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Apteekin ja pankin asiakaspalvelijat muistisairaan asiakkaan
avuntarpeen havaitsijana

Marika Hyvari

Johdanto

Fyysisesti hyvikuntoinen muistisairas ihminen
saattaa ldhted hoitamaan piivittdisid asioitaan
itsendisesti silloinkin, kun selviytymisen edel-
lytykset ovat kiyneet riittimattomiksi eikd tar-
vittava tuki ole muistisairastunutta henkil64 ta-
voittanut.

Tarvittavan avun riittdmittémyydestd
Kroger ja kumppanit (2019) kiyttavit kisitettd
hoivakéyhyys. He kuvaavat kisitteelld avutta
jddmisen vakavuutta ja sisillyttivit sithen so-
siaalipoliittisen ulottuvuuden ja rakenteellisen
eriarvoisuuden mahdollisuuden. Hoivakoyhyy-
delld tarkoitetaan tilannetta, jossa sekd yksilol-
listen ettd rakenteellisten ongelmien seuraukse-
na riittdvd apu tarpeen tdyttymiseksi jad saamat-
ta julkiselta sektorilta tai epéviralliselta tahol-
ta, kuten liheisiltd tai hyvintekeviisyysjirjes-
t6iltd. Kisite kattaa siis minkd tahansa tuen
riittiméttémyyden riippumatta avun tuottajasta.

Muistisairaan henkilén hoivakéyhyys tulee
ilmi asiakaspalvelutilanteissa. Apteekin ja pan-
kin asiantuntijat tunnistavat asiakkaan lddke-
turvallisuuden ja taloudellisen turvallisuuden
ongelmia ja havaitsevat mys asiakkaan pirjda-
misen ja pystyvyyden puutteita. Havainnot luo-
vat asiakaspalvelijoille paineen toimia asiak-
kaan tukemiseksi, mutta keinojen vihyys tur-
hauttaa.

Edunvalvontavaltuutus ja muut ennakkoon
laaditut valtakirjat helpottaisivat muistisairas-
tuneen henkilon asioiden hoitamista. Palvelu-
alan toimipisteissi tulisi olla selked toiminta-

malli muistisairautta oirehtivan asiakkaan koh-
taamisen varalle. My6s moniammatillinen yh-
teisty6 tai toimiva tiedonkulku yksityisen ja
julkisen sektorin vililld voisi hy6dyttdd muisti-
sairastunutta henkildd. Apteekista ja pankis-
ta tehty huoli-ilmoitus tulisi aina tulkita vaka-
vaksi signaaliksi hoivakéyhyydestd ja silld tuli-
si olla painoarvoa palvelutarvetta arvioitaessa.

Maisterintutkielmani (Hyviri 2022) tar-
koituksena oli selvittid yksityisen palvelusekto-
rin asiakaspalvelijoiden roolia muistisairastu-
neen avuntarpeen havaitsijana. Selvitin, mil-
laisina palvelutilanteet yksinddn asioivan asiak-
kaan kanssa toteutuvat apteekin ja pankin asia-
kaspalvelijoiden kertomusten (n=10) perus-
teella. Ensiksi erittelin, minkilaiset havain-
not saavat asiakaspalvelijat epéilemdin asiak-
kaalla muistisairautta, ja peilasin niitd muisti-
sairauksien oireisiin. Toiseksi tarkastelin asia-
kaspalvelijoiden suhtautumista ja toimintaa
heidin epiillessddn asiakkaalla muistisairaut-
ta. Kolmanneksi selvitin, minkalaisia velvol-
lisuuksia, keinoja ja rajoitteita asiakaspalveli-
jat mieltavit itsellddn olevan tukea tarvitsevan
asiakkaan kohtaamisessa.

Muistisairauden varhainen hoito ja tuki
avuntarpeen lisidntymisen ehkiisijand

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2024)
mukaan muistisairaus oli vuonna 2021 noin
150000 suomalaisella ja vuosittain sithen sairas-
tuu noin 23 000 henkiléd. Dementiadiagnoosi
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ja lddkehoito on vain noin puolella sairastuneis-
ta, vaikka varhainen hoito hidastaisi sairauden
etenemistd (Niemeld & Iso-Aho 2009). Mar-
tikaisen ja Viramon (2015) mukaan muistisai-
rauden varhainen toteaminen ja sairauden
hoito on paitsi yksilon myds yhteiskunnan etu.
Varhainen diagnosointi mahdollistaa hoidon
ja kuntoutuksen tehokkaamman suunnittelun
ja oikea-aikaisen jirjestimisen. Néiden avulla
taudin lievdd vaihetta voitaisiin pidentii ja ly-
kit siirtymistd vaikeaan vaiheeseen ja pitki-
aikaishoitoon.

