kuin mitd tdssd puheena oleva
kohdejoukko on.

Ne, jotka ovat vammaisia, saavat hieman parempaa opastusta vilineitten
kayttoon kuin “tavalliset” ikdantyvat. Mitd nuorempi vammainen on, sita
paremmin hin pysyy mukana kehityksessa — riippuen tietysti vammaisuuden
asteesta.

Digimaailmassa kehittelijoina, suunnittelijoina ja toimijoina olevilta tuli-
si edellyttaa myos psykologian ja sosiaalitieteiden perusopintoja, jotta he
pystyvit asennoitumaan asiakaskunnan erilaisuuteen. Ikdvaatimuskin voisi
olla paikallaan! Digimaailmassa ihmisten ja heidin tarpeittensa erilaisuus
tulee nyky-yhteiskunnassa esille hyvin selvasti. Elamme antroposeeni,
anthropocene, aikakautta, uutta ihmisen ja tekniikan yhdistimisen aikaa,
jolloin tekniikka alkaa jo véhitellen sanella sitd, mitd ihmiset tekevit ja miten
he jasentdvit tekemisensd. Samuel Arbesman analysoi osuvasti nykytilan-
netta, jossa ihmiset eivit enda ymmaéarra monimutkaista tekniikkaa, teokses-
saan “Ylimonimutkaistunut” (Arbesman 2017).

Pankkiasioinnissa manifestoituu selvasti nyky-yhteiskunnan teknisen
muutoksen vastaanoton ja muutokseen mukaan pdasemisen vaikeus, tdssa
vanhojen ihmisten osalta. Ongelmat nayttavit koskettavan myos muita kan-
salaisia, jotka eivit ole "kehityksen karjessa”.
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6. Valvonta puuttuu. Niin voidaan todeta kansalaistutkijoiden analyysien
pohjalta.

Mita pitdisi valvoa ja kenen? Perustuslain mukaan kaikilla pitdisi Suomes-
sa olla turvattu elama. Elintasoksi sitd kutsutaan silloin, kun kiinnitetdan
eldmin mitattavat ja laadulliset tekijat huomioon. Miten taata tillainen elama?
Yksi vastaus tdhan on mitattavien tekijéiden, mutta myos laadullisten teki-
joiden tilan valvonta. Valvonnassa kaytetdan kriteereitd: minimitaso, koh-
tuullinen taso ja erinomainen taso.

Sosiaalipolitiikan pyrkimys maaritelmallisesti kohtuullisen hyvinvoinnin
takaamiseen kaikille ja my6s kaikille kansakunnille riittinee my6s vanhoille
ihmisille. Kansalaistutkijoiden tuomat ongelmat ovat punnittavissa sen suh-
teen, miki on niiden suhde kohtuulliseen elaméin: onko jo vajottu minimi-
tasolle tai jopa sen alapuolelle? Kohtuullisuus méaaraytyy kunkin yhteis-
kunnan edellytyksien tasosta, se on suhteellista. Onko edelld kuvattu selviy-
tyminen omassa yhteiskunnassa kohtuullisen, mitattavissa olevan elintason
mukaista suomalaisessa yhteiskunnassa?

Valvonnan jarjestiminen niissi oloissa on monimutkainen tehtava. Ko-
konaisuuteen sisiltyy myos se, miten asioiden ajaminen sujuu arkielimassa.
Britanniassa organisoitiin sosiaali- ja terveyspalvelujen valvonta 1990-luvun
ja 2000-luvun vaihteessa paikallistasolla koskemaan palveluyksikkdja siten,
ettd ennalta arvaamattomin tarkastuskidynnein tutustuttiin esimerkiksi
hoivakoteihin. Tarkastaja analysoi johtoa ja henkilokuntaa naiden tehtivis-
sd, teki haastatteluja asiakkaille ja heidan omaisilleen seka kirjoitti netista
luettavan julkisen raportin kdynnistaan, havainnoistaan, antamastaan arvo-
sanasta ja suosituksistaan (ks. Koskiaho 2008).

Valvontajarjestelma toimi kymmenen vuotta, mutta uusi hallitus totesi
2010 sen liian kalliiksi ja siksi siirryttiin omavalvontaan. Tarkastuskertomuk-
set olivat kuitenkin aivan toisen tasoista valvontaa kuin omavalvonta. Niissi
kuvastuivat selvisti myos erilaiset asiakas-, henkilokunta-ja jarjestelma-
ymmarrykset samasta tilanteesta. Joskus asiakas oli "kunkku”, jota kuultiin,
joskus mentiin henkilokunnan, erityisesti johtajan, mukaan ja joskus kaikki
nayttivit musertuvan itse jarjestelmén alle, usein liian vdhiisten resurssien
vuoksi. Parhain tilanne néytti olevan sielld, missa vuoropuhelu toimi ja eri-
tyisesti asiakasta kuunneltiin. Tall6in kommunikaatio my6s muiden osa-
puolten kesken naytti olevan paremmassa tilassa kuin alisteisissa suhteissa
(ks. Koskiaho 2014).

7. Aineistosta voi tehda sen johtopaatoksen, ettd useimmat esille nostetut

ongelmat liittyvat yhteiskunnan ja sen organisaatioiden jatkuvaan komp-
leksisoitumiseen. Talloin yksittdista ihmista tai perhetta henkilokohtaisesti
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auttavat jarjestelyt 16ytyvat mahdollisimman alhaalta horisontaaleista
vuorovaikutussuhteista. Ylatasoilla, YK:ssa, EU:ssa tai maan hallituksessa
jaeduskunnassa, taas tehddén poliittisia paatoksia, joilla siddelldan ihmisten
elaman rajoja ja mahdollisuuksia ylhaalta alas. Mitd kompleksisempi yhteis-
kunta on, sita vaikeampi siind on tehd4 uudistuksia ja korjata epakohtia yla-
tasolla. Niinpa katseet on kdannettava alatasolle, sinne missi ihmiset ovat
vuorovaikutuksessa keskendin.

2.3.2 Kommunikaatiossa kuulemisesta kuuntelemiseen

Niin taloudellisissa kuin hoidollisissa tai muissa asioiden hoitamisen ongel-
missa nousee esiin kansalaisten kommunikaatio eri organisaatioiden ja
niiden edustajien kanssa. Ikdantyneet kokevat, ettd heitd kuullaan muttei
kuunnella. Vastikaan ilmestyneessi vaitoskirjassaan musiikin opettamisen
kanssa tekemisissi oleva viittelijd pohtii d4nté ja kuuntelua (Kankkunen
2018). Hianen kuuntelusta tekemiién kategorisointeja voisi soveltaa kuun-
teluun yleisemminkin, kuten vanhan ihmisen suhteeseen yhteiskunnal-
lisiin toimijoihin ja organisaatioihin, joihin hdnen on pakko olla yhtey-
dessa.

Tutkija erottaa toisistaan erilaisia ja eritasoisia kuuntelun tapoja:
« haku-, valmius- ja taustakuuntelu

« analyyttinen ja tarkkaamaton kuuntelu

« ubiikkikuuntelu

« kuuntelu elaméin- ja olemisen tapana

Kuuntelulla on kolme tasoa: pelkki kuuleminen, jonkin kuuntelu ja kuunte-
lu jotakin varten. Pelkidssa kuulemisessa sanoma menee toisesta korvasta
sisdin ja toisesta ulos. Kuuntelussa kuuntelija sen sijaan jo tajuaa, mistd on
kysymys. Hakukuuntelussa kuultua voidaan kuljettaa eteenpiin, se jia mie-
leen ja se voidaan toistaa. On olemassa edellytys sille, ettd kuuntelija, kuten
hoitohenkilokuntaan tai viranomaisiin kuuluva henkilo, kuljettaa sanomaa
eteenpiin ja sanomassa olevalle ongelmalle luodaan perusta sithen puuttu-
miseksi. Hanelle muodostuu valmius toimintaan. Taustakuuntelu taas on
vain hilinaa, jota kuulija ei ota vakavasti.

Analyyttisessid kuuntelussa kuuntelija jisentdd kuulemansa, kun taas tark-
kaamattomassa on kyse taustakuuntelun hilinésti. Ubiikkikuuntelussa 4an-
4, sanomaa, tulee kaikkialta. Se on toimintaympariston laadullinen tekija,
johon ei reagoida aktiivisesti: Ainahan ne valittavat, antaa olla.

Kuuntelua elamén- ja olemisen tapana voidaan soveltaa tassi kasiteltava-
ni olevaan ikdihmisten ongelmaan siten, etti siind kuuntelija, tyontekija tai
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virkamies, on tiedostanut kuulemansa ongelman, sen ettd ongelma on hyvin
tarked, suorastaan elinehto ongelman kokijan elamin sujumiselle. Jos ei saa
hoidetuksi asioitaan, elama kaventuu tai elaméantilanne heikkenee. Niin ol-
len kuulijan ja kuuntelijan pitisi asennoitua siten, etta aktiivinen kuuntele-
minen on hinen eldimintapansa, normaali tilanne. Huomio kiinnittyy kuul-
tuun merkityksellisesti ja kuuntelija aktivoituu.

Tissd aineistossa on runsaasti tilanteita, joissa kirjoittajat ja haastateltava
kokevat, ettei heité ole aktiivisesti eikd merkityksellisesti kuunneltu. Esimer-
kiksi taloudellisissa kysymyksissd viranomaiset ovat pyrkineet mitatoimaan
valituksia. Airimmaisisti tydoloista ja kireisté aikatauluista johtuvia laimin-
lyonteja kotipalvelun hoitotehtévissa on sairaan asiakkaan vaikea saada edes
viranomaisten kuunneltaviksi.

Vairasta tai puutteellisesta diagnoosista aiheutunutta rumbaa potilaan
kuljettamisessa kodista sairaalaan, sieltd terveyskeskukseen ja takaisin sai-
raalaan ja niin edelleen, satoja kilometreja, ei sairas potilas pysty keskeyt-
taméadn. Hanelld ei ole kykyé eikd voimia puuttua asioiden kulkuun sairas-
tuttuaan yhtikkia vakavasti. Tdssa kuuntelemisen puuttuminen johtuu
vuorovaikutuksen puutteellisuudesta organisaation kanssa. Asiakas kokee
organisaation toimivan puutteellisesti. Han havaitsee, ettei synny tarpeel-
lista kommunikaatiota itse organisaation sisilla. Tasta asiakas joutuu kar-
simaan.

Toisessa tapauksessa yksittdinen ammattilainen, esimerkiksi sairaala-
organisaation sisilld, ndyttda mitdtéivan asiakastaan. Vanha omaishoitaja,
sairas tai timan omainen kokee ammattilaisen mitdtoivin hanen sanoman-
sa tai kisityksensi tilanteesta. Kansalaistutkija kertoo, ettd sairaalapotilasta
voidaan kuulla puolittain, muttei kuunnella. T&ll6in potilas pettyy ja kokee
tulleensa mitatoidyksi.

2.3.3 Asiakassuhteessa perusluottamus on olennaista

Asiakassuhteen tutkimus on noussut liiketaloustieteessd merkittavaksi tut-
kimussuunnaksi. Tyytyvdinen henkil6kohtainen asiakas tai toinen yritys
asiakkaana on merkKi siitd, ettd yritys itse menestyy. Vihitellen myos julki-
selle sektorille on viime vuosikymmeniné hiipinyt kysymys asiakkuudesta,
asiakastyytyvaisyydest ja jopa asiakasldahtoisyydesta, erityisesti sen jalkeen
kun markkinaliberalistiset opit ovat valuneet julkisen sektorin toimintojen
sisdan.

Kunnallisalan Kehittdmissaatio julkisti kevailla 2018 teettaméinsa palve-
luiden asiakaskyselyn tulokset. Mukana oli seki julkisia etta yksityisia pal-
veluja. Tyytyviisyystulosten mukaan hyvin tyytyméttomia oltiin oman kunnan
sosiaalitoimistoon ja lahes yhta tyytymattomii tyo- ja elinkeinotoimistoon,

75



postiin ja Kelaan. Seuraavina tulivat terveyskeskus, verohallinto ja asiakkaan
kayttama energiayhtio.

Parhaat pisteet saivat oma paivittdistavarakauppa ja asiakkaan kaytta-
mi apteekki. Adripdiden viliin jdivit asiakkaan kiyttimit vakuutusyhtio
ja teleoperaattori sekd Alko. Palvelujen kayttdmisen arvioinnissa ei idlla
eikd koulutuksella ndyttanyt olevan suurta eroa. Yli 60-vuotiaat suhtau-
tuivat kuitenkin muita suopeammin Kelan ja verohallinnon palveluihin
(Kansalaiset: Paivittdiskauppa ja apteekki tarjoavat parhaat palvelut
2018).

Asiakassuhdetta tutkivat korostavat perusluottamuksen tarkeytta asiakas-
tilanteessa seka liiketaloudellisissa etta julkisen sektorin palvelutilanteissa
(Vuoristo 2017). Kuntakyselyssa ei ollut mukana sairaalaan liittyvii asiakas-
suhteita. Potilailla otaksuisi kuitenkin olevan perusluottamus tullessaan sai-
raalaan hoidettavaksi ja apua saamaan, mutta luottamus voi murentua het-
kessd, jos ammattilainen toimii luottamussuhteen vastaisesti, joskus varsin
mitdttoméassa asiassa. Luottamussuhde hiiriytyy asiakkaalla laajemminkin
yksittdisen tilanteen vuoksi.

Tassd kansalaistutkijan kertoma tilanne:

Potilas yrittaa viestittdd sairaanhoitajalle, jonka hin on soittokellolla kut-
sunut huoneeseensa kello puoli kaksi yoll4, ettd han on valvonut keskiyosta
lahtien ja haluaisi leikatun kdtensa saryn vuoksi kipuldikett, jotta voisi nuk-
kua. Potilas aloittaa keskustelun toteamalla, ettd hin herasi kello 24. Tahin
hoitaja heti toteaa naurahtaen, etti kello on kylla puoli kaksi eika keskiyo.
Potilas kokee vilittomasti tulleensa mitdtoidyksi jo ennen kuin saa ilmais-
tuksi asiansa. Han kokee, etti hoitaja pitdd hanti vanhana hoppanan4, joka
ei edes tiedd kellonaikaa.

Hoitaja ei kuuntele loppuun asti, miti potilas todella haluaa sanoa, vaan
nayttiad kayttaytymisellddn, ettd on tekemisissi asioista ulkona olevan kans-
sa. Han nayttad lahtevin omista ennakkoluuloistaan, niin arvioi potilas
tilannetta, jota hian pitdd noyryyttavana. — Potilas ei todellisuudessa suinkaan
ollut tietdmaton kellonajasta keskustelun ajankohtana.

Pdivi Rissanen on tarkastellut monipuolisesti asiakassuhdetta terveyden-
huollossa (Rissanen 2015). Asiakas voi madarittya terveydenhuollon hoito-
suhteessa ns. hankalaksi tapaukseksi, kun hin esittdd omia nikemyksidan
ja/tai ei usko hoidon auttavan. Hinen kokemuksensa on, ettd asiakas maa-
rittyy terveydenhuollossa yleensi passiiviseksi toimenpiteiden vastaanotta-
jaksi. Tyontekija ei kohtaa asiakasta ja valttda syvallisid kontakteja hanen
kanssaan, tyontekijit osoittavat valinpitamattomyytta. Potilaita maaritellaan
stereotyyppisesti ja heitd tasapiistetdin eli kohdellaan ottamatta yksilollisia
piirteitd huomioon. Rissasen tutkimuksessa on kysymys mielenterveyspoti-
laista.
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Monet vanhat ihmiset saavat psyykkisid ongelmia, heilld on muistisairauk-
sia ja heidit rinnastetaan till6in mielisairaisiin. Ikdantyvia myo6s tarkataan
koko ajan ja epaillddn, ettei heiddn muistinsa toimi enda tiaydellisesti.
Kahdeksankymppiset joutuvat automaattisesti muistitesteihin terveyden-
hoidossa, kun he valittavat jotain fyysista sairautta, joka ei ole helposti ha-
vaittavissa. Rissanen puhuu pakkointegraatiosta, jossa potilas pakotetaan
jonkin ryhmaén jaseneksi hoitoprosessissa. Hanta kisitelldin tahan ryhméan
kuuluvana siihen kohdistetuin hoitotoimin.

Pakkointegraatiolle olisi vaihtoehto eli dialogi, keskustelu, joka johtaa on-
nistuneeseen vuorovaikutukseen. Aito kuunteleminen johtaa vilittamiseen
asiakassuhteessa. Rissanen tdhdentéa sitd, ettd taman asenteen tulee olla
yhteydessi joustaviin rakenteisiin, kykyyn ennakoida ongelmia ja keskuste-
lulle avoimeen ilmapiiriin hoitoymparistossi, kuten sairaalassa. T4t voitai-
siin soveltaa myo6s kotipalveluihin seka kotipalvelujen organisaation luon-
teeseen ja toimintatapaan, joka heijastuu vanhan ihmisen luona tapahtuvaan
tyoskentelyyn.

Kaikkein eniten niin mielenterveyspotilaat kuin vanhat ihmisetkin
pelkdavit joutuvansa erilaisissa palvelusuhteissa leimautuneiksi toisen
luokan kansalaisiksi, joita ei kohdella enda normaalin eli tdyden ja aidon
kansalaisen kategoriaan kuuluvina vaan “toisina”. He menettavit entisen
identiteettinsi eiviatkd sopeudu uuteen. Siihen on kuitenkin pakko alis-
tua, jos on taysin riippuvainen muiden avusta. Nuorten ihmisten saattaa
olla vaikea kuvitella, ettd tima osuisi myds omalle kohdalle tulevaisuu-
dessa.

2.3.4 Kolmas sektori kuulemisen ja kuuntelemisen vayland

Positiivinen kuulemisen ja kuuntelemisen vayli voi tarjoutua kolmannen
sektorin kautta. Kansalaistutkija-aistivammaiset kiittdviat omien paikallisten
jarjest0jensa antamaa asiantuntija- ja vapaaehtoisapua pienessi kaupungis-
sa. He saavat apua henkilokohtaisesta tuntemisesta syntyneiden suhteiden
kautta.

Suurissa kaupungeissa kymmenet potilasjarjestot paivystavit puhelin-
palveluineen joka viikonloppu. Sen liséksi tarjolla on muita auttavia puheli-
mia ja vertaistukea. Kun kolmannen sektorin toimijoiden neuvonta ja opas-
tus yleensa keskittyy yhteen ongelmakokonaisuuteen, vilineeseen tai sairau-
teen taikka vammatyyppiin, avun antaminen ei ole asiakaslahtoista siind
mielessd, ettd yhden ihmisen elamén koko kirjo olisi lihtokohtana. Avun
tarpeessa olevat ja avun antajat ovat siiloutuneita. Joskus ongelmat voivat
olla hyvin rajattuja ja ne kohtaavat timan apua tarjoavan asiantuntemuksen,
joskus taas eivit.
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Lisdksi ongelman eteenpiin vievaa kisittelya ei usein saa pelkkien neuvo-
jen avulla vaan tarvittaisiin neuvoja pitemmalle meneviai asioiden ajamista.
Kunnalliset palveluohjausjarjestelyt ovat keskittyneet julkisen sektorin pal-
veluihin.

2.3.5 Asioiden ajamista tarvitaan Idhella asuntoa

Asumisperusteisen asioiden ajamisen kehittimisessd vanha talonmiesjarjes-
telmai voi olla hyva ajatteluviline, kun kehitetdan talo- tai korttelikohtaista
neuvontajarjestelmai, sosiaalitalkkaritoimintaa tai -isdinnéintia. Yhteisollinen
asuminen, eri sukupolvien yhdistdminen talo- tai korttelikohtaisesti on toinen
vaihtoehto.

Periaatteessa asumislahtodisesti voidaan rakentaa vaikka kuinka pitkalle
menevaa asioiden ajamista. Eri asia on sitten, mika on todellinen kaytanto.
Perinteita ja hankkeita on kuitenkin jo olemassa runsaasti eri vuosikymme-
nilta (esim. Pdivinen ym. 2004). Asumisperusteiset korttelikohtaiset ratkai-
sut voisivat toimia my0s kolmannen sektorin, asuinyhtioiden ja julkisen
sektorin kumppanuuksina.

Kaupalliset organisaatiot eivit Suomessa ole vield valloittaneet asioiden
ajamismarkkinoita, mutta Ruotsissa on kehitetty idea pienten paikkakuntien
ldhikauppojen ottamisesta lahialueensa info- ja neuvontapisteeksi. Suomes-
sa on kiytossa terveyskioskitoiminta, joka on yksi mahdollisuus, kuten kier-
taviat monipalvelubussit, erityisesti haja-asutusalueilla.

Jotkut asianajajat ovat laajentaneet toimintaansa myos juridisesti ei-vaa-
tivaan neuvontaan ja ohjaukseen. Pienet kotipalvelua antavat yritykset aut-
tavat asiakkaitaan myo0s erilaisten anomusten tekemisessi sekd muussa pa-
perisodassa, esimerkiksi veroviranomaisten tai Kelan kanssa.

Pienet muuttofirmat tarjoavat vanhoille ihmisille erilaisia auttamis- ja
kuljetuspalveluja muuttojen lisdksi. Maaseudulla ja kaupungeissakin toimii
vuokrattavia talotalkkareita. Posti on viime aikoina pyrkinyt laajentamaan
toimintaansa my6s vanhojen monipuoliseen auttamiseen. Postinkantajat
ovat maaseudulla olleet jo kauan aikaa vanhojen ihmisten auttajia, kuten
tavaroiden toimittajia kaupasta.

Jos suuret kaupalliset kotipalvelua antavat sote-organisaatiot haukkaavat
vanhojen ihmisten asioiden ajamistoiminnan itselleen, tilanne muuttuu rat-
kaisevasti. Kevailla 2018 ilmoitettiin, ettd suuret sosiaalialan kolmannen
sektorin toimijat ovat ly6ttaytyneet yhteen hoitamaan intressejasan sote-uudis-
tuksen innoittamina (sociala.fi). Tulevaisuus nayttii, tuleeko tima yhteis-
toiminnallinen uudistus vaikuttamaan my6s ruohonjuuritason asiakas-
toimintaan. Julkisen sektorin tehtaviksi kuitenkin jia koordinointi ja netti-
informaation yhteniistiminen, joka nyt puuttuu Suomesta.
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2.3.6 Kuuntelevan sosiaaliohjaajan tyosta kaupungin-
osassaan ja sosiaali- ja terveystieteen asiantuntijan arvio
samasta kaupunginosasta asukkaineen, haastattelut

Sosiaaliohjaaja toimii suuressa kaupungissa. Talld nimikkeelld ohjaajia on
koko kaupungissa vain 2—3. Sosiaaliohjaaja on toiminut alalla jo vuosi-
kymmenet ja tuntee vanhojen ihmisten ohjaamiseen keskittyvan tehtavansa.
Han toimii keskuksessa, jonka ymparilla on my6s vanhusten vuokra-asun-
toja. Kaikki kaupunkilaiset ovat periaatteessa tervetulleita konsultaatioon.
Sosiaaliohjaajan toiminnan kuvaus perustuu vapaaseen haastatteluun hinen
tyopaikallaan.

Sosiaaliohjaaja kertoo tyonsa sisdllon maaraytyvan tdysin asiakkaiden
mukaan. Kdytossa on ajanvaraus, mutta paikalla voi piipahtaa my®és, jos oh-
jaaja ei ole varattu juuri silld hetkelld. Han on paikalla arkipaivisin.

Asiakkaat, yleensi eldkeikiiset, tulevat joko keskuksen ymparilla olevista
kerrostaloista tai ympéaréivasta kaupunginosasta. Paikka on hieman syrjassa
julkisista liikennevalineist4, joten asiakkaita ei juuri tule kauempaa. Puolen
kilometrin paissa asuva ikaantynyt valittaa myo0s sité, ettd keskus sijaitsee
maéen paalla, jolle kiipeaminen tuottaa monille sairaille hankaluuksia. Maas-
to nousee loivasti kohti keskusta mutta huonoselkiiselle, -jalkaiselle tai hen-
gitysvaikeuksista karsiville sekin voi olla sosiaaliohjaajan puheille padsyn
este.

Konsultoinnit kasittdvit neuvojen ja opastuksen tarpeita laajalta alueelta,
mutta asioiden pitemmadlle vietyyn ajamiseen ei tyontekijélla ole mahdolli-
suutta. Resurssit ovat rajalliset eiki sité ole otettu resurssilaskelmissa huo-
mioon. Sosiaaliohjaajalla itselldédn ei ole mitdan tehtdviakuvansa laajenta-
mista vastaan. Hian on avoin uudistuksille. Asiakkaat eivit kuitenkaan ole
edellyttaneet hanelti tillaista apua; neuvot ja ohjaus riittavat. Kaynteja ei
kirjata.

Neuvot ja opastukset liittyvit arkielimin sujumiseen: kdnnykan kayton
opastukseen, Kelan tai veroviranomaisten kanssa toimimiseen — vihennysten
tekemiseen, sairauskulujen perimiseen, eri tukien hakemisessa auttamiseen
— pankin tiliotteiden hakemiseen , kun asiakkaalla ei ole tietokonetta, oman
sairauden potilasyhdistyksen tietojen ja vertaistuen tietojen hakemiseen,
kuljetusten selvittdmiseen tai tuettujen lomien hakemiseen.

Konkreettisia palveluita koskevia ongelmia, joita sosiaaliohjaaja on ha-
vainnut ty0ssidan, ovat:

« vertailujen tekemisen vaikeus erilaisten palvelujen vililla, esimerkkeini

kuljetuspalvelut, joita ovat sote-matkat, Kelan terveydenhuollon matkat
ja vammaispalvelumatkat
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« vaikeus hahmottaa erilaisia maksukattojarjestelmia sote-palveluissa

« taloudellisista vaikeuksista selvidminen: kaikki palvelut tulevat
kalleimmiksi keskituloisille asiakkaille, koska palvelut on maksettava
itse. Matalatuloisuuden rajana ovat 1 278 euron bruttotulot.

« ennakolta ehkiisevan toiminnan 16ytdminen: esimerkiksi tuettuja lomia
ei osata hakea.

=» Vain osa potentiaalisesta asiakaskunnasta on tietoinen tdstd
auttavasta ja neuvovasta palvelusta.

Haastattelusta saa sen kuvan, etta asiakkaan kanssa késitellyt asiat painot-
tuvat erilaisiin palveluiden solmukohtiin ja tiedonpuutteeseen. Haastatelta-
va ei koe, ettd asiakkailla olisi vaikeuksia tulla kysymain neuvoa. Sen sijaan
kay selviksi, ettd vain osa potentiaalisesta asiakaskunnasta on tietoinen tis-
ta auttavasta ja neuvovasta palvelusta. Toiminnan alkaessa ympargiviin
asuintaloihin jaettiin mainoslehdykoitd. Kaupungissa toimii myos yksityisen
yrityksen haltuun luovutettu toinen neuvontapalvelujirjestelmi, jolla on
pari toimipaikkaa.

Samassa kaupunginosassa asuva ja elikkeella oleva sosiaali- ja terveysalan
asiantuntija toimii taloyhtionsa puheenjohtajana ja on yhteiskunnallisesti
hyvin aktiivinen. Hanelld on nikemysta 1ahiymparistostadn, sen toiminnois-
ta ja asukkaista. Vapaamuotoisessa haastattelussa hin toteaa, etta asukkaat
ovat hyvin monenlaisia, esimerkiksi suhteessa omaan asuintaloonsa. Jotkut
ovat hyvin osallistuvia ja toiset vilinpitimattomia, eivat tee edes lakisdateis-
td muuttoilmoitusta asuntoon tullessaan tai sieltd 1ahtiessdan. Toiset taas
osallistuvat innokkaasti taloyhtionsa talkoihin, kuten pihan kausikunnostuk-
seen ja -siivoamiseen.

Monet yksiniiset eristiaytyvit asuntoonsa. Vain joku tuttu voi vetia heidat
sieltd “ihmisten ilmoille”. Kaupunki on jarjestanyt kulttuuriluotsitoimintaa,
jossa juuri yksindisille ja vanhoille ihmisille jarjestetdan seuraa, jotta nama
voisivat osallistua kulttuuritapahtumiin. Haastateltavan kokemus on, etta
téllainen kulttuuriluotsi jai liian kaukaiseksi eika vieraaseen ihmiseen us-
kalleta ottaa yhteytta. Tarvitaan joku tuttu ja turvallinen.

Arat ihmiset eivit my6skaan uskalla kutsua kotiinsa siivoojaa, vaikka sita
tarvitsivatkin. He pelkaavit vierasta, joka voisi ottaa jotain mukaansa. Vie-
raaseen ei luoteta. Ovipuhelimeenkaan arat ihmiset eivit uskalla vastata.
Oven aukaisulla voi vahingossa paastida jonkun tuntemattoman ja vaarallisen
henkilon sisdan.

Miten sitten neuvonta- ja ohjauspalvelut tavoittavat nima lahiseudun sel-
vastikin apua tarvitsevat ihmiset? Haastateltavan havaintojen mukaan tima
on heikkoa.
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Kaytettdvissd on mien paalld oleva palvelukeskus, jossa on muun muassa
ravintola, kuntosali ja sosiaaliohjaajan palvelut. Mutta, koska se on mien
paalla, se syrjayttaa sijainnillaan potentiaaliset vanhat asiakkaat, jotka eivit
jaksa kiivetd maelle.

Toinen mahdollisuus on ldhipalvelukeskus, joka on suuntautunut lapsi-
perheiden palveluihin ja sisiltda lddkarikeskuksen seki vanhoille ihmisille
suunnatut neuvontapalvelut Ne kaupunki on luovuttanut yksityisen yrityksen
tuotettaviksi. Talla Lahitorilla on yksi ohjaaja ja sen toimintakartta vaikuttaa
sekavalta: sieltd on vaikea 16ytdd etsimdansa. Ohjaaja puhuu niin sekavasti
ja hiljaa, ettd haastateltavan kokemuksen mukaan puheesta ei saa selvia.

Haastateltava on tullut sithen tulokseen, etta parhainta olisi, jos téllaisilla
kerrostalovaltaisilla alueilla olisi korttelikeskuksia, joissa asukkaat voisivat
tavata toisiaan ja tutustua. He voisivat antaa naapuriapua ja kortteleihin
voitaisiin organisoida myos kotipalvelupiste seki jarjestda neuvontaa ja muu-
ta asioiden ajamista. Voitaisiinko erilaiset informaatio- ja asioiden ajamiseen
liittyvat toiminnot yhdistad korttelikeskuksiin, jolloin paastiisiin moni-
polvisista jarjestelmista yksinkertaisempaan?
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OSA 3

Neuvonnan ja asioiden
ajamisen kokeiluja osana
sote-uudistusta

UOMALAINEN SOSIAALI- JA TERVEYSPALVELUJEN KOKONAISUUDISTUS on ollut
vireilld enemman tai vihemmaén kokonaisvaltaisesti kuluvan vuosi-
sadan alkuvuosista ldhtien. Viimeisin vaihe oli padaministeri Sipildn
hallituksen ns. alueuudistus, joka sisilsi sote-uudistuksen. Sen yh-
deksi osaksi valmisteltiin henkilokohtaista budjettia koskeva uudistus, jota
myo0s kokeiltiin hallituskaudella erilaisin versioin eri puolella maata. Myos
asiakasneuvontaa ja -ohjausta koskevaa kokeilua on harjoitettu eri puolilla.

Vaikka sote- ja maakuntauudistus kaatui maaliskuussa 2019, sithen liitty-
vat kokeilut antavat kiinnostavaa tietoa jatkoa varten. Kahdesta kokeilu- ja
kehittdimishankkeesta, henkilokohtaisesta budjetista ja Ikdneuvosta, kirjoit-
tavat asiantuntijat, Katja Thamaki ja Essi Maki-Hallila.

Sote-uudistusta valmisteltaessa nousi lisdksi esille kysymys valtakunnal-
lisesta ja my0s maakunnallisista vanhusasiamiehen viroista. Esikuvana on
valtakunnallinen lapsiasiainvaltuutetun virka ja ehdotetut maakunnalliset
lapsiasiamiehen virat. Vedottiin siihen, etti lasten ja vanhojen ihmisten ase-
ma on keskendidn samantapainen. Kaivattiin hallinnon ja paatoksenteon
ulkopuolella olevaa heikkojen ryhmien puolustajaa.

Vanhusasiamiestd on kokeiltu kuntatasolla: Tampereen kaupungissa
vanhusasiamies on toiminut jo vuosia. Tampereen kokemuksista kirjoittaa
vanhusasiamies Riikka Piironen.
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3.1 Asianajo tukee henkilokohtaisen budijetin kayttajaa
ja vaikuttaa yhteiskunnalliseen keskusteluun —
henkilokohtaisen budjetoinnin hanke 2016-2019

Katja Ihamdaki

Thmisten itsemaaraamisoikeus ja ainutlaatuisuus korostuvat nykyisessa lain-
sdaddnnon muutostyossd. YK:n vammaisten yleissopimuksessa yhden-
vertaisuuden edistaminen, osallisuus ja saavutettavuus vaikuttavat keskei-
sesti lainsdadannon periaatteisiin. Samalla kirkastetaan henkiléiden auto-
nomian kunnioitusta ja jokaisen ihmisarvoa.

Henkilokohtaistamisessa annetaan ihmiselle enemman valinnan mahdol-
lisuuksia ja valtaa suunnitella, toteuttaa ja seurata saamaansa tukea. Perim-
maisend tarkoituksena on lisdtad ihmisten itseméaraamisoikeutta ja osalli-
suutta omaan eldméaénsa ja yhteiskuntaan. (Gardner 2013)

Tyontekijat keskittyvat henkilokohtaistamisessa siihen, mika on ihmisen
hyvinvoinnille tarkeinta. Silloin tyotavaksi nousee kumppanuus, jonka
ldhtokohtana on tasa-arvoinen kansalaisuus. Tama tapahtuu henkilokohtai-
sen budjetin valinnoissa yksilotasolla, mutta se vaikuttaa palveluihin my6s
yleisesti. Silloin sosiaalityontekija tukee asiakasta 16ytiméaan tarpeensa ja
toiveensa seki pohtii yhdessi sopivaa tukea. (Duffy 2004, Gardner 2013).
Tama luo omat haasteensa, silla palvelun kaytt4jilla saattaa olla vaikeuksia
tiedostaa omia tarpeitaan. Talloin tyontekijalta vaaditaan henkilon tilanteen
huomioivaa ldhestymistapaa ja huolellista palvelutarpeen arviointia (Green
& Vaaltola 2018.) Niin ikddn ammattilaisen toimi vahvistuu yhteiskunnalli-
seksi vaikuttamistyoksi heikompien vaestoryhmien asianajajana.

Henkil6kohtaistamisen vaara on ongelmien medikalisoituminen ja sirpa-
loituminen yksilotasolle, jolloin yhteiskunnallinen vastuunotto niisti jaa
piiloon. Kollektiivinen &éni katoaa ja julkishallinnon vastuu tarjota korkea-
luokkaisia palveluja haavoittuvien ryhmalle katoaa. (Spandler 2004.)

Valinnanvapaus voi sysita ihmisia selviytyméaéan itsenaisesti omista ongel-
mistaan tai palvelut ovat heikkolaatuisia, jos julkinen tuki puuttuu. (Koskiaho
2008). Liberaali yhteiskunta tarjoaa entistd enemmaén vapauksia ja julkinen
vastuunotto koetaan holhoavaksi. Ihminen tarvitsee sopivasti ja joustavasti
sekd autonomiaa etta tukea, kun hanen toimintakykynsa on rajoittunut syys-
t4 tai toisesta.

Henkilokohtaistamista kehitettiin osana suunniteltua sote-uudistusta

Henkil6kohtaisen budjetin, jatkossa HB:n, osuutta suunniteltiin lisdttdvan
sote-uudistuksen lainsdadannolla. Tavoitteena oli, ettd henkilolla on univer-
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saali oikeus saada henkilokohtainen budjetti silloin, kun sosiaalityon palvelu-
tarpeen arvioinnissa on siihen paadytty. Jos henkil6 tilloin valitsee HB:n
itselleen sopivaksi tavaksi, hdn saa arvioon perustuen mahdollisuuden vali-
ta itse palvelunsa tai muun tuen tarpeidensa ja toiveidensa mukaisesti. Suun-
nitelmissa oli, ettd HB:n rahoitus tulee valtion kerdamista veroista. Lisaksi
sen kayttadjille kaavailtiin asiakasmaksuja.

Rakenteellinen haavoittuvien ryhmien asianajo oli valmistellussa sote-lain-
sdddannossa keskeistd. Erityisesti sosiaalipalveluissa paikallisten olosuhtei-
den ja henkilokohtaisen avun tarpeen ymmartaminen on tarkeaa. Thmisista
etiille rakentuneilla palveluilla ei useinkaan kyeta riittavasti vastaamaan
esimerkiksi toimintakykyrajoitteisten tarpeisiin.

Pitkalti ihmisten vaikeudet on irrotettu yhteiskunnan eriarvoistavista te-
kijoista. Keskioon on nostettu lainsdadanto seka juridiset ja hallintomenet-
telyyn liittyvat kysymykset (Nummela 2011). Sen sijaan suhteisiin perustu-
vassa hyvinvointindkemyksessa korostetaan viranomaisvetoisten toimien
muutosta palvelujen kayttdjan asian ajamiseen (Cottam 2015).

Tama edellyttad byrokratialoukkujen ja tarpeettomien hierarkioiden pois-
tamista. Niin ollen viranomaisista ja ammattilaisista tulee kansalaisten ja
heikompiosaisten valtuuttamia henkil6itd. Palvelujen kayttdjat sekd sosiaali-
tyontekijat kokoavat ja muodostavat uusia yhteiséllisid toimintoja seka ver-
kostoja ratkaisujen 16ytymiseksi. Tahidn kuuluu myos tietoisuuden lisddminen
sosiaalisten ongelmien syist4 ja seurauksista. Tiedostaminen lisaa kyvykkyyt-
14 ja joustavuutta toimia erilaisissa olosuhteissa. Niin palvelujen kayttijasta
tulee aktiivinen toimija ja hdn ymmartaa, mista hyvinvointi muodostuu ja
millaisia vaikutuksia erilaisista valinnoista seuraa. (Kivipelto & Saikkonen
2017; Peeter 2012).

Aiempina vuosina Suomessa henkil6kohtaistamista on sosiaali- ja terveys-
aloilla kokeiltu HB:n avulla erityisesti vammaisilla ihmisilla, ikdihmisill4 ja
heidan ldheisilladn'. Kokeilut tuottivat yksilollisia ja padmiesten toiveille so-
veltuvia uusia ratkaisuja.

Tyontekijoistd muutokset tyoskentelyssa olivat haasteellisia, mutta antoi-
sia, koska he saivat tukea palvelun kayttdjai rakentamaan itsensd niakoista
elamai. HB:n kaytto perustui pitkilti maksusitoumuksiin ja palvelusetelin
kayttoon. Kuitenkin henkildiden kiyttamait palvelut olivat osassa kokeiluja
jo etukiteen valmiiksi rajattuja: asiakkaiden toiveet ja tarpeet oli maaritelty
organisaatioldhtoisesti.

1 Muun muassa Sitra ja Tampereen kaupunki: Henkilokohtainen budietti. Asiakasldhtéinen toimintamalli
omaishoidossa 2009-2011, Lauttasaaren asiakaskeskeinen palveluverkko hanke 2010-2013, Tieddn mitd
tahdon! -kehittdmishanke, Kehitysvammailiitto ja Kehitysvammaisten Palvelusadtio 2010-2014.
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Henkilokohtainen budjetti: Avain kansalaisuuteen?

Vuonna 2016 alkoi Avain kansalaisuuteen — henkilokohtainen budjetointi
hanke, jossa on tarkasteltu HB:n vaikutuksia niin asiakkaiden, tyontekijoiden,
organisaation kuin palvelujirjestelman nakokulmista. Ndiden ohella on pe-
rehdytty kustannusten méaaraytymiseen. Tarkoitus oli vaikuttaa tulevaan
sote-lakiin niin, ettd henkilokohtaisen budjetoinnin mahdollisuudet huomi-
oitaisiin my6s ennaltaehkiisevissi tyossi. (Rousu 2016.) Silloin se vihen-
tiisi ongelmien kasautumista ja monimutkaistumista. HB:n kiytté ennalta
ehkiisevina palveluna toisi sen tdysimaaraisesti ihmisten hyvinvoinnin tuek-
si. Samalla se lisdisi ihmisten parjadmisté, kun he saisivat tukitoimet lievem-
missakin tilanteissa olosuhteitaan kohentamaan.

Hankkeeseen ovat osallistuneet kolmen ammattikorkeakoulun? ohella
kuusi kuntaa tai kuntayhtym#&s. Mukana on lisdksi yrityksia ja jarjestoja.
HB:td on kokeiltu, tutkittu ja kehitetty kussakin kunnassa tai kuntayhtymas-
sd niiden omien tavoitteiden mukaisesti. Hanketta on viety eteenpiin yhteis-
kehittelyn avulla, johon ovat osallistuneet palvelun kayttdjat, tyontekijat,
paikallishallinnon paattajat, jarjestot ja yritykset. (Rousu 2016.)

Projektin tarkoituksena on ollut, ettéd palvelut ja muu apu ovat 1dhtokohtai-
sesti asiakkaan harkintaan perustuvia. Sikili palvelujirjestelmai ei rajoita
sitd omalla tarjonnallaan tai palveluseteleilldan. Jos HB:n kaytto ei syysta tai
toisesta suju, palataan perinteisiin palveluihin. Seka tyontekijalle ettd palvelun
kayttajalle on annettu mahdollisuus ottaa riski ja oikeus my6s epidonnistua.

Ehdotettu henkilokohtainen budjetti on palvelutarpeeseen liittyva univer-
saali oikeus, jossa ihmiselld on mahdollisuus myos tiedottamiseen ja tukeen,
kun hén suunnittelee oman budjettinsa kaytt6da. Hankkeen alkuvaiheessa
palvelun kayttdjan tuki tuli joko omaiselta tai tyontekijalta. Téata toiminta-
mallia on kehitetty ja laajennettu projektin kuluessa. Kukin pilotti on maari-
tellyt HB:n kohderyhmain. Asiakkaalle tehdd4n aina palvelutarpeen arvioin-
ti ja asiakassuunnitelma, johon henkilokohtainen budjetointi perustuu.

Apua vdaliinputoaja-asiakkaille

Avain kansalaisuuteen -hankkeen alkukartoituksessa tyontekijat kertoivat
lukuisista valiinputoaja-asiakkaista, jotka eivit ole saaneet tarvitsemiaan
palveluita. HB voisi helpottaa heidén tilanteitaan.

Esimerkiksi vanhusten toiveita henkilokohtaiseen apuun ei ole huomioitu
riittdvasti. Koska kyse on idn tuomasta raihnaisuudesta, ikdiihmisilld vammais-

2 Metropolia amk, Diakonia amk ja Saimia amk.
3 Tampere, Hameenlinna, Pori, Vantaa ja Eteld-Karjalan sote-kuntayhtymd, Eksote sekd Kainuun sote-kuntayhtyma.
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palvelulain kriteerit tayttyvit harvoin. Sellaisen erityislapsen palvelutarpeeseen
on vaikea vastata, jolla on eri diagnooseja, mutta ei kehitysvammaa. Myoskaan
henkilon neuropsykiatrinen diagnoosi ei riitd vammaispalveluiden saamiseen.
Kuitenkin hinelld on vahva toiminnanohjauksen tarve. Omaishoidon tuen
vapaita ei ole kyetty kayttdmaan, koska sopivaa hoitoa ei ole saatavilla. Taman
takia omainen on vaarassa uupua. Niin ikddn paihde- ja mielenterveysongel-
maisille ei ole riittavasti palveluja. (Thamaki 2018).

Kohderyhmét vaihtelevat eri piloteissa. Ne ovat koostuneet muun muassa
omaishoitajista, aikuisasiakkaista sekd vammaispalveluiden kayttéjista.

Kuntien osallistuminen HB-hankkeeseen on vaihdellut. Lahtokohta on
ollut sama eri piloteissa: palvelun kédyttdja ja tyontekija ovat tehneet yhdessa
palvelutarpeen arvioinnin. Sen perusteella on ldhdetty kartoittamaan henki-
16n tarpeita ja toiveita. Esimerkiksi Tampereella on kokeiltu HB:t4 laaja-alai-
sesti ihmisen omien tarpeiden ja toiveiden mukaan. Monipuolisia kokemuk-
sia on saatu ja niiden perusteella on tehty muutoksia toimintatapoihin ja
joitakin rajoituksia budjetin kayttoon.

Kukin pilotti on méaéritellyt itse oman kustannusrajansa. Osassa palveluja
sitd on kokeilun kuluessa supistettu, joissakin taas laajennettu. Lihinna pal-
velun kayttajat ovat itse arvioineet tarpeensa omien nikemystensa pohjalta.
Esimerkiksi omaishoitaja on voinut matkustaa vapaan taloudellisen tuen
avulla ulkomaille, mutta kunta on rajoittanut matkat myéhemmin kotimaa-
han. Jossakin pilotissa omaishoitajan lilkkumavara on jaanyt ldhestulkoon
olemattomaksi, kun palvelut ovat niukkoja ja valmiiksi maariteltyja.

HB:ssi haetaan uusia avauksia my0s perinteisten sosiaali- ja terveys-
palvelujen ulkopuolelta. Uusien ideoiden 16ytyminen ja niiden kdytannon
toteutus on vaatinut tyontekijoilta erityistid osaamista ja niiden etsiminen
on koettu tyoliadksi. Kuntien tyontekijoiden on pitanyt vakuutella jarjes-
toille ja yrityksille, etta tassd hankkeessa on kysymys aidosta palvelupyyn-
nosté eli esimerkiksi pyykkihuollosta asiakkaan kotona, mistd kunta myos
maksaa korvauksen palvelun tuottajalle. Kaytintojen kirkastaminen vie
aikaa niin palvelun kayttajalta, tyontekijalta, organisaatiolta kuin palvelun
tuottajilta.

Palvelun kdyttdjilla enimmakseen myonteisia kokemuksia

Hankkeessa on koottu palvelun kayttdjien kokemuksia. Ne ovat olleet enim-
miakseen myonteisid. Henkilo on esimerkiksi kdyttanyt paljon muita kuin
sosiaali- ja terveyspalveluita, esimerkiksi matkustanut kotimaan lomakohtee-
seen omaishoidon vapaiden suomalla taloudellisella etuudella. Kotiin on
hankittu erityistd kasvatuksellista tukea ADHD-kirjon omaavan lapsen kans-
sa selviytymiseen tai auton korjaamiseen, jotta on paasty harrastuksiin. Myos
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ratsastustunteja on otettu paivatoiminnan sijaan. Nuoren kotoa liikkumisen
avuksi on saatu tukihenkilo. (Thamaki 2018).

Hankkeessa henkilokohtaisen budjetin kiyttdjat ovat kertoneet voimaut-
tavista kokemuksista, kun heiddn ndkoékulmiaan on kuultu, huomioitu ja
arvostettu. He ovat saaneet HB:n avulla tilanteeseensa sopivia ja olosuhtei-
taan kohentavia palveluja. Samoin heidén itsendisyytensa ja itseluottamuk-
sensa ovat lisddntyneet. (Thamaki 2018.) Myonteiset kokemukset ovat nous-
seet esiin my0s brittildisissa tutkimuksissa: HB:n avulla sosiaalipalvelujen
kayttdjien luottamus omiin voimavaroihinsa on lisadntynyt. (Gardner 2013).

Yllatyksend on tullut se, ettd ihmiset ovat kiyttdneet runsaasti perinteisia
sosiaalipalveluja HB:n mahdollisuuksien sijaan. (Rousu 2018.) Brittikoke-
musten mukaan tavoitteena on, ettd HB:n kiytto vihentia palvelujen tarvet-
ta. Joillain ryhmill4, kuten vanhuksilla, palvelujen tarve tavallisesti lisdantyy
ian karttuessa, mutta niiden sopivuus ja oikea-aikaisuus vihentavit niiden
paallekkaista tarvetta.

