112 Hatakeskus -podcast jakso 4/2025: Inmisen kohtaaminen hatapuhelussa

[Puhelin halyttaa.]
Miehen &ani: 112, hatakeskus.

Patrick: Tervetuloa Hatdkeskuslaitoksen podcastin pariin. Ma olen Hatdkeskuslaitoksen viestintaasiantuntija, Patrick
Tiainen, ja podcastin talla kaudella me puhutaan hatdpuheluiden kasittelyssa askarruttaneista aiheista, ja aiheet on ollut
esilla niin lehtien palstoilla kuin sosiaalisessa mediassa. Tassa jaksossa keskustellaan vuorovaikutuksesta hatélinjalla.
Millaista on kohdata asiakas kriisissa ja miksi paivystdja voi joutua esimerkiksi keskeyttamaan. Studiossa vieraana on
talla kertaa pelastusopiston vanhempi opettaja Titta Lindholm. Tervetuloa mukaan.

Titta: Kiitos.

Patrick: Titta, sa toimit opettajana tosiaan pelastusopistolla ja olet ollut minunkin opettaja aikoinaan ja muistan jo sielta,
ettd vuorovaikutus on teemana sulle sydamen asia. Ja se on hatapuhelussa valilla jopa ihan ratkaisevan tarkeaa, mutta
toisaalta se on yksi hatakeskuspaivystdjan tyon suurimpia haasteita. Miksi ndin on ja mista on pdhkindnkuoressa
kysymys?

Titta: Pahkinankuoressa on kysymys siita, etta hatapuhelussa kohtaa kaksi eri todellisuutta, sen soittajan ja vastaajan.
Siella tietysti tulee esille heti ne, miksi apua tarvitaan, ja taas sitten paivystdja tarvitsee sen ohjeistuksen mukaisesti
hoitaa sita puhelua ja siella helposti voidaan olla sitten térmayskurssilla.

Patrick: Nainpa.

Titta: Ja asiakasymmarrys periaatteessa on ensiarvoisen tarkedta siing tyéssa, ettd ymmartas, miksi asiakas kayttaytyy
niin kuin se kayttaytyy, ja sitten paivystdjan tehtavana on sitten ohjeita noudattaa ja niin vuorovaikutuksellisesti sitten
saada se tilanne haltuun.

Patrick: Juuri nain. Ja ma ajattelen, ettd se mielikuva siita, ettda mitd hatapuhelussa ylipaataan tapahtuu ja miten se
prosessi etenee, niin se on hirmu tarked, koska muuten me voidaan paatya tilanteeseen, ettd kansalainen esimerkiksi
soittaa, on tapahtunut joku tapaturma, onnettomuus ja han ajattelee, etta han ikaan kuin tilaa apua, se hoituu niin kuin
taksin tilaaminen. Ja silloin se Iahtokohta on hirmu haasteellinen, koska paivystaja on kuitenkin velvollinen, ihan siis
hanen lakisaateinen tehtava on tietyt kriteerit sielta selvittaa. Sitten tarkastellaan ikaan kuin asiaa lahtékohtaisesti eri
nakdkulmista.

Titta: Ja osa asiakkaistahan odottaa, etta hatakeskuksella on vastaus kaikkeen ja apu lahtee heti siitéd pyytamalla. Mutta
sitten pdivystdja on se ammattilainen, joka tekee sen riskin arvion ja siita se sitten etenee ja paastaan vuorovaikutuksen
kautta siihen hyvaan tilannearvioon, joka on sitten taas sinne kentan puolelle merkityksellistd, ettd tarvitaanko siella
yleensa apua ja jos tarvitaan, niin mita apua ja milla kiireellisyydella.

Patrick: No tama selkeasti kuuluu lapi, etta tédma on sinulle térkea aihe ja tama on kulkenut sun matkassa mukana jo
monta vuotta sieltda hatdkeskuksesta lahtien.

Titta: Kylla.
Patrick: Jos sukelletaan niihin haastaviin vuorovaikutustilanteisiin, niin minkalaisia ne voi siella hatalinjalla olla?

