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THVISTELMA

Suomalainen hatakeskuksen toimintamalli on kansainvalisesti ainutlaatuinen, koska Suomessa on
kaytossa vain yksi hatanumero, josta kansalainen tavoittaa kaikki viranomaiset. Hatakeskuspaivys-
tajat on koulutettu kasittelemaan terveys- ja sosiaalitoimeen, poliisitoimeen, pelastustoimeen ja
meripelastukseen liittyvia hatailmoituksia. Suomen kuusi hatakeskusta toimivat yhdessa kayttaen
samaa tietojarjestelmaa. Jos oman alueen hatdkeskus ruuhkautuu, hatailmoitus ei jaa jonoon vaan
ohjautuu vapaalle paivystajalle mihin tahansa muista hatakeskuksista. Hatakeskuslaitoksessa toi-
mii myos johtokeskus, joka yllapitaa reaaliaikaista tietoa resursseista ja hatailmoitusten maarasta.

Tutkielman tehtavana oli tarkastella hatakeskuspaivystajan tydn osaamisvaatimuksia, asiakkaan
kohtaamista ja hatatilanteen arvioimista. Vuonna 2023 hatakeskuspaivystajat vastaanottivat kes-
kimaarin 8 300 hatailmoitusta joka paiva. Noin puolet valitettiin tehtavaksi viranomaisille ja puolet
kasiteltiin hatakeskuspaivystdjan neuvonnan ja ohjeistuksen avulla.

Teoreettisena viitekehyksend kaytettiin Hanhisen (2010) kehittdmaa tydelamaosaamisen kasi-
tetta. Hanhisen mukaan ty6elamaosaaminen koostuu kvalifikaatioista (tydon osaamisvaatimukset),
kompetensseista (tyontekijan kyvyt ja valmiudet) ja ammattitaidosta (tydsuorituksessa todentuva
osaaminen). Teoreettisena viitekehyksena oli myos ammatillisen kompetenssin kasite (Ruohotie
2005), johon kuuluvat kognitiiviset kyvyt (tiedot, taidot, asenteet) ja affektiiviset valmiudet (moti-
vaatio, persoonallisuus, minakasitys). Lisaksi teoreettinen viitekehys sisalsi aiemmat tutkimukset
hatakeskuspaivystajan tyosta ja Hatakeskuslaitoksen tydlle asettamat osaamisvaatimukset.

Laadullinen aineisto kerattiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla, ja se analysoitiin aineisto-
lahtdisella sisalldnanalyysilla. Tulosten mukaan hatakeskuspaivystajat kokivat, etta tydn ydinosaa-
mista on itsetuntemus, joka tarkoittaa omien tunteiden ja reaktioiden hallintaa puhelun aikana ja
puhelun jalkeen erilaisia purkukeinoja kayttaen. Tulokset viittaavat siihen, etta hatakeskuspaivys-
tajan tyossa keskeinen ammatillinen kompetenssi kytkeytyy kognitiivisiin kykyihin ja affektiivisiin
valmiuksiin.

Asiasanat: aikuiskasvatus, osaaminen, osaamisvaatimukset, asiakas, vuorovaikutus, hatakeskus,

hatapuhelu, hatakeskuspaivystaja
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ABSTRACT

The operating model of the Finnish emergency response centre is unique by international stand-
ards. What makes the model unique is that Finland has a single emergency number, 112, at which
citizens can reach all authorities. Emergency response centre (ERC) operators are trained to han-
dle emergencies related to health and social services, the police, rescue services and maritime
rescue. Finland's six emergency response centres work together using the same information sys-
tem. If the emergency response centre in your area becomes congested, the emergency notifica-
tion does not become stalled in the queue but is directed to an available operator at any of the six
emergency response centres. The Emergency Response Centre Agency also has a command cen-
tre. The command centre maintains real-time information about resources and the number of
emergency notifications.

The purpose of the thesis was to examine the competence requirements for the work of ERC op-
erators as well as the way they encounter customers and assess emergencies. In 2023, the emer-
gency response centres received an average of 8,300 emergency calls every day. About half of
these calls were forwarded to the authorities and half were handled through provision of advice
and instructions by ERC operators.

Used as the theoretical framework of the thesis was the concept of working life competence de-
veloped by Hanhinen (2010). According to the concept, working life competence consists of quali-
fications (competence requirements for work), competences (the employee's abilities and capabil-
ities), and professional skills (competence verified through work supervision). Another theoretical
framework applied herein was the concept of professional competence (Ruohotie 2005), which
includes cognitive abilities (knowledge, skills, attitudes) and affective abilities (motivation, person-
ality, self-concept). In addition, the theoretical framework included previous studies on the work
of ERC operators and the competence requirements set for the work of the ERC. Preparation of
the thesis was carried out by collecting qualitative data through semi-structured thematic inter-
views. Data-driven content analysis was used as the data analysis method. According to the results
of the research, ERC operators felt that the core competence of their work is self-knowledge, which
means managing one's own emotions and reactions during and after the call also by utilizing var-
ious debriefing sessions. The results indicate the importance of cognitive abilities and affective
capabilities in the work of ERC operators.

Keywords: adult education, competence, competence requirements, customer, interaction,
emergency response centre, emergency call, emergency response centre operator



Lyhenteet

IVO IImoituksen vastaanotto -rooli

TESE Tehtavanseuranta-rooli

VM Vuoromestari (hatakeskussalin operatiivinen esihenkil®)

YP Ylipaivystaja



Sisallysluettelo

T JOHDANTO .ottt ettt b et b et bbbt b et e b et et eb et ebenbeneenes 7

2 HATAKESKUSTOIMINTA SUOMESSA.......cooieieereeinistesie et sssessssss s sss s ssssas s s sasans 10
2.1 Hatakeskustoiminnan KehittymMinen ...ttt 10
2.2 Hatakeskustoiminnan toteUttaMINEN .......ccvveirerirericireeere et 13
2.3 HatakeskuspaivysStajien KOUIULUS.........coveireriiirieieieiceree ettt 14
2.4 Hatakeskuspaivystajan teNtAVAL ........ccevivireriiireiercee e 16

3 HATAKESKUSPAIVYSTAJAN OSAAMISVAATIMUKSET .....cvivieereeieierieiessisiesie s saesans 19
3.1 0SAaMINEN KASITEEENA ......iiiiiiiieiiteie ettt e 19
3.2 HAtAPUNEIUN KASITERIY c.veuvieeieieieeteetee ettt sttt ettt benaes 23
3.3 Keinot asiakkaan KONtaamiSEEN ........ceveiieriiiriinericeee et 26
3.4 Hatatilannekayttaytyminen ja tyon inhimilliset tekijat .......cooovevernenninenneneeceneeee 28
3.5 Ty@ymparistoon ja asiakkuuksiin liittyVa MUULOS......c.ccevveererirenieineereeeeeeeeee 32
3.6 TyOymparistd ja @SIaKKUUGEL......cc.cverieriiriiieiececeseeeese ettt aes 36

4 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS.....ooeviveiireeeieisieess s sassassssssesaesenenns 38
4.1 Metodologinen lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat.........cccovevevnenenenneneninenienene 39
4.2 Aineistonkeruu ja KONeryNMa ..ottt 40
4.3 Haastateltavien tauStati@dOot .......c.coveireiririeireeeeere ettt 43
4.4 AINEISTON @NAIYYSi.eiuiiiiiiiiieieietetee ettt ettt sttt e sttt e st et et et et ebebebenbebensensensensenes 44
4.5 Tutkimuksen luotettavuus ja eettinen poNdinta ........cccoeceevieiriinincnnceeeene 46

B TULOKSET «.eeet ettt ettt ettt sttt b ettt b et b et bt e st e b et e b bt eb et ebesbentenes 47
5.1 Asiakkaan kohtaaminen ja riskinarvion suorittaminen ........co.ccceeveeveneneneeneneneneeneeenen 47
5.2. Valmiudet hatakeskuspaivystajan tYOSSA ....ceevereririreninierieneniesesiesiese ettt st s saesaesaens 59

5.3 Osaaminen SUNteeSSa VAatimMUKSIIN c....eeiiveeeeeiiieeieeteeeeetee et e e seseeeeseseteesseseeesssssseessssnns 67



B POHDINTA Lo b e bbb bbbt 78
6.1 Tutkimusaiheen ja -tulosten PONAINTA .......ccecveeriiirenieirc e 78
6.2 TyOprosessin arviointi ja [JUOTETLAVUUS .......ccevveerieireniiireeeece et 83
6.3 JatKOtULKIMUSENAOTUKSEL .....uvietieieecee ettt ettt ebe e saeeeaaeebeeeaeeenne s 84

LAHTEET oottt ittt ss st s s s s s bbb bbb 86

LITTEET



1 JOHDANTO

"Hatakeskuksissa aamut ovat kiireista aikaa. Kaikkialla maassa kotihoitajat tekevat
kierroksiaan ja soittavat kertoakseen yolla sattuneista loukkaantumisista. Kotihoi-
don tyontekijat saapuvat aamukaynnille, vanhus |8ytyykin kaatuneena lattialta, ja
tarvitaan ambulanssia. Sitten kun ihmiset hakeutuvat kahdeksan jalkeen terveyskes-
kuksiin, heita siirrelldaan sairaaloihin, Ollikainen kertoo. Hatakeskus valittaa noin 56
prosenttia kaikista tehtavista ensihoidolle ja varsinkin aamupaivisin ambulansseja
on runsaasti liikkeelld. lltaa kohti painopiste alkaa siirtya poliisintehtaviin. Varsinkin
nain kesailtoina poliisipuoli tydllistaa eniten. Viikonloppu voi olla juhannustakin kii-
reisempi, kun on niin paljon tapahtumia eri puolilla maata. Ylipdivystajan mukaan
hatapuheluihin vastaaminen vaatii kylmia hermoja, harkintakykya ja kovaa ammat-
titaitoa - ensin selvittelee aikuisten ihmisten parisuhdeasioita, ja seuraavassa puhe-
lussa ohjeistaakin lapsen elvyttamista, Ollikainen kuvaa.” (Eronen 2022.)

"Hatakeskus on taho, johon kiireellisissa hatatilanteissa ollaan ensimmaisena yhtey-
dessa ja jonka toimenpiteilla eri viranomaisten halytysluonteinen toiminta kaynnis-
tyy. Hatakeskuspaivystajan tulee omata hyvat vuorovaikutustaidot, jotta kykenee
kayttamaan hatailmoituksen tekijaa omina silminaan, korvinaan ja tuntoaistinaan oi-
kean tilannekuvan muodostamiseksi. Ty6 vaatii myds lujaa paatdksentekokykya, silla
isoja paatoksia tehdaan varsin usein vajavaisin tiedoin”. (Hatakeskuslaitos 2023c.)

Suomessa toimii valtiollinen Hatdkeskuslaitos, johon kuuluu kuusi hatakeskusta. Suomalaisen ha-
takeskuksen toimintamalli on kansainvalisesti tarkasteltuna ainutlaatuinen. Ainutlaatuiseksi mallin
tekee se, etta Suomessa on kaytdssa yksi hatanumero, 112, ja hatakeskuspaivystajat ottavat vas-
taan ja kasittelevat terveys- ja sosiaalitoimeen, poliisitoimeen, pelastustoimeen ja meripelastuk-
seen liittyviad hatailmoituksia. Hatailmoitusten perusteella valitetyt tehtavat vuonna 2023 jakautui-
vat viranomaiskohtaisesti seuraavasti: ensihoito 823 290 kpl, poliisi 504 180 kpl, pelastus 84 430
kpl ja sosiaalitoimi 89 210 kpl. (Hatakeskuslaitos 2023c.)

Hatakeskustoiminnassa toteutettiin vuosina 2010-2015 rakenneuudistus. Uudistuksessa yhdistet-
tiin viisitoista (15) hatakeskusta kuudeksi (6). Rakenneuudistuksen vaikutus hatakeskustoimintaan
on ollut esillda mediassa, kun on uutisoitu tydvoimapulasta ja paivystajien uupumisesta. Uutisoinnin
mukaan hatakeskuspaivystdjien koulutus jai uudistuksissa jatkuvien muutosten varjoon. Lisaksi
tydssa tarvittavan tekniikan, uuden tietojarjestelman, kehitys on vaatinut henkildstdlta paljon.
(Roslund 2021.) Hatakeskuslaitoksen vuoden 2023 tilinpaatéksen mukaan sairauspoissaolot ovat
kuitenkin nyt vahentyneet. Hatakeskuspaivystdjia on saatu myds rekrytoitua onnistuneemmin.

(Hatakeskuslaitos 2023d.)



Hatakeskuksen strategian mukaan hatdkeskustoiminnassa on tunnistettu toimintaympariston
muutoksiin liittyviad ilmioita (Sisaministerid 2022a, 15-17). Naita ovat vaeston ikdantyminen, tekno-
logian kehittymisen jatkuminen, ilmastonmuutos, monikulttuurisuus, vakivaltatilanteiden kasvu,
laajamittaiset vakivallanteot, hybridisota ja terrori-iskut. Strategia korostaa, etta teknologian kehit-
tymisesta huolimatta hatakeskuspalveluiden tuottaminen on jatkossakin padosin ihmisten palve-
lua ihmiselle. Tata perustellaan silla, ettd hatakeskuspaivystajan ja hadassa olevan asiakkaan va-
listd vuorovaikusta tuskin pystytaan koskaan korvaamaan koneella. Hatakeskuspaivystajan harkin-

tavaltaa tarvitaan erilaisten tilanteiden arvioinnissa.

Hatakeskuspaivystajan osaamisvaatimuksiin kuuluu olennaisena osana asiakkaan kohtaaminen ja
tydssa tarvittava vuorovaikutusosaaminen (Hatakeskuslaitos 2022). Hatakeskusten rakenneuudis-
tukseen liittyvdssa keskustelussa voidaan tunnistaa hatakeskuspaivystajan tyén kehittamisen pai-
nottuminen tydssa tarvittavaan tekniikkaan. Téma painotus ilmenee mediakeskusteluissa ja Hata-
keskuslaitoksen strategiassa (Sisaministerid 2022a) seka sisdministerion koulutusuudistuhank-
keessa (2022b). Sisaministerion koulutusuudistushankkeessa (2022b, 71-72) esitetyn skenaarion
mukaan kehittyva teknologia ja tekoaly tulevat nakymaan enenevassa maarin hatakeskuspaivysta-

jan tydssa tulevaisuudessa.

Koulutusuudistushankkeen tydryhman (2022b) esittdman skenaarion mukaan hatakeskuspaivys-
taja voi tulevaisuudessa olla henkild, jonka tulee analysoida tekoalyn tuottamaa tietoa ja jonka on
kyettava kriittisesti arvioimaan avuntarvetta ja tekemaan paatds yha monimutkaistuvassa toimin-
taymparistdssa. Hatakeskuspaivystajilld voi mahdollisesti olla erilaisia rooleihin kytkettyja tydteh-
tavia, ja osa niistd on todennakdisesti automatisoitu. Pdivystajan toimenkuvan ei kuitenkaan en-
nusteta tulevaisuudessa monipuolistuvan siind maarin, etta edellytettaisiin laajempaa koulutusta.
(Sisaministerid 2022b, 71.) Tyéryhman mukaan se, millaista osaamista tulevaisuudessa tarvitaan,
riippuu siitd, minkalaisia palveluita Hatakeskuslaitos tuottaa tulevaisuudessa. Koulutusuudistus-
hankkeen loppuraportin (2022b) mukaan nykyiset osaamisvaatimukset tulevat olemaan [ahtékoh-

tana tulevaisuudessakin.

Tutkielmani tehtavana oli tarkastella hatakeskuspaivystajan tydn osaamisvaatimuksia, asiakkaan
kohtaamista ja hatatilanteen arvioimista. Halusin lisata tietoa siita, millaista osaamista ja valmiuk-
sia hatakeskuskeskuspaivystajien mielesta hatapuhelun kasittelyssa vaaditaan. Kiinnostukseni ha-

takeskuspaivystajan ja hatakeskukseen soittavan asiakkaan kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen



syntyi tydskennellessani hatakeskuspaivystdjana. Osana ty6ta sain mahdollisuuden kehittaa vuo-

rovaikutusosaamiseen liittyvaa koulutusta.

Tutkimustehtavan maadrittely perustuu Hatakeskuslaitoksen strategiaan, jossa tuodaan esille hata-
keskuspaivystajan ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen merkitys. Lisaksi maarittely perustuu si-
saministerion koulutusuudistushankkeeseen ja hankkeen raportissa esitettyihin skenaarioihin tyo6-

ympariston ja asiakkuuksien muuttumattomuudesta tai muuttumisesta tulevaisuudessa.

Yksi aiheeseen liittyva suomalainen tutkimus on Makisen pro gradu -tutkielma (2011), jonka ai-
heena ovat suomalaisten hatakeskuspaivystajien kokemat asiakasvakivallan uhkatilanteet. Lisaksi
Sankalan pro gradu -tutkielma (2019) kartoitti hatakeskuspaivystajan tydnkuvaa. Sankalan tydssa
esitettiin jatkotutkimuksen aiheeksi hatakeskuspaivystajan ja soittajan valista kommunikaatiota ja
akuutin tilanteen tunnistamista. Juuri tata aihetta tassa tutkielmassa on tarkoitus tarkastella. Ai-
heesta |0ytyy aiempia kansainvalisia tutkimuksia, mutta suomalaisen moniviranomaishatakeskuk-
sen toimintamallin ja siihen liittyvien osaamisvaatimusten ja valmiuksien tarkemmassa tarkaste-

lussa on tutkimusaukko.

Osaaminen 2035 -ennakointifoorumissa (Opetushallitus 2019, 30-32) listattiin vuoden tarkeimpia
osaamisia vuonna 2035. Listauksen karjessa oli asiakaslahtoinen palveluiden kehittaminen. Vas-
taavasti pelastustoimessa tehdyssa asiakastyon arvioinnin hankkeessa tunnistettiin tarve saada

tukea asiakasymmarryksen lisdamiseen (Kopra 2022, 8).

Asiakasymmarryksen tarkoitus on auttaa tietdmaan, millaisia haasteita asiakkailla on ja miksi asia-
kas toimii kuten toimii (Kopra 2022, 53). Hatakeskuspaivystajan tydta ohjaavat viranomaisohjeet,
tekniikka ja toiminnan laadun arviointi. Laadullisen tutkielmani tavoite on tarkastella tydn osaa-
misvaatimuksia teknisen ja inhimillisen laadun nakdkulmasta. Ménkkdsen (2018, 11) mukaan tule-
vaisuuden vuorovaikutustydn yksi olennainen haaste on se, miten tarkoituksenmukaisesti
osaamme yhdistaa ihmisen ja koneen. Tutkielmani aihe onkin ajankohtainen myds siksi, etta siina

tarkastellaan ihmisen ja koneen valista vuorovaikutusta hatapuhelun kasittelyssa.
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2 HATAKESKUSTOIMINTA SUOMESSA

Nykyisen hatakeskusjarjestelman suunnittelu aloitettiin vuonna 1992, jolloin sisdasiainministerio
kaynnisti hatakeskushankkeen. Hankkeen tavoitteena oli kehittda Suomeen viranomaisten yhtei-
nen hatakeskus. Toimintaa kokeiltiin ensin niin sanottuna hatakeskuskokeiluna neljdssa vaesto-
pohjaltaan eri kokoisessa hatakeskuksessa vuosina 1996-2000. Kokeilun tuloksena erillaan toimi-
neet pelastustoimen halytyskeskukset ja poliisitoimen halytyskeskukset yhdistettiin vuonna 2001.
Hatakeskuslaitos perustettiin vuonna 2001. Talla hetkella Suomessa toimii kuusi (6) hatakeskusta.
Hatakeskuslaitoksen henkilostén kokonaismaara oli vuoden 2023 lopussa 621 henkilda. Naista

noin 500 henkilda tydskentelee hatakeskusten paivystyssaleissa. (Hatakeskuslaitos 2023d.)

2.1 Hatakeskustoiminnan kehittyminen

Hatakeskustoiminnan juuret ulottuvat 1000-luvulle vartiotuliviestintdan. Jo muinaisessa Suomessa
tarvittiin jarjestelma, jolla varoitettiin uhkaavasta vaarasta. Linnavuoret olivat paikkoja, jonne paet-
tiin Iahestyvaa uhkaa ja joissa sytytettiin merkkitulia muille. 1800-luvulla perustettiin poliisilaitoksia
ja vapaapalokuntia (VPK), jotka vahitellen muuttuivat kaupunkien yllapitamiksi laitoksiksi. 1900-lu-
vulla yleistyivat puhelimet, jolloin nimismies tai kylapoliisi tavoitettiin kotoaan ja palokunta halytet-
tiin yleisilla palopuhelimilla. Maailman ensimmainen hatanumero otettiin kayttdon Lontoossa
vuonna 1937. 1900-luvun puolivalissa hatanumerot yleistyivat myds muualla Euroopassa. (Hata-

keskuslaitos 2023a).

1970-luvulla kunnille tuli velvollisuus perustaa alueellisia palohalytyskeskuksia. Lain myota Suo-
meen syntyi yhteensa 58 palohalytyskeskusta. Vuonna 1983 niista muodostettiin yleisia hatailmoi-
tuskeskuksia, joiden tehtaviin lisattiin sosiaali- ja terveystoimeen liittyvien hatailmoitusten vastaan-
ottaminen. Vuonna 1996 toteutetun poliisin kihlakuntauudistuksen jalkeen poliisin halytyskeskuk-
sia oli 25. 1980-luvulla kehitettiin osoitejarjestelma, jolloin tiet nimettiin ja rakennukset numeroi-
tiin. Ennen tata kehitysty6ta halytyskeskuksissa vaadittiin runsaasti paikallistuntemusta, kun apua
ohjattiin oikeaan paikkaan. Hatdilmoitukset kirjattiin kynan ja paperin avulla vield 1990-luvulla.
Palo- ja pelastustehtavat halytettiin keskuksesta, mutta poliisitehtavat yhdistettiin poliisin paivys-

tykseen. (Hatakeskuslaitos 2023b.)
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Ensihoidon kannalta hatakeskustoiminnan perustan muodostavat potilaan oireisiin, tilaan tai vam-
mamekanismiin perustuva riskinarvio, halyttaminen, tarvittaessa annettavat puhelinohjeet seka
toimiva tietojarjestelma. Riskinarvion historian suurin kehitys Suomessa tapahtui 1980-luvulla, jol-
loin otettiin kdyttdon sairaankuljetuskoodisto ja siihen liittyva neliportainen riskiluokitus. Tata var-
ten luotiin tehtavalajikoodisto, jota kehitettiin paikallisesti, mutta mallia haettiin Yhdysvaltojen
Seattlesta (Adjers-Laakso & Tiainen 2022, 81.) Yhdysvalloissa julkaistu kirja Emergency medical dis-
patching ja vastaava norjalainen teos innoittivat suomalaisia pioneereja tekemaan 1990-luvulla
varsinaisen riskinarvio-oppaan, joka keskittyy kriteereihin perustuvaan riskinarvioon (criteria ba-
sed dispatching). Adjers-Laakson ja Tiaisen (2022) mukaan yksi oppaan menetystekija lienee ollut
siind kaytetty kansankielinen terminologia, joka toi yhteen hatdantyneen avuntarvitsijan ja hata-

keskuspaivystajan (Kuisma 2022, 81.)

Vuonna 1993 halytystoiminnan uudistamiseksi annettiin laki hatakeskuksia koskevasta kokeilusta.
Kokeilun tarkoituksena oli saada kokemusta siita, onko tarkoituksenmukaista ja taloudellista yh-
distaa pelastustoimen, ensihoidon ja sosiaalihuollon seka poliisin hatakeskustoiminta pysyvasti
koko maassa. Vuosina 1996-2000 Suomessa toimi nelja kokeiluhatakeskusta, joiden sijaintipaikat
olivat Jyvaskyla, Joensuu, Salo ja Ylivieska. Kokeilun aikana valmistui uusi hatakeskuslaki. Laki tuli
voimaan vuonna 2001, ja samalla hatakeskustoiminta valtiollistettiin ja kuntien halytyskeskukset
lakkautettiin. Vuonna 2005 Suomessa toimi 15 hatakeskusta. Hatakeskustoiminnan rakenneuudis-
tuksessa vuosina 2010-2015 keskuksia yhdistettiin. Nykyisin keskuksia on kuusi ja niiden sijainti-

paikat ovat Kerava, Kuopio, Pori, Vaasa, Oulu ja Turku. (Hatakeskuslaitos 2023a.)

Ennen hatakeskuskokeilua aluehalytyskeskusten paivystajia koulutettiin Valtion Pelastuskoulussa
Espoon Otaniemessa. Vuonna 1992 Kuopiossa aloitti toimintansa Valtion Pelastuskoulu, joka
vuonna 1995 yhdistyi Valtion Pelastusopiston kanssa Pelastusopistoksi. Hatakeskuskokeilun yhtey-
dessd vuonna 1997 uudistettiin hatakeskuspaivystdjien tutkintokoulutus. Uuden tutkinnon kes-
toksi madriteltiin 1,5 vuotta (90 op), ja tutkinnon opetussisallot kehitettiin vastaamaan moniviran-
omaishatakeskuksissa edellytettdvaa osaamista ja ammattitaitoa. Tutkintokoulutuksen toteutus-
vastuu pysyi Kuopiossa sijaitsevalla Pelastusopistolla. Koulutusta toteutetaan yhteistydssa Pelas-

tusopiston, Hatakeskuslaitoksen ja Poliisiammattikorkeakoulun kanssa. (Hatakeskuslaitos 2023b.)
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Hatakeskustoiminnassa tapahtui paljon muutoksia 2010-luvulle tultaessa. Hatakeskuksia yhdistet-
tiin ja alueellistettiin, ja tekniikkaa ja viranomaisyhteistyota kehitettiin. Tietokoneavusteisuuden
rooli tydssa kasvoi, ja tydlle asetettiin uusia osaamisvaatimuksia. Vuonna 2019 otettiin kayttoon
valtakunnallinen ja kaikkien hatakeskustoimintaan osallistuvien toimijoiden yhteiskaytdssa oleva
hatakeskustietojarjestelma, ERICA (Emergency Response Integrated Common Authorities). Hata-
keskusten toimipisteet sijaitsevat Keravalla, Turussa, Porissa, Vaasassa ja Oulussa. ERICA-hatakes-
kustietojarjestelma mahdollistaa hatakeskusten verkottumisen ohjaamalla hatapuheluita valta-
kunnallisesti. Puhelu ohjautuu ensisijaisesti soittajaa lahinna olevaan hatakeskukseen, mutta jos
tama hatakeskus on ruuhkautunut, etsitdan vapaa hatakeskuspaivystaja muista Hatakeskuslaitok-
sen toimipisteista. Hatakeskustietojarjestelma mahdollistaa sen, ettd Suomessa on yksi yhtenai-

nen hatakeskus. (Hatakeskuslaitos 2023a.)

Hatakeskuslaitoksen viralliset hatailmoituskanavat hatapuhelun ohella ovat hatatekstiviesti, eCall
(autojen hataviestijarjestelma), hatdilmoitus viittomakielella -palvelu ja palo- ja rikosilmoitinlaittei-
siin liittyvat ilmoitukset. Alylaitteet voivat tehd& automaattisia hatdilmoituksia hatdnumeroon,
mutta lain mukaan avuntarvitsijan on hatailmoituksen tekemisen aikana oltava vuorovaikutuk-
sessa hatakeskuspaivystajan kanssa, jotta paivystaja voi tehda riskinarvion. (Hatakeskuslaitos
2023a). Avuntarvitsijoiden tasavertaisuus ja EU:n saately edellyttavat uusia tapoja ottaa yhteytta
hatdanumeroon. Tama tarkoittaa, ettd jatkossa asiakas voi viestia hatakeskuksen kanssa reaaliai-

kaisesti tekstipohjaisesti chat-tyylisen palvelun kautta. (Hatédkeskuslaitos 2023b.)

Huomioitavaa on, etta 112 on EU:n yhteinen hatdanumero, mutta EU:n alueella on suuria maakoh-
taisia eroja hatanumeron toimivuudessa ja tunnettuudessa. Monissa maissa avuntarvitsijan taytyy
edelleen tuntea useita eri hatdnumeroita eri viranomaisille. (Hatakeskuslaitos 2023a.) Hatakeskus-
laitoksen 112 Suomi -mobiilisovelluksen tarkoituksena on, etta kayttaja |6ytaa tarvitsemansa tie-
don hata- ja ongelmatilanteissa. 112 Suomi -sovelluksen palvelut ovat valtakunnallisia, ja ne jakau-
tuvat sijaintitiedon valittamiseen, paivystyspalveluihin ja tiedotteisiin. 112 Suomi on lakisdateinen

vaaratiedotekanava. (Hatakeskuslaitos 2023b.)
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2.2 Hatakeskustoiminnan toteuttaminen

Hatakeskuslaitos on sisaministerion alainen virasto, joka tuottaa hatakeskuspalvelut koko Suo-
messa Ahvenanmaata lukuun ottamatta. Hatakeskustoiminnasta saadetaan lailla hatakeskustoi-
minnasta (Laki 2023, 1 §). Sisdministerio ja sosiaali- ja terveysministerid vastaavat yhteistydssa Ha-
takeskuslaitoksen toiminnallisesta ohjauksesta. Hatdkeskuksen pdaivystystehtdvaa hoitavalta hen-
kilostolta vaaditaan hatakeskuspaivystajan tutkinto tai vastaava tutkinto taikka poliisin perustut-

kinto tai vastaava aikaisempi tutkinto (Laki 2023, 5 8).

Paivystystehtavaa suorittavan henkildston tehtavana on 1) vastata yleiseen hatanumeroon 112 ja
vastaanottaa hatailmoitukset, 2) arvioida hatailmoituksen perusteella tehtavan kiireellisyys ja tilan-
teen edellyttamat voimavarat, 3) valittaa ilmoitus tai tehtava ilmoituksessa olevien tietojen perus-
teella seka suorittaa muut valittdmat toimenpiteet, 4) antaa valitettyyn ilmoitukseen tai tehtavaan
tai oma-aloitteiseen tehtavaan liittyen muita tukipalveluja pelastus-, poliisi- seka sosiaali- ja ter-
veystoimen viranomaisten ja Rajavartiolaitoksen tehtavia hoitaville yksikoille tai halytetyille tahoille
seka muulle viranomaisen ohjeessa mainitulle yksikdlle, 5) tehda tarvittaessa ratkaisu, etta hatail-
moitus ei edellyta halyttamista tai tehtavan valittamista, 6) keskeyttaa ja lopettaa vastaanotettua
ilmoitusta koskeva yhteydenotto, jos kysymyksessa ei ole hatdilmoitus, 7) antaa mahdollisuuksien
mukaan hatailmoituksen tekijalle hatailmoituksen kasittelyn yhteydessa hatatilanteeseen liittyvaa

neuvotaan ja ohjausta (Laki 2023, 12 §).

Hatakeskustoiminnan toteuttamisesta vastaa Hatdkeskuslaitos, jonka tehtavana on hatakeskus-
palveluiden tuottaminen seka siihen liittyva pelastustoimen, poliisitoimen seka sosiaali- ja terveys-
toimen viranomaistoiminnan tukeminen, kuten ilmoituksen tai tehtavan valittamiseen liittyvat toi-
menpiteet. Lisdksi tehtavaan kuuluvat viestikeskustehtavat, vaestén varoittamistoimenpiteiden
kaynnistaminen akillisessa vaaratilanteessa seka muut viranomaisten toiminnan tukemiseen liitty-
vat tehtavat. Hatakeskuslaitoksen vastuulla on myos kehittaa ja valvoa hatakeskuspalveluihin liit-

tyvia tehtdvia ja toimintatapoja. (Hatakeskuslaitos 2022d.)

Yhteiskunnallisesti merkittavat tehtavat ovat pelastustoimen, poliisitoimen seka sosiaali- ja ter-

veystoimen alaan kuuluvien hatailmoitusten ja muiden kiireellista apua vaativien ilmoitusten vas-
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taanottamista seka tarvittavan avun halyttamista. Hatakeskuksen asiakkaita ovat avuntarvitsijoi-

den ohella my6s apua antavat viranomaiset seka muut yhteistyétahot. (Hatakeskuslaitos 2022d,

2.)

2.3 Hatdkeskuspaivystajien koulutus

Hatakeskuspaivystajan koulutusohjelma on Pelastusopiston ja Poliisiammattikorkeakoulun seka

Hatakeskuslaitoksen suunnittelema opintokokonaisuus, joka johtaa hatakeskuspaivystajatutkin-

toon. Opintojen laajuus on 90 opintopistettd, ja koulutus kestda 1,5 vuotta. Tutkinto antaa kelpoi-

suuden paatoimisiin hatakeskuspaivystajan virkoihin. Hatakeskuspaivystajan tutkinto asettuu Suo-

men tutkintojen viitekehyksen tasolle 4 (Laki 2017, 2 §). Osaamiskokonaisuuden maaritelmat ovat

seuraavat:

Hallitsee oman ty6- tai opintoalansa tietoperustan laajoissa asiayhteyksissa seka tietyt kog-
nitiiviset ja kaytannon taidot seka ilmaisukyvyn ja hyddyntaa naita tietoja ja taitoja ratkais-
taessa oman alan erityisongelmia ja suorittaessaan alan tehtavia.

Tybskentelee itsenaisesti yleensa ennustettavissa, mutta mahdollisesti muuttuvissa toi-

mintaymparistoissa.

Hatakeskuspaivystajatutkinnon tavoitteena on, ettd hatakeskuspaivystajat (Pelastusopisto 2023,

7-8):

tuntevat hatakeskuksen, pelastustoimen, poliisin seka sosiaali- ja terveydenhuollon viran-
omaisten toimintaa velvoittavat ja ohjaavat arvot ja sdadokset seka huomioivat Hatakes-
kuslaitoksen arvot kaikessa toiminnassaan

hallitsevat hankittujen tapahtumatietojen perusteella pelastustoimen, poliisin, seka sosi-
aali- ja terveydenhuoltoviranomaisten tehtdvien kasittelyn perusteet ja niiden erityispiir-
teet seka osaavat huomioida em. viranomaisten tydturvallisuuteen sekd yhteistoimintateh-
taviin liittyvat toimenpiteet

tuntevat pelastustoimen, poliisin seka sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnalliset toi-
mintaperiaatteet

ymmartavat hatakeskuksen ja yksittaisen paivystajan aseman ja merkityksen toimialansa
palveluiden toteuttajana yhteiskunnassa seka huomioivat asiakaslahtoisyyden ja yksil6lli-

syyden osana eettistd osaamistaan
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- ymmartavat vuorovaikutuksen ja puheviestintataitojen merkityksen hatapuhelun kasitte-
lyssa ja viestiliikenteessa seka osaavat havainnoida omaa viestintakayttaytymistaan pysty-
akseen kehittdamaan ja yllapitamaan omia vuorovaikutusvalmiuksiaan

- hallitsevat hatakeskuspaivystajan tydn vaatimien laitteiden kaytdn ja sen vaatiman teoreet-
tisen taustan seka tydn suorittamiseksi vaadittavat sovellukset

- o0saavat kohdata kriisissa olevan ihmisen seka ymmartavat psyykkisen kriisi- ja jalkihoidon
merkityksen

- 0saavat ottaa vastaan palautetta tydstaan pystyakseen kehittdmaan sen laatua seka tun-
tevat vastuunsa ammatillisesta kehittymisestaan osana tydyhteisdn kehittamista

- ymmartavat hyvan fyysisen kunnon merkityksen, tuntevat laaja-alaisen tyokyvyn yllapita-
misen osa-alueet sekda ymmartavat tyonohjauksen ja tyoterveydenhuollon merkityksen
tyossaan

- 0saavat toimia hatdensiapua ja pelastustoiminnan ensitoimenpiteita edellyttavissa tilan-
teissa myds hatakeskuksen ulkopuolella seka osaavat tunnistaa ennalta turvallisuusriskeja

ja antaa ohjeita ensitoimenpiteista.

Hatakeskuspaivystajatutkinnon opetussuunnitelmassa opintojaksolla ammatilliset viestinta- ja

vuorovaikutustaidot on esitetty seuraavat koulutuksen aihesisallét (Pelastusopisto 2023, 23):

- persoonallisuus, arvot ja asenteet vaikuttavina tekijoing, itseluottamuksen merkitys

- asiakaspalvelun ja vuorovaikutustaitojen merkitys hatakeskuspaivystajan tyéssa

- joustava ammattirooli ja kestava ammattietiikka

- hatakeskuspaivystajan vuorovaikutussuhteet (ml. tietojarjestelma), toimintamallit, asiak-
kaan position ymmartaminen

- ammattiaineisiin integroitu kirjallinen ja suullinen viestinta, puheviestinta, adnenhuolto

- kayttdytyminen ja vuorovaikutus ryhmassa, tiimin ominaisuudet, palautteen kasittely

- psykologisen kriisin toiminta- ja auttamismekanismit ja soveltaminen kaytantdon

- asiakkaan kohtaaminen hatapuhelussa ja toiminnalliset tytkalut, oman/ryhman toiminnan
analysointi

- stressin kasite, stressireaktiot, tunteiden hallinta

- haasteelliset asiakastilanteet, auttajan kayttaytyminen stressitilanteissa, stressin hallinta

- oma tyéhyvinvointi, tyénohjaus
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2.4 Hatdkeskuspaivystajan tehtavat

Hatakeskuslaitoksen hatakeskuksen paivystystehtavaa hoitavan henkildstdn tehtavat edellyttavat
monipuolisia tiedollisia ja taidollisia valmiuksia seka hyvaa tietoteknistd osaamista. Hatakeskuslai-
toksen paivystyshenkildstdon osaamisvaatimusten (2022) mukaan hatakeskuspaivystajan ammatti-
taidolla on merkittava vaikutus hatakeskuspalveluiden tuottamiseen, hatatilanteen aiheuttamien
vahinkojen vahentamiseen seka viranomaistoiminnan sujuvuuden turvaamiseen. Hatakeskus-
paivystajan ammattitaidon lahtékohtana on itsendiseen tydskentelyyn, ammatilliseen paatéksen-
tekoon, eettiseen toimintaan ja sekd moniammatilliseen yhteistydhén pystyva hatakeskustoimin-
nan ammattilainen. Hatakeskuspaivystajalla tulee olla valmiudet hallita loogisesti paallekkaisia ta-
pahtumia ja tydsuorituksia seka soveltaa joustavasti hankittua tietoa kdytannén vaihtelevissa tilan-
teissa. (Hatakeskuslaitos 2022.)

