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Opinnadytety0 on toteutettu yhteistydssa Irti Huumeista ry:n Léheis- ja Perhetydnkeskuksen
kanssa. Tyo keskittyy yhdistyksen séhkdpostiauttamisen kehittdmiseen ja yhdenmukaistami-
seen. Tyd on toteutettu toiminnallisena tutkimuksena kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa
hyddyntéaen.

Teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan séhkdpostiauttamista, huume-, ennalta ehkaise-
vaa paihde-, kriisi- ja asiakastyota ja sahkdpostiauttamista seka sahkopostin tarjoamia vah-
vuuksia ja heikkouksia seka ohjeistusta sahkdpostiviestin vastaamiseen. Opinnaytetytn aineis-
to kerattiin Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyontekijoille suunnatulla avoimella kyselylomak-
keella ja sdhkopostiauttamispalveluun lahetetyista testiviesteista, jotka sisdlsivat fiktiiviset
case-tapaukset.

Avoimen kyselylomakkeen ja lahetettyjen testiviestien kautta kartoitettiin Laheis- ja Perhe-
tyonkeskuksen tyontekijoiden tarpeita ohjeistuksen sisallosta. Ohjeistuksen tavoitteeksi muo-
toutui tyontekijan osaamisen tukeminen sahkdpostiviesteihin vastaamisessa viestin saapumis-
hetkesté sen lahettamiseen. Ohjeistuksen osioissa kéasitellaan viestiin tutustumista, apukeino-
jen hyodyntéamista vastaamisessa, luonnoksen kirjoittamisen tarkeytta, lahetettavan viestin
ulkoasua seké sen viimeistelya.

Syntyvéan ohjeistuksen tarkoituksena on toimia tukena ammattilaisten tydssa ja toimia apuna
uuden tydntekijan perehdyttamisessa sahkdpostiauttamiseen. Opinndytetyon avulla on selvi-
tetty myos Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen kehitystarpeita ja -
mahdollisuuksia. Opinndytety® muodostaa kattavan tietopaketin séhkdpostista auttamisvali-
neend, jonka seurauksena koemme silla olevan informatiivista merkitysta kaikille séhkoposti-
auttajille ja muille séhkdpostia tydssaan apuna kayttaville tahoille.
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The thesis was completed in collaboration with Free from Drugs Family Support Centre. The
thesis concentrated on developing and unifying the organization’s e-mail service through writ-
ten instructions. The thesis was carried out as action research using qualitative researching
methods.

The theoretical framework will examine the different aspects and applications of consulting
via e-mail on topics such as drug misuse, preventive work, crisis and client work. The thesis
examines the strengths and the weaknesses in e-mail consultation, and provides guidelines to
social workers on how to appropriately respond in different situations. The data used in the
thesis was gathered in collaboration with Family Support Centre. The employees of Family
Support Centre answered an open questionnaire. In addition, the employees were given fic-
tional case-studies, which they solved.

The purpose of the open questionnaire and the test messages was to chart the employees’
need for the content of the instructions. The instructions provide comprehensive guidelines
on how to process e-mail received from clients from the moment the e-mail was received to
the moment the reponse was sent.

The main sections in the instructions are: How to familiarize with and analyze the e-mail;
How to find and utilize different resources in composing a response; How to write the draft
response; and How to finalize the response e-mail to the client.

Key words
E-mail consulting, social work with substance abusers, instructions, long- distance help



1 Johdanto

Suomalaisista 450 000 on jossain elaméansa vaiheessa kokeillut jotain laitonta huumausainetta,
ja heista arviolta noin 10 000—15 000 kayttd voidaan laskea ongelmakéaytoksi. Tilastotietojen
perusteella tarvitaan oikeanlaisia palveluja, jotka valittavat tietoa huumausaineista ja niiden
haitoista seka tarjoavat apua kayton lopettamiseen ja tukevat huumeiden kayttajien laheisia.
Perinteisten auttamismuotojen rinnalle on kehitetty matalan kynnyksen auttamiskeinoja,
kuten puhelin- ja séhkdpostiauttaminen, jotka mahdollistavat tiedon ja avun valittymisen

nopeasti ja asiakkaan yksityisyytta kunnioittaen.

Sahkopostiauttaminen on jatkuvasti kehittyva etdauttamisen muoto. Aiheesta on olemassa
viela vahan suomenkielista materiaalia, jonka seurauksena jokainen sahkopostiauttamista
kayttava organisaatio on joutunut kehittdmisen ja kokeilemisen kautta hankkimaan tyéhonsa
tarvittavaa tietoa ja taitoa. Opinnaytetyo tarjoaa meille mahdollisuuden olla mukana uuden
etdauttamisen muodon kehittdmisessa ja toteuttamisessa. Taman lisdksi meilla on mahdolli-
suus hyddyntaa aikaisemmin Pelastakaa lapset ry:n jarjestdman moderaattorikoulutuksen ja
Surunauha - Itsemurhan tehneiden l&heiset ry:n moderaattoreille suunnatun ohjeistuksen

kautta hankittua tietoa ja osaamista.

Opinnadytety0 toteutetaan yhteistydssa Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhety®nkeskuksen
kanssa, jossa sahkopostiauttamista on toteutettu vasta muutamia vuosia. Laheis- ja Perhe-
tyonkeskuksella ei ole yhteisia toimintatapoja sdhkopostiauttamisessa, vaan jokainen tyonte-
kija tydskentelee itselleen sopivimmalla tavalla. Opinnaytety®n tarkoituksena on luoda oh-
jJeistus sdhkopostiauttamisen tueksi. Ohjeistus toimii apuna niin ammattilaisten ty®dssa kuin

uusien tyontekijoidenkin tutustuttamisessa séhkdpostiauttamiseen.

Laheis- ja Perhetydnkeskuksen asiakasryhmén muodostavat paihteiden kayttajat ja heidan
laheisensd, minka vuoksi on erittdin tarkeda tunnistaa paihdetydn asettamat tunnusomaiset
ominaisuudet seka asiakkaiden mahdollinen kriisitila. Opinndytetydssa kasitellaan sdhkopostin
erityispiirteitd, haasteita ja tarjoamia mahdollisuuksia perinteisten auttamismenetelmien
rinnalle. S&ahkodpostin kautta on mahdollista tavoittaa sellaiset henkilét, jotka muuten saattai-

sivat jaada auttamisen ulkopuolelle.

Opinnadytetyd toteutetaan toiminnallisena tutkimuksena kvalitatiivista tutkimusmenetelméaa
hyddyntéen. Aineistonkeruu opinndytetydhon toteutetaan Léheis- ja Perhetydnkeskuksen
tyontekijoille suunnitellun avoimen kyselylomakkeen avulla. Kirjallisten lahteiden lisaksi tu-
tustutaan ammattilaisten tekemaan séhkdpostiauttamiseen opintokdynnin ja haastattelun
kautta.



2 Opinnaytetyon lahtokohdat

Irti Huumeista ry on yhteistydkumppanina Voimaannuttavan tyon tutkimus ja kehittamisen
linjassa. Voimaannuttavan tyon tutkimus- ja kehittamislinjan kehittdmisen kohteena ovat
voimaantumisen yksilolliset ja yhteisolliset prosessit seka niita edistavat kaytannoét ja tydme-
netelméat. Hankkeen kehittdmisteemoja ovat syrjaytymisvaarassa olevien ja huono-osaisten
asiakkaiden, kansalaisten sosiaalinen vahvistaminen, ty6hyvinvointi ja tyéyhteison kehittami-

nen, kansalaistoiminta ja yhteiskunnallinen vaikuttaminen. (Juujérvi 2008)

Opinndytetydn eteneminen tapahtuu seuraavien vaiheiden kautta: tiedon hankkiminen ja
aineiston kerddminen, aineiston analyysi, ohjeistuksen kirjoittaminen, ohjeistuksen testaami-
nen valituilla tahoilla ja ohjeistuksen sekad opinnaytetydn painatus ja esittdminen. Tiedon
hankintavaiheessa muodostetaan opinndytetyon teoreettinen viitekehys, suunnitellaan avoin
kyselylomake Léheis- ja Perhetydnkeskuksen tydntekijoille, toteutetaan tutustumiskaynti
Elam& on parasta huumetta ry:n nettiauttamisen yksikkdon ja haastatellaan Laheis- ja Perhe-
tydnkeskuksen vapaaehtoisten puhelin- ja sdhkdpostiauttajien kouluttajaa. Aineiston ana-
lyysivaiheessa saadut kvalitatiiviset aineistot analysoidaan sisallon erittelya kayttéaen seka
hyddyntaen pohdinnoissa opiskelijoiden aiempaa tietoa aiheesta ja teoreettisesta viitekehyk-

sesta hankittua tietoa.

2.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinndytetydn tavoitteena on ohjeistuksen kirjoittaminen séhkdpostiauttamista tarjoaville
tyontekijoille seka sen toimiminen informatiivisena ldhteena aiheesta kiinnostuneille. Ohjeis-
tus selventad Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyontekijoiden kasityksia
kyseisesta palvelusta. Ohjeistuksen tavoitteena on toimia tydntekijoille mallina viestiin vas-
taamisen prosessissa. Kirjoitetun ohjeistuksen kautta tyontekijoille muotoutuu yhtendinen

tapa tyoskennella séahkdpostiauttajina.

Opinnadytetydssa keskitytaan Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetyonkeskuksen sdhkopostiaut-
tamisen palvelun kehittamiseen ja yhdenmukaistamiseen opinndytetyon tuloksena syntyvan

ohjeistuksen kautta. Ohjeistuksen tarkoituksena on luoda ohje sahkdpostiviesteihin vastaami-
seen, mika toimii tukena ammattilaisten tydssa ja apuna uuden tydntekijan perehdyttamises-

s& sahkodpostiauttamiseen.

Opinndytetydn hyodyllisyyttéd korostaa se, ettei Laheis- ja Perhetydnkeskuksella ole aiempia
kirjallisia dokumentteja sahkdpostiauttamisesta, mista kavisi ilmi toiminnan kokonaisuus.
Tybémenetelmien yhtenaistdminen helpottaa myods tydntekijoiden tydskentelya sekd edesaut-

taa tydskentelyn dokumentointia esimerkiksi toimintakertomusta kirjoittaessa.



Opinnaytetydn lopputuloksena tuotetussa ohjeistuksessa kasitellaan vaiheittain asioita viestin
saapumishetkestd sen lahettdmiseen. Ohjeistuksen tavoitteena on toimia tukena ammattilai-
sille heidén tydssadan ja nain ollen ohjeistuksesta on tehty hyvin selkea ja helppolukuinen,
mik& helpottaa sen kayttoa tydnohessa. Osioissa kasitellaan viestiin tutustumista, apukeinojen
hyddyntamista vastaamisessa, luonnoksen kirjoittamisen tarkeyttd, lahetettavan viestin ulko-

asua seka sen viimeistelya.

Opinnadytetydn ja ohjeistuksen tarkoituksena on parantaa tyéntekijéiden valmiuksia sahkopos-
tiauttamiseen. Ohjeistuksen tarkoituksena on myés yhdenmukaistaa sahkoposteihin vastaami-
seen liittyvaa tietoa. Irti Huumeissa ry:ssa sahkdpostiauttamisen palvelu on suunnattu paih-
teiden kayttdjille seka heidan laheisilleen ja henkil6ille, joilla on kysyttavaa huumeisiin liitty-
en. Séhkodpostiauttaminen on tarkea auttamisen muoto, jonka kautta asiakkaalla on mahdolli-
suus kasitella esimerkiksi kriisitilannetta ajasta ja paikasta riippumatta. Sahkopostin kautta

asiakkaalla on mahdollisuus anonyymisti lahestya tyontekijaa ongelmansa kanssa.

2.2 Opinnaytetyon tutkimusmenetelma

Opinnadytetyd toteutetaan toiminnallisena tutkimuksena kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa
hyddyntaen. Aineiston keruumenetelména kaytetaan Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyénteki-
joille suunniteltua avointa kyselylomaketta, jonka kautta kartoitetaan, minkalaisia tarpeita
tyontekijoilla on ohjeistuksen suhteen. Aineisto analysoidaan sisallon erittelya kayttéen ja

pohdintojen sekd teoreettisesta viitekehyksesta saatujen tietojen kautta.

Avoimessa kyselylomakkeessa on hyddynnetty SWOT-analyysia, eli vahvuuksien, heikkouksien,
mahdollisuuksien ja uhkien kartoitusta. SWOT-analyysin kohteena voi olla esimerkiksi oman
toiminnan, tuotteen tai palvelun aseman kilpailukyky, kilpailijan toiminta tai kilpailukyky.
Arviointikohteet tulee rajata tarkasti, jotta tulokset olisivat vertailukelpoisia. Swot-analyysi

voidaan toteuttaa joko yksilé- tai ryhmatyona. ( Jarvinen 2001, 217)

SWOT-analyysin kautta havaitaan usein, ettd samat asiat voivat olla sekda mahdollisuuksia etta
uhkia, vahvuuksia ja heikkouksia. Tama johtuu siita, ettd asioiden arviointi on subjektiivista,
eli toiset nakevat jossain asiassa mahdollisuuden, toiset uhan. Analyysin kautta voidaankin
muodostaa paatelmia siitd, miten vahvuuksia voidaan hyédyntaa, miten heikkoudet muute-
taan vahvuuksiksi, miten tulevaisuuden mahdollisuuksia voidaan hyddyntaa ja miten uhkia
véaltetaan. ( Jarvinen 2001, 217-218)



Laadullisen tutkimusmenetelman aineisto on padasiassa tekstin muodossa, joka voi olla synty-
nyt tutkijasta riippuen tai riippumatta. Laadullisen tutkimuksen tunnuspiirteena on usein kes-
kittyminen pieneen maaraan tapauksia, jotka pyritaan analysoimaan mahdollisimman perus-
teellisesti. Aineiston tieteellisyyden kriteerina pidetdan sen laatua eikd maaraa. Tutkijan
pyrkimyksend on sijoittaa tutkimuskohde yhteiskunnallisiin yhteyksiin ja antaa siita historialli-
sesti yksityiskohtainen ja tarkka kuva. Tutkimuksen vahvat teoreettiset perustukset ohjaavat

osaltaan aineiston hankintaa. (Eskola & Suoranta 2000, 15, 18)

Laadullisen aineiston loputtoman maaran vuoksi taytyy tutkijan kiinnittaa erityista huomiota
aineiston eli korpuksen rajaukseen, jotta sen analysointi olisi jarkevaa. Tutkittaessa tiettya
ilmion olemusta on aineistolahtdinen analyysi tarpeellinen. Hypoteesittomuus merkitsee laa-
dullisessa tutkimuksessa sitd, ettei tutkijalla ole ennakko-olettamuksia tutkimuksen kohteesta
tai sen tuloksista. (Eskola & Suoranta 2000, 19)

Toimintatutkimuksen tarkoituksena on vastata johonkin kaytanndssa tapahtuvaan havaittuun
ongelmaan tai kehittda olemassa olevia kaytantoja toimivammiksi. Yleisesti muutosprosessi
koskee koko tydyhteisod tai organisaatiota, mika edellyttda kaikkien toimijoiden sitoutumista
projektiin. Toiminnallisen tutkimuksen toteutus etenee kehamaisesti suunnittelusta, toimin-

nan havainnointiin ja reflektointiin. (Metsamuuronen 2006, 102-103)

Avoin kyselylomake suunnataan Laheis- ja Perhetydnkeskuksen kolmelle tyontekijélle ja saa-
dut vastaukset analysoidaan tarkasti ja kokonaisvaltaisesti. Tuloksia kaytetdan hyddyksi kar-
toitettaessa ohjeistuksen sisallon tarpeita. Opinndytetydn kannalta on mielekéasta kayttaa
hyddyksi tyontekijoiden nakemyksia ja sisdisté tietoa saéhkopostiauttamisesta sen sijaan, etta

itse analysoisimme sahkopostipalveluun tulevia asiakkaiden viesteja.

