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Sosiaalitydon digitalisoitumista voi pitdd ilmiéna, joka heijastuu teknologiavalitteisen vuorovaikutuksen
lisdantymisend ja monipuolistumisena vammaissosiaalitydssa tydntekijan ja asiakkaan valilla. Viimeisten
vuosien aikana etenkin koronapandemian tuottama “digiloikka” sekad yhteiskuntapolitikan suunnat ovat
vaikuttaneet  teknologiavalitteisten  sosiaalipalveluiden lisdantymiseen ja  monipuolistumiseen.
Teknologiavalitteisyys muuttaa vuorovaikutusta toistemme kanssa ja tuottaa uusia ulottuvuuksia tyontekijan ja
asiakkaan valiseen suhteeseen. Digitaaliset sosiaalipalvelut tarjoavat uusia mahdollisuuksia asiakkaiden
kohtaamiseen, mutta luovat myds uusia haasteita ja eettisid kysymyksid sosiaalitydhdn. Sosiaalialan
tulevaisuuden suuria kysymyksia on, kuinka paljon, miten ja milla alueilla kasvokkaisista palveluista voidaan
siirtya teknologiavalitteisiin palveluihin.

Tassa tutkimuksessa tutkitaan teknologiavalitteistd vuorovaikutusta vammaissosiaalitydn asiakastydssa.
Teknologiavalitteiselld vuorovaikutuksella tarkoitetaan tassa tutkimuksessa kahden tai useamman ihmisen
valistd vuorovaikutusta, joka tapahtuu puhelimen, sahkdpostin, chatin, sosiaalisen median tai
videosovelluksen valityksella, ja jossa keskustelun osapuolet eivat ole samassa tilassa. Tutkimuksessa
selvitetadn, miten vammaissosiaalitydn asiakastydssa hyddynnetaan teknologiavalitteisen vuorovaikutuksen
tyovalineitd, ja millaisia kokemuksia vammaispalvelun sosiaalityontekijoilld ja sosiaaliohjaajilla on
teknologiavalitteisesta vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa.

Tutkimus on laadullinen fenomenologinen tutkimus, jossa tarkastellaan toisten ihmisten kokemuksia ja
ymmarryksen muodostumista. Tutkimuksen aineisto on keratty sahkoisen kyselyn avulla kahden suurehkon
kaupungin vammaispalveluissa tyoskenteleviltd sosiaalityOntekij6iltd ja sosiaaliohjaajilta aikavalilla 13.12.-
31.12.2021. Tutkimukseen osallistui 21 vammaispalvelun tydntekijda. Aineiston analysointimenetelmana on
kaytetty aineistoldhtdista sisallonanalyysia.

Taman tutkimuksen mukaan vammaispalvelun tyOntekijat ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa
useammin teknologiavalitteisesti kuin kasvokkain. Tyontekijat ovat asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa
useimmiten 1) sahkopostin, 2) aanipuheluiden ja 3) tekstiviestien valityksella. Asiakkaiden kanssa ollaan
vuorovaikutuksessa kuitenkin keskimaarin enemman kasvokkaisen tapaamisen kuin videosovelluksen
valityksella. Tydntekijat kayttavat teknologiavalitteisen vuorovaikutuksen tydvalineita erilaisiin tarpeisiin, ja
soveltuva vuorovaikutuksen muoto valitaan aina asiakaskohtaisesti. Tydntekijat kokevat etenkin lyhyiden ja
yksinkertaisten asioiden hoitamisen onnistuvan hyvin teknologiavalitteisesti, mutta monitasoisten ja
kokonaisvaltaista arviointia tarvitsevien asioiden kasitteleminen koetaan onnistuvan paremmin kasvotusten
samassa tilassa. Tyontekijdiden kokemukset teknologiavalitteiseen vuorovaikutukseen vaikuttavista tekijoista
littyvat teknilkan toimivuuteen, osaamiseen, asiakaslahtdisyyteen, asiakkaan toimintakykyyn,
kommunikaatioon, tietoturvaan ja organisaation ohjeistuksiin seka tilannekohtaisiin tekijdihin. Lisaksi
tyontekijat nostivat esiin eettisia kysymyksia, jotka liittyvat teknologian saavutettavuuteen ja asiakkaiden
tasavertaisuuteen.

Tutkielman tuottamaa tietoa voidaan hyodyntdd osana vammaistutkimusta ja sosiaalitydn digitalisaation
tutkimusta. Tutkimustieto lisaa ymmarrystd teknologiavalitteisen vuorovaikutuksen vaikutuksista
vammaissosiaalitydssa ja auttaa parempien kaytantdjen ja ratkaisujen kehittamisessa.
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The digitalization of social work can be seen as a phenomenon that is reflected in the increase and
diversification of technology-mediated interaction in disability social work between the employee and the
customer. In recent years, the “digital leap” produced particularly by the Covid- 19 pandemic and the direction
of social policy have contributed to the increase and diversification of technology-mediated social services.
Technology changes the way we interact with each other and adds new dimensions to the employee-customer
relationship. Digital social services offer new opportunities to meet customers, but also create new challenges
and ethical considerations for social work. The big questions for the future of the social sector are, to what
extent, how much, how and in what areas it is possible to move from face-to-face services to technology-
mediated services.

This study examines technology-mediated interaction in disability social work with customers. Technology-
mediated interaction in this study refers to the interaction between two or more people that occurs via
telephone, email, chat, social media, or a video application and where the parties to the conversation are not
in the same space. The study examines how the tools of technology-mediated interaction are used in disability
social work with customers, and what kind of experiences social workers and social counselors in the disability
service have about technology-mediated interaction with customers.

This research is a qualitative phenomenological study that examines other people’s experiences and the
formation of understanding. The data of the study has been collected through an electronic survey from social
workers and social counselors working in disability services in two larger cities between 13.12.-31.12.2021.
The data consists of the responses of 21 employees of the disability service. Databased content analysis has
been used as the method of data analysis.

According to this study, disability service workers interact with customers more often through technology than
face-to-face. Employees interact with customers most often through 1) email, 2) voice calls, and 3) text
messages. However, on average, employees interact with customers more often through a face-to-face
meeting than through a video application. Employees use the tools of technology-mediated interaction for
different purposes, and the appropriate form of interaction is chosen on a customer-specific basis. Employees
experience that management of short and simple things is particularly successful via technology-mediated
interaction but dealing with multi-level issues that require a holistic assessment is perceived to be more
successful face-to-face in the same space. Employees' experiences of the factors influencing technology-
mediated interaction are related to the functionality of the technology, skills, customer orientation, customer’s
operational capability, communication, information security and organizational guidelines, as well as situation-
specific factors. In addition, employees raised ethical considerations related to technology accessibility and
customer equality.

The information produced by the study can be utilized as part of disability research and research on the

digitalization of social work. It increases understanding of the implications of technology-mediated interaction
in disability social work and helps to develop better practices and solutions for digital disability services.

Keywords: technology, digitalization, social work, disability social work, interaction
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1 Johdanto

Informaatio- ja viestintdteknologian (ICT) kehittyminen on johtanut erilaisten teknologiavilitteisten
vélineiden kéyton lisddntymiseen, ja virtuaalisen ulottuvuuden voi ajatella olevan nykyéédn ldsnd
jatkuvasti (Granholm 2016, 13). Internet yhdistdd ihmisié kaikkialta maailmasta ja tarjoaa tavan pitda
yhteyttd toisiin ihmisiin (Watling & Rogers 2014, 11). Virtuaalinen ulottuvuus vaikuttaa eliméddmme
ja muuttaa toimintaamme ja vuorovaikutustamme toistemme kanssa (Granholm 2016, 21; Watling &
Rogers 2014, 1). Teknologian voidaan ajatella muodostavan alustan ja vélineitd sosiaaliselle
toiminnalle (Pohjola 2017, 181). Voimme keskustella ja surffata, ilmaista mielipiteitimme, jakaa
kuvia, antaa toisillemme kommentteja ja “tykkdyksid” virtuaalisesti. Ihmisten voi ajatella eldvin
nykyéddn kahdessa eri ulottuvuudessa, onlinessa ja offlinessa. (Granholm 2016, 21.) Nykyaikana
voidaankin puhua verkkovuorovaikutusyhteiskunnasta, jossa teknologian vilitykselld tuotetaan ja

muunnetaan siséltdjd ja toimintaymparistdjd jatkuvasti (Kivistd & Paykkonen 2017, 14).

Teknologian kehittymisen ja digitalisaation myo6td sosiaali- ja terveyspalvelut ovat siirtyneet yha
enemmaén sihkodiseksi ja teknologiavilitteiseksi. Sosiaali- ja terveyspalveluiden sdahkoistymistd on
viime aikoina vauhdittanut etenkin koronaviruksen tuottama digiloikka”, minkd seurauksena
etityoskentely ja etdasiointi ovat lisddntyneet merkittdvisti (ks. esim. Laukka ym. 2021, 49;
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021). Liséksi tulevan sosiaali- ja maakuntauudistuksen tavoitteena
on keskittdd palveluita sekd parantaa palveluihin pdédsya ja saatavuutta, mika tarkoittaa yhda enemmain
erilaisten digi- ja verkkopalveluiden hyddyntdmistd (Granholm 2016, 74; Valtioneuvosto, Sote-
uudistus). Nopeasti kehittyvit digitaaliset teknologiat muuttavat sosiaality6td ja muita
hyvinvointikdytidntdja monin tavoin (Watling & Rogers 2014, 115). Sosiaalialan ammattilaiset
palvelevat asiakkaita tekniikan vilitykselli yhd enemmin, mikd tuottaa uusia ulottuvuuksia
tyontekijdn ja asiakkaan viliseen suhteeseen (Heikkonen & Ylonen 2010, 123-127). Pohjola
kumppaneineen (2010, 14) totesivat jo yli 10 vuotta sitten, ettd sosiaalityon tulevaisuuden suuria
kysymyksid on, kuinka paljon, miten ja milld alueilla kasvokkaisista palveluista voidaan siirtyé

teknologiavilitteisiin palveluihin.

Digitalisaatio tuo sosiaalitydhon paljon uusia mahdollisuuksia, mutta myos uusia haasteita.
Parhaimmillaan teknologiavilitteisyys palveluissa sddstdd aikaa, rahaa ja ympéristod sekd madaltaa
osallistumisen ja avun hakemisen kynnystd (Kilpeldinen & Salevd 2017, 149). Kuitenkin osalle

kansalaisista selviytyminen digitalisoituvassa yhteiskunnassa voi olla haasteellista, ja pahimmillaan
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teknologia ja digitaaliset palvelut voivat toimia syrjayttdvind kdytantoinéd (Kairala 2017, 8; Kivistd &
Paykkonen 2017, 14). Erityisesti teknologisten ratkaisujen esteettdmyys ja saavutettavuus on
keskeistd vammaisten asiakkaiden ndkokulmasta. On otettava huomioon, ettd vammaissosiaality0ssé
osa asiakkaista tarvitsee sdhkoisessd asioinnissa paljon tukea. (Kivistd 2019b, 128-129.)
Digitalisaation tarkastelu eettisestd ndkokulmasta on vélttimétontd, etenkin kun sosiaality0ssd
kéytetddn teknologiaa yhd enemmaén (Kairala 2017, 7; Kivistd 2017b, 21). Digiosallisuus tarkoittaa
osallisuutta digitalisoituvassa yhteiskunnassa, jossa kaikki yhteiskunnan jisenet pystyvit
osallistumaan digitalisoituvan yhteiskunnan toimintaan. Digiosallisuuden edellytyksid ovat péésy
digitaalisiin palveluihin ja teknologian saavutettavuus ja toimivuus, osaaminen digipalveluiden ja
teknologian kayttoon sekd digipalveluiden kaytettivyys ja niiden kokeminen hyoddylliseksi.
(Hanninen ym. 2021.)

Pelastakaa Lapset digihankkeessa vuonna 2018 toteutetun kyselyn mukaan digitaalista mediaa ja
teknologiaa hyodynnetddn véhiten palvelutarpeen arvioinnissa ja vammaispalveluissa verrattuna
muihin sosiaalityon sektoreihin (Pelastakaa Lapset 2018). Sosiaali- ja terveysministerion vuoden
2018 raportin mukaan sosiaalihuollosta 16ytyi ldhes 200 sdhkoistd palvelua, joista vammaisten
sdahkoisid palveluita oli 43. Raportin mukaan vammaisten palveluissa sdhkoiset palvelut tarkoittavat
useimmiten palveluiden hakemista sdhkoisesti. (Kauppila ym. 2018.) Erilaisten digitaalisten ja
teknologiavilitteisten palveluiden kéyttiminen monipuolistuu kuitenkin myds vammaisten
henkildiden palveluissa. Esimerkiksi Kelan kuntoutusta ja pdivdtoimintaa on jirjestetty vammaisille
henkildille etdyhteyden avulla koronapandemian aikana (ks. Salminen & Hiekkala 2019; Siun Sote
2020), ja vammaissosiaalityossd asiakkaiden kanssa ollaan yhd enemmaén yhteydessd teknologian
vilitykselld. Sosiaalityon digitalisoitumista voi pitdd ilmiond, joka heijastuu teknologiavilitteisen

vuorovaikutuksen lisddntymisend vammaissosiaalitydssa tyontekijén ja asiakkaan valilla.

Tutkielmassani olen kiinnostunut teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta vammaissosiaalityon
asiakastyOssid. Teknologiavilitteiselld vuorovaikutuksella tarkoitetaan téssd tutkimuksessa kahden tai
useamman ihmisen vilistd vuorovaikutusta, joka tapahtuu puhelimen, sahkdpostin, chatin, sosiaalisen
median tai videosovelluksen vilitykselld. Tarkastelen aihetta vammaispalvelussa tydskentelevien
sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien kokemusten ndkdkulmasta. Kiinnostukseni aihetta kohtaan
syntyi etenkin kysymyksestd, miten digitalisoituva vammaissosiaality0 vaikuttaa vuorovaikutukseen,
kohtaamiseen ja suhteen syntymiseen asiakkaan ja tyontekijan vélilld, ja millaisia hy6tyjé ja haittoja
teknologiavilitteinen vuorovaikutus nostaa esiin. Olen itse tydskennellyt vammaisten henkildiden

parissa ja tehnyt aikaisemman kandidaatintutkielmani vammaisten henkiléiden osallistumisen
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mahdollisuuksista ja esteistd Suomessa, joten aihe kiinnostaa itsedni. Tutkimuksen tarkoituksena on
ensinndkin selvittdd, miten vammaissosiaalityon asiakastyOssd télld hetkelld hyddynnetdén
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tyovélineitd. Toiseksi tarkoituksena on selvittdd, millaisia
kokemuksia vammaispalvelun sosiaalityOntekijoilld ja sosiaaliohjaajilla on teknologiavilitteisesti
vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa. Tutkimuksen tietoa voidaan hyddyntdd osana
vammaistutkimusta ja sosiaalityon digitalisaation tutkimusta. Aihe on ajankohtainen etenkin nyt, kun
ollaan siirtyméssd koronaviruksen tuottaman digiloikan” jdlkeiseen aikaan. Koronan aikana
digiratkaisuja on kehitetty etenkin sen takia, ettei ihmisid ole voitu tavata kasvokkain. Mielestini
Pelastakaa Lapset ry:n digisosiaalityonkehittdjd Sonja Soini on nostanut kuitenkin esiin tdrkedn
nidkokulman, ettd digiratkaisuja sosiaalityOssd tulisi kehittdd etenkin sosiaalitydon tarpeiden
lahtokohdasta (Miettinen 2021). Miten digitaaliset palvelut ja teknologiavilitteinen vuorovaikutus
voisivat paremmin palvella vammaispalvelun asiakkaiden tarpeita, ja millaisia eettisid kysymyksié

tulee ottaa huomioon vammaissosiaalityon digitaalisissa palveluissa?

Tutkielmani etenee ensin teoreettisen viitekehyksen ja aihealueen aikaisemien tutkimusten
tarkastelulla. Aloitan tarkastelemalla sosiaalitydbn muutosta digitaalisessa yhteiskunnassa ja
yhteiskuntapolitiikan merkitystd digitalisaation ohjaamisessa. Tdmén jélkeen kuvaan digitalisaation
hyotyja ja haittoja sosiaalityon ndkokulmasta. Seuraavaksi tarkastelen digitalisaation vaikutuksia
vammaispalveluissa, yhdenvertaisuutta sahkdisissd palveluissa sekd vammaispalvelun asiakkaiden ja
tyontekijoiden kokemuksia digitalisaatiosta. Tdmén jédlkeen esittelen teoriaa teknologiavilitteisesté
vuorovaikutuksesta, sen tutkimussuuntauksista sekd vuorovaikutusosaamisesta verkossa.
Teoreettisen ndkokulman tarkastelun jédlkeen kerron tutkimuksen toteuttamisesta, joka sisdltdd
kuvauksen tutkimuksen tavoitteesta, tutkimusaineistosta ja aineiston keruumenetelméstd, aineiston
analysoinnista sekd pohdinnan tutkimusetiikasta ja tutkimuksen luotettavuudesta. Tamén jélkeen
kerron tutkimuksen tuloksista eli tyontekijoiden kokemuksista teknologiavilitteisesté
vuorovaikutuksesta vammaissosiaalityon asiakastyossd. Tulosten tarkastelu on jaettu kahteen osaan,
joista ensimmaéinen osa tarkastelee teknologiavélitteisen tyovélineiden kéyttdmistd, ja toinen osa
vammaispalvelun asiakkaiden kohtaamista teknologiavilitteisesti. Lopuksi johtopddtdksissd ja
pohdinnassa tarkastelen tutkimuksen tuloksia suhteessa aikaisempaan tutkimukseen ja kerron

pohdintojani tutkimusprosessista.



2 Sosiaalityo digitalisaatiossa

2.1 Sosiaalityo ja digitalisaatio

2.1.1 Sosiaalityon muutos digitaalisessa yhteyskunnassa

Sosiaalitydn sopeutuminen nopeasti muuttuvaan teknologiaan on ollut hidasta verrattuna muihin
sektoreihin (Kairala 2017, 8; Lopez ym. 2018, 818). Sosiaalitydssid perinteistd suhtautumista
digitalisaatioon ja teknologiaan kuvataan epiileviiseksi (Kivistd 2017b, 24). Esimerkiksi rajalliset
resurssit, eettiset ja juridiset ndkdkulmat, koulutuksen puute sekéd sosiaalityon historia ja luottaminen
kasvokkaiseen vuorovaikutukseen on vaikuttaneet hitaaseen teknologiseen sopeutumiseen (Lopez
ym. 2018, 818). Esimerkiksi terveydenhuollossa teknologiseen kehitykseen sopeutuminen on ollut
nopeampaa (Kortelainen 2010). Ehké juuri tdstd syystd digitaalisesti tehtdvélle sosiaalityolle ei ole
vield syntynyt vakiintunutta tai yksiselitteistd késitettd tai médritelméé. Pohjolan ja kumppaneiden
(2010, 15) mukaan késitteitd tekniikka ja teknologia kdytetddn synonyymeini ja ndiden késitteiden
kayttd on vakiintumatonta suomen kielessd ja sosiaalialan sovelluksissa. Myds muiden kisitteiden
kirjo on laaja, esimerkiksi késitteitd eSosiaality0, digisosiaalityd, verkkososiaalityd, e-osaaminen ja
e-asiantuntijuus kdytetddn sekaisin ja rinnakkain. Teknologian kdyttd sosiaalipalveluissa lisddntyy
jatkuvasti, joten kasitteen tarkemmalle méérittelylle sekd lisdtutkimukselle olisi tarvetta. Digitaalista
sosiaality6td on tutkittu tdhén asti etenkin eettisyyden ja osaamisen kysymysten sekd hydtyjen ja
haittojen nidkokulmista. Tieteellisid tutkimuksia aiheesta 10ytyy etenkin kansainvélisesti (ks. esim.
Barsky 2017; Lopez ym. 2018; Pascoe 2021; Reamer 2013). Suomalainen akateeminen tutkimus
teknologiasta ja sosiaality0std on ollut vdhdisempédd (Granholm 2016, 35), mutta esimerkkeiné
mainittakoon Granholmin (2016) viitoskirja Social work in digital transfer ja Rahikan (2015)

vaitoskirja Dialogi auttavissa verkkopalveluissa.

Teknologian kehittymisen myo6té sosiaalityd on saanut uusia ulottuvuuksia perinteisen kasvokkaisen
asiakastyOn rinnalle. Sosiaalityon ammattilaiset kiyttavit asiakastietojirjestelmid, ovat keskendin ja
asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa teknologiavélitteisesti, etsivit tietoa internetistd ja neuvovat
sekd toisiaan ettd asiakkaitaan verkon eri palveluissa (Heikkonen & Yl1onen 2010, 113). Terveyden
ja hyvinvoinnin laitoksen vuoden 2020 raportin mukaan etdvastaanottoja ja sdahkoistd viestintda
ammattilaisten kanssa tarjosi julkisista sosiaalihuollon organisaatioista enemmistd ja muista

organisaatioista noin puolet (Salovaara ym. 2021, 5). Uusia digitaalisia sosiaalipalveluita kehitetdan
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jatkuvasti. Esimerkiksi Lapissa on luotu kokonainen Lapin virtuaalinen sosiaali- ja
terveyspalvelukeskus (Virtu.fi 2020), nuoret voivat saada anonyymia keskusteluapua Sekaisin -
chatissa (Mieli Suomen mielenterveys ry 2021) ja Péijit-Hameen hyvinvointiyhtymissa
aikuissosiaalityon asiakkaat voivat esimerkiksi ldhettdd omatyontekijélle viestejd kellon ympéri
pilotointivaiheessa olevan digipalvelupolun kautta (Hujanen 2021). Pelastakaa Lapset toteutti
Digitaalinen sosiaalityd lasten ja nuorten tukena -hankkeen vuosina 2017-2021, jonka tarkoituksena
oli tutkia digitalisaation lisdarvoa sosiaalityodlle ja sosiaalityon tarpeessa oleville lapsille ja nuorille

(ks. Pelastakaa Lapset. Digitaalinen sosiaalityd lasten ja Nuorten tukena).

Sosiaalityon digitaalisissa palveluissa tulee toteutua samat sosiaality0lle asetetut tehtivit seké eettiset
periaatteet ja 1dhtokohdat kuin kasvokkaisissa palveluissa (Kairala 2017, 7-8; Talentia 2017, 46).
Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaan sosiaalityon tavoitteena on yhdessd yksildiden, perheiden ja
yhteisdjen kanssa lieventdd eldmaintilanteen vaikeuksia, vahvistaa yksildiden ja perheiden omia
toimintaedellytyksid ja osallisuutta sekd edistdd yhteisjen sosiaalista eheyttd. Sosiaalialan
ammattihenkilon eettisten ohjeiden mukaan ammattietiikan perustana ovat muun muassa
ihmisoikeudet, sosiaalinen oikeudenmukaisuus, yhdenvertaisuus, osallisuus, syrjinnin vastustaminen
ja erilaisuuden hyvédksyminen (Talentia 2017). Reamerin (2013) mukaan digitaalisen sosiaalityén
eettiset kysymykset liittyvit tyontekijoiden osaamiseen, yksityisyydensuojaan, asiakkaan tietoiseen
suostumukseen, asiakkaan ja tyontekijin rajojen hdmaértymiseen, dokumentointiin ja
tutkimusndyttoon. Yhdysvaltalainen sosiaalitydntekijoiden yhdistys (NASW) on luonut sosiaalityon
eettiset standardit teknologian kéyttimiselle, ja periaatteina mainitaan muun muassa
sosiaalityontekijan tiedottamisvelvollisuus asiakkaalle kédytetyn palvelumuodon mahdollisista
hyodyistd ja riskeistd sekd asiakkaan kykyjen ja halujen huomioiminen teknologian kiytossd
(National Association of Social Workers 2017). Suomessa ei ole toistaiseksi kehitetty vastaavia
erikseen teknologian kdyttdmistd koskevia sosiaalityOn eettisid periaatteita, vaikkakin lainsdddanto ja
Talentian (2017) eettiset periaatteet ohjaavat eettisesti kestavidn toimintaan sekd kasvokkaisissa etté

digitaalisissa palveluissa.

Granholm (2016) puhuu véitdskirjassaan sulautuvasta sosiaality0sté (blended social work), jolla hian
tarkoittaa sosiaalityon ldsndoloa sekd online-maailmassa ettd offline-maailmassa. Koska ihmiset
elavit kahdessa eri ulottuvuudessa, tulee my0s sosiaalityon olla ldsnd molemmissa ulottuvuuksissa.
Osa sosiaalityon asiakkaista ovat riippuvaisia verkkopalveluista muun muassa maantieteellisen
sijjainnin, epdsdannollisten tydaikojen tai liikuntavammojen takia. Toisaalta osa ihmisistd on

riippuvaisia offline-palveluista teknologiavilitteisten laitteiden puuttumisen ja osaamattomuuden
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vuoksi. Sulautuva sosiaalityd on jatkumo kasvokkaisen kdytdnnon ja virtuaalisen kdytdnnon vélilla,
jolloin sosiaalityontekijd tarjoaa asiakkaalle kasvokkaisia- tai virtuaalisia palveluita asiakkaan
toiveiden, tarpeiden ja valmiuksien mukaan. Kun sosiaalityontekiji tekee valinnan tapaamistavasta,
tulee hdnen arvioida valitun toimenpiteiden vaikutukset. Osalle asiakkaille voi sopia paremmin
asioiminen yksinomaan virtuaalisesti, osalle asiakkaille asioiminen yksinomaan kasvokkain, ja osalle
asiakkaista asioiminen kayttimalla seké virtuaalisia ettd kasvokkaisia palveluita. Sosiaalityontekijalta
vaaditaankin jatkuvaa pohdintaa siitd, miké tapa palvelee asiakasta parhaiten. (Granholm 2016, 58—

61.)

