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Tutkimuksemme tarkoituksena oli selvittdd Lapin ensi- ja turvakodin tydntekijéiden kokemuksia kuvapu-
helinvilitteisestd sosiaalisesta tuesta. Lapin ensi- ja turvakodin Visioverkko-hanke toteuttaa vanhem-
muus-, vékivalta-, kriisi- ja pdihdety6td kuvapuhelimen vilitykselld. Olemme olleet kiinnostuneita tyon-
tekijoiden kéyttokokemuksista ja kehittdmisajatuksista asiakastyohon, kun vilineend on kuvapuhelin.
Olemme selvittdneet miten tyontekijat kokevat psykososiaalisen auttamisen toteutuvan kuvapuhelimella
toteutetussa asiakastydsséd ja millaisia piirteitd vuorovaikutukseen tulee kuvapuhelimen viélitykselld toi-
mittaessa. Saatu tieto on merkityksellistd palvelun kehittimisen ndkokulmasta, mutta se antaa tietoa myds
sosiaalialan teknologiavilitteisten palveluiden kehittimiseen laajemmin. Olemme halunneet myds selvit-
tdd miten tyontekijat nikevit ensi- ja turvakodin asiakkaat osana tietoyhteiskuntaa seki millainen merki-
tys verkossa toteutuvilla palveluilla on ensi- ja turvakodin tydssd tulevaisuudessa. Aineisto on keratty
teemoitetuin ryhmékeskusteluin joihin osallistui yhteensd 15 henkilda.

Tietoyhteiskunnan kehityksen keskelld ndemme teknologiaa hyddyntivien sosiaalialan tydmuotojen tut-
kimisen olevan merkityksellistd asiakkaiden kannalta tarkoituksenmukaisten palveluiden kehittimiseksi
ja tyontekijoiden muuttuvien osaamistarpeiden tiedostamiseksi. Tutkimuksemme on laadullinen tutkimus,
joka nojautuu sosiaalisen konstruktionismin tieteenfilosofiseen perinteeseen, jossa tictoa tuotetaan tiet-
tyyn kulttuuriin sidottuna sekd oman jésenyyden ettd ympardivan yhteiskunnan kautta. Viitekehyksemme
on rakentunut sosiaalisen tuen, psykososiaalisen keskustelutyon, dialogin sekd vuorovaikutuksen késit-
teistd, jotka ovat médrittdneet tutkimuskysymyksid sekd keskustelujen teemoja Lisdksi teknologiavilittei-
syys ja kuvapuhelin ovat keskeisid kisitteitd tutkimuksessamme. Aineistoa olemme kisitelleet teorialdh-
toisen siséllonanalyysin avulla.

Tietoyhteiskunnassa mukana oleminen néhtiin ensi- ja turvakodin tydssékin valttimattomyydeksi. Tekno-
logia on osa ihmisten arkea, ja palveluiden on seurattava tdtd ilmi6td. Tulosten mukaan kuvapuhelimen
kaytté vélineend mahdollistaa resurssien tehokkaamman hyddyntdmisen ja parantaa palveluiden saata-
vuutta pitkien vilimatkojen ja harvan asutuksen alueella, mutta toisaalta tulosten mukaan kuvapuhelimen
kaytto tyoskentelyn vilineend néhtiin yhtend mahdollisuutena muiden joukossa asuinpaikasta riippumatta.
Kuvapuhelimen kdytossd on tyontekijd ja tydyksikkokohtaisia eroja. Osa kéytti kuvapuhelinta tyGssdan
vilineend aktiivisesti, kun toisilla kokemusta oli vihemmain. Tdhén vaikuttivat erilaiset tyotehtavit, tyon
luonne seké tyontekijoiden ettd asiakkaiden motivaatio ja asenne kuvapuhelimen kéyttod kohtaan. Kuva-
puhelimen kiyttokokemukset asiakastydssd vaihtelivat. Osalla kiyttokokemuksia oli paljon, ja yleisesti
ottaen enemmain kéyttdneet ndkivit myos enemmén mahdollisuuksia kuvapuhelimen kéytdssd asiakas-
tydssd. Vihemmin kuvapuhelinta kdyttineilld oli kriittisempi suhtautuminen kuvapuhelimen kéyttoon
asiakasty0ssd, ja keskusteluissa tuotiin esiin kuvapuhelimen kdyton ensikokemuksen merkitys ja teknii-
kan toimivuus tuossa tilanteessa. Toisaalta tyontekijat pohtivat omaa ja tydyhteison sitoutumista kuvapu-
helimen kéyton harjoitteluun, jonka kautta osa arvioi teknisten ongelmatilanteiden merkityksen vahene-
van. Tulevaisuussuuntautunutta palveluiden kehittdmiseen liittyvad keskustelua tyontekijat kavivit laa-
jemmin verkkoauttamisen ndkdkulmasta.

Sosiaalisen tuen antaminen ja psykososiaalinen keskustelutyé mahdollistuvat kuvapuhelimen vélitykselld
ja parhaimmillaan kokemukset ovat olleet hyvid. Haasteena ovat puutteet ja hankaluudet teknisissd vili-
neissé, yhteyksissd sekéd sovelluksissa, jotka rajoittivat tyotd. Teknologian toimiessa kokemukset kuvapu-
helimen kiytostéd olivat pddasiassa positiivisia ja tulosten mukaan vuorovaikutus mahdollistuu kuvapuhe-
limen kautta paremmin kuin puhelimessa, koska kuva antaa lisdinformaatiota.

Avainsanat: kuvapuhelin, sosiaalinen tuki, psykososiaalinen keskustelutyd, teknologiavilitteinen vuoro-
vaikutus, sdhkoisten palvelujen kehittdminen
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1 Johdanto

Informaatio- ja kommunikaatioteknologia (IKT) on kehittynyt lyhyelld ajanjaksolla no-
peasti ja virtuaalinen ulottuvuus on tullut osaksi jokapéivéistd eliamddmme ja vuorovai-
kutusta. Se on osa sosiaalista eldimdamme, oppimista ja koulutusta, paatoksentekoa, ta-
loutta ja politiikkaa. Sen kautta hankimme informaatiota ja l0yddmme apua ja ohjausta
niitd tarvitessamme. Virtuaalinen ulottuvuus mahdollistaa my0s seuran, huvin ja nautin-
tojen etsimisen. (Granholm 2016a, 21.) Sosiaalialan toimintaymparisté on murroksessa.
Ylikunnalliset palvelut ovat lisddntyneet ja kunta- ja palvelurakenneuudistukset ovat
muuttaneet toimintatapoja. Liséksi lisdéntyneet taloudellisuus- ja tehokkuusvaatimukset
asettavat muutospaineita sosiaalialalle. Monitasoiset muutokset tuovat haasteita ja yhte-
nd ratkaisuna toimintaympdriston muutosvaateisiin ndhdédin tietoteknologian lisdantyva
kayttoonotto sosiaalityon ja muiden sosiaalipalveluiden jérjestimisessd. (Salo-Laaka &
Sankala 2007, 42-43.) Asiakkaat pystyvit tulevaisuudessa hoitamaan monet palvelutar-
peensa omatoimisesti kdyttdmélld yksityisid palveluja itse tai kdyttdmalld julkista palve-
lujérjestelméda omatoimisen valinnan kautta. Tdmén edellytyksend on, ettd julkinen pal-
velujérjestelma toimii selkokielisilld konsepteilla ja kehittdd nopean tuen auttamismene-
telmid sekd hyodyntda it-teknologian mahdollistamia verkko- ja videopalveluja kuten
esimerkiksi verkkoneuvontaa, -asiointia ja -konsultaatiota. (Kemppainen ym. 2010,
148.) Teknologia on siis tullut jiddikseen, joten sen tuomien mahdollisuuksien hyodyn-

tdminen myoOs sosiaalitydssd on perusteltua, vaikka sithen liittyykin omat haasteensa.

Sosiaalitydsséd asiakkaan ja tyontekijidn vélinen suhde on merkityksellinen, ja informaa-
tioteknologian mukaantulo tuo sithen omat vaikutuksensa. Informaatioteknologian kiyt-
td voi avata uusia mahdollisuuksia, joita on mahdollista hyodyntdd sosiaalityon kaytén-
noissd ja kehittymisessd. Tdmé edellyttdd kuitenkin tyOntekijoiltd tietoteknisten val-
miuksien lisddmistd ja ymmérrystd informaatioteknologian kdyton vaikutuksista, sekd
toisaalta tyOnantajilta taitoa tukea teknologian kdyttdonottoa. (Salo-Laaka & Sankala
2007, 42; Zhang & Gutierrez 2007.) Yhteiskunnassamme on tapahtunut tietoteknologi-
nen murros ja yhd useammat ihmisten kdyttamisti palveluista ovat kokonaan tai osittain
teknologia-avusteisia. Sosiaali- ja terveydenhuollon osalta teknologian kehityssuunniksi
on jo vuonna 2006 arvioitu virtuaali-, etd- ja robottipalveluiden kasvua (Doupi ym.
2006, 53). Nopea yhteiskunnallinen muutos tietoyhteiskunnaksi asettaa uusia kysymyk-

sid sosiaalityOlle ja sen tutkimukselle. Tietoyhteiskunnan ytimessd ovat ithmiset tiedon



2

haltijoina, kédyttdjind ja tuottajina. (Pohjola ym. 2010, 10.) Camilla Granholm (2016a,
73) toteaa vditoskirjassaan, ettd informaatio- ja kommunikaatioteknologia (IKT) tuo
mukanaan ristiriitaisia vaikutuksia sosiaalityohon tarjoten uusia vélineitd ja toiminta-
kenttid kdytdntdon, mutta toisaalta se tarjoaa myds vélineitd kontrolliin. Granholm tuo
esiin kuinka IKT avaa vaihtoehtoja asiakkaiden ja tyontekijoiden viliseen kommuni-

kointiin seka vertaistuen toteuttamiseen.

Teknologian kuten videoneuvotteluyhteyksien ja kuvapuhelinten hyédyntdminen mah-
dollistavat palveluiden helpomman saatavuuden ja kdyton vilimatkoista huolimatta.
Teknologian kiyttoonotolla voidaan my0s alentaa kustannuksia ja koordinoida palvelu-
ja. Harvaan asutuilla alueilla palveluiden jirjestdmiseen voivat olla ratkaisuna verkko-
palvelut, sdhkdinen asiointi ja muut tietoteknologiset jdrjestelmit. Haasteena voi kui-
tenkin olla, ettd harvaan asutuilla alueilla laajakaistayhteyksien tarjonta on heikompaa
taloudellisen kannattamattomuuden vuoksi. Suomessa tietokoneen ja internetin kayttd
on mahdollistettu useissa julkisissa tiloissa kuten kirjastoissa tai asukastuvilla. (Salo-
Laaka & Sankala 2007, 43-46.) Useita sosiaali- ja terveyspalveluita toteutetaan jo osin
verkossa ja esimerkiksi mobiilisovellusten avulla. Lapin ensi- ja turvakodin Visioverk-
ko-hanke toteuttaa vanhemmuus-, vikivalta-, kriisi- ja pdihdety6td kuvapuhelimen vili-
tykselld. Namé uudet palveluiden toteuttamistavat asettavat uusia osaamistarpeita tyon-
tekijoille ja toisaalta edellyttavit tiivistd kehittdimistyotd vastatakseen tarkoituksenmu-
kaisesti asiakkaiden palvelutarpeisiin. Tdmén vuoksi ndemme tdrkeénd tehda tutkimusta
tdhdn 1lmidon liittyen, tuoden uutta arvokasta tietoa nikyviksi jotta sosiaalitybhdn voi-
taisiin 10ytdd, uusia asiakkaita sekd tyontekijoitd parhaiten palvelevia vilineitd ja keino-
ja. Kuvapuhelimen kéytostd on vasta vidhédn tutkimustietoa, ja haluammekin tutkia sen
soveltuvuutta psykososiaaliseen keskustelutyohon. Olemme haastatelleet Lapin ensi- ja
turvakodin tyontekijoitd, jotka ovat kéyttdneet kuvapuhelinta tydssdén. Aineistonkeruun

olemme toteuttaneet ryhmékeskusteluina.

Auli Ojuri ja Merja Laitinen (2015) ovat laatineet selvityksen turvakotityon vaikutuksis-
ta. Heiddn nidkemyksensd mukaan katvealueita turvakotipalveluiden osalta on Itd- ja
Pohjois-Suomen harvaan asutulla alueella (mt., 17). Tdhédn palveluverkon haasteeseen
voidaan soveltuvin osin vastata esimerkiksi kuvapuhelimen avulla toteutettavalla palve-
lulla. Turvakotityossd korostuu Ojurin ja Laitisen selvityksen aineiston mukaan tuen ja
avun antaminen vuorovaikutteisena kohtaamisena. Siihen siséltyy emotionaalinen tuki,

jossa ihminen hyvéksytdan omana itsenddn. (Ojuri & Laitinen, 27.) Mielenkiintoista on,



kuinka tyontekijoiden mukaan kuvapuhelintyd mahdollistaa sosiaalisen tuen ja sovel-
tuuko se tdhdn palvelumuotoon heidédn kokemuksensa mukaan. Haluamme lisdksi sel-
vittdd miten vuorovaikutus toteutuu kuvapuhelimella toteutetussa asiakastyOsséd tyonte-

kijén ja asiakkaan valill4.

Tulevaisuudessa tyontekijoiltd vaaditaan, ettd he ymmartivit tietoteknologiaa ja néke-
vit sen mahdollisuudet erilaisissa asiakastilanteissa sekd osaavat arvioida teknologian
kayton hyodyllisyyttd ja siitd aiheutuvia haittoja. Kdytdntoon kaivataan uusia innovaati-
oita, joissa teknologiaa hallitsevat sosiaalityontekijit voisivat olla painottamassa eettisid
kysymyksié sovelluksissa ja kdytdnnossd. Tadlld taattaisiin, ettd uudet vélineet ja sovel-
lukset otettaisiin kadyttoon sosiaalityon lahtokohdista. (Salo-Laaka & Sankala 2007, 47.)
Teknologian tarjoamien vaihtoehtojen juurruttaminen osaksi sosiaality6td on riippuvai-
nen asiakkaista, mutta myos sosiaalityon toimijoista ja viranomaisten keskuudessa val-
litsevasta asenneilmapiiristd (Kilpeldinen & Salo-Laaka 2012, 304). Tutkimuksessamme
olemme selvittdneet miten tyontekijit ndkevit ensi- ja turvakodin asiakkaat osallisena
tietoyhteiskunnassa sekd millainen merkitys verkossa toteutettavilla palveluilla on ensi-
ja turvakodin tyOssé tulevaisuudessa. Tietoyhteiskunnan kehityksen keskelld ndemme
teknologiaa hyddyntivien sosiaalialan tydmuotojen tutkimisen olevan merkityksellistd
asiakkaiden kannalta tarkoituksenmukaisten palveluiden kehittimiseksi ja tyontekijoi-

den muuttuvien osaamistarpeiden tiedostamiseksi.

Olemme muodostaneet ymmarrystd tutkittavasta ilmidstd teoreettisen viitekehyksen
kautta ja jdsentdneet aineistonkeruutilanteen teorialdhtdisen teemoittelun kautta. Kési-
tyksemme tiedonmuodostuksesta nojaa sosiaaliseen konstruktionismiin jolloin tietoa
tuotetaan tiettyyn kulttuuriin sidottuna sekd oman jdsenyyden ettd ympéardivin yhteis-
kunnan kautta. Valitsemamme tutkimusaihe (kuvapuhelin psykososiaalisessa ty0ssd),
sen tarkasteluun valitsemamme nékokulma (soveltuvuus tyontekijandkokulmasta) seka
teoreettisen ymmarryksen saamiseksi valitsemamme tieteellinen 1&hdeaineisto ja niiden
tuottama ndkokulma ovat kaikki kolmen viimeisimmén vuosikymmenen aikana muo-
dostunutta tietoa siitd, kuinka teknologian murros on vaikuttanut globaalisti eldmisen

tapaan.

Tutkimuksessa haluamme tietdd Lapin ensi- ja turvakodin tyontekijoiden kokemuksia
kuvapuhelimen kdytostd sosiaalisen tuen tarjoamiseen heidén tydssddn. Olemme kiin-

nostuneita tyontekijoiden kiyttokokemuksista ja kehittimisajatuksista asiakastyon to-
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teutuessa kuvapuhelimen vilitykselld. Haluamme tietdd miten tyontekijit kokevat psy-
kososiaalisen auttamisen toteutuvan kuvapuhelimella toteutetussa asiakastydssd ja mil-
laisia piirteitd vuorovaikutukseen tulee kuvapuhelimen valitykselld toimittaessa. Tama
tutkimuksella saavutettava tieto on merkityksellistd tdman palvelun jatkokehittdmisen
nikokulmasta, mutta se tarjoaa tietoa myds sosiaalialan teknologiavilitteisten palvelui-
den kehittdmiseen laajemminkin. Reaaliaikaisen, kuvayhteydelld toteutettavan sosiaali-
tai terveydenhuollon palvelun toteuttamisesta on vasta vdhédn tutkimustietoa, etenkin
suomalaisessa kontekstissa. Haluamme my®0s selvittdd miten tyontekijat nakevét ensi- ja
turvakodin asiakkaat osallisena tietoyhteiskunnassa sekd millainen merkitys verkossa

toteutuvilla palveluilla on ensi- ja turvakodin tyossa tulevaisuudessa.

Sosiaalialalla on jonkin verran jo valmista tai tekeilld olevaa tutkimustietoa teknologia-
avusteisista palveluista, kuten erilaisista tekstipohjaisista virtuaalipalveluista (esim. so-
siaalitoimen verkkoneuvonnasta Minna Stromberg-Jakka (2010), verkkovertaistuesta
Emma Vanhanen (2011), nuorten verkkoauttamisesta Katri Ylonen (2016)). Teknolo-
giavilitteiset palvelut eri muodoin ovat enenevéssd miirin keino toteuttaa ja tarjota pal-
veluita. Me olemme kiinnostuneet omassa tutkimuksessamme erityisesti tarkastelemaan
kuvapuhelimen mahdollisuuksia sosiaalialan tyon vilineend. Kuvapuhelimen kéytosta
sosiaalialan tydssd on varsin vdhin aiempaa tutkimustietoa, ja olemassa oleva tieto pai-
nottuu kuntoutuksen ja ryhmétoiminnan ndkokulmaan. Sosiaalialan nédkdkulmasta Lea
Aalto ja Hannele Karhu (2016) ovat tuoreessa pro gradu -tutkimuksessaan selvitténeet
ikddntyneiden kotihoidon asiakkaiden kokemuksia teknologiavilitteisen kuvapuhelimen
kaytostd sosiaalisen tuen ja vuorovaikutuksen vilineend. Me ldhdemme siité ajatuksesta,
ettd tutkimuksemme nostaa esiin tyontekijandkokulman kautta kuvapuhelintydhon liit-
tyvdd uutta tietoa. Tdma tutkimuksella saavutettava tieto on merkityksellistd palvelun
jatkokehittimisen ndkokulmasta. Tdménhetkiset teknologia-avusteiset palvelut painot-
tuvat tekstuaalisuuteen, ja osa vuorovaikutuksen elementeistd jad ndin ollen sivuun vi-
suaalisen havainnoinnin ja vihjeiden ollessa keskustelijoiden ulottumattomissa. Sosiaa-
liseen tukeen perustuvassa tyoskentelysuhteessa vuorovaikutuksella on erityisen merkit-
tidva rooli, ja tdmdn valossa kuvapuhelintyoskentelyn kehittdminen siten, ettéd tietoisuus
ja osaaminen kuvapuhelimen kéytosté lisdéntyvit, on perusteltua. Kuvapuhelinpalvelui-
ta kehittdmailld voidaan saavuttaa uusia, asiakkaiden tarpeita paremmin tukevia palvelui-
ta. Palveluiden kehittdmisessd merkityksellistd on saavuttaa myos realistista tietoa siitd,
mité erityistd ja huomionarvoista valittuun palvelun toteuttamistapaan liittyy esimerkik-

st tyontekijén osaamisen tai aineellisten resurssien suhteen.



2 Sosiaalityo teknologisoitumassa

2.1 Teknologiavilitteinen sosiaalityd

Sosiaalityon toimintaympdristoon liittyen on kdynnissd monia kdytdnnon tutkimukseen
vaikuttavia keskusteluita. Ajankohtaisina asioina ovat nousseet esiin talouden ehdot,
tehostamisen ja palvelujen vaihtoehtoiset jarjestimisen tavat, jotka nostavat esiin myos
thmisten huolen palvelujen tulevaisuudesta. Aiemmin varmoina pidetyt arjen tuen pal-
velut ovat kokeneet muutoksen ja niiden saanti on epdvarmaa. Erityisesti talouden aset-
tamat ehdot haastavat auttamisen menetelmié. Sosiaalitydssd arjen eldmén epéjatkuvuu-
det ndkyvit lisdéintyvind asiakasmdirind, kiireend ja epdvarmuutena miten pystyy par-
haalla tavalla toimimaan, auttamaan ja tukemaan asiakkaita. Tietoperusta ja sosiaalityon
tyovilineet ovat joutuneet tarkastelun kohteeksi. Sosiaalityon eettinen perusta ja sitou-
tuminen ihmisten auttamiseen korostavat keinovalikoiman, tydmenetelmien seké tieto-
perustan monipuolistamista. Sosiaalityd on sidoksissa laajempaan sosiaalipoliittiseen
paradigmamuutokseen, jonka avainkaisite, aktiivinen sosiaalipolitiikka, muistuttaa meiti
vastuusta ja velvollisuudesta tehdd tyotd palvelujen saamisen oikeuksien rinnalla. (Ha-

verinen 2005, 99.)

Teknologia on kehittynyt nopeaa vauhtia ja se on tullut osaksemme arkea moninaisin
muodoin ja sovelluksin. Teknologia voi olla osa yksittdisen henkilon eldméa tekemiensi
laitehankintojen ja erilaisten sovellusten kautta, mutta sitd voidaan tarkastella myos laa-
jemmassa kuvassa yhteiskunnan tasolla sekd globaalina ilmiond. Laajemmassa merki-
tyksessd puhutaan tietoyhteiskunnasta. Kirjallisuuteen ja tutkimuksiin perehtyessad huo-
maa nopeasti, ettd teknologiasta puhutaan eri termein riippuen asiayhteydesté eikd tiy-
sin vakiintuneita késitteitd ole kdytdssd. Teknologia luo uusia mahdollisuuksia eri tie-
teenaloille. Pohdimme teknologian nidkymistd osana sosiaalityotd ja keskitymme myo-
hemmin erityisesti tarkastelemaan kuvapuhelinta tyoskentelyn vélineend. Anne Rahikan
(2015, 19) ndkemyksen mukaan yhteiskunnalliset muutokset haastavat sosiaalialaa et-
simddn proaktiivisia tyokdytidntdjd, jotka vastaavat kompleksisen tietoyhteiskunnan
haasteisiin. Rahikka toteaa, ettd tietoyhteiskuntaan liittyvdt tyokdytdntojen muutokset
edellyttivit tyontekijoiltd uudenlaista osaamista, joka mahdollistaa tietoteknologian
aiempaa laajamittaisemman kdyton asiakastydssd. Salo-Laakan ja Sankalan (2007, 46-

-47) mukaan teknologisoituminen on tullut osaksi myos sosiaalitydtd. On tarkeda kiin-
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nittdd huomiota teknologiaa hyddyntdvien kéytidntdjen eettisyyteen ja tyontekijoiden
riittdviin taitoihin ottaa haltuun uusia tyovélineitd asiakkaita hyddyntden. Kun yhdiste-
tdén tekniset mahdollisuudet ymmarrykseen siitd, mikd on sosiaalityon kdytdnnon ja
kehittdmisen kannalta mielekéstd, voidaan pééstd palvelujirjestelmad, tyontekijaa seka

asiakasta hyodyntéviin ratkaisuihin ja sovelluksiin.

Teknologian ja sen kdyton ajatteleminen on térkedd ymmaértddksemme globalisaation,
postkolonialismin ja postmodernismin vaikutuksia sosiaalityon kdytdntoon ja opetuk-
seen, silld teknologia on tirked vailittdjd globalisaatiossa. Tietokoneen, television ja
matkapuhelinteknologian kautta kansainvélinen kommunikointi on tullut nopeammaksi
ja laajemmin saataville. Tarkedd on kiinnittdd huomiota, kuinka kasvava tieto- ja vies-
tintdteknologian kaytto eriarvoistaa rikkaita ja koyhid maita, rikkaita ja kdyhid thmisid
seka rikkaita ja koyhid sosiaalivirastoja sekd koulutuslaitoksia. Yleistden: mitd koyhem-
pi, sitd vihdisemmat saavutettavat teknologiset resurssit tulevat olemaan jolloin tekno-

logian laatu, joustavuus ja kdytettivyys kérsivit. (Payne & Askeland 2008, 137.)

Payne ja Askeland (mt., 152) késittelevdt sosiaalityon etdkoulutuksen globaaleja mah-
dollisuuksia ja toteavat havaintojensa pétevin myds sosiaalityon kdytdntoon. Heiddn
mukaansa teknologia avaa mahdollisuuksia, mutta tuo myos uusia haasteita. Sosiaalityd
perustuu kontekstuaaliseen ldhestymistapaan, ihminen on nihtdva ympéristossdin. Néin
ollen etdopetus tai etdnd toteutettavat palvelut vaativat huomion kiinnittdmisti siithen,
missd ymparistossd vastaanottaja on ja tulevatko hidnen kulttuuriset ja esimerkiksi kie-
lelliset tekijdt huomioiduiksi. Perronin ym. (2010) mukaan on selvéd, ettd informaatio-
ja kommunikaatioteknologia ajatuksella ja vaikuttavasti kdytettynd, voi vaikuttaa erilai-
siin kdytdnnon metodeihin sosiaalityon koulutuksessa, palveluiden kehittimisessd ja
tutkimuksessa. Vaikka informaatio- ja kommunikaatioteknologian kdytdn potentiaali on
hyvin tiedostettu, on kokemuksiin pohjautuva keskustelu tieto- ja informaatioteknologi-
an suhteesta sosiaalityon eettisiin ldhtokohtiin vasta kdynnistyméssd. Strom-Gottfried
ym. (2014, 63) toteavatkin syrjadyttdvan digitaalisen kuilun olevan olemassa huolimatta

teknologiaan liittyvistd vahvuuksista ja heikkouksista.

Vuonna 2005 kansainviliset sosiaalialan jarjestot NASW (The National Association of
Social Workers) ja ASWB (The Association of Social Work Boards) ovat luoneet sosi-
aalityon kaytdntdjen tueksi standardit (Standards for Technology and Social Work Prac-

tice), joissa huomioidaan teknologian ja sosiaalityon yhtymikohtia hyotyjen sekd haas-
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teiden ndkokulmasta. Luotujen standardien taustalla on ajatus siité, ettd sosiaalityonteki-
joiden roolit ovat muuttumassa ja heidin tdytyy sopeutua uusiin tydeldméin kdytdnnon
vaatimuksiin. Sosiaalityontekijoiden tulee hankkia riittdvat taidot teknologian tarkoituk-
senmukaiseen kayttoon ja sopeuttaa teknologia osaksi perinteisid kdyténteitd siten, etti
voidaan taata pétevd ja eettinen kdytinto. Teknologia nihdddn vahvana, mutta myos
hauraana. Haasteena on muun muassa, ettd olennaista informaatiota voi kadota, kaikki
netissa oleva tieto ei ole luotettavaa ja, ettd asiakkaiden sekd sosiaalityontekijéiden odo-
tukset teknologiaa kohtaan voivat olla epdrealistisia sen osalta, miti siltd voidaan edel-

lyttdad. (NASW & ASWB 2005).

Paikalliset ja alueelliset erot sosiaalityon palvelujen saatavuudessa ja palvelujen maa-
rdssd sekd tarjonnassa ovat nousseet esille (Haverinen 2005, 102). Tommi Inkisen
(2005, 133) mukaan tieto- ja viestintidteknologian mahdollistama toiminnan tehostami-
nen, nopeuttaminen ja yksinkertaistaminen voidaan ndhdd hyvina tapana helpottamassa
arkieldmii. Teknologian kehittymisen nidhddin helpottavan monia yhteiskunnallisia
ongelmakohtia, kuten epdsuhtaista aluekehitystd. (mt.) Teknologia mahdollistaa uuden
tavan osallisuuden toteuttamiseen aikaisempien tapojen rinnalle. Se tarjoaa yksildille
joustavan mahdollisuuden olla osallisena omassa asiassaan tai yhteisisti asioista pédtet-
tdessd sekd palveluita suunniteltaessa. Tieto- ja viestintiteknologialla voidaan helpottaa
ja tukea kansalaisten osallisuutta heidin arkieldmiinsé liittyvien pddtosten teossa sekd
siten vahvistaa inkluusiota. Teknologia voi toisaalta rajoittaa osallisuutta ja toimia osal-
lisuuden héiridtekijand, jolloin uhkana on kansalaisten etddntyminen ja syrjdytyminen
heitd koskevasta pddtoksenteosta. (Kilpeldinen & Salo-Laaka 2012, 303.) Hyvinvointi-
teknologia on ihmisen toimintaympéristoon ja erityisesti kotiin vietyd teknologiaa, joka
mahdollistaa kotona asumisen, omahoidon, liikkkumisen ja asioinnin. Hyvinvointitekno-
logiaa kéytetddn useimmiten ikdihmisten ja vammaisten palveluissa, mutta myos mie-
lenterveys- ja lastensuojelun asiakkaiden parissa. Kéyttdjdnd voi olla kuka tahansa, jon-
ka fyysinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky on alentunut. (Vesterinen & Nie-
meld 2009, 201.) Kuvapuhelin toimii hyvinvointiteknologian vélineiden tavoin, mutta
sitd ei yleisesti mielletd hyvinvointiteknologian vélineeksi. Hyvinvointiteknologia miel-
letdén terveyden omahoidon ja ylldpidon tueksi olevana teknologiana, kuten edelldkin

kéy ilmi.

Timo Kopomaa (2005, 126) on jakanut verkkoauttamismuodot kolmeen pédasialliseen

palvelutyyppiin: tiedon jakamiseen, teknologiavilitteiseen vuorovaikutukseen ja asioin-
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nin helpottamiseen. Tiedon jakaminen palvelun kéyttdjille voi tapahtua esimerkiksi
verkkosivujen tai sdhkdpostilistojen vilitykselld, kun teknologiavilitteiselld vuorovai-
kutuksella tarkoitetaan muun muassa chattia, keskusteluryhmid, sédhkopostia tai vi-
deoneuvotteluita. Asioinnin helpottamisella tarkoitetaan lomakkeiden tdyttamistd tai
hakemuksen jittimistd verkossa. (Kopomaa 2005, 126.) Suomalaisilta sosiaali- ja ter-
veysalan jérjestdjen verkkopalveluilta odotetaan erityisesti asiantuntijatietoja sekd ohja-
usta ja neuvontaa. Jarjestdjen tehtdvdnd on pédéttdd millaista tietoa internetiin tuotetaan
ja, miten asiantuntijatiedon jakelu toteutetaan. Vaihtoehtona on koostaa tieto tietopake-
teiksi, jotka sisdltdvit kaytdnnollistd ja teoreettista tietoa, tai verkkopalvelut voivat toi-
mia kanavana missd tietoa vélitetddn tyontekijin ja kiyttdjén vélisen kommunikaation
keinoin. (Rahikka 2015, 31.) Tutkimuksemme keskittyy tarkastelemaan kuvapuhelinta
tyoskentelyn vélineend, jonka avulla mahdollistuu Kopomaan jaottelun mukaisesti eri-

tyisesti teknologiavilitteinen vuorovaikutus.

Granholm (2016a, 60) tuo esiin viitoskirjassaan sulautuvan sosiaalityon (blended social
work) viitekehyksen, joka on hdnen mukaansa jatkumoa kasvokkain ja verkossa tehté-
vistd kdytdnnontyOstd mobiilin vilitykselld tehtdvdidn tyohon. Hén maarittdd sulautu-
van sosiaalityon kadytdnnoksi, joka harkiten integroi kasvokkaisen ja verkossa tapahtu-
van sosiaalitydn huomioiden luovasti kidytdnnon perustan ja asiakkaiden edellytykset.
Granholm pyrkii kuvaamaan ja paikantamaan sosiaalityon ja IKT:n yhtymékohtia ja
mahdollisuuksia. Anneli Pohjola (2015) kirjoittaa artikkelissaan uudenlaisista yhteisol-
lisyyden muodoista kuten esimerkiksi internetin tarjoamista uusista virtuaalisista yhtei-
sOllisyyden toteutumistavoista. Uudet yhteis6t voivat tidnd pdivdnd olla kasvokkaisen
kanssakdymisen sijaan yhd useammin virtuaalisia sosiaalisen median vuorovaikutus-
ryhmid. Téllainen uusyhteisollisyys liitetddn tyypillisesti internetiin ja sen mahdollista-
miin teknologiavilitteisiin yhteisyyden sekd yhteydenpidon muotoihin. Teknologia on
kuitenkin vain véline tai kehys, joka mahdollistaa ihmisten liittymisen yhteen eiki si-
nidnsd madritd yhteis6llisyyden toteutumista. Puhuttaessa “vudesta” yhteisollisyydesté
sitd ovat muuttaneet yhteyksien luomisen nopeus, reaaliaikaisuus, spontaanien valinto-
jen ja osallisuuden rajaamisen mahdollisuudet sekéd paikkaan sitoutumattomat laajalle
ulottuvat yhteydet. Osallistuminen voi olla mahdollista missd ja milloin tahansa, ja toi-
mintaséde voi toteutua ldhipiirissd tai jopa globaalissa vuorovaikutuksessa. Yhteistd on
lahtokohtaisesti kuitenkin hakeutuminen yhteyteen muiden ihmisten kanssa, asioiden

jakaminen sekd vuorovaikutteisuus. (mt., 23.)
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Perinteinen historiaan, paikkaan, sukuun tai statukseen pohjautuva yhteisollisyys on
laajentunut internetin kdyton arkistumisen myotd teknologiavilitteiseen, maantieteelli-
sistd rajoitteista vapaaseen yhteisollisyyteen, mikd perustuu yhteisesti jaettuun kiinnos-
tukseen. Teknologiavilitteisen yhteisollisyyyden piirteend voidaan kuvata avoimuutta,
muuttuvuutta, ajattomuutta, vapaaehtoisuutta ja valinnanvapautta. Ne eivit kuitenkaan
sulje pois paikallisuuteen kiinnittyvda yhteisollisyyttd, joka voi myds vahvistua tekno-
logiavilitteisyyden avulla. (Kilpeldinen 2016, 90.) Sosiaalinen media tarjoaa laajan kir-
jon erilaisia lyhytaikaisia ja tilapdisid tai muita kevytyhteisollisyyden mahdollisuuksia,
mutta my0s jatkuvampia ja syvempid yhteisyyttd luovia toimintoja. Median tarjoamilla
foorumeilla voi vierailla ja osallistua hetken tai puolestaan sitoutua ja kiinnittyd pidem-
piaikaisesti postmodernin valinnan idean mukaisesti. Yhteisollisyys voidaan ndhdé elé-
vind ja muuttuvana ja se tarjoaa jokaiselle jotakin. Yhteisollisestd tarjonnasta 10ytyy
mahdollisuuksia keskindiselle keskustelulle, tiedonvilitystd, asioiden jakamista, neuvo-
ja, tukea ja yhdessé vaikuttamisen vaylid. Virtuaaliset yhteisot voivat olla sitovia, mutta
osassa voi halutessaan jiddd anonyymiksi ja myds yksittdiseksi vierailijaksi. Kiinnitty-
misen muotoja ja toimintatapoja on lukemattomia erilaisia, jonka vuoksi yhteisollisyy-
den maédrittdminen ja kuvaaminen ovat aikaisempaa vaikeampia. (Pohjola 2015, 23.)
Sosiaalityontekijan sosiaalisen median kdyttoon voidaan néhdé liittyvan haasteita. Do-
nalda Halabuza (2014, 30) kehottaa tyontekijoitd harkitsemaan sosiaalisessa mediassa
jakamansa tiedon siséltod ja yksityisyyttd tarkkaan luottamuksellisuuden sdilyttdmiseksi

ja kaksoisroolien valttamiseksi asiakastyon konteksteissa.

Tekstipohjaiset keskustelupalstat séilyttdvat varmasti suosionsa jatkossakin kdyton vai-
vattomuuden ja helposti hallittavissa olevan anonymiteetin ansiosta, mutta ilmaisultaan
rikkaammat puhe- ja videopalvelut ovat kasvussa. Internetpuheluohjelmistot ovat jo
useissa suomalaiskodeissa tuttuja. Useimmiten niitd kdytetdédn kahdenvélisissd nettipu-
heluissa, mutta ne mahdollistavat myds monen keskustelijan puhelinneuvotteluita. (Aal-
to & Uusisaari 2009, 30.) Rahikan (2015, 158) tutkimuksessa verkkokommunikaation
tarkastelun ldhtokohtana on tekstuaalisuuteen perustuva verkkokommunikaatio. Rahik-
ka tuo esiin tutkimuksessaan, ettid tyontekijdn ja asiakkaan kohtaaminen voi nykyisin
toteutua my0s reaaliaikaisena videoneuvotteluna, joka muuttaa kommunikaatiota mer-
kittdvasti. Hinen mukaansa kommunikaation ja asiakkuuden tarkastelu tistd nikokul-

masta tuo lisdtietoa palvelujen kehittamiseen.
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Anita Melander-Wikman (2008) on tehnyt viitdskirjan koskien hyvad ikddntymisti ja
ICT:n (information and communication technology) voimaannuttavaa kiyttod kotipal-
velussa ja kuntoutuksessa. Hian on haastatellut ikddntyneitd heiddn kokemuksistaan mo-
biilin turvapainikkeen kaytostd sekéd tyontekijoitd heiddn havainnoistaan. Asiakkaiden
haastatteluissa oli tullut esille myds mahdollinen kuvayhteys kotiin, johon yksi haasta-
telluista oli todennut, ettei haluaisi tulla kuvatuksi kotonaan. Yleisesti tuloksista kiy
kuitenkin ilmi, ettd haastateltujen kasvava turvallisuuden tunne sekd mahdollisuus va-
paampaan liikkkumiseen ohittivat heiddn huolen yksityisyyden heikkenemisesti. Haasta-
tellut olivat kiinnostuneita uudesta teknologiasta, olivat kiinnostuneita ja avoimen ih-

mettelevid ja halusivat kehittdd palvelua yhdessa tyontekijoiden kanssa. (mt., 55-56.)

Kilpeldisen (2016, 44-45) mukaan teknologiavilitteisyys on muotoaan hakeva uusi
kisite, jonka kdyttd sekd ymmarrys kisitteen sisdllostd vaihtelevat. Kilpeldinen itse né-
kee, ettéd teknologiavilitteisyys on teknologiaratkaisuja hyodyntivai vuorovaikutteisuut-
ta yhteiskunnan eri jérjestelmien ja tasojen sisilla sekd niiden vélilld. Hanen ndkemyk-
sen mukaan teknologiavilitteisyydelld on vaikutuksia vastavuoroisen tiedon rakentami-
seen, thmisten ja yhteisdjen osallisuuteen sekd arjen sujuvuutta tukevaan toimintaan.
Teknologiavilitteisyys todentuu lisdksi tiedon rakentumisessa, kun tietoa vélitetdén,
saadaan ja jaetaan. Internetin kdyttd on avannut ihmisille 1dhes rajattoman tiedon saata-
vuuden seké laajentanut tiedon tuottamisen mahdollisuuksia. Toiminnan edellytykseni
on teknologiavilitteisyys, jota hyddyntden toiminnan konteksti laajenee rajatusta maan-

tieteellisestd alueesta verkkovilitteiseen, ylipaikalliseen internetmaailmaan.