Aineistonkeruumenetelman, kirjallisuuden ja avoimen kyselylomakkeen lisdksi, haastatte-
lemme Irti Huumeista ry:n vapaaehtoisten puhelin- ja sdhkdpostiauttamisen kouluttajaa Mira
Reposta. Kdymme tutustumassa myds ammattilaisten tekemaén sahkdpostiauttamiseen Elama
on parasta huumetta ry:n nettiauttamisen toimipisteeseen. Tutustumiskaynnin tavoitteena on
laajentaa ja tédydentdd nakemystadmme toteutetuista sdhkdpostiauttamisen muodoista sekéa

hankkia hyodyllisia ndkdkulmia toteutettavaan ohjeistukseen.
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3 Irti Huumeista ry

Opinnadytetydn yhteistybkumppanina toimii Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskus,
joka on poliittisesti ja uskonnollisesti sitoutumaton ehkaisevaa paihdetyota tekeva valtakun-
nallinen kansalais- ja vapaaehtoisjarjesto. Irti Huumeista ry:n ovat perustaneet vuonna 1984

vanhemmat, joiden nuorilla oli ongelmia huumeiden kaytén kanssa. (Irti Huumeista ry 2009)

Irti Huumeista ry:n toiminnan tarkoituksena on ennaltaehkaiseva tyé huumeiden kayton lopet-
tamiseksi. Kaytannossa tyoskentelyn tarkoituksena on huumeiden kayttéjien tukeminen kay-
ton lopettamiseksi seka heidén laheistensa tukeminen, tydskenteleminen rajoittavan huuma-
usainepolitiikan sailyttamiseksi ja vaikuttaminen ehkaisevan ja korjaavan huumetyon kehit-

tamiseen. (Irti Huumeista ry 2009)

Irti Huumeista ry tarjoaa asiakaslahtoisia tuki- ja neuvontapalveluita huumeiden kayttéjille ja
heidan laheisilleen. Jarjestolla on alue- ja vapaaehtoistoimintaa 17 paikkakunnalla Suomessa.
Vapaaehtoistoiminnan toimintamuotoja ovat asiakastapaamiset, tukihenkilétoiminta, autta-
minen Palvelevassa puhelimessa, vertaistukiryhmatoiminta ja ehkaiseva péaihdety6. (Irti Huu-
meista ry 2009)

Irti Huumeista ry tarjoaa asiakkailleen erilaisia auttamisen muotoja: Valtakunnallinen Palve-
leva puhelin, asiakastapaamiset, tukihenkilétoiminta, ohjattu vertaistukiryhméatoiminta ja
sahkodpostiauttaminen. Valtakunnallinen Palveleva puhelin tarjoaa apua, tietoa ja tukea krii-
seihin ja huumeisiin ja niiden kayttoon liittyvissa asioissa. Paivisin puhelimeen vastaavat Irti
Huumeista ry:n tyontekijat ja iltaisin koulutetut vapaaehtoistyontekijat. (Irti Huumeista ry
3/2008)

Huumeiden kayttajilla ja heidan laheisilladn on mahdollisuus yksilo- tai perhetapaamisiin
alueosaston koulutettujen vapaaehtoistyontekijéiden kanssa. Koulutetut tukihenkil6t ovat
huumeiden kayttdjien ja heidan laheistensa kaytettavissa vaikeissa elamantilanteissa, esimer-
kiksi kayton lopettamisessa, hoitoon motivoitumisessa, hoitoon ohjauksessa, hoidon seka
mahdollisten retkahdusten aikana ja hoidon jalkeen raittiuden yllapitdmisessa. Vertaistuki-
ryhmissa huumeiden kayttajien laheisilla on mahdollisuus jakaa huumeongelman herattamia
ajatuksia luottamuksellisesti samassa tilanteessa olevien henkildiden kanssa. Sahkopostin
vélitykselld asiakkailla on mahdollisuus keskustella koulutettujen vapaaehtoistydntekijoiden
kanssa. (Irti Huumeista ry 3/2008)
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3.1 Asiakastyo

Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen esimies Maila Toivanen maarittelee yhdeksi
tavoitteeksi sdhkodpostiauttamisessa asiakaslahtdisyyden. Keskeista toiminnan yhtenevaisyy-
den ja tehdyn tyon laadun kannalta on maarittaa, mita yhdistyksessa asiakaslahtoisyydella
tarkoitetaan ja sitoa madritelma yhdistyksen eettisten periaatteiden mukaisiksi. Kasitteen
maarittely edesauttaa, ettd tavoitteen onnistumista pystytaan arvioimaan ja mahdollisesti

kehittdmaan. Asiakkailta saatu palaute on erityisessd asemassa arvioinnin kannalta.

Asiakaslahtdisessa ajattelumallissa on kyse siitd, etté tutustutaan toiseen osapuoleen ja sen
tarpeisiin. Kysynnan tarpeiden selvittdmisen ja huomioimisen uskotaan olevan suoraan yhtey-
dessd menestymiseen. Lahtokohtana yrityksen omien intressien toteuttamisen sijaan on asiak-
kaan halu tai se mita saattaa haluta. (Vuokko 1997, 13)

Asiakaslahtdisyydessa on keskeistd ymmartaa, etteivat kaikki asiakkaat ole samanlaisia. Kaik-
kia ei voi koskaan saavuttaa, minka vuoksi on tarkeaa, etta kaytetaan erilaisia menettelyja ja
vaikutustapoja eri kohderyhmille. Asiakaslahtdisyyden tavoitteita ovat asiakassuhteen luomi-
nen, sen yllapitaminen seka kehittdminen. Toimiva asiakaslahtoisyys ei ole vain, etta kuunnel-
laan asiakkaan toiveita - on huomioitava toimintaymparistd sekd mahdollinen kilpailutilanne.
Jollei yrityksen tarvitse kilpailla asiakkaistaan, voi tilanne johtaa asiakaslahtoisyyden kehit-
tamisen puutteeseen. (Vuokko 1997, 19, 23)

Asiakastytssa tapahtuvaa vuorovaikutusta voidaan hahmottaa myos dialogisuuden kautta,
jolla tarkoitetaan pyrkimysta yhteisen ymmarryksen rakentumiseen ja taitoa edistaa vuoro-
vaikutuksen kulkua siihen suuntaan. Dialogisuuden térkedna elementtind pidetaan vastavuo-
roisuutta, jolloin jokaisella vuorovaikutukseen osallistujalla on mahdollisuus luoda tilannetta
ja vaikuttaa tapahtuman kulkuun. Kaytéannon tasolla asiakastytssa dialogisuus tarkoittaa sita,
ettd suhde nédhdaan molemminpuolisen ymmarryksen rakentamisena, jossa ei edeta joko tyon-
tekijan tai asiakkaan ehdoilla, vaan molempien. Dialogisuuden syntyminen asiakastydssa kui-
tenkin vaatii luottamuksellisen suhteen tydntekijan ja asiakkaan valilla. (Monkkdénen 2007, 86-
87, 89)

Keskeista asiakaslahtoiselle toimintatavalle on ajatus siitéd, etté prosessi aloitetaan kohde-
ryhman tarpeiden huomioimisesta. Tama edellyttaa tiedon hankkimisen asiakkaista ennen
prosessin aloittamista esimerkiksi erilaisten tutkimusten kautta. Sen lisaksi, etta tutkitaan
kohderyhman kiinnostuksia, annetaan heille myods tietoa organisaatiosta. Asiakkaiden kuule-
minen on erityisen tarkeda organisaatioissa, joissa tapahtuu henkildkohtaisia asiakaskohtaa-
misia. Naiden tilanteiden aikana on mahdollisuus kehittaa kuulemisen ja kyselemisen herk-

kyyttd, mika on tukena kohderyhmén tarpeiden ymmartamisessa. (Vuokko 1997, 15, 17)
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Organisaatioissa asiakaslahtoisyyden tulisi nékya ja toteutua jokaisen tyontekijan tekemasséa
tyossd. On tarkedd miettia yrityksen lahestyttavyytta ulkopuolisen silmin. Mita ensikontakti
organisaatiostamme lupaa? Onko helppo l6ytéa tietoa, ottaa yhteytta tai esimerkiksi henkil?
Naiden pohdintojen jalkeen mietitaan tayttaako organisaatio kdytanndssa antamiaan lupauk-
sia ja toimiiko esimerkiksi asiakaspalvelu asiakasystavallisella tavalla. Tayttaako organisaatio
toteutuksessaan asettamansa standardit ja tietévatko tyontekijat ne? Lopuksi on keskeista
pohtia miten organisaatiossa reagoidaan asiakkaiden toiveisiin, pyyntdihin ja palautteeseen.
Ovatko asiakkaat yksiloita ja teemmekd organisaatiossamme yhteistyta asiakkaiden tyytyvai-
syyden puolesta? (Vuokko 1997, 34-35)

Ihmissuhdealojen tydtehtavéat koostuvat suurelta osin ihmisten erilaisista elaménongelmista,
jolloin ammattilaisilta vaaditaan ongelmien ratkaisemiseksi kykya selvittaa niiden taustalla
olevat ongelmat. Tydntekija saattaa osoittaa patevyyttaan selittamalla asioita, ja tata asiak-
kaat yleensa my0s odottavat. Asiakkaalla saattaa olla odotus, ettd tyontekija kykenee ratkai-
semaan hanen ongelmansa ja tyontekija saattaa tiedostamattaan alkaa toimia tdman odotuk-
sen mukaisesti. Talloin asiakkaan oma vastuu tilanteensa ratkaisemisesta saattaa jaada huo-
mioimatta, tai hanelle ei anneta vastuuta asioidensa hoitamiseen. Asiantuntijakeskeisyys
asiakastydssa antaa tydntekijalle mahdollisuuden maaritella tilanteita, luokitella ongelmia ja

paatodsvallan toimenpiteista ja tydtavoista. (Monkkénen 2007, 38)

Edellytyksina asiakasléhtdisyydelle ovat organisaation ja sen tydntekijoiden motivaatio, kyky
ja mahdollisuus. Tydntekijoilla tulisi olla motivaatiota toimia asiakaslahtoisesti, etté asiakas-
lahtdisyytta voitaisiin organisaatiossa kehittaa. Jokaisen tulisi tunnistaa asiakkaan tarpeet ja
tietdd kuka on organisaation asiakas. Mahdollisuuksilla tarkoitetaan sita, etta organisaatio luo
edellytykset siihen, ettd tyontekijat kykenevat hyédyntdamaan ja kehittdmaan omaa motivaa-

tiotaan ja kykyaan tyoskennelld asiakaslahtoisesti. (Vuokko 1997, 37)

Taysin asiakaslahttinen organisaatio syntyy kun asiakkaat tuntevat sen omakseen. Asiakkaiden
sitoutuneisuuteen vaikuttaa tunne, etté asiakas kokee itsensa tarkedksi. Taten mahdollistuu
myds yhteistyd asiakaskunnan kanssa ja raja organisaation ja asiakkaan vélilla hélvenee.
(Vuokko 1997, 45-46)

Sosiaali- ja terveysalojen tyontekijoilla on yhdenmukainen eettinen toimintaperusta, jonka
tarkoituksena on turvata asiakkaan oikeuksia vaikuttaa itsedén koskevaan paatdksentekoon.
Eettisten periaatteiden mukaan toimiminen saattaa kuitenkin olla tietynlaisissa tilanteissa
haastavaa, ja tyon edellytykset saattavat asettaa rajoja niiden toteutumiselle. Hyvin yleinen
eettinen ristiriitatilanne on, etta tydntekija haluaisi kdyttaa asiakkaan tilanteen hoitamiseen

enemman aikaa, mutta aikaresurssit estavat sen. (Ménkkdnen 2007, 32)
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Sahkopostiauttamista tydmenetelméana kaytettéessa tulee huomioida niin toiminnalle luodut
yleiset eettiset toimintaperiaatteet kuin mahdolliset séhkopostiauttamiseen tarkemmin sovel-
letut periaatteet, mitka toimivat asiakastyon lahtékohtina. Eettisten periaatteiden tulisi olla
sellaisia, etta niiden toteutumista voidaan tarkastella kdytanndssa ja niiden yhteytta omaan
toimintaan. N&in ollen tydntekijoéiden tulisi olla asiakassuhteen lisdksi dialogissa myds oman

toimintansa ja tyonsa periaatteiden suhteen.

Laheis- ja Perhetydnkeskuksen eettiset periaatteet (Leskinen, Lassila, Kalamaa, & Rytkdéla,
2003, 47):
1) Kunnioitamme kaikkien ihmisten yhdenvertaisuutta ja arvokkuutta asiakkaan taus-
tayhteisoda, kulttuuria ja ndkemysté elamasta.

e Asiakas on itse omien ongelmiensa, asioidensa ja elamantilanteensa paras asi-
antuntija.

¢ Asiakkaalla on voimavaroja, taitoja ja kykya ratkaista omat ongelmansa.