2.1.2 Yhteiskuntapolitiikka digitalisaatiota ohjaamassa

Sosiaalihuollon tietotekniikan kansallinen kehittiminen on ollut pdéosin poliittista kehittdmisté, joka
on ndkynyt erilaisissa poliittisissa ohjelmissa, kansallisissa hankkeissa sekd konkreettisissa
kehittdmistoimissa. Suomessa laadittiin 1990-luvun puolivélissd ensimmadiset kansalliset strategiat
sosiaalihuollon tietotekniikan hyddyntdmiseen, ja samoin tekniikan ja sosiaalityon yhdistetty
tutkimus kdynnistyi Suomessa 1990-luvun lopulla (Kortelainen 2010, 24-25, 38). Tamén jéilkeen
Suomessa on toteutettu lukuisia erilaisia poliittisia ohjelmia ja hankkeita teknologian
hyodyntdmiseksi ja lisddmiseksi sosiaali- ja terveydenhuollossa. Sdhkoisten palveluiden
tarkoituksena on lisdtd kansalaisten, yritysten ja yhteisojen mahdollisuuksia kayttaa julkisia palveluja
ajasta ja paikasta riippumatta seki tehostaa julkista palvelutuotantoa (Valtiovarainministerio. Julkisen
hallinnon digitalisaatio). Palveluiden siirtyminen séhkoisiksi voi tuoda wvaltiolle suuria
kustannussddstojd sekd tarjota asiakasldhtdisempid palveluita tarjoamalla nopeampia, helpommin

saavutettavia ja reagoivampia palveluita kansalaisille (Watling & Rogers 2014, 51).

Suomea pidetdin teknologian yhtend kirkimaista digiosaamisen ja julkisten sdhkdisten palveluiden
osalta. Suomen hallitusohjelman tavoitteena on kehittdd ja ottaa kiyttdon digitalisaation ja teknisen
kehityksen tuomia mahdollisuuksia yli hallinto- ja toimialarajojen. Tétd varten Valtiovarainministerio
asetti Digitalisaation edistimisen ohjelman 25.2.2020, joka kannustaa viranomaisia tarjoamaan
palvelut kaikkien saataville digitaalisina vuoteen 2023 mennessd. Julkisen hallinnon
asiakkuusstrategiassa viranomaisille annetaan tehtdvéksi huolehtia, ettd sdhkdinen asiointi on
asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto. Julkisen hallinnon digitalisaatiota varten on kehitetty yhdekséin
julkisten palveluiden digitalisoinnin periaatetta. Periaatteita ovat muun muassa palveluiden
asiakasldhtoinen kehittiminen, turhan asioinnin poistaminen, helppokéyttoiset ja turvalliset palvelut

sekd myos hdiridtilanteissa palveleminen. (Valtiovarainministerio. Julkisen hallinnon digitalisaatio.)
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Euroopan unionin tasolla Euroopan komissio julkaisi 9.3.2021 vision, jonka tavoitteena on muun
muassa tarjota kaikki keskeiset julkiset palvelut verkossa sekd saavuttaa perustason digitaidot 80

prosentille viestosti vuoteen 2030 mennessi (Euroopan komissio 2021).

Digitaalisten palveluiden saavutettavuutta on pyritty edistimddn lainsddddnnon avulla.
Yhdistyneiden kansakuntien ihmisoikeusneuvoston padtdksen (2016) mukaisesti padsy internetiin on
ihmisen perusoikeus. Euroopan parlamentin ja neuvoston saavutettavuusdirektiivi (EU) 2016/2102
sdatdd julkisen hallinnon verkkopalveluiden saavutettavuuden minimitasosta sekd keinoista, joilla
saavutettavuuden tasoa valvotaan. Tavoitteena on edistdd kaikkien mahdollisuutta toimia
taysivertaisesti digitaalisessa yhteiskunnassa, parantaa digitaalisten palveluiden laatua seki parantaa
Euroopan unionin saavutettavuuden toteuttamisen sisdmarkkinoita. (Valtiovarainministerio. Julkisen
hallinnon digitalisaatio.) Suomessa laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (60/2018) astui
voimaan 1.4.2019, ja sen tarkoituksena on edistdd digitaalisten palveluiden saavutettavuutta, laatua
ja tietoturvallisuutta sekd parantaa jokaisen mahdollisuuksia kdyttdd yhdenvertaisesti digitaalisia
palveluita. Liséksi valtiovarainministerid asetti uuden Digi arkeen -neuvottelukunnan ajalle
15.4.2020-31.3.2023, jonka tarkoituksena on edistdd yhdenvertaisuuden toteutumisen huomioimista
digipalveluiden kehittdmisessd (Valtiovarainministerid 2020a). Suomessa Aluehallintovirasto valvoo
saavutettavuusvaatimusten toteutumista (ks. Aluehallintovirasto. Digi kuuluu kaikille).
Aluehallintoviraston internet-sivuilla on mahdollista muun muassa etsid tietoa saavutettavuudesta,
digipalvelulain  vaatimuksista ja kéyttdjin oikeuksista sekd ilmoittaa verkkosivuston

saavutettavuuden ongelmasta.

Ajatus siitd, ettd sosiaalitydssd viranomainen tarjoaisi asiakkaalle ensisijaisesti digipalveluita, tuntuu
vieraalta ajatukselta. Sosiaalityon ndhdddn perinteisesti perustuvan kasvokkain tehtdville
vuorovaikutukselliselle asiakastyolle, minké takia tekniikan kédyttd asiakastydssd herdttdd paljon
kysymyksid muun muassa yksityisyyden suojasta, turvallisuudesta ja asiakkaiden tasa-arvoisesta
kohtelusta (Heikkonen & Y16nen 2010, 123). On tirkedd muistaa, ettd sosiaalihuollon digitalisaatiota
tulee edistdd sosiaalityon omista ldhtokohdista kdsin eikd pelkkien talous- ja tehokkuusvaikuttimien
saattelemana (Ritvanen 2017, 73). Anneli Pohjola (2017) puhuu sosiaalitydohjautuvasta
digitalisaation kehittdmisesté, joka pohjautuu teknologian kehittdmiseen sosiaalityon tavoitteiden,
eettiset periaatteiden ja arvojen ndkokulmasta. Pelastakaa Lapset Digisosiaality6 -hankkeessa 2017—
2021 muistutetaan, ettd sosiaalihuollon asiakkailla on oikeus henkilokohtaiseen kontaktiin ja
sosiaalihuollon toimipisteessd kdymiseen, ja siksi digisosiaalityd ei voi kokonaan korvata

henkilokohtaista kohtaamista. Kuitenkin monessa tilanteessa etiyhteys toimii hyvind sosiaalityon
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vialineend. Lihtokohtana voidaan kuitenkin pitdad sitd, ettd laitteiden, ohjelmistojen ja osaamisen tulee
olla kunnossa ja asiakkaalla tulee olla halu osallistua etitapaamiseen. (Pelastakaa Lapset,

Digitaalinen sosiaalityd lasten ja Nuorten tukena, 49-50.)

2.1.3 Digitalisaation hyotyji ja haittoja

Teknologian hyddyntédmiselld sosiaalitydssd on monia positiivisia vaikutuksia. Teknologia lisdé ja
tdydentdd vuorovaikutusmahdollisuuksia ja lisdd tyontekijoiden tavoitettavuutta (Kivistd 2019a, 44).
Tietoa voidaan etsid ja jakaa nopeasti ja monipuolisesti asiakkaille tekstin, 4dnen, kuvien ja videoiden
avulla, mikd antaa myo0s vaihtoehtoisia tapoja vastaanottaa tietoa (Granholm 2016, 65). Fyysiset
maantieteelliset etiisyydet voidaan hiivyttdd verkon vilitykselld, jolloin palvelut eivdt ole endd
paikkasidonnaisia (Kilpeldinen & Sankala 2010, 286). Esimerkiksi kaukana asuville asiakkaille tai
litkkuntavammaisille henkildille digitaaliset palvelut voivat olla helpotus (Granholm 2016, 64).
Verkon vilitykselld on mahdollista my0s tavoittaa sellaisia ihmisi, joita ei muuten valttimatta
tavoitettaisi riittdvén ajoissa perinteisten palveluiden avulla (Kilpeldinen & Sankala 2010, 286—287).
Verkkoneuvonta voi edistdd varhaista puuttumista, avun tarjoamista kriisitilanteissa ja madaltaa
kynnystd yhteydenottamista sosiaaliviranomaisiin (Heikkonen & Yl1onen 2010, 125). Joidenkin on
esimerkiksi helpompaa puhua aroista asioista virtuaalisesti kuin kasvokkain (Granholm 2016, 67).
Lisédksi asiakkaat voivat kokea verkkopohjaisen sosiaalityon hyotyind sen, ettd heilli on enemmén
valtaa siind, miten ja millaisina he itsensd esittdvéat ja toisaalta enemmaén aikaa miettid, mitd he
haluavat sanoa (Stromberg-Jakka 2010, 141). Teknologia voi lisdtd asiakkaiden osallisuutta, kun
asiakkailla on parempi mahdollisuus seurata oman prosessin etenemistd reaaliajassa ja siten hallita
paremmin omaa prosessiaan (Kivistd 2019a, 44). Granholmin (2016) tutkimuksen mukaan etenkin
nuorille virtuaalinen ulottuvuus on tarked osallistumisen areena. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
raportin mukaan véestd koki sdhkoisten palveluiden yleisimmin helpottavan aika- ja
paikkariippumantonta palveluiden kdyttdmistd. Toiseksi yleisin hyddyn kokemus oli, ettd sdhkdiset

palvelut helpottavat itselle sopivien palveluiden etsimisti ja valintaa. (Kyytsonen ym. 2021, 50.)

Monia sosiaalialan tyotehtdvid voidaan tehostaa ja helpottaa teknologian avulla, mutta kaikkea ei
korvata teknologialla (Heikkonen & Ylonen 2010, 124). Sosiaalitydssd keskustelua on heréttényt
teknologian kdyton vaikutukset muun muassa kasvokkaiseen asiakastyohon. Teknologian kiyton
oletetaan vaikuttavan negatiivisesti sithen, kuinka paljon sosiaalityontekiji viettdd aikaa kasvokkain
asiakkaan kanssa. (Granholm 2016, 33.) Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen raportin mukaan

védeston yleisin huoli sdhkoisessd asioinnissa oli se, ettd henkilokohtaiset tapaamiset korvataan
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sdhkoiselld yhteydenotolla. Toiseksi yleisin huoli oli henkilokohtaisten tietojen turvallisuus.
(Kyytsonen ym. 2021, 39.) Teknologian tietoturva onkin aiheuttanut huolta yksityisyydensuojasta ja
mahdollisen arkaluontoisen tiedon paitymisestd vadriin késiin (Barsky 2017, 10—11). Térkeéda onkin
varmistaa suojatut verkkoyhteydet ja alustat, jotka takaavat asiakkaan yksityisyyden tapaamisten
aikana (Elswick 2017, 14). Sosiaalityontekijoiden on tarkedd lisdksi ohjata asiakkaita tietoturvalliseen
toimintaan, jotta asiakkaat eivdt vahingossa paljasta itsestdén arkaluontoisia tietoja esimerkiksi

kaikille avoimissa keskusteluryhmissé tai palveluissa (Granholm 2016, 65).

Teknologiavilitteinen vuorovaikutus mahdollistaa kasvottoman ja nimettdmin vuorovaikutuksen
muodon, joka ei ole mahdollista kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa. Anonyymi yhteydenottaminen
voi madaltaa kynnystd avun piiriin hakeutumisessa ja se voi samalla lisitd henkilon yksityisyytta.
(Granholm 2016, 65.) Anonymiteetilld on kuitenkin myds haittapuolia, silld se voi tehdd thmisistad
vélinpitdméttomia siitd, mitd he sanovat virtuaalisessa maailmassa (Watling & Rogers 2014, 12).
Ihmiset kayttdviat enemmain epdkunnioittavaa kieltd internetissd, jota he eivit tavallisesti kdyttdisi
kasvokkaisen vuorovaikutuksen aikana (Barsky 2017, 15). Tdmid on tuonut mukanaan myos
verkkokiusaamisen muotoja (Watling & Rogers 2014, 11). Pohjolan ja kumppaneiden (2010, 12)
mukaan teknologia voikin tuottaa vahingoittavan vuorovaikutuksen muotoja, riippuvuutta tai vallan-
ja hyvéksikdyton muotoja. Aivotutkija Katja Saarikiven (2020) mukaan teknologia voi
epdinhimillistdd vastapuolta ja tekstivilitteisestd vuorovaikutuksesta voi unohtua helposti se, ettd
vastapuolella on toinen ihminen. Etenkin tiedon puute toisesta ihmisestd, kasvottomuus, ldheisyyden

ja tunteen puute voivat vihentdd empaattisuutta verkkovuorovaikutuksessa (Saarikivi 2020).

Tutkimusten mukaan digitaalinen syrjdytyminen koskettaa etenkin niitd henkilditd, jotka ovat jo
valmiiksi syrjdytyneitd (Watling & Rogers 2014, 70). Usein juuri sosiaalityon asiakkaat kuuluvat
erityisryhmiin, jotka tarvitsevat tukea sidhkoiseen asiointiin (Heikkonen & Ylonen 2010, 128).
Tietoyhteiskuntaa koskevien tutkimusten mukaan tiettyjen véestoryhmien, kuten idkkéaiden,
vahdvaraisten, vdhidn koulutettujen ja maaseudulla asuvien, tietoyhteiskuntataidot ovat selvisti
heikommat verrattuna véeston keskiarvoon (Kilpeldinen & Sankala 2010, 279). Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen FinSote -vdestokyselyn 2020-2021 mukaan henkil6n iéll4 ja koulutustaustalla
on vaikutusta internetin kdiyton osaamisen itsearviointiin, ja viestostd 19 prosenttia koki tarvitsevansa
opastusta sosiaali- ja terveydenhuollon sdhkoisten palveluiden kdyttdmiseen (Kyytsonen ym. 2021,
41). Myo6s Vehkon ja kumppaneiden (2020) tutkimuksen mukaan vahvan tunnistautumisen
kayttomahdollisuus digitaalisiin palveluihin vaihtelee Suomessa eri véestdoryhmien vililld.

Esimerkiksi ulkomaalaistaustaiset ja vanhemmat ikdryhmidt raportoivat harvemmin vahvan
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tunnistautumisen kayttomahdollisuudesta verrattuna muuhun viestdoon. Sosiodemografisten

tekijoiden lisdksi henkilon vammalla on tutkitusti vaikutusta internetiin padsyyn (Scholz ym. 2017).

On tdrkeda sailyttdd asiakkaan valinnanvapaus sidhkoisen tai kasvokkaisen asioimisen suhteen, jotta
tasa-arvo ja oikeudenmukaisuus tulee turvatuksi (Heikkonen & Ylonen 2010, 128). Liséksi
kasvokkaisten sosiaalipalveluiden tulee olla asiakkaille yhtd lailla saavutettavissa kuin digitaaliset
palvelut (Granholm 2016, 65). Tarkeda on 16ytdd sellaisia tietotekniikan kdyttdtapoja, jotka tukevat
asiakkaiden keinoja arjesta selviytymiseen sekd osallisuutta yhteiskunnassa. Virtuaalisten
palveluiden toimivuutta ja soveltuvuutta onkin tirkedd arvioida jatkuvasti (Pohjola ym. 2010, 12—
14). Sosiaalialan ammattilaisten on tdrkedd itse nostaa esiin hyvin toimivia toimintamalleja seké

sovelluksia, jotka tukevat tyotd ja kehittavét palveluita (Heikkonen & Y1onen 2010, 114).

2.2 Digitalisaatio vammaispalveluissa

2.2.1 Yhdenvertaisuus sihkoisissi palveluissa

Vammaispalvelulain tarkoituksena on edistid vammaisten henkildiden edellytyksid eldéd ja toimia
muiden kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan jisenend sekd ehkdistd ja poistaa vammaisuuden
aitheuttamia haittoja ja esteitd (laki vammaisuuden perusteella jirjestettivistd palveluista ja
tukitoimista 380/1987). Suomalaisen vammaispolitiikan 1dhtokohtia ovat vammaisten henkildiden
yhdenvertaisuus, oikeus osallisuuteen sekd oikeus tarpeellisiin palveluihin ja tukitoimiin.
Sddnnoksilld pyritdén edistimddn vammaisten henkildiden yhdenvertaisuutta vamman laadusta ja
asuinpaikasta riippumatta, edistiméén itseméardémisoikeutta sekd osallisuutta omien palveluiden ja
tukitoimien suunnitteluun ja péadtoksentekoon. (Rity 2017, 19-20.) Palveluiden muuttuessa yha
enemmaén digitaalisiksi, nousee vammaisten henkiléiden kohdalla kysymys etenkin sdhkdisten
palveluiden saavutettavuudesta ja esteettomyydestd (Kivistd 2019b, 128—129). On hyva muistaa, ettd
vammaiset henkilot ovat heterogeeninen joukko. Vamma voi olla fyysinen tai kognitiivinen,
paéllepdin ndkyva tai ndkymaton, vdliaikainen tai pitkdaikainen, staattinen tai jaksottainen, etenevé,
kivulias tai kivuton. Lisdksi vammaisuuden kokemus vaihtelee yksildittdin. (World Health
Organization 2011, 7-8.) Vammaisuuden voi ajatella madrittyvin suhteessa késitykseen
vammattomuudesta ja siten se on kulttuurisesti médrittynyt normi (Kauppila & Lappalainen 2015,

133). Tuentarpeita digitaalisten palveluiden suhteen tuleekin tarkastella aina yksildllisesti kunkin
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henkilon kohdalla. Yhdenvertaisuudella ei tarkoiteta samanlaisia ratkaisuja kaikille, vaan

yksil6llisten tilanteiden huomioon ottamista (Kivisté 2017a, 39).

Palveluiden sdhkoinen kaytto edellyttdd toimivaa internetyhteyttd, laitteita ja ohjelmia, digitaalisia
taitoja sekd saavutettavia digitaalisia palveluita. (Heikkonen & Ylonen 2010, 128; Kyytsonen ym.
2021, 15; Watling & Rogers 2014, 65—67). Palveluiden sdhkoistyminen on aiheuttanut huolta niiden
henkilGiden digitaalisesta syrjdytymisestd, joilla ei ole mahdollisuutta kayttéa digitaalisia palveluita
syystd tai toisesta. Digitaalinen kuilu (digital divide) on epitasa-arvoa tuottava tekiji, joka tarkoittaa
henkilon estettd padstd internetiin tai haluttomuutta kayttaa internetid (Stromberg-Jakka 2010, 138—
139). Digitaalisen kuilun késitettd on alettu kdyttdimadan 1990-luvulta ldhtien. Aluksi digitaalisen
kuilun késitteelld wviitattiin etenkin epdtasa-arvoiseen péadsyyn tieto- ja viestintiteknologiaan.
Kehittyneissd maissa kuitenkin pddsy internetiin on lisddntynyt nopeasti. (Granholm 2016, 24.)
Tilastokeskuksen vuoden 2021 véeston tieto- ja viestintdtekniikan kéyttd -tutkimuksen mukaan
suomalaisista 16—-80 vuotiaista 93 % kéytti internetid ja 82 % kéytti internetid useasti paivassi
(Suomen virallinen tilasto 2021). Viime aikoina digitaalisella kuilulla on viitattu ennemminkin
digitaaliseen osaamattomuuteen, jonka seurauksena ihminen ei padse osalliseksi kaikkiin virtuaalisen
ulottuvuuden ominaisuuksiin (Granholm 2016, 24). Tietoyhteiskunnan suurena uhkana onkin

kahtiajako osaajiin ja osaamattomiin (Kilpeldinen & Sankala 2010, 286).

Vaikka henkil6illé olisi mahdollisuus kayttdd internettid, voi esteelliset séhkdiset palvelut ja internet-
sivut estdd internetin kdyton. YK:n vammaissopimuksen (27/2016, artikla 9) mukaan vammaisilla
henkil6illd tulee olla yhdenvertainen péésy tieto- ja viestintdteknologiaan ja -jarjestelmiin. Terveyden
ja hyvinvoinnin laitoksen FinSote -védestokyselyn 2020-2021 mukaan véestostd 15 prosenttia ei
kuitenkaan kokenut séhkoisid palveluita riittdvan esteettomiksi, esimerkiksi ndkdvamman vuoksi
(Kyytsonen ym. 2021, 39). Erilaiset vammat ja sairaudet voivat atheuttaa erityyppisid tuentarpeita
teknologisten apuvilineiden ja digiratkaisujen suhteen, silld esimerkiksi sokea henkil, kuuro henkild
ja fyysisesti vammautunut henkild voivat tarvita erilaista tukea ja erilaisia apuvilineitd voidakseen
kayttad sdhkoisid palveluita. Avustava teknologia voi auttaa esimerkiksi sokeaa henkildd kuulemaan
ndytolld nidkyvidn tekstin puheena tai neliraajahalvaantunutta ohjaamaan pédtelaitetta ilman késié.
Avustavasta teknologiasta ei kuitenkaan ole hyotyd, jos verkkosivustossa ei ole otettu niiden kayttoa
huomioon suunnittelussa ja toteutuksessa. (Papunet 2021.) Digitaalinen saavutettavuus tarkoittaa
thmisten erilaisuuden ja moninaisuuden huomioimista verkkosivujen ja mobiilisovellusten
suunnittelussa ja toteutuksessa, jolloin digipalveluissa huomioidaan siséltdjen selkeys ja

ymmérrettidvyys, helppokdyttdisyys ja tekninen toteutus. Kdytdnnossd tima tarkoittaa esimerkiksi
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verkkosivuston hyvid kontrasteja, selkedd ulkoasua, videoiden tekstityksid ja selkokielistd
kielenkdyttod. Ymmarrettavyys tarkoittaa liséksi monikanavaisuutta, jolloin tietoa tarjotaan tekstiné,
videoina, kuvina ja &inend. (Aluehallintovirasto. Digi kuuluu kaikille.) Selkokielen tarvearvion
mukaan selkokielen kohderyhmiin Suomessa kuuluu noin 11-14 % véestosta. Selkokielestd hyGtyvét
muun muassa henkil6t, joilla on synnynndinen neurobiologinen syy (esim. kehitysvamma, dysfasia,
lukivaikeus, ADHD), huono kielitaito (esim. maahanmuuttajat) tai joilla kielitaito heikkenee

elinaikana (esim. muistisairaus, afasia). (Juusola 2019, 3-4.)

Yhdenvertaisten sdhkoisten palveluiden eteen tulee tehdd vield toitd, silld sosiaali- ja
terveysministerion vuoden 2018 raportin mukaan sosiaalihuollon séhkdisten palveluiden
kokonaiskuva on pirstaleinen ja palvelutarjoama on kuntien vélilld epdtasa-arvoinen. Raportin
mukaan sdhkoisid palveluiden tarjontaa on monipuolistettava ja liséttdvd, turvata palveluiden
saavutettavuus sekd vahvistettava osaamista. Lisdksi selkokielistd ja monikanavaista viestintda tulisi
lisatd. (Kauppila ym. 2018.) Vuoden 2020 kuntien digikartoituksessa selvisi, ettd mitd suurempi kunta
oli kyseessd, sitd laajempi oli digipalveluiden tarjonta ja kehittyneemmat digipalvelut. Liséksi mita
useampi kunta kéytti samaa digipalvelua, sitd kehittyneempi palvelu oli. Kolmanneksi miti
vihemmén eri digipalveluita palvelunjérjestdjd tarjosi, sitd kehittyneempid palvelut olivat.

(Valtiovarainministerié 2020b, 43.)

Suunnittele kaikille-periaatteen (Design for All tai Universal Design) mukaan erilaiset kdyttdjit
huomioidaan digipalveluissa jo heti suunnittelun alusta asti. Tilld tavalla toteutetaan alusta asti yksi
palvelu, jota kaikki erilaiset ihmiset voivat kédyttda. (Aluehallintovirasto. Digi kuuluu kaikille.) Myos
vammaisuuden sosiaalinen malli painottaa erilaisuuden ja monimuotoisuuden hyvéksymisté, jolloin
lahtokohtaisesti rakennettu ympéristd ja asenteet tukevat yhdenvertaisia kidytidnt6jd (Watling &
Rogers 2014, 55). Saavutettavat digitaaliset palvelut hyddyttdvat kaikkia ihmisid
(Aluehallintovirasto. Digi kuuluu kaikille), ja rakenteellisen sosiaalityon mukaisesti sosiaalialan
ammattilaisten tulee olla puolustamassa digitaalisessa syrjdytymisessd olevien ihmisten asemaa tasa-

arvoisten ja monikanavaisten palvelumuotojen kehittdmisessd (Heikkonen & Yl1onen 2010, 129).