Virtuaalisia palvelupisteitd on pilotoitu tiydentdmadn ohenevaa palveluverkostoa. Vir-
tu.fi -kokeilu eli virtupisteet ovat tuottaneet hyvid tuloksia. Lapissa olevien sivukylien
asukkaiden on mahdollista saada erilaisia palveluja teknologiavilitteisesti, mikéli kunta
tai muu paikallinen toimija tarjoaa tilat virtupisteelle. Virtupisteen kayttd on tehty hel-
poksi ja sitd voi hyddyntdd asioidessa viranomaisten kanssa, tehdessd ajanvarauksia tai
saadakseen neuvontaa asioissa, jotka eivit edellytd fyysistd kasvokkaista kontaktia. (Pe-
teri 2014, 75, 79-80.) Syrjakylien asukkaiden arjen sujuvuuden nikokulmasta katsottu-
na mielenkiintoista on, miten kyléldiset 10ytdavat yhteisiin tiloihin sijoitetut asiointimah-
dollisuudet sekd miten he hyvdksyvit ne osaksi omaa arkista toimintaa. Puhuttaessa
virtupisteistd, avoimeksi on jadnyt kysymys siitd, kenen ehdoilla niitd on alettu raken-
tamaan ja ylldpitaméaan. Mikéli kyldldiset eivdt koe virtupisteitdi omakseen, jérjestdvin

tahon ja yhteiskunnan kannalta taloudellisesti ehkd kannattavankin toiminnan linkitty-
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minen osaksi kylien arkea jad toteutumatta. (Kilpeldinen 2016, 62.) Lapin ensi- ja tur-
vakodin visioverkko-hankkeen mukaista kuvapuhelinyhteyttd on mahdollisuus kéyttaa
ndiden virtupisteiden kautta, mikali yhteyttd ei pysty tai halua kayttda esimerkiksi koto-

naan tarvittavan teknisen vilineiston puuttuessa.

Erilaisia teknologia-avusteisia palveluita kehitetddn sosiaalityon kentélle samalla kun
yhteiskunnan muutkin palvelut ovat siirtyneet myos verkon kautta kdytettaviksi. Ensi- ja
turvakodilla toimii nettiturvakoti, psykososiaalista tukea tarjoavia keskusteluun ja ver-
taistukeen perustuvia verkkopalveluita on my0s esimerkiksi Nyyti ry:114 joka on opiske-
lijoiden henkiseen hyvinvointiin ja eldménhallintaan tukea tarjoava yhdistys. Myos yli-
opistopapit ovat olleet nettiauttamisen uranuurtajia. Esimerkiksi Espoon Otaniemessa
1990-luvun puolivilissd toiminut pappi osallistui yleiseen verkkokeskusteluun seka tar-
josi henkilokohtaista sdhkopostineuvontaa (Kopomaa 2005, 128). Useat palveluista
perustuvat reaaliaikaiseen, kirjoittamalla tapahtuvaan kommunikointiin, ns. chat-
keskusteluun. Lisdksi on palveluita, joissa vuorovaikutus ei ole reaaliaikaista, vaan vies-
teihin vastataan yleensd etukéteen ilmoitetun ajan sisédlld. Verkossa tarjottavien palve-
luiden puolesta puhuttaessa nostetaan usein esiin nikokulma anonyymiydesti, aikaan ja
paikkaan sitomattomuudesta ja verkkoympiriston normaaliudesta asiakkaiden luontai-

sena toimintaympdristond tdmén pédivan yhteiskunnassa.

Opetuksessa erilaisia etdopetuksen muotoja on hyddynnetty jo vuosia. Opetushallitus on
koonnut Tutkittua tietoa oppimisympéristoistd (2012) -julkaisun, joka esittelee tieto- ja
viestintiteknologiaa hyddyntivissd oppimisympdristoihin liittyvissd hankkeissa tehtyja
tutkimuksia. Osana julkaisua on Minna Nummenmaan artikkeli, jossa hén esittelee eté-
opetuksen tilannetta suomalaiskouluissa opettajilta kerdtyn tiedon pohjalta. Etdopetus
Suomen yleissivistdavissd koulutuksessa pohjautuu pitkélti vield tuttujen sovellusten ja
etdopetuksen tyokalujen kayttoon. Niitd ovat esimerkiksi sdhkoposti, oppimisalustat ja
videoneuvottelulaitteisto. Etdopetuksen jirjestdmisessd videoneuvottelulaitteistoa uu-
dempaa tekniikkaa edustavat verkkokokousjirjestelmét (esimerkiksi Adobe Connect,
iLink, Openmeeting tai Skype) ovat vield harvinaisempia. Todennékoisesti perinteinen
videoneuvottelulaitteisto alkaa jaadd vdahemmalle kédytolle verkkokokousjérjestelmien
tullessa opettajille yhi tutummiksi. Tutkimuksen tulosten perusteella ndyttaa, ettd paa-
osin etdopetukseen suhtaudutaan melko mydnteisesti. Erityisesti inhimilliset syyt, kuten
oppilaan sairastuminen, saavat opettajat suhtautumaan etdopetukseen myonteisemmin.

Monella opettajalla suhtautuminen etdopetukseen on kuitenkin varauksellista. Opettajat



12

vetoavat erityisesti siithen, ettd etdopetuksen avulla ei pystytd muodostamaan samanlais-
ta vuorovaikutusta opettajan ja oppilaan vililla kuin 1dhiopetuksessa. Nummenmaa ky-
syykin, olisiko koulun yhtend tehtdvdnid tulevaisuudessa tarjota mahdollisuus myos
verkkovuorovaikutuksen taitojen opetteluun. Opettajien mielestd etdopetus on par-
haimmillaan silloin, kun etiisyys hévidi ja oppijat ja opettaja kokevat olevansa ldsni
opetustilanteessa erddn haastatellun opettajan kuvaaman “reaaliaikailluusion” kautta.

(Nummenmaa 2015, 31-32.)

Tieto- ja informaatioteknologiaa hyddyntivien palveluiden kehittimisessi ei tule ensisi-
jaisesti ldhted teknologisten ratkaisujen tarjoamista mahdollisuuksista, vaan kayttdjien
tarpeista ja ndkokulmasta. Muussa tapauksessa palveluilla voidaan tahtomattaan vahvis-
taa eristdvid ja syrjivid rakenteita niiden tasapuolisten ja voimaannuttavien mahdolli-
suuksien sijaan joita teknologia-avusteiset palvelut voivat parhaimmillaan olla. (Melan-
der Wikman 2008, 88.) Digilisaation ndkdkulmasta on tuotu esiin, ettd lasten, nuorten ja
perheiden osalta on keskeistd, ettd uusia sdhkoisid palveluratkaisuja pilotoidaan seké
arvioidaan systemaattisesti. Lasten, nuorten ja perheiden palveluissa yhdenvertaisuuden,
varhaisen tuen ja hoidon nékokulmasta on tiarkedd pohtia millaiset digitaaliset ratkaisut
ovat vaikuttavia sekd kustannustehokkaita. Esimerkiksi ylioppilaiden terveydenhuol-
tosddtio on keskittynyt kehittdmaidn sdhkoisid palveluitaan. Heiddn asiakkaillaan on
mahdollisuus tavata etivastaanotolla esimerkiksi erikoislddkiri ja seksuaalineuvoja.
Etdkonsultoinnin osalta esiin on tullut huomioida tekniikan laatu ja verkon riittdva ka-
pasiteetti sekd luotettavuus. (Hastrup ym. 2016, 99-100.) Vilma Lehtinen (2013, 337)
nostaa esiin verkkovuorovaikutuksen ymmartdmiseksi tehtédvin sosiaalitieteellisen tut-
kimuksen olevan arvokas osa tieto- ja viestintiteknologioiden tutkimus- kehittamistyo-
toisaalta teknologioiden kehittdjien ja toisaalta niiden kiyttdjien tavoitteiden kannalta.
Yhteistoiminnallisella suunnittelulla voidaan Lehtisen mukaan tukea nditd neuvotteluja
siitd, minkélaista teknologiaa tulisi kehittdd ja millaisilla resursseilla. Tutkimuksemme
antaa osaltaan tyontekijoiden ndkokulmasta kuvaa, kuinka kuvapuhelin soveltuu sosiaa-
lialan tyovilineeksi. Tutkimuksen tuloksia on mahdollista hyddyntdd paitsi sosiaalialan
tyontekijoiden osaamisen kannalta, myos teknologian kehittdmistarpeiden kannalta.
Tulemme olemaan yhteydessd myos kuvapuhelinpalvelun toimittajaan, ja toimittamaan

tutkimuksemme heidén kaytt6onsa.
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Edelld on kuvattu kdytannon esimerkein teknologian hyddyntédmistd sosiaali- ja opetus-
tyossd. Kuvapuhelin on tydvilineend vdhin tutkittu ja arkikielessdkin marginaalisesti
tunnettu. Heikki Ayvirin (2014, 67) mukaan puhuttaessa kuvapuhelusta on kyse tieto-
teknisin ratkaisuin aikaansaadusta kuva- ja ddniyhteydestd kahden tai useamman kéytta-
jan vililld. Ratkaisu muodostuu kéyttdjin videopuheluun kiyttdmaistd laitteesta sekd
kuvapuhelut mahdollistavasta kuvapuhelinpalvelusta. Laitteesta ja palvelusta koostuvas-
ta kokonaisuudesta kéytetdén yleisesti nimitystd kuvapuhelin. Kuvapuhelinpalvelun
perustana on tietotekninen sovellusohjelmisto, jonka kéyttémahdollisuuden sovelluksen
kehittanyt toimija tarjoaa asiakkailleen. Kuvapuhelinlaitteena voidaan kiyttad kameralla
ja &énikortilla varustettua tietokonetta, tablet -tietokonetta, dlypuhelinta, SmartTV-
vastaanotinta tai joidenkin tuotteiden kanssa tavallista televisiota. Lisdksi kaytossd voi
olla erillinen kuvapuhelinlaite. Kuvapuhelinsovellus on internetin ja laajakaistayhteyden
kautta kdytettdva ohjelmistotuote, jonka keskeisin ominaisuus on kyky muodostaa kéyt-
tajien vilille kuvapalveluyhteys seké vilittdd kuva- ja d4nisignaalia. Kuvapuhelinpalve-
lun kéyttd aloitetaan lataamalla tarvittava asiakasohjelmisto omalle tietokoneelle. (mt.,
67.) Videopuhelu- tai videoneuvottelu on kéyttdjan kannalta kuvapuhelinpalvelua vas-
taava kommunikointiviline, ja teknisesti vastaavalla tavalla toimiva. Arkikielessi epa-
virallisen yhteydenpidon merkeissd puhutaan esimerkiksi Skype- tai FaceTime -
puheluista, jolloin videopuhelu saa nimensd kiytettivin sovelluksen mukaan. Viralli-
semmassa, esimerkiksi ty6hon liittyvissd neuvotteluissa puhutaan usein eti- tai vi-
deoneuvotteluista. Kansainvilisessd kirjallisuudessa emme kuvapuhelin -termid ole

kohdanneet, vaan kidytdssd on videopuhelu tai videoneuvottelu -késitteet.

Kuvapuheluita on kdytetty muun muassa palvelumuotona kotihoidossa. Sen avulla on
annettu etdhoivaa, jonka tarkoituksena on ollut tukea kotonaan asuvien ikdihmisten toi-
mintakykya ja kotona selviytymistid. Kuvapuheluiden avulla heille voidaan tarjota kotiin
esimerkiksi henkilokohtaista opastusta, yhteydenpitomahdollisuutta henkilokuntaan,
yleistd terveysneuvontaa, erityisryhmille radtiloityd terveysvalmennusta, ohjattuja
jumppatuokioita sekéd keskustelu- ja lukupiireihin osallistumista. Lisdksi palvelun koti-
kayttdjat voivat olla kuvapuhelinyhteydessd myos toisiinsa sekd palveluun mukaan liit-
tyineisiin omaisiin. (mt., 22.) Kuurojen liitto on pilotoinut jo vuonna 1998 Etétulkkaus-
kokeilua, jossa on kokeiltu kuvapuhelimen kiytt6d kuulovammaisten tulkkipalveluissa.
Kriteerind kokeilun aloittamiselle oli pitkdt vdlimatkat ja korkea tyottomyysprosentti
kuulovammaisten keskuudessa. Valtakunnallisesti tavoitteena oli saada kéytettdvissa

olevat tulkkauspalveluresurssit tehokkaasti kdyttoon. (Hakulinen & Savela 2000, 11.)
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Etdhoivan mahdollistaminen kuvapuhelimen avulla on palvelun tuottajalle yksi tapa
tukea asiakkaiden hyvinvointia. Sen avulla mahdollistetaan, ettd toiminta on entistid
joustavampaa. Kommunikointi asiakkaan kanssa helpottuu sekd saadaan kustannussis-
t6ja matka-ajasta ja -kuluista. Palvelut on helpommin asiakkaan saatavilla. Asiakasné-
kokulmasta katsoen hyotyné on, ettd kaikkinainen turvaverkko tiivistyy, tulee uutta si-
siltod pdiviin sekd osallistumisen kautta saa apua yksindisyyteen. (Ayviri 2014, 22.)
Tieto- ja viestintdtekniikka pystytddn enenevissd mairin tukemaan ikdihmisten tarpeita.
Sahkoiset palvelut vihentdvit tarvetta siirtyéd tiettyyn paikkaan, mikd helpottaa muun
muassa liikuntarajoitteisten arkea. Tieto- ja viestintdtekniikka koskee jossain miirin
kaikkia eldmé@nalueita. Uudet sidhkdiset palvelut ja muut tietotekniset ratkaisut kuten
vuorovaikutteinen televisio, liike- ja seuranta-anturit ja hélytysjadrjestelmét antavat
ikddntyneille mahdollisuuksia asua kotona pidempéén. (Nevala 2014, 146.) Marja-Liisa
Viherd (2014, 91) on tuonut esiin ajattelutavoissa tapahtuvista muutoksista teknologian
mahdollisuuksien hyddyntdmisen idkkdiden kanssa. Hinen mukaansa tulisi olla huomat-
tavasti nykyistd helpompi television ja netin yhdistelmd, sekd kuvallisista ryhmépuhe-

luista tulisi tulla arkipdivéa siten, ettd yhteys voisi olla auki koko ajan.

Vuosina 2008-2010 on toiminut Lapin sairaanhoitopiirin, Lénsi-Pohjan sairaanhoitopii-
rin ja Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen yhteinen UULA -projekti eli Uu-
det palvelu- ja toimintamallit Lapissa -projekti. Kyseessd on ollut sosiaali- ja tervey-
denhuollon yhteishanke, jonka tavoitteena on ollut vahvistaa kansalaisen osallisuutta
omaan palvelu- ja hoitokokonaisuuteensa. Hankkeessa on kehitetty sdhkoistd asiakas- ja
potilasohjausta, avattu uusia séhkoisid asiakaspalveluja seké kehitetty asiakkaan ja poti-
laan omatoimisuutta tukevia kansalaisyhteyksid. Asiakaspalvelujen rinnalla projektissa
on luotu uusia ammattihenkildiden vélisid sdhkoisid konsultaatioratkaisuja ja tuettu mo-
niammatillista yhteistyoti sosiaali- ja terveydenhuollon eri toimijoiden kesken. UULA -
projektin visiona on ollut luoda sosiaali- ja terveyssektorin palveluja yhdistiva virtuaa-
linen sosiaali- ja terveyskeskus, josta asiakas saa palveluja ajasta ja paikasta riippumat-
ta. Virtuaalisessa sosiaali- ja terveyspalvelukeskuksessa on tarjottu sosiaali- ja terveys-
palveluihin liittyvdd neuvontaa, jossa on hyddynnetty asiakkaan ja viranomaisen vélistad

kuva-ddni-yhteyttd. (Nikunlassi 2008, 175-176.)

Helsingin kaupungin kotihoito ja Kustaankartanon vanhustenkeskus ovat toteuttaneet
Innokusti -hankkeen, jonka osaprojektina on ollut IITA -interaktiivisuudesta itsendisyyt-

td ja toimintakykyd arkeen. IITA -projektissa on tuotettu terveyspalveluita vanhusten
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kotiin videoyhteyden avulla. Tdmi on osoittautunut uudenlaiseksi ja kehittdmiskelpoi-
seksi vuorovaikutustavaksi ja harjoitusympdristoksi. IITA -mallin mukainen toiminta
edellyttdd osaavaa ja ammattitaitoista henkilokuntaa ja tarkoituksenmukaisia toimintati-
loja. Kokemus vanhustydstd ja ennakkoluuloton asenne hyvinvointiteknologiaa kohtaan
on vilttdmatontd, ja palvelun onnistumisen edellytyksend on asiakaskunnan tuntemus.
(Vesterinen & Niemeld 2009, 203, 215.) IITA -projektissa toteutettua etdkuntoutusta
koskevassa tutkimuksessa on kdynyt ilmi, ettd suurin osa tutkimukseen osallistuneista
oli pddosin tyytyviisid laitteiden kdyton helppouteen. Kaksisuuntaisen kuvayhteyden
kayttod pidettiin tarkoituksenmukaisena fysioterapian harjoitusryhmin toteutumisessa.
Kaikki tdhin tutkimukseen osallistuneet olivat tyytyvéisid laitteen kidyttomukavuuteen,
toisaalta vain kolmasosa tutkituista oli tyytyvdisid laitteen luotettavuuteen: vastauksissa
raportoitiin ddnen kuuluvuusongelmista ja ohjaajan ndkemisesti laitteen ruudulla. Eté-
kuntoutusharjoitusryhméén haluaisi jatkossa haastatelluista osallistua yli puolet, ja ldhes
kaikki olivat valmiita suosittelemaan tdminkaltaista muille ikdisilleen ja tuttavilleen.
Tutkitut kokivat tirkednd harjoittelun ja videoyhteyden muiden ryhmaéldisten kanssa. He
kertoivat tuntevansa kotona olemisen turvallisemmaksi, kun heilld oli mahdollisuus in-
teraktiiviseen yhteyteen. Ryhméakerran yhteydessd tapahtuva virtuaalinen kyldily ja sii-
hen liittyvd sosiaalinen vuorovaikutus oli tutkituille tirkedd ja motivoi heitd osallistu-

maan ryhméén. (Vesterinen 2010, 31-32, 35, 39.)

Kuten edelld kdy ilmi, suomalainen tihdn mennessé raportoitu kehittdmistyd kuvapuhe-
limen kiytostd sosiaali- ja terveysalan asiakastydssd on keskittynyt vajaakuntoisten tai
ikddntyneiden parissa tehtdvddn tyohon. Lisdksi palvelu, jossa kuvapuhelinta on kéytet-
ty, on ollut luonteeltaan toiminnallista ja visuaalisuuteen pohjautuvaa, kuten fysiotera-
pia tai ndkdvammaisten tulkkaus. Kansainvilisesti on raportoitu myos suoraan keskus-
telutyohon liittyvad videopuhelun tai -neuvottelun kayttod kuten esimerkiksi psykotera-
pia. Eri vdestoryhmien nékokulmasta tarkasteltaessa Terttu Munnukka ym. (2005, 237)
toteavat pienten lasten ditien muodostavan ryhmén, joka on ottanut nykyisen tieto- ja
kommunikaatioteknologian kéyttdonsd ja perustanut sihkdisten verkkoyhteyksien va-
raan vertaisuuteen perustuvia keskustelufoorumeita. He ovat tehneet havainnon, ettd
pienten lasten didit kayttdvit verkkoyhteyksid sujuvasti ja ettd uuden teknologian mah-
dollistama toiminta vastaa heiddn odotuksiaan. Tietoyhteiskunnassa on uusia tapoja
verkostoitua ja muodostaa yhteisollisyyttd jonka kautta yksilé voi voimaantua. Toisaalta

voi myos olla, ettd aikuiset, koulutetut ja nykyisiin teknisiin vilineisiin perehtyneet kan-
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salaiset ovat niin voimaantuneita, etti he sen perusteella ovat kykenevid toimimaan ver-

koissa. (Munnukka ym. 2005, 250.)

Sosiaalityontekijat kiinnittdvat keskeisesti huomiota yksilon ithmissuhteisiin. Informaa-
tio- ja kommunikaatioteknologialla on ténd péivina keskeinen rooli ihmissuhteissa, mi-
ké vaikuttaa myds sosiaalityon kdytdntoon. Yhd suuremmalla osalla ihmisistd on ihmis-
suhteita, joita ylldpidetdédn jollakin informaatio- ja kommunikaatioteknologian keinolla
kuten sdhkoposti, sosiaalinen media, tai videochat kuten Skype. Sosiaalityontekijoilla
tdytyy olla ymmarrystd tdmén teknologian roolista asiakkaidensa elaméssd. Tama edel-
lyttdd kommunikaatioprosessien erojen ymmaértamistd verrattuna kasvokkaiseen vuoro-
vaikutukseen -esimerkkind emojit, jotka ovat hahmoja ja symboleita joilla kuvataan
nonverbaalia viestintdd. Sosiaalityontekijéiden on myods ymmarrettdva ettd useat thmis-
suhteet kehittyvit ja ilmenevét yksinomaan verkossa. Esimerkiksi internetissd on mah-
dollista erilaisten ryhmien kokoontua yhteiselld tavoitteella itseavun, sosiaalisen tuen tai
psykoedukaation merkeissid. Toistaiseksi sosiaalitydn opetussuunnitelmat painottavat
henkilokohtaisten ithmissuhteiden térkeyttd ja niiden kehittymistd, kun taas vain vdhédn
osoitetaan huomiota verkossa toteutuvien ja tietokonevilitteisten ihmissuhteiden roolille
yksilon kannalta. Mikéli ndihin tekijoihin ei kiinnitetd huomiota, ei sosiaalityd sdily
kilpailukykyisend terveyden ja psykososiaalisten palveluiden kentélld. Lisdksi huolena
on sosiaalityontekijoiden tyokaytdntdjen laadun sekd laillisten ja eettisten kysymysten
kohtaamisen kyvyn heikkeneminen tieto- ja informaatioteknologiaan liittyvissd kysy-

myksissa. (Perron ym. 2010.)

Sosiaalityon eettiseltd kannalta katsottuna sosiaalityontekijin tulee vaikuttaa palvelui-
den jatkuvuuteen niissdkin tilanteissa kun palvelut ovat vaikeasti saavutettavia kaytetta-
vyyteen liittyvien ongelmien takia tai niiden siirtdmisen vuoksi. Veterans Health Ad-
ministration kdyttdd etdnd toteutettavia mielenterveyden (“tele-mental health”) palvelui-
ta rutiininomaisesti tarjotakseen palveluita alueilla joissa niitd ei muuten olisi saatavilla.
(mt.) Rahikan (2015, 21) mukaan teknologian tarjoamien positiivisten kdyttomahdolli-
suuksien ohella on tarpeellista huomioida myos teknologian tuomat haasteet. Tietotek-
nologian kdyttoon liittyy piirteitd, jotka edistdvit ihmisten hyvinvointia, mutta samanai-
kaisesti my0s saattavat murentaa sosiaalista oikeudenmukaisuutta sekd syventdd ihmis-

ten valista eriarvoisuutta.
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Sosiaalitydon ndkokulmasta tyontekijan osaamisen tarpeet verkossa toteutettavien palve-
luiden osalta saavat uusia piirteitd. Kilpeldinen ja Sankala (2010, 284) ovat madritelleet
e-osaamisalueita sosiaalityOssd. Asiakkaan kohtaaminen muuttuu vélilliseksi, jolloin
perinteiset vuorovaikutustavat ovat riittiméttomié tai niiden kdyttiminen on mahdoton-
ta. Perinteisen osaamisen tavoin e-osaaminenkin rakentuu vuorovaikutukselliseen
osaamiseen. Yksi merkittivd muutos verkossa toteutuvan tydskentelyn osalta on sen
korostunut tekstuaalisuus. Tekniset vélineet ja teknologia-avusteiset toimintamallit luo-
vat uudenlaisia vaatimuksia eettisesti kestdvin sosiaalityon toteuttamiseen. Teknologis-
ten muutosten hallinta vaatii kouluttautumista ja ympéardivan yhteiskunnan muutosten
havainnointia ja haltuunottoa. Toisaalta teknologia voi tarjota uusia metodologisia ava-
uksia. (mt.) Visioverkon tyoskentelymuotona oleva kuvapuhelinty0 ei perustu tekstuaa-
liseen kommunikointiin, mutta poikkeaa silti tavanomaisesta vuorovaikutuksesta. Miten
tyontekijit ovat tdmin vuorovaikutuksen kokeneet, millaisia erityisid mahdollisuuksia
tai haasteita he siind nikevét ja millaista uutta osaamista tyontekijan nikokulmasta tima

tydmuoto vaatii, ovat tutkimuksemme kiinnostuksen kohteita.

Teknologiakehitys on saanut kritiikkié siitd, ettei se huomioi, ettid palveluiden kayttdjat
eivit valttimattd halua palveluitaan etind tai teknologia-avusteisesti. Sosiaali- ja terve-
yspolitiikassa tehtdvét valinnat teknologian kdyton suhteen ohjaavat myos ihmisen ase-
maa palvelujirjestelmissd. Teknologiakehityksen yhteydessé tulee huomioida palvelui-
den tukevan thmisten valtaistumista. (Doupi ym. 2006, 60.) Huomioitavaa on myds, ettéd
kaikki asiakkaat ja asiat eivét ole hoidettavissa teknologian avulla, vaan sosiaalityon
keskeinen elementti on edelleen ihmisten vilisessd vuorovaikutuksessa ja kohtaamises-
sa (Salo-Laaka & Sankala 2007, 47). Lisdksi huomionarvoista on, etti vaikka teknolo-
gian todetaan usein mahdollistavan aikaan ja paikkaan sitomatonta asiointia, ei tdima ole
koko totuus. Asiointiin tarvitaan vélineet ja sihkoisen yhteyden mahdollistava infra-
struktuuri, joiden lisdksi kayttdjdlla on oltava my0s yksilollisid resursseja tai kdytdnnon
tukea palveluiden kdyttoon. Tietoyhteiskunnan kehityksen my6td on noussut myds huoli
téstd kehityksesti tietoisesti tai tahtomattaan sivuun jddvien osallisuudesta. Manuel Cas-
tells ja Pekka Himanen (2001, 103) toteavatkin Suomessa olevan poikkeuksellisen vah-

va tietoisuus informaatioteknologiasta sosiaalisena haasteena.

Tulevaisuudessa huolena on Paynen ja Askelandin (2008, 150) mukaan sosiaalityon
kentdlla mahdollisesti tapahtuva palveluiden teknologia-avusteisuuden kehittdminen

teknologian ja kaupallisten intressien ehdoilla. Teknologia ei ole vailla kulttuurisidon-
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naisuuksia eikd ilman vastuuta kulttuurisista ja kielellisistd tarpeista. Esimerkiksi eri-
laisten kdytdssd olevien ohjelmistojen toiminnot ohjautuvat englanninkielisten painik-
keiden kautta, joka voi osaltaan vaikuttaa ohjelmistojen kaytettivyyteen. Kaupallisuu-
den osalta voidaan havaita esimerkiksi Visioverkko hankkeen kédytossd olevan kuvapu-
helinpalvelun olevan erillinen sovellus, jonka asiakas saa kéyttoonsd, vaikka saatavilla
olisi maksuton Skype -internetpuhelin joka toimii samalla tavalla kuin hankkeen kéy-
tossd oleva sovellus. Asiakkaiden yksityisyyden suojan vuoksi sosiaalipalveluissa noja-
taan usein ndihin erillisiin, maksullisiin palveluihin, vaikka ihmiset arkisessa, yksityi-
sessd kommunikoinnissaan kiyttdvitkin maksuttomia sovelluksia varsin huolettomasti
ilman pelkoa yksityisyyden menettimisestd. Pasi Pyoridn (2006, 234-235) ndkemyksen
mukaan puhtaan virtuaalityon mahdollisuudet ovat rajalliset. Pydridn mukaan tietotek-
nisten verkostojen ulottuminen yhd laajemmalle pikemminkin tdydentéé ja moninaistaa
tietotyon ympéristod. Vuorovaikutuksen sihkodistyminen synnyttdd uusia rajapintoja
perinteisten sosiaalisten instituutioiden sekd vield muotoaan etsivien verkostomaisesti
organisoitujen virtuaaliympdristdjen vilille. Uudet ja vanhat vuorovaikutuksen vélineet
eivit vilttimattd sulje pois toisiaan, vaan ne sekoittuvat keskendin ja parhaassa tapauk-

sessa tdydentdvét toisiaan.

2.2 Kuvapuhelinvilitteinen tyd Visioverkko-hankkeessa

Harvaan asutuilla alueilla palveluiden saatavuus on ongelma, johon on pyritty 16yta-
maén ratkaisuja jo vuosien ajan. Pienten kuntien ja kylien asukkaat ovat tottuneet mat-
kustamaan palveluita saadakseen, mutta ensi- ja kriisiavun tarpeessa olevalle apu on
saatava paikalle nopeasti. Pitkét vilimatkat vaikeuttavat palveluiden piiriin pddsemistd
ja niiden piiriin pddseminen vaatii asukkailta oma-aloitteisuutta ja tietoa sekd oman ti-
lanteensa asiantuntijuutta. (Filppa ym. 2013, 463-465.) Tarkastellessa kokonaisuutena
Lapin tilannetta ja tulevaisuutta, ndyttivit ne vaikeilta. Lappia uhkaavat kasvavat erot
elinolosuhteissa, tyottomyys, syrjaytyminen ja muuttoliike. Lapin alueen kehitys on
ollut sidoksissa kansalliseen talouteen ja yhteiskunnan kehitysmalliin. Mitddn suurta
yhteiskunnallista muutosta, joka voisi muuttaa kehityksen kulun, ei ole helposti nihté-
vissd. Tieto- ja informaatioteknologia avaavat uusia mahdollisuuksia, mutta tuskin kui-
tenkaan sellaisessa mittakaavassa, ettd silld yksin olisi merkitystd uuden voimakkaan

nousun siivittdjdnd. (Haveri & Suikkanen 2003, 172-186.) Vieston valtaosan asuessa
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suurissa kaupungeissa ja niiden vaikutusalueella, siirtyessé tietoyhteiskuntaan ja jérjes-
tdessd eldménsa ja tyonsd internetin varaan, ovat ne yhteisot, joilla ei ole vastaavaa inf-
rastruktuuria ja teknisid valmiuksia kytkeytyd verkkoihin, toiminnallisesti ja symboli-
sesti kytkettynd irti muusta Suomesta. Uhka sisdiseen eristykseen suomalaisessa tieto-
yhteiskunnassa koskee niitd marginaaliin jddvid yhteisdjd. (Castells & Himanen 2001,

116.)

Suomalaisessa yhteiskunnassa on laajalti erilaisia sosiaali- ja terveysjérjestojd, jotka
osallistuvat kansalliseen hyvinvoinnin edistimiseen. Jérjestdt voivat kohdentaa toimin-
taansa joustavasti kansalaisten tarpeisiin jarjeston kohderyhmin mukaan seké tunnistaa
uusia palvelutarpeita. Jarjestdjen on helpompaa tarttua toiminnassaan uusiin haasteisiin
verrattuna julkisen palvelujirjestelmén organisaatioihin. Tietoteknologinen kehitys
mahdollistaa uudentyyppisen palvelutuotannon, jossa auttamisen tapa perustuu keskei-
siltd ominaisuuksiltaan kommunikaatioon ja jossa auttamisen toimintaympéristoni on
internet. Rahikka késitteellistdd internetin auttavien verkkopalvelujen kontekstissa
kommunikatiiviseksi tilaksi, mikd mahdollistaa ihmisten vélisen sosiaalisen kanssa-
kidymisen. Sosiaali- ja terveysjarjestdt ovatkin aktiivisesti 1dhteneet kehittdmiin verk-
kopalveluita ja etsimddn niihin parhaiten sopivia tydmenetelmid, minkd myo6ta jérjesto-
kentélle on kertynyt suuri méérd asiantuntijuutta ja kokemuksellista osaamista. (Rahik-
ka 2015, 26-27, 35-36.) Tutkimuksessamme kerddmme tietoa Lapin ensi- ja turvakodin

tyontekijéiden kokemuksista kuvapuhelimen kdyttoon liittyen tyovalineena.

Lapin ensi- ja turvakoti ry on lastensuojelu- ja kriisityohon keskittynyt jérjestd, joka
toteuttaa yksilo- ja perhekeskeistd tyotd Rovaniemelld sijaitsevasta laitosyksikostd ka-
sin. Lapin ensi- ja turvakoti kuuluu yhtend jasenyhdistyksend valtakunnalliseen Ensi- ja
turvakotien liittoon. Kaikkiaan Ensi- ja turvakotien liiton jisenyhdistyksid on Suomessa
30 sijoittuen eri puolille maata. Lapin ensi- ja turvakoti ry:n toiminta-alueena on Lapin
maakunta, joka muodostaa kolmasosan Suomen pinta-alasta. (Lapin ensi- ja turvakoti
ry:n Visioverkko-hankesuunnitelma 2011-2013, Ensi- ja turvakotien liitto 2015.) Lapin
alueella on vuoden 2015 lopussa ollut 180 858 asukasta (Tilastokeskus 2016). Alueen
laajuus asettaa haasteen palveluiden jérjestamiselle. Tdhdn haasteeseen vastaamaan on
kehitetty Visioverkko -hanke, jossa kehitetdén vélimatkasta riippumattomia ensi- ja tur-
vakodin palveluita. Hanke kohdentuu Lapin alueella eikd Ensi- ja turvakotien liitolla ole
télld hetkelld vastaavaa palvelumuotoa kidytdssd muissa yksikoissd. Hankkeessa on ta-

voitteena kehittdd jo olemassa olevia vanhemmuus-, vikivalta-, kriisi- ja pdihdetyon



20

menetelmid kuvallisissa etdyhteyksissd soveltuvaan kdyttoon sekd etdyhteydesséd toimi-
va vertaistuki- ja vapaaehtoisverkosto. Hanke on kdynnistynyt vuonna 2011 ja sen ta-
méanhetkinen RAY:n rahoituspédétés on voimassa vuoden 2016 loppuun saakka. (Lapin

ensi- ja turvakoti ry:n Visioverkko-hankesuunnitelma 2011-2013.)

Visioverkko-hankkeen tarkoituksena on ollut saada paremmat avunsaanti mahdollisuu-
det Lapin syrjaseuduille. Tarkoituksena on ollut myds luoda yksildille ja perheille mah-
dollisuus jatkumoon, ettei aiemmin aloitettu ty lopu kesken. Toimivien etdyhteysmene-
telmien myotd tavoitteena on turvata asiakkaalle kokemus osallisuudesta ja hyvinvoin-
nin paranemisesta. Hankkeen péétavoitteena on ollut soveltaa ja kehittdd jo olemassa
olevia vanhemmuus-, vékivalta-, kriisi- ja padihdetyon menetelmid kaytettdvéksi etdyh-
teydessd sekd luoda etdyhteydessd toimiva vertaistukiverkosto, jossa ithmiset voivat ja-
kaa omaa kokemusasiantuntijuuttaan. Péétavoitetta tukeviksi osatavoitteiksi on asetettu
etdyhteydessd toimivien avopalveluiden kehittdminen, ryhmétoimintojen etdyhteyksien
kdynnistiminen, etdyhteydessd toimivien vertais- ja vapaaehtoistoiminnan verkostojen
luominen seké ensi- ja turvakodissa laitosjaksolla olevan asiakkaan ja hénen kotipaik-
kakuntansa verkoston vilisen yhteydenpidon vahvistaminen. Liséksi tavoitteena on tu-
kea kotiutumisen jélkeistd selviytymistd jatkamalla yksilon ja perheen kanssa laitosjak-
solla aloitettua tyoskentelyd. Télld tarkoitetaan, ettd laitosjakson jilkeen kauempaa tul-
leella asiakkaalla on mahdollisuus saada tukea kuvapuhelimen vélitykselld omalle koti-
paikkakunnalleen. Mikili laitosjaksoon kuuluu ns. kotiharjoittelujaksoja, kotiharjoittelu-
jen aikana tyontekijd voi olla asiakkaaseen yhteydessd kuvapuhelimen vilitykselld. (La-
pin ensi- ja turvakoti ry:n Visioverkko-hankesuunnitelma 2011-2013; Lapin ensi- ja

turvakoti ry:n Visioverkko-hankkeen loppuraportti 2013.)

Asiakkuus ensi- ja turvakodissa padasiassa kestdd vain akuuttivaiheen yli, jonka jdlkeen
yksilo tai perhe kotiutuu. Ongelmana on, ettd asiakas jdé usein liian nopeasti yksin tilan-
teensa kanssa, koska tuen tarve voi jatkua kotiutumisesta huolimatta. Yleensa tuen tarve
jatkuu kotiutumisen jilkeen avopalveluiden tarpeena ja asiakkaalla voi olla tarvetta kes-
kusteluavulle tai vertaistuelle, joita ei asuinkunnassa ole saatavilla. Visioverkko-
hankkeen tavoitteena on pyrkid vastaamaan tdhédn tarpeeseen. (Lapin ensi- ja turvakoti

ry:n Visioverkko-hankesuunnitelma 2011-2013.)
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Taulukko 1. Kuvapuhelimen kéyttoméérit ja tydskentelyn jakautuminen

Vuosi Tapaamisia | Avopalvelut | Verkostot | Jatkotyd Ryhma Vapaaehtoiset | Muu
2012 27 14 8 5 - - -
2013 37 20 3 14 - - -
2014 87 16 10 1 15 10 35
2015 63 2 4 0 4 18 35

Visioverkko-hankkeen 2013 vuoden loppuraportin mukaan etidyhteysasiakkaita oli ollut
vuosina 2012-2013 yhteenséd 14 henkil64, joilla oli ollut kyseisend aikana videovilittei-
sid avopalvelu- ja jilkihuoltotapaamisia yhteensd 54 kertaa. Etdyhteysasiakkaita oli ky-
seisend tarkasteluaikana ollut yksikoittdin; turvakodissa kaksi, ensikodissa yksi, mies-
tyossd seitsemdn, Tuulia-yksikossd kaksi, Talvikki-yksikossd yksi ja kriisikeskuksessa
yksi. Etdyhteyspalveluiden kidyton miird oli vuonna 2012 ollut yhteensd 27, joista oli
toteutunut avopalveluissa 14, verkostotapaamisissa 8 ja jdlkihuollossa 5. Vuonna 2013
etdyhteyspalveluita oli kdytetty yhteensd 37 kertaa, joista avopalveluissa 20, verkostota-
paamisissa 3 ja jdlkihuollossa 14. (Lapin ensi- ja turvakoti ry:n Visioverkko-hankkeen
loppuraportti 2013, 15-16.) Etdyhteystapaamisia on ollut vuoden 2014 aikana yhteensi
87 kertaa, joista on toteutunut avopalveluissa 16, verkostopalavereissa 10, jatkotydsken-
telyssd 1, ryhmien kanssa 15, vapaaehtoisten kanssa 10 ja muussa tydskentelyssd 35
kertaa. Kuvapuhelinta on kaytetty yksilotyohon, asiakaspalavereihin ja -verkostoihin,
asiantuntijaverkostoihin sekd kokouksiin ja koulutuksiin niin osallistujana kuin jérjesta-
vind tahona. (Sélevd 2015.) Vuonna 2015 etdyhteyttd on kéytetty yhteensd 63 kertaan,
joista avopalveluissa on toteutunut 2, verkostopalavereissa 4, vapaaehtoistoiminnassa
18, ryhmétoiminnoissa 4 ja muussa tydskentelyssd yhteensd 35 kertaa. Yksikoittdin
etdyhteysasiakkaita on ollut vuonna 2015 avopalveluissa 15, Talvikki-yksikossd 2 ja
turvakodissa 1. (Martin 2016.) Avopalveluilla tarkoitetaan yksilo- ja perhekohtaista
vanhemmuutta tukevaa tyOskentelyd johon ei liity ensi- ja turvakodin laitospalvelut.
Jatkoty0 tai jdlkihuolto tarkoittaa tdssd yhteydessd tydskentelyd, joka toteutuu ensi- ja
turvakodin laitosjakson jidlkeen asiakkaan kotiutuessa. Ryhmitoiminnalla tarkoitetaan
ensi- ja turvakodin tyontekijan ohjaamia vertaisryhmid. Vapaaehtoistyolld tarkoitetaan
ensi- ja turvakotiyhdistyksen toimintaan osallistuville vapaaehtoisille pidettivid tapaa-
misia ja koulutuksia. Taulukon muu -sarake on tdmin jaottelun ulkopuolelle jadvaa,

kuvapuhelinvilitteisesti toteutunutta tyota.
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Edelld olemme kuvanneet tietoyhteiskuntaa, sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin
liittyvid kehityssuuntia tietoyhteiskunnassa sekd Visioverkko -hanketta yhtend kdytén-
non kehittdmishankkeena. Visioverkko -hanke toimii tutkimuksemme kontekstina tarjo-
tessaan meille aineiston tyOntekijdhaastatteluiden kautta. Késitteellisesti teknologiaan
liittyvéssd sanastossa ilmenee huomattavasti eri termejé, ja haaste kasvaa kansainvili-
seen kirjallisuuteen perehtyessi. Tietoyhteiskunnalla tarkoitetaan edelld kuvattua tekno-
logian lisddntyvaa kdyttod yhteiskunnassa ja sitd muutosta, jonka se aiheuttaa paitsi tyo-
ja elinkeinorakenteisiin, my0s yhteiskunnan sosiaalisiin rakenteisiin ja tiedon hallitta-
vuuteen. Tietoyhteiskunnassa ihmisten saatavilla on valtavasti tietoa ldhes aiheesta kuin
aiheesta, ja keskeiseksi yksilon kannalta muodostuukin tiedon késittelyn ja arvioinnin
valmiudet. Muutos tietoyhteiskunnaksi on myds globaali muutos, joka hédivyttdd esi-
merkiksi maantieteellisid ja valtioiden rajoja tiedon, osaamisen ja markkinoiden seké -
toisaalta myOs ongelmien ja riskien siirtyessd verkkojen kautta eri puolille maailmaa.
Tietoyhteiskunta pitdd sisdlliin myos muutoksen elementit vallan suhteen, erilaisten
aktivismien ja niiden kautta nousevien kansanliikkeiden jérjestdytyminen on tind péiva-
nd helpompaa kuin ehkd koskaan. Toisaalta my0s tiedon kyseenalaistaminen ja tiedolla
kilpaileminen mahdollistuu laajasti. Sosiaalitydon ndkokulmasta tietoyhteiskunta haastaa
yhd vahvempaan palveluiden kehittdimiseen asiakkaiden kanssa yhteisty0ssd samalla
kun tietoyhteiskunnasta sivuun jddvien osallisuuden vahvistaminen muodostuu haas-
teeksi. Castells ja Himanen (2001, 91) toteavat suomalaisen hyvinvointiyhteiskunnan ja
tietoyhteiskunnan yhdistelmén, integraation, sisdltdvin myos informaatioteknologian
kayton hyvinvointisovelluksiin. Tutkimuksemme paikantuu tietoyhteiskuntaan sosiaali-
tyOssd tapahtuvan teknologia-avusteisten palveluiden sekd teknologiavilitteisen vuoro-

vaikutuksen tutkimuksen tarpeen kautta.

