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Asiointiopas henkilokunnalle

Hyvan kohtaamisen edellytys on, etta kaikkia kohdellaan kunnioittavasti
ja heidan asiansa otetaan tosissaan. Pienet yksityiskohdat ratkaisevat
onnistuuko kohtaaminen vai ei. Taman muistaminen on erityisen tarkeaa
silloin, kun asiakkaana on toimintaesteinen henkilo.

Palvelut tulee suunnitella ja toteuttaa niin, etta kaikenikaiset toimintaesteiset
voivat toimia tdysivaltaisina yhteiskunnan jasenina.

Seka Suomen perustuslaki (6 §) etta Yhdenvertaisuuslaki (5 § ja 8 §)
edellyttavat, etta yhdenvertaisuutta edistetaan aktiivisesti.

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2016/2012 julkisen sektorin
elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta otetaan
kayttoon vaiheittain syyskuun 2019 alusta alkaen.

Sipoon kunnanhallitus hyvaksyi toukokuussa 2017 kunnan ensimmaisen
esteettomyysohjelman. Esteetdn Sipoo 2017-2020 -ohjelman yhtena
tavoitteena on ottaa kayttoon ohjeistus, joka antaa neuvoja toiminta-
esteisten kanssa asioimiseen. Oikealla kohtelulla toimintaesteisten
osallisuus ja palvelujen esteettomyys lisdantyvat.

Ei ole suurempaa eriarvoisuutta kuin kohdella erilaisissa tilanteissa olevia
fthmisid samalla tavalla (Yann Le Cam, 2011).




Kymmenen vinkkid hyvdaan kohtaamiseen!

v’ Osoita arvostusta ja kunnioitusta tapaamaasi ihmista kohtaan.

v’ Muista, ettd keskusteluun tarvitaan vahintian kaksi. Alé pid
yksinpuheluja!

v’ Ole ldsnd. Ota katsekontakti, osoita empatiaa ja kiinnostusta.
v’ Muista, etta keskustelukumppanisi on se henkilo, jota asia koskee.
Kaanny hantd kohti ja puhu hinelle. Ald kohdista puhettasi

saattajalle, tulkille tai henkilokohtaiselle avustajalle.

v’ Toimintaeste voi olla myds sellainen, ettei se ndy ulospdain.
Ald pelkda kysya!

v’ Pyri luomaan myonteinen ja rauhallinen ilmapiiri.
v’ Puhu ja kirjoita yksinkertaisesti ja selkedsti. Ald kuitenkaan liioittele.
v’ Huomioi, ettd kommunikoit mydés omalla kehonkielelldsi.

v' Varmista, ettd keskustelukumppanisi on todella ymmadrtanyt mitd sanot.
Jos nain ei ole, toista sanomasi ja selvenna sita.

v’ Tekniset apuvilineet kuten pubhelin tai tietokone, voivat helpottaa
vuorovaikutusta.




Muista nama,
kun kohtaat toimintaesteisen henkilon!

Afasia

4 Afasia tarkoittaa, etta henkil6lla on vaikeuksia puhua, lukea, kirjoittaa
ja/tai laskea. Siksi han saattaa tarvita hieman enemman aikaa
ymmartadkseen.

4 Puhu selkeasti ja hieman tavanomaista hitaammin.

« Kun puhut, kdanny keskustelukumppaniasi kohti.

« Kuuntele aktiivisesti ja tarkkaile kehonkieltd. Anna afaatikolle aikaa
sanoa asiansa. Ald keskeyta hanta.

4 Afaatikon voi joskus olla vaikeaa erottaa sanoja toisistaan. Han voi
esimerkiksi sanoa ky//g, kun tarkoittaa e;.

4 Varmista, etta te molemmat ymmarratte keskustelun. Kysy samaa asiaa
eri tavoin. Voit myds kirjoittaa tai piirtaa tai kayttaa eleita apuna.

« Jos kasittelemaanne asiaan liittyy lisatietoa, anna se kirjallisena.

Astma, allergia ja muut yliherkkyydet

4 Huolehdi siita, ettei huoneilmassa ole hajusteita, savua tai elainpdlya.
Siirra huoneessa mahdollisesti olevat kukat tai muut tuoksuvat kasvit
muualle kdaynnin ajaksi.