Muistisairastuneen henkilén toimintaky-
vyn heikkeneminen ei vélttimittd nouse esiin
tutussa ympiristossd, ja oireet voivat jaddd huo-
maamatta erityisesti, jos sairastunut kaventaa
elimdnpiiriddn ja vetdytyy omiin oloihinsa.
Aloitekyvyttomyyden, epiluuloisuuden, ma-
sennuksen tai sairaudentunnottomuuden takia
sairastunut ei useinkaan hakeudu itseniisesti
hoitoon (Niemeli & Iso-aho 2009). Samaan
aikaan muistisairaan fyysinen kunto voi sdilyd
pitkddnkin (Niemeld 2009).

Menetelmit ja tutkimusprosessin vaiheet

Valitsin yksityisen palvelusektorin edustajiksi
apteekin ja pankin tyontekijit siksi, ettd niilld
aloilla voi asiakassuhteen ajatella olevan muita
palvelualoja henkilokohtaisempi ja luonteel-
taan luottamuksellisempi ja asiakaskontaktin
pitkikestoisempi. Pidempiaikaisten asiakas-
suhteiden rakentumisen voi ajatella lisddvin
muistioireiden tai persoonan muutosten ha-
vaitsemista. Lisdksi asiakkaan padtokset ladke-
ja raha-asioista voivat vaikuttaa merkittivisti
henkilon terveyteen ja talouteen.

Kokosin aineiston 16yhisti strukturoiduilla
kerronnallisilla haastatteluilla. Analyysin vii-
tekehyksend kiytin kerronnallisuuden huo-
mioivaa kategorista sisdllonanalyysid, jossa lu-
keminen keskitetddn sisiltoon eikd muotoon
(Lieblich ym. 1998).

Tutkimukseen osallistui kymmenen haasta-
teltavaa eri puolilta Suomea: kuusi apteekin

ja neljd pankin asiantuntijaa. Asiakaspalvelu-
tyokokemusta osallistujilla oli 4,5 vuodesta
yli 20 vuoteen. Kerdsin aineiston helmikuussa
2022. Haastatteluista puolet toteutui lihitapaa-
misina ja puolet etdtapaamisina. 20—43 minuu-
tin pituisten haastatteluiden yhteenlaskettu
kesto oli reilut viisi tuntia, mika tarkoitti litte-
roituna yhteensd 33 171 sanaa.

Koodasin aineiston ATLAS.ti-ohjelmalla.
Analyysiyksikkoind toimivat yhtendiset vas-
taukset. Pyrin siilyttimddn kerronnan ehey-
den kategorioiden analyysivaiheeseen. Reilusta
40 alakoodista muodostin analysoitavaksi seit-
semin kategoriaa: muistisairaan asiakkaan
tunnistaminen, havaittu tuentarve asiakkaalla,
suhtautuminen ja toimijuus, kokemuksellisuus,
rakenteisiin liittyvd kerronta, kiytettivissi ole-
vat keinot ja tyotd tukevat tekijit.

Mouistisairauksien oireistoa vastaavat
piirteet muistisairaaksi tulkitsemisen
taustalla

Apteekin ja pankin asiakaspalvelijoiden asiak-
kaistaan tekemit havainnot vastaavat muisti-
oireiden taudinmairityksessd kiytettyjd perus-
teita: muistimuutoksia, toiminnanohjauksen
vaikeuksia sekd persoonallisuuden tai kiytos-
kontrollin muutosta ja kielellistd oiretta (Soi-
ninen & Hinninen 2015; Vataja & Koponen
2015). Apteekissa selvin viitteen asiakkaan
muistisairaudesta antaa lddkemiirdys silloin,
kun asiakkaalla on jo muistisairausdiagnoosi.
Mybs midritty edunvalvoja tai voimassa oleva
edunvalvontavaltuutus tukevat asiakaspalveli-
joiden epiilyi tai tulkintaa muistisairaudesta.

Esimerkiksi seuraavan kaltainen asiakkaan
sekaannus lddkkeiden hakemisessa johti epii-
lyyn muistisairaudesta:

[...] semmonen idkis rouva joka tuli apteck-
kiin hakemaan lidkkeitd, koska ne olivat ko-
toa hinen kertomansa mukaan loppu, ja sit-
ten kun sitd lidkettd ruvettiin toimittamaan,
niin huomasin, ettd hin on kaks pdivid sitte
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hakenu tiydet erit kaikkia niiti lidkkeitd ja
rouvan kertoman mukaan hin ei ollu niitd
hakenu, eikd niitda missdin kotona ole [ ...].