Asianajo henkilokohtaisen budijetin kéytossa

Henkilokohtaistamisella on tarkoituksena purkaa yhteiskunnallisia esteita
ihmisten kansalaisoikeuksien harjoittamisen tieltad. Avain kansalaisuuteen
-hankkeen pyrkimyksena on tutkimuksen ja kokeilujen avulla sujuvoittaa ja
yksinkertaistaa henkilokohtaisen budjetin asiakasprosessia ja tuottaa ratkai-
suja sen laajaa soveltamista varten.

Palvelujen kayttajan saama tuki on keskeisti, jotta henkilo tietda oikeu-
tensa ja saa tarvitsemansa avun. Ulkopuolisen henkilon, kuten henkil6-
kohtaisen budjetin asiamiehen, puolueeton tuki ilman viranomais- tai omais-
kytkentia tarjoaa tillaisen mahdollisuuden (Koskiaho 2017).

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus saada tukea tarpeidensa ja toiveiden-
sa kartoittamiseen ja toteutukseen. Tukihenkil, joka voi olla viranomainen
tai myos joku muu, raportoi paittijille henkil6iden ja ryhmien tilanteista ja
vaikuttaa niin laajemmin palveluiden kéyttijien oikeuksien toteutumiseen.

HB:n harjoittamiseen tarvitaan kokeiluja ja tutkimuksellista tyootetta,
jotta yhteista tietovarantoa voidaan kehittda kumppanuuden avulla kaikkien
kayttoon. Kun haetaan vastauksia yhteiskunnallisiin ja ekologisiin muutok-
siin, tarvitaan monialaista osaamista. Sensitiivinen ja kokonaisvaltainen
tyoote seka yksilollisten tarpeiden ja toiveiden huomioiminen lisdaavat pal-
velujen kédyttdjan hyvinvointia ja luottamusta jarjestelmaan. Jalkautumalla
ihmisten arkeen padstdan askeleen verran lahemmaksi maalia.

Suomalainen sosiaaliturva on tiydentynyt vuosien saatossa. Siitd on raken-
tunut monipuolinen, mutta myos monimutkainen palvelu- ja etuusjarjestelma
—lakien ja toimintojen paillekkdinen rakennelma, jonka avaamiseen tarvitaan
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valtaisa byrokratia. Se tarjoaa palveluita haavoittuvassa asemassa oleville,
mutta ei kata kaikkien tarpeita ja toiveita.

Pikkuhiljaa on ldhdetty liikkeelle palvelujen kiyttdjien kokemuksista ja
niiden pohjalta vaaditaan palvelujen yksinkertaistamista ja avoimuuden
seki joustavuuden lisdamistd. Elamia rikastuttamaan ihmiset kaipaavat
sosiaali- ja terveyspalvelujen rinnalle luontoeldmyksia, yhteisollisyytta, kult-
tuuria ja liikuntaa sekd muuta omannakoéistaan tukea elamasnsa. Tata pal-
velukuilua voidaan kaventaa onnistuneella henkilokohtaisella budjetilla.

Avain kansalaisuuteen -hankkeen kokeiluilla ja tutkimuksella luodaan
soveltuvia malleja ja lopulta toisista piloteista oppien tuotetaan yhteniisia
hyvia kaytantoja ja ohjekirja toiminnan avuksi. Tarkoituksena on myos kehit-
taa henkilokohtaisen budjetin lainsdddant6a vastaamaan ihmisten tarpeita.

Kirjallisuus julkaisun lopussa

3.2 Pirkanmaan neuvonnan ja asiakasohjauksen uudistaminen,
lkéineuvo-hanke 2016—2018 ja sen tamperelaiset Kotitori- ja
Lahitori-esikuvat

Essi Maki-Hallila

Asiakasohjaus on valtakunnallisesti keskeinen ikdantyneiden palveluiden
kehittdimiskohde. Mallista on kokemuksia useista kunnista ja maakunnista
esimerkiksi Tampereelta. Niiden perusteella se on osoittautunut yhdeksi
vaikuttavimmista keinoista edistdi idkkdiden mahdollisuuksia saada laajas-
ti tietoa eri tuottajien palveluista ja etuuksista. Asiakasohjauksen mallien
avulla on hillitty kustannusten kasvua etenkin paljon palveluja kiyttavien
osalta. Asiakasohjauksen mallista on toistaiseksi melko vdhan valtakunnal-
lista tietoa. (Laatusuositus hyvan ikdantymisen turvaamiseksi ja palvelujen
parantamiseksi 2017-2019).

Ikdneuvo-hanke toteutettiin osana sosiaali- ja terveysministerion Kehite-
taan ikdihmisten kotihoitoa ja vahvistetaan kaikenik&isten omaishoitoa, my6-
hemmin I1&O-kirkihanketta. Siihen osallistui kahdeksantoista Pirkanmaan
kuntaa ja kolme hankekumppania.

Hanke rakensi maakunnallisen ikdihmisten neuvonnan ja asiakasohjauk-
sen toimintamallin. Se pohjautuu keskitettyyn, alueelliseen asiakas-/ja pal-
veluohjausmalliin, KAAPOon. Tama taas on saanut innoitusta Tampereella
jo kymmenisen vuotta toimineesta keskitetysti Kotitori-neuvonnasta ja siti
taydentavistd Lahitori-pisteistd. Tampereen Kotitori taas on ollut yhtena
esikuvana Sitran tekeméssa Palvelutori-mallinnuksessa.
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Ikdneuvo-hankkeen aikana Pirkanmaalla otettiin kaytt6on yhteinen asiakas-
lahtoinen neuvonta- ja asiakasohjaustoiminta, joka korvasi vanhan toiminta-
tavan ja jai kiyttoon myos hankkeen jdlkeen. Tdssa artikkelissa kerrotaan
tyon taustalla olevista Tampereen kaupungin neuvonta- ja ohjauspalveluista
ja Ikaneuvo-hankkeen tuloksista.

Taustaa asiakas- ja palveluohjaukselle

Laatusuositus hyvin ikdantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantami-

seksi suosittaa, ettd kunnat nostaisivat asiakas- ja palveluohjauksen keski6on

ikdihmisten palveluissa. Suosituksen mukaan asiakas- ja palveluohjaus jar-

jestetddn seuraavien periaatteiden mukaisesti:

« matala kynnys — yksi kontakti kdynnistaa prosessin

« asioinnin helppous: yhteydenotto puhelimitse, sahkopostitse, kdaynnilla

« laaja tuen ja palvelujen tuottajaverkosto, josta tieto sdhkoisesti kaikkien
saatavilla

 sahkdisen asioinnin mahdollisuus

« palvelut tuotetaan padosin ldhelld asiakasta

Suosituksen mukaan keskitetty asiakas- ja palveluohjaus jirjestetdan maa-

kunnallisena/alueellisena ja monialaisena toimintana, johon sisaltyvit:

« neuvonta ja ohjaus

« palvelutarpeen arviointi, jossa kiytetdaan luotettavia, yhtendisia ja
vertailukelpoisia arvioinnin vélineita ja hyodynnetaan eri
ammattilaisten osaamista

« asiakkaalle yksi yhteinen hoito-, palvelu- ja/tai kuntoutussuunnitelma,
joka laaditaan yhdessa asiakkaan, hanen laheistensi ja palveluun
osallistuvien palveluntuottajien kanssa.

« myonnettyjen palveluiden koordinaatio ja niiden laadun ja toteutuksen
seuranta.

Asiakasohjausmallia kayttavistd kunnista ja maakunnista saatujen tulosten
perusteella toimiva asiakasohjaus auttaa hillitsem&dan kokonaiskustannuksia
ja parantaa palvelujen laatua eli se on parhaimmillaan kustannusrakenteen
hallintaa. Tampereen kaupungin hallinnossa on laskettu, ettd yksi asiakas-
ohjaaja kohdentaa tekemiensa palvelupaatosten kautta palveluita noin 5,5
miljoonan euron edesti vuodessa eli noin 20 000 euroa jokaisena tyopaiva-
nain. Asiakasohjauksessa tulee esille uusia palvelutarpeita ja palvelumuoto-
ja. Uusilla keveammilla ja ajoissa tarjotuilla palvelumuodoilla saadaan lisaa
kustannussaistoja, koska raskaampiin palveluihin siirrytdan entistda myo6-
hemmin.
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Keskitetty, alueellinen asiakas-/palveluohjaus -toimintamalli KAAPO:
neuvonnan ja asiakasohjauksen madritelma

Asiakasohjauksen kasitteisto on kansallisesti toistaiseksi lyomatta lukkoon.
Se tuottaa epéselvyyttd niin ammattilaisille kuin asukkaille. Pirkanmaalla
koko prosessista puhuttaessa kiaytetdan ikdihmisten neuvonta ja asiakas-
ohjaus -kisitetta tai vain asiakasohjaus (ks kuva 1).

Asiakasohjaus on prosessi, jonka tehtavina on selvittdd avuntarvitsijan
yksil6lliset palvelutarpeet ja niiden kanssa parhaiten yhteensopivat palvelut.
Se on ns. horisontaalista. Palveluohjaus taas on vertikaalista, kohdennettua
neuvontaa tietyssa palvelussa tai palveluissa, kuten omaishoidon tuessa. Nama
madritelméat perustuvat Sitran Palvelutori-selvitykseen sekd Tampereen kau-
pungilla tehtyyn vuosia kestdneeseen asiakasohjausty6hon (Sitran selvityksia
82, Palvelutori).

Toisaalta joissain maakunnissa asiakasohjaus on yhta kuin palveluohjaus.
Esimerkiksi Tampereella, jossa neuvontaa tarjoava Kotitori-malli ja asiakas-
ohjausyksikko ovat toimineet jo kymmenisen vuotta, on asiakasohjausyksikon
sisille eroteltu erikseen omaishoidon palveluohjaajat. He keskittyvat vain
omaishoitoperheiden arviointiin, tukemiseen ja seurantaan. 1&0O-karki-
hankkeen alla tita kasitteist6a pyritddan yhtendistimaan.

Alla kuvattuna Pirkanmaan lkéneuvo-hankkeessa madritellyt yhteiset kdsitteet.

Kasite Kuvaus, johon Pirkanmaan lkdneuvo-hankkeessa kdsite pohjattu
Asiakkuus Asiakkuus syntyy, kun KAAPOon / lké&neuvoon (esim. puhelin, digi,
Lahitori) otetaan yhteyttd. (STM)

Asiakasohjaus | Asiakasohjaus on prosessi, jonka tehtdvand on selvittdd avun-
tarvitsijan yksilolliset palvelutarpeet ja niiden kanssa parhaiten
yhteensopivat palvelut. Toteutetaan yhdessd asiakkaan ja/tai
omaisten kanssa. (STM)

KAAPO Keskitetty, alueellinen asiakas-/palveluohjaus -toimintamalli (STM)

Neuvonta Sisaltad yleistd hyvinvointiin ja terveyttd edistaviin palveluihin seka
sosiaaliturvaan liittyv&d neuvontaa. Neuvontavaiheessa yhteyden-
ottaja voidaan ohjata tarkempaan palvelutarpeen selvittelyyn tai
muiden palvelujen piiriin (esim. kunnan likuntapalvelut, vapaa-
ehtoisten tai yksityisten tarjoamat palvelut. (STM)

Palvelutarpeen | lakkaan henkilon sosiaali- ja terveydenhuollon sekd muiden hdnen
arviointi hyvinvointiaan, terveyttddn, toimintakykyadn ja itsendistd suoriutu-
mistaan tukevien palvelujen tarve selvitet&dn kokonaisvaltaisesti
yhdessd ickkadn henkilon ja tarvittaessa omaisensa/ldheisensé/
edunvalvojan kanssa. (ote, Vanhuspalvelulaki)
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Kdsite Kuvaus, johon Pirkanmaan Ikdneuvo-hankkeessa kdsite pohjattu
Palveluohjaus | Kohdennettua neuvontaa tietyssd palvelussa tai palveluissa.

(Sitran selvityksid, palvelutori)

Sosiaaliohjaus | Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yksildiden, perheiden ja yhteisdjen
neuvontaa, ohjausta ja tukea palvelujen kaytdssd sekd yhteistydta eri
tukimuotojen yhteensovittamisessa. (Sosiaalihuoltolaki)

KAAPO on ollut keskeinen osa sote-suunnittelun maakunnan/itsehallinto-
alueen ikdantyneiden palvelujarjestelméi. Se on apua tarvitsevan idkkaan
henkil6n neuvontapiste seka palvelujen jarjestija, koordinoija ja asiakkaan
palvelupolkujen seuraaja, joka toimii yhteistyossa alueen eri tahojen ammat-
tilaisten ja viranomaisten kanssa. Iakkdiden palveluntarpeet kisitelladn
KAAPOn kautta: vaikka palveluntarve olisi syntynyt muualla, esimerkiksi
sairaalassa tai terveyskeskusldakirin vastaanotolla, KAAPOIla on silti koor-
dinaatiorooli. KAAPO siséltda myos omaishoidon tuen.

Asiakas-/palveluohjauksen neuvontaosion tehtdva on vilittaa tietoa eri
etuuksista ja palveluista, tukea omatoimista tiedonetsintia ja itsearviointia,
selvitelld tilannetta ja ohjata asiakasta eteenpiin. Siind paitetdsn, ohjataan-
ko asiakas muualle vai jatketaanko asiakasohjaukseen. Sen toteuttamistavat
voivat olla esimerkiksi puhelimitse tai nettisivujen kautta.

Ikdneuvo-hankkeessa koko neuvonnan ja asiakasohjauksen kokonaisuut-
ta voidaan kuvata seuraavasti: Keskitssad on ehed asiakaspolku. Asiakkaan
tieto- ja tuentarpeet ja toiminnot mitoitetaan ja suunnitellaan oikea-aikai-
sesti toiveet, tarpeet ja voimavarat huomioiden.

Suurin osa ikddntyneistd saa tarvitsemansa tiedon ja tuen omaehtoisesti
esimerkiksi kunnan viestinnin kautta tai mediasta.

Ongelmallisin ryhma on laskentatavoista riippuen noin 10 prosenttia
asiakkaista, joiden palveluihin kuluu noin 80 prosenttia kokonaiskustannuk-
sista (Paljon sosiaali- ja terveyspalveluja kayttavat asukkaat Oulussa. Suomen
Laakarilehti 48/2013). Tama ryhma tarvitsee muita intensiivisempaa ja hen-
kilokohtaista ohjausta.

KAAPON innoittajana ikdihmisten keskitetty neuvonta ja ohjaus
Tampereella

Yksi KAAPO-mallin edelldkavijoista ja innoittajista on Tampereen Kotitori-
malli. Se on toiminut kymmenisen vuotta. Kotitori on ollut my6s keskeisena
esikuvana Sitran Palvelutori-mallinnuksessa ja kehittamisessi yhdessa Turun
ja Rauman mallien kanssa. Sitran mallinnuksen mukaan Kotitori on tampe-
relainen nimitys Palvelutorille.
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Kotitori-toimintamalli vastaa kuntalaisten odotuksiin ikdihmisten palve-
luista, ja sen toiminta auttaa kuntaa jarjestimain ndma palvelut kustannus-
tehokkaasti ja vaikuttavasti. Kun kiinnitetdan huomiota erityisesti hyvin-
vointia ja kuntoutumista edistaviin sekd kotona asumista mahdollistaviin
palveluihin ja oikea-aikaiseen neuvontaan, raskaampien palveluiden tarvet-
ta vahennetdin tai siirretdan myohidisempaan ajankohtaan. (Sitran selvityk-
sia 82, Palvelutori).

Kotitori on kanava kaikkiin palveluihin

Kotitori on tamperelaisten ja orivesildisten idkkdiden ihmisten sekd heidan
omaistensa paivittdinen ohjaus- ja neuvontapalvelu. Tampereen kaupunki
on jarjestanyt vanhuspalvelut myos Orivedelle vuodesta 2014 yhteistoimin-
ta-alueena. Kotitori auttaa ikdihmista 10ytdmaan ratkaisut itsendiseen ja
mielekkadseen elimain. Se yhdistai palvelut, palveluiden tuottajat ja asiak-
kaat. Kotitori toimii kanavana kaikkiin palveluihin, jotka auttavat kotona
asuvaa ikddntyvaa ihmista.

Kotitori ei itse tuota muita palveluita kuin neuvonnan ja ohjauksen. Se
hyodyntaa kaikkia kunnan, palveluyrittdjien ja kolmannen sektorin palvelui-
ta ratkaisukeskeisesti ja asiakasta kuunnellen. Se tekee hinta- ja laatuvertai-
luja, jotta kuntalainen tietdd, mitd han on hankkimassa. Lisdksi se varmistaa,
ettd hankittavat palvelut ovat laadukkaita ja luotettavia. Niin ollen palvelui-
den hankinta on turvallista. Kuntalaisen ei tarvitse jonottaa useisiin eri paik-
koihin. Neuvonta on maksutonta. Toiminta perustuu asiakkaan kuuntelemi-
seen ja ratkaisukeskeiseen toimintatapaan.

Kotitorin asiakasohjaajat ohjaavat asiakasta Ioytimaan esimerkiksi sopivan
siivoojan tai kauppapalvelun. Kotitorilla autetaan my6s muun muassa pal-
veluliikennettad koskevissa kysymyksissi ja etsitdan yhdessa vaikkapa uusi
harrastus.

Kotitorilta saa tietoa palveluista ja niiden hinnoista, esimerkiksi koti-
palvelusta, kotisairaanhoidosta, kotisiivouksesta, kuntoutuspalveluista, asumi-
seen liittyvista palveluista ja sekd turvarannekeratkaisuista. Kotitorilla selvitetaan
asiakkaan kanssa hinelle kuuluvat etuudet ja autetaan niiden hakemisessa.

Suosituinta on ottaa yhteytta puhelimitse. Kotitorin palvelupisteessa Tam-
pereen keskustassa voi vierailla joka pdiva joko ajanvarauksella tai ilman sita.

Palvelupisteelld on myo6s Laitetori, jolla voi tutustua kotona asumista, tur-
vallisuutta ja toimintakykya parantaviin apuvilineisiin ja laitteisiin kodin-
omaisessa ymparistossa. Laitetori tekee hyvinvointiteknologiaa tutuksi seka
helpottaa teknisten ratkaisujen kayttoonottoa. Laitteita voi tutkia ja kokeilla
rauhassa. Henkilokunta auttaa ja opastaa niiden kaytossa ja hankinnassa.
Niitd voi my6s lainata kotona kokeiltaviksi.
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Kotitorin internet-sivuilla on palveluntuottajahaku, joka sisaltda Kotitorin
hyviksymii ja akkreditoimia hoiva-, hyvinvointi- ja terveysalan palveluja seka
tuotteita tarjoavia yrityksid. Akkreditoinnilla tarkoitetaan hyviaksymiskritee-
reitd ja toimintatapaa, jotka palveluntuottajan pitaa tayttaa paastakseen verkos-
toon ja palveluntuottajaksi. Hyviksymiskriteerit, kuten koko Kotitori-malli, on
palvelun jarjestamisvastuulla olevan Tampereen kaupungin eli tilaajan maa-
rittelem& kokonaisuus. Sivuilta saa my6s henkilokohtaista apua chatin kautta.

Kotitori-mallin hyédyt asiakkaalle (Sitran selvityksia 82, Palvelutori, Eri-
laiset ikdihmiset, erilaiset tarpeet):

+ Yksi taho on kokonaisvaltaisesti kiinnostunut asiakkaan tilanteesta.

« Asiakas saa luotettavaa ajantasaista tietoa. Asiakas saa julkisesti
rahoitetut ja itse hankittavat eliman laatuun liittyvat palvelut
luotettavasti ja turvallisesti yhdesta palvelupisteesta.

« Tiedon- ja avunsaanti lisda turvallisuudentunnetta ja oman elaméin
hallintaa seka auttaa selviytymain omatoimisesti tai tuen turvin
(pidempéan) kotona.

« Parantaa idkkddn henkilon mahdollisuuksia saada laadukkaita sosiaali-
ja terveyspalveluita seki vahvistaa hinen mahdollisuuttaan vaikuttaa
hénelle jarjestettavien palvelujen sisdltoon ja toteuttamistapaan.

« Tukee osaltaan vanhuspalvelulain tarkoitusta (Laki ikddntyneen
vieston toimintakyvyn tukemisesta ja idkkiiden sosiaali- ja
terveyspalveluista 980/2012) seki sosiaali- ja terveyspalvelujen
rakenteiden muutostyota.

Kaupunki tekee vuosittain asiakastyytyvaisyysselvityksen Kotitorin asiak-
kaille. Vuoden 2017 selvityksen mukaan Kotitoriin oltiin erittdin tyytyvaisia.
Tulokset ovat olleet samanlaisia viime vuodet (Kotitorin asiakastyytyvaisyys-
selvitys 2017).

Keskitettyd neuvontaa tdaydentdvat Lahitorit eri kaupunginosissa

Keskitetyn Kotitorin lisdksi Tampereella toimii aluetasolla Lahitoreja. Lihi-
toria lahdettiin tyostamain Ikaneuvo-hankkeen kunnissa pitkilti Tampereel-
la tehdyn Sitran Palvelutori -mallinnuksen (Palvelutori. Sitran selvityksid 82,
2015) ja Tampereen kokemusten mukaisesti.

Lahitori on paikallinen palvelupiste, alueensa asukkaiden matalan kyn-
nyksen kohtaamispaikka, jonne kuka vain voi tulla. Sen keskeinen tehtava
on monipuolinen hyvinvointia edistava toiminta. Lihitorilla asiakas voi
ratkaista suuren joukon ongelmiaan yhdessa paikassa ja yhdella kaynnilla.

Lahitori jakaa tietoa ja tukee alueen asukkaita seki ohjaa, opastaa ja neu-
voo heitd kayttdmain alueella tarjolla olevia ja sihkdisia palveluita. Lahitorit
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ovat tatd nykya Tampereella kaikenikiisille tarkoitettuja. Ensimmaéiset pilo-
tit olivat vain ikdihmisille suunnattuja.

Lahitorilta 16ytyy esimerkiksi ammatillista palveluneuvontaa ja -ohjausta,
monipuolista ryhmétoimintaa, vapaaehtoistoimintaa, yhteistiloja asukkaiden
kohtaamisiin ja harrastuksiin sekd muita matalan kynnyksen palveluja ar-
jessa selviytymisen tueksi. Kullakin Lihitorilla on paikallisia ominaispiirtei-
14 ja palvelutarjonta voi myo6s taydentyé esimerkiksi terveydenhuollon am-
mattilaisten pyorittimalla seniorineuvolalla ja kahvila- tai ravintolapalve-
luilla. Lahitorilla tarjottavat palvelut kattavat sekd kunnan ja maakunnan
jarjestamat ettd yksityisten yritysten, yhdistysten, jarjest6jen ja vapaaehtois-
ten palvelut.

Keskeistd toiminnassa on asiakkaiden osallisuuden tukeminen seka so-
siaalisten verkostojen vahvistaminen ja yllapitiminen. Toiminta on ennal-
taehkiisevid, ratkaisukeskeista ja omaehtoisuutta tukevaa.

Lahitori voi toimia kiinteissa tiloissa tai se voidaan toteuttaa liikkuvasti.
Toiminnassa nakyvit alueen asukasrakenteen ja toimijoiden erityispiirteet.
Lahitorin tarkoitus on lisédtd alueen asukkaiden yhteisollisyytta ja toimijuut-
ta seki viahentaa yksindisyytta. Lahitorin toiminta suunnitellaan ja toteute-
taan yhdessi alueen asukkaiden ja toimijoiden kanssa. (Sitran selvityksii 82,
Palvelutori).

Ikdneuvo - pirkanmaalainen ikdaihmisten neuvonta ja asiakasohjaus

Ikdneuvo-hankkeessa kehitettiin Pirkanmaan yhteinen ikdihmisten neuvon-
nan ja asiakasohjauksen toimintamalli, Ikdneuvo. Se perustuu aiemmin ku-
vattuun KAAPO-malliin eli keskitettyyn, alueelliseen asiakas- ja palvelu-
ohjaukseen, jota hankkeessa kehitettiin ja juurrutettiin Pirkanmaalle. Hank-
keessa oli mukana suurin osa Pirkanmaan kunnista: Akaan & Urjalan yhteis-
toiminta-alue, Himeenkyro, Ikaalinen, Kangasalan ja Palkéneen yhteis-
toiminta-alue, Lempaild, Nokia, Pirkkalan & Vesilahden yhteistoiminta-alue,
Sastamalan & Punkalaitumen yhteistoiminta-alue, Tampereen & Oriveden
yhteistoiminta-alue, Virrat, Valkeakoski ja Yl6jarvi sekda hankekumppanit
Luona Hoiva Oy, Pirkanmaan Senioripalvelut Oy ja Tampereen Kaupunki-
ldhetys ry. Kaksi muuta samanaikaista KAAPO-kehityshanketta toimivat
Kymenlaaksossa ja Varsinais-Suomessa.

Sosiaali- ja terveysministerion KAAPO-kokeilun tavoite oli luoda asiakas-
ja palveluohjauksen rakennetta ja sisilt6a kehittava toimintamalli, joka

1. vahvistaa vieston luottamusta avun ja palvelujen saatavuuteen,

2. tukee ikdihmisten kotona asumista ja arjessa selviytymista tarjoamalla
neuvoa, ohjausta ja palveluja tunnistettuun tarpeeseen,
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3. ohjaa asiakkaan tarvittavien palvelujen direen, ja
4. edistdi idkkaiden henkil6iden osallisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia
palveluprosesseihin, joilla avun- ja palvelujen tarpeisiin vastataan

Edelleen Pirkanmaan Ikédneuvon lahtékohta oli, ettd pirkanmaalainen ika-
ihminen saa Ikdneuvosta neuvoa arjen kysymyksiinsi ja apua arjessa selviy-
tymiseen ja kotona asumiseen.

Keskitettyd puhelinneuvontaa

Hankekunnissa toteutettiin vuoden kestanyt keskitetty kuntien yhteinen pu-
helinneuvonnan kokeilu. Neuvontaa tarjosi ostopalveluna Luona Oy. Muka-
na kokeilussa eivit olleet Tampere ja Orivesi, joiden asukkaille puhelin-
neuvontaa tarjoaa Kotitori.

Puhelimitse saa arkipaivisin inhimillista ja yksilollistd neuvontaa ja oh-
jausta, joka tukee ikdihmisten kotona asumista, seki hanen elaméantilanteen-
sa ja palvelutarpeensa arviointia. Asiakkaita ovat ensisijaisesti ikdihmiset ja
heididn omaisensa ja liheisensi. Neuvonnasta saa tietoa julkisista, kolmannen
sektorin ja yksityisista sosiaali-, terveys -ja hyvinvointipalveluista seki talou-
dellisista tukimuodoista.

Tavoitteena oli, etta asiakas tulee kuulluksi ja hinen tarpeensa alustavas-
ti kartoitetuiksi, jonka jalkeen hinelle esitetdén vaihtoehtoja hinen elaman-
tilannettaan tukevista palveluista. Tarvittaessa hdnet ohjataan eteenpdin. Jos
puhelinneuvonnan arvion perusteella asiakkaan tilanne edellyttda laajempaa
palvelutarpeen selvittdmisti, asiakkaalta pyydetaan lupa valittda yhteyden-
ottopyynto asiakkaan oman kunnan asiakasohjaukselle. Puhelinneuvoja
hankkii asiakkaalle tarvittavat tiedot esiin tulleista asioista tai saattaa hanet
asiakasohjauksen piiriin.

Mikd muuttui Pirkanmaalla?

Ikdneuvo-hankkeessa kehitettiin vertaiskehittdmisen ja kokeilukulttuurin
keinoin pirkanmaalaista ikdiihmisten neuvonnan ja asiakasohjauksen toimin-
tamallia, jossa suunnannayttsjina toimivat edelld mainittu Tampereen Koti-
tori-malli sekd Lahitori-toimintatavat Sitran Palvelutori-mallinnuksineen.
Taustalla oli my6s vuodesta 2008 toiminut Tampereen kotihoidon asiakas-
ohjaus.

Hankkeessa valmisteltiin KAAPO-mallin periaatteiden mukaisesti Ika-
neuvon padprosessi (kuvio 1).

Toiminnan arvot, visio sek asiakas- ja palvelulupaus valmisteltiin yhdes-
sd vanhusneuvostojen edustajien kanssa.
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Rautalankamalli: ikdihmisten neuvonta, asiakasohjaus ja I« .
palvelutuctanto
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Kuva 1. Ikdneuvon rautalankamalli eli pédprosessi
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Kuva 2. Ikdneuvon arvot, visio sekd palvelu- ja asiakaslupaus
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Puhelinneuvonta riittdé suurelle osalle yhteydenottajista

Puhelinneuvonnassa (kattaa Akaan, Urjalan, Ikaalisen, Himeenkyron, No-
kian, Pirkkalan, Kangasalan, Palkdneen, Sastamalan, Punkalaitumen, Virtain,
Ruoveden ja Lempailan kunnat) soittomaarit ovat olleet vajaa 300 puhelua
kuukaudessa. Puheluiden aiheet vaihtelevat. Sosiaalipalvelut ovat yksi koko-
naisuus, mutta myos paljon kaikesta muusta kyselldan; terveydestd, hyvin-
voinnista ja arjen asioista.

Suurin osa puheluista ratkeaa pelkilla neuvonnalla, mutta osa asiakkais-
ta ohjataan tarkempaan palvelutarpeen arviointiin oman kuntansa asiakas-
ohjaukseen. Yli 85 prosenttia puhelinneuvonnan asiakkaista kokee tulleensa
autetuksi. Loput eivit osanneet sanoa, eivit halunneet vastata tai eivit saaneet
apua.

Puhelinneuvonnalla on onnistuttu karsimaan vain neuvontaa vaativien
yhteydenottojen siirtymista asiakasohjaukseen, vihentdméain asiakkaiden
eri tahoille soittelua seka yhtendistimaan palveluiden tarjoamista ja saamis-
ta. Haasteena joissain kunnissa on ollut yhteydenottojen ohjautuminen ohi
puhelinneuvontanumeron. Ongelman taustalla on seka asiakkaiden etta eri
ammattilaisten tiedon puute uudesta palvelusta — soitetaan tutulle henkil61-
le tai kunnan nettisivuilta ei 16ydy selkeisti tietoa puhelinneuvonnasta.

Puhelinliikenteen oikein ohjautuminen vaatii jatkuvaa tiedotusta ja mark-
kinointia asiakkaille ja muille toimijoille. Jotta puhelinneuvonta toimisi,
kunnan palveluvalikon tietojen tulee olla ajan tasalla.

Kunnat ovat olleet palveluun tyytyviisid. Tampereelta ja muilta alueilta,
esimerkiksi Paijat-Hameesta on saatu hyvia tuloksia keskitetystd puhelin-
neuvonnasta jo monen vuoden ajalta. Puhelinneuvonta aloitettiin pilottina
Ikdneuvo-hankkeen aikana ja se on jatkunut Pihlajalinna Oy:n tuottamana
my0s hankkeen jalkeen.

Ldhitorilta apua yhdestda pisteesta yhdellé kdaynnilla

Lihitoreja perustettiin kaikkiin Ikdneuvon hankekuntiin Tampereella ja Ori-
vedell4 jo toimineiden viiden Lahitorin lisdksi. Uusien Lahitorien lahtokohta
on kehittyva Lahitori: paikalliset ominaispiirteet ja yhteisilld toimintatavoil-
la tuotettu ammattimainen neuvonta ja ohjaus. Mika tahansa kokoontumis-
piste ei ole Lihitori-toimintaa.

Lahitori on piste, jossa asiakkaan moniin tarpeisiin voidaan vastata yhdes-
sd paikassa ja yhdella kaynnilla. Yksi esimerkki tastd on muutamilla Léhi-
toreilla aloitettu yhteistyo Kelan kanssa. Jos asiakkaan kdydessa Lihitorilla
palveluohjaajan juttusilla ilmenee, etti olisi tarve syvemmalle selvittelylle
Kela-asioissa, voi palveluohjaaja avata suojatun etdyhteyden Kelan tyonteki-
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jalle silta istumalta ja asia saadaan hoidettua yhdella kiaynnilld. Tulokset
tastd palvelusta ovat olleet hyvid, mutta niin kuin useasti, sekin tarvitsee lisaa
markkinointia asiakkaiden liikkeelle saamiseksi.

Hankety6ssa on huomattu, ettd toiminnan kehittdmiseksi on tarkesa saa-
da mukaan alueen yhdistykset ja jarjestot. My0Os sen saavutettavuus on var-
mistettava. Lahitorin toimintaa tulee kehittda yhdessa alueen asukkaiden
kanssa vastaamaan heidén tarpeisiinsa. Se on myos areena vapaaehtois-
toiminnalle. Toimintaa voidaan toteuttaa etiana ja liikkuvasti, mika korostuu
erityisesti haja-asutusalueilla.

Lahitori-toiminnan kattavuudessa ja saatavuudessa yleisesti on kuntien
vélilld yhi eroja. Toisissa kunnissa asukkaita ei ole tavoitettu toivotusti heikon
markkinoinnin vuoksi, ja jotkin Lihitorit ovat vain rajoitetusti auki kuntien
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Kuva 3. Lahitori (Idhde: Sitran selvityksid 82, Palvelutori)
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vahaisten resurssien vuoksi. Nyt palvelu on suunnattu ikdihmisille, mutta
jatkossa sen tulisi olla ylisukupolvisista.

Suunnitellun sote-uudistuksen takia kunnissa pohdittiin, mihin Lahitorien
olisi jarkevaa sijoittua, kuntaan vai maakuntaan. Ikdneuvon kokemusten
mukaan toiminnasta 20 prosenttia koskee sosiaali- ja terveyspalveluita ja 80
prosenttia hyvinvointia ja terveytta tukevaa ja ennaltaehkiisevia toimintaa,
jossa tirkeitd ovat muun muassa kulttuuri ja liikunta. Lahitori-tyossa onkin
korostettu, ettd toiminnan tulisi jadda kuntiin 1dhelle asiakkaita riippumatta
siitd, mika taho vastaa sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisesta.

Tampereella jo pidempéaan toimineiden viiden Lahitorin kokemusten pe-
rusteella malli on kannatettavaa levittda koko Pirkanmaalle. Niiden isojen
asiakasmaiirien perusteella voidaan todeta, ettd vain yksi prosentti Lahitorin
palveluohjauksen asiakkaista ohjautuu kuntaan asiakasohjaukseen. Lahitorien
vetdjat kannustavat uusien Lihitorien kehittdmiseen.

Sitra on tiivistdnyt Lahitorin toiminnot ja palvelut (kuva 3).

Kesilla 2018 valmistui Tampereen kaupungin teettama arviointi Lahi-
toreista. Sen mukaan Lihitoreja tulee kehittda alueiden tarpeista kasin. Ar-
vioinnin mukaan Lahitorit palvelevat hyvin ikdihmisid. Ammattilaisten tie-
toisuutta niisté tulee kuitenkin liséta ja niiden toiminnan seurantaa yhden-
mukaistaa. Samoin niiden sopimusohjausta tulee selkeyttaa. Lisdksi niiden
ikdrajattomuutta kannattaa tismentaa ja markkinointia tehostaa. Arviointi
nosti esiin myos sen, etté tulevaisuuden Lahitori on hyvinvoinnin ja terveyden
edistdmista ja sosiaali- ja terveyspalveluja, ja ettd palveluohjauksen rooli ja
sisdlto on maariteltdva tarkasti.

Asiakasohjaus on parantanut palveluiden laatua

Ikédneuvossa asiakasohjaus nihtiin keskeisena osana idkkaiden palvelukoko-
naisuutta. Sen tavoitteena on helpottaa ja tukea ikdihmisten elimia seka
koordinoida ja sujuvoittaa palvelujen kohdentumista asiakkaiden tarpeiden
mukaan. Asiakasohjaukselle on tyypillistd verkostomainen tyoskentelytapa
eri tahojen ammattilaisten sekid omaisten kanssa.

Hankkeessa maériteltiin tarkemmin asiakasohjaajan tehtdvankuva: asiakas-
ohjaaja tekee ikddntyneelle laaja-alaisen palvelutarpeen arvioinnin, jossa
huomioidaan asiakkaan voimavarat, yksilolliset tarpeet, toiveet, tavoitteet ja
palveluille asetetut kriteerit. Monialaista verkostoa hy6dyntden asiakas-
ohjaaja jarjestaa asiakkaalle vaikuttavan palvelukokonaisuuden oikea-aikai-
sesti ja tekee viranhaltijapaatokset.

Asiakasohjaaja koordinoi asiakkaan palvelukokonaisuutta koko kotona
asumista tukevien palvelujen asiakaspolun ajan ja varmistaa myonnettyjen
palveluiden laadun. Asiakasohjaajan oli sote-periaatteiden mukaan tarkoitus
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toteuttaa itsendiselld paitoksenteolla maakunnan strategiaa ja kustannusten
kohdentumista. Asiakasohjaaja toimii paljon palveluja tarvitsevan ikdihmisen
tai muun arjessaan apua tarvitsevan asiakkaan palvelukokonaisuuden ja
asiantuntijaverkoston koordinoijana ja ohjaajana — “asiakkaan d4nena” — ja
rinnalla kulkijana koko asiakaspolun ajan.
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Kuva 4. Asiakasohjaus on asiakasta varten

Pirkanmaalle on tullut asiakasohjauskokeilun alettua 38 uutta asiakasohjaa-
jaa tamperelaisten ja orivesildisten lisdksi. Heilld on kaikilla yhteiset toiminta-
ohjeet, yhteisii tapaamisia ja laajasti koulutuksia seka yhteiset kotihoidon ja
kotihoidon tukipalvelujen kriteerit hyvaksyttyna tyon pohjaksi.

Hankkeessa mukana olleet kokevat, ettd uusi asiakasohjausmalli on pa-
rantanut asiakkaan saaman palvelun laatua, kun on yksi ihminen, joka on
perilld asiakkaan tilanteesta ja palveluista. Liséksi asiakkaiden tilanne kar-
toitetaan entistd tarkemmin. Asiakkaat ovat my0s tasa-arvoisemmassa ase-
massa, koska kriteerit ovat yhtendiset.

Asiakkaiden kotihoidon tarvetta ei enéda tarkastella kunnan oman tuotan-
non lihtokohdista vaan asiakkaan tarpeista ja voimavaroista kdsin. TAma on
nostanut esiin myds puutteita kuntien palveluvalikoimassa ja resursseissa.

Kevit-kesilla 2018 asiakkaille tehdyn palautekyselyn perusteella asiak-
kailta kysyttiin heiddn kokemustaan asiakasohjaajan kotikaynnista. Taysin
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tyytyvaisia kotikdyntiin oli 77 prosenttia vastaajista. 96 prosenttia koki, etta
kaynnilla kaytiin elaméantilannetta lapi riittavan laajasti ja 92 prosenttia
koki saaneensa selkedn kisityksen siitd, kehen ottaa yhteytta ja kuinka asia
etenee. Suurin osa negatiivisesta palautteesta koski yleisesti palvelujen saa-
mista tai niitd ilman jadmist4 ja niiden sisilto4, eikd suoraan asiakasohjaajan
toimintaa. Asiakastyytyvaisyyttd mitataan jatkossa vuosittain toiminnan
kehittamiseksi.

Edelleen kunnissa on pienii eroja asiakasohjaajien tehtavissa ja maarissa
alueittain, joten kehitystd ohjauksen yhteniistamiseksi on jatkettava, jos
halutaan paastdvan yhtendiseen tehtdaviakuvaan. Asiakasohjaajille on kokei-
lussa syntynyt lisdd ndkemysta, oppeja ja verkostoitumista. Ammattitaidon
varmistaminen, lisdkoulutus ja kehitysty6 ovat tarkeita myds tulevaisuudes-
sa. Suurin haaste on tydtaakka: aikaa kuluu liiaksi tulipalojen sammutteluun
eikd mallin ideaalin toteuttamiseen. Asiakasohjaajia voitaisiin lisdta ja teh-
taviankuvaa kirkastaa, jotta pystyttéisiin keskittymédin olennaisimpaan —
asiakkaiden asioiden hoitamiseen ja seurantaan.

Hankkeessa on ollut my6s muita kokonaismallia tukevia kokeiluita, joista
muutamasta lyhyesti tarkemmin.

Omaishoitajille etatukea ja -neuvontaa

Omaishoidon etatukipilotissa kokeiltiin omaishoitajan etatukimallia 15
pirkanmaalaisella omaishoitajalla. Etdtuki toteutettiin tablettitietokoneilla
videovilitteisesti etivalmennuksena, etiryhméatoimintana seki etdneuvon-
tana ja ohjauksena. Tavoitteena oli, etta etdtuella pyritddn varmistamaan
omaishoitajan jaksaminen ja selvittimain, milld tavoin jokapaivaista tyota
voidaan tukea etdvalmennuksen ja -ryhmien avulla. Lisdksi tavoitteena oli
luoda helposti saatavilla oleva etituen toimintamalli, joka ldhtee kiyttdjien
tarpeista ja tiydentda omaishoitajille suunnattua palveluvalikkoa. Kokeilun
toteutti hankekumppani Luona Hoiva Oy.

Lyhyesta kokeilusta saatiin myonteista palautetta. Omaishoitajat kokivat
hyoGtyneensi etituesta, saaneensa apua ja vertaistukea. Etdohjaajan tuki neu-
vonnan ja ohjauksen osalta koettiin myos tirkeéksi. Kokeilulla saatiin ylei-
sesti tietoa digitaalisten vilineiden kiytostd neuvonnassa ja ohjauksessa
seka vertaistuen mahdollistajana.

Hankkeessa kerattiin myos laajasti kyselyin, haastatteluin ja asiantuntija-
paneelien kautta laadullista tietoa pirkanmaalaisten omaishoitoperheiden
arjesta ja tuen tarpeista. Tietojen avulla rakennettiin yhdessa asiakas-
ohjaajien ja pirkanmaalaisten omaishoitajayhdistysten kanssa tietopohja
asiakasohjaajille siitd, miten tunnistaa ja tukea erilaisia omaishoito-
perheita.
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Pirkanmaan palveluvalikko kokoaa julkiset, yksityiset ja
kolmannen sektorin palvelut

Hankkeessa on tehty Pirkanmaan yhteinen palveluvalikko, johon on koottu
seka julkiset, yksityiset ettd kolmannen sektorin kotona asumista tukevat
palvelut. Heti hankkeen alussa luotiin palveluvalikkotyokalu ja sithen on
koottu kuntien tiedossa olevat palveluntarjoajat hintoineen seka julkisiin
palveluihin relevantit internetlinkit. Alemmin kuntien nettisivuilla tai rekis-
tereissi jopa hieman sekaisin olleet tiedot on nyt koottu yhteen.
Palveluvalikko auttaa puhelinneuvonnan, Lahitorin palveluohjaajan ja
asiakasohjaajien tyot4, jotka etsivit asiakkaalle yksil6llisiin tarpeisiin ja toi-
veisiin sopivia palveluita. Se on hankkeessa tehty excel-muotoon, jota on
hankala kayttaa. Palveluvalikko pitdisikin saada internetiin myos suoraan
asiakkaiden kayttoon. Ndin on jo Tampereen ja Oriveden e-Kotitorilla (ks.

https://ekotitori.tampereenkotitori.fi/).

Ratkaisukeskeisella toimintatavalla turvataan asiakkaan osallisuus
ja tuetaan hdnen valintojaan

KAAPO-mallin eli ikdihmisten neuvonnan ja asiakasohjauksen toiminta-
mallin 1aht6kohtia ovat asiakaskeskeisyys ja yhden luukun periaate. Toimivan
neuvonnan ja asiakasohjauksen avulla myos ehed asiakaspolku toteutuu.
Mallin avulla tietoa ja tukea on saatavilla keskitetysti niin nettisivuilta kuin
yhdesta puhelinnumerosta seka kasvotusten paikallisesti. Maakunnan yhtei-
set toimintamallit ja palvelujen myontamisen yhtendiset kriteerit tuovat
asukkaat yhdenvertaiseen asemaan. Ratkaisukeskeisella toimintatavalla tur-
vataan asiakkaan osallisuus ja hdnen valintojensa tukeminen.

Hankkeella saatiin paljon konkreettista ja positiivista aikaan. Vertais-
kehittdminen kuntien valilld on noussut kukoistukseen ja hyvia kaytantoja
on saatu levitettya. Yhteinen puhelinneuvonta jatkuu, ja Lahitori-toiminta ja
asiakasohjaus juurtuvat.

Tyo6ta on vield kuitenkin paljon, jotta palvelun sisilt6 asiakkaalle vastaisi
taysin ideaalia koko Pirkanmaalla. Haasteita tuottaa kuntien osin yksi-
puoleinen palvelutarjonta tai epatarkoituksenmukaisesti jaetut henkilosto-
resurssit. Jotta yhden luukun periaate toteutuu, taytyy puhelinneuvonnassa,
Lihitoreilla ja asiakasohjauksessa olla rautaisia ammattilaisia ja heidan tu-
kenaan laaja verkosto muita ammattilaisia. Ennen kaikkea tarvitaan toimivat
sidhkoiset jarjestelmait ja toimintamallit, jotta ajantasainen tieto on saatavil-
la. Sahkoisten jarjestelmien osalta niin ei vield ole. Ennaltaehkéisevien pal-
velujen tunnetuksi tekeminen vaatii myos jatkuvaa ja yhi laajempaa mark-
kinointia.
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Ikdneuvo-hankkeen lopputuotoksena syntyi Pirkanmaalle kasikirja mallin
toimeenpanosta ja juurruttamisesta. Lisdksi tehtiin kasikirja muille maa-
kunnille KAAPO-mallin kayttoonotosta. Tampereen materiaalit 10ytyvat
osoitteesta tampere.fi/ikaneuvo ja muu aineisto osoitteesta https://stm.fi/

hankkeet/koti-ja-omaishoito

Kirjallisuus julkaisun lopussa

3.3 Henkilékohtainen budijetti ja asiakasohjaus —
kansainvdlisten ideoiden suomalaistulkinta

Briitta Koskiaho

Henkilokohtainen budjetti ja sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkaitten pal-
veluohjaus ovat uusia virtauksia timén vuosisadan alkuvuosilta. Euroopassa
niita alettiin tarmokkaasti edistdd ensimmaiseksi Britanniassa. Suomessa ne
on tuotu ajankohtaisiksi uudistuksiksi erityisesti viimeisen kymmenen vuo-
den aikana. Sote-suunnittelu otti ne myos omaksi uudistuskohteekseen.

Henkilokohtaisen budjetin kehityssuunnat

Brittijarjestelmissa luotiin vuosisadan vaihteessa idea yksilollisesta budje-
tista, josta myohemmin alettiin kiyttda nimitystd henkilokohtainen budjetti.
Siind lahdettiin ajatuksesta saada paljon sosiaalipalveluja kayttavit henkil6t
itse ostamaan ja hallinnoimaan omia palvelujaan vapaasti. Sosiaalipalvelujen
kayttdja voisi tdysin vapaasti kayttad saamansa summan oman hyvinvointin-
sa hyviksi. Tama idealistinen ndkemys ei kiytdnnén maailmassa kestianyt
kovinkaan kauan.

Julkinen sektori halusi kontrolloida budjettivarojen kayttoa. Alettiin myos
kehitella erilaisia puhetapoja rajoitusten legitimoimiseksi. Puhuttiin edelleen
palvelujen saajista, vaikka henkilokohtaisella budjetilla asiakkaan piti saada
kayttaa saamaansa rahasummaa vapaasti. Alettiin keskustella budjetin saa-
jien tukemisen tarpeesta valintojen tekemisessa ja puhuttiin siitd, kuinka
henkilokohtaisen budjetin hallinnoinnin pitaa tapahtua kontrolloidusti eli
hallinnon sisdlld. Osia siitd voidaan luovuttaa erikseen valituille muille toi-
mijoille.

Henkilokohtainen budjetti on nyt levinnyt sosiaali- ja terveyspalvelujen
maailmassa muihin lantisen Euroopan maihin. Ideasta on erilaisia toteut-
tamismalleja riippuen siitd, millainen sosiaaliturvan perusmalli maassa
vallitsee. Esimerkiksi Saksassa valinnanvapautta, josta henkilokohtaisessa
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budjetissa on kyse, toteutetaan sosiaalivakuutuksen sisélld hoitopaikkoja ja
toimenpiteita valittaessa.

