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Toisinaan turvallisuusmaarayk-
set asettavat rajoituksia liikku-
mis- ja toimimisesteisten hen-
kildiden matkustamiselle.

Esimerkiksi lentokoneessa ja
laivassa henkilokunnan tulee
kaikissa tilanteissa pystya
vastaamaan matkustajien
turvallisuudesta. Rajoitukset
merkitsevat myaos sita, etta
likkumis- ja toimimisesteisen
matkustajan henki on yhta
arvokas kuin muidenkin.

Henkil6ston tulee kuitenkin
varautua selittaméaan ja
perustelemaan méaaraykset ja
kaytannot matkustajille.

Lukijalle

Perustuslain mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edesséa, eika
ketdaan saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri asemaan esi-
merkiksi vammaisuuden perusteella. Julkisen liikenteen tulee pal-
vella kaikkia.

Useimmille matkustajille joukkoliikenteen kaytté onkin helppoa ja
vaivatonta. Tietyt matkustajaryhmat, esimerkiksi lapset, ikdantyneet
ja vammaiset henkil6t tarvitsevat erityishuomiota. Heillekin matkus-
tamisen tulisi olla paitsi mahdollista, myds luotettavaa ja turvallista
seka kokemuksenakin miellyttavaa.

Asialla on merkitysta seka matkustajalle itselleen etta koko yhteis-
kunnalle. Itsenainen liikkumismahdollisuus parantaa huomattavasti
elaménlaatua. Kaikille soveltuva esteeton ymparisto tarjoaa mah-
dollisuuden elaa itsenaisesti ja omatoimisesti: tehda tyota, kayttaa
palveluja, nauttia vapaa-ajasta ja tavata muita ihmisia.

Taman tavoitteen toteuttamiseksi on tehty jo paljon ty6ta. Matala-
lattiaiset bussit ja junat, selkea joukkoliikenneinformaatio ja helposti

hahmotettava liikenneymparistd hyoddyttavat kaikkia matkustajia.

Miellyttavan matkakokemuksen tdydentaa luotettava, ystavallinen ja
kohtelias asiakaspalvelu.

Hyva palvelu on yleensé helppo toteuttaa, kun olosuhteet ovat hyvat.
Liikenteessa ndin ei aina ole. Ammattitaitoon kuuluu kuitenkin laadu-

kas tyonsuoritus silloinkin, kun on pime&é, markaa, liukasta tai ruuh-
kaista. Asiakaspalvelussakin jyvét erottuvat akanoista silloin, kun

palvelutilanne on syysté tai toisesta tavanomaista poikkeava.

Matkustajissa on edustettuna koko ihmisyyden kirjo. Tassa kirjasessa
kasitelladn niita haasteita, jotka johtuvat matkustajien vaihtelevasta
toimintakyvysta. Julkinen liikenne on jo maaritelmallisesti julkista
eli avointa kaikille; siksi kaikkien matkustajien tulisi saada laadu-
kasta palvelua.

Jokaiselle yritykselle on olennaisen tarke&a ansaita asiakkaidensa
luottamus. Kaikkien matkustajien hyva palvelu lisdéa joukkoliiken-
teen suosiota ja siten varmistaa alan tydpaikkojen sailymisen.



Ammattitaidolla ja asenteella parempaa arkea kaikille

Tama kirjanen on kirjoitettu etulinjaa varten — sinulle, joka paivit- Ennen englantilaisissa hiilikai-
ti 4 tvéssasi kohtaat asiakkaita ia luot illa toimillasi mieli voksissa pidettiin kanarialintuja.
aisessa ty6ssasi kohtaat asiakkaita ja luot omilla toimillasi mieli- 3, cngitysiimassa ofi myrkyl-

kuvan asiakaspalvelun laadusta. lisia kaasuja, lakkasivat linnut
laulamasta, ja kaivosmiehet

Yht4 tarkeaa on, etta liikenneyrityksen johto on sisdistanyt hyvanennattivat pelastautua. Vam-

. . . o L ... maisten palvelu joukkoliiken-
asiakaspalvelun merkityksen ja on sen kehittamisessa tyontekijGiteessa on samanlainen testi: jos
densa tukena. Se, ettd olet saanut taman kirjan luettavaksesi, opplvelu toimii heidan kohdal-

e i . . ) laan, sujuu se kaikkien muiden-
merkki siitd, etta tybnantajasi haluaa tukea tyotasi ja auttaa sinuain kohdalla.

kehittamaan ammattitaitoasi.

Hyva asiakaspalvelu edellyttaa tietoja ja taitoja. Niilla ei kuitenkaan
ole merkitysta ilman ammattietiikkaa ja tyémoraalia. On tarkeaa
muistaa, etta jokainen matkustaja on ihminen, jolla on oma arvonsa
ja omat oikeutensa. Tee muille se, mité haluaisit itsellesi tehtavéan, on
hyva ohjenuora myds ammatilliseen toimintaan. Yksittaiset teot
saattavat olla pienid, ja ne ovat usein enemman kiinni huomaamisesta
kuin teknisestd osaamisesta. Kaikki ne osaltaan tekevat maailmasta
hiukan paremman paikan elaa.
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Matkustamisen esteet

Matkustajan kohtaamat esteet voidaan jakaa neljaan paatyyppiin:

» fyysiset esteet, kuten jalankulkuympariston tasoerot tai kulku-
valineeseen paasy,

» informaation puute, kuten puutteelliset opasteet ja riittamattomat
tai vaikeaselkoiset tiedot joukkoliikennepalveluista,

» luottamuksen puute, kuten epétietoisuus koko edestakaisen
matkan onnistumisesta tai tarvittavan avun saamisesta,

* kustannukset, kuten matkan tai kulkuvalineen hinta.

Esteet haittaavat kaikkia, mutta voimakkaimmin ne rajoittavat liilkku-
mis- ja toimimisesteisten henkildiden matkustamista.

Esteista kolmeen ensinmainittuun on mahdollista vaikuttaa asiakas-
palvelua parantamalla. Matkustajaa voidaan avustaa paikoissa, joissa
on kulkuesteita. Informaatiota voidaan antaa yleisten palvelujen
lisdksi myds henkilokohtaisesti, siina laajuudessa ja muodossa mika
tilanteessa on tarkoituksenmukaista.



Hyvan palvelun vahvistama luottamus siitd, ettd matka onnistuu joko
itsendisesti tai tarvittaessa henkilokunnan avustuksella, on tarkea
edellytys sille, etta joukkoliikennematkaan ylipaataan ryhdytaan.
Tassa jokaisen liikkenteen ammattilaisen panos on tarkea: luottamus
on tyolas ansaita mutta helppo menettad. Matkaketjukin on yhta
vahva kuin sen heikoin lenkki.

Kaikilla on jossain eldmanvaiheessa liikkumisesteita

Lilkkkumisesteisyys liittyy usein ikaan, sairauteen tai vammaan. Vam-
maisia on vaestosta 10—13 prosenttia. Ongelma koskettaa kuitenkin
kaikkia: on arvioitu, ettd ihmiset ovat elinajastaan keskimaarin 40
prosenttia eri tavoin liikkkumis- ja toimimisrajoitteisia. Olet |aheistesi
kanssa jossakin elaméanvaiheessa aivan varmasti osa tata joukkoa.
Esimerkiksi raskaiden kantamusten tai pienten lasten kanssa liikku-
essasi kohtaat jo monenlaisia liikkumisesteita.

Suomalaisista 15 prosenttia on yli 65-vuotiaita. Vuoteen 2030 men-
nessa heita on suomalaisista joka neljas. Samalla ajanjaksolla yli 75
vuotta tayttaneiden maara yli kaksinkertaistuu nykyisesta.

Jos julkisten liikennepalveluiden kaytto tuottaa kohtuuttomia vai-
keuksia kansalaiselle, on kunta velvoitettu jarjestamaan riittavat
kuljetuspalvelut naille henkiloille. Vaeston ikaantyessa taman kasva-
van asiakasryhman palveleminen on entista tarkeampaa, silla runsas
erilliskuljetusten kaytto tulee kunnille kalliiksi. Siksikin yleisen
joukkoliikenteen palvelujen on sovelluttava mahdollisimman laajasti
myos liikkumis- ja toimimisesteisille matkustajille. Erilliskuljetusten
vahenemisesta koituvan suoranaisen rahansaaston lisdksi omatoimi-
nen liikkkuminen tukee ikaantyvan henkilon vireytta ja toimintakykya,
mik& osaltaan vahentaa laitoshoidon ja kuntoutuksen tarvetta. Esteet-
tomat joukkoliikennepalvelut helpottavat kaikkien kulkemista.

Mietittavaa:
* Oletko itse ollut tai onko joku l&heisesi ollut tavalla tai toisella likkumisesteinen? Onko

julkisen liikenteen kaytto talléin ollut mahdollista? Ellei nain ole ollut, mika on ollut tarkein
syy joukkoliikenteen soveltumattomuudelle?