Hatakeskuspaivystajat tydskentelevat hatakeskuksen paivystyssalissa eri tydrooleissa, jotka ovat
IVO (ilmoituksen vastaanottaja) ja TESE (tehtavanseuranta). Lisaksi tydvuorossa toimii operatiivi-
sesta toiminnasta vastaava esihenkild, vuoromestari (VM). Ammatin ydinsisalté on tunnistaa vas-
taanotetuista ilmoituksista hatatilanteet ja selvittaa tapahtumapaikan osoite. Keskeinen osaamis-
vaatimus on myds kyky maarittaa tarvittavan avun laatu ja luonne seka tarve ja kiireellisyys seka
valittaa tehtavat tarkoituksenmukaisille toimintayksikoille tai tehda paatds tehtavan valittamatta
jattdmisesta. Lisaksi tehtdvaan kuuluu neuvoa hatatilanteeseen joutuneita toimimaan oikein en-
nen avun saapumista tapahtumapaikalle seka tukea hatakeskuspalveluita kdyttavien viranomais-

ten kenttatoimintaa. (Hatakeskuslaitos 2022). Kuvassa 1 on esitetty hatakeskuksen paivystyssali.

Kuva 1. Hatakeskuksen paivystyssali (Hatakeskuslaitos 2023)
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IVO-roolin (ilmoituksen vastaanottaja) tehtavakohtainen osaaminen tarkoittaa hatailmoitukseen
vastaamista, ensiarvion tekemista saadun informaation perusteella ja paatoksen tekemista siita,
kuuluuko tehtdva hatakeskuspalveluiden piiriin. IVO:n osaamiseen kuuluu tapahtumapaikan sijain-
nin maarittaminen haastattelutekniikkaa ja tietojarjestelmaa hyoddyntaen (Hatakeskuslaitoksen
osaamisvaatimukset 2022, 6). Hatakeskustoimintaan osallistuva viranomainen antaa toimialaansa
liittyvat tehtavankasittelya ja -valittamista sekd muuta ilmoituksen tai tehtavan hoitamista koskevat
ohjeet ja suunnitelmat Hatakeskuslaitokselle. Valtakunnalliset suunnitelmat ja ohjeet sovitetaan
yhteen ennen niiden kayttéonottoa Hatakeskuslaitoksen valtakunnallisessa yhteistydryhmadassa.

(Hatakeskuslaitos 2022, 2.)

Hatakeskuspaivystdjan tulee noudattaa tydssaan viranomaisten Hatakeskuslaitokselle antamia
tehtavankasittelyohjeita. Ohjeiden tuella hatakeskuspaivystaja ohjaa hatdilmoituksen tekijaa esit-
tamalla hanelle kysymyksia ja antamalla ohjeita. (Hatakeskuslaitos 2022d, 6.) IVO:n rooliin kuuluu
myds tunnistaa tilanteet, joissa ohjeiden antaminen on aloitettava heti riskinarvion lomassa, kuten
henkeda pelastavat tai vahinkoa ja vaaraa ennaltaehkdisevat ohjeet. Lisaksi tulee osata antaa tilan-
teen edellyttamat puhelinohjeet Hatakeskuslaitoksen ja viranomaisten antamien ohjeiden mukai-
sesti. Hatakeskuspaivystajan, joka tydskentelee IVO-roolissa, tulee my®s tunnistaa samasta tilan-
teesta tulevat ilmoitukset, niin sanotut paallekkaisilmoitukset. Paallekkaisilmoitusten arviointi tar-
koittaa esimerkiksi tilannetta, jossa liikkenneonnettomuudesta tulee useita soittoja ja arvioidaan,
onko kyseessa sama kolari vai onko tieosuudella useampi onnettomuus tai esimerkiksi ketjukolari.
Lisaksi IVO-roolissa tydskentelevan hatakeskuspaivystajan tulee hallita tehtavan valittaminen vi-
ranomaisten toimintayksikoille tai siirtaminen hatakeskuksessa tehtavanseurannan halytysvas-

tuulle. (Hatakeskuslaitos 2022, 7.)

TESE-roolissa (tehtdvanseuranta) tydskentelee hatakeskuspaivystaja, joka ei vastaanota hatapuhe-
luita vaan toimii IVO-roolin tukena. TESE-roolissa tydskentelevan paivystajan keskeinen tehtdva on
tukea IVO-paivystajaa halytettavien resurssien etsimisessa, tehtavan halyttamisessa ja paallekkai-
silmoitusten arvioinnissa. (Hatakeskuslaitos osaamisvaatimukset 2022, 9.) TESE-roolissa tydsken-
televan keskeinen tehtava IVO-roolin seuraamisen ja tukemisen lisdksi on seurata meneillaan ole-
vien tehtavien kokonaistilannetta yllapitaen tilannekuvaa ja toimien yhteistydssa kentan viran-

omaisten kanssa. (Hatakeskuslaitos 2022, 10.)
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Hatakeskuslaitoksen hatakeskustietojarjestelmaan vuonna 2023 kirjatut yleisimmat tehtavat toi-

mialoittain ovat esitetty taulukossa 1. Taulukossa 2 on esitetty kaikkien toimialojen tehtdvamaarat

vuosilta 2015-2023.

Taulukko 1. Yleisimmat tehtavalajit toimialoittain 2023 (Hatakeskuslaitos (2024)

Ensihoito

Muu sairastuminen
Kaatuminen

Rintakipu
Hengitysvaikeus
Mielenterveysongelma

b e L) e

Pelastus

!

Palohalytys
Tieliikenneonnettomuus, pieni

Rakennuspalo, pieni
Vahingontorjunta, pieni
Virka-apu toiselle viranomaiselle

Poliisi

Sosiaalipdivystys

VR e

lkivalta ja hairiokayttaytyminen
Paihtynyt henkilo

Ajoneuvon pysayttaminen/tarkistaminen
Myymalavarkaus
Rattijuopumus

Alaikdisen kiireellinen hoidon- ja
huolenpitotarpeen arviointi
Valittdman huolenpidon tarve
Alaikdisen katoaminen / karkaaminen
Kotipalvelutehtava

Alaikdisen pdihteiden / huumeiden kaytto

Taulukko 2. Kaikkien toimialojen tehtavamaarat vuosilta 2015-2023 (Hatakeskuslaitos 2024)

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Ensihoito 756939 | 776341 @ 792982 802974 800525 | 779646 | 8285965 & 861123 823288
Poliisi 526506 | 509918 @ 518862 513236 515615 | 527740 | 513328 | 498066 @ 504177
Pelastus 71363 73864 72964 79098 85597 85 253 85373 82185 84416
Sosiaali 23063 28216 39282 45494 52 646 53388 61125 66771 89 208
Yhteensa | 1377871 1388339 1424090 1440802 1454383 1446027 1488795 1508155 1501090

Edella olen esittanyt hatakeskuspaivystajan lakisaateiset tehtavat ja hatakeskustoiminnan salityds-

kentelyn toiminnan periaatteet, hatakeskuspaivystdjien tydroolit. Lisaksi tassa luvussa kasiteltiin

lyhyesti hatakeskuspaivystajatutkintoa ja esitetdan tilastotietoa yleisimmista hatakeskuksessa ka-

sitellyista tehtdvalajeista toimialoittain (2023) ja tehtavamaarista (2015-2023). Seuraavassa luvussa

esittelen osaamisen kasitteita ja kayn lapi keskeisiin osaamisvaatimuksiin liittyvaa aiempaa tutki-

musta.
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3 HATAKESKUSPAIVYSTAJAN OSAAMISVAATIMUKSET

Tassa luvussa tarkastelen hatakeskuspaivystajan tydn osaamisvaatimuksia ja niihin liittyvia aiem-
pia tutkimuksia hatakeskuspaivystajan tyosta. Tutkielmassa tarkastelen hatakeskuspaivystajan
osaamisvaatimuksia ilmoituksen vastaanottajan (IVO) -roolin osalta. Tydhon liittyvat osaamisvaati-
mukset eli kvalifikaatiot ovat tydelaman suunnasta annettuja tyon vaatimuksia. Tyéntekijan oma
osaaminen eli kompetenssiilmenee tydssa kyvykkyytend. Ammattitaito on tydelamaosaamisen yh-
distava tekija, jossa kvalifikaatiot (tydhon liittyvat osaamisvaatimukset) ja kompetenssi (tyontekijan

oma osaaminen) integroituvat. (Hanhinen 2010, 97.)

3.1 Osaaminen kasitteena

Tassa luvussa kayn 1api osaamisen kasitettd ja siihen liittyvia maaritelmia. Hanhinen (2010, 52) on
selvittanyt tutkimuskirjallisuudessa esiintyvia osaamiseen liittyvia termeja. Hanen mukaansa kom-
petenssi (competence) nayttaisi olevan tieteellisessa kirjallisuudessa yleisimmin osaamiseen viit-
taava termi. Termia on tutkimuskirjallisuudessa maadritelty eri konteksteissa eri tavoin. Osaamisen
on madaritelty nain: "Kun tietdminen ja tekeminen kytkeytyvat toisiinsa kiinteasti, syntyy osaaminen,
eli osaaminen on kykya muuttaa taidot ja tiedot osaamiseksi”. Osaaminen on aktiivista ja dynaa-
mista, ja siind tiedon sisalto ja sen soveltaminen yhtyvat. (Hanhinen 2010, 49.) Kun osaamista ka-
sitellaan tydkontekstissa, voidaan kayttaa kasitetta tydeldmaosaaminen (Hanhinen 2010, 49). Edel-
leen Hanhisen mukaan tytelamaosaamisella tarkoitetaan tydssa menestymiseen tarvittavia tie-
toja, taitoja ja asenteita. Viimeaikainen kasvatustieteellinen tutkimus on Hanhisen (2010, 55) mu-
kaan tuonut esille, ettd kompetenssiin kuuluvat tietojen ja taitojen lisaksi oleellisesti suorituksen
mahdollistamat kyvyt ja valmiudet. Ruohotie (2005, 4) erittelee kompetenssiin liittyvat yksilén omi-
naisuuksien osatekijat kahteen paaryhmaan: 1) kognitiiviset kyvyt (kyvyt, tiedot ja taidot), seka 2)

affektiiviset valmiudet (motivaatio, persoonallisuuden piirteet ja minakasitys).

Toinen tydelamaosaamiseen liittyva keskeinen kasite on kvalifikaatio (Hanhinen 2010, 77). Kvalifi-
kaatio-kasite liitetadn myds yksittaisen tydntekijan patevyyteen ja patevyyden vaatimuksiin. Kvali-
fikaatio tarkoittaa patevyytta, jonka tydntekija on saavuttanut peruskoulutuksen tai tdydennyskou-

lutuksen seka tyokokemuksen kautta. Hanhisen (2010) mukaan tybeldmaosaamiseen liittyy kaksi
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keskeista tekijaa: tyontekijan kompetenssi ja tydelaman suunnasta tulevat kvalifikaatiot. Toimin-
nallisella tasolla edelld mainittuja kasitteitd yhdistaa kasite ammattitaito. Ammattitaito yhdistaa
kompetenssin, kvalifikaatiot ja sen kontekstin, jossa ty6ta tehdaan. Kuviossa 1 esitetaan tydelama-

osaamisten keskeisten osatekijoiden suhteet toisiinsa nahden (mukaillen Hanhinen 2010, 97).

TyBelamaosaaminen

Kompetenssi eli tydntekijan
kyvyt ja valmiudet

Kvalifikaatiot eli
tyon osaamisvaatimukset

Ammattitaito el
tydsuorituksessa todentuva
osaaminen

Kuvio 1. Tydelamaosaaminen ja sen keskeisten osatekijoiden valiset suhteet (mukaillen Hanhinen

2010)

Kuten kuvio 1 osoittaa, tydsuorituksen tavoitteen maarittavat tydeldaman vaatimuksista johdetut
kvalifikaatiot eli tydn osaamisvaatimukset ja tydsuorituksen toteutumisen mahdollistaa tydnteki-
jan kompetenssi eli tydntekijan kyvyt ja valmiudet. Ammattitaito on tydntekijan kyvykkyytta, joka
lopuksi toteutuu tydsuorituksessa, jonka tarkoitus on vastata tydeldaman vaatimuksia. Seuraavassa
esitan keskeiset kasitteet hierarkkisesti (mukaillen Hanhinen 2010, 97):
- Osaaminen
o tietojen onnistunutta soveltamista tavoitteen saavuttamiseksi
- Tybelamaosaaminen
o tyfelamassa menestymiseen tarvittavat tiedot, taidot, asenteet
» kvalifikaatio, tydn osaamisvaatimukset
» kompetenssi, tydntekijan osaaminen
e kognitiiviset kyvyt, yksilon tiedot ja taidot
o affektis-konatiiviset valmiudet: yksildn ominaisuudet, joiden avulla
han yllapitaa ja kehittaa kykyjaan ja valmiuksiaan

e ammattitaito: tydsuorituksessa realisoituu kvalifikaatioiden
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edellyttama ja kompetenssin mahdollistama kyvykkyys

Ammatillinen kompetenssi viittaa suorituspotentiaaliin tai kykyyn suoriutua ammattiin kuuluvista
ja tydorganisaation arvostamista tydtehtavista (Ruohotie 2005, 4). Ammatillinen kompetenssi on
riippuvainen paitsi tydntekijan valmiuksista myos tyohon kohdistuvista roolivaatimuksista. Ruoho-
tie (2005) viittaa Kanferiin ja Ackermaniin, jotka pitavat ammatillisen kompetenssin keskeisina osa-
tekijoina kykyja, tietoja ja taitoja, motivaatiota, persoonallisuutta seka minakdasitysta. Minakasitys
sisaltaa itseluottamuksen ja tehokkuususkomukset. Nama osatekijat voidaan jakaa kahteen ryh-
maan: 1) kognitiivisiin kykyihin (kyvyt, tiedot, taidot), seka 2) affektiivisiin ja konatiivisiin valmiuksiin
(motivaatio, persoonallisuuden piirteet ja minakasitys) (Ruohotie 2005, 5). Mindkasityksella tarkoi-
tetaan yksildn omaa arviota kyvykkyydestaan tai kompetenssistaan. Minakasitys on suhteellisen
pysyva, mutta itseluottamus sen sijaan saattaa vaihdella huomattavasti esimerkiksi ymparistéolo-
suhteiden tai muiden ulkoisten tekijoiden vaikutuksesta. Ruohotien (2005) mukaan itsetunto, itse-
luottamus ja tehokkuususkomukset vaikuttavat siihen, miten tydntekija sitoutuu tyéhénsa. Alhai-
set tehokkuususkomukset voivat johtaa tehtavasta luopumiseen, kun taas korkean itseluottamuk-

sen omaavan tyontekijan sitoutuminen tehtavaan on todennakdista.

Ty6tehtavassa onnistuminen vahvistaa yksilon itseluottamusta ja orientoitumista alan tehtaviin.
Onnistumiset muodostavat positiivisen kierteen: itseluottamuksen vahvistuessa tydsuoritus para-
nee ja mielenkiinto tyéta kohtaan vahvistuu. (Ruohotie 2005, 7.) Asiantuntijuuden kehittymisessa
keskeisessa asemassa ovat alykkyys ja kompetenssit. Kompetenssien kehittyminen on jatkuva pro-
sessi, jossa yksilé omaksuu ja vahvistaa taitojaan eri eldmanalueilla ja tydssa suoriutuakseen. Tata

prosessia Ruohotie kuvaa osaamispoluksi. (Ruohotie 2005, 8.)

Kognitiivisiin kykyihin liittyvat alylliset tekijat, joista on tunnistettu kaksi padkomponenttia: 1) Gf,
joka on yhteydessa abstraktiin paattelyyn, muistiin ja uusien ratkaisujen I6ytamiseen, ja 2) Gc, joka
on koulutuksen ja kokemuksen kautta hankittujen tietojen ja taitojen kautta saavutettua osaamista
(Ruohotie 2005, 5). Huomioitavaa on, etta tyokayttaytymisen ja ammatillisen kehittymisen kannalta
keskeisia affektiivisen ja konatiivisen alueen kasitteitad ovat persoonallisuuden piirteet, motivatio-
naaliset ominaisuudet ja volitionaaliset prosessit. Konaatio viittaa mentaalisiin prosesseihin, jotka
auttavat kehittymaan. Distaaliset tekijat (aiempi eldmdanhistoria), tydhon liittyvat roolivaatimukset
ja organisationaaliset tavoitteet luovat kontekstuaalisen kehyksen, joka osaltaan maarittaa val-

miuksia seka kompetenssien ja suorituksen muotoutumista ja kehittymista.



22

Tydsuoritus voidaan jakaa tekniseen ja kontekstuaaliseen suoritukseen. Tekninen suoritus on suh-
teutettavissa tyOtavoitteisiin. Kontekstuaalinen suoritus edistaa sosiaalisen ja organisatorisen ver-
koston toimivuutta ja psykologista ilmapiiria ja tukee siten tavoitteiden toteuttamista. (Ruohotie
2005, 8.) Persoonallisuuden piirteita ja tyon vaatimuksia on tutkittu 1900-luvun alkupuolelta lah-
tien. Persoonallisuuden ja suorituksen valisen yhteyden tutkimiseen on kaytetty viiden persoonal-
lisuustekijan mallia (Five-factor model, FFM). Tutkimukset ovat osoittaneet yhteyksia persoonalli-

suuden ja tydsuorituksen valilla. (Ruohotie 2005, 6.)

Kuvio 2 havainnollistaa ammatillista kompetenssia ja sen taustalla olevia kykyja/valmiuksia suori-
tuksen selittdjana. Ammatillinen kompetenssi nahdaan yksilén kapasiteettina, patevyytena, johon
kuuluvat ammattispesifinen tietdmys ja ammattispesifiset taidot. Ammatillisen kompetenssin taus-
talla ovat kyvyt ja aiemman elamanhistorian, kuten koulutuksen ja kokemuksen, aikana saavutettu

osaaminen. (Ruohotie 2005, 7.)

Kognitiiviset kyvyt |
Ammatillinen < .
kompetenssi Tyosuoritus

Tekninen
suoritus
Kontekstuaalinen v
suoritus -

Ammattispesifiset
taidot

Affektiset ja
konatiiviset valmiudet ',

Motivationaalinen
orientaatio

¥ Tybtavoitteet )
Toimintastrategiat
: ' —* (Osaamispolku
' f - -» Tahtopolku

Distaaliset tekijat Tydhan littyvat roolivaatimukset Organisationaaliset tavoitteet

Kuvio 2. Ammatillisen kompetenssin malli: muunnelma Kanferin ja Ackermanin (2005) esittamasta

mallista (Ruohotie, 2005)
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3.2 Hatapuhelun kasittely

Hatakeskuslaitos on maaritellyt IVO-roolin (ilmoituksen vastaanotto) osaamisvaatimukset. Hata-
keskuspaivystajan tehtavana on arvioida, mita viranomaisapua ja milla kiireellisyydella asiakas tar-
vitsee vai tarvitseeko asiakas apua ollenkaan. Jos asiakas ei tarvitse apua, paivystaja tekee paatok-
sen tehtavan valittdmatta jattamisesta ja ohjeistaa asiakasta. Edelld mainittu hatdkeskuksen kes-
keinen tehtava on maaritelty myos hatakeskuslaissa. Viranomaiset antavat hatakeskukselle tehta-
vankasittelyohjeet, joiden mukaan hatakeskuspaivystajat suorittavan hatapuhelun kasittelyyn liit-

tyvan riskinarvion.

Hatakeskuspaivystajan vastattua hatapuheluun hanen pitada muodostaa mahdollisimman nopeasti
oikea kasitys tilanteesta. On erittdin tarkeaa, ettd kasitys vastaa mahdollisimman hyvin todellista
tilannetta, koska sen perusteella hatakeskuspaivystdja joko halyttaa viranomaisyksikot tai jattaa
halytyksen tekemattd. (Norri-Sederholm 2015, 12.) On my®@s tarkeaa valittaad hatapuhelun aikana
muodostunut tilannekuva eri viranomaisyksikkdjen henkildkunnalle mahdollisimman hyvin. Tie-
donkulkua tarvitaan myo6s paatoksien tueksi esimerkiksi tilanteissa, joissa potilaita on useita. Tal-
|6in puhutaan monipotilastilanteista. Paatdksentekoon vaikuttavat tekevan henkildn tilannetietoi-
suus. Tietoa tarvitaan eri lahteistd, jotta voidaan luoda oikea mentaalinen kuva siitd, mita on ta-
pahtumassa. Tiedon laadulla ja maaralla on vaikutusta mentaalisen kuvan taydellisyyteen ja oikeel-
lisuuteen. Jos paatdkset perustuvat huonolaatuiseen tietoon, se voi johtaa heikkoon tulokseen po-

tilaan hoidossa tai aiheuttaa riskin pelastajille. (Norri-Sederholm 2015, 12.)

Hatapuhelun kasittelyyn liittyvat osaamisvaatimukset (Hatakeskuslaitos 2022, 6) edellyttavat, etta

hatakeskustydntekija:

- 0saa huomioida hatapuhelun kasittelya koskevat kielivaatimukset

- 0saa kayttaa virkamiehelle sopivaa kielta ja aanensavya

- 0saa suhtautua asiallisesti hatailmoituksen tekijaan

- yllapitad ammatillista neutraaliutta vaikeissakin tilanteissa ja selvittaa tarvittavat tiedot ha-
tailmoituksen tekijan mielentilasta riippumatta

- 0saa huomioida hatailmoituksen tekijan kyvyn kuvailla tilannetta ja tarvittaessa muuttaa
omaa vuorovaikutustaan kohderyhman mukaisesti (esim. lapset, vanhukset, paihtyneet)

- osaa ilmaista itsedan selkeasti ja ymmarrettavasti eri tilanteissa.
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Kansainvalisista tutkimuksista kay ilmi, etta yksi ensimmaisista hatapuhelun kasittelyyn liittyvista
kuvaavista tutkimuksista kuvasi poliisille soitettua hatdpuhelua ja sen jarjestelmallista kasittelya
(Zimmerman, 1984). Tutkimuksessa huomattiin, etta puheluilla on toistuvia muotoja, joissa toteu-
tuvat tietyt vaiheet: 1) avaaminen/tunnistaminen, 2) avunpyynto, 3) kysymykset, 4) paatéksenteko
/ tiedon antaminen avunsaannista), ja, 5) puhelun lopetus. Tutkimuksessa havaittiin, etta soittajan
ensimmainen vuoro on ehka kriittisin siita syysta, etta soittajat pyrkivat aloituksessa tarjoamaan

mahdollisimman paljon tietoa hatatilanteesta (Kevoe-Feldman 2019, 229).

Hatapuhelun soittajat tuovat keskusteluihin erilaisia mutta laheisesti toisiinsa liittyvia vuorovaiku-
tuskehyksia (Tracy 1997, 316). Tracyn (1997) mukaan kehys on joukko odotuksia tilanteesta, joissa
kansalaiset odottavat hatakeskukselta asiakaspalvelua - kun taas hatakeskuspaivystajat asemoitu-
vat julkisen palvelun kehykseen. Tilanteessa tunnistetaan kaksi eri todellisuutta, soittajan ja vas-
taajan. Tama ilmenee esimerkiksi siing, etta soittaja ei ymmarra, miksi hatdkeskuksesta esitetaan
kysymyksia eika vain lahetetd apua. (Tracy 1997, 316.) Kysymysten esittdminen on kuitenkin valt-
tamatonta, silla kysymysten kautta hatakeskuspaivystaja tekee tehtavan kiireellisyyden arviointia
(riskinarviointia) ja arvioi viranomaisohjeiden tukemana, mihin kiireellisyysluokkaan tehtava maa-
ritetddn tai tarvitseeko viranomaisapua halyttaa ollenkaan. Asiakkaat voivat kuitenkin kokea kysy-
mykset kuulusteluksi. Heidan kaytéksensa voi muuttua toykedksi, ja he voivat myos katkaista pu-

helun kesken. Paivystajan kaytos voi tuntua soittajista tylylta, jopa vihamieliselta. (Tracy 1997, 130.)

Tracy (1997, 315) korostaa, etta viranomaisavun tuottaminen kansalaisille on keskeinen julkinen
palvelu, jossa hatapuhelun vastaanottajat saavat tarvittavat tiedot kansalaisilta ja tiedot valitetaan
tarkoituksenmukaisille viranomaisyksikaille. Kysymysten esittdminen ja vastausten saaminen on
hatakeskuspaivystdjan tyon keskeisin tehtava. Tracy (1997) on huomannut, etta vaikka hatapuhelut
voidaan rutiininomaisesti hoitaa hyvin, vuorovaikutuksellisia ongelmia voi kuitenkin syntya, jos

soittaja arsyyntyy paivystajan esittamiin kysymyksiin.

Hatapuhelututkimuksen nykyiset suuntaukset ovat keskittyneet siihen, miten soittajat suunnitte-
levat avauspyyntdnsa ja mika on soittajan pyyntémuodon ja soittajan vastauksen valinen suhde.
Larsen (2013, 205) on yksi monista tutkijoista, joka on kiinnostunut eri nakékulmista siihen, miten
soittajien pyyntémuodot muokkaavat ja rajoittavat puhelun vastaanottajien vastauksia pyyntoon.

Han on tutkinut Tanskan hatakeskuksen toimintaa keskittyen soittajien tapaan esittaa avunpyynt®
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ja siihen liittyva avun saannin vaatimus hatapuhelussa. Tutkimuksessa tarkasteltiin sita, miten
avunpyynnoén esittaminen puhelun alussa vaikuttaa paatoksentekoon, joka pohjautuu siihen,
missa jarjestyksessa hatakeskuspdivystaja esittda kysymyksia. Hatapuhelun kasittelyn toiminta-
malli muodostuu soittajan esittdman avunpyynndn ja siihen liittyvien laajentavien kysymysten ym-
parille. Tassa tunnistetaan seuraavat vaiheet: 1) vastaaminen ja avunpyynto (ongelman kuvaus), 2)
pyyntéon vastaaminen (myontaminen), 3) puhelun paattdminen (sulkeminen). Tutkimuksessa kes-
kityttiin tapauksiin, joissa soittajat esittavat syynsa soittamiselle avoimella pyynndélla, josta ei il-

mene tarkempia tietoja tapahtumasta. (Larsen 2013, 206.)

Puhelun aloituksella ja vastaanottajien vastaustavoilla on useita merkityksellisia kdytannon vaiku-
tuksia puhelun kasittelyyn (Larsen 2013, 228-229). Larsen (2013) huomasi, etta jos puhelun vas-
taanottaja ei tunnista tilannetta esitetyn pyynnon jalkeen, voi myéhemmin voi kayda ilmi, etta ti-
lanne olisikin edellyttanyt kiireellisen tehtavan halyttamista. Talldéin apu voi avuntarvitsijan nako-
kulmasta viivastya aiheettomasti. Larsenin (2013, 228) mukaan puhelun vastaanottajat ovat herk-
kia erilaisille kielellisille muodoille, joita soittajat kayttavat avunpyynnon alussa. Esimerkiksi kun
soittajat esittavat vahvan avunpyynnon kayttaen modaalista verbia kuten "jeg/vi skal” (“meidan tay-
tyy”) ja sisallyttdvat pyyntéon asiaankuuluvan syyn avuntarpeeseen, puhelun vastaanottajat vas-
taavat soittajan pyyntéon ja lahettavat apua ilman mitaan tietoja tapahtuneesta. Tutkimuksessa
havaittiin erityisesti tilanteita, joissa soittajat esittivat avunpyynnén niin sanotusti avoimena pyyn-
téna, antamatta tarkempaa kuvausta hatdtilanteesta. Talldin puhelun vastaanottajat saattoivat
keskittya asiakkaan pyynnon kielelliseen rakenteeseen niin vahvasti, etta hatatilanteen tarkempi

selvittaminen jai tekematta. (Larsen 2013, 228.)

Larsenin (2013) tutkimuksessa siis havaittiin, etta 1) kun soittaja esittda vahvan pyynnén ja oman
tilannearvionsa avuntarpeesta ja tehtavan luonteesta, on mahdollista, ettd han saa apua ilman tar-
kempaa tietojen selvittamista (riskinarvio), ja 2) kun soittaja esittaa heikon pyynnon eli niin sanotun
epaselvan avunpyynnén kuvauksen, paivystajalla on riski tunnistaa tilanne vaarin ja avun lahetta-
minen voi viivastya. Soittajien avausmuotojen vaihtelu kdynnistaa erilaisia satunnaisuuksia, jotka
hatakeskuspaivystajien tulisi hallita. Soittajat pyrkivat maksimoimaan avausvuoronsa tarjotakseen
taydellisen tarinan, joka saa aikaan sopivan avun muodon, mutta kaytanndssa tama voikin aiheut-

taa haasteita hatakeskuspaivystajan ja asiakkaan vuorovaikutuksessa ja tilanteen tunnistamisessa.
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3.3 Keinot asiakkaan kohtaamiseen

Seuraavaksi esittelen tutkimuksia, joissa kasitellaan keinoja asiakkaan kohtaamiseen ja tunteiden
hallintaan. Suomessa hatakeskuksen tilastoissa todetaan vuosittain, ettd noin puolet hatdanume-
roon soitetuista puheluista ei johda viranomaisavun halyttamiseen. Naissa tilanteissa hatakeskus-
paivystajan vuorovaikutustaidot ja riskinarvio-osaaminen korostuvat. Hatakeskuksissa kohdataan

myo6s haasteellisia asiakastilanteita, jotka aiheuttavat osaltaan kuormitusta vaativassa tydssa.

Kompetenssiin eli tydntekijan osaamiseen kuuluvat myds affektiiviset valmiudet eli ihmissuhdetai-
dot, tydntekijan sosiaaliset perusvalmiudet, esimerkiksi kompetenssi palvella asiakkaita (Hanhinen
2010, 94.) Havaintojen mukaan ammattilais-asiakasvuorovaikutuksessa empatian osoittaminen
kuitenkin mutkistuu, koska ammattilaisen oletetaan keskittyvan ennen kaikkea asiakkaan ongel-
man ratkaisemiseen eika affektiiviseen asiakkaan huolen jakamiseen (Helkama, Myllyniemi, Lieb-
kind, Ruusuvuori, Lénnqgvist, Hankonen, Renvik, Jasinskaja-Lahti & Lipponen 2020, 110). Helkaman
ynna muiden mukaan tama voi johtaa tilanteeseen, jossa asiakkaan emotionaaliset kokemukset
eivat tule kasitellyiksi, vaikka ne ongelmallisessa tilanteessa voivat olla hyvinkin stressaavia, ja asia-
kas jaa vaille emotionaalista tukea, vaikka varsinaiseen ongelmaan |8ytyisikin ratkaisu. Helkama
tutkimusryhmineen (2020) viittaa Hochschildin (1979, 1983) emootioista tekemaan tutkimukseen,
jossa havaittiin, etta tunteiden saately voi olla olennainen osa ihmisten valista kanssakaymista mo-
nissa ihmissuhdeammateissa. Omiin ja toisten tunteisiin vaikuttaminen on olennainen osa tyoteh-

tavaa. Tata vaikuttamista kutsutaan tunnetyoksi. (Helkama ym. 2020, 111.)

Tarvittavan avun lahettaminen on keskeinen tehtava hatapuheluiden vastaanottajille, mutta myos
hoidon tarjoaminen on tarked osa ty6ta (Garcia 2022, 1). Edellisessa alaluvussa esitetyssa Tracyn
(1997) tutkimuksessa huomattiin, etta vaikka hatapuhelut voidaan rutiininomaisesti hoitaa hyvin,
voi vuorovaikutuksellisia ongelmia syntya asiakkaan arsyyntyessa paivystajaan. Garcian (2022) mu-
kaan hoidon tarjoaminen tarkoittaa soittajan ohjaamista kysymyksilla kiireellisen tilanteen aikana.
Garcia huomasi, ettd ohjaaminen voi auttaa soittajaa rauhoittumaan ja parantaa kommunikointia.
Han havaitsi tutkimuksessaan tekniikoita, joita paivystajat kayttivat soittajien tunteiden hallintaan:
1) varmuuden tarjoaminen, 2) myétatunnon osoittaminen, 3) tunteiden takaisin heijastaminen ja
4) neuvonta. Tutkimuksessa tuotiin esille, etta kaikki puhelun vastaanottajat eivat kuitenkaan pysty

hallitsemaan tunteitaan vaan ovat toykeita soittajia kohtaan. Naissa tilanteissa soittaja saattaa
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loukkaantua hatakeskuspaivystajan rutiinikysymyksista. Hatakeskuspaivystajan téykeys voi johtua

tyon kuormituksesta. (Garcia 2022, 1.)

Emotionaalinen tyd tai huomion kiinnittdminen soittajien tunteisiin voi olla valttamatdn osa onnis-
tuneita hatapuheluita joissakin olosuhteissa. Soittaja, joka ei ole emotionaalisesti jarkyttynyt, voi
mahdollisesti muuttua sellaiseksi, jos puhelua ei hoideta hyvin. Vaikka tdma voi varmasti olla on-
gelma, joka voi vaikuttaa palvelujen tarjoamiseen, silla voi olla my6s jadnnosvaikutuksia soittajaan.
(Kevoe-Feldman 2019, 237.) Puhelun vastaanottajan ja soittajan valisen vuorovaikutuksen luonne
Voi paitsi vaikuttaa soittajan kykyyn selviytyd meneillaan olevasta hatatilanteesta myds edistaa hei-
dan joustavuuttaan puhelun aikana hetki hetkelta. Silla voi olla my6s pitkaaikaiset vaikutukset asi-

akkaan toipumiseen tilanteesta. (Garcia 2022, 2-3.)

Puhelun vastaanottajat kayttavat erilaisia tekniikoita hoitotydn suorittamiseen auttaakseen tai tu-
keakseen soittajia hallitsemaan tunteitaan, huolehtimaan fyysisesta turvallisuudestaan ja kasitte-
lemaan tilannetta (Garcia, 2022, 4-5). Tallaisia tekniikoita havaittiin kaytettavan erityisesti puhe-
luissa, joissa soittaja oli tunteen vallassa; muulloin puhelun vastaanottajat tydskentelivat ennalta-
ehkaisevasti alentaakseen stressitasoja, jotta soittajan itsehillinta sailyy. Empatian ilmaiseminen ja

stressia vahentavien tekniikoiden hyddyntaminen voivat auttaa soittajia tunteiden hallinnassa.

Garcian (2022) mukaan myds muut tekniikat, kuten kohteliaisuuksien esittaminen, turvallisuuden
varmistaminen ja ohjeiden antaminen meneilldaan olevan hatatilanteen keskella, voivat toimia
emotionaalisen tuen menetelmind. Toisinaan puhelun vastaanottajat kayttivat erilaisia vuorovai-
kutustyyleja ja mukauttivat viestintaa erilaisille asiakkaille sopivaksi. Erilaisia vuorovaikutusteknii-
koita kaytettiin tyypillisesti lapsiasiakkaiden kanssa. Eras tekniikka, jota kdytettiin, oli ddnensavyn
muuttaminen. Silld voidaan osoittaa empatiaa ja rohkaista asiakasta toimimaan. Joissain tilanteissa
puhelun vastaanottaja myds siirtyi ammatillisesta tai institutionaalisesta keskusteluroolista ysta-
valliseen tyyliin, niin sanottuun perherooliin, joka tarjoaa emotionaalista tukea ja varmistaa lapsen
fyysisen turvallisuuden. Kaytdssa oli myds kuuntelijoiden vastauksien kaytt6 vastavuoroisesti, jolla
tarkoitetaan lyhytta vastauksen toistoa tai vahvistusta, kuten “okei"- tai "joo-0"-kuittausta vastaus-
ten valiin. Tama edesauttaa dialogin etenemista ja yhteisen ymmarryksen saavuttamista. (Garcia

2022, 10.)
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Seuraavaksi keskityn tutkimukseen, joka kasitteli hatakeskuspaivystdjille suunnattua vuorovaiku-
tuksen koulutusta. Gerwingin, Steen-Hansenin, Mjaalandin, Jensenin, Eielsenin, Thomasin ja Gul-
brandsenin (2021, 1) tutkimuksen tavoitteena oli arvioida koulutusinterventioiden vaikutusta ha-
takeskuksessa Norjan Tansbergissa. Kurssin tavoitteena oli parantaa hatakeskuspaivystajien vies-
tintataitoja soittajien kanssa tehtdvan yhteistydn sujuvoittamiseksi. Gerwing tutkimusryhmineen
(2021, 1) korostaa, etta hatapuheluiden kasittely on olennainen osa avuntarvitsijan selviytymisket-
jua. Tutkimuksessaan he nostavat esille keskeisen nakdkulman hatakeskuspaivystajan tydn vaati-
vuudesta suhteessa osaamisvaatimuksiin, jotka koskevat padsemista sujuvaan vuorovaikutukseen
asiakkaan kanssa ja tilanteen tunnistamista nopeasti. Hatapuhelun kasittelyssa tehdaan kriittisia
paatoksia, jotka perustuvat soittajilta saatuihin tietoihin. Vaikka sujuvaa yhteisty6ta tarvitaan, puut-
tuu nayttdon perustuva ohjeistus siita, miten yhteistyd saavutetaan, kun samalla on noudatettava

tarkkoja ohjeita puhelun kasittelyssa. (Gerwing ym. 2021, 1.)