Yleisiad budjettipohjaisia sosiaali- ja terveyspalveluiden malleja toteutetaan
Brittein saarilla ja Pohjoismaissa seké osittain Hollannissa. Niinpd niissa
maissa henkilokohtaista budjettiakin sovelletaan julkisen sektorin ja yksi-
tyisten palveluntuottajien vilisina jarjestelyinid, kuten muitakin palveluja.

Vibhitellen on siirrytty jarjestelyihin, joissa asiakas ei suinkaan itse maaraa
eikd hallinnoi henkilokohtaista budjettiaan. Hanella on vapaus hankkia oman
maantieteellisen alueensa sisilla yksityisten palveluntuottajien palveluita,
joista julkinen sektori on sopinut ja jotka rahoitetaan julkisin varoin. Julkinen
sektori madraa palvelun hinnan samaksi kaikille alueen tuottajille. Tat4 jar-
jestelmaa toteutetaan Ruotsissa, josta on saatavissa myos kokemuksia siit4,
miten jarjestelma toimii.

Yksityiset tuottajat tarjoavat julkisen sektorin maarittiman minimipalve-
lun ja sen lisdksi itse rahoitettavia lisapalveluja. Niitd tarjotaan innokkaasti
asiakkaalle julkisesti rahoitettujen palveluiden ohella minimipalvelujen annin
parantamiseksi ja laajentamiseksi. Kun minimipalvelujen tuotto on suhteel-
lisen vaatimaton, tuottaja pyrkii kompensoimaan alihintaisten palvelujen
tuottoa tarjoamalla lisdpalveluita niin paljon kuin mahdollista.

Britanniassa henkilokohtainen budjetti koski ensi vaiheessa sosiaali-
palveluja ja erityisesti vammaisten ja ikddntyneiden palveluja, sitten terveys-
palveluja. Kuluneella vuosikymmenella budjetti-ideaa alettiin viemaan muil-
lekin aloille. Koulutuksessa sitd on kokeiltu erityisvaatimuksia sisaltavaian
koulutukseen ja tydllisyyspolitiikassa pitkdaikaistyottomien tyollistymisen
ja sosiaaliturvan yhdistdmiseen.

Ajatuksena on ollut, ettd vapaa budjetti tuo enemman mahdollisuuksia
saajalle ja samalla panee hanet sddstiméaan yhteisid varoja eli kiyttaméaan
budjettiaan harkitummin kuin vanhanaikainen tarkasti maaritetty ylhaalta
pédin saneltu avustaminen. Nidin sddstetddn yhteiskunnan varoja. Tama idea
on tutkimusten mukaan toteutunutkin muissa sovelluksissa, mutta vanhojen
ihmisten henkilokohtainen budjetointi on vahitellen johtanut alkuperiisen
vapausperiaatteiden minimointiin my6s Britanniassa. Itsemaaraamisoikeus
ei naytd toteutuvan vanhojen ihmisten julkisrahoitteisissa palveluissa kovin-
kaan hyvin (ks. Martinez ja Pitchard 2019).

Suomalainen malli: hallituksen esitys 2018 henkilokohtaisesta budijetista

Suomessa hallitus teki henkil6kohtaisesta budjetista esityksensi edus-
kunnalle 2018 (Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi asiakkaan valinnan-
vapaudesta sosiaali- ja terveydenhuollossa ja erdiksi siihen liittyviksi laeiksi
2018). Siinad noudatetaan paipiirteissadn Ruotsin mallin ideoita minimi-
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palveluista, jotka julkinen sektori tarjoaisi maakunnittain. Maakunta saéate-
lisi budjettia, hyvaksyisi palveluntuottajat, jotka puolestaan hyviksyisivit
yhtildisen hinnoittelujarjestelmén. Korvausjarjestelmit sisaltaisivét jonkin
verran myos taloudellisia kannustimia.

Henkilokohtaisella budjetilla haettiin Suomessa julkisiin menoihin miljardin
euron saistdja vuoteen 2030 mennessi. Nykyisistd vanhus- ja vammais-
palvelujen kayttdjistd, 150 000 hengesta, olisi valittu paljon palveluja tarvit-
sevien ydinjoukko 60 000 henkei 1,4 miljardin budjetin kayttajiksi. Keski-
madrin budjetin laskennallinen mé&ira olisi ollut yli 23 000 euroa vuodessa.
Hallituksen esityksessé todetaan kuitenkin, ettd budjetin suuruuden vaih-
teluvili olisi suuri riippuen asiakkaasta.

Kun rahasta on tiukkaa, budjetin mukaiset palvelut ovat paljon palveluja
tarvitsevien vanhojen ihmisten peruspalveluita, joita ilman he eivat tulisi
toimeen. Valinnanvapauden perusperiaate on, etti sosiaali- ja terveyshuollon
peruspalveluita, kuten asumista, kuntoutusta tai hoivaa, voi valita annetusta
palveluntuottajajoukosta. Jos oma varallisuus sallii, voi ostaa lisdpalveluja
kenelta tahansa, kuten tdhankin asti.

Asiakas voi periaatteessa vaihtaa palveluntuottajaa ollessaan tyytymaton.
Ruotsin kokemukset osoittavat, ettd monipalvelutarpeiset huonossa kunnos-
sa olevat eivit juuri tihan kykene. Suomen ehdotuksessa palvelujen kaytta-
jien olisi pitdnyt voida itse valita palvelunsa. Ikddntymisessa tilanteet voivat
kuitenkin vaihdella nopeasti. Esityksessa viitataankin siihen, etta asiakkail-
la tulisi olla vakuutusturvaa, jos omarahoitteisten palvelujen tilaaminen ei
pysy asiakkaan kustannuskontrollissa. Hallituksen kaatumisen my6ta hen-
kilokohtaisen budjetin uudistus jai ainakin toistaiseksi suunnitteluvaiheeseen
maaliskuussa 2019.

Henkilokohtaisen budjetin kdytto edellyttdaa
asioiden ajamisen tehokasta jGrjestamista

Asioiden ajamistarvetta ajatellen henkil6kohtaista budjettia ei suunniteltu
niin, ettd siihen sisiltyisi automaattisesti 1ahelld oleva asioiden ajaja, joka
valittomasti tarttuisi asioiden kulkuun, kun tilanteet muuttuvat ja joka yleen-
sikin hoitaisi budjetin kiyttdjan erilaisten asioiden ajamista. Esityksessa
luotettiin julkiseen palveluohjaukseen seka omaisiin, jotka molemmat tahot
todennikéisesti myos tulevaisuudessa ovat ylikuormittuneita muutenkin.
Avuksi ajateltiin myo0s asiakassetelin kaytt64, jolla voi ostaa julkisen sektorin
madirittelemiltd tuottajilta suoraan palveluja. Siihenkin tarvitaan asioiden
ajamista valintoja tehtdessa.

Esityksessa toivottiin lisdksi, ettd: "parhaassa tapauksessa erilaiset yksi-
I6lliset tarpeet huomioivat ja myds iakkaita asiakkaita palvelevat innovaatiot
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lisdantyisivat (etdkonsultaatiot, sihkoiset ja liikkuvat palvelut). Uudenlaisis-
ta ja helpommin saatavilla olevista palveluista hyotyisivat myos ne iakkaét,
joilla on hankaluuksia paésta palvelujen piiriin huonojen kulkuyhteyksien
tai huonon toimintakyvyn takia.”

Tatd "parasta tapausta” ei synny, ellei sitd valmistella huolella. Etdkonsul-
taatiot, sihkoiset ja liikkuvat palvelut ovat hyva suunta, silloin kun niihin
lahdetadn kayttajien kirjo huomioon ottaen ja asiakkaasta pdin — ei vain sanoin
vaan teoin. Esityksessi viitataan ohjauksen ja neuvonnan seki hoidontarpeen
pirstaloitumiseen, mutta vain kahden viranomaistahon osalta: terveys-
keskuksen ja maakunnan liikelaitoksen, jonka pitdisi huolehtia palvelujen
jakamisesta. Nama olisivat toimineet liian kaukana yksittdisestd vanhasta
ihmisestd ja olisivat todennékoisesti olleet aika kuormitettuja.

Eldmain jarjestamisessi tarvitaan myos muuta asiantuntemusta kuin ni-
den organisaatioiden edustamaa. Esityksessa kylla todettiin, etta yleisen oh-
jauksen lisdksi asiakkaalle tarvitaan riittavasti palveluohjausta, jota onkin
rakennettu maakuntia varten tassi julkaisussa Essi Miaki-Hallilan artikke-
lissa kuvatussa Ikdneuvo-hankkeessa.

Huolestuttavaa on, jos julkinen sektori rakentaa jarjestelmia, joissa vanha
ihminen ei itse pysty aina tekemééan eroa sen vililla, kuka kantaa kustannuk-
set palvelujen tuottajan tarjoamista erilaisista palveluista. Julkis- ja oma-
rahoitteiset palvelut olisivat lomittuneet toisiinsa tiiviimmin kuin nyt. Van-
han ihmisen asioiden ajajan tarve olisi kasvanut. Sitd olisi lisannyt myos
palvelujen jarjestamistd ja tuottamista harjoittavien organisaatiopalveluiden
jakautuminen maakunnan liikelaitokseen seki sosiaali- ja terveyskeskukseen.
Monelle olisi ollut epaselvai, minne ottaa misséakin tapauksessa yhteytta.
Malli oli hyvin organisaatio- eika asiakaskeskeinen. Se olisi vaikeuttanut van-
hojen ihmisten elimin sujumista heiddn omalta kannaltaan katsoen.

Voidaan kysya, miksi rakennetaan jo etukiteen kompleksisilta vaikuttavia
organisaatioita? Vaikuttaa siltd, ettd huomiota kiinnitettiin liiaksi eri orga-
nisaatioiden tehtaviin eika siithen, miten asiakkaat mutkattomimmin saavat
itselleen hoivaa ja turvaa.

Sdhkoéinen yhteydenpito ensisijaista -
kasvokkaiset palvelut toissijaisia

Julkishallinnon ajatellaan ldhitulevaisuudessa perustuvan digitalisaatioon
ja sdhkoisen yhteydenoton varaan. Niinpa tdssikin hallituksen esityksessa
viitataan siihen, ettd yli yhdeksdnkymmenta prosenttia suomalaisista kayttaa
nettia. Ei kysytd, minka tasoista ja laatuista tima kayttdminen on esimerkik-
si vanhoilla ihmisilla. Tilastokeskuksen mukaan 75—-89-vuotiaista interne-
tin kayttijia on 37 % (2017) eli enemmisto vanhoista on netin oman kayton
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ulkopuolella (Internetin kayton yleisyys, useus ja yleisimmat kayttotarkoitukset
2017).

Henkilokohtaisen budjetin asiointi oli tarkoitus rakentaa digitalisaation
yleisperiaatteiden mukaisesti. Ensisijaisia ovat mobiiliyhteydet ja toissijaisia
muut yhteydenpitomuodot. Hurskaasti todetaan, etté hallintolain (2003/434)
mukaisesti on julkishallinnon asiakkaille tarjottava myos muita yhteyden-
pitomuotoja kasvokkain tapaamisesta alkaen. Jos kuitenkin uusi yhteyden-
pitoverkosto rakentuu tietyn periaatteen mukaisesti, muut vanhat tavat syr-
jaytyvat automaattisesti rudimenteiksi, jadnteiksi, ellei ndihin kiinniteta
erityistd huomiota konkreettisin esityksin; hallituksen esityksessi ei nédin
tehda. Toinen tapa olisi rakentaa uudet kommunikaatiovilineet alusta alkaen
vanhojen ihmisten kayttaytymisen ja tarpeiden ehdoilla. Siitikadan ei ole
konkreettista mallia.

Hallituksen esityksessa kiinnitettiin huomiota valinnanvapauden realis-
miin, silloin kun valittavista mahdollisuuksista ei ole helposti saatavilla riit-
tavisti tietoa valinnan perusteiksi. Tima ongelma tiedostettiin Britanniassa
heti valinnanvapauden idean konkretisoinnin alkuvaiheissa. Tasta syysti
maahan luotiin kattava internettiedosto, jossa jokainen palvelutoimija oli
velvollinen kertomaan keskenédin vertailtavat tiedot palveluistaan. Niiden
laatua alettiin arvioida 25 vuotta sitten sadnnollisesti paikan paalla tehtivin
yllatystarkastuksin ja haastatteluin. Palvelupaikka arvioitiin arvosteluastei-
kolla. Tiedot olivat netissa kaikkien nihtavilld. Uuteen hallitusvaltaan siir-
ryttdessd 2010 titd jarjestelmai alettiin karsia kustannussyista. Uudessa
omavalvonnassa mahdollisuus vertailla palveluntuottajien tietoja romahti.
Jokainenhan arvioi toimintaansa itse, ei objektiivisesti.

Henkilokohtainen budjetti: arviointia

Suomessa ollaan samassa tilanteessa kuin missa britit olivat vuosisadan vaih-
teen jialkeen. Uusi jarjestelmai ei saisi nostaa kustannuksia vaan sen pitaisi
pienentid niitd. Miten on mahdollista luoda vertailukelpoinen ja relevantti
palvelujen keskindisvertailujarjestelma, jos se ei saa maksaa mitdan?

Neljannesvuosisadassa tietotekniikka on edistynyt huimasti ja auttaa mo-
nessa asiassa. Kysymykseksi kuitenkin jaa, miten tehddan patevai laadun-
arviointia, milld menetelmilla ja miten tima otetaan valinnanvapautta muo-
dostettaessa huomioon. Laadunarvioinnin tulisi myos olla asiakaslahtoista.
Tasta hallituksen esityksessi ei saa selvaa.

Brittimallissa henkilokohtainen budjetti jaettiin erikseen terveyspalvelui-
hin ja sosiaalipalveluihin. Kumpikin sai omansa. Suomalaisessa mallissa ne
olisi yhdistetty. Esityksessd huomautettiinkin, etta erikoissairaanhoidon ja
perusterveydenhuollon vililld on omat reviiriongelmansa, samoin terveyden-
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huollon ja sosiaalipalveluiden vililla. Jo terveydenhuollon kustannukset ovat
taysin eri tasolla kuin niitd vaatimattomampien sosiaalipalveluiden. Tasta
seikasta jo johtuu perustavanlaatuinen ongelma henkil6kohtaisen budjetoin-
nin kustannusten jakamisessa.

Organisatorisesti palvelujen kaytosta olisi rakennettu moduulirakenne,
jossa eri osa limittyvat toisiinsa kokonaisuudessa. Téllaisen moduulirakenteen
tulisi asiakkaalla olla koko ajan muuttuva. Vanhojen ihmisten olosuhteet,
terveydentila ja tarpeet muuttuvat jatkuvasti. Jos asiakassuunnittelussa pi-
taydytidn tietynhetkiseen tilanteeseen, voi asiakkaan tilanne jo viikon péaas-
14 olla taysin toinen.

Organisaatioiden yhdistelmien ketteryyden ylldpitdmiseen ei esityksessi
kuitenkaan ollut tyokaluja. Ketteryyteen liittyy myos esityksessdkin esiin
tuleva huoli alueellisesta palvelujen jakautumisesta ja niiden kayttomahdol-
lisuuksista eri puolilla maata. Keinoksi esitetdin digitalisaatiota ja sahkoisten
palvelujen kehittdmista. Tassa viittaan niita keinoja koskeviin edelld kasitel-
tyihin ongelmiin. Lisdksi digivalppaus ei maassa ole parhaimmalla tasollaan
syrjaseutujen vanhoilla ihmisilld ja juuri ndissa osissa maata muut vaihto-
ehdot, palvelukeinot, vihenevat.

Hallituksen esitys luotti asiakassuunnitelman voimaan palvelujen koh-
dentamisessa. Tima tapahtuu viranomaisten toimesta, niin ettéd asiakas saa
sanoa mielipiteensa. Brittikokemusten perusteella tdssd prosessissa kiy niin,
ettd viranomaiset, kuultuaan asianomaisen mielipiteen, tekevit suunnitel-
man, joka lyddaan lukkoon ja jota seurataan. Jos Suomessa tapahtuisi sa-
malla tavoin, mikd muuttuisi? Ehka se, ettad asiakas voi ehdottaa palvelun-
tuottajaa muutamasta vaihtoehdosta eiki viranomainen nimea siti suoraan.
— Toisaalta vanhuspalvelulain mukaan asiakkaalla tulisi jo nyt olla sanan-
valtaa palveluvalinnoissa. Lakiesityksessa todettiin, ettd asiakkaan ndkemys
tulisi ottaa lahtokohdaksi, ellei "olisi erityistd syytd toimia toisin”. Niinpa,
kuka olisi méaritellyt ja perustellut timén erityisen syyn, maakunnan liike-
laitosko? Se olisi vastannut henkil6kohtaisesta budjetista. Syy olisi esityksen
mukaan mainittava suunnitelmassa.

Jos olisi olemassa erityinen asiakkaan asioiden ajaja, senioriluotsi, tassa
olisi yksi kohta, johon hénen olisi syyta tarttua. Toinen olisi ollut se, ettd
maakunnan liikelaitos arvioi, milloin asiakkaalla on edellytykset henkil6-
kohtaisen budjetin saamiselle. Miten nama arviointikriteerit olisi maaritelty?
Ne lienevat erilaiset terveytta ja sosiaalista hyvinvointia koskevissa seikoissa.
Miten eri tekijét olisi sovitettu yhteen? Téssa olisi taas ollut asioiden ajajan
paikka, joka muuntuu oikeudellisen asianajajan tehtiviksi, kun paatoksista
aletaan valittaa oikaisuvaatimuksin aina hallinto-oikeuteen asti. Asioiden
ajajan lasndolon avulla asioista voitaisiin kuitenkin yrittda neuvotella ja valt-
taa turhat oikeustapaukset.
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Toteutuuko asioiden ajamisnakokulma henkilokohtaisessa budjetissa?

Loppujen lopuksi suomalaisessa henkilokohtaisen budjetin mallissa olisi
hallituksen esityksenkin mukaan ollut kysymys siitd, ettd budjetin avulla
madritetyt palvelut ” olisivat vastaavia, joita asiakkaat saisivat perinteisillakin
jarjestamistavoilla”. "Maakunnan liikelaitos vastaisi maksuista palvelun-
tuottajille asiakkaan toteutuneen palvelun perusteella”. Asiakkaan osalle
tulisi sopiminen tuottajan kanssa palveluajoista ja -paikoista seka avustami-
sen tavoista.

Asiakasmaksut olisivat pysyneet voimassa. Lisimaksusta olisi ollut saata-
villa muita palvelumahdollisuuksia.

Aloitteen budjetin muuttamiseksi olisi voinut tehdi asiakas, hanen edus-
tajansa, omainen tai maakunnan liikelaitos taikka palveluntuottaja. Maa-
kunta olisi vastannut yleisesta asiallisesta ja selkedstd neuvonnasta ja oh-
jauksesta ymmarrettiavalla kielella eri vilinein. Myos palveluiden tuottajan
velvollisuus olisi neuvoa ja ohjata palvelujen kdytossa. Palvelujen olisi pitanyt
olla riittavan laadukkaita ja kustannuksiltaan kohtuullisia seki vastattava
palvelutarvetta.

Terveydenhoitolain mukaan alan henkilkunta olisi velvoitettu ohjaamaan
potilas tarvittaessa sosiaalihuollon palvelujen piiriin. Sen sijaan muita poti-
laan asioiden ajamisvelvoitteita ei olisi ollut. Myos sosiaaliviranomaisia oli-
si velvoitettu asiakasta koskevaan keskindiseen yhteistoimintaan, mutta
tasta yhteistoiminnasta puuttuu itse asiakkaan oma edustus. Yhteytta kylla
pitdisi pitda omaisiin ja muihin ldheisiin. Tiedottaminen on kuitenkin eri asia
kuin asioiden ajamisen ndkokulma, sen ensi askel.

Sosiaalihuollon omatyontekijan nimedminen ei vastaisi asioiden ajamisen
tarpeeseen siind suhteessa, ettd tyontekija olisi organisaation edustaja, ei
asiakkaan valitsema asiamies lakiesityksen asiakkaantukemistoiveista huo-
limatta. Lahtokohta on palvelukeskeinen, ei asiakkaan oman elimén syntyjen
syvien ymmartdmisen ldhtokohta.

Hallituksen esityksessi keskeiseen asemaan nousi asiakassuunnitelma,
joka koskee niin terveys- kuin sosiaalipalveluiden todettua tarvetta. Miten
suunnitelmaa olisi kdytdnnossa muutettu? Jo nyt sosiaalipalvelujen asiakas-
suunnitelmat nayttavat laahaavan ajallisesti muuttuneen tilanteen perassa.
Tastd aiheutuu muun muassa asiakkaiden ja omaisten hyvin ikdvini kokemia
virhelaskutuksia. Kuka olisi valvonut muutostarpeita ja niiden kirjautumista
suunnitelmiin moduulirakenteessa?

Eri palveluntuottajien olisi esityksen mukaan pitanyt tehda yhteistyota ja
asiakassuunnitelman olisi pitdnyt olla yksi kohta, jossa tima yhteistyo nakyy.
Kuka olisi valvonut, mité todella tapahtuu esimerkiksi paivitysten tekemi-
sessa?
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Ideana oli joustavuus ja asiakkaan hyvd, mutta kuka olisi valvonut, ettei
palvelujen organisoinnista muodostu sekavuutta ja epamaaraisyytta, josta
asiakkaan itsensa on vaikea ottaa selvaa? Tavoitteena oli, ettd asiakas asioi-
si maakunnan liikelaitoksen kanssa ilman henkilokohtaista kdyntia. Miten
hén tassi tapauksessa saa tiedon asioidensa kulusta? Talla hetkelld virallisia
terveyden- ja sosiaalihuollon aineistoja ei lihetetd netissa asiakkaille. Esi-
tyksesta ei kay selville, miten tissd suhteessa olisi toimittu.

Kaiken kaikkiaan alkuperaisestd asiakkaan itsensd hallinnoimasta
budjetista olisi ollut jaljella vain hdivihdys itsemdaradmisen mahdolli-
suutta.

Henkilokohtaisen budjetin kidytt6onotto on samalla palvelujen yksityis-
tamisen edistamista, koska se koskee juuri yksityista sektoria. Kvasi- eli
nédennaiskilpailu, jota julkinen sektori on hallinnoinut, vdistyy markkina-
kilpailtavien omakustanteisten lisipalvelujen osalta. Niist4 tulee varsinainen
kilpailun kohde. Julkisen sektorin maksamista henkilokohtaisen budjetin
minimipalveluista tulee alusta, joka mahdollistaa yksityisen sektorin varsi-
naisen kilpailun alkamisen.

Henkilokohtaisella budjetilla uusinnetaan kilpailuyhteiskuntaa ja luodaan
sille suuntia muuntua uusiin asentoihin. Vanhojen ihmisten osalta uudistus
ehdotetussa muodossa olisi tuskin merkittavisti nostanut elimisen tasoa
siind vaiheessa, kun yksilo hyviksytdan laaja-alaisten palvelujen kéayttijien
erityisjoukkoon. Jos henkilokohtaista budjettia sovitettaisiin ennalta ehkiise-
viin tarkoituksiin, tilanne olisi toinen. Erilaisissa henkilokohtaisen budjetin
hankkeissahan tillainen budjetin vapaampi tulkinta on ollut ldsnd mutta
itse hallituksen esityksestd tima puuttuu.

Suunnitellussa uudistuksessa asioiden ajaminen olisi ollut luonteeltaan
oikeudellista, sen setvimisti, onko lakia tulkittu pastoksissa oikein.

Asiakasohjaus parantamisen kohteena

Kun henkilokohtainen budjetti saattoi suunnitelmissa suuntautua niin ter-
veys- kuin sosiaalipalveluihin, varsinainen asiakasohjaushallintosuunnittelu
keskittyi sosiaalipalveluihin. Asiakasohjauksen kannalta tarkeita olivat:
perussddnnosté maakunnallisesta palveluiden jarjestimisesta ja tuottami-
sesta seki asiakas- ja potilaslain uudistaminen. Suunnittelun tulokset rau-
kesivat yksi toisensa jalkeen.

Maakunta- ja sosiaali- ja terveydenhuollon uudistusta koskeva hallituksen
esitys (HE 15/2017 vp) raukesi vuoden 2019 alussa. Sen mukaan maakunta
olisi jarjestanyt julkisesti rahoitetut sosiaali- ja terveyspalvelut. Julkisesti
rahoitettuja palveluja olisivat voineet tuottaa asiakkaalle julkiset toimijat,
yksityiset yritykset ja kolmannen sektorin toimijat.
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Hallituksen esitys laiksi sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamisesta (HE
52/2017 vp.) annettiin eduskunnalle toukokuussa 2017. Yksityisten ja julkis-
ten sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamista ja palveluntuottajia koskeva
lainsdadanto yhdistettéisiin yhteen lakiin. Nain yhdenmukaistettaisiin jul-
kisten ja yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelun tuottajien toimintaedellytyk-
set, rekisterdinti ja valvonta. Palvelun tuottajat ja palveluyksikot rekisteroi-
taisiin samaan rekisteriin. Laki kumoaisi nykyiset lait yksityisistd sosiaali-
palveluista ja yksityisesta terveydenhuollosta.

Rekisterdityja palveluntuottajia olisivat maakunnan oma liikelaitos sekd
yhtidt, yhteisot, yhdistykset, osuuskunnat, saétiot ja itsendiset ammatin-
harjoittajat. Kaikkia koskisivat samankaltaiset saannot.

Asiakas- ja potilaslakiuudistus vedettiin eduskunnan kisittelysta pois jo
toisen kerran lokakuussa 2018. Se todettiin hallinnollisesti monimutkai-
seksi ja vaikeasti tulkittavaksi. Se sisélsi ongelmia perustuslain kannalta
suhteessa asiakkaitten/potilaiden itsemédaraamisoikeuteen.

Asiakasohjauksen pilottiesimerkeissa on saatu samoja tuloksia: palveluihin
ohjaaminen tai palveluiden eviaminen muodostuvat ohjaajatahon paatok-
siksi ilman asiakkaan todellista hyviksyntda. Asiakkaalle ei muodostu selvaa
kuvaa siitd, mistd on kysymys. Samoin hénen voi olla vaikea ilmaista mieli-
pidettiin seikoista, joista hin ei ole kovin hyvin selvilla. Yksi suuri ongelma-
ryhma niyttaa olevan muistisairaiden potilaiden suhde vapaaehtoisuuteen/
pakottamiseen.

Sosiaali- ja terveysministerio muotoili lakiesityksen poisvetdmisen posi-
tiivisesti tiedotuksessaan: “Itseméaradmisoikeutta vahvistavan lakikokonai-
suuden valmistelu jatkuu — asiakas- ja potilaslaki ei ehdi eduskuntaan talla
hallituskaudella”(Sosiaali- ja terveysministerio 11.10.2018).

Asiakasohjauksen karkihankkeet

Asiakasohjauksen suunnittelussa on viime vuodet toiminut ja lokakuussa
2018 paittynyt kolme valtakunnallista kdrkihanketta: Pirkanmaalla, Varsi-
nais-Suomessa ja Kymenlaaksossa. Edelld esitelty Ikdneuvo on pirkanmaa-
lainen kéarkihanke. Hankkeiden sisdlté on hieman vaihdellut hankkeesta
toiseen, mutta keskeiset periaatteet ovat samat idkkdiden henkil6iden asiakas-
ohjauksessa.

Yksi periaate on neuvonnan ja ohjauksen asteittaisuus alkaen yleisesta
informaatiosta ja keskittyen paljon palveluja tarvitseviin. Idea muistuttaa
aiemmin julkaisussa esiteltya brittien FirstStep-asioitten ajamisideaa.

Varsinais-Suomessa kaytettiin asiakassegmenteittdin palvelutarpeen tar-
kastelua nimikkein vihred, keltainen ja punainen segmentti tihentyvasta
avun tarpeesta ja siihen liittyvin neuvonnan ja tuen tarpeen muuttumisesta.
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Vihreilla alueella kdytetddn puhelin- tai chat- taikka kasvotusten tapahtuvaa
neuvontaa. Keltaisella alueella joudutaan palveluohjauskiynteihin, jolloin
palvelutarvetta arvioidaan asiakasohjaajan luona tai asiakkaan kotona. Pu-
naiselle alueelle keskittyvit varsinaiset intensiivista apua tarvitsevat asiak-
kaat kotikdynteineen ja laajoine arvionteineen. Ensimmaisti astetta varten
Pirkanmaalla on kehitetty tori-nimella alueittaisia palvelupisteitd, muualla
puhutaan muun muassa yhteispalvelupisteista.

Asiakasohjaus keskittyy ndissd suunnitelmissa ensi sijassa sosiaali-
palveluihin ja sosiaalihuoltolakiin. Terveyspalveluita tarkastellaan 1ahinna
ndiden kautta. Huomautetaan myo6s reuna-alueiden neuvonnan tarpeesta,
kuten asumispalveluiden, kulttuuripalveluiden tai verotusta koskevasta
neuvonnasta hankkeesta riippuen. Astuttaessa varsinaissuomalaisen ter-
minologian mukaan keltaiselle tai punaiselle alueelle, asiakasohjauksesta
tulee ennen kaikkea kotihoidossa olevien palvelujen ohjausta. Joissain
hankkeissa painotetaan omaishoitoa ja siihen liittyvia erityisneuvonta-
tarpeita.

Pirkanmaalla korostettiin sitd, ettd asiakasneuvontanimitys on puheli-
mitse tai Lihitoreilla annettavaa neuvontaa. Seuraava aste, palveluneuvon-
ta, keskittyy intensiivisemman palvelun tarpeeseen. Sosiaali- ja terveys-
palveluita varten tehddin vain yksi kokonaissuunnitelma intensiivisessi
palvelutarpeen vaiheessa. Varsinais-Suomessa todettiin, etti yksittaisten
ihmisten asiakassuunnitelmia voitaisiin yhdistaa myos perheiden suunni-
telmiksi.

Suunnitelmissa lahdettiin siitd, ettd yleistd neuvontaa tarvitsevat ovat
yleensd netinkéyttotaitoisia. Tastd tehtiin se johtopditos, ettd sihkoisten
palvelujen kiyttdminen sujuu, ovat ne sitten mita tahansa. Tosin Pirkan-
maalla korostettiin yhteisen maakunnallisen puhelinneuvontajirjestelman
merkitysta.

Varsinais-Suomessa mietittiin paatoksentekoprosessien parantamista si-
ten, ettd algoritmisen paiatoksenteon avulla voitaisiin lisdtd paatoksenteon
yhdenmukaisuutta, vihentéda virheitd ja nopeuttaa prosesseja. Varsinais-
Suomessa korostettiin myds sité, ettd digitaalista palvelua luodaan niin
maakuntalaisille, ammattilaisille kuin alan yrityksille ja jarjestoille. Sah-
koiselle alustalle luodaan koonnos kaikista maakunnan ikdihmisten palve-
luista, my6s vapaaehtois- ja jarjest6toiminnan seki erilaisten yritysten
palveluista, jolloin ne olisivat kaikki maakunnan asukkaitten 16ydettavissa
yhdesta paikasta.

Asiakasohjauksesta kehitettiin omaa toimialaansa. Esimerkiksi Paijat-
Héameen maakunta- ja sote-uudistuksessa puhuttiin asiakasohjauksen toi-
mialasta (Rautiainen 2018). Asiakasohjausyksikko vastaa palvelutarpeen
arvioinneista, asiakaspalveluprosessien koordinoinnista, palvelupaatoksista,

n3



valvonnasta, henkilokohtaisista budjeteista, asiakasseteleisti, avustuksista,
maksusitoumuksista, ostopalveluista ja asiantuntijatyosta yhteistyoverkostois-
sa. Tassa sovelluksessa keskitytdan sosiaalihuollon palveluihin, ei terveyden-
huoltoon, mutta kylldkin terveyden ja hyvinvoinnin edistdmiseen ja koordi-
nointiin. Toimiala méarittaisi palvelukanavat ja sihkoiset palvelut seka vas-
taisi niiden kehittdmisesta.

Asiakasohjauksen suunnittelun arviointia

Erilaiset suunnitelmat kisittelevit asiakasohjausta organisaatiokeskeisesti.
Lahdetiidn liikkeelle organisaatioista. Esimerkiksi Pirkanmaan Ikdneuvossa
esitetddn kylla kuvaus siirtymasta askel askeleelta kohti intensiivista palvelua.
Missédn ei kuitenkaan ole kuvausta erilaisissa ongelmissa olevien ihmisten
auttamispolusta, jossa erilaisia auttamis- ja tukemiskeinoja suhteutettaisiin
erilaisiin ongelmiin. Tama havainnollistaisi sitd, mitd kiytdnnossa oikein
tapahtuu. Talloin my6s havainnollistuisi se eldimén todellisuuden koko kuva,
johon on etsittdva ratkaisuja muistakin kuin sosiaali- ja terveyspalveluista.
Tallaisia tekijoita olisivat: eri ikdvaiheissa olevat, erilaisissa perhesuhteissa
elavit sekd kaupunkien keskustoissa, esikaupungeissa tai maaseudun taaja-
missa taikka haja-asutusalueilla asuvat vanhat ihmiset. Samoin avun tarvet-
ta pitdisi miettia erilaisissa toiminnallisessa kunnossa olevien kannalta seki
suhteessa kykyyn kayttaa nykyisid sdhkoisia palveluja.

=» Missddn et kuitenkaan ole kuvausta erilaisissa ongelmissa olevien
thmisten auttamispolusta, jossa erilaisia auttamis- ja tukemiskeinoja
suhteutettaisiin erilaisiin ongelmiin.

Tampereella oli ennen Ikdneuvo-projektia alettu kokeilla tori-palvelupistei-
ta. Ensin niit4 oli vain yksi, Kotitori, koko kaupunkia varten ja my6ohemmin
rakennettiin Lihitoreja. Jalkimmaiset eivat kuitenkaan kata kaikkia kau-
punginosia vaan vain muutaman niistd. Lisdksi kaupunki on luovuttanut
tori-toimintaa kaupallisten yritysten ja jarjestdjen ylldpitamiksi, mika sekin
vaikuttanee toimintaan ja sen sisiltihin. Liikkeelle 1ahdettiin ikdantyneiden
neuvonnasta ja vahitellen on paadytty kaikkien kaupunkilaisten neuvonnan
ideaaliin.

Joissain hankkeissa viitataan asiakasneuvonnan henkil6kunnan koulu-
tukseen ja patevyyteen. Se nayttaskin vaihtelevan riippuen siité, ovatko toi-
mijat julkisen sektorin edustajia, virkamiehié, vai muiden toimijoiden, kol-
mannen sektorin tai yritysten edustajia. Lisdksi on huomattava, etti sosiaa-
li- tai terveydenhuollon koulutuksen saaneet eivit todennikoisesti ole par-
haita oman pitevyysalansa ulkopuolisten eli digipalveluita, asumista, vero-
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tusta, liikennetta tai kaupallisia palveluita koskevien ongelmien taitajia.
Ikdneuvossa kuitenkin korostetaan neuvojien jatkuvaa koulutusta.

Uudenmaan suunnitelmassa tuodaan esille seikkoja, joihin vedottiin, kun
valtakunnalliseen sote-suunnitteluun alun perin ryhdyttiin: erilaisen kansa-
laisosallistumisen tirkeytta ja osallisuusohjelmaa. Uusmaalaisten palvelujen
tulee olla asiakasldhtoisia ja titd seikkaa on varmistettava eri tavoin: palau-
tejarjestelmin, asiakasraadein, yleisotilaisuuksin ja kokemusasiantuntijoiden
avulla. Palautteita, osallistumista ja vuorovaikutusta varten on luotava eri-
laisia kanavia.

Viestintaa ja digipalveluja jarjestetddn eri toimijoiden yhteistyona. Uudella-
maalla toimii 1 600 sote-jarjestod. Ne muodostavat kumppanuuden julkisen
sektorin kanssa. Osallisuutta hyédynnetiaan palvelujen ja hallinnon kehitta-
misessd. Tarvitaan kokeiluita ja innovatiivisuutta ja palvelujen kayttdjien
kanssa tehtdvaa yhteistyGta.

Toivottavasti yhteistyotavoitteet toteutuvat konkreettisesti Uudellamaalla
eivatka jaa vain hurskaiksi toiveiksi. Uudenmaan suunnittelijat toteavatkin:
“Yksittaisten menetelmien kayttdmista olennaisempaa on ymmarrys osallis-
tumisen tavoitteista ja merkityksesta kussakin tilanteessa, ja varautuminen
sen vaatimiin resursseihin maakunnan talouden ja toiminnan suunnittelus-
sa. Uudenmaan maakunnan tavoitteena on, etti asukas- ja asiakasosallisuu-
den muodot kehittyvit jatkuvasti ja niitd kiaytetdaan laajasti niin palvelujen
kuin hallinnon kehittdmiseen.”

Nimikkeet henkilokohtainen budjetti tai asiakasohjaus eivit viela ratkaise
vanhojen ihmisten ongelmia. Olennaista on, miten kdytanté muotoutuu, mi-
ten uudistuksia toteuttavat ymmartavat uudistuksen ytimen ja miten vanhat
ihmiset suhtautuvat niihin sekd mitd voimavaroja heilld on kayttai uudis-
tuksia hyvikseen — ja mitd mahdollisuuksia heilld on osallistua uudistusten
muotoiluun.

Maakuntiin keskittyva hallinto on soten kaaduttua vaakalaudalla. Eri
hankkeet ja suunnitelmat sisaltavit kuitenkin monia kokonaisuuksia, joi-
ta voidaan kehitta erilaisissa organisaatioissa henkil6kohtaisen budjetin
ja asiakasohjauksen kannalta. Yleisen nikokulman tulisi lahted kuitenkin
asiakkaista, vanhoista ihmisistd — ei organisaatioista. Tama sama ongel-
ma vaivasi aikoinaan my6s ndiden uudistusten organisoimista Britan-
niassa.

On kuitenkin muistettava, etta sosiaalihuoltolain mukainen sosiaaliohjaus
toimii palvelukeskuksissa vallan mainiosti. Sosiaaliohjaajat toteuttavat asia-
kaskuntansa toiveita vapaasti neuvoen ja ohjaten asiakkaansa eteenpdin,
kiytannossa mita erilaisimmissa asioissa. Jos ymparilla vield on keskitetysti
vanhojen ihmisten asuntoja, tilanne on ideaalinen. Tésti ei sote-uudistuk-
sessa juuri puhuttu sanaakaan, miksi ndin?
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3.4 Vanhusasiamies ongelmien ratkaisijana
Riikka Piironen

Tampereen kaupungilla on vuodesta 2011 alkaen toiminut kaksi vanhusasia-
miestd ja ikdihmisten palvelujen valvontakoordinaattori. Vanhusneuvosto
oli aloitteentekijani ja vahvasti mukana vanhusasiamiehen toimen saami-
seksi Tampereelle.

Olen toiminut alusta ldhtien vanhusasiamiehena ja saanut olla mukana
kehittaméssi toimintaa. Mallia tehtévan hoitamiseen ei Suomessa ole ollut
ja toimintaa on kehitetty vahvasti asiakkaiden tarpeista lahtien.

Vanhusasiamiehen tehtavat: neuvonnasta oikeuksien edistdmiseen

Vanhusasiamiehen keskeisii tehtdvid ovat kuntalaisilta tulevien palautteiden
kasittely, ikdihmisten ohjaus ja neuvonta seki yhteistyoneuvottelut asiakkai-
den, omaisten ja palveluntuottajien kanssa. Asiamies osallistuu myos ika-
ihmisten palvelujen valvontaan yhdessa valvontakoordinaattorin kanssa.

Lisédksi vanhusasiamiehen tehtiviin kuuluu ikdihmisten oikeuksien edis-
taminen. T4t4 tehtavii toteutetaan tiiviilla yhteisty6lld vanhusneuvoston
kanssa. Vanhusasiamiehilla on ldsndolo- ja puheoikeus vanhusneuvoston
kokouksissa ja tarvittaessa vanhusneuvosto voi antaa vanhusasiamiehel-
le selvitettaviksi yksittaistd kuntalaista koskevia asioita. Vanhusasiamies
my0s kiy yhdistysten ja jarjestojen tilaisuuksissa kertomassa ikdihmisten
oikeuksista, kuten taloudellisista etuuksista tai edunvalvontavaltuutuk-
sesta.

Yhteydenotoissa nakyvdt turvattomuus, tuen tarve ja
huoli tulevaisuudesta

Vaikka suurin osa yhteydenotoista koskee sosiaali- ja terveyspalveluja,
vanhusasiamiehelle tulee yhteydenottoja hyvin monenlaisista asioista. Van-
husasiamiehen tehtidvidna on toimia paiasiallisesti Tampereen kaupungin
jarjestamisvastuulla olevien palvelujen alueella, mutta kuntalaisia pyritdan
auttamaan myo0s muita tahoja koskevissa asioissa.

Yhteydenoton syyni on useimmiten tyytymattomyys palveluun. Palvelu ei
vastaa sovittua, siind on tapahtunut virhe, kohtelu on ollut huonoa, palvelu
maksaa litkaa tai palvelua ei ole myonnetty.

Vanhusasiamiehelle tulevissa yhteydenotoissa korostuu ikdihmisten ja
heididn omaistensa kokema turvattomuus, huoli tulevaisuudesta ja tuen tarve.
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Huolta herittaa erityisesti julkinen keskustelu vanhusten kotona asumisesta
ja resurssien riittdmisesta kaikkien laadukkaaseen kotihoitoon.

Yhteydenotoista nousee esiin paljon samoja asioita kuin timéan tutkimuk-
sen kansalaistutkijoiden kertomuksissa. Yksi tdllainen on hoitajien suuri
vaihtuvuus kotihoidossa. Asiakasmaksuja ja taloudellista selviytymista kos-
kevista asioista tulee yhteydenottoja omaisilta, asiakkailta itseltddn ja am-
mattihenkililta.

Laki ikddntyneen vieston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkididen
sosiaali- ja terveyspalveluista edellyttaa, ettd asiakkaalle, omaisille tai mah-
dolliselle edunvalvojalle tulee kertoa vaihtoehdoista palvelun jarjestaimisek-
si ja asiakasta on kuultava hidnen palveluistaan paitettdessd. Valitettavan
usein kuntalaiset kokevat, ettei heillad ole todellista mahdollisuutta vaikuttaa
heille tarjottaviin palveluihin.

Vanhusasiamies selvittelee usein tilanteita, joissa yhteydenottaja kokee,
ettei hdnti ole kuunneltu ja otettu vakavasti tai hanelle on vastattu tylysti ja
epaasiallisesti. Asiakkaalla on aina oikeus hyvaan kohteluun ja nykyisin so-
siaalihuollon tyontekij6illa on sosiaalihuoltolain mukainen velvollisuus il-
moittaa asiakkaan epiasiallisesta kohtelusta. Vanhusty6ssa kiire on usein
arkea. IThmisen kunnioittava kohtaaminen ei kuitenkaan ole resurssikysymys
vaan vanhustyon eettinen perusta.

Palautteet kasitelladn yhdessa palveluntuottajan kanssa

Palautteet pyritdan aina kisittelemadn yhdessa sen yksikon tai palveluntuot-
tajan kanssa, jota asia koskee. Myo6s ongelmallisissa ja selvittelya vaativissa
tilanteissa asia saadaan useimmiten ratkaistua yhteistyossa asiakkaan ja pal-
veluntuottajan kanssa ilman jatkotoimia.

Vanhusasiamies voi olla mukana yhteistyoneuvottelussa, johon osal-
listuvat asiakas, omainen ja se taho, jota asiakkaan tai omaisen antama
palaute koskee. Yhteistyoneuvotteluista laaditaan kirjallinen muistio,
johon kirjataan kaikkien osapuolten nikemykset ja yhdessa sovitut
asiat.

Muistutus- ja kanteluasioissa asiakas ohjataan sosiaali- tai potilasasia-
micehille, jotka neuvovat ja avustavat tarvittaessa muistutusten teossa. Vanhus-
asiamies ei anna oikeudellisia neuvoja, vaan asiakas ohjataan ottamaan yh-
teytta oikeaan paikkaan.

Kansalaistutkijat nostivat esiin valvonnan puutteen. Tampereella on ika-
ihmisten palvelujen valvontaa kehitetty suunnitelmallisesti vuodesta 2011.
Vuonna 2017 valvontakiynteja tehtiin 77. Vanhusasiamiehelle tuleviin pa-
lautteisiin voidaan reagoida joustavasti ja tarvittaessa valvontakiynteja teh-
dian nopeasti epdakohdan tultua tietoon.
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Yhteiskunnallista vaikuttamista tiiviissé yhteistyossa
vanhusneuvoston kanssa

Tampereella vanhusasiamies toimii kaupungin organisaatiossa ja nostaa esiin
epakohtia tai puutteita kaupungin jarjestimisvastuulla olevissa palveluissa.
Yksittdisen kuntalaisen asiaa voidaan selvitelld my6s muiden tahojen kanssa.
Kansalaistutkijoiden kertomuksissa nousee esiin samoja epiakohtia, joita
vanhusasiamies tyossadn kohtaa.

Kuten kertomuksista kiy ilmi, ikdantynyt itse tai vasynyt omainen ei aina
pysty selvittiméaan asioita useiden viranomaisten kanssa. Vanhusasiamies
ohjaa ja neuvoo asioiden selvittamisessd, mutta voi myds ottaa selvitettavak-
seen esimerkiksi virheellistéd laskutusta tai Kelan paatoksid koskevia asioita.
Vanhusasiamiehen tyossaan tekemilla ratkaisuilla voi olla vaikutusta esimer-
kiksi yksittdisen palautteen kautta yhteen asiakkaaseen, valvontakaynnin
kautta yksikon koko asukaskuntaan tai tiedottamisen kautta useaan ika-
ihmiseen ja heiddn omaiseensa.

Vanhusasiamies tekee tiivistd yhteisty6td vanhusneuvoston kanssa. Jos
hénelle tulee tietoon tamperelaisia ikdihmisid koskevia asioita, jotka he ko-
kevat epdoikeudenmukaisiksi tai joissa yhdenvertaisuus ei toteudu, vanhus-
neuvosto voi kisitella asiaa ja tehdi asiassa esityksia tai aloitteita.

Vanhusasiamiestoiminnasta raportoidaan vuosittain sosiaali- ja terveys-
palvelujen valvontakertomuksen yhteydessi. Valvontakertomus on julkinen
asiakirja.

Yhteydenottoja vanhusasiamiehelle tulee usein asioista, joihin kunnalli-
sella vanhusasiamiehelld on hyvin vihan mahdollisuuksia vaikuttaa. Téllai-
sia asioita ovat muun muassa palveluiden siirtyminen sdhkoisiksi ja tiedon
saannin ongelmat. Peruspalvelut, kuten lddkiriajan tilaaminen tai laskujen
maksu on monelle ylivoimaista. Kansalaisaloite valtakunnallisen vanhus-
asiavaltuutetun saamiseksi onkin varmasti noussut tarpeesta.

Haasteena palvelusta eniten hyétyvien tavoittaminen

Kuten monissa muissakin palveluissa, haasteena on ollut tavoittaa niita kun-
talaisia, jotka voisivat eniten hyotya vanhusasiamiehen palveluista. Ne ika-
ihmiset, joilla ei ole 1dheisia hoitamassa asioita ja tiedonhakuun ei ole voimia
tai osaamista, eivat vilttamatta 10yda itselleen sopivia palveluita. Tall6in ei
myo6skadn 10ydeta vanhusasiamiesta silloin, kun palvelu ei toimi.

Syksyn 2018 aikana vanhusasiamies on jalkautunut Lihitoreille, palvelu-
keskuksiin ja hyvinvointikeskuksiin seka erilaisiin tapahtumiin, joissa hanta
voi tavata matalalla kynnyksella. Toivotaan, ettd uudenlainen toimintatapa
tuo vanhusasiamiehen helpommin tavoitettavaksi. Erittdin tirkedssa asemassa
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tulevaisuudessa ovat matalan kynnyksen neuvontapaikat, kuten Lihitorit
Tampereella.