¢ Yhteistyd asiakkaan kanssa on dialogista "yhteisen savelen etsimista”

e Asiakassuhteen jatkuvuutta pidetdan tarkeana.

e TyOntekija toimii rehellisesti ja oikeudenmukaisesti, hyvéaksyy keskeneraisyy-
tensad ihmisend ja tydntekijana seka suostuu jatkuvasti arvioimaan omaa ty6-
tapaansa, ammattitaitoaan ja oman persoonansa vaikutusta tyéhonsa.

e TyOntekija ei suosittele mitaan yksittaista hoitomenetelmas, vaan tukee asia-
kasta hanen tekemiensa hoitolinjausten suuntaisesti.

e Perhetydnkeskus sitoutuu kehittamaan tyontekijoidensa ammatillista tieto
taitoa, elinikdista oppimista ja prosessia teorioiden sulauttamiseksi ”’sydames-

ta tulevaan viisauteen”.

2) Tyontekijat noudattavat ehdotonta vaitiolovelvollisuutta
o Asiakkaasta tai asiakkuudesta Perhetytnkeskuksessa ei anneta tietoja.
o Asiakkaasta ei kirjata tai sdilytetd mitaan tunnistamista edesauttavaa tietoa

(esimerkiksi nimi tai osoite).

Asiakkaan tilanne on tarkeda ymmartaa oikein, etta voidaan tarjota hanelle juuri hanelle ja
hanen tarpeisiinsa sopivaa apua ja tukea. Asiakkaan tilanteen ymmartamisessa voidaan kayt-
taa hyodyksi esimerkiksi empatiakykya ja kuuntelemista (Nyyti ry 2005, 21.) Tydntekijoiden
tulee tiedostaa tavat, joita he kayttavat asiakkaan kuulemisessa. Erityisesti séhkdisessa aut-
tamistydssa on tarkeda, ettd tyontekijat osaavat ilmaista esimerkiksi empatiaa tekstin vali-

tyksella asiakkaalle.
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Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyontekijéiden mielesté aikaresurssien puutteellisuus on on-
gelmana tydyhteisossa. Aikaongelmat voivat vaikuttaa tydntekijan tekemén tyon laatuun ja
nain ollen aiheuttaa stressia ja huolta sen vuoksi, ettei voinut auttaa asiakasta haluamallaan
tavalla. Ajan puutteen, ei kuitenkaan tulisi ndkya tehdyssa tyossa, koska asiakas ei ole tietoi-
nen ongelmasta, vaan odottaa, ettd tyontekija auttaa juuri hanté ja keskittyy juuri haneen.
Tyontekijoilla on oikeus saada halutessaan tydnohjausta, mika voi auttaa ajanhallinnassa ty6-

paikalla.

Tyonohjaus voi olla sisalléltaan Ahosen mukaan kolmen kaltaista. 1) Asiakas- ja tapauskeskeis-
ta, jossa tavoitteena on ratkaista ongelmia yksilétasolla. Ohjauksessa keskustellaan asiakkaan
ongelmista ja pyritadan ymmartamaan niita ja hanta. 2) Tyontekijakeskeista ja apua antavaa
tydnohjausta, missa keskitytaan asiakaskohtaamiseen, tyontekijan ja asiakkaan véliseen vuo-
rovaikutukseen. Tavoitteena on tyontekijan kasvaminen niin ihmisena kuin tydntekijanakin,
vahvistaa ammatti-identiteettia seka l0ytaa omalle persoonalle sopiva tytapa. 3) Kehittéava
ja tutkiva tydnohjaus keskittyy enemman tyéhon tydntekijan sijaan. Tydntekijalle annetaan
tilaisuus koota, tarkistaa ja kokeilla ajattelu- ja toimintamallejaan seka tutkia omaa tydorien-
taatiotaan. (Nyyti ry 2005, 39)

Asiakastyon ja erityisesti asiakaslahtdisyyden monimuotoisuuden vuoksi on tarkeda maaritella
tarjotun palvelun linjaukset ja se, minkélaisena ne ymmarretaan yhdistyksessa. Eettisten

periaatteiden kautta tyontekijoiden tulee tarkastella oman tyéskentelynsa valintoja ja liittéa
nama huomiot asiakkailta saatuihin palautteisiin. Asiakkaiden palautteen huomioiminen asia-
kastyon kehityksessa on keskeistéa ja varmistaa palvelun kehittymisen asiakkaan tarpeita vas-

taavaksi.

3.2 Huume- ja ennaltaehkaiseva paihdetyo

Paihdepolitiikka on jatkuvassa kehityksen tarpeessa yhteiskunnan myonteisemman paihdeku-
van vuoksi. Osittain paihdemydnteisyys johtunee siitd, ettei ihmisilla, etenkaan nuorilla ole
tarpeeksi oikeaa tietoa paihteiden, erityisesti huumeiden, vaikutuksesta fyysiseen, psyykki-
seen ja sosiaaliseen hyvinvointiinsa. Erilaiset valistukset eivat nykyisellaan tavoita tiedoillaan
kaikkia, joten ammattilaiset joutuvat kehittdamaan tydtaan jatkuvasti. Taman vuoksi on erityi-

sen tarkeaa tarjota erilaisia tapoja ja palveluita, joiden kautta ihmiset saavat tietoa ja apua.

Ihminen tasapainoilee tavallaan koko eldmansé ajan riippuvuuden ja riippumattomuuden tar-
peiden vélilla elamantilanteiden muuttuessa. lhmisen olemassa olon yhtena vallitsevana omi-
naisuutena pidetaan mielihyvan tavoittelua ja pyrkimystéa paasta eroon mielipahasta ja muista
psyykkista tasapainoa hairitsevisté voimakkaista tunnetiloista. Inmisen riippuvuuskayttayty-

misté voidaan selittaa esimerkiksi oppimispsykologisten teorioiden mukaisesti. Sen mukaan
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ihminen oppii myonteistd ja kielteista riippuvuus- ja riippumattomuuskayttaytymista positiivi-

sen vahvistamisen avulla. (Havio, Inkinen & Partanen 2008, 40-41)

Kaytannossa tdma tarkoittaa, ettd ihminen toistaa elamansa aikana oppimiaan keinoja, jotka
han on kokenut toimiviksi. Teorian perusteella paihteiden kaytosta voi muodostua joillekin
keino tyydyttaa tiedostamattomia tarpeitaan, poistaa syyllisyytta, huonoutta tai masennusta,
tilanteissa joissa muut keinot ovat olleet riittamattdmia vaikeuksien kasittelemisessa. (Havio
ym. 2008, 40-41)

Huumausaineita kayttavat henkilét voidaan jakaa kokeilijoihin, viihdekayttajiin ja ongelma-
kayttajiin riippuen huumausaineiden kayton tiheydesté. Kokeilijoita ovat ihmiset, jotka ovat
kokeilleen huumeita, mutta eivét ole jatkaneet aineen tai aineiden kayttda. Viihdekayttaja
kayttaa huumausaineita vapaa-ajallaan ja virkistystarkoituksessa, mutta kay tdissa tai opiske-
lee. Ongelmakayttaja- kasite viittaa riippuvuuteen, terveysongelmiin ja sosiaalisiin ongelmiin,
jotka liittyvat huumausaineiden kayttoon. (Soikkeli 2002, 21-22)

Paihderiippuvuuden ilmentymisessa on olennaista se, minkalaisia merkityksia ihminen on ela-
massaan antanut paihteen kaytolle, ja miten keskeinen rooli niilla on yksilon elaméssa. Paih-
deriippuvuudesta on kyse tilanteessa, jossa ihmisella on pakonomainen tarve saada paihdetta
eikd han enaa pysty hallitsemaan suhdettaan riippuvuutta aiheuttavaan paihteeseen. Riippu-
vuus voi ilmentyé psyykkisend, fyysisena ja sosiaalisena, ja ndiden yhdistelmind. Fyysinen
riippuvuus on kyseessa, kun elimistd on tottunut paihteeseen ja paihteen puuttuminen aiheut-
taa eriasteisia elintoimintojen hairidita, joista hermostovaikutukset esiintyvat vierotusoireina.
Psyykkisessa riippuvuudessa paihteiden kayttaja kokee paihteen kaytdn valttamattomaksi
oman hyvinvointinsa kannalta. Sosiaalinen riippuvuus ilmenee yksilén hakeutumisena sellai-
seen sosiaaliseen verkostoon, jossa paihteiden kayttd on keskeisessd asemassa. (Havio ym.
2008, 42-43)

Riippuvuutta aiheuttavan kayttaytymisen alussa paihteiden vaikutuksiin liittyvilla myonteisilla
vaikutuksilla on suuri merkitys. Mybhemmassa vaiheessa kielteisen riippuvuuskayttaytymisen
syntymiseen vaikuttaa kielteisten tuntemuksien valttdminen. Paihteiden kayttoa syventavat
ja yllapitavat tekijat voidaan jaotella fysiologiaan, tajuntaan ja sosiaaliseen statukseen. Fy-
siologialla tarkoitetaan esimerkiksi sietokyvyn kasvamista, vieroitusoireita, paihdevihjeiden
laukaisemaa himoa ja elimiston rapistumista. Sosiaalisella statuksella tarkoitetaan tydpaikan
menettamistd, perhesuhteiden katkeamista, asunnon menettamisté ja siirtymista paihdeon-
gelmaisten alakulttuuriin. Tajunnalla sen sijaan tarkoitetaan tunne-elaman ongelmia, heiken-

tynyttd itsetuntoa, ajattelutapojen vaaristymista ja kieltomekanismeja. (Havio ym. 2008, 44)
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Piisin (2001, 41-42) mukaan kulttuurimme suhtautuminen huumausaineisiin ja niiden kayt-
t6on on hyvin moniarvoinen. Arvot, ihanteet ja niiden asettamat vaatimukset voivat olla hy-
vinkin ristiriitaisia keskendan. Huumausaineiden kayttéjien aiheuttamat ongelmat herattavat
yhteiskunnassa pelkoa ja sen my6ta tarvetta suojautua niilté. Internet on helpottanut tiedon
saantia huumeisiin liittyen. Tietoa tarjoavat niin viralliset tahot, jarjestot kuin huumeiden
levittdmiseen ja kayton lisdédmiseen tarkoitetut sivustot. Tdméan vuoksi on tarkead, etta oike-
aa tietoa ja apua sisaltavia sivustoja mainostetaan kohdistetusti ja mieleenpainuvasti. Inter-
netin globaaliuden vuoksi on lahes mahdotonta poistaa sielta kaikkea vaaraa ja laitonta tie-
toa, mika voi antaa lukijalleen vaaran kuvan lukemansa tiedon laadusta ja sen sisaltaman

informaation paikkansapitévyydesta.

1990-luvun jalkeen suositut huumausaineet, esimerkiksi ekstaasi ovat saaneet vahvan aseman
Suomessa. 2000-luvulla erilaisten kannabistuotteiden kaytto, erityisesti hasiksen poltto, on
suosittua. Huumekuolemat ovat kuitenkin tilastollisesti selvasti vahdisempia kuin esimerkiksi
alkoholikuolemat. Mediassa esitetyt ongelmakayttajien aiheuttamat haitat ovat kuitenkin vain

nakyvin osa piilevasta ongelmasta. (Piisi 2001, 39-41)

Huumausaineita koskevissa moraalisissa kysymyksissa keskitytaan herkéasti vaariin motiiveihin
tuomiten mielipiteitd, nakdkulmia, vaihtoehtoja ja myos tietoja erilaisten uskomusten pohjal-
ta ilman perusteluja. Taman lisaksi saatetaan paheksua jopa tutkimuksia niiden huumemyon-
teisten tulosten vuoksi. Perusteltujen vastavaitteiden sijaan paheksujat leimaavat tulosten
esittajan. (Soikkeli 2002, 73)

Kulttuurista riippuen paihteilla on erilaisia merkityksia. Paihteiden sosiaalinen asema riippuu
esimerkiksi seuraavista tekijoista: kayton hyvaksyttavyys, tuotanto ja siita saatava hyoty ja

niiden merkitys sosiaalisessa elamassa. Paihteiden erilaiseen merkitykseen vaikuttaa myos se,
onko kyseessa paihteiden tuottaja- vai kuluttajamaa (Havio ym. 2008, 93.) Suomi on paihtei-

den kuluttajamaa, jonne suurin osa huumausaineista salakuljetetaan Viron ja Venajan kautta.

Kansainvalisessa vertailussa Suomen huumausainepolitiikka on varsin ankaraa, etenkin huu-
meiden kayttdjia kohtaan. Enemmisté suomalaisista myds tuomitsee kiivaasti niin huumeiden
kayton kuin kayttajatkin. Yhteiskunnan yhdenmukaisen huumekielteisyyden voi tulkita ehkai-
sevaa paihdetyota ja valistavaa viestintaa tukevaksi (Soikkeli 2002, 73.) Huumausaineisiin ja
niiden kayttoon liittyy herkasti yhteiskunnassamme kayttajan ja héanen laheisten leimaantu-
mista. Hapean ja leimaantumisen pelon vuoksi on tarkeaa tarjota asiakkaille palveluita, joihin

he voivat osallistua anonyymisti.