Autismi

4« Henkil6t, joilla on autistisia piirteita (Aspergerin syndrooma) voivat
olla herkkia aanille. Keskustelu- ja tydympariston tulisi sen vuoksi olla
mahdollisimman hiljainen.

« On tavallista, etta henkilo valttaa katsekontaktia.

« Pienet erikoislaatuisuudet kuten esimerkiksi kdsien vaantely toimivat
henkilda rauhoittavasti. Ala kiinnita niihin huomiota.

4 Ole selkea ja johdonmukainen. Anna tietoa loogisessa jarjestyksessa,
mieluusti kirjallisena.

# Monet arvostavat asian esittamista ranskalaisin viivoin, jotkut tarvitsevat
kuvia ymmartaakseen.




4 Sano mita tarkoitat ja tarkoita mita sanot. Ald kéyta kiertoilmaisuja.

4 Anna henkildlle aikaa valmistautua tulevaan. Ala tee dkkinaisida muutoksia,
silla ennustettavuus on tarkeaa.

4 Yrita olla aiheuttamatta henkildlle stressia, silla stressi voi laukaista ei-
toivottua kaytosta.

4 Jos autistinen henkild jaa jumiin aiheeseen ja kysyy samoja kysymyksia
uudestaan ja uudestaan, ei looginen argumentointi useinkaan auta.
Pyyda silloin, etta han muotoilee ajatuksensa kirjoittamalla ne paperille.
Se voi rauhoittaa tilanteen.

Diabetes eli sokeritauti

4 Diabetesta eli sokeritautia sairastavien on syotava saannollisin valiajoin.
Jos odotusaika esimerkiksi hoitokdynnin yhteydessa venyy yli nelja tuntia
pitkaksi, tarjoa asiakkaalle jotakin syotavaa.

Dysleksia eli lukivaikeus

4 Jos henkil6lla on lukemisen tai kirjoittamisen vaikeus, kysy tarvitseeko
han apua ja tukea.

4 Varmistu, etta henkild on ymmartanyt hanelle antamasi tiedot.

4 Kuvaile asiat selkeasti. Kayta mieluusti kuvia ja eleita apuna.

Epilepsia

41 Kovat danet ja vilkkuvat valot voivat laukaista epileptisen kohtauksen.

4 Al3 tulkitse kohtausta vaarin. Jos mahdollista, tarkista onko henkil®ll3
epilepsiasta kertova ranneke.

4 Kun kohtaus on ohi, varmista etta henkilo saa herata rauhallisessa
ymparistossa. Jos mahdollista, huoneessa saisi tuolloin olla vain yksi
henkild hanen itsensa lisaksi.

lhosairaudet

4 Kysy minka asian vuoksi henkild on tullut luoksesi! Ala oleta, ettd hin
tarvitsee apua ihosairautensa vuoksi.

4 Jos asiakkaalla on nakyvia ihomuutoksia, ala kysy niista tai kommentoi
asiakkaan tilannetta.




4 lktyoosi-nimista ihosairautta sairastavat henkilot tietavat kokemuksesta,
kuinka paljon voiteita ja salvoja he tarvitsevat. Kuuntele, mita asiakas kertoo —
voit oppia paljon!

Kuulovammaisuus ja kuurous

w Al3 pida katta suun edessa puhuessasi. Asiakkaan pitaa nahda suusi, kun
puhut.

4 Kaanny aina puhekumppaniasi kohti. Katsekontakti on erityisen tarkea.

4 Muista, etta yksi ainoa ele voi sanoa enemman kuin tuhat sanaa.

4 Poista mahdollisuuksien mukaan kaikki taustamelu, niin puheesi kuuluu
paremmin. Puhu vain yhdelle henkildlle kerrallaan.

4 Hyva valaistus tekee huulilta lukemisen helpommaksi asiakkaalle. Jos
asiakas osaa lukea huulilta, asetu istumaan noin metrin paahan hanesta.
Muista muodostaa sanat selkeasti puhuessasi.

4 Puhu kuulovammaiselle, dla hanen tulkilleen.

4 Jos kasittelemadnne asiaan liittyy lisatietoa, anna se kirjallisena.

Kuurosokeus

4 Ala koskaan jata kuurosokeaa asiakasta seisomaan yksin ilman tukea.
« Al3 kosketa kuurosokeaa kertomatta sitd etukateen.