Vanhusasiamiehen tyossi pyritdian 16ytiméaan ratkaisuja yksittdisen kun-
talaisen ongelmiin tai korjaamaan epakohtia palveluissa. Lainsdadanto ja
laatusuositukset ohjaavat ratkaisujen tekemisessi. Haasteellisia ovat tilanteet,
joissa ratkaisua ei 16ydy lainsdadannosti. Niissd on pohdittava eettisesti
nakokulmasta kysymysta oikeasta ja vadrastd, oikeudenmukaisuudesta, tar-
koituksenmukaisuudesta ja kohtuudesta.

Mielestidni vanhusasiamiehen ty6hon liittyy vahvasti ammattieettisen
nidkokulman tuominen keskusteluun ja pohdintaan tyoyhteisossa. Itse-
madraamisoikeus, rajoittaminen ja edunvalvonta seki asiakkaan kohtelu
ovat teemoja, joita vanhusasiamies on pohtinut myos eettisesti ja moraali-
sesta nakokulmasta muun muassa asiakkaiden, tyontekijoiden, omaisten ja
opiskelijoiden kanssa.

Uusi asiakas- ja potilaslaki on ollut suunnitteilla. Ennen hallituksen kaa-
tumista maaliskuussa 2019 laki oli jo lausuntokierroksella. Uudistukseen
sisdltyiviat sadnnokset asiakkaan tai potilaan paatoksenteon tukemisesta,
hoitotahdon tekemisestid sekd itsemaarddmiskyvyn arvioinnista ja itsemaa-
raamisoikeuden turvaamisesta arvioinnin, paatoksenteon ja yksilollisen suun-
nitelman avulla. My6s lausuntovaiheeseen ehtinyt asiakasmaksulakiuudistus
selkeyttad ja yhtendistdd muun muassa pitkaaikaishoidon maksuja. Uudis-
tuvien lakien myota paranisi myos ikdaantyvin vaeston oikeusturva. Uuden
hallituksen tehtaviin kuulunee edelleen naiden uudistusten edistdminen ko-
konaisuudistuksesta riippumatta.

Vanhusasiamies varmistaa, etta asiakkaan oma dani tulee kuulluksi

Ty6ssiani vanhusasiamiehené korostuu asiakkaan kokemus saamastaan pal-
velusta, sen laadusta ja riittavyydestd. Asiamieheni tehtivani ei ole puhua
ikdihmisen puolesta, vaan varmistaa, ettd hinen oma danensa tulee kuulluk-
si. Vanhusasiamiehelle tulee yhteydenottoja ikdihmisiltd ja heiddn omaisil-
taan siitd, kuka paattaa, millaisia palveluita ihminen tarvitsee. Omista asiois-
ta paattiminen kuuluu ihmiselle itselleen niin kauan kuin han pystyy tah-
tonsa ilmaisemaan ja ymmartdmain paatoksensa seuraukset. Taman vuoksi
jokaisen kannattaa varmistaa oman danensa kuuluminen hoitotahdolla ja
edunvalvontavaltuutuksella.

Kirjallisuus julkaisun lopussa
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OSA 4

Asuminen perustana
neuvonnan ja asioiden
ajamisen ratkaisuille

41 Jos asuinalue- ja asumisyhteisétaso otetaan vakavasti, niin?
Asumisyhteisdstd asioiden ajamisen alusta

Briitta Koskiaho

Suomessa nayttaa vallitsevan uusi urbaania yhteisbasumista painottava lii-
kehdinti, jota tukevat ja vauhdittavat myos valtioneuvosto, ympéristo- ja
sosiaali- ja terveysministerio, Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL seka
Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus ARA. Kysymys on uuden kaupunki-
ympariston rakentamisesta, vanhan rakennuskannan purkamisesta ja uus-
rakentamisesta tai tiydentamisrakentamisesta suurissa kaupungeissa, esi-
merkkeina Helsinki ja Tampere.

4.1.1 Sukupolvikortteleita ja idkkdiden asuinyhteisoja

Helsingissa sellaisiin uusiin kaupunginosiin kuin Jatkasaari sovitetaan kump-
panuusrakentamisella yhteen erilaisia yleishyodyllisia rakennuttajia. Raken-
netaan sukupolvien kortteleita, joissa asunnot ovat julkisesti tuettuja. Jit-
kisaaressa kortteli muodostuu opiskelija- ja Hitas-omistusasunnoista seki
setlementtivuokra- ja asumisoikeusasunnoista yhteistiloineen ja yhteiso-
kehittdjineen. Toinen kehittdmisalue on Kalasataman alue ja kolmas alue
I6ytyy Pasilan rautatieaseman ymparilta.

Tampereella seurataan Helsingin esimerkkia. Kaupungin lansiosassa Toh-
lopinjiarven rannalla puretaan vanhoja kerrostaloja ja uusien rakentami-
sessa noudatetaan sukupolvikortteliperiaatetta. Naapuriin, Tesomalle, on
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rakennettu hyvinvointikeskus erilaisine palveluineen. Siina korostetaan asuk-
kaitten olohuone -periaatetta.

Asukkaat ovat sukupolvikortteleissa palvelun tarpeessa olevia vanhoja
ihmisia seka vuokra-asuntoihin tulevia muita julkisen tuen tulorajat alittavia
asukkaita. Pelkit asumisoikeus- ja vuokra-asuntomarkkinat ovat Suomessa
helposti siilottamassa alueen asukaskuntaa, kuten kivi 1970-luvun 1dhi6-
rakentamisessa.

Tampereella Nisijarven rantaa uudelleenmuokataan teollisuusrakennus-
ten jaljilta asumistarkoitukseen. Mukana on hyvin arvokasta omistusasumis-
ta. Hiedanrantaan suunnitellaan yhteisollisia toimintamuotoja, samoin
kaupungin eteldiseen osaan Harméldnrantaan Pyhijarven rantamaisemiin.
Tampereen keskustaa taas uudistetaan kompaktisti New Yorkin Manhattanin
pilvenpiirtijien mallia jaljitellen. Mukana on my0s asumistarkoituksiin suun-
niteltuja pilvenpiirt4jid, kuten myos Helsingin Pasilassa. Kahden kaupungin
kehittamismallit muistuttavat toisiaan. Mittakaava tosin on eri.

Yhteisollinen asuminen on perinteisesti ollut joko suhteellisen viahavarais-
ten tai sitten jonkin ideologisen syyn vuoksi yhteisollisyydesta kiinnostunei-
den asumista. Ikdantyneiden kerrostaloyhteis6 Loppukiri omistusasuntoi-
neen ja yhteisine toimintoineen valmistui Helsingin Arabianrantaan 2006.
Sitd ennen Suomessa oli perustettu antroposofisin ja ekologisin periaattein
toimivia yhteis6ja maaseudulle mutta my6s kaupunkeihin, kuten Tampereel-
le, esimerkiksi Kotipehku- ja Annikinkadun yhteis6llisen asumisen kohteet.

Asuntomessujen 1990 innoittamana Tampereen kaupunki my6tavaikutti
myo6s kahden ikddntyneiden palveluasumiskokeilukohteen rakentamiseen.
Naiistd toisessa, jota olin ideoimassa, oli tarkoitus kokeilla muun muassa
sukupolviasumista, sosiaalista talonmiesjarjestelmaa ja tehostettua talon ja
ldhiympériston vuorovaikutusta (ks. Pdaivinen ym. 2004). Rahoittajaomis-
taja, Tampereen kaupunki, ei vield tuolloin ymmartanyt naita ideoita eika
tukenut asuntojen valmistumisen jialkeen niiden toteutumista.

Paitsi suurten kaupunkien sukupolviyhteis6ja tai -kortteleita on viime
vuosina alettu suunnitella myos pienille paikkakunnille nimenomaan ikaan-
tyneiden asumisyhteisdja ministeriéiden ohjelmien puitteissa. Ohjelmissa
on kaytetty hyviksi myos tilattujen tutkimusten tuloksia. Niiden mukaan
pienissa kaupungeissa tai yhdyskunnissa seniorit haluavat mielelldan asua
kerrostaloissa, joissa olisi yhteisollisid toimintamuotoja. Ei kuitenkaan valt-
tamatti haluta sellaista asukkaita tiukemmin sitovaa yhteistoimintaa kuin
esimerkiksi Helsingin Arabianrannan Loppukiri-yhteisasumistalossa, jossa
jaetaan asukkaitten kesken siivous- ja aterianvalmistusvuoroja. Ikaantyvat
arvostavat mahdollisuutta yhteiseen vapaa-ajantoimintaan ja naapuriavun
antamiseen ja saamiseen. Tarkeda on yksindisyyden ja turvattomuuden tor-
junta.
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Monet jarjestot ja kansalaistoimijat ovat perustamassa ainakin isojen kau-
punkien liepeille omia asukasyhteisgjaan. Tampereella on vireilla monia
hankkeita, muun muassa nuoruudessaan yhteisoissa asuneiden entisten yh-
teisonuorten idea senioriyhteisosta, sekd edella mainitut Nisi- ja Pyhdjarven
rantojen viljemmin tulkitut yhteisolliset kohteet.

Raaseporin Tammisaaressa on ollut jo kymmenkunta vuotta vireilld ikdan-
tyneiden asuinyhteison perustaminen. Sen esikuvana on Ruotsin Ystadin
Vigs Angar antroposofinen yhteiso, joka toimi kaksikymmenti vuotta saman
idean mukaan. Ystadin kaupungin vanhuspalvelujen kilpailutuksessa 2015
toiminnan voitti kuitenkin ulkopuolinen palvelujen tarjoaja, Forenta Care.
Vigs Angarin laajalti tunnettu erityisyys purkautui (Artiklar om Vigs Angar
2019).

Raaseporin Pohjassa taas on muutettu entinen Pohjan kunnan kunnan-
talo kerrostaloasunnoiksi, joita markkinoitiin yhteisolliseni senioriasumise-
na yhteistiloineen ja uima-altaineen. Ensimmaiset asukkaat ovat muuttaneet
sisdin. Sijainti on mainio keskella entisen kunnan keskustaa hyvine liikenne-
yhteyksineen. Talo on moderni asunto-osakeyhtio, joka houkuttaa ylempaa
keskiluokkaa toisin kuin monet muut yhteiséasumiskohteet.

4.1.2 Yhteisollisyyttd ja naapuriapua

Jos yhteison asukasrakenne muodostuu monipuoliseksi ja jos asukkaat ovat
padosin vield nuorempaa elikeldispolvea, keskindisen neuvonnan ja ohjauk-
sen tarve saattaa hoitua asukkaitten vuorovaikutuksena. Tai sitten palvelujen
ostamisen avulla, kuten Pohjan suhteellisen hyvin toimeentulevien yhteis-
asumisessa.

Aiemmin, 1900-luvun jalkipuoliskolla, 1ihiérakentamisen aikoihin perus-
tetut suomalaisten kaupunkien asumisyhteisotyyppiset korttelit toimivat
yleensa alkuperdisen ideansa varassa suunnilleen yhtd kauan kuin Ystadin
Vigs Angar. Yhteiseni ajatuksena on ollut yhteisollisyys, miki tarkoittaa
henkisti yhteisyyttd, kuten Vigs Angarissa mutta myds yhteisti toimintaa,
jolla on myds taloudellinen hyotynsa. Yhdessa tehddan ruokaa, siivotaan
ja huolehditaan kiinteistosta. Sen lisdksi jarjestetdan yhteistd vapaa-ajan
toimintaa.

Tallaisten yhteisdjen ideana on my6s naapuriavun antaminen, joka voisi
sisdltdd my0Os neuvontaa ja ohjausta seka pitemmalle menevia asioiden aja-
mistakin. Ruotsalaisissa esikuvissa, kuten Vigs Angarissa ja Arabianrannan
Loppukirin esikuvana olleessa tukholmalaisessa Fardknidppenissi, toisten
tukeminen ja auttaminen on perusperiaatteissa ilmaistukin (Kollektivhuset
Fardkndppen). Molempien asukkaat ovat ruotsalaisittain ilmaistuna senio-
reja, alaikdrajana 55 vuotta.
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4.1.3 Neuvontaa naapurien voimin tai asvinalueen
neuvontapisteista

Asumisyhteis6a voidaan siis kiyttaa eri tavoin asioiden ajamisen yhteydessa.
Hyvin kiintedssa yhteisossi, jossa toimitaan muutenkin toisten asukkaitten
kanssa, my0s asioiden ajaminen voi yhdistyd normaalilla tavalla eldmiseen.
Ruotsalaisissa esimerkeissa painotettiinkin suunnitteluvaiheessa sitd, etta
yhteison jasenet tuovat kokonaisuuteen oman osaamisensa yhteiseen kéyt-
toon. Mitd monipuolisempi koulutus- ja tydelaman tausta asukkailla oli, sita
paremmin yhteis6 toimi.

Toisessa daripaassa voisi ajatella ratkaisua, jossa yhteisollisyys tulee esil-
le, kuten helsinkilaisissa sukupolvien kortteli-ideoissa, oman korttelin tai
korttelien yhteison yhteisini palvelupisteini. Niissi voisi olla tarjolla erilai-
sia avunantamisen muotoja ja myos yhteisollisia tiloja omille asukkaille.
Talloin apu on keskitettyi, se on helposti saatavilla my6s fyysisesti.

Peruspalvelupisteesti voitaisiin sitten ohjata eteenpiin, jos tarvitaan erityis-
palvelua, kuten tapahtuu palvelukeskusten yhteydessa olevien vanhojen ih-
misten asuntojen ja asukkaitten osalta esimerkiksi Tampereella jo nyt.

Tallainen 16yha yhteiso voi olla my6s sukupolvien kortteli, jossa asuu myos
nuoria ihmisid. Valtion asuntopolitiikan ohjaaja ARA ndyttda myos jo olevan
sukupolvikortteleiden edistimisen kannalla muun muassa palkitessaan Hel-
singin Jatkisaaren idean sukupolvikorttelista 2017.

Yhteisostd on kuitenkin voimakkaita mielikuvia puolesta ja vastaan. Yh-
teiso tuo joskus mielikuvan ahtaasta ilmapiirista ja yndenmukaisuudesta,
kuten luostarista tai vankileireista. Joskus sité taas kuvaillaan kuin taivaan
ihanuutena, kuten Sosiaalifoorumissa vuonna 2015:

”Hyva vanhuusajan paikka on kuin pieni kyla. Se on yhteiso, jossa oniloa,
elamaai ja eri-ikaisid ihmisid yhdessa. Siella vallitsee vahva ihmisten vélinen
yhteys, rakkaus ja huolenpito. Koti muodostuu ihmisista, jotka pyrkivat
toteuttamaan yhteistd hyvaa. Tassa paikassa voi rakastaa enemman ja olla
onnellinen!”(Eettinen talous, hyvinvointi ja ekologia — Vanhustyon uudet
tuulet. Suomen sosiaalifoorumin tyGpaja 25.4.2015). Yhteisolliseen asumiseen
nayttdd kohdistuvan siis aivan yliluonnollisiakin toiveita.

Suomeenkin rakennetut vanhemmat ikdintyneiden palvelutalot edustavat
16yhempaa yhteisollisyytta. Niita ei juuri endd rakenneta. Itsendisten asun-
tojen lisdksi talossa tai talokompleksissa on yleensi ollut kiytossa ruokasali,
kirjasto- ja seurustelutila, usein myos uima-allas ja kuntoiluhuone.

Tampereen Kaupinmaéelle rakentuneeseen kompleksiin kuuluu asuintalo-
jen lisdksi yhteistilojen oma rakennus tehostettuine palveluasuntoineen.
Alueella on toiminut my6s kuntoutussairaala, mutta pakolaistulvan 2015
jélkeen tdssa vanhassa keuhkotautiparantolassa on asunut maahanmuuttajia.
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Niin suureen kokonaisuuteen asukkaitten neuvonta, opastus ja asioiden aja-
minen on periaatteessa helppo kytkei. Siini on jo kysymys pienesta kylasta,
mutta haluavatko vanhat ihmiset asua erillisessa kyldassaan? Monet kaipaavat
ymparilleen erilaisten naapurien elamai. Tahan tarpeeseen vastaa sukupol-
vien kortteli.

Tassd on sivuttu maaseudun ongelmia, mutta maalla asuvien vanhojen
ihmisten erityisongelmiin ei ole puututtu. Pohdinnat koskevat enemmaén
urbaanien alueitten asukkaitten ongelmia ja tarpeita. Maalla oman ongel-
mansa muodostaa fyysinen etdisyys. Palvelut saattavat olla kaukana, julkinen
liikenne heikkoa ja naapuritkin kaukana. Digiyhteydet eivat valttimatta toi-
mi yhta hyvin kuin muualla eiki opastusta eri vilineiden kayttoon ole saata-
villa. Ns. ekoyhteisot sijoittuvat usein maaseudulle, mutta niiden asukkaat
keskittyvit yleensa nuorempiin ikdluokkiin kuin vanhoihin eldkeldisiin.

4.1.4 Terveysasuminen, ystavaasuminen ja
sukupolviasuminen

Ruotsalaiset ovat perinteisesti suhtautuneet asumiseen, kuten ns. senioriasu-
miseenkin hyvin pragmaattisesti. Tulevaisuuden senioriasumista 2020 hah-
motettaessa paadyttiin markkinoiden tutkimisen perusteella seuraaviin tyyp-
peihin: terveysasuminen, ystdvdasuminen ja sukupolviasuminen (Arnberg
ym. ilman vuotta).

Terveysasumisessa pannaan paino terveyteen. Esikuvat 16ytyvat USA:sta
ja Ranskasta. Idea niyttda samankaltaiselta kuin suomalaisessa kehittynees-
sd palveluasumisessa: uima-allas, kuntosali seki hyvit catering- ja ravinto-
lapalvelut.

Ystdvaasumisessa seniorit asuvat kaltaistensa kanssa. Asumisyhteisossi
on paljon toimintaa, joka riippuu suuresti asukkaitten omasta aloitteellisuu-
desta. Omaan asuntoon jaidmisen haittana on yksindisyyden tunne ja turvat-
tomuus. Ystavaasuminen katkaisee eristyneisyyden ja syrjaytyneisyyden.

Sukupolviasumisen inspiraatio 16ytyy ranskalaisista esimerkeisté. Seniorit
asuvat osuustoiminnallisissa vuokra-asunnoissa eri sukupolvet sekoittunei-
na toisiinsa. Osa talon asunnoista on suunniteltu esteettomiksi ja muutenkin
senioreille soveltuviksi. Seniorit voivat asua ldhelld lapsiaan ja lastenlapsiaan,
mutta sukulaisuus ei ole vélttamé&ttémyys vaan korvattavissa muilla nuorem-
milla perheilld. Nama voivat auttaa senioreja tarvittaessa eri tavoin. Turval-
lisuus ja yhteisyys kehittyvit luonnollisella tavalla. Luonnollinen auttaminen
jakanssakdyminen saastavit myos julkisen sektorin kustannuksia, vihenta-
vat muun muassa kotipalvelun ja kotisairaanhoidon tarvetta.

Onko siis palattava ottamaan mallia 1800-luvun asumismuodosta? Niin
voidaan kysya ja sitd my0s ruotsalaiset tutkijat kysyvit.
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Palveluasumisen kehittyneet ja kalliit sovellukset ovat kidytossda Suomes-
sakin. Ystdvaasumista voidaan sanoa harrastetun asumisyhteiséissa. Suku-
polviasuminen on Suomessa ymmarretty, kuten Hollannissakin eli opiskeli-
joiden ja vanhojen asumisena yhteisissa taloissa, ldhinné palvelutaloissa.

Maaseudulla on perinteisesti toteutettu ruotsalaisten sukupolviasumis-
ideaalia, ennen toista maailmansotaa myos kaupungeissa. Nyt sita sovelletaan
vain yksittaisind esimerkkeini. Ruotsalaisten mukaan siita olisi syyta tehda
trendiasumista, jolloin ikddntyvien joukon kasvamisen ongelmat ratkaistai-
siin luonnollisella tavalla — jos vanhoilla on tulevaisuudessa enia tarpeeksi
nuoria sukulaisperheiti ldhiymparistossaan.

Nuorten perheiden ja vanhojen sijoittamista samaan taloon, jossa on van-
hojen palveluasumista, ehdotin toiminnallisessa suunnitelmassa Tampereen
kaupungin asuntomessukohteeseen 1990. Ajatus tyrmattiin, mutta ei kuiten-
kaan arkkitehtien taholta (ks. Paivinen ym. 2004). Nyt vajaat kolmekymmen-
t4 vuotta myohemmin ruotsalaiset menevit vield pitemmaille ehdottaessaan
ldhisukulaisten muuttamista taas ldhelle toisiaan ja koko asumisen rakentu-
mista ldheisten vuorovaikutuksen ja keskindisen vastuun perustalle.

Hyvinvointivaltion alkuperiisille ideoille itseniisist4 ja sukulaisistaan riip-
pumattomista kansalaisista on heitetty kevyet mullat myos asuntopolitiikas-
sa. Aiemmin pyrittiin pois ty6vden asuntokortteleiden yhteisasumisesta ja
keskindisesta riippuvuudesta. Nyt tima elamadnmuoto koetaan taas aiheelli-
seksi.

Seuraavaksi kdaydaan 14pi kolme suomalaista esimerkki, joissa yhdistetdan
asumista, yhteisollisyytta ja asukkaiden neuvontaa ja auttamista. Lisdksi
paneudutaan Viron tilanteeseen.

Jaso-asunnot Jyviskyldssi on 2010-luvun asumisen ja yhteisollisyyden
seki naapuriavun ja yhteisokehittdjaavun yhdistelma. Se on mielenkiintoinen
uudistus, joka on saavuttanut ikddntyneen asukaskunnan mieltymyksen.
Asunnot ovat asumisoikeusasuntoja toisin kuin esimerkiksi Helsingin Arabian-
rannan Loppukiri-asuinyhteisossi, jossa asunnot ovat omistusasuntoja. Jaso-
ideassa paddpaino nédyttda olevan enemmaéin neuvonnassa, opastuksessa ja
asioista huolehtimisessa kuin yleensa asumisyhteisoissi, joissa keskitytdan
yhteisoelamain ja keskindiseen kanssakdymiseen.

Arabianrannan konseptia on levitetty Helsingissd uudelle Kalasataman
alueelle. Jaso-asunnot taas levittaytyvit erillisind kerrostaloina eri puolille
Jyviaskyldd ja sen ymparistod. Kummankin taustana on yhdistys. Helsingissa
se on nimenomaan asukkaitten yhdistys, Jyvéiskyldssa yleishyodyllinen yh-
distys, johon voi liittyd jisenmaksun maksettuaan kuka tahansa (www.aktii-
visetseniorit.fi, www.jasoasunnot.com). Sakari M6ttonen on toiminut Jaso-
asuntojen kehittdjana alusta alkaen ja hin valottaa Jaso-asumisen ideaa
artikkelissaan.
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Setlementtitoiminnassa on jo pitkidan kehitetty erilaisia ideoita yhtei-
sollisyyden ja yhteisokehittdmisen kisitteen alla. Setlementtiasuntojen yh-
teydessa toimii yhteisokehittdja, joka neuvoo ja opastaa asukkaita seka toimii
yhteisen toiminnan koordinoijana. Mervi Janhunen-Ruusuvuori toimii Set-
lementti Tampereen toiminnanjohtajana. Hianelld on myG6s vuosien oma-
kohtaista kokemusta asumisyhteiséasumisesta Kotipehku-yhteis6ssd Tam-
pereella. Han kirjoittaa Setlementtitoiminnan ratkaisuista neuvonnan ja
opastuksen tarpeisiin.

Vanhat ihmiset osallistavaa yhteiskehittamista on Orivedellid
harjoitettu vuosia. Paikallinen yhteiskehittaminen, jossa esimerkiksi paneu-
dutaan vanhojen ihmisten eldmisen helpottamiseen eri osa-alueilla, on esi-
merkki hitaasta demokratiasta, slow democracy. Kisitetta alettiin USA:ssa
kayttaa kymmenen vuotta sitten sellaisesta kehittdmisestd, jossa on mukana
kansalaisia, asiantuntijoita ja eri organisaatioiden edustajia (Clarck ja
Teachout 2012). Tarkoituksena on edistda kansalaisten hyvaa elaméaa erilai-
sin yhteiskunnallisin innovaatioin, kuten uudenlaisin palveluin.

Kansalaisosallistuminen, josta hitaassa demokratiassakin on kysymys, on
yleensd melko hidasta puuhaa. Punnitaan erilaisia ndkékohtia ja verrataan
niita toisiinsa. Erilaiset arvot ja asenteet ovat tormayskurssilla. Jatkuvasta
neuvottelusta syntyy kuitenkin, oletuksen mukaan, kestavimpia, yleensa
paikallisia, uudistuksia kuin "tehokkuuseksperttien” vetamissa yrittdjien tai
poliittisen paatoksenteon sisdisissa innovaatioprosesseissa. Kysymys on myos
eri organisaatioiden kumppanuustoiminnasta yhdessa kansalaisten kanssa
(kumppanuudesta, ks. Koskiaho 2014).

Orivedelld yhteiskehittdmisen keskiossa ovat olleet vanhat ihmiset ja pai-
kallinen yhteis6. Taustalla on yksityisen sdation innovatiivinen henki, joka
sallii erilaisten uudistusten rinnakkaisen kehittdmisen. Ideana on myos saa-
da organisaatiot ja kansalaiset keskustelemaan ja yhteistoimintaan keskenian
kumppanuustoiminnan hengessi. Tama ajattelutapa voi periaatteessa sisil-
143 myos idkkaiden ihmisten eldmia sujuvoittavan neuvonnan ja opastuksen
tai pitemmallekin menevin asioiden ajamisen jarjestimisen. Toiminnasta
Orivedelld kirjoittaa sen “sielu”, projektinjohtaja Tiina Kuisma.

Virolaisista vanhuskysymyksen ratkaisuideoista kirjoittaa profes-
sori emerita Taimi Tulva. Hian on tutkinut vanhuskysymysta pitkaan ja ollut
mukana erilaisissa vanhuspoliittisissa kehittdmishankkeissa seka tehnyt vuo-
sikymmenia yhteisty6td suomalaisten tutkijoiden kanssa. My0s Virossa
viestd vanhenee ja hyvit neuvot ovat tarpeen. Viron sosiaalipoliittinen
uudistustoiminta alkoi itsendistymisen jalkeen eli 1990-luvun alussa.

Aiemmin asumista ja siihen yhdistettyja mahdollisia auttamis- ja palvelu-
ratkaisuja ei mietitty digimaailman hyviaksikayttdmisen kannalta. Nyt on aika
my0s siithen. Uusia asumisratkaisuja on kehiteltava hyédyntiden esimerkiksi
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tekodlyratkaisuja. Viron itsendistyttyd maassa otettiin sihkéinen asiointi
heti kehittdmisen kohteeksi, joten pohjaa asioiden edelleen kehittelylle on
my0s vanhojen ihmisten neuvonnassa, ohjauksessa ja asioiden ajamisessa.
Suomessa taas ylpeiltiin vuosisadan vaihteessa kinnykéiden kehittdmisella
ja viennilld. Voisi siis ajatella my6s mahdollista loikkaa asumisratkaisuihin,
joissa olisi helposti ja kepedsti tavoitettavia innovatiivisia teknisia ratkaisuja
vanhojen ihmisten neuvonnan, ohjauksen ja myos asioiden ajamisen tarpei-
siin. Nyt kdyt6ssi olevat keinot ovat vanhojen ihmisten kannalta vield kom-
peloita.

4.2 Kansalaisjérjesté vanhusten asialla
Esimerkkind Varttuneiden asumisoikeusyhdistys Jaso

Sakari Mottonen

Jaso-yhdistyksen tarina alkaa kahden diplomi-insin66rin Olavi Niemen ja
Seppo Ylisen kohtaamisesta jyvaskyldldisessa ostoskeskuksessa. Jyvaskylan
kaupungilta muutamia vuosia aiemmin eldkoitynyt hankejohtaja Olavi Nie-
mi kertoi Seppo Yliselle isdnsi eliman viimeisistéd vaiheista. Isi oli asunut
rakentamassaan rintamamiestalossa elaménsa loppuun asti. Talo oli hinel-
le rakas, mutta voimiaan menettineelle yksindiselle miehelle epakaytannol-
linen. Asuminen oli vaivalloista ja turvatonta, vaikka poika kavi huolehtimas-
sa isdstddn ja hin sai myG6s sadnnollista kotihoitoa.

Kun isa kuoli, Olavi Niemelld vahvistui voimakas tahto ryhtya tekem&an
jotain vanhenevan viest6n asumisolojen parantamiseksi. Seppo Ylinen, joka
oli ollut yleishy6dyllisen Keski-Suomen YH- rakennuttajien toimitusjohtaja,
ehdotti, ettd se jokin voisi olla varttuneiden asumisoikeustaloja rakentavan
yhdistyksen perustaminen. Tahan miehet paattivat tarttua. (Halonen 2015.)

Niemi ja Ylinen kerésivat porukan, jossa oli paikallisten eldkeldisyhdistys-
ten aktiiveja ja muita asiasta kiinnostuneita. Tima ryhma paitti perustaa
yhdistyksen. Perustava kokous pidettiin 7.2.2012. Yhdistyksen nimeksi tuli
Varttuneiden Asumisoikeusyhdistys Jaso. Puheenjohtajaksi valittiin Olavi
Niemi.

Yhdistyksesta alettiin heti jakaa tietoa. Eldkeldisyhdistykset olivat tehok-
kaita tiedon levittdjia. Niiden kokouksissa asia heritti kiinnostusta. Alusta
alkaen naytti silta, ettd asukkaita taloihin on tulossa. Jasosta tuli aito kan-
salaisjarjesto. Lain mukaisesti yhdistyksen jaseniksi tulevat kaikki asumis-
oikeustaloissa asuvat, mutta siihen voivat liittyd muutkin.

Yhdistyksen tarkoituksena on edistdi 55 vuotta tayttaneiden Jyvaskylan
seudun asukkaiden edellytyksid monipuoliseen ja virikkeelliseen eldaméaan ja
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sosiaaliseen kanssakdymiseen tukemalla heidan mahdollisuuttaan asua omas-
sa kodissaan mahdollisimman pitkaan.

Yhteisodllisen asumisen mallissa toiminnanohjaaja asukkaiden apuna

Tarkoituksensa toteuttamiseksi Jaso-yhdistys rakentaa asumisoikeustaloja,
joita kutsutaan Ilona-taloiksi. Niissa on kaytossa yhdistyksessa kehitetty yh-
teisollisen asumisen Jaso-malli. Mallissa on olennaista, etti talossa on toi-
minnanohjaaja, jonka tehtdvana on auttaa asukkaita, pitda ylla yhteista toi-
mintaa ja jarjestda asukkaiden toivomuksen mukaan aktiviteetteja. Yhdessa
talon asukkaiden kanssa toiminnanohjaaja jarjestda esimerkiksi matkoja ja
yhteisia tilaisuuksia. Talo ei tuota palveluja, mutta toiminnanohjaaja opastaa
ja auttaa asukkaita seka julkisten etta yksityisten palvelujen hankinnassa.

Toiminnanohjaaja toimii konkreettisissa asioissa asukkaiden auttajana ja
usein myos heidan edustajanaan. Jyvaskylan Huhtasuon talon toiminnan-
ohjaajana toiminut Anne Rity teki Jyvaskyldan Ammattikorkeakouluun opin-
naytetyonsa toiminnanohjauksesta Ilona -talossa (Raty 2018). Ty0 perustui
talon asukkaille tehtyihin kyselyyn ja haastatteluihin. Toiminnanohjaajan
henkilokohtaisten palvelujen merkitys nousi selvisti esille. Tdta toiminta-
muotoa pidettiin toiminnanohjaajan tarkeimpana tehtavana.

Talon asukkaista puolet oli saanut toiminnanohjaajalta henkilokohtaista
apua. Tama oli hankkinut asukkaille tietoa erilaisista palveluista ja avustanut
niiden hankinnassa. Han oli avustanut tiedon hankkimisessa Kelan ja muiden
tahojen anomuksia varten ja antanut apua sihkéisten lomakkeiden taytta-
misessd. Vanhemmat ihmiset jadvit usein pulaan tai jopa ilman etuisuuksia,
jos he eivit saa apua sdhkoiseen asiointiin. Pankkiasioiden hoitokin voi olla
vanhenevalle ihmisille vaivalloista. Tallaisissa arkisissa tilanteissa, kuten
matkalippujen hankinnassa, toiminnanohjaaja oli auttanut.

Apua oli saatu myo0s tietokoneasioihin ja teknisten laitteiden opastukseen,
kuten television sdatdmiseen. Asukkaat pitavit tarkean4, ettd Ilona-taloissa
on henkild, joka antaa apua. Jos hén ei itse pysty auttamaan, han hankkii
tiedon avun lahteistd. Tieto, mistd saa apua, lisad asumisen turvallisuuden
tunnetta

Asukkaat arvostivat kyselyn mukaan sit4, etta talossa on toiminnanohjaa-
ja, jonka kanssa voi kdayda keskusteluja henkilokohtaisista asioista. Asukkaat
voivat jakaa huoliaan ja saada ohjaajalta sosiaalista tukea. Erityisen tarkeda
toiminnanohjaajan apu on niille asukkaille, joilla ei ole apunaan ldheisii tai
tuttavia asioiden ajajina ja etujen valvojina.

Asumisen yhteisollisyyteen kuuluu asukkaiden vuorovaikutus naapureiden
kanssa. Naapuriapu pitaa ylla sosiaalista toimintakykya seki auttajilla etta
autettavilla. Talon asukkaista muodostuu yksindisyyttd poistavia ystava-
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piireji. Jaso-mallissa tdhdennetidin kuitenkin asukkaiden itsemédaraamis-
oikeutta. Yhdessid toimimiseen ja aktiviteetteihin osallistumiseen ei ketdan
velvoiteta. Kukin saa eldd omalla tyylilldan.

Yhteisollisen asumisen Jaso-mallin kehittdmiseen yhdistys sai rahoitusta
Raha-automaattiyhdistykseltd (nykyisin STEA). Mallia on kuvattu tarkemmin
toiminnanjohtaja Sinikka Tyyneldn julkaisussa "Elam&i yhdessa” (Tyynela
2017).

Talot rakennetaan rollaattorimatkan pddahdn palveluista

Ensimmainen Ilona-talo, Huhtasuon Ilona, valmistui Jyvaskyldan Huhtasuol-
le lokakuussa 2014, toinen osa vuotta myohemmin. Seuraavat kaksi taloa
rakennettiin Kuokkalan kaupunginosaan. Kevailla 2018 avautui talo Palokan
seniorikortteliin, jossa on Ilona-talon lisdksi Jyviskylan kaupungin vuokra-
taloyhtion, JVA:n vanhusten vuokratalo, yksityinen senioreille rakennettu
“kovan rahan” talo ja yksityinen hoivakoti. Rakenteilla on Ilona-talot Vaaja-
koskelle ja Laukaaseen ja Jyviaskyldn Kankaan alueelle tulevan talon suun-
nittelu on alkanut. Kun nama talot valmistuvat, suunnilleen viidessa vuodes-
sa rakennetuissa Ilona-taloissa asuntoja on noin 400 ja asukkaita lihes 600.

Ikdihmisille sopiviksi suunniteltuja ja varusteltuja Ilona-taloja tehddian
paikkoihin, joissa valttimattomat palvelut, kuten kauppa-, kioski, parturi ja
apteekki ovat ldhietdisyydella eli ns. rollaattorimatkan paédssa. Periaatteena
on, etti talot sijaitsevat virikkeellisessi ja viihtyisdssa kaupunkiymparistos-
sd. Jaso tavoittelee sitd, ettei asukkaiden elamanpiiri rajoitu talon sisitiloihin
vaan he voivat elda aktiivisessa vuorovaikutussuhteessa ympériston kanssa.

Sen ohella, ettd Ilona-taloissa tarjotaan yhteisollinen ja turvallinen asumis-
ymparisto, asumisessa pyritddn kohtuuhintaisuuteen. Saadakseen elinikdisen
asumisoikeuden, asukkaan on maksettava 15 prosenttia asunnon hinnasta.
Asunto tulee asukkaan omaisuudeksi, mutta siti ei saa myyda eikd asunto
periydy. Jos asukas luopuu asunnostaan, yhdistys ostaa sen indeksitarkiste-
tulla alkuperiisellda asukkaan ostohinnalla. Yhdistys myy asumisoikeuden
uudelle ehdot tayttaville ostajalle. Asuntojen kohtuuhintaisuutta edistaa
myo0s se, ettd yhdistys ei yleishyodyllisena toimijana tavoittele taloudellista
voittoa.

llona-talot tayttavat vanhusasumisen aukkoja

Vanhusten asumisessa on aukko omistus- ja vuokra-asumisen seki hoiva- ja
laitosasumisen vilissa. Monet omistus- ja vuokra-asunnot eivat hissittomyy-
den, sijainnin tai sosiaalisen tuen puutteen vuoksi tarjoa vanheneville ihmi-
sille edes kotiin tuotavien palvelujen kanssa turvallista asumista.
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Hoiva- ja palvelutalot eivit taas tue ihmisen aktiivista harrastamista ja
omatoimisuutta. Laitokset ja laitosmaiset hoiva- ja palvelutalot voivat edistaa
vanhusten eristaytymisti ja toimintakyvyn laskua.

Yksityiset senioritalot eivit ole hintatasonsa vuoksi pienempitulosten van-
husten ulottuvilla eiki niissd yleensi ole ohjausta aktiiviseen toimintaan
eikd palveluneuvontaa. Yhteisollisyydells, jota kdytetdan senioritalojen myynti-
puheissa, ei usein ole todellista vastinetta. Yhteisollisyytta uskotellaan syn-
tyvin silla, ettd asuintaloon sijoitetaan pieni kerhohuone.

Jaso-talojen kaltaiset vialimuotoiset ratkaisut ovat valttimattomia, jotta
varttuneiden ihmisten asumisolot voidaan jarjestdi sosiaalisesti oikeuden-
mukaisella tavalla. Oleellista on, etti niissi ei tarjota vain asuntoa vaan asu-
misen tapa, jossa yhdistyy turvallinen ja viihtyisd asumisen ympéristo, toi-
mintakykya yllapitdva toiminta, asukkaille hankittavat palvelut seka yhtei-
sollisen elaméantavan mahdollisuus.

Vanhenevien ihmisten asumisen ongelmana voidaan pitda vaihtoehtojen
vahyytta. Kotona kaiken ikaa -ajattelussa nakyy vanhuksille tarjottava vaihto-
ehdoton asumispolku. Kotona asumista pyritdan tukemaan kotiin vietavien
palvelujen avulla sithen saakka ja usein sen ylikin, kunnes ihmisen toiminta-
kyky on niin heikko, ettd muuta vaihtoehtoa ei ole kuin muutto laitosmaiseen
palveluasumiseen tai laitokseen.

Ongelmia aiheuttaa ja turvallisuutta vihentdd myos monimutkainen pal-
veluverkosto ja sekava palveluvalikoima. Voimiaan menettdneen vanhuksen
pitdisi 10ytda oikea viranomainen ja hanen olisi pystyttiava valitsemaan omiin
tarpeisiinsa sopivia palveluja. Palveluviidakossa ja viranomaisverkossa van-
hus on eksyksissa ilman auttajaa. Asumispolku kotoa laitosmaiseen asumi-
seen on vanhukselle epdinhimillinen ja yhteiskunnalle kallis.

Tavoitteena pitdisi olla, ettd ihminen voisi tehda asuntoratkaisuja hyvassa
kunnossa olevana elidkeldiseni. Jyvaskylan yliopiston tutkimuksen mukaan
vanhenevilla ihmisilld 16ytyy muuttohalukkuutta, jos sopivia vaihtoehtoja
ja tietoa niista olisi (Kroger ja Jolanki 2015). Jaso on tietoinen siité, etti
Ilona-talot eivit ratkaise koko vanhusten asumisongelmaa eiki Jaso-malli
sovi kaikille. Se lisdd kuitenkin asumisen vaihtoehtoja vanheneville ihmi-
sille.

Kokemus on osoittanut, ettd Jaso-asunnon hankkiminen sopii hyvin hen-
kiloille, joilla on jo asuntovarallisuutena omakotitalo tai kerrostalohuoneis-
to, mutta asuminen niissa kay idn karttuessa hankalaksi. Asunnosta saamil-
laan myyntituloilla yksindinen ihminen tai pariskunta pystyy hankkimaan
asumisoikeusasunnon. Hianelle tai heille jaa vield varoja oman elaménsa
tarpeiden tyydyttamiseen. Asukkaiden haastatteluissa tdllaisen ratkaisun
tehneet ihmiset ovat ilmaisseet tyytyviisyytensa siité, ettd ovat pddsseet sekd
asumishuolesta ettd rahahuolista. Asumisoikeustalot lisddvat asumisen tasa-
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arvoisuutta, koska ne mahdollistavat myos pienituloisille turvallisen ja viih-
tyisdn asumisen.

Jaso-toimijoita on koko ajan askarruttanut se, valikoituuko Ilona-taloihin
asukkaita, jotka hy6tyvit eniten téllaisesta asumismuodosta. Kaytdnnon ha-
vainto on, ettd asukasjoukko on sosiaaliselta taustaltaan ja myos varallisuu-
deltaan heterogeeninen. Tat4 voi talojen toiminnan kannalta pitda rikkaute-
na, vaikka alemmat sosiaaliryhmit voisivat painottua asukaskunnassa sel-
vemmin.

Asukasvalintaan Jaso voi vaikuttaa vain vahan, koska Asumisen kehitta-
mis- ja rahoituskeskuksen ARAn rahoituksen piirissa olevan yhdistyksen
tulee noudattaa vahvistettuja ohjeita ja normeja. Asukkaat valitaan kaupun-
gin asettaman vuoronumerojirjestelman mukaan. On kylldkin valmisteltu
uudistusta, jonka mukaan vuoronumeroita haettaisiin asuntojen rakennut-
tajalta, mutta se ei ole toteutunut.

Jason toivomus on, ettd kaupungin vanhuspalveluhenkil6sto suosittelisi
Jaso-asuntoja sellaisille vanheneville ihmisille, joiden asumisongelmiin mal-
li voi tuoda helpotusta. Niin saattaa tapahtuakin. Esteena on kuitenkin se,
ettd julkinen toimija ei voi suositella yhtd vanhuspalvelumarkkinoiden toi-
mijaa. Vaihtoehtojen etsintd ja valinta jaa asiakkaalle itselleen.

Kansalaisyhdistyksessd toimii asukasdemokratia

Jason toiminta on esimerkKki siitd, miten vanhenevat ihmiset itse 1ahtevit
kehittdimaan ikdantyville sopivaa asumisen tapaa. Kansalaistoiminnan virik-
keena onkin usein se, etteivit viranomaisten ja markkinatoimijoiden tar-
joamat ratkaisut tyydyta ihmisia.

Jason kokemus vahvistaa kisityst4, etta kansalaistoiminta vaatii vetajan-
sd ja asiantuntijansa. Asioiden ajaminen julkisen sektorin kanssa on usein
niin monimutkainen ja vaikea prosessi, etti se ei onnistu ilman julkisen toi-
minnan periaatteiden tuntemusta. Se vaatii perddnantamatonta tahtoa vieda
asioita lapi ennakkoluuloista ja vastustuksesta huolimatta. Jasossakin paa-
vastuun ovat kantaneet muutamat henkil6t, joista merkittivimman tyon on
tehnyt hallituksen puheenjohtaja Olavi Niemi.

Jasossa toimii asukasdemokratia. Yhdistys on jasentensi kasissd. Saanto-
madriisista asioista paitetaan yleiskokouksissa, joihin osallistuvat yhdistyk-
sen jasenet. Niista valtaosa on talojen asukkaita.

Ilona-taloissa asioista paattaa asukastoimikunta, joka on toimija myos
omalla asuntoalueellaan. Jason periaatteet suosivat siti, ettd asukastoi-
mikunnat verkostoituvat muiden toimijoiden kanssa seki tekevét aloit-
teita ja virittavat omaehtoista ty6ta alueen asumisviihtyvyyden paranta-
miseksi.
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Ilona-talojen kaltaisten asumisoikeustalojen tarpeellisuus on tullut esille
kahdella tavalla. Yht44ltd asunnoilla on ollut kysyntaa niin, ettd niihin on jou-
tunut jonottamaan. Toisaalta asukkaiden palaute ja arviot ovat olleet myon-
teisid. Jyvaskylan yliopiston tutkimuksissa kdy ilmi, ettd asukkaiden odotukset
ovat ylittyneet, kun heitd on haastateltu heti taloon muuton jalkeen (Teittinen
jaJolanki 2015). Tyytyviisyys on pysynyt muuton jalkeenkin korkealla Jason
omien asukaskyselyjen ja Radyn (2018) tekemén tutkimuksen mukaan.

Jaso-yhdistys ajaa vanhusten etuja vaikuttajana ja verkostotoimijana
sekd toteuttaa ihmislahtoistd asuntopolitiikkaa

Jaso-yhdistyksessi korostetaan, ettd se ei ole vain asuntojen tuottaja vaan
ensisijaisesti vanhusten etujen ajaja sekd vanhenevien ihmisten asumista
kehittava vanhus- ja sosiaalipoliittinen toimija. Ilona-talot nahdéan keinoina
toteuttaa tata tavoitetta.

Yhdistys on verkostoitumalla pyrkinyt vaikuttamaan yleiseen asuntopoli-
tiilkkaan. Paikallisesta yhteistyostd on esimerkkeind Palokkaan rakennettu
vanhusten asuntokortteli ja Kankaan alueelle tuleva Jaso-talo. Sitd on suun-
nitteltu yhdessa ldhelle rakennettavan Keski-Suomen Opiskelija-asunto-
saation KOASin opiskelijatalon ja Jyvaskylan kaupungin pédivakodin suunnit-
telijoiden kanssa. Suunnittelu kaupungin toimijoiden kanssa on alkamassa
keskustaan tulevan asumista ja muuta toimintaa yhdistavan vanhuskorttelin
aikaansaamiseksi. YhteistyGta on viritetty kaupungissa toimivien muiden jar-
jestomuotoisten ja yleishyodyllisten rakentajaorganisaatioiden kanssa.

Jaso haluaisi, ettd sen rooli nihtéisiin hyvinvointipoliittisena toimijana,
jonka asema maaraytyy kaupungin hyvinvointitavoitteista. Talta pohjalta on
esitetty yhteistyon periaatteita ja Jason toiminnan turvaamista koskevan
kumppanuussopimuksen tekemisti. Vastakaikua ehdotukselle ei ole saatu.
Syy néyttaa olevan se, ettd kaupunki painottaa sellaista neutraliteettiperi-
aatetta, ettd kaikkiin tuottajiin pitdd suhtautua tasapuolisesti.

Paattijille on esitetty, ettda Jaso-tyyppid asumisratkaisuja pitdisi edistaa
uusilla rahoitusjarjestelyilld. Konkreettisena vaikuttamisen kohteena on ollut
se, ettd ARAn normeja viljennettiisiin niin, ettd hyvaksyttavat kustannukset
mahdollistaisivat suurempien yhteisten tilojen rakentamisen taloihin. Ne
helpottaisivat yhteisollisyyden syntymiselle tarpeellista yhdessi toimimista.

On pyritty vakuuttamaan paattajia siita, ettd vanhuksille tarvitaan parem-
min heiddn tarpeisiinsa sopivia asuntorakennuksia ja -ymparist6ja. Huolta
on kannettu my®os siitd, miten yleishyodyllisen ja kohtuuhintaisen rakenta-
misen yleiset edellytykset sdilyvit ja vahvistuisivat.

Huolestumista ovat synnyttdneet nakemykset, joissa yleishyodyllista raken-
tamista ei pideta tarpeellisena, koska sen katsotaan sotkevan markkinoita.
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Esimerkkina tdllaisesta kannasta on Essi Eerolan ja Tuukka Saarimaan ar-
tikkeli ”Kohtuuhintaisen asumisen taloustiede” (2015).