Kun jonkun tietyn paihteen kaytto lisdantyy, kasvaa myds tarve saada apua kyseisen paihteen

aiheuttamiin ongelmiin. Tama tietda kustannuksia yhteiskunnalle. Huumeiden saama jul-
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kisuuskuva voi olla my®s hyodyllista, jos se esimerkiksi lisdd hoitotydhon kaytettévia resursse-
ja. Liika julkisuus voi kuitenkin keskittdd huomion epéoleellisiin asioihin seka kaksoisviestin-

taan ennaltaehkaisevéassa paihdetydssa ja -kasvatuksessa. (Piisi 2001, 42, 45)

Alkoholin ja huumeiden kayton aiheuttamia haittoja on mahdollista tarkastella eri nédkokul-
mista. Kansanterveyden ja terveydenhuollon nédkdkulmasta tarkasteltuna péaihteiden kayttd on
riskikayttaytymista. Tydelaman paihdehaitat muodostuvat esimerkiksi poissaoloista, myohas-
tymisista, sairastumisista, onnettomuuksista, tapaturmista ja henkiléston vaihtuvuudesta.
Ty6paikan huonot ihmissuhteet, kired ilmapiiri, suuri vastuu ja kiireinen tyotahti lisdavat ris-

kia tyontekijoiden paihdeongelmien syntymiseen. (Havio ym. 2008, 97)

Paihteiden kayttoon liittyvat haasteet ovat monimuotoisia yhteiskunnallisia, moraalisia ja
kaytanndllisia kysymyksia. Suomessa paihdetydssa on yha enemman terapeuttisia elementteja
Tyon sisaltd korostaa aiempaa enemman psykososiaalisia viitekehyksia ja asiakkaiden vapaa-
ehtoisuutta (Piisi 2001, 110.) Yhteiskunnallisen nékyvyyden kautta kansalaisten tietamys eri-
laisista jarjestoista ja auttavista tahoista kasvaa. Néin ollen hoitoon ochjautuminen ja avun

hankkiminen ongelmatilanteessa on helpompaa. (Havio ym. 2008, 108-109)

Ehkaiseva paihdetyd muodostaa kokonaisuuden, jonka tavoitteena on terveyden edistaminen,
turvallisuuden ja hyvinvoinnin lisddminen edistamalla paihteettdmia elamantapoja, ehkaise-
malla ja vahentamallad paihdehaittoja ja lisddmalla tietoisuutta paihdeilmitdsté. Ehkaiseva
paihdetyd jaotellaan yleiseen ehkaisyyn ja riskiehkaisyyn. Yleisen ehkdisyn kohderyhméana on
koko véaesto tai jokin vaestéryhma, jonka valintaperusteena ei ole paihteiden kayttd. Riskieh-
kaisyn kohderyhma maarittyy todennékoisen riskin perusteella. Riskiehkaisya on esimerkiksi
puuttuminen paihteenkayttoon, jonka ennakoidaan aiheuttavan haittoja tai ongelmakayttoa

kéyttod. (Havio ym. 2008, 108-109)

Nykyaikana on laaja kéasitys ennalta ehkaisevasta paihdetyosta. Tydtapojen ja - keinojen tulee
olla erilaisia kohderyhmasta riippuen, jotta tarjottu palvelu vastaisi asiakkaan tarpeisiin. Ky-
seiseen tavoitteeseen paadstaan tukemalla paikallista paihdetydta seka hyddyntamalla mo-
niammatillisen verkostoyhteistyon tarjoamia voimavaroja. Erilaisten valistajatahojen kuten
jarjestojen, poliisin, opettajien ja vanhempien tulisi olla tietoisia palvelukentén laajuudesta
ja hyodyntéaa yhteistydmahdollisuutta. (Piisi 2001, 49,73)

Usein ajatellaan valistuksen olevan oikeanlainen tapa ratkaista huumeidenkayttdon liittyvia
ongelmia. Valistuksella ei kuitenkaan tarkoiteta samaa asiaa kuin ehkaisevalla tyolla. Ehkaise-

valla paihdetyolla tarkoitetaan konkreettista tukemista ja auttamista, missa valistuksella on
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oma osuutensa. Pelkastaan valistuksen avulla ei kuitenkaan saavuteta tuloksia. (Soikkeli 2002,
23)

Paihdeongelmien ehkaiseminen hyvinvointia edistavilla toimilla on tehokas keino. Suomen
huumausainestrategian mukaan parhaimpia ehkaisykeinoja huumausaineongelmiin ovat hyvin-
vointi- ja hoitopalvelut ja paikalliset yhteistydverkostot (Huumausainestrategia 1997, Nuorten
huumeiden...2000). Erityisesti pyrkimyksen& on tukea niitd nuoria, jotka ovat muita nuoria
alttiimpia joutumaan my6hemmissa elamanvaiheissa paihdeongelmiin. Varhaisella puuttumi-
sella ja syrjaytymisen ehkéisemissa onkin suuri merkitys huumausainestrategiassa. Kyseisilla
toimilla tarkoitetaan syrjaytymisvaarassa olevien nuorten identifioimista ja erityisten tuki-

toimien suuntaamista heihin. (Soikkeli 2002, 23)

Ennaltaehkaisevan paihdetyon kautta Irti Huumeista Ry:n Laheis- ja Perhetyonkeskus pyrkii
vahentamaan Suomessa pdaihteiden aiheuttamia haittoja seka lisadmaan ihmisten tietoisuutta
erilaisista paihteista. Yhdistys osallistuu aktiivisesti yhteiskunnalliseen keskusteluun ja tapah-
tumiin sekd ottaa kantaa ajankohtaisiin asioihin paihdekeskustelussa. Ammattilaisten ja va-
paaehtoisten tydntekijoiden voimin, yhdistys on saavuttanut keskeisen ja tunnetun aseman

Suomen péihdetyon kentalla.

3.3 Kriisity®

Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyontekijat tarvitsevat tydssaan tietamystéa
kriiseista ja niiden vaikutuksista ihmiseen. Osa asiakkaiden lahettamista sahkdposteista kasit-
telee kriisitilannetta, johon asiakas toivoo saavansa nopean vastauksen. Kuulluksi tuleminen
ja empatia helpottavat asiakkaan tilannetta, ja ndiden asioiden tulisi valittya tyéntekijan
vastauksesta asiakkaalle. Kriisitilanteen akuutissa vaiheessa sdhkopostiauttamisen palvelu ei
valttdmatta tarjoa asiakkaalle tarpeeksi nopeasti vastausta, joten asiakkaalla on mahdollisuus

lahestya tydntekijoitd myods puhelimitse.

Kriisilla tarkoitetaan tilaa, jossa ihminen kokee psyykkisté tuskaa, tasapainottomuutta ja
elaman jatkuvuuden kyseenalaistamista. Kriisitilanteen akillisen ja jarkyttavan luonteen
vuoksi ihmisen aikaisemmin kayttamat ratkaisut ja toimintamallit eivat valttamatta toimi, ja
nain ollen ihminen ei kykene varautumaan kriisitilanteeseen. Tdméan seurauksena onkin erit-
tain tarkeaa, etta tyontekija tuntee kriisitydn periaatteet ja sen, mitd ihmiselle tapahtuu

kriisin aikana ja miten hanta voidaan auttaa. ( Sosiaaliportti 2009)

Ennakoimaton, &killinen ja jarkyttava tapahtuma voi aiheuttaa traumaattisen, psyykkisen
kriisin. Tallaisen voivat aiheuttaa erilaiset odottamattomat ja kohtalokkaat tapahtumat, ku-

ten laheisen paihdeongelman paljastuminen. Trauma vaikuttaa ihmisen koko elaméaan ja se-
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koittaa normaalin arjen. Jokainen ihminen kokee traumaattisen kriisin henkildkohtaisella
tavalla. Kriiseista voidaan kuitenkin tunnistaa yhtenaisia piirteita, vaikka kriisin aiheuttajat ja
lahtokohdat poikkeavat toisistaan. Cullbergin (1991) mukaan kriisi etenee seuraavien vaihei-
den kautta: sokkivaihe, reaktiovaihe, tydskentelyvaihe ja uudelleen suuntautumisen vaihe.
(Heikkinen-Peltonen, Innamaa & Virta 2008, 34)

Sokkitilassa ihminen ei heti kykene kasittdmaan sita, mitéa on tapahtunut. Taten ihmisen mieli
pyrkii torjumaan koetut tapahtumat. lhminen ei tiedosta henkista eika fyysista kiputunnetta
ja ulkoiset reaktiot ovat jokaisella yksiléllisia. Ihminen pyrkii suojautumaan traumaattisen
kokemuksen aiheuttamilta tunteilta kehollisen ja psyykkisen dissosiaation eli henkisen poissa-
olon avulla. Dissosiaatio mahdollistaa emotionaalisen etéisyyden tapahtumaan ja se on kovin
tyypillista pitkékestoisissa ja erittéin tuskallisissa traumaattisissa tiloissa. Kaikille sokkitilaa ei
tule, toisilla se kestdd muutamasta sekunnista jopa paiviin. (Heikkinen-Peltonen ym. 2008,
35-36)

Sokkivaiheen aikana auttajalta tarvitaan kriiseja koskevan tiedon lisaksi herkkyytta ja taitoa
kohdata asiakas henkilokohtaisesti ja yksilollisesti. Inmisen tulisi saada kokonaisvaltaista huo-
lenpitoa kriisin alkuvaiheissa. Tassa vaiheessa ei tule viela aloittaa yksityiskohtaista keskuste-

lua tapahtuneesta, ellei asiakas itse niin halua. (Heikkinen-Peltonen ym. 2008, 39)

Reaktiovaiheen aikana ihminen ymmartaa, mita on tapahtunut. Miksi kysymykset ovat kuiten-
kin mielessa. Yleista on myos reagoida tunteellisesti tapahtuneeseen ja sen seurauksiin. Mo-
net etsivat syyllisia tapahtuneeseen ja tuntevat suurta vihaa. Reaktiovaiheelle on tyypillista
ettd ihminen palaa traumaan uudelleen ja uudelleen. Tdma on myds tapa tydstaa tapahtunut-
ta. Vaiheen kestoa on mahdotonta arvioida, yleenséa reaktiovaihe kestaa viikoista muutamiin
kuukausiin. Keskustelu on usein tarkea osa reaktiovaihetta. N&in ollen asiakas yrittaa loytaa
erilaisia hallintakeinoja omaan elamaénsa. Auttajan on oltava tietoinen psyykkisesta proses-
sista ja osattava suhtautua asiallisesti asiakkaan tunteen purkauksiin. Sokki- ja reaktiovaihe
kuuluvat kriisin akuuttiin vaiheeseen, jolloin ihmisen taytyisi saada seka tukea etté apua.
(Heikkinen-Peltonen ym. 2008, 36-37, 39-40)

Ty6skentelyvaiheen aikana ihminen voi jo kasitella tapahtunutta realistisemmin ja tarkem-

min. lhmisella on téssa vaiheessa enemman voimavaroja jatkaa ja hallita elamaénsd, vaikka
ajoittain voikin esiintya vield tuskallisia tunteita. Uudelleen suuntautumisen vaiheessa trau-
maattinen tapaus muotoutuu pikku hiljaa hyvaksytty osaksi elaméaa. Tama on pitkakestoinen
prosessi, jonka aikana ihminen voi kokea jopa oppineensa jotain itsestéadn traumaattisen ko-

kemuksen seurauksena. (Heikkinen-Peltonen ym. 2008, 38)
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Tybskentelyvaiheessa asiakas tarvitsee kumppania keskusteluihin seka ystaviensa ja laheisten-
sé tukea. Yleisesti ammatillinen apu on tarpeen laheisten tuen rinnalla tassa vaiheessa. Aut-
tajan tulee aina olla valppaana ohjaamaan asiakas sen hetkisen tilanteen mukaiseen hoitoon.
Auttajan on myds hyvin tarkeaa tiedostaa oma toimintansa seka hallita omia reaktioitaan
asiakkaan tapauksesta. Myos auttajalla on oikeus saada tukea ja apua tydhonséa. (Heikkinen-
Peltonen ym. 2008, 40)

Kriisitilanne vaikutta jokaiseen yksil6llisesti, ihminen saattaa kokea avuttomuutta, levotto-
muutta, hdammennysta ja jopa toimintakyvyn lamaantumista. Onnistunut toipuminen kriisiti-
lanteesta edellyttaakin edella kuvattujen vaiheiden lapikdymisté ja tyostamista. Kriisityolla
puolestaan tarkoitetaan lyhytkestoista, suunnitelmallista ja tavoitteellista auttamista, mika
pitaa sisallaan asiakastyoté, palveluohjausta ja asiakkaan kokonaisvaltaista tukemista. Tyon-
tekijalta vaaditaankin kykya huomioida asiakkaan lahiverkosto, ymmarrystéa asiakkaan yksilol-
lisesta tilanteesta ja taitoa rakentaa riittava tukiverkosto asiakkaan tueksi. ( Sosiaaliportti
2009)

Kriisit ovat osa ihmisen elamaa ja ihmisilla on tietoa ja taitoa siita, miten niistd on mahdollis-
ta selviytya. lhmisilla on kuitenkin eroja henkilokohtaisten kokemuksien, selviytymis — ja
sopeutumiskeinojen valilla, joten kriisit ovat myos térkeitd oppimis- ja kehittamistilanteita.
Kriisitilanteen kasittely vaiheessa on tarkeéa, etta ihminen kykenee sailyttamaéan arkiela-

maansa kuuluvat rituaalit. ( Helsingin yliopisto Sosweb 2009)

Tyontekijalta vaaditaan asiakkaan kriisitilanteessa rauhallisuutta, selkeytta ja asiallisuutta.
Asiakas saattaa tarkkailla tydntekijéan turvautumismekanismeja ja merkkeja etdéantymisesta.
(Helsingin yliopisto Sosweb 2009) Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetyonkeskuksen tydnteki-
Joilta vaaditaankin hienotunteista tydotetta erityisesti silloin, kun asiakkaan lahettamasta
viestista heijastuu kriisitilanne. Tyodntekijan vastauksesta tulee vélittya asiakkaalle empatia,

aito lasnaolo ja kiinnostus asiakkaan tilanteesta.

4 S&hkopostiauttaminen

Sahkodpostiauttaminen on alkanut kiinnostaa auttavia tahoja vasta 2000-luvulla, joten koottua
tietoa siitéd on vield vahan. Sédhkdpostiauttaminen on tehtavékeskeisempéaa kuin puheviestinta.
Kasvokkais- ja puhelinkontaktissa on yleensa tunnusteluvaihe, jonka tarkoituksena on luotta-
muksellisen suhteen syntyminen. Kosketus viestintdkumppaniin otetaan keskustelemalla esi-
merkiksi sdasté ja viestintatilanteesta irrottautuminen vaatii yleensa hienovaraisuutta. Sah-
kdpostiviestinnassa lammittely on vahdisempad, tervehdykset suppeampia ja kohteliaisuudet
harvinaisempia. Kirjoittamisessa mennaan siis suoraan asiaan, joka halutaan tuoda esille.
(Tchokkinen 2003, 25-26)
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Sahkopostin kayttoa pidetdan yhtena tietoyhteiskunnan kansalaistaitona, jonka vaativuuden
vahattely tai liioittelu ei ole tarpeen. Oikeanlaisen palvelusasenteen puuttuessa tekninen
tietémys ja kirjoitustaito eivat takaa sujuvaa viestintaa (Alasilta 2002, 80). Uusien erilaisten
teknologisten kayttémuotojen seka ohjelmien sulautuminen osaksi tyontekijoiden tyétapoja
voi olla haastavaa. Tuntemattomat uudistukset tydssa voidaan kokea haitaksi tai jopa esteeksi
tehdylle tydlle. (Salo-Laaka & Sankala 2007, 43)

Alasilta (2002, 82) kuvaa sahkdpostin vahvuuksiksi sen edullisuuden ja nopeuden, mutta toi-
saalta se mahdollistaa turhien viestien suuren maaran. Sahkoposti on helppo tapa toimia,
koska se on ajasta ja paikasta riippumatonta, samaa tekstia voi kayttaa uudelleen, se on no-
peasti perilla vastaanottajalla seké viestit on helppo kaantaa henkildlle, jolle se sisaltdonsa

puolesta kuuluu.