Titta: No ne voi olla paivystajalle jo heti siitéa ensikuulemasta sellaisia kriittisia, ettd siella kuullaan jo heti siita
taustadanistd, etta nyt on vakava tilanne ja avun tarve on ilmeinen. Ja haasteellisia on aggressiiviset asiakkaat. Ja
tietysti ihan sitten voi olla vaikka tulipalo, jossa sitten on kiire jo halyttda ja saada niita tietoja. Tuutista voi tulla mita
vaan. Ja pitéa olla siihen, jos ndin voi sanoa, niin siihen sitten valmistautunut. Koskaan ei tieda, mita seuraava
hatapuhelu pitaa sisalla. Humalaiset asiakkaat ovat arkipdivaa ja sitten tallaiset itsetuhoiset, mielenterveysongelmaiset.
Kylla paivystajan pulpettiin siind niin sanotusti heijastuu se yhteiskunnan tila, ja mydskin sitten se tehtdvien vaativuus
ja niiden arvioinnin vaativuus, joka nykypdivana tarvitsee myos tietysti niitd viranomaisohjeita, mutta sita, etta
paivystaja osaa vuorovaikuttaa. Ma jotenkin nden se myds siita nakdkulmasta, etta kun meilla paljon ikdihmisia soittaa
hatdkeskukseen, koska eivat valttamatta tieda mihin heidan pitaisi ottaa yhteytta niissa muistisairaustilanteissa tai mita
nyt heilla on sielld eri litdnndissairauksia. Kotona ollaan nykyisellaan eikd hoitolaitoksissa, niin miten paljon se vaatii
vuorovaikutuksellista ty6ta, kun heti ei saa niita tietoja tai sen ikaihmisen on vaikea kommunikoida ja ne pitkittyy. Elikka
se on minusta se tyd, ettd on paljon hakeen kuulumatonta puhelua, mutta sitten mydskin sitd, ettd meilld on erilaisia
asiakasryhmia tassa ajassa tullut uusia, joka varmasti sielld kentallakin ja nakyykin kentén toiminnassa.

Patrick: Totta. Kuvasit tuossa myo6s jotenkin sellaista paivystdjan tyolle ihan ydinta, nopeaa siirtymaa. Ma muistan itse
paivystyssalista sellaisia kokemuksia, kun puhelu vaatii sellaista etupainotteisuutta, ja tulee heti selkedsti jotain ehka
halytyskriteereja, etta okei, nailla tiedolla ma voin jo tehda ensihalytyksen. Ja sitten palaan linjalle taas esimerkiksi
antamaan jonkun henkea pelastavaan ohjeen. Tilannekuva vahan laajenee. Halytetdan vahan lisa, ja annetaan lisatietoja
valilla Virve-radiolle, viranomaisradioverkon ylitse viranomaisille ja taas palataan linjalle. Ja onko tilanne muuttunut ja
ohjeistetaan, kannustetaan. Ja sitten kun se keikka on loppu, niin hiki valuu. Tuoli on jossain kaukana seldn takana, ja
ma oon ihan sukeltamassa sinne ruutuun sisdan. Ja sitten kun ma suljen lapun, elikka olen valmis sen tehtavan kanssa



myos teknisesti, niin seuraava puhelu on taskupuhelu. Seuraava puhelu on taskupuhelu. Ja sitten tulee esimerkiksi
puhelu jostain maantielta ja kansalainen on tyytymatdn siihen, etta tie on huonosti aurattu. Niin se kyky, sehan on siis
ihan, inhimillisesti voin ymmartaa itsedni, ettd mua on vahan turhauttaa. Etta miten ma osaan nyt hengahtaa ja
tyhjentda pdydan, kuten taisit meille opettaa opistolla, ettd tyhja poyta.

Titta: Totta.

Patrick: Joo. Ja siirtya siihen, ettd tdma on nyt ihan uusi vuorovaikutustilanne. Ja mulle ei ole eduksi se, etta ma vien
sitd kiireen tuntua mukana, vaan nyt on télle ilmoittajalle sitten kerrottava, ettda mihin han voi olla yhteydessa naista
huonosti auratuista teistd, mutta etta se ei kuulu hatalinjalle.

Titta: Kylla.

Patrick: Mutta se vaatii melkoista tunnetaitoja se, ettd miten ma yhtakkia siirryn akuutista hadasta sinne kiireettémaan
kansalaisneuvontaan.

Titta: Kylla.

Patrick: No tata tydté tehdaén usein kovan aikapaineen alla. Paivystdja voi jopa joutua keskeyttéamaan ilmoittajan ja
joskus jopa paattamaan sen puhelun, jos se nyt selvésti ei sitten kuulu hatakeskukseen. Millaisia vuorovaikutustaitoja
tama vaatii ja millaisia tilanteita nama on paivystajalle tai kansalaisille?

Titta: No silloin kun asiakas on tunteen vallassa, niin tammoéinen ammatillinen neutraalius taytyisi olla aika vahva
paivystajalla, etta ei han lahde mukaan siihen hataan tai aggressiivisuuteen, vaan kun tunnistetaan, etta se tilanne ei
kuulu hatakeskukselle, niin sitten korostuu se, etta ehka toistetaan, etta mista tassa oli kysymys ja ymmarrattekd, mika
tama tilanne on, ja saatetaan toistaa sitten uudelleen ja uudelleen, ettd asiakas ymmartaa. Ja jos sittenkaan ei vield
oikein paastd yhteisymmarrykseen, niin olen opettanut sellaista fraasia, etta rouva tai herra, kuka siella onkaan, etta
olette saaneet nyt toimintaohjeet, toimikaa niiden mukaan ja uusi soitto, jos tilanne muuttuu ja joudun nyt sulkemaan
linjan. Eli sitten tavallaan ehka semmoinen, riippuu toki asiakkaasta, niin semmoinen tietty aika siina ja etta se ymmarrys
tulee kuitenkin. Jos sen jattad huonosti ohjaamatta tallaisenkin soiton, niin se voi poikia sitten kohta uuden ja sehédn
taas tulee paallekkaisilmoitusta. Toinen paivystajakollega aloittaa sen sitten alusta taas sen uuden riskiarvion, etta ai,
soitit asken, mikas teilla oli tilanne. Ettd hyvalla ohjauksella resursseja varmasti mydskin sdilytetaan, voisiko ndin nyt
sanoa.