Mydskaan se, ettd vanheneva viesto tarvitsee omia asuntopoliittisia rat-
kaisuja, ei ole yleisessa asuntopolitiikassa selvi asia. Erityisryhmille, kuten
vammaisille seka paihde- ja mielenterveysongelmaisille on lainsdadannossa
turvattua ja rahoituksella tuettua asumista. Vanhuksia ei lueta erityis-
ryhmaiksi vaan heidian katsotaan kuuluvan yleisen asuntopolitiikan piiriin.
Tahan perustuen on kuulunut puheita, ettd vanheneva viestolle ei tarvita
mitadn erillisid asumisen ratkaisuja vaan he saavat ja heiddn kuuluu asua
omien valintojensa mukaisesti muiden ihmisten keskelld markkinahintaisis-
sa asunnoissa. Useille vanheneville ihmisille tima onkin mahdollista, mutta
téssid ajattelussa ei tunnisteta vanhenevien ihmisten varallisuuseroja, erilai-
sia elaimaéntilanteita ja tarpeita, joiden vuoksi vanhoille ihmisille tarvitaan
vaihtoehtoisia asumisen malleja.

Jaso tarjoaa asumisen vaihtoehdon

Tassd artikkelissa on kerrottu yksi vaihtoehtoinen asumisen malli. Samalla
on tuotu esiin, ettd varttuneet ihmiset voivat aktiivisuudellaan itse luoda
uusia asumisen tapoja ja vaikutuskanavia. Asuntotuotannon markkinakehi-
tys on nahtava uhkana vanhenevan vaeston erilaiset tarpeet huomioivalle ja
sosiaalisesti oikeudenmukaiselle asumiselle. Taman vuoksi tarvitaan julkisen
vallan sdatelya seka yleishyodyllisyytta toteuttavia ja kohtuuhintaisuuteen
pyrkivia asuntopoliittisia toimijoita, jotka ajavat vanhenevien ihmisten asiaa
asuntopolitiikassa.

Jason toiminta liittyy vanhojen ihmisten etujen ajamiseen kahdella tasol-
la. Yhteiskunnallisella tasolla Jaso pyrkii ikddntyvien ihmisten asumisolojen
parantamiseen kehittimalla sellaista asumisen mallia, joka edistaa seka fyy-
sisen ettd sosiaalisen toimintakyvyn sdilymistd mahdollisimman pitkaan.
Samalla yhdistys vaikuttaa julkiseen sektoriin, jotta vanhusten asumisen
tarpeet otettaisiin paremmin huomioon yhdyskuntasuunnittelussa ja asunto-
politiikassa. Jason kokemusten mukaan on vaikutettava seka valtioon ettd
kuntiin.

Toista tasoa voi kutsua ihmisten arkielamin tasoksi. Jason rakennutta-
missa Ilona-taloissa on kaytossa yhteisollinen asumismalli, jossa jokaisessa
talossa asukkaiden apuna on toiminnanohjaaja. Hianen tehtavana on pitaa
huolta asukkaista niin, ettd heidan aktiivisuutensa siilyy mahdollisimman
pitkdan. Han pitda asukkaiden puolta varmistamalla, ettd he saavat tarpeen-
sa mukaisia palveluja ja apua arkisiin ongelmiinsa.

Kirjallisuus julkaisun lopussa
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4.3 Setlementtitoiminta: ratkaisuja yhdessd ihmisten kanssa
heiddn arjessaan

Mervi Janhunen-Ruusuvuori

Vanhoja laakkeitd vusiin ongelmiin vai pdinvastoin?

Olen tyoskennellyt eri kunnissa sosiaalityontekijana 1990-luvun puolivilista
2000-luvun alkupuolelle ja sen jalkeen reilut 10 vuotta sosiaalialan kehitta-
mistehtavissi. Vuosiin on mahtunut sosiaalityon yhdentamista ja eriyttdmis-
14, alueellistamista ja keskittdmist4, yhteisotyon kehittamista ja case-tyohon
paneutumista.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamisessa olen ollut mukana niin
Palmukkeen, Palvelurakenteen muutos ja henkil6ston kehittiminen, kuin
PARAS-hankkeen Kunta- ja palvelurakenneuudistuksen merkeissia ennen
viimeisintd, jo kaatunutta sote-uudistusta.

Tyon pirstaleisuus, aina liian niukat resurssit, tiukat ulkoapdin maaritellyt
tyon reunaehdot ja riittdimattémyyden tunne olivat ja ovat edelleen sosiaali-
tyon arkipaivaa tyontekijoiden nakokulmasta. Asiakkailta tuleva viesti on
samansuuntainen — seka niiltd kansalaisilta kantautuva viesti, jotka jaavat
kokonaan vaille julkisen sektorin palveluja arjen pulmatilanteissa.

Viimeiset nelja vuotta olen tyoskennellyt johtotehtévissa paikallisessa kan-
salaisjarjestossi, 1994 perustetussa Setlementti Tampere ry:ssa. Yhdistys
toimii padosin avustusrahoitteisesti ja sen toimialoja ovat Kansalaistoiminta
ja yhteisotyo sekd Kohdennetun tuen palvelut, jotka tarjoavat muun muassa
tukea vaikeisiin eliméntilanteisiin.

Uskonnollisesti ja poliittisesti sitoutumaton Setlementti Tampere ry on
osa kansainvilista setlementtiliiketta ja yksi 45:std Suomen Setlementti-
liittoon kuuluvasta yhdistyksestd. Suomalainen setlementtiliike on jo sata-
vuotias — Setlementtiliitto perustettiin 1918 ja Kalliolan setlementti Helsin-
gissi 1919. Jarjestolahtdisen toiminnan liséksi setlementtityotd tehddaan myos
palvelutuotannossa, esimerkiksi Setlementtiliiton omistamassa, vuonna 2000
perustetussa Setlementtiasunnot Oy:ssa.

Setlementtityon tavoitteena on edistda yhdenvertaisuutta, moniarvoisuut-
ta ja sosiaalista oikeudenmukaisuutta. Toiminnan juuret ovat samalla so-
siaalityon juuria. Amerikkalainen humanisti ja huonompiosaisten auttaja
Jane Addams ja 1800-luvun lopulla Itd-Lontoon koyhimpiin kortteleihin
perustetut kansalaiskeskukset ovat paitsi setlementtiliikkeen, myGs sosiaalityon
alkuldhteita.

Setlementti tulee englanninkielen sanasta settle eli asettua; sosiaalityon
pioneerit asettuivat ihmisten keskelle ja hakivat ratkaisuja sosiaalisiin
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ongelmiin ihmisten kanssa yhdessa. Setlementtityon ydinta on yhteisollisyys,
dialogisuus ja jokaisen omien voimavarojen vahvistaminen. Tarkeitd ohje-
nuoria ovat yksilon kunnioitus, usko muutoksen mahdollisuuteen ja ihmisten
viliseen yhteyteen yli sukupuolen, idn, kulttuuritaustan tms. muodostamien
rajojen. Setlementit ovat sitoutuneet erityisesti vaikeimmassa tilanteessa
olevien ihmisten aseman edistdmiseen.

Voisiko kansalaistutkijoiden esille nostamiin ongelmiin 16ytya ratkaisu
vanhasta setlementtityon perinteestd? Provosoivasti voi myos kysy4, ovatko
ongelmat kovinkaan uusia. Maailma muuttuu kiihtyvissa tahdissa ja koskaan
ennen ei ole oltu tilanteessa, jossa teknologia kehittyy, maailma kutistuu ja
luonnonvarat hupenevat niin paljon yhden ihmisen elinaikana. Olemme
eittimatta uusien kysymysten ja ongelmien edessa.

Toisaalta timéa on varmasti tapahtunut ennenkin, mutta vankkojen yhtei-
sOjen murentuessa ja yhteiskunnan individualisoituessa yksilo on aiempaa
enemman omien ratkaisujensa ja onnensa varassa. Tdhén ja sosiaalisen ko-
heesion vahvistamiseen on kehitetty vastaukseksi pohjoismainen hyvin-
vointivaltion malli, joka nyt tuntuu olevan rapistumisvaarassa tai jo rapistu-
massa. Vanhat ongelmat alkavat pulpahdella esiin uusia muotoja saavutta-
neina — mita tehda, kun yksin ei parjaa ja turvaverkkoa ei ole?

Kansalaistutkijoiden viesti on tdarked

Sosiaali- ja terveydenhuollon kokonaisuudistusta on tehty pitkdédn ja har-
taasti. Valmistelun monet kiénteet ja uudistuksen kaatuminen osoittivat,
ettd kyse on ennen kaikkea puoluepoliittisten nikemysten ja arvojen vilises-
t4 kilpakentésti — kansalaisten tarpeet, veronmaksajien kokonaisetu ja poh-
joismaisen hyvinvointivaltion perusta alkavat olla jo unohdettuja.

Tiedon lajeja on monta ja tarvitsemme niitd kaikkia isojen ja pienten uudis-
tusten valmistelussa. Kansalaistutkimuksella tuotettu tieto tuo tuoreen ldhesty-
mistavan. Setlementti Tampereen tyon kehittdmisessd on lahtokohtana yleensa
ollut heikkojen signaalien tunnistaminen ja kansalaisilta saadun kokemus-
tiedon yhdistdiminen ammattilaisten tietoon. Ammattilaisten asiantuntijatiedon
lahteina voi olla paitsi akateeminen tutkimus, myds omassa tyossa esimerkik-
si asiakassuhteiden, kohtaamisten ja palautteiden kautta kertynyt tieto.

Kansalaistutkimuksessa kansalaiset ja sosiaalialan ammattilaiset reflek-
toivat tietoa, jota eri osapuolille on kertynyt eri lahteistd. Reflektion kautta
siirrymme kansalaisten kokemukseen pohjautuvan tiedon ja ammattilaisten
tiedon yhdistdmisesta viela askeleen eteenpiin. Kansalaistutkijoiden rapor-
tit ja tima professori Koskiahon kdynnistima hanke ovat hyvin tiarkeita. Tar-
vitsemme dialogia ja yhteisen ymmairryksen rakentamista siitd, mitd ovat ne
parhaat ratkaisut ja miten niihin on mahdollista pyrkia.
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Rohkeus puuttua epadkohtiin ja oikeus vaatia apua

Minulle kansalaistutkijoiden raportit kiteytyvit viiteen haasteeseen: 1. roh-
keus puuttua epédkohtiin, 2. oikeus vaatia apua, 3. kunnioittava ja arvostava
kohtaaminen, 4. ldheisverkoston tarpeellisuus ja 5. yksilollisten tarpeiden ja
kokonaistilanteen huomiointi.

Ensimmaiinen haaste on rohkeus puuttua epakohtiin. Mielesténi ei ole
kohtuullista vaatia apua tarvitsevilta henkil6ilta barrikadeilla seisomista ja
epakohtiin puuttumista. Nyt vaikuttaa kuitenkin kansalaistutkijoiden kerto-
musten pohjalta silt4, ettd juuri ndin on kdynyt. Sen sijaan, ettd ammattilai-
set olisivat ryhtyneet puhumaan asiakkaiden ja potilaiden puolesta ja puut-
tuneet tarmokkaasti epdkohtiin, joita tuen ja hoivan tarpeessa oleva kansa-
lainen on havainnut, kaikuu kansalaisen oikeutettu kritiikki kuin yksindinen
huuto korpimetsan pimeyteen. Vastuu epakohdista sysatdan milloin mihin-
kin ja pahimmassa tapauksessa kansalaiselle itselleen, joka voidaan samalla
leimata sopeutumattomaksi valittajaksi.

Toisaalta setlementeissd tehdaan myos mobilisointityota. Setlementtiliiton
ja Setlementti Tampereen slogan "Rohkeasti ihmisen puolella” kuvaa tata.
Thmiset eivit ole vain rattaita kohivian hyvinvointivaltion koneistossa!

Toinen haaste on oikeus vaatia apua. Se ei useinkaan ole itsestddnselvyys.

Elamaissa tulee vastaan tilanteita, joissa on vaikea tietdd, mihin asioihin
apua on oikeutettu saamaan. Mihin saa julkisia palveluja ja mista niita voi
hakea, mitka ovat maksuttomia palveluja ja mistd pitdad maksaa jne. Palve-
lujen nimet voivat olla kryptisia ja sisillot ovat jatkuvassa muutoksessa. Koti-
hoito voi tarkoittaa usean eri tyontekijan piipahtamista asiakkaan kotona,
mutta silti kukaan ei vie torille kahville tai pyyhi polyja kirjahyllysta.

Yksilon eldiméanhistoria ja 1ahiyhteison kokemukset vaikuttavat vahvasti
sithen, kuinka ponnekkaasti apua rohkenee vaatia. Pitdisiko vain olla tyyty-
vdinen niihin murusiin, joita on jo saanut vai onko minulla oikeus vaatia
jotain enemman?

Silloin kun ihminen on kriisitilanteessa, hin ei valttamaétta jaksa vaatia
apua. Hian ei myoskain kykene ottamaan neuvoja vastaan ja kaikki sanottu
ja sovittu unohtuu samoin tein. Tyontekijoiden tulee aina laatia selke kir-
jallinen koonti siitd, mita on sovittu, miksi mitdkin on tehty ja mista asioista
on mitdkin sovittu. Jatkohoitoa ja kotona selviytymisti varten on laadittava
yksinkertaiset ohjeet, mistd ihminen saa jatkossa apua ja tukea.

Kunnioittava ja arvostava kohtaaminen ei maksa mitadn

Kolmantena haasteena nostan esille kohtaamisen. Kunnioittava ja arvos-
tava kohtaaminen ei maksa mitdin. Kaikissa vuorovaikutustilanteissa on
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mahdollista osoittaa keskindistd kunnioitusta ja arvostaa toista ihmista ih-
misend ja omanlaisenaan persoonana. (Ks. esim. Mattila 2007.)

Ilman aitoa kohtaamista valuu suuri osa annetusta avusta hukkaan, silla
apu voi olla vastaanottajan nikokulmasta vadrdin asiaan kohdennettua tai
avun tarvitsijalla on kenties esteitd juuri tillaisena tarjotun tuen hy6dynta-
miseen.

Hierarkkinen asetelma on usein jo sisadnrakennettuna julkisen sektorin
auttaja-autettava tai hoitaja-potilas-suhteisiin. Jos kohtaaminen niissé suh-
teissa ei ole arvostavaa ja kunnioittavaa, voi avun saamisen sijaan kansalai-
selle jaddakin paallimmaiseksi ndyryytyksen kokemus ja hdpein tunne.

Kollegoiden kanssa keskusteltaessa, tyonohjauksissa ja erilaisissa kehit-
tamispaivissa ovat nousseet vuodesta toiseen esille samat kysymykset: Kuin-
ka tyon voisi jarjestdd niin, ettd olisi mahdollista kohdata asiakas rauhassa
ja paneutua hinen asioihinsa kokonaisvaltaisesti? Entd miten voitaisiin
panostaa rakenteelliseen sosiaalityohon ja yhteis6tyohon, jotta ongelmien
synty voitaisiin ehkaista?

Miten tukea heitd, joilta puuttuu lGdheisverkosto?

Neljantend haasteena on kansalaistutkijoiden esille tuoma liheisverkoston
tarpeellisuus. On selvii, ettd julkinen palvelujarjestelma ei pysty vastaamaan
kaikkiin tarpeisiin. Yht4 selvai on, ettei kaikilla ole ldheisverkostoa.

Ammattijarjestdja Tuula Lahtisen (2018) mielipidekirjoitus "Yksindisen
sairaalareissu” kuvaa hyvin tilannetta, jossa yksinasuvan &killista paivystys-
kayntia onkin seurannut pitempi sairaalajakso ja miten kotiinpalaajaa on
vastassa “eteinen tiynna postia, jidkaapissa pahentuneet ruuat, tyopoydalla
homehtuneet leivit ja banaanikarpésia kuhisevat hedelmit”.

Lomamatkalle lihteminen on suunniteltua ja silloin on mahdollista jo
etukateen valmistella asiat — laskut maksuun, lemmikki hoitoon, kukille kas-
telija, postiin jakelukeskeytys, pilaantuvat elintarvikkeet pois, varotoimet
murtovarkauksien ehkiisemiseksi jne. Akillinen sairauskohtaus, jonka seu-
rauksena voi olla pitkidkin hoitojakso, ei ole ennakoitavissa. Muistaako sai-
raalassa kukaan kysy4, ovatko kotiasiat nyt kunnossa, kuka tyhjentaa jaa-
kaapin, huolehtii lemmikeista, kastelee rakkaudella hoidetut kukat jne.?
Huoli kotiin liittyvistd asioista voi aiheuttaa sen, etti potilas kiirehtii kotiin,
vaikka olisi vield sairaalahoidon tarpeessa.

Viides haaste eli ihmisen yksil6llisten tarpeiden ja kokonaisvaltaisen ti-
lanteen huomiointi tuli osin esille jo edelld. Kansalaistutkijoiden raporttia
lukiessani mietin, onko sairaalan sosiaalityontekijoiden tehtdviakuva typis-
tetty paperisasioiden hoitamiseen. Missé on sosiaalityontekijoiden voimavarais-
tava tyoskentely ja ihmisen huomiointi psyko-fyysis-sosiaalisena olentona?
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Jos tyontekiji ei pysdhdy huomioimaan asiakkaan yksil6llisia tarpeita ja
katsomaan tilannetta kokonaisvaltaisesti, ei tarjottua apua pystyta hyédyn-
tdméadn. Kunnan sosiaalityontekijana opin sen, ettd asiakkaiden oli vaikea
sitoutua laitosmuotoiseen perhekuntoutukseen tai vanhemman lihtea paihde-
hoitoon ja antaa lapsille lupa kiinnittya hoidon ajaksi sijaisperheeseen, jos
ei ollut kunnon suunnitelmaa arkiasioiden hoitamisesta. Usein kynnyksena
oli lemmikkieldinten hoidon jéarjestaminen.

Sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmamme on sektoroitunut. Professiot
ovat eriytyneet ja pitavit kiinni vahvaan erityisasiantuntemukseen perustu-
vista reviireistdan. Yhteenvetona kysyn, onko tillaisessa jarjestelmassa ke-
nellakddn nk. ammattiauttajalla mahdollisuutta pysahtya kuulemaan, mita
apua ihminen tarvitsee?

Elavien kirjoissa pysymiseen voidaan tarvita erikoissairaanhoidon vaativan
tason asiantuntevaa hoitoa. Kuntoutuminen toimintakykyiseksi omaksi it-
sekseen ja eldiman jatkuminen mielekkadna, vaatii myos ihmisen psyykkisten
jasosiaalisten tarpeiden tunnistamista ja tukea arkisissa asioissa. Jos ldheis-
verkostoa ei ole, tulisi julkisen sektorin palveluista saada apua tilanteen kar-
toittamiseen ja paikkaamiseen.

Setlementtityosta nousevia ratkaisuehdotuksia

Otan esille kaksi setlementtityon toimintamallia, joista voi 16ytya edes osittain
ratkaisuja kansalaistutkijoiden raportoimiin ongelmiin. Ensimmaéinen on
kansalaisneuvonta, joka voi paitsi antaa yksilollistd tukea, my6s toimia voi-
mauttavana yhteisoni ja uudenlaisena toiminta-areenana.

Toisena esittelen Tukea arjen sujumiseen -toimintamallin. Setlementti
Tampereen toiminnassa Kansalaisneuvonta on vasta suunnitelma ja Tukea
arjen sujumiseen vasta rahoitushakemuksen muodossa. Viimeksi mainittua
tyomuotoa on kuitenkin toteutettu menestyksekkaasti nuorten aikuisten
kanssa, joilla on ollut tuen tarvetta itsendisen elamén rakentamisessa.

Kuvatuissa malleissa osa toimintaa on ”asioiden ajaminen”, vaikkei siti
tilla nimenomaisella kasitteelld olekaan kuvattu.

Ne-Ré Kansalaisneuvontaa, asiointiapua ja keskustelutukea

Nopeasti muuttuvassa maailmassa on liahes mahdotonta pysya palvelu-
jarjestelmdn muutosten perissa. Tietoa saa ja sita 10ytyy — jos on kirsivalli-
nen, osaa hakea tietoa internetista ja on medialukutaitoinen eli erottaa myos
sen, mika on asiatietoa ja miki vihan sinne pain. Palvelujarjestelma on kui-
tenkin pirstaleinen ja tieto tulee koota murusista. Tdhdn on kehitetty ratkai-
suksi erilaisia palvelu- ja neuvontapisteitd, hyviana esimerkkind Tampereen
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kaupungin ikdihmisille suunnattu palveluintegraattori Kotitori (Kotitori,
Tampereen kaupunki).

Briitta Koskiaho kiinnitti edelld huomiota siihen, ettd niin julkisen kuin
kolmannen sektorin neuvonta ja opastus on usein siiloutunutta. Neuvonta
keskittyy yleensa yhteen ikdryhmaan, ongelmakokonaisuuteen tai sairauteen.
Erityisesti kolmannen sektorin toiminnassa lahtékohtana pitéisi kuitenkin
olla nimenomaan avun tarvitsijat.

Kalliolan setlementin Ne-R& -neuvontapiste on toiminut vuodesta 2005.
Sinne voi ottaa kuka tahansa yhteyttd puhelimitse tai sihkopostitse tai tulla
henkilokohtaisesti asioimaan ilman ajanvarausta. Ne-Ran tyontekijat, opis-
kelijat ja vapaaehtoiset antavat sosiaalipalveluita, etuuksia ja asumista kos-
kevaa neuvontaa. Saatavilla on my0s asiointiapua ja keskustelutukea.

Ne-R4 on saanut alkunsa Matalan kynnyksen neuvontapiste -projektista,
joka oli Kalliolan setlementin ja sosiaalialan korkeakoulujen yhteishanke.
Piste toimii paitsi kansalaisldhtoiseni neuvontapisteeni, mutta tarjoaa myos
autenttisen ja uudenlaisen oppimisympariston sosiaalialan opiskelijoille.
(Neuvontapiste Ne-R4, Kalliolan setlementti.)

Neuvontapisteen kehittdmisessé on taytynyt huomioida koko ajan rahoit-
tajien reunaehdot — miki on kansalaisjarjestGtoimintaa ja mika oppilaitosten
vastuulla olevaa opetuksen kehittdmista ja toteutusta. Tarkeda on myos erot-
tautuminen julkisen sektorin vastuulla olevasta palveluohjauksesta.

Ne-R4a -neuvontapiste toimii setlementtiarvojen mukaisesti ja vapaa-
ehtoistoimintaa on kytketty my6s muuhun Kalliolan setlementin toimintaan.
Vapaaehtoiset toimivat asiointitukihenkil6ini, neuvonnassa, ryhmien ve-
tdmisessa ja erilaisten tapahtumien ja tempauksien toteutuksessa. (Neuvon-
tapiste Ne-R4, Kalliolan setlementti.)

Setlementti Tampere suunnittelee Kansalaisneuvonnan kiaynnistamisti
Nalkalan setlementtitalossa. Tavoitteena on antaa sosiaalialan opiskelijoiden
ja vapaaehtoisten voimin kansalaisille neuvontaa erilaisissa pulmatilanteis-
sa. Neuvontapiste tuo samalla uutta setlementtitaloa tutuksi ja tarjoaa koh-
taamispaikan ihmisille, jotka ovat erilaisissa elaméntilanteissa. Tavoitteena
on ihmisten voimavaraistaminen ja uudenlaisen yhteiskehittimisen mahdol-
listaminen tarjoamalla siihen toiminta-areena.

Ne-R4 -neuvontapisteen kokemuksen perusteella neuvonnan rajaaminen
on hyva miettia alusta alkaen. Annetaanko neuvontaa sosiaali- ja terveyspalve-
luista? Téaytetaanko Kela-hakemuksia? Opastetaanko dlypuhelimen tai tieto-
koneen kiytossi jne.? Setlementti Tampereen alustava ajatus on ollut se, etta
katsotaan, mitd kansalaiset tarvitsevat ja millaisissa pulmatilanteissa he setle-
menttitaloon tulevat. Tarkeintd on toimia ihmisten keskelld, ihmisten kesken.

Neuvontapisteen toiminnassa on mahdollista hyodyntdaa myos eri yhteis-
tyokumppaneiden osaamista ja nostaa esille asioita, joita kansalaisneuvontaan
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tulijat eivit ole aiemmin ehki edes ajatelleet. Esimerkiksi itsemaaraamisoi-
keuden toteutuminen ei ole aina itsestdin selvaa. Miti sitten tapahtuu, jos
ihminen ei yhtakkia endd kykenekadan tuomaan esille omaa tahtoaan? Erityi-
sen hankala tilanne on silloin, jos ihmiselld on nopeasti etenevi muistisairaus
jaldheisilld voi olla hyvinkin erilaisia kasityksia siitd, mika on paras ratkaisu
esimerkiksi asumisen suhteen.

Edunvalvontavaltuutus on valtakirja, jolla voi valtuuttaa haluamansa henkilon
huolehtimaan asioistaan, jos on itse sithen kykenematon. Valtakirja on pateva
vain, jos sen tekija ymmaértaa riittavalla tavalla sen merkityksen ja sisillon eli
oikeastaan jokaisen aikuisen kannattaisi sellainen laatia dkillisii tilanteita varten.

Tuki arjen sujumiseen -toimintamalli

Setlementti Tampere on hakenut rahoitusta TUAS 60+ -hankkeelle, jossa on
tarkoitus pilotoida yli 60-vuotiaille suunnattu palvelu tueksi arjen sujumi-
seen. Toistaiseksi rahoitusta ei ole saatu.

TUAS-palvelussa sosiaaliohjaaja auttaa ja tukee yli 60-vuotiaita kotona
asuvia henkil6ita, jotka tarvitsevat tukea ja neuvontaa arkisten asioiden hoi-
tamisessa. Tuen tarve voi syntya esimerkiksi akuutissa kriisitilanteessa, ku-
ten ldheisen sairastuessa, avioerotilanteessa tai puolison kuollessa. My6s
aikuisten lasten muutto eri paikkakunnalle voi laukaista kriisin.

Vaikea elaméntilanne voi ilmeta yksindisyyden ja turvattomuuden tuntei-
na. Muuttuneessa eliméntilanteessa voi oma tukiverkko olla riittdméton tai
sitd ei ole ollenkaan. Kdytdnnon neuvojen ja opastuksen ja konkreettisen
avun lisdksi sosiaaliohjaaja antaisi psykososiaalista tukea. Samalla pyritdan
vahvistamaan ldhiomaisten tukiverkkoa, autetaan uusien sosiaalisten kon-
taktien luomisessa ja ohjataan matalan kynnyksen toimintoihin. Apu ei si-
séltdisi kuntien vastuulla olevia vanhustenhuollon tehtavia.

Tuen tavoitteena on arjen sujuminen ja yksindisyyden ja turvattomuuden
tunteen lieveneminen uudessa elamantilanteessa, esimerkiksi akuutin kriisin
jélkeen. Keskeista on omien voimavarojen 16ytdminen, vahvistaminen ja toi-
mintakyvyn lisddntyminen ja ldheisverkoston kokoaminen. Hankkeessa on
tarkoitus tehdd myos etsivaa tyotad ja 10ytaa tukea tarvitsevat henkil6t ennen
kuin tilanne kriisiytyy niin pahasti, ettei henkil6 enda parjia yksin kotona.

Vanhojen ihmisten eliméntilanne voi muuttua akisti. Uusien rutiinien luominen
on valttimatonta muuttuneessa elamintilanteessa. TAma tapahtuisi ohjaajan
kanssa uusia asioita harjoittelemalla ja keskustelemalla niiden sovittamisesta
osaksi arkea. Apu voisi olla my6s konkreettista neuvontaa puhelimen ja teksti-
viestitoiminnon kaytossa tai tietokoneen ja sahkopostin peruskiyton opettamis-
takidesta pitaen. Nama taidot mahdollistavat aiempaa kitevammain yhteyden-
pidon niin sukulaisiin kuin viranomaisiin ja helpottavat asioiden hoitamista.
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Eri viranomaisasiat, ajanvaraukset terveydenhuoltoon, raha-asioiden hoi-
taminen jne. edellyttiavit tietokoneen kayton perustaitoja, jotka monelta puut-
tuvat. Lyhytkestoista asiointiapua esimerkiksi apteekki- ja ladkarikdynneille
ja apua “paperiasioiden” hoitamiseen annettaisiin siihen asti, etti asiakas voi-
mavaraistuu hoitamaan asiat itsendisesti tai uuden tukiverkoston avulla.

Muuttuneessa elaméantilanteessa asiakkaalla voi olla tarvetta ja oikeus
sellaisiin kunnan jarjestdmiin palveluihin, joita hin ei ole aiemmin kayttanyt.
Hanet ohjattaisiin kunnan palvelutarvekartoitukseen, jotta han saa riittavasti
esimerkiksi kotiapua.

Pienituloinen eldkeldinen voi elda koyhyysrajan alapuolella ja tarvita oh-
jausta esimerkiksi toimeentulotuen hakijaksi. Joskus ongelmana eivit ole
pienet tulot, vaan suuret menot. Tuolloin auttaa talousneuvonta ja ohjaami-
nen velkaneuvontaan.

Psykososiaalinen tuki eli luottamuksellinen suhde ja keskusteluapu anta-
vat mahdollisuuden purkaa tunnekuormaa. Asiakkaalle annetaan tilaa krii-
sitilanteen purkamiseen ja vaikeasta elamintilanteesta puhumiseen. Tama
mahdollistaa omien voimavarojen 16ytdmisen ja vahvistamisen, joka nakyy
parempana arkiasioiden hoitamisena.

Térkeda on, ettd ihminen voi kokea kuuluvansa johonkin yhteis66n ja tuntea
eldvansd merkityksellistd elimaa osana ldhiyhteis64 ja yhteiskuntaa. Sosiaali-
ohjaaja kartoittaisi asiakkaan turvaverkon ja rohkaisisi ja auttaisi hanta ottamaan
yhteyttd esimerkiksi sukulaisiin, vanhoihin tuttaviin ja naapureihin ja hakeutu-
maan paikkoihin, joissa voi tutustua uusiin ihmisiin. Tavoitteena on, etti jokai-
sella on omaa ldheisverkostoa, johon tukeutua tyontekijan tyon paatyttya.

Setlementtiasuntojen yhteiséllisen asumisen malli -
yhteis6koordinaattori asukkaiden tukena

Setlementtiasunnot Oy:lld on johtotdhtena yhteisollisyys ja yhdessa tekemi-
nen. Yhteisollisen asumisen se maérittelee nédin: "Yhteisollinen asuminen
tarkoittaa arjen kohtaamisia ja asukkaiden yhdesséoloa. Talojemme asukas-
tiloissa on mahdollisuus monenlaiseen yhteiseen toimintaan.”

Seka vuokra- ettd asumisoikeusasuntojen palvelukonseptiin kuuluu talo-
yhtiokohtaisen yhteis6koordinaattorin tyo. Koordinaattori tukee asukkaita,
jotka tarvitsevat tukea itsendiseen asumiseen. Han voi olla myos esimerkiksi
iakkaimpien asukkaiden omaisiin yhteydessa asumisasioissa, jos ndin on asuk-
kaan kanssa sovittu. Myos yhteydenotot viranomaisiin ovat mahdollisia asukkaan
suostumuksella. Kaikkia asukkaita kannustetaan kantamaan vastuuta niin
itsestddn kuin naapureistaan. Toimintamalli perustuu sosiaaliseen isinnéintiin.

Yhteisokoordinaattorin tehtaviin kuuluu myos tukea taloyhteis6d muo-
dostamaan asukastoimikunta. Ennen kaikkea koordinaattorin tehtdvana on
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kuitenkin olla yhteistyon kehittdjand, mahdollistajana ja ihmisia osallistu-
miseen ja osallisuuteen kannustavana mobilisoijana.

Yhteisollisyytta voi syntyd monenlaisiin asumismuotoihin

Yhteisollinen asuminen voi olla hyva ratkaisu moneen tilanteeseen. Yhtei-
sollistd asumista voi olla erilaisissa asumismuodoissa ja se voi olla joko asu-
mismuodon ldhtokohta tai rakentua vahan kerrassaan.

Esimerkiksi Tampereen suurin vuokranantaja Tampereen Vuokratalo-
sdatié on panostanut kovasti asumisneuvontaan, asukasdemokratiaan ja
asukastoimikuntiin. Uutena palveluna se tarjoaa joissain kohteissaan
“lapsiparkin” eli maksutonta lastenhoitoa asukasperheiden lapsille ja tukee
néin lapsiperheiden arkea ja vanhempien jaksamista. Erilaisilla tapahtu-
milla, retkilld ja kehittimishankkeilla kannustetaan yhteiséllisyyteen.
(VTS-kodit.)

Toisinaan yhteisollisyytta ei tarvitse edes nimeti yhteisollisyydeksi. Kes-
kustelin eldkkeelle jadneen juristin kanssa, joka asui kerrostalossa omistus-
asunnossa. Han oli toiminut ditinsd omaishoitajana ja 4idin kunnon huonon-
tuessa torméannyt vaikeuksiin didin hoivan jarjestimisessi ja omaisuuden
hoidossa. Tastd kokemuksesta viisastuneena han on kannustanut naapurei-
naan asuvia ikddntyvia henkil6ita laatimaan edunvalvontavaltuutuksen ja
hoitotestamentin hyvissa ajoin.

Hén on neuvonut naapureita ja toimittanut heille mallipohjia ja seuraa-
vaksi heilla on kokous, jossa he allekirjoittavat todistajina toistensa paperei-
ta. Allekirjoituskokoukseen oli tulossa parikymmenti henkiloa. Yhteisoa
heilld ei ollut, mutta yhteisollistd toimintaa kyllakin. Taloyhtiossa osa ihmi-
sistd tunsi toisiaan paremmin ja naapuriapuakin oli totuttu antamaan. Osal-
le naapurit olivat vieraita, mutta nyt 16ytyi asia, joka yhdisti ja jonka vuoksi
oli mielekidstd kokoontua yhteen. Sosiaalinen verkosto voi alkaa rakentua
vaikka tulevaisuutta koskevasta huolesta.

Yhteisollisyys on huikea voimavara ja arjen apu

Yhteisollinen asuminen voi olla myos yhteis6asumista, jolloin asukkaat ovat
jo lahtokohtaisesti tulleet asumaan yhteis66n, jolla voi olla esimerkiksi jokin
asukkaita yhdistava ideologinen tausta. Yhteisbasuminen elda nyt pieni-
muotoista nousukautta. Tampereella on kdynnistynyt ryhmarakennuttamis-
kohde Vuoreksessa, Tesomalle suunnitellaan monisukupolvista kylaa, Har-
malanrantaan rakennetaan yhteisollistd vuokra-asumista ja Hervannassa on
kehittdmishanke, jolla tavoitellaan ikdihmisille esteetonté asuinaluetta ja
asukkaiden osallisuutta (Oittinen 2017, 141).
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Edellinen yhteisbasumisen nousukausi ndhtiin 1990-luvun alussa, jolloin
muun muassa Jyvaskyldaan, Ouluun ja Tampereelle perustettiin asuinyhtei-
soja. Kotipehkun 35 rivitaloasunnosta koostuva yhteis6 Tampereen Hallilan
kaupunginosassa vietti 25-vuotisjuhlia 2017.

Kotipehkun suunnitteluvaiheen kyselyssi 1989 toiminnoista tarkeimpind
pidettiin “paividhoitoa ja lapsenvahtipalvelua, ruokatalouden jarkeistamista,
illanviettoja ja juhlia, sosiaalista kanssakdymistd, video/elokuvakerhoa,
lehtienkierratysta ja urheilutapahtumia” (Oittinen 2017, 60). Alusta alkaen
oli tarked4, ettd asukkaiksi tulee my0s erityisryhmii ja osana yhteis6a olikin
pitkaan lastensuojelun jalkihuoltonuorten tukiasuntoja, joille kaupunki osti
tukipalveluita.

Yhteis66n rakennettiin muun muassa yhteistalo, jossa toimii paivisin
paiviakoti ja joka on iltaisin ja viikonloppuisin asukkaiden kiytossa esimer-
kiksi perhejuhlia tai jumpparyhmaé varten. Yhteisii tiloja ovat myos saunat,
pesutupa, banditila, puutyoverstas, punttisali ja maakellari.

Yhteisollisyys rakentui aluksi yhteisestd suunnittelusta ja tekemisesta.
Pihat6itd, maakellaria, yhteistaloa paitsi suunniteltiin, my6s rakennettiin
talkootyona yhdessa. Osa oli tulossa yhteis6on vuokra-asukkaina ja osa omis-
tusasujina, mutta silld ei ollut tydnjaolle merkitysta. (Oittinen 2017.)

Asukkaissa on ollut vaihtuvuutta, mutta koska YH-rakennuttajien omis-
tamiin Kotipehkun vuokra-asuntoihin oli pitkdian oma jonotussysteemi,
uudet asukkaat tulivat asumaan nimenomaan yhteis6on jo valmiiksi yhtei-
sbasumisen ajatuksella. Nyt YH-rakennuttajat ovat vetdytyméssa kohteesta
pois ja vuokra-asunnot myydaéin vapailla markkinoilla sitd mukaa, kuin nii-
ta vapautuu.

Asuin Kotipehkussa 1999—2016 ja omasta kokemuksesta voin todeta, etta
yhteisollisyys on huikea voimavara ja arjen apu. Se edellyttaa kuitenkin sita,
ettd kaikilla on vastavuoroisesti halua tehda jotain yhteison hyviksi. Mitdan
yhteistd ideologiaa tai edes yhtenevia elaméantilanteita ei tarvitse olla, mutta
kohtaamisia arkisissa tilanteissa tarvitaan. Esimerkiksi pesutupa, nuotio-
paikka tai kasvimaa toimivat kohtaamispaikkoina. Yhteisti ja luontevaa yh-
dessi tekemista 16ytyi yhteistalon siivousvuorojen, pihatalkoiden, puutalkoi-
den, vuosijuhlien, lenkkisaunojen ja jumpparyhmaén kautta.

Kirjallisuus julkaisun lopussa

Tdamdn tekstin kirjoittamisen jilkeen 2019 ilment, ettd Suomessa uraauurta-
va Ne-Ra-toiminta loppuu. Toiseksi asumisyhteisokehittdmisessd tapahtuu
muutoksia: yhteisokoordinaattori korvataan asumiskoordinaattorin teh-
tavilld. Asumiskoordinaattori on yhteistyon kehittdjd, mahdollistaja ja
thmisid osallistumiseen ja osallisuuteen kannustava mobilisoija.
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4.4 Aunen ja Erkin Koti Orivedelld — yhteiskehittdmisen
paikallinen esimerkki

Tiina Kuisma

Aune ja Erkki Makinen tyoskentelivit Pirkanmaalla kenkateollisuudessa.
Lapseton pariskunta oli luonnon ja kulttuurin ystavia. He my0s auttoivat
paljon muita ihmisia lahipiirissdan. Henkinen toiminta, elinikdinen opiske-
lu ja uusista asioista kiinnostuminen kuuluivat pariskunnan elaméén.

Vanhoina he kokivat, ettd palvelujarjestelma hylkasi heidét silloin, kun
apua olisi eniten tarvittu. Makisen pariskunnalle osoitettiin palveluasumisen
yksikot Tampereella eri puolilla kaupunkia olevista palvelukodeista.

Puolisoiden erillidn asuminen elaméin viimeisina vuosina ei tullut kysee-
seen. Jonotusaika yhteisen palveluasunnon vapautumiseen oli pitka, jolloin
kotihoidon lisdksi perheystivit alkoivat auttaa. Kun kumpikin vuorollaan
siirtyi palvelukotiin, oli edessa luopuminen omasta elaiméntavasta ja itse-
madrddmisoikeudesta, vaikka molemmilla siilyi muisti ja kognitiivinen toi-
mintakyky elamén loppuun saakka.

Aunen ja Erkin Koti -sditio perustettiin testamenttilahjoituksella 2011.
Saition toiminnan taustalla on tarve, jonka Aune ja Erkki Makinen kokivat
vanhuudessaan. Aunen tahto oli hoitokoti, jossa asukkaalla on itsem&aaraa-
misoikeuden perusteella mahdollisuus saada myos taydentdvia hoitoja niin
halutessaan. Lisdksi Aune oli sanonut: *Jos minulta jotakin jad, sen tdytyy
mennd maailman hyvddn tarkoitukseen.”

Raha-automaattiyhdistys myonsi Aunen ja Erkin Koti -sditiclle kolme-
vuotisen apurahan vanhuspalveluiden yhteiskehittamisen projektiin, ja
Oriveden Aurum kiynnistyi toukokuussa 2016. Tulin siihen projektijohta-
jaksi.

Orivesi ikddéntyy nopeasti

Muutin Orivedelle Helsingist4, jossa olin ollut kymmenen vuotta yksityisen
palvelukodin johtajana. Orivedelld elaméntahti on rauhallinen, mutta kylat
autioituvat ja palvelut siirtyvit taajaman keskustaan. 9 500 asukkaan Ori-
vesi ikddntyy Pirkanmaan kunnista nopeimmin.

Oriveden viestosta 75 vuotta tdyttdneita asukkaita oli 12,9 prosenttia
vuonna 2017. Ennusteiden mukaan vastaava luku vuonna 2025 on 17 pro-
senttia ja 22 prosenttia 2040. Kun viest6 vanhenee, myds toimintarajoit-
teisia henkil6itd on yhda enemmén. Monet asuvat yksin tai ovat omais-
hoitajana. Kotihoidon tyomé&ara kasvaa, ja ammatillista osaamista tarvitaan
yhd enemman hoidollisiin tehtaviin. Julkisen sektorin palveluissa on 1dhi-
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vuosina tarvetta kehittda muun muassa kotisairaalatoimintaa ja saattohoitoa.
Kotihoidon ja palveluasumisen rinnalle tarvitaan myos kevyempid asumis-
ratkaisuja.

Kunta kuuluu Tampere-Orivesi-yhteistoiminta-alueeseen, jossa sote-pal-
velut tuottaa Tampere. Huoli hoidon resurssien riittavyydesta ja tarve ikdan-
tyvan toimintakykya yllapitdvaan toimintaan on ilmeinen. Julkisen sektorin
toiminnassa halutaan tunnistaa jarjestelman "murtumakohdat” ennakoiden
ja loytdaa avuntarvitsijat riittavan ajoissa. Ennakoivaan, ikdantyvien hyvin-
vointia yllapitdvaan toimintaan ei kuitenkaan riita resursseja, kun painopiste
sdilyy reaktiivisessa, hoidollisessa tyossa.

Hyvain hoivaan kuitenkin liittyy paljon muutakin kuin valttimattomin
hoito.

Ikadntyvan heikko taloudellinen tilanne ja hoivan tarve
koettelevat sosiaalista kestavyytta

Kestavyydesta on tullut yhteiskuntakehitysta kokoava kisite. Yleisella tasol-
la kestavin kehityksen ndkokulmalle on tunnusomaista, ettd hyvinvointia
tarkastellaan laajasti ottaen huomioon taloudelliset, sosiaaliset ja ekologiset
nikokohdat.

Orivesi on kylien ja maaseutumaisen asumisen kaupunki. Paikkakunta on
ollut kuuluisa opistostaan ja kenkiteollisuudestaan. Orivedelle on tultu opis-
kelemaan ja t6ihin. Kun kenkateollisuus kuihtui, paikkakunnalta katosi yli
tuhat tyopaikkaa. Teollisuuden tyopaikoissa ja maatalouden alkutuotannos-
sa karttuneet eldkkeet vaikuttavat timan paivin eldkeldisten tuloihin. Ori-
vedella keskieldke 2017 oli 1 486 euroa kuukaudessa, kun se koko maassa oli
1 656 euroa.

Ikaantyvin heikko taloudellinen tilanne ja hoivan tarve markkinoistuvas-
sa yhteiskunnassa lisaavit eriarvoistumisen uhkaa ja koettelevat sosiaalista
kestavyyttd. Talouden kestdavaan kehitykseen kuuluu seka sosiaalinen etti
ekologinen vastuullisuus.

Sosiaaliselle kestavyydelle ei ole olemassa vakiintunutta ja yleisesti hyvak-
syttyd maaritelmaa, vaan kysymys on lahinna nakokulmasta tai orientaatiosta.
Osallisuus on arvo, joka liitetdan sosiaalisen kestdvyyden ytimeen erityisesti,
kun maarittelijan tausta on ei-taloustieteilijan.

Osallisuuden avulla asiakaslahtéisia palveluita

Osallisuus arvona on jotakin yhteisesti tavoiteltavaksi tunnustettua, mutta
tavoitteen konkretisointi osallisuutta lisdaviksi toiminnaksi ja toimenpiteik-
si puuttuu. Osallisuuden kasitettad vaivaa heikkous.
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Alilan ym. (2011) mukaan osallistuminen tapahtuu virallisten ja epéviral-
listen sosiaalisten suhteiden ja erilaisten verkostojen kautta eriasteisilla ta-
soilla. Verkostot voivat ylittaa sosiaalisia, etnisid ja uskonnollisia rajoja, jol-
loin ne lisddvit suvaitsevaisuutta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta ja sita
kautta luottamusta ja turvallisuutta. Liittyminen yhteis66n ja yhteiskuntaan
on monipuolista ja vuorovaikutteista toimintaa ja normien ja arvojen ohjaa-
maa ja sddntelemaa.

Sosiaali- ja terveysministerion Palvelut asiakasldhtoisiksi -kdrkihankees-
sa 2018 todetaan, ettd palvelujen asiakasldhtoisyys on uudelleen muotoutu-
van sosiaali- ja terveyspalvelujiarjestelmamme kulmakivi. "Vain asiakas-
lahtoisesti toteutetut palvelut ovat eettisesti kestivia ja vain asiakaslahtois-
ten palvelujen kautta voidaan taata palvelujen riittava vaikuttavuus ja lopul-
ta myos kustannustehokkuus.” (Sihvo ym. 2018).

Mainitussa raportissa eritelldan osallisuuden tasot:

1) Osallisuuden edistiminen omassa eldmassa sisaltda asukkaan omien
palvelujen ja palvelupolkujen suunnittelemisen seké sellaiset toiminnot,
jotka luovat vaikuttamisen ja vaikuttumisen edellytyksia. Tama voi
edellyttda maakunnalta palvelutarjottimien kokoamista, monialaisen
yhteistyon rakentamista toimijoiden vélille ja monimuotoista
palvelusetelien ja henkilokohtaisen budjetoinnin seki
yhteisbudjetoinnin hyédyntdmisen mahdollistamista.
2) Osallisuus vaikuttamisen prosesseissa kattaa
a. maakunnan, kunnan ja palveluiden kehittdmisen asukasldhtoisesti
esimerkiksi yhteiskehittimisen keinoin niin, etta johto,
ammattilaiset ja asiakkaat kehittdvit yhdessa palveluita,
palveluketjuja ja -kokonaisuuksia

b. omaehtoisen toiminnan tukemisen

c. mielipiteen tai ajatuksen ilmaisemisen siten, etti ne otetaan aidosti
yhteiseen kasittelyyn esimerkiksi palveluiden kehittdmistyossa
hy6dynnettaviksi.

3) Osallisuus paikallisesti kokoaa yhteen ne keinot, joilla kehitetdan
paikallista toimintaa, tehddin asioita yhdessi ja luodaan merkityksia
kylittdin, 1ahi6ittdin ja kunnittain. Se on paikallista toimintaa, joka syntyy
jajatkuu yksil6iden ja yhteis6jen osaamisen ja motivaation mukaan.

Parempia palveluita yhteiskehittamisella ikdéntyvien kanssa

Mika on ikddntyvan asema hinen omaa eldimaénsi koskevassa padtdnnissa,
vanhuspalveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa? Palvelutieteessa palvelun-
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tuottamisen ns. kolmas sukupolvi tarkoittaa nikokulmaa, jossa palveluiden
suunnittelua ja toteutustapaa avataan palvelun kayttdjille ja asukkaille. Pal-
veluiden yhteiskehittdminen tuottaa parhaimmillaan asiakkaiden tarpeista
ja lahtokohdista esiin nousevaa painetta myos tuottaa palveluita kokonais-
valtaisemmin.

Yhteiskehittimisen menetelmissa palveluiden kayttajilla on mahdollisuus
osallistua innovaatiotoimintaan ja kehittdmiseen kuuluvaan verkostoon.
Pyrkimyksen& on luoda ns. palveluiden ekosysteemi. (Laitinen ym. 2013, 139).

Osallistumisessa voidaan ndhda erilaisia tasoja. Palvelun kiyttdjien osal-
listumista voidaan arvioida seuraavien viiden tason mukaisesti (Toikko
2006):

Taso 1: Ei osallistumista, no involvement:
Palvelut on suunniteltu ja toteutettu ilman palveluiden kayttdjien osallistu-
mista.