Gerwing tutkimusryhmineen (2021) havaitsi, etta kun hatakeskuksen paivystdjilla ja soittajilla on
vaikeuksia tehda yhteisty6ta tunteiden, hammennyksen ja konfliktien vuoksi, heidan kriittiset paa-
toksentekokykynsa hairiintyvat, mika voi viivastyttaa puhelun kasittelya tai johtaa resurssien yli- tai
alikayttoon. Talla tarkoitetaan sita, etta hatakeskuspaivystaja voi yli- tai aliarvioida tilanteen kiireel-
lisyysluokan. Tama pilottitutkimus osoitti, ettd koulutus aiheutti kayttaytymismuutoksia hatakes-
kuspaivystdjissa ja paivystajat voivat oppia uusia tekniikoita asiakkaan kohtaamiseen. Erilaisia vies-
tinnan tekniikoita ovat epavarmuuden vahentaminen, arvostuksen osoittaminen, esimerkiksi hy-
vista tiedoista kiittdminen, ja sen osoittaminen, ettd ymmartaa soittajaa. Nama tekniikat oli helppo
integroida rutiineihin, mika osoitti, etta hatakeskuspaivystajat voivat tasapainottaa tiukkoja ohjeita
osoittamalla mydtatuntoa. Tutkimuksessa psykologiset tekniikat pikemminkin vahensivat kuin li-

sasivat paatoksentekoon kuluvaa aikaa. (Gerwing ym. 2021, 7.)

3.4 Hatatilannekayttaytyminen ja tyon inhimilliset tekijat

Edellisessa luvussa esittelin tutkimusta (Gerwing ym. 2021), joka koski hatakeskuspaivystajien kou-
lutusta ja jonka tavoitteena oli parantaa hatakeskuspaivystéjien viestintataitoja soittajien kanssa
tehtavan yhteistydn sujuvoittamiseksi. Tutkimuksesta nousi esille omaan tutkielmaani liittyvana
kysymyksena se, miten siina esitetyt tekniikat voivat vahentaa paivystajan kuormittumista puhelun

aikana tai sen jalkeen. Lisaksi esimerkit muistuttavat ensilinjan auttajien kayttaytymisen merkityk-
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sesta traumaattisissa tilanteissa. Saaren (2003, 44) mukaan ensilinjan auttajien (hatakeskuspaivys-
taja, ensihoitaja, palomies, poliisi) rauhoittavalla, turvallisuutta luovalla ja rohkaisevalla toiminnalla
on valtava merkitys psyykkisessa sokissa olevalle ihmiselle. Auttajien sanat ja suhtautuminen luo-
vat tilanteelle savyn, joka voi olla myonteinen, kokemusta kantava, mutta se voi olla myds kieltei-

nen, tuskaa ja ahdistusta lisaava.

Auttamistydssa on keskeistd ymmartaad inmisten hatatilannekayttaytymista eli sitd, miksi ihminen
toimii niin kuin toimii. Nurmen (2006, 37) mukaan ihmiset reagoivat hatatilanteissa vaistonvarai-
sesti, esimerkiksi vaistamalla vaaraa tai pakenemalla. Jos edessa on umpikuja, vaihtoehdoksi voi
tulla jshmettyminen tai lamaantuminen. Akillisissa tilanteissa ihminen ei edes tiedosta mekanis-
mia, joka panee hanet toimimaan. Sokkiin joutuminen ei ole pelkastaan negatiivinen tapahtuma,
vaan se voi laukaista erilaisia voimavaroja, jotka yllapitavat selviytymista. Sokissa oleva ihminen voi
esimerkiksi harhailla ja ikaan kuin etsia jotakin onnettomuuspaikalla, ja han voi olla takertunut asi-
aan, joka on silla hetkella toisarvoinen, kuten téihin kiirehtimiseen. Nurmen (2006, 38) mukaan han
voi my0s kokea voimakkaita ja ddrimmaisia tunnereaktioita, jotka vaikuttavat kayttaytymiseen. On-
nettomuuspaikalla oleva asiakas voi olla sokissa ja tuoda esille, ettd hanella on kiire jatkaa mat-
kaansa téihin. Kun hatakeskuspaivystaja esittaa kysymyksia ja tunnistaa tilanteen, asiakkaalle saa-

daan oikeanlaista apua.

Sosiaalipsykologiassa sosiaalisella kognitiolla tarkoitetaan ajatus- ja tulkintamalleja, joita yksildlla
on liittyen sosiaalisiin tilanteisiin. Asiakkaan kohtaaminen on tapahtuma, jota ohjaavat sosiaalipsy-
kologisesti ilmaistuna skeemat. (Helkama ym. 2020, 145.) Skeemojen alalaji ovat skriptit, jotka oh-
jaavat tulkintojamme. Skripti tarkoittaa yleista jarjestaytynytta tietoa, jota meilla on tilanteesta: mi-
ten minun odotetaan toimivan, ja miten voin odottaa muiden toimivan. Skripti sisaltda myos tul-

kinnat muiden toiminnasta. (Helkama ym. 2020, 146.)

Helkaman ynna muiden (2020, 151) mukaan skeemojen toiminta sosiaalisen tiedon kasittelyssa
sisaltaa tietyt vaiheet, jotka yhdistin hatapuhelun kasittelyyn. Ensimmainen vaihe on tilanteesta
saatu vihje, joka hatakeskuspaivystajan tydssa tarkoittaa hatapuheluun vastaamista ja puhelun
alussa saatavia tietoja. Toinen vaihe sisaltaa tilanteeseen liittyvan aiemman kokemuksen, jonka
perusteella hatakeskuspaivystajan virittaytyminen informaation kerdamiseen aktivoituu. Kolman-
nessa vaiheessa henkil6kohtaiset konstruktiot eli esimerkiksi ennakko-oletukset, aikaisempi tieto

ja emotionaaliset tekijat vaikuttavat saadun informaation tulkintaan. Mielialalla on suuri merkitys
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toiminnassa, koska mydnteinen suhtautuminen edesauttaa tarkkaavaisuutta ja havaintojen teke-
mista. (Helkama ym. 2020, 152.) Edelld esitetyn perusteella nakisin, ettd myonteisyys hatakeskus-
paivystajan tydssa edesauttaa oikeiden havaintojen tekemista ja kysymysten esittamista tilanteen

tunnistamiseksi oikein.

Edellisessa alaluvussa kerroin Tracyn (1997) tutkimuksesta, joka toi esille hatapuheluun liittyvat
vuorovaikutuskehykset: asiakas odottaa saavansa palvelua "tilaamalla” apua, kun taas hatakeskus-
paivystdja tydskentelee viranomaisroolissa, jossa palvelun tarve on arvioitava. Ongelmia puheli-
messa tapahtuvassa vuorovaikutuksessa ilmenee, koska asiakas ei ymmarra, miksi hanelle esite-
taan kysymyksia eika vain Idheteta apua. Larsen puolestaan (2013) havaitsi, etta soittajan esittama
vahva pyyntd, esimerkiksi "akkia apua”, voi vaikuttaa niin, etta asiakas saa apua ilman tarkempaa
tietojen selvittdmista - ja jos soittaja esittad heikon, epaselvan avunpyynnén, paivystajalla on riski
tunnistaa tilanne vaarin. Edella tuli myos esille, ettd jos hatakeskuspaivystajan ja soittajan valisessa
vuorovaikutuksessa ilmenee vaikeuksia tunteiden, hammennyksen ja konfliktien vuoksi, heidan
kriittiset paatoksentekokykynsa hairiintyvat. Tama voi pitkittaa hatdpuhelua ja saada hatakeskus-
paivystajan yli- tai aliarvioimaan tilanteen kiireellisyysluokan, mika voi viivastyttaa puhelun kasitte-

lya tai johtaa resurssien yli- tai alikayttoon.

Edella esitettyjen tutkimusten perusteella yhteenvetona voi todeta, etta hatakeskuspaivystajan ja
asiakkaan valisessa keskustelussa korostuu tydon kuormitustekijoiden vaikutus. Tydn sisaltdon liit-
tyvilla kuormitustekijoilla tarkoitetaan tydn luonteeseen ja tyotehtaviin liittyvia tekijoita, kuten esi-
merkiksi edella esitetyt toistuvat vaikeat vuorovaikutustilanteet asiakastydssa (Tyosuojeluhallinto
2017, 2). Hatakeskuspaivystajan tydssa ovat lasna vaikeat vuorovaikutustilanteet, kuten tutkimuk-
set osoittavat. TyOterveyslaitoksen (2020, 7) mukaan digitalisoituvassa ja automatisoituvassa
tydssa korostuu kyky kasitella tietoa ja oppia jatkuvasti uutta. Ihmisen kognitiiviset kyvyt eli tiedon-
kasittelyn kyvyt, kuten tarkkaavaisuus ja tydmuisti, ovat kuitenkin rajallisia. Naista syista on tarkeaa

hallita tydn kognitiivisia kuormitustekijoita, keskeytyksia ja tietotulvaa. (Tyoterveyslaitos 2020.)

Edella sivuttiin hatakeskuspaivystajan tydssa tapahtuvaa sosiaalisen tiedon kasittelya ja skeemojen
toimintaa seka vaiheita (Helkama ym. 2020). Hatakeskuspaivystdja saa tilannevihjeen puhelussa ja

ryhtyy keradmaan tietoa, joka pohjautuu aiempaan kokemukseen. Henkilokohtaiset tekijat, kuten



31

ennakko-oletukset tai emotionaaliset tekijat, hatakeskuspaivystajan vireys ja mieliala, voivat vai-
kuttaa saadun tiedon tulkintaan. Kuten edella esitetyt aikaisemmat tutkimukset osoittavat, asiak-

kaan ollessa tunteiden vallassa tunteet voivat helposti tarttua myds paivystajaan.

Arias-Hernandez ja Fisher (2013, 195-196) toivat tutkimuksessaan esille tunnelinakdilmién, jolla on
vaikutusta hatdkeskuspdivystajan tilannetietoisuuteen. Tutkittaessa tunnelindkda hatatilanteen
hallinnassa on havaittu kolme eri nakékulmaa. Ensinndkin tunnelindké voidaan ymmartaa kogni-
tiiviseksi ilmioksi, joka vaikuttaa ihmisen havaintokykyyn ja ymparistén arsykkeiden kasittelyyn.
Tunnelindkd ymmarretaan esimerkiksi havaintokyvyn kaventumiseksi, joka vaikuttaa suoritusky-
kyyn ja paatdéksentekoon. Tunnelinddn voi laukaista voimakas stressi, esimerkiksi aikapaine ja or-
ganisaation odotukset. Toiseksi tunnelindkd voidaan ymmartaa ilmioksi, joka vaikuttaa ihmisen
padttelyyn. Vahvistusharha on taipumus suosia tietoa, joka vahvistaa uskomuksiamme, ja vaha-
telld tai jattaa huomiotta niita kumoavia tietoja. Hatakeskuspaivystajan tydssa tama ilmid voi esiin-
tya skeemojen toiminnassa niin, etta hatakeskuspaivystaja tunnistaa tilannevihjeet, mutta aiempi
kokemus esimerkiksi samanlaisesta asiakkaasta vaikuttaa paatoksentekoon ja havaintojen tekoon
tilanteesta. Kolmanneksi tunnelinakd voidaan ymmartaa sosiaaliseksi ja organisatoriseksi ilmioksi,
joka esiintyy erityisesti, kun on oltava vuorovaikutuksessa ihmisten ja samanaikaisesti tietokone-

pohjaisten jarjestelmien kanssa. (Arias-Hernandez & Fisher 2013, 195-196.)

Sosiaalisessa kayttaytymisessa hatatilanteessa on tunnistettu sivustakatsojan rooli (bystander ef-
fect) (Fisher, Greytemeir, Pollozek & Frey 2006, 275). Sivustakatsojan rooli tarkoittaa, etta henkild
on paikalla tilanteessa, mutta han ei osallistu tilanteen selvittdmiseen tai uhrin auttamiseen vaan
odottaa, ettd joku muu sivullinen hoitaa asian (Fisher ym. 2006). Hatdkeskuspdivystajan tydssa il-
mi6 voi tulla esille hatapuhelussa siten, etta paivystajalle muodostuu tilannekuva valinpitamatté-
mista auttajista tapahtumapaikalla. Fisher ynna muut (2006) huomasivat tutkimuksessaan, etta si-
vustakatsojailmiota ei esiinny vaarallisimmissa tilanteissa, koska ne nopeammin ja selkedmmin
tunnistetaan hatatilanteiksi. Talldin sivustakatsojalla heraavat tunteet ja sitd kautta motivaatio ha-

tatilanteessa auttamiseen.

Riou, Ball, Morgan, Gallant, Whiteside, Bray, Bailey ja Finn (2021, 4) ovat tutkineet sivustakatsojan
roolia tutkimuksessaan. He havaitsivat, etta asiakkaan esittamalla puhelun avauskuvauksella ol

suuri vaikutus siihen, kuinka hatakeskuspaivystdja tunnisti asiakkaan tilanteen. Naissa tilanteissa
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ilmoittaja ilmaisi uskovansa, etta potilas oli kuollut, esimerkiksi kdyttamalla sanoja “potilas on kuol-
lut”, "kuoli”, "ei elossa” tai "ei elonmerkkeja”. Tutkimuksen mukaan tilanteissa, joissa paivystaja tun-
nisti sairaalan ulkopuolisen sydanpysahdyksen, soittaja ilmoitti potilaan kuolleeksi joka viiden-
nessa tapauksessa. Riou ynna muut (2021) suosittelevat, ettd hatakeskuspaivystajat kiinnittavat
huomiota puhelimessa annettuihin lausuntoihin, koska huomattava osa maallikkosoittajien "kuol-
leiksi” luonnehtimista sydanpysahdyspotilaista selviytyi: 15 prosenttia potilaista, jotka soittaja il-
moitti kuolleeksi, selvisi, eika tilanteissa toteutunut sivustakatsojan rooli vaan niissa ryhdyttyiin toi-
mimaan potilaan parhaaksi. Tama tutkimus osoittaa sen, mika merkitys viranomaisten antamilla
toimintaohjeilla ja hatakeskuspaivystajan ammattitaidolla on hatatilanteen tunnistamisessa. Sa-
malla on muistettava hatakeskuspaivystajan tydssa tapahtuvan sosiaalisen tiedon kasittelyn mer-

kitys ja siihen liittyvat tekijat, kuten paivystajan vireyden vaikutus tiedon tulkintaan tai soittajan

tunteiden tarttuminen pdaivystajaan.

Garcian (2015) tutkimuksessa huomattiin, etta kun soittaja kaytti hatapuhelussa avauskuvausta
"jotain todella outoa on tapahtunut”, se pitkitti tilanteen tunnistamista. Tutkimuksen perusteella
soittajan tunteiden hallinta mahdollisti sen, etta han pystyi kommunikoimaan selkeasti, mutta pai-
vystdja ei kyennyt tunnistamaan kokonaiskuvaa. Analysoinnissa huomattiin, ettd kokonaiskuva ei
paassyt rakentumaan, koska paivystaja keskittyi kyselysarjoihin, eli kdytannéssa asiakkaan kuun-
telu jai vdhemmalle. Tutkimuksessa huomattiin, etta jos paivystdja olisi kuitannut saamansa vihjeet
ja tiedot, puhelu olisi voinut avautua nopeammin. Keskeinen huomio oli se, ettad kun hatakeskus-
paivystaja keskittyy tehtavan aikana pienten yksityiskohtien, esimerkiksi henkilétietojen ja sijain-
nin, selvittdmiseen ja ndin keskeyttaa soittajan toistuvasti, kokonaisvaltainen tilannekuva ei paase

avautumaan (Garcia 2015, 117).

3.5 Tydymparistéon ja asiakkuuksiin liittyva muutos

Tybymparistoon liittyvien osaamisvaatimusten voidaan nahda liittyvan teknologian kehittymiseen
ja enenevassa maarin myos hatakeskuksen ja viranomaisten yhteistydhon, yhteistydssa kaytetta-
viin jarjestelmiin (hatakeskustietojarjestelma ja kenttajohtojarjestelma) seka viranomaisten yhteis-
ten tilanne- ja johtokeskusten perustamiseen ja toimintakaytantdihin seka naihin liittyviin lainsaa-
dannéllisiin muutoksiin. Viranomaiskentan yhteistoiminta muodostaa uusia toimintamalleja, ja on

kaynnistetty kokeiluita, jotka liittyvat yhteistydhén viranomaisten valilla, esimerkiksi hatakeskus-
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ensihoitopalvelu-terveydenhuolto-rajapinnassa. Hoidon tarpeen arviointi tarkoittaa terveyden-
huollon palvelua, jossa asiakas soittaa itse suoraan sairaalaan tai hatakeskuspaivystaja ohjaa asi-
akkaan soittamaan sairaalaan silloin, kun tilanne ei riskinarvion mukaan edellyta viranomaisavun
halyttamista. Myos viranomaisten tilannekeskuksissa on otettu kdytt6on hoidon tarpeen arviointi
ensihoitajien tydssa. Asiakkaan puhelu ohjautuu hatakeskukseen, hatakeskuspaivystaja tekee ris-
kinarvioinnin ja paatyy kiireettémaan tehtavaan, ja taman jalkeen asiakas saa ohjeet siita, etta en-

sihoitaja ottaa haneen yhteytta puhelimitse.

Pelastusalan tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden toimintaohjelman (Sisaministerié 2021, 40) laadin-
nan yhteydessa havaittiin, ettd pelastustoimella on parannettavaa asiakkuustyon kyvykkyyksissa.
Kyse on kyvykkyyksista, jotka edistavat erilaisten asiakasryhmien tosiasiallista yhdenvertaisuutta
(Kopra 2022, 54). Kyky kohdata ja ottaa huomioon toimintakyvyltaan rajoittuneita, erilaisia ihmisia,
nousi esiin myds asiantuntijakeskusteluissa, joita kaytiin haavoittuvassa asemassa olevien asiakas-

ryhmien sidosryhmien edustajien kanssa.

Kopran (2022) mukaan erityisen tarkeita erilaisten ihmisten kohtaamisen kyvykkyydet ovat pelas-
tustoiminnan ja ensihoidon kiireellisissa halytystehtdvissa, joissa asiakkaat ovat usein jarkyttyneita.
Asiakas voi olla onnettomuus- tai tapaturmatilanteessa ensimmaista kertaa, kun taas pelastustoi-
minnan seka ensihoidon henkildstdlle kyseessa voi olla niin sanottu helppo perustehtava. Naissa
tilanteissa korostuvat ihmisen kohtaamisen ja empatian taidot. Toimijoiden tavoitteena tulee olla
positiivisen asiakaskokemuksen varmistaminen. Monikulttuurisuus ja erilaisten kulttuurien toimin-
tatavat tulisi myds ottaa huomioon paremmin pelastustilanteissa. Tosiasiallista yhdenvertaisuu-
den huomioimista on se, etta palveluita voi saada omalla kielella tai mahdollisimman selkokieli-
sesti. Toimintaohjelman mukaan, englanninkielisesta palvelusta hydtyvat monet erilaiset asiakas-
ryhmat ja niin ruotsinkielisissa kuin saamenkielisissa palveluissa on parantamisen varaa. (Kopra

2022, 55-56.)

Hatakeskuksen ja kentan viranomaisten yhteistyostd, toimintaymparistdsta ja asiakkaista 16ytyy
ajankohtaisia kansainvalisia ja suomalaisia tutkimuksia erityisesti ensihoitotehtavien osalta. Norri-
Sederholm (2015, 12) on tutkimuksessaan perehtynyt hatakeskuspaivystdjan ja ensihoidon vali-
seen tilannekuvan rakentamiseen. Yhteydenotto hatdnumeroon 112 kdynnistaa palveluketjun,
jossa voi olla mukana monia eri toimijoita ja viranomaisia. Hatakeskuspaivystaja tekee riskinarvion

ja lahettda sen perusteella tarvittavat yksikot paikalle. Tehtavalle voi osallistua ensihoitajien lisaksi
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ensivasteyksikko, ensihoitoladkari ja/tai ensihoidon kenttdjohtaja. Tehtavat voivat olla yksittaisia
ensihoidon tehtdvid tai moniviranomaistehtavia, joissa mukana voi olla poliisi tai pelastustoimi.

Jomard, Vincent, Chammem, Gilbert, Rouze, Comte, Haesebaert ja Schott (2023, 54) ovat tutkineet
ikdadntyneiden asiakkaiden ja potilaiden maaran kasvua hatakeskuksen ja ensihoidon asiakkaina.
Elinajanodotteen pidentyessa terveysongelmat lisdantyvat, ja ensihoitopalveluiden kysynta on kas-
vanut. Ranskassa ikaantyneille potilaille on kadytdssa yksildllinen puhelinnumero, ja puheluita ka-
sittelevat alueellisen hatakeskuksen sairaanhoitajat ja 1dakarit. Vuonna 2014 Ruotsissa yli puolet
hatakeskukseen soitetuista puheluista liittyi yli 65-vuotiaisiin potilaisiin. Jomardin ynna muiden
(2023) tutkimuksessa todetaan, etta ladketieteellisten hatatilanteiden puhelinluokittelu on vaikeaa
ja erityisen vaikeaa se voi olla ikdantyneiden potilaiden kohdalla erilaisten kommunikointiongel-
mien, liitdnnaissairauksien ja monivyyhtisten psykososiaalisten tilanteiden vuoksi. Ikdantyneiden
hoidon tarpeen arvioinnin parantamiseksi on kehitetty ja testattu useita valineita. Tavoitteena on,
ettd tehokas hoidon tarpeen arviointi puhelimessa vahentaa turhia paivystyskaynteja. (Jomard ym.

2023, 57.)

Suomessa vuonna 2019 tehdyssa tutkimuksessa todetaan, etta ensihoitotehtavien lisaantynyt tyo-
maara on maailmanlaajuinen ilmié. Sairaanhoitajien puhelimessa tekemaa hoidon tarpeen arvi-
ointia on ehdotettu keinoksi vahentaa ensihoidon lisaantynytta tydmaaraa ja ohjata potilaita oi-
kean avun piiriin. (Roivainen, Hoikka, Raatiniemi, Silfast, Ala-Kokko & Kaaridainen 2019, 561-562.)
Roivaisen ynna muiden (2019) tutkimuksen tarkoituksena olikin selvittaa, voisiko puhelinhoitajan
suorittama hoidon tarpeen arviointi ohjata potilasta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelun piiriin
kiireettdmissa tehtdvissa. Tutkimuksessa tutkittiin yhteensa 700 ei-kiireellista potilasta, joista 63,7
prosenttia ohjattiin ensihoitopalvelun tehtavaksi ja 17,3 prosenttia ohjattiin muihin sosiaali- ja ter-
veyspalveluihin. 19 prosenttia tehtdvista hoidettiin terveysneuvojen ja hoitajan puhelimessa anta-
mien ohjeiden avulla. Yleisimmat hoidon tarpeet olivat yleisid niin sanottuja maarittelemattomia

oireita, tuki- ja liikuntaelimiston oireita seka psyykkisia ongelmia.

Tehokkaat ensihoitopalvelut edellyttavat tarkkaa hoidon tarpeen ja kiireellisyyden arviointia. Hata-
keskuslaitos otti vuonna 2019 kayttdén uuden suomalaisen tietokoneavusteisen hatakeskusjarjes-
telman nimeltd ERICA (Emergency Response Integrated Common Authorities). Ensihoidon halytta-
misen tarkoituksenmukaisuutta ei ole vield tutkittu ERICA-jarjestelman kayttéonoton jalkeen. (Sal-

minen, Kaartinen, Roos, Vaajanen, Ekstrand, Setala & Hoppu 2023, 1.)
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Hatakeskuspaivystaja kasittelee kaikki ensihoitoon liittyvat tehtavat kansallisen riskinarviointipro-
tokollan terveydenhuollon tehtdvankasittelyohjeen mukaan. Ohjeet Hatdkeskuslaitokselle antaa
sosiaali- ja terveysministerid. Puhelut jaotellaan neljaan kiireellisyysluokkaan: A (valitén, henkea
uhkaava tehtava), B (muut kiireelliset, mutta vakaat tehtavat), C (kiireelliset tehtavat, jotka edellyt-
tavat valitonta arviointia) ja D (ei-kiireelliset tehtavat). A- ja B-tehtavat ovat halytysajona hoidettavia
tehtavia. C-tehtavissa potilas tulee tavoittaa 30 minuutin kuluessa ja D-tehtavissa kahden tunnin
sisalla. Jokaiselle tehtavalle maaritellaan kiireellisyysluokka ja tehtavalaji, joka kertoo tilanteesta,

esimerkiksi rintakipu. (Roivainen ym. 2019, 557.)

Salminen ynna muut (2023, 8) tuovat esille tarkean nakékulman asiakkaan kohtaamiseen totea-
malla, ettd Hatakeskuslaitos kayttaa laadunarviointiin vain aikamittareita. Aikamittari voi luoda Ha-
takeskuslaitoksen henkildstélle kuvan, jossa avun nopeaa lahettamista pidetaan tarkeampana kuin
tarkkaa prioriteettiarviointia. Nopean halyttamisen mittari saattaa ohjata tilanteiden nopeaan ar-
viointiin, joka johtaa yliluokitukseen ja ambulanssin tarpeettomaan halyttdmiseen. Kuten mainit-
sin, Jomardin ynna muiden (2023) mukaan laadketieteellisten hatatilanteiden puhelinluokittelu on
vaikeaa, erityisesti ikdantyvien henkildiden kohdalla. Siksi on tarkeda kayttda aikaa asiakkaan
kanssa kommunikointiin ja keskittyd vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa tilanteen selvittamiseksi

ja huolellisen riskinarvion tekemiseksi.

Myds Asiakaspalvelu hatakeskuksissa -raportissa (Hatakeskuslaitos 2008) on nostettu esiin mitta-
reihin liittyva nakdkulma. Raportin mukaan toimintaymparistdsta ja auttamistyén alasta riippu-
matta vastakkain ovat tekninen ja inhimillinen laatu. Tekniseen laatuun liittyvat tuloksellisuus, odo-
tukset, ulkopuolelta sanellut suoritusmaarat ja aika- ja tehokkuusmittarit. Inhimillinen laatu liittyy
siithen, millaiseksi asiakas kokee saamansa palvelun. Inhimillinen laatu voi auttaa asiakasta vaikean
elamantilanteen yli, jolloin sen hyddyt ulottuvat pitkalle asiakkaan eldmassa hatailmoituksen kasit-
telyn jalkeenkin. Hatakeskuslaitoksessa asiakaspalvelu ei kuitenkaan tarkoita hatailmoituksen ka-
sittelyn pitkittymista. Keskittymalla puhelussa oleelliseen ystavalliselld ja asiallisella otteella on
mahdollista saavuttaa merkittdvaa ajansaastéa. Nain paivystajaresursseja vapautuu hatdpuhelu-
jonon purkamiseen ja viranomaisten toimintayksikoéille annettaviin tukitoimiin. (Hatakeskuslaitos
2008, 3). Huomioitavaa on, etta taman tutkimuksen aineistonkeruuta tehtaessa ensihoidon tehta-
vankasittelyohje uudistui marraskuun lopulla 2023. Ohjeet hatakeskukselle antoivat sosiaali- ja ter-
veydenhuollon yhteistydalueiden ensihoitokeskukset. Aikakriteerin, toisin sanoen nopean halytta-

misen, sijasta painoarvo on asiakkaan haastattelussa ja pyrkimyksessa tarkempaan riskinarvioon.
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3.6 Tydymparisto ja asiakkuudet

Roivaisen ynna muiden (2019, 561-562) tutkimuksessa havaittiin, ettd kun annetaan puhelinneu-
vontaa ja hoito-ohjeita ja ohjataan potilaita muiden sosiaali- ja terveyspalveluiden piiriin, hoidon
tarpeen arviointi puhelimessa vahentaa ensihoitopalvelun ei-kiireellisia tehtavia kolmanneksella.
Roivaisen ynna muiden (2019) tutkimuksen tulokset viittaavat siihen, etta puhelimessa tehty arvi-
ointi on kayttokelpoinen malli kiireettdmille potilaille. Tutkimuksen johtopaatoksissa kuitenkin eh-

dotetaan, ettd jatkotutkimuksissa huomioidaan potilasturvallisuus.

Potilasturvallisuuteen liittyvan tutkimuksen tarkoituksena oli kuvata sita, miten potilasturvallisuus-
kulttuuri ilmenee suomalaisessa ensihoidossa potilaan, ensihoitajaopiskelijan, ensihoitohenkilds-
tdn ja ensihoidon johdon nakdkulmasta (Venesoja 2023, 59). Potilasturvallisuuskulttuuriin vaikut-
tavat muun muassa tydskentely- ja toimintaymparistdn muuttuminen seka ensihoidon henkil6-
kunnan asenteet ja kaytods (Venesoja 2023, 7). Potilaan nakdkulmasta ensihoitohenkilékunnan
kayttdytyminen on ensiarvoisen tarkeaa turvallisen ymparistdn luomisessa potilaalle. Yhdenvertai-
suuden kokeminen, tiedonsaantimahdollisuus ja mahdollisuus osallistua hoitopaatoksiin lisdavat
potilaan turvallisuuden tunnetta ensihoidossa. Sen sijaan, jos potilas kokee, ettd ensihoitohenki-
|6std esineellistaa hanet, se voi aiheuttaa tunteen siita, etta potilas "karsii hoidosta”, mika johtaa
turvattomuuden tunteeseen. Jos ensihoidon henkildkunta on halukkaampi ndkemaan potilaan tii-

min jasenend, he voivat luoda potilaille psykologisesti turvallisen ymparistdn. (Venesoja 2023, 59.)

Venesojan (2023, 58) mukaan useimmat ensihoidon tehtavat eivat ole kiireellisia, mika antaa poti-
laille enemman mahdollisuuksia osallistua hoitoonsa ja ilmaista turvallisuushuolensa. Tutkimukset
ovat osoittaneet, ettd haitallisia virheita (ehkaistavissa olevat haittatapahtumat) ja esteettomia
haittatapahtumia voidaan vahentaa kehittamalla potilas-/perhekeskeista hoitoa, eika taman tar-

vitse lisata tehtaviin kuluvaa aikaa.

Venesojan (2023, 60) mukaan henkildstén vuorovaikutus ja kayttaytyminen korostavat psykologi-
sen turvallisuuden merkitysta tiimissa ja sen vaikutusta potilasturvallisuuteen. Kayttaytyminen ja
vuorovaikutus ovat osa psykologisesti turvallista tiimity6ta. Terveydenhuollon kontekstista tai ym-
paristosta riippumatta kayttaytyminen ja vuorovaikutus nayttavat tutkimuksen mukaan olevan rat-
kaisevia tekijoita keskusteltaessa potilasturvallisuudesta, ja vuorovaikutus vaatii enemman huo-

miota potilasturvallisuuden kehittdmisessa.
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Tybympariston muutokseen liittyvaan aineistoon perehdyttdessa huomataan, etta eri toimijat ovat
alkaneet kiinnittdad huomiota asiakkaisiin ja asiakasymmarrykseen. Tydymparistdssa tasapainoil-
laan erilaisten teknisten ja inhimillisten mittareiden parissa. Naitd ovat muun muassa resurssit,
aika, tekniset jarjestelmat seka tyon erilaiset kuormitustekijat, kuten haasteelliset asiakkaat, lisdan-
tyneet tehtdvamaarat ja jatkuvat uudistukset. Terveydenhuollossa ja hatakeskustoiminnassa voi-
daan tunnistaa samoja psykososiaalisia kuormitustekijoita. Tyd on vaativaa, ja siihen liittyy tilan-
teita, joissa ihmisten henki ja terveys ovat vaarassa ihmisten henkeen ja terveyteen liittyvia tilan-
teita. Tyossa ilmenevat 2000-luvun yleiset kuormitustekijat, joita ovat jatkuva muutos, asiakkaiden

kasvavat odotukset, tietotulva. (Ahola & Hakanen 2010, 2142.)

Hatakeskuspaivystadjan tyon sisaltéon kuuluu kuormitustekijoita, kuten toistuvia haasteellisia vuo-
rovaikutustilanteita. Tydhon kuuluu myds keskeytyksia ja tietotulvaa. Tydymparistdssa tasapainoil-
laan erilaisten teknisten ja inhimillisten mittarien parissa. Vaativassa asiakastydssa inhimilliset vir-
heet ovat mahdollisia. Niita voidaan ldhestya kahdesta nakdkulmasta: ihmisen ja jarjestelman. |h-
miseen keskittyva lahestymistapa keskittyy yksildiden virheisiin (unohtaminen, tarkkaavaisuuden
heikkeneminen, moraalinen heikkous). Jarjestelmaan keskittyva lahestymistapa keskittyy olosuh-
teisiin, joissa ihmiset tydskentelevat. Tama lahestymistapa pyrkii rakentamaan puolustusta virhei-
den valttamiseksi ja niiden vaikutusten lieventamiseksi. Se sisaltda ymmarryksen inhimillisten te-

kijoiden vaikutuksesta, siita, ettd inhimillinen vaihtelu on osa ty6td. (Reason 2000, 393-394.)

Edella esitetylle Reasonin (2000) kuvaamalle mallille inhimillisesta toiminnasta, sen vaihtelusta ja
tydssa esiintyvista haittatapahtumista tai virheista on kehitetty "vastateoria” (Hollnagel 2014, 24).
Hollnagelin (2014) mukaan "jokin meni pieleen” -nakokulma tulee kadntaa seuraavasti: "Varmista,
ettd kaikki tai niin moni asia kuin mahdollista menee oikein.” Nain turvallisuus maaritelldaan kyky-
vyksii menestya odotetuissa ja odottamattomissa olosuhteissa. Hollnagelin (2014) mukaan inhimil-
liseen toimintaan ja turvalliseen tydskentelyyn liittyy se, kuinka ihmiset pystyvat mukauttamaan
tekemansa tydn tydolosuhteisiin, kuinka he oppivat tunnistamaan ja ratkaisemaan tydn toiminnal-
lisia hairidita ja kuinka he oppivat tunnistamaan todelliset vaatimukset suorituskykynsa mukautta-

miseen.

Lehesvuo ja Jalonen (2022, 106) esittavat Hollnagelia mukaillen, etta turvallisuus saavutetaan ke-
hittamalla organisaation turvallisuuskulttuuria ja keskittymalla onnistumisiin seka varmistamalla,

ettd asiat menevat oikein. Tama vaatii laadunvalvontaa, koulutusta ja ohjausta ja sen hyvaksymista,
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ettd ihmisten suorituskyky vaihtelee. Hallinnan tavoitteena on korostaa ja varmistaa, ettd mahdol-
lisimman moni asia menee mahdollisimman hyvin ja etta jokapaivainen ty6 saavuttaa sille asetetut

tavoitteet. (Lehesvuo & Jalonen 2022, 106.)

Edella esitettyyn viitaten tydssa saavutettavan hallinnan tunteen nakoékulmasta koulutuksen mer-
kitys korostuu. Lisaksi on tarkeaa keskittya onnistuneisiin suorituksiin tyéssa. Pelastusopiston tut-
kintokoulutuksen simulaatio-oppimistilanteessa kaytetaan strukturoitua oppimiskeskustelun mal-
lia, jossa ensimmaisena etsitdan vastaus kysymykseen: Mika johti onnistumiseen? (Kalahti 2016,

162.)

Hatakeskuspaivystajan tydssa korostuvat laadunvalvonta ja koulutuksen tarpeet. Lemmetyn (2020,
328) mukaan emme opi tydelamassa enaa vain siksi, etta tarvitsemme yksittaista taitoa tai siksi,
etta kehitamme itseamme uralla etenemisen vuoksi, vaan my®os siksi, etta selviytyisimme arkisista
ongelmanratkaisutilanteistamme ja tydstdamme. Tydssa oppimisen vaatimukset kasvavat, ja sa-
malla korostetaan itseohjautuvuutta ja yksildiden vastuunottoa. Lemmetyn (2020, 329) mukaan
itseohjautuvuus tydssa on mahdotonta, koska itseohjautuva oppiminen on sosiaalikulttuurinen il-
miod, jossa yksildn tai ryhman vastuunotto oppimisesta yhdistyy ympariston ja tydyhteison anta-
miin raameihin. Yksild on tydssa aina osa suurempaa sosiokulttuurista kokonaisuutta, ja talléin on
otettava huomioon itseohjautuvuutta mahdollistavat ja rajoittavat tilanne- ja organisaatiokohtaiset
tekijat. Lemmetyn (2020) mukaan tydssa oppiminen voi toteutua luovuutta ja hyvinvointia lisaa-
vana ilmiéna. Tdma havainto osuu yleisen oppimisdiskurssin ytimeen: oppiminen on myoénteinen

asia.

4 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Taman tutkielman tarkoituksena on kuvata hatakeskuspaivystajan osaamisvaatimuksia tutkimalla,
millaista osaamista ja valmiuksia hatakeskuspaivystadjien mielesta hatapuhelun kasittelyssa vaadi-
taan. Tutkimustehtavan maadrittely perustuu Hatakeskuslaitoksen strategiaan, jossa tuodaan esille
hatakeskuspaivystdjan vuorovaikutusosaamisen merkitys. Lisaksi maarittely perustuu Sisdministe-
rion koulutusuudistushankkeeseen ja hankkeen raportissa esitettyihin skenaarioihin tydymparis-

tén ja asiakkuuksien muuttumattomuudesta tai muuttumisesta tulevaisuudessa.
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Tutkimuskysymykset ovat:

1. Millaista osaamista hatadkeskuspaivystajien mielestd vaaditaan asiakkaan kohtaamisessa
ja riskinarvion tekemisessa?
2. Millaiseksi hatakeskuspaivystajat kokevat osaamisensa?