Saapuneiden séhkodpostien hallinta on myds helpompaa kuin paperiviestien. Sahkopostit on
helppo jarjestaa kansioihin, ja kansioita on mahdollista luoda useita. Kansiointi on mahdollis-
ta esimerkiksi suorittaa lahettajan, viestin otsikon tai jonkin muun kriteerin mukaisesti, jol-
loin viestit jarjestaytyvéat saavuttuaan oikeisiin kansioihin automaattisesti. Vanhojen sahko-
postiviestien etsiminen on my6s helppoa séhkdpostiohjelman haku-toiminnon avulla. Sahké-
posti on ympéaristdystavallinen tapa viestia, koska materiaa ei siirreta ja viestien lahettami-

seen kuluu vain vahan sahkoa. (Jarvinen 2000, 24)

Internetissa olevat palvelut mahdollistavat asiakkaiden avun hakemisen ja ongelmatilanteisiin
ratkaisujen hakemisen ilman, etté heidan henkildllisyytensa paljastuisi. Sahkoisesti tapahtu-
viin sosiaalialan palveluihin hakeutuminen voi olla asiakkaalle miellyttavampaé kuin perintei-

siin kasvokkain tapahtuviin tydskentelytapoihin. (Laitinen & Kemppainen 2007, 46)

4.1  Sahkopostin erityispiirteet

Sahkdpostia tyovéalineena kayttévien henkildiden tulisi olla tietoisia sdhkopostin erityispiirteis-
ta. Internetin kautta tyoskennellessa on huomioitava erilaiset tietoturvariskit, kuten sahko-
postien vaarinkaytokset. Sahkdpostin sisallon turvallisuuden kannalta on tarkeda, etta kaytta-
jalla on riittavat tekniset taidot ja tiedot kaytettavasta sahkdpostipalvelusta eika toimi en-

nakkoluulottomasti Internetissa.

Jarvisen (2000, 121) mukaan sdhkdpostin kayttdoon liittyvat uhkakuvat ovat 1&hinna psykologi-
sia, eli teknologian nopea kehitys aiheuttaa hammennysta tavallisessa sdhkopostin kayttajas-
sd. Uuden viestintdmuodon omaksuminen osaksi tydskentelya on pitka prosessi, koska vanha

ja tuttu menetelma tuntuu aluksi turvallisimmalta vaihtoehdolta.
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Sahkoposti, kuten ei mikaén olemassa olevista viestintdmuodoista, ole taysin luotettava me-
netelmd. Sahkdpostin luetettavuuteen liittyvat kysymykset kasittelevéat yleensa viestin perille
menoa, viestin paatymista vaaralle vastaanottajalle, viestien haviamista, ulkopuolisen tahon
mahdollisuutta lukea viesteja, sahkopostin ldhettajanimen vaarentamiseen, mahdollisuuteen
jaljittaa sahkopostin oikea lahettdja ja siihen milloin poistettu viesti on kokonaan poistettu.
(Jarvinen 2000, 122-125)

Mediassa esilla ollut sahkopostisalaisuuden haavoittuvuus on toiminut suosituksena sille, etta
henkilokohtaiset asiat hoidettaisiin henkilokohtaisen séhkopostin kautta. Toisin kuin esimer-
kiksi puhelusta, séhkdpostista jaa aina dokumentti, jota saattaa tarvita viela myéhemmin
(Alasilta 2000, 82, 96). Suomen laki kieltaa toiselle osoitettujen suljettujen viestien avaami-
sen myos viestin ollessa séhkdinen. Suljetun viestin merkitys on kuitenkin epaselva ja se, voi-

daanko salaamatonta sahkopostiviestia rinnastaa sellaiseen. (Jarvinen 1996, 190)

Verkkotekstien lukeminen on noin 25 % hitaampaa kuin vastaavan tekstin lukeminen paperilta.
Nain ollen sahkdpostiviestien vastauksien tulisi olla jopa puolet lyhyempia, kuin mitéa ne olisi-
vat paperilla. Tekstin on oltava niin kiinnostavaa kuin tehokastakin, kappaleiden lyhyita ja

selkeita (Luukkonen 2004, 19-20.) Viestintdmuotona sahkdposti on viela kovin uusi, joten sille

tunnusomaista kirjoitustapaa ei ole viela muodostunut. (Alasilta 2002, 91)

Sahkopostiin vastattaessa on huomioitava, etta viestin vastaanottaja haluaa tietdd uusimman
tiedon, kannanoton tai vastauksen heti. N&ain ollen viestin tarkein osa on syyté kohdistaa vies-
tin alkuun. Sahkoposteissa rivien valitkin ovat tdynna merkityksia. Viestin vastaanottajan tul-
kinta viestista saattaa poiketa paljonkin lahettdjan ajatuksesta. Myds muutkin tekijat, kuten

se mihin aikaan viestiin vastataan, antaa saadusta viestista tietyn kuvan vastaanottajan mie-

lessa. (Alasilta 2000, 108, 111)

Mahdollisten vaarinymmarrysten syntyminen sahkopostissa on todennakoisempaé kuin puheli-
messa tai kasvotusten keskusteltaessa. Keskeistéa hyvassa viestinndssa on asiakkuusajattelu,
jolla tarkoitetaan ymmarrysta siité, millainen vaikutus kirjoitetulla vastauksella on asiakkaan
elaméaan juuri talla hetkella. (Alasilta 2002, 80, 83)

Kirjoittamisprosessin perustydvaiheet ovat suunnittelu, luonnostelu ja viimeistely. Suunnitte-
luvaihe on tarkea niin viestin lahettdjan kuin vastaanottajankin kannalta. Suunnitteluvaihees-
sa tehdyt valinnat ja paatokset ohjaavat kirjoittajaa pysymaan oikeassa aiheessa ja nopeuttaa
nain seuraavia tyovaiheita. Suunnitteluvaihe on hyva jakaa kolmeen osaan: valmistautumi-
seen, asiasisallon ideointiin ja jasennyksen seka esittamisjarjestyksen laadintaan. (Luukkonen
2004, 160-162)
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Luonnos on syyta kirjoittaa kappale kappaleelta ja jakso jaksolta. Jokaisessa kappaleessa on
hyva késitella vain yhta padasiaa tai asiakokonaisuutta. Kappaleiden jako kertoo lukijalle,
mitka asiat kuuluvat yhteen. Viimeistelyvaiheessa on syyta lukea lahetetyksi aiottu viesti lapi
muutamaan kertaan. Tarkasta viestistd, etté teksti vastaa tarkoitustaan, onko jotain liikaa tai
puuttuuko jotain, varmista etta teksti on ymmarrettavad, selkedd ja savyltaan oikeanlainen.
Lopuksi kay lapi vield viestin oikeinkirjoitus ja hio teksti lopulliseen muotoonsa. (Luukkonen
2004, 197, 200)

Sahkopostiviestien ei téydy aina olla tiukasti asiallisia. Persoonallisen otteen kautta voidaan
painvastoin osoittaa myds henkilokohtaista huomaavaisuutta seka aitoa valittamista. Sahko-
postiviestissad henkinen lasn&olo ei riipu paikasta tai ajasta. Lasnaolo pitaisi pystya havaitse-
maan jo otsikosta tai viestin ensimmaisilta riveilta. Niiden perusteella vastaanottajan tulisi
tietaa onko viestin lahettdjan tarkoituksena esimerkiksi kysyd, vastata tai vaikkapa pyytaa
jotakin. (Alasilta 2000, 114-115)

Internetin kehittyminen on mahdollistanut verkkorikosten tapahtumisen. Verkossa tapahtuvan
virtuaalisiin bitteihin perustuvan toiminnan vuoksi on rikollisen toiminnan todistaminen on-
gelmallista. Tietokoneiden lokitiedot ovat merkittavimpia todistusmateriaaleja. Naihin tallen-
tuvat tiedot palvelun kaytosta, mutta niiden sisaltdé on helppo vaarentaa, jolloin sen todis-
tusarvo heikkenee. Verkon kayttajat voidaan tunnistaa vain heidan kayttdémistadn nimista ja

verkko-osoitteista, jotka ovat myds helppoja vaarentéda. (Jarvinen 1996, 149-150)

Jatkuvasti kehittyvan uuden teknologian tuoma ilmid on erilaiset tietokonevirukset, joihin on
vaikea soveltaa lakeja. Taman vuoksi viruksien kirjoittamiseen ja levittamiseen liittyvat saa-
dokset poikkeavat paljon eri maissa. Internet ympéaristéna tarjoaa virusten tekijoille paljon
mahdollisuuksia virusten levittdmiseen. Muutamassa tunnissa virus voi levita kaikkialla maail-
maan. Kayttajat luottavat siihen, etta heidan asentamansa ja paivittdmansa virustorjuntaoh-
jelmat suojelevat konetta viruksilta. Torjuntaohjelmat tehoavat yleensa kuitenkin vain oh-

jelman tuntemiin viruksiin. (Jarvinen 1996, 150, 153)

Virusvaara on kuitenkin todellisuudessa hyvin pieni, koska palvelimissa olevat tiedostot tarkis-
tetaan usein etsintédohjelmilla. Viruksen loytyessa, tieto kulkee nopeasti verkon vélityksella ja
vahingoittuneet tiedostot poistetaan valittomasti levityksestd. Taten Internetissa olevat tie-

dostopalvelimet ovat tavallisesti turvallisia. (Jarvinen 1996, 153)
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4.2  Sahkoposti tydvalineena

Sahkopostin laajasta viestintaverkostosta johtuen séhkdpostin suuri méara koetaan helposti
rasitteena, koska sen lapikaynti on aikaa vievaa. Sahkoposti on hyva valine vuorovaikutussuh-
teen luomiseen auttamistahojen kanssa, koska asiakkaalla on mahdollisuus kirjoittaa viesti
itselleen sopivana ajankohtana sekd mahdollisuus muokata viestia ennen sen lahettamista.
Auttajataholla on myds mahdollisuus jasentaa ja pohtia viestin sisaltéa ennen lopullista vas-
taamista. Viestien tallentaminen helpottaa asiakkaiden viesteihin palaamista, jos asiakassuh-

de kestaa pitkaan, seka viestien sisallon tarkentaminen mahdollistuu. (Sivunen 2007, 127-129)

Sahkopostin avulla tavoitetaan ihmisid, jotka muuten saattaisivat jaada avun saannin ulkopuo-
lelle. Sahképostipalvelut tarjoavat asiakkaille yhteydenoton mahdollisuuden ajasta riippumat-
ta ja ovat auttamistydssa yleistyva ja uusi auttamisen muoto, joten ne saattavat herattaa
ennakkoluuloja ja vastustusta. Taman vuoksi palvelun tyéntekijéiden motivointi ja riittava
koulutus ty6hon koetaan tarkeaksi. Koulutusta tarvitsevat myos auttamistydon ammattilaiset,
koska sahkdposti kommunikaation valineend eroaa muun auttamistyon ajattelu- ja toiminta-
tavoista. (Tchokkinen 2003, 8, 24)

Ammattityona toteutettavassa sahkdpostiauttamisessa on tydyhteisdssa koettu tarkeéksi so-
pimukset, jotka maarittelevat palvelumuodon kaytannén toiminnan, kuten vastaajien ajan-
kayton ja atk-resurssit. Luottamuksellisuutta koskevien paatosten selkeys ja nékyvyys on myos
tarked asia auttamiskontaktien turvaamiseksi. Vastaamistilanteeseen liittyvat konkreettiset
puitteet vaativat myds huomiota. Tydntekija tarvitsee auttamiseen tarvittavat tietolahteet,
riittavasti aikaa ja rauhallisen tilan, jotta vastausprosessiin keskittyminen edistyisi hairiditta.
(Tchokkinen 2003, 24)

Sahkopostiauttamisen parissa tyoskentelevat tyontekijat tarvitsevat tuki- ja konsultaatiojar-
jestelmia jaksaakseen tyossaan. Tydnohjauksen avulla tyontekijoillda on mahdollisuus késitella
kokemuksiaan ja se palvelee osaltaan my6s tyén laadun yllapitoa ja kehittamista ja muistut-
taa auttajia tyon periaatteista. Tyon yksindisyyden vuoksi auttajat kokevat tyonohjauksen
liséksi myds muut tilaisuudet keskustella ja jakaa kokemuksia muiden tydntekijoiden ja palve-

lun koordinoijan kanssa. (Tchokkinen 2003, 25)

Netiketin avulla méaaritellaan miten viestialueille tulee kirjoittaa, miten sahkdpostia kayte-
taan ja se maarittelee myos rajat hyvéksyttavalle kaupalliselle toiminnalle. Netiketti on ke-
hittynyt aikanaan yliopistoissa, jotta jokaiselle verkon kayttéajalle mahdollistuisi toimiva ja
mielekas toimintatapa Internetissd. Nama ohjeet toimivat vain suosituksena, koska sdantdjen
rikkojan rankaiseminen on mahdotonta eivatka kaikki ole valttamétta tietoisia Netiketin ole-

massa olosta. (Jarvinen 1996, 142)
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Sahkodpostiauttaminen saattaa aiheuttaa tydntekijassa turhautumisen ja epavarmuuden tun-
teita, koska viesteissa saatetaan kasitella raskaita aiheita, vastavuoroinen kontakti puuttuu
eika vastausviestista valttamatta saada palautetta. Sahkopostiviestien vaihteleva maara saat-

taa my0s aiheuttaa tyontekijassa monenlaisia tuntemuksia. (Tchokkinen 2003, 25)