Miten huomaan avun tarpeen?

Avun tarve on helpointa havaita silloin, kun matkustajan liikkkumis-
ja toimimisesteet nakyvat selvasti paallepain. Pyoratuolia, kainalo-
sauvoja, rollaattoria tai keppeja kayttavat erottuvat helposti, samoin
valkoista keppia tai opaskoiraa kayttavat nakdvammaiset. On myos
helppo huomata matkustajat, joilla on paljon matkatavaraa, lasten-
rattaat tai pienia lapsia mukanaan. Henkilékunta voi varautua myos
huolellisempaan opastamiseen, jos asiakkaana on lapsi, kehitys-
vammainen tai ikdantynyt henkild.

Monet rajoitteet eivat kuitenkaan lainkaan nay ulospain. Nakymat-
tomié tai vaikeasti havaittavia rajoitteita ovat muun muassa nivel-
tulehdukset, kuulovammat, sydansairaudet, keinojasenet, mielen-
terveyden hairiot sek& nakdvammat, kun keppia tai koiraa ei kayteta.
Osalla matkustajista saattaa olla useampiakin rajoitteita, osa nakyvia
ja osa nakymattomia.

Liikkkumis- ja toimimisesteiset matkustajat haluavat sailyttaa itse-
naisyytensa. Monet kykenevat selviytymé&an ilman apua, joten sita ei
pida tyrkyttdd. Silloin, kun ei ole aihetta epailla matkustajan paatok-
senteko- tai harkintakykya, paatoksen tarjotun avun hyvaksymisesta
tai torjumisesta tulisi aina olla matkustajan oma, jolloin h&n voi
sailyttaa itsendisyytensa ja itsemaaraamisoikeutensa.

Jokaisella asiakkaalla on oikeus saada hyvaa asiakaspalvelua. Tama
sisdltdd myos ajatuksen siita, ettd avun tarve ei myoskaan saa olla
edellytys hyvalle palvelulle. Useimmat liikkumis- ja toimimisesteiset
odottavat hyvaa, asiallista palvelua, eivat ylimaaréista huomiota ja
holhoamista — samoin kuin kuka tahansa matkustaja.

Palvelun laatu syntyy yksinkertaisista perusasioista:

* Ole asiallinen, puhu normaalisti huutamatta tai lepertelematta.
» Kysy suoraan, millaista apua matkustaja tarvitsee.

e Tarjoa apuasi, mutta ala tyrkyta.

* Suhtaudu ymmartavaisesti ja karsivallisesti hitaasti toimivaan,
ala syyllista hanta merkityksettomista virheista.



Herdta luottamusta

Matkustajilla voi olla pelkoja joko tiettya likennemuotoa kohtaan tai
arkuutta sosiaalisissa tilanteissa. Yleisimmat pelot matkan onnistu-
misesta liittyvat yhtaalta kaytannoén ongelmiin ja toisaalta sosiaalisiin
syihin, kuten nolatuksi tulemiseen. Kaytdnndén ongelmia ovat muun
muassa oikean liikennevélineen I6ytaminen seka kulkuneuvoon siir-
tymisen ja siité poistumisen helppous. Vaikka néiden onnistumisesta
olisikin ennalta mahdollista varmistua, saattaa pelko muiden matkan-
teon hidastamisesta vahentaa halukkuutta joukkoliikenteen kayttoon.
Matkustaja voi kokea olevansa silmatikkuna.

Luottamusta heréattava, rauhallinen kaytds vahentaa pelkoa. Kun

esimerkiksi lipunmyyja osoittaa ottavansa matkustajan huolet vaka-

vasti ja varmistaa matkan sujumisen yksityiskohtia myéten, on luotta-

mus synnytetty. Ajoneuvon kuljettajan tulee keskittyd ajamiseen ja

osoittaa tama myos ulkoisesti — esimerkiksi matkapuhelimen sindnsa

luvallinenkin kayttd ajon aikana voi huolestuttaa matkustajia. Rau-

hallinen, muut huomioiva ajotapa herattaa luottamusta matkustajissa

ja liikenteen muissa osapuolissa.

Arka ja ujo matkustaja voi vaikuttaa toykedlta. Rauhallinen ja yst&-Pieni yksityiskohta ovat aurin-
- . . S . . . .. .. kolasit. Niitd kayttiessasi asiakas
vallinen asenne rauhoittaa tilannetta. Kiinnita huomiota ilmeisiisi ja o; 116 siimissi ja voi kokea sinut

eleisiisi — hymyile, @la mulkoile. jopa uhkaavana. Jos tilanne vaatii,
harkitse esimerkiksi lasien nosta-

Suhtaudu matkustajan mahdollisiin ongelmiin rauhallisesti ja kiireh- mista otsalle, jo pelkkana eleena se
e . . N I . Viestittaa ystavallisyydesta ja
timatta. Myonteisessa ilmapiirissa hitaastikin liikkuva matkustaja voi asjakkaan huomioimisesta.
keskittya likkumiseensa, ei turhaan hatikoi ja lopulta kaikkien matka

sujuu nopeammin.

Mietittavaa:
» Milloin viimeksi kohtasit liikkumis- tai toimimisesteisen matkustajan? Miten silloin toimit?

Mitka asiat edistivat tilanteen sujumista?

* Oletko huomannut matkustajan kayttaytyvan pelokkaasti? Mita voisit tehda tilanteen laukpi-
semiseksi ja jannityksen poistamiseksi?




Liikkumisesteisia ovat laajasti
ymmarrettynd myos esimerkiksi
lastenvaunujen ja raskaiden
kantamusten kanssa liikkuvat.
Tassa luvussa tarkastellaan kui-
tenkin [&hinna liikuntavammaisia.

Osa vammoista on synnynnaisia,
0sa on aiheutunut tapaturmasta.
Erilaiset sairaudet vaikuttavat
likkumiseen ja liikkeiden hallin-
taan, osa tilapaisesti ja osa jatku-
vasti.

Liikkumisesteinen matkustaja

Monet eri syyt voivat haitata liikkumista. Haittaa aiheuttava liikunta-
vamma arvioidaan olevan 250 000 eli joka 20. suomalaisella. Liikun-
tavammaisuuteen liittyy usein tasapainon hallinnan vaikeuksia. Hen-
kilolla voi olla my6s muita vammoja tai sairauksia, jotka vaikuttavat
matkustamisen onnistumiseen. Tuki- ja liikuntaelinten sairauksia on
suomalaisista joka kymmenennella, onneksi kaikilla heista sairaus ei
vaikeuta liikkumista.

Hyvaan asiakaspalvelutaitoon kuuluu osata tunnistaa matkustajat,
joilla on liikkumisvaikeuksia. Oma toiminta sopeutetaan matkustajan
mukaan. Hyvien hoksottimien ja ystavallisen asenteen ohella hyva
palvelu saattaa edellyttdd myos kaytannon taitoja, esimerkiksi pyora-
tuolin nostamista tai kiinnittamista. Toisinaan pydratuoli on purettava
osiin ja koottava jalleen. Tama ei onnistu sujuvasti, ellei sitéa ole
harjoitellut.

Apuvidlineet ja avustaminen

Lilkkumisesteiset henkilot kayttavat apunaan keppeja ja sauvoja,
rollaattoreita eli kavelytelineitd sekéa pydratuoleja. Naita on kahta
paatyyppia, kasikayttoisia ja sahkolla toimivia.

Kasikayttoiset pyodratuolit ovat keveitd ja ne voidaan melko helposti
purkaa ja koota. Liséksi kasikayttdisen pyoratuolin kayttajat kyke-
nevat usein toimimaan varsin itsenaisesti. Kulkuneuvossa osa heista
pystyy melko vaivattomasti siirtymaan tavalliselle istuimelle, jolloin
pyoOratuoli voidaan kuljettaa osina sopivaan paikkaan sijoitettuna.

Sahkopyoratuoli on usein mitoiltaan suuri ja akkujen vuoksi raskas
kasiteltdva — myos tyhjana. Joillakin sahkopydratuolia kayttavilla
likuntavammaisilla on mukanaan hengityslaite. SAhkdpydratuolia
siirrettaessa ja ohjattaessa on tiedettava, mista virta kytketdan ja
miten moottori vapautetaan.

Kulkuneuvoissa pyoratuolia kayttava asiakas on turvavaoin tuettava
tuoliinsa. My6s pyoratuoli on lukittava jarruin seka sidottava kiinni

8



runko-osistaan (ei jalka- tai kasituista) autossa sita varten oleviin
kiinnityspisteisiin. Matkan aikana on pyrittéava valttamaan kaiken-
laisia akkinaisia liikkeita ja pysahdyksia.