Koska asiakaspalvelijoiden havainnot, jotka
koskivat epidilyd muistisairaudesta, yleisesti
ottaen vastasivat muistisairauksien oireistoa,
katsoin voivani luotettavasti kiyttdd asiakaspal-
velijoiden kertomuksia tutkimukseni aineisto-
na. Tuloksia raportoidessani viittaan termilld
muistisairas ithmiseen, jonka kertoja on tulkin-
nut muistisairaaksi tai jonka hin on epiillyt
olevan muistisairas.

Havainnot asiakkaan parjaamisen tilasta
ja sithen reagointi

Pankissa ei jid huomaamatta, jos sijoitusmark-
kinoiden seuraamisessa valveutunut pitkdaikai-
nen asiakas kadottaa osaamisensa, ja apteckin
tydntekiji havaitsee vakioasiakkaan persoonan
muuttumisen. Ongelmallisesti oirehtivan yksin
asioivan asiakkaan kohtaamiseen liittyy asia-
kaspalvelijan huolestuminen, tilanteen arvioi-
minen ja usein auttamaan ryhtyminen.
Ristiriitaiset tilanteet koituivat asiakaspal-
velijoiden ty6pdivien kdytinnollisiksi haasteik-
si. Tilanteet, joissa asiakkaan edun vuoksi oli
kieltdydytty tuotteen myymisestd tai joudut-
tu kiistelemdin palvelun tarjoamisesta, koet-
tiin vaikeina. Asiakas ei vilttimittd ymmdrti-
nyt perusteita kieltdytymiselle ja saattoi louk-
kaantua tai suuttua asiakaspalvelijalle.
Asiakaspalvelijoiden kerronnassa ongelmal-
lisiksi tulkittiin erityisesti tilanteet, joissa muis-
tisairas oli yksin, avuton ja sairaudentunnoton.
Niistd tilanteista puhuessaan asiakaspalvelijat
kiyttivit sanoja wvdliinputoaja, aukko, harmaa
alue ja vdlimalli. Sanoilla viitattiin asiakkaan
avuttomuuteen, kykenemittémyyteen toimia,
avutta jadmiseen ja tuen riittimattomyyteen.
Pankin tyontekijdt nostivat esiin huolen
asiakkaiden joutumisesta taloudellisen hyvik-
sikdyton uhriksi. Hyviksikiyttepiily oli synty-
nyt esimerkiksi, kun muistisairas asiakas tuli

liheisen tai jonkun muun sijpiveikon seurassa
maksamaan laskuja tai nostamaan rahaa. Ap-
teekin asiakaspalvelijoiden huoli liittyi useim-
miten lddketurvallisuuteen. Muistaako asiakas
ottaa madrityt lddkkeet oikein ja ajallaan, jos
ymmirrys lddkehoidon kokonaisuudesta ja tar-
koituksesta oli kadonnut — kun yksi ottaa kol-
men piivin lidkkeet saman pdivin aikana ja
toinen hakee toimitettua lidke-erdd uudelleen?
Farmaseutin pohdinta tiivistdd apteekin asia-
kaspalvelijoiden huolenaiheen asiakkaan lddke-
turvallisuudesta: mihin ne kadonneet pakkaukset
padtyy, kuka siiti lidkityksestd huolehtii ja milla
tasolla se toteutuu?

Seuraava lainaus farmaseutin puheesta edus-
taa asiakaspalvelijoiden esiin tuomaa neuvot-
tomuutta, keinottomuutta ja huolta asiakkaan
pirjddmisestd arjessaan sekd omien toimival-
tuuksien rajallisuuden tiedostamista.

No se avuttomuus siind on se ja huoli, ne on ne
padllimmiiset, se niinku se oma riittamdtto-
myys ratkasta sitd asiakkaan, koska sen ongel-
man havaitsee siind mut sitte ku itelld loppuu
se oma, toimivalta rajottuu siihen apteekkiin,
niin se tavallaan, se syvi huoli ja semmonen
avuton olo, ettd huoli siitd asiakkaan selvid-
misestd sielld arjessa.

Haastateltavat piirsivit asiakaspalvelupaikois-
ta kuvaa tuentarpeen paikkaajana silloin, kun
liheiset tai julkinen jirjestelmi eivit ole tarjon-
neet ikddntyneelle riittivdd tukea. Kertomus-
ten perusteella asiakaspalvelijat osoittivat
oma-aloitteista vastuunottamista asiakkaan
asioista silloinkin, kun heilld ei ollut siihen
velvoitetta. Farmaseutti kuvaili toimintamah-
dollisuuksien rajoitteisuutta avuttomuutena ja
riittimdttomyytend tilanteessa, jolloin havait-
si ongelman, mutta toimivalta rajoittui ldak-
keiden toimittamiseen. Pankin asiakaspalveli-
ja totesi toimivaltuuksien, velvollisuuksien ja
osaamisen rajoitteisuuteen viitatessaan, etta &u
me ei olla ladkareiti eiki [ ...] sosiaalityontekijoi-
td. Molemmilla palvelusektoreilla oli kuiten-
kin toimittu, toimenkuvan sitd edellyttimatti,
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asiakkaan tukijana palvelusten ja keskustelujen  kas palasi takaisin tallettamaan rahoja tilille