Ammattityona toteutettavassa sahkdpostiauttamisessa on tydyhteisdssa koettu tarkeéksi so-
pimukset, jotka maarittelevat palvelumuodon kaytannén toiminnan, kuten vastaajien ajan-
kayton ja atk-resurssit. Luottamuksellisuutta koskevien paatosten selkeys ja nékyvyys ovat
myos térkeité asioita auttamiskontaktien turvaamisessa. Vastaamistilanteeseen liittyvat konk-
reettiset puitteet vaativat myds huomiota. Tyéntekija tarvitsee auttamiseen tarvittavat tieto-
lahteet, riittévasti aikaa ja rauhallisen tilan, jotta vastausprosessiin keskittyminen edistyisi
hairiditta. (Tchokkinen 2003, 24)

Sahkopostin kautta saatetaan valttaa ikavilta tuntuvien asioiden kasittely, mutta joskus séh-
koposti luo mahdollisuuden hankalasta aiheesta keskusteluun, joka muuten saattaisi jaada
kokonaan kasittelematta. Avattuun sahkopostiviestiin tulisi aina reagoida jollakin tavalla,

esimerkiksi vastaamalla, arkistoimalla tai poistamalla. (Alasilta 2000, 90, 108)

Sahkopostin kautta syntyy elavaa vuorovaikutusta jos tekniikka toimii ja sitd osataan kayttaa,
ihmiset ovat avoimia toistensa kohtaamiselle ja tydpaikalla ymmarretaan, etta sahkdposti on
tiivis osa palvelukonseptia. Sahkoposteista tulee merkittéva tyévaline vain jos viesteihin vas-
tataan. Nain syntyy vuorovaikutusta. (Alasilta 2000, 127)

4.3  Lé&heis- ja Perhetytnkeskuksen toimintamuotoja

Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskus on perustettu vuonna 2002, jonka tarkoitukse-
na on tarjota koko perheen huomioon ottavaa hoitoty6té. Léheis- ja Perhetydnkeskuksen
tyontekijoilla on perheterapeutin koulutus ja asiakastyon perustana toimivat saannélliset
yksilo- ja ryhméatyénohjaukset seké hoitotyon eettiset toimintaohjeet. Hoitotydssa perhetta
tavataan 1-5 kertaa, joiden aikana pyritddn hahmottamaan kokonaistilannetta ja tarjota emo-
tionaalista tukea ja tietoa kriisin vaiheista, suruprosessista ja huumausaineista. (Leskinen ym.
2003, 6, 43)

Huumeiden kayttd vaikuttaa merkittavasti myds huumeiden kayttajien laheisiin. Yhdistyksessa
haluttiin tehda laadukasta tyota perheiden hyvéksi, missa yhdistyvat niin kokemuksellisuus
kuin ammatillisuuskin. Tydmenetelmaksi valikoitui perhekeskeinen lahestymistapa, jonka
tavoitteena on tuoda julki huumeiden merkitysté ja vaikutusta myos yhteiskunnassa. (Toiva-
nen 2009)
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Opinnadytetydn yhteistytkumppani Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhety6nkeskus tarjoaa
huumeiden kayttdjille tilannearvioita, tukea huumeiden kayton lopettamiseen, tukea toipu-
misen eri vaiheissa, hoitoon valmennusta ja jalkikuntoutusta. Huumeiden kayttajien laheisille
Laheis- ja Perhetydnkeskus tarjoaa tilannearvioita, kriisityota, verkostotyotd, perheterapiaa

ja suljettuja vertaistukiryhmid. (Perhetydnkeskus 2/2008)

Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tarkeaa toimintaa on vapaaehtoistoiminnan tukeminen: vapaa-
ehtoisten kouluttaminen ja vapaaehtoistyon tarjoaminen esimerkiksi erilaisissa projekteissa.
Nykypaivana verkostotyd on tarkeda. Irti Huumeista ry:n verkostoa ovat esimerkiksi lomakoti-
liitto, erilaiset paihdejarjestot, perhetyota tekevat jarjestot ja nyt uutena esimerkiksi auto-
koulu. Verkostointi tuo asioihin uusia ndkékulmia ja toiminta on vahvempaa yhdessa. (Toiva-
nen 2009)

Kaikki palvelut ovat asiakkaille ilmaisia ja hoitopolkuna sitoutetaan laheiset mukaan paihde-

kuntoutukseen. Asiakasryhmille tarjotaan omia ryhmié, esimerkiksi syksylla 2009 uutena aloi
tetaan miestenryhmd. Tulevaisuuden visioina on erilaisia yhteisty6toiveita ja koulutuksia.
Asiakastyosta pidetdan jatkossakin kiinni, silla on todettu, ettei muualta saa tdman kaltaista
apua. Pyrkimyksena on saada enemman vapaaehtoisia ammattilaisten tydpareiksi. (Toivanen
2009)

Sahkopostiauttaminen koetaan Irti Huumeista ry:ssa puhelinauttamisen rinnalla tarkeana aut-
tamismuotona. Internet mahdollistaa monipuolisten auttamismenetelmien tarjoamisen, jonka
vuoksi niiden kehittdaminen paremmin asiakkaiden tarpeita vastaaviksi on tarkedd. Taman
paivan tarked auttamismuoto on séahkdpostiauttaminen, joka on hyva mahdollisuus saavuttaa
enemman asiakkaita. Tydskentelyote Laheis- ja Perhetydnkeskuksessa on nopea ja asiakaslah-

toinen. (Toivanen 2009)

Irti Huumeista ry:n Helsingin alueen vapaaehtoistoiminnan koordinaattori Reponen on vas-
tuussa puhelin- ja sahkdpostiauttamiseen jarjestettavasta koulutuksesta vapaaehtoistydnteki-
joille. Irti Huumeista ry on sitoutunut noudattamaan sahkdpostiauttamiseen liittyvassa koulu-
tuksessa puhelinauttamisen toimintaperiaatteita. Séhkopostiauttamiselle ei ole omaa koulu-

tusta, vaan se on osa vapaaehtoisten puhelinpéivystys koulutusta.

Reposen ( 2009) mukaan osa nykyisen koulutuksen kéyneisté vapaaehtoisista kokee sahkopos-
tiauttamisen haasteelliseksi ja hieman pelottavaksi tavaksi auttaa. Tama johtunee suurelta
osin siita, ettei séhkdpostiauttamiselle ole yhdistyksessa luotu yhtendisia toimintaperiaatteita
ja - tapoja. Ohjeistuksen tarjoama malli sahkdpostiviesteihin vastaamisen prosessin tueksi
saattaa lieventada uuteen auttamismuotoon liittyvaa pelkoa ja epavarmuutta omasta toimin-

nasta.
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Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetyonkeskukseen tulee sahkopostitse paljon yhteydenottoja
muun muassa siita, miten erilaiset huumausaineet vaikuttavat ja kuinka kauan ne nékyvat
esimerkiksi huumausainetesteissa. Taman kaltaisissa yhteydenotoissa tulee huomioida oikean-
lainen tapa keskustella huumeista ja niiden vaikutuksista, pyrkimyksena ehkaista kyseisen
henkilon paihteidenkayton jatkuvuus. Tyontekija tarvitsee tietoa siitd, miten huumeista tulisi

puhua ja miten ehkaisevaa paihdetyota pystytéaan tekemaén asiakkaan oikeuksia kunnioittaen.

5 Aineiston analyysi

Opinnadytetyon tiedonkeruu toteutettiin avoimen kyselylomakkeen ja Léheis- ja Perhetyonkes-
kuksen sahkopostiauttamisen palveluun lahetettyjen kahden koeviestin avulla. Avoimella Ky-
selylomakkeella kartoitettiin séhkdpostiauttamista tekevien Laheis- ja Perhetydnkeskuksen
tyontekijoiden tarpeita, toiveita ja odotuksia ohjeistusta kohtaan. Avoin kyselylomake koostui
kahdesta osasta: 1. Perustietojen tayttaminen. 2. Viikon ajan taytettava osio, jossa tarkkail-
laan sédhkopostiauttamista. Saadut kvalitatiiviset aineistot analysoidaan sisallon erittelya kayt-
taen seké hyddyntéen pohdinnoissa opiskelijoiden aiempaa tietoa aiheesta ja teoreettisesta

viitekehyksesté hankittua tietoa.

5.1 Avoin kyselylomake Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyoéntekijoille

Avoimet kyselylomakkeet toimitettiin Laheis- ja Perhetyonkeskuksen tydntekijoille toukokuus-
sa 2009. Ajankohta lomakkeiden tayttamiseen ja niiden hakemiseen oli sovittu ohjaavan tyon-
tekijan Maila Toivasen kanssa siten, etta tydntekijoiden kesdlomat eivat vaikuttaisi lomak-
keen tayttamiseen. Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tydyhteistn koostuessa vain kolmesta tyon-
tekijasta, on opinndytetyon kannalta erityisen tarkeaa saada jokaiselta tyontekijalta katta-
vasti taytetty kyselylomake. Puutteelliset vastaukset viestivat sitoutumattomuudesta tai hen-

kilokohtaisen motivaation alhaisesta tasosta kyseisen auttamismuodon kehittamista kohtaan.

Avoimessa kyselylomakkeessa kartoitettiin SWOT-analyysia soveltaen sdhkopostiauttamisen

taméanhetkiseen tilanteeseen liittyvid kokemuksia ja ndkemyksia seka tulevaisuuteen liittyvia
unelmia ja uhkia. Saatujen vastauksien perusteella tulevaisuuteen liittyvien unelmien nimeé-
minen oli haasteellista ja uhkien pohtiminen unelmien kautta ei toteutunut. Sen sijaan vasta-

uksissa uhkia pohdittiin nykyhetken tilanteen kautta.

Avoimen kyselylomakkeen (Liite 5) perustieto-osion kahden ensimmaisen kysymyksen tarkoi-
tuksena on hahmottaa tydntekijoiden nykyisen tyon sisélté seka aiempi mahdollinen koulutus

sahkodpostiauttamisesta. Vastauksissa sahkdpostiauttamisen koulutuksesta mainittiin muun
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muassa Irti Huumeista ry:n oma koulutus, padkaupunkiseudun auttavien puhelimien koulutus

ja Nyyti ry:n jarjestdmaa. Koulutuksen sisaltda kukaan vastaajista ei tarkemmin kuvannut.

Kolmannessa kysymyksessa kartoitetaan tydntekijoiden ndkemyksia sahkdpostista tyovéalinee-
na ja minkalainen rooli silla on auttamistydssa. Sahkopostiauttamista pidetaan tarkeana nyky-
ajan auttamismuotona erityisesti asiakassuhteen alkuvaiheessa. Sahkodpostin koetaan tarjoa-
van asiakkaalle anonymiteetin, jonka avulla asiakas voi lahestya tyontekijaa arallakin aiheel-
la.

Seuraavissa kysymyksissa tiedusteltiin tyontekijéiden mielipiteita sahkdpostiauttamiseen liit-
tyvista unelmista ja uhista. Vastauksissa oli havaittavissa myds vaikeuksia méaaritella odotuk-
sia luotavaan ohjeistukseen. Tama voi olla suoraan verrannollinen tyéntekijéiden kéasitykseen
sahkodpostiauttamisesta tydvéalineena. Ohjeistuksen toivottiin maarittavan ainoastaan yhteisia

kriteereja toiminnalle.

Viikon ajan taytettévassa osiossa oli tarkoituksena kartoittaa syitd, miksi asiakkaat ovat otta-
neet yhteytta sahkopostipalveluun ja keitéd he ovat, pdihteiden kayttdjia vai laheisia. Keratyn
tiedon avulla pyrimme selventamaén tyontekijoiden tarvetta ohjeistuksen sisallon suhteen.
Tunnetilakartoituksen kautta oli pyrkimys tarkastella toistuuko jonkin tietty tunnetila jatku-
vasti tietyntyylisissa yhteydenotoissa, mika olisi merkki siité, etta kyseisen kaltaisille tilanteil-
le kaivattaisiin ohjeistuksen tukea. Tyoéntekijoiden oli haasteellista tarkastella omaa tunneti-

laansa, eika nain ollen vastauksissa esiintynyt mitaan tiettya hallitsevaa tunnetilaa.

Suunnitellun aikataulun mukaisesti kyselyyn vastanneista tyontekijoista kaksi palautti avoimen
kyselylomakkeen aikataulun mukaisesti kesékuussa 2009 ja viimeisen kyselylomakkeen saimme
vasta syyskuussa 2009. Tyontekijat olivat vastanneet kysymyksiin hyvin eritasoisesti ja osaan
kysymyksista oli jatetty vastaamatta. Vastauksista ilmeni, ettd suurin osa tyontekijoista kokee
suurimmaksi esteeksi toimivammalle sahkdpostiauttamiselle tyontekijaresurssien ja ajan

puutteen, mihin ei ohjeistuksen kautta pystyta suoranaisesti vaikuttamaan.

Avoimen kyselylomakkeen vastauksista ei ilmennyt selkeita linjauksia ohjeistuksen sisallon
suhteen, jonka seurauksena sovimme L&heis- ja Perhetydnkeskuksen esimiehen Maila Toivasen
kanssa, ettd voimme lahettda sahkopostipalveluun testiviestit, joissa kuvaamme kuvitellun
case—tapauksen. Testiviestien avulla halusimme selvittda, miten tyontekijat konkreettisesti

vastaavat saapuneisiin viesteihin ja kauan vastauksen saaminen keskimaarin kestaa.
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5.2  Testiviestit sahkopostiauttamispalveluun

Puutteellisten vastausten johdosta koimme tarkeéksi hankkia lisdaineistoa opinnaytetyéhém-
me, jotta toteuttamamme ohjeistus vastaisi mahdollisimman hyvin Léheis—ja Perhetydnkes-
kuksen tyontekijoiden tarpeita. Taman vuoksi kokeilimme heidan tarjoamaansa séhkdposti-
auttamisen palvelua keksimalla fiktiiviset asiakasviestit ja lahetimme ne Irti Huumeista ry:n
Internet-sivuston kautta Laheis- ja Perhetyonkeskukseen. Tarkoituksena saatujen vastausten
kautta, oli saada kokonaisvaltainen kasitys tarjotun palvelun nykyisesta tilasta, mahdollisista

vahvuuksista ja heikkouksista.