Suomessa on kéynnistetty erilaisia kehittdmishankkeita, joiden avulla pyritddn edistiméén
vammaisten henkiloiden osallisuutta digitaalisissa palveluissa. Esimerkiksi Digi haltuun! -
hankkeessa 2017-2020 kehitettiin digikaverivalmennus, jossa valmennettiin 120 digikaveria ympéri
Suomen tukemaan vammaisten henkildiden, mielenterveys- ja pidihdekuntoutujien sekd

pitkdaikaissairaiden digitaitoja (Aspa 2020). #lhan Digind! -hankkeessa 2018-2021 edistettiin

12



digitaalista yhdenvertaisuutta muun muassa digiklubitoiminnan, etdtuen ja
vertaisdigiosaajatoiminnan kautta (Honkalampi. #lhan Digind! (2018-2021)). Digiosallisuus
Suomessa -hankkeessa 2020-2022 kartoitettiin digiosallisuuden tilaa Suomessa sekd hyvid
kdytint6ja ja luotiin mittaristo digiosallisuuden seuraamiseksi (Kuusisto ym. 2022). Télla hetkelld on
kdynnissd DigiIN -hanke 2019-2025, jonka tavoitteena on luoda ratkaisuja, joiden avulla kaikki
pysyvit mukana sosiaali- ja terveydenhuollon digipalveluissa (DigilN 2022).

2.2.2 Asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksia digitalisaatiosta

Vammaisten henkildiden ja teknologian vilisestd suhteesta 10ytyy tutkimustietoa etenkin
kansainvilisesti, ja ndkokulmat painottuvat vammaisten henkildiden teknologian kayttoon,
teknologian saavutettavuuteen, digitaaliseen kuiluun ja leimautumisen kokemiseen. Sen sijaan
vammaissosiaalityén ja digitalisaation suhteesta on hyvin vdhdn kotimaista tai kansainvilistd
tutkimustietoa (Kivistd 2019b, 119). Manzoorin ja Vimarlundin (2017) kirjallisuuskatsauksen
tuloksissa kdy ilmi, ettd tutkimukset digitalisaation ja vammaisuuden suhteesta antavat vain melko
yleisluontoista tietoa, eivitkd ne ota kantaa esimerkiksi vamman tyyppiin, henkilon tekniseen
osaamiseen tai e-palveluiden kontekstiin. Tutkimusten mukaan digitaalisuus voi véhentda
vammaisten henkildiden kokemusta leimautumisesta ja eriytyneisyydestd, kun vammaiset henkilot
voivat virtuaalimaailmassa ilmaista haluamallaan tavalla identiteettiddn, luoda sosiaalisia suhteita ja
paattaa itse siitd, milloin ja miten he kertovat muille thmisille omasta vammaisuudestaan (ks. esim.
Bowker & Tuffin 2002; Chadwick & Fullwood 2018; Tsatsou 2021). Myos Kiviston (2017a, 41)
tutkimuksen mukaan teknologia tarjoaa monille vammaisille nuorille aiemmasta erillisyydesti ja
toiseudesta poikkeavan, vaihtoehtoisen tavan esittdd vammaisuutta ja esiintyd oman eliménsi
asiantuntijana. Toisaalta teknologia voi my0s vahvistaa leimautumisen kokemusta, mikaéli
teknologiset ratkaisut eivét ole saavutettavia. Vammaiset henkil6t kritisoivat rdétdléidyn teknologian
puutetta sekd teknologian liiallista monimutkaisuutta. Esimerkiksi kehitysvammaisten henkil6iden
on vaikeaa oppia uusia tai pdivitettyjd versioita laitteista ja ohjelmista, ja tiettyjen tehtdvien
suorittaminen vaatii lilan monta vaihetta. (Tsatsou 2021.) Lisdksi vammaisuuden piilottaminen
virtuaaliymparistdssé voi toisaalta ylldpitdd ja vahvistaa hallitsevaa oletusta normaalista (Bowker &

Tuffin 2002; Tsatsou 2021).

Kiviston ja Hokkasen (2020) tutkimuksen mukaan valtavirtateknologioita itsendisesti kdyttdvien
vammaisten henkildiden sdhkdisten vammaispalveluiden kéyttoon vaikuttavat henkilon

eldmaéntilanne sekd vammaispalveluasiakkuuden vakiintuneisuus tai vakiintumattomuus. Vammaiset
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henkil6t luokiteltiin tilannekohtaisiin toimijuuksiin, joita ovat taidokkaat, potentiaalit, varaukselliset
ja pakotetut sdhkdisten vammaispalveluiden kayttdjiat. Tutkimuksen mukaan kaikkien sdhkoisten
vammaispalveluiden kayttod voi edistdd palveluiden saavutettavuuden, esteettomyyden ja
kiytettdvyyden parantamisella, mutta lisédksi kehittdmistoimenpiteitd tulee kohdentaa huomioiden
kunkin asiakkaan erilaiset ja yksilolliset tarpeet. Esimerkiksi taidokkaat kéyttdjétyypit hyotyvit
sahkoisten palveluiden tarjonnan monipuolistamisesta, mutta potentiaalit kayttdjatyypit taas
kaipaavat lisdd tietoa ja tukea sdhkoisten palveluiden hyddyntdmiseen. Tutkimuksen mukaan
vammaisten henkildiden myonteinen asenne sdhkdisiin palveluihin ilmenee sdhkoisten palveluiden
runsaampana kéyttond, kun taas epdilevdisempi asenne ilmenee sdhkoisten paleluiden védhdisempéna
kayttona. (Kivistd & Hokkanen 2020.) Aspa-sdation Digitaalinen arki -selvitysprojektin mukaan osa
asiakkaista hoiti mielellddn asioitaan sdhkoisesti ja koki sen tuovan joustavuutta, mutta moni koki
tarvitsevansa tukea sdhkdiseen asiointiin. Tuen tarvetta oli teknisessd kéytossd ja lomakkeiden
tayttimisessd. Osa koki asiatekstien ymmaértdmisen, lukemisen, kirjoittamisen ja asioihin
keskittymisen hankalaksi. Lisdksi itsendinen asiointi ei onnistunut, jos nettisivut eivét olleet
saavutettavia. Asumispalvelujen asiakkaista enemmistd koki tarvetta parantaa omia tietotekniikan
kéyttotaitojaan. Selvityksen mukaan sdhkoiseen asiointiin saatiin apua yleensd ldheisilti,

henkildkohtaisilta avustajilta tai asumispalvelutyontekijoitd. (Valjakka 2017, 9-14.)

VamO -hankkeen 2016-2019 yhdessd osatutkimuksessa tarkasteltiin asiakasosallisuuden ja
asiakasldhtoisyyden toteutumista digitalisaation kontekstissa (VamO-hanke). Vammaispalvelun
asiakkaat nostivat esiin sdhkoisten vammaispalveluiden hyo6tyjé, haittoja, kehittdmiskohteita seka
uusia ideoita. Ensinnédkin asiakkaat kokivat digitalisaation ratkaisuna tehostamaan tyontekijoiden
tekemdd hallinnollista tyotd, minkd toivottiin vapauttavan tyontekijan tydaikaa enemmédn
asiakastyohon (Heini ym. 2019, 38). Osa asiakkaista toivoi hakemusten, pditosten ja
palvelusuunnitelmien hoitamista séhkoisesti. Kehitysideana tuotiin esiin oman sidhkdisen profiilin
luominen, jossa tieto olisi saatavilla yhdestd paikasta ja jossa asiakas voisi seurata omaa
hakuprosessiaan reaaliajassa. Liséksi toiveena oli asiakkaalle tuleva automaattinen muistutustoiminto
palvelusuunnitelman péivittimisen tarpeesta tai palvelupddtoksen paittymisestd. Asiakkaat toivoivat
vammaispalvelun tyontekijdn helppoa tavoitettavuutta. Monet asiakkaat kokivat yhteydenpidon
tyontekijan kanssa luontevaksi sdhkopostin vilitykselld, ja yhteydenpidossa toivottiin
hyddynnettdvin turvasdhkopostia tai videopuheluita. (Heini ym. 2019, 38-39.) Asiakkaat toivoivat
lisdksi chat -mahdollisuutta vammaispalvelun ja muiden ammattialojen tyontekijoiden kanssa.
Térkedksi asiakasosallisuuden edellytykseksi koettiin tiedonsaanti, ja asiakkaat toivoivat kaiken

materiaalin olevan saatavilla sdhkoisesti, esteettomaésti ja saavutettavasti. Toiseksi tirkeédksi koettiin
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digitaalisten taitojen osaaminen, ja my0s asiakkaat toivoivat koulutusta teknologian kéyttoon ja

sdahkoiseen asiointiin sekd mahdollisuutta teknisen kédyton tukeen. (Kivistd 2019a.)

VamO -hankkeessa kerdtyn vammaispalvelun sosiaalityontekijoiden ryhmékeskustelussa tuotettiin
tietoa sosiaalityOn eettisestd toimijuudesta digitalisaatiossa. Sosiaalityontekijdt nostivat esiin
digitalisaation tuomia uusia mahdollisuuksia esimerkiksi vammaisten lasten kuulemiseen sekd
asiakkaan ldheisverkoston parempaan osallistumiseen digiratkaisuja hyodyntdmailld. Toisaalta
digitalisaation néhtiin vaativan paljon osaamista. Vammaispalvelun sosiaalityontekijat kokivat
sahkoisten palveluiden lisddvdn saavutettavuutta, mutta toisaalta myos lisddvdn sosiaalityon
kuormittuneisuutta. Esimerkiksi uuden chat -keskustelumahdollisuuden sosiaalityontekijan ja
asiakkaan  vélilld arveltiin  lisddvdn tyOkuormaa, mikili asiakkaat “pommittaisivat”
sosiaalityOntekijoitd jatkossa yhd enemmén. Sosiaalityontekijat kokivat tirkedksi asiakkaan
osallisuudesta huolehtimisen, etenkin kun digitalisaatio on mahdollistanut ja lisdnnyt toisen puolesta
asioimista ja valtuuttamista. Sosiaalityontekijat kokivat tarkedksi, ettd asiakkaille tarjotaan
jatkossakin aina mahdollisuus seki teknologiavilitteiseen ettd kasvokkaiseen tapaamiseen. (Kivistd

2019b, 125-129.)

2.3 Teknologiavalitteinen vuorovaikutus

2.3.1 Teknologiavilitteinen vuorovaikutus ja tutkimussuuntaukset

Vuorovaikutus siirtyy yhd enemmaén virtuaaliseen online-maailmaan, jolloin kommunikointi tapahtuu
tietokoneiden ja verkon vilitykselld (Krimer & Kappas 2011, 1). Viestintdd voidaan pitda
symbolisena viestintdjirjestelménd, jonka avulla ihmiset luovat henkilokohtaisia identiteettejd,
muodostavat yhteyden muihin, kehittidvit suhteita, rakentavat sosiaalisia verkostoja ja yhteisoja sekéd
sosiaalisia merkityksid (Sherblom 2020, 2). Sherblomin (2020) méérittelemédnd termi computer-
mediated communication (CMC) kuvaa ihmistenvilistd viestinndn prosessia, jossa kehitetdéin
merkityksellisid henkilokohtaisia suhteita teknologisen vélineen kautta. Termid voidaan kayttda
kuvaamaan laajasti kaikkea teknologisesti vélitettyd viestintdd, kuten viestintdd matkapuhelinten,
sosiaalisen median, sdhkopostin, tietokoneiden tai minkd tahansa digitaalisen alustan kayton
vélitykselld. (Sherblom 2020, 2.) Computer-mediated communication voidaan suomentaa
tietokonevalitteiseksi viestinndksi, mutta tdssd tutkimuksessa kdytdn termid teknologiavilitteinen

vuorovaikutus. Teknologiavilitteinen vuorovaikutus kuvaa mielestini paremmin viestinnin
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vastavuoroisuutta. Lisdksi termi tietokonevilitteinen vuorovaikutus voi helposti luoda kuvan
pelkdstddn tietokoneen vilitykselld tapahtuvasta vuorovaikutuksesta, joten tdssd tutkimuksessa
kéytin termid teknologiavilitteinen vuorovaikutus, jolla viittaan vuorovaikutukseen minkd tahansa
teknologisen vélineen avulla. Tédssd tutkimuksessa tarkastelen sellaista teknologiaviélitteista

vuorovaikutusta, jossa keskustelun osapuolet eivét ole samassa tilassa.

Vuorovaikutus voi tapahtua useiden eri vélineiden ja alustojen vilitykselld. Teknologiavélitteinen
vuorovaikutus voi tapahtua &inen vélitykselld, videon, tekstien tai kuvien vélityksella.
Tekstimuotoista viestintdd voi tapahtua esimerkiksi blogien, sosiaalisen median sivustojen,
sdahkoOpostin ja chatin vilitykselld (Krimer & Kappas 2011, 2). Puhelimen vilitykselld pystytidin
kommunikoimaan dénen vélitykselld puheluiden ja daniviestien muodossa. Videoneuvottelussa taas
kaksi tai useampi henkild voi kommunikoida samanaikaisesti kaksisuuntaisen video- ja
ddnildhetyksen avulla (Elswick 2017, 10). Videovilitteinen vuorovaikutus mahdollistaa sanallisen ja
sanattoman viestinnén, eli video vilittdd myds kasvojen ilmeet ja eleet (Ylirdisdnen-Seppénen &
Pirttijarvi, 2018, 24). Vuorovaikutus voi liséksi olla joko reaaliaikaista tai ei-reaaliaikaista (Krdmer
& Kappas 2011, 2; Rahikka 2015, 45). Reaaliaikainen kommunikaatio on nopeatempoista ja tapahtuu

samanaikaisesti, kun taas ei-reaaliaikainen kommunikaatio tapahtuu viiveelld (Rahikka 2015, 45).

Tietokonevilitteistd viestintdd on perinteisesti tutkittu viiden eri ldhestymistavan avulla. Varhainen
tietokonevilitteisen  viestinndn  tutkimuksen  ldhestymistapa  keskittyy  teknologisten
viestintdvélineiden rajoituksiin, joka erityisesti ilmenee ei-reaaliaikaisessa, kasvottomassa ja
tekstipohjaisessa viestinndssd. Lihestymistavassa viestintdd verrataan usein kasvokkain tapahtuvaan
vuorovaikutukseen, jota pidetddn rikkaampana, ja jossa keskustelu tapahtuu reaaliaikaisesti ja
mahdollistaa sanallisen ja sanattoman viestinndn. Ldhestymistavassa oletetaan, ettd erilaisten
sosiaalisten vihjeiden puuttuminen rajoittaa kykyd kommunikoida kyseisen vélineen kautta.
(Sherblom 2020, 2-3.) Kriittisen ndkemyksen mukaan yhteydenpito verkkovuorovaikutuksen avulla
el takaa aitoa vuorovaikutusta toisiin, vaan keskustelu jdd usein pinnalliseksi. Esimerkiksi
tekstimuotoisesta viestinndstd puuttuu sosiaaliset vihjeet, kuten vaikeneminen ja tauot sanojen ja

ilmausten vilill4, jotka voivat olla merkityksellisid. (Rahikka 2015, 40-46.)

Toisessa ldhestymistavassa huomio siirretdén pois viestinnédn rajoituksista ja keskitytdin tutkimaan
osallistujien  viestintdkokemusta.  Viestintdkokemuksen tutkimisessa keskitytddn etenkin
kokemukseen ldsndolosta ja l1dheisyyteen muiden ihmisten kanssa, olipa viestinndn véline mika

tahansa. Kolmannessa ldhestymistavassa tutkimuksen kohteena on ihmisten kdyttdma kieli, etenkin
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tekstipohjaisessa viestinndssd. Lahestymistavassa ollaan kiinnostuneita siitd, miten ihmiset kayttavét
ja tulkitsevat kieltd kehittdessddn henkilokohtaisia ja sosiaalisia suhteita tietokonevélitteisessi
viestinndssd. Neljds ldhestymistapa taas keskittyy tietokonevilitteisen viestinndn mahdollisuuksiin.
Ihmisten ajatellaan voivan luoda monipuolisempia henkildkohtaisia identiteettejd ja suhteiden
verkostoja tietokonevilitteisissd ja virtuaalisissa ympadristdissd kuin kasvokkain. Lahestymistapa
tarkastelee tietokonevilitteistd viestintdd mahdollisuutena rakentaa uusia identiteettejd, sosiaalisia
verkostoja, tyoryhmia ja verkostoja. (Sherblom 2020, 3.) Esimerkiksi Avarar-teknologian avulla on
mahdollista luoda ihmishahmo edustamaan itsedén verkkomaailmassa. Liséksi avatarien asuttamat
kolmiulotteiset virtuaaliset maailmat mahdollistavat sekd nonverbaalin viestinndn, chatin seki
puheviestinndn. (Kappas & Kridmer 2011, 2-3.) Viides ldhestymistapa taas tarkastelee
tietokonevilitteiseen ja virtuaaliseen ymparistoon osallistumisen vaikutuksia. Lahestymistavassa
ollaan kiinnostuneita siitd, miten osallistujien verkossa rakentamat virtuaaliset identiteetit ja suhteet

vaikuttavat heididn psykologiseen tilaansa ja kdyttdytymiseen offline-tilassa. (Sherblom 2020, 3.)

2.3.2 Vuorovaikutusosaaminen verkossa

Sosiaalitydon ydinosaamisena voidaan pitdd vuorovaikutusosaamista. Kun sosiaalityon palveluita
tarjotaan teknologiavilitteisesti, tulee verkkovuorovaikutus véistiméttd osaksi sosiaalityon
asiantuntijuutta. (Kilpeldinen & Sankala 2010, 278.) Teknologiavilitteinen vuorovaikutus on erilaista
verrattuna samassa tilassa tapahtuvaan vuorovaikutukseen, silld teknologia etddnnyttdd osapuolet
toisistaan. Vuorovaikutukseen tulee silloin kiinnittdé erityistd huomiota. (Ylirdisdnen-Seppinen &
Pirttijarvi 2018, 38.) Sosiaalialan eettisten ohjeiden mukaan sosiaalialan tyd on suhdeperusteista
tyotd, jonka onnistumisen edellytyksend on luottamuksellisen suhteen rakentaminen asiakkaan ja
tyontekijdn viélille. Tarkedd on asiakkaan luonteva ja aito kohtaaminen. (Talentia 2017, 31.)
Teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa sosiaalityontekijdn tulisi pystyd luomaan ldsnéoloa,
vélittimiin empatiaa ja ymmarrystd ilman, ettd tyontekijé ja asiakas ovat fyysisesti samassa tilassa
(Stromberg-Jakka 2010, 150). Kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa esimerkiksi puheen
synkronisoitumisen ja kehojen samantahtisuuden on todettu edesauttavan vuorovaikutusta ja
empatian vilittymistd (Saarikivi 2020). Kehoa voikin pitdd tehokkaana vilineend asiakkaiden
ymmaértimiseen ja mydtatunnon vilittymiseen, silld tunteet koetaan ja ilmaistaan kehollisesti (Rhyn
ym. 2020). Usein juuri sanattomalla viestinnélld on suurempi merkitys kuin silld, mitd itse asiassa
sanomme  (Monkkonen 2018, 3.1). Tadmd luo erityisen haasteen  sosiaalityon
vuorovaikutusosaamiselle verkossa. Empatian vilittyminen vuorovaikutuksessa on todettu

merkittdviksi tekijaksi, silld esimerkiksi chat -pohjaisessa lddkdrin vastaanotolla potilaat olivat
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vahemmaén huolissaan omista oireistaan ja ilmoittivat herkemmin oireidensa lieventymisesta
etdvastaanoton jilkeen, mikéli heiddn kokemuksensa lddkaristd oli empaattinen (Martikainen ym.
2022). Kyse on ennen kaikkea siitd, miten asiakas kokee tulleensa kohdatuksi.
Teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa tyontekijéltd vaaditaan erityyppisid taitoja verrattuna

kasvokkain tapahtuvaan kohtaamiseen (Rahikka 2015, 142).

Sosiaali- ja terveydenhuollossa pyritddn ldhtokohtaisesti dialogiseen ja vastavuoroiseen
vuorovaikutukseen, jolloin tyontekijd—asiakassuhteessa tietoa ja ymmarrystd tuotetaan yhdessd
(Monkkoénen 2018, 5.4). Rahikan (2015) véitoskirjan mukaan verkkokeskustelu edellyttda
vastavuoroista ymmarrystd keskustelijoiden vililld. Ymmarrystd voi osoittaa ilmeilld, eleilld ja
ddnensdvyilld kasvokkaisessa kommunikaatiossa, mutta tekstipohjaisessa vuorovaikutuksessa
ymmarryksen osoittaminen joudutaan viestittiméén toisella tapaa. Tekstipohjainen vuorovaikutus
perustuu kiytettyyn kieleen, késitteisiin ja kirjoittamisen tapaan, ja tyontekijin kédyttimi kieli ja
ilmaisut viesteissd vaikuttavat asiakassuhteen muodostumiseen. Tyontekijdn tavoitteena on saada
vastausviestin saaja kokemaan, ettd hénet kuullaan ja hidnen asiansa otetaan vakavasti.
Vastavuoroisuutta voi edistdd esimerkiksi kysymyksilld, vastauksilla, kertomuksilla, ilmaisemalla
samanmielisyyttd tai erimielisyyttd ja tekemélld yhteenvetoja. (Rahikka 2015.) Vastaanottajalle
voidaan antaa kuvallisia vihjeitd kirjoittajan mielialasta tai ilmeestd kayttimalld hymioitd, kuvia,
lyhenteiti tai isoja kirjaimia asian korostamiseksi. Ndma kuvalliset vihjeet voivat muuttaa ja parantaa
tekstin tulkintaa. (Kappas & Krdmer 2011, 2; Mattison 2012, 254.) Teknologian kautta viestiessd
sosiaalityOntekijoiden tulee kuitenkin olla tietoisia kohdeyleisostd, silld eri kohdeyleiséilld voi olla
erilaisia kdsityksid kunnioittavasta ammattikielestd (Barsky 2017, 15). Watling ja Rogers (2014, 121)
kehottavat esimerkiksi vélttiméédn isojen kirjainten kéyttdd, koska niitd pidetddn usein huutamista
vastaavina ja vastaanottaja voi pitdd viestid toykednd. Myos sanat voivat merkitd eri ihmisille eri
asioita, ja tyontekijoiden on tdrkedd olla sensitiivinen kdytettyjen sanojen sosiaalisten merkitysten
suhteen (Mdnkkonen 2018, 5.2). Kilpeldisen ja Sankalan (2010, 279) mukaan tekstipohjaisessa
vuorovaikutuksessa sosiaalityontekijan haasteena on muodostaa asiakasta ymmartéva ja tukeva viesti

siten, ettd se sisdltdd sosiaalisia vihjeitd mutta sdilyttdd asiallisuuden.

Tekstipohjaisessa vuorovaikutuksessa ldhettdjd ja vastaanottaja eivdt voi tietdd, kuinka viesti
vastaanotetaan (Watling & Rogers 2014, 121) tai kuinka viesti tulkitaan (Kilpeldinen & Sankala 2010,
279). Tekstimuotoisessa vuorovaikutuksessa onkin riski véérinkésityksille (Watling & Rogers 2014,
121). Asiakas voi tulkita viestit esimerkiksi tarkoitettua positiivisemmin tai negatiivisemmin

(Stromberg-Jakka 2010, 140). Lisdksi sdhkoisen vuorovaikutuksen nopeus voi aiheuttaa
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huolimattomuusvirheitd. Séhkdpostiviestittelyssd saatetaan vahingossa painaa “vastaa kaikille”
yksittdisen henkilon sijaan, viesteihin voi tulla kirjoitusvirheitd tai jopa vakavia arviointivirheita.
Esimerkiksi nopeasti ja huumorilla ldhetetty viesti saattaa olla toisen henkilon mielestd sopimaton tai
jopa loukkaava. Tekstimuotoisessa vuorovaikutuksessa tyontekijin onkin tirkedd kayttdd aikaa
tekstin uudelleenlukemiseen viestin tarkkuuden varmistamiseksi. (Watling & Rogers 2014, 12, 120—
121.) Etenkin lyhyet viestit ovat monitulkintaisia, miki tekee viesteihin vastaamisesta vaikeampaa.
Monitulkintaisuutta voi kuitenkin lieventdd kysymysten ja tarkennusten avulla. (Rahikka 2015, 99—
100.) Rahikan (2015, 88) tutkimuksen mukaan sosiaali- ja terveysalan tyontekijét kokivat viesteihin
vastaamista vaativampana verrattuna kasvokkaiseen vastaamiseen, silld viesteistd jad pysyva jélki ja
se voidaan myo0s julkaista vastaanottajan toimesta. Lisdksi kiireessd tai huolimattomasti julkaistua

sisdltod on vaikeaa myShemmin hallita tai poistaa (Watling & Rogers 2014, 29).