Taso 2: Rajoitettu osallistuminen, limited involvement:

Kayttdjaryhmille annetaan rajoitettua tietoa palveluista ja heiti konsultoidaan
satunnaisesti niita koskevissa muutoksissa. Usein kayttdjat voivat osallistua
oman palvelusuunnitelman laatimiseen.

Taso 3: Kasvava osallistuminen, growing involvement:

Kayttdjaryhmia konsultoidaan sdannollisesti palveluita koskevissa asioissa
— paatoksissa, toimintatavoissa, kehittamisessd. Kommentit suodatetaan tai
muokataan hallinnon tarpeisiin. Kayttajat osallistuvat oman palvelusuunni-
telman laatimiseen ja seurantaan.

Taso 4: Yhteistoiminta, collaboration:

Palveluorganisaatio on tehnyt tietoisen palvelun kaytt4jid koskevan arvo-
valinnan. Kayttijat osallistuvat sidnnollisesti toimintatapoja koskevaan kes-
kusteluun, palvelun kehittadmiseen ja toimintaa koskevaan paiatoksentekoon.
Palvelun kiyttdjille maksetaan heidian ajastaan ja kuluistaan. He voivat ta-
vata toisiaan ja heille tarjotaan koulutusta ja tukea yhteistoimintaa varten.

Taso 5: Kumppanuus, partnership:

Palvelun kiyttajat ja henkilokunta tyoskentelevit yhdessa kaikilla palvelu-
alueilla. Palvelulla on arvot ja tavoitteet suhteessa palvelun kiyttdjien osal-
listumiseen. Avaintason paatoksenteko toteutetaan yhdessa. Palvelun kéyt-
tdjat osallistuvat palveluiden arviointiin. Organisaatiolla on vilineita ottaa
mukaan, tukea ja kouluttaa palveluiden kayttajia. Palveluiden kayttajid pal-
kataan organisaation tehtaviin.
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Oriveden Aurumissa otettiin ikddantyvdt mukaan kehittdmistyohon

Oriveden Aurum -projektissa haluttiin selvittda, kuinka vanhusten asemaa
ja heidan palvelujaan voidaan kehittaa sektorirajat ylittden kuuntelemalla
ikdantyvien omia tarpeita, toiveita, ajatuksia ja ideoita — ottamalla heidat
mukaan kehittdmistyohon.

Valmistelussa olleen sote-uudistuksen kynnyksella tavoitteena oli myds
niukentuvasta taloudesta, palveluiden keskittamisen pakottavuudesta ja
monopolisoituvasta sote-markkinasta huolimatta vahvistaa paikkakunnan
sosiaalista kestavyytta ja kehittda yleishyodyllisia, paikallisia palveluja, jotka
kohdentuvat oikea-aikaisesti ja vastaavat ikaantyvien kokonaishyvinvoinnin
tarpeisiin.

Ikdantyvien osallistumista projektin Idhtokohtana varmistettiin ottamalla
menetelmiksi haastattelut koetusta eliméanlaadusta, yhteiskehittamisen
fasilitoidut tyGpajat, asiantuntija-alustukset ja vierailut. Ikddntyneet padsivit
jo alusta ldhtien vaikuttamaan projektin eri vaiheiden toteuttamiseen. Joitain
heidén toiveitaan ja ideoitaan on alettu toteuttaa erilaisina toimintaryhmina
ja kokeiluina.

Digi-syrjdytyminen ja tiedonsaannin vaikeus aiheuttavat ongelmia

Orivedelld on runsaasti tarjolla harrastustoimintaa ja tapahtumia ikdantyville.
Vapaaehtoisverkostot ja jarjestot toimivat aktiivisesti. Julkisen ja yksityis-
sektorin palveluasumista on riittavasti, mutta kuten muuallakin Suomessa,
yha useammat ikasntyvit asuvat yksin kodeissaan eristdytyneina.

Haastatteluissa ja puheen parressa orivesildisten ikddntyvien huolet liit-
tyvit heidan kokemaansa hyvinvointiin, sosiaalisen kanssakdymisen puut-
tumiseen, alakuloon ja turvattomuuden tunteeseen.

Digi-syrjaytyminen, tiedonsaannin vaikeus ja palveluihin ulottuminen
aiheuttavat ongelmia ja epatietoisuutta. Kulkemisen hankaluus liittyy paitsi
fyysiseen esteettomyyteen, myos julkisen liikenteen toimimattomuuteen.
Taajaman rakennuskanta on melko vanhaa ja kerrostalot hissittomia.

“Tiedottaminen terveyskeskuspalveluista asukkaille kaupungin
taholta on heikkoa. Tulisi olla palveluopas, joka jaetaan talouksiin.
Kaikille ei tule Oriveden Sanomia eikd ole nettid.”

“Julkisen litkenteen palvelut, reitit ja hinnat ovat erittdin epdselvdt,
tietoa saa hakemalla hakea. Jos jatkossakin orivesildiset joutuvat
kdyttamdadan Hatanpddn sairaalaa Tampereella, sinne pitdisi
saada joku jarkevd kulkuyhteys julkisillakin kulkuneuvoilla.”
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“Me et tiedetd, mitd tddlld tapahtuu. Vaikka tulisi
Oriveden Sanomat, ei ihmiset osaa loytdd sieltd tietoa.”

"Meille ei kerrottu eikd meiltd kysytty mitddn.
Yht'dkkid vaan muuttui.”

“Olen asunut tddlld jo 17 vuotta, eikd minulla vield ole
yhtddn ystavaa.”

“Kyllihdn me parjdtdadan, mutta kuinka ne,
Jjotka eivdt kodeistaan pddse ulos?”

“Minulla on todettu muistisairaus hiljattain. Ystdvdt ovat
ruvenneet pelkddmdcdn ja kathtamaan, sairaus on tabu.
Nyt ajokortti on otettu pois.”

“Onko mahdollista, ettd itse voi vaikuttaa sithen, millaiseen
palveluasuntoon haluaa? Eiké sinne vaan mddrdtd?”

“Haluaisin, ettd lapset ja lastenlapset olisivat ldhelld ja voisivat
tulla kylddan? Saakohan palvelukodissa olla vieraat yota?”

“Isdlle ajokortin pois ottaminen oli kova juttu. Menetti itsetuntonsa,
eikd ole toipunut, vaikka siitd on jo monta vuotta.”

“Asunto on than litan iso, kun jdin leskeksi. Sitten tuli suuret
veromdtkyt. Olen yrittdnyt ottaa veroasioista selvdd, mutta en
ymmdrrd, mistd tdssd on kyse.”

“En tiedd etuuksista. En ole hakenut mitddn tukia, mutta haluaisin
tietdd oikeuksistani.”

“Mitd on edunvalvonta, kuka sen hoitaa ja miten sellaisen saa?”
“Olen omaishoitaja. Toivoisin yhdyshenkilon, jolta saisin apua
etuisuuksien ja netin kanssa. Minulla ei ole nettid ja lomakkeiden

taytto on vaikeaa.”

“En tiedd mistd hakea apua. Terveyskeskuksesta saa vain
ladkkeitd, mutta ei mitddn muuta tukea.”



Tyopajoja, tiedonkeruuta, koulutusta, toimintaryhmia

Yhteiskehittamisen tyopajoissa on keskusteltu arvoista sekd vanhustyon
lahtokohdista ja kidytdnnoista. Niitd on pidetty 12, ja niihin on osallistunut
ikddntyvien asukkaiden liséksi julkisen ja kolmannen sektorin toimijoita.

On keritty tietoa, tutustuttu paikkakunnan palveluihin vierailujen ja esit-
telyjen avulla ja jarjestetty paikalliset sote-messut. Kdvimme tutustumassa
yhteisolliseen senioriasumiseen Helsingin Kotisatamassa, Saarijarven Oma-
toimessa ja Jyviskyldan Jason Huhtasuon Ilonassa.

Tyoryhmissa on rakennettu osallistujien kapasiteettia kouluttautumalla,
laajennettu nakemysté ja kuultu vaihtoehdoista. Orivedelle on kutsuttu asian-
tuntijaluennoitsijoita, muun muassa Jaakko Valvanne puhumaan vanhusty6n
iloisesta vallankumouksesta ja Vappu Taipale vanhojen ihmisten osallisuu-
desta ja Elisabeth Ritola Hollannin Buurtzorg-mallista.

Varsinaisen kehittamistyon rinnalle on syntynyt omaehtoisia toimintaryhmia,
kuten Eldmaénkaarityo, Tiistairyhma4, jossa kisitelldan ajankohtaisia aiheita ja
jonne kutsutaan vierailijoita, ikddntyvien hyvinvointiaamiainen ja maalausryhma.

Ikdihmisten aloitteesta aloitettiin paikallistuottajien kesatoritoiminta.
Tyoryhmassa haluttiin 16ytaa myos ikdantyville mahdollisuuksia olla eri-ikais-
ten kanssa yhdessa, tavata ja tutustua ihmisiin ”sattumalta”, ei ainoastaan
ikaantyville suunnatuissa ryhmissa.

Viestinnan ja tiedonsaannin ongelmia ryhdyttiin ratkomaan laatimalla
paikkakunnalle ikddntyvien viestintédstrategia- ja suunnitelma, jota toteute-
taan 2019. Digitalisaation ja postin pirstaloituneen jakelun vuoksi paikka-
kunnalla ei ole yhtdkaan joka kotiin jaettavaa painettua lehtea.

Ratkaisuna yhteisoperusteiset palvelut julkisen sektorin rinnalla

Testamentin lahjoittajan toiveen mukaan Aunen ja Erkin Koti-sad4tiolla on
ollut tavoitteena luoda toimintamalli hyvan vanhuuden turvaamiseksi. Haas-
teita ovat muun muassa kotihoidon kuormittuminen ja kiire. Ikdantyvien
hyviksi paljon olisi tehtavissa jo ennen hoitotarpeen syntya, mutta ennakoi-
vaa tyotd ja edunvalvontaa ei resurssoida eikd tehda riittavasti.

Paatokset ikdantyvien palveluista tehddian kaukana, heité ei kuulla ja jar-
jestelma on sekava. Digisyrjaytyminen vaikeuttaa tilannetta. Keskitetyt pal-
velut ovat kaukana tai ne eivit esteettomyyden nakokulmasta ole muuten
saavutettavissa. Jarjestelmikeskeinen palvelurakenne ei huomioi vanhan
ihmisen kokonaistilannetta. Kohtaamattomuus aiheuttaa turvattomuutta,
yksindisyytta ja eristyneisyyden tunnetta, joka sairastuttaa.

Ratkaisuna Aunen ja Erkin Koti -sddtion palvelumallissa kehitetdan yh-
teisOperusteisia palveluja, joissa ikdiihmiset yhdessa maarittavit tarvitsemansa
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palvelut — ovat aidosti osallisia — ja niiden tuottajat — toteuttavat valinnan-
vapauttaan.

Vanhenevaa viestoad pidetdin virheellisesti usein vain yhteiskunnan kus-
tannuserana. Ikdantyvit ovat myos voimavara silloin, kun heiddn toiminta-
kykynsa sallii heidédn osallistumisensa.

Orivedella rakennetaan yhteiséllista senioritaloa

Orivedelld on alkanut yhteisollisen senioritalon rakennushanke ja yhteiso-
muodostus. Helsingin Kotisataman, Saarijirven Omatoimen ja Jyvaskylan
Jason Ilona-talon asukkaat kertovat yhteisollisen senioriasumisen vahvuuk-
sia olevan:

« eldméan merkityksellisyyden kokemus osana yhteiso4,

« asumisen turvallisuus

+ jase, ettei tarvitse olla yksin eiki karsii eristyneisyydesta.

Orivedelld tavoitteena on ekologinen talo, jossa asuminen on turvallista, yk-
silollista ja yhteisollist4 ja joka tukee ikdantyvien asukkaiden elimaa. Yhtei-
sollisen senioritalon rakennuttamisessa asukkailla on suuri vaikuttamis-
mahdollisuus ideointiin, luonnossuunnitteluun, yhteisten tilojen ja yksityis-
asuntojen maarittelyyn ja toteutussuunnitteluun. He voivat paattaa yhteisol-
lisyyden asteesta.

Yhteisollisessid senioriasumisessa asukkaiden elamankokemus ja heidan
erilaiset osaamisensa ovat yhteison kaytettiavissa. Yksilot kokevat itsensa
tirkeiksi ja arvokkaiksi yhteison jaseniksi. Thmisilld on vaikutusmahdollisuudet
omaan eldmasnsi. He voivat tehdd omia valintojaan ja toimia elamankatsomuk-
sensa mukaan, kun yhteisossa erilaisuus huomioidaan ja sita arvostetaan.

Eri taloudellisessa tilanteessa olevilla ikdantyvilld on mahdollisuus tulla
asukkaiksi. Asuminen on myo6s mahdollista eldimén loppuun asti, koska se-
nioritalon yhteyteen tulee perhehoitokoteja. Perhehoidolla tarkoitetaan hen-
kilon ympéarivuorokautisen huolenpidon jarjestimista kodissa, jossa myos
perhehoitaja asuu. Yhteisossa on tarjolla lahituottajien palveluita seka yhtei-
set sopimukset siitd, kuinka yhteis66n liitytddn tai siita poistutaan.

Kiinteiston omistuksen ja hallinnan seki toimintamuodon mahdollisuutena
selvitetdadn osuuskuntaa, jossa ikdantyviat myos mahdollisesti osuuskunnan
palveluiden kayttijind osallistuvat paatoksentekoon. Vuoden 2018 lopussa
Aran ylijohtaja Hannu Rossilahden selvitys asunto-osuuskuntamallin soveltu-
vuudesta sosiaalisen asuntotuotannon edistimiseen on johtamassa sosiaalisen
asumisen osuuskuntamallia koskevaan lakialoitteeseen (Rossilahti 2017).
Eduskunta totesi paitoksendin 25.10.2018: se edellyttas, ettd lainmuutok-
silla edistetddn ns. sosiaalisen asumisen osuuskuntamallin kiytto6nottoa.
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Asia jii seuraavan eduskunnan toteutettavaksi (Asuntopolitiikan kehittdmis-
kohteet 2018).

Yhteisedun osuuskuntamalliin voi kytkeytya paikallistalouden toimijoita,
esimerkiksi hyvinvointi- ja kulttuuripalvelun tuottajia. Edistyneessa mallis-
sa my0s kunta voi olla osuuskunnan jasenena.

Osuuskuntamalli mahdollistaa demokraattisen paatoksenteon, jossa asuk-
kaat ovat padttaimassa. Se mahdollistaa kohtuuhintaisen asumisen ja estda
vuokralla tai asuntokaupalla keinottelemisen.

Asukasyhteiso voi jarjestda juhlia, tapahtumia, harrastuspiireja ja keskus-
telutilaisuuksia. Se voi tehda yhteishankintoja ja -tilauksia, kuten tilata 1dhi-
ruokaa paikallisilta viljelijoilta tai hankkia vaikkapa pesuaineet yhdessa tu-
kusta ja saavuttaa yhteistoiminnalla kotitalouksille hyotyja.

Osa asukasyhteison jasenistd voi muodostaa kotitalouksien tyonantaja-
ringin, joka palkkaa tyontekijan. Resurssi jaetaan ja kustannukset jyvitetdian
osallistujien kesken kunkin tarvitseman avun mukaan esimerkiksi aikaperus-
teisesti. Tyonantajaroolissa asukkaat voivat mééaritelld tyon sisillon. Palvelu
on kustannustehokasta ja kohdentuu tarkoituksenmukaisesti sita tarvitseville.

Tarvittaessa asukasosuuskunta voi itse alkaa tuottaa palvelua, neuvontaa
ja sosiaalisen isdnnoéinnin palveluja. Kayttdjaosuuskunta voi rekisteroitya
palveluntuottajaksi. Asukkaiden itsemadraamisoikeus seka valinnanvapaus
toteutuvat, koska he itse osallistuvat padtoksentekoon. Malli ei sulje pois
muita palveluntuottajia. Halutessaan voi saada julkisen tai yksityissektorin
kotihoitopalveluja.

Yhteisollisen senioriasumisen yhteyteen perustettavat perhehoitokodit
mahdollistavat yhteisdssd asumisen myos silloin, kun avuntarve lisdantyy.
Tyonantajaringin ja osuuskunnan kautta voidaan perustaa myos perhehoito-
koteja. Perhehoitoliitto ja Pirkanmaan maakunnallinen perhehoidon yksikko
vastaavat alueellisen perhehoidon kehittdmisesta. Sithen kuuluu 22 kuntaa.

Elamankaariakatemiassa kehitetddn arjen yhteiséllisyyden keinoja

Aurumin ryhmien ja moninaisten tapaamisten keskustelujen pohjalta syntyi
kerran kuussa kokoontuva Elaménkaariakatemia. Se voimaannuttaa ja val-
tauttaa ikaantyvit sote-tyon keskioon oman elaménsa sankareiksi.

Kokemusasiantuntijuutta, elamankokemusta, eliméntaitoja ja ikddntyvien
osaamista tuodaan esille, ja siitd syntyvid innovaatioita ja toimintamuotoja
mahdollistetaan. Toiminta liitt44 aiheesta kiinnostuneet eri ikiiset yhteen,
jolloin ajatuksia voidaan tormaytta4 ja kehittdaa yhteista nakemysta. Vapaa-
ehtoistoimijoille, kokemusasiantuntijoille ja saattohoidon vapaaehtoistuki-
joille jarjestetdaan koulutusta. Kokemusasiantuntijat voivat luotsata ikaanty-
vien vertaistuen ryhmia.
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Hoitokeskeisyyden rinnalle rakennetaan kisitysta vanhuksen kokonais-
hyvinvoinnista ja siihen liittyvisti toiminnallisista merkityksista ja mahdol-
lisuuksista, kuten luontoyhteydesti ja oikeudesta nauttia taiteen, kulttuurin
jasivistyksen hedelmista. Eliménkaaritietoisuus ja koko eldimén koherenssin
ymmairtdminen havahduttaa huomaamaan vanhuusvaiheen yhdeksi tirkeim-
mista yksilon kehityksen vaiheista.

Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet ja vastavuoroisuus ymparoivin
yhteiskunnan toimijoiden kanssa, osallisuus, eliman merkityksellisyyden
kokemus ja omaehtoisen toiminnan mahdollistaminen lisdavit ikdantyvien
ihmisten terveytta ja hyvinvointia.

Eri ikdisten ja eri sektoreiden toimijoiden on tirkeda voida osallistua ta-
voitteelliseen tulevaisuusty6hon, johon tarvitaan mukaan muun muassa ko-
kemusasiantuntijoiden nikemykset.

Palvelurakenneuudistuksen kynnyksell4 erityisesti ikdantyvat uhkaavat
kuitenkin jadda vaikuttamiskanavien ja tiedonsaannin ulkopuolelle muun
muassa digi-syrjaytymisen vuoksi.

Useat tutkimukset vahvistavat, ettd suomalaiset ikdantyvit kokevat ulko-
puolisuutta eivitki koe saavansa riittavasti tietoa muutoksesta. Yksinaisyyden
kokemus lisda turvattomuuden tunnetta ja ahdistusta, joka voi johtaa ma-
sennukseen. Elamankaariakatemia kouluttaa kokemusasiantuntijoita ikdan-
tymisen ennakointiin ja neuvontaan.

Elinikdisen oppimisen oppimisympariston lisdksi Elimankaariakatemia on
myos kohtaamisen media. Vastavuoroisen viestinndn menetelmilld opitaan toisil-
ta. Ian tuoma elaménkokemus ja elamantaidot otetaan huomioon paitsi yksiloiden,
myos paikallisyhteison, oppilaitosyhteistyon ja palveluiden kehittdmisessa.

Eldminkaariakatemian tuotosten perusteella kehitetdaan yhteisollisia pal-
velumuotoja, kuten yhteisollistd senioriasumista ja hoiva- ja naapuruus-
piirejd. Toimintaa voidaan kokeilla Inhimillisyyden infran avulla. Kehitta-
mistyoryhmaissi valmistetaan innovaatioiden perusteella sosiaalisesti, eko-
logisesti ja taloudellisesti kestdvia toimintamalleja, joissa tavoitteena on
vahvistaa paikallisyhteison voimavaroja ja resursseja.

Inhimillisyyden infra tuo ihmiset takaisin vanhusten luo

Tilastokeskuksen mukaan yli puoli miljoonaa yli 65-vuotiaista suomalaisista
ei kayta nettia. Digitalisaation vuoksi yhteiskuntaan kuulumisen kynnys nousee
jaikaantyvien syrjaytyminen kasautuu. Digitalisaatio voi parantaa palveluja,
mutta samalla se voi havittda ihmiset palveluketjusta. Inhimillisyyden infra
tuo ihmiset takaisin vanhuksen luo.

Ikadntyvien tarpeisiin vastataan kokoamalla yhteen yhteisollisia voima-
varoja, alueen hyvinvointia ja terveytta edistdvaa toimintaa eri sektoreilta.
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Jarjestot, vapaaehtoistoiminta, oppilaitosyhteistyo, vapaa sivistystyo, kult-
tuuritoimi, seurakunnat ja muut hyte-toimijat "tormaytetaan” ammatilliseen
sote-tyohon. Muodostetaan kotihoidon ja kolmannen sektorin yhdyspinta ja
tehostetaan viestintidd. Puretaan siiloutuminen ja otetaan paikalliset yhtei-
solliset voimavarat kayttoon. Naita ovat kylatoimikunnat, naapuruuspiirit ja
yhdistykset. Ndin saadaan tarjolle ennakoivaa ohjausta ja neuvontaa ja hyvin-
vointia yllapitavia palveluja.

Neuvontapisteissi kerrotaan esimerkiksi ikdantyvien etuuksista, kuntou-
tuksesta, kuljetuspalveluista, maksukatoista jne. Viestinti, digiohjaus, arjen
apu, luontoyhteys ja kulttuurihyvinvointi tuodaan ikdantyvan ulottuville liit-
tamalla yhteen kunnan ja kolmannen sektorin tyo, oppilaitosyhteistyo ja
kulttuurihyvinvointisuunnitelmaan liittyvat toiminnat vanhusten hyviksi.
“Pirkanmaan alueellisen kulttuurihyvinvointisuunnitelman tavoite on mah-
dollistaa kulttuuristen oikeuksien toteutuminen kaikille pirkanmaalaisille ja
siten kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja.” (Pirkanmaan alueellinen kult-
tuurihyvinvointisuunnitelma 2017).

Toiminta helpottaa ammatillisen henkil6ston kuormitusta. Se integroidaan
tiiviimmin my6s ammatilliseen kotihoitoon. Yhteisty6lld luodaan toimin-
taa, jonka avulla ikdantyva voi paitsi asua ja elai turvallisesti, myos osal-
listua omaa eldméaansi koskevaan paatoksentekoon seka vaikuttaa ympa-
ristoonsa.

Inhimillisyyden infraan liittyy yhteisOperusteisia palveluja. Niitd ovat
muun muassa naapuruuspiiri, ikddntyvien tyonantajarinki Hoivapiiri ja
eniten hoivaa tarvitseville asukkaille suunniteltu yhteiséllinen perhehoito-
koti.

Inhimillisyyden Infrassa ryhdytd4n toteuttamaan maakunnallista kulttuuri-
hyvinvointisuunnitelmaa my6s kotihoidon vanhusasiakkaiden luona. Kult-
tuurihyvinvoinnin lisidksi otetaan huomioon GreenCaren ja tilatoiminnan
mahdollisuudet vanhustyossa. GreenCare pyrkii yhdistdmaan vanhojen ih-
misten hoivassa luonnon, puutarhanhoidon, maatalouden ja eldinten hoivan
sosiaali- ja terveyspalveluihin ihmisia virkistavina elementteina.

Tavoitteena olisi, etta sote-asiakasohjaaja voisi palvelutarpeen arvion
perusteella tehda palvelupditoksen ja laskelman siitd, mita asukkaan kans-
sa tehty palvelupdatoksen mukainen palvelukokonaisuus maksaisi/hyo-
dyttaisi. Tama olisi oiva tapa kayttad hyviksi asiakkaan henkilokohtaista
budjettia. Sita toteutettaisiin budjetin alkuperiisten tavoitteiden mukai-
sesti vanhan ihmisen kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin toteuttamiseksi
eikd vain peruspalveluihin. (ks. GreenCaren suomalaisesta sovelluksesta

www.greencare.fi).

Kirjallisuus julkaisun lopussa
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4.5 Yhteisdperusteisen tuen merkitys vanhojen selviytymisessé
Virossa

Taimi Tulva

Tallinnan yliopiston tutkimuksessa 2015 selvitettiin yksinasuvien vanhojen
ihmisten selviytymistd kotonaan. Taustalla oli ajatus valttai laitoshoitoon
turvautumista. Painopisteena oli yhteisollisten toimintamallien tutkiminen
(Tulva ja Tabur 2015, Tulva ym. 2016).

Viron vaest6 ikddntyy nopeasti. Vuoden 2018 tilastotietojen mukaan yli
65-vuotiaita on 19,6 prosenttia koko 1,3 miljoonan viestosta. Viron ikdihmi-
set ovat heterogeeninen ryhma. Eniten apua tarvitsevat yli 75-vuotiaat.

Yksin asuvat 65 vuotta tayttaneet ovat tilastollisesti haavoittuneimpia ja
koyhimpia vaestoryhmia (Eesti statistika aastaraamat 2014). Viimeisimman
viestolaskennan mukaan (2011) koko ikdryhmaista yksinasuvia oli 39,3 pro-
senttia. Heidan osakseen tulee koko ajan muutoksia, jotka lisddvat haavoit-
tuvuutta.

Sosiaaliturvan organisaatiot ovat viime vuosina kokeneet suuria muutok-
sia ja tdlla hetkelld paikallisyhteis6jen merkitys ihmisten aktivoinnissa ja
tukemisessa on kasvanut (Tulva ym. 2015). Verrattuna muihin Euroopan
maihin virolaiset vanhat ihmiset eivit ole niin aktiivisia osallistumaan yhteis-
kunnan ja paikallisyhteisonsa toimintoihin kuin muiden maiden elédkelais-
viestd (Tambaum ym. 2016).

Tutkimus yhteisoistd ja yksinasuvista vanhoista ihmisista

Tutkimuksella kartoitettiin kunnista yhteisollisid paikallisia palveluita, jotka
tukevat 65 vuotta tayttdneiden, yksin asuvien itsendista selviytymista. Tilan-
teesta ja muita yhteis6jd mahdollisesti innoittavista hyvista kaytannoista
haluttiin yleiskatsaus. Laitoshoidon tarvetta haluttiin vihentaa tai siirtdi sen
alkamista my6hemmaéksi.

Kuten muissakin EU-maissa my0s Virossa yli 60-vuotiaiden suhteellinen
maira kasvaa. Samoin videston mediaani-ikd nousee jatkuvasti. Tama kas-
vattaa elidke- ja sosiaali- ja terveydenhuollon menoja. Vanhoilla ihmisilla
selviytymiskyky heikkenee. Elimadnlaadun kannalta onkin tarkeatd, miten
sosiaali- ja terveyspalveluja suunnitellaan (Altmets ym. 2008). Vanhojen
yksineldmista lisaavit toisaalta elinkaaren keskimaardinen piteneminen ja
toisaalta elinolojen paraneminen (Tiit 2014, 116).

Kaikki vanhat ihmiset eivit kuitenkaan tule yksin toimeen. He tarvitsevat
ldhiverkoston tukea. Jos tima verkosto puuttuu, sitd korvaa yhteiskunnan
ammattiapu. Arjen hallinnassa tarvittavaa tukea ei kuitenkaan ole riittavasti
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saatavilla. Asiointimallin kehittely olisi tarpeen. Tarvittaisiin digivilineiden
ja elektroniikkalaitteiden kayttdmisen taitoja, kuten myos vaikkapa pikku-
remontin tekemistaitoja kotona. Lisddntyvasti arjen teknologiasta on apua
myo0s vanhojen arjessa. Se ei kuitenkaan vihennd ihmissuhteiden merkitys-
t4. Joissain tapauksissa teknologian kiytté voi my6s vahentda niita.

Vuorovaikutustaitojen kehittdminen on tarpeen kaikissa elamanvaiheissa.
Vanhojen ihmisten on muita vaikeampi sopeutua uusiin olosuhteisiin, niiden
paineisiin ja rajoituksiin. Kyky toimia on oleellinen kaikissa elaménvaiheis-
sa, my0s vanhana. Tukea tarvitaan, kun toimintakyky heikkenee.

Mielenterveysongelmat ja sosiaalisten kontaktien vahyys vaikuttavat van-
hojen ihmisten toimeentuloon ja tyytyvaisyyteen. Yksindisyys ja sosiaalisten
verkostojen hajoaminen heikentivit hyvinvointia. Suuret sodan jalkeen syn-
tyneet ikdluokat, erityisesti 1945-1948 syntyneet ovat jo eldkoityneet. Se tuo
mukanaan uusia haasteita (Viiralt-Nummela 2004).

Yhteiso, voimaannuttamisesta aktiiviseen toimintaan

Tutkimuksessa kiytettiin apuna sellaisia teoreettisia kasitteitd kuin voimaan-
nuttaminen, ketteryys, vastavuoroisuus ja aktiivinen vanheneminen. Tutkimus
suuntautui erityisesti yhteison jasenyyteen ja yhteisoon kokonaisuudessaan.

Yhteison ketteryydelld eri tutkimukset ovat tarkoittaneet siti, ettda useim-
mat ihmiset ovat tasmailleen niin menestyksekkaita kuin yhteisé kokonaisuu-
dessaan. Menestys riippuu yhteison resursseista ja nima taas muiden ihmis-
ten tuesta. Myo0s sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestelma vaikuttaa yhteison
resursseihin (Ungar 2011).

Eri virolaistutkimusten mukaan vahva omaishoitajien sosiaalinen verkos-
to on tarkeimpia tekijoitd, joka vaikuttaa kykyyn selviytyd paremmin hoiva-
kuormasta ja avuntarpeesta (Tammsaar ym. 2014, Laidm&e ym. 2010). Hei-
kot siteet sosiaalisessa verkostossa taas voivat murtua, kun verkoston toi-
minta on heikkoa (Sakkeus ja Abuladze 2013).

Virossa on havaittu olevan kolmenlaisia yhteisgja: intressiperustaisia,
arvoperustaisia ja "avoimia” yhteis6ja. Ensimmaéisessi tyypissd kommuni-
kaatio on henkilokohtaista, face-to-face ja verkossa tapahtuvaa. Toisessa
tyypissd osanottajat jakavat samat arvot, historian ja traditiot. Kolmannessa
on kysymys yhteisestda avoimesta kokoontumispaikasta, jolle myos uudet
jasenet ovat tervetulleita, kuten johonkin kerhoon tai klubille (Vihma ja Lip-
pus 2014, 27).

Tassd tutkimuksessa pidettiin 1aht6kohtana voimaantuneen yhteison ka-
sitettd. Haluttiin ymmaértad paremmin sen piirteitd, kun parannetaan van-
hojen ihmisten kunnon kohenemista ja vetreytymista yhteisossa, jotta vilte-
tddn laitoshoidon tarvetta.
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YhteisOperustaisilla kdaytdnnoilld ymmarrettiin yhteison jasenten ja ryh-
mien omia vapaaehtoisia toimia. Ne helpottavat arkielamia seka vanhojen
ettd muiden ryhmien osalta ja parantavat selviytymiskykya (Tulva ym. 2015).
Haja-asutusalueilla on tarpeen elvyttdd vanhojen ihmisten sosiaalista akti-
viteettia. Lisdksi on otettava huomioon maaseudun ja urbaanien alueiden
erot palvelujen kehittdmisessa. Uusi haaste Virossa on saada vapaaehtoistyo
viridmaan uudelleen.

Johtajuudella tdrked merkitys yhteisétoimintojen kehittdmisessa

Tietoa kerittiin verkkohaastattelulomakkein 150 yhteisokehittdjalta kaikista
viidestitoista maakunnasta. Niista vastasi 79 henkil64. 13 lupaavaa yhtei-
sollistd toimintamuotoa otettiin perustaksi seuraavalle haastattelukierrok-
selle. Siina kysyttiin tarkemmin yhteisoperusteisten toimintojen yksityis-
kohtia ja perusteita. Tulokseksi saatiin kahdeksan toimintamuotoa ja ns.
hyvaai kiytantoda. Nama olivat:

« vanhoja ihmisii aktiivisina pitavit harrastukset ja kulttuuriset
toiminnanmuodot

« perusavustaminen, kuten vanhan ihmisen vieminen apteekkiin,
laakariin tai kauppaan jne

« vanhojen ihmisten kansalaistaidot ja niiden opettaminen, kuten
ensiaputaidot, terveydellisten ongelmien tai onnettomuuksien
ehkidiseminen tai miten kiytetdan turvapalveluja (Suomessa
turvaranneketta)

« institutionaalinen/muodollinen keinovalikoima, kuten paiviakeskukset,
sosiaalityontekijian kotikaynnit, kotipalvelu, kirjastopalvelu, lehtien
luku, kirjojen lainaaminen, tiedon jakaminen

« vanhojen saaminen mukaan yhteisotoimintoihin ja -kehittdmiseen,
kuten tilaisuuksien jarjestimiseen

« yhteison vapaaehtoisten organisoiminen antamaan apuaan vanhoille ja
aktivoimaan niita toimimaan my®os itse vapaaehtoisina yhteisossdin,
kuten naisyhdistys vanhoille naisille

« naapuriapu

« yhteisOperustaiset ratkaisut, kuten chat-chairs eli kohtaamispaikat
vanhoille naisille puistoissa tai talonvierilla; erityisesti venajankieliset
vanhat naiset istuvat yhdessa tuntikausia paivittiin ja jakavat tietoa
toisilleen

Useimmin mainitut hyvat kiytdnnot olivat: kdsityopiirit, naapuriapu/silmalla-
pito, ystavaapu, osuuskunnat/asuinosuuskunta, eldkeldisyhdistykset — myos
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epaviralliset — kulttuuritoiminta, yksind4n asuvien tukemis- ja auttamistoimet,
seurakuntien toiminta ja vapaaehtoisty0, naapuruston vanhojen ihmisten
aamukahvilat seki paiviakeskustoiminta.

Haastateltavat yhteisokehittdjat kuitenkin totesivat, ettd yhteisétoimintaa
arvostetaan, mutta siti ei kuitenkaan oteta erityisesti huomioon verrattuna
lasten ja nuorten toiminnan tukemiseen. Arvostuksen lisdamiseksi voisi jar-
jestaa nayttelyitd ja tapahtumia.

Johtajuudella on tarked merkitys yhteis6toiminnassa. Jos johtajan rooli
kapenee tai se puuttuu, mikéaén ei toimi. Johtajat inspiroivat muita yhteisos-
sd, he jakavat informaatiota tukimahdollisuuksista, he inspiroivat yhteisoa.
Heidén positiivinen asenteensa on tarked, samoin heidan aktiivisuutensa ja
elaménilonsa. Vastaajat kiinnittivit huomiota siihen, ettd myos johtajat va-
syvat ja pahimmassa tapauksessa karsivit loppuun palamisesta.

Laitokseen joutumisen valttimisessa huomio kiinnittyi erilaisiin palvelui-
hin: hilytysjarjestelmain (Suomessa turvaranneke), vammaistaksipalvelui-
hin, liikennepalveluihin, ateriapalveluun, saunapalveluun, kotipalveluun,
kotisairaanhoitoon, liikkumiseen ja ravintoon liittyviin neuvontapalveluihin
seki lieden paloturvallisuuteen liittyvddn neuvontaan jne.

On myos tarkeda, ettd omaishoitajat pystyvit havaitsemaan mahdollisim-
man aikaisin ongelmia ja kehittimaén erilaisia tapoja antaa hoivaa vanhoil-
le ihmisille.

Omaishoito on varsin yleisti. Se on perheelle erittdin rasittavaa. Omaishoita-
jat ovat suurien paineiden alaisina ja usein uupuneita. Omaishoitajat saavat
omaishoidontukea, joka vaihtelee kuntakohtaisesti 30—100 euroa kuussa vuon-
na 2018. Hoidettavat saavat myos eldkkeensa lisdksi pientd vammaistukea.

Yhteison tarkeyden havaitseminen riippuu yhteisosta. Sen merkitys koe-
taan sitd suuremmaksi, mitd enemman vanhoilla yhteison jasenilld on kes-
keniidn samantapaisia kokemuksia.

Hyvdt kaytdnnot edellyttéavat viranomaisten ja kolmannen sektorin,
sekd sen ja epdvirallisten yhteiséryhmien yhteistyotd

Hyviksi kaytdnnoiksi tutkimuksessa maarittyivit seuraavat toimintatavat:

« paikallisyhteison ja kunnan tiiviin yhteistyon muodot, kuten
pohjoisvirolainen tapa tuoda kirjastokirjoja kotiin

« paivahoito-/hyvinvointikeskusten organisoimat tapahtumat ja
kotipalvelut, kuten pohjoisvirolaisen paiviahoitokeskuksen toiminta

« vanhojen ja naisten klubit, jotka ovat epavirallista toimintaa ja
muodostavat Virossa pienehkoja liittoja, kuten Saarenmaalla
Lansi-Virossa
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« elinikdisen oppimisen tukeminen, kuten "Smarts” Academy —
dlyakatemia

« Lkotona selviytymisen tukemistoimet, kuten naisyhdistysten jisenet,
seurakuntien vapaaehtoiset jne

« olohuone yhteis6issa yksin asuville vanhoille, kuten eteldisessa Virossa

« kyldyhteisot ja yhteisollinen asuminen, kuten eteldisessd Virossa

Yhteisokehittdjien ndkemysten perusteella yhteiso-kisite nayttad horjuvalta.
Sita yhdistavat yhteison jasenten jaetut arvot, tavoitteet ja intressit. Jisenia
yhdistavit myos sosiaalisten siteiden verkostot.

Kaytantojen lupaavat ilmenemismuodot néayttavit seuraavilta: 1) yksin
asuvien vanhojen tukeminen selviytymisessiaén, 2) ndiden henkiloiden tur-
vallisuuden varmistaminen ja 3) heidin kommunikaatiotarpeittensa toteut-
taminen seka kulttuurisiin toimiin osallistuminen, jos mahdollista. Jotta
yksin elavia voidaan tukea, heidit on ensin havaittava ja sitten saatava toimen-
piteiden piiriin.

Tutkimuksessa loydetyt hyvat kaytdnnot vaativat sekd viranomaisten etti
kolmannen sektorin toimijoiden yhteistoimintaa mutta my6s kolmannen
sektorin toimijoiden ja epavirallisten yhteiséryhmien aktiivisuutta, kun nama
tukevat yhteison yksin eldvia vanhoja ihmisia. Tarkoituksena on aktivoida
heiti, niin ettd he tuettuina valttyvit joutumasta laitoshoitoon.

Tukeminen voi merkitd materiaalista tukea mutta myos yhteisOperusteisia
toimia ja positiivista tiedotusta. Avainhenkil6t, eri toimintojen alkuunpanijat
ja toimeenpanijat, ovat johtajia, joita ilman ei tulla toimeen. He myds kan-
nustavat muita toimimaan.

=» Yhteisopohjaiset toiminnot lisddvdt jo aktiivisten vanhojen motivaa-
tiota, mutta yksindiset ja erityistarpeita omaavat jadvdt helposti
syrjddn, kun heiddn tarvitsemansa tuki puuttuu.

Monenlaisten toimintojen ja toimintatapojen turvin véltetdan vanhojen ih-
misten joutumista laitoshoitoon. Yhteisopohjaiset toiminnot lisdavat jo ak-
tiivisten vanhojen motivaatiota, mutta yksiniiset ja erityistarpeita omaavat
jaavat helposti syrjadan, kun heidin tarvitsemansa tuki puuttuu. On vain har-
voja hyvia kaytdntoja, jotka vastaavat heidan tarpeisiinsa. Nditd ovat muun
muassa vanhat yhdistysnaiset, kirjastopalvelujen tuominen kotiin seka naa-
puri- ja ystavaapu. Nama kiytannot ovat vield suppeita. Niitd on levitettava
laajemmalle.

Tarvitaan vanhempia sukupolvia kunnioittavaa asennetta ja turvallista
vanhenemista tukevaa yhteiskuntaa. Tarvitaan myG6s patevaa ammatti-
henkilokuntaa, kiytantéjen johdonmukaista analysointia sekid kokemuksien
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valittimistd. Ongelmiin on puututtava varhaisessa vaiheessa. Tarkeita on
mahdollistaa vanhojen ihmisten itsenidinen selviytyminen ja elamisen sisilto.
On panostettava siihen, ettd voimavaroja on kiytettavissa.

Vanhat ihmiset toivovat olevansa osallisia yhteiskunnassa, sen toiminnois-
sa ja sosiaalisessa kanssakdymisessd. On my0s muistettava, etteivit he suinkaan
ole mikéaan yhtendinen ryhmai. Heilla on erilaisia tarpeita, erilainen tausta ja
erilaiset kokemukset. Heilld on my®ds erilaisia toiveita tulevaisuutensa suhteen.

Virossa tarvitaan myo0s uusia hoivapalveluja mukaan lukien tuettu
omaishoito ja kolmannen sektorin toimintamuodot. Ilman valtion tukea ei
selvitd, koska nykyisin omaishoito on suureksi osaksi vain omaisten harteil-
la. Virossa omaishoitoa halutaan suosia silld perusteella, ettd se vihentia
ikdihmisten mielenterveyden ongelmia, laitoshoitoon siirtymist ja sosiaa-
lista syrjaytymista. Tarvitaan kuitenkin omaishoitajan terveydesta huolehti-
mista. Hanen syrjaytymisensa ehkiisy edellyttdd myds verkostoitumista
sekd hyvid sosiaalipoliittisia padtoksia. Tutkimustulokset viittaavat siihen,
ettd tarvitaan entistd parempia palveluja ja yhteis6ji tukevia resursseja.

Kadannaos: Briitta Koskiaho

Kirjallisuus julkaisun lopussa
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OSA 5

Vanhat ihmiset digimaailman
muutoksen pyodrteissa:
Kohti avusteista osallisuutta

Briitta Koskiaho

IETOTEKNIIKAN ENTISTA LAAJEMPI SOVELTAMINEN yhteiskunnan toimintoi-
hin on osa vanhojen ihmisten elimismaailman yleistd muutosta, jo-
hon heidin tulee olla luontevassa suhteessa. Digimaailman muutok-
sen pohdinta on syyta aloittaa kiytdnnon ongelmien esiinottamisel-
la: on edettiva kaytdnnosta periaatteelliselle ja yleisen muutoksen tasolle.

Keskeiseksi kdaytannon kysymykseksi vanhojen ihmisten asioiden ajami-
sessa nayttda muodostuneen digiohjaus ja -tuki. Siind voidaan erottaa toisis-
taan yleinen digivilineiden kayton opetus tai niiden kiytté asianomaisen
puolesta sekid asianomaisen asioiden hoito joko tuetusti tai korvaavasti.

Vanha ihminen on osallinen yhteiskuntaansa mutta tarvitsee sithen apua.
Kysymys on avusteisesta osallisuudesta.

Vilineiden opetuksessa on kiinnitetty huomiota parhaiden kaytiantojen,
best practices, kehittimiseen ja laajentamiseen. Mitka ovat parhaat tavat
opettaa vanhoja ihmisia? Mitd opettajan pitaa tietdd? Kuinka parhaiten aut-
taa opetettavaa eri tilanteissa? Miten luodaan digisisaltoad ja miten kommu-
nikoidaan eettisesti korkeatasoisesti?

Olli Hamaldinen, eldkkeelld oleva valtionhallinnon virkamies, on toiminut
pitkaan vapaaehtoisena ikdantyneiden tietotekniikan opastajana. Hanen ko-
kemuksensa tulevat esille seuraavassa.
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5.1 lkaihmisten tietotekniikkaopastuksessa
esille tulleita kysymyksid

Olli Hamdalginen

Tama luku sisiltaa poimintoja erdédssi opastuspisteessia 2016—2018 esille
tulleista opastusaiheista. Vuonna 2017 sielld kivi noin 160 ikdihmista hake-
massa apua tietokoneen, tabletin tai dlypuhelimen kayttoon, yhta paljon
miehii ja naisia. Opastuksia jarjestettiin talvikautena joka toinen viikko noin
kahden tunnin ajan. Kirjaston jarjestimaissa tilassa oli opastamassa yhta
aikaa 4—5 vertaisohjaajaa sekd satunnaisesti myds kirjaston edustaja.

Ohjaustilanteet on jaettu karkeasti neljian ryhmaéaan: 1) Miti laitteita on
olemassa ja miten niitd kiytetaan? 2) Mité palveluita on saatavissa ja miten
niihin pdisee? 3) Miten monimutkaisia laitteita voisi hallita? 4) Ollaanko
siirtymaéssa kayttamaan alypuhelimia ja tabletteja tietokoneiden sijaan?

Lisdksi on arvioitu ndiden kysymysten opastukseen kiytetty aika prosent-
teina. Lopuksi on ajatuksia siitd, miten tasta olisi jairkevaa edeta.

Mitd laitteita on olemassa ja miten niitd kdytetadan? (10%)

Usein opastukseen tullaan sen takia, ettd on huomattu henkil6kohtaisten
palvelujen vihentyneen ja vaikeutuneen. Tiedetéan, ettd verkkopalveluita on
saatavilla ja halutaan yleisesti tietoa siitd, miti laitteita ylipaatdan on ole-
massa palveluihin padsemiseksi ja miten niitd kaytetaan:

Tietokoneiden ja tablettien yleiset kayttotilanteet, tietokoneen, dlypuheli-
men tai tabletin ostopadtoksessi avustaminen, ohjeiden ja neuvojen seka
koulutuksen saaminen ja tarjonta, opastusta eri laitteiden kayttoon ja eroihin
(Windows, Cromebook, Android, Apple, Linux Ubuntu).

Idkds nainen tulee opastukseen kyselemddn, minkdlainen laite hénen kan-
nattaisi hankkia, kun kaikki on tehty niin vaikeaksi eikd hdn oikein voi
turvautua sukulaisiin tai naapureihin ja hén on niin sairaskin. Mitddn ko-
kemusta laitteista et ole. Kerrotaan tietokoneista, tableteista ja dlypuheli-
mista sekd verkkopalveluista. Hén sadattelee kaiken monimutkaisuutta ja
poistuu kiukkuisena. Jatkosta ei ole tietoa.

Vanhempi mies tulee kannettavan tietokoneen kanssa ja kertoo, ettd lapset
ovat hankkineet hdnelle tammoisen pelin ja kyselee, mitd tdlld voi tehdd.
Todetaan, ettd kone toimii, mutta kdyttojarjestelmd on englanninkielinen.
Opastetaan nettiyhteyden avaamiseen ja sihkopostin lukemiseen sekd ku-
vien kdsittelyyn. Hdn kdy sittemmin useasti opastuksessa.
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Mitd palveluita on saatavissa ja miten niihin pédasee? (20 %)

Opastuksessa on kyselty ja kiyty l4pi verkkopalveluiden kiyttoa eri laitteilla:
verkkopankit, OmaKanta, Katsomo, viestorekisteri, Suomi.fi, VR, Matka-
huolto, matkatoimistot, Kela, Verohallinto, FimLab jne seki karttasovelluksia.

On harjoiteltu YleAreena-sovelluksen lataamista ja kiyttoa tabletissa,
Tori.fi-palvelun kayttod; tutustuttu Facebookiin ja veroilmoituksen tekoon
sdhkoisesti seka lehtitilausten hallintaan. Opastusta on annettu pankkien
verkkopalveluihin kirjautumisessa ja tunnuslukulaitteen ja -sovelluksen kay-
t0ssd, Aamulehden palveluiden avaamisessa, nikoislehden aktivoinnissa,
kirjasto-ohjelman kaytéssa ja dokumentin haussa netisti ja sen tallentami-
sessa.