Testiviesteja lahetettiin kolme kappaletta ja ne osoitettiin henkil6kohtaisesti tietyille tyonte-
kijoille. Ensimmaiseen viestiin saimme vastauksen muutamassa paivassa, seuraavaan viestiin
emme koskaan saaneet vastausta ja viimeiseen viestiin vastaus tuli noin viikon kuluessa. Vas-
tausajoissa ilmeni hajanaisuutta, mika saattaa vaikuttaa asiakkaan kuvaan tarjotusta palve-
lusta ja tyontekijoiden ammattitaidosta ja kiinnostuksesta asiakasta kohtaan. Kyseisen on-
gelman ratkaisemisessa voisi olla apuna esimerkiksi automaattinen vastaus asiakkaan lahet-
tamaan viestiin, josta ilmenee esimerkiksi ” Kiitos yhteydenotosta. Vastaamme viestiisi vii-

meistaan viikon sisalla. Jos sinulla on kiireista asiaa, voit ottaa yhteytta puhelimitse ™.

Aikaisemmin hankitun etdauttamista koskevan koulutuksen, tiedon ja osaamisen pohjalta
koeviestien vastausten rakenne vaikuttaa sekavalta ja epdammattimaiselta. Vastauksen kir-
joittanut tyontekija ei myoskaan tehnyt tarkentavia kysymyksia “asiakkaan’ viestiin, ja nain
ollen varmistanut asiakassuhteen jatkuvuuden ja palveluohjauksen toteutumisen. Hyvin kirjoi-
tetussa vastauksessa tulisi peilata asiakaan kirjoittamaan viestiin, jotta asiakas kokisi tulleen-
sa kuulluksi. Viestin sisaltamiin keskeisiin kysymysiin tulisi antaa vastaus tai tunnustaa oman

auttamisen rajallisuus.

Asiakaslahtdisyys ja palveluohjaus on madritetty séhkdpostiauttamisen palvelun tavoitteeksi,
joten sen johdosta tydntekijan tulisi tiedustella asiakkaan halukkuutta avun hakemiseen ja
tarjota hanelle vaihtoehtoja. Irti Huumeista ry:n Internet-sivuilla on esimerkiksi kattava lista

eri auttavista tahoista, joihin tyéntekijéan olisi helppo ohjata asiakas tutustumaan.

Liitteend 2 on testiviesti, jonka vastausta késittelemme seuraavaksi lainauksien kautta.

”Hei, Sinun on varmasti hyva miettia mitd myos itse haluat ?”

Viestin alussa tulisi huomioida se, etta asiakas on ottanut ensimmaisen askeleen avun hank-

kimisessa ja haluaa jakaa ongelmansa ja kysymyksensa tyontekijan kanssa. Esimerkiksi viestin

voi aloittaa kiittamalla yhteydenotosta ja néin ollen valittaa asiakkaalle kuulluksi tulemisen
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tunteen. Kyseisen viestin aloituksesta vélity kuulluksi tuleminen tai empatia. Sen sijaan asia-
kas voi tuntea valinpitamattdomyyden tunteita, koska tyéntekijan ensimmainen kommentti

asiakaan tilanteeseen on kysymyksen muodossa.

”Se ettd aikuista ei voi muuttaa jos hanella itselldan ei ole halua .
Varmasti olet kysynyt hanelta ettd miksi han kayttaa laakkeita ja

alkoholia?”

Vastauksen Kirjoittamisessa tulisi kiinnittdd huomiota lauserakenteisiin ja oikeinkirjoitukseen
seka kayda vuoropuhelua asiakkaan lahettdman viestin ja tyontekijan vastauksen vélilla. Asi-
akkaan ottaessa yhteytta Laheis- ja Perhetydnkeskukseen Internet-sivustolla olevan sahkoéisen
yhteydenottolomakkeen kautta, ei asiakkaalle automaattisesti jaa kopiota lahetetysta viestis-
ta. Nain ollen voi olla, ettei asiakas muista kaikkea kirjoittamaansa, ja ellei tyéntekija peilaa
asiakkaan viestiin vastauksessaan, voi vastauksen kokonaiskuvasta tulla asiakkaalle rikkonai-

nen ja epaselva.

”Se ettd miten tukisi tai olisi riippuu varmasti sinusta etta miten kauan

sind jaksat.

Oletko valmis rahoittamaan han paihteiden kaytén esimerkiksi .Onko siihen

mahdollista tehda uusia rajoja ?”

Testiviestissa kerrottiin selkeasti asiakkaan” omien voimien rajallisuudesta ja voimattomuu-
desta tilanteesta johtuen. Vastauksessa pitaisi tarkistaa asiakkaan sosiaalisen verkoston laa-
juus ja kuten koeviestissa ilmeni, asiakkaan pelko menna kotiin, tulisi huomioida onko asiak-
kaalla vaihtoehtoisia paikkoja, jonne han voisi menna, jos kotona sattuisi jotain. Tyontekijan
tulisi tarjota asiakkaalle toimintavaihtoehtoja, eiké vain kehottaa ” asiakasta” pohtimaan itse

ongelmiaan.

Liitteend 4 on testiviesti, johon emme koskaan saaneet vastausta ja liitteena 3 on testiviesti,

jonka vastausta kasittelemme seuraavaksi lainauksien kautta.

” Heil
Kiitokset viestistasi ja yhteydenotosta. Pahoittelen, ettad vastaus viestiisi

tulee ndin myohéassa. ”

Asiakkaan kiittdminen yhteydenotosta on hyvin tarkedd ja se valittaa asiakkaalle kuvan, etta

tyontekijé on aidosti kiinnostunut asiakkaan tilanteesta. Vastauksen saamisen kestettya lahes
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viikon on tarkeaa, etta tyontekija huomioi tdman viivastyksen vastaamisessa. Kyseisen case-

tapauksen kohdalla saatu vastaus tuli kuitenkin liian myéhaan.

” Kyseessa ilmeisemmin kannabiksen kaytt6? Kannabis on rasvaliukoinen aine ja kannabis

saattaa nakya virtsasta otetussa ndytteessa vield kuukaudenkin kuluttua kaytdsta.”

On tarkeda, ettei tydntekija tee omia johtopaatoksia lahetetysta viestista, vaan sen sijaan
kysymysten kautta tarkentaa, onko ymmartanyt asian oikein. Vastauksessa on hyvin siséllytet-
ty faktatietoa asiakkaan kysymykseen liittyvasta aihepiirista. Tyontekija teki oikein, ettei
ottanut kantaa asiakkaan kysymyksiin omien mielipiteidensa pohjalta, mutta olisi ollut huo-
maavaista, ettd tydntekija olisi jollain tavalla huomioinut asiakkaan viestin kokonaissisallon.
Tyontekija olisi voinut esimerkiksi Kirjoittaa, ettei voi ottaa kantaa siihen, pitéisikoé asiakkaan

jaada pois toista mahdollisten huumetestien vuoksi.

” Kannabiksen kaytto voi aiheuttaa riippuvuutta ja sen kayttdminen seka

hallussapito on laitonta. Yhteistyoterveisin. ”

Yhdistyksen kannan huumeisiin ja niiden kayttéon on hyva tuoda julki asiakkaalle kuitenkaan
asiakaan toimintaa syyllistamatta. Séahkdpostiauttamisen palvelun tavoitteena ovat palveluoh-
jJaus ja asiakaslahtoisyys. Naiden tavoitteiden toteutumista viestisséa olisi voinut liséta esimer-
kiksi kartoittamalla asiakkaan kokonaistilannetta ja tarjoamalla asiakkaalle mahdollisuutta
lisdtiedon hankkimiseen tyontekijan antamien Internet-linkkien kautta. Tyontekijan lahetta-
man vastauksen lopussa olevan “yhteistydterveisin” antaa vaikutelman ammatillisesta yhteis-
tyostd, mita asiakkaan ja tyéntekijan suhde harvoin on. Taten viestin olisi voinut mielummin

lopettaa esimerkiksi yhteenvetoon tai jatkoyhteydenpitokehotukseen.

Testiviesteihin saatujen vastausten perusteella vaikuttaa silté, etta erityisesti viesteihin vas-
taamiseen tarvittaisiin ohjeistusta ja yhteisia laatukriteereitd. Vastauksista ilmenee, ettei
tyontekijoilla ole yhteisia linjauksia vastausmuotoihin. Taman vuoksi koimme viesteihin vas-
taamisen tarkeimmaéksi kehityskohteeksi séhkdpostiauttamisessa ja nain ollen keskityimme

ohjeistuksen sisalléssa ainoastaan viesteihin vastaamiseen.
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6  Ohjeen rakenne ja luonne

Ohjeet ovat osa jokaisen arkipdivaa, joten jokaisella on kasitys siitd, minkalainen on hyva ja
informatiivinen ohje. Hyvan ohjeen kriteereina pidetdan yleensa sen selkeyttd, tiiviytta, ha-
vainnollisuutta ja se valittaa lukijalle sen tiedon, miksi ohje on kirjoitettu. Lukijalle ohjeen
jattamaan mielikuvaan vaikuttaa se, minkalaiset taustatiedot ja -oletukset lukijalla on ai-
heesta. Ohjeen tulee kertoa lukijalleen jotain uutta aiheesta sen sijaan, etta toistetaan itses-

taan selvia faktoja.

Kohderyhman tarkka maarittely on téarkeda ennen aineiston tuottamista. Parhaimpaan loppu-
tulokseen paadytaan kun selvitetdan kohderyhmalta itseltdan, minkalainen tieto heita hyo-
dyttaa eniten. Materiaalin esitestaaminen kohderyhmalla on suositeltavaa, jotta heidan tar-
peet ja ndkemykset selventyisivat tarkasti (Parkkunen, Vertio & Koskinen- Ollongvist 2001, 8.)
Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyontekijoilla on ollut mahdollisuus ilmaista mielipiteensa
avoimen kyselylomakkeen avulla yhdistyksensa sahkdpostiauttamiseen liittyvista toiveista ja

kehityskohteista, joita hyddynnettiin opinnaytetyota ja ohjeistusta kirjoitettaessa.

Onnistuneella aineistolla on aina selkea tavoite, joka on ohjannut sisallon muodostumista ja
sen tarkentumista. Lukijan kannalta on merkittéavaa, etta han kykenee hahmottamaan, minka-
laisia asioita aineisto sisdltaa, ja mihin aineistolla pyritdan. Tavoitteen selkeys helpottaa nain
ollen aineiston suunnittelemista. Aineiston siséllon tulee olla objektiivista, paivitettya ja vir-
heetdntd, seka perustua tutkittuun tietoon, jotta lukija kykenee luottamaan sen sisaltéon.
Suunnitteluvaiheessa tulee tehda paatés myos aineiston kattavuudesta: halutaanko tuoda
esille keskeiset asiat tiivistetysti vai halutaanko kasitella perusteellisesti aihetta. Aineiston

tavoite madrittelee usein, minkalainen sisaltd laajuus on. (Parkkunen ym. 2001, 11-12)

Huolellisella aineiston tuotannon suunnittelemisella helpotetaan prosessin etenemisté. Aineis-
ton suunnitteluvaiheessa tulisi tehda paatoksia seuraavanlaisista asioista: kenen tyétehtaviin
kuuluu luonnoksen kirjoittaminen, kuka tarkistaa luonnoksen, testataanko luonnosta kohde-
ryhmaélla, miten sitd mahdollisesti testataan ja mita kustannuksia aineiston tuottamisesta
aiheutuu (Parkkunen ym. 2001, 8.) Ohjeistuksen luonnos luetutettiin sosionomiopiskelijalla,
suomen kielen ja kirjallisuuden opiskelijalla sekd Elama on parasta huumetta ry:n nettiautta-
misen yksikon tydntekijalla. Annetut kommentit ja kehitysehdotukset huomioitiin ohjeistuk-
sessa. Lopullisen ohjeistuksen testaaminen kaytannon tydssa jaa yhdistyksen itsensa arvioita-

vaksi tai mahdollisesti toisen opinndytetydn aiheeksi.

Aineiston ulkoasuun liittyvien seikkojen pohtiminen on aineiston luettavuuden kannalta tarke-

aa. Kirjoitusvaiheessa kirjoittajan tulee pohtia aineiston luettavuuden tasoa. Yleisena ohjee-
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na pidetédan, etta luettavuuden tason tulisi vastata kohderyhman keskimaaraista lukutaitoa.
Kielen rakenteisiin liittyvia muotoseikkoja tulee kayttaa harkiten, koska monimutkaiset lause-
rakenteet ja vaikeat kasitteet heikentévat aineiston luettavuutta. Lukijan huomio kiinnittyy
paremmin lyhyisiin ja informatiivisiin lauseisiin kuin monimutkaisiin ja pitkiin. Tekstin asette-
lulla, kontrastilla, varien kaytolla, kuvituksella, tekstityypin valinnalla ja tekstin koolla on

vaikutusta tekstin luettavuuteen (Parkkunen ym. 2001, 13, 15).

Hyvan ohjeen rakenne etenee loogisesti, mika tarkoittaa sita, etta kerrottavat asiat liittyvat
luontevasti toisiinsa. Lyhyehkot kappaleet auttavat selkedn tekstin luomisessa. Lauseet ovat
helppoja hahmottaa ja ne ovat kirjoitettu yleiskielella. Tarked osa ohjeen ymmartamisessa on

myds sen ulkoasu, jonka tulisi tukea ja selkeyttaa kirjoitettua tekstia (Hyvarinen 2005, 1769).

Keskeisin ymmarrettévyyteen liittyva yksittéinen asia on kerrottavien asioiden esittamisjar-
jestys. Ihmiset noudattavat ohjeita parhaiten silloin, kun niiden mukaan toimiminen ei hanka-
loita omaa elamaa ja ohjeet ovat perusteltuja. Otsikoiden tehtévana on keventaa ja selkeyt-
taa tekstia. Padotsikko kertoo tarkeimman asian ja valiotsikot sen sijaan hahmotuttavat mista
teksti koostuu (Hyvarinen 2005, 1769-1770.) Ohjeistuksen luomisessa on huomioitu ohjeistuk-
sen looginen rakenne ja selkeys. Otsikointi on suunniteltu siten, etta sisallysluettelo toimii
my®s nopeana muistilistana sahkdpostiviestin lahettamisen vaiheista. Ohjeistus etenee loogi-
sesti ja kappaleet eivat ole liian pitkia eik& niissa ole kaytetty monimutkaista ammattisanas-

toa, mika mahdollistaa my6s vapaaehtoisille ohjeistuksen hyddyntamisen omassa tydssaan.