VamO -hankkeessa 2016-2019 tuotettiin tietoa vammaissosiaalityon asiakkaiden osallisuuden
kokemuksista vuorovaikutustilanteissa (ks. Heini ym. 2019). Tutkimustulosten mukaan
vammaispalvelun asiakkaista suurin osa kokee asiakastapaamisessa tarkeédksi aidon kuuntelemisen
sekd asiakasta arvostavan ja kunnioittavan kohtelun, jolloin my0s asiakkaan on helpompaa tuoda
esille omia mielipiteitddn ja toiveitaan. Asiakkaat kokivat tirkeéksi, ettd tyontekijd puhuu selkedsti ja
varmistaa, ettd asiakas on ymmartanyt késiteltdvin asian. Lisdksi asiakkaat kokevat tirkedksi, ettd
tapaamisessa asiakkaalle annetaan riittdvisti aikaa ja tapaamisissa on kiireeton tunnelma. (Heini ym.
2019, 32-38.) Ndma ldhtokohdat tulisi huomioida myds teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa.
Puhakka (2020a) antoi Digisosiaalipalvelut -hankkeessa vinkkejd sosiaalihuollon ammattilaisille
asiakkaan kohtaamiseen videovilitteisesti. Puhakan mukaan tyOntekijin tulisi muistaa
videovilitteisessd kohtaamisessa puhua rauhallisesti, katsoa ruutua, kuunnella, kysyd, puhua
vuorotellen ja sanoittaa tunnereaktioita. Esimerkiksi paillekkdin puhuminen voi muuttaa puheen
epaselviksi mikkien vuoksi. Asiakkaan luottamusta voi lisdtd pitdmélld kamera auki, kdyttdmalla
kuulokkeita ja kertomalla asiakkaalle, missa on etidtapaamisen aikana. Lisédksi tyontekijan on tdarkeda
keskittya tapaamiseen eikd tehdd muuta yhtd aikaa. Asiakkaalle on hyvéd sanoittaa omaa tekemistdén,
mikali tyontekijd esimerkiksi katsoo tietokoneelta tietoja tai hakee papereita tapaamisen aikana.
Oman tekemisen sanoittaminen rakentaa luottamusta ja antaa asiakkaalle viestid, ettd my0s asiakas

voi kertoa omia asioitaan tyontekijélle. (Puhakka 2020a.)

Kilpeldisen ja Sankalan (2010, 285) mukaan sosiaalityon e-osaamisalueita ovat verkkovuorovaikutus,
arvo-osaaminen ja etiikka internetissd, teknologian osaaminen menetelmédnd ja vilineend sekd

teknologiaan liittyvien muutosten hallinta. Osana tyOntekijdn vuorovaikutusosaamista tyontekijan
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tulee tunnistaa, millainen vuorovaikutus ja millaiset viestintdvilineet toimivat missdkin
vuorovaikutustilanteessa, ja milloin digitaaliset vélineet edistdvét ja milloin puolestaan rajoittavat
vuorovaikutusta (Monkkonen 2018, 2.2). Erityyppiset dialogit voivatkin palvella asiakkaita
erilaisissa tilanteissa. Esimerkiksi suljetussa dialogissa ei tavoitella syvéllistdi kommunikatiivista
suhdetta, vaan asiakkaalla voi olla esimerkiksi selked yksi kysymys, johon hén toivoo vastausta. Sen
sijaan avoimessa dialogissa tyontekijé ja asiakas rakentavat yhdessd ymmaérrystd asiakkaan tilanteesta
ja etsivdt sithen ratkaisua. Avoimissa tekstipohjaisissa dialogeissa asiakas voi samalla kirjoittaa
itselleen ja selkeyttdd omaa ajatteluaan kirjoitusprosessin avulla. (Rahikka 2015, 139.) Erityyppiset
teknologiavilitteiset vuorovaikutuksen vélineet voivatkin palvella asiakkaita hyvin erilaisissa

tilanteissa.

Rahikan (2013) tutkimuksen mukaan sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten on tasapainoiltava
verkkokommunikaatiossa asiantuntijan ja etdisen roolin sekd persoonallisen ja kohtaavan roolin
vililld. Dialogi ja kohtaava kommunikaatio on mahdollista saavuttaa verkkokommunikaatiossa,
mutta se edellyttdd tyontekijoiltd prosessin ja tekstuaalisuuden hallintaa sekd ymmaérrysté
sosiokulttuuristen tekijoiden vaikutuksista (Rahikka 2015, 146). Sosiaalityon koulutukseen olisi
hyodyllistd saada lisdd opetustarjontaa teknologiasta (Granholm 2016, 75; Kilpeldinen & Sankala
2010, 282). Lisidksi tyoeldméssd olevat sosiaalityontekijdt tarvitsevat koulutusta uusien digitaalisten
tyokalujen kédyttoon ottamisessa (Granholm 2016, 75). Puhakka (2020b) nostaa tirkedksi tekijéksi
tyontekijin oman motivaation etitapaamiseen. Jos tyontekijdlld ei ole motivaatiota etépalveluiden
kdyttdmiseen tai hidn kokee niiden kiytossd epdvarmuutta, ei niitd myoskddn kovin helposti tarjota
asiakkaalle. Tyontekijdn tulee saada riittdvdd koulutusta, tukea ja ohjausta etépalveluiden
kdyttimiseen, joilla voidaan innostaa ja motivoida etdpalveluiden kokeilemiseen. (Puhakka 2020b.)
E-osaamisen voidaankin ajatella laajentavan ja syventdvdn nykyistd perinteistd sosiaalityon
asiantuntijuutta (Kilpeldinen & Sankala 2010, 284). Lisédksi tarvetta olisi yhteisille linjauksille
tietoturvallisista ohjelmista ja sovelluksista, silld esimerkiksi sosiaalisen median ja WhatsApp -
sovelluksen kéyttamisessd sosiaalialan asiakastydssd on erilaisia linjavetoja eri kuntien vélilla (ks.

Pelastakaa Lapset, Digitaalinen sosiaality lasten ja Nuorten tukena, 51-52).
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3 Tutkimuksen toteuttaminen

3.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien kokemuksia
teknologiavilitteisesti vuorovaikutuksesta vammaissosiaalityon asiakastyOssi.
Teknologiavilitteiselld vuorovaikutuksella tarkoitetaan tissd tutkimuksessa kahden tai useamman
thmisen vilistd vuorovaikutusta, joka tapahtuu puhelimen, sdhkdpostin, chatin, sosiaalisen median tai
videon vélitykselld. Téssd tutkimuksessa tarkastelen sellaista tyontekijin ja asiakkaan vilisti

teknologiavilitteistd vuorovaikutusta, jossa keskustelun osapuolet eivit ole samassa tilassa.

Tadmaén tutkimuksen tavoitteena on vastata seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Miten vammaispalvelun sosiaalityontekijdt ja sosiaaliohjaajat kayttdvét teknologiavilitteisen
vuorovaikutuksen tyovélineitd asiakasty0ssi?

2. Millaisia kokemuksia vammaispalvelun sosiaalityontekijoilld ja sosiaaliohjaajilla  on

teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa?

Tutkielmani on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jonka tarkoituksena on pyrkid ymmaértdmain
ilmidon laatua, ominaisuuksia ja merkityksid kokonaisvaltaisesti (Menetelmédpolku 2015).
Laadulliselle tutkimukselle ei ole olemassa yhdenlaista médritelmédd, mutta usein laadullista
tutkimusta maéritellddn suhteessa kvantitatiiviseen eli maérélliseen tutkimukseen. Laadullinen ja
madrillinen tutkimus tarkastelevat maailmaa ja todellisuutta eri 1ahestymistapojen kautta. (Alasuutari
2011; Eskola & Suoranta 1998.) Maérallisessd tutkimuksessa pyritddn kuvaamaan ja tulkitsemaan
ilmiotd erilaisten tilastojen ja numeroiden, luokitteluiden ja syy- ja seuraussuhteiden avulla
(Menetelmépolku 2015). Maéréllista tutkimusta kuvataan usein selittdvéksi, luonnontieteelliseksi ja
jopa kovaksi tutkimukseksi. Sen sijaan laadullista tutkimusta luonnehditaan usein ihmistieteelliseksi,
pehmedksi, ymmartavéksi ja tulkinnalliseksi empiiriseksi tutkimukseksi. (Tuomi & Sarajérvi 2018.)
Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on kuvata maailmaa tutkittavien ihmisten ndkokulmasta, eli
thmisten toiminnassa ldsnd olevia merkityksid tai heiddn sisdisille kokemuksilleen antamia
merkityksid. Laadullisessa tutkimuksessa pystytddn harvoin tunnistamaan selvid syy-seuraus-
suhteita, silld asioiden ndhddén kietoutuvan ja liittyvén toisiinsa monimutkaisilla tavoilla. (Juhila

2021.)
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Tutkimuksen tiedonhankinnan strategiana toimi fenomenologinen tutkimus, jossa tarkastellaan
muiden ihmisten kokemusta ja ymmarryksen muodostumista (Menetelmépolku 2015). Kokemus voi
olla tunnetta, tietoa, intuitiota ja uskoa seké niiden yhdistelmid. Kokemuksen tutkimisen tieteellisend
lahtokohtana voidaan pitdd sitd, miten hyvin tutkittavana oleva asia tavoitetaan sellaisena kuin se
tutkimuskysymysten kannalta todellisuudessaan on olemassa. (Perttula 2008, 136-137.)
Kokemusnédkdkulmassa tutkimuskohteena toimii subjektiiviset merkitykset, jolloin tutkimustuloksen
tavoitteena on ymmartdminen ja ddnen antaminen tutkittaville. Kokemusnikokulmassa todellisuuden
ajatellaan oleva moninainen ja subjektiivinen. (Jokinen 2021.) Kokemusten rakentumiseen
vaikuttavat kunkin ihmisen oma eldminhistoria, kisitykset, arvot ja tuntemisen tavat, ja siten
kokemukset ndhdddn ainutkertaisina ja yksilollisind. Merkitykset syntyvit kuitenkin yhteisoissa,
joissa ihmiset eldvét. Sen takia yksiloiden kokemukset paljastavat myos jotakin yleistd ja yhteisid
tapoja kokea maailmaa. On kuitenkin tiedostettava, etté toisen kokemusta ei voi koskaan tiydellisesti

ymmartii ja siind on aina tiedostamattomaksi jdavid puolia. (Laine 2018.)

Digitalisaation ja vammaissosiaalityon suhde on toistaiseksi suhteellisen véhin tutkittu aihe. Koska
teknologian ja digitaalisten palveluiden kéytto lisdéntyy vammaissosiaalitydssd, on perusteltua tutkia
athetta enemmidn. Sosiaalitydon digitalisoitumista voi pitdd ilmiond, joka heijastuu
teknologiavélitteisen vuorovaikutuksen lisdédntymisena ja monipuolistumisena
vammaissosiaalityossd tyontekijan ja asiakkaan vililli. Tietoa asiakkaiden ja tydntekijoiden
ndkokulmasta tarvitaan lisdd, jotta teknologian ja digitalisaation merkityksid ja vaikutuksia
vammaissosiaality0ssd  pystytddn ymmaértimdin paremmin. Fenomenologinen kokemusten
tutkiminen on tirkedd, silld se lisdd ymmaérrystd tutkittavan ilmidon moninaisuudesta ja siihen
liittyvistd tyontekijoiden yksilollisistd kokemuksista. Yksilollisten ja erilaisten kokemusten
tutkiminen on tirkedd ilmion kokonaiskuvan ymmartdmiseksi, ja se mahdollistaa myds eri
ndkokulmien huomioon ottamisen digitaalisten palveluiden kehittdmisessd. Tutkimustiedon
lisidminen auttaa parempien kaytintdjen ja ratkaisujen kehittdmisessd ja kayttoonottamisessa
vammaissosiaalityon asiakastydssd. Tutkielmani tuottamaa tietoa voidaan hyddyntdd osana

vammaistutkimusta ja sosiaalityon digitalisaation tutkimusta.

3.2 Tutkimusaineisto ja aineiston keruumenetelm:

Koska  vammaispalvelun  tyOntekijin  ja  asiakkaan  vilisestd teknologiavilitteisestd

vuorovaikutuksesta ei ollut saatavilla valmista aineistoa, pditin kerédtd uuden aineiston tutkimustani
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varten. Laadullisessa tutkimuksessa kdytetddan harkinnanvaraista poimintaa, jolloin tutkimus perustuu
suhteellisen pieneen tapausméirdin (Eskola & Suoranta 1998). Tutkimusaineistoni otantana toimii
kahden suurehkon kaupungin vammapalvelun sosiaalityontekijit ja sosiaaliohjaajat. Aluksi harkitsin
aineiston kerddmistd sosiaalisen median kautta, jolloin tutkimuslupia ei olisi erikseen tarvinnut
hankkia. Minulla oli kuitenkin kontaktit kahden eri kaupungin vammaispalveluiden
vastuuhenkil6ihin, joten tuntui hyviltd ajatukselta ldhted kerddméén aineistoa suoraan kaupunkien
kautta. Paitin kerdtd aineiston kahdelta eri sosiaalialan ammattiryhmiltd. Vammaispalvelun
sosiaalityontekijdt ja sosiaaliohjaajat kayttdvdat tyOssddn samanlaisia teknologiavélitteisen
vuorovaikutuksen vélineitd ja molemmat ammattiryhmét tyoskentelevdt vammaispalvelun
asiakkaiden kanssa, joten on perusteltua tarkastella seké sosiaaliohjaajien ettd sosiaalityontekijoiden
kokemuksia. Liséksi molempien ammattiryhmien tyotd ohjaa samat eettiset periaatteet. Ajatuksena
oli, ettd suuntaamalla kysely kahdelle eri ammattiryhmaélle voi antaa monipuolisempia vastauksia ja
lisitd vastausten saamisen mahdollisuutta. Valitsin aineiston kohderyhmiksi kaksi suurehkoa
kaupunkia, silld tutkimuslupien hakeminen kahdesta eri kaupungista tuntui kohtuulliselta ajatellen
tyomadrad. Mikdli olisin ldhettidnyt kyselyn vain yhden kaupungin tyontekijoille, en valttamatta olisi
saanut riittdvisti vastauksia aineistooni. Lisdksi ajattelin, ettd kyselyn suuntaaminen kahteen eri

kaupunkiin voi antaa monipuolisempia vastauksia, silld kaupunkien kédytdnnot voivat olla erilaisia.

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmait aineiston keruumenetelmét ovat haastattelu, havainnointi,
kysely ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto (Tuomi & Sarajérvi 2009, 71). Valitsin aineistoni
keruumenetelmiksi laadullisen kyselytutkimuksen, joka sisdlsi sekd monivalinta- ettd avoimia
kysymyksid. Fenomenologisessa tutkimuksessa korostetaan usein tutkimukseen osallistuvien
mahdollisimman vapaata, luonnollista ja avointa kokemusten kerrontaa, joka tapahtuu esimerkiksi
avoimen haastattelun avulla (ks. Laine 2018). P&étin kerdtd aineistoni kuitenkin laadullisen
kyselytutkimuksen avulla, koska ajattelin aineiston saamisen heti tekstimuotoisena nopeuttavan
tyoskentelydni verrattuna esimerkiksi haastatteluiden tekemiseen ja litterointiin. Tutkijan onkin
huomioitava aineiston valinnassa oma kéytettidvissa oleva aika ja taloudelliset resurssit (Juhila ym.
2014, 22). Harkitsin aineiston keruumenetelmdnd myds avointa kirjoituskutsua, jonka avulla
tutkimukseen osallistuvat olisivat vapaasti saaneet kirjoittaa omista kokemuksistaan vapaan ja
narratiivisen kerronnan kautta (ks. Poysd 2021). Poissuljin kuitenkin avoimen kirjekutsun silld
ajatuksella, ettd se olisi saattanut karkottaa pois osan potentiaalisista vastaajista. Uskoin, ettd avoimiin
kysymyksiin on matalampi kynnys ldhted vastaamaan verrattuna avoimeen Kkirjoituskutsuun.
Laatimassani kyselyssd suurin osa kysymyksistd oli avoimia kysymyksid. Usein strukturoituihin

kysymyksiin on nopeampaa ja helpompaa vastata kuin avoimiin kysymyksiin. Kuitenkin
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tavoitteenani on tarkastella aihetta kokemus -nédkdkulmasta, joten en halunnut litkaa rajata vastauksia
valmiiksi annettuihin vaihtoehtoihin. Fenomenologisessa tutkimuksessa kysymysten tulee olla
mahdollisimman avoimia ja todellisuuden kuvailemiseen houkuttelevia kysymyksid. Avoin kysymys
ohjaa keskustelua tietylle alueelle, joten se sisdltdd rajoittavia ndkokulmia. Avoin kysymys ei

kuitenkaan méérité sitd, mistd kaikesta ja miten sen sisélld puhutaan. (Laine 2018.)

Kyselyn tekemisen haasteena oli tehdd kyselysta tarpeeksi tiivis, ettd sithen on tydntekijoilld matala
kynnys vastata omalla tydajallaan, mutta tarpeeksi laaja, etti saan sen avulla kerittyd tarpeeksi
syvillisen aineiston. Muodostin kysymyksid, joiden uskoin antavan parhaiten vastauksen
tutkimuskysymyksiini. Pyrin muotoilemaan kysymykset mahdollisimman avoimiksi, joiden avulla
tyontekijoiden olisi helppo kertoa omista kokemuksistaan. Ennen kyselyn ldahettdmistd kéytin kyselyn
kahdella tutkimuksen ulkopuolisella testihenkilolld testatakseni kyselyyn vastaamiseen menevéd
aikaa. Testihenkil6illd meni vastaamiseen aikaa 15-20 minuuttia. Pyysin lisdksi testihenkil6iltd
palautetta kyselystd ja muokkasin kysymyksid paremmin ymmdrrettdviddn muotoon palautteen
perusteella. Tein kyselytutkimuksen O365 Forms -ohjelman avulla ja se on ndhtdvilld liitteend

tutkimuksen lopussa (Liite 1).

Kyselylomakkeen ensimmaéisessd osassa, joka koostui kymmenestd kysymyksestd, kysyttiin
vammaispalvelun sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
tyovilineiden kayttdmisestd asiakkaiden kanssa. Tyontekijoiltd kysyttiin, mitd teknologiavilitteisen
vuorovaikutuksen tyOvilineitd he kdyttdvit asiakkaiden kanssa, kuinka usein he ovat yhteydessa
asiakkaisiin teknologivilitteisen vilineiden avulla, ja mitka tekijét vaikuttavat vuorovaikutusvilineen
valintaan. Lisdksi tyontekijoiltd kysyttiin kameran sekd hymididen ja kuvien kéyttdmisestd
asiakkaiden kanssa. Kyselylomakkeen toisessa osassa, kahdeksan kysymystd sisdltdvédssd osassa
tyontekijoiltd kysyttiin kokemuksia siitd, millaisissa tilanteissa asiakas voidaan tavata etdnd, ja
millaisissa tilanteissa kasvokkainen tapaaminen koetaan tarpeelliseksi. Lisdksi tyontekijoiltd
kysyttiin kokemuksia siitd, miten teknologiavélitteinen vuorovaikutus vaikuttaa tyontekijin ja
asiakkaan  viliseen kohtaamiseen. Kokemuksia kysyttiin  myds teknologiavilitteisen
vuorovaikutuksen sujumista edistdvistd ja haittaavista tekijoistd sekd teknologiavilitteisen

vuorovaikutuksen hyddyisti ja haitoista sekd eettisistd kysymyksista.

Lahetin kyselyn kahden kunnan vastuuhenkildlle, jotka valittivdt kyselyn edelleen tyontekijoille.
Kyselyyn vastaaminen oli tyOntekijdille vapaaehtoista ja anonyymia. Aineisto kerittiin aikavélilla

13.12.-31.12.2021. Vastauksia kyselyyn tuli 21 kappaletta ja vastausprosentti oli 44 % (N 48). Koska
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kysely oli ainakin toisessa kunnassa vilitetty yleisen sahkopostilistan kautta tyontekijoille, voi kysely
sisdltdid my0Os sijaisena toimivien sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien vastauksia.
Keskiméérdinen vastausaika oli 49 minuuttia, ja vastausaika vaihteli viidestd minuutista 316
minuuttiin. Mediaani vastausaika oli 29 minuuttia. On todenndkdistd, ettd osa vastaajista on tehnyt
kyselyn aikana vililld my6s muita tyOtehtivid, jonka takia vastausaika on venynyt. Keskiméérin
vastaajilla meni vastaamiseen hieman enemmaén aikaa, kuin olin etukéteen arvioinut. Suurin osa
kysymyksistd oli avoimia kysymyksid, joten vastauksiin kidytetty aika ja pituus vaikutti
vastausaikaan. Vastausten pituudet vaihtelivat hyvin paljon eri osallistujien vélilld. Osa vastaajista
vastasi kyselyyn lyhyesti, osa oli jattanyt joitakin kysymyksid vastaamatta ja osa taas vastasi pitkésti
ja laajasti jokaiseen kysymykseen. Avokysymysten vastausten pituudet vaihtelivat yhdesti sanasta

229 sanaan, ja keskimédrin avovastaukset olivat 30 sanan pituisia.

3.3 Aineiston analysointi

Aineiston analyysimenetelménd kaytdn aineistoldhtdistd sisdllonanalyysida kyselyn avointen
vastauksen kohdalla, ja kyselyn strukturoidut vastaukset esitin prosenttiosuuksina.
Aineistoldhteisyydelld viitataan usein induktiiviseen paittelyyn, jolloin tulokset nousevat aineistosta,
ja vasta tdmén jilkeen tuloksia verrataan aikaisempaan teoriaan tai tutkimuksiin. (Juhila 2021.)
Induktiiviselle paittelylle vastakkaisessa deduktiivisessa pééttelyssd taas aineiston analyysin
lahtokohdaksi otetaan jokin teoria (Juhila 2014, 6), ja tuloksia tarkastellaan teorian kautta.
Fenomenologisessa tutkimuksessa ei aseteta teoreettista viitekehysti tai mallia etukdteen ohjaamaan
tutkimusta. Sen sijaan aineiston tulkinnan jélkeen tuloksia verrataan aikaisempiin tutkimuksiin ja
teoreettiseen viitekehykseen. (Laine 2018.) Aineistoldhtdinen sisdllonanalyysi perustuu tulkintaan ja
paittelyyn, jossa yhdistellddn erilaisia kisitteitd ja saadaan sitd kautta vastaus tutkimustehtdvaan.
Analyysi etenee empiirisestd aineistosta kohti késitteellisempdd ndkemystd tutkittavasta ilmidsta.

(Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Fenomenologisessa tutkimuksessa pyritddan ymmartdmaén ilmaisujen merkityksié tutkittavien omasta
ndkokulmasta, minka takia aineiston riittdvadn lukemiseen tulee kayttda tarpeeksi aikaa (Laine 2018).
Aluksi luin aineiston 1dpi useaan kertaan ja tutustuin sen sisdltéon. Luin aineistoa ldpi kahdella tavalla
- sekd yhteen kysymykseen tulleet kaikkien eri henkildiden vastaukset, ettd yhden henkilon vastaukset
koko kyselylomakkeeseen. Mielestéini aineistoa oli hyddyllistd kdydd ldpi molemmilla tavoilla.

Ensinnédkin pystyin vertailemaan samaan kysymykseen vastanneiden eri henkildiden vastauksia
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keskenéén. Toiseksi sain paremman kokonaiskasityksen yhden henkilon vastauksista, kun luin hdnen
vastauksensa koko kyselylomakkeeseen. Aloitin vastausten analysoinnin ja tulosten esittdmisen
kokoamalla kaikkien kysymysten vastaukset yhteen Word-tiedostoon, jonka tallensin One Drive for
Business -pilvipalveluun. Ensin muodostin tulokset monivalintakysymyksistd, jotka esitin

prosenttiosuuksina. Laadin taulukon havainnollistamaan prosenttiosuuksien tuloksia (Taulukko 3).

Kyselyn avointen kysymysten kohdalla kéytin analyysimenetelménd aineistoldhtdistad
sisdllonanalyysid. Aineistoldhtdinen sisdllonanalyysi koostuu kolmesta eri prosessista, joita ovat 1)
aineiston redusointi eli pelkistiminen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi eli
teoreettisten kasitteiden luominen (Tuomi & Sarajérvi 2018). Kun olin perehtynyt riittdvasti
aineistoon, siirryin aineistoldhtdisen siséllonanalyysin ensimmaéiseen vaiheeseen, eli aineiston
pelkistimiseen. Pelkistdmisen avulla aineistosta karsitaan tutkimukselle epdolennainen pois, jonka
jélkeen pelkistetyt ilmaukset listataan allekkain (Tuomi & Sarajéarvi 2018). Alleviivasin aineistosta
merkittdvit lausumat tutkimusongelmien kannalta. Kévin aineiston ldpi useaan kertaan, ettei mitdén
oleellisia lausumia jadnyt pois tutkimusongelmien kannalta. Aineisto oli jo valmiiksi informatiivista
ja titvistd, joten minun ei tarvinnut tehdé aineiston karsintaa kovinkaan paljoa. Tdmaén jéilkeen tein
lausumista pelkistettyjd ilmauksia, eli tiivistin ilmaukset lyhyempéén lauseeseen tai sanaan ja listasin
ne allekkain kysymysten mukaan. Fenomenologisessa tutkimuksessa kuvausten tulisi myotéilld
mahdollisimman tarkasti vastaajan puhetta (Laine 2018), joten pyrin muodostamaan pelkistetyt
ilmaukset niin, ettd ne kuvasivat edelleen alkuperéisilmauksia mahdollisimman tarkasti. Aineiston
analysoinnissa oli haasteellista osittain eri kysymysten ja vastausten paillekkiisyys, jolloin tulkitsin
jonkin kysymyksen vastauksen vastaavaan johonkin kyselylomakkeen toiseen kysymykseen. Tein
siis jo analyysin tdssd vaiheessa tulkintaa siitd, mihin kysymykseen tulkitsin osallistujan vastaavan.
Esimerkiksi pitkissd vastauksissa osallistuja saattoi vastatun kysymyksen lisdksi tuoda esiin
ndkokulmia, jotka vastasivat tulkintani mukaan kyselytutkimuksen toisiin kysymyksiin. Lisdksi
vastauksissa saatettiin samassa lauseessa tuoda esiin useita eri ndkdkulmia, joten lauseita oli
tarpeellista pilkkoa osiin. Tein siis jo analysoinnin tdssd vaiheessa tulkintaa ja kategorisointia
vastausten sisdltdjen merkityksistd. Tuomi ja Sarajérvi (2018) nostavat esiin, ettd kategorioiden
muodostaminen on kriittinen vaihe, silld tutkija pdéttda tulkintansa mukaan, milld perusteella eri

ilmaisut kuuluvat samaan tai eri kategoriaan.