Asiakasta avustettaessa on hanelta aina kysyttava, mista ja miten
hantd voi tukea tai nostaa. Kainalo- tai kyynarsauvoja kayttavan

asiakkaan sauvoihin ei saa koskea, vaan hanta on tuettava vartalosta
tai pyynnosta talutettava.

Kayttaja tietda tavallisesti omien apuvalineidensa kaytosta ja osaa
tarvittaessa kertoa, miten parhaiten voit olla avuksi. Toisinaan autat
parhaiten pysymalla pois tieltd — avun tarjoaminen ei talléink&an ole
ollut virhe, vaan osoitus hyvasta asiakaspalvelutaidosta.

Pyoréatuolia tydnnettdessa on tarkkailtava esteita, esimerkiksi kadun
reunakiveysta. Sen ylittaminen onnistuu parhaiten siten, etta pyora-
tuolia kallistetaan taaksepain, etupyorat nostetaan esteen paalle ja sen
jalkeen tuoli tydnnetddn esteen yli. Vaihtoehtoisesti pyoratuolin voi
vetda kynnyksen yli tai rappuselle takaperin hieman kallistaen, isojen
pyorien varassa.

Kaatumisen ja liukastumisen
ehkdiseminen

Tasapainon sailyttdminen on toisinaan vaikeaa kaikille. Kaatuminen
ja liukastuminen seka aiheuttavat etta pahentavat monia vammoja.
Naiden ehkaisemiseen tulee kiinnittéd huomiota ennen kaikkea kalus-
toa ja ymparistdéa suunniteltaessa, mutta myds henkilokunta voi
omilla toimillaan vaikuttaa asiaan.

Varsinaisen liukkaudentorjunnan, kuten lumen ja jaan poiston tai
hiekoituksen ohella on syyta pyrkia eri tavoin valttdmaan tilanteita,
joissa liukastuminen tai kaatuminen voi tapahtua. Erityisesti linja-
auto- ja taksiliikenteessa kuljettajan toimilla on merkitysta. Ajoneuvo
tulee pyrkia pysayttamaan sellaiseen paikkaan, etta matkustaja voi
poistuessaan astua mahdollisimman pitavalle maanpinnalle, eiké esi-
merkiksi joudu harppaamaan jalkakaytavalle katuojan yli.

Linja-autoon nousemista voit helpottaa ajamalla bussin pyséakille
niin, etta etuovi tulee mahdollisimman lahelle jalkakaytavan reunaa.
Jos bussissa on kallistusmekanismi, on sita kaytettava aina, silla se
hyodyttaa kaikkia matkustajia, myos niita, joiden likkumiseste ei ndy
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paallepéin. Jos bussi joudutaan pysayttamaan paikkaan, jossa on
liukasta ja esimerkiksi vesilammikko, on matkustajaa hyva varoittaa.

Liukastumisvaaraa lisda tarkkaavaisuuden herpaantuminen, esi-
merkiksi kiirehdittaessa lahtdaikeissa olevaan kulkuneuvoon. Jos

huomaat matkustajan kiirehtivdn mukaasi, osoita huomanneesi hanet
ja viestita, etta aiot odottaa hanta.

Kaatuminen voi tapahtua myds kulkuneuvossa. Vaaraa vahentaa
rauhallinen ajotapa, erityisesti pysakeilta [ahdettdessa ja niille saavut-
taessa, jolloin moni matkustaja liikkuu kaytavalla. Matalalattia-
bussien yleistyminen on lisdnnyt julkisen liikenteen suosiota myds
vanhusten ja liikkumisesteisten henkildiden keskuudessa, mik& on
ollut tarkoituskin. T&mén johdosta tasaiseen, rauhallisen joustavaan
ajotapaan on entista enemman syyta.

Kivut, saryt ja sairaudet

Tuki- ja liikuntaelinten sairaudet ovat aikuisvaeston yleisimpia kipua
ja tyokyvyttomyytta aiheuttavia sairauksia. Muun muassa reuma-
sairauksille on tyypillista kipu, joka saattaa voimakkaastikin rajoittaa
liikkumista. Tunnetuin lienee tulehduksellinen nivelreuma, jossa
nivelet tulehtuvat ja vaurioituvat. Tulehdukset voivat mygs haitata
kiinnipitamista tai jopa lipun leimaamista. Voimattomuus alaraajoissa
vaikeuttaa liikkumista ja tasapainon sailyttamista.

Yleisesti on tunnettua, etta amputoitujen raajojen paikalla saattaa
esiintya aavesarkya. Tahan saattaa myos liittya tuntoaistin herkis-
tymista.

Kivut voivat pahentua kylmassa ja kuumassa, seka taristavassa kyy-
dissa. Myd@s taitamaton avustaminen voi satuttaa. Esimerkiksi nivel-
reumaa sairastavalla saattaa olla niin kipeat nivelet, ettd auttaminen
onnistuu vain tietylla tavalla varovasti kiinni ottamalla. Avustettaessa
on syyta aina kysya matkustajalta ohjeita, ja varoa muutenkin akki-
naisia liikkeita.

Kivut, saryt ja sairaudet eivat useinkaan nay paallepéain sen enempéaa
kuin tavallinen syysflunssa. Ne ovat kuitenkin hyvin yleisia; onkin
aihetta olettaa, ettd ruuhkabussissa lahes aina on mukana useam-
piakin matkustajia, jolla on jokin tuki- ja liikuntaelimistdn sairaus.
Rauhallisen ajotavan tulisi siten olla paasaanto, ei poikkeus.
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Liikkumisesteisen henkilon
kohtaaminen

Auta pienissa asioissa, avaa ovi, neuvo helpot kulkureitit ja levah-
dyspaikat.

Kysy, tarvitaanko apua, ja miten voit auttaa. Pyri toimimaan vain
matkustajan tai avustajan antamien ohjeiden mukaan. Riuska avus-
taminen saattaa aiheuttaa voimakasta kipua ja haitata enemman kuin
hyodyttaa.

Huolehdi siita, etta likkumisesteinen matkustaja saa tarvitessaan
istumapaikan.

Bussissa varmistu ennen liikkeellelaht6a, etta matkustajat ovat istuu-
tuneet tai voivat istuutua turvallisesti. Ajossa varo akillisia liikkeita,
etenkin silloin kun mukana on seisovia matkustajia, pyoratuolin
kayttajia tai pienia lapsia, jotka saattavat jopa pudota istuimelta.
MyOds matkatavarat saattavat lahtea liikkeelle kd&dnnoksissa, jarru-
tuksissa tai kiihdytyksissa.

Etenkin talvella kiinnita huomiosi siihen, etta kaikki kyytiin pyrkivat
matkustajat ehtivat mukaan. Pieni mydhastyminen lahddssa on har-
voin ratkaiseva, mutta joillekin matkustajille esimerkiksi seuraavan
bussin odotus koleassa saassa voi olla paitsi epamiellyttavaa, myos
terveydelle haitallista.

Matkustajan on myos paastava poistumaan kulkuneuvosta turval-
lisesti. Koska poistuminen on hidasta, monet pyrkivat hyvissa ajoin

siirtymaan ovelle, toisaalta likkuvassa kulkuneuvossa kaatumisvaara
on aina olemassa. Bussista poistuminen on usein turvallisinta etu-
ovesta, anna siihen tarvittaessa mahdollisuus.

Harjoiteltavaa:
» Kokeile itse tilaisuuden tullen pyoératuolilla liikkumista.

» Harjoitelkaa yhdessa pyoratuolin kasittelya: tyontamista kynnyksen tai reunakiven yli, pyora-
tuolin kiinnittamista kulkuneuvoon seké pyoératuolin purkamista ja kasaamista.

M



Ndkévammainen matkustaja

Sokea henkild ei kykene nakdaistinsa turvin likkumaan tuntemat-
tomassa paikassa. Heita on Suomessa noin 10 000. Nakdvammaisia,
joiden nékdkyky on alentunut niin paljon, etta siitd on huomattavaa
haittaa jokapaivaisessa elamassa, on Suomessa noin 70 000 (noin 1,5
prosenttia vaestostd). Osalla nakévammaisista nakokyky vaihtelee
voimakkaasti, jopa paivittain. Oikeastaan on parempi puhua nako-
tilanteesta, silla nakemiseen vaikuttavat seka yksilon nakokyky etta
ympariston olosuhteet. Myos yksilon vireystila ja vaikkapa tilapainen
syysflunssa saattavat vaikuttaa tomintakykyyn.