Tampereen joukkoliikenteen Nyssen siahkaiset palvelut, Paypal-sovelluk-
sen kaytto — tunnistautuminen, sahkoisen passikuvan liittdiminen, kuvien
hallinta, nettiyhteyden muodostaminen mokkulalla, One Drive- ja Google-
Drive pilvipalvelujen kaytto, wlanin uhkat — paaseeko joku hakkeroimaan —
modeemi-reitittimen asetukset, Googlen mainosasetukset, Win10-mainosase-
tukset, samoin kuin Wlanin toimivuus kotona on kiinnostanut tai vaivannut
asiakkaita niin paljon, ettd on tultu kysymaan apua vertaisohjaajilta.

Naishenkilé haluaa tietdd, miten YleAreenaa voisi katsella tabletilla. Opas-
tetaan hakemaan sovelluskaupasta tuo sovellus, asennetaan se ja ohjataan
sovelluksen kdytossd. Ilo on suurt, kun hén osaa itse etsid mieliohjelmansa
Jja ladata sen katsottavaksi.

Toinen naishenkilé haluaa kokeilla laboratorioajan varaamista. Opastetaan
selaimen kautta hakemaan FimLab:in sivusto ja etsimddn sopivaa aikaa
ja varaamaan se. Ihmetys on suuri, kun asian hoito kdvi ndin helposti.

Miten monimutkaisia laitteita voisi hallita? (40 %)

Nykyisin kdytossa olevat laitteet ja niiden sovellukset ja ohjelmat ovat moni-
mutkaisia ja vaativat pitempaankin harrastaneelta henkil6lta aikaa ja pereh-
tymista. Voi ymmartaa, etta henkil6lla, joka ei ole tyoeldmaissa tai jolla ei ole
sen jilkeen ollut mahdollisuutta perehtya digimaailmaan riittavan hyvin, on
vaikeuksia kayttaa laitteita ja palveluita.

Tietokoneen kiayton pulmatilanteet estavit usein padsyn sahkoisiin palve-
luihin. Kéynnistys-, sisadankirjautumis- ja paivitysongelmat ovat yleisia. Myos
koneen hitaus hiiritsee kiytt64. Syyna on monesti se, ettei kayttojarjestelman
paivityksisti ole osattu huolehtia ja kone on ikdén kuin vikatilassa ja toimii
hitaasti, jos lainkaan.
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Useimmat sahkoiset palvelut edellyttavit kirjautumista asiakkaaksi eli
asiakastilia tai tunnistautumistilia. Jotta palveluja voi kiyttaa, avataan opas-
tuksessa esimerkiksi Google- ja Facebook-tileja tai palautetaan tilit toiminta-
kuntoon.

Tietokoneen peruskiyton osaamista eri kiyttojarjestelmaversioissa ja eri
laitteilla kysytddn jatkuvasti. Eri sihkopostisovellusten asetukset, roska-
postisuodatin, tiedostojen siirto muistitikulta ja muistitikulle, virustorjunnan
toimivuus, valimuistin tyhjennys, tulostinasetukset, Skype-yhteysohjelman
asetukset, kuvien kisittely, kansiorakenne, resurssienhallinta, ohjauspanee-
lin kéyttd, ovat usean opastettavan huolen aiheena.

Tekstinkasittelyohjelman kayttoonotto, taulukkolaskentaohjelman muotoi-
lut, kuvien liittdminen tekstiin, kuvakaappaus digilehdesti ovat olleet esilla.

Internetissi tiedon hakuun tarkoitetut selaimet, Windows-asetukset pa-
lautuksen jilkeen, roskakorin palauttaminen, pdf-tiedostojen luku, dvd-ase-
man toiminta, sovellusten hallinta, tiedostojen avaaminen sdhkopostista,
kuvien siirto cd-levylta koneelle, ovat usein esille tulevia aiheita.

Jotkin kovin tekniseltd vaikuttavat ongelmat, kuten uuden akun toimivuus
tietokoneessa, ns. musta ruutu — tietokone ei kiynnisty — jadhdytyssovelluk-
sen paivitys, ndppaimiston ongelmat ovat vaatineet huomiota. On jouduttu
my0s kertomaan, ettd muutaman kayttojarjestelmaversion elinkaari on 13-
henemissi loppuaan ja paivitykset loppuvat, miki merkitsee sita, etté laitteen
toiminta saattaa tulla riskialttiiksi etenkin nettikadyt6ssa. Esimerkiksi Win-
dows 7:n vikatilanteita ei aina pystytd korjaamaan ja asiakas ohjataan am-
mattilaisille. Vertaisohjaajat eivat paasdantoisesti koske laitteiden tekniseen
puoleen eivitka koneen kdynnistysohjelmaan, BIOSiin, vaan ohjaavat asiak-
kaan atk-ammattilaisten puheille.

Mieshenkilo tuo opastukseen kannettavan tietokoneen, joka ei kdynnisty ja
ndyttoruutu on aivan pimednd. Todetaan, ettd todenndkdinen syy voi olla
tekninen vika tai sitten puutteellinen tai viallinen pdivitys. Laite on muutoin
toiminut moitteetta. Opastuksessa tutkitaan kdynnistyksen tilaa ja saadaan
vihdoin kone kdynnistymadcn ja pdivitykset kuntoon. Opastajat saivat osak-
seen paljon thmettelyd ja kiitoksia, kun saivat koneen herdtettyd eloon.

Ollaanko siirtymdssa dlypuhelimiin ja tabletteihin tietokoneiden sijaan?
(30 %)

Yhi enemmain myos ikdihmiset ovat hankkineet dlypuhelimia ja tabletteja.
Niissé on tietokoneista poikkeavat kayttojarjestelmit ja kevyemmat ohjel-
mistot tai sovellukset. Suurin laiteryhm& on Android- puhelimet ja tabletit,
ja toiseksi suurin Applen laitteet iPad ja iPhone.
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Opastuksessa on tullut esiin Android-puhelimen ja tabletin kayttopulmat,
kaynnistysongelmat, tekstinsyotto ja kirjoittaminen, sovellukset ja asetukset,
tallennustilan hallinta, kiyttojarjestelman paivitys, ndppaimistoongelmat,
verkkoyhteydet, tietosuojailmoitukset, sovellusten poisto, tiedoston poisto,
toimivuauden varmistaminen, Android-puhelimen hotspot-asetukset ja table-
tilla kirjoittaminen ja tekstin muotoilut.

Usein kisitellddn kuvien siirtoa dlypuhelimesta ja tabletista tietokoneelle,
kuvien siirtoa puhelimelta tietokoneen kautta tikulle; kuvien siirtoa kame-
rasta kaapelilla ja puhelimesta ja eri tiedostomuotojen avaamista.

Applen laitteiden osalta on kyselty iPad-tablettien peruskiytosta, toimin-
nasta ja pdivityksista ja varmuuskopioinnista. Myos iPhonen kalenterisovel-
lusta on harjoiteltu.

Varsin idkds mieshenkilo on saanut lapsiltaan lahjaksi Android-tabletin,
Jjossa on kosketusndytto ja erillinen ndppdimisté. Hdn haluaa opiskella
tekstinkdsittelyd tarkoituksenaan muistelmien kirjoittaminen. Ldhtokohta
on hankala, kun miehelld on huono ndko ja sormien koordinaatio on huono.
Pienelle nayttoruudulle kirjoitettu teksti ndyttdd pieneltd, sitd on katsotta-
va suurennuslasilla tai suurennettava tekstid ndytolld. Opastetaan tekstin-
kdsittelyssd, mutta huonolla menestykselld, koska kosketusndytolla teksti
karkailee ja kirjoittaminen on tuskaista. Pyydetddn tuomaan kotona oleva
kannettava tietokone harjoiteltavaksti, koska se voisi olla vakaampi tekstin-
kdsittelyssa.

Pariskunta kyselee Android-tabletin kdytostd. Laitteessa on sim-kortti ja
heilld molemmilla dlypuhelimet. Harjoittelun lomassa todetaan, ettd tuo
sim-kortilla toimiva mobiililiittymd saattaa olla turha, koska dlypuhelin
voi toimia myos mobiilitukiasemana tabletille. Kokeillaan ns. hotspot-ase-
tuksia ja saadaan tabletille verkkoyhteys dlypuhelimen kautta. Paris-
kunta voi halutessaan irtisanoa tuon tabletissa olevan liittymdn ja sddstdd
ndin selvdd rahaa. He kiittdvdt kovasti saamistaan neuvoista ja kertovat,
etteivdt operaattorin myyntimiehet ole kertoneet tdllaisesta dlypuhelimen
ominaisuudesta.

Miten tastd eteenpdin? Mikd taho ottaisi vastuuta
syridytymisvaarassa olevista ikadantyvista?

Ikaantyville digiohjausta antavien vapaaehtoisten vertaisohjaajien mukaan
on olemassa vaara, ettd ikdantyva syrjaytyy ja putoaa ikdan kuin toisen luokan
kansalaiseksi, jos hin ei hallitse tai eri syista halua sdhkoisid palveluja. Ikdan-
tyvien siahkoisten palvelujen kiyttod haittaa se, ettei monilla ole ennestdian
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kokemusta tietokoneista, tableteista, dlypuhelimista eika niiden kaytto-
jarjestelmista tai sovelluksista.

Suuri ongelma on ikddntyville outo tietotekniikan termisto ja vieraskieli-
set ohjeet. Nettiyhteyden luominen tuottaa ongelmia monille eiki ikdantyva
valttdmatta osaa hyddyntid esimerkiksi taloyhtiossa olevaa nettiyhteytta tai
mobiiliverkkoa.

Paivitykset unohtuvat helposti ja laite jumittuu. Kaikilla ei myoskian ole
omaa laitetta, vaan osa kiyttdaa ehki yleiskdytossa olevia laitteita. Ne taas
saattavat olla hankalampia kayttaa kuin omat laitteet.

Tietotekniset laitteet ja ohjelmistot eivit ole vielakaan riittdvan helppo-
kayttoisia. Digilaitetta pitdisi olla yhtd helppo kayttaa ja yllapitaa kuin esi-
merkiksi televisiota, jotta kynnys kidytt6onottoon madaltuisi. Téassa olisi
haastetta laitteistojen ja ohjelmistojen kehittajille! Kuuluisiko valtion tai
kunnan tukea digilaitteen hankintaa vanhalle ja kdyhalle ja jarjestda opastus?
Mika taho olisi halukas ottamaan vastuuta syrjaytymisvaarassa olevista ikdan-
tyvista? Olisiko etsivilld vanhustyolla tassa tyosarkaa?

Vaikka digitalisaatio helpottaa monen arkea, on erilaisissa palveluissa sii-
lytettava mahdollisuus kasvokkain tapahtuvaan asiointiin henkilgille, jotka
sitd syyst4 tai toisesta tarvitsevat. Kun julkisia palveluja muutetaan yha enem-
mén sihkoéiseen muotoon, ei ikdiihmisten perehdyttiminen digitaaliseen
yhteiskuntaan voi jidda vain yhdistysten ja vapaaehtoisten harteille. Julkis-
ten toimijoiden esimerkiksi kuntien vanhustyon ja kirjastojen tulisi turvata
kayttajalle maksuttomien tukipalvelujen ja asiointipisteiden verkosto.

5.2 Haasteita ja ratkaisuja
Briitta Koskiaho

Digimaailma, tuo tdmin vuosituhannen vapauttaja ja peikko, on hiipinyt
keskeiseksi tekijaksi elamaamme. Mobiililaitteet, dlypuhelimet ja tabletit ovat
tulleet arkielamaddmme asteittain vaihe vaiheelta aina vain teknisesti kehitty-
neemmin muodoin. Samalla laitteiden kaytté on monimutkaistunut niilld, jotka
eivat seuraa uusinta teknista kehitysta. Tyoelamasti elakoityneet henkil6t ovat
monesti jadneet jalkeen koko ajan nopeutuvasta digikehityksestd, mutta samal-
la my6s sen mukanaan tuomista moninaisista uusista mahdollisuuksista.

Tata kirjoittaessani puhelinyhtioni on tarjoamassa minulle sen palveluihin
tunnustautumista vanhan salasanani sijasta mobiilivarmenteella. Kun tdhidn
asti olen asioinut tietokoneella, ldpparilld, yhtioni toivoo, etta siirtyisin kayt-
tdméaan puhelinta entistd laajemmin yhteydenpidossa ja laskujen maksami-
sessa yleistyvan trendin mukaisesti.
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Siirtyminen kokonaan mobiilimaailmaan ldpparimaailmasta on meneillaan
oleva kuluttajia koskeva yksi muutosprosessi: siirtyminen péytétietokoneesta
lappareihin ja tavallisista kinnykéista vahitellen entista sofistikoidumpiin aly-
puhelimiin seka tabletteihin ja vihitellen dlykelloihin ja dlykaiuttimiin ym.

Monet tekoilysovellukset vaikuttavat ihmisten elaméén. Siivousrobotit
ovat helpottaneet viikkosiivousta ja erilaiset ruoan annostelujirjestelmat
kotihoitoa. Japanista on levinnyt idea muistisairaiden viihdyttdjaroboteista
ryhmaikoteihin. Robotteja halutaan kayttda myos hoitotarkoituksiin koti-
hoidossa.

Erilaisin tunnistimin voidaan tarkkailla vanhojen ihmisten liikkumista
kodissaan, ellei sitten kaytetd valvontakameroita tai videopuhelinyhteytta.
Terveydenhuollossa tekodlysovellukset muuttavat monin tavoin eri toimen-
piteitd, kuten leikkauksien tekemisti ja leikkaussalien infrastruktuuria.
Japanissa voi jo oleskella hotellissa, jossa robotit palvelevat myos omassa
huoneessa seki yhteistiloissa.

Tassd luvussa kasitelldan ensin digimaailman kasautuvia ja tulevia haas-
teita vanhoille ihmisille. Sen jalkeen katsotaan, mista suunnista esimerkkeja
haasteisiin vastaamiseksi voisi 16ytyd — pohditaan, miten ikdihmisille voitai-
siin jarjestdaa inhimillinen arki. Vinkkeja ratkaisuiksi etsitdan muun muassa
vammaisten ihmisten palveluista, tuomioistuinten toimintatavoista ja vaik-
kapa sosiaalitalonmiehen tyosté tai Ruotsista suomenkielisten eldkeldisten
palveluita yhteen jarjestelevin samordnaren, koordinoijan, tyGsta.

Digiympdristossd ikdadntyneen on vaikea seurata ja valvoa asiansa
kasittelya

Yksityisten ja julkisten organisaatioiden tietojarjestelmit ovat muutoksen
kourissa. Tésti voi koitua ikdvyyksia palvelujen kayttijille. Nyt yksi ongelma
on se, etteivit tietojarjestelmait aina keskustele keskeniin, kuten nyt tapah-
tuu Suomessa joidenkin sairaanhoitopiirien vililla. Palvelujen kayttajat eivat
pysty seuraamaan saatikka valvomaan sitd, miten heidéan asioidensa kasitte-
ly edistyy puhumattakaan siitd, ettd Suomessa he voisivat vertailla patevasti
eri palveluja keskendin sahkoisesti, kuten monessa muussa naapurimaassa.

Jirjestelmien monimutkaisuus haittaa virheiden korjaamista ja kiytto-
katkosten aiheuttamien harmien korvaamista. Mita kauemmaksi digi-
maailman kosketuksesta ihminen joutuu, sitd vaikeampi hanen on olla sel-
villa siitd, mita digimaailmassa hénen tiedoilleen, niiden kiyttamiselle ja
hinen eldmailleen oikein tapahtuu. Suomessa ei tdhén asti ole riittavasti
kiinnitetty tihdn ongelmaan huomiota.

Yli yhdeksankymmenvuotiaiden maara kasvaa koko ajan. Aikavali nykyi-
syyden ja ty6eldmin osalta on pitkd. Kun Suomen eldkoitymisen keski-ika
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oli pitkddn alle kuusikymmenta vuotta, niin vuonna 2018 yhdeksankymppi-
nen on voinut olla kuusikymppinen vuonna 1988 eli digimaailman kehityksen
alkuvaiheessa, nykytodellisuudesta katsoen digimuinaisuudessa.

Yhdeksankymppisen eldkeaikana on eletty julkisen hyvinvoinnin lisidmi-
sen ja sitd seuranneen supistamisen aikoja. Samalla julkisen sektorin kanssa
tapahtuva asiointi on siirtynyt vihitellen nettiin. Pyritdan saastaméan julki-
sia menoja henkil6kunnan supistamisella ja itsepalvelujirjestelmien lisaa-
misella.

Itsepalvelun tehostaminen taas kiihdyttai digitalisoitumista organisaa-
tioissa ja niiden palveluissa. Tdmain filosofian korostuminen on ollut uutta
1988 eldkkeelle jaaneelle sukupolvelle ja monille tdtd nuoremmillekin. Pal-
velujen ehdot ovat tiukentuneet ja samalla palvelut ovat etdantyneet henkil6-
kohtaisista kontakteista palvelun tuottajaan.

Vaatimus kotona pysymisesta sisdltdd vaatimuksen
maailman kehityksen seuraamisesta

Moni ikddntynyt kuuntelee haimmentyneena peitepuhetta, jota syotetaan
hankalasti saavutettavien ja niukkojen palvelujen ongelmallisuuden héivyt-
tamiseksi; puhetta siitd, kuinka kaikkien on vain parasta asua omassa kodis-
saan vaikeuksista huolimatta ja hoitaa asioitaan itsendisesti hankaluuksista
ja turvattomuudesta vilittimattd. Vanhat ihmiset muistavat nuoruutensa
ja aikuisuutensa aiemmilta vuosilta talloin vallalla olleen puheen siita,
kuinka vanha ja apua tarvitseva on parasta sijoittaa vanhainkotiin, aiemmin
koyhiaintaloon, jos hinella ei ollut tarvitsemaansa apua ja kun elatuksessakin
oli ongelmia.

Vanhainkoti-ideologian mukaisesta laitosasumisesta on tullut nyky-yhteis-
kunnassa kuitenkin niin kallista julkiselle sektorille, etti sita kartetaan. Sita
pidetddn liian kalliina, vaikka elatuksen onkin viime aikoina maksanut
85 prosentin osuudella omista tuloistaan asiakas itse, ellei hdn ole varaton.
Laitosasumisessa muut huolehtivat velvollisuuksista eikd vanhan ihmisen
tarvitse pysya pakonomaisesti yhteiskunnan kehityksen mukana — ei huo-
lehtia my6skaan digimaailman tahdissa toimimisesta.

Sen sijaan vaatimus kotona pysymisesti sisdltdad samalla vaatimuksen
maailman kehityksen seuraamisesta. On suoriuduttava kaikista kansalais-
velvoitteista ja huolehdittava myos eduista, pysyttdava kehityksessd mukana
kuolemaan asti. On oltava vetred niin fyysisesti kuin henkisesti, jotta tima
onnistuu.

On toisaalta kunnioitettava pyrkimys pitda kaikki kansalaiset kansalaisina
loppuun asti. Vaade elinikiisestid oppimisesta ja sopeutumisesta koko ajan
muuttuviin olosuhteisiin on kuitenkin my6s kova. Jos yksi muutosvaihe jaa
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oppimatta, mukaan on sen jilkeen vaikeampi padsta, kun ikda kertyy. Lisak-
si yha useampi vanha ihminen asuu yksin tai hoitaa viela heikompaa kump-
paniaan. Lihitukea on saatavilla rajoitetusti.

Projektimme sai lisipuhtia tamperelaisessa lehdessa olleesta kirjoitukses-
tani, jossa analysoitiin nykytilannetta. Siihen tuli seuraava palaute, joka jul-
kaistaan lahettdjan luvalla. Siini tulee selvasti esille hyvin pitkin aikaa tieto-
tekniikan kehityksesta erilldin olevien ikdantyneiden suhtautumistapa, joka
on varsin yleinen:

“Viittaan kirjoitukseenne Aamulehden (24.10.) Nakékulmassa. Olen
vanhus, 87 v, enkd halua hoitaa mitddn asioita puhelimella, lukuun
ottamatta puheluja ja tekstiviestejd. Kaytdn lankapuhelinta puhumi-
seen ja matkapuhelinta kdytdn tekstiviestien ldhettdmiseen, en muu-
hun. Puhumiseen kdytdn sitd, nimensd mukaisesti, vain ollessani
matkoilla.

Pankkiasiat hoidan tietokoneellani, samaten jotkin lippujen (bus-
si, lento) tilaamiset ja maksamiset. Mutta en osaa ostaa junalippua
automaatista enkd osaa kirjata matkatavaraani lentoaseman ‘pém-
peliautomaatista’ vaan minun on nolona mentdvd lahtoselvitys-
tiskille ja selitettdvd, etten osannut kdyttdd sitd laitetta.

Minua suututtaa kovasti, kun/jos menen esim. keskussairaalaan,
niin pitdd kamppailla erilaisten ndyttéautomaattien kanssa sen si-
Jjaan, ettd voisi ilmoittautua thmiselle, joka neuvoisi eteenpdin.

Kaupungeissa en uskalla kéyttdd julkista litkennettd, koska minul-
la maalaisena ei tietenkddn ole mitddn kausikortteja, enkd tiedd,
miten niissd pitdisi maksaa.

Ylldsanottu siis stitd huolimatta, ettd selvidn hyvin muista vaikeis-
ta asioista, IQ on varsin korkea, muistitestissd pdihitdn keski-ikdiset
tyossd kdyvdt ihmiset, ja olen netissd jatkuvasti yhteyksissd tuttavie-
ni kanssa kotimaisten kielten liscksi saksaksi, englanniksi, italiaksi,
ranskaksti ja espanjaksi. Mutta kaikenlaiset nykyajan digivehkeet ja
mobiililaitteet, joissa edetddn pyyhkdisemdalld’, ovat minulle mah-
dottomia enkd edes halua olla niiden kanssa tekemisissd. At ettd pi-
tdisi hoitaa pankkiasioita puhelimella! Ei kiitos.

Demokraattisessa yhteiskunnassa meiddn vanhusten on voitava
hoitaa asioitamme totutuilla tavoillamme. Sen pitdisi kuulua luovut-
tamattomiin otkeuksiimme.

Hyvdd jatkoa, tervehtien

Paul Tiilila”

7



Helsingin Sanomien paakirjoittaja tarttui ongelmaan eldkkeell olevien ja
yhteiskunnan toimintojen valisestd kuilusta 10. kesdkuuta 2018. Paskirjoitus
oli otsikoitu niin: "Tieto ja tuen tarve eivit usein kohtaa”. Esimerkkind han
kaytti takuueldkettd. Siihen oikeutetut eivit useinkaan osaa hakea elaketti
jajaavit ilman oikeuksiaan lisdtuloon. Kirjoituksessa todettiin, ettd ilmio ei
rajoitu vain yksittdisiin tukiin. Pykilien viidakossa asemaansa ja oikeuksiaan
pystyvit puolustamaan ne, joiden lahtétilanne on vahva. Heikot taas sortuvat
elon tielld. Sosiaaliset tukijarjestelmit eiviat kohdistu oikeisiin kohteisiin.
Hankaloittavaksi tekijdksi on nyt tullut myos kontaktien ottamisen vaikeu-
tuminen yhteiskunnan eri organisaatioihin vanhojen ihmisten nakokulmas-
ta tarkastellen.

Valinnanvapaus syséa vastuun vanhalle ihmiselle

Vedottaessa valinnanvapauteen oletetaan, ettd valinnan tekeminen tapahtuu
ihmisen omalla vastuulla. Valinnat vaativat tekijaltaan tietoja ja taitoja, hyvaa
muistia, kykya erottaa jyvit akanoista ja kykya tehda johtopaatoksia. Digi-
taidot ovat tarpeen.

Edelld mainitussa Helsingin Sanomien paikirjoituksessa todettiin lopuk-
si, ettd “olisi kuitenkin hyva pyrkia myds siihen, etta jarjestelma olisi ym-
marrettava niille, joita se koskee. Teknisesti hyviltd kuulostava jarjestelma
ei ehki toimikaan, jos siind on hahmottamisen kannalta liian monta liik-
kuvaa osaa.” Niinpa! Juuri nama liikkuvat osat nayttavit kasvavan koko
ajan yhteiskunnan kompleksisoituessa. Kuitenkin digimaailman kaytt66n-
oton on uskottu yksinkertaistavan tehtavien suorittamista ja tekoalyn rat-
kaisevan koordinointiongelmia. Jotenkin vain nayttda kdyvan niin, etta
selviytyminen kompleksisessa jarjestelméssd on koko ajan entista vai-
keampaa.

Esimerkiksi kun pankkiyhteydet katkeavat, katoavat muutkin asiakas-
yhteydet. Rahaa ei voi nostaa automaatista, laskuja ei voi maksaa milldan
laitteella eika pankkikortilla voi maksaa ostoksia. Pankkiyhteyksista ovat
riippuvia my0s monet palveluasioinnit. Ei pdise edes katsomaan terveys-
tietojaan omakanta.fi-sivustolta eikd uusimaan resepteja.

Kun tietoliikenne katkeaa organisaatioiden vililla, monet toiminnot han-
kaloituvat tai pysahtyvit. Terveydenhuollossa toimenpiteet ja asiakaspalve-
lu keskeytyvit. Monen henki voi olla vaarassa digimaailman ongelmien vuok-
si. Lisdksi Suomessa nayttii olevan ylipdaseméttoméan vaikeata saada yhta
yhteistd terveydenhuollon tietojarjestelméa toimimaan viiden ja puolen mil-
joonan asukkaan yhteisossi. Se on saman suuruusluokan tilanne kuin, etta
pietarilaisilla olisi eri kaupunginosissaan erilaiset keskendin keskustelemat-
tomat yhteydet.
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Miten luoda ihmisystévallista arkea?

Miten tdhan pitdisi suhtautua? Pitdako vastustaa kehitystd, kuten teknistd
kehitystd, digimaailmaa, tai taloudellista kehityst4, kuten markkinalibera-
lismia? Nama kaksi liittyvat tdlld hetkelld yhteen. Toinen vaihtoehto on etsia
selviytymisstrategioita, yrittda vaikuttaa siihen, ettd maailma ainakin ldhi-
tasolla muodostuisi ihmisystavalliseksi. Tima tie on valittu 1dhestymis-
tavaksi tdssd yhteydessd, jossa mietimme sitd, miten vanhat selviytyisivit
arkieldmassain ja miten yhteiskuntaa pitdisi muuttaa, jotta tima olisi mah-
dollista.

Saksalaisista oppaista muistan yhdessd oppaassa todetun, etteivit vanhat
ihmiset pelkda yhteiskunnan muuttumista eivitka digitalisaatiota sindnsa
vaan sitd, ettd heiddn pitda itse muuttua.

Entinen paaministeri Esko Aho totesi 2017 Ylen haastattelussa, etta ika-
ihmisten hoidon filosofia on vdhan viari. Ajatellaan, ettd mitd enemméan
hoitoa ja tukea, sitd paremmin ihmiset voivat elda. Hinen mielestidin itse-
ndinen eldma ja omien asioiden hoitaminen ovat edellytyksid paremmalle
elamaille. Digitalisaatio luo tata parempaa elimia vanhemmille ihmisille ja
viahentda yhteiskunnan kustannuksia. Digitalisaatio pitdisi nihda mahdolli-
suutena (Aho 2017). Han jatkaa: "Tama on aika tuskallista. Sote-maailmassa
kaikki keskittyvit siihen jarjestelmétasoon ja asioita katsotaan jarjestelmas-
t4 kasin. Nyt ndiden sote-veteraanien pitéisi tulla tanne tavallisen kansalaisen
tasolle, ja miettia asioita siitd ylospain. Luulen, ettd maailma néyttiisi aika
paljon toisenlaiselta.”

Erilaiset yhteistoimintamallit vaikuttavat kansalaisen asemaan
digitukemisessa

Markkinaliberalismin vaikutus nikyy selvisti yhteiskunnallisten asenteiden
muuttumisessa suhteessa sosiaaliseen vastuuseen. Eri Euroopan maissa muu-
tos on ollut samansuuntainen. Julkinen vastuu on kaantynyt enemman kéyt-
taytymisen talousopin suuntaiseksi: ihmisia valmennetaan ottamaan itse
vastuuta elamastidn kaikissa tilanteissa. Hyvinvointivaltio-opissa taas ko-
rostettiin sitd, etta julkinen sektori yhteisvastuineen tulee apuun, kun kan-
salaista kohtaavat ongelmat. Nyt julkinen sektori opastaa kansalaisen oman
vastuun kayttoon ja kollektiiviseen informaalisen yhteison vastuuseen omis-
ta jasenistaan.

Yksi keino on perustaa nettiin yleisia infosivuja, kuten suomi.fi, joista pi-
taisi 16ytya vastauksia eri palveluongelmiin, kuten siihen, mista 16ytda kaik-
ki digituen tuottajat. Palveluiden digi-infossa on kuitenkin edelleen suuria
aukkoja. Systemaattinen palvelujen laadun arviointi ja siihen liittyvit tieto-
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pankit puuttuvat Suomesta. Ne luovat perustan kansalaisten mahdollisuu-
delle tehda arvioita.

Business Finlandin padosin rahoittama Digikumoushanke, joka paattyi
2018, pyrki kehittimaan Suomeen kayttijdorientoituneita digi-innovaatioi-
ta (www.digikumous.fi). Projektissa ldhdettiin lapsien ja vanhojen ihmisten
digiauttamisen kehittdmisesti toisaalta ja tukipalveluja antavien orientaa-
tion kehittdmisesta toisaalta. Tarkoituksena oli saada aikaan kiytantoja,
joissa lahdetdin kayttdjien ja ohjaajien yhteistoiminnasta. Projektissa pu-
huttiin oppivan arvioinnin menetelmaisti, kun kehitettiin tukipalvelun tar-
joajan orientaatiota (Digiarkea kokemassa. www. digikumous.fi).

Tdman mukaan voi olla olemassa proaktiivisesti huolehtivaa ohjausta,
sitten herkkai, verkottunutta ja keskustelevaa ohjausta seki lopuksi digi-
neuvontaa, pulmia ratkaisevaa ohjausta ja asioiden ajamista. Kolmannessa
vaiheessa osataan kiyttda myos lisdtukea ja ajetaan asioita pidemmalle. On
lahdettava liikkeelle siitd, ettd ohjattavaa ensin ymmarretaan eika luoda ha-
nestd ennakkoasenteita. Vahitellen oppimisprosessin kautta padstidan keski-
naisen luottamussuhteen kasvamisen avulla innovoivaan oppimiseen ja tar-
vittaessa asioiden ajamiseen.

Tyoterveyslaitoksella, jonka tutkijat olivat my6s mukana projektissa, ha-
lutaan ldhted "ihmisestd digitalisaation keskiossa”. Digitalisaatio ei ole vain
esimerkiksi lomakkeiden sahkéiseen asuun saattamista. TyGterveyslaitoksen
mukaan digitalisaatiossa on kyse "ajattelu- ja toimintatapojen seka ihmisten
ja teknologian vilisen vuorovaikutussuhteen muutoksesta. Digitalisaatio
muuttaa arkea, tyotad seka kisityksidmme itsestimme ja ihmisten vilisista
suhteista. Teknologiat ovat valloittaneet uusia alueita, kuten sosiaali- ja
terveydenhuollossa on nahty — esimerkkina virtuaalikdynnit kotihoidossa.
Digitalisaation aikakaudella teknologiakehityksen vauhti kiihtyy. Se voimis-
taa my0s uusien vilineiden ja sovellusten kiyttoonottoa” (Digiloikka on jo
otettu 2018).

Taustalla voisi arvioida olevan markkinaliberalistisen talousajattelun mu-
kaisen pyrkimyksen saattaa ihmiset itse vastuuseen tekemisistidén, digioppi-
maan siten, etti he tuntevat vastuunsa ja velvollisuutensa tahan. Heille muo-
dostuu omaehtoinen tarve kykyjensa parantamiseen, itsemaardamiseen,
itseohjautuvuuteen ja samalla itsesdantelyyn. Itseapuajattelun mukaisesti
he ottavat vastuun itselleen. Oppimisen mallimaana on téssa toiminut Bri-
tannia.

Tama ei ole kuitenkaan koko totuus itse projektista, jossa varsinainen
pyrkimys oli sosiaalisten innovaatioiden luominen digivilineiden kayttoon.
Projektiin liittyvan kansainvilisen tutkijayhteison artikkelissa (Gallouj ym.
2018 luokitellaan sosiaaliset innovaatiot kahtia markkinayhteiskunnan liike-
elaméaorientoituneisiin ja sosiaalisiin pAdmaériin pyrkiviin innovaatioihin.
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Edellisia toteutetaan markkinoiden ja jalkimmaisia julkisen ja kolmannen
sektorin ja osittain markkinoiden avulla kuten pienyritysten avulla. Kayttaja-
ohjautuvia tai -orientoituvia ratkaisuja voi aidoimmillaan synty3 jalkimmai-
sessd ryhmaéssd, kun taustana on sosiaalinen paaméaara.

Kayttajaorientoituvuutta voidaan edistda julkisissa palveluissa ndiden tut-
kijoiden mukaan digi-innovaatioin hallinnon muuttamisella. Varsinaista
kayttdjien ohjaamaa muutosta saadaan aikaan kokeilutoiminnoin ja hallinnon
avoimuuden kehittdmiselld. Yhteistoiminnallista tapaa kdyttden voidaan teh-
da kansalaisaloitteita ja luoda uusia julkisen palvelun malleja, joissa yhteis-
toiminta nikyy.

Kolmannen sektorin mahdollisuudet kayttdjaorientoituvuuden mukaises-
sa toiminnassa ovat yhteiskunnallisten yritysten perustaminen ja itse kayt-
tdjaohjaamisen parantaminen suosien inklusiivisia teknisia innovaatioita.
Kolmannen sektorin yhteistoiminnassa taas luodaan innovatiivisia palvelu-
ja, jotka ovat yhteisollisia ja kansalaisia valtaistavia.

Kumppanuuden luonne on erilainen markkinoiden ja muiden toimijoiden
innovaatioissa. Jos markkinat ovat mukana sosiaalisissa innovaatioissa,
kumppanuus on taloudellista — kuten private-public-toimintaa. Sen sijaan
julkisen ja kolmannen sektorin yhteistoiminta voi luoda puitteet aidolle so-
siaalisten tavoitteiden kehittdmiselle, tutkijat toteavat.

Luokittelu koskee seka kaikkea yhteiskuntapolitiikan ymparilla pyorivaa in-
novaatiotoimintaa ettd digitoimintojen parantamista heikkojen ryhmien osalta.
Jos my0s digiohjausta ryhdytdaan markkinoistamaan, joudutaan eri teille kuin
jos sité kehitetaan julkisen ja kolmannen sektorin yhteistoiminnan ehdoilla.

Yksilon ja paikallisyhteison kasvava vastuu voi eriarvoistaa ihmisid -
esimerkkind brittien Big Society

Vastuun siirtdmisen kokeilukenttdna toimi 2010 ldhtien Britannia ja konser-
vatiivisliberaalin hallituksen Big Society -ohjelma (ks. Koskiaho 2014). Siina
julkinen sektori kannusti paikallisia yhteis6ja ja asuinalueita ottamaan vas-
tuuta aiemmin julkisen sektorin hoitamista yhteiskunnallisista palveluista.
Porkkanana oli alkuun padsemisen taloudellinen avustaminen.

Tarkeissd ammateissa toimivia innostettiin hyvintekeviisyyteen eli toi-
mimaan paiviatyonsa lisiksi vapaaehtoisina asiantuntijoina omassa asuinym-
paristossaan. Kysyttyjd ammatteja olivat ldakarit, psykologit, sairaanhoitajat
ja sosiaalityontekijat, samoin pankkitoimihenkil6t, insin6orit, puutarhurit,
kokit ja leipurit. Kokeilu himmeni vihitellen viiden vuoden jalkeen, kun pri-
mus motor eli pddministeri erosi ja EU-vaaleissa paadyttiin kannattamaan
Brexit-ratkaisua eli eroa EU:sta. Oman yhteiskunnan kehittdminen joutui
sivuun, kun Brexit-ratkaisusta alettiin kdyda sisdistd kamppailua.
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Brittikokeilusta jai kiteen se, ettd asuinalueilla, joilla asui varakasta vike3,
yhteistoiminnalliset ideat oli helpompi toteuttaa kuin muilla. Ratkaisuksi
juuri tahan kysymykseen, eriarvoisuuteen, hyvinvointivaltiota alettiin aikoi-
naan kehittaa.

Big Society -idean jatkoksi onkin sopinut idea jakamistaloudesta. Se omak-
suttiin vapaaehtoistoiminnan sisdan Britanniassa nopeasti (ks. Koskiaho
2016). Maksuton palveluiden vaihtotoiminta sopi Big Society -ideaan oikein
hyvin. Aika nopeasti jakamistalous kuitenkin liukui kansainvilisesti mark-
kinaliberalismin alle, jolloin siit4 tuli uusi maksullisen vaihdon véline, alusta-
talous. Markkinat vapautettiin samalla professionaalisuudesta tietyilla aloilla,
kuten majoituksessa ja lilkenteessd. Odotettavissa on, ettd alustatalous laa-
jenee myos ikddntyvien palveluihin. Asioiden ajamisesta saattaa tulla sosiaa-
lisen jakamistalouden ja bisnesorientoituneen alustatalouden kohdealue.

Samordnare auttaa suomenkielisid eldkelaisid Ruotsissa

Ruotsissa on jouduttu pitkadn miettimain maahanmuuttajien selviytymista
uudessa yhteiskunnassaan. Suomalaisviestod on muuttanut naapurimaahan
historiallisina aaltoina, eniten 1960-luvulla. Siitd lahtien myds heidan inte-
groitumistaan varten on kehitetty metodeja.

Asioiden ajamista ajatellen tdrked innovaatio on suomea puhuva paikalli-
nen samordnare, koordinoija (Senioriopas 2017). Téllainen yhteenjarjestdja
eli integraattori toimii kahden maailman yhteensovittajana, toiskielisen asuk-
kaan ja paikallisyhteison. Esimerkiksi Upsalassa integraattori toimii yhteis-
tyossd suomenkielisten vapaaehtoisten kanssa. Hin jarjestda muun muassa
suomendkielisii eldkeldistapaamisia.

Ikdantyneiden palveluista ja toiminnasta Upsalan kaupungilla on opas-
kirjanen, joka on toimitettu kahdella kielell4, ruotsiksi ja suomeksi paperi-
sena ja nettiversiona (Senioriopas 2017). Opas on pedagogisesti erinomai-
sesti toimitettu. Se on selked ja antaa miellyttavan kuvan eldkeldiselamasta
kaupungissa.

Nayttaa siltd, ettd Ruotsissa vanhojen ihmisten neuvominen, opastaminen
ja asioiden ajaminen tapahtuu enemmain luonnollisissa yhteyksissi ja arki-
elamissd, kun Suomessa asiaa ldhestytdan enemman organisaatioiden ja
byrokratian uudelleenjirjestamisen avulla, kauempana itse kohteesta. Sa-
maan viittaa my®os se, ettd Ruotsissa kehitetdin eri sukupolvien asumismal-
lia, joka ldhtee sukulaisyhteydestd, kun Suomessa yritetdan saattaa lahelle
toisiaan entuudestaan toisilleen vieraita eri sukupolvien edustajia.

Ruotsissa ei ole tehty kerralla suurta sote-uudistusta, vaan erikoissairaan-
hoito toimii maakunnittain ja sosiaali- ja terveydenhuollon peruspalvelut
kunnissa julkisen ja yksityisen sektorin tuottamina. Vuoteen 2019 suur-
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kaupunkien ymparilla toimivat kihlakunnat, jotka nyt on lakkautettu ja siir-
rytty koko maassa maakuntahallintoon. Kun sosiaalipalvelut keskittyvat
kuntiin, julkisen ja kolmannen sektorin yhteistyo on helpompaa. Tima huo-
kuu my6s mainitusta opaskirjasesta. Jokaisella palvelutyypilld on myos oma
yhdyshenkilonsa. Upsalassa, kuten my6s Tukholmassa rakennetaan parhail-
laan myo6s ikddntyvien kaupungin mallia.

Kieliongelma on Ruotsissa kuitenkin suuri ongelma, kun maahantulijoita
on lisddntyvasti eri maista. TAméan vuoksi ruotsalaisten kokemuksista olisi
juuri nyt syyta ottaa oppia myos Suomessa. Esimerkiksi Kommunalarbetaren-
lehti raportoi 12.6.2018, etta kotipalvelun edustaja ei tullut paikalle kieli-
ongelman vuoksi, kun asiakas oli kaatunut kotonaan. Lehti toteaakin, ettd
kieliongelma on maassa jo niin suuri, etta siitd on tullut suoranainen vaara
palvelunkayttijille (Stora sprakproblem i dldreomsorg 2018).

Asioiden ajamiselle mallia vammaispolitiikasta

Vanhojen ihmisten asioiden ajamisen esikuvia voi etsia myo6s vammaispoli-
tiikasta. Suomen vammaispalvelulaki takaa henkilokohtaisen avustajan vai-
keavammaisille. Vammaiskortin A-merkinnéin avulla on mahdollisuus myos
saada saattaja matkoille (Vammaiskortti.www.vammaiskortti.fi). Esimerkik-
si VR antaa oman saattajan mukaan junamatkalle. Digimaailmassa téllaista
“saattajaa”, luotsia, tarvitsisi vanhojen ihmisten enemmist6. Vammaispalve-
luissa kiytetdan myds etdtulkkia kuulovammaisille viranomaisasioinnissa.
Tallainen asioiden etédajaja, etatulkki, voisi olla my6s ikddntyneiden apuna
heidin asioidessaan viranomaisten kanssa.

Tuomioistuinkaytdnnosta voisi myds oppia avusteisesta osallisuudesta,
josta tdassa vanhojen ihmisten asioiden ajamisesta on kyse. Kun tuomioistui-
messa ihmiselld on oikeus osallistua hanti itsedan koskevaan paatoksen-
tekoon, kiytettidvissd ovat yleensid lainoppineet asianajajat, mutta myos
asiantuntija-avustajat sovittelua vaativissa riita-asioissa. Thmisii on kuulta-
va ja asiantuntija-avustajaa kiytetdan kuulemisen kynnyksen madaltamisek-
si ja kuulemisen edellytysten keventdmiseksi (Laki rikosasioiden ja erdiden
riita-asioiden sovittelusta 1015/2005, 5.28). Tillaisena asiantuntija-avusta-
jana toimivat yleensa psykologit ja sosiaalityontekijit, kun on kysymys esi-
merkiksi huoltoriidoista ja asiakkaan eldmaén liittyvista seikoista (Ei niin
suurta riitaa, ettei sopu sita sovita 2016).

Yleisessé opastuksessa ei huomioida asiakaskunnan kirjoa

Taysin avusteisten ikdihmisten lisidksi my6s muut voivat tarvita avustajaa eri-
tyisesti digimaailman kautta tapahtuvassa kommunikoinnissa. Digimaailman
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uudistuksissa apua tarvitsevat nekin, jotka osaavat ennestadn toimia tassa
maailmassa. Yleiset esimerkiksi nettiohjeet eivit useinkaan toimi hyvin, vaan
tarvitaan spesifistd apua, joka ottaa juuri asianomaisen laitteet ja omat kyvyt
huomioon. Yleiset opastajat ja kurssit ovat usein kaukana téssi ja nyt -tar-
peista. Tietokoneella tapahtuva henkilokohtainen etdopetus soveltuu joihin-
kin tarpeisiin. Opastajan ja oppilaan pitidisi vain puhua samaa “kielta”.

Kysymys on yleensikin puhelin- ja nettiopastajien koulutuksesta, jossa
selvasti on puutteita asiakaskunnan kirjoon ndhden. Vanhojen kannalta pa-
rasta olisi saada apua heti omista asuinympariston yleisista palvelupisteista,
joista ainakin saisi vilitettyd ammattiapua juuri omaan ongelmaan.

Julkisia ja usein myo0s yksityisid palveluita koskevat ongelmat liittyvit
yleensi palvelujen hakemiseen, antamiseen tai niiden kustannuksiin. Ongel-
mien selvittdminen pelkin digitekniikan avulla voi olla vanhoille ongelmal-
lista. He ovat tottuneet kasvokkain tapahtuvaan kommunikointiin vaikeissa
asioissa.

Palveluohjaajat, sosiaaliohjaajat ja uudet asiakasohjaajat hoitavat organi-
saatioiden ja asiakkaitten suhteita julkisessa byrokratiassa. Usein turvaudu-
taan puhelinohjaukseen, kuten maakuntauudistuksessa kaavailtiin turvau-
duttavan koko maakuntaa koskevaan neuvontaan. Ongelmat ovat kuitenkin
sidoksissa paikkaan ja aikaan sekai erityisolosuhteisiin, joita maakunnallises-
sa neuvonnassa voidaan vain rajoitetusti ottaa huomioon.

Kuntien suuralueita kasittavat palvelupisteet, kuten tamperelaiset Lihi-
torit, ovat alku asuinymparistélihtoiseen palvelemiseen. Niitd palvelu-
pisteitd on myos kilpailutettu ja sen seurauksena yksityistetty.

Keskeistd on palveluhenkilon asiantuntemus ja sen laajuus. Ikdantynyt
asiakas saattaa olla vailla neuvoa ja opastusta eri arkielamén aloilla. Olen-
naista on, ettd palveluhenkilo tiedostaa oman pitevyytensa rajat ja pystyy
koulutuksensa turvin opastamaan kysyjan oikeaan osoitteeseen.

Ne, jotka eivit pysty hakemaan apua palvelupisteisti tai netisti ja joille
puhelinpalvelu ei riit4, tarvitsevat lahipalvelua. Sosiaalinen talonmies/isan-
noitsijd -innovaatio muutama vuosikymmen sitten ei kuitenkaan ole levinnyt
laajemmaksi kdytdnnoksi. Tavallisista talonmiehisti olisi voitu hyvin kou-
luttaa sosiaalisia talonmiehid, mutta koko talonmiesammattikunta on
melkein kokonaan kadonnut. Nama kaksi tehtavaa olisivat vielakin hyvin
yvhdistettavissa. Tdssd on alue, joka kaipaisi uusia koulutuksellisia ja or-
ganisatorisia innovaatioita. Valtiovarainministerion Auta-hankkeessa on
ideoitu digitalkkaria auttamaan asiakkaita (Digituen toimintamalliehdotus
2017).

Nykyteknologiaakin voidaan kayttaa tehokkaammin hyvéksi kuin sosiaali- ja
terveyspalveluissa on tapana. Useasti vedotaan tietoturvaesteisiin. Esimer-
kiksi Espoossa kiytetdan sahkaisia terveyskansioita. Niiden kautta asiakkaat
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voivat ldhettda turvallisesti viesteja terveydenhuollon toimijoille. Paitsi
keskustelu terveydenhuollon henkilokunnan kanssa onnistuu myos hoito-
suunnitelman seuraaminen ja terveystarkastus tai -valmennus siahkéoisesti
(Terveystiedot (Terveyskansio). www.espoo.fi/terveys). Kaikki potilastiedot
on tallennettu valtakunnalliseen omakanta.fi-palveluun. Téllainen keskuste-
lukulttuuri voisi olla vanhojen ihmisten kannalta hyviksi kaikkien viran-
omaisten kanssa. Vanhojen ihmisten osalta tarvittaisiin monesti asioiden
ajajaa, auttajaa tassa yhteydenpidossa.

Robotisaatio ja tekodlysovellukset saattavat tuoda helpotusta

Robotisaation tulevat innovaatiot saattavat muuttaa suuresti nyt hahmotet-
tuja palveluita ja nimenomaan ldhiauttamista. Auta-hankkeessa arvioidaan,
ettd tekodlysovellukset saattavat helpottaa nimenomaan tuen tarvitsijoita.
Asiat voivat hoitua automaattisesti.

Yksi kiinnostava kehittimisen alue on puheohjaus. Kun nyt naputellaan
kannykkaan ja tietokoneeseen kysymyksii nettiin ja ne saadaan kirjoitettuna
tai nakovammaisille puhesyntetisaattorin kankeina tekstisti luettuna puhee-
na takaisin kysyjalle, lahitulevaisuudessa kommunikaatio siirtyy entista
enemman puheohjaukseen tekodlyn avulla.

Kannykoissdahan on jo nyt alkeellisia koneellisia puhetoimintoja. Kysymyk-
seensd voi saada lyhyen vastauksen puheella ja samalla viittauksen nettiosoit-
teeseen, jos osaa tehdi koneen kannalta jarkevian kysymyksen.