Aineiston pelkistdmisen jdlkeen siirryin aineistoldhtdisen siséllonanalyysin toiseen vaiheeseen, eli
aineiston klusterointiin eli ryhmittelyyn. Aineiston ryhmittelyssd aineistosta etsitdén

samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia. Aineisto yhdistetddn eri luokiksi, joista muodostuu ensin
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alaluokat. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 4.3.) Etsin pelkistetyistd lausumista samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia ja loin aineistosta alaluokkia, joille annoin pelkistettyjd ilmauksia kuvaavat nimet.
Merkitsin kunkin alaluokan kohdalle, kuinka moni vastaaja oli tuonut tulkintani mukaan saman asian
ilmi. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa ei ensisijaisesti kirjoiteta numeraaliseen muotoon eika
tuloksia analysoida sen mukaan, kuinka suuri osa vastaajista kertoo jostakin asiasta. Kuitenkin
joissakin tilanteissa asioiden laskeminen voi tukea laadullista analyysia. (Juhila 2021.) Lukumaérét
kertovat asioiden yleisyydestd aineistossa, ja pditin sdilyttdd lukumdiirien esittdmisen tulosten

merkittivimmissa kohdissa.

Alaluokkien muodostamisen jdlkeen siirryin aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin viimeiseen
vaiheeseen eli aineiston abstrahointiin, jossa muodostetaan teoreettisia kisitteitd valikoitujen tietojen
perusteella. Analyysid jatketaan yhdistelemilld samansiséltdisid alakategorioita yldkategorioiksi,
joille annetaan niiden sisdltdd kuvaavat nimet. Tdmén jdlkeen aineiston rikkaudesta riippuen
yldkategorioista voidaan muodostaa edelleen pédkategorioita tai yhdistdvid kategorioita.
Aineistoléhtdisessd analyysissé ei voi etukéteen madrittdd, mitd ja kuinka monia luokkia aineistosta
voidaan muodostaa, koska jokainen aineisto on ainutkertainen. (Tuomi & Sarajédrvi 2018.) Yhdistin
samansisiltoiset alaluokat yldluokiksi, joita syntyi seitsemén kappaletta. Yldluokkia ovat tekniikan
toimivuus, osaaminen, asiakasldhtoisyys, asiakkaan toimintakyky, kommunikaatio, tietoturva ja
ohjeistukset seki tilannekohtaiset tekijdt. En kokenut aineiston kannalta mielekkééksi paaluokkien
muodostamista, joten muodostin yldluokista yhden yhdistévin luokan Tyéntekijoiden kokemuksia
teknologiavilitteiseen vuorovaikutukseen vaikuttavista tekijoistd. Esimerkit aineistoldhtdisen

analyysin etenemisestd on nahtévilla seuraavissa taulukoissa (Taulukko 1 ja Taulukko 2).
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Taulukko 1. Esimerkki sisdllonanalyysin etenemisesta.

Mitka tekijat vaikuttavat vuorovaikutusvilineen valintaan — Yldluokkana asiakasldhtdisyys.

Alkuperiisilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka Yliluokka

”Paljon vaikuttaa my0s se
mité reittid asiakkaat
ottavat yhteyttd, esim.
sdhkopostiin vastataan
sdhkopostilla jne.”

Miti reittid asiakas ottaa
yhteytti

Asiakkaan valitsema
yhteydenottotapa (6)

Asiakasléhtoisyys

”Useimmiten
vuorovaikutusvélineen
valinta on asiakkaasta
l1dhtoisin”

Vuorovaikutusvélineen
valinta on asiakkaasta
lahtoisin

”Teams-neuvotteluja on
jarjestetty paljon
koronatilanteen vuoksi kun
asiakkaat eivit ole
halunneet tavata
kasvotusten”

Koronatilanteen vuoksi
asiakkaat eivit ole
halunneet tavata
kasvotusten

Asiakkaan toive (13)

”Tekstiviesteja lahetetddn
yleensé vain jos asiakas /
omainen pyytai
kommunikointia
tekstiviestein.”

Tekstiviestejd kaytetddn
vain asiakkaan pyynnosta

”- - jolloin on asiakkaan
edun mukaista tavata
kasvokkain tai vahintddn
videoyhteydelld.”

Asiakkaan edun mukainen
tapaaminen

Asiakkaan etu (9)

”Ensisijaisesti valitsen sen
vilineen, joka soveltuu tai
parhaiten palvelee
asiakasta”

Mika viéline soveltuu tai
parhaiten palvelee
asiakasta

Taulukko 2. Aineiston abstrahointi. Yldluokkien késitteellistiminen yhdistavéksi luokaksi.

Yliluokka

Yhdistivi luokka

Tekniikan toimivuus

Tyontekijoiden kokemuksia teknologiavilitteiseen
vuorovaikutukseen vaikuttavista tekijoista

Osaaminen

Asiakasléhtoisyys

Asiakkaan toimintakyky

Kommunikaatio

Tietoturva ja ohjeistukset

Tilannekohtaiset tekijit
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Laadullisessa tutkimuksessa eri vaiheet usein limittyvit toisiinsa, jolloin tutkimuksen suunnittelua,
aineiston keruuta, aineiston analyysid ja tutkimuksen raportointia tehddin rinnakkain (Alasuutari
2014, 21). Huomasin tdmin tutkimusprosessin aikana, silld esimerkiksi aineiston analyysi tarkentui
vield tutkimusraportin kirjoittamisen edetessé, ja tutkimuksen teoreettinen viitekehys tarkentui vield
analyysin jéilkeen. Lisdksi analyysin edetessd palasin useaan kertaan alkuperdisiin vastauksiin.
Prosessin syklisyys ja palaaminen edellisiin tutkimuksen vaiheisiin nostivat uusia ajatuksia ja

tulkintoja, jotka edesauttoivat tutkimusprosessin eteenpdin viemista.

3.4 Tutkimusetiikka ja tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisen tutkimuksen tulee olla eettisesti kestdvilld pohjalla (Glinther & Hasanen 2014, 43).
Tutkimuksessa on tirkedd noudattaa Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) ohjeistuksia
hyvistd tieteellisestd kéytdnnostd sekd ohjeita ihmiseen kohdistuvasta tutkimuksesta. Tarkeitd
tutkimuseettisid l&htokohtia ovat tutkimukseen osallistuvien vapaaehtoisuus ja anonymiteetin
sdilyttdminen, osallistujien huolellinen informointi tutkimuksesta, aineiston turvallinen sdilyttdminen
sekd rehellisyys, avoimuus, yleinen huolellisuus ja tarkkuus tutkimustydssé, tulosten esittdmisessa
sekd tutkimuksen arvioinnissa (Glinther & Hasanen 2014, 43; Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2021). Hyvén tieteellisen kdytdnnon mukaisesti hankin ennen tutkimuksen aloittamista tutkimusluvat
kahden eri kaupungin vammaispalveluista tutkimuksen toteuttamista varten. Tdmén jdlkeen laadin
kyselylomakkeen saatteeksi tiedotteen tutkimuksesta (Liite 2), jossa kerroin tutkimukseen
osallistuville tutkimuksen tarkoituksesta ja kyselyyn vastaamisesta. Kyselyyn vastaaminen oli
osallistujille tdysin vapaaehtoista ja anonyymia. Koska kyselylomake oli anonyymi, ei kirjallista
suostumusta ollut vélttdméatontd pyytdd erikseen vastaajilta. Tutkimukseen osallistuvia informoitiin

siitd, ettd vastaamalla kyselyyn, antaa vastaaja luvan kdyttda vastauksiaan tutkimuksessa.

Téssd tutkimuksessa en kerdnnyt tutkimukseen osallistuvilta henkil6tietoja, sillda koin sen
tarpeettomaksi. Eettisen kdytdnnon mukaisesti tutkimukseen osallistujilta kysytién vain niité tietoja,
jotka ovat oleellisia tutkimuksen kannalta. Tiedostan, ettd tyontekijoiden teknologiakokemuksiin
voivat vaikuttaa esimerkiksi tyontekijan ikd, tyokokemus, asenne teknologiaa ja digitalisaatiota
kohtaan sekéd asiakasryhmad, kenen kanssa tyoskentelee. Téssa tutkimuksessa en kuitenkaan tarkastele
sitd, mistd syystd vastaaja kokee jotakin, vaan tarkoituksena on ldhinné kuvata erilaisia kokemuksia.

Tassd tutkimuksessa ei myodskddn verrata keskenddn kahden eri kaupungin tydntekijoiden
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kokemuksia. Tiedostan, ettd eri kaupunkien kédytdnnot voivat olla erilaisia ja siten vaikuttaa

kokemuksiin teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta.

Huolehdin aineistoni turvallisesta sdilyttdmisestd koko tutkimusprosessin ajan. Tallensin aineistoni
OneDrive for Business -pilvipalveluun, joka on tietoturvallinen aineiston tallentamiseen. Liséksi
toteutin aineiston analysoinnin suoraan OneDrive for Business -pilvipalvelussa enké tallentanut
aineistoa muualle misséén tutkimuksen vaiheessa. Tutkimuksen valmistuttua aineisto tuhotaan. Pyrin
koko tutkimusprosessin aikana avoimeen, huolelliseen ja rehelliseen tutkimustyohon.
Tutkimuksessani kdytén huolellisesti ja tarkasti viittauskdytantoja, jotta ldhteet tulee merkittya oikein
ja asianmukaisesti. Tutkijan refleksiivisyyden tulee olla 1asné koko tutkimusprosessin ajan ja tutkijan
tulee pystyd kertomaan, miten tutkimusprosessi on tuottanut uusia ndkdkulmia (Juhila 2021). Olen
pyrkinyt kuvaamaan mahdollisimman tarkasti aineiston analysoinnin etenemistd ja tekemiéni

valintoja koko tutkimusprosessin aikana.

Tutkijana minun tulee ottaa huomioon omien kokemusteni ja esiymmairrykseni vaikutus
tutkimusprosessissa. Esiymmaérrykselld tarkoitetaan tutkijalle luontaisia tapoja ymmaértda
tutkimuskohde. Tutkija ei aloita siis tulkintaansa tyhjésti, vaan sitd ohjaa véistimétti esiymmarrys
tutkittavasta ilmiostd. Tutkijan on tirkedd tarkastella omaa esiymmaérrystddn ja omia tulkintojaan
kriittisesti ja reflektiivisesti. (Laine 2018.) Olen tydskennellyt vammaispalveluissa ja olen ollut
asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa teknologiavilitteisesti, sekd osallistunut myds yhdessd
muiden tyOntekijoiden kanssa teknologiavilitteisiin asiakastapaamisiin. Tiedostan, ettd minulla on
henkilokohtaisia késityksid ja kokemuksia teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta asiakkaiden
kanssa, jotka voivat vaikuttaa tutkimuksessa tekemiini valintoihin. Pyrin koko tutkimusprosessin
aikana siihen, ettd omat kokemukseni ja késitykseni ohjaisivat tulkintojani ja valintojani
mahdollisimman vidhén, jotta saan tutkittavien oman &inen esiin. Laadullisessa tutkimuksessa
hyviksytddn kuitenkin se, ettd kaikki tieto on jollakin tavalla subjektiivista (Tuomi & Sarajarvi 2018).
Fenomenologisessa tutkimuksessa tutkija voi arvioida luotettavuutta tarkastelemalla reflektiivisesti,
kuinka on onnistunut tavoittamaan tutkittavien oman kokemuksen (Laine 2018). Aineiston
analysoinnin aikana palasin useasti alkuperdisilmaisuihin ja varmistin, ettd kokemusten asiasiséllot
sdilyvdat mahdollisimman alkuperdisind analyysin edetessd. Aineiston kuvaamisessa voi kayttda
suoria lainauksia korostamaan vastaajan ilmaisutapaa (Laine 2018). Tulosten esittimisessd olen
kédyttanyt esimerkkeind vastaajien alkuperdisilmauksia, jotka konkretisoivat vastaajien kokemuksia.
Aineistolainauksissa pyrin sithen, ettd lainauksia tulee mahdollisimman monipuolisesti eri

vastaajalta.
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Aineiston analysoinnissa oli haasteena se, ettd tutkimukseen osallistuville ei ollut mahdollista tehda
tarkentavia lisdkysymyksid. Haastattelussa tutkijan on mahdollista esittdd osallistujalle tarkentavia
kysymyksid, oikaista vddrinkdsityksid ja selventdd ilmausten sanamuotoja. Liséksi haastattelija
pystyy tekeméddn havaintoja osallistujan kehonkielesté ja ddnenpainoista. (Tuomi & Sarajéarvi 2018.)
Koska aineisto kerittiin anonyymin kyselylomakkeen avulla, minulla ei ollut mahdollista olla
vuorovaikutuksessa osallistujien kanssa vastaamisen aikana. Koska osa vastauksista oli hyvin lyhyiti,
oli osa vastauksista tutkijalle monitulkintaisia. Jatin aineistosta pois sellaiset monitulkintaiset
vastaukset, joiden merkityksestd en ollut varma. Lisdksi osa vastauksista oli tulkintani mukaan
ristiriitaisia, jolloin esimerkiksi vastaajan edellisen kysymyksen vastaus oli epidjohdonmukainen
suhteessa seuraavaan kysymykseen. Etenkin monivalintakysymyksissd vastaaja on saattanut

vahingossa valita vddrin vaihtoehdon. Tiedostan, ettd aineisto voi siten olla puutteellinen.

4 Kokemuksia teknologiavilitteisesti vuorovaikutuksesta
vammaissosiaalityon asiakastyossi

4.1 Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tyovilineiden
kiayttaminen

Tutkimuksessa kartoitettiin ~ vammaispalvelun  sosiaalityontekijoiden ja  sosiaaliohjaajien
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tyovilineiden kayttdmistd asiakkaiden kanssa. Tyontekijoiltd
kysyttiin, mitd teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tydvélineitd he kayttivit asiakkaiden kanssa,
kuinka usein he ovat yhteydessé asiakkaisiin teknologivilitteisen vilineiden avulla, ja mitka tekijat
vaikuttavat vuorovaikutusvilineen valintaan. Tarkastelen ensin tekstimuotoisten tydvilineiden
kayttdmistd, eli sdhkdpostin, tekstiviestien, viestipalveluiden (esim. WhatsApp, Telegram), chatin,
sosiaalisen median (esim. Facebook, Instagram) ja muiden tekstimuotoisten vuorovaikutusvilineiden
kayttod. Tamén jdlkeen tarkastelen &éni- ja videovilitteisten vuorovaikutusvilineiden kiyttod, joita
tassd tutkimuksessa ovat ddnipuhelut ja videosovellukset. Kolmanneksi tarkastelen tyontekijoiden
kokemuksia siitd, mitkd tekijat vaikuttavat vuorovaikutusvélineen valintaan, kun vammaispalvelun

asiakkaaseen ollaan teknologiavilitteisesti yhteydessa.
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4.1.1 Tekstimuotoiset vuorovaikutusvialineet

Tutkimuksen tulosten mukaan tyontekijoiden kdytetyin teknologiavélitteinen vuorovaikutusvéline
asiakkaiden kanssa on sdahkdposti, silld vastaajista kaikki (n=21) kertoivat kdyttdvansd sdhkdpostia
vuorovaikutusvilineend asiakkaiden kanssa. Lisdksi sdhkopostia kiytetddn kaikista useimmin
vuorovaikutusvilineend asiakkaiden kanssa (ks. Taulukko 3). Vastaajista 67 % kertoo kéyttavinsa
sahkopostia asiakkaiden kanssa pdivittdin ja kaikki vastaajat kayttavat sdhkopostia véhintddn
viikoittain asiakkaiden kanssa. Sdhkopostin koetaan toimivan hyvin etenkin kiireettdmien ja
yksinkertaisten asioiden hoitamisessa ja selvittelyissd. Kahden vastaajan mukaan omaa tyotd
helpottaa se, ettd sdhkopostin viestit tallentuvat, jolloin niithin on helpompaa palata myéhemmin
uudelleen. Tdmédn koetaan helpottavan oman tydn organisointia. Séhkopostiviestin pystyy myos

lahettdmaan yhté aikaa useammalle vastaanottajalle.

"Sdhkopostit ovat hyvid, koska niissd on aina mustaa valkoisella ja niihin pystyy
tarvittaessa palaamaan, jos asiaa ei pystytd samalla viikolla kdsittelemddn. - -

Sdhkopostit ovat tdrkeitd hektisen ja kiireisen sosiaalityontekijin arjen keskelld.’

(Vastaaja 8)

Tutkimuksen tulosten mukaan tekstiviestejd kdytetddn harvemmin asiakkaiden kanssa verrattuna
sahkopostiin (ks. Taulukko 3). Vastaajista 19 kertoo kiyttdvénsi tekstiviestejd asiakkaiden kanssa ja
heistd paivittdin vain 24 % vastaajista. Tekstiviestejd kiytetddn yleisimmin 1-4 arkipéivéna viikossa
asiakkaiden kanssa. Tekstiviestien koetaan sopivan pieniin tiedotettaviin asioihin ja nopeisiin
kysymyksiin. Yksi vastaajista kertoo kdyttdvdnsd jonain muuna vélineend vammaispalveluiden
sahkoistd omapalvelu asiointikanavaa péivittdin. Viestipalveluita (esim. WhatsApp, Telegram),
chattia tai sosiaalista mediaa (esim. Facebook, Instagram) ei kukaan kdytd vuorovaikutusvilineend
asiakkaiden kanssa. Neljd vastaajaa kertoo tdmédn johtuvan organisaation ohjeistuksista ja

tietoturvasyisté.

”Osa asiakkaista voisivat varmaan kdyttdd mielellddn esim. whatsappia, mutta se ei ole

tietoturvallinen.” (Vastaaja 6)
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Taulukko 3. Tyontekijin ja asiakkaan véliset vuorovaikutusmuodot vammaissosiaalitydssd (n=21)

Kuinka usein olet yhteydessa asiakkaisiin seuraavien vuorovaikutusmuotojen avulla?

100 %
5%

10% 10 %

90 % 19 %

. 24%
80 % 249% 24%
70 %
60 % EEY

0 0,

50 % 29% 95 % 100 % 100 % 100 %

0,
40 % o

67 %
30%
20% 43 %
10% 24%
0
0% 10% 5 %
Sahképosti Adnipuhelut Tekstiviestit Kasvokkainen Videosovellukset  Joku muu Viestipalvelut Chat Sosiaalinen
tapaaminen media
W Paivittain (arkipaivat) B 3-4 arkipdivana viikkossa M 1-2 arkipdivana viikossa
1-3 kertaa /kk Harvemmin kuin kerran /kk = Todella harvoin / en koskaan

Tekstimuotoisessa vuorovaikutuksessa hymioitd ja kuvia kéytetddan asiakkaiden kanssa vain véhin
(13) tai ei lainkaan (7). Useimpien vastaajien mielestd hymididen ja kuvien kdyttdminen ei sovi
viranomaisviestintdén, vaan hymididen ja kuvien kéyttdmisen koetaan ennemmin sopivan
vapaamuotoiseen viestintddn. Kolme vastaajaa kertoo organisaation ohjeistaneen tyontekijoita
valttdmidn hymididen kayttod asiakastydssd. Moni tyOntekijd kokee, ettd hymididen ja kuvien
kdyttdminen voi aiheuttaa vaidrinymmarryksid, silld kuvan ja hymion tulkinta ja merkitys ei
vélttimittd ole osapuolille samanlainen. Hymididen ja kuvien kdyttd koetaan kuitenkin sopivan
joissakin tilanteissa viranomaisviestintdén, mikéli ne tukevat sanallista viestintda, auttavat asiakasta
ymmaértdimédn viestid tai jos ne ovat osa asiakkaan kommunikaatiokeinoa. Hymioitd kaytetddn
etenkin positiivisen viestin vahvistamiseksi. Hymi6itd ja kuvia kdytetddn ennemmin tuttujen
asiakkaiden kanssa, tai jos asiakas itse kdyttdd hymiditd. Lisdksi asunnon muutostdiden arvioinnissa
kuvia saatetaan kdyttdd osana arviointia. Yksi vastaajista kertoo kédyttdvansd hymiditd asiakkaiden

kanssa melko paljon, silld hdn haluaa niiden avulla luoda kuvan helposti ldhestyttiavasta tyontekijésta.
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“Toisinaan hymioiden kdytté ei tunnu viralliselta ja sopivalta. Toisinaan ne voivat
hieman pehmentdd kirjoitettua asiaa ja olla siind mielessd hyvid ikddn kuin luoda

rennompaa ilmapiirid.” (Vastaaja 21)

“Ihmiset ottavat hymién kdyton niin eri tavalla vastaan, ettd olen pddttdnyt jdttdd ne

kdyttamadttd, koska ne voidaan myds tulkita vddrin.” (Vastaaja 8)

Yhteenvetona voi todeta, ettd timén tutkimuksen mukaan vammaispalvelun sosiaalityontekijdt ja
sosiaaliohjaajat kayttdviat sdhkopostia useimmiten teknologiavélitteisend vuorovaikutusvélineend
asiakkaiden kanssa. Tekstiviestejd kiytetddan harvemmin asiakkaiden kanssa verrattuna sdhkdpostiin.
Tekstimuotoisia vuorovaikutusvilineitd hyoddynnetddn etenkin kiireettdmien ja yksinkertaisten
asioiden hoitamisessa asiakkaiden kanssa. Hymididen ja kuvien kdyttdminen asiakkaiden kanssa on
vahaistd, silld tyontekijat haluavat pitdéd viranomaisviestinnén selkedna ja vilttdd hymidisté ja kuvista
johtuvia vadrinymmarryksid. Kuitenkin joissakin tilanteissa tyontekijét kokevat hymididen ja kuvien
kayttdmisen sopivan ja edistdvin vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan vélilld. Yksi vastaajista
kertoo kiyttdviansd hymiditd ja kuvia asiakkaiden kanssa melko paljon, joten toimintamalleissa on
eroja tyontekijoiden wvaélilld. Tutkimustuloksissa nousi esiin myo0s ristiriitaisia kokemuksia
tekstimuotoisesta vuorovaikutuksesta. Yhden vastaajan mukaan kirjoitettu kieli tulkitaan usein védrin
fontin, lauserakenteiden ja hymiodiden vuoksi. Sen sijaan toisen vastaajan mukaan
sahkopostiviestittelyssd ei juurikaan synny vaddrinymmaérryksid verrattuna esimerkiksi puheluihin,

silld sdhkdpostiviesteissé asiat ovat ikddn kuin mustaa valkoisella.
4.1.2 Aini- ja videoviilitteiset vuorovaikutusvilineet

Adnipuheluiden kiyttiminen on sdhkopostin jdlkeen toiseksi suosituin teknologiavilitteinen
vuorovaikutusmuoto asiakkaiden kanssa, ja sitd kertoo kdyttdvdnsd 19 vastaajaa (n=21). Vastaajista
43 % kertoo kéyttdviansa danipuheluita péivittiin, 33 % vastaajista 3—4 arkipdivani viikossa ja 14 %
vastaajista 1-2 arkipédivdand viikossa (ks. Taulukko 3). Vastaajista 10 % kertoo kéyttdvinsd
ddnipuheluita todella harvoin tai ei koskaan. Puhelimella soittamisen koetaan olevan nopein viylad
saada asiakkaaseen yhteys, joten etenkin kiireellisten asioiden hoitamisen koetaan hoituvan parhaiten
puhelimitse. Huonoksi puoleksi dénipuheluissa koetaan se, ettei niistd jdd dokumenttia, kuten
esimerkiksi sdhkopostiviesteistd. Jos puhelua ei kerked heti hoitamaan tai kirjaamaan, saattaa puhutut

asiat unohtua tyontekijiltd tai asiakkaalta. Yksi vastaaja kertoo ldhettdvinsd asiakkaalle puhelun
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jilkeen tekstiviestilld yhteenvedon puhutuista ja sovituista asioista, mikali tietdd asiakkaalla olevan

muistin kanssa haasteita.