Nakdvammat ilmenevat monin eri tavoin. Osalla alhainen naon-
tarkkuus vaikeuttaa yksityiskohtien erottamista. Osalla nakokentta on
rajautunut. Keskiosan puutokset vaikeuttavat tarkkaa nakemista,
aarialueilla puutokset (putkimainen nakokentta) hankaloittavat liik-
kumista ja toimimista etenkin hamarassa valaistuksessa. Nakokentan
vauriot voivat olla myos laikuttaisia tai toispuoleisia. Kontrastien
erotuskyvyn vaheneminen vaikeuttaa tummien ja vaaleiden sévyjen
erottamista, mika tekee hahmojen ja muotojen tunnistamisen hanka-
laksi.

Kyky varien erottamiseen voi myds olla vahentynyt. Punaviher-
varisokeus on 7-8 prosentilla suomalaisista miehista. Silmien sopeu-
tuminen valaistusolosuhteiden vaihtumiseen voi olla heikentynyt,
samoin silman kyky mukautua eri etéisyyksille. Silman lihasten
hallintavaikeudet (mm. karsastus) huonontavat etaisyyksien arvioin-
tikykya.

Nakovammaisten ohella matkustajien joukossa on monia, joiden
nakoaistin puutteet voidaan korjata silméalaseilla tai piilolaseilla.
Kaksiteholaseja kayttavien on muita vaikeampaa hahmottaa korkeus-
eroja. Tilapaisesti nakdkyky voi héairiintyd esimerkiksi silmélasien
huurtuessa talvipakkasesta sisaan lampimaan tullessa. Pimeaan ai-
kaan nédkeminen vaikeutuu kaikilla.

Monet ikdantyneet ovat heikkonadkdisia, koska silmanpohjan solut
rappeutuvat yleensa idn myota. Kaksi kolmannesta ndkdvammaisista
on vanhuksia. Nakdvammaisten maara on lisdantymassa, silla vaesto
ikaantyy.
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Opaskoira

Opaskoiria on Suomessa kaytdssa runsas 200. Opaskoirat ovat yleen-
sa labradorinnoutajia. Opaskoiria alettiin kouluttaa viime sodissa
sokeutuneiden avuksi. Opaskoiraksi kelpaa vain rauhallinen ja luon-
teeltaan tasainen laatuyksilo.

Opaskoirat koulutetaan kulkemaan valjaat paalla ja opastamaan
isantansa erilaisten esteiden ohi. Koulutuksen paatteeksi koira ja sen
tuleva isénta totuttautuvat toisiinsa 2—4 viikon mittaisella kurssilla.
Koira ja isanta pyritdan valitsemaan niin, etta he luonteiltaan sopivat
yhteen.

Kun opaskoiralla on valjaat, se on tydssé, ja silloin sitd ei saa lahestya
kuin omistajan luvalla. Koiran huomio voi herpaantua, ja isannan
turvallisuus vaarantuu. Silloin, kun opaskoira ei ole valjaissa, se
viettaa tavallista koiranelamaa.

Opaskoira tottelee vain isantdansa. Se ei esimerkiksi risteyksessa
paata, milloin mennaan ylitse, vaan isénta kuuntelee liikenteen aania
ja antaa koiralle kaskyn liikkeellelahdosté. Koira osaa kylla sen sijaan
pysahtya ennen risteysta, silla isdntahan ei valttamatta tieda, missa
jalkakaytavan reuna on.

Lilkennevalineessa opaskoira asettuu isdntansa jalkoihin. Nako-
vammaiselle matkustajalle on hyva osoittaa istumapaikka, jossa
tahan on riittavasti tilaa.
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Valkoinen keppi

Nakovammaisen henkilén tunnistaa usein valkoisesta kepista tai
opaskoirasta. Toisinaan nakbvammainen henkilo kayttaa esimerkiksi
rintapielessad merkkia, joka esittaa valkoisen kepin kanssa kulkevaa
ihmista. Kaikki nakévammaiset eivat kuitenkaan kayta keppid. So-

keiden lisaksi valkoista keppia kayttavat myos heikkonakoiset var-

mistaakseen reittinsa tai viestittadkseen muille ndkemisvaikeuk-

sistaan.

Pitkaad valkoista keppia kaytetdan tunnusteluun. Kepilla tehdéaan
pienia heilurimaisia liikkeitd askelten tahtiin ja sen karjella tunnus-
tellaan edessa olevaa maastoa. Keppi kertoo esteista, kuopista, pinta-
materiaaleista ja tasoerojen muutoksista.

Lyhyen valkoisen kepin kayttaja pystyy liikkumaan jaljella olevan
nakonsa turvin, mutta han tarvitsee usein apua asioidessaan kaupoissa
tai virastoissa, toisinaan myos liikkenteessa. Osa ndkdvammaisten
kayttamista kepeista on kokoontaittuvia, jolloin henkild voi itse
paattaa, milloin haluaa muiden huomaavan nakévammaisuutensa.

Ndakovammaisen henkilon kohtaaminen

Tiedustele, tarvitseeko nakévammainen henkilé apuasi. Monet sel-
viytyvat itsendisesti, eivatka halua erityispalvelua.

Monet asiat, jotka yleensa havaitaan nékdaistin avulla, on kerrottava
suullisesti nakdvammaiselle henkildlle. Liikennevalineessa nako-
vammainen henkilo ei voi seurata maamerkkeja ja saattaa tarvita apua
osatakseen poistua oikeaan aikaan kulkuneuvosta.

Nakdvammaiselle henkildlle puhuttaessa hanta on hyva koskettaa tai
puhutella nimell&, jotta han tietda, etta hanelle puhutaan. Esittaydy,
kun aloitat keskustelun. Puhu suoraan ndkévammaiselle henkilélle,
ala avustajalle. Kerro, kun poistut, ettei han ja& puhumaan yksinaan.

Kerrottaessa paikkojen tai esineiden sijaintia on kaytettdva sanoja

takana", "oikealla" tai "vasemmalla". Kerro suunnat aina

"edessa",
nakévammaisesta henkilosta katsoen. Kellotaulua voi kayttaa havain-
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nollistamaan suuntia: "Ulko-ovi on kello yhdekséassa". Puhuessa voi
kayttaa sanoja "nahda" ja "katsoa" normaalisti.

Antaessasi ndkdvammaiselle henkilolle kateen jotain kerro, mika
esine on. Antaessasi rahoja kerro, minka arvoisesta rahasta on kysy-
mys. Anna ensin kolikot ja sitten setelit suurimmasta pienimpaan.
Matkaliput ja muut esineet annetaan kéateen, ei poydalle, tiskille tai
rahastuslaitteen paalle.

Opastaessasi kosketa opastettavaasi kevyesti, jolloin han tietaa, missa
katesi on, ja tarttuu kasivarteesi kyynarpaan ylapuolelta. Tarjoa opas-
tettavalle kattasi hanen vapaan katensa, ei kepin tai opaskoiran puo
lelta. Lilkkuminen on joustavaa, kun kuljet hieman edellg, vetamatta

tai tydntamatta, ja opastettava pitaa kasivarresta kiinni. Pysahdy
ennen portaita ja kerro, mihin suuntaan portaat vievat. Varoita myos
kynnyksista. YlittAessanne katua pysahdy, ennen kuin astut ajotielle
tai katukaytavalle. Ohjatessasi nakdvammaisen henkilon istuutumaan
vie katesi, johon han on tarttunut, tuolin selk&nojalle ja kerro istuimen

suunta. Kasivarttasi myoten han 10ytaa selkénojan ja voi istuutua.

Uuteen tilaan saavuttaessa kerro opastettavalle, mitd siella on: kuinka
iso tila on, keita ihmisi& ja mitd huonekaluja siell& on ja missa pain.
Kerro, missa te seisotte parhaillaan suhteessa muuhun tilaan.

Mietittavaa:
* Onko ajamassasi ajoneuvossa reitti ovelta nakdvammaiselle tarkoitetulle istumapaikalle
helppokulkuinen? Ellei ole, voitko itse tehda jotain kulkemisen helpottamiseksi?

» Pystytko selittamaan kulkureitin pysakilta tavallisimpiin reitin varrella oleviin kayntikohteisjin
siten, etta nakdvammainen matkustaja kykenee ohjeidesi perusteella paaseméaan turvallisesti
maaranpaahansa? Miten pystyt johdattamaan matkustajan turvalliselle alueelle ja kuvailgmaar

matkustajalle hanen sijaintinsa niin, ettd han kykenee jatkamaan matkaa itsenaisesti?

15



Jos huomaat kohtaavasi tytssasi
usein viittomakielisia kuuroja,
kannattaa harkita viittomakielen
alkeiden opiskelua. Tietoja
opiskelumahdollisuuksista saa
Kuurojen liitosta.

Kuurot ja kuuroutuneet

Kuurot ovat henkil6ita, jotka eivat kuule lainkaan. Kuuro on synty-
mastaan ollut kuuro tai menettanyt kuulon varhaislapsuudessa ennen
kuin on oppinut puhumaan. Kuuro voi kuulla kuulokojeen avulla
kovia aania, mutta han ei saa puheesta selvaa.