3. Miten hatdkeskuspaivystajien koettu osaaminen suhteutuu vaatimuksiin?

4.1 Metodologinen ldhestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Tutkielma oli luonteeltaan fenomenologis-hermeneuttinen laadullinen tutkimus. Tallaisen tutki-
muksen tavoitteena on kasitteellistaa tutkittava ilmi6 eli kokemuksen merkitys, tehda jo tunnettu
tiedetyksi (Tuomi & Sarajarvi 2002, 41). Ihmistieteissa on aina pyrittava paasemaan niiden tilantei-
den sisdlle, jossa tutkittava ilmi6 esiintyy (Puusa & Juuti 2020, 36). Fenomenologisen nakékulman
mukaan tieto ja kokija ovat toisiinsa sijoittuneita ja tutkija pyrkii tarkastelemaan niita subjektiivisia

havaintoja ja merkityksenantoja, joita kokijalla itselladn on (Puusa & Juuti 2020, 36).

Puusan ja Juutin (2020) mukaan useimpia ihmistieteissa tutkimuksen kohteena olevia ilmi6ita pi-
detaan itsestaanselvyyksina. Tutkijan tehtavana on usein sellaisten ilmididen tarkastelu, joita ihmi-
set eivat tavanomaisesti tule pohtineeksi, koska ne ovat muuttuneet osaksi arkisten itsestaansel-
vyyksien joukkoa. Tutkiessaan ilmi6ta tutkijan on huomioitava, etta tilanteisiin liittyy sellaisia asi-
oita, joihin ihminen itse ei ehka voi vaikuttaa, vaan han elaa historian tai kulttuurisesti muodostu-
neen ymparisténsa kautta ja sen kautta tulleen esiymmarryksen kautta. Myds tutkija itse on aina
esiymmarryksensa varassa, ja hanen hermeneuttinen kehansa kulkee tutkimustradition, hanen
oman eksistenttinsa ja tutkittavan ilmién valisessa kehdssa. (Puusa & Juuti 2020, 36.) Tutkijalla on
oltava ihmisten erilaisuutta arvostava ja kunnioittava ihmiskasitys. Ihmiskasityksen esille tuominen
on laadullisessa tutkimuksessa erityisen tarkeaa siksi, etta laadullinen tutkimusote suosii ihmista
tiedonkeruun valineena ja tutkimuskohteena ovat muut ihmiset ja heidan inhimillinen kokemus-

maailmansa ja sen kautta muodostuneet kasitykset ja tulkinnat. (Puusa & Juuti 2020, 37.)

Toteutin laadullisen tutkimuksen puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Tuomen ja Sarajarven
(2002, 88) mukaan teemahaastattelussa pyritaan I6ytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuk-

sen tarkoituksen ja tutkimustehtavan mukaisesti. Taman periaatteen mukaisesti etukdteen valitut
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teemat perustuivat tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen eli siihen, mita tutkittavasta ilmiosta
jo tiedetdan. Teemahaastattelu lahtee siita oletuksesta, etta kaikkia yksildon kokemuksia, uskomuk-
sia ja ajatusrakennelmia voidaan tutkia teemahaastattelumenetelmalld (Puusa & Juuti 2020, 112).

Menetelma korostaa tutkittavien elamismaailmaa ja subjektiivisia kasityksia asioista.

Teemahaastattelussa oletetaan, etta tutkittavat ovat lapikdyneet tai kokeneet tietyn asian tai pro-
sessin. Tutkija on vastaavasti selvittanyt tutkimuskohteena olevasta asiasta olennaiset tekijat, ku-
ten siihen liittyvat rakenteet ja prosessit. Lisaksi tutkija on perehtynyt aiempaan tutkimukseen ja
kirjallisuuteen aiheesta. (Puusa & Juuti 2020, 112.) Puusan ja Juutin (2020) mukaan teemahaastat-
telun onnistumiselle on ratkaisevaa se, etta tutkijalla on riittava ymmarrys tutkimuksen kohteena
olevan ilmion keskeisistd elementeista, siihen vaikuttavista tekijoista ja nain ilmién kokonaisuu-
desta. Teorian tuottama tieto yhdistettyna tutkijan esiymmarrykseen tuottaa rakennusaineet tee-

marungolle, jota tutkija hyddyntaa haastattelutilanteessa.

4.2 Aineistonkeruu ja kohderyhma

Toteutin aineistonkeruun loka-marraskuun aikana 2023. Ladhetin pyynnon tutkimukseen osallistu-
misesta Hatdkeskuslaitoksen koulutussuunnittelijalle syyskuussa 2023. Han jakoi pyynnén hata-
keskusten operatiivisen henkiléstdn ja asiantuntijoiden sahképosteihin. Tutkimuksen kohderyh-
mana olivat hatakeskuspaivystajatutkinnon suorittaneet hatakeskuspaivystajat. Osallistumisen
edellytyksena oli, etta henkild on suorittanut tutkinnon ja tydskentelee tai on tydskennellyt hata-
keskuspaivystajana, vuoromestarina tai asiantuntijana. Tutkimukseen suostumuksensa antaneet

ilmoittivat tutkimukseen osallistumisestaan sahkdpostitse.

Hirsjarvi ja Hurme (2001, 58) toteavat, etta haastatella tulisi niin monta henkila kuin on valttama-
tdnta, ettd saa tarvitsemansa tiedon. Noudatin tatad ohjetta saadakseni tutkimukseeni hatakeskus-
paivystdjia, joiden tyduran pituudessa ja koulutustaustassa oli vaihtelua. Tutkielman kohde-
joukoksi muodostui 25 henkil6a. Tiedostin, ettd aineiston maara voisi tarkoittaa saturaatiota eli
sita, etta aineisto alkaisi toistaa itseaan (Tuomi & Sarajarvi 2002, 99). Perustelen aineiston maaran
silla, etta tutkielman tavoite oli kuvailla kokonaisuutta tarkastelemalla homogeenisuutta eli aineis-
ton yhtenadisyytta ja siihen liittyvia kasityksia ja kokemuksia, joita ei ole aiemmin tutkittu. Hatakes-

kusten ammattilaisten kuvaukset tydsta tuovat esille myds tydn osaamisvaatimuksia siten, etta
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saatua materiaalia voidaan hyddyntaa hatakeskuspaivystajien koulutuksessa ja koulutuksen suun-

nittelussa.

Ennen haastatteluiden aloittamista tein kaksi harjoitushaastattelua, joissa testasin haastatteluky-
symysten toimivuutta ja maaraa seka ajankayttoa. Tutkimukseen osallistuneiden haastatteluajasta
sovittiin sdhkdpostitse tai tekstiviestilla. Haastattelut toteutettiin puhelinhaastatteluna. Haastatte-
lun kesto vaihteli noin kolmestakymmenesta (30) minuutista kuuteenkymmeneen (60) minuuttiin.
Tallensin puhelinhaastattelun sanelukoneella. Jokaisen haastattelun jalkeen tallensin haastattelun

ja sen jalkeen poistin tallenteen sanelukoneelta.

Haastattelun etu on ennen kaikkea joustavuus. Haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys,
oikaista vaarinkasityksia, selventaad ilmausten sanamuotoa ja kayda keskustelua tiedonantajan
kanssa. Lisaksi kysymykset voidaan esittaa siind jarjestyksessa kuin tutkija katsoo aiheelliseksi.
Haastattelussa on tarkeinta saada mahdollisimman paljon tietoa halutusta asiasta. (Tuomi & Sara-

jarvi 2002, 85.)

Teemahaastattelussa eli puolisstrukturoidussa haastattelussa edetaan tiettyjen keskeisten etuka-
teen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymyksen varassa. Teemahaastattelussa
pyritaan I6ytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelman asettelun tai
tutkimustehtdvan mukaisesti. Periaatteessa etukateen valitut teemat perustuvat tutkimuksen vii-

tekehykseen eli tutkittavasta ilmiosta jo tiedettyyn. (Tuomi & Sarajarvi 2022, 88.)

Seuraavalla sivulla kuviossa 3 on esitetty tutkimuskysymysten yhdistyminen teoriaan ja haastatte-

lun teemat.
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Teoria: Haastattelun teema:
Osaaminen Osaamisvaatimukselt Teemahaastattelurunko:
Hanhinen 2010, Millaista osaamista

Tydeldmaosaaminen " hatakeskuspaivystajan tyossa
Ruohotie 2005 & mielestdsi vaaditaan?
Hatékeskuslaitos

_ 0saamisvaatimukset

)

Teoria:
Kevoe-Feldman
2019; Zimmerman Haastattelun teema: Tee'\’;liftlﬁakaf'tsﬁe'tl:_ﬂ{” ko:
s . ita konkreettisia

1984, Hatapl"he'.un muodot ja vuorovaikutuksen keinoja
Tracy 1997, vaiheet, sinulla on kaytossasi? Millaisia
Saari 2003 & vuorovaikutuskehykset odotuksia hatakeskukseen
Helkama 2020: » soittavalla asiakkaalla

- ! mielestani iimenee? Onko
Hochschild 1979 sinulla hatékeskuspéivystajana

odotuksia asiakasta kohtaan?
Vaikuttavatko vaiheet

hatapuhelun kasittelyyn ja
vuorovaikutukseen? Miten
asiakkaat toimivat suhteessa

Tutkimuskysymys 1:
Millaista osaamista

hatakeskuspaivystajien mielesta yaiheisiin’
aaditaan asiakkaan kohtaamisessa Tegria:
ja riskiarvion tekemiseksi?
Larsen 2013, Haastattelun teema:
Garcia 2022, Hatapuhelun avauspyynt® .
A Gerwing 2021, p =lur Pyy ) Haas_tat;elukysymykset.
| Riou. Ball tehtéavan luonne, Millainen on ollut
| ' ! H haasteellinen/onnistunut
| vuorovaikutuksen luonne/
\ Morgan, Gallant, keinot. vi ist asiakastilanne? Millaisia
| Perera, einot, viranomaistarpeen tunteiden ja stressinhallinnan
\ Whiteside & - arviointi keinoja sinulla on kaytossasi?
\ Finn 2021 i Onko niilla vaikutusta

asiakkaan kohtaamiseen tai
puhelun etenemiseen? Miten
vuorovaikutuspaivystyssalissa
toimii?

Tutkimuskysymys 2.
Millaiseksi hatédkeskuspaivystajat
kokevat valmiutensa?

Teoria:

Norri-Sederholm 2015,

Jomard, Vincent, Chammem, Gilbert, Rouze,
Haesebaert, Schott 2023,

A Roivainen, Hoikka, Raatiniemi, Silfast, Ala-

! Kokko, Kéaéridinen 2019,

/ Salminen, Kaartinen, Roos, Vaajanen, Ekstrand,
/ Setéald, Hoppu 2023,

I Arias-Hernandez, Fischer 2013,
/ Venesoia 2023 Teemahaastattelurunko:
) ! Millaisia asiakastilanteita

Lehesvuo, Jalonen 2022; tyohosi tyypillisesti kuuluu?

Reason 2000 Hollnagel 2014, Ovatko asiakkuudet
Monkkoénen 2018, muuttuneet ty6urasi aikana?
Tyoterveyslaitos 2020 Mit& osaamista ja valmiuksia
Tydsuojeluhallinto 2017 tulevaisuudessa tarvitaan?

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023 &

Tutkimuskysymys 3. Adams, Shakespeare-Finch, Armstrong 2015

Miten hatakeskuspaivystéjien
koettu osaaminen suhteutuu
vaatimuksiin?

A\ 4

Kuvio 3. Tutkimuskysymysten yhdistyminen teoriaan ja haastattelun teemat
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Teemojen ja teemahaastattelun kysymysten pohjana oli ohessa oleva kuvio 4 hatakeskuspaivysta-
jan tydhon liittyvista vuorovaikutussuhteista. Vuorovaikutustaidot seka asiakkaiden (avuntarvitsija,
hatakeskuksen salin eri tydrooleissa toimivat hatakeskuspaivystajat ja vuoromestarit, kentan vi-

ranomaiset ja muut yhteistydtahot) etta tietojarjestelman kanssa ovat tehtadvankasittelyn perusta.

Hatakeskuspaivystajan vuorovaikutussuhteet

AVUNTARVITSIIA/ _ RYHMA
0 A LAHIESIMIES

HATA-
KESKUKSEEN - KOLLEGA
SOITTANUT KOKO
ASIAKAS TYOYHTEISO

VIRANOMAISET OSKENTEL)’

MUUT YHTEIS- JARJESTELMAN/

. TYOVALINEIDEN

TYOTAHOT CANSoA

Kuvio 4. Hatakeskuspaivystajan vuorovaikutussuhteet

4.3 Haastateltavien taustatiedot

Haastatteluun osallistuneet hatakeskuspaivystajat olivat suorittaneet hatakeskuspaivystajan tyo-
hdn patevyyden antavan koulutuksen Pelastusopistossa Kuopiossa, Valtion Pelastusopistossa Es-
poon Otaniemessa tai Helsingin Pelastuskoulussa. Haastateltavat olivat hatakeskuspaivystdjia,
joista osa tyoskenteli vuoromestarin eli salin operatiivisen esihenkilon roolissa ja osa ylipaivysta-

jana, joka toimii vuoromestarin sijaisena ja opiskelijoiden ohjaajana. Heidan tydkokemuksensa
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vaihteli siten, ettd enimmillaan tydkokemusta oli 40 vuotta ja lyhimmilladn 8 kuukautta. Haastatte-
luun osallistui hatakeskuspaivystdjia viidesta Suomen hatdkeskuksesta: Kerava, Turku, Kuopio,

Pori, Vaasa. Taulukossa 3. on esitetty haastateltavan tunnus, sukupuoli, tydkokemus ja koulutus.

Taulukko 3. Haastateltavien perustiedot

Haastateltava Sukupuoli Tyokokemus hatakeskuksessa Koulutus

H1 Nainen 7 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H2 Nainen 25 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H3 Nainen 15 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H4 Mies 16 vuotta Helsingin pelastuskoulu

H5 Nainen 15 vuotta Helsingin pelastuskoulu

H6 Nainen 30 vuotta Valtion Palo-opisto, Otaniemi
H7 Mies 15 vuotta Helsingin pelastuskoulu

H8 Nainen 10 kuukautta Pelastusopisto, Kuopio

H9 Nainen 36 vuotta Valtion Palo-opisto, Otaniemi
H10 Nainen 9 kuukautta Pelastusopisto, Kuopio

H11 Nainen 11 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H12 Mies 2 vuotta 4 kuukautta Pelastusopisto, Kuopio

H13 Mies 4 vuotta 6 kuukautta Pelastusopisto, Kuopio

H14 Nainen 3 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H15 Nainen 8 kuukautta Pelastusopisto, Kuopio

H16 Mies 15 vuotta Helsingin pelastuskoulu

H17 Nainen 2 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H18 Nainen 18 vuotta Helsingin pelastuskoulu

H19 Nainen 7 vuotta Pelastusopisto. Kuopio

H20 Nainen 6 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H21 Nainen 17 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H22 Nainen 40 vuotta Valtion Palo-opisto Otaniemi
H23 Nainen 34 vuotta Valtion Palo-opisto Otaniemi
H24 Nainen 17 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

H25 Mies 14 vuotta Pelastusopisto, Kuopio

4.4 Aineiston analyysi

Tutkimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa ilmi6ta, ja analyysin tarkoitus on luoda sanallinen ja selkea
kuvaus tutkittavasta ilmiosta (Tuomi & Sarajarvi 2002, 122). Tuomen ja Sarajarven (2002) mukaan
sisallénanalyysilla pyritadn jarjestamaan aineisto tiiviiseen ja selkeadn muotoon kadottamatta sen
sisaltamaa informaatiota. Laadullisen aineiston analysoinnin tarkoituksena on informaatioarvon
lisaaminen, ja analyysilla luodaan selkeytta aineistoon. Selkean aineiston avulla voidaan tehda luo-

tettavia johtopaatoksia tutkittavasta ilmiodsta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 122.)

Puusan ja Juutin (2020, 148) mukaan sisalldnanalyysi voidaan ymmartaa valjana metodisena viite-

kehykseng, jolloin sita ei kasiteta yksittaisena menetelmana vaan tarkoituksenmukaisena viiteke-
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hykseng, jonka ansiosta aineistoa on mahdollista tarkastella monipuolisesti. Aineiston monipuoli-
nen tarkastelu tarkoittaa sita, ettd sen toteuttamisessa on tunnistettavissa seka aineistolahtéisia
ettd teorialahtéisia piirteita. Sisallénanalyysi pohjautuu tulkintaan ja perustuu paattelyyn, jossa
empiirisesta aineistosta pyritaan kohti kasitteellisempaa ymmarrysta tutkittavasta ilmidsta. Sisal-
|6nanalyysin toteutukseen kuuluu useita vaiheita, kuten aineistoon tutustuminen, aineiston pelkis-
taminen, aineiston kategorisointi ja teemoittelu seka tulkinta. (Puusa & Juuti 2020, 148-149.)

Aineistolahtdisessa sisalldnanalyysissa yhdistellaan kasitteita ja saadaan vastaus tutkimustehta-
vaan. Sisallénanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa edetddn empiirisesta aineistosta
kohti kasitteellisempaa nakemysta tutkittavasta ilmiosta. Abstrahointia voidaan kuvata prosessiksi,
jossa tutkija rakentaa muodostamiensa kasitteiden avulla kuvauksen tutkimuskohteesta. Abstra-
hoinnissa empiirinen aineisto liitetdan teoreettisiin kasitteisiin, ja tuloksissa esitetdan empiirisesta

aineistosta muodostetut teemat. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 127.)

Toteutin aineistoldhtdisessa sisalldnanalyysissa seuraavat vaiheet: 1) haastattelujen litterointi, 2)
litteroitujen haastattelujen lukeminen ja sisalté6n perehtyminen, 3) pelkistettyjen ilmausten etsi-
minen, listaaminen ja taulukointi, 4) samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista
ilmauksista, taulukointi ja erittely lihavoidulla tekstilla 5) ala- ja ylateemojen yhdistaminen, teemoit-
telu 6) kokoavan kasitteistén muodostaminen (Tuomi & Sarajarvi 2002, 122-123). Aineistolahtdi-
sessa sisalldnanalyysissa muodostuneet taulukot on arkistoitu tutkijan kayttéon ja tarvittaessa
niitd voidaan hyédyntaa osana koulutusta. Oheisessa taulukossa on esimerkki analyysin esittami-

sesta (ks. taulukko 4.) Taulukko 4. Analyysiprosessin eteneminen (esimerkki)

Lausuma Alateema Padteema
"Vuorovaikutuksen luominen ilmoit- Vuorovaikutuksen luominen ilmoitta-
tajan kanssa, ihmisen lukeminen, pi- | jan kanssa

taa tunnistaa se tyyli”. (H1)

"Asia ei oikein etene, jos ei osaa kes-
kustella ihmisten kanssa. (H15)

Keskustelutaito

"Asiakas kokee tulleensa kohdatuksi Asiakas kokee tulleensa kohdatuksi Asiakkaan kohtaaminen
ja saaneensa avun, lahetettiin sinne
sita apua tai ei. (H17)

"Asiakkaan kuunteleminen ja puhe- | Asiakkaan ohjaaminen, kuunteleminen
lun ohjaaminen kysymalla ja kuunte-
lemalla”. (H12)

"Virkamiehen pitdisi aina kohdata
asiallisesti jokainen ihminen, ilman
ennakkokasityksia. (H19)

Asiallinen kohtaaminen, ilman ennak-
kokasityksia
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4.5 Tutkimuksen luotettavuus ja eettinen pohdinta

Pohdin tutkimuksen luotettavuuden merkitysta jo laatiessani hakemusta tutkimusluvasta. Sen jal-
keen laadin tiedotteen tutkimuksesta ja pyynnon osallistua tutkimukseen. Tiedotteesta ilmeni,
mista tutkimuksessa on kyse, ja siina kerrottiin, etta tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaa-
ehtoista. Lisaksi siina tuotiin esille tutkimukseen osallistumisen peruuttamisen tai keskeyttamisen
mahdollisuus. Tutkimustiedotteessa kuvattiin henkildtietojen kasittely seuraavasti: "Tutkimuk-
sessa Teista ei kerata henkilotietoja ja erillista henkildrekisteria ei tata tutkielmaa varten pidets,

henkil6tietoja ei keratd mydskaan muista rekistereista.”

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2019) mukaan Suomessa kaikilla tieteenaloilla tutkijaa ohjaa-
vat seuraavat yleiset periaatteet: a) tutkija kunnioittaa tutkittavien henkildiden ihmisarvoa ja itse-
madraamisoikeutta, b) tutkija kunnioittaa aineellista ja aineetonta kulttuuriperintéa sekad moni-
muotoisuutta, c) tutkija toteuttaa tutkimuksensa siten, etta tutkimuksesta ei aiheudu tutkittavina
oleville ihmisille, yhteiséille tai muille tutkimuskohteille merkittavia riskeja, vahinkoja tai haittoja.

Tutkimukseen osallistui 25 hatakeskuspaivystajaa. Huolehdin heidan anonymiteetistaan siten, etta
aineistossa kaytin heille annettua HX-tunnusta. Haastateltavien tunnus ja tyékokemus esitetaan
erillisessa taulukossa (taulukko 3). Hatakeskukset, joissa he tydskentelevat, on mainittu yleisesti, ei
yksiloidysti. Tutkielman tulosten luotettavuutta havainnollistan esittdmalld taulukoita, jotka sel-

keyttavat tuloksia lukijalle.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2019) mukaisesti hyvaan tieteelliseen kaytantéon kuuluu
muun muassa, etta tutkijat ja tieteelliset asiantuntijat noudattavat tiedeyhteisén tunnustamia toi-
mintatapoja. Tdma tarkoittaa rehellisyyttd, yleista huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustyéssa, tu-
losten tallentamisessa ja esittdmisessa seka tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa. Lisaksi tu-
lee soveltaa tieteellisen tutkimuksen kriteereiden mukaisia tiedonhankinta- ja tutkimusmenetel-
mia ja toteuttaa tieteellisen tiedon luonteeseen kuuluvaa avoimuutta tutkimuksensa tuloksia jul-
kaistessaan, tavalla huomioon niin, etta kunnioittavat naiden ty6ta ja antavat heidan saavutuksil-
lensa niille kuuluvan arvon ja merkityksen omassa tutkimuksessaan. Hyvan tieteellisen kdytdnnoén
mukaista on, etta tutkimus on suunniteltu, toteutettu ja raportoitu yksityiskohtaisesti ja tieteelli-
selle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamalla tavalla. (Kuula 2011, 34-35.) N&ita ohjeita olen

tydskentelyssani huomioinut ja noudattanut.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa kasittelen ja esitan aineiston analyysissa esille tulleita tutkielmani tuloksia. Aineiston
keruu toteutettiin teemahaastattelulla eli puolisstrukturoidulla haastattelulla edeten tiettyjen kes-
keisten etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymyksen varassa. Teema-
haastattelussa pyrin 16ytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimus-
tehtavan mukaisesti. Etukateen valitut teemat perustuvat tutkimuksen viitekehykseen eli tutkitta-
vasta ilmiosta jo tiedettyyn. (Tuomi & Sarajarvi 2022, 88.) Kuviossa 3 sivulla 42 on esitetty tutkimus-

kysymysten yhdistyminen teoriaan ja haastattelun teemat.

Esittelen tulokset omissa alaluvuissaan ja vastaan niissa tutkimuskysymyksiin. Alaluvut sisaltavat

taulukoita ja teksti haastateltavien antamia lausumia teoriaan yhdistyen. Alaluvut ovat:

- asiakkaan kohtaaminen ja riskinarvion suorittaminen
- valmiudet hatakeskuspaivystajan tydssa ja

- 0saaminen suhteessa vaatimuksiin.

5.1 Asiakkaan kohtaaminen ja riskinarvion suorittaminen

Vastaan tassa tulosluvussa ensimmaiseen tutkimuskysymykseen: Millaista osaamista hatakeskus-

paivystajien mielestd vaaditaan asiakkaan kohtaamisessa ja riskinarvion tekemiseksi?

Asiakkaan kohtaamiseen ja riskinarvio suorittamiseen liittyvia teemoiksi muodostuivat osaa-
minen hatapuhelun kasittelyssa, asiakkaan kohtaamiseen liittyvat osaaminen (asiakasymmarrys),
asiakkaan odotukset ja hatakeskuspaivystdjan odotukset. Tulokset on esitetty seuraavissa taulu-

koissa 5.-8., teemat 1.-4.

Hatapuhelun kasittelyyn liittyvaan osaamiseen muodostui nelja erilaista toisiinsa kytkeytyvaa paa-
teemaa: asiakkaan kohtaaminen, itsetuntemus ja tunteiden hallinta, viranomaisten ohjeisiin liit-
tyva osaaminen, johon liittyy riskinarvion tekeminen, ja ohjeisiin kytkeytyva tekninen osaaminen

(ks. taulukko 5).
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Taulukko 5. Teema 1: Osaaminen hatdpuhelun kasittelyssa

Padteema

Alateema

Lausuma

Asiakkaan
kohtaaminen

Vuorovaikutuksen luominen ilmoitta-
jan kanssa

Keskustelutaito
Asiakas kokee tulleensa kohdatuksi
Asiakkaan ohjaaminen, kuuntelemi-

nen

Asiallinen kohtaaminen, ilman en-

nakkokasityksia
Karsivallisyys, ymmartavaisyys

Puhelun kasittelyn taito, sosiaalinen
alykkyys

"Vuorovaikutuksen luominen ilmoittajan kanssa, ihmisen lu-
keminen, pitaa tunnistaa se tyyli”. (H1)

"Asia ei oikein etene, jos ei osaa keskustella ihmisten kanssa.
(H15)

"Asiakas kokee tulleensa kohdatuksi ja saaneensa avun, 13-
hetettiin sinne sita apua tai ei. (H17)

"Asiakkaan kuunteleminen ja puhelun ohjaaminen kysy-
malla ja kuuntelemalla”. (H12)

"Virkamiehen pitaisi aina kohdata asiallisesti jokainen ihmi-
nen, ilman ennakkokasityksia. (H19)

"Pystya olemaan karsivallinen, ymmartamaan, etta vasta-
puoli ei valttamatta tieda, mita ja miksi me tehdaan. (H25)

"Puhelun kasittelyn taito. asiakkaan kohtaaminen luo perus-
tan sille kaikelle tydlle, etta pystyy tunnistamaan, onko avun-
tarve vai ei. Asiakkaan kohtaamiseen kuuluu tietynlainen so-
siaalinen alykkyys” (H20)

Itsensa johtaminen hektisessa ympa-
ristéssa

Provosoitumattomuus
Paineensietokyky

Neutraalina pysyminen, vaikka tun-
teensiirto voi olla voimakasta

Itsetuntemus | Itsetuntemus hyvan vuorovaikutuk- | "Taytyy olla tasapainoinen, olla semmaoisia itsetuntemusteh-

ja sen edellytyksena tavia, jotta ei niin helposti tulisi karikoita siella vuorovaiku-

tunteiden tustilanteissa. Missa tunnetilassa mina itse olen taalla tyo-
hallinta Omien reaktioiden tunnistaminen paikalla tana paivana?” (H3)

"Isossa roolissa on, etta kykenet itse itseasi johtamaan, sil-
loin parjaat hektisessa ymparistossa.” (H4)

"Pystyy tehda sita tyota ja ei provosoidu niista puheluista.
Asiakaspalvelun antamista ihmiselle. (H5)

"Rauhallisuus ja paineensietokyky, ammattitaito ja tyon hoi-
taminen ohjeiden mukaan”. (H22)

"Kriisissa olevan hataantyneen tai muuten poikkeavassa
mielentilassa olevan henkilén kohtaaminen, neutraalina py-
syminen siita huolimatta, etta tunteensiirto voi olla aika voi-
makasta.” (H21)

Viranomaisten

Viranomaisverkoston tunteminen

"Viranomaisten toimintatapojen ja ohjeiden osaaminen seka

Tietojarjestelman kayttd

Asiakastilanteen ja tekniikan hallinta

ohjeisiin ymmartaminen ja soveltaminen”. (H18)
liittyva Viranomaisten toimintatapojen hallit- | "Asiakkaan kohtaaminen ja rinnalla vahvasti viranomaisver-
osaaminen seminen kosto ja toiminnan tunteminen.” (H7)
Viranomaisten ohjeiden hallitsemi- | "Hallita viranomaisten ohjeet puhelussa, (H23)
nen "Kohdata asiakas ja viranomainen radiossa. (H13)
Tekninen Paikantaminen "Riskinarvion ohjeiden mukaan, paikantaminen, avun tar-
osaaminen peen ja kiireellisyyden maarittaminen”. (H2)

"Osaa kayttaa jarjestelmaa, tehda riskinarviota.” (H10)

"Kokonaiskuvan hahmottaminen, ajatus tietokoneessa ja
asiakkaan tilanteessa.” (H14)

Haastateltavien mukaan osaamiseen ja valmiuksiin kuuluvat vuorovaikutukseen liittyvat asiat ku-
ten itsetuntemus vuorovaikutuksen edellytyksena, keskustelutaito, asiakkaan, kuunteleminen ja
ymmartaminen seka asiakkaan ohjaaminen. Lisaksi keskitssa on viranomaisten ohjeisiin ja tieto-

jarjestelman kayttoon liittyva osaaminen.

H14 kiteyttaa osaamisen nain:

Kokonaiskuvan hahmottaminen, ajatus tietokoneessa ja asiakkaan tilanteessa.
(H14)
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Haastateltavien mukaan hatakeskuspaivystajan on oltava karsivallinen ja ymmartavainen, eika ha-

nelld saa olla ennakkokasityksia:

Ammattitaitoon kuuluu kuunteleminen, ymmartaminen ja empaattisuus - etta oike-
asti me ollaan sielld auttamassa. Ajattelen, ettd omat asiat ovat silla mallilla, etta pystyy
tehda sita tyota ja ei provosoidu niista puheluista. Asiakaspalvelun antamista ihmiselle. (H5)

Asiakkaan kohtaaminen ja tekninen osaaminen. Se on kuitenkin paasaantoisesti ty6ta,
jota teet ihmisena ihmiselle. Joskus pitda antaa siimaa ja antaa sen ihmisen periaatteessa
puhua, mutta sitten joskus pitaa taas sitten nimenomaan keskeyttaa, etta se on semmoinen
valillakin kauhun tasapaino, ettd miten se tasapaino on nyt sen ihmisen ja henkildkemioiden
valilla, ettd mimmoinen taa ihminen on. (H8)

Keskeiseksi teemaksi nousi myds itsetuntemus ja tunteiden hallinta. Erds haastateltava kuvasi,
ettd itsetuntemus tarkoittaa omien reaktioiden tunnistamista ja havainnointia. Itsetuntemuksen
tarkeys ilmenee eraan haastateltavan vastauksessa: itsetuntemusta tarvitaan, jotta kykenee hy-

vaan vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.

Hanhisen (2010) mukaan kompetenssiin liittyvat affektiiviset taidot - ihmissuhdetaidot, tydntekijan
sosiaaliset perusvalmiudet, esimerkiksi kompetenssi palvella asiakkaita. Tuloksista ilmenee, etta
hatakeskuspaivystajat pitdvat tata osaamista tarkeana. Tama nostettiin haastatteluissa esille esi-
merkiksi nain:

Sun taytyy olla itse hyvin tasapainoinen, jotta sa kykenet hyvaan vuorovaikutukseen,
eli tulee olla semmoisia itsetuntemustehtavig, jotta ei niin helposti tulisi karikoita siella vuo-
rovaikutustilanteissa. Helposti mennaan syyttamaan asiakasta, asiakkaan huonoa asennetta
huomioimatta ollenkaan sita, missa tunnetilassa mina itse olen taalla tyopaikalla tana pai-
vana, ja tarkastelematta niita omia reaktioita. Miksi tdma asiakas tuntuu minusta talta? (H3)

Haastateltavien mukaan tarkeda on myds viranomaisten ohjeiden tunteminen. Hatakeskus-
paivystajan tyon keskidssa on se, etta hallitsee viranomaisten tehtavankasittelyyn antamat ohjeet

ja noudattaa niita. Tata eras haastateltava kuvaa nain:

Tulee kyeta kasittelemaan kaikki hatailmoitukset ohjeiden mukaan ja tekemaan ris-
kinarvio ja paatds tehtavan valittamisesta tai valittdmatta jattamisesta. Virkamiehen
pitaisi aina kohdata asiallisesti jokainen ihminen, ilman ennakkokasityksia, ja puhua ymmar-
rettavaa ja selkeda kieltd. Pystya sadtelemaan niitd omia tunteita niin, etta ne eivat vaikuta
hatapuhelun kasittelyyn. (H19)

Viranomaisten toimintatapojen ja ohjeiden osaaminen seka ymmartaminen ja sovelta-
minen”. (H18)
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Myds asiakkaan kohtaamiseen liittyvdaan osaamiseen liittyen muodostui nelja toisiinsa kytkey-
tyvaa padteemaa, joissa tuotiin esille konkreettisia keinoja asiakkaan kohtaamiseen ja vuorovaiku-
tukseen: asiakkaan asemaan asettautuminen, danellinen ilmaisu, vuorovaikutuksen mukauttami-

nen ja itsetuntemus. Itsetuntemuksella tarkoitettiin omien reaktioiden hallintaa ja paineensietoa

hatapuhelun aikana. (Ks. taulukko 6.)

Taulukko 6. Teema 2: Asiakkaan kohtaamiseen liittyvé osaaminen, asiakasymmarrys

Paa- Alateema Lausuma
teema
Asiak- Kyky kohdata ihminen puhelimessa | "Osata kohdata ihminen puhelimessa”. (H22)
kaan
asemaan | Tasa-arvoinen kohtelu "Kohdata ihminen tasa-arvoisesti, reilusti”. (H8)
asettau- "Soittaja ainutlaatuisessa tilanteessa”. (H6)
tuminen | Asiakas, ainutlaatuinen tilanne
Aanelli- | Ainenkayttd ja puhenopeus "Adnen kayttdéon ja puheen nopeuteen/hitauteen huomion kiinnitts-
nen minen”. (H1)
ilmaisu Adnen madaltaminen ja laskemi- | "Aanen madaltaminen, laskeminen, rauhoittaminen”. (H5)
nen ) ) ) "Sanat, danenpaino, tilan anto soittajalle. (H20)
Adnenpaino, tilan antaminen - - - - -
"Asiakkaan tulkitseminen, vuorovaikutuksen mukauttaminen, aa-
K s N . .| nensavy, sanavalinnat. Puheen rytmi, danen korottaminen/hiljenta-
Adnensavy, sanavalinnat, vuorovai- minen. (H2)
kutuksen mukauttaminen ’
"Jos on hirvean kiihtynyt, niin kun rauhallisesti sanoo, etta rauhoitu,
ei ole tarvetta huutaa, niin ilmoittaja itsekin huomaa, etta tama aut-
Kiihtyneessd mielentilassa olevan toi hantakin”. (H14)
rauhoittaminen olemalla hetki hil- | "Aggressiivisesti mielentilassa olevan soittajan rauhoittamiseksi hil-
jaa jaisuus on hyva keino ja se taytyy osata tehda oikealla tapaa oikeassa
kohtaa.” (H4)
Keskus- Vuorovaikutuksen mukauttaminen | "Huomioida soittajan ika. Asettautua asiakkaan mukaan. Erilaiset
telutaito | (lapset, ikdihmiset) puhetavat lapsille, aikuisille ja vanhuksille”. (H4)
"Aktiivinen kuuntelu, poimitaan avainsanoja, lyhyet toistot ja yhteen-
Aktiivinen kuuntelu, tietojen poi- | vedot, esimerkiksi toistaa lyhyesti, ettd ymmarranko oikein, ettd koet
minta, keskeyttaminen, toistot/ yh- | tjlanteen todella kuormittavana. (H13)
teenvedot p— - — - ——
Laitan persoonaani peliin, muotoilen kysymykset sopiviksi, yritan
L ) arvioida kysyessani mika on vastapuolen kyky vastata tahan kysy-
Persoonan peliin laittaminen L . o
mykseen. Kysymys on passiivisen kuuntelun ja sen aktiivisen kuun-
o . o telun ja puhelun johdon ottamisen tasapainottelusta”. (H25)
Passiivinen ja aktiivinen kuuntelu
Itsetun- | Stressireaktion tunnistaminen, | "Kyse on henkisesta kypsyydesta, Jos itsetuntemusta ei ole, kuormi-
temus kuormituksen purku tusta kertyy”. (H3)
) ) o L "Keino on paasta ilmoittajan pelikentalle siirtdmalla omia tunnetiloja
Rauhoittuminen, ei lahdeta soitta- e
. ) ) syrjaan”. (H9)
jan tunnetilaan mukaan, omien
tunteiden siirto, jotta paastaisiin il- —= - - - - - —
e N Tietynlainen rauhoittuminen, ettei mene itse mukaan soittajan tun-
moittajan "pelikentalle ; ,,
netilaan”. (H15)
Ffalngenmetokylfy, JOS_ syke nousee, ["igmien reaktioiden lukeminen, jos huomaa, etta syke nousee ja ka-
tietoinen rauhoittaminen det tarisee, ja pystyy tietoisesti rauhoittamaan itsensa, silla on vai-
) ) kutusta vuorovaikutukseen. (H1)
Tunteiden hallinta

Tarkedksi tunnistettiin sen ymmartaminen, etta asiakas on soittaessaan ainutlaatuisessa tilan-

teessa. Eettisen toiminnan nakokulmasta esille nousi asiakkaan tasa-arvoinen kohtelu. Oleellisena
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pidettiin my6s ymmarrysta siita, ettd asiakas ei valttamatta tieda, mita tehdaan ja miksi, ja tasta

syysta on tarkeaa pysya tietyssa vireystilassa asiakkaan tunnetiloista huolimatta.