4 Maksutilanteessa odota, ettd han ottaa rahansa itse esiin.

Liikuntaesteet

4 Kun keskustelet pyoratuoliasiakkaan kanssa sisatiloissa, istu myos itse.
Nain olette asiakkaan kanssa samalla tasolla.

4 Jos olette ulkona, ala koskaan kumarru pyoratuolin ylle.

4 Puhu henkildlle itselleen, dla saattajalle tai avustajalle.

4 Kunnioita asiakkaasi yksityisyytta. Sulje esimerkiksi ovi, kun han kay
W(C:ssa tai suihkussa.

w« Al3 ota pydratuolista kiinni, ennen kuin olet kysynyt siihen luvan.

4 Voit hyvin kysya, miten voisit olla avuksi. Ald kuitenkaan tee mitaan
ennen kuin saat siihen luvan.

4 Pida mieluusti ovea auki pyoratuolilla tai rollaattorin avulla liikkuvalle
asiakkaalle.




4 Jos henkild kaatuu, kysy miten voit auttaa hanta nousemaan ylos.
Jotkut haluavat kaaduttuaan ensin maata hetken aikaa, joten ole
varovainen auttaessasi.

4 Muista, etta pyoratuolia kdyttava voi olla spastinen tai hanen saattaa olla
vaikeaa puhua.

4 Pida tuolia valmiina vastaanottotiskin vieressa, jotta lilkkuntaesteinen
asiakas voi halutessaan istua.

Maha-suolikanavan sairaudet

4 Jos asiakkaallasi on mahan tai suoliston sairaus, varaa odotustilaksi huone
jonka lahella on WC.

 Jotkut avannepotilaat hapeavit sairauttaan. Ole hienotunteinen. Al3
koskaan laske leikkia avanteesta.

Muistisairaudet

4 Katso silmiin, puhu kuin aikuinen aikuiselle, arvosta asiakkaasi.

4 Anna aikaa, luo hetkesta kiireeton.

« Al holhoa, éla tee asioita puolesta, 313 pakota, 413 korota dantasi.

4 Kuuntele ja kuule.

4 Puhu silloinkin, kun asiakas ei enaa vastaa.

4 Aina ei tarvita sanoja; joskus kosketus ja lahella olo tai vaikka valokuvien
katselu on merkityksellisempaa.

4 Panosta sanattomaan viestintaan: ilmeisiin ja kehonkieleen, pieniin
kosketuksiin.

4 Tee asioita tutulla tavalla, pida kiinni rutiineista, kannusta asioihin, jotka
sujuvat.

Neurologiset sairaudet

4 Ole lasna. Pyri katsekontaktiin puhekumppanisi kanssa.

4 Osoita empatiaa ja kiinnostusta. Nae asiakkaasi ja arvosta hanta.

4« Muista, ettd keskusteluun tarvitaan vahintaan kaksi. Ala pida yksinpuheluja!

4 Puhu yksinkertaisesti ja selkeasti. Ala kuitenkaan liioittele.

4 Muista puhuasille, jota asia koskee. Kdanny asiakastasi kohti ja puhu
hanelle, ei esimerkiksi ohjaajalle, tulkille tai henkilokohtaiselle avustajalle.

4 Osoita arvostusta ja kunnioita henkilon yksityisyytta.

4 Varmista, etta keskustelukumppanisi on todella ymmartanyt mita sanot.
Jos nain ei ole, toista sanomasi ja selvenna sita.




4 Pyri luomaan myonteinen ja rauhallinen ilmapiiri.
4 Huomioi, etta kommunikoit myos omalla kehonkielellasi.

Nikovammaisuus

4 llmaise tervehdykselld, etta olet tullut huoneeseen. Esittele itsesi ja kerro
mita aiot tehda.

4 Puhussille jota asia koskee, ei saattajalle.

4 Jos olet itse sisalla huoneessa, mene asiakasta vastaan. Tarjoa hanelle
kasivartesi ja saata hanet peremmialle.

4 Kerro saattaessasi, minka huonekalujen ohi kuljette.

4 Jos poistut huoneesta niin, etta nakdvammainen asiakas jaa sinne yksin,
ohjaa hanet ensin joko seinan tai muun kiintean huonekalun viereen.
Nain tilanne tuntuu hanesta turvallisemmalta.