Patrick: Kylla. Ja sitten ma ajattelen, ettd sen ilmoittajan kokemus, ettd ma tulin kuulluksi ja okei, tilanne edelleen
harmittaa, mutta selva, tdma ei ole nyt se instanssi. Mutta etta on joku ajatus siita, ettd no, mita seuraavaksi.

Titta: Kylla.
Patrick: Toki on muistettava, etta ei paivystajalla sita yleista neuvontavelvollisuutta ole.
Titta: Totta.

Patrick: Etta jos se nyt selkeasti ei kuulu hatanumeroon, niin ei kuulu. Mutta kuitenkin se ajatus siitd, etta esimerkiksi
tienkayttajan linja voi olla semmoinen paikka, hyvinvointialueen verkkosivut. Joku, ettd paasee ikaan kuin eteenpain
sen asian kanssa.

Titta: Ja ma haluan uskoa mydskin sen, ettd kun tata tammoista tyota tehdaén ja tehdadn huolella se yksikin ohjaus
kunnolla, niin sekin valistaa niita meidan kansalaisia toimia, etta ai, téma asia ei kuulunutkaan hatakeskukselle. Se
kertoo siita naapurille tai sukulaiselle, etta soitinkin ihan turhaan. En tieda, mutta haluan uskoa niin, etta niilla hyvilla
ohjauksilla kylla me tehdaan sita valistusty6ta siella saleissa, vaikka me ei itse sitd ehka ajatella.

Patrick: Tassa kdy hyvin nyt ilmi myds se, etta miten aivan erilaisesta vuorovaikutusymparistésta hatapuhelussa on
kysymys. Paivystdjalla tosiaan ihan lakiin perustuen voi olla se velvoite esimerkiksi paattaa se puhelu. Tai sitten voi olla,
ettd ilmoittaja esimerkiksi soittaa, ettd hei, taalla keskustassa juoksee joku mies vaikka nyt verinen paita paalla. Ja se
yksittdinen ilmoittaja ei mitenkaan voi tietaa, etta se paivystaja, joka nyt vastaanottaa sen puhelun, niin han tietaa, etta
lahialueella on tapahtunut vakivallan teko ja sielta on paennut nyt henkild, joka vastaa nditda tuntomerkkeja. Ja
ilmoittajalla voisi olla oma intentio ja ajatus, mika nyt olisi téarkea kertoa. Ja paivystaja joutuukin keskeyttamaan, etta
hei, koska nyt taytyy heti tietdd, mihin suuntaan han pakenee. Koska sielld on viranomaisia menossa. Ja tassa kohtaa
taas se, ettd paivystajalld voi olla jo tietoa meneillaan olevasta viranomaistehtavasta ja joutuu ikaan kuin aika, no
suoraan sanottuna jopa tylysti ikdan kuin keskeyttamaan, etta hei, nyt kerrot tastéd miehesta, mika on sun sijainti, mihin
suuntaan han menee. Ja ma ymmarran sen, ettd ilmoittajalle voi tuntua hammentavalta, ettda enhdn ma edes ehtinyt
kertoa, mista on kysymys. Mutta se korostaa, minkalaisessa ymparistossa tassa toimitaan.

Titta: Ja se keskeyttamisen taito on taitolaji myoskin padivystdajan tyOssa, etta miten sen tekee daanenvoimakkuutta
saatelemalla ja sitten taas laskemalla ja saamalla se asiakas kuuntelemaan, etta hei, nyt kuuntele. Ja sitten taas
palataan, ettd jos me jaadaan siihen kaskytysmoodiin koko ajaksi, niin se ei ehka sitten kuitenkaan toimi, vaikka
ajattelisi, etta joo, talle taytyy kaskyttaa nyt tdma homma. Itse hatakeskuspaivystajan tyoéta tehneenad, niin nama keinot
on tosi tarkeita tietysti oppia ja opetella ja oppia, ettd ma voinkin vaihtaa sita moodia siella sitten matkan varrella. Ja
riippuen tietysti siita ilmoittajasta ja minkalaisissa mielenalassa han on.