Tassd tutkimuksessa kdytamme teknologiavilitteistd vuorovaikutusta Kopomaan (2005,
126) edelld jidsentaimén verkkoauttamismuotojen jaottelun mukaisesti kuvaamaan kuva-
puhelimella tapahtuvaa tydskentelyd Visioverkko -hankkeessa. Kuvapuhelin on tekno-
loginen ratkaisu, joka toimii vuorovaikutuksen vélittdjind muuttaen vuorovaikutuksen
luonnetta. Teknologiavilitteisyys kuvaa mielestimme parhaiten tydskentelyn kohtaami-
seen perustuvaa luonnetta, jossa tekniikka on véline kohtaamisen mahdollistamiseen
mutta ei sindnsd ole ehto sille asiakkaan voidessa aina valita myds kasvokkaisen tyds-
kentelyn ensi- ja turvakodilla. Sitd, onko valinta realistisesti aina mahdollinen esimer-
kiksi vdlimatkan vuoksi, emme erityisesti tdssd tutkimuksessa tarkastele huomion koh-

distuessa tyomuotoon esimerkiksi alueellisten palvelurakenteiden sijaan. Kuvapuheli-
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mella tarkoitamme tdssd tutkimuksessa Ayvéirin (2014, 67) edellda kuvaamaa teknista,
kuva- ja @dniyhteyden vilittivdd sovellusohjelmistoa, jonka kautta asiakas voi ottaa
yhteyden Lapin ensi- ja turvakodin tyontekijddn. Lapin ensi- ja turvakodin kéyttdma
ohjelmisto on nimeltddn Arctic Communicator jonka valmistajana toimii suomalainen

Arctic Connect Oy.
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3 Sosiaalinen tuki psykososiaalisessa keskustelutydssa

3.1 Sosiaalinen tuki ja psykososiaalinen tydorientaatio

Sosiaalisen tuen késitteen médrittely on koettu hankalana. Sille ei ole 10ytynyt yhtd yk-
siselitteistd médritelméa. Kisitteeseen liittyy voimakas subjektiivinen, kokemuksellinen
ulottuvuus. Sosiaalisen tuen kisite on moniulotteinen ja sen mééritelmissé on ollut eroja
sekd sisdllollisissd painotuksissa ettd lahestymistavoissa. (Metteri & Haukka-Wacklin
2004, 55.) Sosiaalinen tuki on vuorovaikutuksessa toteutuva monitahoinen ilmi¢ tai
prosessi, joka vaikuttaa yksilon hyvinvointiin. Leena Mikkola (2006, 24) toteaa sosiaa-
lisen tuen késitteen viittaavan erityisesti kolmeen tekijddn: ensinnédkin sosiaalinen tuki
kuvaa yksilon ja sosiaalisen ympdiriston vilisid kiinnikkeitd, jotka kehkeytyvdt vuoro-
vaikutuksessa. Toiseksi sosiaalinen tuki viittaa vuorovaikutuksessa syntyviin ja vilitty-
viin resursseihin, jotka edistévit hyvinvointia. Kolmanneksi sosiaalisella tuella tarkoite-

taan prosessia, jossa tuki syntyy ja jossa sitéd vilittyy.

Sosiaalisen tuen tutkimuksessa on Brian Lakeyn ja Sheldon Cohen (2000) mukaan ero-
tettavissa erilaisia ndkdkulmia. Heiddn mukaansa sosiaalista tukea voidaan tutkia stres-
sid ja selviytymistd (stress and coping) tukevasta ndkokulmasta, sosiaalisen konstruk-
tionismin (social constructionist) ndkokulmasta tai ihmissuhteiden (relationship) ndko-
kulmasta. Stressin ja selviytymisen nikdkulma olettaa, ettd sosiaalinen tuki vaikuttaa
terveyteen suojaamalla yksilod stressin haittavaikutuksilta. Sosiaalisen konstruktionis-
min ndkokulma puolestaan tulkitsee sosiaalisen tuen vaikuttavan suoraan terveyteen
edistimailld itseluottamusta ja itsetuntoa riippumatta senhetkisestd stressistd. Thmissuh-
denédkokulma olettaa, ettd sosiaalisen tuen terveysvaikutuksia ei voida erottaa ihmissuh-
teisiin liittyvistd prosesseista, jotka usein vilittdvat tukea kuten kumppanuutta, 1&hei-
syyttd ja vdhiisiéd sosiaalisia konflikteja. (mt., 29.) Mikkola méiérittelee vditdskirjassaan
sosiaalisen tuen tarkoittamaan tuen antajan ja saajan vilistd verbaalista ja nonverbaalista
viestintdd, joka auttaa hallitsemaan tilanteeseen, omaan itseen, toiseen tai vuorovaiku-
tussuhteeseen liittyvid epavarmuutta ja vahvistaa ndin kasitystd hyvaksytyksi tulemises-
ta ja eliméanhallinnasta (Mikkola 2006, 30). Sosiaalinen tuki ei ole muuttumaton, vaan
se on prosessi joka syntyy ja muuntuu vuorovaikutuksessa ihmisten vélilld. Sosiaalista
tukea ei voida irrottaa kontekstistaan, ja sen eri ithmissuhteissa ilmenevd merkitys voi

siirtyd vaikuttamaan myos yksilon muihin ihmissuhteisiin. Néin ollen sosiaalisen tuen
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verkoston toiminnan yksilon tai perheen stressaavassa eldméntilanteessa tulee huomioi-

da toimintansa vaikutukset kunkin yksilon ndkokulmasta. (Cohen ym. 2000, 17-18.)

Kumpusalon (1991) mukaan sosiaalinen tuki voidaan nédhdéd ihmisten vilisend vuoro-
vaikutuksena suoraan henkil6lta toiselle, mutta se voi olla myds epdsuoraa jérjestelmén
kautta annettavaa tukea. Pienyhteisdissd kuten perheessé tai hoitoyhteisosséd, vuorovai-
kutus on suoraan henkildiden vélilld ja tuki on persoonallista. Kunnan tai yhteiskunnan
jakama sosiaalinen tuki on puolestaan epésuoraa, ja silld tyydytetddn ihmisten valtta-
mittomat aineelliset perustarpeet ja -palvelut. Tuen muodoissa voidaan erottaa ainakin
osittain tuen madira ja laatu seké tuen objektiivinen ja subjektiivinen luonne. Sosiaalisen
tuen verkostot voidaan erotella kolmeen eri tasoon. Primaaritasoon kuuluvat oma perhe
ja laheisimmaét uskotut, sekundaaritasoon kuuluvat ystévit, sukulaiset, tydtoverit ja naa-
purit, ja tertiddritasoon kuuluvat viranomaiset sekd muut etdiset tukirakenteet. (Kumpu-

salo 1991, 14-15, 126-127.)

Kumpusalon mukaan sosiaalisen tuen muodot voidaan jakaa viiteen eri luokkaan: ai-
neelliseen, toiminnalliseen, tiedolliseen, emotionaaliseen ja henkiseen tukeen. Henkisti
tukea ovat esimerkiksi yhteinen aate, uskonto ja filosofia. Emotionaalista tukea ovat
osanotto, empatia, kannustus ja rakkaus. Tiedollista tukea ovat neuvonta, opetus, palau-
te ja harjoitus. Toiminnallista tukea ovat esimerkiksi palvelu, kuljetus ja kuntoutus. Ai-
neellista tukea ovat esimerkiksi raha, tavara, lddke ja apuviline. (mt., 14-16.) Sosiaalis-
ta tukea on pyritty jisentdméén tuen erilaisten funktioiden perusteella, jolloin funktioilla
on viitattu tuen sisdllollisiin muotoihin. Sosiaalista tukea tarkasteltaessa tuen eri osa-
alueet muodostuvat viestinndn sisdllon kautta, eivat valttdmattd suoranaisesti ilmausten
tai sanomien sisdllostd, vaan siitd perustehtdvéstd joka viestinndssd voidaan erottaa kes-
kustelun funktiona (Mikkola 2006, 44-46). Kuten edelld havaitaan, sosiaalista tukea
voidaan ldhestyd eri ndkokulmista. Tdssd tutkimuksessa ymmérrdimme sosiaalisen tuen
edellisten mairitelmien pohjalta vuorovaikutuksessa syntyvéksi viestinnéksi, joka auttaa
hallitsemaan tilanteeseen, omaan itseen, toiseen tai vuorovaikutussuhteeseen liittyvad

epdvarmuutta ja vahvistaa ndin kasitystd hyviksytyksi tulemisesta ja elaménhallinnasta.

Psykososiaalinen ty6 ei ole terapiamuoto vaan se on yksi sosiaalitydn orientaatioista.
Psykososiaalinen ty0 sosiaalitydn orientaationa yrittdd ratkaista, miten sosiaaliset on-
gelmat ja psyykkinen pahoinvointi ovat kietoutuneita toisiinsa yksildiden ja perheiden

elamdéssd. Psykososiaalinen tyo on asiakkaina olevien henkildiden kanssa tehtdavid ruo-
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honjuuritason tydtd, jolla on myds yhteiskunnallisen vaikuttamisen ulottuvuus, koska se
kohdentuu asiakkaiden eldméntilanteiden kannalta keskeisiin ja virallisiin sekd epaviral-
lisiin sosiaalisiin suhteisiin. (Granfelt 1996, 222.) Psykososiaalisen tyon tavoitteena on
asiakkaan itsetuntemuksen syventyminen, jolloin asiakas kykenee paremmin tiedosta-
maan asenteitaan, toimintaansa, ajatuksiaan ja tunteitaan sekd hahmottamaan niiden
moninaiset vaikutukset elaméssién ja pyrkii tarvittaessa muuttamaan niitd edistadkseen

omaa ja ldheistensa hyvinvointia. (Kangasluoma 2014, 33.)

Psykososiaalinen tuki on asiakkaan omien voimavarojen etsimisti, jotta asiakas kykeni-
si kamppailemaan oman eldminsi kanssa ja jaksaisi sekd ymmartiisi paremmin eli-
madnsd. Kyse on asiakkaan omien henkisten voimavarojen etsimisestd hdnen kanssaan
hinen kiyttoonsd hinen omaa eldmédidnsi varten. Asiakas on itse oman asiansa paras
asiantuntija. Sosiaalialan tyontekijdn roolina on tdméin prosessin kidynnistiminen ja tu-
keminen. Psykososiaalisen tuen tavoitteena on muutosten aikaansaaminen asiakkaan
suhteessa toisiin ihmisiin, asioihin ja olosuhteisiin sekd hénen tietoisuudessaan ja toi-
minnassaan. Kyse on ihmisend kasvamisesta, eliman mielekkyydestd, arkieldman hal-
linnasta ja selviytymisestd eldmdssédn ja yhteiskunnan jdsenend. Asiakasta autetaan
16ytdimdan omat voimavaransa sekd selkiyttdimddn omaa tilannettaan niin, ettd han voi
tehdd itse valintoja. Terapeuttista prosessia ldhestytddn silloin, kun pyritdén eheytté-
miin asiakkaan késitystd itsestdéin ja eldmadstiédn tai kun pyritdin muuttamaan perheen
sisdisid suhteita. Psykososiaaliselle tyoskentelylle on ominaista, ettd tyontekija saman-
aikaisesti asettaa rajoja sekd avaa uusia mahdollisuuksia realisoidessaan asiakkaan elé-

mintilannetta. (Aho 1999, 324.)

Kysymys psykologisen ja sosiaalisen tasapainosta on ollut sosiaalityolle vaikeaa, koska
yksilokohtaisuus ja terapeuttisuus ovat osaltaan johtaneet vahvoihin psykologisiin pai-
notuksiin. Psykososiaaliselle 1dhestymistavalle on ominaista pyrkimys psykologisen ja
sosiaalisen tietimyksen vuorovaikutukseen ja ldhestymistavassa pyritddn ottamaan kan-
taa psykologisen ja sosiaalisen véliseen suhteeseen. Tédten psykososiaalinen ldhestymis-
tapa ei kuvaa vain yleistd yksilokohtaista tai terapeuttista tyotd, vaan kisitteelld pyritdén

myos sosiaalitydn teoreettis-metodiseen perusteluun. (Toikko 2000, 110.)

Timo Toikko (mt.) on médritellyt psykososiaalisen ldhestymistavan kasvokkaiseen vuo-
rovaikutukseen perustuvaksi auttamistyoksi. Méérittely kuvaa sosiaalitydon suuntautu-

mista, eikd niinkddn varsinaista sosiaalityon menetelméi. Léhestymistavan kasvokkai-
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suudella Toikko pyrkii korostamaan tapauskohtaisuutta, mika edellyttédd henkilokohtais-
ta kohtaamista. Lahestymistapa korostaa sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden vuoro-
vaikutuksellista suhdetta, jolloin vuorovaikutustaidot muodostavat keskeisen sosiaali-
tyon osaamisen alueen. (Toikko 2000, 120.) Psykososiaalisen sosiaalityén onnistunut
vuorovaikutus edellyttdd tyontekijiltd avoimuutta, aitoa ldsndoloa, empatiaa ja keskit-

tymistd asiakkaan tilanteeseen (Kangasluoma 2014, 45).

Psykososiaalista sosiaalityotd tehdddn haasteellisissa ja vaikeissa eldméntilanteissa ole-
vien asiakkaiden kanssa, jolloin tyOntekijdn tdytyy osata hyodyntdd omaa intuitiotaan
asiakkaiden kohtaamisessa, tilanteen méaarittelyssd, erilaisten toimintavaihtoehtojen 16y-
tdmisessd ja menetelmien soveltamisessa. Tdméd mahdollistaa asiakkaan auttamisen ko-
konaisvaltaisesti oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. Sosiaalitydssd asiakkaiden eldménti-
lanteet ja ihmissuhteet voivat olla monien vaikeuksien kuormittamia, jolloin asiakkaan
ja hénen perheensi voi olla vaikea 10ytdd ulospddsyéd, hahmottaa tilannetta sekd ndhda
erilaisia toimintavaihtoehtoja ja ndkdkulmia. Téménkaltaisten tilanteiden voidaan katsoa
edellyttdvin psykososiaalista ty6té ja siithen soveltuvia tydtapoja. (mt., 13, 21.) Ensi- ja
turvakodissa tyoskennelldén vanhemmuuteen, vékivaltaan, kriisi- ja paihdetyohon liitty-
en asiakkaiden kanssa ja heidin tilanteensa voivat olla haastavia, ja heiddn kanssaan
tehdddn psykososiaalista tyotd. Kiinnostuksen kohteenamme tdssd tutkimuksessa on
erityisesti se, tuoko kuvapuhelimen kiytto jotain erityistd psykososiaalisen tyon tekemi-

seen tyontekijan ndkdkulmasta.

Psykososiaalisen tyon ydin on sosiaalipolitiikassa. Psykososiaalinen ty6hon siséltyva
terapeuttinen ulottuvuus integroituu toiminnan muihin osa-alueisiin kuten sosiaaliseen
resurssointiin, sosiaalisten oikeuksien valvontaan ja yhteiskunnallisen vaikuttamiseen.
Talloin korostuu psykososiaalisen tyon sosiaalipoliittisuus, ja tyon terapeuttinen ulottu-
vuus liittyy sithen asiakkaan tarpeita ymmartdmadn pyrkivédnd ja sen pohjalta toiminta-
strategiansa valitsevana tydotteena. (Granfelt 1996, 211, 222-223.) Sosiaalityontekijoi-
den asiantuntijuuden perustana on, ettd heilld on tietoa marginaaleissa eldvistd thmisista
sekd kokemusta heididn kohtaamisestaan ja auttamisestaan. Sosiaalityon suhdetta margi-
naaleihin voidaan pitdd tdrkeénd ja monimerkityksellisend. Kyse on sosiaalityon ydin-
tematiikasta, mikd madrittdd sosiaalityon paikkaa ja tehtdvid yhteiskunnassa. (Juhila

2002, 14, 18.)
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Granfelt (1996, 199) on jéasentéinyt psykososiaalista tyotd kolmeen eri tasoon: intra-
psyykkiseen, interpsyykkiseen ja rakenteelliseen tasoon. Intrapsyykkiselléd tasolla pyri-
tddn asiakkaana olevan henkilon minuuden vahvistamiseen siten, ettd hin tulee tietoi-
semmaksi omasta tilanteestaan ja toiveistaan. Interpsyykkiselld tasolla huomio keskittyy
perheeseen tai muun keskeisen ldhiyhteison rakenteisiin ja prosesseihin. Rakenteellisel-
la tasolla puolestaan pyritddn tukemaan asiakkaan edellytyksid osallistua itselleen tar-
koituksenmukaisella tavalla yhteiskunnan toimintoihin seké yritetddn samalla selventda

yhteiskunnan osajirjestelmien toimintatapaa.

Psykososiaalisen kuntoutuksen ldhtokohtana on ihmisen eldméintilanne, joka koostuu
niin sosiaalisista suhteista kuin myds aineellisista resursseista sekd ihmisen paikasta ja
toimijuudesta sosiaalisessa rakenteessa. Aineelliset, sosiaaliset ja henkiset resurssit kie-
toutuvat toisiinsa ja niiden kisitteleminen erilldén toisistaan on hankalaa. IThmisten ela-
masséd olevia kokemuksellisia asioita on vaikeaa irrottaa toisistaan, koska ne vaikuttavat
toisiinsa. Késitys omasta toimijuudesta syntyy vuorovaikutuksessa ihmisten sekd ympé-
riston kanssa. Jaettua toimijuutta voidaan pitdd psykososiaalisen tyon edellytyksend,
jolloin psykososiaalinen osaaminen médrittyy toimijuuksien vahvistamiseen eri eldmén-
alueilla sekd suhteissa itseen, yhteisoon ja yhteiskuntaan. Jaettu toimijuus on sopimuk-
sellista ja tavoitteellista toimintaa yksilon tai laajemmin yhteisén eldménlaadun ja hy-

vinvoinnin parantamiseksi. (Romakkaniemi & Vayrynen 2011, 145-149.)

3.2 Vuorovaikutus ja dialogi

Ammatillisessa tyoskentelyssd sekd sosiaalinen ettd psykososiaalinen tuki perustuvat
vuorovaikutuksessa tapahtuvaan toimintaan. Kaarina Monkkonen (2007, 31) méérittelee
vuorovaikutusosaamisen, yhdessé substanssi- ja prosessiosaamisen ohessa, yhdeksi hoi-
to-, kasvatus- ja sosiaalialan osaamisalueeksi joka vaatii omaa erityistd huomiotaan
ammatillisen osaamisen kehittymiseksi. Jokisen ym. (2000, 15) mukaan vuorovaikutuk-
sellisten kdytdntojen maailma jda helposti sosiaali- ja terapiatyon ammattitaitoa méadri-
teltdessd tavoittamattomiin sen vaikeasti konkretisoitavan luonteen vuoksi. Monkkdsen
mukaan vuorovaikutusosaaminen késittdd kaikki kommunikoinnin ja suhteiden luomi-
sen taidot sekd vuorovaikutusta arvioivien késitteiden hallintaa. Dialogisuus on vuoro-
vaikutusosaamisen arvioinnissa yksi keskeinen kisite. Se on erddnlaista asenteellista

rohkeutta astua asiakkaan kanssa samalle tietimittomyyden ja yhteisen hammistyksen



29

alueelle ja 10ytdd sieltd uusia oivalluksia. Dialogisen vuorovaikutuksen kiehtovuus on
siind, ettei koskaan voi tarkkaan ennustaa dialogisten hetkien syntymisté tai sitd, milloin
jotakin merkittdvai tapahtuu ihmisen valilld. (Jokinen ym. 2000, 28-31.) Psykososiaali-
sessa tyOssd asiakas osallistuu tilanteensa méérittelyyn oman eliménsé asiantuntijana
yhdesséd sosiaalityontekijdn kanssa, minkd vuoksi toteutuvaa ohjaussuhdetta voidaan
pitdd dialogisena. Psykososiaalista tyotd tehdessd vaaditaan erityistd vuorovaiku-

tusosaamista tilanteiden haasteellisuuden vuoksi. (Kangasluoma 2014, 23.)

Dialogilla tarkoitetaan yhdessi ajattelemisen tilaa eli vuorovaikutusta ja kuuntelua. Dia-
logi on keskusteluyhteys, jossa jokainen arvostaa toinen toistaan. Keskustelussa jokai-
sen mielipiteet ovat arvokkaita, eikd pyritd muuttamaan toisen ajattelua. Keskustelu
muuttuu avoimeksi dialogin kautta, kun monologissa kyse on yksinpuhelusta jossa tois-
ta ei kuunnella. Vastavuoroisuudella tarkoitetaan sité, etti osaamme kuunnella toista ja
arvostaa hinen ajatuksiaan. Tutkimusten mukaan uransa alussa olevat tyontekijit puhu-
vat liikaa ja kuuntelevat vihemmaén kuin kokeneet tyontekijiat. Kuunteleminen on pu-
humista vaikeampaa, mutta se muuttaa meitd enemmaén. (Vaisdnen ym. 2009, 11, 19.) .
Hiljaisuus ja tauot kuuluvat luottamukselliseen vuorovaikutukseen tarjoten molemmille

osapuolille aikaa pohtia keskustelua (Onnismaa 2007, 32).

Substanssiosaamiseen kuuluu tyontekijin hallitsema keskeinen tietotaito, jota ammatin
harjoittamisessa tarvitaan. Lisdksi sithen kuuluu kyky laajentaa omaa tietdimystddn tois-
ten ammattilaisten tietimyksen avulla seké jalostaa ja soveltaa opittua tietoa. (MOnkko-
nen 2007, 31.) Ensi- ja turvakodin tydssd tdmé substanssiosaaminen tarkoittaa esimer-
kiksi tietoutta vékivaltaisen kdyttdytymisen taustatekijéiden selitysmalleista ja selviy-
tymistd tukevien palveluiden tietoutta. Prosessiosaamisella Monkkonen (mt., 31) tar-
koittaa tyontekijdn kykyd luotsata asiakasprosessia mielekkaélld tavalla keskittyen yh-
teen vaiheeseen kerrallaan arvioiden muutoksen etenemistd. Prosessiosaamiseen kuuluu
myo0s tyontekijin taito tehdd omaa ty6tadn ldpindkyviksi asettamalla tavoitteita ja arvi-
oimalla sitd, sekd edistdmalld omalta osaltaan sekd oman tyonsi ettd tyOyhteisonsé ke-
hittdmisprosessia. Vuorovaikutusosaamiseen kuuluu kunnioittava kohtaaminen tilan-
teesta riippumatta, yhteisen ymmarryksen rakentaminen prosessimaisesti asiakkaan ja
verkoston kanssa, asiakastyon eettisten periaatteiden soveltaminen omassa toiminnassa
sekd vuorovaikutuksen elementtien tunnistaminen ja toiminnan arvioiminen niiden mu-

kaisesti.
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Kyky tulkita toisten ihmisten toimintaa oikein nopeasti vaihtuvissa sosiaalisissa tilan-
teissa perustuu vuorovaikutuksen kulttuuristen séddntdjen omaksumiseen sekd hyodyn-
tdmiseen thmisten vélisessd kanssakdymisessd. Vuorovaikutuksen piiriin voidaan lukea
laajasti erilaiset toiminnalliset, verbaaliset ja nonverbaaliset tavat, joiden kautta yksilo
voi olla suhteessa toiseen ihmiseen sosiaalisissa tilanteissa. Kasvokkainen vuorovaiku-
tus joka edellyttda fyysisté ldsnéoloa, voidaan tulkita vuorovaikutuksen perusmuodoksi
ja vilittyneet vuorovaikutusmuodot, kuten esimerkiksi puhelin, kirjeenvaihto tai inter-
net, voidaan puolestaan ajatella kasvokkaisen vuorovaikutustilanteen johdannaisiksi.
(Puroila 2010, 122-123.) Sosiaalityd ja erityisesti psykososiaalinen tyd edellyttdd tyon-
tekijéltd luovuutta, joka ilmenee tilanteiden tulkitsemisessa ja havainnoissa. Tyontekija
arvioi tilanteessa mitd asioita ottaa puheeksi, tekee havaintoja ja pyrkii 10ytdmaéén tilan-
teeseen soveltuvat menetelmét ja palvelut. (Kangasluoma 2014, 32-33.) Tutkimuk-
semme keskeisend kiinnostuksen kohteena on selvittdd millaisena vilineend Lapin ensi-
ja turvakodin tyontekijit nidkevit kuvapuhelimen sosiaalialan psykososiaalisessa kes-
kustelutyossd. Meitd kiinnostaa tuoko kuvapuhelin vélineend jotain erityisyyttd vuoro-

vaikutustilanteisiin asiakkaiden kanssa tyoskennellessa.

Sosiaalinen tilanne on potentiaalinen vuorovaikutustilanne, koska siind 14sné olevat ih-
miset ovat silld etdisyydelld, ettd he ndkevit ja kuulevat toisensa. Kaikissa sosiaalisissa
tilanteissa ei kuitenkaan tapahdu vuorovaikutusta tai vuorovaikutus on kohdentumaton-
ta, jota voivat olla tilanteessa olevien ithmisten satunnaiset eleet tai katseet. Kohdentu-
neessa vuorovaikutuksessa ihmisilld on yhteinen, jaettu huomion kohde, jota tilantee-
seen osallistuvat henkilot yllapitdvat yhdessd. (Puroila 2010, 125-126.) Vuorovaikutuk-
sessa tarvitaan yhteistd kieltd, joka on enemmin kuin puhuttu tai kirjoitettu kieli, silld
sithen siséltyy myo0s eleet, ilmeet, ddnensdvyt ja muut mahdolliset viestintikeinot. Vuo-
rovaikutustilanteissa tarvitaan tilanteiden lukutaitoa, jota on kyky toimia sosiaalisissa
tilanteissa ja kyky tulkita vuorovaikutuksen erilaisia muotoja. Vuorovaikutuksen luku-
taidossa on kyse siitd, ettd kykenemme ymmairtimain toisen osapuolen viestin hdnen
tarkoittamallaan tavalla, joka vaatii vuorovaikutuksen merkitysten huomioimista use-
ammalla eri tasolla. Arvioimme vuorovaikutustilanteissa, mitd toinen osapuoli tarkoit-
taa, onko hén tosissaan ja sisdltyyko hdnen puheeseensa esimerkiksi ivaa tai huumoria.

(mt., 143-144.)

Tietoyhteiskunnassa ndhtdvissd on erdédnlainen tiedon tasa-arvoistuminen siind mielessa,

ettd yhi useammasta ndkokulmasta tuleva tieto on laajasti saatavilla. Tietoyhteiskunnas-
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sakin toimittaessa psykososiaalisen tyon menetelmédnd néhddin dialogisuus, jossa yh-
dessa rakennetaan tietoa tilanteesta ja siind etenemisessd. Ruusuvuoren mukaan tiedolli-
nen valta institutionaalisissa ympéristoissd kietoutuu kaikkeen vuorovaikutukseen ja se
on yksi keskeinen aspekti tyontekijén ja asiakkaan vilisen sosiaalisen suhteen rakenta-
misessa tietynlaiseksi institutionaaliseksi suhteeksi (Ruusuvuori 2010, 290). Asiakasti-
lanteiden vuorovaikutuksessa tyontekijd voi kayttdd asiantuntijatietoaan hyvin monella
eri tavalla. Sen voi yhdistdd asiakkaan arkieldmén asiantuntijuuteen, jolloin yhteinen
ymmaérrys rakentuu vastavuoroisena dialogina. Tyontekijd voi kayttdd tietoaan siten,
ettd se jalostetaan yhdessé asiakkaan kanssa sopivaksi hdnen olemassa olevaan tietoonsa
asioista. Asiantuntijavallan kiyton ongelmia voidaan vélttda siten, ettd tilanteen méaarit-
tdmisessd pidetddn mielessd kohtaamiseen liittyva herkkyys. Korostunut asiantuntijaval-
ta midrittelee ihmisen liian kapeasti ja télloin asiakkaan voimavarat ja resurssit jadavét
helposti kdyttimattd. Asiantuntija ikdén kuin nikee ilmididen todellisen luonteen ja hén
kokee tehtdavikseen taata asiakkaan tietoiseksi ilmididen vélisistd suhteista. Asiantunti-
jakeskeinen vuorovaikutustapa ilmenee kiytdnndssd esimerkiksi puhetavoissa tyoyhtei-
sOn sisdlld ja jiykkyytend omien ndkdkulmien muuttamisen suhteen. Liiallinen asiakas-
keskeisyys voi johtaa puolestaan siihen, ettd vuorovaikutuksessa sulaudutaan kuuntele-
maan asiakkaan tarpeita ja tyontekijdn osuus ja sitd kautta uusi, yhteinen ymmarrys asi-

aan, jaa saavuttamatta. (Monkkonen 2007, 54-55, 64-66.)

Sanomisen tavat eivit ole tdrkedmpid kuin sanojen siséllot. Usein ne ovat kuitenkin en-
nakkoehto merkityssisdltojen jaetulle ymmirtdmiselle, ainakin rikkaalle ja sdavykkéélle
ymmaértamiselle. Todellisuus ei olisi olemassa sellaisena kuin sen tajuamme ilman sa-
nallisia merkitysantoja, eivitkd merkitysannot olisi olemassa sellaisina kuin ne kulloin-
kin ymmaérramme ilman vuorovaikutuksen kiytdntdjd. (Suoninen 2000, 103.) Vuoro-
vaikutusosaaminen voidaan ndhdé néille sanomisen tavoille herkistymisend, jota osa-
taan vaativissa asiakastyon tilanteissa hyddyntdd sekd oman ilmaisun ettd asiakkaan
kuulemisen tukena. Suoninen toteaa valmiuksien useammanlaiseen keskustelutyyliin ja
sen reflektointiin, mink&laiset keskustelutyylit kussakin kohtaamisessa ja kohtaamisen
vaiheessa virittdvit eniten ammatillisesti mielekéstd apua sitd tarvitseville, olevan hy-
vadn ammattitaitoon kuuluvia tekijoitd. Auttamistydn kohtaamisessa tulisi ainakin het-
kittdin péadstd arkieldimdn vuorovaikutustavoista poikkeavan keskustelun nosteeseen, ja
prosessin eteneminen ndyttdd, mikd vuorovaikutuksen tapa resonoi parhaiten asiakkaan

mielialoihin, ongelmiin ja ratkaisupotentiaaleihin. (mt., 103-104.)



32

Miller on koonnut tutkimuksia ja selvityksiéd koskien lddketieteessd kéytettyd etikonsul-
taatiota ja siind tapahtuvaa potilaan ja palvelun tuottajan kommunikointia. Tutkimuksia
on jonkin verran, mutta niiden tulokset ovat osin ristiriitaisia ja l&dhinné kuvailevia ilman
yleistimiseen soveltua otosmairid ja kestoja. Millerin mukaan systemaattisesti kootun
tiedon kerddmisen ja analysoinnin puute onkin este videokommunikaation potentiaalin
vihiiselle hyddyntédmiselle. Joitakin yhtendisid johtopddtdksid on kuitenkin ndhtévilld,
kuten se, ettd paikan péélld palvelun toteuttajat ovat vihemmain aktiivisia kuin etina,
ottaen mieluummin ohjaajan ja tarkkailijan roolin kuin aktiivisen kumppanuuden. Toi-
sekseen kuten kasvokkaisessakin tapaamisessa, palvelun tuottajat tekevdt enemmin
aloitteita myo0s etilddketieteessd. Kolmantena tekijénd on havaittavissa, ettd etidlddketie-
teessd tehtdvikeskeiset aloitteet ovat yleisempid kuin sosio-emotionaaliset aloitteet vuo-
rovaikutuksen osalta. Tutkimukset tuottivat ristiriitaista tietoa siitd, onko etidlddketiede
enemman potilaskeskeistd kuin perinteinen ladketiede. (Miller 2011.) Miller nostaa esiin
videovilitteisessd ladketieteellisessd hoidossa tehtévikeskeisten vuorovaikutuksellisten
aloitteiden korostuminen. Témi voidaan tulkita substanssiosaamisen korostumisena.
Asiantuntijakeskeinen vuorovaikutustapa voi vaikuttaa tyontekijin ndkokulmasta te-
hokkaalta kohtaamisen tavalta teknologiavilitteisessd kohtaamisessa, jossa kohtaaminen
kaynnistyy ja loppuu napin painalluksella ilman tavanomaisia fyysiseen tilaan tulemi-
seen liittyvid viiveitd esimerkiksi istuinpaikan valinnan ja ulkovaatteiden avaamisen

myoOta.

Dialogisessa, avoimessa ja kohtaavassa vuorovaikutuksessa jokainen osallistuja tulee
mukaan omien ajatustensa ja elimismaailmansa kanssa. Kukaan ei voi maédritelld val-
miiksi keskustelun tulosta tai sallittuja mielipiteitd, eikd ndin kukaan tiedd ennalta kes-
kustelun lopputulosta. (Metteri & Haukka-Wacklin 2004, 61. ) Asiakassuhteessa tdma
tarkoittaa, ettd suhde ndhddidn molemminpuolisen ymmaérryksen rakentamisena, jossa ei
mennd joko tyontekijén tai asiakkaan ehdoilla, vaan molempien ehdoilla. (Monkkdnen
2007, 87.) Dialogisen suhteen kannalta keskeistd on se, syntyykd suhteessa yhteisen
hammastyksen hetkid, jossa tyontekija rohkenee astua alueelle, jossa hidnelldkdin ei ole
riittdvaa tietoa ja jossa tieto voidaan yhdessd rakentaa. Ndissd yhteisen tietiméttomyy-
den kohdissa on dialogisen asiakastyon yksi keskeinen mahdollisuus kohdata toinen
avoimesti erilaisine ndkemyksineen ja kaikkine tulevaisuuden mahdollisuuksineen, jot-
ka eivét ole tyontekijankddn hallinnassa. Se, mihin suuntaan asiakkaan eldmaintilanne

todella kehittyy, on todellisesti avoin asia. (mt., 95.)



33

Tyokokemuksen kautta syntyvét asiakastyon ja vuorovaikutuksen tulkintaresurssit ovat
tyontekijan kiytossd myos silloin, kun he asettuvat keskustelemaan asiakkaiden kanssa.
Tyontekijat johdattelevat puhetta lomittelemalla hyvin arkisilta niyttdvid asioita mutta
samalla he kerddvit ja tdsmentdvit tietoa, tarkistavat tulkintojaan sekd laativat suunni-
telmia. Arkieldmad koskevilla kysymyksilld kuljetetaan vuorovaikutusta tavalla, joka
erottaa sen mistd tahansa arkieldméé késittelevasti keskustelusta, mutta jonka asiantun-
tijuuden erityislaatua on herkistyttdva tunnistamaan. Kokemuksessa syntyvit tulkinta-
resurssit johtavat sosiaality0ssd hiljaiseksi tiedoksi nimetyn osaamisen direlle. (P6so

2000, 274.)

Kuvapuhelinty9ssd on toteutettu myos verkostotyotd yksilotyon lisdksi. Myos verkosto-
tyotd voidaan toteuttaa dialogisesta ldhtokohdasta késin. Siséltddpd verkosto asiakkaan
lisdksi toisia ammattilaisia tai asiakkaan ldheisid, on verkoston toimivuuden kannalta
keskeistd kuunteleminen ja jaettuun tietoon pddseminen. Yksi osapuoli ei verkostossa
voi kontrolloida vuorovaikutuskokonaisuutta, vaan tavoitteeksi voi tulla vain keskindi-
sen ymmarryksen luominen (Seikkula & Arnkil 2009, 29). Arnkilin ym. (2001, 108)
mukaan dialogisuuden arvo asiantuntijajirjestelmélle on sen kautta esiin nouseva koko-
naisvaltainen eldmismaailma, eivétka erikoistuneet jarjestelmét joiden kautta arki asian-
tuntijoille ndyttdytyy. Heiddn mukaan dialogisuuden tuottama monidédnisyys saattaa
avata sekd asiakkaille ja heiddn luontaisille verkostoilleen ettd viranomaisille uusia

mieltimismahdollisuuksia ja toiminnan alueita.

Seikkula ja Arnkil (2009) kuvaavat Dialoginen verkostotyd -teoksessaan kehittamiensd
dialogisten tydmenetelmien, ennakointidialogin ja avoimen dialogin, kehitysprosessia,
kayttod ja sithen liittyvdd tutkimustaan. Vaikka kuvapuhelintydssé ei ole kdytetty juuri
nditd menetelmid, sovellamme Seikkulan ja Arnkilin ajatuksia muodostaessamme kési-
tystd dialogisen verkostotyon toteutuksen ehdoista ennen verkostotyon liittamistd kuva-
puhelimella toteutettavaan tydskentelyyn. Seikkula ja Arnkil ovat kehittineet menetel-
mat psykososiaalisessa tydssd: Arnkil lasten, nuorten ja perheiden avopalveluyksikoissa
ja Seikkula psykiatrisen sairaalan toimintaympaéristossd, joissa tydskentelyn yleisend
tavoitteena voidaan mielestimme ndhdd asiakkaan psykososiaalinen kuntoutuminen

kuten ensi- ja turvakotitydssékin.

Verkostokokouksia jérjestetddn usein niiden toteutustapaa pohtimatta. Usean ihmisen

kokoontuessa késitteleméén asioita, joita psykososiaalisessa tydssd kohdataan, on tarjol-
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la yhtd hyvit mahdollisuudet péétyéd ohi- ja pddllepuhumiseen kuin avartavaan vuoro-
puheluun. Tdma johtuu Seikkulan ja Arnkilin mukaan neljastd tekijdstd jotka verkosto-
kokouksissa ilmenevét. Verkostokokouksissa kommunikoidaan heiddn mukaan aina
suhteita: mind suhteessa toisiin paikallaolijoihin. Toisekseen, pyrittidessad yhteisesti maa-
rittelemddn ongelmaa, tavoitellaan mahdotonta. Jokainen osallistuu kokoukseen omasta
(ammatillisesta tai muusta) roolistaan kasin, eikd niin ollen yhteistd ongelmaa ole jokai-
sen ldhestyessd asiaa ndkokulmaisesti. Kolmanneksi monitoimijaisissa kokoontumisissa
tunnustellaan sitoutumista yhteiseen toimintaan, jolloin itse kukin pyrkii samalla my0s
sddteleméddn kuormitustaan. Neljanneksi on havaittu niiden vuorovaikutuskuvioiden,
joiden kanssa ammattilaiset ovat asiakastyonsd kautta tekemisissé, pyrkivin toistumaan

my0s ammattilaisten vilissé. (Seikkula & Arnkil 2009, 33-34.)