“Jos tieddn, ettd asiakkaalla on haasteita muistaa puhelimessa puhuttuja asioita tai
puhelussa kdsitellddn monia eri asioita, laitan usein puhelun jdlkeen asiakkaalle
tekstiviestin, jossa on kirjattuna pddpiirteet puhelustamme ja esim. mahdollinen

puhelimessa sovittu tapaamisaika.” (Vastaaja 12)

Videosovelluksia kertoo kéyttdvdnsd 19 vastaajaa (n=21). Kaiytetyistd teknologiavilitteisistad
vilineistd videosovelluksia kdytetddn kaikista harvimmin asiakkaiden kanssa, ja pdivittdin sitd
kayttdd asiakkaiden kanssa 5 % vastaajista (ks. Taulukko 3). Videosovelluksia kéyttdd 1-2
arkipdivdni viikossa 33 % vastaajista, 1-3 kertaa kuukaudessa 29 % vastaajista ja harvemmin kuin
kerran kuukaudessa 24 % vastaajista. Kaksi vastaajaa kertoo kayttdvinsd videosovelluksia todella
harvoin tai ei koskaan. Kaytettdviksi videosovellukseksi mainitaan Teams (13) ja Zoom (1).
Videoneuvotteluiden kuvattiin olevan ennalta sovittuja, ja videoneuvottelu on usein vaihtoehto
kasvokkaiselle tapaamiselle. Videosovelluksen kautta tapahtuva tapaaminen valitaan sellaisissa
tilanteissa, mikéli se sopii asiakkaalle ja mikéli paikan pédlld nikeminen ei ole tarpeellista tai
kasvokkainen tapaaminen ei ole mahdollista. Lisdksi videosovelluksen kautta tapahtuva tapaaminen

mahdollistaa useamman henkilén osallistumisen tapaamiseen.

“Teams-neuvotteluja on jdrjestetty paljon koronatilanteen vuoksi kun asiakkaat eiviit
ole halunneet tavata kasvotusten, mutta vdililld myos aikataulusyistd, kun palaveri on
taytynyt saada sovittua mahdollisimman pian tai tiettyyn ajankohtaan, eikd ko. aikana
olisi ollut ajankdytén puolesta mahdollista jdrjestdd niin, ettd sosiaalityontekijd olisi

mennyt esim. kotikdynnille.” (Vastaaja 4)

Videosovelluksia kdytettdessa vastaajista kahdeksan pitdd kameraa auki koko tapaamisen ajan, kaksi
vain tapaamisen alussa ja kolme todella harvoin tai ei ollenkaan (n=20). Seitsemén vastaajaa kertoo
kayttavinsd kameraa auki jollakin muulla tavalla, eli vaihtelevasti tilanteen mukaan. Kameran auki
pitdmiseen vaikuttavia tekijoitd ovat yhteyksien toimivuus tai muu héiriétilanne, osallistujien mééra,
muiden osallistujien kameran auki pitdminen, asiakkaan ja osallistujien toiveet, oma rooli palaverissa
ja oma tyopiste. Lisdksi se, kenet tapaa videovilitteisesti, vaikuttaa kameran kédyttdmiseen. Moni pitda
kameran mieluummin auki silloin, jos tapaa uuden asiakkaan tai jos edellisestd tapaamisesta on

kulunut pitkd aika. Neljd vastaajaa kokee kameran auki pitdmisen helpottavan vuorovaikutusta
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asiakkaan ja tyontekijan valilld. Yksi vastaaja kertoo turvallisuusndkokulman vaikuttavan kameran
kéayttoon, silld vastaaja kertoo pitdvinsd kameran kiinni uhkaavan asiakkaan kanssa. Kaksi vastaajaa
kertoo pitivinsd kameran kiinni tilanteissa, jos joutuu tekemiin jotain muuta yhtd aikaa, kuten
kirjaamaan tai lukemaan ndytoltd. Jos oma rooli palaverissa on sivustaseuraaja, kamera pidetddn

herkemmin pois paalta.

“Silloin kun kamera on pddlld, koen ettd on tdirkedd olla katseyhteys. Joten jos tieddn

ettd joudun lukemaan ndytoltd, en halua pitdd kameraa siind tilanteessa pddlld.’

(Vastaaja 7)

“Toisinaan yhteydet pditkii, varsinkin, jos osallistujia on paljon, joten kameran pddilld

pito ei aina koko tapaamista ole mahdollista.” (Vastaaja 9)

Yhteenvetona voi todeta, ettd timén tutkimuksen mukaan vammaispalvelun sosiaalityontekijdt ja
sosiaaliohjaajat  kiyttdvdat  &dnipuheluita  toiseksi  useimmiten  teknologiavilitteisend
vuorovaikutusvélineend asiakkaiden kanssa sdhkopostin jidlkeen. Puhelimella soittamisen koetaan
sopivan hyvin etenkin kiireellisten asioiden hoitamiseen, kun asiakkaaseen pitdd saada nopeasti
yhteys. Lisdksi puhelimitse pystyy keskustelemaan monitasoisempia asioita verrattuna
tekstimuotoiseen vuorovaikutukseen. Videosovellusten kautta tapahtuvia tapaamisia pidetdén joko
pelkdn &ddnen vilitykselld tai &dni-kuva-yhteydelld. Tyontekijat kéyttavat videosovelluksia
asiakkaiden kanssa useimmiten 1-2 arkipdivdnd viikossa tai 1-3 kertaa kuukaudessa. Kameran
kdytossd on eroja tyontekijdiden vililld, silld osa tyotekijoistd pyrkii 1dhtokohtaisesti aina pitdmaan
kameran péilld koko tapaamisen ajan, osa pitdd kameraa auki riippuen erilaisista tilannetekijdisti, ja

osa taas pitdd kameraa auki todella harvoin tai ei ollenkaan.

4.1.3 Vuorovaikutusvilineen valitseminen

Tutkimuksen mukaan teknologiavilitteisen vuorovaikutusvélineen valintaan vaikuttavat useat eri
tekijit. Ensinndkin valintaan vaikuttaa asiakkaan valitsema yhteydenottotapa (6) ja asiakkaan toive
(13) yhteydenottotavasta. Usein asiakas ottaa yhteyttd jonkin teknologiavilitteisen
vuorovaikutusvilineen avulla, ja tyontekijit vastaavat asiakkaalle kdyttden samaa vélinettd. Lisdksi
asiakkaat saattavat toivoa kysymykseensd vastausta jonkin tietyn vuorovaikutusvilineen kautta,
esimerkiksi sdhkopostitse. Vilineen valinnassa otetaan lisdksi huomioon asiakkaan etu. Tyontekijat

kayttavat harkintaa siind, mikd véline soveltuu tai parhaiten palvelee asiakasta. Vilineen
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soveltuvuuteen vaikuttaa asiakkaan toimintakyky ja vammat (9), kuten asiakkaan kuuleminen,
puheen tuottaminen sekd puhutun ja luetun ymmaértaminen. Liséksi kdytettdvissad olevat vilineet ja
asiakkaan osaaminen vélineiden kédyttdmiseen vaikuttavat valintaan. Esimerkiksi kaikilla asiakkailla

ei ole kdytosséd sdhkoOpostia ja kaikki asiakkaat eivét osaa kayttdd Teams-sovellusta.

“Tyontekijin tuleekin kuunnella ja tarkkailla herkdlld korvalla sitd, sopiiko valittu

teknologiavilitteinen vuorovaikutuksen tapa asiakkaalle.” (Vastaaja 12)

“Asiakkaan vamma vaikuttaa olennaisesti vuorovaikutuksen vdlineen valintaan:

osaako asiakas kdyttdd vilinettd, hyotyyké hdn katsekontaktista jne.” (Vastaaja 15)

Tilannekohtaisina tekijoind vuorovaikutusvilineen valintaan vaikuttavat kédsiteltdvén asian laajuus,
oma tyotilanne ja kéytettdvissd oleva aika, asian kiireellisyys, osallistujien lukumidird seké
yhteydenoton kellonaika. Esimerkiksi monimutkaisten ja laajojen asioiden hoitamisen katsotaan
onnistuvan huonosti sahkopostin vélitykselld, tai jos tyontekijalla on kiytettdvissi vain vdhén aikaa,
puhelimeen ei voi jdddd ”jumiin” asiakkaan kanssa. Yhden vastaajan mukaan haastavan asiakkaan
kanssa asioiden hoitaminen on helpompaa séhkdpostitse. Videosovellusten ja sdhkdpostin kdyton
koetaan sopivan erityisesti tilanteisiin, jolloin tiytyy tavoittaa useampi ihminen. Moni tyontekijé
kertoo vaihtavansa vuorovaikutusvilinettd, mikédli ensimmadiselld vélineelld asiakkaaseen ei saa

yhteyttd tai sen avulla asiaa ei saa riittdvasti selvitettya.

"Varsinkin nuoret asiakkaat eivit kuitenkaan usein vastaa, jos eivdt tiedd kuka soittaa,
joten ldhetdn usein tekstiviestejd, joissa kerron kuka on yrittdnyt tavoitella ja milld

asialla.” (Vastaaja 4)

“Jos asia on hyvin monimutkainen, etten asiaa saa ratkottua puhelun aikana, pyyddn

usein laittamaan yhteenvetoa spostitse.” (Vastaaja 8)

Vuorovaikutusvilineen valinnassa tyontekijdt ottavat huomioon vilineen tietoturvan, organisaation
ohjeistukset seki asiakkaan luvan vilineen kayttdmiseen. Kaksi vastaaja kertoo, ettei ldhetd salassa
pidettivaa tietoa tekstiviestilld tai sdhkopostilla, koska numeron tai osoitteen voi helposti néppailld
vadrin. Organisaation ohjeistusten ja huonon tietoturvan takia tiettyjd sovelluksia, kuten Skyped tai
WhatsAppia, ei ole lupa kdyttad. Lisdksi yksi vastaaja nostaa esiin, ettd sdéhkopostin ja tekstiviestin

kayttamiseen tulee olla asiakkaan lupa.
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Yhteenvetona voi todeta, ettd tdmdn tutkimuksen mukaan tyontekijdt ottavat huomioon
vuorovaikutusvilineen valinnassa asiakasldhtoisyyden, asiakkaan toimintakyvyn, osaamisen,
teknitkan toimivuuden, tietoturvallisuuden ja organisaation ohjeistukset sekd erilaiset
tilannekohtaiset tekijit. Tyontekijat kéyttdvdt organisaation hyvidksymid teknologiavilitteisid
vuorovaikutusvilineitd ja huomioivat niiden kéyttamisessd tietoturvallisuuden.
Vuorovaikutusvélineen valinnassa tyOntekijat huomioivat etenkin asiakkaan kyvyt, toiveet,
kdytettdvissd olevat vilineet ja osaamisen vilineen kdyttdmiseen. Lisdksi tilannekohtaisina tekijoina
muun muassa kdsiteltdvin asian laajuus, kéytettdvissd oleva aika ja asian kiireellisyys vaikuttavat

vuorovaikutusvilineen valintaan.

4.2 Vammaispalvelun asiakkaiden kohtaaminen teknologiavalitteisesti

Tutkimuksessa kartoitettiin vammaispalvelun sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien kokemuksia
teknologiavilitteisestd kohtaamisesta vammaispalvelun asiakkaiden kanssa. Ensimmadiseksi
tarkastelen tyontekijoiden kokemuksia siitd, millaisissa tilanteissa asiakas voidaan tavata etdnd, ja
millaisissa tilanteissa kasvokkainen tapaaminen koetaan tarpeelliseksi. Toiseksi tarkastelen
teknologiavilitteisen ~ vuorovaikutuksen  erityispiirteitd, eli —miten tyontekijit kokevat
teknologiavilitteisyyden vaikuttavan vuorovaikutukseen tyOntekijin ja asiakkaan vélill4.
Kolmanneksi tarkastelen teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen onnistumisen edellytyksid, eli
tyontekijoiden kokemuksia teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista edistdvistd ja
haittaavista tekijoistd. Lopuksi tarkastelen tyontekijoiden kokemuksia teknologiavilitteisen

vuorovaikutuksen hyodyisté ja haitoista seki tyontekijoiden pohdintoja eettisistd kysymyksista.
4.2.1 Tapaaminen etini vai kasvotusten?

Taman tutkimuksen mukaan asiakkaisiin ollaan keskiméérin useammin yhteydessd sdhkopostin ja
puhelimen vilitykselld kuin kasvokkain (ks. Taulukko 3). Asiakkaita tavataan kuitenkin keskiméérin
enemmin kasvokkain kuin videosovelluksen vilitykselld. Tamén tutkimuksen mukaan asiakkaita
tavataan kasvotusten yleisimmin keskiméérin 1-2 paivéna viikossa (62 % vastaajista). Vastaajista 23
% kertoo tapaavansa asiakkaita kasvokkain 1-3 kertaa kuukaudessa ja 10 % vastaajista 3—4
arkipdivini viikossa. Vastaajista 5 % kertoo tapaavansa asiakkaita kasvotusten harvemmin kuin

kerran kuukaudessa (ks. Taulukko 3). Tyontekijoiden kokemusten mukaan koronapandemian aikana
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asiakkaiden etdtapaamiset ovat lisdéntyneet. Lisdksi suuret asiakasmaiirit vaikuttavat siihen, ettei

kaikkia asiakkaita pystytd tapaamaan kasvotusten.

“Asiakkaita tavataan niin paljon, ettd jos jokainen tavattaisiin kasvotusten, menisi

viikossa useita tunteja pelkdstddn bussissa istumiseen.” (Vastaaja 4)

”Korona-aikana lihes kaikki palaverit on jdrjestetty etdyhteydelld ja ne ovat sujuneet

pddasiassa hyvin.” (Vastaaja 9)

Kuuden vastaajan mukaan kaikki tai suurin osa tydtehtévistd soveltuvat hyvin teknologiavélitteisen
vuorovaikutuksen kautta hoidettaviksi asiakkaan kanssa. Tulosten mukaan tyontekijit kayttavat
harkintaa, tarvitaanko asiakkaan kanssa kasvokkaista tapaamista, vai riittdako etdtapaaminen. Etenkin
lyhyiden ja yksinkertaisten asioiden hoitamisen katsotaan onnistuvan hyvin teknologiavilitteisesti
(13), kuten esimerkiksi asiakkaan neuvonta ja palveluohjaus, kuulumisten vaihto, paitosten
antaminen, jo vireilld olevan asian hoitaminen ja lisdtietojen pyytdminen sekd tapaamisista
sopiminen.  Palvelusuunnitelman laatimisen tai  pdivittimisen katsotaan  onnistuvan
teknologiavilitteisesti hyvin etenkin silloin, jos asiakas on tuttu ja asiakkaan tilanne on selked. Mikdéli
tapaamisella on kiire, voi olla helpompaa aikataulullisesti saada sovittua etdtapaaminen. Joissakin
tilanteissa etdtapaaminen valitaan vélimatkojen takia, etenkin jos asiakas asuu kauempana ja
kasvokkainen tapaaminen ei ole mahdollista. Asiakas saattaa myds itse toivoa etdtapaamista
kasvokkaisen tapaamisen sijaan. Mikéli asiakkaaseen ollaan yhteydessd useasti, on helpompaa olla
yhteydessd teknologiavilitteisesti. Moni tyontekijd kokee moniammatillisen verkostopalaverin
pitdmisen onnistuvan helpommin teknologiavilitteisesti. Verkostotapaaminen on helppo jérjestda
myos niin, ettd osa osallistujista on samassa tilassa, ja osa on mukana etdyhteyksin. Mikali tyontekijan

oma rooli verkostotapaamisessa on passiivisempi, valitaan herkemmin etdosallistuminen.

“Isompia verkostoja saadaan kasaan nopeammalla aikataululla, jos ne voidaan

toteuttaa etdyhteyksien avulla.” (Vastaaja 15)

Monimutkaisempien ja kokonaisvaltaista arviointia vaativien asioiden koetaan hoituvan paremmin
kasvotusten samassa tilassa asiakkaan kanssa (15). Moni tyontekijd kokee asiakkaan toimintakyvyn
arvioimisen olevan helpompaa kasvokkain kuin kameran kautta. Kasvokkaisessa tapaamisessa
tyontekijd pystyy tekemddn arviointia monipuolisemmin, kun asiakas pddsee toimimaan omassa

elinympéristossddn. Lisdksi perheenjdsenten keskindistd vuorovaikutusta ja ilmapiirid pystyy
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arvioimaan paremmin kasvokkaisessa tapaamisessa, ja asiakas pystyy halutessaan my0ds nadyttimain
konkreettisesti jotakin omasta kodistaan. Moni vastaaja nostaa esiin, ettd kasvokkainen tapaaminen
on tarpeellista usein etenkin uusien (9) ja erityistd tukea tarvitsevien (3) asiakkaiden kanssa. Etenkin
ensimmadistd palvelutarpeen arviointia tehdessé tai ensimmaéisen henkilokohtaisen avun hakemuksen
arvioinnissa tyontekijan on hyva ndhda asiakas kasvotusten. My06s asunnon muutostdiden arviointia
on helpompaa tehdd, jos tyontekija pddsee paikan piélle arvioimaan tilannetta. Liséksi asiakkaan
konkreettinen auttaminen onnistuu paikan pddlld, mikdli asiakas tarvitsee apua esimerkiksi
puhelinnumeron tallentamisessa kénnykkddn. Mikéli asiakas on tyytymétdn ja asiakkaalla ja

tyontekijélla on eridvd mielipide, on asioita helpompaa kéyda 14dpi kasvotusten.

“Asiakkaasta, hdnen kommunikaation tasostaan ja toimintakyvystddn ei useinkaan saa
kunnollista kdsitystd, ellei oikeasti tapaa asiakasta kasvotusten. Videopuhelussa jdd

pois paljon nyansseja, mitkd kasvokkaisessa tapaamisessa tulevat esiin.” (Vastaaja 4)

“Paikan pddlld kdydessd pystyy arvioimaan myoés ladhiympdristod ja siihen liittyvid

toiminnan mahdollisuuksia ja toimintamahdollisuuksien puutteita.” (Vastaaja 10)

Tyontekijat ottavat huomioon asiakasléhtoisyyden ja valitsevat kasvokkaisen tapaamisen silloin, jos
se on asiakkaan edun mukaista. Asiakkaan toimintakyky ja vammat (9), kuten kommunikoinnin,
ymmairtdmisen ja keskittymisen haasteet, vaikuttavat sithen, onko asiakkaan edun mukaista tavata
kasvotusten vai etdnd. Kaikki asiakkaat eivit jaksa keskittyd vuorovaikutukseen ruudun vélitykselld,
ja erilaisten kommunikoinnin apuvélineitd on helpompaa kiyttdd samassa tilassa ollessa. Mikéli
asiakkaalla on haasteita puheen tuottamisessa, asiakkaan puheesta voi olla vield haastavampaa saada
selvdd teknologian vilitykselld. Lisdksi asiakkaan voi olla helpompaa ymmaértdd kasvokkain
tapahtuvaa vuorovaikutusta ja tyontekijad pystyy paremmin varmistamaan paikan pailld, onko asiakas
ymmartanyt, mistd keskustellaan. Lisdksi osa asiakkaista saattaa jdnnittdd teknologiavilitteistd
vuorovaikutusta, ja asiakkaiden voi olla vaikeampaa tuoda ilmi omaa mielipidettd etépalavereissa.
Tutkimustuloksissa tuli myos vastakkaisia kokemuksia siitd, sopiiko videovilitteiset tapaamiset
esimerkiksi neuropsykiatristen asiakkaiden kohtaamiseen. Kahden vastaajan mukaan
neuropsykiatristen asiakkaiden tapaaminen onnistuu etdyhteyksin paremmin kuin kasvokkainen
tapaaminen. Sen sijaan kahden muun tyOntekijin kokemusten mukaan videotapaaminen

neuropsykiatristen asiakkaiden kanssa harvoin onnistuu erindisten vuorovaikutushaasteiden takia.
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“Etenkin neurokirjon asiakkaiden kanssa etdyhteyksin toteutettu keskustelu saattaa
onnistua paremmin, kuin ldsndtapaaminen. - - Etdyhteyttd kdytettdessd asiakas pddsee
tapaamisen pddtyttyd takaisin omalle reviirilleen nopeasti ja se saattaa vaikuttaa

tapaamisen onnistumiseen (neurokirjon asiakkaat).” (Vastaaja 15)

“Kehitysvammaisten, mielenterveys, neuropsykiatristen ja neurologisista sairauksia
sairastaville asiakkaiden asiakastapaamisiin videovilitteiset palaverit sopivat yleisesti
ottaen huonosti, silld heiddan mahdolliset haasteet vuorovaikutustilanteissa korostuvat/

Jjddvdt huomioimatta videovilitteisessd tapaamisessa.” (Vastaaja 17)

Viisi vastaajaa nostaa esiin asiakkaan idn merkityksen teknologiavilitteisten menetelmien
kayttdmisessd. Teknologiavilitteisten menetelmien ja hymididen kayttd tuntuu luontevammalta
nuorten asiakkaiden kanssa. Sen sijaan esimerkiksi kaikilla 1dkkailld asiakkailla ei ole osaamista tai
vilineitd teknologiavilitteisten menetelmien kéyttimiseen. Liséksi esimerkiksi lapsiasiakkaiden
kohtaaminen videovilitteisesti ei onnistu kovin hyvin, silld pieni lapsi ei jaksa kauaa istua tictokoneen

edessa.

Yhteenvetona voi todeta, ettd timan tutkimuksen mukaan asiakkaan tapaaminen kasvotusten tai etdni
harkitaan aina asiakaskohtaisesti. Valintaan vaikuttavat muun muassa késiteltivén asian laajuus,
aikataulu, vilimatkat, toiveet, asiakkaan toimintakyky ja asiakkaan ikd. Yleisesti ottaen
tyontekijoiden kokemusten mukaan lyhyiden ja yksinkertaisten asioiden hoitaminen onnistuu hyvin
teknologiavilitteisesti, kun taas monimutkaisten ja haastavien asioiden késittelemisen koetaan
onnistuvan paremmin kasvotusten samassa tilassa. Tyontekijdt kokevat etenkin uusien ja erityisti

tukea tarvitsevien asiakkaiden tapaamisen kasvokkain tirkedksi.

4.2.2 Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen erityispiirteita

Teknologiavilitteiseen vuorovaikutukseen liittyy monia erityispiirteitd, joita tyontekijit nostivat esiin
vastauksissaan. Vuorovaikutus on erilaista kasvokkain ja teknologiavilitteisesti, mikd vaikuttaa
monin tavoin asiakkaan ja tyontekijdn viliseen suhteeseen. Tutkimuksen merkittidva tulos on, ettd
kaikkien vastaajien (n=21) kokemusten mukaan teknologiavilitteinen vuorovaikutus on jollakin
tavalla vajavaisempaa verrattuna kasvokkaiseen vuorovaikutukseen. Moni vastaaja kokee
vuorovaikutuksen olevan helpompaa kasvotusten, ja teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa

tyontekijan koetaan jddvan etdisemméksi asiakkaalle. Monen tyontekijan mukaan asiakkaaseen saa
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paremman yhteyden kasvotusten, ja tyontekijd ja asiakas tulevat toisilleen paremmin tutuksi
kasvotusten. Lisdksi kasvokkaisissa tapaamisissa asiakkaiden kuvataan jéddvin paremmin mieleen.
Monen vastaajan mukaan asiakkaan on helpompi ldhestyé tyontekijad kasvotusten, jolloin asiakkaat
ovat myos aktiivisempia ja esittdvit enemman kysymyksia tyontekijélle. Asiakkaiden lisdkysymykset

ja tarkennukset taas vahentévéat vadrinymmarrysten riskid.

"Kasvokkaisissa kohtaamisissa tyontekijdd on helpompi ldhestyd,
teknologiavilitteisessd  vuorovaikutuksessa tyontekijd jdd etdisemmdksi. Myos
vddrinymmdrrysten vaara on suurempi, kun nonverbaalinen viestintd ei tue kirjoitettua

viestid.” (Vastaaja 3)

Teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta puuttuvat kokonaan tai vélittyvat huonommin osapuolten
ilmeet, eleet, ddnenpainot ja kehonkieli (10). Sanattomien viestien puuttuessa osa merkityksellisestéd
tiedosta voi tyontekijéltd jaddd saamatta, jolloin myos vadrinymmarrysten ja virhetulkintojen riski
voi kasvaa (7). Kasvokkaisessa kohtaamisessa tyontekija saattaa helpommin huomata esimerkiksi
asiakkaan jdnnittdmisen, asiakkaan reagoimisen ja tunteet tapahtumien kulkuun ja puheenaiheisiin.
Yksi vastaaja kokee asiakkaan lohduttamisen olevan helpompaa paikan pailld. Tyontekijédt kuvaavat
vastauksissaan erilaisia keinoja, joiden avulla he pyrkivit vélittiméin teknologiavélitteisesti
asiakkaille ilmeita, eleitd ja tunteita. Muun muassa kameran asemoimisella ja kameraan katsomisella

koetaan olevan merkitysti.

"Teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta jdad puuttumaan moni kasvokkain
tapahtuvan vuorovaikutuksen tirked elementti: kehonkieli, ilmeet, eleet, se, miten
asiakas reagoi tapahtumien kulkuun, puheenaiheisiin tai tyontekijin sanomisiin.”