Patrick: Muistan sun opettaneen koulussa tammadista ihan siis ddnenkayttda ja danensavya. Ja ehka nyt voi paljastaa,
etta onhan tdsta taidosta ollut hydtya muuallakin kuin hatalinjalla, ihan nyt vaikka parisuhteessa tai naapurin kanssa
keskustellessa. Jos toinen on ehkd hyvin tunteen vallassa, niin etta sen sijaan ma ikdan kuin virittaytyisin samalle
korkeudelle, niin ma vastaankin hyvin rauhallisesti, ehka teen lyhyen toiston, yhteenvedon siita, mita han kertoo. Ma
kuulen, etta sa oot tosi pettynyt ja sulla on ollut nditd kipuja kauan. Niin yhtékkia se rauhoittaakin koko sen tilanteen.

Titta: Ja sitten pitdmalla pieni tauko, ettei sanokaan mitaan.

Patrick: Jes. Ja niitd pienia vahvistavia signaaleja siitd, ettd ma kuulen sua. Ne vaatii lopulta aika paljon sielta
paivystajalta, ettd jaksaa. Jos nyt ajatellaan, etta tehddan 12 tuntia tata tyota. Siihen voi kiireisena kesayéna mahtua
150 hatailmoitusta ja toinen toistaan hurjempia, kun y6 etenee sinne pikkutunneille. Mutta silloin, kun nakee sen
vaikutuksen, etta jes, tama tilanne rauhoittui ja me pdaastiin kohtaamaan, ja nyt se keskustelu etenee, niin se on
ammatillisesti palkitsevaa.

[Puhelin h&lytta4.]

Patrick: Mainitsit tuossa kuitenkin my6s ne ikdgihmiset. Ja tdmahan on tietenkin ihan oma asiakasryhménsa. Voi olla,
etta he soittaa hatanumeroon sen takia, ettd he ei kerta kaikkiaan tieda, mihin muualle soittaa.

Titta: Kylla.

Patrick: Taas asiakasryhma, joka vaatii paivystajaltd ainakin tahdin hidastamista ja ehka jopa semmoista neuvontaa,
jotta he paasee ja osaa soittaa jonnekin tai pyytaa omaiselta apua. Naita eri asiakasryhmia ja niihin liittyvia vaatimuksia,
niin nekin tulee esiin, kuten moni muu asia, sun hatakeskuspaivystdjan osaamisvaatimuksia asiakkaan kohtaamisessa
kasittelevassa gradussa. Ja sa nostat siella esiin muun muassa sen, ettéa haastavia vuorovaikutustilanteita voi syntya
muun muassa siksi, ettd ammattilaisen oletetaan keskittyvan ennen kaikkea asiakkaan ongelman ratkaisemiseen eika
affektiiviseen asian kohtaamiseen. Haluatko s& kertoa tasta?

Titta: Joo. Tama liittyy yhteen tutkimustietoon. Eli kyse on ihmissuhdetaidoista ja tunnetaidoista. Paivystdjan tyd on
tunnetyota vahvasti, niin kuin me tdssa just puhuttiin, etta asiakkaat on erilaisia ja haasteellisia. Paivystdja tarvitsee
tunnety6ta siind tydssa. Se tarkoittaa sitd, etta juuri niitd keinoja siihen, ettd miten ma, kun se ihminen on tunteen
vallassa, niin miten ma vastaan siihen, ja 1dahdenkd ma siihen mukaan vai rauhoitanko ma tai sanon, ettd hei, nyt on
tarkeaa, etta kuuntelet tai mika se onkaan. Oikeastaan se lahtee siitd, ettda me kuunnellaan sita asiakasta jonkun hetken.
Onhan se hatakeskuspaivystajan tyd hektista ja taytyy saada tietdd, mita apua sinne tarvitaan ja kuinka kiireellisesti,
mutta on myds tilanteita, ettd siihen pysahtymiseen, siihen, ettd hetkinen, minkalainen tunnetila téssa on paalla ja
mitenka siihen vastata, niin kaytettdisiin aikaa. Ja tavallaan se voi my0s olla se emotionaalinen tyd ja siihen soittajan
tunteisiin huomion kiinnittdminen, niin se on valttamatdn, jotta ne puhelut onnistuu.

Patrick: Totta.

Titta: Elikka niita keinoja kaytettaisiin toisin kuin lahdettaisiin ehka sitten tavallaan vastaamaan siihen hataan tai jolloin
meilla tulee joku debatti ja menee ehka kiville ja me ei saadakaan tietda, etta tarvitseeko tama, tai tavallaan se pitkittyy
se tilanteen tunnistaminen.

Patrick: Juuri ndin.

Titta: Ja tuolla norjalaisessa tutkimuksessa huomattiin sellainen, ettda kun paivystdjilla oli vaikeuksia kohdata
haasteellisia asiakkaita, niin pidettiin sitten koulutus, ja siina huomattiin sitten, ettd kun paivystajat oppisivat niita
erilaisia keinoja paatéksentekokykyyn ja sen paatdksentekoon, se aika lyheni. Eli tunnistettiin nopeammin riskianalyysin
kautta ne tilanteet. Ja se on mun mielesta aika huikea tai tarkea tieto meille tammoinen tutkimuksellisesti, etta silla
koulutuksella on oikeasti merkitysta, kun me mietitddan ihan, neh@n on pienid juttuja tavallaan sielld ne
vuorovaikutukselliset ddnenpainot ja miten ma tahan ihmiseen hataan vastaan. Mutta niitdkin on tarkea harjoitella. Me
ehka siina tydn tuoksinassa viime vuosina ollaan niin keskitytty tekniikan kehittamiseen, tarkeaa, riskiarvio-ohjeisiin.
Mutta se, ettd miten me kohdataan se asiakas ja tunnistetaan se tilanne, niin sehdn on ydinjuttu, koska sehan liittyy
myds resurssien kayttoon...