Monitoimijaisten tyotilanteiden, verkostokokousten, yhteydessi tapahtuva keskindisten
suhteiden méidrittely ei ole pelkkédd henkiloiden vélistd suhteiden médrittelyd. Samassa
yhteydessd henkilot madrittdvét suhteen myos edustamalleen instituutiolle. Puheenvuo-
roja kéytettdessd madritellddn oma tulkinta ja oma asema asian méidrittelijand. Tama
tehddéin pikemminkin &&nenpainoilla, ilmeilld ja eleilld kuin julkilausutusti. Pohdinta
voi olla sujuvaa etenkin silloin, kun sisdll6llisesti tai keskindisten suhteiden osalta ol-
laan samaa mieltd. Hankalinta on silloin, kun mititdidddn sekd toisen médritys kisitel-

tivistd asiasta ettd hidnen valtuutuksensa méidrittelijana. (mt., 36.)

Verkostotyon toteutuessa dialogisena, siind edistetddn omien liityntdkohtien 10ytamista
kokonaisuudessa, johon muutkin 16ytdvit omia liityntdkohtiaan. Kyseesséd ei ole vain
kognitiivinen prosessi, vaan olennaisesti emotionaalinen ja ruumiillinen prosessi koske-
tetuksi tulemisen kautta. Uuden ymmairryksen syntyyn liittyy jaettu tunnekokemus joka
liittdad ithmisid toisiinsa uudella, aktiivisella tavalla. (mt., 85.) Dialogisuus ei ole koskaan
ole tekniikka vaan enemmaénkin kehittyvd asenne, joka parhaimmillaan muuttaa, rikas-
tuttaa ja avartaa tyontekijdn persoonallisuutta. Kun tyontekijd tietoisesti muuttaa omaa
keskustelukdytdntoddn, hidn voi saada aikaan toisenlaisia vastauksia. (Vidisdnen ym.

2009, 9-10.)

Seikkula ja Arnkil (2009, 90-91) tuovat esiin puhumistilanteeseen liittyvid tekijoitd,
jotka tulevat osaksi puhujan sisdisti rakennetta muovaten késitystd omasta roolista tilan-
teessa, puhutun merkityksellisyydesti ja osallisuudesta. [lmaistessaan itsedén puhumalla

puhuja rakentaa lausumansa oman mielentilansa ja ruumiin tilansa mukaisesti. Tahin
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vaikuttaa ympdriston fyysiset ja emotionaaliset tekijit. Auttamisneuvotteluissa tdma
korostaa sen merkitystd, millaiseksi ja miten rakennamme puhetilanteet. Kun raken-
namme miellyttdvin fyysisen tilan, ja kdytimme puhetapaa joka huomioi paikallaolijat,
rohkaisee tdma verkoston jdsenid omaan aktiivisuuteen, mikd taas muokkaa keskustelu-
tilannetta alusta ldhtien. Téllainen sosiaalinen todellisuus on Seikkulan ja Arnkilin mu-
kaan moniéénistd, polyfonista. Viisdsen ym. (2009, 17) mukaan dialogissa kukaan ei
voi aloittaa puhtaalta poydaltd, koska herdtimme aina toisissamme etukiteisajatuksia ja
teemme alustavia hypoteeseja siitd, mistd mahdollisesti on kyse. Etukéteistietoihin pa-
neutuminen ei estd hyvén keskustelun syntymisté, vaan pikemminkin tukee sitd. Tyon-
tekijan tulee sulkeistaa tietonsa ja ryhtyd avoimella asenteella keskusteluun, jonka kul-
kua ei ole etukdteen madritelty. Mikéli asenteen ovat ennakkoluuloisia ja varautuneita,
ei vuoropuhelua voi syntyd. Ennakkoasentein varustautunut tyontekijd ei pysty néke-

maiin asiakkaan voimavaroja ja voi menettdi toivon tyosséén.

Visioverkko -hankkeen yhtend tavoitteena on ollut etdyhteydessd toimivan vertaistoi-
minnan kehittdminen. Emme tarkastele viitekehyksen rakentamisessa erityisesti vertais-
toimintaan liittyvid ehtoja, vaan késittelemme hankkeen tavoitteiden mukaisia tydmuo-
toja ja kuvapuhelimen soveltuvuutta tyoskentelyyn kokonaisuutena sosiaalisen tuen,
psykososiaalisen sosiaalityon tydorientaation ja kohtaamisessa toteutuvan dialogisuuden
kautta. Lyhyesti voidaan kuitenkin Susanna Hyvirid (2005, 225) mukaillen todeta, ettd
vertaistukeen perustuvien suhteiden luominen edellyttdd kokemusten jakamista ja vuo-
rovaikutteista kohtaamista, jolle tarvitaan yhteisesti jaettu sosiaalinen tila, missd vas-
taanottajat ovat kertomuksen aktiivisia osallistujia. Ndemme tdmén edellyttavén, samal-

la tavoin kuin tyontekijédn ja asiakkaan vilinen keskustelutyd, dialogista kohtaamista.
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4 Tutkimuksen toteutus

4.1 Tutkimuksen ldhtokohta ja metodologiset valinnat

Tutkimus edustaa aina omaa aikaansa ja vallalla olevia késityksid tiedosta ja tiedontuo-
tannosta. Sosiaalialan kdytdantdjen tutkiminen on ajankohtaista hyddyllisyyden, kustan-
nustehokkuuden ja yhteiskunnallisen kéyttokelpoisuuden ollessa tutkimukselta vaadit-
tavia kriteereitd ehkd enemman kuin koskaan aiemmin. Tutkimuksen tulisi palvella yhta
aikaa sekd poliittista padtoksentekoa, ettd kiytintdjen kehittdmistyotd. (Kddridinen ym.
2015, 145.) Tutkimuksemme tarkoituksena oli selvittdd tyontekijoiden kokemuksia ku-
vapuhelimen kiytostd sosiaalisen tuen tarjoamiseen heiddn tyossddn sekd miten he ko-
kevat psykososiaalisen auttamisen toteutuvan kuvapuhelimen vilitykselld toteutetussa
asiakastyOssid. Sosiaalialalla on jo olemassa olevaa tutkimustietoa teknologiavilitteisisté
palveluista. Kuvapuhelimen kéytostd sosiaalialan tydssd on kuitenkin varsin véhén tut-
kimustietoa ja ldhdimme ajatuksesta, ettd tutkimuksemme nostaa esiin tyontekijandko-

kulman kautta kuvapuhelinty6hon liittyvéda uutta tietoa.

Tutkimuskysymyksiksemme muotoutuivat:

1. Millaisia kokemuksia Lapin ensi- ja turvakodin tyontekijoilld on Visioverkko -
hankkeessa toteutetusta kuvapuhelimen kdytosta sosiaalisen tuen tarjoamisessa?
2. Millainen véline kuvapuhelin on sosiaalialan psykososiaalisessa keskustelutyos-

sa?

Lihtokohtaisesti meiddn sekd tutkimuksen tilaajan taholta ensisijaisena intressind oli
haastatella asiakkaita, jotka ovat olleet kdyttiméassd Visioverkko-hankkeen kautta kuva-
puhelinpalvelua. Tarkoituksena olisi ollut selvittdd asiakkaiden kokemuksia kuvapuhe-
limen valitykselld tyoskentelystéd sekd sen vaikutuksista heiddan hyvinvointiinsa. Haasta-
teltavia asiakkaita ei kuitenkaan 16ytynyt, koska kyseessd on matalan kynnyksen palvelu
eikd palvelua kdyttdneistd asiakkaista pidetd rekisterid. Liséksi palvelua oli vuoden 2015
aikana kéaytetty suhteellisen vihidn. Tdmén seurauksena pdddyimme toteuttamaan tutki-
muksen tyontekijd-ndkokulmasta. Tutkimusprosessin aikana tyontekijdndkdkulman
merkityksellisyys teknologiavilitteisten sosiaalipalveluiden kehittdmisessd avautui
meille uvudella tavalla motivoiden tutkimuksen teossa. Informantteinamme toimivat

tyontekijdt saimme Visioverkko -hankkeen vastuutyontekijoiden kautta. Hankkeen jat-
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kon kannalta olisi tirkeda, ettd palautetta seké tietoa asiakkaiden kokemuksista kerattdi-
siin systemaattisesti, jotta palvelua voitaisiin paremmin arvioida seké kehittdd asiakkai-
den ndkokulmasta. Tarja Kemppainen ja Pekka Ojaniemi (2012, 46) ovat tuoneet esiin,
ettd omaa tyotd on vaikeaa arvioida, mikali siitd ei tuoteta tyon arvioinnin kannalta rele-
vanttia tietoa. Heiddn mukaansa vaikuttavuuden arvioinnissa on kysymys siité, ettd kye-
tddn osoittamaan tietyn tavan toimia tuottavan tavoiteltuja vaikutuksia asiakkaille. Mi-
kili asiakkaiden ndkokulmasta tavoiteltuja tuloksia ei saavuteta, tdytyy tydskentelyn
suuntaa kyetd muuttamaan kerdttyd tietoa kdyttimailld ja soveltamalla. Kerdtyn koke-

muksellisen tiedon liséksi ilmiotd tdytyy kuvata ja selittdd teoreettisen tiedon avulla.

Sosiaalisen konstruktionismin ja postmodernin ajattelun voidaan ndhdé tuoneen sosiaa-
litydn tutkimukseen vahvan pyrkimyksen asiantuntijatiedon ja tieteellisen tiedon ky-
seenalaistamiseen ja kriittiseen tarkasteluun. Huolimatta tastd tutkimukselliset ldhesty-
mistavat ovat yleisesti ottaen olleet edelleen tutkijakeskeisié: sosiaalisten konstruktioi-
den ja yksilollisten kokemusten kokoajina, analysoijina ja tulkitsijoina ovat ldhtdkohtai-
sesti olleet tutkijat. (Tapola-Haapala 2015, 157.) Meidén tutkimusaiheemme nousemi-
nen sosiaalityon kédytdnnostd ei muuta sitd tosiasiaa, etti olemme muodostaneet pohja-
késityksemme tutkittavasta ilmiostd teorialdhtdisesti, ilman esimerkiksi osallistumista
kuvapuhelimella toteutettavaan sosiaalialan psykososiaalisen tyohon. Valitsemamme
aineistonkeruumenetelmd, ryhmékeskustelu, mahdollisti kuitenkin perinteistd yksilo-
haastattelua joustavamman tiedonmuodostustavan, jossa osallistujien vastavuoroisessa
vuorovaikutuksessa rakentui ainutkertainen tilanne ja ainutkertaisia oivalluksia. Me
tutkijoina olimme osa titd tiedonmuodostusprosessia, vaikkakin tavoitteenamme oli
pysytelld ryhmékeskustelutilanteessa pikemminkin teemoja tarjoavassa roolissa kuin
sisdllollisesti tietoa rakentavassa roolissa tyontekijoiden kokemusten ollessa kiinnostuk-
sen kohteenamme. Tiedonmuodostus aineiston analyysin ja tulkinnan osalta on tapahtu-
nut meiddn tutkijoiden ja saamamme ohjauksen kautta, ilman vuorovaikutusta Lapin

ensi- ja turvakodin henkilokunnan ja Visioverkko -hankkeen tyontekijoiden kanssa.

Sosiaalityon kéytdnnoissd tieteellinen tieto méérittyy Kyosti Raunion (2011, 132) né-
kemyksen mukaan ulkokohtaisena. Ndkemys tieteellisestd tiedosta suosii standardoituja
toimenpiteitd, jotka ovat toistettavissa kontekstista riippumatta. Tdméa sopii huonosti
yhteen sosiaalityon kdytdnnon ominaispiirteind ndyttdytyvien epdvarmuuden, tilanne-
kohtaisuuden, moninaisuuden ja ainutkertaisuuden kanssa. Sosiaalityon todellisuutta

paremmin vastaavan tiedon tuottamiseksi tulee kontrolloitujen menetelmien tdydenté-
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miseksi kayttdad kvalitatiivisia menetelmid joilla saadaan tietoa vaikutusten kokemisesta
ja vaikutusten syntymiseen johtavista prosesseista. Tutkimustiedon kdytdnndllisen tar-
koituksenmukaisuuden lisddminen vaatii my0s tyontekijéiden kédytdnnon asiantunte-
muksen hyddyntdmistd tutkimusten tekemisessd. (Raunio 2011, 133.) Raunion ajatusta
sovelsimme tissd tutkimuksessa siten, ettd ndemme menetelméllisten valintojen osalta
merkityksellisind ratkaisut, jotka mahdollistivat vuorovaikutteisen tiedonmuodostuksen
paitsi haastattelutilanteissa, myds keskindisessd tyoskentelyssamme tutkimusprosessin
aikana. Keskustelu, yhdessé ja erikseen tapahtuva kirjoittaminen ja lukeminen seké oh-
jausseminaarit ovat kaikki osaltaan syventéneet oppimistamme. Tyontekijoiden kdytén-
nén asiantuntemuksen hyddyntdminen tulee esiin jo tutkimusaiheemme ndkokulman
valinnassa, ja tutkimuksen tulosten raportoinnissa olemme pyrkineet tulkintaan, joka

huomioi Raunion esiin tuomat sosiaalitydn kdytdnnoén ominaispiirteet.

On olennaista 16ytdd tutkittavaan aiheeseen sellainen ndkokulma, ettd tutkija voi esittda
kysymyksid, joihin vastaamalla voidaan saada olemassa olevaan tietoon tdydennysta.
Néin pystytddn edistimiin oman tieteenalan tiedonmuodostusta. Tutkimuksen tekijé
hyodyntdd oman alansa tarjolla olevaa tietoa, mutta my0s jésentdd ja tuottaa sitd itse.
Tutkimukselta voidaan odottaa jotain uutta aihetta koskevaan keskusteluun, kuten uutta
ymmarrystd, uusia ndkokulmia, uusia sanoja ja kisitteitd. Uuden tiedon tai tutkimuksen
tulosten sijaan keskeinen tutkimukseen kohdistuva odotus on usein kiinnostavan nako-
kulman tai kysymysten tarjoaminen lukijoille. Tutkimuksellisesta kiinnostavamman
lahtokohdan tarjoaa sellainen ndkdkulma, joka ldhestyy tutkittavaa aihetta uudesta na-
kokulmasta ja kysyy jotain muuta kuin aiemmat tutkimukset ja valottaa jotain katkettya.
(Hurtig 2010, 22.) Tutkijan jokainen valinta tutkimuksen edetessd vaikuttaa sithen mi-
ten tutkimus etenee, ja jokainen valinta avaa erilaisia ndkymid kuin mitd jokin toinen
ratkaisu tekisi (Pohjola 2003, 54). Informaatio- ja kommunikaatioteknologia osana sosi-
aalityon kenttdd on varsin uusi ilmi6 johon tutkimuksemme tuo ajankohtaista kokemus-

tietoa kuvapuhelimen kéytosta.

Laadullisessa tutkimuksessa yksi keskeinen piirre on, ettd sen ldhestymistapa korostaa
todellisuuden ja siitd saatavan tiedon subjektiivista luonnetta. Laadullinen tutkimus kes-
kittyy tarkastelemaan yksittéisid tapauksia ja tutkimuksessa oleellista on siithen osallis-
tuvien ihmisten ndkokulman korostaminen sekd tutkijan vuorovaikutus yksittidisen ha-
vainnon kanssa. Keskeistd ovat tutkittavien kokemukset ja tutkimuksen tehtidva on antaa

teoreettisesti mielekds tulkinta tutkimuksen kohteena olevasta ilmidstd. (Puusa & Juuti
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2011, 48-49.) Tutkimuksemme on laadullinen tutkimus, joka nojautuu sosiaalisen kon-
struktionismin tieteenfilosofiseen perinteeseen. Sosiaalisen konstruktionismin mukaan
tieto, todellisuus ja sen rakenteet ja ilmidot muodostuvat sosiaalisessa ja kielellisessa
vuorovaikutuksessa. (Koppa Jyviskylan yliopisto, 2016.) Késityksemme sosiaalisista
ongelmista ovat sosiaalisia konstruktioita eli ajatusrakennelmia, mitkd médrittyvét yh-
teiskunnallisen keskustelun ja toiminnan kautta (Hakkarainen 2004, 256). Tdma tieteen-
filosofinen pohja oli mielestimme luonnollinen valinta tdhdn tutkimusaiheeseen, jossa
aiempaa olemassa olevaa tietoa on hajanaisesti, kiinnostuksemme kohdistui kokemuk-
siin sekd vuorovaikutuksessa toteutuvaan sosiaaliseen tukeen. Ndemme tutkimuksemme
rakentaneen tietoa sekd kéytdnnollisessd yhteydessdén tydyhteisdssd aineistonkeruuti-
lanteissa, ettd tieteellisen raportoinnin kautta. Tydparina toimiminen tutkimusprosessin
aikana avasi my0s havaintojemme mukaan sekd mahdollisuuksia ettid haasteita tiedon-
muodostuksen osalta. Yhteinen totuus, siten kuinka me aineistoamme tulkitsemme, ra-

kentui keskindisessd vuorovaikutuksessa.

Laaksonen ym. (2013) ovat toimittaneet teoksen verkon ja sosiaalisen median tutkimuk-
seen liittyvistd metodologisista ja tutkimuksellisista haasteista ja kokemuksista. Tama-
kin varsin uusi teos keskittyy késitteleméédn tutkimuksen tekoa verkossa, verkosta tai
verkolla ldhinni tekstuaalisten verkkokeskusteluiden, verkon visuaalisen sisdllon tai
niissd tuotettujen yhteiskunnallisten ilmididen tutkimisen valossa. Meidan tutkimukses-
samme verkko on tutkittavan ilmion, eli kuvapuhelimen kayton, kayttoymparisto. Tie-
dostimme tutkimusprosessin eri vaiheissa merkitykselliseksi myos sen, millaisia sanalli-
sia kuvauksia eli representaatioita valitsimme kuvatessamme verkossa tapahtuvaa aut-
tamistyotd tai teknologiavilitteisid sosiaalialan palveluita. Tadssd vaiheessa yleisesti va-
kiintumaton késitteistd tutkimusilmiomme kentdssd asetti oman haasteensa kasitteiden

valinnalle.

4.2 Kohderyhmad ja aineistonkeruumenetelmi

Hankesuunnittelijan antamien tietojen mukaan Lapin ensi- ja turvakodilla on noin 50
vakituista tai pidemmaéssid madrdaikaisessa tyosuhteessa olevaa tyontekijad. Hankesuun-
nittelijan kokoamien tietojen mukaan tyontekijoistd 21 oli kdyttényt kuvapuhelinta ver-
kosto- tai asiakastyOssd. Ndille tyontekijoille esitettiin hankesuunnittelijan kautta kutsu

osallistua ryhmikeskusteluun kuvapuhelimen kayttokokemuksista. Kutsun yhteydessé
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kerroimme keitd olemme ja miksi teemme tutkimusta kuvapuhelimen kéytostd. Aineis-
tonkeruutilanteisiin ilmoittauduttiin hankesuunnittelijan luoman verkkoalusta Google-
Drivessa sijainneen tiedoston kautta, jonne yksittdinen tyontekijd kdvi varaamassa itsel-
leen sopivan ryhmékeskusteluajan. Ryhméakeskustelun yhteydessd kerdsimme tyonteki-
joitd koskevia taustatietoja, kuten tyontekijan koulutus, tydkokemus psykososiaalisesta
keskustelutyostd ja kuvapuhelimen kéyttotarkoitus sekd kdyttomidrat tyossd. Tiedot
kerattiin lomakkeilla ennen keskustelua. Tyontekijoiden koulutustaustat vaihtelivat.
Suurimmalla osalla oli sosiaali- ja terveysalan koulutus minka lisdksi osa heistd oli
hankkinut tdydennys- ja lisdkoulutusta tyohonsé liittyen. Muutamaa lukuun ottamatta
kaikilla haastateltavilla oli tyokokemusta psykososiaalista tukea tarjoavasta keskustelu-
tyostd. Tyokokemus vaihteli muutamasta vuodesta yli 20 vuoden kokemukseen. Kuva-
puhelimen kéyttotarkoitus ja kdyttoméarit vaihtelivat paljon haastateltavien kesken. Osa
oli kayttinyt kuvapuhelinta hyvinkin aktiivisesti monipuolisesti erilaisiin tarkoituksiin,
kun toisilla ei ollut kdyttokokemuksia juurikaan tai kuvapuhelimen edellisestd kaytto-
kerrasta oli kulunut jo pidemmén aikaa. Tdhén 16ytyi osittain selittdvid tekijoitd joita

pohdimme tarkemmin tutkimuksemme tuloksia késitellessa.

Haastattelulla on tietty padadmaiiré, jota ohjaa tutkimuksen tavoite. Haastattelijalla on
tiedon intressi, jonka perusteella hin tekee kysymyksié ja aloitteita, kannustaa haastatel-
tavaa vastaamaan, ohjaa keskustelua ja fokusoi sitd tiettyihin teemoihin. (Ruusuvuori &
Tiittula 2005, 23.) Haastattelun etuna on sen joustavuus. Haastattelijalla on mahdolli-
suus toistaa kysymys, oikaista vddrinkdsityksid, selventdd ilmausten sanamuotoja ja
kdyda keskustelua haastateltavan kanssa. Liséksi haastattelija voi esittdd kysymykset
siind jirjestyksessd kuin tutkija katsoo sen aiheelliseksi. (Tuomi & Sarajirvi 2009, 73.)
Kysymysten muotoiluun on tarkedi kiinnittdd huomioita, jotta ne olisivat siten muotoil-
tuja, ettd ne jattdvat tilaa haastateltavien omille tavoille kuvata puheena olevaa asiaa
(Ruusuvuori & Tiittula 2005, 55). Emme tehneet yksilohaastatteluja vaan toteutimme
aineistonkeruun ryhmaékeskusteluilla. T#dhdn ratkaisuun pédddyimme Visioverkko -

hankkeen vastuuhenkilon kanssa kdytyjen keskustelujen jilkeen.

Tutkimuskirjallisuudessa kdytetddn ryhméhaastattelu ja ryhmikeskustelu késitteitd tar-
koittaen niilld eri asioita. Ryhmikeskustelussa vetdjd pyrkii tietoisesti saamaan aikaan
osallistujien vilistd vuorovaikutusta, kun taas ryhméhaastattelu muodostuu haastatteli-
jan ryhmdtilanteessa toteuttamista yksilohaastatteluista. Ryhmaédkeskustelussa vetdja

tarjoilee tiettyjd tutkimuksen kohteena olevia teemoja osallistujille keskendén keskustel-
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taviksi ja kommentoitaviksi. (Valtonen 2005, 224.) Aineistonkeruutilanteissa esitimme
ryhmélle teemat, joista halusimme heiddn keskustelevan, ja esitimme apukysymyksid
vain tarvittaessa. Uusia tydskentelymuotoja kehitettidessé ja kokeiltaessa on perusteltua,
ettd tyOyhteisdssd kdydddn vuoropuhelua ja kokemuksia jaetaan yhteisen keskustelun
kautta. Kuvapuhelimella toteutetun tyoskentelyn osalta ndin on tehty tavanomaisen tyo-
yhteison kulttuurin mukaisesti, mutta tutkimustilanne tarjosi tdhén keskusteluun vield

oman, erityisen tilansa.

Paadyimme toteuttamaan ryhmikeskustelut neljassd ryhmaissd. Yksi ryhmistd koostui
neljastd tyontekijistd, jotka eivét ole tehneet suoraa asiakastyotd kuvapuhelimen vili-
tykselld, vaan olivat kdyttineet sitd koulutuksiin ja kokouksiin. Hankkeen vastuuhenki-
16t kuuluivat tdhdn ryhméédn. Talld ratkaisulla pyrimme huomioimaan ryhmékeskuste-
luun metodologisessa kirjallisuudessa (mm. Alasuutari 2011, 154; Valtonen 2011,
88-90) liitettdvat ryhmén sisdiset, vuorovaikutukseen ja siten aineistonkeruutilantee-
seen liittyvdt mahdolliset jnnitteet ja niin sanotut ryhmén paineet. Muut kolme ryhméaa
muodostuivat ensi- ja turvakodin eri yksikdiden tyontekijoistd joilla oli asiakas- ja/tai
verkostotyon kokemusta kuvapuhelimen kiytostd. Aineistonkeruu toteutettiin tyonteki-
joiden tydaikana, yhteistyOssd sovittujen aikojen puitteissa. Ryhmien kokoonpanot
muodostuivat kdytdnnossd tyontekijén itselleen valitseman ryhmékeskustelun ajankoh-
dan mukaisesti. Yhdelle ryhmaélle varasimme keskusteluaikaa kaksi tuntia joka osoittau-
tuikin riittdvéksi. Keskustelut kestivdat 40-80 minuuttia riippuen ryhmén koosta. Ryh-
miin oli ennakkoon ilmoittautunut 3-6 henkil6d, ennakoimattomien poissaolojen vuoksi
ryhmiin lopulta osallistui 1-5 henkil6d. Ryhmatilanteisiin osallistui kaikkiaan yhteensd

15 henkil6a.

Ryhmékeskustelun alussa keskustelun vetdja ottaa hallinnollisen johtajan roolin. Hénen
aloituspuheenvuorollaan on keskeinen merkitys. Keskustelun vetdji tuo puheenvuoros-
saan esiin ryhmén sddnnot kuten mistd on tarkoitus keskustella ja miksi, ja miten ryh-
massd puhutaan. Hin my0s osoittaa ryhmakriteerien kautta, miksi juuri kyseiset osallis-
tujat on kutsuttu paikalle. Vetdjd omalta osaltaan motivoi osallistujia puhumaan ja pal-
kitsee heitd osoittamalla kiitollisuutensa paikalle tulosta. Hyvé ja toimiva moderointi-
kaytantd on osoittaa kunnioitusta ja arvostusta osallistujille. Tapa jolla aloituspuheen-
vuoro pidetddn, madrittdd osaltaan odotettua vuorovaikutusta. Vetdjan puhuessa vapaa-
muotoisesta, se antaa viestin epdvirallisen luonteisesta keskustelutilanteesta, jossa sa-

nottavaa ei tarvitse muotoilla hienosti. (Valtonen 2005, 232.) Ryhmékeskustelujen alus-
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sa esittdydyimme ja kerroimme mitd varten ja milld tavalla aineistoa kerddmme. Ryh-
miin osallistuvat tiesivit, ettd heiddt on pyydetty mukaan, koska heilld on kokemusta
kuvapuhelimen kéytostd. Tarkensimme vield olevamme kiinnostuneita kaikenlaisista
kuvapuhelimen kéyttokokemuksista tyossa, siis sekd yksilo-, verkosto- ettd ryhmatyds-
kentelyn tilanteista. Kerroimme, etti tarkoituksena on keskustella teemojen kautta va-
paamuotoisesti. Pyrimme aloituspuheenvuoroissamme rentoon ja hyviksyvédn ilmapii-

riin, ja vastasimme tyontekijoiden meille esittdmiin kysymyksiin.

Haastattelut ovat aina vuorovaikutustilanteita, joissa haastateltava ja haastattelija toimi-
vat suhteessa toisiinsa, ja kaikki haastatteluaineisto osallistujien vilisessd vuorovaiku-
tuksessa on tuotettua verbaalista materiaalia. Edelleen on paljon haastatteluihin perustu-
vaa tutkimusta, jossa vuorovaikutuksen merkitys jdd huomioimatta. Haastattelija osallis-
tuu koko ajan antamalla haastateltavalle palautetta, joka osoittaa sanoman ymmartamis-
td ja kehottaa jatkamaan puhetta. Erityisesti tdlld on merkitysta tilanteissa, joissa haasta-
teltava on epdvarma sanomisistaan, jolloin haastattelijan kannustavat kommentit voivat
vaikuttaa sithen mitd asioita haastateltava péétyy ottamaan esille ja mitd jattdd kertomat-
ta. Vastaus ei siten ole itsendinen tuotos, vaan haastattelija voi houkutella sen esiin ja se
muotoillaan yhdessd haastateltavan kanssa. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 29-30.) Ryh-
mikeskustelussa vuorovaikutukseen vaikuttajia on useampia, ja ryhméssd tapahtuva
palautteenanto vaikuttaa osaltaan keskustelun etenemiseen. Valmistauduimme tdhén
laatien keskustelutilanteisiin apukysymyksid haastatteluteemojen lisdksi. Ryhmékeskus-
telussa esiin nousevien tyOyhteison kulttuuriin liittyvien tapojen ja roolien suhteen
ndimme mahdollisuuden reflektiiviseen ja innovoivaankin keskusteluun. Riskiksi tie-
dostimme, ettd keskustelu voi olla rajoittunutta ja jannitteistd, tidtd pyrimme haastatteli-
joina oman toimintamme kautta lieventimaéin. Aineistonkeruutilanteissa eri palveluissa
ja erilaisten tyotehtidvien mukaisissa rooleissa toimiminen nousi esiin, ja viritti keskuste-
luun erilaisia sisdltojd. Vuorovaikutus sdilyi avoimena ja teemojen mukainen keskustelu
soljui eteenpdin ndkokulmia vaihdellen. Tyontekijoiden erilaiset roolit tai erilaiset né-
kokulmat asioihin eivdat muodostuneet ryhméakeskusteluiden tai aineistonkeruutilanteen

tunnelman kannalta mielestimme ongelmallisiksi.

Haastattelija ja haastateltava edustavat useimmiten erilaisia sosiaalisia maailmoja, jotka
kohtaavat haastattelutilanteessa. Perspektiivien vaihdettavuus, kyky tarkastella asioita
toisen ndkokulmasta ja oman ndkemyksen esittiminen niin, ettd toinen voi ymmartai

sen, kuuluvat keskustelun perusmekanismeihin, eikd ndkokulmien erilaisuutta véltta-
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mittd huomaa itse keskustelutilanteessa. Keskustelussa toimitaan ikdin kuin maailmaa
tarkasteltaisiin yhtendisestd ndkokulmasta, vaikka osallistujien nakokulmat usein ovat
erilaiset, ja timén vuoksi ndkokulmaero on tirkedd huomioida haastatteluja analysoides-
sa. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 36.) Tutkimuksen teoreettinen viitekehys, aiempi kou-
lutuksemme ja tyokokemuksemme sekd tutkimuksen tekoon liittyvd metodologinen
kirjallisuus ovat opastaneet meitd ndkemykseen siitd, millainen vuorovaikutus tiedonke-
ruutilanteessa on hyvdd ja tutkimuksen luotettavuutta varmentavaa (Rauhala & Viro-

kannas 2011, 243).

Haastattelutilanteessa olemme tutkijoita, mutta meilld molemmilla on tydokokemusta
lastensuojelun kontekstissa tapahtuvasta keskustelutyostd. Tdmé antoi meille erdédnlai-
sen ennakkokdsityksen siitd, millaista keskustelutyd ensi- ja turvakodilla voi olla. Em-
me ldhteneet olettamuksesta, ettd tietdisimme kokonaisuudessaan tyon sisdllon, mutta
pohdimme ennakkoon sen vaikutusta ryhmikeskustelussa nousevien erilaisten néko-
kulmien ymmaértdmiseen. Lapin ensi- ja turvakodin tydskentelyn kannalta esimerkiksi
vilimatkat asiakkaiden kodin ja toimipisteen vélilld ovat haaste, jollaista meidédn arki-
eldmén ja tyokokemuksen kautta emme oletettavasti ole samassa méérin joutuneet koh-
taamaan. Yhteys tutkimuskontekstiin voi toimia tutkimuksen eduksi siind mielessa, etti
konteksti ja “organisaation kieli” ovat tuttuja, jolla voi olla positiivisessa mielessd mer-
kitystd esimerkiksi haastattelujen rakentamisen ja toteuttamisen kannalta (Aaltio & Puu-

sa 2011, 159).

Ryhmékeskustelu on kokonaisuutena monimuotoinen ja monitasoinen sosiaalinen vuo-
rovaikutustilanne, jossa erilaiset valtasuhteet, jannitteet, tunteet, kulttuuriset konventiot
ja ryhmén luovuus ovat ldsné. (Valtonen 2011, 88-90, 99.) Kun ryhmikeskustelua to-
teutetaan luonnollisessa ryhmisséd johon he muutoinkin kuuluvat, osallistujat soveltavat
sithen arkieldméstikin tuttua ryhmén vuorovaikutustilanteen kehystd. Télloin keskustelu
kiertyy sen ympdrille, mika yksiloille on yhteistd ryhmén jésenind, kun puolestaan yksi-
161liset eroavaisuudet ja subjektiiviset, henkilokohtaiset tuntemukset suodattuvat pois.
Tutkija voi ajoittain jadddad sivuun ja ryhmén jdsenet alkavat kyselld asioita toisiltaan ja
keskustelevat niistd oma-aloitteisesti. Tutkijalla on tdlloin mahdollisuus néhdé, kuulla ja
eritelld sellaista, mité ei yksilohaastattelussa ole mahdollista, kuten niitd termejd, késit-
teitd, hahmottamistapoja ja argumentaatiostruktuureja, joiden puitteissa ryhma toimii ja
ajattelee kulttuurisena ryhmind. (Alasuutari 2011, 151-152.) Wilska-Seemer (2005,

259) on tutkinut vertaisryhmétoimintaa ja toiminnan merkitystd ryhmaéléisille kerdten
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aineiston ryhmihaastatteluilla. Hén toteaa saaneensa ryhmihaastatteluissa vihid tutki-
milleen ryhmille tdrkeistd asioista, joista ei itse olisi huomannut ottaa selvdd. Etukéteen
toisensa tuntevat ihmiset alkavat kyselld asioita toisiltaan ja keskustelua syntyy myos
tutkijan esittdimien kysymysten ja teemojen ulkopuolisista aiheista. Wilska-Seemer poh-
tii ryhmépaineen merkitystd aineistossaan tuoden esiin sen, ettd vertaisryhmétoiminnan
negatiiviset puolet olisivat mahdollisesti vaatineet yksilohaastatteluja ryhmaétilanteiden
lisdksi esiin noustakseen. Edelld kuvatut ryhmékeskustelun mahdollisuudet ja haasteet
todentuivat myds meidédn tutkimuksessamme. Ryhmadldiset kévivit keskindistd pohdin-
taa toistensa kokemuksista ja peilasivat niitd omiinsa. Osa ryhmaildisistd kdytti enem-
mén puheenvuoroja kuin toiset, ja on ilmeisté etteivat ihan kaikki henkilokohtaiset né-
kemykset vélttimaéttd tulleet esiin. Tdstd kokemuksesta huolimatta piddmme aineiston-
keruutilanteita onnistuneina, ja niemme nimenomaan timéin menetelmivalinnan avan-

neen meille ndkokulmia joita emme olisi tiedostaneet ilman ryhmien tuottamaa tietoa.

Ryhmikeskustelun luonteesta johtuu, ettd haastattelija voi vililld olla ymmalladn eikd
hin tajua tiysin mistd jossakin huomautuksessa tai ryhmén jasenten vélisessé kiistelyssd
on kyse. Nama tilanteet ovat kuitenkin erityisen arvokkaita. Tutkija voi esittdd kysy-
myksid epdselviksi jadneistd asioista ja niihin voi palata tarvittaessa myohemmin uudel-
leen. (Alasuutari 2011, 152.) Ryhmékeskustelun etuna voidaan pitdd sité, ettd se antaa
ddnen ryhmén ihmisille ja antaa ndin mahdollisuuden ymmaértda titd ryhmii sen omista
lahtokohdista kédsin. Ryhmékeskusteluiden vahvuutena on myds sen luova potentiaali,
koska ryhmadtilanne oikein rakennettuna ruokkii luovia, uusia ideoita. Lisdksi etuna voi-
daan pitdd ryhmikeskustelun vaatiman kenttitydon nopeutta verrattuna esimerkiksi ny-
kyddn paljon kiinnostusta saaneeseen etnografiseen tutkimukseen. (Valtonen 2011,

99-100.)

Ryhmissa tyontekijat keskustelivat valitsemiemme teemojen avulla. Teemahaastattelus-
sa ei voi kyselld mitd tahansa, vaan siind pyritddn 16ytdmaan merkityksellisid vastauksia
tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtdvan mukaisesti. Etuka-
teen valitut teemat perustuvat tutkimuksen viitekehykseen eli mitd tutkittavasta ilmiosta
tiedetddn jo aiemmin. (Tuomi & Sarajdrvi 2009, 75.) Teemahaastattelussa haastattelijan
tulee varmistaa, ettd kaikki etukdteen pédtetyt teema-alueet kdyddin ldpi, mutta niiden
jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastatteluissa. Haastattelijalla on olemassa jonkinlainen
tukilista késiteltdvistd aiheista, mutta ei valmiita kysymyksid. Teemat voi laatia intuition

perusteella, etsimilld kirjallisuudesta tai johtamalla teoriasta. Olennaista teemoja mietit-
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tdessd on muistaa tutkimusongelma johon ollaan hakemassa vastausta, koska juuri tut-
kimusongelma on se, miké sitoo kokonaisuuden yhteen ja oikeuttaa erilaisten kysymys-
ten esittdmisen. (Eskola & Vastamiki 2001, 26-27, 33.) Teemahaastattelun onnistumi-
sen kannalta on ratkaisevaa, ettd tutkijalla on riittdvd ymmarrys tutkittavasta ilmidsta ja
sithen liittyvistd elementeistd, siithen vaikuttavista tekijoistd sekd ilmion kokonaisuudes-
ta. Kirjallisuuteen perehtyminen tuottaa tutkijalla esiymmarryksen jonka avulla hin voi
laatia teemarungon josta on apua haastattelutilanteessa. Teemojen suunnittelu on yksi

tutkimusprosessin tarkeimmista vaiheista. (Puusa 2011a, 81-83.)

Kun puhutaan teemahaastattelusta, voidaan sanoa, ettei yksilé vastaa kysymyksiin pyr-
kimétti edes jonkinlaiseen késitykseen siitd, mihin kysymyksilld pyritddn tai siitd, mita
tutkimus kisittelee ja mitkd asiat ovat kysymysten taustalla olevan tutkimusaiheen kan-
nalta oleellisia. Haastattelutilanteessa oleva vuorovaikutus ja tulkinnan mahdollisuudet
orientoivat haastateltavaa, ja he péattdvit tilanteessa mitd haluavat kertoa ja mitd jattaa
kertomatta. (Alasuutari 2011, 149.) Aineistonkeruun toteuttaminen ryhmékeskusteluna
toi tdhdn vield oman ulottuvuutensa. Tutkijoina meiltd vaadittiin kykyd havainnoida
tilannetta ja tarvittaessa tehdd keskustelua eteenpéin vievii ja tarkentavia apukysymyk-
sid, kunnioittaen my0ds keskustelijoiden mahdollisuutta olla vastaamatta niin halutes-

saan.

Valitsemamme teemat rakentuivat teoreettisen viitekehyksemme kautta. Ndiden teemo-

jen avulla arvioimme saavamme tutkimustehtdviimme vastauksen. Teemoja olivat:

1. Kokemukset kuvapuhelimella toteutetusta asiakastyosta

2. Kokemukset sosiaalisen tuen tarjoamisesta kuvapuhelimen vélitykselld

3. Kuvapuhelin sosiaalialan psykososiaalisen tyon vilineend

4. Vuorovaikutus kuvapuhelintydssa

5. Verkossa toteutuvien palveluiden merkitys ensi- ja turvakodin tydssa tulevaisuudessa

6. Ensi- ja turvakodin asiakkaat tietoyhteiskunnassa

Kolme ensimmadistd teemaa késittelevdt kuvapuhelimen kiyttokokemuksia ja niiden
jasentelyd tyovilineen (kuvapuhelin), tyon tavoitteen (psykososiaalinen tuki) ja tyon
keskeisen onnistumiseen vaikuttavan elementin, vuorovaikutuksen, kautta. Viides teema
tuo tietoa verkossa toteutuvien palveluiden kehittdmisestd. Kuudes teema nostaa ilmion

kiytdnnon tyomuodosta yhteiskunnalliselle tasolle. Teemojen jirjestyksessd pyrimme
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etenemddn yksityisestd yleisempdin tasoon, ja ennakoimme keskustelun mahdollisesti
etenevian myds poukkoillen ja teemoja eri jarjestyksessé kasitellen. Aineistonkeruutilan-
teessa pyrimme pysyttdytymaan keskustelijoiden tuottamassa tiedossa, huolimatta siitd

ettd teemat ja oma esiymmaérryksemme oli pitkélti teorialdhtdisesti muodostunut.