kautta. — huojentuneena ja ihmetellen itselleen tapah-
Apteekista oli ohjattu sairaanhoidollista  tunutta katkosta. Tilannekuvaus avaa asiakas-

apua pyytdvid asiakkaita eteenpdin. Pankissa  palvelijoiden nidkoalapaikkaa muistioireilun

oli paddytty asiakkaan auttajaksi ja tukijaksi  havaitsijana. Samalla se tuo esiin yksittiises-

asiakkaan ollessa sairaudentunnoton ja halu- td asiakaspalvelijasta riippuvaa vaikuttamis-

kas hoitamaan asioitaan edelleen itsendisesti. ta tilanteessa ja valinnaista suhtautumistapaa

Jos asiakas oli lisiksi haluton edunvalvonta- asiakkaaseen.

prosessin kidynnistimiseen, punnittiin pankis-

sa toistuvasti toimivaltuuksia muistihdiridisen

asiakkaan palvelupyyntdjen tiyttimiseksi. Rakenteet ja yhteisty6 asiakaspalvelu-
Seuraavassa lainauksessa pankin tyonteki- tilanteisiin vaikuttavina tekijéina

ja kertoo tilanteesta, jossa idkis asiakas halu-

si nostaa kohtuuttomalta vaikuttavan summan  Asiakaspalvelijoiden toimintaa kehystid sddn-

rahaa. Huolestunut asiakaspalvelija ohjasi asia-  tely. Farmaseuttien toimenkuvaan kuuluu huo-

kasta jakamaan rahasumman useampaan paik- lehtia asiakkaan lddketurvallisuudesta (Sairaus-

kaan varkaiden varalta. vakuutuslaki 2004), ja pankin toimihenkildi-

den tehtdvind on varmistaa asiakkaan oikeus-

Niin, kerran oli sitte semmonen tapaus, ettd  toimikelpoisuus (Oikeustoimilaki 1929; Hol-
se kans nosti isomman summan. Ja, se oli kans ~ houstoimilaki 1999) palvelutoimien edellytyk-
useita tubansia kuitenkin. Ja sitten md jank-  seni.
kasin ja jankkasin vihan sillee natisti siind Pankin tyontekij6illd on velvollisuus olla te-
tiskilld, etti ootteko te nyt aivan varma ettd, —kemittd sopimuksia tai toimia asiakaan kanssa,
timménen summa on teille tarpeen ja et timd  jos hinen oikeustoimikelpoisuuttaan epillddn.
on iso summa ja mihinkd te ootte siti kéytti-  Oikeustoimikelpoisuuden arviointi muodostui
mdssd? Ja hin oli vaan, sitd mieltd et joo, kyl-  selviksi pankin asiakaspalvelijoiden toimintaa
I hin nyt sen tarvii ja hin nostaa ja ne on  méidrittiviksi tekijaksi, kuten seuraava lainaus
hénen rahoja ja hin saa nostaa. No sit md sa-  kuvaa:
noin, ettd no joo, okei, ettd nostetaan. Tehddin

se nosto. Mut sit ma jaoin niitd rahoja sillee, et Tosi tapauskobtaisia ovat nimd. Eri vaiheis-
laitettiin sithen lompakkoon vaan sitte tietty sa olevia. Suurin osa menee hyvin, koska ne
osuus, ja sit ma laitin semmoseen kirjekuoree- on periaatteessa hyvinkin peruspankkiasioita
seen osan summan ja, se toiseen laukkuun. Ja [...], mut sitten semmosta on, niiti vaikeem-
sitte loput vield kolmanteen, tai toiseen kirje- pia tilanteita, missd tosiaan asiakkaalla ei oo
kuoreen ja se sitten vield toiseen laukkuun. Et vield tehty edunvalvontaa, eli on, ajatellaan,
ei laiteta kaikkia niitd rahoja sitte, yhteen ja ettd hinen pitiisi kyetd, ja sit taas me tullaan
samaan lompakkoon. stind mukaan, ettd mietitian, ettd voidaaks

me se toimi tehdd tidlla.