Asiakkaan kohtaamiseen kuuluu ammatillisen neutraalisuuden sailyttdminen ja tie-
tyssa vireystilassa pysyminen vastapuolen tunnetiloista tai tilanteesta huolimatta. Pi-
taa pystyad huomioimaan, etta minkaélaisen kohderyhman kanssa puhuu, etta lapselle
taytyy puhua eri tavalla, kun ikddntyneelle. Hddassa olevalla on selkedsti stressireaktio me-
neilldan ja voimakkaat tunnetilat, jolloin pitda pystyd myds semmoista ihmista kasittele-
maan. Yksinkertaisia kysymyksia, toistaminen ja selventaminen. Toistamisella tarkoitan sit3,
etta jos ihminen kertoo jotain asiaa, niin saatan ehka toistaa sen jonkun ydinasiat. Tarkoi-
titko tata? (H21)

Karsivallisyytta, ohjausta ja ymmartamista tarvitaan silloin, kun asiakas ei valttamatta tieda, mita
tehdaan ja miksi. Mielenkiintoinen ilmid oli, ettd vuorovaikutusosaamisen konkreettisesti keinoksi
nousi itsetuntemus. Itsetuntemus kuvattiin henkiseksi kypsyydeksi ja kyvyksi kohdata ihminen.
Tama edellyttaa, ettd tunnistaa oman kuormituksen ja hallitsee keinot purkaa sita. Haastateltavat

kertoivat siita nain:

Kyse on omasta henkisestad kypsyydesta ja halusta kehittya ja kasvaa siina vuorovai-
kutuksessa, kun se on niin olennainen osa tata tyota. Jos itsetuntemusta ei ole, kuormi-
tusta kertyy. Jos kuormitus on hatdpuhelussa, niin sen jalkeen pitada heti analysoida, milta
minusta tuntui puhelun aikana. Miltd tdma vuorovaikutus tuntui tdman puhelun aikana, ja
pystyykd jonkun tunnetilan sieltd poimimaan? Seuraava askel on se, ettad kun tunnistetaan,
ne tunteet missa se kuormitus tuntuu, niin sitten lahdetaan pohtimaan, etta kuinka se kuor-
mitus puretaan pois ja tehdadn tietoiseksi itsemme siita. (H3)

Vuorovaikutuksen konkreettisina keinoina nousivat esiin puhuttamisen ja tilanteen haltuun otta-
misen taito seka taito muokata kyselytekniikkaa tilanteeseen sopivaksi. Naitd haastateltavat kuva-

sivat esimerkiksi seuraavasti:

"Keinona on semmoinen aktiivinen kuuntelu, ettd kun ilmoittaja kertoo, niin Iahtee heti
poimimaan sielta avainsanoja, sitten lyhyet toistot ja yhteenvedot esimerkiksi, toistaa lyhy-
esti, ettd ymmarrankd oikein, ettd sa koet, etta tilanteen todella kuormittavana. Kuulinko oi-
kein, ettd sulla on ollut univaikeuksia? Kun tekee lyhyita toistoja, niin se myo6s tukee sita
omaa tyota ja ehka kirjaamista ja rytmittaa etenemista, eli vuorovaikutuksellisesti se
ylldpitaa kontaktia ilmoittajaan, ja se rauhoittaa. Hiljainen rohkaisu, kuulen ja autan sua,
tavoitteena toimintakyvyn yllapito. (H13)

Garcia (2022, 4-5) havaitsi, etta jos soittaja on tunteen vallassa, tuen tarjoaminen sanoittamalla
seka empatian ilmaiseminen vahentavat stressia ja voivat auttaa soittajaa. Tassa tutkielmassa tama

sama ilmid kuvattiin paasynd samalle aaltopituudelle asiakkaan kanssa esimerkiksi sanomalla:

"Olen tassa, ota ihan rauhallisesti.” Erds haastateltava kuvasi paineensietosietokykya seuraavasti:
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Kaytan sellaisia keinoja, etta padsen sen ilmoittajan pelikentalle, eli siirran niita omia tun-
netiloja syrjaan, mutta se tarkoittaa sitd, etta ne pitaa havaita, etta ne voi siirtda syr-
jéan. Yritan aistia siina puhelimessa, ettd kun puhun vanhuksen kanssa, niin puhun toisella
tavalla kuin esimerkiksi nuorison kanssa, jotka kiroilee paljon, pyrin hidastamaan puhetta.
Kaytan paljon danensavyja. (H9)
Hatakeskuspaivystajat ovat sitoutuneita tydhdnsg, ja heilld on vahva halu auttaa. Se saa tydntekijan
tekemaan tyota "laittaen persoonansa peliin”. Eras haastateltava totesi osuvasti, etta on tilanteita,

joissa persoonan peliin laittaminen edistaa tilanteen selvittamistg, ja kysymys on tasapainottelusta

passiivisen ja aktiivisen kuuntelun ja johdon ottamisen valilla.

Garcian (2022) tutkimuksen mukaan paivystajat kayttivat soittajien tunteiden hallintaan myds sel-
laisia tekniikoita kuin erilaisten vuorovaikutustyylien kayttd ja mukauttaminen asiakkaiden mu-
kaan, esimerkiksi danensavyn muuttaminen. My®s tassa tutkielmassa haastateltavat toivat esille
sen, mika merkitys on danelliselld ilmaisulla ja huomion kiinnittdmisella sanavalintoihin. He kertoi-
vat, ettd keskeinen keino on danenvoimakkuuden seka puhenopeuden saately. Silla voidaan osoit-
taa empatiaa ja rohkaista asiakasta toimimaan. Garcian (2022) mukaan dialogia voidaan edesaut-
taa myds siirtymalla ammatillisesta tai institutionaalisesta keskusteluroolista ystavalliseen tyyliin

Haastateltava H4 kuvaa kayttamiaan keinoja seuraavasti:

Toimivin ratkaisu on se, etta jos on kiihtyneessa mielentilassa tai jopa joskus aggressii-
visesti mielentilassa oleva soittaja, niin hdnen rauhoittamiseksi hiljaisuus on aika
hyva keino ja se taytyy osata tehda oikealla tapaa oikeassa kohtaa. Sen jadlkeen paastaan
asiassa eteenpain. Taytyy huomioida se soittajan ika ja ne muut mahdolliset tekijat, mitka
sitten vaikuttaa siihen vuorovaikutteiseen kanssakaymiseen. Asettautua asiakkaan mu-
kaan. Erilaiset puhetavat lapsille, aikuisille ja vanhuksille. Se on semmoista tasapainoi-
lua, koska et tiedd, ettd minkalainen se seuraava soittaja on. Adnen madaltaminen ja las-
keminen, ja yritdn rauhoittaa ja rauhoittaa omaa dantani. (H4)

Kevoe-Feldmanin (2019, 237) mukaan emotionaalinen tyd tai huomion kiinnittaminen soittajien
tunteisiin voi olla valttamatdn osa onnistuneita hatapuheluita joissakin olosuhteissa, koska jos pu-
helua ei hoideta hyvin, se voi vaikuttaa soittajaan. My6s Garcian (2022) mukaan vuorovaikutuksen
luonne vaikuttaa soittajan kykyyn selviytya meneillaan olevasta tilanteesta. Haastateltava H13 ku-
vaa sitd, kuinka tarkeaa on pitaa ylla ilmoittajaan luotua kontaktia. "Hyva kontakti on rauhoitta-

mista, hiljaista rohkaisua tavoitteena toimintakyvyn yllapito: "Hei, ma kuulen ja autan sua.”
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Asiakkaan kohtaamiseen, asiakasymmarrykseen liittyviksi ylateemoiksi muodostuivat: viranomais-

avun saanti, asiakkaiden erilaisuus, asiakkaiden odotus avun saannista ja tasapuolisesta kohte-

lusta seka valistuksen merkitys (ks. taulukko 7).

Taulukko 7. Teema 3: Asiakkaan kohtaaminen, asiakkaan odotukset

Yliteema Alateema Lausuma
Viranomais- | Asiakkaiden ymmartamatto- | "Osa ymmartaa hatakeskuksen roolin, osa odottaa, etta kaikkeen on
avun saanti myys hatakeskuksen roolista | vastaus hatakeskuksessa”. (H6)
moniviranomaiskeskuksena "Omakokemus on, etta asiakkaalla on subjektiivinen oikeus hatakes-
kuksen kautta saada joku viranomaisapua hoitamaan sita hanen asi-
Subjektiivinen oikeus tilata | aansa/ongelmaansa”. (H4)
apua/palvelua “Ambulanssi tilataan ja aina saadaan ambulanssia poliisia, palokun-
Avunsaanti on asiakkaan sub- | (55 j5 sosiaalitoimea paikalle.” (H8)
jektiivinen oikeus " — = - — - = -
On kasitys, etta apu tilataan. Kun arvioidaan tilannetta, hammasty-
Hitinumeron oikea kaytts, taan, etFé mitéine siella kyselee.J9§ Iopputulgs on se, etta pitaisi ha-
asiakas ei tied3, mihin ottaa keutua !tse. p.alvystykseen, tulee“J-ar.I.<ytys, minun kuuluu sgada am-
) . bulanssi tai oikeus on saada poliisi tanne, olen veronmaksaja”. (H13)
asiassaan yhteytta
"Tilaisin itselleni ambulanssin tai onko poliisia lahella, niin laitappa
Hatakeskuksen roolia viran- | tulemaan tanne apua, ettd alapas siina kysele. ajatuksena, etta tulee
omaiskentissd ei ymmarreta sairaankuljetus, vaikka nykyaanhan puhutaan ensihoidosta”. (H20)
Asiakkaiden | lkaihmiset (tietamattomyys | "Onihmisia, jotka olettaa, ettd meilta saa apua kuin tilaamalla taksin.
erilaisuus siita, mihin tulisi ottaa yh- | Eldkeikdiset soittavat aamukuuden aikaan eivatka kehtaa soittaa
teyttd) yolla. On asiakkaita, jotka ei oikein tieda mihinkaan muuallekaan niin
soittaisi ja jotka enemman tai vdahemman odottaa keskusteluapua
tai niilla on aina joku semmoinen sama vaiva jatkuvasti”. (H25)
Vakiosoittajat, uusavuttomat | "On alueellisia eroja, kun on ollut tdissa kolmessa eri hatakeskuk-
(vaatimukset, kuormittavuus) | sessa, niin maantieteellisesti on soittajissa eroja. Padkaupunkiseu-
dulla odotus on, etta apu tulee heti. Maaseudulla ymmarretaan, etta
Alueelliset erot apu voi kestas”. (H14)
Asiakkaiden | Asiakas odottaa tasapuolista | "lhminen soittaa sellaisena kuin han on, kertoo sen asian omista lah-
odotus saa- | kohtelua tékohdistaan, minun ammatillinen tehtdva on suhtautua siihen ti-
tavasta pal- lanteeseen niin, etta se saadaan hoidetuksi”. (H21)
velusta "Asiakkaan asian tulee jollain lailla ratketa, kuului se hatalinjalle tai
ei. Odotus on, etta saa neuvoja.” (H17)
Asiakas odottaa ohjeita tai | "Saavansa tasapuolista kohtelua, vaikka hanen asiansa ei olisi ha-
neuvoja nenkaan mielesta niin tarked. Usein aloitetaan sanomalla, etta 'taa
ei nyt varmaan hatakeskukseen kuulu, mutta... " (H11)
Valistus Valistuksen merkitys, median | "Media on tehnyt osansa, ihmiset ymmartaa paremmin hatakeskuk-
vaikutus sen roolin. Vanhukset ei ymmarra, etta me ei nahda heidan terveys-
tietoja, heitd pompotellaan”. (H3)
Hatakeskuksen — moniviran- | "Osa ihmettelee, etta miksi poliisille ei tule tehtavaa, eika poliisia var-
omaisroolia ei tunneta muuden vuoksi laheteta paikalle. Nykyaan se, etta ensin ensihoitaja
soittaa kohteeseen, ihmetyttaa, ja kysely, etta eikd se ambulanssi tu-
Poliisin roolia osana hatakes- | lekaan. Suurin osa ei kuitenkaan turhaan soita hatakeskukseen”.
kustoimintaa ei tiedeta (H1)
"Roolia poliisin toiminnan osana ei vieldkaan tunneta. Ensim-
maiseksi sanotaan, etta soitin tanne, kun poliisille ei ole omaa nu-
meroa.” (H25)

Tracyn (1997) mukaan hatapuhelutilanteessa voi tunnistaa kaksi eri todellisuutta, soittajan ja vas-
taajan. Kansalaiset odottavat hatakeskukselta asiakaspalvelua, kun taas hatakeskuspaivystajat
asemoituvat julkisen palvelun kehykseen. Tama ilmié nousi vahvasti esille hatakeskuspaivystajien

kokemuksissa asiakkaan kohtaamisesta. Paivystdjien mukaan osa asiakkaista ymmartaa, mika on
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hatakeskuksen rooli, mutta osa odottaa, etta hatakeskuksella on vastaus kaikkeen. Tdma turhaut-
taa ja kuormittaa paivystdjia. Kuten edella tuli ilmi, haastateltavien mukaan asiakkaan kohtaami-
seen liittyykin keskeisesti itsetuntemus ja kuormituksen tunnistaminen. Tuloksista kuitenkin ilmeni
myds, etta hatakeskuspaivystajien mielesta hatakeskuksen rooli “tilauskeskuksena” ei ole enaa niin
vahva kuin se aiemmin on ollut. Median ja valistuksen ansiosta ihmiset ymmartavat hatakeskuksen

roolin paremmin.

Paivystaja koki, ettd asiakkaat odottavat saavansa apua aina, kun sitd pyydetaan. Tata kuvattiin
"subjektiiviseksi oikeudeksi” ja kokemukseksi siita, ettd hatakeskus on avun "tilauskeskus”. Eras

haastateltava kertoi tasta seuraavasti:

Aika monella on niin kun ehka odotuksena ja ajatuksena yha edelleenkin se, etta soitan
tasta ja tilaisin itselleni nyt ambulanssin, tai onko poliisia tasta lahella, niin laitappa
tulemaan tanne apua, tai etta dlépas siina kysele, vaan laita nyt se apu tulemaan. Joilla-
kin ihmisilla ehka on edelleen niin kun ajatuksena se, etta sairaankuljetus, vaikka nykyaan-
han se on paljon muutakin, kun puhutaan ensihoidosta. (H20)

Haastateltavan H6 mukaan osa asiakkaista ymmartaa, mika hatakeskuksen rooli auttamisketjussa
on, mutta toisaalta osa odottaa, ettd hatakeskuksella on vastaus kaikkeen mahdolliseen. Tietamat-
tédmyys voi tulla ilmi esimerkiksi, kun asiakas aloittaa puhelun sanomalla, ettei oikein tieda, soittiko

oikeaan paikkaan. Tall6in asiakkaan odotus on, ettd han saa apua, neuvoja tai ohjeita.

Garcian (2022,1) tutkimuksessa huomattiin, etta puhelun vastaanottajat eivat aina pysty hallitse-
maan tunteitaan soittajien kanssa vaan ovat tdykeita soittajia kohtaan. Myos haastattelemieni ha-
takeskuspaivystajien kokemuksissa ilmeni turhautuminen ja jopa kuormittuminen tilanteissa,
joissa asiakas esittaa asiansa "tilaisin ambulanssin”- tai "laitapa tanne poliisia tulemaan” -tyyppi-

sella avauspyynndlla.

Haastatteluissa selvisi, etta hatakeskuspaivystajat odottavat, etta asiakkaat kuuntelisivat ja vastai-
sivat kysymyksiin. T&man vastapainona tuloksissa ilmeni, etta tyéhén kuuluu paljon vuorovaiku-

tuksellista ty6td, kuten sen perustelemista, miksi kysymyksia esitetaan.

Haastateltavan H18 kuvaus asiakasymmarryksesta keskittyi "tilauspuheluun” ja siihen liittyvaan

vuorovaikutuksellisen kuorman nakoékulmaan:

Ymmarran sitd ihmista. Se haluaa tuoda jotenkin sen oman halunsa esille, ja sitten pyrin
olemaan vaan siten, ettd jos ei satu onnistumaan, niin ma yritdn kertoa ja perustella,
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minka takia nyt taa ei onnistu tama sinun tilauksen tekeminen. Etta tavallaan se, etta
ei ota siitd itselle kuormaa suotta, kun vaan ymmaérrét sen tilanteen ja ldhdet sitten
sen mukaan viemaan sitd eteenpain. Esimiehena kayn ihmisten kanssa palautteita lapi, ja
eraan kohdalla, kun han oli tulistunut tammaisessa ‘tilauspuhelussa’, niin sanoin hanelle,
etta ajattele se omalle kohdallesi, etta jos et yhtaan tietaisi koko hatakeskuksesta mitaan ja
sitten sulla olisi semmoinen tarve, etta haluat padstaa asian tietoon jollekin viranomaiselle
ja tiedat etta 112 vastaa heti eika tarvitse jonotella viittatoista minuuttia, niin milta se sinusta
tuntuisi, jos sanoisit sitten asiasi ja vastaus tulisi, etta 'hittoako tanne soitat’ -tyyppisesti - niin
milta se sinusta tuntuisi. (H18)

Haastateltavan H21 yhteenveto odotuksista kuvasi asiakkaaseen kohdistuvaa ymmarrysta ja

asettautumista asiakkaan asemaan:

Ne, ketka soittaa hatakeskukseen, niin he kokee, etta heidan asia on tarkea ja etta he kokee
sen, ettd heidan niinku tarkein asia taytyy tulla kuulluksi ja ymmarretyksi ja etta he saa niinku
ammatillista ja palvelua viranomaiselta. Ajattelen, etta tdssa ihminen soittaa sellaisena
kuin han on, ja han kertoo sen asian omista lahtokohdistaan ja se on minun ammatil-
linen tehtdva suhtautua siihen tilanteeseen sitten niin, ettd se saadaan hoidetuksi
parhaalla mahdollisella tavalla. (H21)

Yhdeksi alateemaksi muodostui se, etta eri asiakkailla ja eri asiakasryhmilla on erilaiset tarpeet
ja eri asiakkaat odottavat puhelussa eri asioita. Esimerkiksi vanhukset eivat aina ymmarra, etta
hatakeskus ei nde heidan terveystietojaan, eivatka he tieda, mihin heidan pitaisi asiassaan ottaa
yhteytta. Hatakeskuksen roolia moniviranomaishatakeskuksena ei haastateltavien mukaan koko-
naisuutena taysin ymmarreta, vaikka valistuksen ansiosta onkin menty parempaan suuntaan. Niin
sanotut “vakiosoittajat” kuormittavat hatakeskuksia, ja he nousivat esille omana asiakasryhma-

naan. Haastateltavat kertoivat asiakkaiden erilaisuudesta seuraavasti:

On ihmisia, jotka olettaa, ettd meilta saa apua kuin tilaamalla taksin. Sitten on eldkeikaiset,
jotka soittavat aamukuuden aikaan eivatka kehtaa soittaa yolla. On asiakkaita, jotka ei
oikein tieda mihinkdaan muuallekaan niin soittaisi ja jotka enemman tai vdhemman odottaa
keskusteluapua tai niilld on aina joku semmoinen sama vaiva jatkuvasti. (H25)

Odotus on nyt varmastikin tietysti se, etta kun han on jotakin varten sinne soittanut ja han
olettaa sieltd sen saavansa. On se sitten kiireellinen apu tai jos han sanoo, etta ei taa var-
maan tanne hatakeskukseen kuulu, niin han odottaa saavansa sitten ohjeita ja neuvoja. Han
odottaa saavansa tasapuolista kohtelua, vaikka hanen asiansa ei olisi hdnenkaan mie-
lesta niin tarked. Usein aloitetaan sanomalla, etta "taa ei nyt varmaan hatakeskukseen kuulu,
mutta”. (H11)

Osa olettaa, etta ambulanssi tai poliisit tilataan ja hatakeskus esittaa kauheasti tyhmia kysy-
myksia. Osa ihmettelee, ettd miksi poliisille ei tule tehtavaa, etta poliisia ei vain varmuuden
vuoksi ldheteta paikalle. Nykydan myés se, etta ensin ensihoitaja soittaa kohteeseen,
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ihmetyttda ja kysely, ettd eikd se ambulanssi tulekaan. Suurin osa ei kuitenkaan tur-
haan soita hatdkeskukseen. Puhelun ensimmainen vaihe on saada selvyys, mika on ha-
tana ja kuuluuko se asia hatakeskukseen. (H12)

H3 tuo esille, ettd medialla ja valistuksella on ollut vaikutusta ja ihmiset ymmartavat paremmin
hatakeskuksen roolin:

On menty parempaan suuntaan ja media on tehnyt osansa, eli ei olla enda missaan
tilauskeskusvaiheessa, ihmiset ymmartaa paremmin, koska on valistettu. Eri ryhmaét
odottaa vahan eri asioita, vanhuksilta huomaa sen, etta ne ei oikein ymmarr3, etta me
ei nahda heidan terveystietoja, ja kohderyhma on sellainen, jota pompotellaan tassa nykyi-
sessa systeemissa, niin he tuntuu hermostuvan siihen, kun joka paikkaan pitda samat asiat
kertoa. Odotusarvo on, ettd me tieddmme ja meiltdhan se ambulanssi tulee. Taa on nyt ru-
masti sanottu, mutta semmoinen uusavuttomien ryhma, joihin menee paljon aikaa. Odotus-
arvo on se, etta soitan hatalinjaan, koska mulla on hata paalla ja tarvitsen kananmunan kei-
ton ohjeet. (H3)

Helkaman ynna muiden (2020, 111) mukaan tunteiden saately voi olla olennainen osa ihmisten
valistd kanssakaymista ammattilaisen ja asiakkaan vuorovaikutuksessa. Omiin ja toisen tunteisiin
vaikuttaminen on olennainen osa tydtehtavaa. Asiakasymmarrys ilmenee tuloksissa hyvaksymi-
sena siitd, etta asiakkaat ovat erilaisia ja tilanteet vaihtelevat. Tama ymmarrys vaikuttaisi olevan
keskeinen tekija hatakeskuspaivystajan tydssa jaksamisen ja asiakkaiden tilanteiden tunnistami-

sen kannalta.

Hatakeskuspaivystdjan on tarkeaa myos tiedostaa, ettei hanen kannata jaada liikaa kiinni asiak-
kaan ilmaisuihin. Esimerkiksi "tilauksen tekeminen” on yleinen aloituskuvaus, joka ei tarkoita mi-
tadn ennen hatakeskuspaivystajan esittdmia kysymyksia ja riskinarvion tekemista. Kuten alalu-
vussa 3.4. tuli esille, Riou, Ball, Morgan, Gallant, Whiteside, Bray, Bailey ja Finn (2021, 4) havaitsivat,
etta asiakkaan esittamalla puhelun avauskuvauksella oli suuri vaikutus siihen, kuinka hatakeskus-
paivystaja tunnisti asiakkaan tilanteen. Tilanteissa ilmoittaja ilmaisi uskovansa, etta potilas oli kuol-
lut, esimerkiksi kayttamalla sanoja "potilas on kuollut”, "kuoli”, "ei elossa” tai "ei elonmerkkeja”. Tut-
kimuksen mukaan tilanteissa, joissa paivystdja tunnisti sairaalan ulkopuolisen sydanpysahdyksen,
soittaja ilmoitti potilaan kuolleeksi joka viidennessa tapauksessa. Riou ynna muut (2021) suositte-
levat, ettd hatakeskuspdivystajat kiinnittavat huomiota puhelimessa annettuihin lausuntoihin,
koska huomattava osa maallikkosoittajien "kuolleiksi” luonnehtimista sydanpysahdyspotilaista sel-
viytyi, eika tilanteissa toteutunut sivustakatsojan rooli vaan niissa ryhdyttyiin toimimaan potilaan

parhaaksi.



57

Teemassa 4 esitetaan hatakeskuspaivystdjien esille tuomia odotuksia asiakasta kohtaan. Alatee-
moiksi tunnistettiin seuraavat: asettautuminen asiakkaan kohtaamiseen ilman ennakkokasityksia,
odotus, etta asiakkaat vastaisivat kysymyksiin, odotus, etta asiakkaat kuuntelisivat, seka odotus,

etta asiakkaille ei tarvitsisi perustella riskinarviota ja sita, miksi hatakeskuspaivystaja esittaa kysy-

myksia (ks. taulukko 8).

Taulukko 8. Teema 4: Asiakkaan kohtaaminen, hatakeskuspaivystajan odotukset

Yldteema Alateema Lausuma
Asiakkaan Asiakkaan kohtaaminen puhtaalta | "Yritan sukeltaa tilanteeseen siten, etta se on uusi kohtaaminen,
kohtaami- poydalta ilman ennakkokasityksia kokonaan uusi ihminen. Yritan opetella vield erilaisia konsteja,
nen ilman joilla vuorovaikutus hankala henkilon kanssa paranisi”. (H3)
ennakkoka- "Asiakasta kohtaan ei lahtdkohtaisesti pitaisi olla odotuksia. Pai-
sityksia Asiakasta kohtaan ei pitdisi olla | vystajalle voi tulla turhautuminen, vasymys, kiire, joka voi vaikut-
odotuksia taa odotuksiin.” (H7)
"Kun ilmoittajan kaytos ei korreloi sen tilanteen vakavuuden suh-
teen, niin se voi vieda paivystajan harhaan, jos ilmoittaja on ko-
Erilaiset asiakkaat, asenne, stigma, | vinkin rauhallinen ja flegmaattinen, niin kasittelee sita jotenkin
asiakkaan ilmaisu/tunnetila voijoh- | rauhallisemmin, hitaammin eli tietylld tavalla mukautuu asiak-
taa harhaan kaaseen eika tunnista tilannetta.” (H2)
"Ei ne ihmiset valttamatta soita ilkeyttaan. Asiattomia soittojakin
Ei soita ilkeyttaan, on tunteiden val- | on ja on vanhuksia, jotka eivat vaan tiedd misté ne saisi vastauk-
lassa sen. Asiattomissa puheluissa, jos annan ohjeen, niin odotan, etta
menisi kerralla perille, mutta aika usein ohje pitaa toistaa. Tiukka
Ymmarrys kayttaytymisen syista, | sivy ja drhentely, ynmartamattémyys ja asiakkaalle jankkaami-
voi olla sokissa nen lisda puhelun kestoa. Asiakas voi olla sokissa eika siksi ym-
marra, hanella on jokin tietty kayttaytymisen syy taustalla.”(H6)
Odotukset Odotus, etta asiakkaat olisivat asial- | "Vastaa kysymyksiin ja kertoo paikkakunnan ja mika hatana.
asiakasta lisia ja yhteistyokykyisia Asiakashan on sita mielta, etta han tarvitsee sen ambulanssin,
kohtaan kun sanotaan etta tama ei ole ambulanssin tai poliisin tehtava,
Odotus, etta asiakkaat vastaisivat | saattaa tilanne karjistya, ettd miksi ei ole? Tykkaan tyostani,
kysymyksiin mutta tama joskus viikonloppu yéna kuormittaa.” (H8)
"Ymmarran sita ihmista. Han haluaa tuoda sen oman halunsa
Odotus, ettd ei tarvitsisi perustella | esille. Jos onnistu niin yritan perustella, minka takia "tilaus” ei on-
riskinarviota ja sita, miksi kysymyk- | nistu. Se, etta ei ota siita itselle kuormaa suotta, ymmarrat sen
sia esitetaan tilanteen ja viet sita eteenpain. Kun kollega oli tulistunut tammai-
sessa 'tilauspuhelussa’, pyysin hantad ajattelemaan tilanne
Odotus, ettd asiakkaat kuuntelisi- | omalle kohdalle, jos et yhtaan tietdisi hatakeskuksesta mitaan,
vat haluat apua ja vastataan "hittoako tanne soitat tyyppisesti - niin
milta se sinusta tuntuisi? (H18)
"Odotukseni asiakkaalta on, etta ne pystyisi kuuntelemaan.” (H5)

Haastateltava H2 kertoi, etta jos ilmoittajan kaytds ei korreloi tilanteen vakavuuden kanssa, tama
voi vieda paivystajan harhaan ja vaikuttaa siihen, miten padivystaja alkaa vieda puhelua eteenpain.
[Imoittajan kaytos, esimerkiksi flegmaattisuus, rauhallisuus tai hitaus, voi vaikuttaa paivystajaan
niin, ettei paivystaja tunnista tilannetta. H3 totesi pyrkivansa lahtemaan siita, etta jokainen puhelu

on uusi kohtaaminen ja jokainen soittaja uusi ihminen.

Kun ilmoittajan kaytds ei korreloi sen tilanteen vakavuuden suhteen, niin se voi
vieda paivystdjan harhaan, jos ilmoittaja on kovinkin rauhallinen ja flegmaattinen,
niin kasittelee sita jotenkin rauhallisemmin, hitaammin eli tietylla tavalla mukautuu
asiakkaaseen eika tunnista tilannetta. (H2)
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Viitaten haastateltavan H2 huomioon Garcian (2015) tutkimuksessa huomattiin, etta kun eras soit-
taja kaytti hatapuhelussa avauskuvausta "jotain todella outoa on tapahtunut”, se pitkitti tilanteen
tunnistamista. Tutkimuksen perusteella soittajan tunteiden hallinta mahdollisti sen, ettd han pystyi
kommunikoimaan selkedsti, mutta paivystdja ei pystynyt muodostamaan tilanteesta kokonaisku-
vaa. Analysoinnissa huomattiin, etta paivystaja ei pystynyt rakentamaan kokonaiskuvaa, koska han
keskittyi kysymyssarjoihin. Kaytanndssa asiakkaan kuuntelu jai vdhemmalle. Jos paivystaja olisi kui-
tannut saamansa vihjeet ja tiedot, tilanne olisi voinut avautua nopeammin. Tassa tutkimuksessa
keskeinen huomio oli se, etta kun hatakeskuspaivystdja keskittyy tehtavan aikana henkilétietojen
ja sijainnin selvittamiseen ja toistuvasti keskeyttaa soittajan tarkistaakseen pienia yksityiskohtia,

han ei pysty muodostamaan kokonaiskuvaa tilanteesta. (Garcia 2015, 117.)

Vuorovaikutuksen vinkkelista ne ennakko-odotukset selkeasti kuuluvat siella aanessa tai kay-
tetyssa kielessa, kun pdivystdja arvottaa erilaisia hatatilanteita eri tavalla. Valitettavasti
osalla ja sen kuulee aanesta, etta turhautuu siihen tilanteeseen. (H2)

Tama haastateltavan H2 huomio tuo esille Gerwingin ynna muiden tutkimuksen (2021), jossa huo-
mattiin, ettd kun paivystajalla on vaikeuksia tehda yhteisty6ta asiakkaan kanssa tunteiden, ham-
mennyksen ja konfliktien vuoksi, hdnen paatdksentekokykynsa hairiintyy. Téma voi johtaa paivys-
tajaa harhaan, viivastyttaa puhelun kasittelya tai johtaa resurssien yli- tai alikayttdon. Odotuksena
on, ettd asiakkaat kuuntelisivat ja vastaisivat kysymyksiin. Toisaalta haastateltavat esittivat, etta
hatakeskuspaivystajan tyohon kuuluu paljon vuorovaikutuksellista ty6td, kuten sen perustele-
mista, miksi kysymyksia esitetaan. Vuorovaikutuksellinen tyd on haasteellisen asiakkaan rauhoit-
telua ja yhteisen ymmarryksen rakentamista siita, mista on kyse, ja sen selittamista, etta paivysta-
jan tarkoitus on auttaa esittamalla kysymyksia ja saamalla niihin vastauksia. Haastateltava H6 ku-

vasi asiakasymmarrysta ja haasteellisten asiakastilanteiden kasittelya seuraavasti:

Ei neihmiset vilttamatta soita ilkeyttaan. Asiattomia soittojakin on ja on vanhuk-
sia, jotka eivat vaan tieda mista ne saisi vastauksen. Tiukka savy ja arhentely, ymmar-
tamattdémyys ja asiakkaalle jankkaaminen lisaa puhelun kestoa. Asiakas voi olla so-
kissa eika siksi ymmarrg, hanelld on jokin tietty kayttaytymisen syy taustalla. (H6)
Haastateltava myos toi esille, ettd asiattomissa tilanteissa pitda usein toistaa annettu ohje. Jank-
kaaminen ja drhentely ei edista tilannetta vaan yleensa pitkittaa sita. Sen hyvaksyminen, etta asi-

akkaat ovat erilaisia ja tilanteet vaihtelevat, vaikuttaisi olevan hatakeskuspaivystajan tydssa jaksa-

miseen ja asiakkaiden tilanteiden tunnistamiseen keskeisesti liittyva tekija.
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"Asettautuminen asiakkaan asemaan ilman ennakkoluuloja” ei ole asiakkaaseen vaan painvastoin

paivystajaan itseensa kohdistuva odotus. H3 kuvaa kohtaamista nain:

Olen yrittanyt opettaa itseni vuosien aikana, ettd ma yritan sukeltaa jokaiseen tilantee-
seen siten, ettd se on uusi kohtaaminen ja kokonaan uusi ihminen. Yritan opetella vield
erilaisia konsteja, joilla vuorovaikutus hankala henkilén kanssa paranisi. (H3)

Sita niin kun térmaa aika usein ihan paivittain siihen, etta asiaa ei ole edes yritetty selvittaa
mitdan muuta kautta, vaan se ensimmainen kontaktipinta on hatanumero. Aéripaa on sitten
ikaantyneemmat, jotka eivat halua olla vaivaksi ja pyrkivat vaan suomalaisella sisulla parjaa-
maan. Massasta eroaa monesti soittaja, joka on siind se avuntarvitsija tai on nahnyt
jotain traagista tai on muutoin osallisena siihen itse tapahtumaan, niin silla on val-
tava merkitys sille ihmiselle, ettd se avun ensimmaisen lenkki sielta vastaa ja se am-
mattitaitoinen ihminen alkaa sita asiaa selvittamaan. (H4)

Odotukseni asiakkaalta on, ettad ne pystyisi kuuntelemaan. Kun ne soittaa ja ne on tay-
sin hadissaan paniikissa, ja sitten kun sa oot saanut sen tilanteen sille mallille, etta sanot,
etta apua on lahtenyt sinne tai etta osoite on selvitetty, niin sitten se ihminen rauhoittuu ja
pystytaan sitten jatkamaan sitd puhelua. Semmoiset, ketka ei osaa oikein milldan sanoa, ei
tieda miten ne aloittaa sen ja sitten se lahtee siita pydrimaan, niin huomaa sen helpotuksen,
kun ne ymmartaa, etta autetaan. Voi olla vyyhti, mista ei oikein saa mistaan kiinni. Kun sita
selvittaa, ja ihminen on ollut ahdingossa ja han ymmartaa, etta saa apua, hanta kuunneltiin,
niin ne ovat tosi helpottuneita. (H5)

5.2. Valmiudet hatakeskuspaivystajan tyossa

Vastaan tassa tulosluvussa toiseen tutkimuskysymykseen: Millaiseksi hatakeskuspaivystajat koke-
vat valmiutensa? Hatdkeskuspaivystajien valmiuksiin liittyviksi teemoiksi muodostuivat valmiu-
det kohdata haasteellinen asiakas seka tekniikan ja hatakeskuspaivystadjan yhteistyd. Tulokset on

esitetty seuraavissa taulukoissa 9. ja 10., teemat 5 ja 6.