Syntymakuurojen aidinkieli on viittomakieli, ja heidan muu kieli-
taitonsa vaihtelee. Aiemmin kaytdssa ollut termi "kuuromykk&" on
jadanyt pois kaytosta harhaanjohtavana: kuurot toki puhuvat, mutta
omalla kielella&n. Kuuroja on Suomessa noin 8000, heisté viittoma-
kielisid on noin 5000. Viittomakieli poikkeaa rakenteeltaan puhu-
tuista kielista. Kyseessa ei ole esperanton tapainen apukieli, vaan aito
kieli, jossa on myds paikallisia ja murre-eroja.

Viittomakieli on Suomen perustuslaissa vahvistettu vahemmisto-
kieleksi. Vaikka periaatteessa kuurojen tulisi saada palvelua &idin-
kielellaan, on tdh&n harvoin mahdollisuuksia. Ammattitaitoinen koh-
taaminen asiakaspalvelutilanteissa liséisi kuitenkin joukkoliikenteen
vetovoimaa myds kuurojen keskuudessa.

Kuuroutuneet

Kuuroutunut on menettanyt kuulonsa puheen oppimisen jalkeen,
joten hanen aidinkielensa on yleensa puhuttu suomen kieli. Kuurou-
tuneiden kommunikaatio perustuu vahvasti puheelle vaihtoehtoisiin
menetelmiin, kuten huulilta lukuun, viitottuun puheeseen tai viitto-
makieleen. Kuuroutuneet ovat yleensa ehtineet oppia suomen tai
muun kielen, ja he pystyvat kommunikoimaan kirjoittamalla ja usein
myds puhumalla. Viitotussa puheessa viittomat ovat samat kuin
viittomakielessa, mutta sanajarjestys ja lauserakenne noudattavat
puhuttua kielta. Viitottua puhetta kayttdvat muun muassa kuurou-
tuneet ja vaikeasti huonokuuloiset.

Kuuron henkilon kohtaaminen

Kayta elekieltd. Puhu selvasti ja hitaasti, ja siten ettd matkustaja
nakee suusi liikkeet. Voit myo6s kirjoitta asian lyhyesti paperille tai
matkapuhelimen tekstiviestiruudulle. Jos asiakkaalle pitdd neuvoa
pyséakki, jossa jddda pois bussista, riittdd usein pelkka katse ja nyok-
kays vaikkapa kuljettajan peilin kautta.
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Huonokuuloinen matkustaja

Huonokuuloiset ovat suurin kuulovammaisryhma. Heita on Suo-
messa noin 740 000. Kuulovamman vaikutukset ovat varsin yksi-
I6llisia. Lievasti huonokuuloinen ei tarvitse valttdmatta edes kuulo-
kojetta.

Kuulovammaiset kuulevat puhetta ja hy6dyntavat tdssa myds huulio-
lukua. Kuulovamman vaikeusasteen mukaan he kayttavat apuvali-
neita, kuten kuulokojetta tai induktiosilmukkaa. Huonokuuloiset
kayttavat padasiassa puhekielta, mutta mahdollisesti myos viitottua
puhetta tai viittomakieltd. Apuvalineiden kayttdminen ei palauta
kuuloa normaaliksi. Kuulolaitteella vahvistettu &&nimaailma on "séh-
koinen", siin& kaikenlaiset halyaanet korostuvat. Puheesta ja muista
tarpeellisista &anista seka niiden suunnasta on vaikea saada selvaa
erityisesti halyisessa tai kaikuisessa ymparistssa.

Huulioluku auttaa lahes kaikkia kuulovammaisia. Puhetta luetaan
huulten liikkeista ja ilmeista. Jos kuulovamma on lieva, puheen
lukeminen puhujan huulilta vahvistaa ja tukee kuuloaistimusta. Mita
vaikeampi kuulovamma on kyseessé, sitéa suurempi on huulioluvun
merkitys. Vaikeammin kuulovammaiset kayttavat viittomakielta tai
viitottua puhetta. Huulilta lukeminen tai viittomien seuraaminen on
hankalaa, mikali valaistus on riittamaton tai haikaiseva tai puhujan
takaa tulee voimakas vastavalo.

Kuulemisen apuvdlineet

Kuulovammaisilla on monenlaisia teknisia apuvalineitd, jotka autta-
vat puheen ymmartadmisessé tai muuten auttavat selviytymaan tilan-
teissa, joissa tarvitaan kuuloa. Tavallisimmat apuvalineet ovat kuulo-
koje ja induktiosilmukka.

Kuulokoje koostuu mikrofonista, kuulokkeesta ja vahvistimesta.
VirtalAhteena kaytetdan paristoa. Toiset kuulokojeet sijoittuvat osit-
tain tai kokonaan korvakaytavaan, toisissa laiteosa on korvalehden
takana. Kuulokojeessa on yleensad myos induktiivinen kuuntelu-
mahdollisuus, jonka avulla voidaan kuunnella induktiosilmukan
kautta.
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Induktiosilmukkajarjestelma koostuu mikrofonista, silmukkavahvis-
timesta, induktiosilmukkajohdosta ja vastaanottimesta. Jarjestel-
massa aani siirtyy sahkdmagneettisen kentan valityksella ja vastaan-
ottimena toimii yleisimmin kuulokoje, joka on induktiivisessa kuun-
teluasennossa eli T-asennossa. Induktiosilmukan voi myds liittaa
televisioon, radioon, tietokoneeseen tai muuhun audiojarjestelmaan.
Huonetta kiertéavaa silmukkaa voivat hyddyntaa kaikki tilassa olevat
henkilot, mutta on olemassa myds pienikokoisia henkilokohtaisia
silmukoita, joita pidetdan esimerkiksi kaulan ymparilla.

Huonokuuloisen henkilon kohtaaminen
Kiinnita huomio koskettamalla kevyesti olkapaahan.

Kaanna kasvosi kohti asiakasta, katso hanta silmiin ja varmista, etta
kasvosi ovat hyvin valaistut (tarkkaile ympariston valaistusta ja
mieti, miten valo lankeaa kasvoillesi. Jos voit parantaa tilannetta
napsauttamalla lisdvalon paalle, tee se).

Puhu kuuluvasti, mutta al& huuda. Annan suun liikkeiden nakya,
mutta ala liioittele niita.

Ota huomioon, ettd taustamelu, esimerkiksi moottorin tyhjakayn-
tiaani tai autoradio haittaa kuulolaitetta kayttavan matkustajan kuule-
mista.

Sailyta katsekontakti, ala peita suutasi kadella, ala kaanna paatasi tai
nyokyttele.

Puhu kiirehtimatta ja selkeasti, kayta tavallisia sanoja ja lyhyita virk-
keita.

Anna hinnat, kellonajat ja muut tarkeat tiedot mieluiten kirjallisina.

Mietittavaa:

» Miten voisit ennakolta varautua huonokuuloisen asiakkaan palvelemiseen?
* Mité keinoja kaytdssasi on oman tydymparistdsi kuunteluolosuhteiden parantamiseen?

* Miten voit parantaa tydymparistdsi kuunteluolosuhteita?
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Ymmartamisvaikeudet

Joidenkin henkiléiden on vaikea ymmartaa tavallista yleiskielista
tekstid. He lukevat hitaasti ja ymmartavat huonosti kasitteellisia
ilmaisuja. Heidan on muita vaikeampaa oppia uusia asioita tai sovel-
taa jo opittua uudessa tilanteessa. Ymmartamisvaikeuksia esiintyy
muun muassa seuraavissa ryhmissa:

* maahanmuuttajat

» ikaantyneet

» eri vammaisryhmat (esimerkiksi kehitysvammaiset ja afaatikot)
* lukemis- ja kirjoitushairidiset.

Samantyyppisia ymmartamisvaikeuksia esiintyy luontaisesti myos
lapsilla. Kehitysvammainen henkild ei ole suurikasvuinen lapsi,
mutta pelkistetty asioiden esittdmisen tapa, jota moni on harjoitellut
lasten kanssa, soveltuu myds ymmartamisvaikeuksia omaavan hen-
kilon kohtaamiseen.

Suomessa aikuisvaestossa ymmartamisvaikeuksia esiintyy 200 000—
300 000 henkilélla, kehitysvammaisia heista on noin 30 000. Osa
tahan ryhmaan kuuluvista henkildista kay tyéssa, mika edellyttaa
mahdollisuutta matkustaa tyopaikalle. Useimmiten he voivat kayttaa
sujuvasti julkista liikennetta, kunhan heilla on tilaisuus omaksua sen
kayttamisen kannalta tarpeelliset tiedot ja taidot.