Lainaus tuo esiin asiakaspalvelutilanteissa

tyypillisesti tapahtuvaa tyontekijin punnintaa  Jatkuva arviointi on asiakaspalvelijoiden ker-
asiakkaan toiveen toteuttamisen, huolen herdd- ronnan perusteella olennaista, kokoaikaista ja
misen ja toimintavaltuuksien sekid velvollisuu-  vilttimatontd palvelutilanteissa, jotta lain vel-
dentunteen ristitulessa. Tdssd tapauksessa  voite oikeustoimikelpoisuuden edellyttimises-
tyontekiji epirdinnistddn huolimatta toteut-  téd palvelun ehtona tulee tiytetyksi. Pankin asia-
ti asiakkaan pyynnén, mutta samalla huolehti  kaspalvelija tekee asiakas- ja tilannekohtais-
asiakkaasta aloitteellisesti ja aktiivisesti. Asia- ta arviota asiakkaan ymmirryksen tasosta
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voidakseen pdittid palvelun toteuttamisesta.
Palvelutoimen estyminen johtaa pditelmiin
tuentarpeesta ja edunvalvontaprosessiin ryh-
tymisen vilttimittomyydesti.

Myés apteekin tyontekijit havaitsivat asiak-
kaan ongelmallisia tilanteita ja joutuivat risti-
riitaisiin kdytinnon tilanteisiin, kun tuki ei ol-
lut tavoittanut muistisairasta tai kun se oli riit-
timiténtd. Seuraava lainaus farmaseutin pu-
heesta kuvaa asiakaspalvelijoiden keskuudessa
jaettua epitietoisuutta asiakkaan tilanteesta tai
asioiden edistymisesta:

[...] on tammésiikin tapauksia et me ollaan
vuosia, pari kolme vuottakin tebty niit huo-
li-ilmotuksii, mut silti asiakas on edelleen ko-
tona. Me ei tiedetd kiyki kotihoito, ja sit se
kdy siind. .. haahuilemassa ja, pyytid apua ja
ndin niin, sit semmosellekin henkilolle kerran
soitettiin apuu niin se sano, silleen ne sano et~
tei ne huoli-ilmotukset aina tai sit ne kritee-
rit ei tiyty ettd ne, pddsis vanhainkotiin fai
vastaavaa.

Tutkimukseen osallistuneilta apteekin tyonte-
kij6iltd ohjeet ongelmallisten tilanteiden varal-
le useimmiten puuttuivat. Seuraavassa farma-
seutti perddnkuuluttaa selkedd toimintamallia
ja tiedossa olevaa sosiaali- ja terveyspalvelui-
den yhteydenottotahoa muistioireisen asiak-
kaan kohtaamisen varalle:

[...] toivon etti jossaki jonakin piivind voi-
sin myos neuvoa nditten toimintatapojen osal-
ta et mihin sitte voi ottaa yhteyttd, et mikd on

se meiddin toimintaohje, mihin me otetaan sitte,
mikd taho mikd pubelinnumero on semmonen

mihin me voidaan ottaa yhteyttd, misti lih-
tee apu liikkeelle ja kartotus, et miten se asia

saadaan etenemddan.

Ongelmatilanteet palvelupaikoilla saattoivat
eskaloitua nopeammin kuin tilannetta helpot-
tavien ratkaisujen — kuten sopivan laikityksen,
riittdvin kotihoidon tai edunvalvojan madrii-
misen — toteutuminen. Tilanteet pitkittyivit

toimipaikkoja kuormittavaksi muistisairautta
oirehtivan asiakkaan toistuvaksi asioinniksi.
Titd kiyttiytymistd tulkittiin muistioireilun
ohessa yksindisyyden paikkaamiseksi, tekemi-
sen puutteeksi tai turvallisuuden tavoitteluksi.
Pankin asiakaspalvelija totesikin, ettd o/laan so-
siaalitoimisto tai hyvintekevdisyyden talo.

Hoivakoyhyyden esiin tuleminen
apteekissa ja pankissa

Yksilllisistd ja rakenteellisista ongelmista joh-
tuva muistisairaan asiakkaan avutta jddminen
eli hoivakoyhyys (Kréger ym. 2019) tulee ilmi
apteekin ja pankin asiakaspalvelutilanteissa.
Apteekin ja pankin asiakaspalvelijat tekevit ha-
vaintoja yksinddn asioivan muistisairaan asiak-
kaan turvallisuudesta, pystyvyydestd ja parjdd-
misestd. Asiakaspalvelijat arvioivat asiakkaan
pystyvyytti lidketurvallisuuden ja taloudellisen
turvallisuuden nikokulmasta ja reagoivat pul-
mallisiin tilanteisiin. Havainnot luovat paineen
toimia tukea tarvitsevan asiakkaan auttamisek-
si. Asiakaspalvelijat ryhtyvit asiakasta tukeviin
toimiin aktiivisemmin tai passiivisemmin riip-
puen rakenteellisista, toimipaikkakohtaisista ja
asiakaspalvelijoiden yksilokohtaisista tekijoistd
sekd kdytettivissd olevista keinoista ja tyoka-
luista.