Haasteellisten asiakastilanteiden osalta ylateemoiksi tunnistettiin asiakastilanteisiin liittyva kuor-
mitus, ja vastapainona haastateltavat kertoivat kokemistaan onnistuneista asiakastilanteista. Ala-
teemoja ovat: omien kipukohtien tunnistamisen tarkeys, turhautuminen haasteellisissa asiakasti-
lanteissa ja niihin liittyva kuormituksen vaihtelu, tydn vaativuus ja hektisyys kokonaisuutena, koke-
mus kriisitydn tekemisesta, vieraskieliset puhelut, kielimuuri asiakkaan kanssa, yllattavan tilanteen
kohtaaminen, asiakkaan aggressiivisuus ja vakivaltaisuus, asiakkaan kohtaamisen vaativuus ja pu-

huttamisen taito, asiakkaan tilanteen ymmartaminen ja hyvaksyminen. (ks. taulukko 9).
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Taulukko 9. Teema 5: Valmiudet kohdata haasteellinen asiakas

Yliteema Alateema Lausuma
Asiakasti- | Omien kipukohtien tunnista- | "Pitaisi tunnistaa omia kipukohtia. Haasteellinen on ihminen, joka maa-
lanteisiin misen tarkeys rittad, mita apua tarvitaan. Se turhauttaa”. (H1)
liittyva "Aggressiiviset, vaativat asiakkaat. Saattavat menné jopa henkilékohtai-
kuormitus | Tunteet osana tyota (ristirii- | selle tasolle, tivata nimed. Antavat haukut yhteiskunnan toimimatto-
taiset tunteet) muudesta. Valilla tulee paha mieli, toisaalta on onnistunut ajattelemaan,
Asiakastilanteisiin liittyva | ett& ne ovat kohdistettuja vaan systeemille ja organisaatiolle” (H2)
kuormituksen vaihtelu "Eloton lapsi, joka on vierasta kieltd puhuvien seurassa, ja kun ei tiedetty,
(turhautuminen) mika se heidan kieli on. Se aiheutti turhautumisen tunteen.” (H4)
Haasteelli- | Lasten hatatilanteet (elotto- | "Vuolaasti puhuvaihminen, jota en saanut rauhoittumaan, ei kuunnellut
set asiakas- | muus, hengitystie-este mitaan, vaati apua ja oli asiaton. Turhautuminen oli paallimmainen
tilanteet tunne”. (H17)
Vuolaasti puhuva ihminen "Haasteellisia asiakkaita ovat humalaiset. Kuormitusta tulee, jos olet
Paihtynyt asiakas tdissa monta tyovuoroa ja puhut humalaisten kanssa, haasteellisuus tu-
lee siing, etta niihin menee niin paljon energiaa”. (H5)
Asiantuntija, terveydenhuol- | "Ammatiltaan hoitaja tai joku muu laheisella alalla toimiva, jolla on
lon ammattilainen vahva kasitys siita, etta minka takia kysyn kysymyksia. On vaikea pitaa
ammatillinen ote, ette provosoidu. Tulee turhautumisen tunne”. (H10)
Vakiosoittaja "Vakiosoittaja, eikd ole avuntarvetta. Herattdd turhautumista. Asiakas
tuo ilmi, etta yhteiskunnan peruspalvelut eivat toimi. Kantaa vahvaa tun-
Itsetuhoinen asiakas, mielen- | nekuormaa, yritdn ymmartaa.” (H14)
terveyspotilas "Itsetuhoinen henkild, joka aktiivisesti yritti vahingoittaa itsedaan ja pyy-
o ) taa apua, mutta ei kyennyt lopettamaan toimintaansa. Puhelu kesti
Aggressiivinen, huutava asia- kauan, sijainti oli epaselva. Kontaktin sailyttdminen siihen ihmiseen, joka
kas haluaa ja toisaalta ei halua apua oli vaikeaa ja heratti ristiriitaisia tun-
o teita, turhautumista, kun en voi auttaa”. (H21)
Va.klvallan teon tunnustava 1= alimmat ovat mielenterveyspotilaat. Kun on puhunut 20 minuuttia
afle.aka-s“ . . .. | niin puhelun jalkeen Onnistumiset perustuvat niihin, kun saa tilanteen
Va.llnpltamaton, kaskyttava rauhoitettua jutustelulla.” (H14)
asiakas
Kiroileva, viranomaisia hauk- | "Kunihminen on hataantynyt, ja kun saa silta inmiselta sen tiedot, ja saa
kuva asiakas rauhoitettua, niin kylla se palkitsee, ja se kun ei provosoidu. (H24)
Onnistu- Kohdeltiin ihmisena "Onnistuminen silloin, kun asiakas kiittaa. Voi tulla myos tilanteessa,
neet asia- Kiitos puhelun lopussa jossa ei halyteta apua, vaan neuvotaan mihin ottaa yhteytta.” (H4)
kastilan- Vanhukset asiakkaina "Onnistumista vanhusten kohtaamisessa, ne ovat merkityksellisig, tulee
teet Onnistunut elvytystilanne hyva olo, tekee asioita oikein.” (H20)
Provosoimattomuus ~ — - - - - - —
Huutavan asiakkaan haltuun- Hyya e5|merkkl.oTnlstumhlsesta oli Puh.e-lu,Jo.ssia ka\./e.rl oli palhtynyt.
otto Pariskunnalla oli riitaa. Asiakas huuti, kaskytti, vihasi viranomaisia. Sel-
Provosoituneen  asiakkaan V|t.|n onkoulyo“nyt Jf)-taln, tfapellfaanlfo siella. Sain osmttefen plkku‘hIUaa,Ja
saaminen rauhoittumaan s:aln-tghtya niin paln, etté vedin hanet omalle pellk?nt,:alle eli asiakas
Kaikkia ei pysty auttamaan lahtikin mukaan juttuun ja vastailemaan kysymyksiin.” (H9)
Osaamis- Kriisityd, kuormitus "Asiakas alkoi syyllistamaan, etta on sun syy kun se kohta kuolee, ja mi-
vaatimuk- kaan perustelu ei riita sille ihmiselle. Tama turhautti, kysyin kollegoilta,
set, tyon Puhuttamisen taito miten olisitte asian muotoillut.” (H8)
vaativuus ) ) "Haasteellinen asiakas oli itsetuhoinen, pelokas henkil6. Puhelu kesti yli
Ko‘htaamlseh vaativuus B 20 minuuttia. Han oli selvin pain, mutta oli haastavaa ja rankkaa puhua
Asiakkaan tilanteen ymmar- hanen kanssaan ja kuunnella hanta.” (H12)
taminen ja hyvaksyminen

Haasteellisiksi asiakastilanteiksi tunnistettiin lasten hatatilanteet, esimeriksi elottomat lapset tai
lapset, joilla oli ilmatie-este, aggressiiviset asiakkaat, paihtyneet, vakivaltaiset ja itsetuhoiset asiak-
kaat seka mielenterveysasiakkaat ja terveydenhuollon ammattilaiset. Haasteellisena pidettiin

myods yhteistyokyvytdnta soittajaa, joka ei anna potilaalle puhelinta. Talldin asiakkaan tilannetta ei
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saada selvitettya niin kattavasti kun olisi tarpeen. Myds paivystdjaa syyllistava ja uhkaileva asiakas

koettiin haasteelliseksi, samoin asiakas, joka ei vastaile mitaan tai on arvuutteleva.

Valtaosa haastateltavista kertoi tunnistavansa, etta haasteellisessa asiakastilanteessa heille syntyy
usein turhautumisen tunne. Naissa tilanteissa asiakas saattaa my6s menna henkilékohtaisuuksiin

ja purkaa yhteiskunnan "haukut” paivystajalle.

H1 ja H2 kuvasivat kipukohtien tunnistamista seuraavasti:

Jokaisen pitdisi tunnistaa niita omia kipukohtia, eli joka toiselle on haastava,
niin se ei ole sita toiselle. Haasteellinen on ehka sellainen, ettd ihminen kokee ot-
tavansa tilanteen haltuun ja maarittaa, mita apua tarvitaan. Se turhauttaa. (H1)

Aggressiiviset, vaativat asiakkaat ovat haastavia. Saattavat menna jopa henkilékoh-
taiselle tasolle, tivata nimed. Antavat haukut yhteiskunnan toimimattomuudesta pai-
vystajalle. Valilla tulee paha mieli jalkikateen, mutta toisaalta on jotenkin onnistunut
ajattelemaan aina sen, etta ne eivat ole henkilddn kohdistettuja vaan systeemille ja
organisaatiolle. Toisinaan haasteellinen vuorovaikutus ei aiheuta mitaan reak-
tiota itselle, mutta taas toisessa hetkessa se kuormittaa enemman. Keinona
kaytan itseni ulkoistamista siita tunteesta, ja pyrin tunnistamaan sen tunteen, etta
ok, reagoin nyt nain, koska mulla on kolmas ydvuoro. (H2)

Lapsiin liittyvat hatatilanteet koettiin haastavimmiksi. Haastateltava H4 kertoi eraasta lapseen liit-

tyvasta hatatilanteesta:

Haasteellinen on ollut eloton lapsi, joka on vierasta kieltd puhuvien seurassa, ja kun
ei edes tiedetty, mika se heidan kieli on. Ja se aiheutti itselle semmoisen turhau-
tumisen tunteen, ettd mita keinoja olisin voinut kdyttaa ja edesauttaa toimimista
puhelun aikana. Se oli vaan hyvaksyttava, ettd taa on nyt se tilanne, jossa par-
haansa yritti ja teki, ja sitten hyvaksya, etta joissakin tilanteissa on nain ja ne ovat
onneksi harvinaisia. Mutta silla hetkella se tuntui pahalta. (H4)

Haasteellisia asiakkaita ovat ihmiset, jotka eivat suostu yhteisty6hon, joilta ei saa vastauksia tai

jotka suhtautuvat tilanteeseen valinpitamattémasti. Nditd haastateltavat kuvasivat seuraavasti:

Haasteellinen tilanne oli valinpitamattémasti puhelussa kayttiaytynyt ilmoit-
taja. Oli tapahtunut vakivallanteko, ja soittaja oli vahatteleva eika yhteistyd onnistu-
nut. Sinne oli kiire, mutta et saa mitaan tarkentavia tietoja, miten voisi auttaa sita,
joka ollut vakivallan kohteena. Se turhauttaa ja on olotila, etta miten ihmiset voi
olla niin valinpitamattémia, vaikka ne on siina tilanteessa mukana. Tekisi mieli
menna ravistelemaan, etta heraa ihminen. (H6)

Itselleni kaikista eniten haasteellinen on sellainen ihminen, joka on itse ammatiltaan
vaikka hoitaja tai joku muu tammoinen laheisella alalla toimiva henkil6, ja han
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ei osaa kayttaytya puhelimessa, vaikka hanella ei itsella ole mitdan hataa, mutta ha-
nellda on vaan nyt joku vahva kasitys siitd, ettd minka takia kyselen naita kysy-
myksid. Ne ovat mulle sellaisia, mitkd menee sitten oman ihon alle, etta ne tuntuu
sitten sellaiselle, etta on vaikea pitaa itse semmoinen ammatillinen ote, etta ei pro-
vosoidu. Tulee turhautumisen tunne. (H10)

Yhdysvalloissa maan eri hatakeskuksissa tehdyn tutkimuksen (Lilly & Allen 2015, 266) mukaan ha-
takeskuspaivystajat kokevat haitallista stressia tydssaan ja talla on todettu olevan vaikutusta hei-
dan mielenterveyteensa. Lillyn (2015) mukaan oireena on esimerkiksi vasymys, joka vaikuttaa suo-
rituskykyyn ja edelleen paatéksentekoon asiakkaan tilannetta arvioitaessa. Aikapaine seka hen-
keen ja terveyteen liittyvien asioiden kasittely kuormittavat. Lillyn & Allenin (2015) mukaan hata-
keskuksen henkil6ston hyvinvoinnin tulisi olla kansanterveyden tarkein prioriteetti. Erityisesti
haasteellisissa asiakastilanteissa hatakeskuspaivystajat kokevat voimakasta turhautumisen tun-

netta.

Kun asiakas on haasteellinen, asiakkaan puhuttamisen taidot korostuvat. Puheluun on kaytettava

aikaa. Haastateltava kertoi eraasta tallaisesta tilanteesta pohtien tydnsa olevan omalta osaltaan

kriisityota:
Haasteellinen asiakas oli itsetuhoinen henkilé. Oli hyvin pelokas, ja sanoi: "Al4 sulje
puhelinta”, ja pelkasin, etta se tulee sieltd parvekkeelta alas. Sanoin kollegalle, etta
halyta tama, olen tassa loppuun asti. Yli 20 minuuttia kesti se puhelu. Han oli sel-
vin pdin, mutta oli haastavaa puhua hanen kanssaan. Sitten sain hanet ldhtemaan
sieltd asunnosta portaikkoon. Han pelkasi hissia ja sita, etta jaisi sinne jumiin. Sain
hdnet menemaan sinne alas, ja ensihoito otti hanet vastaan. Se oli tosi rankka
puhuttaa sitd ihmista ja kuunnella. Luin jostain, etta kriisipdivystyksessa ne tekee

kaksituntisia paivia, koska se on niin kuormittavaa, me tehdaan 12 tuntia, mutta ta-
jusin, etta jos pelkastaan tamantyyppisia haasteellisia asiakkaita on. (H12)

Onnistuneiden asiakastilanteiden osalta esille nousivat seuraavat kokemukset: pdihtyneen koke-
mus siita, etta hanta kohdeltiin ihmisena, kiittdminen puhelun lopussa, vanhusten tyytyvaisyys pal-
veluun, rauhallisena pysyminen perhevakivaltatilanteessa, kun asiakas oli paihtynyt ja kaskyttava,
onnistuminen huutavan ja aggressiivisen asiakkaan haltuunotossa, asiakkaan tyytyvaisyys, vaikkei
viranomaisapua lahetettykaan, asiakkaan saaminen ymmartamaan, miksi on toimittu kuten on toi-
mittu, provosoituneen asiakkaan saaminen rauhoittumaan ja se, etta onnistui itse olemaan provo-
soitumatta. Onnistumisiksi koettiin tilanteet, joissa asiakas Kiitti paivystajaa. Eras haastateltava
kertoi saaneensa pdihtyneelta kiitoksen siita, etta paivystaja sailytti hdanen ihmisarvonsa. Onnistu-

misen kokemus tuli myds siita, ettd vanhus kiitti kuuntelusta ja ohjeista. Onnistuminen oli se, kun
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haastavassa tilanteessa ei itse provosoitunut. Onnistumiseksi nostettiin myds eettinen néké-
kulma: paivystdjan on hyvaksyttava, etta kaikkia ei voi pelastaa. Hankalaa asiakasta kohtaan
|@ydettiin myds ymmarrysta. Hatatilanne vaikuttaa asiakkaaseen, ja tilanne tekee asiakkaan han-

kalaksi.

Onnistuminen on ollut esimerkiksi yksi semmoinen tosi kiihtynyt ja pdihtynyt asiakas, joka
halusi kaverilleen apua, mutta se tyyli oli sellainen, ettd han vaan huutaa ja niin kun riehuu
ja nain. Lopulta ma sain rauhoitettua sen asiakkaan ja juttelin potilaan kanssa, ja siella uh-
kailtiin puukollakin. Sain tilanteen ratkaistua puhumalla, sinne toki meni apua, mutta sitten
se ilmoittaja itsekin tajusi sen, etta OK, nyt taa ei ehka ollut ihan oikea tyyli hoitaa tata asiaa.
Han oli tyytyvdinen myos vuorovaikutustilanteeseen ja kiitteli puhelun lopussa, etta
kun kuuntelit ja rauhoitit. Se on jaanyt mieleen itselle, ettd siina onnistui tosi hyvin. (H10)

Onnistuminen oli, kun sain annettua pdihtyneelle ohjeet ja puhelun lopussa hanelta
paasi itku siitd, etta hanta kohdeltiin ihmisend, vaikka han on alkoholisti. Eli kylla tassa
pitaa olla ihminen ihmiselle. (H2)

Onnistunut on ollut sellainen tilanne, jossa soittaja on hysteerinen eika saa oikeastaan sa-
nottua yhtaan mitaan, mutta aanesta kuulet, ettd nyt on jotain sattunut, etta ihan oikeasti
tad ihminen niinku ei itke itkemisen ilosta vaan siella on todellakin jotain sattunut. Ja sitten
saat sen tilanteen haltuun ja yhteisty6kykyiseksi ja niin kuin samalle aaltopituudelle.
(He)

Hankalimmat ovat mielenterveyspotilaat. Jonkun kanssa olen 20 minuuttia puhunut, ja
puhelun jalkeen on voittajaolo, jos saa keskusteltua ja ei paivan aikana tule mitdan uutta.
Onnistumiset perustuvat juuri noihin, missa saa tilanteen rauhoitettua jutustelulla.
(H14)

Teema 6 kasitteli hatakeskuspaivystajan ja tekniikan yhteisty6ta ja siihen liittyvaa osaamista ja val-
miuksia. Haastateltavien mielesta tekniikalla on suuri merkitys. Tekniikka voi vaikuttaa vuorovaiku-
tukseen erityisesti silloin, kun se on uutta. Kun tietoteknisessa vuorovaikutuksessa on haasteita,
se vaikuttaa merkittavasti sanalliseen vuorovaikutukseen. Tama toteutuu erityisesti tilanteissa,
joissa keskittyminen menee esimerkiksi siihen, mihin kohtaan jarjestelmassa tiedot tulee kirjata.
Riskina voi olla myds konemainen toiminta. Tunnistetut ylateemat ovat tietojarjestelman kaytto,
uudet ohjeet, pikaviestimen kaytto ja kuiskaustoiminto, tydrauha ja salitydskentelyn pelisaannot.

(ks. taulukko 10).
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Taulukko 10. Teema 6: Tekniikan ja hatakeskuspaivystajan yhteistyd

Yldteema

Alateema

Lausuma

Tietojarjestel-
man kaytté /
salityoskentely

Kuiskaustoiminnon vaikutus, keskey-
tys, kuormitus

Tekniikan vaikutus vuorovaikutukseen
asiakkaan kanssa

Konemainen toiminta vs. lasndolo asi-
akkaan vuorovaikutuksessa

Uusi tekniikka ja vuorovaikutus

Salin sisdinen viestinta yksittainen kes-
kus / verkottunut malli

Toimipiste-, tyOyhteiso-, tyévuorokoh-
taiset toimintatavat, koulutus

Hektisyys, salin sisdinen yhteisymmar-
rys eri roolien valilla kuormittumisesta

"Tekniikka vaikuttaa vuorovaikutukseen varsinkin silloin,
kun se on uutta. Kun tekniikan kaytto oli silla tavalla haku-
sessa, niin siinad tunsi turhautumista. Osasi kasitella sen
hatapuhelun, mutta tekniikka ei taipunut siina kohtaa, silla
tavalla kun itse olisi halunnut.” (H11)

"Haasteet tietoteknisessa vuorovaikutuksessa voi merkit-
tavasti vaikuttaa siihen sanalliseen vuorovaikutukseen, jos
keskittyminen menee mihin "luukkuun” tiedot laitat, kone-
maisesti voit toistaa opittuja protokollia, mutta et ole lIasna
vuorovaikutustilanteessa.” (H21)

"Olisi hyva kayda lapi, tyévuoro- ja toimipistekohtaisia toi-
mintatapoja tai toimintakulttuureita, kun aina tulee sem-
moisia omia toimintatapoja tai toimintakulttuureita”.
(H21/jatko)

Ohjeet

Jatkuva muutos tekniikassa/ohjeissa,
kuormitus

Uusissa ohjeissa hyvia puolia

Ohjeiden jatkuvat muutokset

"Koko ajan on joku muutos menossa ton riskiarvion suh-
teen, niin sekin toisaalta vahan kyllastyttaa, etta eiko nyt
Vvoisi antaa sen asian jo olla ja mennaan nyt talla mallilla,
mikd me osataan.” (H20)

"Uusi ensihoidon tehtavankasittelyohje palauttaa tyon hal-
linnan tunnetta, mutta on taas iso muutos. On muitakin
isoja muutoksia, esimerkiksi lakiuudistus, organisaatiouu-
distus.” (H13)

Pikaviestimen
kaytto

Pikaviestiminen, kuiskaustoiminnon
vaikutus, keskeytys, kuormitus
Pelisaannot pikaviestimen kayttéon
Pelisaannot hatakeskustietojarjestel-
man kuiskaustoiminnon kayttoon

"Ei tulisi puuttua puheluun, jos ei ole ihan akuutti tarve. Jos
paivystaja nostaa kaden pystyyn menkaa sitten linjalle.
Kuormitusta on hoitaa tehtavaa kriisiytyneen ihmisen
kanssa nopeassa tilanteessa kirjaten asioita tietokoneelle
ja mietit seuraavaa kysymysta.” (H3)

Salitydskente-
lyn pelisaannot

Salin sisdinen viestinta IVO-TESE
Kommunikoinnin haasteet, kuorma
Ty6rauhan kunnioittaminen
Puuttuminen tydskentelyyn

Hektisyys, salin sisdinen yhteisymmar-
rys eri roolien valilla kuormittumisesta
Adnekés / provosoitunut paivystéja
Adnekés, kaskyttava paivystaja

"Yksittaisen pdivystajan vuorovaikutus vaikuttaa, puhu-
taan nimenomaan huutamisesta, kylla se vaikeuttaa tyos-
kentelya, kun toinen huutaa vieressa ja poydat on lahek-
kain. Onko se sitten turhautuminen ja alkaa arsyttaa asiak-
kaat/ joutuu korottamaan aantaan/voisiko silla olla yhteys
siihen, ettd on liian vahan taukoja tai se liittyy jotenkin
kuormaan ja stressiin.” (H7)

Hatakeskuspaivystajien tydssa keskeinen tydvaline on hatakeskustietojarjestelma. Haastateltavat
toivat esille hatakeskuksen salissa kaytettavaa tekniikkaa ja siihen liittyvaa osaamista ja vaikutuk-
sia tydssa. Haastateltava H21 kuvasi tietotekniikan vaikutusta hatapuhelun kasittelyyn seuraa-
vasti:

Haasteet tietoteknisessa vuorovaikutuksessa voi kylla merkittavasti vaikuttaa siihen
sanalliseen vuorovaikutukseen, jos sun keskittyminen menee siihen, etta sa et tieda, etta,
mihin luukkuun sun pitaisi saamasi tiedot tallentaa tai mista luukusta paljastuu ne seuraavat
asiat, mita sun pitaisi kysya. Niin saattaa kylla tosi merkittavastikin vaikuttaa siihen vuorovai-
kutuksen laatuun, ja ehka voi olla, ettd konemaisesti voit toistaa jotain opittuja proto-
kollia, ettd ndin kuuluu kysya, mutta sa et ole lasna siina vuorovaikutustilanteessa,
niin silloinhan se vastaus menee ohi ja sitten se johtaa siihen, etta niita samoja asioita kysy-
taan uudestaan ja uudestaan, ja jolloin vastapuoli turhautuu siihen, etta hetkinen, etta ma
oon kertonut sulle naa. (H21)
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Tunnelinak® on kognitiivinen ilmi®, joka vaikuttaa ihmisen havaintoihin ja ympariston arsykkeiden
kasittelyyn. Tutkittaessa tunnelindka hatatilanteen hallinnassa havaittiin sen kaventavan havain-
tokykya. Havaintokyvyn kaventuminen vaikuttaa suorituskykyyn ja paatoksentekoon. Tunnelinadn
voi laukaista voimakas stressi, esimerkiksi aikapaine ja organisaation odotukset. (Arias-Hernandez
ja Fisher (2013, 195-196). Edella haastateltava H21 tuo esille, etta haasteet tietoteknisessa vuoro-
vaikutuksessa voivatkin merkittavasti vaikuttaa sanalliseen vuorovaikutukseen, jos keskittyminen
menee tietojarjestelman kayttéén. Tama voi rajoittaa tarkkaavaisuutta ja havaintojen tekoa yhta-
aikaisesti toimiessa asiakkaan jarjestelman kanssa. H21 mukaan paivystdja saattaa konemaisesti

voit toistaa opittuja protokollia, mutta ei ole Idsnad vuorovaikutustilanteessa asiakkaan kanssa.

Haastateltava H20 toi esille tydhon liittyvien viranomaisohjeiden muuttumisen aiheuttamat haas-
teet:

Koko ajan on joku muutos menossa ton riskiarvion suhteen, niin sekin toisaalta vahéan
kyllastyttaa, etta eikd nyt voisi antaa sen asian jo olla ja mennaan nyt talla mallilla, mika me
osataan. Toisaalta nyt me mennaan tdhdn suuntaan ja otetaan se vastaan ja katsotaan
sitten, mité tulevaisuus tuo tullessaan. Kun siirryttiin valtakunnalliseen malliin, niin se
pikaviestin yhteydenotto oli paljon keskustelussa, kun koettiin huonona asiana viestittely. Se
on tavallaan muuttunut paremmaksi se meiddn keskindinen viestinta. Ja toki sitten
kesken hatapuhelun jos tarvitsee apua ja tukea, niin sitten se on oikeasti se sormien naput-
telu ja kaden heiluttelu. Niin me kaytetaan kaikkia noita kylla hyédyksi. (H20)

Salin sisdisessa viestinnassa tydroolien valilla kaytetaan pikaviestinta (Skype) ja tietojarjestelman

"kuiskaustoimintoa”, jolla tehtavanseuraaja voi antaa heratteen pdivystajalle. Toimintoa pidettiin

hyvana, mutta kokemuksen mukaan tarvittaisiin myds pelisaantdja siihen, miten viestintaa toteu-
tetaan. Hyvaa tarkoittava viesti voi olla puhelua puhuvalle paivystajalle tyon keskeytyksen aiheut-
tava tekija ja hairitd tydrauhaa. Haastateltavat myds mainitsivat, etta salitydskentelyssa keskey-

tyksia ja hairidita voivat aiheuttaa myos kollegat esimerkiksi adnekkaalla viestinnallaan.

Salissa kaytetaan pikaviestintdaa (Skype) tehtavakohtaisiin ja kurssikavereiden viestin-
taan. Siitdhan on ohjeistus, etta sitd kuiskausta tehtdvan seurannassa pitaisi kayttaa esi-
merkiksi paallekkaisyyksien tunnistamiseen, tai jos on jotakin, mita pitda saada paivystajalle
korviin, etta "halyta”, niin se kuiskaushan on ihan ehdoton toiminta. (H11)

Itse ajattelen niin, ettd ihmisille tdytyy antaa tyérauha. Meidan ty6 sisaltaa keskeytyksia
itsessaan jo niin paljon, ettd nekin tavallaan niinku katkaisee sitd vuorovaikutusta. Ja saattaa
olla sitten vahan liian innokkaita, etta ne ei jaksa odottaa, vaan ne menee hydkkaamaan ja
laittamaan viestia, "tee sita tata tota”, vaikka ihmiselld on se tehtadvan hoito kesken, ja eli
vahan annettaisiin aikaa. Pitaa olla hirveasti pelisilmaa, ettd koska s& menet puuttumaan,
koska sa alat ohjeistaa paivystajaa siina tehtavan hoidossa. Etta ei karsi ulkopuolisen hairin-
nan takia se vuorovaikutus. Mietin myés noita keskeytyksia vield, ettd se on tavallaan
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mydés kuormittavaa, kun on jatkuvaa keskeytysta. Tulee myos tunne, etté ei ole tyo-
rauhaa, ja sitten tulee hyvin dkkia kokemus, ettd eiké mun tekemiseen luoteta. Onko
mun osaamisessa jotakin niin radikaalia puutteita, etta tahan pitaa koko ajan tulla, ja sama
on niinku jossain vaiheessa vuoromestareiden kanssa tuli kaytya sita puhetta, etta kun piti
opetella tata kuiskausta toimintoa. (H4)

Digitalisoituvassa ja automatisoituvassa tydssa korostuu kyky kasitella tietoa ja oppia jatkuvasti
uutta. Edelld esitetyt haastateltavien huomiot tuovat esille, etta tydssa tarvittavat kognitiiviset kyvyt
eli tiedonkasittelyn kyvyt kuten tarkkaavaisuus ja tydmuisti ovat rajalliset. Tydterveyslaitoksen

(2020) mukaan tydssa olisi tarkeaa hallita tydn kognitiivisia kuormitustekijoita ja tietotulvaa.

Pikaviestimen sijaan siind ehka pitaisi olla joku muu vaihtoehto. Tahan pitaisi olla ha-
takeskustietojarjestelmdn sisdginen ominaisuus, etta me pystytadn vuorovaikuttamaan
keskenaan tai antamaan herate, etta jos siihen tehtavan lapulle tulee toinen paivystdja ja
tekee jotain muuta, etta sa pystyt herattdmaan sen huomion. (H23)

No silloin kun se puhelu ohjautuu siihen kotikeskukseen, niin viestintd on helppoa esimer-
kiksi kuiskaamalla jarjestelman kautta toiselle paivystdjélle. Jos tulee joku semmoinen
isompi tehtdva, mista tulee paljon puheluita, niin seisomalla otetaan huomio ja katta heilu-
tetaan salissa. Mutta sitten kun se puhelu menee sinne toiseen hatakeskukseen, niin on
haasteita, mutta on siind laitos parantanut ja opittu tekemaan duunia verkottuneesti. (H23)

Haastateltava H3 totesi, etta salin viestintaan liittyen tulisi huomioida se, etta toisen paivystajan

puheluun ei mentaisi puuttumaan, jos ei ole ihan akuutti tarve. Han kuvaa asiaa nain:

Jos paivystaja nostaa kaden pystyyn, menkaa sitten linjalle ja tukekaa esimerkiksi
kuiskaustoiminnolla, mutta ei opetella sellaista tapaa, jossa sulla paivystadjana
on kuormittava puhelu, hoidat kriisiytyneen ihmisen kanssa asiaa ja teet ongel-
manratkaisua siind nopeassa akuutissa tilanteessa ja kirjaat asioita sinne tietoko-
neelle ja mietit ja prosessoit seuraavaa kysymysta ja koitat pysya siina protokollassa
ja tehda tydsi ohjeen mukaan, niin sitten viela joku pommittaa koko ajan sielta
sivusta niin kun on paljon kasiteltavaa ja tekee 12-tuntisen, niin sa oot ihan poikki,
se on hirveen kuluttavaa aivoille. Pitda ymmartaa, etta se paivystaja on siina kahden
kuoren valissa, kun paine asiakkaasta ja kollegalta. Pitdisi saada asiantuntijat paivys-
tyspoytiin viikoksi tai kahdeksi, niin huomaisi itsekin, milla tavalla se kuormitus vai-
kuttaa kehoon, etta mita ja missa vaiheessa kannattaa tulla sanomaan, tama on sem-
moinen jatkuvan oppimisen prosessi.” (H3)

Haastateltava H13 kuvasi vuorovaikutuksen haasteita tilanteissa, joissa kollegan vuorovaikutus ja

aanenvoimakkuus vaikuttavat salitydskentelyyn:
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Voisin nimeta kymmenia tilanteita, joissa oma tyépadiva on mennyt hetkeksi pilalle, kun joku
paivystdja provosoituu vahvasti ja lahtee huutokilpailuun "mita sa nyt tanne soitat”.
Se vaikuttaa ilmapiiriin todella paljon. Vastaavasti jos joku paivystdja on kokenut jotain trau-
maattista ja huomaa, etta paivystaja itse jarkyttyy, niin sanoisin, etta kaikki tdmméiset vah-
vat tunteet, niin kylld ne resonoi ty6kavereita ja ehka jopa koko salissa. Koen, ettd ne
tilanteet on meille jotenkin kollektiivisen kuormittumisen riskeja. Keskeistad on, etta
kaytaisiin lapi jos/kun joku tilanne herattda tunteita. Se sanoittaminen, etta tama ei
ole OK, nain ei voi kdyttaytya, ja turvattomuuden tunteen poistaminen. Ajattelen, ettd
suurin haaste on, ettd jos samaan aikaan on oma puhelu ja vuorovaikutustilanne kaynnissa,
niin keskittyminen hairiintyy. Se tunne, joka tulee, on niin voimakas, ettd mun huomio kiin-
nittyy siihen rayhaavaan pdivystajaan ja samanaikaisesti ja pitaisi kuulla oma ilmoittajaa. Ti-
lanteissa heraa myds jonkinlainen jonkunlainen niin my6tahdpea. Mut siis joku tammadinen
niinku tunne tulee, joka varmasti voi varittaa sitd mun vuorovaikutusta ilmoittajalle ja musta
tulee ehka yliempaattinen tai jotakin, koska ehka jopa vahan pelkaan, etta kuuliko minulle
soittava tuon. (H13)

H1 puolestaan kuvasi asiaa ndin:

Salissa voi olla kollega, jolla menee ihan huutamiseksi, ja kaikki tietaa, etta tuo on aina tuom-
moinen. Varmaan on esimiehesta kiinni, puututaanko siihen salissa. (H1)

H7 pohtii asiaa esihenkilén nakdkulmasta ja etsii mahdollisia syita kollegan kaytokseen:

Yksittaisen paivystajan vuorovaikutus vaikuttaa, puhutaan nimenomaan huutamisesta, ja
kylla se vaikeuttaa sun omaa tydskentelyd, kun toinen huutaa vieressa ja pdydat on lahek-
kain. Vuoromestareita on paljon, ja osa ei puutu ja osa saattaa puuttua ja osa puuttuu myo-
hemmin. Onko se sitten turhautuminen ja alkaa arsyttaa asiakkaat ja ehka joutuu ko-
rottamaan adntdan ja voisiko silla olla yhteys siihen, etta on liian vdhan taukoja tai
se liittyy jotenkin kuormaan ja stressiin. (H7)

Salissa muita kun kuuntelee, niin joidenkin tyyli kylla kuuluu danen kaytténa tai kaskyt-
tamisena. Entinen poliisi, joka on nyt hatadkeskuksessa tdissd, niin semmoisen puhelu kuu-
lostaa aika kaskyttamiseltd. Ja sitten taas toisaalta joku, joka on semmoinen rauhallinen ja
osaa kasitella sillain hienosti asiakkaita, sopivasti empaattisesti, niin se taas tavallaan rau-
hoittaa sita saliakin. (H12)

5.3 Osaaminen suhteessa vaatimuksiin

Vastaan tassa tulosluvussa kolmanteen tutkimuskysymykseen: Miten hatakeskuspaivystdjien ko-
ettu osaaminen suhteutuu vaatimuksiin? Osaamiseen ja vaatimuksiin liittyvid teemoja ovat
asiakastilanteet, asiakkuuksien ja tydymparistdn muuttuminen, koulutus ja valmiuksien yllapito,

psyykkinen hyvinvointi. Taulukot 11.-13 ja teemat 7-9.
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Teema 7 kuvaa sita, millaisia asiakastilanteita tydhon kuuluu ja ovatko asiakkuudet tyéuran aikana

muuttuneet. Tassa yhteydessa nousivat esille my6s tekniikan muutokset, niihin liittyva osaaminen

ja mahdolliset muutokset tydssa. (ks. taulukko 11).

Taulukko 11. Teema 7: Asiakastilanteet, asiakkuuksien ja tydympariston muuttuminen

muutokset /
uudet palvelu-

tus puhelun kasitte-
lyyn

Yliteema Alateema Lausuma
Ohjeiden ja Tehtavankasittelyoh- | "Sotepalveluiden osalta tiukemmat linjat milla kriteereillda ambulanssi tulee,
tekniikan jeen muutos ja vaiku- | puheluissa korostuu arviointi ja asiakkaan ohjaaminen, vuorovaikutuksen

merkitys kasvaa. Uusi palvelumuoto mietityttad, kun kommunikoidaan teks-
tivalitteisesti ja siita jaa pois esimerkiksi taustalta kuuluvat aanet. ” (H1)

Asiakkuudet ja
uusavuttomuus
Ikaantyvat
Psykiatriset potilaat
Nuorten paha olo
Turvattomuus
Vakivalta
Sosiaalisen
vaikutus

median

muodot Tekniikka paranee koko ajan ja videokuvan hyédyntamisesta on puhuttu, se
on kauhea ajatus. Perusty0 ei muutu, hataasiat on, se mita me hoidetaan.

Videokuvan lahetta- | RTT osalta tiedot kirjoitetaan, tuleeko tiivistettya tarkeéat asiat?” (H5)

minen "En usko, etta ihmisten hatatilanteet muuttuvat kauheasti, jos ei nyt sitten
jotain sotatilannetta tule. Tekniikassa tulee varmasti muutoksia, kuten teko-

Tekstiviesti/sosiaali- alyn ja viestintavalineiden osalta.” (H7)

nen media "Millainen rooli hatakeskuksilla on tulevaisuudessa, kun viranomaisten tilan-
nekeskuksia perustetaan? Millaista on yhteisty8? Enta uudet hatailmoitusta-

Erityisasiantuntijuu- | vat, jotka EU-direktiivi vaatii, eli uusien palvelumuotojen kaytté&notto?

det tulevaisuudessa Nama vaikuttavat tyon luonteeseen ja vuorovaikutukseen perustavanlaajui-
sesti. Virastossa ei ole maaritelty, mita on laadukas hatapuhelu, on keski-
tytty enemman aikakriteereihin.” (H13)

Chattiboksit ja botit "Chattiboksit ja potit tulee varmasti kayttéon. Se vahan pelottaa. On pu-
huttu, etta pitaisi sita pystya siirtamaan. En tykkaa ajatuksesta, etta sita ku-
vaa siirrettaisiin hatakeskuksiin, mutta ehka se on ok viranomaisille. "(H18)

RTT (Real Time Text) "Uuteen palvelumuotoon, tekstiviestihatailmoitukseen, suhtaudun uteli-
aana ja mielenkiinnolla, etta pitddhan meidan ottaa tekniikkaa hyodyksi. Sit-
ten se, miten otetaan tuo tietotekniikka haltuun ja miten osataan sita kayt-
tad, on tarked.” (H20)

Tyéymparis- Monikulttuurisuus "Kielitaitoa tarvitaan tulevaisuuden tydssa.” (H1)

ton/asiak- Kielitaito "Enenevassa maarin on maahanmuuttajia, huonosti suomea puhuvia, eivat
kuuksien kaikki osaa englantia. Asiakkaat muuttuvat koko ajan entista monikulttuuri-
muutos Tietotekniikka semmaksi. Valistusta hatanumerosta tarvitaan. Tulevaisuudessa entista

enemman tarvitaan tietoteknista osaamista ja kokonaiskuvan ymmarta-
mista. Hatatekstiviesti on hieno asia, kun ei pysty puhumaan tai tuotta-
maan puhetta, esimerkiksi kuuromykka, mutta sitten kun se muuttui, etta
voi kirjautua kuka vaan, niin huomattiin, etta sinne tulee asiattomia ilmoi-
tuksia ja puhelun lopussa selvida, etta hatatekstiviestin ilmoittaja osaakin
puhua, kun viranomainen menee paikalle.” (H14)

"Vaki vanhenee ja meille tulee entista enemman naditda muualta Suomeen
muuttaneita, tyOymparistd varmasti muuttuu. Uskon, ettd puheluiden
maara tulee nousemaan ja sita myota kasvavat vuorovaikutustilanteet So-
men kautta haastavia tehtavia, esimerkiksi ilmoitukset kadonneista.” (H17)

Alateemoiksi tunnistettiin terveydenhuollon tehtavien kasvu, monikulttuurisuuden kasvu ja kieli-
kielitaidon tarpeen korostuminen. Uuden palvelumuodon kayttéonotto (chatti / RTT (Real Time
Text) ja videopuhelun mahdollinen tulo herattaa keskustelua. Tekniikan uskotaan muuttavan ja
vaikuttavan tydhdén mm. tekoalyn, viestintavalineiden osalta (sosiaalinen media). Yhteenvetona il-
menee, ettd digitalisaatio muuttaa ty6ta: chattiboksit ja botit tulevat ja saattaa syntya uusia erityis-

asiantuntijuuksia.