Laadimme teemakohtaiset apukysymykset, joilla pyrimme varmistamaan teemojen mo-
nipuolisen ja kattavan késittelyn. Apukysymykset otimme kayttoon, mikéli keskusteluti-
lanne ei edennyt. Olimme varautuneet sithen ettd tutkimustilanteessa keskustelu voi
edetd myOs suuntaan, jota emme ole osanneet ennakoida, emmekd halunneet ohjata
apukysymyksilla tilannetta enempdd kuin se vaikutti tarpeelliselta. Varauduimme avaa-
maan teemojen merkitystd keskustelutilanteen alussa kéyttden tutkimuksen kontekstin ja
teoreettisen viitekehyksen yhteydessd laatimiamme késitteiden avaamisia. Apukysy-
myksii ja teemojen merkitysten avaamista meidéin piti tehdd kuitenkin vahaisessd maa-

rin ryhmaldisten keskustellessa vilkkaasti kokemuksistaan.

Aineistonkeruu toteutettiin Lapin ensi- ja turvakodilla sithen tarkoitukseen varatussa
hiiriottoméassa tilassa. Keskustelut tallennettiin aineiston myohempéé késittelyd varten.
Ryhmiit joissa keskustelijoita oli 4-5 henkil64, olivat aktiivisia ja keskustelu eteni hei-
dén vililld4n luontevalla vuorovaikutteisella tavalla. Keskustelu eteni ryhméléisille an-
netun teemarungon avulla. Ryhmien jésenet huolehtivat itse, ettd he keskustelivat kai-
kista teemoista. Yhden ryhmén kohdalla keskusteluun osallistujia jdi pois ilmoittamatta
ja osallistujia oli vain yksi. Pdddyimme kuitenkin keskustelemaan hénen kanssaan tut-
kittavasta aiheesta, mutta tilanne ei luonnollisestikaan ollut ryhmékeskustelu vaan yksi-

l6haastattelu.

4.3 Aineiston analyysin vaiheet

Keskustelujen péatyttya alkaa aineiston késittely ja sen analysoiminen. Valtosen (2011,
96) mukaan on hyvé kiytintd tehdd kunkin ryhmén jidlkeen muistio ensihavainnoista
kuten mitd pdédllimmaisid ajatuksia ja mielikuvia syntyi kyseisestd ryhmasti. Talld tuo-
daan esille sellaisia piilevid asioita, kuten esimerkiksi tunnelmat ja kiinnostavilta vaikut-
tavat tapahtumat, joita ei ehkd haastattelunauhoituksissa tule ndkyvéksi. (mt.) Me tutki-
jat keskustelimme jokaisen ryhmékeskustelutilanteen jélkeen ensihavainnoistamme ja

kirjasimme niitd ylos. Ndma keskustelut kasittelivit ryhmikeskustelun tunnelmaa, sisél-
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tod eri teemojen ympdrilld, keskustelun ajallista kestoa, ryhméléisten erilaisia rooleja
tyoyksikoissddn ja niiden heijastumista keskustelun sisdltoon. Ryhmadynamiikkaan
liittyvdt havainnot eivét sindnsd vastaa tutkimuskysymyksiimme, mutta niiden kautta
opimme ymmaértdméadn aineistonkeruun ja tdtd kautta tiedonmuodostuksen konteksti-

amme paremmin.

On tirkedd tiedostaa tutkimusilmidon liittyvit ontologiset ja epistemologiset sitoumuk-
set, mutta lisdksi my0s pohtia, millaista tutkimuksen aineisto on luonteeltaan ja millaista
tietoa se tuottaa, jotta voidaan tehdd osuvaa analyysid. Ilmion luonne, siitd toteutettu
tieto ja sen muoto vaihtelevat, jonka vuoksi toisten tutkimusten ratkaisuja ei voi sellai-
senaan ottaa omaan tutkimukseen, vaan ne tdytyy harkita. (Laitinen 2010, 62.) Ei ole
olemassa objektiivisia havaintoja sindllddn, vaan kiytetyt kisitteet, tutkimusasetelma ja
menetelmit ovat tutkijan asettamia valintoja ja tdten vaikuttavat aina tuloksiin (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 96). Teorialla on keskeinen rooli laadullisen aineiston analyysivai-
heessa. Kun tutkija rakentaa tutkimukselleen teoreettista viitekehystd, hén tekee valinto-
ja kasitteistd, joiden kautta hin tarkastelee 16ydoksidén. Tutkimus ei voi olla tieteellinen
ilman, ettd saadut tulokset saatetaan vuoropuheluun aiemman teoriatiedon kanssa. (Puu-

sa & Juuti 2011, 54.)

Teorialdhtoinen analyysi on yksi perinteisistd analyysimalleista. Sen taustalla on jokin
tietty teoria, malli tai auktoriteetin ajattelu, joka ohjaa analyysia. Tutkimuksessa kuva-
taan tima taustalla oleva malli ja sen mukaan mééritellddn mm. tutkimusta kiinnostavat
keskeiset késitteet. Toisin sanoen tutkittava ilmié mééritelldén jonkin jo tunnetun mu-
kaisesti. Aineiston analyysia ohjaa ndin valmis, aikaisemman tiedon perusteella luotu
kehys. Teorialdhtoisessd analyysissa pééttelyn logiikka voidaan yhdistdd deduktiiviseen
paittelyyn. Tutkimuksen teoreettisessa osassa hahmotellaan valmiiksi kategoriat, joihin
saatu aineisto suhteutetaan. Tutkimuskysymykset asetellaan teoreettisen viitekehyksen
kautta. Teorialdhtoisessd analyysissa ilmidstd jo aiemmin tiedetty madrittdd miten ai-
neiston hankinta jirjestetddn ja miten tutkittava ilmid késitteend madritelldén. (mt.,
97-98.) Viitekehyksemme tutkimuksessa on rakentunut kirjallisuuteen perehtyen, josta
olemme nostaneet keskeisid teemoja joista olemme rakentaneet tutkimuksemme viite-
kehyksen ja sen mitd haluamme tutkimuksellamme selvittdd. Olemme perehtyneet sii-
hen miten teknologia ndkyy osana sosiaalityotd. Olemme kiinnostuneet siitd miten in-
formantteinamme toimivat tyontekijit nikevét ensi- ja turvakodin asiakkaat osana tieto-

yhteiskuntaa sekd millainen merkitys verkossa toteutettavilla palveluille on asiakkaille
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tulevaisuudessa. Olemme perehtyneet kirjallisuuden avulla sithen miten ja millaisissa
yhteyksissé tutkittavaamme ilmiotd kuvapuhelinta kdytetddn. Keskeisiksi kisitteiksi
tutkimuksessamme olemme valinneet sosiaalisen tuen, psykososiaalisen keskustelutyon,
dialogin sekd vuorovaikutuksen, jotka ovat madirittineen tutkimuskysymyksid seka

haastattelun teemoja.

Siséllonanalyysissa tavoitteena on luoda tutkimusaineistosta teoreettinen kokonaisuus.
Aineiston pelkistdmisessi eli redusoinnissa analysoitava informaatio voi olla esimerkik-
si aukikirjoitettu haastatteluaineisto, jokin asiakirja tai dokumentti. Pelkistdmiselld tar-
koitetaan, ettd aineistosta karsitaan tutkimuksen kannalta epdolennainen pois informaa-
tiota tiivistdmalla tai pilkkomalla. Aineiston pelkistdmistd ohjaa tutkimustehtdvi, jonka
mukaan aineistoa pelkistetddn litteroimalla tai koodaamalla tutkimustehtivélle olennai-
set ilmaukset. Aineiston purkamista koskevat ratkaisut heijastavat tutkijan teoreettista
esiymmaérrystd ja oletuksia, miten ja milld tasolla tutkittavaa ilmiétd on mielekédstd 1a-
hestyd. Litteroitu teksti on jo kertaalleen tulkittua aineistoa, silld ihmisen havaintokyky
on rajallinen ja valikoiva. (Nikander 2010, 433-435; Ruusuvuori 2010, 275; Tuomi &
Sarajérvi 2009, 95, 109.)

Havaintojen pelkistdmiseen liittyy kaksi vaihetta. Ensinnédkin aineistoa tarkastellaan
tietystd teoreettis-metodologisesta nidkokulmasta. Talla tarkoitetaan, ettd aineistoa tar-
kastellessa kiinnitetddn huomiota erityisesti sithen, mikéd on teoreettisen viitekehyksen
ja kulloisenkin kysymyksenasettelun kannalta olennaista. Néin analyysin kohteena ole-
va aineisto pelkistyy hallittavammaksi mééraksi erillisid havaintoja. Pelkistimisen toi-
sessa vatheessa karsitaan havaintoméérad edelleen yhdistdméilld havaintoja. Havainnot

voidaan yhdistelld yhdeksi tai useammaksi kokonaisuudeksi. (Alasuutari 2011, 40.)

Sisdllonanalyysissa kasitteitd yhdistellddn ja saadaan siten vastaus tutkimustehtdvain.
Sisdllonanalyysi perustuu tulkintaan ja pééttelyyn, jolla tarkoitetaan, ettd siind edetdén
empiirisestd aineistosta kohti kéasitteellisempédéd ndkemysti tutkittavasta ilmiostd. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 112.) Analyysin aikana tulisi pysyttdytyd mahdollisimman hyvin ai-
neiston sisdlld ja kdydd keskustelua sen varassa, mitd aineistosta on luettavissa ja pyrkié
vélttdimain teoreettisten ndkdkulmien tuomista analyysiin apuvilineeksi liian varhaises-
sa analyysin vaiheessa. Téhdn pyritdén, vaikka tutkija tuo analyysiin mukaan omat
kompetenssinsa ja aihetta koskevat aiemmat tietonsa seki ajatuksensa. Tavoitteena olisi

pyrkid saamaan analyysivaihe ensin valmiiksi ja vasta tdmén jdlkeen tulokset tulisi kyt-
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ked laajempiin keskusteluihin. (Ruusuvuori 2010, 281.) Tdma oli meille tutkijoina haas-
tava vaihe, silld aineiston tarjoamien sivupolkujen lisdksi tdiméd vaihe ajoittui tilantee-
seen, jossa muut opinnot ja eldmintilanne jittivit vain vdhén aikaa kirjoittamiselle.
Muiden opintojen siséllot pyrkivit ldpi analyysiin, ja oman tutkimuksen haltuunotto
uudelleen oli tarpeen. Néiden ilmididen tunnistaminen mahdollisti tutkimuksen terdvoit-

tamisen uudelleen prosessin alussa valituille poluille.

Aineiston teemoittelu voi rakentua etukidteen suunniteltujen, aineiston keruuvaiheessa
madriteltyjen teemojen mukaisesti tai aineistosta voi 10ytya aivan uusia teemakokonai-
suuksia. Tutkijan tulee kdyda kiinnostavat teemat 1api useamman kerran varmistuakseen
niiden tirkeydestd. Tama vaihe auttaa tutkijaa hahmottamaan teemojen sisdistd raken-
netta seké toisaalta teemojen suhdetta toisiinsa. Haasteellista tissé voi olla, ettd yksittii-
sen teeman muodostama kokonaisuus rakentuu aineistoa analysoimalla ja tulkitsemalla
annettuja vastauksia useampiin kysymyksiin, joita osa saattaa liittyd useampaan tee-
maan. (Puusa 2011b, 121.) Tydstimme aineiston analyysin osana tutkimusmenetelmien
kokonaisuuteen liittyvdd kvalitatiivisen analyysin kurssia. Kurssin tehtévit antoivat
mahdollisuuden tarkastella aineistoa monipuolisesti erilaisista ndkokulmista, samalla
muiden kurssilaisten vertaistukea hyodyntden. Aineiston pelkistdmisen vaiheessa litte-
roitu aineisto koostettiin lyhyemmaéksi tiivistden haastateltujen ilmaisuja. Aineistosta oli
selkedsti ndhtivilld haastattelun teemojen lisdksi erottuvia uusia teemoja seké ilmidko-
konaisuuksia. Ryhmikeskusteluiden siséllossd vahvimpina teemoina olivat: vuorovaiku-
tus kuvapuhelintydssé, tekniikka ja teknologia, tietoyhteiskunta asiakastyon konteksti-
na, palveluiden kehittdminen ty0yhteisossé ja sosiaalialan ammattietiikka teknologiava-
litteisen tyon yhteydesséd. Ndihin teemoihin keskittymadlld pilkoimme aineistoa osiin. Eri
ryhmien tuottamat aineistot pidettiin tdssd vaiheessa vield erillisind, vaikka toisaalta
aineistoa tarkasteltiin myos kokonaisuutena. Tadmén késittelyn yhteydessd ldhdimme
tekemién tulkintaa teemojen merkityksestd viitekehyksemme valossa. Tarkastelimme
kriittisesti my0s tutkimuskysymyksidmme, joihin halusimme vastauksen. Analyysivaihe
eteni ajallisesti sykdyksittdin, joka tdssd tutkimuksessa mielestimme vaikutti analyysia
syventden ja mahdollistaen oivallukset joita lyhyemmalla aikajénteelld emme ehka olisi
saavuttaneet. Aineiston analyysia tydstimme yhdessa ja erikseen, timé oli tietoinen va-
linta jolla pyrimme mahdollisimman rikkaaseen aineiston ilmididen ja teemojen tunnis-

tamiseen.
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4.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Olemme tuoneet esiin tutkimuksemme aiheeseen, ilmidkenttddn ja tutkimuksen toteu-
tukseen liittyvid valintoja perusteluineen ldpi tdmén tutkimusraportin. Téssd luvussa
tarkastelemme erityisesti tutkimuksen toteutukseen liittyvdd luotettavuutta ja ithmistie-
teiden kuten sosiaalityon tutkimukseen liittyvdd eettisyyttd oman tutkimuksemme niako-
kulmasta. Olemme perehtyneet tutkimusta tehdessimme seké sosiaalityohon ettd tutki-
muksen tekemiseen liittyvéén kirjallisuuteen. Perehtymisen yhteydessd olemme kiyneet
keskustelua erilaisista vaihtoehdoista, kisitteiden jdsentdmisestd suhteessa toisiinsa ja
tutkimuksen toteutukseen liittyvistd valinnoista. Tétd keskustelua pyrimme vélittimaan

myos lukijalle.

Konteksti on jonkin erityisen maailman tai kohteen paljastamista, ilmaisemista tai esi-
tystd, tapahtumien tai muutoksen kokemuksen vahvistamista ja ymmaértimistd niiden
omasta horisontista. Kontekstiin liittyy historian, ajan ja paikan sidonnaisuuden ymmar-
taminen. Yksilollinen ymmartdminen edellyttdd omien ennakkoluulojen tiedostamista
ja ymmaérryksen hermeneuttista kehd-prosessia, jossa ymmaérrys kasvaa ja edistyy tieto-
jen lisddntyessd. Hermeneuttinen ymmaérrys voi antaa uuden nidkemyksen asioihin tai
syventdd niitd koskevia ennakko-oletuksia. (Erdsaari 2007, 151, 166-167.) Kontekstu-
aalinen ja teoreettinen herkkyys vaativat tutkimusta tehdessd monipuolista lukemista,
jonka avulla tutkija voi hahmottaa erilaiset etenemisen mahdollisuudet. Monipuolinen
lukeminen tarkoittaa ensisijaisesti erilaisiin ilmi6td koskeviin tutkimuksellisiin keskus-
teluihin tutustumista sekd tasapainoista teoreettista, historiallista, metodologista, meto-
dista ja substanssiin liittyvdd lukemista. Lisédksi se edellyttdd tiltd pohjalta avautuvien
mahdollisuuksien reflektointia, niiden toisiinsa suhteuttamista sekd oman niakokulman
ja ndkemyksen perusteltua muodostamista, johon liittyvit teoreettisten, kontekstuaalis-
ten ja tutkimuksen tekoon liittyvit valinnat. Tutkija ndin sitoo valintansa tarkasteltavaan

1lmi66n ja kysymyksenasetteluun. (Laitinen 2010, 46.)

Sosiaalitydssé kokonaisvaltaisuus on keskeistd ja sen tavoittaminen pohjautuu konteks-
tuaalisuuteen. Sosiaalitydssd ihmisen kokonaistilannetta jdsennetdin suhteessa toimin-
taympéristoon ja yhteiskunnallisiin suhteisiin. Asiakkaiden tilanteita jdsennettdessid on
tarkedd hahmottaa hdnen henkilokohtaisen tilanteensa lisdksi eri tasoilla olevia tekijoita
kuten yhteiskunnallis-kulttuurisia vaikutussuhteita, oikeudellisia peruskysymyksid, po-

liittis-hallinnollisia painopisteitd sekd organisatorisia toimintatapoja ja tyOkulttuureja,
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jotka vaikuttavat osaltaan taustalla. Asiakkaan kohtaamisessa heijastuu aikakauden hy-
vinvointivaltion tila, kunnallinen sosiaalipolitiilkka sekd tarjolla olevat poliittis-
taloudelliset paradigmat. Lisdksi ndihin kietoutuvat myds sosiaalipoliittiset peruskysy-
mykset ihmisarvosta, oikeudenmukaisuudesta, tasa-arvoisuudesta, universaalisuudesta,
yhdenvertaisuudesta sekd yhteisvastuusta. Sosiaalitydssd on siis kyse asiakkaita kohda-
tessa niin yksilollisestd kuin rakenteellisesta tydsté, ja sosiaalityontekijin on kyettava
liikkumaan monella eri tasolla samanaikaisesti. (Laitinen & Pohjola 2010, 312-313.)
Tutkimuksemme kontekstia avatessamme olemme kuvanneet tietoyhteiskunnan toimin-
taan ja kehitykseen liittyvid ilmiditd sekd liittdneet sithen paikallisen ulottuvuuden La-
pin maakunnan maantieteellisen laajuuden aiheuttaman palveluiden toteuttamisen haas-
teiden kautta. Ndiden yhteiskunnallisten ilmididen liséksi olemme tarkastelleet teoreet-
tista viitekehystd muodostaessamme asiakkaan kohtaamista ja teknologiavilitteistd vuo-
rovaikutusta sosiaalialan tydssd. Ilmidihin liittyvit eettiset nakokulmat ovat olleet tar-

kastelussa ja tulleet osaksi tekstidmme pitkin tutkimusprosessin kulkua.

Tutkijalla on vastuu hyvisté tieteellisestd kdytannostd, johon sisdltyy vastuu tieteen pe-
riaatteista ja eettisyydesti. Tutkija voidaan ndhdd my6s moraalisena toimijana, koska
hineltd edellytetddn moraalista sitoutumista sekd selkedsti pohdittuja arvovalintoja.
Tutkimuskohteen valinta on omaan tieteenalaan liittyvéd kysymys, jota ohjaavat tieteen-
alan arvoldhtokohdat, ihmiskésitys ja tieteenalan tavoitteet. Hyviin tieteelliseen kiytdn-
toon sisdltyy tieteen harjoittamisen ihanteet: rehellisyys, avoimuus, kriittisyys ja luotet-
tavuus. Tutkimuksen kriittisyyden ldhtokohtana on, ettéd tutkija reflektoi perusteellisesti
omia tutkimuksellisia valintojaan koko tutkimusprosessin ajan. Tutkijan valinnat eivét
ole neutraaleja, vaan ne ottavat kantaa ja sisédltivit ideologisia sekd yhteiskuntapoliitti-
sia suunnan madrityksid. Hyvén laadullisen tutkimuksen kriteerind voidaan nihdi tut-
kimuksen sisdinen johdonmukaisuus, joka tulee esiin tutkimuksessa esitettdvissd perus-
teluissa ja esimerkiksi ldhteiden valinnassa. Tutkimus méérittelee omassa toiminnassaan
todellisuutta, ja sen vuoksi silld voi ndhda olevan suuri vastuu. (Pohjola 2003, 59; Tuo-
mi & Sarajirvi 2009, 126-129.) Olemme pyrkineet tuomaan tutkimuksen kontekstia
madrittdessimme esiin teknologiavilitteisyyteen liittyvid myonteisid ja kielteisid puolia
sosiaalityon ndkokulmasta. Ndemme tietoyhteiskunnassa mahdollisuuksia mutta myds
haasteita sosiaalityolle, jossa yksilon ja ympérdivan yhteiskunnan vélisté ristiriita pyri-
tdén lieventdméin siten, ettd yksilon voimavarat ja eliménhallinta vahvistuvat ja mah-

dollistuvat. Sosiaalitydssd on pystyttavd sekd tieteend ettd kdytdntond reagoimaan tek-
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nologian tarjoamiin mahdollisuuksiin tissd tehtdvdssddn, jonka vuoksi tutkimus tekno-

logiavilitteisistd palveluista saaduista kokemuksista on sosiaalitydlle merkityksellista.

Sosiaality0ssd tutkiva tydote ndhdddn edellytyksend asiakkaan ongelman hahmottami-
seksi ja késittelemiseksi. Muun muassa tdimén vuoksi sosiaalityon koulutuksessa ndh-
déan tutkimuksellisen osuuden painottamisen olevan tirkedd. Voidakseen auttaa ja tu-
kea oikealla tavalla asiakkaan hyvinvointia, on sosiaalityontekijan tehtdvé ensin huolel-
linen tapaustutkimuksellinen taustaselvitys kyseisen tapauksen eldméntilanteesta ja to-
dellisesta avuntarpeesta. Lisdksi asiakkaalla on oikeutettu odotus saada asianmukaista
apua, patevad tyoskentelyd ja inhimillistd kohtelua. Ammattieettinen osaaminen, josta
nousee keskeinen vaatimus syvillisestd ja paneutuvasta otteesta huono-osaisen eldman-
tilannetta kohtaan, eli tapauskohtainen selvitys ja sen perusteella toteutuva eettisesti
vastuullinen hyvinvointityd, ovat sosiaalitydssd keskeistd. (Niemeld 2011, 36.) Vi-
sioverkko-hankkeen kuvapuhelimen vilitykselld tarjottavan palvelun tarkoituksena on,
ettd etdisyyksistd huolimatta Ensi- ja turvakodin palvelut olisivat Lapin asukkaiden saa-
tavilla. Tdméd ajatus osoittaa jo ammattieettistd arviointia, jonka mukaan kaikilla avun
tarvitsijoilla tulisi olla sithen mahdollisuus. Aineistonkeruun yhteydessd nousi esiin
tyontekijoiden ammattieettinen pohdinta eettisesti vastuullisesta hyvinvointity0sté, jota
he peilasivat kuvapuhelimen ja ylipditddn teknologiavilitteisen tydskentelyn mahdolli-
suuksiin. Tutkijoina olemme prosessin aikana herdnneet havaitsemaan yhd monipuoli-
semmin teknologian hyddyntdmiseen liittyvid erilaisia tasoja, joihin eettinen pohdinta
tulee liittdd. On eri asia, pohditaanko teknologiavélitteisten palveluiden eettisyyttd jos-

sakin tietyssd asiakastilanteessa vai esimerkiksi palveluiden saatavuuden nékokulmasta.

Tutkimukselta edellytetddn toiminnallista sensitiivisyyttd, jota tarvitaan monissa tutki-
jan ldhestymistavoissa sekd valinnoissa. Olennaista on miten tutkija kohtaa hinen tut-
kimuksessaan mukana olevat ihmiset sekd miten tutkija tulkitsee heidin toimintaansa.
(Pohjola 2003, 56.) Haastattelijan tulee kertoa haastateltavilleen totuudenmukaisesti
haastattelun tarkoituksesta, pidettdvd saamiaan tietoja luottamuksellisina ja varjeltava
haastateltavien anonymiteettia. Haastattelijan on myds osoitettava kiinnostusta haasta-
teltavaan ja tdmin sanomisiin. Luottamuksen synnyttidminen haastattelussa on kdytén-
nossd erddnlaista tasapainottelua empatian osoittamisen ja yhteisyyden rakentamisen
sekd toisaalta haastattelutilanteen tehtdvéén ja roolijakoon suuntautumisen vililld. (Ruu-
suvuori & Tiittula 2005, 41-42.) Ryhmikeskustelussa luottamuksen rakentaminen yh-

teiseen tilanteeseen ja siind kdytdvadn keskusteluun on erilaista kuin yksilohaastattelus-
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sa, ja sithen vaikuttavat myos keskustelutilanteen ulkopuoliset haastateltavien viliset
suhteet. Ryhmékeskustelussa keskustelijoiden ollessa saman tyOyhteison jdsenid, ei
anonyymius ole tietenkddan mahdollista. Aineiston analysoinnin yhteydessd on kuitenkin
mahdollista saavuttaa anonyymius siten, etteivit yksittdisen keskustelijan nikemykset
ole tunnistettavissa. Ryhmikeskusteluun liittyy myds tasapuolisuus sekd keskustelijoi-
den kannustamisen, ndkemyksiin tarttumisen ettd esimerkiksi puheenvuorojen ohjaami-
sen suhteen. Tutkijaparina toimiminen helpotti ndiden asioiden huomiointia aineistonke-
ruutilanteissa. Aineisto muodostaa kuitenkin lopulta kokonaisuuden, jolloin esimerkiksi
puheliaamman ndkemykset voivat vélittyd vahvempina toistuessaan useammin. Tdmén
vuoksi emme systemaattisesti mairéllistineet analyysivaiheessakaan ilmaisuja, vaan
pidimme ilmaisut samanarvoisina. TyoOntekijéiden erilaiset kokemukset kuvapuhelimel-
la toteutuneesta tydskentelystd ovat arvoltaan samanlaisia tarjoamansa tiedon suhteen,
kun tavoitteenamme on késitelld kuvapuhelimen mahdollisuuksia sosiaalisen tuen vilit-

tdmisessa.

Haastattelijan tdrked ominaisuus on neutraalius. Haastateltavan vdhdpuheisuus voi joh-
taa tilanteeseen, jossa haastattelija joutuu ottamaan kayttoon keskustelun virittdmisen
keinoja. T4lloin ei niinkéddn ole kyse haastateltavan ndkemyksid koskevasta johdattelus-
ta, vaan puheenaiheen suuntaamisesta. On mahdollista, ettd haastattelija tulee tarkoitta-
mattaan ohjanneeksi haastateltavan nidkokantaa kysymystensd asettelun kautta. Myos
haastattelijan tapa ottaa vastaan haastateltavan vastaukset voi kertoa haastattelijan omis-
ta ndkemyksistd. Neutraalius voi olla perustellusti pyrkimyksend, mutta haastattelu on
vuorovaikutustilanne eikd tdmén vuoksi toinen osapuoli voi yksinddn paéttdd jadvansi
vain passiiviseksi kuulijaksi. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 44-51.) Mikéli tutkimukses-
sa huomio on kiinnittynyt tulevaisuusorientoituneesti toiminnan kehittdmiseen seké tut-
kijan ja esimerkiksi tyontekijoiden vuorovaikutuksessa tuottamiin uusiin nidkemyksiin,
ei tutkijan aktiivinen rooli ole siind miédrin ongelmallinen kuin esimerkiksi kokemuksia
tutkittaessa (Tapola-Haapala 2015, 165.) Tutkimuskysymyksistd johtamamme haastatte-
luteemat sisdlsivdt my0s tulevaisuusorientoituneet nikokulman verkkopalveluiden kehi-
tyksen osalta. Aineistonkeruun toteutuessa ryhmikeskusteluna emme kuitenkaan itse
lahteneet ideoimaan ryhmaéldisten kanssa tulevaisuutta, vaan tdimé keskustelu oli ryhmén

keskustelua. Roolimme pysyi siis varsin neutraalina aineistonkeruutilanteissa.

Aineistonkeruun osalta pdddyimme ratkaisuun, jossa hankkeen suunnittelijat ja ensi- ja

turvakodin johtaja olivat erillisessd haastatteluryhmassd. Téhén pdddyimme sekd siitd
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syystd ettei heilld ole asiakastydon kokemusta kuvapuhelintyostd sekd toisaalta koska
heiddn ldsndolo voi vaikuttaa tyontekijoiden haluun tuoda kokemuksiaan esiin. Keskus-
telutilanteiden tallentaminen mahdollisti jokaisen viestin sisdltoon perehtymisen myos
jalkikdteen, mikd turvaa osaltaan jokaisen ndkOkulman tallentumista ja tasavertaista
osaa aineistossamme. Koska tutkimusaiheemme ei ole erityisti sensitiivisyyttd vaativa,
luotimme siihen, ettd tyOyhteisdsséd keskustelu tyomenetelmisti ja tydlle térkeiden piir-
teiden toteutumisesta on luonnollista, emmeka olleet erityisen huolissamme toisistaan
poikkeavien ndkokulmien esiin tuloa aineistonkeruutilanteessa konfliktiherkkyyttd li-

sddvand asiana.

Tutkimusluvan hakemisen kautta olemme hakeneet eettisen hyviksynndn myos Lapin
ensi- ja turvakodilta, joka hallinnoi Visioverkko -hanketta. Aineiston kerddminen tyon-
tekijoiltd perustuu tyontekijoiden vapaaehtoiseen suostumukseen. TyoOntekijoitd on in-
formoitu tutkimukseen liittyen ennakkoon tyonantajan taholta ja ryhmaétilanteessa tutki-
joiden taholta ennen varsinaisen ryhmikeskustelun aloittamista. TyOntekijit ovat itse
arvioineet halukkuutensa osallistua mukaan tutkimukseen. Itsemidrdédmisoikeuden kun-
nioittamisen takaamiseksi tdmd on tirkedd. Pirkko-Liisa Rauhala ja Elina Virokannas
(2011, 240) tuovat kuitenkin esiin pelkdstdan luvan pyytdmisen voivan aiheuttaa tutkit-
taville haittaa, silld tilanne, jossa tutkittavat pohtivat osallistumistaan, ei vélttimatta ole
vapaa paineista. Tutkimukseen osallistuminen saattaa heidin mukaan ndyttdd palkitse-
vammalta muun yhteison silmissd kuin siitd kieltdytyminen. Se, kuinka tutkimukseen
pyydettavit valitaan ja miten pyynnot esitetdén, ei valttdmattd tule tutkijan tietoon. Ta-
ma pitdd osin paikkansa myds meidén tutkimuksemme kohdalla. Tutkimukseen osallis-
tuminen oli tyontekijdille vapaaehtoista, eikd meilld tutkijoina ole kéasitysta osallistumi-
sen tai osallistumattomuuden merkityksestd tydyhteison silmissd. Toisaalta yhteison
ulkopuolella oleminen voidaan tulkita myds paineita poistavaksi tekijéksi: meillé ei ol-
lut aiempaa késitystd tydyhteison tai sen jdsenten toiminnasta, joten asemamme ei aina-

kaan siind mielesséd vaikuttanut aineistonkeruuseen tai tulosten tulkintaan.

Puhuttaessa sosiaalipalvelujen ja sosiaalityon arvioinnista on paljolti keskitytty tuotta-
maan tietoa palvelujen toimimiseen liittyen. Lahtokohtaisesti saatetaan ajatella, ettd kun
palvelut toimivat suunnitellulla tavalla, tavoitellut tulokset saavutetaan ja asiakkaat hyo-
tyvit palveluista oletetulla tavalla. Usein tilanne voi olla sellainen, ettd toimivakaan
palvelu ei vélttiméttd edistd odotettuja muutoksia asiakkaan eldmaisséd, vaikka asiakas

olisi sithen tyytyvdinen. Tdmén vuoksi on tarpeen tutkia ja arvioida, mitd vaikutuksia
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palvelulla on my0s yhteiskunnallisella tasolla, vdheneekd vai lisdéintyyko esimerkiksi
asiakkaiden eriarvoisuus, syrjintd tai marginaalisuus. (Korteniemi ym. 2012, 89.) Tek-
nologiavilitteiset palvelut voidaan néhdi tasa-arvoisia osallistumismahdollisuuksia li-
sddvind, mutta ollessaan ainoa vaihtoehto tai edellyttdessddn teknisid rakenteita tai vali-
neitd jotka eivit ole asiakkaan saatavilla, muodostuvatkin kyseiset palvelut eriarvoista-
viksi ja syrjiviksi. Kddridisen (2005) mukaan jokin palvelu voi hetkellisesti olla vaikut-
tavaa asiakkaan kannalta, vaikka sitd ei olisi dokumentoitu nidkyvaksi. Palvelun vaikut-
tavuutta ei kuitenkaan pystytd arvioimaan ja mittaamaan, mikili ei tiedetd, miten on
toimittu. Mikili tietoa ei ole koottuna siitd miten on toimittu, on vaikea ennakoida ja
arvioida tulevaisuuden suuntia. Kun tydprosessi on hyvin dokumentoitu, voidaan siti
arvioida ja sithen voidaan myds myOhemmin palata. Télloin tydskentelyn arviointi
mahdollistuu muutoinkin kuin vain todettavissa olevan lopputuloksen kautta. (mt., 168.)
Visioverkko-hankkeen kuvapuhelimen vélitykselld tarjottu palvelu on matalan kynnyk-
sen palvelua jonka tilastointi ja dokumentointi ovat olleet suppeita. Niin ollen siitd saa-
tuja kokemuksia on ollut vaikeaa kattavasti arvioida ja palvelua kehittdd. Tutkimuk-
semme tuo nidkyviksi tyontekijoiden kokemuksia kuvapuhelimen kiytostd ja heiddn
nidkemyksiddn myos siitd millaista palautetta asiakkaat ovat kuvapuhelimesta tyovali-
neend antaneet peilaten néitd kokemuksia my0s aiempaan tutkimukseen teknologiavilit-

teisestd tyoskentelysta.

Haastatteluaineistoa muutettaessa tekstimuotoon analysoitavaksi, ei tunnisteiden séilyt-
tdminen aineistossa ole analyysille vélttimétontd vaan tunnistetiedot voidaan poistaa
aineistoista eli se anonymisoidaan (Kuula & Tiitinen 2010, 452). Kun aineiston pohjalta
tuloksia raportoidaan, niistd kerrotaan ilmioon liittyen yleiselld tasolla. Tdma on tarkedd
kertoa tutkimukseen osallistuville, jotta heilld on luottamus siihen, ettd he voivat osallis-
tua tutkimukseen erottautumatta yksittdisind henkil6ind. Tutkijan tulee tehdd valinnat,
onko tarpeen jéttdd jotain aineiston osaa kdyttdmattd, mikéli siitd pystyttdisiin tunnista-
maan joku osallistujista yksilond. Tutkijan vastuulla on tehdd valinnat ja huolehtia tut-

kimuksen toteutumisesta kaikissa vaiheissa huomioiden eettiset periaatteet.

Sosiaalityontekijd tarvitsee tyOssddn ammatillisia hyveitd, joita ovat sosiaaliset hyveet
eli huomaavaisuus, avuliaisuus, ihmisrakkaus ja rehellisyys. Hyveessd olennaista on
myos itsekontrolli, eli apua on kyettidva tarjoamaan ammatillisessa tydssd myos ihmisil-
le, joista ei varsinaisesti pidd. Tédssd on kyse ammatillisesta itsesditelystd. Sosiaalityon

hyvinvointitehtdvassd hyvéntahtoisuutta ja thmisystivillisyyttd on korostettava, koska
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tyd on usein heikosti menestyneiden, alistettujen, osattomien, turvattomien tai muuten
avuttomassa eldméntilanteessa ja -vaiheessa eldvien kanssa tyoskentelyd. Ammattilai-
nen tarvitsee hyvin tahdon, tavoitteen ja padamaidrin etitkkaa hyvinvointityosséén, jossa
menetelmivalikoima korostaa vastuuntuntoista, paneutuvaa, tutkivaa ja asioita moni-
puolisesti selvittdvid tapauskohtaista tydskentelyotetta. Tdma on keskeistd jo yksin ih-
misarvon ja -oikeuksien toteuttamiseksi. (Niemeld 2011, 42.) Menetelmévalikoiman,
jolla voidaan vastata asiakkaiden tarpeisiin, tulee olla tutkittua ja arvioitua, ja niihin
liittyvat eettiset tekijit tulee olla tiedostettuja. Niitd tekijoitd voimme osaltaan tekemdis-

samme tutkimuksessa tarkastella kuvapuhelintyon kontekstissa.

Sosiaality0ssd, samoin kuin tutkimuksessakin, eettisten periaatteiden toteutuminen pe-
rustuu tyontekijan oman ammatillisen asiantuntemuksen kiyttdmiseen. Sosiaalityonteki-
jén tyohon kuuluu moniulotteisen arvoprosessin tunnistaminen, madrittiminen ja naky-
viksi tekeminen, samoja tietoisia ja ndkyviksi tehtdvid valintoja toteuttaa tutkija tutki-
mustaan raportoidessaan. Eroja kunnioittava sensitiivinen etiikka auttaa sosiaalityonte-
kijaa tiedostamaan valtasuhteiden vinoumat ja vie kohti kunnioittavaa yhteistydosuhdet-
ta. Téllaisessa suhteessa sosiaalityontekijan on helpompaa ottaa asiakasprosessi hal-
tuunsa, tunnistaa moralisoivat esteet, tehdd moraalisesti pitdvid kannanottoja ja varmis-
taa suunnitelmallinen tydskentely muuttuvissa ja ennakoimattomissa olosuhteissa. Eetti-
syyttd on myds oman asiantuntijuuden kunnioittaminen sekd kyky toimia moniulottei-
sissa asiakas- ja ammattilaissuhteissa. Kollegiaalinen jakaminen on eettisyyttd, johon
sisdltyy asiakaskohtaisen sosiaalityon arvoperustan syventymisen mahdollisuus. Tdméa
edellyttdd paitsi yksilollistd, myds kollegiaalista positiivisen vallankdyton rohkeutta.
(Laitinen & Véyrynen 2011, 183-184; Raunio 2011, 132.) Sosiaalityon kdytdnndissa,
kuten tutkimuksen tekemisen kdytdnnoissiakin, on onneksemme mahdollisuus tukeutua
kollegoihin, kirjalliseen materiaaliin ja ohjaukseen neuvoja saadakseen. Niistd tuki-
muodoista huolimatta vastuu tekemistimme eettisistd valinnoista sdilyy molemmissa
tilanteissa meilld tekijoilld. Positiivinen vallankdyttd on ajoittain aloittelevalle tutkijalle
myos haaste, koska ratkaisuja on useita, kunnes yksi ainoa kirkastuu oikeaksi. Meilld on
molemmilla tyokokemusta sosiaalityon kentdltd ja ajattelemme sen olevan tekijd, joka
vaikuttaa tapaamme ymmartdd tutkittavaa ilmiotd. Liséksi olemme pohtineet yksilollista
tapaamme toimia vuorovaikutuksessa sekd asenteitamme teknologiaa kohtaan henkilo-
kohtaisessa elamissi ja sosiaalitydon kontekstissa. Parityd on tarjonnut tdlle reflektoin-

nille hyvén mahdollisuuden tutkimusprosessin eri vaiheissa.
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Akateemisen tiedeyhteison tieteellisen tutkimuksen luottamuksen ehdot muodostuvat
arvioinnin, tutkimuksen muodon sekd tutkimustekniikan kautta. Tiedeyhteisdssd luote-
taan tieteellisen puheenvuoron, julkaisun tai tutkimuksen muotoon tarkoittaen tuolloin
viittaustekniikkaa, argumentaatiotapaa seké tyon rakennetta. Luottamus arviointimene-
telmiin kattaa my0s opinndytetdiden arvioinnin. (Veijola 2003, 15.) Olemme noudatta-
neet tutkimuksen kirjallisen tyostimisen vaiheissa tiedekuntamme tieteellisen kirjoitta-
misen ohjetta viittaustekniikkoineen. Tdma antaa lukijalle mahdollisuuden paitsi lahtei-
den tarkoituksenmukaisuuden arviointiin, myds tutkimusaiheeseemme perehtyneisyy-
den arviointiin valitsemiemme ldhteiden ja niiden vuoropuhelun kautta. Perehtyneisyyt-
tdmme valitsemaamme tutkimustekniikkaan osoitamme kuvaamalla kattavasti seka vali-
tut metodit, niiden kéyton, aineiston seké tutkimuksessa kdyttimadmme teoreettisen vii-

tekehyksen.

Aineistomme, kuten koko tutkimuksemme, on sikdli sukupuolittunut, ettd sekd infor-
mantit, ettd me tutkijat edustamme naissukupuolta. Arvioimme kuitenkin tutkijoina,
ettei sukupuolindkdkulma ole tutkittavan aiheen ymmaértdmisen kannalta keskeinen.
Sukupuolen vaikutus teknologian kiyttoon on tutkittu asetelma (mm. Davidson & Scho-
field 2002) mutta kuvapuhelimen kéyttokokemusten osalta sosiaalialan kontekstissa
emme pidi sitd erityisen merkityksellisend tdssd tutkimuksessa. Sosiaality0 itsessddn on
sukupuolittunutta, joten teknologian kdytdn tai kdyttokokemusten tutkiminen sosiaa-

lialalla sukupuolindkdkulma huomioiden, olisi haasteellista.