Yksittdisen asiakaspalvelijan toimivaltuudet
ovat rajalliset, ja onnistuneeseen auttamiseen
vaikuttaa yhteisty6 asiakkaan, liheisten, tyo-
organisaation ja viranomaisten kanssa. Asia-
kaspalvelijalle koitunut kokemus palvelutilan-
teesta voi indikoida julkisen sektorin palvelui-
den toimivuutta tai toimimattomuutta. Asia-
kaspalvelijoiden turhautuminen keinojen riit-
taiméttomyyden takia ja kuormittuminen muis-
tisairaan tukemisesta voivat viitata rakenteiden
puutteisiin.

Erityisesti yksin asuva, etenevid muistisai-
rautta poteva asiakas ei kykene puolustamaan
itseddn tai ei osaa hakea apua (vrt. Vataja &
Koponen 2015), joten apteekin ja pankin asia-
kaspalvelijoiden yhteydenottojen sosiaali- ja
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terveyspalveluihin muistisairaan asiakkaan aut-
tamiseksi tulisi olla vakava signaali mahdollisen
hoivakéyhyyden korjaamiseksi. Esimerkiksi
vastikddn toimitettujen lddkkeiden uudelleen
hakemisen tai toistuvasti saman pankkipalve-
lun pyytimisen tdytyisi johtaa palvelutarpeen
arviointiin.

Sosiaali- ja hoivapolitiikan soveltaminen ja
toimeenpano toteutuvat vaihtelevasti. Joillakin
palvelualueilla lddkereseptien uusinta hoituu
kitkatta, toisaalla esiintyy lddketoimituksia han-
kaloittavaa ldakiripulaa. Jostakin apteekista ol-
laan aktiivisesti yhteydessi kotihoitoon, toises-
sa palvelupaikassa ei ole tietoa tavoitettavasta ja
toimivasta yhteydenottotahosta huolta heratti-
vén tilanteen varalle. Muistisairausdiagnoosin
ja hoidon aloittamisen viivistyminen, hoivan
ja tuen puutteet ja esimerkiksi edunvalvon-
nan prosessin resurssien riittimattomyys voi-
vat koitua toistuvaksi asiakaspalvelijoiden ty6-
td kuormittavaksi tekijiksi. Paittelenkin, ettid
julkisen sektorin palveluiden toimivuus ja toi-
mimattomuus heijastuvat apteekin ja pankin
asiakaspalvelijoiden tyohon. Vastaavasti epd-
virallisen tai virallisen hoivan tai tuen toteu-
tuessa asiakaspalvelijat kohtaavat epitodenni-
koéisemmin pulmallisia asiakastilanteita muis-
tisairaiden kanssa.

Muistisairaaksi tulkitun asiakkaan
kohtaamisen prosessi

Laadin tutkimukseni tuloksiin perustuvan pro-
sessikaavion muistisairaaksi tulkitun asiakkaan
kohtaamisesta apteekissa ja pankissa (kuvio 1).

Muistisairauteen viittaavat piirteet, kuten
muistamattomuus, tiedonkisittelyn vaikeudet
ja kiytosoireet, saavat asiakaspalvelijat epdile-
mddn tai tulkitsemaan jotkut asiakkaat muis-
tisairaiksi. Apteekissa selvin viitteen asiakkaan
muistisairaudesta antaa lidkemddrdys silloin,
kun asiakkaalla on jo muistisairausdiagnoo-
si ja sairauden hoito. My6s mairitty edunval-
voja tai voimassa oleva edunvalvontavaltuutus
tukevat asiakaspalvelijoiden epiilyd tai tulkin-

taa muistisairaudesta. Asiakaspalvelijat tekevit
havaintoja, arvioita ja johtopditoksid asiakkaan
pystyvyydestd ja pdrjddmisestd ja peilaavat ha-
vaintojaan asiakkaan lddketurvallisuuden ja ta-
loudellisen turvallisuuden toteutumiseen.

Asiakaspalvelijoiden toimintaa kehystdd
sddntely. Farmaseuttien toimenkuvaan kuuluu
huolehtia asiakkaan lddketurvallisuudesta, ja
pankin toimihenkiléiden tehtdvini on varmis-
taa asiakkaan oikeustoimikelpoisuus palvelu-
toimien edellytykseni. Pirjadmisen puutteiden
havaitseminen yhdessi sdinneltyjen velvoittei-
den ja mahdollisten tydorganisaation toiminta-
mallin kanssa sysddvit asiakaspalvelijat reagoi-
maan apua tai tukea tarvitsevan muistisairaan
tilanteeseen. Asiakaspalvelutilanteessa vaikut-
tavia tekijoitd ovat my0s vallitseva sosiaali- ja
terveyspolitiikka, paikallisten sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden tarjonta ja jirjestdmisen tapa
seki edunvalvontaprosessiin kiytettivissi ole-
vat resurssit.