69

H1 kuvasi tydn muuttuneen, kun puheluihin vastataan valtakunnallisesti. Eri alueiden puheluissa
on eroja: esimerkiksi padkaupunkiseudulla on paljon englantia puhuvia. Uudet palvelumuodot, ku-

ten chatti ja videopuhelu, herattivat pohdintaa:

Se riippuu paivasta ja kellonajasta, millaisia asiakkaita on. Paivisin on paljon esimerkiksi ter-
veydenhuollon ammattilaisten kanssa puhumista. Ja ikdantyneet nakyvat vahvasti. Viikon-
loppuisin paihtyneet. Arkena on enemman rutiininomaista se tyd, viikonloppuna tapahtuu
paljon enemman kaikenlaista. Tyé muuttui, kun puheluihin vastataan valtakunnallisesti.
Huomaan, ettd paakaupunkiseudun puhelut ovat erilaisia kuin muualla, esimerkiksi
englantia puhuvia on todella paljon. Ja ihmiset ovat kiireisempid. Toivottavasti ei ikina
siirryta siihen videopuheluun, kuorma kasvaisi moninkertaiseksi, jos nakisit joka ikisen
paikan, josta soittoja tulee. Sotepalveluiden osalta tulee tiukemmat linjat siihen, milla kritee-
reilla ambulanssi tulee, ja puheluissa korostuu arviota ja asiakkaan ohjaaminen, eli vuoro-
vaikutuksen merkitys kasvaa. Uusi palvelumuoto myds mietityttdd, kun kommunikoidaan
tekstivalitteisesti ja siitd jaa pois esimerkiksi taustalta kuuluvat danet. (H1)

H2 kertoi asiakkuuksien muutoksista ja osaamisvaatimuksista seuraavasti:

Uran aikana asiakkuudet ovat muuttuneet paljonkin. Vanhukset, ikaantyvit, sosiaalinen
hata ja mielenterveysongelmat ovat lisaantyneet valtavasti, kun mita urani alkaessa,
silloin oli enemman niita, ettd soitetaan palokuntaa tai ambulanssia. Maahanmuuttajat
ovat lisdantyneet myods ilmoittajina. Selkokielisyys pitdisi viraston huomioida. Paihty-
neita on myos, ja niiden osalta on haasteena tunnistaminen, etta ei ota ennakkoasennetta,
etta tdma on paihtynyt, koska voi olla puhe vaikeaa esimerkiksi jonkin oireen takia. On myos
rikkautta, ettd on erilaisia puheluita. Asiakkuudet muuttuvat ja uudet tekniikat ja yhteiskunta,
etta kun ne henkil6t ei saa palveluita, vaikka terveystoimen tai poliisin osalta, niin aina saa
yhteyden meille, ja naen uhkakuvana, jos hatapuhelu kirjoitetaan, kun nykyaan nuoret soit-
tavat niin vahan. Eli pitdisi markkinoida, etta jos on mahdollista niin soita. (H2)

H3 kuvasi sosiaali- ja terveystoimen tehtaviin liittyvaa kasvua ja tehtdvamaarien kasvua seka luon-
netta ja nosti esille ikdihmisten tilanteen arvioinnin haasteet. H3 ei uskonut tyénkuvan muuttuvan
tulevaisuudessa, vaan hanen mukaansa tyota tekemaan tarvitaan edelleen ihminen. Hanen mu-

kaansa tulevaisuus tuonee kuitenkin tullessaan erilaisia vuorovaikutuskanavia:

Asiakkuudet ovat muuttuneet paljonkin, ja kyllahan meilld nakyy, etta psykiatriset osas-
tot on ajettu alas, ja ndkyy myos se, etta vanhustenhoito on siirtynyt sinne kotiin luk-
kojen taakse. Psykiatriset potilaat nakyvat silla tavalla, ettd kun ne ovat omavalvonnassa
|adkkeiden osalta, niin he eivat niita l[adkkeitaan syo, vaikka pitaisi, ja ovat tavallaan heitteilla
sielld omassa kotona. Sitten tulee tehtavia, ettd on heille laitettava apua. Eli tuntuu, ettd
nama kaksi ryhmaa ovat yhteiskunnan avun ulkopuolella niin kauan kunnes tilanne kriisiy-
tyy. Vanhusten osalta on lisdantyneet kotona olevat dementointuneet. Se, mika on positii-
vista, on se, etta naista ihmisista tehdaan sitten sosiaalitoimelle ilmoituksia ja tavallaan sita
kautta saadaan koppia. Se on kaunis ajatus, etta ihminen saa olla kotonaan, mutta sitten ne
ovat sielld vankina yksin, kun ovet lukossa, eika ole mitaan kontakteja eika haeta mihkaan
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paivatoimintaan. Hatdpuheluissa naiden tilanteiden arviointi on vaikeaa, kun vanhus
ei oikein osaa kertoa tilannettaan. En usko, ettd hatdkeskuspaivystdjan tydénkuva isossa
kuvassa muuttuisi kovinkaan paljoa, etta edelleen ihminen tarvitaan tekemaan tata tyota ja
suorittamaan riskinarvion. Uskon, etta tulevaisuus tuo tullessaan erilaisia vuorovaikutuska-
navia, missa hatailmoitusta kasitellaan. (H3)

H5 kertoi, ettd nykyisin autosta soitetaan ja tehdaan ilmoituksia ajettaessa tilannepaikan ohi. Ha-
nen mukaansa iso asiakasryhma ovat ikdihmiset ja humalaiset. Han kertoi uskovansa, etta tulevai-
suudessa tekniikka paranee koko ajan. Kuitenkin uudet tekniikat ja palvelumuodot mietityttivat

hanta:

Nykyisin on enemman liikkuvia tilanteita eli autosta soitetaan ja tehdaan ilmoituksia,
mutta eivat voi tehdd mitdan, kun ovat ajaneet tilannepaikan ohi. Iso asiakasryhmaé on
ikdihmiset ja humalatilaan liittyvét tehtdvat. Ja varmaan vield enemman tulee tervey-
denhuollon asiakkaita ja mielenterveyspotilaita, kun palveluita ei oikein saa. Tyyppiesimerkki
on reseptin pyytaminen hatakeskuksesta. Tekniikka paranee koko ajan, ja videokuvan
hyédyntamisesta on puhuttu, mutta se on kauhea ajatus. Mutta perustyd ei muutu,
koska se hata on joka puhelussa, se mitd me hoidetaan. RTT osalta, kun kirjoitetaan, niin
tuleeko siina tiivistettya kaikki tarkeat asiat? (H5)

H6 koki tehtavien muuttuneen ja uskoi niiden muuttuvan tulevaisuudessa paljonkin maailmanti-

lanteen vuoksi:

On muuttuneet ja tulee muuttumaan, yksi syy on tda maailmantilanne. Vékivalta on lisdén-
tynyt ainakin, kaikki taimmadinen paha olo, joka heijastuu esimerkiksi nuorissa turvatto-
muutena. Turvaton olo aiheuttaa soittoja, kun lapsilla ja nuorilla on paha olo ja nuorilla ai-
kuisilla sitten mielenterveyspuoli. (H6)

H9 toi esille, etta hatakeskusta tyollistavat mielenterveysongelmat ja sosiaalitoimen tehtavat seka
myods ukrainalaiset ja maahanmuuttajat. Tehtavien luonnetta kuvaa H9:n mukaan se, etta niiden
kasittelyyn menee aikaa. H11 kuvasi maahanmuuttajataustaisen haasteita [6ytaa oikea numero ja

taho, johon ottaa yhteytta.

Erilaiset mielenterveysongelmat tyoéllistavat, ja nakyy se, ettd miten vaikea ihmisten on
padsta ongelmiensa kanssa hoitoon ja hoitosuhteeseen ja sitten nuorison ahdinko. Lisaksi
sosiaalitoimen tehtavat ovat lisdantyneet ja sosiaalipaivystyksen resurssointi nakyy eh-
dottoman alamittaisena. Itsetuhoisen nuoren kohtaamiseen ej valttdmatta ole paivystajalla
tydkaluja. Viime aikoina asiakkaita ovat olleet my6s ukrainalaiset ja maahanmuuttajat,
turvapaikanhakijat tai turvapaikan saaneet. Niin heilld on ihan selvasti tammoista
posttraumaattista stressia ja soitetaan, etta pappa pelkaad niitd pommituksia ja on jossain
sangyn alla piilossa. Tammoiset tilanteet, niin kuin nuoren ihmisen mielenterveysongelmien
kohtaaminen ja sosiaaliset kriisitilanteet, ovat sellaisia, ettd niissa menee aikaa, jos haluat
huolella suoriutua ty6tehtdvastasi, autat myds kollegaa ja kenttad, mutta pitaa hyvaksya, etta
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puhelu on pitka. Vahan vaitan, etta tulevaisuudessa aletaan kayttamaan tekstiviesteja ja so-
siaalista mediaa hyvaksi. Siihenhan on jo nyt painetta, etta tulee vaikka joku livestriimi, jossa
joku havaitsee, etta nyt se lahti kdnnissa ajamaan autoa. Uskoisin, vaikka en sita haluaisi.
(H9)

Maahanmuuttajataustaisia soittaa tarpeettomia asioita, koska heilld on eri kasitys,
mika on hatakeskus. Heitd joutuu ohjaamaan kansalaisneuvontaan. Vakiosoittajat tyollis-
tavat, kymmenia kymmenia samanlaisia soittoja. Sosiaalitoimen tehtavat ovat kasvaneet jo
nyt lyhyessa ajassa. Ensihoidossa sitten ohjataan puheluita eteenpain ja 116117:3an
myds. Tulevaisuudessa voi olla videopuhelua, kansalainen Idhettaa vaikka kuvaa tulipalosta.
Tekstiviesti palvelumuotona sitoo paivystajan pitemmaksi aikaa. (H11)

H17 uskoi, ettad puheluiden maara ja sita myota myos vuorovaikutustilanteiden maara tulee kasva-
maan:

Vaki vanhenee ja meille tulee viela entista enemman nditd muualta Suomeen muutta-
neita, niin kylldhan se tydymparistd varmasti muuttuu. Uskon, ettd puheluiden maara tulee
nousemaan ja sité myota kasvavat vuorovaikutustilanteet. 112 Suomi -sovelluksen kay-
tdsta on valistettu, mutta huomaa, ettd ihmiset kasittavat sen toiminnallisuuden vaarin, eli
olettavat, etta tarkka sijainti tiedetaan heti ja miksi pdivystaja kyselee. Somemaailmassa tu-
lee myés haastavia tilanteita, esimerkiksi ilmoituksia kadonneista henkil6ista. En nae
hyvana, etta olisi videopuhelut ja oltaisiin siina kasvokkain asiakkaan kanssa. Kun miettii,
mita kaikkea tuonne linjalle tulee, niin monelle paivystajalle se tyd vaikeutuisi. (H17)

H23 kuvasi asiakkaiden tyylin muuttumista, hanen mukaansa ihmiset pyytavat apua nykyaan vaa-
tivalla tyylilla. Hdn myds pohti, hidastaako uusi palvelumuoto avunsaantia ja joudutaanko
tehtdvassa olemaan "kiinni” pidempaén kuin nykydan. Han ei nahnyt videokuvalla lisdarvoa.

Nykypaivan ihminen on kauhean vaativa ja heti pitda saada se apu. Esimerkiksi jos neu-
vot ihmiselle, ettad soita sinne terveysneuvontaan ja jos sielta ei heti joku vastaa, niin jata
soittopyynto sinne. Sitten kohta sama ihminen soittaa, ettd ma soitin nyt tdnne, kun sielta ei
kukaan vastannut. Ihmiset on kauhean karsimattdmia nykyaan, ja sitten sen vastuun otta-
minen, etta mina olen nyt tahan kertonut ja tama on nyt sinun vastuulla, etta ihmisten oma
kyky hoitaa niita asioita on vahentynyt tai selvittdminen itse jostain asia ihan semmoi-
sesta arkipaivan asiasta. Muutoksia on tulossa ja chatti varmaan, mutta kuinka paljon se hi-
dastaa avunsaantia ja kuinka kauan siind tehtavassa ollaan kiinni, mietityttaa. Videokuvalle
en nae mitaan lisaarvoa. (H23)

H13 pohti, millainen rooli hatakeskuksilla on tulevaisuudessa, kun tilannekeskuksia peruste-
taan? Millaista on yhteisty6? Tulisi maaritelld mita on laadukasta hatapuhelu?
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Teemassa 8 kasiteltiin asiakkaan kohtaamiseen liittyvaa koulutusta (ks. taulukko 12).

Taulukko 12. Teema 8: Koulutus

nuoremmalle

Tyossa jaksamiseen liit-
tyva koulutus

Palaute, onnistumiset
Laadunvalvonta

Tyopaikkapappi

Yla- Alateema Lausuma
teema
Itsetun- | Omien tuntemusten tar- | "Tulisi tarkastella omia tuntemuksia, kuunnella puheluita ja analysoida, mita
temus kastelu haastavat vuorovaikutustilanteet ovat ja mitka ihmisia kuormittaa. Teoreettista
tietamysta taustalle, mika vuorovaikutustilanteisiin vaikuttaa ja miten voi itse
vaikuttaa.” (H4)
Tunnistaa omat tunneti- | "Henkil6kohtaisella tasolla tarkastella ja tunnistaa vuorovaikutuksen haasteet
lat, puheluiden kuuntelu | ja omat tunnereaktiot. On haasteellista kouluttaa néita asioita, jos ei ole mie-
lenkiintoa ottaa sita vastaan. Selkokielesta on alettu myds puhumaan. Tulee
olla turvallinen ymparisto ja tarvitaan tukea ja mahdollisuuksia, etta pystytaan
osaamista kehittamaan, etta et ole siella yksin, jos haasteita tulee.” (H19)
Haastavat vuorovaiku- "Olisi hyva olla tallaisten haastavien puheluiden haltuunottoa ja erilaisia kei-
tustilanteet ja kuormitus | noja asiakkaan kohtaamiseen. Nékisin, ettd moni paivystéja hyoétyisi”. (H17)
"Koulutuksessa olisi tarkea korostaa itsetuntemusta, tunnistaa omat tunnetilat
sieltd puhelusta, millainen olen vuorovaikuttajana, mita ovat minun vahvuu-
Kokonaisvaltaisuus, det, missé pitaa kehittyd. Puheluiden kuuntelu ja tydkalujen [6ytdminen.” (H3)
kuormituksen vaikutus "Ymmarrys miten se kuormitus vaikuttaa kehoon. Pitaisi altistaa itsensa ym-
kehoon martamaan paremmin paineille, joita paivystajalla on, ymmartaa sen paivysta-
jan huonoakin paivaa, Tydntekijan kokonaisvaltainen huomiointi, jaksamiseen
vaikuttaminen, tyovuorojen pituuksien tarkastelut”. (H3/jatko)
Vuoro- Aédnenkaytté/aanen- "Olisi ehdottoman tarkeaa kayda lapi aanenhuoltoon liittyvia asioita jo alkuvai-
vaiku- huolto heen opinnoissa, danta pitaa huoltaa, etta se kestada.” (H18)
tustai- "Vuorovaikutukseen liittyvaa koulutusta olen opiskellut joskus netissa. Nama
dot Humalaisten  asiakkai- | ovat tarkeita asioita, mutta mihin talo ei laita painoa. Olisi hyva olla ihan yksilo-
den kohtaaminen tasollakin koulutusta ja huomioituna aanenkaytto. Meidat on opetettu kaytta-
Itsetuhoisen asiakkaan | maan tietojarjestelmaa, pitaisi huomioida inhimillinen tyd.” (H5)
kohtaaminen "Enemman voisi olla humalaisten asiakkaiden kanssa vuorovaikutukseen liitty-
vaa koulutusta.” (H8)
Vu.orovalkutukselllset "TyOnantaja painottaa paljon sita, etta vuorovaikutukselliset keinot ovat tar-
keinot keita, mutta silti koen, etta tydnantaja ei panosta siihen. Olisi hyva saada kou-
) lutusta siitd, mika kuormittaa. Palastella sitd, etta se on epanormaalia ja sita
Sanallisen/sanattoman T S e ) . ) L
- - kun sina siedat sita tarpeeksi, niin sa kehitat itsellesi semmoista painetta ja sit-
vuorovaikutuksen keinot . ) ”
ten tulee ongelmia jaksamisen kanssa.” (H9)
. ) "Tulisi olla avoimempaa. Henkildn, joka ei hallitse sitd vuorovaikutusta, tulisi
Tybasento/ergonomia ; L - . u
saada tietoa siita. Koulutusta tulisi olla pari kertaa vuodessa omalle ryhmalle,
. Uran alussa kaytiin lapi onnistumisia ja missa kehitettavaa. Jos joku vaivaa ja
Kokonaiskuva . . i
palautetta my6s kannattaa itse pyytaa, mutta uskaltaako kaikki?" H22
Ryhma- Ryhmakeskustelut, ver- | "Kun vastavalmistunut alkaa tekemaan itsendisesti tyota ja aletaan vahentaa
keskus- | taistuki sita silmalla pitamista, tulee tunne, etta teenkdhan kaiken oikein, kun kukaan ei
te- sano mistaan mitaan. Laatua tulisi valvoa. Palautteen tulisi olla tasalaatuista, ja
lut/tyén- sita tulisi antaa kaikille. Tama on yksilollista tyota, mutta kuitenkin sitten se yh-
ohjaus Mentorointi virkaidltdan | teinen maalija tekeminen ja yhteiset keskustelut.” (H10)

"Olen saanut kokeneiden paivystajien vinkkeja, miten keskeyttaa asiakas, ja laa-
dunvalvonnan palautteista saanut vuorovaikutuksesta positiivista ja kehitetta-
vaa palautetta.” (H15)

"ltsensa suojaamista, niita keinoja, milla sa pystyt tata tyota tekemaan, etta et
paasta tunteita mukaan siina hetkessa. Tyokaluja siihen ja ymmarrysta, etta se
on hukkaan heitettya energiaa lahtea asiakkaan aggressioon. Se on epdaammat-
timaista. Paivystajille ei hirvesti positiivista palautetta tule eika oikein ole resurs-
seja, rakentavaa palautetta ja positiivista palautetta pitaisi saada enemman. Pi-
taa pystya toipumaan valilla. Tyé on henkisesti ja fyysisesti kuormittavaa”. (H16)

"TyOyhteisd on tosi tarked, etta se kannattelee, tulisi vaan pyytaa tarvittaessa
apua, oksentaa pihalle milta tuntuu. Tyopaikkapappi on ollut hyva, han madal-
taa sita puhumisen kynnysta. sille. Pappi kdy toissakin kylassa ja juttelee ihmis-
ten kanssa. Olisi hyva, etta olisi koko ajan henkinen huolto, etta voi puhua.” (H5)
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Haastateltavat kertoivat saaneensa tydpaikalla koulutusta muun muassa Moodle-kurssin, diaesi-
tyksen, vuorovaikutuskouluttajakoulutuksen ja sosiaalisten hatatilanteiden koulutuksen muo-
dossa. Myds asiantuntijat tai vuoromestarit olivat pitaneet koulutuksia tydpaikalla, ja jotkut haas-
tateltavista olivat saaneet vinkkeja kokeneilta paivystdjilta. Lisaksi haastateltavat mainitsivat itse-
opiskelun, tydssa tekemalld oppimisen ja aiemmassa ammatissa hankitun vuorovaikutusosaami-

sen tai kokemuksen asiakastyosta.

Aineistosta tunnistin seuraavia alateemoja: sen tunnistaminen jo tutkintokoulutuksen aikana, mil-
lainen asiakas herattaa tunteita (paineenhallinta), ymmarrys kuormituksen vaikutuksesta kehoon
ja mieleen, autenttisten tallenteiden kuuntelu ja tilanteiden analysointi, aanenkaytt6én/aanen-
huoltoon liittyva koulutus, teknisen koulutuksen lisdksi tarve koulutusteemalle: mita on inhimilli-
nen tyo, tydyhteison merkitys, keskustelut, haasteellisen asiakkaan kasittelyyn liittyva koulutus, yk-
silétasolle kohdennettu, tarpeisiin vastaava koulutus, koulutusta siihen, mika kuormittaa, reaktioi-
den tunnistamiseen ja itsetuntemukseen, mentorointi ja tydparin kanssa puhuminen, laadunval-
vonta, palautteen antaminen kaikille ja yhteiset keskustelut, puheluiden lapi kdyminen ja vuorovai-

kutukseen ja konkreettisiin esimerkkeihin keskittyminen.

Hatakeskuspaivystajat kokivat, etta tutkintokoulutuksen jalkeen asiakkaan kohtaamiseen liittyvaa
koulutusta ty6paikalla oli ollut jonkin verran, vahan tai ei juuri ollenkaan. Tydpaikalla toteutettu

koulutus oli painottunut tekniseen osaamiseen.

H3 kertoi, etta asiakkaan kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen liittyvaa koulutusta oli tutkintokou-
lutuksessa jonkun verran. Hanen mukaansa myos toissa on kasitelty sosiaalisten hatatilanteiden
kasittelya ja asiakkaan kohtaamista niissa. H3:n mukaan aihe on keskeinen osa ty6ta, mutta kou-

lutus on painottunut tekniseen osaamiseen ja viranomaisten ohjeisiin:

Vuorovaikutukseen liittyvaa koulutusta oli tutkintokoulutuksessa jonkin verran, toissa on ol-
lut sosiaalisten hatatilanteiden kasittelya ja niissa asiakkaan kohtaamista. Toissa paikallisesti
on ollut koulutusta ja tietysti Moodle-koulutuksia. Aiheesta taytyy olla itse kiinnostunut. Aihe
on ihan keskeinen osa meidan ty6ta ja keskeinen osaamisalue, mutta oikeastaan hammas-
tyttad, etta tekninen osaaminen ja viranomaisten ohjeisiin liittyva koulutus ajaa sen ohitse.
Koulutuksessa olisi térkea korostaa itsetuntemusta, tunnistaa omat tunnetilat sielta
puhelusta, millainen olen vuorovaikuttajana, mita ovat minun vahvuuteni, missa pitaa ke-
hittya. Puheluiden kuuntelu ja tyokalujen I6ytaminen. (H3)
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H4 totesi, etta koulutusta on ollut organisaation sisalla, mutta sille taytyisi 16ytaa jarkeva jatkumo.

Hanen mukaansa olisi tarkeaa keskittyd omiin tuntemuksiin ja siihen, mika kuormittaa:

Asiakkaan kohtaamiseen liittyvaa koulutusta on tullut organisaation sisalta, mutta sille tay-
tyisi olla semmoinen jarkeva jatkumo ja tasta pitaisi yllapitad keskustelua. Koulutuksessa
tulisi tarkastella omia tuntemuksia, kuunnella puheluita ja analysoida, mité haasta-
vat vuorovaikutustilanteet ovat ja mitkd ihmisia kuormittaa. Teoreettista tietdmysta
taustalle, etta mika niihin vuorovaikutustilanteisiin vaikuttaa ja miten niihin voi itse vaikuttaa
ja ja mita tavallaan semmoisia triggereita siella on, etta mitka voi sitten vetaa ihan pinoa koko
tilanteen ja nain poispain ja naista muistuttelu ja niista keskustelut, niin tota mun mielesta
se olisi tosi tarkedssa asemassa. Oma elamanhallinta tulee olla kunnossa, etta selviytyy
tyossa. (H4)

H5 korosti teknisen tydn lisaksi inhimillisen tydn merkitysta:

Jos meidat on opetettu kayttamaan tietojarjestelmaa ja me tuotetaan se tehtava talla tavoin,
niin se on se tekninen tyo ja meidan pitdisi padsta siihen samaan tekniseen lopputule-
maan mielesta, ja sitten se inhimillinen ty6 on sitten se mita siina valissa. (H5)

H17 korosti palautteen antamisen merkitysta ja erityisesti myonteiseen, kannustavaan palauttee-

seen kannustamista:

Olisi hyva olla just tallaisten haastavien puheluiden haltuunottoa ja erilaisia keinoja sii-
hen asiakkaan kohtaamiseen. N&kisin, ettd moni paivystaja hyotyisi. En tiedd, tuleeko mi-
tadn uutta osaamista, mutta nakisin ettd ammattitaidon kehittdminen on varmaan se suurin.
Kun ty6hdn liittyvat ohjeet muuttuvat, niin taytyy olla vahva osaaminen siella taustalla, etta
sa heti tiedat, mista on kyse. Pitaa tietaad avainsanat ja mita kysyt ja miksi. Palautteen anta-
miseen on ehka yritetty vahdn panostaa ja kehittda, ettd se tuntuu tulevan vahéan
semmoisessa sykleissd, etta sitten kun siita vahan niinku muistutellaan, niin sitten sita pa-
lautetta saa. Ja sitten muuten niin se ehkd menee silleen, ettd jos et jos ei mistdaan kuulu
mitaan, niin tiedat ettd on mennyt hyvin, eli kun menee pieleen, niin sitten siita kylla kuulee.
Olen pyrkinyt aloittamaan vahan semmoista uutta kulttuuria, etta varsinkin kun on uusia
paivystajia, niin pyrin kannustamaan, etta hyvin hoidettu puhelu tai selkeata viestintaa tai,
koska muistan omalta uran alulta, etta silla oli iso merkitys, Jotta tydssa jaksaa, niin varmasti
stressinhallintaan palautumiseen taytyisi vieldkin ehka enemman kiinnittaa huo-
miota ja jarjestda siihen erilaista koulutusta. (H17)

H22:n mukaan asiakkaan kohtaamiseen liittyvaa koulutusta tulisi olla 2 kertaa vuodessa:

Koulutusta asiakkaan kohtaamisen ja vuorovaikutukseen on ollut kylla liian vahan, enem-
mankin olisi saanut olla. Moodle-kurssi on tullut kaytya lapi, ja tietysti jos on valveutunut
ylipaivystdja tai esimies, niin auttaa siind. Ja tulisi olla avoimempaa, etta henkil6, joka ei
hallitse sitd vuorovaikutusta, niin kerrottaisiin siitd. Ja koulutusta tulisi olla pari ker-
taa vuodessa aina omalle ryhmaille, ja nimenomaan koko ryhmalle. Aina ei itse huomaa
niita asioita, niin pitaisi olla avoin ilmapiiri, etta toiselle voi sanoa, huomasitko itse miten teit,
ja toisinaan sitten kiitetddnkin, etta kiitos etta sanoit. Palautteen vastaanottamista, josta
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oppisi. Paivystdjat saavat jossain maarin palautetta tydstaan, osa asiantuntijoista antaa pa-
lautetta, mutta laadunvalvonta karsi, kun puheluita ei padse kuuntelemaan. Uran alussa
kaytiin paljonkin lépi onnistumisia ja missa kehitettdvaa. Jos joku vaivaa ja muuten-
kin palautetta my6s kannattaa itse pyytda, mutta uskaltaako kaikki? (H22)

H21:n mukaan koulutuksessa olisi hyva ldhtea perusasioista, kuten sanallisen ja sanattoman vuo-

rovaikutuksen eri keinojen hallinnasta ja tietoisuudesta omasta tydasennosta:

Hatakeskuspaivystajakurssilla oli tdmmoinen case-tyyppinen harjoittelu silloin. Koulutuksia
on ollut vahaisesti tarjolla tydnantajan suunnalta. Tai jos sita on ollut, niin sita on toteutettu
siten, ettd koulutusta kdydaan diaesityksena tai pyorii joku infotaulu, ja se ei oikein toimi. Tai
meita on kouluttanut henkil®, joka tavallaan ymmartaa hatapuhelun kasittelyn, mutta ei kui-
tenkaan ymmarra tai osaa vastata kysymyksiin, mita paivystajat esittavat, tulee sellainen
kohtaanto-ongelma. Itselle parhaimmat olivat Pelastusopistolla toteutetut vuorovaikutus-
kouluttaja-koulutukset, mutta niihin ei kaikki padsseet. Aikojen kuluessa on ollut montaakin
erilaista koulutusta, jota tarvitsisi olla enemman, silla pitkan uran tehneilla voi olla pitka aika
koulutuksesta ja pitaisi Iahted ihan perusjutuista. Sanallisen ja sanattoman vuorovaiku-
tuksen eri keinot tulisi hallita ja ymmartaa, miten niita kayttaa ja milloin. Pitdisi olla
mydos tietoinen omasta tydasennosta. Paivystajat eivat saa riittavasti palautetta tydstaan.
Jos saavat, niin se palaute on useimmiten kehittava, etta kovin syvassa on se kulttuuri, etta
jos ei tule palautetta, kaikki on hyvin. Me ymmarramme palautteet hirvean eri tavalla. eli sen
palautteen vastaanottokyvyssa on eroja. Tulisi koko kulttuuri uudistaa. (H21)

H10 toi esille palautteen merkityksen erityisesti vastavalmistuneen hatakeskuspaivystajan nako-
kulmasta:

"Kun vastavalmistunut alkaa tekemaan itsenaisesti tyota ja aletaan vahentaa sita sil-
malla pitamista, tulee tunne, etta teenkéhan kaiken oikein, kun kukaan ei sano mistaan
mitaan. Laatua tulisi valvoa. Palautteen tulisi olla tasalaatuista, ja sita tulisi antaa kaikille.
Tama on yksildllista tyétd, mutta kuitenkin sitten se yhteinen maali ja tekeminen ja yhteiset
keskustelut.” (H10)

Adams, Shakespeare-Finch ja Armstrong (2015, 441) ovat tutkineet hatakeskuspaivystajan tyéhon
liittyvaa stressia Australiassa. Tutkimuksessa ilmeni, ettd vaikka stressia voi esiintyd milloin ta-
hansa, ovat ensimmaiset 1-2 vuotta tarkein tydhon ja tyétehtavien monimutkaisuuteen liittyva so-
peutumisen jakso. Hatakeskuspaivystajan tydn monimutkaisuuden vuoksi oppimisjakso on vaa-
tiva, ja siihen liittyy kuormituksen tunteita ja sen pohtimista, onko hoitanut tehtavat oikein. H10
nostaa esille edella olevassa tutkimuksessa esitetyn huomion palautteen merkityksesta erityisesti

korostuen uran alussa olevalle paivystajalle.
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Tydn vaatimuksista selviamiseen liittyvat seuraavat ylateemat: stressin- ja elamanhallinta, kehitty-

minen ja palaute, tydvuorosuunnittelu seka uudistuksiin liittyva koulutus ja uusien asioiden var-

mistaminen. Alateemoiksi nousivat huolen pitdminen fyysisestd ja henkisestd kunnosta, tarve

saada palautetta, huomion kiinnittaminen tydvuorosuunnitteluun (tydkuorman saately), mahdolli-

suus osallistua saanndéllisesti tydnohjaukseen, muutosten hallinnan toteuttaminen kokonaisuu-

tena ja tydhon seka osaamiseen liittyvan vaikuttavuuden esille tuominen, koulutuksen jalkeinen

osaamisen testaaminen tai sen todentaminen, onko uudet ohjeet ymmarretty, tyon hallinnan tun-

teen saavuttaminen, paivystajan armollisuus itsedan kohtaan, riittavat tauot seka tarvittava koulu-

tus. (ks. taulukko 13).

Taulukko 13. Teema 9: Valmiuksien yllapito, psyykkinen toimintakyky

nen/palaute

laute, kuuntelu
Tyon kehittdminen
Tyokuorman saately

Yliteema Alateema Lausuma
Stressin- ja Itsestaan huolen pitaminen "Tulee pitaa itsestaan huolta, fyysisesta ja henkisesta. (H12)
e{lamanhal- Aff?””"??‘“ B ) "Tulisi saada saannollista tydnohjausta, kuten sosiaali- ja terveys-
linta Saanndllinen tydnohjaus "

alalla” (H20)
Kehittymi- Positiivinen ja kannustava pa- | "Paivystajan vastuulle kuuluisi sanoa, etta jos ma en osaa jotain, niin

ettd ma tarvitsen nyt tahan koulutusta ja ohjausta. Kun osaa tydnsa,
niin silloin sun on kiva tulla téihin. Meilla on sovittu sellainen, etta
vuoron paatteeksi meilla kiitetaan, etta hyvin hoidettu taas tama tyo-
vuoro.” (H24)

Tulisi olla paikka, jossa kiittaa ja kehua ja kannustaa ja tutkia tun-
toja ja kehittaa tyotaan.” (H20)

Vuorotyo

Ty6vuorosuunnittelun kehit-
taminen

"Tulee tyovuorosuunnitteluun kiinnittda huomiota. On tilanteita,
etta ihmisella on sukujuhlat tai lapsen merkittava tapahtuma, niin ei
paase sinne, koska ei saa tyovuoroa vapaaksi. Se ei ainakaan tue hy-
vinvointia ty6ssa. Parempaan suuntaan ollaan menossa, sairauslo-
mat ovat vahentyneet” (H20)

"TyOaikaan tulee kiinnittda huomiota ja kuunnella paivystajia. Osa
tykkaa yovuoroista ja osa paivavuoroista, voisiko siina joustaa? Pai-
vystajat tarvitsevat koulutusta, ja on hyva kysya, miten sina voit.”
(H22)

Uudistuk-
set/koulutus

Muutoksen hallinta, tydn ke-
hittymisen tahdissa pysymi-
nen

Tyon hallinnan tunne

Tulisi olla paikka, jossa kiittaa ja kehua ja kannustaa ja tutkia tun-
toja ja kehittaa tyotaan.” (H20)

"Koska on paljon muuttujia, niin jos saisin paattaa, niin haluaisin
palauttaa vanhan tietotaitotestin, ettd on joku mittari, missa seura-
taan, miten asiat on omaksuttu”. (H21)

"Hallinnan tunne. Se ajatus, etta han hallitsee sita tyotansa, etta
mina osaan taman ja minulla on niinku naa ohjeet ja toimintatavat
niin tuttuja. Eli mun on niinku turvallista toimia." (H11)

Haastateltava H12 korosti itsesta huolen pitamista valmiuksien yllapitamiseksi:

Vaativassa tydssa, tulee pitaa itsestaan huolta, fyysisesti ja henkisesti. Stressia hallitsen pai-
vittain téissa tauottamalla ja kdyn vahan kdvelemassa. Valilla kuntosalilla, ettd pysyy
virkedna ja valppaana, ja huolehtii, ettd syd ja juo tasaisesti. Pitdd kuunnella omaa pu-
hetta, jos alkaa pinna palamaan ja 4ani nousemaan, pitda rauhoittaa itseaan, vaikka pie-
nelld hengitysharjoituksella. (H12)

H15 painotti taukojen merkitysta ja myoOnteisyyttd tydssa: Paivystajat tarvitsevat positiivista ja
kannustavaa palautetta ja kuuntelua ja ettd huolehditaan tauot. (H1)
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H20 ja H24 nostivat esille tydvuorosuunnittelun tarkeyden:

Tyévuorosuunnitteluun kiinnittdd huomiota. On tilanteita, ettd ihmiselld on sukujuhlat
tai lapsen merkittava tapahtuma, niin ei paase sinne, koska ei saa tyévuoroa vapaaksi. Pa-
rempaan suuntaan ollaan menossa. (H20)

Tyo6aika on tarkea, etta milloin oot siella tdissa. On tarkead, etta osaat asiat eli sua on koulu-
tettu riittavasti. Paivystdjan vastuulle kuuluisi sanoa, etta jos en osaa niin tarvitsen ta-
hén koulutusta ja ohjausta. Kun osaa tyénsa, on kiva tulla téihin. Meilld on sovittu sellai-
nen, ettd vuoron paatteeksi meilla kiitetaan, etta hyvin hoidettu taas tama tyévuoro. (H24)

H21 mainitsi monta valmiuden yllapitoon liittyvaa aihetta, kuten tydkuorman saatelyn, uudistusten
tahdin ja muutokset. Keskeisend asiana han pohti osaamisen hallintaa ja uusien ohjeiden omak-

sumisen merkitysta.

Tulisi saada saannéllista tyénohjausta. Sen tulisi olla pakollista ja sille annettu tydaikaa.
Tulisi olla paikka, jossa kiittaa, kehua ja kannustaa, tutkia tuntoja ja kehittaa tyétaan. Tyé-
kuorman saately on sellainen asia, etta jos sulla on huonosti nukuttu y6 takana, niin et voi
menna hitaammalle kassan linjalle ja sanoa, etta otan vain tietyt asiakkaat, eli ei voi saadella
tydtahtia. Ollaan aika nuori organisaatio, mutta kun miettii uudistusten maaraa ja tahtia
tyd kehittyy, mika tietysti on positiivista, mutta aika kuluttavaa. Muutoksen perassa pysymi-
nen on haastavaa. Pitdisi saada aina, kun joku asia muuttuu, semmoinen viraston kokoava
nakokulma, eli kun tulee uudistus, niin mentaisiin kokonaisuutena, miten taa vaikuttaa koko
juttuun, eika niin ettd muista tdman seuraavan kerran, kun tulee tdmmadinen puhelu. Koulu-
tuksen kun kay, laitetaan yl6s, ettd on osallistunut. Syvéa ymmarryksen ja asiasisallén sisdis-
taminen ei valttamatta aina kohtaa sen tilastomerkinnan kanssa, ei aina keskustella siita,
etta olenko ymmartanyt sen ohjeen. Koska on paljon muuttujia, jos saisin paattaa, niin halu-
aisin palauttaa vanhan tietotaitotestin, etta on joku mittari, missa seurataan, miten asiat
on omaksuttu. (H21)

Mennaan viranomaisen antamat ohjeet edelld, niin niissa se pitaisi olla jo huomi-
oitu, etta kun toimit niiden ohjeiden mukaan, potilasturvallisuus tulee sivussa. Esi-
merkiksi jos on vammapoatilaan liikuttelu, niin voit huomata siina alkuvaiheessa jo,
etta siella varmaan yritetaan liikutella potilasta ja sitten mahdollisimman aikaisessa
vaiheessa antaa ohjeet, etta ei saa liikutella, ettda ihminen saa niinku ne tarvitse-
mansa ohjeet tai mitka tilanteeseen kuuluu. (H1)

Edella mainittu H1 huomio potilasturvallisuudesta kytkeytyy ensihoidon tehtaviin ja potilaalle an-
nettaviin ohjeisiin, joiden antamisessa hatakeskuspaivystajalla on tarkea rooli. Alaluvussa 3.6. ka-
siteltiin potilasturvallisuutta. Venesojan (2023, 60) haitallisia virheita ja haittatapahtumia voidaan

vahentaa kehittdmalla potilasturvallisuutta. H1 nostaa edella esille potilasturvallisuuden merkityk-

sen my0s hatakeskuspaivystajan tydssa huomioiden ohjeiden osaamisen ja hallinnan.