Selkokieli

Kehitysvammaisia ja muita ymmartamisvaikeuksia omaavia helpot-

tamaan on kehitetty selkokieli. Sen rakennetta ja sisaltva on yksin-
kertaistettu niin, ettd sitd on helppo lukea ja ymmartaa. Selkokieli

rasittaa mahdollisimman vahan vastaanottajan muistikapasiteettia.
Eri kohderyhmét tarvitsevat myaos erilaista selkokielta.

Kirjoitetun selkokielen tuottaminen on vaikeaa ja vaatii paljon ty6ta.
Asiakaspalvelutilanteita varten on kuitenkin hyddyllistad tutustua
selkokielen periaatteisiin ja soveltaa niitd myds puhutussa kielessa,
esimerkiksi matkustajille tiedottamisessa tai neuvonnassa.

Asiat tulee ilmaista selkeasti ja ymmarrettavasti. Kerrottava asia on
rajattava selkedasti ja otettava siita esiin vain olennainen.
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Selkokielessa viestin kokonaisuus on tarked. Ymmarrettavyys ja
kiinnostavuus vaikuttavat toisiinsa. Vastaanottajan on voitava kytkea
viesti omiin kokemuksiinsa. Viittaukset aikaan ja paikkaan ovat myo6s
tarkeita ja ankkuroivat tekstin todellisuuteen.

Kertominen on selkeampéaa kuin kuvailu. Kuvailu on kasitteellista,
kerronta taas kuvaa suoraan havaintoja, ja siind on mukana jannite,
joka tempaa kuulijan mukaansa. Kertomusta voi mainiosti kayttaa
myds asian esittelyyn, esimerkiksi matkaketjua voi kuvata kerto-
muksena henkilon matkasta.

Tuttu asia esitetdén virkkeen alussa ja uusi asia sen lopussa. Oleelli-
nen tieto sijoitetaan paalauseeseen, ja paalause tulee aina virkkeen
alkuun.

Lisaksi on otettava huomioon, ettd puhetta voi olla vaikeaa ymmar-
taa, jos dadntaminen on epaselvad, puheen rytmi vaara tai aanitausta
hairitseva.

Selkokielen nyrkkisdannét:

* Puhu konkreettisesti, kayta kielikuvia varoen ja tarpeen mukaan
selitd ne.

» Esitd asia selkeasti ja loogisessa jarjestyksessa.
» Kayta lyhyita lauseita, valta vaikeita lauserakenteita.

o Kayta tuttuja ja lyhyitd sanoja, selita oudot ja vaikeat sanat,
valta erityissanastoa, slangia ja murresanoja.

» Mita oudompi asia, sitd enemman sita ja sen taustatekijoita pitaa
selittaa.

* Monet maantieteelliset nimet, isot luvut ja mittayksikot voivat
olla vaikeita ymmartaa.

Mietittavaa:

* Minka olet omassa tydssasi havainnut matkustajille vaikeaksi ymmartaa tai muistaa?

* Mitd matkustajat sinulta yleenséa kysyvat ja miten siihen vastaisit mahdollisimman selke&sti,

“rautalangasta vaantaen"?
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Puhevaikeudet

Puhekyky voi joillakin ihmisilla puuttua osaksi tai kokonaan joko
pysyvasti tai valiaikaisesti. Silloin tarvitaan puhetta tukevaa tai kor-
vaavaa kommunikointia. Puheen rinnalla kaikki ihmiset viestivat
kayttden katsetta, ilmeitd, eleitd, toimintaa, naurua, itkua, dantelya,
danensavyja ja kehon asentoja. Apuna voidaan kayttdd myads kirjoi-
tettua tekstia, kuvia ja kuvasymboleita seka esineitd. Useat puhe-
vammaiset ihmiset kayttavat myos viittomakieleen perustuvia tuki-
viittomia ja joskus my®0s viitottua puhetta.

Puhetta tukevaa tai korvaavaa kommunikointia tarvitsevat ihmiset
ovat keskendan hyvin erilaisia. Heidan joukossaan on lapsia, nuoria,
aikuisia ja vanhuksia. He voivat olla esimerkiksi CP-vammaisia,
kehitysvammaisia tai autistisia henkil6ita.

Vaikeimmin puhevammaiset tarvitsevat puhetta korvaavaa kommu-
nikointikeinoa koko elamansa ajan. Myds muiden tulee kayttaa tata
keinoa keskustellessaan heidan kanssaan. Osa puhevammaisista
henkildista ymmartaa puhuttua kielta. Osa tarvitsee apukeinoja pu-
heen selventamiseksi tai tilapaisesti puheen oppimisen tueksi. Lie-
vimpia puhevaikeuksia ovat ankytys ja sokellus, eli nopea ja epaselva
puhe, johon liittyy tavujen tai sanojen poisjaantia.

Puhevammaisen kohtaaminen

Ota selvaa, miten henkild haluaa viestia. Huomaa hanen aloitteensa
ja osoita kiinnostusta.

Moni puhevammainen kayttaa hyvin tiivista kielta ja puhuu kayttaen
vain muutamia avainsanoja. Al4 teeskentele ymmartaneesi, vaan tee
tarvittaessa lisdkysymyksia ja tarkennuksia. Kysy niin, etta puhe-
kumppani voi vastata kylla tai ei.

Kuuntele mita asiakas sanoo, ei miten han sen sanoo

Anna puhujalle aikaa puhua loppuun asti, dlaka keskeyta hanta. Ala
puhu h&nen puolestaan tai arvaile mita han on sanomassa

Puhu itse rauhallisesti, selkein, yksinkertaisin lausein. Pida puheen-
vuorojen valilla pieni tauko. Kysy yhté asiaa kerrallaan.

Sailyta luonnollinen katsekontakti.
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Erilaisen ndakdiset matkustajat

Yksittaisen ihmisen ulkondkdon vaikuttavat perintotekijat, kulttuu-
riset tekijat, esimerkiksi uskonto, seké mahdolliset onnettomuudet ja
vammat. Myos jotkut sairaudet tai niiden hoitoon kaytettavat lagdkkeet
saattavat vaikuttaa ulkonakoon, esimerkiksi aiheuttamalla ihomuu-
toksia tai hiusten lahtda. Osa ulkonaoltaan poikkeavista matkustajista
on tottunut erilaisuuden aiheuttamiin reaktioihin, mutta etenkin hen-
kilot, jotka ovat &skettain kokeneet ulkondkdonsa vaikuttavan tapah-
tuman, voivat tuntea voimakasta epavarmuutta matkustamiseen liitty-
vassa sosiaalisessa kanssakaymisessa. Sama koskee myds esimer-
kiksi maahanmuuttajia, jotka voivat kokea erilaisuuden tunnetta.

Olennaista erilaiseen tai erinakdiseen ihmiseen suhtautumisessa on
se, ettda hanet kohdataan henkilona, jolla on tiettyja ominaispiirteita,
eiké tulkita hanen ihmisyyttdan yksioikoisesti vamman tai ulkoisen
piirteen kautta.

Ulkon&aoltaan poikkeavat ihmiset eivat tarvitse erityista apua. Toi-
saalta heilla voi olla muita ominaisuuksia, jonka vuoksi apu on tar-
peen.

Poikkeuksellinen ulkondkd voi olla myos tietoinen valinta ja tapa
erottautua, kuten usein on laita nuorison keskuudessa. Monessa
tapauksessa on viisainta suhtautua asiaan suurpiirteisesti, nostamatta
asiasta suurta numeroa.

Erindkdisen matkustajan kohtaaminen

Ala tuijota erinakoista matkustajaa, mutta ala pelkaa katsoa hanta
silmiin.
Ala yrita vilkuilla hanta esimerkiksi peileja kayttaen.

Kayttaydy normaalisti ja kohteliaasti, mutta ala liioittele. Omaksu
ammattilaisen palveluasenne mahdollisimman pian, vaikka olisitkin
ensin spontaanisti hatkahtanyt.

Ala yrita keventaa tilannetta lystikkaalla kaskulla — matkustaja on
kuullut naitd jo kyllastymiseen asti. Monet poikkeavan nakdiset
matkustajat ovat sinua tottuneempia tilanteeseen — silloin on viisasta
mieluummin kuunnella kuin tehda itse aloitteita.
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Pelokkaat matkustajat

Arkuus ja pelokkuus ovat yksi tavallisimpia mielenterveyden ongel-
mia. Mielenhairiét ovat yleisia kaikissa ikaryhmissa ja ne vaikeut-
tavat vahintaan joka viidennen aikuisen selviytymista arkipaivassa.

Osalla ihmisista mielenterveyden hairiét nakyvat paallepain, osalla
eivat lainkaan. Nakyvat oireet herattavat muissa ihmisissa epavar-
muutta. Ennakkoluulot ja negatiiviset asenteet ovat hyvin yleisia.
Kirveen kanssa kanssamatkustajiensa kimppuun kayva mielenter-
veyskuntoutuja on harvinaisuus, monet painvastoin pelkaavat kir-
veenheiluttajien lisdksi aivan tavallista matkustustilannetta. Monelle
aralle tai pelokkaalle henkildlle olisi kuitenkin tarkeaa osallistua
arkielamaan ja uskaltautua asioimaan ja toimimaan itsenaisesti.