Kohtaamisessa tekeminsi arvion perusteel-
la asiakaspalvelija saattaa ryhtyd muistisairasta
asiakasta tukeviin palveluksiin my6s ilman vel-
voitetta. Yksittdisen asiakaspalvelijan toimin-
taan tilanteessa vaikuttavat kiytettdvissi oleva
tieto ja osaaminen, persoonakohtaiset ominai-
suudet ja kokemukset sekd henkilokohtainen
moraali.

Asiakaspalvelijoiden toimivaltuudet ovat
kuitenkin rajalliset, ja pulmallisen asiakaspal-
velutilanteen selvittiminen vaatii yhteistyotd
julkisen sektorin viranhaltijoiden ja muiden
yhteisty6tahojen, kuten liheisten, kanssa.

Asiakaspalvelijat saattavat havaita muisti-
sairaaksi tulkitsemansa asiakkaan hoivan ja
tuen puutteita, joihin heilld ei kuitenkaan
omassa roolissaan ole velvoitetta, valtuuksia
eikd vilineitd vastata. Tdllainen tilanne tuot-
taa asiakaspalvelijoille turhautumista, kuormit-
tumista ja toivetta tilanteen korjautumisesta.
Havainto hyvinvoivasta muistisairaasta asiak-
kaasta ja kokemus ongelmattomasta muistisai-
raan kohtaamisesta puolestaan tuottaa asiakas-
palvelijoille ja my6s johtopditoksen tuen to-
teutumisesta.
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ASIAKASPALVELIJAN HAVAINTO MUISTISAIRAASTA ASIAKKAASTA, ARVIOINTI JA JOHTOPAATOS

-

N\ ' A
Havainto: ongelma tai tuen puute ja/tai
hankala/ristiriitainen
asiakaspalvelutilanne

Havainto: hyvinvoiva/pystyvad/parjaava
muistisairas asiakas

Asiakaspalvelijan arvio: Parjaaminen,

K Viite tai johtop&atds: Hoiva ja tuki
pystyvyys, lddketurvallisuus,

. - toteutuvat
taloudellinen turvallisuus
| J (. J
' N\ ' A
Paine toimia muistisairaan asiakkaan Ei tarvetta toimia tavanomaisista
auttamiseksi palvelutilanteista poikkeavasti
| J (. J

’ ASIAKASPALVELUTILANTEESSA VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Yhteiskunnan rakenteista ja eSddntely ja sddnnot: toimivaltuudet ja velvoitteet
yrityskohtaisesta eSosiaali-, terveys- ja vanhuspolitiikka

.. . .. ePaikalliset Sote-palvelut ja niiden laatu: esim.
toimintamallista riippuvat yhteydenottotaho, Iddkarin saatavuus ym. resurssit

asiakaspalvelutilanteeseen eEdunvalvontaprosessin resurssit
vaikuttavat tekijat eTydorganisaation toimintamalli: arvot, periaatteet ja ohjeistus

Yksilokohtaiset ) )
eKoulutus ja osaaminen

. §§|akaspalvglljan eEldmankokemukset, persoonallisuus
toimijuuteen vaikuttavat *Moraali, etiikka, omatunto

tekijat

eYhteistyo muistisairaan kanssa ja kunnioittava suhtautuminen
eYhteisty0 ja tiedonvaihto tydyhteisdssa
Asiakaspalvelijoiden keinot *Yhteistyo asiakkaan laheisen tai omaisen kanssa
ja tyokalut eHuoli-ilmoitusmenettely
eYhteistyo sosiaali- ja terveyspalveluiden kanssa
*Yhteistyo edunvalvonnan kanssa

HOIDON JA TUEN ’ TOTEUTUMISEN INDIKAATTORI

( ) ( A
Asiakaspalvelijan kokemus: Neuvottomuus, Asiakaspalvelijan kokemus: Tyytyvaisyys
avuttomuus, riittamattomyys, syyllisyys. toimivista keinoista, hyva mieli auttamisesta.
| J & J
( A ( A
Turhautuminen keinottomuudesta, Twvivviisvys toteutuneesta tuesta
kuormittuminen muistisairaan tukemisesta. yytyvaisyy