Hallinnan tunne. Se ajatus, etta han hallitsee sita tydtansa, ettd mind osaan taman ja mi-
nulla on naa ohjeet ja toimintatavat niin tuttuja. Eli mun on niinku turvallista toimia. (H11)
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6 POHDINTA

Suomalaisen hatakeskustoiminnan kehittyminen voidaan katsoa alkaneeksi vuonna 1993, kun ha-
lytystoiminnan uudistamiseksi annettiin laki hatakeskuksia koskevasta kokeilusta. Moniviran-
omaishatakeskuksen toimintamallin tarkoituksenmukaisuutta kokeiltiin vuosina 1996-2000 ja ta-
man jalkeen vuonna 2001 perustettiin Hatakeskuslaitos. Rakenneuudistusten yhteydessa hatakes-
kustoiminnassa tapahtui paljon muutoksia. Hatakeskuksia yhdistettiin ja alueellistettiin, ja tekniik-
kaa ja viranomaisyhteistyota kehitettiin. Tietokoneavusteisuuden rooli tydssa kasvoi ja tyélle ase-
tettiin uusia osaamisvaatimuksia. Moniviranomaiskeskukseen palkattiin kunnallisen aluehalytys-
keskuksen ja poliisin halytyskeskusten henkildstda ja samaan aikaan hatakeskuspaivystajan tutkin-

tokoulutusta ja tdydennyskoulutusta kehitettiin. (Hatakeskuslaitos 2023b).

Ammatillinen toimijuus voidaan tydelamassa nahda tavoitteena, jossa kohtaavat niin tyontekijoi-
den vaikutusmahdollisuudet kuin tyéelaman muutosvaatimuksista nousevat uudistustarpeet (Ete-
|apelto, Vahdsantanen, Hokka, & Paloniemi (2014, 211). Hatakeskustoiminnan rakenneuudistusten
eri kehitysvaiheissa hatakeskuspaivystajien ammatillinen toimijuus on ollut keskeisessa asemassa.
Tyontekijdiden ammatillisen toimijuuden resursseina on ollut heiddn osaamisensa, tyohistoria,
tydkokemus ja sen kautta muodostunut asiantuntijuus. Muutoksessa on ollut mahdollisuus vaikut-
taa ja samalla kehittdad omaa osaamista. Hatakeskustoimintaa on kehitetty viranomaisten kanssa
yhteistydssa. Rakenneuudistus on myds vaatinut tydntekijoilta paljon. Vaikutus on ollut esilla me-
diassa uutisointeina tydvoimapulasta ja paivystajien uupumisesta. Hatakeskuslaitoksen vuoden
2023 tilinpaatéksen mukaan hatakeskuspaivystajia on saatu rekrytoitua onnistuneemmin ja sai-

rauspoissaolot ovat vahentyneet. (Hatakeskuslaitos 2023d.)

6.1 Tutkimusaiheen ja -tulosten pohdinta

Taman tutkielman tarkoituksena oli kuvata hatakeskuspaivystajan osaamisvaatimuksia selvitta-
malla millaista osaamista ja valmiuksia hatakeskuspaivystajien mielesta hatapuhelun kasittelyssa
vaaditaan. Tutkimustehtdvan madrittely perustuu Hatakeskuslaitoksen strategiaan, jossa tuodaan
esille hatakeskuspaivystajan vuorovaikutusosaamisen merkitys. Lisaksi maarittely perustuu Sisa-
ministerion koulutusuudistushankkeeseen ja hankkeen raportissa esitettyihin skenaarioihin tyo-

ympariston ja asiakkuuksien muuttumattomuudesta tai muuttumisesta tulevaisuudessa.
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Taman tutkielman perusteella nayttaa silta, ettd Suomessa toimivien hatakeskusten tyontekijoilla
on jatkossakin mahdollisuus vaikuttaa ja kehittaa tydtansa. Samalla se nayttdisi olevan myds vaa-
timus. Vaatimuksia sille asettavat toimintaymparistdn muutokset, joihin kuuluvat tekniikan, uusien
palvelumuotojen, tydhon liittyvien ohjeiden kehittaminen seka erilaiset asiakkaiden tydlle asetta-
mat vaatimukset. Koulutusuudistushankkeen tyéryhman (Sisdministerié 2022b, 71) mukaan se,
mita osaamista tulevaisuudessa tarvitaan, riippuu siitd minkalaisia palveluita Hatakeskuslaitos
tuottaa. Tydryhman esittdman skenaarion mukaan hatakeskuspaivystdja voi olla tulevaisuudessa
henkild, jonka on kyettava kriittisesti arvioimaan avuntarvetta seka tekemaan paatés yha moni-
mutkaistuvassa toimintaymparistdéssa. Tama herattddkin pohdinnan muuttuuko hatdkeskus-
paivystajien koulutus tulevaisuudessa? Hatakeskuksen strategian (2022) mukaan teknologia kehit-
tyy, mutta hatakeskuspalveluiden tuottaminen on jatkossakin paaosin inmisten palvelua inmisille.
Hatakeskuspaivystajan harkintavaltaa tarvitaan erilaisten tilanteiden arvioinnissa. Tassa tutkiel-
massa ilmeni, etta hatakeskuspaivystajat uskovat puheluiden maaran tulevan nousemaan ja sen

myo6ta myos kasvavat vuorovaikutustilanteet, seka niiden vaativuus.

Kuten johdannossa tuli ilmi, tutkimusaiheen kasittely perustui hatakeskuksen strategiaan, jonka
mukaan hatakeskustoiminnassa on tunnistettu toimintaympariston muutoksiin liittyvia ilmigita (Si-
saministerio 2022a, 15-17). Naitd ovat mm. vaeston ikaantyminen, teknologian kehittymisen jat-
kuminen, ilmaston muutos, monikulttuurisuus ja vakivaltatilanteiden kasvu. Edella esitettyyn stra-
tegiaan viitaten, hatakeskuspaivystajat kertoivat, etta monikulttuurisuus ja siihen liittyva kielitaidon
tarve tydssa on kasvanut. Lisaksi kasvavia tehtdvamaaria on tunnistettu sosiaalisten hatatilantei-
den ja mielenterveysongelmiin liittyvissa tehtavissa. Tydssa nakyy yhteiskunnan muutos, palvelui-
den saatavuuden haasteet ja ikdihmisten erilaiset avunpyynnét. Hatakeskuspaivystajien kokemus-
ten mukaan paihtyneen tilanteen arviointi on vaikeaa, ja yhta lailla ikdihmisten, kun he eivat osaa
kertoa tilanteestaan esimerkiksi kommunikointiongelmien vuoksi. Hatdkeskuspaivystajan tydssa
kohdataan my®ds erilaisia vakivaltatilanteita ja niin sanottuja liikkuvia tilanteita, joissa soitetaan au-
tosta ja tehdaan ilmoituksia ajaessa esimerkiksi tieliikenneonnettomuuden tilannepaikan ohi. Ha-
takeskuspaivystajien mielesta vakivalta on lisdantynyt. Lisaksi erilaiset mielenterveysongelmat
tyollistavat ja nuorten turvattomuus aiheuttaa yhteydenottoja hatakeskuksiin. Hatékeskuksen asi-
akkaita ovat enenevassa madrin maahanmuuttajat. Naiden monikulttuuristen tehtavien luontee-
seen kuuluu, etta niiden kasittelyyn menee paljon aikaa ja ne vaativat paljon vuorovaikutuksellista

tyota.
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Tutkielmani tulosten mukaan hatakeskuspaivystajat kokivat, etta tydn ydinosaamista on itsetunte-
mus, joka tarkoittaa omien reaktioiden tunnistamista ja havainnointia. Vastauksissa toistui tuntei-
den ja stressinhallinnan merkitys osana tyota ja osaamista. Mielenkiintoinen ilmié oli, etta itsetun-

temusta pidettiin my®s konkreettisena keinona vahvistaa vuorovaikutusosaamista.

Tulokset viittaavat hatakeskuspaivystajan tydssa tarvittaviin kognitiivisiin kykyihin. Ruohotien
(2005, 4) mukaan kompetenssiin (osaaminen, patevyys) liittyvat yksilén ominaisuuksien osatekijat
eli kognitiiviset kyvyt (kyvyt, tiedot ja taidot), seka affektiiviset valmiudet (motivaatio, persoonalli-
suuden piirteet ja mindkasitys). Kognitiivisia kykyja ovat ongelman ratkaisu, mielikuvitus, havaitse-
minen ja paatdksenteko. Ammatillinen kompetenssi viittaa kykyyn suoriutua ammattiin kuuluvista
tydtehtavista. Se on my®os riippuvainen tydntekijan valmiuksista ja tydhon kohdistuvista roolivaati-
muksista. Ruohotien (2005, 4) mukaan tydssa tarvitaan affektiivisia, tunteiden kasittelyyn liittyvia
valmiuksia, kuten hyvinvointi, itseluottamus seka stressin ja epavarmuuden, epailyksen, turhautu-
misen ja avuttomuuden kanssa parjaamista. Tulokset viittaavat itsetunnon ja itseluottamuksen
merkitykseen, joiden keskeisia osatekijoita ovat kyvyt, tiedot, taidot, motivaatio, persoonallisuus ja
minakasitys. Ruohotien (2005) mukaan itsetunto, itseluottamus ja tehokkuususkomukset vaikutta-
vat siihen, miten tydntekija sitoutuu tydhonsa. Alhaiset tehokkuususkomukset voivat johtaa tehta-
vasta luopumiseen, kun taas korkean itseluottamuksen omaavan tyéntekijan sitoutuminen tehta-

vaan on todennakoista.

Hatakeskuspaivystajan tyodssa tarvittavaa tekniikkaa on kehitetty ja kehitetdan jatkuvasti. Tutkiel-
massa tuli esille, etta uudet palvelumuodot kuten tekstiviestipalvelu, Real Time text chatti, heratti-
vat pdivystdjissa pohdintaa. Kognitiivinen ergonomia ja siihen liittyvat haasteet ilmenivat osaksi
hatakeskuspaivystdjan tyéta. Tulosten perusteella kognitiiviseen ergonomiaan olisi tarkeaa hakea
ratkaisuja selvittden ovatko tydolot ja tydn tekemisen kaytannét sopusoinnussa inhimillisen tie-
donkasittelyn kykyjen ja rajoitusten kanssa? Voidaanko ty6ta tehda sujuvasti eikd kuormitustaso

kasva haitalliseksi? (Tydterveyslaitos 20203, 59).

Hatakeskuspaivystdjat toivat esille osaamiseen ja valmiuden yllapitoon tarvittavia koulutustar-
peita. Hatakeskuspaivystajat kokivat, ettd tutkintokoulutuksen jalkeen asiakkaan kohtaamiseen liit-

tyvaa koulutusta tyopaikalla oli ollut jonkin verran, vahan tai ei juuri ollenkaan. Tydpaikalla toteu-
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tettu koulutus on hatakeskuspdaivystajien mukaan painottunut tekniseen osaamiseen. Koulutus-
tarpeina esitettiin mm. ymmarryksen lisdamista siitd, miten kuormitus vaikuttaa kehoon seka
haasteellisten asiakastilanteiden kasittely. Esille nousi myds tarve saannéllisen tydnohjauksen jar-
jestamiselle seka huomion kiinnittdminen tyévuorosuunnitteluun ja tydkuorman saatelyyn. Aineis-
tosta kavi myds ilmi, ettd organisaatio on nuori, mutta paljon kokenut, huomioiden uudistusten
madra ja tahti. Kehittamista pidetdan hyvana, mutta myds kuluttavana asiana. Muutoksessa mu-
kana pysyminen on ollut haastavaa, ja kaivataan kokoavaa nakdkulmaa ja sen varmistamista, etta

uudet ohjeet osataan.

Jotta selviytyisimme arkisista ongelmanratkaisutilanteistamme ja tydstamme tarvitsemme tydssa
oppimista (Lemmetty 2020, 328). Hollnagelin (2014) mukaan inhimilliseen toimintaan ja turvalli-
seen tyOskentelyyn liittyy se, kuinka ihmiset pystyvat mukauttamaan tekemansa tydn tydolosuh-
teisiin, kuinka he oppivat tunnistamaan ja ratkaisemaan tydn toiminnallisia hairi6ita ja kuinka he
oppivat tunnistamaan todelliset vaatimukset suorituskykynsa mukauttamiseen. Lehesvuo ja Jalo-
nen (2022, 106) toteavat Hollnagelia mukaillen, etta turvallisuus saavutetaan kehittamalla organi-
saation turvallisuuskulttuuria ja keskittymalla onnistumisiin seka varmistamalla, etta asiat mene-
vat oikein. Tama korostaa koulutuksen merkitysta tydssa saavutettavan hallinnan tunteen nako-
kulmasta. Tata hatakeskuspaivystaja kuvasi seuraavasti: “Hallinnan tunne. Se ajatus, ettd hén hallit-
see sitd tyotdnsd, ettd mind osaan tdman ja minulla on niinku ndé ohjeet ja toimintatavat niin tuttuja.
Eli mun on niinku turvallista toimia.” Pelastusopiston tutkintokoulutuksen simulaatio-oppimistilan-
teessa kadytetaan strukturoitua oppimiskeskustelun mallia, jossa ensimmaisena etsitaan vastaus
kysymykseen: Mika johti onnistumiseen? (Kalahti, 2016, 162.) Tata mallia voi suositella kayttoéon-

otettavaksi osana hatakeskuspaivystajien tyota- ja tydpaikkakoulutuksia.

Tyon sisaltéon liittyvilla kuormitustekijoilla tarkoitetaan tydn luonteeseen ja tyotehtaviin liittyvia
tekijoita, kuten edelld mainittuja toistuvia vaikeita vuorovaikutustilanteita asiakastydssa (Tydsuo-
jeluhallinto 2017, 2). Kuten hatakeskuspaivystajat toivat esille, hatakeskuspaivystajan tyo sisaltaa
vaikeita vuorovaikutustilanteita erilaisten asiakkaiden ja vaihtelevien tilanteiden kanssa. Tyoter-
veyslaitoksen (2020a, 7) mukaan digitalisoituvassa ja automatisoituvassa tydssa korostuu kyky ka-
sitella tietoa ja oppia jatkuvasti uutta. Tama nousi esille my6s tutkielmani tuloksissa. Ihmisen kog-
nitiiviset kyvyt eli tiedonkasittelyn kyvyt, kuten tarkkaavaisuus ja tydmuisti, ovat kuitenkin rajallisia.
Havaintokyvyn kaventuminen vaikuttaa suorituskykyyn ja paattksentekoon. Sen voi laukaista

stressi ja organisaation odotukset. Tunnelindk® voidaan ymmartaa myds sosiaaliseksi ilmidksi, joka
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esiintyy, kun on oltava samanaikaisesti vuorovaikutuksessa ihmisten ja tietokonepohijaisten jarjes-
telmien kanssa (Arias-Hernandez & Fisher 2013, 195-196.) Ndista syista on tarkeaa hallita tyon kog-

nitiivisia kuormitustekijoita, keskeytyksia ja tietotulvaa (Tyoterveyslaitos 2020a.)

Asiakkaan kohtaaminen on tapahtuma, jota ohjaavat sosiaalipsykologisesti ilmaistuna skeemat.
Skeemojen alalaji ovat skriptit, jotka ohjaavat tulkintojamme: miten minun odotetaan toimivan, ja
miten voin odottaa muiden toimivan. (Helkama ym. 2020, 145-146.) Helkaman ynna muiden (2020,
151) mukaan skeemojen toiminta sosiaalisen tiedon kasittelyssa sisaltaa tietyt vaiheet. Nama vai-
heet yhdistin hatapuhelun kasittelyyn. Ensimmadinen vaihe on tilanteesta saatu vihje, joka tarkoit-
taa hatapuhelun alussa saatavia tietoja. Toinen vaihe sisaltaa tilanteeseen liittyvan aiemman koke-
muksen, jonka perusteella hatakeskuspaivystajan virittdytyminen informaation keradamiseen akti-
voituu. Kolmannessa vaiheessa henkildkohtaiset konstruktiot eli esimerkiksi ennakko-oletukset, ai-
kaisempi tieto ja emotionaaliset tekijat vaikuttavat saadun informaation tulkintaan. Mielialalla on
suuri merkitys toiminnassa, koska mydnteinen suhtautuminen edesauttaa tarkkaavaisuutta ja ha-
vaintojen tekemistd. (Helkama ym. 2020, 152.) Edelld esitetyn perusteella ndkisin, ettd hatakeskus-
paivystajan myonteisyys ja vireys tydssa edesauttavat oikeiden havaintojen tekemista ja kysymys-

ten esittamista asiakkaan tilanteen tunnistamiseksi oikein.

Pohdintaa kirjoittaessani, muistin hatakeskuspaivystajana osallistuneeni vuonna 2005 Tyo6terveys-
laitoksen tutkimukseen, jossa kasiteltiin hatakeskuspaivystdjien tilannetietoisuutta (Leino & Lusa
2005, 4.) Tutkimuksessa tarkasteltiin tilannetietoisuuden muodostumista mentaalisten mallien ja
skeemojen avulla seka niiden vaikutusta paatdksentekoon. Tutkimus pohjautui Endsleyn (2000)
tilannetietoisuutta kuvaamaan malliin. Esitetyn mallin mukaan tilannetietoisuuden muodostumi-
seen vaikuttavat mm. se mitd ihmisen mielessa tapahtuu, miten ymmarrys tilanteesta rakentuu,

millainen vireystila ihmiselld on ja miten tydvalineiden kaytettavyys tukee toimintaa.

Tutkielmani keskeiset [6ydokset osoittavat, ettd hatakeskuspaivystajan tydssa tarvitaan affektiivi-
sia, tunteiden kasittelyyn liittyvia valmiuksia, kuten hyvinvointi, itseluottamus, itsetunto seka stres-
sin epavarmuuden, turhautumisen ja avuttomuuden kanssa parjaamista. Tydymparistdssa tasa-
painoillaan teknisten ja inhimillisten mittarien valilla. Kokonaisuudessaan tulokset painottavat tar-
vetta kiinnittda huomiota hatakeskuspaivystajan tydn inhimillisiin tekijéihin. Hatakeskuspaivystajat
ovat sitoutuneita tydhdnsa ja tydssa heita auttavat jaksamaan tydkaverit, vertaistuki ja musta huu-

mori. Kokonaisuuden voi kiteyttaa lauseeseen: lhminen on hatdkeskuksen tarkein tydkalu.
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6.2 Ty6prosessin arviointi ja luotettavuus

Olen tyoskennellyt hatakeskuspaivystajana ja tydtaustani vuoksi minulla oli kova palo tutkia hata-
keskuspaivystajan tydssa tarvittavaa osaamista. Erityinen kiinnostuksen kohteeni on hatakeskus-
paivystajan ja asiakkaan valinen institutionaalinen vuorovaikutus. Kun olin esitellyt tutkimussuun-
nitelmani ohjaajalle, han neuvoi pohtimaan tarkoin tutkimuskysymyksia. Lopulta etenin tutkimus-
lupaprosessiin. Sain myonteisen paatoksen tutkimusluvasta Hatakeskuslaitokselta 14.2.2023. Seu-
raava vaihe ty6ssa oli taustateoriavaihe, jota tydstin yhdessa opiskelijakollegoideni kanssa pro gra-
dun erityiskysymyksiin keskittyvalla kurssilla kevaan 2023 aikana. Teoriavaiheen jalkeen siirryin ai-
neistovaiheeseen. Aluksi suunnittelin ja valmistelin aineistonkeruuta. Sitten 8.9.2023 I3hetin yh-
teistydssa Hatakeskuslaitoksen koulutussuunnittelijan kanssa hatakeskuksiin pyynnén osallistua
tutkimukseen. Aineistonkeruu toteutettiin loka-marraskuussa 2023, ja aineiston analysointity®

kaynnistyi tammikuussa 2024.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa keskeinen arviointikriteeri on aiheen mer-
kittavyys (Tracy 2010, 837). Tassa tutkielmassa tarkastelin hatakeskuspaivystajan tydn osaamisvaa-
timuksia, asiakkaan kohtaamista ja hatatilanteen arvioimista. Lisaksi tutkimustehtavan maarittely
perustui sisaministerién koulutusuudistushankkeeseen ja hankkeen raportissa esitettyihin ske-
naarioihin tydymparistdn ja asiakkuuksien muuttumattomuudesta tai muuttumisesta tulevaisuu-
dessa. Aiheesta |0ytyi aiempia kansainvalisia tutkimuksia, mutta suomalaisen moniviranomais-
hatakeskuksen toimintamallin ja siihen liittyvien osaamisvaatimusten ja tydssa tarvittavien val-

miuksien tarkemmassa tarkastelussa oli tutkimusaukko.

Valitsin aineistonkeruun menetelmaksi teemahaastattelun. Haastattelin lopulta 25:t8 hatakeskus-
paivystystydn ammattilaista. Haastattelujen toteuttaminen, aineiston analysoiminen, litterointi ja
raportin tydstaminen osoittautui laajaksi ja monivaiheiseksi tyoksi. Aineistonkeruuseen ja haastat-
teluihin meni paljon aikaa. Saatu aineisto oli kattava ja siihen perehtyminen oli antoisaa - se vei
mukaansa. Ajanhallinta aiheutti minulle haasteita jonkun verran syysta, etta koko prosessin ajan
tein opiskeluiden ohella téita. Paatin selvitd haasteista, ja koen olevani etuoikeutettu, kun sain
haastatella suurta joukkoa ammattilaisia ja kuulla heidan arvokkaita kokemuksiansa tyosta ja sen

kehittamisesta.
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Laadullisen tutkimuksen keskeinen kriteeri on myds eettisyyden huomioiminen ja pohdinta osana
prosessia (Tracy 2010, 840). Tutkimukseen osallistui 25 hatakeskuspaivystajaa, jotka saivat tietoa
tutkimuksen tarkoituksesta ja toteutuksesta lahettamassani pyynté osallistua tutkimukseen -do-
kumentissa. Kaikilta pyydettiin suostumus tutkimukseen osallistumiseen. Huolehdin tutkimukseen
osallistuneiden anonymiteetista siten, ettd aineistossa kaytin heille annettua HX-tunnusta. Haasta-
teltavien tunnukset ja heidan tytkokemuksensa esitetaan taulukossa. Hatakeskukset, joissa he

tydskentelevat, on mainittu yleisesti, mutta ei yksildidysti.

Tutkimuksen uskottavuus tarkoittaa sitd, etta tutkimustulokset ovat luotettavia ja vakuuttavia
(Tracy 2010, 840). Tutkielman tulosten uskottavuutta ja luotettavuutta havainnollistin esittamalla
taulukoita, jotka selkeyttavat tuloksia lukijalle. Tuloksien uskottavuutta lisdavat taulukoissa ja teks-

tin osana olevat haastateltavien lausumat ja aineistoesimerkit.

Olen pohtinut asemaani tutkijana objektiivisuuden nakékulmasta. Pohdinta on liittynyt siinen, etta
tutkittava toimintaymparistd on minulle tuttu. Olen pyrkinyt aktiivisesti tiedostamaan roolini, omat
asenteeni ja uskomukseni tydstdessani tata tutkielmaa, jotteivat ne vaikuttaisi tutkimukseen liikaa.
Ymmarran ja olen hyvaksynyt myds sen, etta taydellinen objektiivisuus ei ole mahdollista, silla

omaa ajattelua ei voi taysin sulkea pois tyosta.

6.3 Jatkotutkimusehdotukset

Hatakeskuslaitoksen (2023e) mukaan hatakeskuspaivystajan laadukkaan tyén edellytys on hyva
fyysinen ja psyykkinen toimintakyky. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen mukaan fyysisen toimin-
takyvyn kannalta tarkeita elimiston fysiologisia ominaisuuksia ovat esimerkiksi lihasvoima- ja kes-
tavyys, kestavyyskunto, kehon asennon ja liikkeiden hallinta seka naita koordinoivan keskusher-
moston toiminta. My6s nako ja kuulo luetaan usein kuuluvaksi fyysisen toimintakyvyn alueelle.
(Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos.) Psyykkisella toimintakyvylla tarkoitetaan ihmisen voimavaroja,
joiden avulla han kykenee selviytymaan arjen haasteista ja kriiseista. Psyykkinen toimintakyky liit-
tyy myods elamanhallintaan, mielenterveyteen ja psyykkiseen hyvinvointiin ja se kattaa tuntemiseen
ja ajatteluun liittyvia toimintoja. Psyykkiseen toimintakykyyn kuuluvat myos persoonallisuus, kyky
tehda harkittuja paatoksia ja selviytyminen sosiaalisen ymparistdn haasteista. (Terveyden- ja hy-

vinvoinnin laitos.)
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Jatkotutkimusehdotuksena olisi mielenkiintoista selvittda miten hatakeskuspaivystajan tydssa vaa-
dittavat affektiiviset valmiudet on huomioitu ja voitaisiin huomioida koulutuksen hakuvaiheessa,
soveltuvuusarvioinnissa. Tydkayttaytymisen ja ammatillisen kehittymisen kannalta keskeisia ovat
my&s persoonallisuuden piirteet. Persoonallisuuden piirteita ja tydn vaatimuksia on tutkittu 1900-
luvun alkupuolelta lIdhtien. Persoonallisuuden ja suorituksen valisen yhteyden tutkimiseen on kay-
tetty viiden persoonallisuustekijan mallia (Five-factor model, FFM). Tutkimukset ovat osoittaneet
yhteyksia persoonallisuuden ja tyésuorituksen valilla. (Ruohotie 2005, 6.) Jatkotutkimuksessa voisi

myods kartoittaa sitd, miten soveltuvuusarviointi huomioi persoonallisuustekijoita.

Jatkotutkimusaiheena voisi my6s selvittaa miten uudet palvelumuodot, kuten Real Time Text chatti
otetaan ty®ssa vastaan ja mitka sen vaikutukset ovat teknisesti ja osaamisen kannalta hatakeskus-
paivystajan tydssa, enta asiakkaan nakdkulmasta. Miten vuorovaikutus toimii hatakeskuspaivysta-
jan ja asiakkaan valilla chatissa, tehtavan tietoja kirjoittaen. Enta analysoiko hatakeskuspaivystaja
tulevaisuudessa tekodlyn tuottamaa tietoa tai tuottaako tekoaly esimerkiksi tietoa hatapuhelun
soittavan asiakkaan puheesta, danessa ilmenevistd stressitekijoista? Voidaanko tietoa hyddyntaa
esimerkiksi koulutuksessa? Olisi myds mielenkiintoista selvittad miten hatdkeskuksen ja eri viran-
omaisten johto- ja tilannekeskusten yhteistyd toimii ja millaiseksi toimintaymparistda kehitetaan.

Miten toimintaymparistdn muutos vaikuttaa osaamisvaatimuksiin ja koulutukseen?

Tulosten yhteenvetoa lapikaydessa pohdin hatakeskuspaivystajan tydskentelya teknisessa ympa-
ristdssa, ja tama heratti ajattelemaan tyota etiikan, arvojen ja toiminnan nakékulmasta. Hatakes-
kuspaivystajat tekevat ihmisen henkeen ja terveyteen liittyvia paatoksia, joissa olisi keskeista ottaa
huomioon myds eettiset kysymykset. Valtakunnallisen sosiaali- ja terveysalan eettisen neuvottelu-
kunnan suosituksissa on yhtymakohtia hatakeskustydhon tarkasteltaessa toimintaa kokonaisuu-
tena. Suositukset ovat seuraavat: 1) asiakkaan/potilaan ihmisarvoa ja perusoikeuksia tulee kunni-
oittaa, 2) lahtékohtana on asiakkaan ja potilaan etu, 3) kysymys on vuorovaikutuksesta, 4) ammat-
tihenkild vastaa tydnsa laadusta, ja 5) hyva palvelu edellyttaa vastuullisia paatoksia ja toimintakult-
tuuria. Eettisen toiminnan osalta puhutaan my®ds eettisesta kuormituksesta, jota syntyy tilanteissa,
joissa ei tiedeta varmasti, miten tulisi toimia. (Sosiaali- ja terveysministerié 2011, 5.) Myds tasta

nakokulmasta voisi tutkia hatakeskuspaivystajan tyota.
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Liitteet

LIITE 1 Tutkimuslupa

( ) HATAKESKUSLAITOS Paatos HAK-231930  1(2)
" NODCENTRALSVERKET 07.02.06
HAK-2023-82
Kehittamisosasto 14.2.2023
Titta Lindholm

Kehakatu 61
70600 Kuopio

tittalinc@student.uef fi

Tutkimuslupahakemus 2.2.2023

HAK; Tutkimusluvan myéntaminen Titta Lindholm

Talla paatoksella hyvaksymme oheisen tutkimuslupahakemuksen seuraavin
rajoituksin. Hakijalle ei myodnneta tutkimuksen tekemiseksi kayttdoikeutta
hatakeskustietojarjestelmaan. Hakijalle mydnnetaan oikeus havainnoida
hatakeskuspaivystajien tyoéta paivystyssalissa kunkin hatakeskuksen paallikén
kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti. Hakijalla ei ole tuolloin oikeutta tehda
muistiinpanoja hatailmoituksen tai halytysten taikka tehtdvan seurannan
siséllosta eikd muutoinkaan kayttaa niista saatuja tietoja.

Hatakeskuslaitoksella yhteyshenkilona toimii kehityspaallikké Heikki Uusitalo
puh. +358 295 481 246.

Opinnaytetyosta pyydetaan toimittamaan yksi kappale Hatakeskuslaitokselle.
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LIITE 2 PYYNTO OSALLISTUA TUTKIMUKSEEN

Hyva Hatdkeskustoiminnan Ammattilainen,

Tarvitsen asiantuntemustasi tutkimuksessani, josta alla kuvaus ja liitteend tarkempi tutkimustiedote.

Tutustuthan siihen! Vastaukset osallistumisesta toivoisin viimeistaan 2.10. mennessa, kiitos!

UNIVERSITY OF
EASTERN FINLAND

Hatakeskuspaivystajan osaamisvaatimukset asiakkaan
kohtaamisessa ja viranomaisavun tarpeen arvioinnissa

hatapuhelussa

Teen pro gradu -tutkielmaa ja haluan avullasi selvittaa millaisia valmiuksia ja vuoro-
vaikutustaitoja asiakkaan kohtaaminen, ja viranomaisavun tarpeen arviointi hata-

puhelussa edellyttaa - ja, onko osaaminen tasapainossa koettuihin vaatimuksiin.

Tutkimusmenetelmana on teemahaastattelu etana (Teams -yhteydelld), puhelin-
haastatteluna tai mahdollisuuksien mukaan live -haastatteluna. Haastattelu tallen-
netaan. Tavoitteeni on toteuttaa haastattelut lokakuu/marraskuun 2023 aikana.
Kiitos avustasi!

Titta Lindholm

sahkoposti: tittalin@student.uef.fi

puhelin: 0445780156

[0 Osallistun tutkimushaastatteluun ja annan luvan kayttaa vastauksiani

tutkimuksen aineistona

Palauta vastauslomake sdhkoépostiosoitteeseen: tittalin@student.uef.fi

2.10.2023 mennessa, kiitos.
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LITE 3 TIEDOTE TUTKIMUKSESTA Tiedote tutkimuksesta

8.9.2023

TIEDOTE TUTKIMUKSESTA

Hatékeskuspéivystajan osaamisvaatimukset asiakkaan kohtaamisessa ja viranomaisavun tarpeen
arvioinnissa hatédpuhelussa
Kerattyd aineistoa tullaan kayttdmaan Titta Lindholmin pro gradu -tutkielmassa.

Pyynt6 osallistua tutkimukseen

Teité pyydetdaén mukaan tutkimukseen, jossa tutkitaan millaista osaamista hatékeskus-
paivystdjien mielestd vaaditaan asiakkaan kohtaamisessa ja viranomaistarpeen arvioin-
nissa hatépuhelussa. Liséksi tarkoituksena on selvittad, onko hatékeskuspéivystéjien ko-
ettu osaaminen tasapainossa koettuihin vaatimuksiin. Tutkimuksen kohderyhmana ovat
hatakeskuspdivystajatutkinnon suorittaneet hatakeskuspéivystajat. Voit osallistua, jos
olet tutkinnon suorittanut, tydskentelet (olet tyGskennellyt) hatékeskuspaivystajana,
vuoromestarina tai asiantuntijana. Tama tiedote kuvaa tutkimusta ja Teidén osuuttanne
siind. Perehdyttydnne tahén tiedotteeseen Teille jarjestetddn mahdollisuus esittaa ky-
symyksia tutkimuksesta, jonka jélkeen Teiltd pyydet&an suostumus tutkimukseen osal-
listumisesta.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukseen osallistuminen on téysin vapaaehtoista ja voitte keskeyttda tutkimuksen
koska tahansa. Mikali keskeytatte tutkimuksen tai peruutatte suostumuksen, teisté
keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja nayt-
teitd voidaan kaytt4d osana tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus

Taman tieteellisen tutkimuksen tarkoituksena on selvittéad millaiseksi hatakeskus-
paivystajat kokevat valmiutensa ja osaamisensa asiakkaan kohtaamisessa hatapuhe-
lussa hatéatilanteen arvioimiseksi. Lisaksi tarkoituksena on selvittdd, onko koettu osaa-
minen tasapainossa koettuihin vaatimuksiin.

Tutkimustuloksista tiedottaminen

Kyseessa on opinnaytetyo ja tieteellinen tutkimus, joten tutkimustulokset raportoi-
daan julkisesti.

Tutkimuksen paattyminen

Tutkimus paattyy tutkielman valmistuttua.
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Lisatiedot
Pyydémme Teitd tarvittaessa esittdméaan tutkimukseen liittyvid kysymyksia tutki-
jalle/tutkimuksesta vastaavalle henkildlle.

Tutkijoiden yhteystiedot
Titta Lindholm
It&-Suomen Yliopisto, Kasvatustieteen ja aikuiskasvatustieteen asiantuntijakoulutus
sahkoposti: tittalin@student.uef fi
Ohjaaja KT, yliopistonlehtori Matti Merildinen
[t&-Suomen yliopisto Kasvatustieteiden ja psykologian osasto
sahkoposti: matti.merilainen@uef.fi

Tiedotteen liite: Henkilotietojen kasittely tutkimuksessa

Seuraavassa kuvataan henkilotietojen késittelyyn liittyvéat asiat (Tietosuojalainsaa-
dannon (EU:n yleinen tietosuoja-asetus, 679/2016, ja voimassa oleva kansallinen
lainsa&dénto):

Tutkimuksessa Teisté ei keraté henkilttietoja ja erillistd henkilorekisterid ei tata tut-
kielmaa varten pideta.
Henkil6tietoja ei keratd myoskaan muista rekistereista.

Tutkimuksen arvioitu kestoaika on vuoden 2023 loppu/2024 vuoden alku.

Tutkielman tekija sailyttaa aineistoa eika sita luovuteta yliopiston tietokantoihin. Ai-
neisto havitetdan, kun opinnéytety6 on hyvaksytty.

Aineistoa ei luovuteta muiden tutkijoiden kayttoon.
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LITE 4 TEEMAHAASTATTELURUNKO

Taustatiedot:

Minka ikainen olet? Kuinka kauan olet tehnyt hatakeskuspdivystajan tyota?

Teema 1.

Millaista osaamista hatakeskuspaivystajan tydssa mielestasi tarvitaan?

Mitka ovat mielestasi tarkeimmat asiakkaan kohtaamiseen, vuorovaikutukseen liittyvat osaamis-
vaatimukset

Mita konkreettisia vuorovaikutuksen keinoja sinulla on kaytdssasi?

Vaikuttavatko aikakriteerit asiakkaan kohtaamiseen hatapuhelussa?

Teema 2.

Millaisia odotuksia hatdkeskukseen soittavalla asiakkaalla mielestasi iimenee?

Entd onko sinulla hatakeskuspaivystajana odotuksia asiakasta kohtaan?

Teema 3.

Vaikuttaako asiakkaan puhelun alussa esittama avunpyynnén kuvaus asiakkaan kohtaamiseen?
Onko hatapuhelun kasittelyssa tunnistettavissa erilaisia vaiheita?

Onko tydssasi ohjeita, joilla on vaikutusta vaiheisiin?

Teema 4.

Millaisia vuorovaikutuksen keinoja / tekniikoita hyddynnat tydssasi asiakkaan kohtaamisessa ja
tilannekuvan muodostamisessa?

Millaisia tunteiden ja stressinhallinnan keinoja sinulla on kaytéssasi?

Teema 5.

Millaisia asiakastilanteita tydhosi tyypillisesti kuuluu? Onko tydurasi aikana asiakkuudet muuttu-
neet?

Vaikuttaako se vuorovaikutukseen? asiakkaan kohtaamiseen?

Millainen vuorovaikutustilanne on tunnistettu kiireetdn tehtava? Eroaako vuorovaikutus suh-
teessa kiireelliseen? Jos, miten?

Vaikuttavatko puhelun kasittelyn aikamittarit tdhan?

Teema 6.

Millaista osaamista, valmiuksia ja taitoja tulevaisuudessa tarvitaan?

Mita osaamista / taitoja tulet jatkossa edelleen tarvitsemaan? Mitd uusia taitoja tarvitaan?

Millaista koulutusta olet saanut asiakkaan kohtaamiseen?