Sadnnollinen seminaaritydskentely ja siind saatu ohjaus tutkimusprosessin eri vaiheissa
on valmistanut tutkimustamme arviointiin nostaen esiin nikokulmia, jotka meilté tutki-
joina ovat jddneet havaitsematta. Seminaarityoskentelyn yhteydessd olemme laatineet
kaksi esseetd koskien tutkimuksemme metodologista Idhestymistapaa seké tieteenfiloso-
fiaa ja etiikkaa. Veijola (2003, 15) toteaa tiedeyhteison luottamuksen kumuloitumiseen
perustuvan siithen, ettd tutkijat viittaavat kaikkeen oman tyonsd ymmaértdmisen ja arvi-
oimisen kannalta tdhdelliseen aiempaan tutkimukseen puoltaapa se omia tutkimustulok-
sia tai ndkokulmaa tai ei. Olemme nostaneet esiin tutkimamme ilmién kannalta rele-
vantteja aiempia tutkimuksia, samoin kuin olemme tuoneet esiin kyseessd olevan vasta

vahén tutkittu ilmio.

Veijola (mt., 16-17) toteaa akateemisen luottamuksen rakentuvan edelld kuvattujen

konkreettisempien ulottuvuuksien lisdksi myds sosiaalisista kdytdnndistd. Niihin lukeu-
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tuvat ystavyys, kritiikki, anteliaisuus, kilvoittelu ja puhuttelu. Namaé sosiaaliset kéytén-
ndt ovat merkittdvassi roolissa mahdollistaessaan tutkimustyon jakamisen iloineen ja
suruineen tiedeyhteisdssd. Veijola kdyttad termié ateljeekriitikko, joka tarkoittaa ystavaa
joka lukee ja kommentoi rehellistd palautetta antaen tukien tutkijaa tekemdan mahdolli-
simman hyvin teoksen. Ndemme niiden sosiaalisten ulottuvuuksien toteutuvan par-
haimmillaan my0s seminaarityoskentelyssé, jossa meilld opiskelijoilla on mahdollisuus
saada vertaispalautetta, tukea, vinkkejd ja positiivista kilpailua ja kannustusta toisil-
tamme. Tutkimuksen tekeminen parityond on mahdollistanut nditd asioita myds oman

tutkimuksemme sisélld ulkopuolisen palautteen ohella.

Tutkimuksen tuloksia raportoivassa osassa kuvaamme ja tulkitsemme Lapin ensi- ja
turvakodin tyontekijoiden kdyttokokemuksia kuvapuhelimesta tietoyhteiskunnan kon-
tekstissa. Olemme nostaneet aineistosta suoria lainauksia tavoitellen silld paitsi tutki-
muksen luotettavuutta myos lukijalle vélittyvad aineistomme moniulotteisuutta. Emme
kiytd ryhmid erottelevia tunnistetietoja, silld viimeisen ryhmén supistuessa yhden hen-
kilon haastatteluksi, olisivat timén henkilon kommentit tunnistettavissa. Aineisto nostaa
esiin teknologian hyoddyntdmiseen liittyvid teknisid, eettisid ja rakenteellisia tekijoita
kisitellen teknologiaa hyodyntévien palveluiden edellytyksid ihmissuhdetydssa. Aineis-
to antaa mahdollisuuden tarkastella sosiaalityon tulevaisuuden osaamistarpeita ja toi-
saalta palveluiden sdhkoistdmiseen liittyvid tekijoitd sosiaalialalla. Verkkoauttamiseen
1lmiond ja sosiaalitydn uutena toimintakenttdnad liittyy eettisid jénnitteitd (esim. Strom-
Gottfried ym. 2014) ja my0s aineistossamme on vahva eettinen lataus. Aineisto paikan-

tuu sosiaality6hon tieteenalana ja kdytdntona.
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5 Tietoyhteiskunta ja teknologian hyodyntdminen sosiaalialalla

5.1 Tietoyhteiskunta asiakastyon kontekstina

Tyontekijoistd koostuvat ryhmét kéynnistivit asiakkaita tietoyhteiskunnan jéseniné kos-
kevan keskustelunsa teknologian arkikdyttoon liittyvistd havainnoista. Ensi- ja turvako-
din asiakkaat ndyttdytyvit tyontekijoille poikkileikkauksena suomalaisesta yhteiskun-
nasta, jossa tiedot ja taidot toimia tietoyhteiskunnassa vaihtelevat. Osa asiakkaista niyt-
tdytyy tdysivaltaisina tietoyhteiskunnan kansalaisina, jotka kdyttdvét yhteiskunnan pe-
ruspalveluja kuten pankkiasiointiin ja sosiaaliturvaan liittyvid palveluja internetin vili-
tykselld. Tyontekijét tunnistavat asiakkaissa myos heitd, joilla ei ole esimerkiksi verk-
kopankkitunnuksia, ja tdmé hankaloittaa merkittdvisti heiddn mahdollisuuksiaan séh-
koiseen asiointiin. TyOntekijit pohtivat keskusteluissaan tietoyhteiskunnan osallisuutta
ja toisaalta ulos jéttdmistd palvelukehityksen ollessa nykyinen. Osalla asiakkaista ei
valttamatti ole kaytossddn matkapuhelinta asioidensa hoitamista varten, ja toiset asiak-

kaista hyodyntédvit esimerkiksi sosiaalisen median mahdollisuuksia kattavasti.

Keskusteluissa tyontekijit jakoivat havainnon asiakkaiden vaihtelevista kyvyisté tieto-
yhteiskunnassa olevan tiedon arvioinnin suhteen. Osaltaan tyontekijat nédkivat timén
myo0s palveluiden kehittdmiseen liittyvdna haasteena: kuinka asiakkaita voidaan palvella
tiedon kilpailutilanteessa siten, ettdi ammatillinen tai vertaistukeen perustuva, asiakkaan
tilannetta eteenpdin vieva tieto saavuttaisi hidnet esimerkiksi virheellisen tiedon sijaan.
Rahikan (2015, 40) mukaan verkkopalvelujen osalta keskeistd on se, miten niiden avulla
voidaan auttaa ihmisid 10ytdméédn heille merkityksellinen tieto ja henkildkohtaistaa se
tavalla, joka edesauttaa ihmisten kykya ratkaista heille tarkeitd ongelmia. Tiedon sovel-
tamiseen ja sen kriittiseen arviointiin liittyvd4 osaamista tarvitaan yhd enemmin, var-
sinkin kun sdhkdistettdvissd olevien palvelujen siirtyminen verkkoon tulee yleistyméaan
tulevaisuudessa entisestdén (Inkinen 2006, 226). Jérjestdjen haasteena on ennakoida
verkkopalvelujen kéyttdjien palvelutarpeita, kidytossd olevia uusia ohjelmistosovelluksia
ja sosiaalisen median uusia trendejd pystydkseen luomaan uusia kokeiluja. Edellytykse-
nd on, ettd jarjestot ovat askeleen edelld suhteessa tietotekniikan kehitykseen. (Rahikka
2015, 30.) Tietoyhteiskuntaan liittyvd tiedon saatavuus ndhtiin ammatilliselle tyolle
mahdollisuutena, sen pakottaessa tyontekijdt pysyméédn ajan hermolla ja toisaalta suh-
tautumaan asiakkaaseen aiempaa tasavertaisemmin asiakkaan hallitessa tietoa yhta lailla

kuin tyontekijd. Postmodernissa ajassa perinteiset tiedon auktoriteetit on korvattu moni-
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puolisella tiedolla ja auktoriteeteilla, johon internet on merkittévisti vaikuttanut tuomal-

la tiedon kaikkien ulottuville (Burrows & Nettleton 2002, 265).

Yhteiskunnallinen kehitys on ohjannut pakotetusti kdyttiméén tietokoneita arjessa, jol-
loin siitd rakentuva vaihtoehdottomuus korostuu sivukylissid. Esimerkiksi pankki- ja
kauppapalvelut ovat siirtyneet verkkoon kasvokkaisten palvelujen vihentyessd sivuky-
lilla ja pankkipalvelut my0s kuntakeskuksista, jolloin ainoaksi asiointimahdollisuudeksi
jaavat internetissé tarjottavat palvelut. Yhteiskunnassa vallitsevan suuruuden ekonomi-
an mukaisesti palvelutarjonta keskittyy isoihin asutuskeskuksiin tai etddmmaiksi kau-
punkeihin, jolloin teknologian kéyton kasvu arjen toiminnoissa on viistdimaton seuraus.
(Kilpeldinen 2016, 61.) Tyontekijat totesivat aineistonkeruun yhteydessa, etteivit pitkét
vilimatkat ole ainoa syy verkkovilitteisten palveluiden hyddyntdmiseen. Verkkovilit-
teiset palvelut ndhddén osana yhteiskuntaa viitattaessa esimerkiksi julkisiin palveluihin
jotka hyodyntévit sdhkoistd asiointia. Samalla nousi toistuvasti esiin erilaisten verkko-
palveluiden olevan osa ihmisten tavallista arkea, jossa ne helpottavat yhteydenpitoa,
tiedon vélittdmistd ja hakemista sekd vastaavat erilaisiin yksil6llisiin tarpeisiin. Rahikan
(2015, 26) mukaan internetistd on muodostunut merkittidvi tiedon tuottamisen kanava
minkd avulla toivotaan voivan selkiyttdd tiedottamista olemassa olevista palveluista,
luoda kokonaiskuvauksia palveluista sekd kertoa, millaisissa tilanteissa palvelujen kayt-
t0 on oikeutettua ja mahdollista. Pauliina Posio (2016, 75-76) tuo tutkimuksessaan esil-
le, ettd verkkovilitteisilla palveluilla voidaan parantaa palvelujen saatavuutta erityisesti

harvaan asutuilla alueilla.

” ja se on hyvin —mie nden sen myos resurssikysymyksend- on paljon apua tarvitsevia ja
kuitenkin ja vilimatkoista riippumattomasti ihmiset tarvitsevat apua ja jos me ajatel-
laan ettd joku ihminen tarvitsee apua, niin ei meijdn resurssit valitettavasti riitd siihen
ettd me ajettais jonneki tapaamaan sitd yhtd asiakasta. tai jos riittdd niin ajetaan Utsjo-
elle ja tullaan takasi niin sithen menee... niin siihen ei yks tyopdivd riitd, ja se tyonteki-
ja vasyy, mutta sillon ku se tehdddn timmosilld vilineilld, niin myos sen tyontekijdin

kokema rasitus ei ole niin suuri ja hdn pystyy auttamaan”™

Verkkoauttamiseen liittyy haastateltujen tyontekijéoiden mukaan mahdollisuus resurssi-
en tehokkaampaan hyddyntdmiseen (henkildstd-, voimavara- ja erityisasiantuntemus-
resurssi) ja toisaalta myds palveluiden saatavuuden parantuminen Pohjois-Suomen pit-

kien vélimatkojen ja harvan asutuksen alueella. Zhang ja Gutierrez (2007, 228) toteavat
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organisaation ja asiakkaiden informaatioteknologian hyddyntimisestd saavan arvon
olevan merkityksellistid tyontekijoiden hyvéksyvélle suhtautumiselle informaatiotekno-
logian kaytolle tydssddn. Tyontekijdat kuvaavat ensi- ja turvakodin osaamisen olevan
verkkopalveluiden kautta laajemmin kdytettdvissd, ja mahdollisuudet sekd yksilotyds-
kentelyyn, ettd esimerkiksi ammattilaisten viliseen koulutukseen ja konsultointiin li-
sadntyvat etayhteyksien avulla. Aikaresurssin lisddntymistd teknologian hyddyntdmisen
avulla osa tyontekijoistd kuvasi kédyttden esimerkkind mahdollisuutta yhd useamman
asiakkaan auttamiseen tilanteessa, jossa matkustamiseen kéytettdvaa aikaa ei mene huk-
kaan. Yhden ryhmin keskustelussa aikaresurssi nousi myds haasteeksi, silld kuvapuhe-
limella toteutettavat palvelut eivit toistaiseksi ole auki ympéarivuorokautisesti eivitki
edes ennalta ilmoitettuina avoimina aikoina, vaan perustuvat yksittdisen asiakkaan
kanssa tehtyyn ajanvaraukseen ja sovittuun tydskentelyyn. Osa tyOntekijoistd niki tule-
vaisuudenkuvana myos online—palvelut, jolloin asiakas voisi sopivaksi katsomanaan

ajankohtana hakeutua avun piiriin.

sitd haluaisin... ettd vois varata netistd ajan kriisityontekijdlle tai vanhemmuustyonte-

kijdlle et se ois tosi matalan kynnyksen palvelua”

"joo ja ettd sen vois valita sen vilineen ettd se vois olla kuvapuhelin tai chatti tai skype

’

tai mikd vaan’

Haastatellut tyontekijat kisittelevit verkkoauttamista paikallisena mahdollisuutena pal-
veluiden jirjestimisessd, tuoden vahvasti esiin alueen infrastruktuuriin liittyvit haasteet
jotka vaikeuttavat verkkopalveluiden kdyttod. Samalla siis verkkopalveluiden kehitta-
minen ndhdédn tarpeellisena, koska palveluita ei ole harvan asutuksen vuoksi mahdol-
lista jérjestdd kaikkien kansalaisten saataville, mutta toisaalta verkkoyhteydet eivit ole
tasalaatuisia ja ne tekevit internet- ja puhelinverkoista epdvakaat. Tama tekee palvelui-
den toimivuuden ja teknisen toteuttamisen haasteelliseksi. Kdytdnndssé jokaisella kuva-
puhelinta kéyttaneelld tyontekijilld oli kokemuksia siitd, miten kuvapuhelinyhteys asi-
akkaan ja tyontekijdn valilld pétkii tai katkeaa kokonaan. Verkkoyhteyksid kuvattiin
varmemmiksi niissd tilanteissa, esimerkiksi verkostoneuvotteluissa, kun yhteys otetaan
ensi- ja turvakodin ja julkisen tilan kuten kunnanviraston vélilld. Niiden tilanteiden
helppoutta verrattuna yksityiskotiin toteutettavaan kuvapuhelinyhteyteen lisdsi myos

tyontekijoiden tieto siitd, ettd toisessa yhteyspisteessd on ammattihenkild jolla on aiem-
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paa kayttokokemusta kuvapuhelimen kidytostd ja tarvittaessa yleensd mahdollisuus

myos tekniseen tukeen.

Ryhmat kisittelivit paikallisuutta hieman eri nikokulmista tietoyhteiskuntakontekstiin
liittyen. Ryhmét jakoivat huolen tietoyhteiskunnan edellyttimin infrastruktuurin raken-
tumisesta pohjoisessa Suomessa, ja pohtivat palveluiden todellista saatavuutta edelld
kuvattujen huonojen verkkoyhteyksien vuoksi. Toisaalta osa ryhmistd niki tietoyhteis-
kunnan kehityksen olevan mahdollisesti nopeampaa pohjoisessa Suomessa pitkien vi-
limatkojen ja rakennemuutoksen pakottaessa ottamaan erilaisia teknologisia keinoja
avuksi eldmiseen. Kilpeldisen (2016, 62, 65) mukaan uudet ohjelmat vaativat toimiak-
seen uusinta teknologiaa ja nopeita yhteyksid. Yhteyspalveluja tarjoavien operaattorei-
den toiminta perustuu kaupallisuuteen ja operaattorifirmat tavoittelevat toiminnoillaan
voittoa. Sivukylien yhteyksien rakentaminen kdintyy helposti tappiolliseksi, kun vali-
matkat ovat pitkié ja kdyttdjid on vdhidn. Nopeat yhteydet eivét ndin ollen valttaimétti ole
kylélaisten kdytettdvissd. Yhteiskunnan verkkovilitteisesti tarjoamat hyvinvointipalve-
lut jadvat sivukylilla retoriselle tasolle, elleivit kyléldiset suostu kiyttdmaén tai heilla ei
ole esimerkiksi puutteellisen infrastruktuurin tai taitojen vuoksi mahdollisuutta kayttaa

niita.

Teknologiavilitteisyys mahdollistaa ihmisten osallistuvan asiakkuuden hdivyttamalla
maantieteellistd etdisyyttd ja eriaikaisuutta, mutta samalla se kyseenalaistaa palvelujér-
jestelmin eettisyyden. Sektoroitunut ja pirstaleinen palvelujirjestelmé siirtdd vastuuta
palvelun kiyttdjdlle, jolloin hinen tulee olla itse tietoinen tarjolla olevista ja hénelle
kuuluvista palveluista, mutta myds tavoista saavuttaa verkkomaailmaan siirtyvit palve-
lut. Parhaimmillaan teknologiavélitteinen sosiaalityd voisi tukea proaktiivista palvelu-
tarjontaa, jolloin jo jirjestelmaéllisesti olisi ainakin osittain ennakoitavissa, mitad palvelu-
ja asiakas mahdollisesti tarvitsee tulevaisuudessa. (mt., 92.) Tyontekijdt keskustelivat
verkkopalveluiden 16ytdmisestd, ja esiin tulivat esimerkiksi Lapin ensi- ja turvakodin
verkkosivujen véhdiset kdvijaméérat. Yhteinen nikemys oli, ettd palveluiden tulisi olla
helposti 10ydettivissd ja kétevasti kdytettavissd, jotta palvelua tarvitseva ithminen niitéd

voisi kayttda.

“miten se niinké saadaan ne sisddnheittdjdt mistd te puhuitte ettd ku ne neuvolaverkos-
tot ja perhetyot jotka on tdmmdsid luontaisia ja voivat jo etukdteen kertoa ja nuoret

perheet niin meilld on monesti vanhempiakin ihmisid niin se kynnys on iso niinko siihen
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kuvapuhelimen kautta tehtdvddn tyéhon. Ja tuota meilld oli odotukset, me ollaan muka-
na tdssd virtupisteissd ja meilld on sielld ihan ajanvaraukset ja kaikki tuota olemassa
ettd kuvapuhelimella olis mahollista varata aikoja mutta ei meille oo tullu yhtddn ainut-
ta yhteydenottoa sieltd ettd se oli.. Me uskottiin, ettd sieltd tulis asiakkaita koska se on
kummiski tdmmonen luotu tuota jdrjestelmd kuntien kanssa yhdessd. Mutta siind tilan-
teessa nyt ollaan, ettd asia on varmaan hyvd ja palvelee myéds timmdsissd etenkin tam-

mosissd jatkotyoskentelyissd”

Yksi keskustelijoista nosti esiin ympéristondkokulman séhkoisen asioinnin ja verkko-
palveluiden kehittdmisessd. Teknologian lisdintyvé kadyttd on hinen mukaan myos eko-
loginen valinta viitaten vihenevdin matkustustarpeeseen. Pitkien vélimatkojen Lapissa
tdma on kiistatta etu toimiessa myds aikaresurssin sddstond, mutta ajatus ekologisesta
nikokulmasta palveluiden kehittdmisen suhteen toimii yhté lailla myos muissa maantie-
teellisissd olosuhteissa. Vastuullisuus ymparistomme tilasta ja erilaisten sosiaalipoliittis-

ten ratkaisujen ympdristovaikutuksesta on yksi globaali haaste sosiaalitydlle.

Tietoyhteiskunnassa mukana oleminen néhtiin myos kansalaisjérjeston, eli Ensi- ja tur-
vakotien liiton johon Lapin Ensi- ja turvakotiyhdistyskin kuuluu, osalta valttimatto-
myydeksi. Tdmé ndkokulma johti yhden ryhmén keskustelemaan tydeldmén ja tyonan-
tajan asettavan vaatimuksia tyontekijdlle ympardivan yhteiskunnan mukaisesti, jolloin
tyontekijdn henkilokohtaisiin eldmintapoihin liittyvét valinnat eivit voi madrittdd tyon
tekemisen tapaa. Kokonaisvaltaisesti teknologiavastainen eliméntapa ei voi osan haas-
tatelluista nikemyksen mukaan yhdistyd sujuvasti tietoyhteiskunnan tydeldmaissé ole-
viin vaatimuksiin, vaikka kriittinen suhtautuminen sinéinsd ndhddén kehitysti eteenpdin

vievini ajattelutapana.

" ...yksilolld voi olla ja on oikeus vapaa-aikana eldd ihan niin ku haluaa ja asua sielld
kuusen juurella kodassa ja se on arvokas ja hieno tapa eldd, mutta tyéssd... niin, kun
me ollaan yhteiskunnassa ja kun me ollaan vield jdrjesto niin siis me tehdddn jdrjesto-
ldhtostd auttamistyotd ja me ollaan kansalaisjdrjesté nii eihdn me voija mennd niinku

kuplaan, ei me voida mennd kuplaan mistd meitd ei kukaan tavota!”

Tyontekijan motivoituminen uusien toimintamallien kdyttdonottoon on monitahoinen
prosessi. Tyontekijdt keskustelivat kuvapuhelimen kdyton ensikokemuksen merkityk-

sestd, kuvapuhelimen kéyttoon perehdyttdmistd ja jatkuvaa tukea ja kokemusten vaih-
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tamista oppimisen menetelménd, sekd ylipdatadn strategiseen johtamiseen liittyvad yh-
teisen merkityspohjan rakentamista uuden tyomuodon jalkauttamiseksi. Tyontekijit
keskustelivat aineistonkeruutilanteissa siitd, millaista asennetta uuden opettelu vaatii
tyontekijéltd itseltddn. Ryhmissad vallitsi ymmarrys yksilollistd oppimista kohtaan, ja he

jakoivat aineistonkeruutilanteissakin palautetta toisilleen.

"Puhut (kuvapuhelimesta) luontevasti ku ootte paljo tehny, ja sehdn on sitte ku tekee
paljo nii siitd tullee itelleki semmone selkee...Yks kynnys on meilld tyontekijoilld, ettd
sitd pitdd itekki rueta kdyttdmdidn ettd siitd tullee semmone selkee, ettd sitd ei helposti
tarjoa jos se on itelleki semmone ettd oi miten mdd ja mitd jos se tekniikka (ei toimi) ja

’

on epdvarma niitten kanssa...’

Visioverkko-hankkeen paittyessd tavoitteena on jatkaa palveluiden tarjoamista kuvapu-
helimen viélitykselld osana Lapin ensi- ja turvakodin perustoimintaa. Rahikan (2015, 29)
mukaan palvelujen ylldpidosta muodostuu usein vaikeasti ratkaistava ongelma Raha-
automaattiyhdistyksen rahoituksen péittyessd. Ongelmana voi olla verkkopalvelujen
osalta miten ne saadaan hankerahoituksen jilkeen liitettyd osaksi jirjeston vakinaista
toimintaa, jotta toimintamallit eivét jdisi vain hankkeen aikaisiksi lyhytkestoisiksi ko-
keiluiksi. Téssa tietoyhteiskunnan kehityksen vaiheessa ei kuitenkaan vaikuta silté, ettd
verkkopalveluiden kehittdminen kokonaisuudessaan voitaisiin Lapin ensi- ja turvakodil-
la Visioverkon jdlkeenkddn unohtaa. Kuten erds haastateltu totesi, aika ndyttaa tuleeko
kuvapuhelin olemaan kuinka merkittdvd palvelujen toteuttamisen kannalta jatkossa,

mutta verkkovilitteiset palvelut ovat tulleet pysyvésti osaksi auttamistyota.

5.2 Kuvapuhelimeen liittyvi tekniikka ja teknologia

Jokaisessa ryhmékeskustelussa késiteltiin teknisid haasteita ja teknologian kaytettidvyyt-
td kuvapuhelimen kdyton yhteydessd. Tyontekijan ensikokemuksen merkitystd korostet-
tiin, toisaalta tyontekijdt pohtivat erilaisia tapoja oppia uutta ja ottaa haltuun uusia tyo-
menetelmid. Zhangin ja Gutierrezn (2007, 228) mukaan teknologian kayttoad tydssd en-
nakoi tyOntekijin myoOnteinen asenne informaatioteknologiaa kohtaan. Myonteistd
asennetta voidaan edistdd mahdollistamalla vertaiskokemusten jakaminen ja niistd op-
piminen sekd vakuuttamalla kéyttdjéat saatavilla olevasta ohjauksesta ja tuesta teknologi-

an kaytossa.
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Aineistossa nousi esiin ndkokulma, jonka mukaan verkostotydssé kuvapuhelimen kaytto
on siind mielessd helpompaa, ettd mukana on toinen ammattilainen jonka myds olete-
taan osaavan kuvapuhelimen kéyttd. Tama vdhentdd tekniikan toimimiseen liittyvaa
painetta ja jannitystd, joka asiakastapaamiseen voi liittya erityisesti niissé tilanteissa kun
asiakas kdyttdd kuvapuhelinta kotonaan. Teknisen tuen saatavuus on eri yhteyksissé
ndhty merkittdvéni tekijénd teknologian kdyttdonoton kannalta ammatillisessa tyosken-

telyssd (mm. Zhang & Gutierrez 2007, 228; Nurmi 2006, 224).

Useat teknologiavilitteiset tukea tarjoavat palvelut perustuvat tekstuaalisuuteen, asiak-
kaan on pystyttidvd tuottamaan tietoa omasta tilanteestaan kirjallisesti. Kuvapuhelimen
osalta tyontekijat nostivat esiin tyOskentelyn edellyttivin puhumista, asiakkaan halua
kuvata ja tyostdd kielellisesti omaa tilannettaan tyontekijan tuella. Se, ettei kuvapuhelin
tarjoa mahdollisuutta ns. chattiin eli reaaliaikaiseen kirjoitettuun viestintddn, ndhtiin
ohjelmaan liittyvdna puutteena. Kuvapuhelintyoskentelyyn soveltuvia tyokaluja on Vi-
sioverkon yhteydessd kehitetty, mutta tyontekijoiden kokemukset niiden kéytettdvyy-
desti olivat huonoja. Tyontekijdt toivatkin haastatteluissa esiin kuvapuhelimen vihenté-
van luovien tydmenetelmien kayttdd koska teknologia ei mahdollista niitd. Kokemusta
oli kuitenkin my6s monikanavaisesta tyoskentelystd, jossa tehtdvié ldhetettiin asiakkaal-

le postitse ja tehtyjé tehtivid tarkasteltiin kuvapuhelintapaamisen yhteydessa.

“pdtkii ja katkeilee ja muuta niin tuota sellanen kokemushan on, ettd silleen on joutunu
aika avoimin mielin ja silleen menemddn niihin tilanteisiin ettd sielld on tosiaan kuvat
pdtkiny poikki ja ddnet on pdtkiny poikki ja on jouduttu miettimddn sitten siind, ettd
milld tavalla ettd toimitaan. Ettd onhan meilld ollu niitd ryhmdkertoja varsinkin, ettd
jossa kuva on ollu, mut me on sitten kaiutinpuhelimella oltu yhteydessd, kun ddni ei oo
kuulunu. Et sellasta niin kun on pitdny niin kun hyvin hyvin luovasti joskus, onneksi
niitd ei oo kauheen paljon, mutta kuitenkin niin tuota luovasti toimia, mut se, ettd jolla-
kin tavalla ne ihmiset ne ryhmdldiset ja asiakkaat niin ne on ollu kuitenkin aika ymmdr-

tavdisia”

Tyontekijat kuvasivat kuvapuhelimen kédyttoon liittyvid teknisid haasteita ja puutteita,
joiden kokivat haittaavan tai rajoittavan tyotddn. Kuvapuheluun tarvittavien vélineiden
koko ja siirrettdvyys olivat Visioverkon alkuajasta parantuneet, mutta keskusteluissa
nousi esiin vilineiden silti olevan kdmpel6itd verrattuna arjen teknologiaan. Aineistossa

tuli esiin tyontekijoiden nékevin palveluiden jatkossa kehittyvén yhd monipuolisemmin
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kaytettdviksi samalla kun arjessa kdytettavé teknologia saadaan myds palveluiden ken-
tiksi. Tyontekijét visioivat matkapuhelimella toteutettavia videopuheluita heidén ja asi-
akkaiden vilille, ilman tarvetta tietokoneen kautta muodostettavaan yhteyteen. Kopo-
maa (2005, 131-132) toteaa teknisen kehityksen tuoneen monenlaisia helposti kuljetet-
tavia laitteita perinteisten tietokoneiden rinnalle. Alypuhelimet ovat jo osaltaan hiimér-

tédneet rajaa puhelimen ja tietokoneen valilla.

Osa tyontekijoisté oli kéyttdnyt asiakastydssd myds maksutonta Skype -sovellusta, jon-
ka kiytostd sekd asiakkaat ettd tyOntekijdt ovat saaneet kokemusta omassa arjessaan.
Skypessi olevaa mahdollisuutta kirjoittamiseen kuvapuhelun ohella kaipasivat tyonteki-
jat myos Arctic Connectin kuvapuhelinsovellukseen. Aineiston perusteella syntyi vaiku-
telma, ettd huolimatta lisddntyneestd kayttdjalahtoisestd sovellussuunnittelusta kéytetté-
vit sovellukset valitaan ja kehitetddn tekniikan ehdoilla. Jaettavat dokumentit, yhdessi
tyOstettdvd materiaali ja mahdollisuus luoviin ratkaisuihin olisivat psykososiaalisen aut-
tamistyon ndkokulmasta merkityksellisid tyokaluja reaaliaikaisessa verkkovilitteisessd
tyoskentelyssd. Maksuttomien sovellusten kdyttod koskeva mahdollinen tietoturvariski
ei noussut ryhmédkeskusteluissa esiin, keskusteluiden nédkdkulma oli sovellusten jousta-
vassa kiytettdvyydessd. Verkko-opetuksen yhteydessd kiytettyjen kuvien ja videoiden
vuorovaikutteinen vaihtaminen on koettu ilmaisua monipuolistavana ja mielikuvitusta
ruokkivana (Nurmi 2006, 232). Tamai voisi olla yksi uusista luovista menetelmistd myos
psykososiaalisessa auttamisty0ssd, jossa esimerkiksi tunneilmaisun tueksi perinteisesti
on kaytetty erilaisia kuva- ja korttisarjoja tydmenetelmind. Teknologian sovellusten ja
niiden mahdollisuuksien kehittiminen tulisi tapahtua vuorovaikutteisesti kéyttdjien ja

kehittdjien yhteisend toimintana, jolloin erilaiset tarpeet tulevat huomioiduiksi.

Tyontekijat nostivat keskusteluissa esiin kuvapuhelintydskentelyyn liittyvat yksityisyy-
den suojan haasteet, joka asettaa vaatimuksia fyysiselle tilalle jossa asiakas palvelua
ottaa vastaan. TyOntekijét toivat esiin esimerkiksi virtu -pisteiden olevan joissakin kun-
nissa sijoitettu siten, etteivédt takaa asiakkaan yksityisyyden sdilymistd. Tdméa luonnolli-
sesti vaikuttaa tapaamisessa kasiteltdvien asioiden méaédrdytymiseen, mikali tilanteessa
on vaara tulla hiirityksi ja keskeytetyksi. Toisaalta my0s koti fyysisend ympéristona
vaikuttaa esimerkiksi keskustelun sisidltéon mahdollistaen koko perheen kanssa tyos-
kentelyn mutta sulkien ehki joissakin tilanteissa pois yksittdisen perheenjdsenen kanssa
tapahtuvan keskustelun. Kilpeldisen (2016, 63) mukaan informaatioteknologian kayttoa

mahdollistavat tilat pohjautuvat usein kayttotapoihin. Kotona olevaan informaatiotekno-
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logiaan tutustutaan henkil6kohtaisten tarpeiden sekd oman halun pohjalta. Teknologian
kayttd vakiintuu vahitellen, ja kdyttod arkistavat vapaa-ajan toimintoihin liittyvét tekno-
logiasovellukset, joiden avulla kynnys informaatioteknologian hyotykdyttimiseen ma-
daltuu. (Kilpeldinen 2016, 63.) Kun asiakas ldhestyy viranomaista kotoa tai vastaavasta
tutusta paikasta hidnen ja viranomaisen valtasuhde tasapainottuu. Molempien ollessa
niin sanotusti omalla maallaan, asiakas voi keskittyd omien asioiden hoitamiseen vie-

raan ympariston hdiritsemaétti. (Kilpeldinen & Salo-Laaka 2012, 310.)

5.3 Asiakastyon ilmi6itd teknologiavilitteisessa tyoskentelyssa

Tyontekijoiden keskustellessa ryhmissd kokemuksistaan kuvapuhelimen avulla toteutet-
tavasta asiakastyoOstd, tuli keskusteluissa monella tavalla esiin sosiaalialan ammattietiik-
kaan ja hyvédn sosiaalialan asiakastyohon liittyvid kdytanteitd ja ndkemyksid. Monkko-
sen (2007, 31) madrittelema vuorovaikutusosaaminen sosiaalialan osaamisalueena pitéé
sisdllddn myos asiakastyon eettisten periaatteiden soveltamisen omassa tydssd. Aineis-
tonkeruutilanteissa tdmi todentui vaikuttavalla tavalla tyontekijoiden pohtiessa useissa
yhteyksissd kuvapuhelinvilitteisen tydskentelyn eettisid puolia. Tasa-arvoon liittyvid
aineiston osia olemme késitelleet jo edelld kuvatessamme teknologiaan ja palveluiden
saatavuuteen sekd toisaalta teknisiin ratkaisuihin kohtaamistilanteissa liittyvid asioita.
Tyontekijéat pohtivat osassa ryhmistd tasa-arvoa palveluiden sopivuuden suhteen tuotta-
essaan huolta asiakkaiden erilaisista taidoista teknologian hyddyntdmisessd. Mikéli asi-
akkaan tarvitsemaa palvelua ei ole toteutettavissa muutoin kuin teknisen vélineen avus-
tuksella, voidaanko palvelun saatavuutta ja soveltuvuutta arvioida tasa-arvoiseksi eri
asiakkaiden vélilla? Vahva sitoutuminen tasa-arvoon, tasapuoliseen kohteluun ja osalli-

suuden edistimiseen vilittyi tyontekijoiden keskusteluissa.

Tyontekijoiden tahtotilana kuvapuhelimella toteutettavasta tydskentelystd keskusteltaes-
sa vilittyi mahdollisimman laadukas, asiakasldhtdinen toiminta. Osa tyontekijoistd pei-
lasi perustehtdvistddn madrittyvaad asiakasryhméé ja heidin tarpeitaan suhteessa kuva-
puhelimen mahdollistamaan tydskentelyyn, ja piti néitd osin yhteensopimattomina. Kil-
peldinenkin toteaa sosiaalitydssd teknologiavilitteisyyteen liittyvin muutoksen ndyttiy-
tyvdn ristiriitaisena eri funktiojirjestelmissd. Talouden funktiojirjestelmd velvoittaa
sosiaalityotd toimijana ottamaan teknologiaa kdyttdon, mutta sosiaalityon sisélld ja sen

asiantuntemuksella tdytyy ratkaista, mitkd palvelut ja asioinnit on mahdollista toteuttaa
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verkkovilitteisesti. Sosiaality0ssd joudutaan tekemédn valintoja sen suhteen, missé me-
nee riittdvé teknologiavilitteisyyden hyddyntdmisen raja ja milloin perinteiset toiminta-
tavat ovat paras vaihtoehto. (Kilpeldinen 2016, 86.) Eréds keskustelijoista totesi esimer-
kiksi turvakotityohon liittyvén tekijoitd jotka eivét ole toteutettavissa teknologiaa hyo-

dyntéden, kuten fyysiseen turvallisuuteen liittyvét tekijét.

Tyontekijoiden pohtiessa kuvapuhelimen soveltuvuutta erilaisiin tilanteisiin oli keskus-
telu ajoittain hyvin kriittistd. Niissd keskustelun kohdissa oli havaittavissa, ettei tyonte-
kijin suhtautuminen sindnsd kuvapuhelinta kohtaan ole negatiivinen, vaan tyontekijén
kompetenssi omassa perustehtdvéssidin on niin vahvaa, ettd hinelld on kykya ja mahdol-
lisuuksia arvioida tydmenetelmien soveltuvuutta tyossd. Monkkosen (2007, 31) mééri-
telméssé prosessiosaaminen on tyontekijan kykyéd luotsata asiakasprosessia mielekkailla
tavalla muutosta arvioiden. Aineistossamme tdméa voidaan tulkita asiantuntijuudeksi,
joka mahdollistaa asiakkaalle hyvéi ja soveltuvaa tukea, mutta asian kdintopuolena voi
olla asiakkaan puolesta valitseminen. Yksi ryhmistd pohti tdtd puolesta valitsemisen
kiytintod sosiaalialalla, jossa asiakkaat ovat tavalla tai toisella tukea tarvitsevia. Kuva-
puhelimen pitiisi olla Visioverkon hanketavoitteiden mukaisesti yhtdldinen vaihtoehto
tyoskentelyssd toimistotapaamisten rinnalla, mutta keskustelujen perusteella jii epdsel-
viksi onko asiakkaalla aina halutessaan timé tydskentelymuoto valittavissa ja kuka va-

linnan padsaantoisesti tekee.

Tyontekijat kantoivat vastuuta asiakaskohtaamisten psyykkisestd turvallisuuden tuntees-
ta tuoden esiin halunsa suojata asiakasta yliméardiseltd stressaantumiselta ja jannityksel-
td joka kuvapuhelimen teknisiin rajoitteisiin ajoittain kuvattiin liittyvan. Konkreettisesti
yksi tyontekijd kuvasi, ettei halua viedd asiakasta kuvapuhelimella toteutettavaan ver-
kostotapaamisen neuvottelutilaan, ennen kuin tekniset yhteydet ovat kunnossa. Toisaal-
ta tyontekijat kuvasivat myods huumoria ja joustavuutta yksilotyon tilanteissa, joissa
tekniikka petti. Asiakasldhtdinen toiminta ja asiakastyon edellyttdmé sensitiivisyys vé-
littyivét tyontekijoiden kuvauksissa erilaisista kuvapuhelimella toteutetuista tilanteista.
Ryhmaékeskustelut etenivit kaikissa tapauksissa siten, ettd alkukeskustelun asiantunti-
jandkemyksisté erilaisten asiakasryhmien suhteen ryhmét etenivit toteamaan, ettd paa-
asia palvelun toteuttamisessa on asiakkaan halu ja tarve jonka perusteella tydmuoto va-

likoituu.
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Asiakastyon vuorovaikutuksessa dialogiseksi voidaan kutsua vasta kohtaamisia, joissa
oikeasti avautuu kokonaan uusia perspektiivejd katsoa tilannetta. Kyky kohdata tuo
avoin, tuntematon ja médritteleméton kohtaaminen, on aina ammattilaiselle haaste, ja se
edellyttdd yhteistoimintaa ja sen tuomaa turvallisuutta heittdytyd uusiin epdvarmuuden
tiloihin. (Monkkonen 2007, 104.) Mikéli asiakastyon olosuhteet ja vélineet aiheuttavat
tyontekijissa tai asiakkaassa yliméérdistd jannitettd, voidaan mielestimme perustellusti
kysyéd onko turvallinen kohtaaminen mahdollista. Vilineitd nédiden jénnitteiden purka-
miseen suhteessa teknologian kayttoon, ovat esimerkiksi koulutus, vertaiskokemusten
jakaminen ja saatavilla oleva tekninen tuki, joihin myds Visioverkko -hankkeessa oli

kiinnitetty huomiota.

Tyontekijat kuvasivat myos osin ristiriitaisia tunteita suhteessa verkkopalveluiden kehit-
tdmiseen, ndissd pohdinnoissa vélittyi halu kehittdd omaa tyotd eettisesti kestavélla ta-

valla. Yksi tyontekijd sanoitti asiaa seuraavalla tavalla:

”...me tehhddn vuorovaikutustyétd, ja sitte ettd se vanhempien ruutuaikaki.. tuntuu ettd
seki pitds jotenki.. ettd tuetaan siihe etti sen vauvan kanssaki ollaan VIELA siind ruu-
dun ddressd, ettd tehhddn sitd etdtyotd. Ettd se pikkuhiljaa tullee yhd hyvdksytymmdksi
se ettd se vauva on siind sitterissd tai kainalossa ja ettd diti ja isi on jotenki.. ettd se
eldmd on siind ruudun takana jollaki tavalla... Ettd mitd se tarkottaa esimerkiksi vaikka

vauvan aivojen kehitykselle tai puheen kehitykselle.”

Esiin nousi my0s toisenlaista nikdkulmaa, jonka mukaan uusiin toimintakédytintdihin
pédstddn sisddn ainoastaan tekemilld konkreettista tyotd uudella tavalla, heittdytymalla
ja keskustelemalla kokemuksista, vaikka varsinaisen kehittdmistyon suunnittelun olisi-
kin toteuttaneet yksittiiset henkilot. Namé kehittdmistoimintaa koskevat pohdinnat eivit
koskettaneet erityisesti tai ainoastaan Visioverkko -hankkeessa toteutettua kehittdmis-
tyotd, vaan olivat osa tydyhteison oman toiminnan reflektointia haastattelutilanteiden
yhteydessd. Osa tyontekijoistd korosti kehittimistoiminnan oikea-aikaisuutta ja rytmia:
mikéli tyOyhteisOssd tai toimintakentdssd on samanaikaisesti useita muutoksia, voivat

hyvitkin ideat ik&dn kuin hukkua isompien muutosten jalkoihin.