Patrick: Juuri nain.

Titta: ...ihan olennaisesti. Toivoisi, ettd vielda syvemmin saataisiin sitd koulutusta sinne mukaan. Ja ymmrataakseni nain
ollaan tehtykin ja tekemadssakin, ettd tama nakoékulma nousee.

Patrick: No siis todella arvokas nakékulma. Ja ma ajattelen, etta jo se, etta me ei pideta sita vuorovaikutusta ikaan kuin
jonain sivuseikkana tai siita esimerkiksi, ettd onko ymmartanyt tilanteen oikein, ettd se on jotenkin erillinen asia.
Vuorovaikutus olisi vaan sitd, ettda no jadikd nyt vaikka hatdilmoituksen tekijdlle hyva fiilis. Vaan, etta itse asiassa se
liittyy tilanteen tunnistamiseen ja se, etta miten hyvin ollaan paasty kartalle siitd, etta mita sielld paikan paalla oikeasti
on. Koska se hatailmoituksen tekija on sen paivystdjan silmat ja korvat siella ja jopa kadet siella paikan paalla. Niin se
vaikuttaa se vuorovaikutus siihen. Se on alyttéman iso havainto.

Titta: Ja isossa kuvassahan se vaikuttaa koko salin tyéskentelyyn, kun tehdaan talla tavalla sita tyota siellda ryhmassa
ja ollaan ehka koulutusta saatu siihen toimintaan. Salin vuorovaikutus varmasti paranee ehka. Ja kun kaikki tietaa, etta
hetkinen, etta mehan kaytiin tdma koulutus tastd vuorovaikutuksesta. Miten me voitaisiin salissa hyodyntaa vaikka niita
teknisia asioita, mita me kaytetaan siella eri rooleissa ja vuorovaikuttaa salissa. Plus sitten, etta meilld on yhteinen



koulutus siitd, etta kuinka sitten asiakas kohdataan ja niita keinoja on muilla kaytdssa. Niin sieltahan niita oppii sitten
salissa, kun kuuntelee kollegaa kuitenkin hiljaisina hetkindkin. Kaikesta on apua tédhan, ndin ajattelisin.

Patrick: Ja palatakseni tuohon odotukseen siitd, etta keskittyykd ammattilainen ennen kaikkea sen ongelman
ratkaisemiseen vai siihen affektiiviseen, elikka tammdoiseen emotionaaliseen kohtaamiseen, niin ma tunnistan sen siita,
etta kun on intensiivisen padivan jalkeen aikanaan mennyt kotiin pdivystyssalista, ja jotenkin vield se ehkd aamuvuorosta,
kun lahdet, eli lahdet kello 19 kotiin, niin se tahti kovenee iltaa kohti. Ja sitten kun tulee kotiin, niin on edelleen se draivi
paalla. Ja sitten jos siella kumppani alkaa vaikka valittaa, ettd kun tulostin ei toimi, niin sitd ajautuu tekemaan ikaan
kuin riskiarviota. No oletko sa katsonut, mika vikakoodi sielld on. No, oletko sa sammuttanut se.

Titta: Juuri ndin.

Patrick: Onko tietokone kdynyt pois paalta? Ja sitten kumppanikin on kohta kiukkuinen, koska ei han halunnut, ettd ma
ratkaisen sen ongelman, han halusi, ettd ma kuulen, ettd hanta harmittaa. Sama ilmioé, mutta jos sen voisi my®s siina
ty6pdydan aarellda hiukan useammin huomata, ettda multa varmasti asiakas odottaa myds kuulluksi tulemista. Se on
jotenkin puolet siita prosessista.

Titta: Ja nama on siis yksinkertaisia juttuja, tama puhelussa se, jos siella on asiakas epavarma, onkohan tama nyt
minkalainen, niin arvostuksen osoittaminen tai sitten se epavarmuuden huomioiminen, etta ei hataa, ettd ma autan sua.
Naita pienia asioita, niin joita tavallaan me tehdaankin sielld salissa. Joo, tuo oli hyva tuommonen kotiesimerkki sulta
tuo askeinen.

Patrick: Muistan traumaterapia-opinnoista, etta siellé oli kdytetty esimerkkina sellaista, ettd ne sanat, mita hatakeskus
paivystaja kayttaa hatdpuhelun aikana, niin ne kulkee sen hatailmoituksen tekijan mukana silloin, kun on kyse
tammodisesta potentiaalisesti traumaattisesta tapahtumasta, niin ne kulkee ihan sinne trauman kasittelyyn asti, etta se
paivystaja silloin sanoi, etta.