4 Jos autat asiakasta tayttamaan lomakkeita, lue aaneen lomakkeen kaikki
tekstit.

4« Maksutilanteissa muista kuvailla antamasi vaihtorahat.

4 Muista etta opaskoira on tyovaline, jonka taytyy seurata asiakasta kaikkialle.
Ty0Ossa olevaa opaskoiraa ei tule silittaa eika sen kanssa saa leikkia.

Parkinsonin tauti

4 Parkinsonin tautia sairastavilla voi olla useita erityyppisia oireita. Oireet
eivat aina nay ulospain. Useimmiten Parkinsonin tautia sairastavat sietavat
stressia hyvin huonosti.

4 Kayttaydy rauhallisesti ja anna vaikutelma siita, etta kaytettavissa on
runsaasti aikaa. Stressi pahentaa oireita, kuten tarinaa ja lihasjaykkyytta.

Psyykkiset toimintaesteet

4 Kunnioita jokaisen asiakkaan yksityisyytta.

4 Kommunikoi selkeasti ja kayta ymmarrettavaa kielta.

w« Al vaheksy erilaisia pelko- ja ahdistuneisuusoireita.

4 Sosiaalisista pelkotiloista karsivan voi olla hyvin vaikea puhua tunte-
mattomille. Etene varovaisesti. Ald puhu enemman kuin on tarpeen.

4 Kuuntele, mita asiakkaasi kertoo ja pyri luomaan rauhoittava ilmapiiri.

4 Kayta kielikuvia harkitusti, vitsailu voidaan helposti tulkita vaarin.

4« Puhu rauhallisesti ja selkeasti. Muotoile sanottavasi niin, ettet arsyta
asiakasta.




Puheen tuottamisen vaikeus

4 Kuuntele mita sanotaan, ei miten asia sanotaan.

4 Henkilon saattaa olla vaikea tuottaa puhetta, mutta han kuulee ja
ymmartaa yhta hyvin kuin muutkin.

41 Valta taustamusiikkia ja muita hairitsevia aania. Jos henkilon on vaikea
puhua, on tarkeaa, etta han kuulee oman aanensa.

Reumakivut

4 Reumakivuista karsivan lihasvoima ja lilkkuntakyky voivat olla hyvin
rajoittuneita.

4 Ole varovainen, kun avustat tai kosket asiakasta, silla se saattaa aiheuttaa
kipua.

Sahkoyliherkkyys

4 Sahkoyliherkat kokevat usein, ettei heidan oireitaan oteta vakavasti.
Kunnioita henkilon omia tuntemuksia.

4 Varaa sahkoyliherkan henkilon odotushuoneeksi tila, jonka valaistus on
himmennetty. Huoneessa ei saisi olla spottivalaisimia tai energiansaasto-
lamppuja.

4 Huolehdi, ettei samassa odotushuoneessa ole matkapuhelimia kayttavia
muita asiakkaita.

Alyllinen kehitysvammaisuus

4 Varaa keskustelulle tarpeeksi aikaa.

0 Ala puhu henkildn "yli”.

4 Kayta yksinkertaista kielta ja varmista, etta henkilé on ymmartanyt mita
sanot.

« Al3 esita johdattelevia kysymyksia.

4 Kerro, mita teet ja taydenna viestintaasi mieluusti kuvien avulla.

4 Vitseiksi tarkoitettuja kommentteja tulee kayttaa hyvin harkitusti, silla
henkilon voi olla vaikeaa tunnistaa niita vitseiksi.

Ankytys

4 Jos keskustelukumppanisi ankyttaa, on tarkeaa, etta suhtaudut tilanteeseen
mahdollisimman rauhallisesti. Jos sinulla on kiire, yrita olla ndayttamatta sita.

« Al3 yrita tdydentda dnkyttavan puhetta arvaamalla mita han aikoo sanoa.
Han kokee sen vain stressaavaksi.




Sipoon esteettomyystyoryhma
Palautetta voi antaa osoitteessa info@sipoo.f.