(Vastaaja 12)

“Kameran pddlld pitdminen ja asemoiminen niin, ettd tyontekijid on hyvin ndkyvissd
ruudulla ja tausta ei ole hdiritsevd. Tyontekijin on hyvd katsoa kameraan, jotta syntyy

vaikutelma katsekontaktista.” (Vastaaja 17)

Teknologiavilitteinen vuorovaikutus koetaan nopeatempoisempana, jolloin keskustellaan vain
oleellisista asioista. Tutkimustulosten mukaan tydntekijoilld on vastakkaisia kokemuksia siiti,
koetaanko nopeatempoisuus hyvina vai huonona asiana. Yhden vastaajan mukaan nopeatempoisuus

ja keskittyminen vain oleellisiin asioihin on hyva asia, silld se sdéstdé tyontekijan tydaikaa. Kahden
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vastaajan mukaan taas teknologiavélitteisen vuorovaikutuksen nopeatempoisuus vahentdd “mukavia
hopottelyitd” asiakkaan kanssa, mikd taas olisi tdrkedd rennomman ilmapiirin luomiseksi.
Esimerkiksi yksi tyontekijd kuvaa huumorin kiyttaimisen olevan luontevampaa kasvokkaisessa
vuorovaikutuksessa. Yhden tyontekijin mukaan kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa on enemmain

aikaa pohtia asioita, eikd asiakkaalle tule heti painostusta vastata kysymykseen.

“Videopalavereissa jdd kokonaan pois ns. epdvirallinen osuus ennen ja jdlkeen
palaverin - verrattuna vaikka kotikdyntiin, missd ensin saatetaan jutustella niitd nditd
samalla kun tyontekijda riisuu takkia tms. tai voi kysyd asiakkaalta palaverin jdilkeen
vaikka ettd vieldko jannittdd tai millainen mieli jdi palaverista.” (Vastaaja 4)

“—-  teknologiavilitteisillid  tapaamisilla on jollain tapaa tehokkuus ldsnd
vuorovaikutuksessa. Jos sanoo jotain, niin sen pitdisi olla merkityksellistd ja viedd

asiaa eteenpdin.” (Vastaaja 19)

Kuuden tyontekijédn kokemusten mukaan osalle asiakkaista teknologiavilitteinen vuorovaikutus on
helpompaa ja osa asiakkaista voi ilmaista paremmin itseddn teknologian vilityksell4.
Teknologiavilitteinen vuorovaikutus antaa tarvittaessa asiakkaalle paremmin omaa tilaa. Mikéli
asiakas hyotyy teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen kdyttdmisestd, on se kasvokkaista tapaamista

parempi vaihtoehto.

“Monille on pienempi kynnys esittdd asiansa kirjallisessa muodossa.” (Vastaaja 9)

“Mielestdni teknologia antaa vapauden ilmentdd itsedidin ja tunteitaan jopa paremmin

’

tai ainakin laajemmin ilman kasvokkaisen kommunikoinnin luomaa painetta.’

(Vastaaja 21)

Yhteenvetona voi todeta, ettd timén tutkimuksen mukaan tyontekijiat kokevat teknologiavilitteisen
vuorovaikutuksen vajavaisempana verrattuna kasvokkaiseen vuorovaikutukseen.
Teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta puuttuvat kokonaan tai vélittyy huonommin osapuolten
ilmeet, eleet ja kehonkieli, ja virhetulkintojen tekemisen riskin koetaan kasvavan
teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa. Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen koetaan olevan
nopeatempoisempaa, mikd voi toisaalta tehostaa ajankéyttod, mutta toisaalta etddnnyttié tyontekijan

ja asiakkaan vilistd vuorovaikutussuhdetta. Toisaalta tyontekijdt nostavat esiin, ettd osalle
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vammaispalvelun asiakkaista teknologiavilitteinen vuorovaikutus voi olla vapaampaa ja

luonnollisempaa ja néin ollen my6s madaltaa yhteyden ottamista tyontekijaan.

4.2.3 Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen onnistumisen edellytyksii

Tyontekijat toivat vastauksissaan esiin erilaisia tekijoitd, jotka edesauttavat tai haittaavat
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista vammaissosiaalityon asiakastydssd. Ensinnékin
vuorovaikutusta edesauttaviksi tekijoiksi koetaan tekniikan toimivuus, eli toimivat yhteydet (13) sekd
toimivat laitteet ja ohjelmat (4). Huonot yhteydet aiheuttavat tyontekijoiden kokemusten mukaan
katkoksia ddneen tai videoon, huonoa kuuluvuutta tai osallistujan putoamista pois langoilta kesken
tapaamisen. Yhteyksien, laitteiden ja ohjelmistojen toimimattomuus heikentdd olennaisesti

vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijén vélill4 tai voi jopa estdd sen kokonaan.

“Hyvd nettiyhteys ja toimivat tyovdilineet ovat kaiken a ja o.” (Vastaaja 8)

Toiseksi tyontekijit kokevat tirkeédksi asiakkaiden ja tyontekijoiden digitaalisen osaamisen (13).
Tyontekijoiden ja asiakkaiden tulee osata kiayttdd laitteita ja ohjelmia, jotta vuorovaikutus
mahdollistuu ja jotta vuorovaikutus on mahdollisimman sujuvaa niiden vilitykselld. Kolme vastaajaa
nostaa esiin tyontekijin teknologiavilitteisen vuorovaikutusosaamisen tirkedksi. Hyvé ja toimiva
kommunikaatio, kuten selked puhe ja sopivasti tahdistettu puherytmi, koetaan tarkedksi tekijaksi
teknologiavilitteisen tapaamisen onnistumiseksi. Teknologiavilitteistd vuorovaikutusta hankaloittaa
paillekkdin puhuminen, joka voi johtua teknisestd viiveestd osapuolten vililld tai liian suuresta
kokoonpanosta tapaamisessa. Selked kommunikointi koetaan tdrkedksi myods tekstimuotoisessa
vuorovaikutuksessa, jotta vadrinymmarryksid syntyy mahdollisimman védhin. Osa kokee kameran
auki pitdmisen edistdvdn teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista. Yksi vastaajista kuvaa
kameran péélld pitdmisen parantavan keskittymistd tapaamiseen, silld muuten huomio voi helposti
herpaantua muihin ulkoisiin &drsykkeisiin, esimerkiksi sdhkopostin lukemiseen. Yksi vastaajista

nostaa esiin, ettd koulutuksesta, yhteisistd toimintatavoista tai ohjeista voisi olla hyotya.
"Myos koulutus ja tarjolla oleva tieto voisi olla hyédyksi --> Yhteiset toimintatavat tai

ohjeet siitd mitkd asiat ovat hyodyksi. Ohjeet voisivat perustua tutkimustietoon, sekd

vhteisesti hyvdiksi koettuihin menetelmiin.” (Vastaaja 2)
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“Tyontekijdn taito sopeuttaa omaa vuorovaikutustaan niin, ettd elekieltd, tunnesdavyjd

vdlittyisi videoitse asiakkaalle.” (Vastaaja 17)

Lahtokohtana teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen onnistumiselle pidetdédn sité, ettd asiakkaalla
on tahtotila asioida etdyhteyden vilitykselld. Lisdksi tyontekijoiden kokemusten mukaan tuttu
asiakassuhde (7) edesauttaa teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista. Asiakkaan
toimintakyvyn ja vammojen (14), kuten kuulo-, kommunikaatio-, hahmottamisen, ymmaértdmisen tai
keskittymisvaikeuksien koetaan vaikuttavan teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumiseen.
Kolmen vastaajan kokemusten mukaan teknologiavilitteisti vuorovaikutusta edistdd se, ettd
asiakkaalla on avustaja tai tukihenkild teknologiavilitteisessd vuorovaikutustilanteessa. Kahden
vastaajan mukaan videovilitteinen tapaaminen onnistuu paremmin pienemmailld kokoonpanolla.
Liséksi tapaamisen strukturoitu rakenne, tilanteeseen varattu riittdvd aika sekd héiriotekijoiden
minimoiminen edesauttavat teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista. Esimerkiksi selkeét
roolit, sopiva aikataulu, rauhallinen ympérist6 ja videotapaamisessa selked taustakuva ovat tekijoita,
joiden koetaan edesauttavan teknologiavélitteistd vuorovaikutusta.

’

"Hdlindtaustalla, useamman ihmisen kokoontuminen sekavaa esimerkiksi Teamsissd.’

(Vastaaja 16)

“Toimiva struktuuri tapaamisessa. Jos on verkosto, niin sovitaan kuka kirjaa ja kuka

vetdd puhetta, toimii ns. puheenjohtajana.” (Vastaaja 19)

Yhteenvetona voi todeta, ettd tdmén tutkimuksen mukaan teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
onnistumisen edellytyksid ovat toimiva tekniikka sekd asiakkaan ja tyontekijan digitaalinen
osaaminen sovellusten ja viélineiden kéyttimiseen. Asiakkaan tahtotila ja toimintakyky vaikuttaa
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumiseen. Tuttu asiakassuhde edesauttaa tyontekijoiden
kokemusten mukaan teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista. Lisdksi vuorovaikutusta
edistéviksi tekijoiksi koetaan tyontekijin vuorovaikutusosaaminen, hdiridtekijéiden minimoiminen,

tapaamisen strukturoitu rakenne seké tilanteeseen varattu riittdva aika.

4.2.4 Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen hyotyji ja haittoja

Tyontekijdt nostivat esiin teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen hyotyjd ja haittoja sekd ndihin

liittyvid eettisid kysymyksid vammaissosiaalitydssd. Tulosten mukaan tyontekijat kokevat
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teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen selkednd hyotyné ajankdyton tehostumisen (15). Ensinnédkin
aikaa ei mene asiakkaan luo matkustamiseen, kun asiakas tavataan teknologian vélityksella.
Sddstyneen ajan seurauksena tyOntekijd pystyy hoitamaan useamman asiakkaan asioita, miki taas
nopeuttaa asiakkaiden palvelun saantia. Lisdksi kaupungin varoja sdédstyy, kun rahaa ei mene
esimerkiksi  tyontekijoiden matkakustannuksien korvaamiseen. Kaksi vastaajaa  kokee
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tukevan tyontekijén jaksamista, silld teknologiavilitteinen
kohtaaminen keventéa asiakastyotd. Tyontekijdt kokevat lisdksi moniammatillisen tiimin kokoamisen

olevan helpompaa teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tyovélineitd kayttamalla.

“Karkeasti voisin ajatella, ettd kun piddn teams-tapaamisen kasvokkaisen kohtaamisen

sijasta, sddstdd se minulta tyoaikaa n. 2-3h/tapaaminen.” (Vastaaja 8)

“Ajan sddsto on merkittivdd. Esim. kalenteriin pystyy helpommin sovittelemaan

kiireellisid neuvotteluja nopealla aikataululla.” (Vastaaja 11)

Tyontekijoiden kokemusten mukaan teknologiavilitteiset tyOvélineet lisddvit palveluiden
saavutettavuutta asiakkaille (9). Teknologiavilitteisyys lisdd asiakkaiden valinnanmahdollisuuksia ja
asiakas voi olla tyontekijdén yhteydessi itselleen sopivalla tavalla. Pitkien vdlimatkojen padssi asuvat
litkkua, voivat teknologiavilitteiset tapaamiset olla asiakkaalle helpompi vaihtoehto. Toisaalta
teknologiavilitteinen vuorovaikutus lisdd tyOntekijoiden tyoméadrdd, silld asiakkailta saapuvien
viestien ja yhteydenottojen seuraaminen, vastaaminen ja kirjaaminen ajantasaisesti on haastavaa.
Lisdksi teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen haittana tyontekijit nostavat esiin sen, ettd
teknologian kdyttdminen ei ole esteetdontd tai mahdollista kaikille asiakkaille (9). Kaikki asiakkaat
eivdt kykene tai osaa kéyttad teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen vilineitd, tai heilld ei ole niiden
kiyttimiseen sopivia vélineitd tai laitteita. Sovellusten ja internetsivujen kdyttdmisessé ei aina oteta
huomioon eri vammoihin liittyvid tarpeita, esimerkiksi selkokieltd tai ndkdvammaisten apuvélineiden
kayttod. Tyontekijét nostavat esiin huolen sellaisten asiakkaiden tilanteen huonontumisesta, joilla ei

ole mahdollisuutta tai kykya kdyttda teknologiaa.
“Teknologinen vuorovaikutus edellyttid mahdollisuutta ja kykyd kdyttdd laitteita ja

vdlineitd. Tdamdn seurauksena niiden asiakkaiden tilanne saattaa heiketd, joilla ei ole

tdtd mahdollisuutta.” (Vastaaja 10)
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“Saako teknologiavilitteisen vuorovaikutusta kdyttdvd asiakas nopeampaa palvelua,

kun sellainen asiakas, joka ei sitd pysty kdyttimddn?” (Vastaaja 20)

Tyontekijat nostavat vastauksissaan ilmi kasvokkaisten tapaamisten sdilyttimisen merkityksen.
Tyontekijoiden mukaan teknologiavilitteiselld vuorovaikutuksella ei tule korvata kasvokkaisia
tapaamisia. Koska vuorovaikutus on vajavaisempaa etiné, voi erilaisten virhetulkintojen tekeminen
asiakkaan tilanteesta lisdéntyd. Neljdn vastaajan mukaan teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
haittana on tyontekijan ja asiakkaan etddntyminen toisistaan. Kaksi vastaajaa kokee, ettd
teknologiavilitteinen vuorovaikutus korostaa tyontekijan valta-asemaa. Teknologiavilitteisen
vuorovaikutuksen kéyttdminen voikin lopulta huonontaa asiakaskokemusta. Tulosten mukaan
tyontekijét pitdvat tarkedna sité, ettd tyontekijd tekee harkiten arvioinnin asiakkaan edun mukaisesta

tapaamistavasta.

“Ei pitdisi automaattisesti tarkastella asioita teknologia edelld vaan aina arvioida,

onko se juuri tdssd asiakastapauksessa kannattavaa ja mikd sen arvo on.’

(Vastaaja 18)

“Haetaanko teknologiaratkaisuilla uusia mahdollisuuksia asiakkaalle toimia, vai lisdd

tehokkuutta asiakaskohtaamisen hinnalla.” (Vastaaja 2)

Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen kidyttdmisessd on aina ldsnd eettisend kysymyksend
tietoturvakysymykset (10). Kun asiakkaaseen ollaan teknologiavilitteisesti yhteydessd, tulee
varmistaa yhteydenottovilineen tietoturvallisuus ja se, ettei kukaan ulkopuolinen pédédse kuulemaan
asiakkaan ja tyOntekijdn vilistd keskustelua. Tyontekijdn tulee kiinnittid huomiota esimerkiksi
asiakkaan sdhkopostiosoitteen tai numeron oikein nidppdilemiseen sekd salatun sdhkdpostin
kiyttdimiseen. Oman tietokonendyton jakaminen asiakkaalle tulee tehdd harkiten, jotta siitd ndy
asiakkaalle vahingossa mitdén salassa pidettdvdd. Kahden vastaajan mukaan tietoturvaan tulee
kiinnittdd erityistd huomiota esimerkiksi etéitditd kotona tehdessd, etenkin jos paikalla on muita
perheenjdsenid. Yhden vastaajan mukaan henkilokohtaisista ja aroista asioista puhuminen on
kasvokkain eettisempdd. Yksi vastaaja nostaa vastauksessaan esiin tyontekijoiden kouluttautumisen

tietoturvalliseen toimintaan.

Tyontekijdn on varmistettava, ettd tapaaminen tapahtuu yksityisyyttd kunnioittaen.

(Vastaaja 1)
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“Tietoturva esimerkiksi kotona muiden perheenjdsenten ollessa kotona palavereita

pitdessd.” (Vastaaja 16)

Teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa on ldsnd kasvottomuuden mukana tuomia eettisid
kysymyksid, mikéli vuorovaikutuksen toista osapuolta ei ndhdi. Vastauksissa pohdintaa heritti,
miten tyOntekijé voi tietdd, ettd asiakas on varmasti itse kirjoittanut esimerkiksi sdhkopostiviestin, tai
ettd puhelimessa on juuri se henkild, joka sielld kertoo olevansa. Liséksi kaksi vastaajaa tuo esiin
huolen siitd, ettd muut ihmiset saattavat ohjailla asiakkaan mielipiteitdi helpommin
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen vilitykselld. Kasvottomuus mahdollistaa liséksi sen, etti
tapaamisissa on mahdollisesta olla vain nimellisesti 14sné. Lisdksi yksi vastaajista nostaa esiin, ettd
mikéli asiakas tarvitsee avustajan vilineiden kédyttdmiseen, mutta muuten voisi kotikdynnilld olla

ilman avustajaa, ei hdn voi valita kuka kuulee ja mita.

“Jos vammainen henkilo tarvitsee avustusta vilineiden kédyttéon, muuta muuten voisi olla
kotikdynnilld esim. yksin ilman avustajaa, niin silloin hdn ei voi valita kuka kuulee ja

mitd.” (Vastaaja 19)

“Hoitoympdristossd tapahtuvissa neuvotteluissa on helposti useita tuntemattomia ihmisid
ldsnd, eikd aina ole selvdd kuka puhuu ja missd roolissa. Muut henkilét saattavat myos
helposti ohjata asiakkaan mielipiteitd ja ndkemyksid, ilman, ettd siitd vdlittyisi

etdosallistujalle tarkkaa tietoa.” (Vastaaja 10)

Yhteenvetona voi todeta, ettd timén tutkimuksen mukaan tyontekijit kokevat teknologiavilitteisen
vuorovaikutuksen hydtyind ajankdyton tehostumisen sekd palveluiden saatavuuden lisddntymisen
asiakkaille, kun asiakas voi olla tyontekijidn yhteydessd matalalla kynnykselld. Lisédksi
moniammatillisen tiimin kokoaminen on teknologiavilitteisesti helpompaa vélimatkojen ja
aikataulujen yhteensovittamisen takia. Teknologiavilitteisyys voi lisdatd tyontekijoiden
tyohyvinvointia keventimalld asiakastyotd, mutta toisaalta myds lisdtd kuormittuneisuutta eri
yhteydenottokanavien ja -miédrien lisdéntyessd. TyOntekijdt kokevat tdrkedksi kasvokkaisten
tapaamisten sdilyttdmisen vammaissosiaality0ssd, silld teknologiavilitteisyys etddnnyttdd asiakkaan
ja tyontekijin vilistd suhdetta ja kasvattaa riskid virhetulkintojen tekemiselle. Lisdksi kaikille
vammaissosiaalityon asiakkaille asioiminen teknologian vilitykselld ei ole mahdollista. Eettisind

kysymyksind tyontekijit nostavat asiakkaiden tasavertaisuuden ja tietoturvan kysymykset.
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Teknologiavilitteisyys vammaissosiaalitydssd voi lisdtd palveluiden saavutettavuutta asiakkaille ja
padsyd palveluiden piiriin, mutta toisaalta eriarvoistaa joidenkin asiakkaiden pddsyd palveluiden

piiriin, mikéli heilld ei ole tarvittavia edellytyksié ja mahdollisuuksia hyddyntdd teknologiaa.

5 Johtopiitokset ja pohdinta

Tutkimustulokset ~ tuottivat ~ uutta  tietoa  teknologiavilitteisestdi  vuorovaikutuksesta
vammaissosiaalityon  asiakastydssd.  Tyontekijoiden  kokemukset  teknologiavilitteiseen
vuorovaikutukseen vaikuttavista tekijoistd liittyvdt teknitkan toimivuuteen, osaamiseen,
asiakasldhtdisyyteen, asiakkaan toimintakykyyn, kommunikaatioon, tietoturvaan ja organisaation

jotka liittyvit teknologian saavutettavuuteen ja asiakkaiden tasavertaisuuteen.

Tdmédn tutkimuksen mukaan vammaispalvelun sosiaalityontekijdt ja sosiaaliohjaajat ovat
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa useammin teknologiavilitteisesti kuin kasvokkain, miké
perustelee teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen ymméirtdmisen tirkeyttd. Tyontekijit ovat
asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa useimmiten 1) sdhkoOpostin, 2) &ddnipuheluiden ja 3)
tekstiviestien vilitykselld. Asiakkaiden kanssa ollaan vuorovaikutuksessa kuitenkin keskimédirin
enemmén kasvokkaisen tapaamisen kuin videosovelluksen vilitykselld (ks. Taulukko 3).
Tutkimustulosten mukaan tilannekohtaisina tekijoiné késiteltdvéan asian laajuus, kéytettdvissd oleva
atka ja asian kiireellisyys vaikuttavat vuorovaikutusvélineen valintaan. Mitd rajoittuneempi
vuorovaikutusmuoto on kyseessi, sitd yksinkertaisempia asioita hoidetaan sen vélitykselld. Sen sijaan
mitd rikkaampi vuorovaikutusmuoto on kyseessd, sitd monitasoisempia asioita hoidetaan sen
vilitykselld. Rajoittuneempia  tekstimuotoisia  vuorovaikutuksen vilineitd hyddynnetddn
yksinkertaisten asioiden hoitamisessa, kun taas monimuotoisempien asioiden hoitamisessa
hyodynnetddn  rikkaampia  d8ni- ja  videovilitteisid =~ vuorovaikutusvilineitd.  Lisdksi
vuorovaikutusmuodon reaaliaikaisuus- tai ei-reaaliaikaisuus vaikuttavat vuorovaikutusvilineen
valintaan. Kiireellisid asioita hoidetaan asiakkaiden kanssa kayttdmalld reaaliaikaisia
vuorovaikutusmuotoja, kun taas kiireettomien asioiden hoitamisessa kdytetddn ei-reaaliaikaisia
vuorovaikutusmuotoja. Tutkimustulosta voi verrata Rahikan (2015, 139) viitoskirjan tutkimukseen,
jossa tyontekijat kokivat verkkokommunikaatiossa avoimien ja suljettujen dialogien palvelevan
asiakkaita erityyppisissd tilanteissa. Suljetussa dialogissa asiakas voi toivoa nopeaa vastausta

johonkin kysymykseen, kun taas avoimet dialogit tdhtddvit syvilliseen ja yhteisymmarrystd
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rakentavaan vuorovaikutukseen (Rahikka 2015, 139). Tutkimustulos on siten yhtenevdinen Rahikan
(2015) tutkimustuloksen kanssa, etti tyontekijit kokevat eri teknologiaviélitteisten vuorovaikutuksen

vélineiden sopivan erityyppisiin tarkoituksiin.

Tutkimustulosten mukaan asiakkaan tapaaminen kasvotusten tai teknologiavilitteisesti harkitaan aina
asiakaskohtaisesti. Tyontekijiat kokevat etenkin lyhyiden ja yksinkertaisten asioiden hoitamisen
onnistuvan hyvin teknologiavilitteisesti, mutta monitasoisten ja kokonaisvaltaista arviointia
tarvitsevien asioiden kisitteleminen koetaan onnistuvan paremmin kasvotusten samassa tilassa.
Tutkimustulos heijastelee  tietokonevilitteisen viestinndn varhaisen tutkimussuuntauksen
nidkokulmia, jonka mukaan teknologiavilitteiset viestintdvilineet rajoittavat kykyd olla
vuorovaikutuksessa toisen ihmisen kanssa (ks. Rahikka 2015, 40-46; Sherblom 2020, 2-3).
Tyontekijat kokevat teknologiavilitteisen  vuorovaikutuksen vajavaisempana  verrattuna
kasvokkaiseen vuorovaikutukseen, silld teknologia etddnnyttdd sosiaalityOntekijdn ja asiakkaan
vilistd suhdetta ja voi lisdtd virhetulkintojen mahdollisuutta sanattomien vihjeiden puuttuessa. Myos
Reamerin (2016, 197) mukaan etipalvelut rajoittavat tyontekijoiden kykyé tarkkailla ja tulkita
asiakkaiden kehonkieltd ja nonverbaaleja vihjeitd, mikd voi vaikeuttaa reagointia asiakkaiden
kriiseihin ja hatatilanteisiin. Heikkosen ja Ylosen (2010, 126) mukaan hiljaisen tiedon vélittyminen
teknologiavilitteisesti on vaikeampaa, silld kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa tyontekijd voi
esimerkiksi tilanteessa intuitiivisesti aistia, ettd kaikki ei ole kunnossa. Pelastakaa Lapset
Digisosiaality6-hankkeen loppuraportissa todetaan, ettd sosiaalitydssé asiakkaan kokonaistilanteen ja
palvelutarpeen arvioimiseen tarvitaan usein kasvokkaisia tapaamisia, mutta arviointiprosessiin voi
sisdltyd my0s etidtapaamisia (Pelastakaa Lapset, Digitaalinen sosiaality®d lasten ja Nuorten tukena,

50).