Mielenterveyden hairiét voivat ndkya myds ahdistuneisuutena, levot-
tomuutena ja jopa paniikkikohtauksina. Laéakkeet voivat aiheuttaa
tokkuraisuutta ja toiminnan hidastumista.

Asiakaspalvelutilanteessa mielenterveysongelmaiset matkustajat
tarvitsevat huomaavaisuutta ja ystavallisyytta, ehka myos rohkaisua.
Rauhallinen ja vakuuttava kaytds saa matkustajan tuntemaan olonsa
turvallisemmaksi. Matkustajalle on kuitenkin annettava oma tilansa,
iloinen rempseys saatetaan tulkita hyokkaavyydeksi. Mikali mat-
kustajan kaytds vaikuttaa oudolta, on keskustelu hyva keino saada
kasitys siita, tarvitseeko matkustaja apua. Valinpitamattomyys on
pahasta, ja pulmalliselta nayttavan tilanteen sivuuttaminen voi johtaa
entista hankalampiin seurauksiin.

Jos matkustaja on kovin harhainen ja nayttaa olevan vaaraksi itselleen
ja kanssamatkustajille, apua voi kutsua yleisen hatdanumeron kautta.
Paakaupunkiseudulla apua tarjoaa myés Suomen Mielenterveysseura
ry:n yllapitama SOS-auto, jonka tavoittaa ympari vuorokauden puhe-
linnumerosta 040-5032199.

Osa ikdéantyneista matkustajista saattaa potea dementiaa. Tasta huoli-
matta he saattavat vaikuttaa ensinakemalta reippailta ja hyvakun-
toisilta. Mikali matkustaja ei esimerkiksi tunnu selkeéasti tietavan,
minne on menossa, tulisi halytyskellojen soida likenneammattilaisen
mielessa. Omia polkujaan kulkeva dementikko on paikallaan "l6ytaa"
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa.
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Ikddntyneet matkustajat

Suomalaisista talla hetkelld joka kuudes on tayttdnyt 65 vuotta.
Ikdantyneiden maara kasvaa edelleen lahivuosina. Matkustajina ja
joukkoliikenteen kayttgjina he ovat hyvin laaja ryhma, mutta toisaalta
heidan yksil6lliset ominaisuutensa ja liikkumiskykynsa vaihtelevat
paljon.

Vanhenevan ihmisen toimintakyky usein heikkenee vahitellen. Tama
seka alkaa ettd etenee eri ihmisilla hyvin eriaikaisesti. Yksilollisten
ominaisuuksien, kuten perintdtekijoiden ohella tdh&an vaikuttavat
sairaudet, elinolot ja elamé&ntavat. Suurimmalla osalla 65 vuotta
tayttaneista on jokin pitkaaikainen sairaus tai vamma.

Ikdantyneille on tyypillista usean liikkkumista ja toimimista rajoit-
tavan tekijan samanaikaisuus. lkaantyneiden nako, kuulo ja fyysiset
voimat voivat olla heikentyneitd, heidan reaktionsa ja paatoksenteko-
kykynsa hitaampia ja kayttaytymisensa liikenteessa toisinaan arvaa-
matonta. Heilla tulisi aina olla riittvasti aikaa turvallisen likkumisen
edellyttamaan havaitsemiseen, paatoksentekoon ja toimimiseen.
Sairauksien hoitoon kaytettavat laékkeet voivat vaikuttaa havainto-
tai keskittymiskykyyn, tasapainoon tai ne voivat aiheuttaa huono-
vointisuutta liikennevélineissa.

Erilaisista vaikeuksista huolimatta varsin monet ikaantyneet kyke-
nevat elamaéan ja toimimaan itsenaisesti hyvinkin korkeaan ik&aéan.
Fyysisen toimintakyvyn rajoitteiden kokeminen liikkumisen esteina
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riippuu paljon siitd, miten ymparistd suhtautuu ikdantymiseen ja seffun avustat rollaattoria kayttavaa
matkustajaa liikennevalineeseen

mukanaan tuomiin piirteisiin. Ympariston esteettomyydella ja mydn-nousemisessa, auta ensin matkustaja

teisilla asenteilla on sitd suurempi merkitys ihmisten aktiivisuudelle turvallisesti paikoilleen ja huolehd
sen jalkeen rollaattorista.

mita huonompi on liikkumis- ja toimimiskyky. Asiakaspalvelun . o
i e . . . ] __Liikennevalineessa rollaattori tulisi
nakokulmasta samat ohjeet, jotka koskevat eri tavoin vammaisigijoittaa ja kiinnitta4 matkustajan
matkustajia, ovat hyva ohjenuora myos ikaantyneiden vaikeuksiirfnelle sellaiseen paikkaan, jossa se
ei haittaa muiden turvallisuutta.

suhtautumisessa. , . .
Liikennevalineesta poistuttaessa

T . i . - . ....___laske rollaattori ensin ja avusta
Yleisin ikdantyneiden kayttdma tasapainon ja liikkkumisen apuva\Imgnatkustalja vasta tAman jalkeen

on kavelykeppi. Monet ikdantyneet kayttavat likkumisen apuvali- ettei hanen tarvitse odottaa ulko-
.. T, . . . . . rouolella ilman tukea.

neena pyorallista kavelytelinetta eli rollaattoria. Useimmat kepin ta

rollaattorin kayttajat kykenevat nousemaan ja poistumaan esteet-

tomasta liikkennevélineesta itsendisesti. Poistumiseen tarvitaan yleen-

sa enemman aikaa ja tukea kuin nousemiseen. Jos liikennevalineessa

on kapea oviaukko tai useita portaita, on apu monesti tarpeen.

Joissakin kulkuneuvoissa rollaattori voidaan joutua sijoittamaan
erilliseen sailytystilaan ja tata varten mahdollisesti taittamaan ko-
koon. Lentokoneessa rollaattori kuljetetaan matkatavaran joukossa, ja
matkustaja avustetaan lahtoportille ja lentokoneeseen tarvittaessa
pyoratuolilla. Talldin matkustajan on voitava varmistua siita, etta
apuvaline on liikennevélineesta poistuttaessa jalleen kaytettavissa.

Osassa paikallisjuna- ja metrokalustoa penkit on sijoitettu niin, etta
matkustaja voi huolehtia kavelytelineestdan istuimeltaan késin. Ka-
lustoa ja liikenneymparistbéa suunnittelevien on otettava huomioon
vaeston ikdantymisesta johtuva rollaattorien kayttajien maaran kasvu.
Liikennevalineisiin on varattava paikkoja, joilla istuva voi itsenaisesti
pitdd huolta apuvalineestdadn koko matkan ajan. Pienella ennakko-
pohdinnalla voi vanhempaakin ajokalustoa kayttava kuljettaja varau-
tua rollaattoria kayttavien matkustajien palvelemiseen ja opastaa hei-
dat mahdollisimman sopiville istumapaikaoille.

Mietittavaa:

* Mihin rollaattoria kayttavan matkustajan kannattaa sijoittua ajamassasi kulkuneuvossa?

» Oletko saanut joskus kiitoksia omasta toiminnastasi ikdantyneelta matkustajalta? Enta
kritiikkia?
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Lapset

Lapsuudessa saadut positiiviset kokemukset joukkoliikenteesta ovat
pohjana joukkoliikennemyonteisille asenteille myds aikuisena. Jos

esimerkiksi linja-autonkuljettaja antaa tiukkasavyisia ohjeita lastensa

seurassa olevalle vanhemmalle, voi lapsi muistaa “pelottavan sedan”
loppuelamansa. Toisaalta hyvat kokemukset muistetaan samalla
tavoin. Lapset ovat yleensa kiinnostuneita kaikesta uudesta — lapsi-
matkustajille joukkoliikennematka voi olla mita kiehtovin elamys.

Lastenvaunujen kanssa liikkuva aikuinen matkustaa paikallisbus-
seissa yleensa ilmaiseksi. Kaytannot vaihtelevat kuitenkin paikka-
kunnittain. Kun vanhemmat ovat ensi kertaa lastenvaunujen kanssa
likkeella, eivat he aina tieda kaikkia kaytantoja eivatka valttamatta
osaa toimia tarkoituksenmukaisesti. Useat liikennelaitokset rajoit-
tavat mukana kuljetettavien vaunujen maaraa. Ammattilaisena sinun
tulee olla tietoinen lastenvaunujen kuljetusta koskevista ohjeista,
kerrottava niistd matkustajille ja valvottava niiden noudattamista.
Tata pitemmalle menevasté ohjeistamisesta, saati komentelusta on
parempi pidattaytya. Monet pienten lasten vanhemmat ovat rasit-
tuneita ja univelkaisia, ja saattavat kokea hyvassakin tarkoituksessa
antamasi ohjeet loukkaavina tai simputuksena. Asiallinen, ammat-
timaisen rauhallinen kaytds on ristiriitatilanteissa paras laéke. Mat-
kustajat kylla ymmartavat perustellut kaytannoét — jos eivat valtta-
matta heti, usein kuitenkin myéhemmin.