Titta: Kannattaa lukea Salli Saaren kirja Kuin salama kirkkaalta taivalta. Siina on tuotu ensilinja-auttajien nakdkulmasta
naita asioita, ja sielld my6s on hatakeskuspaivystajat mainittu siitd nakdkulmasta, etta sen tehtavan hoidon ja sen jopa
yksikdiden saapumisen kohteeseen, niin muistetaan loppuelamansa. Elikka nailla sanoilla, mitd me sielld tunnetydssa
tehdaan ja riskiarvion ohella sanotaan ja kannustetaan tai sanotaan, ettd odota ihan rauhassa tai apua on tulossa,
toistetaan sitd vaikka, niin ne kantaa koko loppueldman. Meilla on aika todella tarkea tehtava hatakeskuspaivystajana.
Se ei todellakaan ole sitd vaan puhelimeen vastaamista, kun ajatellaan sita ihmisen elaman kaarta, minka kanssa me
ollaan tekemisissa.

[Puhelin halyttaa.]

Patrick: Me ollaan paljon puhuttu nyt niistéd vuorovaikutustilanteista, joissa se ilmoittaja on hyvin ehka hermostunut tai
tunteen vallassa. Sittenhan on myds vuorovaikutustilanteita, jossa tilanne voi olla painvastainen, ja paivystajan rooli on
palauttaa se ilmoittajan toimintakyky. Nyt on tarkeatd, etta paastaan elvyttdmaan. Ma neuvon sua. Me tehdaan tama
yhdessa. Laita puhelin kaiuttimelle. Tehdaan niita asioita askel askeleelta. Ja meilléahdn on esimerkkeja, ettd hatapuhelu
on saattanut kestda jopa 50 minuuttia ja yli, ja paivystdja on ollut sielld linjalla kannustamassa, kun esimerkiksi
ilmoituksen tekija on avannossa, joutunut sinne. Niin ma ajattelen, ettd namahan vaatii ihan valtavaa sitkeyttd ja etta
sa jaksat, sa naet itse siind, ettd missa kohti kartalla ne yksikot etenee. Ja tuntuu, etta tekisi mieli jotenkin painaa
kaasua, etta voisiko joku helikopteri nyt jostakin vaan laskeutua sinne, koska sa kuulet sen tuskan. Ja samaan aikaan
sun tehtdva on olla se toivon aani. Jatketaan vield. Apu on sielld kohta paikalla. Se on jotenkin paivystdjan tyo...

Titta: Niin, kylla. Ja sitten, jos ajattelee sita, tuosta tulee mieleen se, ettd kun aloitit tuon kuvauksen, niin se, ettd miten
paivystaja aloittaa ehka jamakasti sen, koska nyt taytyy elvyttda ja lahtee tavallaan aika vahvastikin siihen, riippuen
tietysti, koska pitaa pelastaa se ihmishenki tietysti. Siina taas vuorovaikutus voi olla ihan erilainen kuin sitten kohta,
kun toinen tehtdva tulee. Monenmoisia erilaisia tilanteita. Ja nuo pitkat puhelut kylld varmasti on haasteellisia. Ja se,
etta mita siina sitten kannustusasioita jutellaan tai kdydaan. Mutta ne on hienoja selviytymistarinoita paivystajalla ja
tietysti silla, joka sen avun on saanut.

Patrick: Juuri ndin. Ja oma asiakasryhmansa on tietenkin tdahan laheisesti liittyen vield, niin mainitsitkin
mielenterveysongelmat ja niihin liittyvat hatdpuhelut. Muistan itse omalta uralta, etta on ollut tallaisia melkein tunnin
hatdpuheluja, jossa tietenkin on saanut halyttaa apua. Taustalla viranomaiset tekee toimia. Mutta siina ollaan ikaan kuin
elaman ja kuoleman rajalla, etta toteuttaako ilmoittaja ehka oman uhkauksensa. Ja ma olen pohtinut, ettd nuo
vuorovaikutustilanteet, jossa kohdataan kuoleman puhetta ja s& paivystajana joudut kulkemaan aika pitkalle jonkun
toisen ihmisen eldaman laaksoihin ja aika varjoisiin maisemiin ehka pidemmalle kuin itse edes haluaisi. Koska jotenkin
se paivystajan tyon ydin on kuitenkin siind kiireen tunnistamisessa, halyttamisessa. Ja sitten kun puhutaankin 50
minuutin puhelusta, niin siina on aika paljon elamaa ja traumaa kasitelty. Ja téma on kasvava osa valitettavasti myds
hatdkeskuspaivystdjan tyota.