Aineistonkeruutilanteissa kdydyt keskustelut, jotka koskivat tydyhteison toimintaa, ke-
hittdmisty6td ja uuden tydmuodon kayttoonottoa rakenteellisesta nidkokulmasta, eivét

varsinaisesti vastaa tutkimuskysymyksiimme. Kokonaisuudessaan nidistd ndkokulmista
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tuotettu tieto kuvaa kuitenkin kasityksemme mukaan hyvin tietoyhteiskunnan aiheutta-
maa muutosta tydeldméssd. Jatkuva muutos, toiminnan kehittdminen ja siithen viisté-
matté liittyvét ryhméprosessit ovat ilmiokenttdnd arkipdivdd myos sosiaality0ssa ja sosi-
aalialalla. Muutosten edessi ja keskelld muodostuu yhteison kyvysta kdsitelld muutosta
se silloittava tekija yksilon kykyjen ja jirjestelmin vilisen ristiriidan késittelylle, johon
yksinddn emme pysty (Bauman 2002, 46). Toivomme tutkimukseen osallistumisen tar-
jonneen Lapin ensi- ja turvakodin henkildstolle mahdollisuuden jésentdd teknologian
merkitystd omassa tydssd. Tarja Poson (2000, 275) mukaan tyontekijoilld on keskenddn
valta luoda toiminnassaan erilaisia kollektiivisia asiantuntijuuskulttuureita yhdenkin
organisatorisen rakenteen sisdlld. Ryhmékeskusteluissa vilittyi, kuinka muutokset, joi-
hin yksittdinen tyontekija ei aina voi vaikuttaa, edellyttidvat tyontekijiltd reflektointia ja
omien tyokdytintdjen tarkastelua. Ympdrilld muuttuva yhteiskunta ei anna vaihtoehtoa
pidéttdytyd ainoastaan aiemmissa toimintamalleissa, mikédli esimerkiksi palveluiden
saatavuus tai yksilotasolla ammattitaidon ajantasaisuus aiotaan varmistaa. Tiedon valta-
va midrd asettaa tiedontuotannon merkityksellisempéédn rooliin, samalla kun erilaisiin

tarpeisiin tuotettavan tiedon valikoima laajenee.

Ryhmikeskusteluissa tyontekijat nostivat esiin markkinointiin liittyvét tarpeet nédhden
niiden merkityksellisyyden kasvaneen my0s omassa tydssddn. Toisaalta tdiméd néhtiin
osin omasta, sosiaalialan ty0std erillisend asiana. Tdmi todentaa edelleen jatkuvaa muu-
tosta, jossa tyontekijdn on arvioitava muutoksen merkitystd sekd ammatillisen identitee-
tin, oman ammattityon kdytdnnon ja omien persoonallisten valmiuksien kannalta. Frede-
ric G. Reamerin (2013, 171) mukaan sosiaalityontekijét eivat voi vilttdd digitaalisia ja
elektronisia vélineitd osana tyokédytidnt6jd. Luovat ja hedelmailliset innovaatiot edellytti-
vit ammattilaisilta rajojen kokeilemista ja ylittimistd pyrkiessd rakentamaan uusia kay-
tdnt0jd. Sosiaalitydssd haasteena on arvioida rakentavan kriittisesti uusien innovaatioi-
den hyotyjé ja haittoja, tyontekijoiden tulisi pysyd mieli avoimena pyrkien uusiin kei-

noihin auttaa thmisia.
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6 Teknologiavalitteinen sosiaalinen tuki kuvapuhelintydssa

6.1 Vuorovaikutus

Sosiaalinen tuki toteutuu vuorovaikutuksessa kahden tai useamman henkilon vélilla.
Tyontekijat kuvasivat kokemuksiaan kuvapuhelimen vilitykselld toteutuneiden asiakas-
ja verkostotapaamisten vuorovaikutuksen osalta positiivisesti. Osa kuvasi ylldttyneensa,
miten luonnollista vuorovaikutus voi kuvapuhelimen vilitykselld olla. Verkostotapaa-
misten ja erilaisten etdneuvotteluiden toteutustapaan liittyi useita tekijoitd, jotka vaikut-

tavat vuorovaikutuksen sujuvuuteen.

“asiakkaatkin varsinkin ne jotka ei asu tddlld tuota Rovaniemen alueella niin he on tosi
kiitollisia siitd mahollisuudesta ettd tdmmonen on ettd et voidaan keskustella ja se on
aina erilainen kun puhelimessa, kun ndkee tuota... He nikee kenen kanssa he juttelee ja
me ndhdddn sitten ettd et mitd sielld niin kun muutakin niin kun heilld mielessd liikkuu
kuin se mitd he sanoo. Et tavallaan sitten se ettd joskus ndissd tilanteissa missd on kaik-
ki tai perhe tai asiakkaalla itkettdd tai muuta, niin mehdn ndhddcdn jo ennen kuin se itku
tulee kun mikd me tavallaan sit puhelimessa oltais jo sitten paljon myéhemmin ndhtdis
et tavallaan semmoset asiat niin on helpompi siind kun ollaan siind kuvapuhelun yhtey-

’

dessd.’

Vuorovaikutuksen ndkokulmasta tyontekijét toivat jokaisessa ryhmissé esiin kuvapuhe-
limen lisddvin kohtaamisen informaatioarvoa ja mahdollistavan nonverbaalin eli sanat-
toman viestinnén ja vuorovaikutusvihjeet, olipa kyseessd asiakas- tai verkostotapaami-
nen. Niin ollen tulkitsemme kuvapuhelimen mahdollisuudet sosiaalisen tuen tarjoami-
seen olevan ldhtokohtaisesti olemassa. Mikkolan (2006, 24) maédrittelemé sosiaalinen
tuki kuvaa muun muassa yksilon ja sosiaalisen ympériston vuorovaikutuksessa syntyvia
kiinnikkeitd. Informaatio, joka kuvapuhelimen vélitykselld tapahtuvassa kohtaamisessa
visuaalisesti vilittyy, tukee tulkintamme mukaan ndiden kiinnikkeiden syntymista.
Emotionaaliset reaktiot, niiden ennakointi ja toisaalta niithin vastaaminen, rakentavat
vuorovaikutuksessa kiinnikkeitd tyontekijin ja asiakkaan vélille. Kuvapuhelimen mah-
dollistama kasvokkaisuus oli tyontekijoiden kokemusten mukaan merkityksellistd myds
asiakkaille, sen avulla vuorovaikutussuhde tulee ikéddn kuin 1dheisemmaksi. Sanattoman

ja sanallisen viestinndn yhteensopivuus on ohjausammatissa toimittaessa erityisen tér-
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kedd viestin ristiriidattomuuden takia (Onnismaa 2007, 32), tdhin kuvapuhelin tarjoaa
mahdollisuuden. Asiakkaan tunneilmaisuun on helpompi reagoida, toisaalta fyysinen
reagointi ei ole mahdollista, esimerkiksi neniliinan tarjoaminen itkevélle. Emotionaali-
nen tuki on osa sosiaalista tukea (mm. Kumpusalo 1991; Mikkola 2006, 44) ja tarkoittaa
Mikkolan mukaan viestintdkdyttdytymisend esimerkiksi kuuntelemista, rohkaisua, em-
patian osoittamista ja tuen tarvitsijan tunteiden oikeuttamista. Tyontekijoiden mukaan
vuorovaikutustilanne kuvapuhelimen vélitykselld antoi mahdollisuuden ennakoida tilan-

teita ja tunnelmia paremmin kuin tavallisen puhelun aikana.

“Kuvapuhelimella nikee tunnelmia”

Kuvapuhelimella toteutetuissa asiakastapaamisissa tyontekijét kertoivat nidkevénsd koko
perheen vuorovaikutusta, koska tapaamiseen voi osallistua useampi henkilo yhti aikaa.
Taméa ndhtiin mahdollisuutena ohjaamiselle ja palautteen antamiselle esimerkiksi vau-
vaa hoidettaessa. Yksi haastatelluista totesi tapaamisen kuvapuhelimella edenneen vau-
vantahtisesti siséltden imetystd ja muuta vauvanhoitoa. Kumpusalon (1991, 14) jaotte-
lussa sosiaalisen tuen muodoista toteutuu siis myds tiedollinen tuki neuvonnan, ohjauk-
sen ja palautteen mahdollistuessa kuvapuhelimen vilitykselld reaaliaikaisesti koko asia-

kasperheelle.

Koko perheen osallistuminen tapaamiseen my0s vaikuttaa tyontekijoiden kdyttimaan
kieleen, esimerkiksi vanhemmuuden haasteista puhutaan lasten ldsnd ollessa heidét
huomioivaa kieltd kdyttden. Koko perheen kanssa tydskenneltdessd kuvapuhelin mah-
dollistaa my0s perheen keskindisen sosiaalisen tuen prosessin havainnoinnin ja siihen
osallistumisen tyontekijdlle. Cohen ym. (2000, 17-18) toivat esiin verkostolta edellytet-
tdvin oman toimintansa huomiointia yksildiden ndkdkulmasta sosiaalista tukea tarjotes-
saan. Tyontekijoiden kuvaus kielellisen ilmaisun muuttamisesta tilanteeseen sopivaksi
tilanteissa, joissa paikalla on myds perheen lapsia, osoittaa juuri titd ammattitaidolla
toteutettavassa tyossd. Tyontekijoilld oli hyvid kokemuksia siitd, kuinka tekninen véline

ja vilimatka parhaimmillaan hdvidvit intensiivisessa keskustelussa.

“meiddn asiakasryhmdnd on lapsiperheet ja tuota, et silld tavalla just se lisddntyny
informaatio senkin suhteen ettd et on puhelimella on esimerkiksi tdmmonen vdsyny van-
hempi soittaa ja haluaa keskustella niin me ei ndhd sitd muuta perhettd. Mutta sitten

kuvapuhelimen kautta niin siind monesti on ne vauvat on sielld sylissd, se puoliso kdy
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siind. Me ndhhddn vdhdn sitd ettd miten sielld, et minkdndkonen se lapsi on, mitd hdn
tekee, miten ne vanhemmat toimii, ihan vaikka se on lyhyt hetki niin sen lapsen kanssa
ja jotenkin juuri se, ettd ku me ne pienet hetket me ndhdddn niin se antaa meille tosi

paljon sitd informaatiota sitten”

Osa vertasi ryhmikeskustelussa kuvapuhelinta tavalliseen puhelimeen todeten kuvapu-
helimella toteutettavan tilanteen vaativan tdydellistd keskittymistd kohtaamiseen ja kisi-
teltdvédédn asiaan, kun taas tavalliseen puheluun voidaan vastata my®ds itselle epdsopivas-
sa tilanteessa jossa keskustelu jai pintapuoliseksi ja lyhyeksi. Vuorovaikutuksen osalta
merkittdvand pidettiin asiakassuhteessa olevaa, jo hankittua luottamusta ennen kuvapu-
helimella tapahtuvaa tydskentelyd. Osa tyontekijoistd piti tatd edellytyksend kuvapuhe-
limella tapahtuvalle tyoskentelylle, mutta osa niki verkkoauttamiseen yleensd liitettdvin
etdisyyden ja anonymiteetin my0s asiakkaalle mahdollisuutena tarkastella omaa tilan-
nettaan uudella tavalla, uudessa tyoskentelysuhteessa. Kaytinnossd kokemusta tdysin
uuden asiakkaan kanssa tyoskentelystd kuvapuhelimen vilitykselld ei kuitenkaan kenel-

lakaan ollut.

Kriisityohon soveltuvuuden suhteen useimmat tyontekijét jakoivat nikemyksen, jonka
mukaan asiakkaiden tilanne on niin herkké, ettei sithen koeta voitavan ottaa teknistd
vilinettd viemdin huomiota. Toisaalta yksi haastateltu kuvasi ettei intensiivisessd kes-
kustelussa myoskddn tyontekijdlle tule mieleen esittdd kuvapuhelinvaihtoehtoa, se ei
ikddn kuin tunnu oikea-aikaiselta ndissi tilanteissa. Empatian ja tunteiden vélittyminen
myds kuvapuhelimella tydskenneltdessd ndhtiin mahdollisena, mutta edellytti tyonteki-
joiden puheessa asiakassuhteelta jo aiemmin kuvattua luottamusta. Tunnepitoisuus am-
matillisissa kohtaamisissa vilittyy Suonisen (2000, 91) mukaan sanavalinnoissa ja ai-
nensdvyissd, mutta my0s tavallista keskustelua hartaamman tunnelman kautta. Amma-
tillisissa kohtaamisissa tyontekijd voi ohjata vuorovaikutustilannetta tietoisesti esimer-
kiksi suosimalla tai vélttdmélld tunnepitoisten kulttuuristen vihjeiden kayttod. (mt.)
Tyontekijoiden kuvausten perusteella syntyi vaikutelma, etteivit he née kriisitilanteiden
tunnepitoisuuteen pystyttdvan vastaamaan kuvapuhelimen vilitykselld. Suonisen ku-
vaamilla keinoilla vilittyva tunnepitoisuus olisi vélitettdvissd kuvapuhelimitsekin, mutta
jonkinlainen vuorovaikutuksessa kannatteleminen on toisenlaista kuvapuhelimen vili-
tykselld. Tulkintamme mukaan juuri tistd haasteesta kriisissd olevan ihmisen kohtaami-
sen suhteen tyontekijat puhuvat. Tilannekohtainen arvio, joka psykososiaalisessa ty0ssi

tapahtuu tyontekijan osaamisen avulla, perustuu niihin tulkintakehyksiin jotka tyonteki-
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jalla on vastaavista tilanteista ja koulutuksensa kautta olemassa. Vaikka aineistomme
mukaan kuvapuhelinvilitteinen tyd ei sovellu kriisityohon, voidaan kuitenkin pohtia
missd madrin tdma on seurausta siitd, ettei akuuteissa kriiseissd kéytetystd kuvapuhelin-

valitteisestd tyosté ole vield kokemusta.

6.2 Ryhmé- ja verkostotyo

Léhes kaikilla tyontekijoilld oli kokemusta teknologiavilitteisistd ryhmaétilanteista. Ko-
kemukset muodostuivat avoimen tai suljetun ryhmén vetdmisestd, verkostoneuvottelui-
hin osallistumisesta ja erilaisista koulutuksista ja tyopalavereista. Osa tyontekijoistd
kaytti kuvapuhelinta aktiivisesti ryhmidmuotoiseen tyOskentelyyn asiakkaiden kanssa ja

kokemukset olivat pddosin olleet positiivisia.

“ndmd ryhmdt on sielld sitten, on ryhmdldiset vihdn kauempana, niin siind joutuu sit-
ten olemaan tarkempana niin, kun meitd on kaksi vetdjdd niin se, ettd toinen seuraa
mitd sielld ryhmdssd tapahtuu ja kuka puhuu, pyytdid puheenvuoroa ja niinpdin pois ja
niitd erilaisia reaktioita, ettd se on vihdn haastavampaa ja yksin aika raskastakin kun
siind joutuu samalla, kun sitten puhuu niin sitten seuraamaan, ettd tdrkeintd ettd on ne

6«

kaks vetdjdd ettd se vuorovaikutus jotenkin tullee sitten, ettd on tasapuolista ja ndin..

Tyontekijat toivat esiin, ettd kuvapuhelimen mukana oleminen ryhmatilanteessa on vaa-
tivaa ryhmaldisten tasapuolisen huomioinnin kannalta. Ryhmid enemmaén veténeet tyon-
tekijit olivat kokemuksen kautta todenneet, ettd ryhméad on hyva olla vetdméssd kaksi
tyontekijdd. Néin ollen asiakkaiden tasapuolisempi huomioiminen mahdollistuu toisen
tyontekijdn keskittyessd ryhmén vetdmiseen ja keskusteluun toisen seuratessa ryhmé-
laisten reaktioita ja huomioidessa myos kuvapuhelimen kautta osallistuvat ryhmaléaiset.
Myos verkko-opetuksen yhteydessd saadun palautteen mukaan verkkovuorovaikutuksen
onnistumisen kannalta keskeistd on yksilond kuulluksi ja ndhdyksi tuleminen (Nurmi
2006, 237.) Ryhmdmuotoisessa toiminnassa sosiaalinen tuki vilittyy ryhmaéléisten kes-
kindisessd vuorovaikutuksessa. Tiedollinen ja emotionaalinen tuki edellyttdvat kuulluksi
ja ndhdyksi tulemista, jonka vuoksi tyontekijoiden havainto kahden vetdjin tarpeesta
ryhmémuotoisessa toiminnassa on tirked. Mikkolan (2006, 30) mukaan sosiaalinen tuki
on viestintdd, joka auttaa hallitsemaan epdvarmuutta ja vahvistaa késitystd hyviksytyksi

tulemisesta ja eliménhallinnasta. Onnistuessaan ryhmétilanteet voivat vélittaa tatd epi-
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varmuuden hallinnan kokemusta ja lisdtd hyvéksytyksi tulemista vertaiskontaktien tai

tiedollisen tuen kautta.

“osallistuu etdyhteydelld niin se on tosi merkityksellistd just se pddllepuhumisen ja pu-
heenvuorojen kannalta ja sitten se pieniltd ja merkityksettomiltd tuntuvat asiat, ettd mil-
ld tavalla ihmiset on sijottuneet sithen kameran eteen ja sinne huoneeseen ja voiko se
vks joka on sen kuvapuhelimen vdlitykselld niin tuntea olevansa ikddnku osa sitd poruk-
kaa ettd onko se sijottelu tehty sielld toisella puolella niin ettd ikddnku ettd sd istusit
samassa ringissd. tottakai se niinku tekniset vilineetki vaikuttaa aina siihen ettd onko se
mahollista mutta ettd vaikka ois minkdlaiset vdilineet niin aina voi pyrkid kuitenkin ettd

>

siithen parhaaseen maholliseen asetteluun...’

Kuvapuhelimen kiytossid verkosto- ja koulutustapaamisissa ndkivit tyontekijit myos
tasa-arvoisen osallistumisen mahdollisuuksien ndkokulman. Selkeitd tekijoitd joilla
osallistumisen tasa-arvoisuuteen voidaan tyontekijan puolelta vaikuttaa, olivat tekniikan
sijoitteluun ja osallistavaan puheenjohtajuuteen liittyvét tekijit. Osallistava puheenjoh-
taja huomioi keskustelussa vuorovaikutteisuuden sdilymisen, puheenvuorojen jaon ja
kuvapuhelimen viélitykselld osallistuvien mahdollisuuden osallistua keskusteluun. Sijoi-
tettaessa kuvapuhelimen néytto6 ryhmatilanteessa siten, ettd niyton kautta osallistuva on
osa ryhméé esimerkiksi neuvottelupdydédn ddressd, lisdtddn yhteenkuuluvuutta ja tasa-
puolisuutta ryhmén sisélld, joka puolestaan lisdd tasa-arvoisuutta. Aina timi ei teknii-
kan huonon siirrettdvyyden tai koon vuoksi ole mahdollista, mutta keskusteluissa tuli
myos esiin ettei tdhin aina edes osata kiinnittdd huomiota. Kuvapuhelimen nédyton koko
ndhtiin myds merkityksellisend: iso ndyttdkoko voi olla toimiva ratkaisu kokoustilan-
teissa joissa ndytoltd esitellddn dokumentteja osallistujille, mutta sama nédyttokoko ei ole
luonnollinen ja toimiva mikéli siind ndkyy yhden osallistujan kasvot. Samanlaisuus suh-
teessa muihin paikallaolijoihin nousi merkitykselliseksi asiaksi kuvapuhelinvilitteisissi
tapaamisissa. Aineisto siis lisdsi monitoimijaisten tyokokousten yhteydessd tapahtuvaan
suhteiden méérittelyyn kuvapuhelinvilitteisissd tilanteissa uusia ulottuvuuksia. Omien
liityntékohtien l0ytdminen tilanteessa, jossa verkostokokouksen fyysiset rakenteet maa-
rittyvit kuvapuhelimen tekniikkaan liittyvilld ehdoilla, haastaa toimijoita rohkeuteen ja
aktiivisuuteen. Néihin haasteisiin vastaamalla on verkoston mahdollista toimia dialogi-

sena my0s kuvapuhelinvilitteisessd tapaamisessa.
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Tyontekijét kertoivat kokemuksistaan kuvapuhelimen kéytdstd ryhmdtilanteissa vapaa-
ehtoistyontekijoiden tapaamisten ja ns. teemailtojen osalta. Teemaillat ovat ensi- ja tur-
vakodin erityisosaamisalueelle kuuluvien teemojen (esim. perhe- ja parisuhdevikivalta,
varhainen vuorovaikutus) késittelyyn jérjestettyjd avoimia tilaisuuksia, joihin kuka vaan
voi osallistua saapumalla etiyhteyspisteelle, esimerkiksi kunnan Virtu -pisteeseen.
Teemaillat edustavat sisdlloltdén tiedollista sosiaalista tukea, jolla on objektiivinen
luonne kyseessd ollessa avoin yleisotapahtuma. Tyontekijdt korostivat tasa-arvoisen
kohtaamisen merkitystd ja puheenjohtajuutta useamman yhteyspisteen vélilld. Niin sa-
notut sekamuotoiset ryhmit, joissa osallistujia oli seké fyysisesti samassa paikassa ryh-
min vetdjdn kanssa, etti etdnd kuvapuhelimen vilitykselld osallistumassa, koettiin haas-
tavimmiksi ohjata. Tydntekijoiden yhteinen ndkemys oli, ettd ihmisten yksilollinen tapa
olla vuorovaikutuksessa ja ottaa oma tila vuorovaikutussuhteessa niyttaytyy myos ku-
vapuhelimen vélitykselld tyoskenneltdessd. Tasa-arvoon liittyivdt monet asiat, kuten
miten osallistujat ndkyvit toisilleen ja miten vuorovaikutusaloitteet havaitaan ja pu-
heenvuorot jaetaan. Lasndolon kokemus luodaan puheenjohtajan osaamisen kautta, hin
voi pitdd etdnd osallistuvia mukana oman toimintansa kautta esimerkiksi kysymaélla ja
keskustelemalla samanarvoisesti kuin paikalla olevien kanssa. Lasndolon ja hyviksytta-
vyyden kokemuksen syntymiseen ryhmdtilanteissa kannattaa tyontekijoiden mukaan
tietoisesti panostaa kuten missd tahansa yhteisessd tilanteessa. Tunnelma, joka joko
edistdd vuorovaikutusta ja osallisuutta tai estdd niitd, riippuu tilanteeseen osallistujien

toiminnasta.

... jos on tunne siitd, ettd noille on hirvittdvd rasitus se, ettd mind oon tddlld, niin sil-
lon on... ettd nuo nyt sitten tuolla, ettd nuo nyt SUOSTUU, siihen ettd he sallivat minun
osallistua tdlld tavalla, niin niin siind kdy juuri helposti sitten silld tavalla ettd ei ei
niinku saa sanottua ettd hei kddntdkdad kameraa ja dldkdd huutako pddllekkdin koska
siihen liittyy just jo sillaise ettd tuota kun vastentahtosesti... ettd ajatellaan ettd sitten
tuota jotenkin auttajana niin pitds olla ittelld jotenki se asenne nimenommaan ettd tuota
hienoa ku sind oot sielld ja onko sulla nyt varmasti kaikki hyvin, ettd toimiihan tdmd,

ettd ei tuu se ettd toisella ei tuu se ettd oon vaivaks..”

Monimutkaisten ongelmien ratkominen edellyttdd usein kasvokkaista tapaamista, mutta
tdma ei ole aina mahdollista esimerkiksi pitkien vdlimatkojen vuoksi. Hajautetuista tii-
meistd voidaan kdyttdd nimitystd virtuaalitiimi. Virtuaalitiimilld tarkoitetaan toisistaan

ajallisesti ja paikallisesti erillddn olevien thmisten muodostamaa yhteisod, jolla on yh-
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teinen tavoite ja jossa kommunikoidaan 1dhinnd tieto- ja viestintdteknologian avulla.
Virtuaalisessa tiimityoskentelyssd perusajatuksena on, ettd tydskentely yhteisen jaetun
ongelman parissa johtaa todenndkdisemmin laadukkaampaan ongelmanratkaisuun kuin
yksin tyOskentely. (Leinonen ym. 2006, 139.) Asiakastyohon kuuluvien verkostotapaa-
misten toteuttaminen kuvapuhelimen vilitykselld on tyontekijoiden mukaan varsin arki-
paivéisti, ja verkoston toimijoiden kokemus ja osaaminen on koko ajan lisdéntynyt ku-
vapuhelimen kéytossd. Tyontekijat kuvasivat verkoston kokoamiseen liittyvdn monia
positiivisia tekijoitd, kun kuvapuhelimen kaytté on mahdollista. Verkostotapaaminen
saadaan esimerkiksi toteutettua varsin nopeasti, koska kenenkdin ei tarvitse varata aikaa
matkustamiseen ja verkostoon saadaan my0s helpommin mukaan kaikki tarvittavat hen-

kilot.

Verkostotapaamisten sisiltd muodostuu tyontekijoiden mukaan kattavammaksi kuin
tilanteissa, joissa verkostoyhteistyd toteutuu puhelimitse. Asiakkaan osallisuus verkos-
tossa vahvistuu kuvapuhelinta kiytettdessd verrattaessa puhelimitse tapahtuvaan verkos-
toyhteistyohon. Tulkitsemme tdmén tarkoittavan, ettd puhelimitse toteutuvassa verkos-
totyossd keskustelut ovat usein kahden vilisid huolimatta verkoston todellisesta jasen-
madrasti, jolloin yhteisen ymmaérryksen luominen kaikkien nikokulmat huomioiden on
haastavampaa. Yhdessd ryhmékeskustelussa nostettiin esiin mahdollisuus lisdéntyvéddn
dialogisuuteen, koska huomiota tulee kiinnittdd eri tavalla vastavuoroisuuteen ja pu-
heenvuorojen jakamiseen verkostossa. Toisaalta vuorovaikutusta kuvattiin jdyhemméak-
si, koska puheenvuorot on otettava teknisesti nostamalla virtuaalikittd, kun esimerkiksi
katseen kiinnittiminen puheenjohtajaan tai litkehtiminen omalla paikalla toimivat usein
puheenvuoroa ennakoivina eleind saman neuvottelupdydin ddressé oltaessa. Nonverbaa-
lien vihjeiden koettiin osin toimivan my0s kuvapuhelimella tapahtuvissa kohtaamisissa
vuoronvaihtoa ennakoiden. Tyontekijoiden kokemuksista syntyy kuva keskustelussa
tapahtuvien vuoronvaihtojen rakentuvan kuvapuhelimella toteutuvissa ryhmatilanteissa
eri tavalla, ja asiasta voidaan hyvélld puheenjohtajuudella ja tiedostamisella saada dia-
logisuutta tukeva tai sitd vdhentdva tekijd. Suonisen (2000, 72) mukaan vuorovaikutuk-
sen sujumisen ehtona on hetkikohtainen kasitys siitd, mitd ollaan tekemissi, mitd tapah-
tuu tissd ja nyt, ja kuinka eri osapuolet tdhdn vuorovaikutukseen ja hetken tulkintaan
suostuvat. Sitd, kuinka haastavaa hetkikohtainen reagointi ja tulkinnan luominen vuoro-
vaikutteisesti kuvapuhelimella toteutuvassa ryhmatilanteessa on, kuvasivat tyontekijéat
kasityksemme mukaan puhuessaan kahden tyontekijdn tarpeesta ryhmdtilanteiden to-

teuttamisessa.
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“sielld toisessa pddssdkin pitdis olla semmonen joka ymmdrtdd tin tyoskentelytavan ja

tamdn, tdstd jotain, ettd ei pelkdstdcdn se ettd laitetaan kone pddille..”

Leinosen ym. (2006, 144) mukaan, ajautetussa tiimitydssd, jossa kommunikointi perus-
tuu suurelta osin teknologian vilittiméaén vuorovaikutukseen, toisten perspektiivien ja
tavoitteiden huomioiminen sekd merkitysneuvotteluiden toteuttaminen vaativat ponnis-
telua, jotta valtytddn védrinkdsityksiltd (mt.). Toisaalta aineistossa on esilld my06s ndko-
kulma, jonka mukaan kuvapuhelimen vilitykselld toteutuva verkostotapaaminen on
asiakeskeinen, osallistujat tulevat tapaamiseen oman asiansa eteenpéin viemiseksi. Yksi
ryhmé keskustellessaan totesi yhteisessd fyysisessa tilassa tapahtuvan neuvottelun sol-
juvan vuorovaikutteisesti joskus ennakoimattomaankin suuntaan, tillaisia kokemuksia
kuvapuhelimella toteutuneista verkostoista ei tuotu esiin. Haasteen tyontekijoille asetta-
vatkin Soinisen (2000, 95) mukaan asiakkaiden erilaiset vuorovaikutusaloitteet, joista
auttamistyotd tekevian on kyettdva tunnistamaan niiden sisdltimét mahdollisuudet kes-
kustelun etenemiselle. Tyontekijoiden kokemusten perusteella erityisesti verkostota-
paamisten ja muiden ryhmdmuotoisten kuvapuhelimen vilitykselld tapahtuvien kokoon-
tumisten vuorovaikutuksellinen rakenne on jaykempi ja vaatii puheenvuoron ottajalta
suunnitelmallisuutta. Tdma voi tulkintamme mukaan vdhentdd vuorovaikutusaloitteita ja
siten jéttdd asioiden késittelyn suppeammaksi kuin yhteisessé tilassa tapahtuvissa ko-
koontumissa. Vuorovaikutuksen ehtojen erilaiset rakenteet kuvapuhelimella tapahtuvas-

sa tyoskentelyssa tiedostettaessa niitd esteitd voidaan kuitenkin vihentaa.

Ihmiselld on kyky samastua toisiin, eli tuntea toisten tunteita. Samastuminen on olen-
naista ihmisten keskindisen ymmarryksen kannalta. Ymmértdminen ei ole ainoastaan
kognitiivinen prosessi, vaan sithen liittyvit vuorovaikutussignaalit ja emootiot. Verkos-
tokokoukseen osallistuvat ammattilaiset tuovat mukanaan kaikuja asiakassuhteistaan.
He ovat asiakassuhteissaan kaiken aikaa “kuulolla”, mihin vuorovaikutus on suuntau-
tumassa ja kuinka heille itselleen on kdyméssd. Osaltaan timéa asiakkaan vuorovaiku-
tuskuvioon uppoaminen on keskeistd ymmaértdmisen kannalta, mutta oman, inhimillisen
prosessissa mukana olon tiedostaminen ammattilaisen roolista kdsin, on edellytys aut-
tamisfunktion sdilymiselle. (Seikkula & Arnkil 2009, 43-44.) Tyontekijoiden kuvatessa
kokemuksiaan kuvapuhelimella toteutuneesta verkosto-, ryhma- tai yksilotyoskentelysti
ja sen vuorovaikutuksesta, syntyi kuva vuorovaikutussignaaleja ja emootioita havain-
noivasta ja samalla tekniikan toiminnan asettamaan kognitiiviseen valmiustilaan jakau-

tuvasta tyontekijistd. Aineiston perusteella syntyy kuva tyontekijdstd, joka on siis “kuu-
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lolla” myds suhteessa tekniikkaan. Yksilollinen vaihtelu siind, miten tdmi kaksoisrooli
vaikuttaa tyontekijan mahdollisuuteen todella uppoutua vuorovaikutuskuvioon, on us-
koaksemme suuri, ja sithen vaikuttaa kokemuksen ja osaamisen liséksi asenteet ja us-
komukset koskien teknologian hyddyntdmisen mahdollisuuksia auttamistyossi. Ylei-
simmin kuvapuhelimella toteutuneissa verkostotapaamisissa kyse oli ollut tilanteesta,
jossa kunnan sosiaalityontekiji on kuvapuhelimella yhteydessi ensi- ja turvakotiin, jos-
sa tyontekijdt ja asiakas ovat fyysisesti ldsnd. Yksi tyontekijd pohtikin, missd méadrin

sosiaalityontekijat kokevat osallisuutta ndissi tilanteissa.

6.3 Motivaatio muutokseen

Tyontekijoiden yhtendinen nikemys oli, ettd kuvapuhelinvélitteisen tydskentelyn kiyn-
nistyessd asiakas on motivoinut vastaanottamaan suunniteltua palvelua. Osa ryhmisti
toi esiin motivoitumisen tapahtuneen mahdollisesti my0s erilaisen tydskentelymuodon
kiinnostavuuden vuoksi. Tyontekijoiden kidsityksen mukaan kuvapuhelinvélitteinen
tyoskentely vaatii asiakkaalta sitoutumista, voimavaroja ja kognitiivista kyvykkyytta,
eikd se sovi kaikille. Sosiaalisen tuen vastaanottamiseen liittyy Mikkolan (2006, 53)
mukaan yksilon mindkésitys ja itsearvostus, sekd yksilon vuorovaikutuksessa syntyvi
kisitys omasta merkityksellisyydestdin. Itseen kohdistuvien késitysten liséksi tuen ko-
kemiseen ja havaitsemiseen vaikuttaa yksilon késitys kyseisten viestintdsuhteiden luon-
teesta. Tulkitsemme tdtd siten, ettd asiakkaan motivaation taustalla on sosiaalisen tuen
ndkokulmasta tarkasteltuna hédnen késityksensd tyOskentelysuhteesta tukea antavana
suhteena, jolloin orientaatio kuvapuhelimella tapahtuvaan kohtaamiseen on olemassa.
Se, mikd asiakasta ylipddtddn motivoi muutostydskentelyyn, jdd tdmédn tutkimuksen
viitekehyksen ulkopuolelle. Tyontekijat nostivat esiin eri tekijoitd koskien asiakkaan

motivoitumista nimenomaan kuvapuhelimen vélitykselld tapahtuvaan tyoskentelyyn.

“on kauheen tirkeetd... Jollakin tavalla osaa kertoa sille asiakkaalle niin kun hyvin
vksinkertaisesti tavallaan sen asiakkaan kielelld sen mitd tdd tarkoittaa nyt tid kuvapu-
heluyhteys ja, jos esimerkiksi sitd ac:ta ettd mitd se tarkoittaa, miten se saahaan sinne
koneelle ja ndin, ettd. Et just siitd tekniikasta ja ndistd laitteista ei tule sellanen pelotta-

va juttu”
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Tyontekijéat korostivat kuvapuhelinta tarjottaessa kaytettdvad kieltd, joka ei saisi antaa
tdmén vilineen kaytostd vaikeaa tai monimutkaista kuvaa. Yhdessd ryhméssd tyonteki-
joilld oli samasta tyOyksikostéd tehty havainto, jonka mukaan vertaisuuden kautta synty-
va kiinnostus oli vaikuttanut motivoitumiseen, kun asiakas oli ndhnyt toiselle asiakkaal-
le kidytettaivin kuvapuhelinta tydskentelyn aikana. Motivoituminen tilanteessa, jossa
asiakkaalla on hyvit tietoteknologiset valmiudet vélineiden kdyttoon, oli tydntekijoiden

mukaan helppoa.

Tyontekijat kuvasivat keskusteluissa tekemdiinsd motivaatiotyotd tyon perustehtdvadn
liittyen: muutosty0 ja oman eldmén haltuunotto ovat keskeistd ensi- ja turvakodin palve-
luissa. Kuvapuhelimen vilitykselld tapahtuvan tyoskentelyn néhtiin edellyttdvan asiak-
kaalta vield tavanomaista suurempaa motivoitumista ja kohtalaista psyykkistd vointia.
Tama nayttaytyi keskusteluissa myds kuvapuhelimen vilitykselld tapahtuvan tyoskente-
lyn esteend olevaksi tekijaksi. Tyontekijét tunnistivat ja nimesivit tilanteita, joihin he
eivit voi edes ajatella tuovansa kuvapuhelinvaihtoehtoa tyoskentelymuotona esiin. Vii-
sdsen ym. (2009, 92) mukaan hidan keskelld olevan ihmisen kohtaaminen tai vaikean
asian kertominen on vaativaa. Surevat ja traumatisoituneet ihmiset voivat olla yliviritty-
neitd tai turtuneita. Téllaiset ihmiset ovat joutuneet tai joutuvat kohtaamaan asioita, jot-
ka menevit heididn arkieldmin normaalien rajojen ylitse. Tdémdn vuoksi auttajalla on

erityinen rooli siind miten kohtaa ihmisen téllaisessa tilanteessa. (mt.)

Sosiaalisen tuen eri muodoista kriisissd olevan ihmisen kanssa tyoskenneltidessd koros-
tuu emotionaalinen tuki, jolloin kuvapuhelinvilitteisen palvelun toteutumiseksi vaadit-
tava informaatio ei ole asiakkaan saavutettavissa, vastaanotettavissa, tyontekijén arvion
mukaan. Tiedollinen tuki tarkoittaa Mikkolan (2006, 45) mukaan sellaisen informaation
valittimistd, joka on tarkoituksenmukaista tuen saajalle hdnen ongelmatilanteessaan.
Tyontekijét toivat keskustelussa esiin, etteivit koe tyoskentelyn kuvapuhelimen vilityk-
selld sopivan kriisity6hon tai sopivan tyoskentelyyn ainakaan asiakassuhteen alussa eikd
kuvapuhelimen kéyttomahdollisuutta tyontekijan aloitteesta mahdollisesti edes tarjota
asiakkaalle. Keskustelussa nousi esiin ndkdkulma, jonka mukaan tyontekijin ei tulisi
ainoastaan omaan arvioonsa perustuen sulkea pois asiakkaan tarvitseman avun toteut-

tamisen vaihtoehtoja.

Tyontekijoiden puheessa vilittyi kuvapuhelintyoskentelyn edellyttidvian siis asiakkaalta

suurempia henkilokohtaisia resursseja ja motivoitumista kuin tavanomainen toimistota-
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paamisiin perustuva tydskentely. Toisaalta tilanne voidaan nidhdd myds piinvastoin:
asiakkaalle voi olla helpompaa avata tietokone ja ottaa sen vélitykselld kuvapuhelinyh-
teys kotoa tydntekijddn kuin tulla paikan paille. Olipa kyseessd tyontekijé tai asiakas,
voidaan kuitenkin olettaa, ettd mikéli teknologia ei ole kdyttdjdlleen tuttua tai kohtuu-
della haltuun otettavaa, nousee sen kadyttokynnys erityisesti tilanteessa jossa kuormitusta
on esimerkiksi eldméntilannekriisin vuoksi jo muutenkin. Olennaiseksi muodostuu siis
nikemyksemme mukaan yksilollinen kokemus ja suhtautuminen teknologiaan: myos
kriisissé oleva ihminen voi kokea teknologiavilitteisen tyoskentelyn parempana vaihto-

ehtona kuin fyysiset siirtymiset paikasta toiseen tuen saamiseksi.

Keskusteluissa nousi esiin kuvapuhelimen vélitykselld tapahtuvassa tydssd pddsevén
parhaimmillaan ldhemmaiksi asiakasta. Toisaalta asiakkaan on oltava haastateltujen mu-
kaan motivoituneita ja sallittava lahelle padstiminen. Osalla tyontekijoistd oli kdytinto-
nd muistuttaa kuvapuhelimelle sovitusta tapaamisesta asiakasta tekstiviestitse tapaami-
sen toteutumiseksi. Samanlaista kdytidntod voidaan usein kéyttdd myds toimistotapaa-
misten suhteen. Kuvapuhelin vaikutti tyontekijoiden keskustelussa vertautuvan usein
puhelimitse toteutettavaan tukeen, jolloin kuvapuhelin niyttdytyykin vélineiden osalta
vaativampana mutta antoisampana vilineend tydskentelyyn. Yhdessd ryhmikeskuste-
lussa nousi esiin my0ds pdihdeongelmainen asiakas, jonka kanssa tydskentelyyn kuvapu-
helin lisdd avoimuutta ja rehellisyyttd verrattuna tavallisen puhelimen vilitykselld ta-
pahtuvaan keskusteluun. Sosiaalialan tydssd usein ldsndoleva kontrollin elementti ei
ollut tutkimuksellisen mielenkiintomme kohteena, mutta on totta, ettd kuvapuhelimen

kautta vélittyvd informaatio lisdd myds vallan ja valvonnan mahdollisuutta.
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7 Pohdinta

Tamai tutkimus on yhteiskuntatieteellinen, sosiaalitieteen alaan kuuluva tutkimus, jossa
tarkoituksena on ollut selvittdd tyontekijoiden kokemuksia kuvapuhelinvilitteisesti so-
siaalisesta tuesta ja vuorovaikutuksesta. Aihe on ajankohtainen tietoyhteiskunnan kehi-
muuhunkin yhteiskuntaan. Olemme esitelleet tutkimuksen tulokset edellisissd luvuissa.
Tutkimuksemme tulokset avasivat uusia nikokulmia sosiaalityon merkitykseen tietoyh-
teiskunnassa. Himmentavéni ndyttiytyi se, miten suuri rooli tekniikalla palveluiden
toteuttamisessa edelleen on. Samaan aikaan, kun psykoterapiaakin toteutetaan videové-
litteisesti joissain maailmanosissa ja Suomessa erilaiset julkiset organisaatiot kuten Kela
ja useat kunnat suosivat sdhkoistd asiointia, kiytdnndssd osa kansalaisista on riittdvén
nopeiden verkkoyhteyksien ulottumattomissa. Laajemmalla yhteiskunnallisella intressil-
13, kuin yksin sosiaalityon keinoilla, on pystyttivi turvaamaan sekid syrjdseutujen py-
syminen tietoyhteiskunnan imussa myds teknisesti, ettd toisaalta turvattava riittivd mo-
nimuotoisuus erilaisten palveluiden tarjonnassa. Sosiaalityon reaktiot tietoyhteiskuntaan
jo rakentuneen digitaalisen kuilun suhteen ovat toistaiseksi olleet vihdiset. Uskoa sosi-
aalityon paikkaan tietoyhteiskunnassa lisési aineistosta kumpuava vahva eettinen néke-
mys joka ajaa asiakkaan oman elimén hallintaa tukevia palveluita, toteutettiinpa ne mil-

14 tahansa tavalla.