Puheohjauksella hallitaan tulevaisuudessa miti erilaisempia toimintoja,
kuten koko logistiikkaa (Puheohjaus. Logistiikan maailma). Alypuhelinten
kaytto vihenee, kun puheohjatut alylaitteet yleistyvat. Nyt jo markkinoilla
olevat dlykaiuttimet edustavat ddnikomennoilla ohjattavia virtuaaliavustajia,
jotka moninaistuvat ja auttavat ihmisid myos kotioloissa erilaisissa tehta-
vissa.

Suurilla kielialueilla puhelaitteiden kiyttidminen ei enéa ole harvinaista.
Laitteen omistajia viestostd on jo USA:ssa 37 prosenttia, Saksassa 26 pro-
senttia ja Isossa-Britanniassa 24 prosenttia. Markkinoilla olevat dlykaiuttimet
eivit vield osaa suomea. Muualla maailmassa niiden avulla voi jo hoitaa pal-
veluitakin. Kotitalouksien dlykaiuttimien maara noussee 2018 vuoden aika-
na lihelle 100 miljoonaa (Alykaiuttimet. Yleuutiset 6.11.2018).

Yle tiedotti 18.10 2018, ettd Svenska Yle ottaa daniohjauksen kaytt6on
ohjelmissaan. Alykaiuttimien lisiksi timi tapahtuu Google Assistentin kaut-
ta puhelimen vilitykselld. Asetusten on kuitenkin oltava ruotsinkielisia eli
suuremmalta kielialueelta kuin suomenkieli (Svenska Yle ottaa 4aniohjauk-
sen kaytt6on ensimmaisten joukossa — nyt voit kuunnella uutisia, podcaste-
ja ja ajankohtaisohjelmia daniohjatusti. Yleisradio. Tiedotteet 17.10.2018).
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My6s yhden suomalaisen iltapdivialehden uutisia on voinut kuunnella kesa-
kuusta 2018 ldhtien dlykaiuttimen kautta.
Medialiiton Media 2030 -toimialastrategiassa ennakoidaan teknologisia
trendeja (Media 2030-toimialastrategia). Niitd on viisi:
« puheohjaus
 keskustelurobotit
« virtuaalitodellisuudet
« tekodly
« dataldhtGisyys

Medialiitto ennakoi, ettd jo 2020 puolet internethauista olisi tehty dlypuhe-
limen kokoisella puheohjattavalla kaiuttimella ja kymmenta vuotta myohem-
min nettiselailusta kolmannes samoin ilman naytt6a.

Keskustelurobotit auttavat asiakaspalvelussa, kun kone oppii vastaamaan
kysymyksiin. Virtuaalitodellisuutta tullaan kiayttimaan niin, ettd kuviteltuun
lisdtdan myos todellista, jolloin puhutaan yhdistetysta todellisuudesta. Sita
voidaan kiyttdd monin tavoin esimerkiksi asettautumisessa toisen ihmisen
asemaan. Se voisi auttaa nuorta palveluammateissa olevaa ymmartamaan
vanhenemista, sairautta tai vammaisuutta.

Tekoalyn kehittdmisessa ollaan kiinnostuneita koneoppimisen kehittdmises-
ti. Lehdistossa robotit uutisoivat Suomessa jo urheilu- ja vaalituloksia seké kir-
joittavat urheilusivustojen otteluraportteja. Ne kokoavat tietonsa tilastoista,
tulosraporteista ja ottelupoytikirjoista. Ne osaavat jo kertoa muutoksista sarja-
taulukoissa ja maaliporsseissa. Dataldhtoisyys tarkoittaa sitd, miksi ja miten
tietoja kerataan, yhdistelldan ja esimerkiksi mainontaa tehd4in tietoja yhdistellen.

On koko ajan epdavarmaa, mihin suuntaan ollaan menossa ja mita tekno-
logian sovellusta kulloinkin painotetaan. Medialiiton mukaan toteutuneet
muutokset ovat kuitenkin suuria. Tama seikka vaikuttaa myos siihen, ettd on
vaikea tihdnastisen digimaailman kehityksen perusteella ennakoida tarkkaan,
millainen todellisuus on muutaman vuosikymmenen paasta. Uusien raken-
nettavien organisaatioiden tulee olla timén vuoksi kevyita ja helposti muu-
teltavia, joustavia. Esimerkiksi kovin vahva painottaminen nykyisten digi-
vilineitten, kuten tietokoneiden ja dlypuhelinten kayton opettamiseen voi
olla mennytta aikaa jo muutaman vuoden péisti, jos edelld kuvatut suun-
taukset toteutuvat puheohjauksineen ja robotteineen.

Kevaailla 2019 on Suomenkin lehdist6ssd syntynyt keskustelu siitd, voiko
tekodly olla luova vaiko ei. Keskustellaan siité, voiko tekoélysovellus oppia
ja muuntaa tekemainsa. Niinkddn ei vield keskustella siita, voiko tekoaly
luoda jotain uutta ilman alustaa, kuten esimerkiksi taiteilija tekee. Vanha
ihminen voi joutua uuteen tilanteeseen, jossa tarvittaisiin aivan uudenlaisia
vilineita siitd selviytymiseen.
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Aina pitad asua jossain - ratkaisut voidaan yhdistdd asumiseen

Thmisten taytyy aina asua jossain. Teknologinen kehitys voi muuttaa myos
asumisen muotoja. Asumisyhteisot, joissa eri alojen asiantuntijat voivat asuk-
kaina tukea toisiaan, antaa oman asiantuntijuutensa yleiseen kaytt66n, on
yksi ajatus menneina vuosikymmenini perustettujen yhteisgjen lahtokohdis-
sa. Usein niilld on ollut myos eettisid 1ahtokohtia kuten ekologisuus. Ne ovat
erillisina yksikkoina kuitenkin jadneet kuriositeeteiksi.

1980-luvulta alkaen Suomeen rakennettiin asuinkortteleita, joissa oli pihan
keskella yhteinen korttelitupa. Korttelit eivit valttimatta olleet varsinaisia
yhteis6jd vaan tavallisia asuinkortteleita, useimmiten lapsiperheiden asutta-
mia. Joskus korttelituvassa toimi lasten paivakoti ja siini jarjestettiin yhtei-
sid tilaisuuksia tai viikonloppuruokailua. Taméakin innovaatio kuihtui vihi-
tellen tilla vuosituhannella, mutta se on nyt versonut uusia ratkaisuja kort-
telitupineen ja -pesuloineen seki lasten leikkipaikkojen uudelleenjésentelyi-
neen uusilla urbaaneilla asuinalueilla.

Kerrostaloalueet on usein rakennettu korttelinelioihin keskelld olevine
pihoineen. Asunto-osakeyhtiolakia muuttamalla vanhoistakin kortteleista
voitaisiin varsin pienin muutoksin saada palveluyksikko6ja yhteisine palvelu-
pisteineen. Ne auttaisivat asukkaitten erilaisissa palvelutarpeissa — toimisi-
vat "yhden luukun periaatteella”.

Eri sukupolvien yhdessid asuminen eri muodoin on idea, joka on juuri nyt
yleistymassa. Se tullee vaikuttamaan myo6s asuintalojen suunnitteluun.

Tavallisilla asuinalueilla on periaatteessa rajattomat mahdollisuudet or-
ganisoitua ja luoda keskindisen avun verkostoja jakamistalouden ideoita
kayttden. Hyodykkeiden ja palvelujen vaihtoa vapaaehtoisvoimin voidaan
organisoida eri tavoin. Palveluita voitaisiin vaihtaa oman palvelupisteen,
puhelimen tai netin avustuksella tai vierekkidin asumisen auttamana. Yksi
esimerkki tastd on Nappi Naapuri -sovellus, jonka on tarkoitus lisita oikeita
kohtaamisia toisiaan ldhelld asuvien vilille. Se on tarkoitettu naapuriapuun,
tutustumiseen, keikkat6ihin ja jakamistalouden edistamiseen. (https://www.
nappinaapuri.fi/info)

Oma asuinkortteli on auttamisen luonnollinen alusta. Jakamistalous
vain nayttdd kokonaisuudessaan kehittyvan yha enemman litketalouden suun-
taan alustataloutena eiké sosiaalisen toiminnan suuntaan vapaaehtoistoimin-
tana.

Lahdessa on rakennettu Alytalo 2.0, jossa ovat olleet mukana valtion digi-
hankkeet, valtiovarainministerion Auta-hanke ja Tyoterveyslaitoksen
Kumous-hanke. Siind on kokeiltu talokohtaista digipalvelua. Asukkaiden
kaytettavissa on ollut talon yhteiskehittija, joka on neuvonut asukkaita muun
muassa tabletin kiytossa. Auta-hanke on kehittinyt arviointimallia kayttdjien
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ja tuottajien osuuksista. TyGterveyslaitos on ollut kiinnostunut digituen laa-
ja-alaisen ihmisldhtoisen arviointimallin kehittdmisesta.

Nayttad kuitenkin puuttuvan kokeilutoiminta, jossa kaikkia erilaisia tukia
ja palveluita toteutettaisiin talo- tai korttelitasolla yhti aikaa ja tatd kokonai-
suutta sitten arvioitaisiin.

Kokonaisuuden hallinta:
Haasteena meneilladn olevien hankkeiden ja ohjelmien suuri madra

Digitalisaation yhteys ihmisten elimaan ndyttaa olevan tilla hetkella varsi-
nainen kilpailukohde. Kaikki kynnelle kykenevit haluavat osoittaa, etta heil-
14 on jotain sanottavaa ja informoitavaa tista aiheesta, esimerkiksi:

valtio: suomi.fi, kansalaisen suomi.fi, kansalaisneuvonta.fi, omakanta.fi,
digikumous.fi, auta.fi, otakantaa.fi, tekoalyaika.fi, omamaakunta.fi

jarjestot ym.: seniorsurf.fi, hyvakysymys.fi, Hiiop100, toimeksi.fi, yle.fi/
digitreenit, suomidigi.fi, mentalhub.fi

Lisédksi tulevat kaupalliset toimijat.

Valtion hallinnoima digipolitiikan kokonaisuus erilaisine hankkeineen ja
siiloineen vaikuttaa sekavalta. Tahan tulokseen on tullut myos sosiaali- ja
terveysministerio lausunnossaan valtioneuvoston selonteosta eettisesta
tietopolitiikasta tekodlyn aikakaudella (Lausuntoyhteenveto. Valtioneuvoston
selonteko Eettisti tietopolitiikkaa tekoalyn aikakaudella. Valtiovarainminis-
terio. Muistio 14.11.2018). Siind todetaan:

“Digitalisaatio- ja tekodlykokonaisuuden haasteena on meneillddn
olevien erilaisten kehityshankkeiden ja ohjelmien suuri mddrd.
Kokonaisuutta tulisi koordinoida siten, ettd hankkeita kyetddn sa-
manaikaisesti sekd hyodyntamddn tdysimddrdisesti ettd vdlttymddn
pddllekkdiseltd tyoltd. Selonteossa on hyvid, mutta varsin yleis-
luonteisia linjauksia, joiden osalta ei ole esitetty, miten linjaukset
tulisi huomioida meneillddn olevissa hankkeissa tai miten linjausten
toimeenpano ja seuranta tulee tapahtumaan.”

Digi arkeen -neuvottelukunta: riittavdsti resursoitua digitukea ja
alueellisesti tasapuolista digitukea kaikille

Valtion Digi arkeen -neuvottelukunta toimii 2017-2019. Se on yhteistyo- ja
vuoropuhelukanava kansalaisjarjesttjen, tutkijoiden ja julkisten palveluiden
digitalisoinnista vastaavan valtiovarainministerion valilld. Sen tehtavani on
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tuoda esiin palvelujen digitalisoitumista koskevat huolenaiheet ja omalta
osaltaan varmistaa, ettd kaikki pystyvit tasavertaisesti kayttamaan digitali-
saation mahdollisuuksia.

Digi arkeen -neuvottelukunta julkaisi toimenpide-ehdotuksensa maalis-
kuussa 2019. Se korostaa muun muassa riittavasti resursoidun ja alueelli-
sesti tasapuolisen digituen jarjestamistd kaikille. (Digitaalinen Suomi —
Yhdenvertainen kaikille, Digi arkeen -neuvottelukunnan toimintakertomus
2019)

Neuvottelukunnan toimiin voisi ajatella siséltyvin myo6s haasteen koko-
naisuudesta ja samalla eri yhteiskuntaryhmien mukana olon varmentami-
sesta digikehityksen laajetessa eri aloille. Nayttaa kuitenkin silté, ettd toimin-
ta keskittyy yleisesti julkisten palvelujen digitalisaatioon ja erityisryhmiin
arjen digipalveluiden kayttijina, kuten nako- ja kuulovammaisiin tai sdhko-
herkkiin, selkokieltd tarvitseviin sekd kaikkein heikoimmassa asemassa
oleviin.

Avun tarvitsijoiden arki on omassa elinymparistossa, joten digipalvelujen
tarkastelu tulisi kytkei eri ymparistéihin. Neuvottelukunta korostaa, etta
tarvitaan tutkimusta siitd, miten digitaalisuus vaikuttaa ihmisten arkeen,
millaisia hyo6tyja ja haittoja siitd koituu eri ihmisryhmille.

Tekodlystrategia: tekodlysovellutuksin julkinen hallinto vudistumaan

Ty6-ja elinkeinoministeriossa valmistui tekodlystrategia 2017 (Suomen te-
kodlyaika 2017). Siind ennakoidaan, ettd tekoalysovellutuksin saadaan julki-
nen hallinto uudistumaan seki terveyden- ja vanhustenhoidon kustannukset
hallintaan. Prosessit parantuvat. Terveydenhoidon tietovarannot saadaan
taysimittaisesti kayttoon.

Strategian kirjoittajat ennakoivat julkisen sektorin muuttuvan tehokkaak-
sija yksilolliseksi palvelujen tuottajaksi. Perinteiset organisaatiorajat haipy-
vit ja tekodly alkaa hoitaa tehtdvid, joihin nyt tarvitaan ihmisia. Thmisten
tarpeisiin pystytdan vastaamaan koneellisesti aikaan ja paikkaan sitoutumat-
ta. Samalla saavutetaan parempi asiakasymmarrys.

Tekodly suoriutuu tehtivista paremmin ja laadukkaammin kuin ihminen.
Julkisessa hallinnossa valvonta, raportointi, hakemusten kisittely ja asiakas-
palvelu ovat laadullisesti parempia kuin nyt. Kansalaisia ja yrityksid pystytaan
palvelemaan reaaliaikaisesti. Strategia lupaa, ettd kansalaiset saavat kohden-
nettua ja ennakoivaa palvelua elinkaarensa kaikissa vaiheissa. Julkinen sek-
tori huolehtii kansalaisten tietosuojasta.

Strategia kuvaa tulevaa tilannetta siten, etti sihkoisen asioinnin moninai-
suus vihenee, kun tekoily hoitaa luonnollisella kielelld asioinnin kansalaisen
kanssa. Julkinen hallinto sulautuu ihmisten arkielamaan huolehtien kaiken-

183



ikdisten hyvinvoinnista. Instituutiot sopeutuvat tihian muutokseen, jolloin
tuloksena on vakaampaa taloudellista kasvua synnyttava "luova uudelleen-
rakentaminen”.

Taman utopistisen tulevaisuudenkuvan esittdmisen jilkeen strategiassa
otetaan hieman “takapakkia”, kun todetaan, etti kehityksen vauhtia on vaikea
ennustaa eika teknologian kehitys maaraa yhteiskunnan muutosta. Tallai-
sen kisityksen kuitenkin saa aiemmasta tekstistd, joten utopistit ovat nah-
tavisti tyoryhmaéssa saaneet hillitsevia kommentteja, kun todetaan, ettd
teknologian vaikutus méaaraytyy erilaisten suodattimien vilitykselld yhteis-
kuntaan.

Ensisijaisena suodattimena mainitaan etiikka. Se vaikuttaa terveystiedon
julkisuuteen, paikkaseurantaan tai robottien kayttoon hoidossa ja hoivassa.
Sosiaalinen suodatin taas rajoittaa ihmisen ja organisaatioiden toimintaa
suhteessa teknologian kaytt6on esimerkiksi ammatillisista syista. Institu-
tionaalisen suodattimen kaytossa teknologialle asetetaan ehtoja esimerkiksi
koulutus-, tyomarkkina- tai yritysjarjestelmissd. Neljantend mainitaan
oikeudellinen suodatin, kuten vastuukysymys tekoadlyn kaytéssa. Lopuksi
talous saattaa asettaa suodattimen, kun yritykset viivyttavit siirtymistdan
uuteen teknologiaan tai vastustavat kilpailusyistd uudistuksia.

Valtiovarainministerion Auta-hankkeessa on arvioitu, etti 75 vuotta tayt-
téneistd ilman tietokonetta on 300 000 henked, 65 vuotta tayttaneista vailla
dlypuhelinta on puoli miljoonaa eiki 242 000 65 vuotta tayttineisti ole kos-
kaan kaynyt netissid. Koko viestostd toimintarajoitteisia tai aistivammaisia
on 250 000 henkei.

Tilastokeskuksen tietojen mukaan arvioidaan 75—89 -vuotiasta 38 prosen-
tin kiyttavan internetii ja 16—55-vuotiasta melkein jokaisen (2017). Valliry:n
Ikidteknologiakeskuksen vuonna 2017 tekeméissd kyselytutkimuksessa
75—89-vuotiaista 31 prosenttia kaytti tietokonetta (Digituen toimintamalli-
ehdotus 2017, 7; Vdeston tieto- ja viestintatekniikan kiytté 2017; Ikdihmiset
ja sahkoinen asiointi 2017, 2018.)

THL:n Suomalaisten hyvinvointi 2018 tutkimuksen mukaan yli puolet
kansalaisista kokee esteitd sahkoisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kaytos-
sé. Yleisimpia syitd ovat palveluiden vaikeakayttoisyys, riittimattomat vali-
neet ja taidot, kiinnostuksen puute e-asiointiin seki se, ettei se voi korvata
henkil6kohtaista palvelua.(Hypponen & Ilmarinen 2019)

Tekodlystrategiassa ei enda nahda teknisen kehityksen porrastuksia nyky-
tilanteen ja kuvatun tekoilyn hallitseman tiedon ja palvelujen tuottamisen
tilan valilla. Kehitysta voivat kuitenkin ohjata muutkin tekijat kuin edella
mainitut viisi suodatinta. Markku Valtasen kirjoituksessa supertekoilyn so-
siaalietiikasta viitataan neljaan riskiryhmain, jotka ovat tyypillisia, kun uto-
pioita aletaan kdytannollistad (Valtanen 2018):
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» virheiden tekemisen mahdollisuus

» tahattomat oheisvaikutukset

« epiedullisten vilitavoitteiden valinta
« ohjelmoitava moraali

Virheitd tehddin ja epatoivottavia harha-askeleita tulee otettua. On myos
vaikeata asettaa valitavoitteita, koska niiden toteuttamisen tielld on taas uusia
riskeja: virheita ja harha-askeleita. Eettisten arvojen manipulointia, mo-
raalin horjuttamista, my0s sattuu, kun halutaan kiivaasti paista tavoit-
teeseen.

Kun sosiaaliseen kanssakaymiseen liittyvaa yhteiskunnallista toimintaa
siirretdan konedlyn piiriin, tunne hallitsemattomuudesta voi kasvaa varsin-
kin, jos peraantyminen uudistuksesta on tehty vaikeaksi. Niin ollen toivoisi
kahta seikkaa: Ensiksikin timénkaltaisia uudistuksia ei aleta ensimmaisena
kokeilla viestoryhmill4, jotka ovat haavoittuvimpia yhteiskunnassa. Toisek-
si yhden kortin varaan ei ole viisasta jattaytya, ei ainakaan sellaisilla vaesto-
ryhmilla, jotka tarvitsevat toista ihmists, inhimillisid kontakteja. Tekniikka
on edelleen hyva renki mutta huono isanta.

Kun palataan takaisin asumisléhtoiseen ajatteluun, niin hyva kompromis-
si voisi olla sukupolvikortteleiden kehittidminen, joka toisi kontakteja niin
vanhoille kuin lapsille ja nuorillekin. Samalla yritetdan yksinkertaistaa jul-
kisen hallinnon toimintaa tekoilysovelluksin ja tehda siitd ihmisystavalli-
sempdd. Sote-suunnittelu naytti kuitenkin vievdn perinteisen byrokratian
kasvattamiseen. Naytti siltd, ettd ty6- ja elinkeinoeldaméaa suunnitteleva mi-
nisterio tekodlyhankkeineen oli aika kaukana sosiaali- ja terveysministerion
seki sisdasianministerion uusiin hallintoportaisiin keskittyvista suunnitte-
lusta viiden ja puolen miljoonan asukkaan yhteiskunnassa.

EU:n saavutettavuusdirektiivin vaikutukset

Asioiden ajaminen nayttad koko ajan painottuvan entistd enemman sahkoi-
seen asiointiin. Onkin realistista ottaa huomioon se muun muassa Valli ry:n
edelld mainitussa kyselytutkimuksessa todettu ennuste: “Ei ole realistista
ajatella, ettd itsendinen sdhkoinen asiointi onnistuisi parin vuosikymmenen
kuluttua kaikilta.”

Niinpa on viela viitattava EU:n saavutettavuusdirektiiviin vuodelta 2016.
Sen mukaan jokaisen unionin jisenmaan tulisi laatia direktiiviid vastaava
lainsaadanto viimeistdan 2019 (Euroopan parlamentin ja neuvoston direk-
tiivi (EU) 2016/2102, annettu 26 pdivana lokakuuta 2016, julkisen sektorin
elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta). Se koskee
julkisen sektorin palvelujen saavutettavuutta sihkoisesti.
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Lainsdddanto onkin ollut tekeilld my6s Suomessa ja Ruotsissa sen jilkeen.
On kiinnostavaa, miten nama kaksi esimerkkimaata ovat tulkinneet direk-
tiivia. Suomi on pitdytynyt enemman minimivaatimusten toteuttamiseen.
Ruotsilla on kunnianhimoisempia tavoitteita. Suomi pitaytyy julkisiin pal-
veluihin ja julkisesti rahoitettuihin ostopalveluihin, kun Ruotsi yrittda laa-
jentaa saavutettavuutta kaikkiin niihin toimiin, jotka saavat julkista avustus-
ta, kuten erilaisiin yksityisiin koulutusmuotoihin ja sosiaaliseen toimintaan.
Direktiivid sovelletaan Ruotsissa paitsi mobiilisovelluksiin ja verkkosivuihin
myo0s sosiaaliseen mediaan (Genomférande av webbtillgénglighetsdirektivet,
prop. 2017/18:299).

Suomalaisen tulkinnan mukaan saavutettavuusdirektiivia tulkitaan niin,
ettd viranomaisilla on velvollisuus toteuttaa houkuttelevia digipalveluja. Tar-
koitus on, ettid kansalaiset haluavat ja kykenevit kayttimaan ensisijaisesti
sdhkoisia palveluja perinteisen asioinnin sijaan. Direktiivi pyrkii varmista-
maan kaikille tasavertaiset mahdollisuudet digitaalisten palvelujen kayttoon
toimintarajoitteista huolimatta. Suomessa direktiivi maaritetaan koskemaan
julkisia palveluja ja julkisesti rahoitettuja ostopalveluja. Hallituksen lakiesi-
tys asiasta annettiin eduskunnalle 2018 (Hallituksen esitys eduskunnalle
laeiksi digitaalisten palvelujen tarjoamisesta seka siahkoisesta asioinnista
viranomaistoiminnassa annetun lain muuttamisesta. HE 60/2018. Edus-
kunta). Lait tulivat voimaan huhtikuun alussa 2019. Direktiivin tarkoitukse-
na on myos saattaa saatavuuskriteerin suhteen eri jisenmaat ja niiden toi-
mintakyvyltdan heikentyneet kansalaiset yhtdldiseen asemaan suhteessa
sahkdiseen viestintdan.

=» Digipolititkasta jdd ristiriitainen kuva. Tekodlyohjelmat ovat jo
syrjdyttdmdssd kovaa vauhtia koko sdhkéisen asioinnin ja
EU-direktiivi taas on vasta varmistamassa sahkéisen asioinnin
mahdollisuuksia kaikille.

Digipolitiikasta jia ristiriitainen kuva. Tekodlyohjelmat ovat jo syrjayttamas-
sd kovaa vauhtia koko sdhkoisen asioinnin ja EU-direktiivi taas on vasta var-
mistamassa sahkoisen asioinnin mahdollisuuksia kaikille.

Tamain kaiken kirjoittamisen jalkeen ilmestyivit kevadlla 2019 sosiaali- ja
terveysministerion karkihankkeiden arviointiraportit, joihin edelld on viitat-
tu, mutta myos valtioneuvoston teettdma raportti siitd, kuinka kansalaisten
asiointi julkisiin palveluihin tulisi jarjestad (Kansalaisten asiointi- ja julkisen
palveluverkoston kehittiminen — Tuottavuus- ja digitalisaatioanalyysi 2019).

Perusvire on edelleen se, ettd sihkoinen asiointi on perusratkaisu, jota
my0s opetetaan kansalaisille julkisten palvelujen paikallisissa asiointipisteis-
sd. Niihin kootaan kaikki julkiset palvelut, joilla on asiakaskohtauspintaa.
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Sielld on mahdollisuus kiyttaa internetyhteyksii. Palveluneuvojat ovat
orientoituneet ohjaamaan asiakkaita itse selviytyméaén jatkossa asiointi-
yhteyksien itsendisestd hoitamisesta.

Valtion ja kunnan asiointipalvelujen lisdksi ndihin pisteisiin voidaan yh-
distdd myos kolmatta sektoria. Tatd kokonaisuutta ei kuitenkaan tarkemmin
avata paitsi viittauksessa Lapin jo olemassa oleviin julkisen ja yksityisen
sektorin yhteisiin Virtu-palveluorganisaatioihin seka kodinhoitajien ja pal-
velubussien mahdolliseen asiointiohjaukseen.

Raportti ei kuitenkaan 1ihde tarkastelemaan asiointia kansalaiskeskeises-
ti eikd kansalaislahtoisesti vaan kiinnittda huomionsa siihen, etta tarkeata
on kaikkien julkisten organisaatioiden toiminta yhdessa paikassa suurimman
osan viestosta toimiessa kuitenkin digitaalisesti. Asumisldhtoisyys, joka oli-
si vanhojen ihmisten kannalta tarked, loistaa poissaolollaan.
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OSA 6

Loppupddtelmid

Briitta Koskiaho

6.1 Asioiden ajaminen, uusi sosiaalipoliittinen tehtéva

Markkinaliberalististen tavoitteiden toteuttaminen talouspolitiikassa sisalsi
ensi vaiheessa markkinatalouden periaatteiden, kuten kilpailuttamisen, hy-
vaksymisen myo0s julkisen talouden toimintaperiaatteiksi. Toisessa vaiheessa
siirryttiin eri toimijoiden viliseen kumppanuuteen, nimenomaan taloudelliseen
kumppanuuteen. Ensi vaiheessa julkiset palvelut, kuten ikdantyneiden asumis-
jahoivapalvelut, kilpailutettiin markkinoilla. Sitten alettiin yhdistella yksityis-
ten ja julkisten toimijoiden tehtdvid samoihin kokonaisuuksiin, julkinen hoitaa
yhden osan, yksityinen toisen. Kymmenessa vuodessa esimerkiksi sosiaali-
palveluista jo puolet on siirtynyt yksityisen sektorin hoidettavaksi.

Nyt kolmannessa vaiheessa on siirrytty broker, vilittija -tyyppiseen toi-
mintaan eri toimijoiden ja kansalaisten vaililld. Jotta kansalaiskumppani
pystytddn ottamaan huomioon, kanssakdymisessi tarvitaan erilaisia valitta-
jia, meklareita ja asioiden ajajia, jotka tulkitsevat eri osapuolten aikeita, jot-
ta yhteiskunta toimii. My0s kansalaiset tarvitsevat tillaisia tulkkeja ja asioi-
densa ajajia erityisesti ollessaan heikossa tilassa.

Asioiden ajamisen ongelmat néyttavit vanhoilla ihmisilla tiivistyvéan kol-
meen kysymykseen:

1. kamppailu julkisen sektorin kanssa oikeuksista ja velvollisuuksista,
kun itse tai laheinen on palvelujen ja avun tarpeessa,

2. jarjestelmien monimutkaisuus, kompleksisuus, johon eksyy seka
kansalainen ettd virkamies,

3. digitalisaation ja tekodlyn tuominen seka yksityisiin etta julkisiin
jarjestelmiin sisélle ja ohjelmoinnin takaperoisuus suhteessa
kayttdjien aitoihin tarpeisiin. Jalostuneempi teknologia on Suomessa
alkuvaiheessaan.
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Naiista syistd johtuu, ettd myos koulutetut ihmiset ovat uusavuttomia yhteis-
kunnan muutoksissa. Tastd kertovat timén tutkimuksen aineiston perusteel-
la rakennetut fiktiiviset tapaukset:

1.

90-vuotias, joka on suhteellisen hyvissa fyysisessa ja henkisessa
kunnossa, mutta on kuitenkin irtautunut ty6elamaista jo 25 vuotta
sitten. Tuona aikana asioiden hoitaminen on muuttunut taysin
toisenlaiseksi kuin silloin, kun hén oli ty6eldmassa. Han selviytyy
arkieldiminsa hoitamisesta, kaupassa asioimisesta ja kodinhoidostakin
paallisin puolin itse. Kaikki ”"paperity6” on kuitenkin liikaa. Taytyy olla
asioiden hoitaja.

70-vuotias, jonka fyysinen kunto on pettanyt melko pian elikkeelle
siirtymisen jalkeen ja joka ei ole tyGtehtdvissdan joutunut digimaailman
kanssa tekemisiin. Sairaus on vienyt voimat silt4, etta pystyisi
opettelemaan sahkoista asioiden hoitamista. Asuu yksin, ei lihiomaisia.
Ei pysty kiymaan kaupassa yksin fyysisten syitten vuoksi. Muuten tulee
toimeen arkieldmassi itse. Taytyy olla asioiden hoitaja.

80-vuotias omaishoitaja, jolla on my®ds itsellddn fyysisid ongelmia,
mutta hoitaa silti fyysisisti syistd sairasta puolisoaan. Pystyy hoitamaan
periaatteessa kaikki asiat itse. Omaishoito on rasittavaa ja vie voimia.
Oman kunnon ylldpitiminen on hankalaa. Omaishoito tuo mukanaan
terveydenhoitoa ja sosiaalipalveluita koskevia asioiden hoito- ja
tarkistustehtdvii. Ne ovat vaativia. Tarvittaisiin tukihenkil6 auttamaan
asioinnissa.

70-vuotias aistivammainen ruotsinkielinen henkil6 joutuu omasta
kotikieliymparistostdan tilapaisesti sairaalaan toiselle, suomenkieliselle
paikkakunnalle, jossa hoitohenkilsto ei osaa kommunikoida hinen
kielelldan. Huonolla kielitaidolla tulee vadrinymmarryksia puolin ja
toisin. Tarvittaisiin tukihenkil6a tulkitsemistehtavaan.

Aineiston mukaan vaikeuksia nayttda syntyvan yleensikin
vanhoille potilaille, joiden kanssa hoitaja ja ladkéri asioivat: tietyn
ikdinen oletetaan kuuroksi, huonosti asioita ymmartavaksi tai
harhaiseksi koulutustasosta riippumatta.

Kotona aistivammaisen ongelmana on sahkéinen kommunikointi
viranomaisten ja muiden organisaatioiden kanssa. Esimerkiksi
organisaatioiden nettisivujen layout muuttuu timén tista ja
nakovammaisen on vaikea opiskella, mité sivut kulloinkin sisaltivat ja
miten edetdin esimerkiksi kaavakkeiden tayttamisessa.
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Ndissi tapauksissa ei juuri auttaisi jokin kaukana asuinpaikasta sijaitseva
palvelupiste tai se, ettd apua saisi puhelimitse. Tarvitaan vierelld istumista
itse asioiden hoitamistapahtumassa. Tallaisia henkil6ité, senioriluotseja,
ei nykysosiaalipolitiikassa ole. On vain maistraatin nimittdmia edunvalvo-
jia ja vanhan ihmisen itsensd houkuttelemia edunvalvontavaltuutettuja,
yleensa sukulaisia. He hoitavat sellaisen henkilon asioita, joka on jo muu-
tenkin jatkuvan avun tarpeessa — suurin osa vanhoista ihmisista ei sita kui-
tenkaan ole.

Rakenteellisesti aiheutetusta uusavuttomuudesta seuraa uusi sosiaali-
poliittinen tehtdvia: kansalaisten asioiden ajamisen tarpeisiin vastaamisen
organisointi kansalaisldhtoisesti. TAll4 hetkelld on runsaasti erilaisia neuvonta-
pisteita eri asioihin ilman keskindistd koordinointia, ilman senioriluotsi-
koulutusta, -sertifikaatiota ja ilman rahoituksen keskittamista ja jatkuvuutta.

Tuki osaksi arkielamad

Organisointi tulee vieda ldhelle arkielamaa. Asioiden ajaminen tuodaan ldhel-
le vanhojen ihmisten asumista myos silloin, kun asutaan omissa kodeissa eri-
tyisesti siind vaiheessa, jolloin on vaikeuksia kayttaa yleisid avunantolihteita.

Tavallisia asunto-osakeyhticalueita, kerros- ja rivitaloalueita, tulee ryhtya
jasentdmain uudelleen, silloin kun havaitaan, etti niilld asuu vanhenevaa
viest6d. Tulee rakentaa ennakoivasti tiloja, joihin voidaan sijoittaa neuvon-
tapisteitd ja muuttaa asunto-osakeyhtidlakia, jotta yhteisiin tarpeisiin vas-
taamiseksi voitaisiin toteuttaa tiloja. Nyt rakennetaan aina uusi alue, kun
halutaan jotain uutta. Suurin osa ikdantyvistd asuu muissa kuin néissd uu-
sissa kohteissa.

Mietittavaksi jad, mistd muusta lahtokohdasta asioiden ajamisen tarvetta
ikddntyvien parasta ajatellen kannattaa ldhted purkamaan. Ongelmat esiin-
tyvit ja kasautuvat vanhalla ihmiselld seuraavin prosessein:

1. TyGelaman tukiverkoista irtautumisesta on kulunut aikaa. Mita
kauemmin tyoelamasta on, sitd etddmpana ihminen on selviytymis-
keinoista, jotka opitaan tyoelaméssa. Suhteet eri organisaatioihin ja
vuoropuhelu ja asiointi niiden kanssa kaikkoavat. Mitd enemman aikaa
kuluu, sitd enemman on ponnisteltava ja opiskeltava, etta pystyy
hoitamaan asioita eri organisaatioiden kanssa.

2. Terveys ja kunto heikkenevit joko yhtékkisesti tai vahitellen. Mita
vakavampia sairauksia tai vammoja on, sitd herkemmin vanha ihminen
irtautuu edelld mainituista vuoropuhelusta ja yhteyksien pidon
keinoista. Fyysiset ja psyykkiset ongelmat vaikuttavat eri tavoin.
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3. Yksin tai perheessi eliminen vaikuttavat tilanteeseen eri tavoin. Yksin
elamisessi ponnistelu on omissa kisissé, tukiverkosto puuttuu tai on
etddmpand. Toisaalta taas joutuminen puolison omaishoitajaksi tuo
vanhalle ihmiselle vaatimuksia asioiden hoidosta. Ne ovat erittdin
vaativia ja edellyttavit henkista ja fyysistd kuntoa. On hoidettava omat
asiat ja toisen avuttoman asiat.

4. Laheistuen merkitys voi olla ratkaiseva. Jos tukena on nuorempia
perheenjisenii tai muita laheisii, jotka voivat auttaa selviytymisessa,
tilanne on valoisampi kuin yksin eldjan tai omaishoitajan ilman tillaista
tukea.

Asioiden ajaminen ja sen tarve on yksil6llinen kysymys, joka riippuu kunkin
ihmisen elaménvaiheista ja niiden vaikutuksesta vanhuuden tilaan. On tut-
kimustuloksia, joiden mukaan korkeasti koulutetut selvidvat muita parem-
min. Tassa kansalaistutkimuksessa on tutkittu juuri niita koulutettuja ja
silti tilanne ei ole valoisa asioiden ajamisen tulevaisuudennikymien suhteen.
Vanhojen ihmisten taustojen erilaisuuden vuoksi myos avun tulee olla yksi-
161list4 ja lahelld annettavaa lukuun ottamatta juuri eldkkeelle padsseita vie-
14 vetredssd kunnossa olevia ikaantyvia.

Digitalisaatio niyttda olevan avainasemassa my6s vanhojen ihmisten asioi-
den ajamisen kehittdmisessi. Siina vaiheessa, kun eldkeldiset ovat viela reip-
paita, heiti voi palvella paikallinen keskitetty digikeskus, jos tima on hyvin
informoitu erilaisten palvelujen keskittyma koulutettuine henkil6stoineen.
Myt6hemmaissa vaiheessa se ei enda riitda kotona asuvien vanhojen ihmisten
palvelemiseen, tarvitaan asunnon ldhella olevaa palvelupistetta korttelitasolla.

Ei tekniikka, vaan eri kdyttajaryhmien tarpeet edelld

Digitalisaatio etenee hyvin nopeasti ja se on vanhojen ihmisten asioiden aja-
misen uusien keinojen taustalla. Se tulee joko helpottamaan tai vaikeutta-
maan tilannetta riippuen sovelluksista. Todennikéisesti kuitenkin puhe-
ohjauksen laajamittainen kaytto sekd robotisaation jalostaminen erilaisiin
tehtéaviin helpottavat myos vanhenevien ihmisten mahdollisuuksia elda
taysivaltaisina kansalaisina mahdollisimman pitkaan.

Digitalisaatiossa tarvitaan vain sit4, ettei mennai eteenpéin vain tekniikka
edelld vaan mietitdan etukiteen ratkaisuja erilaisten kayttdjaryhmien kan-
nalta. Se on tekniikan kehittamisen viisautta. Jos tata viisautta on tarpeeksi,
digitalisaation avulla voitaisiin ratkaista kokonaan senioriluotsitoiminta-
ongelma. Tdhén tarvitaan insindorien erityiskoulutusta tietyn kayttdjairyhman
erityistarpeiden huomioon ottamiseksi.
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On kuitenkin epiilyksia, ettd digitalisaatiota myos Suomessa kehitetdan
koko ajan padsiassa markkinaliberalistisin ehdoin, jolloin kansalaiset, olivat
nama sitten nuoria tai vanhoja, opetetaan ajattelemaan itseohjautuvuauden
nakokulmasta, pitaiméain itse huolta omista asioistaan viimeiseen asti. Tahan
kuuluu myos lean-ohjauksen metodi lean start up, joka tarkoittaa sita, etta
ryhdytdadn uudistuksiin, toteuttamaan innovaatioita siina vaiheessa, kun niis-
14 on vasta raakaversio. Ajan myG6ta ajatusta testataan ja kehitetdan (Huhta-
la ym. 2016). Tama markkinaliberalistinen malli soveltuu erittdin huonosti
apua tarvitsevan kansanosan auttamiseen. Vanhoista ei ole useinkaan enia
koekaniineiksi. He tarvitsisivat heti toimivaa apua.

6.2 Konkreettiset ehdotukset

Olemme paityneet kolmeen konkreettiseen ehdotukseen: erityisen asioiden
ajajan ammatin perustamiseen ja sosiaali- ja terveyspalveluissa toimivien
ammattikuvan laajentamiseen seké yhteistoiminnan, kumppanuuden, kehit-
tdmiseen asioiden ajamisen tehostamiseksi. Ehdotuksissa oletetaan, etteivit
asioiden ajamisen kaikki ongelmat vield lahitulevaisuudessa ratkea digitali-
saatiolla ilman organisatorisia jarjestelyja.

Jotta digipolitiikan toteuttaminen onnistuisi, tarvittaisiin ainakin kehit-
tamisvaiheen ajaksi valtionhallintoon erityista alan ministerid, jonka alai-
seksi yhdistyisivit eri hallinnonalojen omien digipolitiikan toimijoiden teh-
tavit. Nyt jokaisella hallinnonalalla kehitetdan ja toimitaan varsin itsendi-
sesti. Vanhojen ihmisten asioiden ajamisen kannalta tarvittaisiin yhtendiset
pelisadnnot.

Aletaan kouluttaa asioidenajajakuntaa:
senioriluotsi ja hanen ammattikuvansa

Pitdisiko alkaa kouluttaa erityisid sahkdiseen asiointiin perehtyneiti asioiden
ajajia, joilla olisi yhteiskuntatieteellinen peruskoulutus? Heilla olisi ymmar-
rys ja tieto vanhuudesta, vammaisuudesta ja toiseudesta, mutta myos tieta-
mysta julkisista ja kaupallisista palveluista sekd timan kokonaisuuden
oikeudellisista sdadoksista. Taman lisdksi he hallitsisivat digimaailman ke-
hityksen niin, ettd pystyisivit opettamaan toisia, tukemaan niita oppimises-
sa seka tarvittaessa hoitamaan asiakkaansa asioita silloin, kun taima ei sithen
itse pysty.

Kiinteist6ja ja asuntoja kaupattaessa tarvitaan monipuolista LKV-tutkin-
toa, samoin my0s vanhoja ihmisia luotsattaessa tarvitaan vastaavaa omaa
monipuolista tietopohjaa ja sertifikaatiota.
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Tarvitsemme koulutettua ja lisensoitua asioiden ajajakuntaa.

Mita sitten tapahtuisi asioiden ajajille, kun puheohjaus ja robotit lisdan-
tyvit ja kun tekodlysovellukset kehittyvit tavalla, jota ei vield tiedetd? Nama
ovat vain vilineita, mutta perusasiat eiviat muutu: avun ja tuen tarve. Toden-
nékoisesti asioiden ajajien toimenkuvaan tulisi muutoksia mutta, pelkian
koneen varaan ei avutonta ihmisti voi todennakdisesti jattaa.

Laajennetaan sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten tehtdvid

Senioriluotsien kouluttamisen liséksi sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoi-
den tietdmysta ja taitoja pitdisi laventaa perinteisesta roolista. Toisen asteen
koulutusta jarjestavissd Sataedussa on huomiota kiinnitetty yhteistoimin-
nalliseen oppimiseen ja toimintaan digikysymyksessa. Sielld on kehitetty
ohjaustyokalua, jonka avulla opitaan ohjaamaan ikadntynytta kayttimaan
tietotekniikkaa ja sen avulla esimerkiksi hakemaan etuuksiaan (Sosiaali- ja
terveysalan uudet digitaidot — vastauksia digitalisoituvan tyon arjen haastei-
siin?). Tuotettu koulutuspaketti on tarkoitettu seka terveydenhuollossa toi-
miville ettd omaishoitajille ja muille, jotka tarvitsevat apua palveluiden ja
etuuksien hakemiseen. Lisdksi on tuotettu asioinnin ohjaamisen opas.

Sairaalaan joutuneilla tai kotona apua tarvitsevilla, etenkin yksin asuvilla,
on aika usein tarvetta laajempaan asioitten hoitamiseen. Sairaanhoidon takia
lasna oleva henkil6 on se, johon olisi helppo turvautua myos asioiden ajami-
sen kysymyksissa. Kun kotiudun taalta sairaalasta vaikkapa leikkauksen jal-
keen, tarvitsen apua kotiin. Kenelti sitd kysyn? Veroilmoitukset pitaisi tiyt-
tai. Kenelta voisin pyytaa apua, kun olen itse vield huonossa kunnossa?
Ymparilla koko ajan hdiriva henkilo, sairaanhoitaja, olisi luontevasti se,
jolta kysya ensi kiden neuvoa. Asioiden ajamisen ammattikunta olisi se, joka
auttaisi timan jalkeen.

Puheohjaus ja robotisaatio todennékdéisesti helpottaisivat ndiden henki-
16iden tyot4, koska lisdtiedon hankkiminen olisi helppoa ja sita voisi suoraan
tarjota potilaalle tai asiakkaalle. Tarvitaan siis vanhojen ihmisten kanssa
tyoskentelevien tiedon tason laajentamista siiloutumisen sijaan.

Sosiaali- ja terveydenhuollon henkilokunnan tietdmystd sosiaali- ja koko
yhteiskuntapolititkasta lavennetaan koulutuksessa, jotta tyontekijdt pysty-
vdt toimimaan luontevasti ensiavun antajina, kun asiakas tai potilas tar-
vitsee apua selviytyikseen kansalaisvelvoitteistaan.

Kuntiin digiauttamiskeskuksia ja yhteistoimintapisteitd kortteleihin

Paikallisella tasolla julkisen hallinnon pitéisi ottaa vastuu kaikille avoimista
digiauttamiskeskuksista, jotka antavat apua paikallisesti. Niissa tyoskente-
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lisivat asioiden ajajat, koulutetut senioriluotsit. Digiauttamiskeskuksiin kun-
nan tai kaupungin keskelle koottaisiin yhteen erilaiset nykyiset neuvonta- ja
opastuspisteet, palveluohjaus ja digineuvonta seka asioiden ajamisessa aut-
taminen, ei vain vanhoille ihmisille vaan kaikille, eika vain sosiaali- ja terveys-
palveluissa.

Vapaaehtoisorganisaatiot ja julkinen sektori voisivat tehda néissé yhteis-
tyotd, toimia kumppaneina. Talloin paastidisiin vallitsevasta sekavasta ja
koordinoimattomasta tilanteesta, jossa eri organisaatioilla on osin myos paal-
lekkaista toimintaa. Téllaista kokonaisuutta varsinkin vanhojen ihmisten on
vaikea hahmottaa. Kokemukset osoittavat, ettd juuri eldkoityneet osaavat
tastd sekavastakin vyyhdista etsid itselleen tukea mutta ikdantyneemmat
eivat enaa.

Asuinalueilla senioriluotsikoulutuksen saaneet koordinoisivat asuinyhtei-
sojen erilaisten palvelujen yhteistd 1dhipalvelua. Korttelitasolla tai suurten
asuinkompleksien yhteydessa voisi toimia myds taloyhtididen tehtévien ja
asukastehtévien koordinointi.

Lahipalvelupisteiden ei tarvitse palvella vain vanhoja ihmisid, mutta toi-
mijoiden tulisi olla niin koulutettuja, ettd he tunnistavat avuattomuuden ja
sen ulottuvuudet seki osaavat toimia. Pirkanmaan Ikaneuvo-projekti Koti- ja
Lihitoreineen antaa suuntaa timéan idean kehittdmiselle edelleen erilaisten
toimijoiden yhteisiksi digiauttamiskeskuksiksi toisaalta ja korttelitasoisiksi
yhteistoimintapisteiksi toisaalta.

Puheohjaus ja robotisaatio helpottaisivat tiedon hankinnassa erilaisten
toimijoiden ty6ta ja todennédkoisesti tima jasentdisi toimintaa. Ehka vapaa-
ehtoistyontekijoilta jaisi enemman aikaa henkilokohtaiseen kohtaamiseen ja
seurusteluun asiakkaansa kanssa eika vain puhelimessa tai tietokoneen
aarella tapahtuvaan opastukseen. Uusi tekniikka antaisi valjyyttd ja ohjaisi
ehki entistd parempaan yhteistyohon eri toimijoiden vélilld sekd suuntaisi
koko toimintaa enemman asuinalueelliseen mikrotoimintaan eli sinne, mis-
sd vanhat ihmiset enimmékseen ovat.

Maaseudulla ldhikauppoja on ideoitu tdllaisiksi moniapupisteiksi. Sita
tyota pitdisi jatkaa ja pohtia samalla, miten tdhan liitettdisiin eri palvelut
yhdistéden kylasta kyldan kiertavat digiauttamisbussit, jotka toimisivat julki-
sen ja kolmannen sektorin yhteistyolla.

Suomeen voisi rakentaa digiosaamiskeskuksia paikallisesti. Néihin koot-
taisiin erilaiset neuvonta- ja opastuspisteet, palveluohjaus ja digineuvonta
sekd asioiden ajamisen auttaminen, ei vain vanhoille thmisille vaan kaikil-
le. Maaseudulle pitdisi kehittdd toimiva digiauttamisbussitoiminta.
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