Titta: Ja kun asken puhuttiin niista itsetuhoisista ja mielenterveysongelmista, mitka on kasvanut, niin tuossa gradussa,
mita tein, niin paivystajat toi esille, miten vaativia tehtavia ne myo6s ovat nykyisin. Tuntuu, ettei ole aina niita vélineita,
miten vastata niihin tilanteisiin. Ja tavallaan siind nousi esille, ettd miten se on kriisitydta se hatakeskuspaivystajan tyo
myds niissa tilanteissa. Ja tietenkin, ettd mita sinne luureihin tulee, niin varmasti sitten, ja nain on ollutkin tietysti, etta
onneksi on se defusing, jalkipuinti, ja sitd on kehitetty, etta paivystdjilla on sitten niita tydkaluja myds naitten
haasteellisten asiakastilanteiden kasittelyyn ja téman tyyppisiin vaativiin, mitd meidan yhteiskunnassa enemmassa
maarassa nyt on.



Patrick: Ja yha suurempi osahan, jos nyt puhutaan vaikka sosiaalitoimelle valitettavista tehtavista, niin sehan on
rajahdysmaisesti kasvanut voisi sanoa. Hatdkeskus valittda enemman tehtévid jo sosiaali- ja kriisipdivystykselle kuin
pelastustoimelle. Yha suurempi osahan sielta on tallaista pitkaan jatkunutta ehka elamanhallinnallista haastetta. Pitkaan
jatkuneita, ne on moniongelmallisia tilanteita. Silloin ollaan aika kaukana siita, etta okei tulipalo. Tarvitaan X maara
pelastusyksikkdja. Tai rintakipua, tarvitaan se yksi hoitoyksikkd. Nyt pitda pohtia, ettda miten parhaalla mahdollisella
tavalla ensinnakin kohtaan taméan asiakkaan, jotta ma saan tarvittavan tiedon, koska on poissuljettava tiettyja asioita.
Ja taas ollaan siina, ettd nyt on niita eri odotuksia. Viranomaisen ohjeet vaatii, ettd ma poissuljen nama tietyt asiat,
joita ilmoittaja ei tiedda. Mun on pakko ndihin ottaa kantaa. Hanella olisi ehka jo halu puhua jostain muusta, ja mun on
viela poissuljettava, etta ei ole naita kiireellisia kriteereja. Sitten voidaan edetd. Ja sitten me ollaankin aika pitkalla
hanen elamansa historiassa. No, jos paivystaja nyt kohtaa sitten tdllaisia potentiaalisesti traumaattisia tilanteita ja
hatailmoituksen tekija voi olla kovin jarkyttynyt, millaisia valmiuksia tdma vaatii hatdkeskuspaivystajalta?

Titta: No, tietenkin ensinndkin valmistautumista tai tiedostamista siitd, etta minkalaisia tilanteita voi tulla jo ennakkoon,
etta nama on vaativia ja tammdinen voi tulla milloin vaan tietysti tyévuorossa. Ja siihenhan sitten valmentaa tietysti
koulutus ja kokemus taman tyyppisiin tehtaviin. Mutta mita valmiuksia sitten tarvitaan, niin ma mietin sita, ettd miten
tarkeaa on tyovuoroon tullessa jo ennakoida, ettd minkalainen vuorokauden aika on ja mahdollisesti minka tyyppisia
tilanteita voi tulla. Tietenkin liikenneonnettomuuksia voi tulla, missa on joku dramaattisempi tilanne tai sitten tietysti
nama vakivallan teot, jotka myd&skin on lisddantynyt paljon. Ja ennen kun poliisilla oli tehtavia vain viikonloppuisin, niin
niitd on nykyaan sitten koko ajan. Niin tavallaan, ettéd ehka sita ajattelen, ettda on hyva valmistautua jo siihen ja on
tavallaan silld tavalla valmius sitten niihin traumaattisiinkin tehtaviin valmistautua. Mutta tietysti paivystdjat on
ammattilaisia, ja onneksi sitten, niin kuin tuossa oli puhettakin, on sitten ne jalkipuintiasiat. Kun se on kriisitilanne ja sa
olet ollut siind pitkaan tai sitten se on tammoinen vakivaltatilanne tai vaikka lapsen kuolema, niin saat apua siihen salissa
ja et ole yksin sen asian kanssa ja saat sita jalkipuintia.

Patrick: Me ollaan oltu aika jotenkin dramaattistenkin tehtavien aarelld. Ja ma ajattelen, etta tdhan loppuun on tarkeaa
muistuttaa, etta kuitenkin puolet hatanumeroon tulevista ilmoituksista, niin ne ei johda valitettavaan tehtavaan.
Tamahan vaatii aikamoisia valmiuksia paivystajaltd. Taas hypatdan sieltd akuutista hadastéd siihen, ettd puolet siitd
kolmesta miljoonasta vuositasolla ilmoituksista, niin ei johda sitten tehtdvaan. Mita sa ajattelet, mita vaaditaan, kun
tydssa kohdataan nain valtava maara oikeastaan sinne, niin, voi sanoa, ettd kuulumattomia? Se kuulostaa ikavalta. Ehka
tarkeampi puhua, etta valittamatta jatetyista.