Lastenvaunujen kanssa liikennevalineeseen nouseminen ja siita pois-
tuminen on muita matkustajia hitaampaa, vaikka nykyinen matala-
lattiakalusto helpottaa tatd huomattavasti. Mukana voi olla myds
muita lapsia, joiden on paastava nousemaan kulkuneuvoon ja poistu-
maan turvallisesti. Anna matkustajille riittavasti aikaa tahan.
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Yksin matkustaminen on lapselle jannittdva kokemus. Useimmiten
lapset matkustavat yksin ensimmaista kertaa aloittaessaan koulun-
kaynnin. Kun tuet ja rohkaiset pienia matkustajia, tarjoat heille onnis-
tumisen kokemuksia ja kasvatat heista tulevia joukkoliikenteen kan-
ta-asiakkaita.

Lapset eivat kykene hahmottamaan nopeasti vaihtuvia liikkenne-
tilanteita tai auton etenemisvauhtia samoin kuin aikuiset. Talvi-
liukkailla he eivat aina osaa varoa pysakille liukuvaa bussia. Ko-
deissa ja kouluissa varoitetaan ylittamasta tieta pysahtyneen bussin
edesta tai takaa, mutta silti voit seurata tilannetta ja mahdollisesti
varoittaa muuta liikkennetta vaaratilanteen uhatessa.

Monet lapset karsivat matkapahoinvoinnista. Oireita pahentavat
mutkainen tie, makinen maasto ja helteinen sda. Pyri ottamaan tama
huomioon ajotavassasi. Milloin ajoreitti on sellainen, ettd pahoin-
vointia saattaa esiintyd, oksennuspusseja on syyta varata mukaan.
Huonovointisen matkustajan tulisi istua auton etuosassa ja katsoa
suoraan eteenpain. Mikali sinulle ilmoitetaan matkustajan taipu-
muksesta matkapahoinvointiin tai muuten havaitset siité oireita, pyri
jarjestamaan matkustajalle sopiva istumapaikka. Yleensd muut mat-
kustajat suhtautuvat pyyntdon suopeasti, koska pahoinvoiva mat-
kustaja ei ole kanssamatkustajillekaan miellyttavaéa seuraa.

Varsinkin ryhmissa liikkuessaan isommat lapset saattavat kayttaytya
meluisasti ja hairitd muita matkustajia. Oman tyérauhasikin ja siten

matkustamisen turvallisuuden varmistamiseksi puutu tarvittaessa
tilanteeseen jAmakasti, mutta rauhallisesti ja ystavallisesti.

Mietittavaa:

* Muistatko omasta lapsuudestasi joitain joukkoliikenteeseen liittyvia kokemuksia tai ela-
myksia?

e Oletko varautunut siihen, etta kyydisséasi on pahoinvointiin taipuvainen lapsi?

* Onko ajoreitillasi paikkoja, joissa bussiin pyrkivat tai siitéd poistuvat lapset ovat aiheuttane
l&heltd piti -tilanteita tai jopa onnettomuuksia? Miten naita tilanteita olisi mahdollista valttg

D
—t

a?
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Sairauskohtaukset

Matkustajan turvallisuuden tunnetta lisa tietoisuus siita, ettd hen-
kilokunta kykenee huolehtimaan matkustajasta mahdollisen sairaus-
kohtauksen sattuessa ja antamaan tarvittaessa ensiapua. Ensiapu-
kurssien kayminen antaa téahan tarpeellisia tietoja ja taitoja.

Tajuttomuuskohtauksen saaneen henkilén avustamisessa on tarkeinta
varmistaa keskeiset elintoiminnat, hengityksen sujuminen ja syda-
men toiminta. Hengitysteiden pitdmiseksi vapaana tajuton henkil6 on
suotavaa kaantaa kylkiasentoon. Paan taivuttaminen taaksepain ja
leuan nostaminen auttaa myds kohottamaan kieltd, joka helposti
valuu nieluun.

Paikalle on halytettdva apua. Sairauskohtauksen saanutta matkustajaa
ei saa jattaa oman onnensa nojaan. Apu saapuu yleensa nopeasti,
joten odottaminen on useimmiten varminta. Tapauskohtaisesti on
harkittava, paasisikd matkustaja oman kulkuneuvosi kyydissa avun
saamisen kannalta parempaan paikkaan. Juna voi ajaa ainakin lahim-
man maantien risteykseen, bussi voi ehké poiketa reitiltdan jopa
sairaalan ovelle.

Joukkoliikennevalineen etu on se, ettd mukana on useita henkilgita.
Klassinen kysymys "Onko paikalla laakaria?" voi pelastaa sairaus-

kohtauksen saaneen hengen. Apua voivat antaa muutkin terveyden-
hoitoalan ammattilaiset tai ensiapukoulutusta saaneet maallikot.

Sairauskohtauksen saaneella henkil6lla voi olla jokin pitkaaikais-
sairaus, josta héanelld on merkkina ranneke. Téallaista kayttavat dia-
beetikot, epileptikot, sydanpotilaat sek& Parkinsonin tautia sairasta-
vat. Sairauskohtauksen saaneen henkilén oikea hoito riippuu taudista
ja kohtauksen luonteesta. Toisinaan henkil6 kykenee itse neuvomaan,
minkalaista apua tarvitaan. Mikali henkilé on tajuton tai muuten
kykenematon antamaan ohjeita, tieto mahdollisesta pitk&aikaissai-
raudesta helpottaa sairaanhoidon ammattilaisten jatkotoimenpiteita.

Omalla kaytoksellasi voit vaikuttaa ratkaisevasti siihen, miten muut
matkustajat kokevat tlanteen. Rauhallinen, mutta méarétietoinen
toiminta sen varmistamiseksi, ettd sairauskohtauksen saanut saa
kaiken tarpeellisen avun, saa asiakkaidesi hyvaksynnan. Kun tarkein
on varmistettu, tehtavasi on huolehtia omista ty6tehtavistasi ja var-
mistaa matkan sujuva jatkuminen muille matkustajille.
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elsa

Esteettdman liikkumisen tutkimus- ja
kehittamisohjelma 2003—2006

Esteetdn liikennejarjestelma on sellainen, ettd myos lapset, iakkaat
ja toimintaesteiset henkiltt suoriutuvat turvallisesti paivittaisesta
likkumisestaan.

Elsa on Liikenne- ja viestintaministerion poikkihallinnollinen
esteettoman liikkkumisen tutkimus- ja kehittamisohjelma. Ohjelman
taustavaikuttajina ja hankkeiden osarahoittajina ovat useat eri
ministeritt, vaylalaitokset seka jarjestot. Elsa-ohjelma on toteutettu
vuosina 2003—-2006.

Kolmivuotisella Elsa-ohjelmalla on tuettu t6ta liikennejarjestelméan
esteettomyyden parantamiseksi ja nostettu aihe esille yleiseen
tietoisuuteen. Tarked osa ohjelmaa on ollut hankkeiden toteutta-
minen ja niiden tuloksista tiedottaminen.

Elsa-ohjelman tavoitteena on, etté valtion yllapitama likkenne-
infrastruktuuri ja julkisen lilkenteen palvelut ovat esteettomia ja
turvallisia kaikille. Valtionhallinto toimii yhteistydssa kuntien ja
yksityisen sektorin kanssa naiden vastuulla olevien liikenne-
jarjestelman osien parantamiseksi.

Liséatietoja Elsa -ohjelmasta: www.elsa.fi

Taté opasta voi vapaasti kopioda koulutus- ja opetustarkoituksiin silla
ehdolla, ettd sita kaytetdan alkuperaisessa muuttamattomassa muodosga ja
yhten& kokonaisuutena. Oppaan pdf-tiedosto on saatavissa Elsa-ohjelman

verkkosivuilla www.elsa.fi.

Mikéali oppaassa esitettyja tietoja halutaan kayttda osana muuta oppi-
materiaalia, se on mahdollista tallentamalla oppaan sisaltéa tekstimuo-
dossa Elsa-ohjelman verkkosivuilta. Elsa-ohjelma ei ole vastuussa néin
muokatun oppimateriaalin asiasisallosta.

Tiedustelut oppaan painatuksesta ja sisdlttd koskevat kehittdmisehdotukset
osoitetaan Jouko Kunnakselle (jouko.kunnas@linea.fi, 040-5827426)
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