Kuvio 1. Muistisairaaksi tulkitun asiakkaan kobtaamisen prosessi apteekissa ja pankissa.
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Toimenpiteiti muistisairaan henkilén farmaseuttia. Lidkirid voisi hyodyttdd farma-
edun edistimiseksi seuttien tieto siitd, ettd muistildikkeen asteit-
tainen aloittaminen ja hoitosuunnitelmassa
Pirhonen ja Pulkki (2016) nostavat vanhus- pysyminen eivit ole toteutuneet. Tdhin tut-
politiikan ldhtokohdaksi palveluja tarvitsevien — kimukseen osallistunut farmaseutti toivoi var-
ihmisten riippuvaisen ja haavoittuvan aseman. haista moniammatillista yhteistyotd muistisai-
Heiddn mukaansa asiakasta tulisi kohdella  raan edun edistimiseksi jo ensimmadisid merk-
persoonallisena yksiloni, aidosti ja vertaise-  4ejd havaittaessa.
na. Kaikissa asiakaspalvelupaikoissa tulisikin
olla selked toimintamalli muistisairaan asiak-
kaan kohtaamisen ja ongelmallisten tilanteiden ~ Lopuksi
ratkaisemisen varalle. Toimialakohtaisen toi-
mintamallin tulisi sisdltdd kdytdnnolliset toi- Yksityisen palvelusektorin tyontekijoitd ei vel-
mintaohjeet ja yhteydenottotahot mutta myds  voita vastaava sddntely kuin julkisen sektorin
ohjeistuksen kunnioittavasta ja arvostavasta  viranhaltijoita, eikd yksityisen sektorin toimin-
asiakkaan kohtaamisesta. taa ohjaa sosiaali- ja terveyspolitiikka. Silti ta-
Tutkielmani vahvistaa Valtokarin ja kump- hin tutkimukseen osallistuneet asiakaspalve-
paneiden (2021) tutkimuksen osoittaman huo-  lijat toimivat tyossddn asiakkaan hyvinvointia
li-ilmoitusmenettelyn yhdenmukaistamisen  tukevalla tavalla. Muistisairaan asiakkaan ar-
tarpeen. Jokaisella paikkakunnalla tulisi olla  vostava kohtaaminen, tuentarpeen havaitsemi-
selkedkiyttoinen ja valtakunnallisesti yhden- nen ja omachtoinen asiaan tarttumisen tahto
mukainen kanava huoli-ilmoituksen tekemi- kiteytyvit pankin asiakaspalvelijan ajatukses-
seen ja toimiva palvelupolku ilmoituksen kisit-  sa, ettd ei anneta mennd vaan péiivisti toiseen
telyyn ja palvelutarpeen selvittimiseen. niitten eteenpiin, vaan toimitaan sen asiakkaan
Terveeni ja oikeustoimikelpoisena toteu-  parbaaksi. Puhe sisilsi my6s huolen ja haasteen
tettu ennakointi hy6dyttiisi muistisairastunut-  lisddntyvistd muistisairaiden maédristi: kuin-
ta ihmistd. Luotettavalle ldheiselle tai muulle  ka pystyd kohtaamaan kasvava muistisairaiden
henkil6lle annetut valtakirjat, kuten edunval-  asiakasryhmd inhimillisesti ja asiallisesti ja saa-
vontavaltuutus ja suostumus, auttaisivat tilan-  da heidin asiat hoitumaan? Yksityiselld palve-
teen hoitamista silloin, kun asiakkaan omatoi- lusektorilla vaikutetaan suoraan ja vilillisesti
misuus, tiedonkdsittely ja oikeudellinen toi- ihmisten terveyteen ja hyvinvointiin ja myos
mintakyky ovat rajoittuneet. paikataan asiakkaan hoivakoyhyyttd — aktiivi-
Asiakaspalvelijoiden havaintojen lddke- tai ~ semmin tai passiivisemmin — sddntelystd, toi-
taloudellisen turvallisuuden puutteista tiytyisi ~ mintamalleista ja niitd soveltavasta yksittdises-
toimia myds vakavana signaalina ja perusteena  té asiakaspalvelijasta riippuen. Tdtd yksityisen
palvelutarpeen arvioinnille. Apteekin tai pan-  palvelusektorin toimintaa olisi viisasta tukea
kin asiakaspalvelijan havainto saattaisi olla tir-  toimivilla yhteiskunnallisilla rakenteilla muis-
ked tiedonldhde taudinmairitystd tekeville ldd-  tisairastuneen varhaisen tuen toteuttamiseksi
kirille tai palvelusuunnitelmaa laativalle viran-  ja taudin etenemisen hidastamiseksi.
haltijalle erityisesti silloin, kun liheisid ei ole
tai kun heidin kokemuksensa eivit ole kiytet-
tavissd (vrt. Kalliomaa-Puha 2017). Tieto to-  Kirjoittaja

teutuneesta avusta ja tuesta, kuten muistisai-
Marika Hyviri, VTM

raan kuulumisesta kotihoidon piiriin, puoles- ‘ A
marika.hyvari@outlook.com

taan hyodyttiisi lidketurvallisuutta arvioivaa
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