Titta: No tietysti se kertoo siitd, etta vaikka me kuinka valistetaan, niin asiakkaat kuitenkin ohjaa niita puheluita sinne.
Pdivystajan duuni on sitten tehda se riskin arvio. Ja se valtaisa maara tietysti on ihan huikea. Ma jotenkin korostaisin
sitd, etta paivystdjat ei ottaisi kuormaa kuitenkaan niista turhista puheluista. Tuossa tutkimuksessakin nousi esille, etta
se on kuormittavin tekija, turhat soitot, jotka ei kuulu hatdkeskukselle. Se on ihan ymmarrettdvaa. Mutta periaatteessa
sitten ajatellaan niin, etta kun se asiakas on hatanumero valinnut, se on tullut mulle tahan pdydalle, mun on se tehtava
niilla ohjeilla selvitettava, mistd on kysymys ja sitten paatettédva, annettava ne ohjeet. Sitten seuraavaan. Jotenkin, etta
jos paivystajat pystyisi sen, me ei varmaan ikind saada niita poistumaan, niin pystyisi tavallaan sen hyvaksymisen
itselleen tehda. Tahan tyévuoroon mulla on tullut tdndan aika monta naité hakeen kuulumattomia, mutta tanaan on
tammadinen vuoro, ja ma kasittelin tda hyvin. Tai sitten sieltd, joka kuulostaa hakeen kuulumattomalta, niin voi tullakin
joku pommi niin sanotusti.

Patrick: Juuri nain.
Titta: Kun taas siina pitaa kuitenkin se riskin arvio ainakin jollakin tasolla tehda.

Patrick: Itse asiassa aika harva hatapuheluhan alkaa heti niin, etta ikdan kuin tarjoillaan, etta taalld on nyt kahden
henkildauton tormays, nopeus oli 60, osallisia oli 5 ja osoite on téma. Voi olla, ettd ollaan keskusteltu jo pitkan aikaa
ennen kuin selvida, ettda mika oli se syy, mika juuri téndan sai soittamaan. Sitten selviaa, ettd hetkinen, meilla onkin
taalla tehtavan kriteerit.

Titta: Juuri ndin.

Patrick: Ja lisataan vield se, etta vaikka puolet tehtavista taikka ilmoituksista ei johda valitettavaan tehtavaa, niin
niistakaan kaikki ei kuitenkaan ole ollut hatdkeskukseen kuulumattomia, vaan itse asiassa siellakin joukossa on niitd,
etta hyva, etta soitit. Jos tama tilanne olisi edennyt, niin voi olla, etta tassa olisi vaadittu kiireellista viranomaisapua.
Nyt te olette toimineet hienosti, ja nyt ma annan teille ohjeet, miten toimitte tasta eteenpdin. Nyt lahdette omalla autolla
esimerkiksi paivystykseen tai mika sitten voikaan olla se tilanne.

Titta. Me opiskelijoiden kanssa puhutaan paljon siitd, etta pienikin kuorma on liikaa. Eli periaatteessa tassakin, kun sa
rupeat vuorossa paivittelemaan sita, etta taas tuli tdmmaoinen, miksi tamakin soitti tdnne. Ja sitten se ehka tarttuu siihen
kaveriin. Sitten kaikki on vahan turhautuneita nyt tassa vuorossa. Ja se on koko ajan ylimaaraista kuormaa vaativassa
duunissa. Mun mielestd sekin kannattaa huomioida ja ehkd miettia. Ei valttamatta tule siind tyon tuoksinassa sita
ajatelleeksi.

Patrick: Sun kanssa olisi, Titta, mielenkiintoista ja mielekasta keskustella vaikka...
Titta: Niin sunkin.

Patrick: [naurua] Kiitos, vaikka kuinka pitkaan. Mutta mitd sa ajattelet tassa kohtaa, onko jotain, mita sa haluaisit
erityisesti viela kertoa meidan kuulijoille, jotain, mita sa haluat nostaa?



Titta: Ehkda ma haluan korostaa sita, ettd miten hieno suomalainen jarjestelma meilld on. Kaikkien viranomainen
yhteinen hatdkeskus, minkalaista ei ole missadn muualla. Koulutus on puolitoista vuotta. Ja ty0 ei todellakaan ole
pelkkaa puhelimeen vastaamista, vaan ammattilaiset hoitaa sita.

Patrick: Kiitos meidan vieraalle.
Titta: Kiitos, etta sain olla taalla.
Patrick: Ja kiitos meidan kuulijoille. Olethan jo kuunnellut meidan podcastin muut taman kauden jaksot, joissa puhutaan
halyttamatta jattamisesta, Suomen mielenterveyskriisistd ja siitd, saako ihminen ambulanssia. Lisatietoa
Hatakeskuslaitoksen toiminnasta 16ydat verkkosivuiltamme osoitteesta 112.fi. Ota meidat seurantaan my0s sosiaalisessa

mediassa.

[musiikkia.]