Granholmin (2016a, 75) mukaan suomalaisen sosiaalityon koulutuksen tulisi tarjota
opetusta sithen miten informaatio- ja kommunikaatioteknologiaa voi hyddyntdé sosiaa-
lityossd. Sosiaalityontekijoitd tulisi kouluttaa ja harjoittaa sithen miten he voivat hyo-
dyntdd uusia teknologisia vilineitd tyossddn. Ammattilaisten tulisi kouluttautua siten,
ettd he osaavat tukea tarvittaessa asiakkaita joiden taidot teknologian kdyton osalta ovat
puutteelliset, mutta jotka voisivat hyotyé virtuaalisesta ulottuvuudesta. Tasti viesti mie-
lestimme my0s aineistossamme esiin noussut tydmenetelmien puute kuvapuhelinvélit-
teisessd tyossd. Teknologian kdyttoon liittyvad teknistd osaamista merkityksellisempad
kuitenkin on mielestimme siithen liittyvdn vuorovaikutuksellisen maailman ymmarta-
minen ja siithen liittyvien mahdollisuuksien sekd haasteiden avoin, uskalias tarkastelu.
Kopomaa (2005, 136) toteaa nykyviestintiteknologian hyddyntamisen etdauttamisen
vuorovaikutustilanteissa tuovan paljon mahdollisuuksia intensiiviseen apuun ja tukeen.

Kyse on sosiaalisesta innovaatiosta. Internetin vilitykselld annettu apua esimerkiksi
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perhevékivaltatilanteissa merkitsee hinen mukaan selviytymiskeinojen, tiedon, testien,

keskustelun ja neuvonnan tarjoamista.

Koimme aineistomme kanssa alkuinnostuksen jilkeen turhautumista, josta padsimme yli
palaamalla valitsemaamme viitekehykseen. Olimme hdmmentyneitd, miten vahén ryh-
mikeskusteluissa kéytettiin sosiaalisen tuen késitettd. Lukiessamme aineistoamme yhi
uudelleen, aloimme kuitenkin 10ytdé siitd sosiaalista tukea kuvaavia ilmaisuja. Téssd
vaiheessa 10ysimme myds vaihtoehtoisia lukutapoja, jotka jouduimme sivuuttamaan.
Néamé sivupolut olivat kiinnostavia, mutta eivit vastanneet meidén tutkimuskysymyk-
siimme. Tama prosessi kuvaa mielestimme hyvin laadullisen tutkimuksen ja sosiaali-
tyon luonnetta, joissa molemmissa nikokulman ja asetelman valinta ohjaa havaintojen
tekoa. Esiin nousseet sivupolut ovat ndkemyksemme mukaan seurausta tutkimusaihee-
seen liittyvéstd ammatillisesta haasteesta, kysymyksestd voiko psykososiaalista keskus-
telutyotd toteuttaa verkossa, sekd toisaalta valitusta aineistonkeruutavasta, joka tuotti

tietoa organisaatiokdyttdytymisestd ja kehittivistd tydotteesta tydyhteisossa.

Tutkimustulostemme perusteella kuvapuhelin vilineend vaikuttaa soveltuvan sosiaali-
sen tuen vélittdmiseen keskustelutydssd. Samalla se soveltuu myds verkosto- ja ryhma-
toimintaan. Kaikkien toimintojen edellytyksend on kuitenkin tekniikan toimivuus ja
palvelua toteuttavien henkildiden osaaminen teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
erityispiirteiden suhteen. Teknologiavilitteinen vuorovaikutus edellyttdd erityisen huo-
mion kiinnittdmistd tilaan ja tasapuolisuuteen eri osallistujien kesken, samalla kun se
edellyttdd kykyd intensiivisyyteen ilman yhteisesti jaettuja hairidtekijoitd jotka antavat
molemmille osapuolille mahdollisuuden hengéhtdd” keskustelun lomassa. Néitd yhtei-
sesti jaettuja hiiridtekijoitd voivat samassa fyysisessid tilassa toimittaessa olla esimer-
kiksi vesilasin tdyttdminen, ulkoa kuuluva voimakas 44ni tai asennon vaihtaminen. Ta-
mé intensiivisyys kuvapuhelimen vilitykselld tyOskenneltdessd asettaa tyOskentelyn
toteuttamiselle reunaehtoja, kuten rauhallisen tilan, ajan ja paikan vaatimuksen sekd
tyontekijélle kyvyn olla levollisesti 14sné tilanteessa, jossa asiakas ei olekaan fyysisesti
lahelld ja aistittavissa. Rahikan (2015, 154) mukaan teknologinen toimintaymparisto
edellyttdd toimijoilta uudenlaista orientaatiota ja kommunikaatiotaitoja. TyOntekijéltd
vaadittavat taidot eroavat perinteisestd kasvokkain tapahtuvasta tydskentelystd minka
vuoksi tyontekijit tarvitsevat koulutusta. Rahikka kysyykin, miten kommunikatiiviset

kaytdnnot huomioidaan sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten koulutuksessa.
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Sosiaalialan tyontekijoilld, kuten asiakkaillakin, on yksiléllinen suhtautuminen teknolo-
giaan. Vaikka tdmé yksilollinen suhtautuminen tulee aineistossamme esiin, ei aineistos-
ta tule vahvasti ja perustellusti esiin yleistettidvid tyyppejd, kuten “’teknologiaorientoitu-
nut tyontekija” tai “vastustaja”. Esiin tulee tydeldmadn liittyvd vaatimus yhteiskunnan
teknologisessa kehityksessd mukana olemisesta, vaikka henkilokohtaisissa eldminta-
voissa suhtautuisi teknologiaan hyvinkin kriittisesti. Ryhmékeskusteluiden aineisto tar-
joaa aikalaiskuvaa siitd, kuinka arkipdivaistynyttd teknologian hyddyntdminen on, mutta

miten suuri yksil6llinen vaihtelu siithen kuitenkin liittyy.

Sosiaalityolld pyritddn vihentdmadn eriarvoisuutta yhteiskunnassa, timéin vuoksi tieto-
yhteiskunnassa toimittaessa digitaalisen kuilun ja sen syrjayttdvien vaikutusten tiedos-
taminen on sosiaalitydssd merkityksellistd. Teknologia voi lisétd asiakkaiden osallisuu-
den kokemusta ja postmoderniin aikaan liitettyd aktiivisen kansalaisuuden mahdolli-
suutta, mutta mikéli se on ainoa vaihtoehto tai se ei toimi, eikd ole mahdollisuutta
muunlaiseen vuorovaikutukseen tyontekijan kanssa, voi teknologia muodostua myds
osallistumisen ja osallisuuden esteeksi sulkien palvelujirjestelmén ulkopuolelle ne, joil-
la ei ole riittdvid teknologisia valmiuksia. (Burrows & Nettleton 2002, 265; Kilpeldinen
& Salo-Laaka 2012, 310-311). Vaikka sosiaalipalvelut ovat yhteiskunnallisesti merkit-
tdvdd toimintaa inhimillisesti ja taloudellisesti arvioituna, ei nithin liity kaupallisesti
houkuttelevia intressejd jotka tekisivdt niiden kehittdmisen kiinnostavaksi markki-
nandkokulmasta samalla tavalla kuten esimerkiksi verkkokauppojen kehittimisen. Tadma
asettaa oman haasteensa sosiaalialan verkkopalveluiden kéytinnon kehittdmistyolle.
Kansalaisjérjestot ja julkinen sektori panostavat verkkopalveluiden kehittdmiseen, mutta

niiden resurssit ovat rajalliset ja kehittimistyotd leimaa hajanaisuus.

Tadma tutkimus ja tukenamme ollut kirjallisuus vahvistavat kuvaa muuttuvasta tyoela-
méstd, jossa ammattiin liittyvdn ydinosaamisen lisdksi tyontekijit ottavat haltuun uusia
alueita jatkuvan tyon ja tyotapojen kehittdmisen vuoksi. Toteamus siité, ettd ainoa py-
syvd on muutos, ndyttiytyi tutkimuksen teon yhteydessd vahvana. Sosiaalinen konstruk-
tionismi perustuu yhteisten merkitysten luomiselle siind sosiaalisessa tilanteessa ja siind
kontekstissa, jossa ollaan. Osaltaan tdmé jatkuva muutos haastaa yksiloitd sovittamaan
omaa motivaatiota, jaksamista ja kykyjd muuttuvissa tilanteissa, mutta samalla se haas-
taa my0Os sosiaalialan ammattikdytéintjd sekd sosiaalityotd tieteenalana hyviaksyméédn
muuntautuvuuden vaatimuksen. Yhteisollinen, kollegiaalinen prosessointi ndiden muu-

tosten merkityksestd omalle professiolle auttaa 16ytdmidén eri ndkékulmia muutoksiin
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sekd vahvistaa tyOyhteison kéytintdjen luomista. Merkittéviksi tydyhteisdjen kannalta

muodostuu, minkélaisia edellytyksid organisaatio luo kehittdmiselle ja luovuudelle.

Nopeasti muuttuvassa palvelujirjestelméssd ja sen ympéristossé tarvitaan systeemien
prosessien jatkuvaa julkista tulkintaa ja avaamista, jotta toiminnan eettisyys tulee tar-
kasteluun. Palveluista ja asiakkaista vastuussa olevat tyontekijit voivat muuten joutua
tilanteeseen, jossa he yrittdvit venyéa eettistd stressid aiheuttavissa muuttuvissa tilanteis-
sa jarjestelmidn mukana ilman, ettd kukaan oikein osaa selittdd mitd lopulta tapahtuu
kokonaisuuden tai asiakkaan kannalta. Rakenteiden olemassaolon ja vaikutuksen ym-
mirtdmiseen tarvitaan tulkkeja, esimerkiksi tyonohjaajia, jotka voivat auttaa asiakastyo-
td tekevid jdsentdmaidn muuttuvaa jarjestelmad. Asiakastyontekijoilléd tulisi olla mahdol-
lisuus tarkastella, mikd toimintaympéristossé ja rakenteissa kuormittaa, ja miki on jér-
jestelmén merkitys ongelmanratkaisussa ja asiakkaiden auttamisessa. Keskeinen asia
sosiaalityon etiikan ndkokulmasta onkin pyséhtyd miettimidin, miten juuri tissd kon-
tekstissa ja rakenteessa on mahdollista toimia asiakkaan kannalta onnistuneesti. Kehit-
tdmishankkeissa on luonnollista kiinnittdd erityistd huomiota jédrjestelmin ongelmallisiin
kohtiin uusien ratkaisujen 16ytdmiseksi, timd ehkidisee osaltaan eettisti kuormitusta.
(Metteri & Hotari 2011, 87-88.) Aineistonkeruutilanteeseen osallistuminen tarjosi tyon-
tekijoille mahdollisuuden myos eettiseen pohdintaan, samalla kun yksi ryhmistimme
muodosti ldhinnéd rakenteellisella tasolla sosiaalipalveluissa toimivan ryhmén. Tutki-
muksemme tulokset auttavat osaltaan teknologiavélitteisten palveluiden kehittdmisessi

ja niihin liittyvien eettisten ndkdkulmien huomioinnissa.

Yhteinen ndkemys visiosta ja haluttavasta tulevaisuudesta auttaa muutoksia aikaansaa-
vien toimenpiteiden motivoimisessa ja koordinoimisessa. Puhuttaessa henkiloston moti-
voimisesta, tyontekijoiden motivaation puute saatetaan ajoittain ndhdad johtamisongel-
mana, mutta viime kiddesséd jokainen ihminen itse pdéttdd omasta toiminnastaan eivétka
esimiehet pysty sithen vaikuttamaan. Uusien suuntaviivojen ymmaértdminen ja sitoutu-
minen nithin eivit ole helppo tehtdvi ja esimiehet viestivit sekéd kertovat visiosta usein
litan véhén tai epdjohdonmukaisesti. Molemmissa tapauksissa muutos kangertelee. Jo-
kaisella tyontekijilld on motivaatiota, mutta sitd on eri madrin. Se kuinka paljon tyonte-
kija ndkee vaivaa tehtdvinsi tai késilld olevan muutoksen eteen, riippuu paljolti hinen
persoonastaan. Esimies ei pysty vaikuttamaan persoonaan, mutta esimiehen ratkaisuilla
voidaan lisdtd tyontekijan liikkumavaraa jolloin tydasenne, kyvykkyys ja pitevyys péa-

sevit kehittymdidn. Osaamisen kehittdminen ja pétevyyden lisddminen on suunnitelmal-
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linen tehtdvi, jonka esimies ja tyontekijd voivat hoitaa yhdessd. Vision kehittdminen
vaatii paljon aikaa, mutta lisdksi sithen sitoutuminen vaatii aikaa. Irtaantuminen nykyti-
lanteesta ja muista tulevaisuuden vaihtoehdoista voi olla hankalaa. (Liukkonen ym.

2006, 42-43; Niermeyer & Seyffert 2004, 62-63.)

Tutkimuksemme perustuu Lapin ensi- ja turvakodin tyontekijoiden kadyttokokemuksiin
kuvapuhelimen vilitykselld toteutetusta tyOstd. Asiakasndkokulma tulee aineistossa
esiin useita kertoja, mutta haluamme korostaa asiakasnékdkulmankin olevan tyonteki-
joiden vilittama, jolloin on perusteltua todeta aidon asiakkaan dénen jadvén téssa tutki-
muksessa vélittymaéttid. Asiakasndkokulmaa pohtivat aineiston osat ovat tyontekijéiden
tuottamaa tietoa, arvokasta kokemustietoa sindnsd. Kuvapuhelimen kaytt6kokemusten
tarkastelu asiakas- tai verkostotoimijoiden ndkdkulmasta avaisi uusia, seké tyontekijoita

ettd palveluiden kehittijid ja kayttdjid hyodyttdvid nakokulmia.

Aineistonkeruutapamme oli antoisa, mutta tuloksia analysoidessamme pohdimme ai-
neiston tarjoamia nakdkulmia joihin tarttua. TyoOntekijoiden ryhmékeskustelussa tuot-
tama kokemustieto on sekéd yksilollisiin kokemuksiin ettd esimerkiksi tyoyksikon ko-
kemuksiin pohjautuvaa tietoa. Ryhméakeskustelutilanteissa tieto rakentui ja erilaiset né-
kokulmat joko vahvistuivat keskustelussa tai jdivit suppeiksi riippuen siitd, kuinka
ryhma kyseiseen ndkokulmaan tarttui. Tapola-Haapala (2015, 161) késittelee kokemuk-
sellisen tiedon tutkimisen ongelmia kiytintdtutkimuksen epistemologisia ldhtokohtia
koskevassa artikkelissaan. Meidén tutkimuksemme ei ole kdytintdtutkimusta silld ym-
marrettiessd tutkijan ja asiakkaiden, tyontekijoiden ja muiden toimijoiden yhteisproses-
sia tutkimuksen ddrelld, mutta osaltaan aineistonkeruu voidaan tulkita kaytantotutkimus-
ta mukailevaksi valitun aineistonkeruutavan mahdollistaessa vuoropuhelun tydyhteison
sisélld ja tutkimusteemojen siséltdessd myds tulevaisuusndkdkulman palvelun kehitti-
misen kannalta. Kédytintotutkimuksen kontekstissa Tapola-Haapala pohtii kokemuksel-
lisen tiedon mahdollisesti uusintavan ja vahvistavan stereotyyppisid késityksid tutkitta-
vasta 1lmiostd tai ithmisryhmadstd, mikéli joidenkin kéytdntGtutkimusprosessissa esille
tulleiden nikemysten katsotaan olevan toisia varteenotettavampia. Samalla ndkemyksil-
14 voi olla myds kéytidnndllis-toiminnallisia seurauksia. Silld, ketkd esittdvit ajatuksi-
aan, on luonnollisesti suuri vaikutus sithen millaista tietoa ilmidstd saatu kokemusticto
on. Vihimmilladn tdmai kaikki asettaa Tapola-Haapalan mukaan hyvin tarkeédksi kiytan-
totutkimusprosessin reflektoimisen, kerdtyn tiedon kontekstualisoimisen ja sen rajojan

ja rajoitusten kriittisen tarkastelemisen. (Tapola-Haapala 2015.) Eri tavalla kootut ryh-
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mat olisivat todenndkoisesti tuottaneet erilaista kokemustietoa, keskustelut olisivat ken-
ties edenneet eri tavalla ja sisdltd olisi mahdollisesti painottunut toisin. Tdmai ei ole ai-
neistomme huonommuuden tai paremmuuden arviointia, vaan Tapola-Haapalan ajatuk-
sia mukailevaa tutkimusprosessin ja sen tuottaman tiedon reflektointia. Pertti Alasuuta-
rikin (2011, 153) toteaa yksil6haastatteluiden ja ryhmikeskusteluiden tuottavan eriluon-
teista aineistoa, mutta kyse ei ole siitd, ettd jompikumpi aineistonkeruu menetelma olisi
toistaan parempi ja antaisi kiinnostavampaa tai syvéllisempai tietoa, vaan siitd millai-

siin kysymyksiin aineiston tulkitsemisella yritetddn saada vastauksia.

Tyontekijét pohtivat keskusteluissa tyoryhménsé ja organisaationsa toimintatapaa uuden
tyovilineen kédyttoonotossa. Havaitsimme, ettd valitsemamme aineistonkeruutapa tuotti
laajasti tietoa tyontekijoiden kokemuksesta palvelun kehittimisessd yleisemmalldkin
tasolla kuin pelkdstddan kuvapuhelimen kayttoonoton yhteydessi. Meille tutkijoina muo-
dostui ainestonkeruutilanteiden perusteella tunne, ettd yhteiselle kokemustenvaihdolle
kuvapuhelintydskentelystd oli tydyhteisdssd jostain syystd jddnyt vain vdhén tilaa tai se
oli ollut koordinoimatonta, vaikka vertaisuuden merkitys esimerkiksi teknologian kéy-
ton edistdmiselle tyoyhteisoissd (esim. Chang & Gutierrez 2007) on ainakin jossain
mairin todettua. Yhteistd oli tyontekijoiden ndkemys siitd, ettd kehittimisen osalta ta-
voitteen ja kehittdmisprosessin tulee olla selked jotta siihen sitoudutaan. Resurssiohja-
uksen tarve nousi esiin tyontekijoiden todetessa, ettei varsinaista kehittdmistyotd voida
tehdd jo olemassa olevan tyon ohessa ja lisdksi. Samanaikaisesti ryhmékeskusteluissa
puhuttiin myds ruohonjuuritason tiedosta, jolla tarkoitettiin kdytdnnon asiakastyOsté
kumpuavaa kokemustietoa, jonka hyddyntdminen kehittdmistydssd on valttdimatonta.
Toiminnan kehittdmisessa tdrkedksi néhtiin tyontekijoiden kuuleminen suunnittelu- ja
ideointivaiheessa, erityisesti niiden henkildiden osalta, joiden tyontekoon kehittiminen
kohdistuu. Néin ollen sitoutuminen henkilokunnan osalta toteutuu vahvempana. L&hto-
kohtaisesti palveluita kdyttdvien, siis sekd tyontekijoiden ettd asiakkaiden, mukanaolo
sovellusten kehittdmisessd ja arjen tyoskentelyyn juurruttamisessa on kriittinen tekija
onnistumisen kannalta (Kilpeldinen & Salo-Laaka 2012, 309; Zhang & Gutierrez 2007,
228).

Verkkoauttamisen tulevaisuudentrendejd ennustettaessa huomio kohdentuu valinnan-
mahdollisuuksiin ajan, auttajatahon ja tyoskentelymuodon suhteen. Tyontekijit pohtivat
palveluiden saatavuutta, niihin hakeutumisen vaivattomuutta ja toisaalta palveluiden

jarjestimisen organisointia tydoyksikoissd. Osaa verkkoauttamisen kehittdminen kiinnos-
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ti selkeédsti enemmaén, osa suhtautui sithen varauksellisemmin. Yhteinen nikemys kui-
tenkin oli, ettei verkkoauttamisesta voida jattdytyd sivuun. Tyontekijit késittelivit myos
henkil6kohtaisia teknologian kédyton arkikokemuksiaan, peilaten niitd tyohon. Tyonteki-
jat jakoivat Kopomaan (2005) havainnon siitd, ettd lapset ja nuoret ovat vanhempiaan
sitoutuneempia uuden viestintdteknologian kuten internetin ja kidnnykodiden kiyttoon.
He hakeutuvat matalammalla kynnykselld puhelin- ja muun etdauttamisen piiriin. Yh-
teydenotot tapahtuvat yleisen eldmintavallisen ja -tyylitrendin muuttumisen myo6ta
myohemmin eli tyypillisesti ennen puoltayotd, joka on puhelinauttamisen sesonki. (mt.,
126.) Tamén perusteella apua tulisi olla tarjolla arjen tietoteknologian vilineilld ajan-
kohdasta riippumatta. Vilittomén palautteen voi toisaalta tulkita olevan myds joissain
tilanteissa palveluun koukuttavaa ja asiakasta passivoivaa, mikdli ongelman ty0stdmi-
nen pitdytyy oiretta hoitavalla tasolla. Ndma ovat erilaisia nikokulmia verkkoauttami-
seen, ja palveluiden kehittdmisessa tulisikin ylldpitd4d monipuolista keskustelua parhaan
mahdollisen lopputuloksen saamiseksi. Granholm (2016b) toisaalta tuo esille, ettd on
tdrkedd muistaa, ettei oleteta kaikkien nuorien valitsevan virtuaalista ulottuvuutta, mika
haastaa tulevaisuudessa palveluiden kehittimisen niin virtuaalisesti kuin muilla tavoin.
Kilpeldinen (2016, 92) toteaakin teknologiavilitteisyyden uhkakuvana olevan, ettid pal-
velut tuotetaan sen avulla kotiin ja sen ajatellaan korvaavan kaikki lahipalvelut. Tekno-
logiavilitteisyys on hidnen mukaan tydviline, jonka kdyttdminen vaatii professionaalista

osaamista.

Sadhkopostin tai netin vilitykselld hakeudutaan synkronisoituun yhteydenpitoon, joka ei
kuitenkaan valttaméttd ole reaaliajassa tapahtuvaa. Virtuaaliympéristdssd palvelun saa-
tavuus helpottuu, kun auttaja on jatkuvasti ldsnd ja joustavasti tavoitettavissa. Vaikka
palvelun kiyttdja ei saisi vastausta heti, on hin joka tapauksessa tullut hyddyntédneeksi
itselleen sopivaa ajankohtaa ja todenndkdisesti on viestid kirjoittaessaan tydstdnyt omaa
asiaansa samalla. (Kopomaa 2005, 132, 138.) Posio (2016, 75-76) tuo esiin, ettd verk-
kovilitteisten palvelujen kehittdminen olisi tarpeen erityisesti vertaistuen mahdollistaja-
na. Tama mahdollistaisi, ettd samassa elaméntilanteessa olevat voisivat tutustua vertai-
siinsa ja jakaa kokemuksiaan luottamuksellisessa ymparistossi ja sen kautta saada sosi-
aalista tukea. Verkkovilitteisessd ryhmissd jdsenet saisivat toisiltaan neuvoja ja apua

vuorokauden ajasta riippumatta, toisin kuin julkisen sektorin palveluissa yleensa.

Ei- kasvokkaiset puhelinauttamiset ja muun sdhkoisen viestinndn avulla toteutetut psy-

kososiaalisen keskustelun ja auttamisen muodot ovat suurelta osin puuttuneet kunnalli-
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selta sektorilta. Valtakunnallisesti verkostoitunutta etdauttamispalvelutoimintaa ei ole
ollut, mutta paikallisesti kolmannella sektorilla ja kirkolla on ollut toteutuneessa yhteis-
tyOssd oma merkittdva roolinsa. Sdhkoinen etdauttaminen antaa mahdollisuuden tuoda
keskusteltavaksi asioita, jotka ovat aiemmin jostain syystd jddneet pois. Tdman seurauk-
sena arkaluontoisiksi koetut asiat ovat tulleet enemmaén esille kuin tavanomaisilla vas-
taanotoilla ja tapaamisissa. Auttajaorganisaatioiden esitteet, julisteet ja muut mainokset
kertovat osaltaan kehittyvéstd sosiaalityon ja palvelukulttuurin sekd auttamisen ja tuen
muodosta. Digitaalisen palvelukulttuurin visualisointi, joka liittyy markkinointiin ja
puhelin- ja nettiauttamisen toimintakentfin imagoon, tekee tuloaan. (Kopomaa 2005,
136-138.) Tamai laajentaa entisestddn osaamisodotuksia tyoeldamissi. Toisaalta sosiaa-
lipalveluissakin tapahtuva visualisointi ja toisenlainen julkisuuskuvan luominen voivat
lisitd myoOnteisid mielikuvia avun hakemisesta, varjopuolena on puolestaan sosiaalisten
ongelmien viihteistyminen (mm. Burrows & Nettleton 2002, 266) toivon ja epétoivon

tarinoiden ollessa julkisesti nidhtdvéksi asetettuina.

Uudet auttamisen kdytdnnot ja tavat tuottavat uutta késitteistod ja tietoyhteiskuntasanas-
toa. Yhteydenpitoa on kuvattu esimerkiksi virtuaaliolkapadksi. Etdtydskentely murtaa
auttamiskontaktien perinteitd, tydtapoja ja toimintamuotoja laajemmin. Nettiauttaminen
on menetelmiltiddn kehittyvd psykososiaalisen tyon ja auttamisen muoto, jossa tydsken-
telytapoihin lukeutuvat esimerkiksi elaménhistoriakartoitukset, kirjeenvaihto ja online-
kommunikaatio. (Kopomaa 2005, 137-138.) Toisaalta nettiauttaminen avaa uusia mah-
dollisuuksia, mutta samalla se my0s sulkee joitakin vaihtoehtoja pois. Onnismaa (2007,
27) kéyttad késitettd ovenkahvakysymykset kuvaamaan tilannetta, jossa ohjattava ottaa
hinelle tirkeimmaén asian puheeksi vasta poistuessaan, kési jo ovenrivalla. Virtuaalisesti
toimittaessa nditd fyysisiin tiloihin saapumiseen ja poistumiseen liittyvid, epédvirallisia
kohtaamisen hetkid ei liity, vaan auttamiseen varattu aika alkaa napin painalluksella ja
my0s paittyy siten. Asiakastyohon kidytettivdn ajan tdsmillisyys on sindnsd hyvi ja
perusteltu asia ja arkipdivdd my0s perinteisissad toimistotapaamisissa, mutta sosiaalityGs-
sd kohdattavien moniulotteisten ja usein pitkdlld aikavililli muodostuneiden ongelmien
kertomisen kannalta tdmi tehokkaan ajankdyton mielikuvaa vahvistava toimintatapa voi
olla myds haaste. Teknologiavilitteiseen kohtaamiseen muodostuva odotusarvo ja vuo-
rovaikutuksellisten tekijoiden havainnointi ja ndiden purkaminen ja reagointi asettavat

tyontekijélle toisenlaisia osaamispaineita kuin perinteiset kohtaamisen tavat.
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Asiakastyon dialogisuutta voidaan edistdd pyrkimélld tavoittamaan yhteisen tietimyk-
sen aluetta ja ennen kaikkea asettumalla suhteeseen toisen kanssa. Erilaisten sosiaali- ja
terveysalan asiakastyon tydmenetelmien kehittimisessd on haluttu suunnata katse voi-
mavaroihin, kieleen ja vuorovaikutussuhteeseen sen sijaan, ettd ihmisten ongelmia tar-
kasteltaisiin yksilopsykologisina kysymyksind ja ongelmina. Kuitenkin erilaisten meto-
dien tekninen kayttd voi esineellistdd ihmisen ja sulkea pois inhimillisen tietoisuuden
kommunikaatioon hakeutuvan dialogisen luonteen. Jokaista tyomenetelmédd voidaan
kayttdd asiantuntijakeskeisesti, asiakaskeskeisesti tai dialogisesti. Ratkaisevaksi muo-
dostuu, kuinka ldhestytddn asiakasta ja hénen ldheisidén sekd kuinka tietoa muodoste-
taan tilanteessa. Dialogisessa suhteessa ihminen nidhdéén jatkuvasti muuttuvana tietoi-
sena toimijana. Hantd ei voi eiké ole syytd ottaa niin sanotusti haltuun yhdelldkdan me-
todilla tai asiantuntijaselitykselld, vaan hinen kanssaan voidaan ainoastaan asettua suh-
teeseen, jossa yhteisten oivallusten syntyminen on mahdollista. (Monkkoénen 2007,
96-97.) Mikali tekniikan toimivuus on haaste, johon tyontekiji tai asiakas joutuu koko
tapaamisen ajan kiinnittdmain huomiota, rikkoo se mahdollisuutta suhteeseen asettumi-
selle. Tekniikan toimivuus on siis kdsityksemme mukaan ehto tydskentelyssd syntyville
suhteelle ja dialogisuuden saavuttamiselle. Jo saavutettu luottamuksellinen suhde kestda
jonkin verran epdvarmuutta ja héirintdi, jota tekniikan toimimattomuus aiheuttaa, mutta
psykososiaalisen tydskentelyn mahdollistumiseksi ne eivét voi olla jatkuvia ongelmia.

Se, kenen asia on tdma tekniikkaan liittyva haaste ratkaista, on vaikea maarittaa.

Sosiaalityontekijin ammattitaidossa on olennaista asiakkaan ja tyontekijdn kohdatessa
tapahtuva vuorovaikutuksellisten kdytdntGjen maailman ymmaértdminen. Témén vuoro-
vaikutuksellisen maailman konkretisoiminen on vaikeaa, koska kyse ei ole yksilollisten
tietojen, valmiuksien ja ominaisuuksien nidkokulmasta arvioitavaksi taidoksi maéritty-
vistd asiasta. Vuorovaikutus on kahden tai useamman osapuolen yhteistuotosta ja siten
moniulotteisempi asia kuin yksildllisesti tiedetyt tai osatut asiat. (Jokinen ym. 2000, 15.)
Tyontekijoiden kokemuksia analysoidessamme havaitsimme tdhdn vuorovaikutukselli-
sen maailman kenttddn liittyvin konkretisoinnin haasteen. Tyontekijit kuvasivat koke-
muksiaan kuvapuhelimen vilitykselld toteutuneesta vuorovaikutuksesta kayttamalla
ilmaisuja kuten nékee tunnelmia” ja aistii”. Samalla he kuvasivat positiivista yllatty-
mistddn miten “luonnollista” kohtaaminen olikaan kuvapuhelimen vilitykselld. Vaikut-
taa siltd, ettd kuvapuhelimen vélitykselld tyoskenneltiessd pystytddn tavoittamaan myos
niitd intuitioon ja hiljaiseen tietoon liittyvid arviointeja asiakassuhteesta silloin, kun

tekniset haasteet eivit tyoskentelyyn vaikuta. Sitd, missd méérin tdhdn vaikuttaa esi-
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merkiksi tyontekijan tyokokemus tai asiakassuhteen kesto, ei timén tutkimuksen yhtey-

dessé voida arvioida.

Tutkimuksen toteuttamisen aikana sivusimme useita tutkimuksellisesti kiinnostavia
teemoja. Néitd jatkotutkimusaiheita kumpusi sekd uuden tyovilineen kdyttoon sosiaa-
lialan ty0yhteisodssa liittyen ettd varsinaisiin asiakastyon tilanteisiin liittyen. Kiinnosta-
vaa olisi tutkia osallistuvan havainnoinnin tai videomateriaalin kautta, mitd konkreetti-
sesti kuvapuhelimella toteutuvissa asiakastyon tilanteissa tapahtuu. Myos pidempi ku-
vapuhelimella toteutuvan asiakasprosessin seuraaminen vuorovaikutuksen nikokulmas-
ta olisi kiinnostavaa. Samalla tavalla kiinnostavaa olisi tutkia tyontekijédn kayttoonotta-
mia vuorovaikutusta tukevia keinoja teknologiavilitteisessd tyoskentelyssd, ja ndiden
kehittymistd osaamisen kasvaessa. Koska suhtautuminen teknologiavilitteisen auttamis-
tyon soveltuvuuteen sosiaalialalla ei ole tdysin mutkatonta, my0s tyOyhteisoissd kéytet-
tdvien diskurssien analysointi teknologian ja hyvien sosiaalialan tyokdytintojen nako-
kulmasta avaisi lisdd keskustelua teknologiavilitteisen sosiaalialan tyon eettisyydelle.
Palvelujen vaikuttavuudesta ja erilaisista ilmidistd tuotettava tieto on tarpeellista, silld
nopeasti muuttuva toimintaympéristd ja laajat toimijaverkostot ovat vaikeita tiedonku-
lun kannalta. Kertyneen tiedon tarkastelu suhteessa toimintayhteyksiin tuottaa sellaista
tietdmysté, joka auttaa niin ammatillista tyonkehittdmisti kuin palvelujen resursointia ja
suunnittelua erilaisissa organisaatioissa. Nykyinen yksilokeskeinen sosiaalityd kaipaa
uusia vaihtoehtoja, joissa voisi tydskennelld samanaikaisesti laajempien ithmisryhmien
kanssa ja saada toiminnastaan vaikuttavampaa. Téllainen tyo edellyttdd yhteistyotd alan
jarjestdjen kanssa, oman toiminnan yhteisdllisten tavoitteiden ja menetelmien kehitta-
mistd sekd uudenlaisen nettisosiaalitydon rakentamista. Sekd asiakkaiden ettd tyonteki-
joiden mukana oleminen toiminnan kehittdmisesséd on tarkedd. (Hussi 2005, 145; Pohjo-

la 2015, 31.)

Tutkimuksen tekeminen on prosessi. Alustavan tutkimusaiheen, idean, jalostaminen
toteuttamiskelpoiseksi tutkimussuunnitelmaksi ja siitd eteenpdin tutkimuksen toteutta-
miseksi ja raportoinniksi, vaatii perehtymistd, pysdhtymista ja vélilld ryntdilydkin. Ha-
verinen (2005) toteaa hyvin toimivan kdytidntotutkimussuhteen olevan vastavuoroinen:
kaytantd nostaa esiin tutkimustarpeita, testaa ja kyseenalaistaa tutkimusta ja tutkimus
puolestaan tukee kenttdtyotd ja koulutusta sekd haastaa ja kyseenalaistaa toimintamalle-
ja ja tiedonmuodostusta. Dialoginen suhde sosiaalityon kentdn ja tutkimuksen vélilld on

sensitiivinen, kun tutkimus voi myds tuoda kriittistd palautetta. Ndissd tilanteissa tutki-
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mus enemmankin haastaa ja kyseenalaistaa, kuin tukee tai legitimoi sosiaalityotd. Tél-
lainen suhde on kuitenkin vélttimiton sosiaalityon itsereflektion ja kysymyksenasette-

lun kehittymisen kannalta. (Haverinen 2005, 118.)

Aineistossa tuli esiin kuvapuhelimen vaikutus vuorovaikutustilanteeseen sosiaalista
tukea vélittdvassi tyoskentelyssd. Tyontekijit kuvasivat vuorovaikutuksen parhaimmil-
laan olevan intensiivistd ja paremmin arkeen kiinnittyvdd kuin muussa avotydskentelys-
sd. Haasteena ndyttaytyi erityisesti tekniikan toimimattomuus mutta osin myds tyonteki-
joiden huoli kuvapuhelimen vilitykselld tapahtuvan tyOskentelyn soveltuvuudesta
omaan tyohonsé. Tyontekijat ndkivét verkkopalveluiden kehittimisen osana yhteiskun-
nallista kehitystd, ja nékivit sen my0s ensi- ja turvakodin palveluiden kannalta olennai-
sena. Aineisto tuottaa kuvaa sekd tyontekijoiden ettd asiakkaiden vaihtelevista taidoista
teknologian hyddyntdmisen suhteen. Olennaiseksi aineiston perusteella tuleekin valin-
nan mahdollisuus: mikéli teknologiavilitteinen palvelu on ainoa vaihtoehto tuen saami-
seksi, sulkee se joitakin kéyttdjid ja mahdollisesti myos tyontekijoitd pois tistd tydsken-
telystd. Toisaalta sekd tyontekijin, ettd asiakkaan ollessa motivoituneita ja omatessa
kiinnostuksen kuvapuhelimen hyodyntdmiseen, voi tydskentelysuhde tuottaa sosiaalista

tukea.

Oma suhtautumisemme tutkittavaan ilmioon on vaihdellut. Katja on opiskellut myds
informaatioteknologiaan liittyvid opintoja, ja ollut niiden kautta ldheisemmin tekemisis-
sé teknologiavilitteisten ja -avusteisten palveluiden kanssa. Molemmilla oleva asiakas-
tyon kokemus on saanut pohtimaan vuorovaikutustilanteita ja niiden toimivuutta kuva-
puhelimella. Aineistonkeruutapa tuotti runsaasti materiaalia, ja avasi silmid palveluiden
kehittdmisen kdytannolle rakenteellisella tasolla tyOyhteisossd. Aineistonkeruun jilkeen
meilld oli vahvat nikemykset aineistosta, jota osin jouduimme analyysin edetessd pur-
kamaan. Olemme kasitelleet tutkijan vastuuta tiedon tuottajana ja sosiaalityon tietopoh-
jan vahvistajana koko tutkimusprosessin ajan. Emme ole halunneet tdssé tutkimuksessa
vahvistaa erojen politiikkkaa maarittelemilld, mihin sosiaalityon tilanteisiin teknolo-
giavilitteinen tyoskentely sopii tai mihin se ei sovi. Kannustamme rohkeaan tilannekoh-
taiseen arviointiin yhdessd asiakkaan kanssa, huomioiden tekijditd joita olemme tu-
lososiossa késitelleet. Positiivinen vallankdyttd, johon sosiaalitydntekij6illd yhteiskunta-
tieteilijoind on osaamista ja mahdollisuus, on nikemyksemme mukaan véline digitaali-

sen kuilun kaventamiseen.
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Reflektiivinen tyoskentelytapa tutkimusprosessin aikana on koskenut sekd itse tutki-
muksen tekoa, tutkittavaa ilmiota ettd omaa oppimista — kahdenkeskiset pohdinnat ovat
vieneet prosessia eteenpdin ja olleet ratkaisevia kdsisséd olevien valintojen suhteen. Sosi-
aalityOssdkin omien ammatillisten kdyténteiden auki purkaminen ja arviointi ovat tér-
keitd niin asiakkaiden saaman palvelun laadun kuin myos yksilon ja tydyhteison oppi-
misen sekd tiedontuotannon nikokulmasta (Yliruka 2005, 124). Olemme havainneet
ajattelutapojemme eroa, ja pyrkineet hyddyntdmdan tdimin myos tutkimuksessa. Siind,
missd toisen tapa jasentdd tutkimusta on arkityon kdytdnnoistd ldhtevéd, tarkastelee toi-
nen puolestaan rakenteellisia ja yhteisollisid tasoja. Néiden yhdistyessd kirjoittamisen
laajuus léhtee kasvamaan, ja tarvitaan tutkimuskysymysten direen pysdhtymistd. Luki-

jan kannalta toivomme siind onnistuneemme.
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