Tutkimustuloksissa on ndhtdvissd monia yhtéldisyyksid Granholmin (2016) sulautuvan sosiaalityon
(blended social work) kasitteen kanssa. Sulautuva sosiaalityd on jatkumo virtuaalisten ja
kasvokkaisten palveluiden vélilld, jossa sosiaalityontekiji tekee harkintaa ja arviointia
palvelumuodon tarjoamistavasta asiakkaan toiveiden, tarpeiden ja valmiuksien mukaan (Granholm
2016). Tutkimustulosten mukaan tyontekijdt ottavat teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa
huomioon asiakasldhtdisyyden, jolloin huomioidaan asiakkaan toiveet ja asiakkaan edun mukainen
vuorovaikutusmuoto. Juhilan (2006) mukaan asiakasldhtoisyys tarkoittaa asiakkaiden tarpeista ja
tilanteista liikkeelle 1dhtemistd sekd asiakkaan osallisuutta ja oman asiantuntijuuden kunnioittamista.
Tutkimustulosten mukaan tyOntekijdt tekevdt arviointia muun muassa siitd, onko

teknologiavilitteinen vuorovaikutus asiakkaalle luontevaa ja helppoa, vai jannittdéko asiakas niiden
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kayttod. Lisdksi tyontekijét ottavat huomioon asiakkaiden kyvyt, osaamisen seka kdytettavissd olevat
laitteet ja ohjelmat teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa. Tyontekijdt sopeuttavat omaa
vuorovaikutustaan asiakkaiden tarpeiden mukaan, esimerkiksi pitdimélld kameraa auki
vuorovaikutuksen helpottamiseksi, tai kéyttdmalldi hymiditd ja kuvia tekstimuotoisessa
vuorovaikutuksessa, mikéli asiakkaan koetaan hyotyvén siitd tai niiden kdyton oletetaan parantavan
vuorovaikutuksen laatua. Soveltuvaan vuorovaikutusmuotoon vaikuttaa asiakkaan toimintakyky ja
vammat, kuten asiakkaan kommunikointi, kuuleminen, ymmaértdminen sekd keskittymis- ja
hahmottamiskyky. Liséksi silld on merkitystd, onko kyseessa tuttu vai uusi asiakassuhde tai erityisti

tukea tarvitseva asiakas ja minka ikdinen asiakas on kyseessa.

Asiakasldhtoisen vuorovaikutusmuodon valitseminen ja vuorovaikutuksen sopeuttaminen tuo
mieleeni Monkkdsen (2018, 5.1) vertauksen vuorovaikutuksen tanssillisuudesta sekd Juhilan (2006)
kumppanuussuhdetta  korostavan horisontaalisen  sosiaalitydon. Juhilan (2006) mukaan
kumppanuussuhdetta korostavan horisontaalisen sosiaalitydon tunnusmerkkinid on asiantuntijuuden
rajojen hdmartyminen, jolloin tyOntekijd asettautuu samalle tasolle asiakkaan kanssa. Monkkonen
taas vertaa vuorovaikutusta tanssiin, jossa askelkuviot suuntaavat vuorovaikutuksen kulkua ja jossa
sdadelladn laheisyyttd ja etdisyyttd ja madritelldén toimijoiden asemaa keskustelussa. Kuten tanssissa,
voi vuorovaikutuksessa toinen osapuoli dominoida tai taitamattomuuttaan astua toisen varpaille.
Tyontekijan osaaminen perustuukin taitoon, jossa osataan tunnustella toisen rytmid ja antaa tilaa
toisen omille askelille. (Monkkénen 2018, 5.1.) Teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa
tyontekijdn voi ajatella asettautuvan yhteiseen vuorovaikutukselliseen tanssiin asiakkaan kanssa,
jossa tyontekija valitsee yhdessd asiakkaan kanssa parhaiten soveltuvan tanssimuodon, liikkuu
asiakkaan kanssa samalla tasolla ja huomioi asiakkaan kyvyt ja osaamisen erilaisissa tanssikuvioissa.
Pohdin esimerkiksi hymididen ja kuvien kéyttdmistd tekstimuotoisessa vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa. Kuten sinunkauppojen tekeminen on ldhtdisin yleensé asiakkaasta, myds tdmén
tutkimustuloksen mukaan asiakas tekee ensin aloitteen hymiodiden kédyttdmiseen. Nékisin, ettd ndissa
tilanteissa on kyse asettautumisesta samalle tasolle asiakkaan kanssa ja yhteisen tanssin
ylldpitamisestd, mikd voi tukea vastavuoroisen ja luottamuksellisen suhteen syntymisté asiakkaan ja

tyontekijan vélilla.

Tama tutkimus tukee aikaisempia tutkimustuloksia siitd, ettd teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
el koeta voivan korvata kasvokkaisia tapaamisia (ks. Kivisto 2019b, 125-129; Kyytsénen ym. 2021,
39; Pelastakaa Lapset, Digitaalinen sosiaalityd lasten ja Nuorten tukena; Rahikka 2015, 136).

Tutkimustulosten mukaan tyontekijit kokevat tarkedksi kasvokkaisten tapaamisten sdilyttimisen
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vammaissosiaalityOssé, silld teknologiavilitteinen vuorovaikutus sisdltdd sekd hyotyjé ettd haittoja,
jotka vaikuttavat vuorovaikutusmuodon soveltuvuuteen. Granholmin (2016) sulautuvan sosiaalityon
késitteen mukaisesti teknologiavilitteiset ja kasvokkaiset palvelut eivdt sulje pois toisiaan, vaan
tdydentdvit toinen toistaan. Kivisto (2017b, 24) muistuttaa, ettd digitalisaatio ei ole itsessddn hyvia
tai pahaa, vaan kyse on ennemminkin teknologian kayttotarkoituksesta. Tamén tutkimuksen mukaan
tyontekijat kokevat teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta olevan hydtyd tilanteissa, jossa
kasvokkaista tapaamista on vaikeaa jirjestdd esimerkiksi vdlimatkojen, aikataulujen tai muiden
syiden takia. Tyontekijat kokevat teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tehostavan ajankdyttod ja
lisddvan palveluiden saatavuutta asiakkaille. Lisdksi teknologiavilitteisyys voi keventda asiakastyoté
ja helpottaa moniammatillisten tiimien kokoamista. Samansuuntaisia tuloksia teknologian hyddyisti
on saatu myos muista tutkimuksista, silld sdhkdisten palveluiden on todettu lisddvén palveluiden
saatavuutta ja joustavuutta mahdollistaen aika- ja paikkariippumattoman palveluiden kdyttdmisen
(Granholm 2016, 64; Kilpeldinen & Sélevd 2017; Kivistd 2019a, 44; Kivistdo 2019b, 125-129;
Kyytsénen ym. 2021, 50; Rahikka 2015, 137; Valjakka 2017, 9-14). My6s vammaispalvelun
asiakkaat ovat toivoneet teknologian tehostavan tyontekijoiden ty6td ja vapauttavan aikaa enemmain
asiakastyohon. Lisdksi asiakkaat kokevat osallisuuden lisddntyvén, kun kaikki tarkedt toimijat otetaan
mukaan palveluiden suunnitteluun ja asiakkaan tilanteeseen perehdytddn kokonaisvaltaisesti. (Heini
ym. 2019, 36-38.) Voi ajatella, ettdi moniammatillisten tiimien kokoaminen tukee asiakkaiden
kokonaisvaltaisen tilanteen kartoittamista. Teknologiavilitteisyys voi parhaimmillaan timén ja
aikaisempien tutkimusten mukaan tarjota asiakasldhtoisempid, saavutettavampia ja vaikuttavampia

palveluita.

VamO -hankkeen tutkimustuloksen mukaan vammaispalvelun asiakkaan osallisuuden kokemukseen
vaikuttaa asiakkaan arvostava ja aito kohtaaminen sekd asiakkaan mielipiteiden ja toiveiden
huomioon ottaminen. Asiakkaat kokevat tapaamisissa tarkedksi, ettd tyontekijd puhuu selkedsti ja
varmistaa, etti asiakas on ymmartdnyt késiteltivan asian. Lisdksi osallisuuden kokemusta lisdd
kiireeton tunnelma, jossa asiakkaalla on riittdvésti aikaa tuoda esiin omia mielipiteitdén. (Heini ym.
2019, 32-38.) Téamin tutkimuksen mukaan moni tyontekijd kokee, ettd asiakkaiden on helpompaa
seurata ja ymmairtdd kasvokkain samassa tilassa tapahtuvaa vuorovaikutusta, jolloin asiakkaat ovat
vuorovaikutuksessa aktiivisempia ja tuovat paremmin esiin myds oman mielipiteensd. Tarkeiksi
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen edistéviksi tekijoiksi tyontekijat kokevat muun muassa hyvin
ja selkedn kommunikaation, tapaamisen strukturoidun rakenteen, tilanteeseen varatun riittdvan ajan
sekd hairidtekijoiden minimoimisen. Namé tekijat tukevat asiakkaiden osallisuuden kokemusta

vuorovaikutustilanteissa aikaisemman tutkimuksen mukaan.
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On otettava huomioon, ettd vaikka vuorovaikutus on vajavaisempaa teknologiavilitteisesti, ei se
tarkoita, etteik0 asiakas voisi kokea tulleensa yhtd lailla kohdatuksi teknologiavilitteisessa
toimintaympadristossd. Itseasiassa tutkimustuloksissa nousi esiin, ettd teknologiavélitteinen
vuorovaikutus voi monen tyOntekijin mukaan sopia osalle asiakkaista kasvokkaista tapaamista
paremmin. My0s Granholmin (2016, 67) tutkimuksen mukaan teknologiaviélitteisyys voi madaltaa
kynnystd avun piiriin hakeutumisessa, silld osalle on helpompaa puhua aroista asioista virtuaalisesti.
Tietokonevilitteisen viestinndn yksi ldhestymistapa tarkastelee vuorovaikutusta nimenomaan
mahdollisuutena rakentaa ja luoda monipuolisempia identiteettejd ja suhteita kuin kasvokkaisessa
vuorovaikutuksessa (Sherblom 2020, 3). Rahikan (2015, 138) tutkimuksen mukaan kasvokkaisen
kommunikaation puuttuminen voi myo0s madaltaa asiakkaan ja tyOntekijan vilisid valta-asetelmia.
Asiakkaiden lisddntynyt vallantunne voi my®ds liittyd siithen, ettd asiakkaat saavat itse pédattda, miten
ja millaisina he itsensd esittdvdt virtuaalimaailmassa (ks. Bowker & Tuffin 2002; Chadwick &
Fullwood 2018; Kivisto 2017a, 41; Stromberg-Jakka 2010, 141; Tsatsou 2021). Tdmin tutkimuksen
mukaan osa tyOntekijoistd koki teknologiavilitteisyyden kuitenkin korostavan tyontekijin valta-
asemaa asiakkaan ja tyontekijén etddntymisen vuoksi, tai mikali esimerkiksi tyontekijé tekee aloitteen
etdpalaveriin, vaikka kasvokkainen tapaaminen palvelisi paremmin asiakasta. Aikaisempien
tutkimusten mukaan osa vammaispalvelun asiakkaista hoitaa mielellddn asioitaan sdhkdisesti ja
toivoo sdhkodisten palveluiden kehittdmistd eteenpdin, mutta osa kokee sdhkdisen asioinnin
hankalaksi (Heini ym. 2019, 38-39; Kivistd 2019a; Valjakka 2017, 9-14). Tédméan takia
tyontekijoiden onkin tirkeéda tehdid arviointia soveltuvasta vuorovaikutusmuodosta aina yksilollisesti.
Myos sosiaalityontekijoiden yhdistys NASW ohjaa teknologiaperiaatteissaan sosiaalityontekijad
tarjoamaan asiakkaille vaihtoehtoisia palvelumuotoja, mikili asiakkaiden ei arvioida hyotyvén

palveluiden vastaanottamisesta sdhkdisesti (National Association of Social Workers 2017).

Tamén ja aikaisempien tutkimusten mukaan teknologiavilitteinen sosiaalityd sisdltdd eettisid
kysymyksid, jotka tulee ottaa huomioon. Teknologiavilitteinen vuorovaikutus edellyttdd tdmén ja
aikaisempien tutkimusten mukaan toimivaa internetyhteyttd, vuorovaikutuksen mahdollistavia
laitteita ja ohjelmia, tietoturvan huomioimista, osaamista ja kykyjd tekniikan kéyttimiseen sekd
saavutettavia sdhkoisid palveluita (ks. myos Barsky 2017, 10-11; Granholm 2016; Kivistd 2019a;
Kivistdo 2019b; Kivistd & Hokkanen 2020; Kyytsonen ym. 2021; Reamer 2013; Scholz ym. 2017;
Tsatsou 2021; Valjakka 2017; Vehko ym. 2020). Vepsildinen (2020) korostaa ekollega
valmennusmateriaalissa tekniikan toimivuutta etitapaamisissa, silld huonosti toimiva teknologia

kiinnittda keskittymisen muualle itse tapaamisen tarkoituksesta. Sosiaalityon kansallisen yhdistyksen
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(2017) mukaan sosiaalityontekijoilla tulisi olla varasuunnitelmat teknisten vikojen tai
palvelukatkosten hoitamiseksi, etenkin jos asiakkaalla on hétid- tai kriisitilanne. Liséksi
tyontekijoiden tulee ylldpitdd ja paivittdd teknologista osaamistaan tekniikan kehittyessd jatkuvasti,
sekd arvioida riskejd, eettisid haasteita ja parhaita kdytédnt6jd. (National Association of Social
Workers 2017.) Esimerkiksi asiakasldhtdinen ja tietoturvallinen tapa voivat joskus olla ristiriidassa
keskendin, mikili asiakas ei esimerkiksi osaa kiyttdd organisaation kdytosséd olevaa tietoturvallista
ohjelmaa tai ei pysty kiyttdimddn vahvaa tunnistautumista, mutta muuten hyotyisi
teknologiavilitteisestd palvelusta ja osaisi kéyttdéd jotakin toista ohjelmaa. Tyontekijd voi kohdata
teknologian kdyttdmisessd monia eettisid ristiriitoja, joiden ratkaisemisessa tarvitaan harkintaa.
Lisdksi kéytetyt verkkosivustot ja ohjelmat eivdt aina ole asiakkaille saavutettavia tai
helppokayttoisid. Vaikka YK:n vammaissopimus (27/2016, artikla 9) edellyttdd vammaisten
henkildiden yhdenvertaista pdédsyéd tieto- ja viestintiteknologiaan ja -jérjestelmiin, eivét sdhkoiset
palvelut ole vield kaikilta osin saavutettavia (ks. Kauppila ym. 2018; Kyytsonen ym. 2021;
Valtiovarainministerié 2020b, 43).

Mikéli tulevaisuudessa ollaan etdyhteyksien varassa yhd enemmin, on tdrkedd pohtia, miten
etivuorovaikutuksen laatua voidaan parantaa (Saarikivi 2020). Teknologian hyddyntdminen
sosiaalityossd  edellyttdd tyontekijoiltd uudenlaista osaamista, osaamisen yllépitimista,
mukautumiskykyi sekd syvéllisti ymmaérrystd asiakkaan tarpeista ja parhaasta (Heikkonen & Y16nen
2010, 116; Pohjola ym. 2010, 11). Sosiaalialan ammattilaisten nikemyksid tarvitaan uusien
tyomenetelmien ja -palveluiden innovointiin yhteistydssé muiden ammattiryhmien kanssa
(Heikkonen & Ylonen 2010, 124). Sosiaalityontekijoiden yhdistys NASW (2017) painottaa
teknologiaperiaatteissa, ettd sosiaalityontekijoiden tulee varmistaa teknologian kehittdmisessd
asiakkaiden tarpeiden huomioon ottaminen. Periaatteiden mukaan sosiaalityontekijoiden tulee edistaa
teknologian saavutettavuutta henkildille, joiden on vaikeaa kayttdd teknologiaa esimerkiksi
vammaisuuden, huonon kielitaidon, osaamattomuuden, rajallisten taloudellisten resurssien tai
muiden haasteiden takia. Sdhkoisten palveluiden saatavuuden edistiminen on osa
sosiaalityontekijoiden sitoutumista sosiaaliseen oikeudenmukaisuuteen. (National Association of
Social Workers 2017.) Ajattelen, ettd kukin tyontekijd voi vaikuttaa omalla toiminnallaan hyvien
kdytantdjen ja toimintakulttuurien muodostamiseen, tuoda ideoita nykyisten palveluiden
kehittimiseksi sekd rakenteellisen sosiaalityon mukaisesti ajaa saavutettavien ja monikanavaisten

palveluiden jdrjestdmistd asiakkaille.
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Kaiken kaikkiaan tdma tutkimus tuotti uutta tietoa teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta
vammaissosiaalityon asiakastydssd sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien nédkokulmasta.
Tutkimuksen tietoa voidaan hyddyntdd osana vammaissosiaalityon ja sosiaalityon digitalisaation
tutkimusta. Teknologiavélitteisen vuorovaikutuksen tieteellistd tutkimusta on tehty hyvin vdhén
vammaissosiaalitydssd, joten lisdtutkimukselle on edelleen tarvetta vaikuttavien ja asiakasldhtoisten
palveluiden kehittaimiseksi. Jatkotutkimusaiheena olisi mielenkiintoista tutkia teknologiavélitteista
vuorovaikutusta vammaispalvelun asiakkaiden ndkokulmasta — millaisena asiakkaat kokevat
teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tyontekijoiden kanssa, minkélaisissa tilanteissa asioita
voidaan hoitaa teknologiavilitteisesti, millaisissa tilanteissa asiakkaat toivovat kasvokkaista
tapaamista tyontekijén kanssa, ja millaisia asioita ylipddtdén asiakkaat toivovat otettavan huomioon
teknologiavilitteisessd vuorovaikutuksessa? Mielenkiintoinen tutkimusaihe olisi myds tutkia
teknologiavilitteistd vuorovaikutusta etnografisen tutkimuksen avulla, jossa tutkija voisi keritd
aineiston  havainnoimalla  tyontekijin  ja  asiakkaan  vilisid  teknologiavilitteisid
vuorovaikutustilanteita.  Mielenkiintoinen  jatkotutkimusaihe olisi my0s tutkia, miten
koronapandemia on nikynyt ja vaikuttanut teknologiavélitteisen vuorovaikutuksen tydvilineiden
kdyttdmiseen, ja miten tuleva sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus tulee vaikuttamaan sidhkoisten
palveluiden kéyttimiseen. On otettava huomioon, ettd tima tutkimus on toteutettu koronapandemian

aikana, mika voi vaikuttaa tutkimustuloksiin.

Itselleni tutkimusprosessi on ollut kaiken kaikkiaan erittdin mielenkiintoinen ja antoisa. Olen pdéssyt
sukeltamaan itselleni uuteen aiheeseen - teknologian ja vammaispalvelun viliseen maailmaan. Olen
oppinut pro gradu -tutkimusprosessin aikana valtavasti uutta, josta koen olevan hyotyd myos
tulevaisuudessa sosiaalityon ammattilaisena. Tutkielmani tavoitteina oli tuottaa uutta tietoa
teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta vammaissosiaalitydssd sekd syventdd omaa osaamistani
athepiiristd. Koen tutkimusprosessini aikana onnistuneeni tavoitteissani. Tulevaisuudessa
sosiaalityon eOsaamisen merkityksen voi olettaa vain kasvavan, ja digitaalinen sosiaality6 edellyttaa
jatkuvaa osaamisen kehittimistd ja ajan hermolla pysymistd teknologian kehittyessd. Koen, ettd
sosiaalityon tulee pystyd muokkaamaan omia toimintarakenteitaan ja vastata timédn pdivin
yhteiskunnan digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin ja haasteisiin, ja ennen kaikkea rakenteellisen
ja eettisen sosiaalitydon mukaisesti huolehtia digiosallisuudesta ja kaikkien ihmisten mukana

pitdmisestd digitaalisen kehityksen vauhdissa.
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Liitteet

Liite 1

Teknologiavilitteinen vuorovaikutus vammaissosiaalityon
asiakastyossa

Osa 1: Teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tyovilineiden kiyttiminen

1.Mité teknologiavélitteisen vuorovaikutuksen vélineitd kéytit tydssédsi yhteydenpidossa
asiakkaisiin?

(Rastita kaikki, joita kadytat)
Aanipuhelut
Tekstiviestit
Sahkdposti
Videosovellukset (esim. videopuhelut, Skype, Teams, Zoom)
Viestipalvelut (esim. WhatsApp, Telegram)
Chat
Sosiaalinen media (esim. Facebook, Instagram)

Joku muu

2.Mikéli vastasit edelliseen kysymykseen "Joku muu", kerro miké:

3.Kuinka usein kdytét tydssési seuraavia tyovélineitd yhteydenpidossa asiakkaisiin:

3-4 1-2 Harvemmin Todella
Paivittain  arkipdivdnd  arkipdivana kuin kerran  harvoin / en
(arkipaivat) viikossa viikossa 1-3 kertaa /kk Jkk koskaan
Adnipuhelut
Tekstiviestit
S&hkoposti

Videosovellukset (esim.
videopuhelut, Skype,
Teams, Zoom)

Viestipalvelut (esim.
WhatsApp, Telegram)

Chat
Sosiaalinen media
(esim. Facebook,

Instagram)

Joku muu
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4. Mitka tekijét vaikuttavat sithen, minké vuorovaikutusvélineen avulla otat asiakkaaseen yhteytta?

Vastaus:

5.Mikili kaytit videosovellusta (esim. videopuhelut, Skype, Teams, Zoom) asiakkaan kanssa, miten
pidit kameraa péélld yleensa?

Koko tapaamisen ajan

Vain tapaamisen alussa

Silloin, kun otan puheenvuoron
En ollenkaan / Todella harvoin
Joku muu

6.Mikali vastasit edelliseen kysymykseen "Joku muu", kerro miten?

Vastaus:

7.Mitka tekijét vaikuttavat videosovelluksen kautta tapahtuvassa asiakastapaamisessa sithen, miten
piddt kameraa paalla?

Vastaus:
8.Minké verran yleensa kéytit hymioitd ja/tai kuvia tekstimuotoisessa vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa?

En lainkaan

Vain vahan

Melko paljon

Hyvin paljon

9.Mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd kéytit tai et kdytd hymiditd ja kuvia tekstimuotoisessa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa?

Vastaus:
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10.Kuinka usein keskimaérin tapaat asiakkaita kasvotusten?
Paivittain (arkipdivat)
3-4 arkipdivana viikossa
1-2 arkipdivana viikossa
1-3 kertaa kuukaudessa
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

Todella harvoin / En koskaan

Osa 2: Kokemukset teknologiavilitteisesta vuorovaikutuksesta asiakkaiden
kanssa

11.Millaiset tyotehtavit soveltuvat mielestisi hyvin teknologiavélitteisen vuorovaikutuksen kautta
hoidettaviksi asiakkaan kanssa?

Vastaus:

12.Millaisissa tilanteissa tarvitaan mielestdsi kasvokkaista tapaamista asiakkaan kanssa? Kerro,
miksei tapaamista voi hoitaa esim. videovalitteisesti?

Vastaus:

13.Miten teknologiavilitteinen vuorovaikutus vaikuttaa mielestési vuorovaikutukseen asiakkaan ja
sosiaalityOntekijén vililld? Voit esimerkiksi verrata, miten kasvokkainen ja teknologiavilitteinen
kohtaaminen eroavat mielestési.

Vastaus:

14.Mitka tekijat edesauttavat teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista asiakkaan ja
tyontekijdn valilla?

Vastaus:

15.Mitka tekijét haittaavat teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen sujumista asiakkaan ja
tyontekijén valilla?

Vastaus:
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16.Mité hyotyjé teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen kdyttimisessd mielestisi on
vammaissosiaalityOn asiakastydssi?

Vastaus:

17.Mité haittoja teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen kéyttdmisessd mielestési on
vammaissosiaalityOn asiakastyOssi?

Vastaus:

18.Liittyyko teknologiaviélitteisen vuorovaikutuksen vélineiden kéyttimiseen mielestési joitakin
eettisid kysymyksid?

Vastaus:

67



Liite 2
Tiedote tutkimuksesta

Hei!

Olen Jonna Hartikka ja opiskelen Tampereen yliopistossa sosiaalityon maisteritutkintoa. Olen pro
gradu -tutkielmassani  kiinnostunut tarkastelemaan teknologiavélitteistd  vuorovaikutusta
vammaissosiaalityon asiakastydssd. Teknologiavilitteiselld vuorovaikutuksella tarkoitetaan tdssi
tutkimuksessa kahden tai useamman ihmisen vilisti vuorovaikutusta, joka tapahtuu puhelimen,
sahkoOpostin, chatin, sosiaalisen median tai videosovelluksen vilitykselld. Tédssd tutkimuksessa
tarkastelen sellaista teknologiavilitteisti vuorovaikutusta, jossa keskustelun osapuolet eivit ole
samassa tilassa.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten vammaissosiaalityon asiakastydssd télld hetkelld
hyodynnetddn teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen tyoOvilineitd. Lisdksi tarkoituksena on
selvittdd, millaisia kokemuksia vammaispalvelun sosiaalityontekijoilld ja sosiaaliohjaajilla on
teknologiavilitteisestd vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa.

Tutkimuksen aineisto kerdtddn sdhkoisen kyselyn avulla kahden suurehkon kaupungin
vammaispalvelussa tyOskenteleviltd sosiaalityontekijoiltd ja sosiaaliohjaajilta. Osallistuminen
tutkimukseen on tdysin vapaaechtoista. Tutkimuksessa ei kerdtd henkildtietoja ja vastaaminen
tapahtuu anonyymisti. Mikili vastaat kyselyyn, annat luvan kayttdd vastauksiasi tutkimuksessa.
Témin tutkimuksen tietoa voidaan hyddyntdd osana vammaistutkimusta ja sosiaalityon
digitalisaation tutkimusta.

Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa noin 15-20 minuuttia. Vastaukset kerdtdan aikavalilla 13.12.-
31.12.2021.

Linkki kyselylomakkeeseen: https://forms.office.com/t/CfRGtjLguv

Kiitos vastauksestanne jo etukiteen!

Ystavallisin terveisin,
Jonna Hartikka

Sosiaalityon opiskelija
Tampereen yliopisto
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