6.1  Ohjeistus sdhkopostiauttamiseen

Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksessa pyritdan sahkopostiauttamisen kautta
kasvokkaiseen asiakassuhteeseen. Kasvokkain tapahtuvan tydskentelyn néhdéan vahvistavan
yhdistyksen asiakaslahtoisyyttd, koska talléin on mahdollista olla valittémassa vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan kanssa ja havaita joitakin kehityskohteita, jotka eivat valittyisi sahkdpostin
kautta. Avoimen kyselomakkeen avulla kartoitettiin Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyénteki-
joiden nakemyksia, kokemuksia ja toiveita sahkopostiauttamisesta tyovéalineena. Vastausten
avulla tehdaan ohjeistus, jolla voidaan eheyttaa Laheis- ja Perhetydnkeskuksen etdauttamis-

muotoa samalla tukien asiakaslahtoisyyden toteutumista yhdistyksessa.

Avoimen kyselylomakkeen perusteella sahkdpostiauttaminen nédhdéan yhdistyksessa yhtena
auttamiskanavana, joka auttaa ihmisid, jotka ilmaisevat helpommin kokemusmaailmansa kir-
joittamalla puhumisen sijasta. Séhkopostia pidetaan tarkeéana erityisesti asiakassuhteen alku
vaiheessa, mutta kasvokkaiseen asiakkaan kohtaamiseen pyritaan. Tyontekijan tydotteesta
riippuu kuitenkin henkilékohtainen suhtautuminen ja kehitysmyonteisyys sahkdpostiauttamista

kohtaan, vaikka se on yhdistyksessa asiakkaille tarjottu palvelu.
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Esimerkiksi hedelmallisyyshoitoihin osallistuvien tapaan huumeiden kayttajat ja laheiset ko-
kevat leimaantumista yhteiskunnallisella tasolla. Huumeista ja niiden kayttéon liittyvista asi-
oista ei pystyta viela keskustelemaan avoimesti yhteiskunnassamme, minka vuoksi sahkoposti-
auttamisen tarjoama anonymiteetti on térkedd, jotta huumeiden kayttajat ja heidéan lahei-
sensa saataisiin auttavien palveluiden piiriin. Asiakasryhman erityispiirteiden tunnistaminen
onkin sédhkdpostiauttamisessa erittain tarkeaa, jotta oikeanlaisen avun tarjoaminen asiakkail-

le mahdollistuisi.

Sahkodpostiauttamisen maarittely on yleisella tasolla tarkeéa, koska Laheis- ja Perhetytnkes-
kuksen tyontekijoilla ei talla hetkella ole yhteista tydmenetelméaa sahkdpostiauttamisessa.
Talla hetkella Laheis- ja Perhetydnkeskuksessa tydskentelevéat séhkdpostiauttajat ovat muo-
dostaneet sopivimman tavan toimia omien ammatillisten ndkemyksiensa perusteella. Toimin-
nan kehittymista on myds rajoittanut se, ettei tyontekijoille ole varattuna tydpaivissaan sel-

ke&a aikaa sahkopostiauttamiseen.

Haasteellisena asiakkaiden viesteihin vastaamisessa avoimen kyselylomakkeen pohjalta koe-
taan se, ymmarretaanko viestin sisaltd oikein ja vastaako tyontekijan kirjoittama vastaus
asiakkaan tarpeeseen seka riittavan ajan Idytaminen tydpaivasté viesteihin vastaamiselle.
Osittain ajan léytamisen vaikeuteen vaikuttaa se, ettei yhdistyksella ole yhtendisia ohjeita
tydmenetelman toteuttamiseen. Tydntekijat saattavat kokea tydskentelyn hankalaksi ja hi-
taaksi, koska joutuvat tekemaan itse paatoksia kunkin vastauksen sisallostd oman nakemyk-

sensa kautta.

Internetin k@yton yleistyminen on muuttanut puhelimen asemaa keskeisena valineena palvelu-
ja neuvontatyossa. Henkiloston hyvalla perehdyttamisella tekniikan tuomiin erilaisiin mahdol-
lisuuksiin, tavoitteisiin ja kaytdn tarjoamille uudenlaisille toimintatavoille mahdollistaa eri
viestimisvéalineiden rinnakkaisen kayton. Parhaimmillaan tama vahvistaa tehtya ty6ta ja va-

hentda tarpeettoman tyon tekemista. (Luukkonen 2004, 32)

Nykyaan suositut pikaviestimet, blogit, Internetverkostot, esimerkiksi My Space ja Facebook
eivat kuitenkaan ole suuren suosionsa myota vakiinnuttaneet asemaansa tydmaailmassa, jossa
sahkopostiviestinta on edelleen hallitsevin viestinnan muoto (Robinson 2008, 85.) Erilaisten
verkko-yhteisojen kehittyminen on kuitenkin muuttanut sosiaalisuuden muotoja, jonka seura-
uksena yhteisollisyyden tunteen saavuttaminen on helpompaa (Salo-Laaka & Sankala 2007,
45.) Internetin yhteistt harvoin ovat ihmisen elinian pituisia, jolloin sosiaalisiin yhteiséihin
kuuluminen saattaa vaihdella ajan trendien mukaisesti ja eri palvelimet kilpailevat kayttajista
yha enemman. Taten on syytd pohtia, voivatko séhkdisen maailman tarjoamat yhteisollisyy-

den kokemukset korvata perinteisia todellisia ihmisten valisia suhteita.
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Sahkopostiauttajien tulee olla tietoisia myds Internetin mahdollistamista negatiivisista puolis-
ta, esimerkiksi palveluiden mahdollisista vaarinkaytoksista. Internetissa tydskentelevien tyon-
tekijoiden tulisi tietda Internetin eettiset periaatteet, jotta toimittaisiin yleisesti hyvaksytta-
véalla tavalla seka tutustua lakeihin, jotka liittyvat séhkdpostiauttamiseen ja tydskentelyyn
Internetissa.

Laheis- ja Perhetydnkeskuksen toiveena on 16ytaa opinnaytetyon avulla perusteita sille, etta
viesteihin vastaajan ammattitaidolla on merkitysté. Tarkoituksena on I6ytaa syitd ammatti-
laisten tekemalle ty6lle vapaaehtoisuuden sijaan. Ammattilaisilla on vapaaehtoisiin tyonteki-
Joihin ndhden monipuolisemmin nakékulmia asioiden tarkasteluun ja kasittelyyn, vaikka mo-
lemmilla voi olla samanlaiset tekniset taidot ja tiedot sdahkdpostiauttamiseen. Tarkeintad on
kuitenkin se, etta asiakas tuntee tulleensa autetuksi ja sdhkopostiauttajan tyo tulee tehtya

vastuuntuntoisesti.

Laheis- ja Perhetydnkeskus on laatinut toiminnalleen eettiset periaatteet, joita sovelletaan
myos puhelin- ja sdhkopostiauttamiseen. Eettiset periaatteet ovat: 1. Kunnioitamme kaikkien
ihmisten yhdenvertaisuutta ja arvokkuutta, asiakkaan taustayhteisod, kulttuuria ja nakemysta
elamasta. 2. Tydntekijat noudattavat ehdotonta vaitiolovelvollisuutta (Leskinen ym. 2003,
47.) Ohjeistuksessa pohditaan naita eettisia periaatteita sahkdpostiauttamisen kannalta ja

my®os sitd, onko eettisten periaatteiden taydentédminen tarpeellista.

Ohjeistuksen riskeja voivat olla esimerkiksi tyontekijoiden haluttomuus kayttéa luotua ohjeis-
tusta tydnsa kehittamisessa ja tyonsa yhdenmukaistamisessa, ohjeistuksen tarjoama tieto ei
mukaudu L&heis- ja Perhetydnkeskuksen nykyisiin toimintamalleihin, kehittymisvastaisuus
palvelun kehittamista kohtaan, kaytetdanko ohjeistusta hyddyksi tulevaisuudessa uusien sah-
kopostiauttajien perehdyttamisessa ja opiskelijoiden kaytannon tydkokemuksen puuttuminen

saattaa aiheuttaa vaaran kasityksen ammattiauttajien tarpeista.

6.2  Sahkopostiviesteihin vastaaminen

Kirjoitettaessa sahkdpostia asiakkaalle on hyva huomioida kirjoittamisen eri vaiheita. Vaihei-
den kautta tydskennellessa voi lahettdja varmistaa, etta viesti vastaa mahdollisimman hyvin
asiakkaan tarpeeseen. Onnistuneesta vastauksesta asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja saa

kasityksen, ettd han on tarked. Harjoittelu ja omien tapojensa tarkastelu auttavat tyénteki-

jaa loytamaan itselleen sopivimman tavan tydskennella sahkdpostiauttajana.

Uusien tyotapojen omaksuminen voi alussa olla ty6lasta ja hankalaa, mutta uusien taitojen

omaksumisen myota tydskentely tulevaisuudessa on nopeampaa ja selkeampéaa. Tyontekija
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tietédd miten toimia ja tietaa, ettd tydkaverit tyoskentelevat samalla tavalla. Talldin on myds
helpompi kehittaa itseddn ammattilaisena, kun on selkeat ohjeet siitd, miten toimia. Ohjeis-
tus on kirjoitettu huomioiden aineiston analyysin kautta havaitut tarpeet ja kirjoitettu ne

yksinkertaisesti ja selkeasti lukijoita ajatellen.

Selkean tekstin tuottamisprosessi voidaan jakaa neljaan vaiheeseen: tekstin tavoitteeseen,
jasentelyyn, tekstin kirjoittamiseen ja tekstin tarkistamiseen. Jokaisella kirjoitetulla tekstilla
on paatavoite, eli mitd ja minkalaista tietoa sen halutaan valittavan lukijalleen. Lukijakunnan
maarittaminen kirjoittamisen alussa on myos tarkeaa, ja mahdollisuuksien mukaan kohderyh-
man jasenia voidaan ottaa mukaan tekstin suunnitteluvaiheeseen. Tekstin jasentely vaiheessa
kirjoittajan tulee tehda paatoksia sisallon jasentelysta, aiheen rajauksesta ja tekstin néko-
kulmasta. Jotta teksti tuottaisi uutta tietoa lukijalle, tulee tekstin kirjoittamisen vaiheessa

kartoittaa, minkalaista tietoa lukijoilla on kyseisesta aiheesta. (Virtanen 2002, 26-27)

Kirjoittamisen tarkoituksena ei ole paasta heti valmiiseen lopputulokseen, vaan sen sijaan
luonnostella ja kehittaa tekstia pikku hiljaa. Prosessina kirjoittaminen aloitetaan ideoinnista,
aiheen ja nakodkulman rajaamisesta. Yksi keino helpottaa kirjoittamista on jaotella kirjoitet-
tavat tekstit itselle ja muille. Kirjoitettaessa itselle on kyse uuden tiedon oppimisesta seka
itsensa ymmartamisestd. Toisille Kirjoitettaessa on sen sijaan syyta huomioida kenelle kirjoit-
taa, millaista kieltd kayttaa ja millaista tietoa lukijat kaipaavat. Yhdistéessa naita kahta ta-

paa kirjoittaa saadaan yleensa aikaiseksi helpommin tekstia. (Kinnunen & Léytty 2002, 83-84)

Viestin suunnitteleminen ja hahmottaminen ensiksi esimerkiksi paperille, voi helpottaa luki-
Jaa ymmartamaan paremmin asiakkaan kirjoitusta. Suunnitteluvaihe auttaa luomaan tekstista
halutun mittaisen ja selkean. Asiat tulisi asettaa tarkeysjarjestykseen ja karsia pois kaikki
turha ja ylimaarainen. Helposti ihmisilla on tapana kirjoittaa tekstit lilan nopeasti ja asioihin
ei paneuduta tarpeeksi syvallisesti. Tama johtuu siité, etteivat ihmisten aivot toimi suoravii-
vaisesti (Luukkonen 2004, 113-114.) Tydntekijan tulisi valttaa tydssaan ajatuksen virran kir-
joittaminen asiakkaalle vastatessa. Vastauksen tulisi olla suunniteltu ja vastata asiakkaan

tarpeeseen sekd olla organisaation séhkdpostiauttamisen tavoitteiden mukaisesti.

Tekstin kirjoittamisen vaiheessa kirjoittaja tekee monenlaisia valintoja, hyddyntéen kielen
ilmaisumahdollisuuksia eli merkityspotentiaalia. Kirjoittaja tekee paatdksia muun muassa
siitd, sisaltaako teksti lukijan kannalta olennaisen tiedon, minkalaisia kielellisia valintoja
kirjoittaja on tehnyt, miten teksti rakennetaan johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi, tekstin
ulkoasun selkeys ja luettavuus, miten teksti on saavuttanut sille asetetut tavoitteet ja sopiiko
teksti sille asetettuun tarkoitukseen. Kirjoittajan valintoihin vaikuttavia tekstin taustalla ole-
via tekijoita ovat esimerkiksi tekstin kohderyhmd, tavoite ja tarkoitus, tilanne ja kanava.

(Suomen virtuaalikeskus 2009)
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Erityisesti verkkoviestinnassa ei riitd, etta asiantuntija tietda paljon omasta alastaan. On
my®s osattava viestinndn keinoja seka omattava oikea asenne kirjoittamiseen. Kirjoitetut
tekstit kuvaavat annettavan asiakaspalvelun laatua ja tasoa (Luukkonen 2004, 83.) Asiakas saa
vastauksen yleisilmeen ja sisallon kautta kasityksen ammattilaisen mielenkiinnosta asiakkaan
ongelmaa kohtaan. Tama késitys voi vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen koko yhdistyksen
toiminnasta. Nain ollen auttajien on hyva tiedostaa etukateen lahettdmansa viestin mahdolli-
nen vaikutus asiakkaaseen. Edustaako tyontekija vastauksellaan omaa ammattitaitoaan ja

organisaatiotaan myoénteisesti, vai ei?

Usein vallitsee suuri ero siind, mita lahettaja on viestillaén tarkoittanut ja miten vastaanotto-
ja on ymmartanyt sen sisallon. Tydntekijoiden tulisikin olla tietoisia valitun kommunikaatio-
menetelman asettamista rajoituksista ja huomioida ne toiminnassaan. Sahkéisia viestintavali-
neita saatetaan hyddyntaa myos siten, etta esimerkiksi vastataan henkilélle séhkdpostitse,
koska ei haluta keskustella hanen kanssaan muuten (Duffy 2007, 24.) Sahkdpostiauttajana on
kuitenkin luonnollista vastata asiakkaan viestiin séhkoisesti, ellei asiakas ole muuta toivonut.
Asiakassuhteen jatkuessa pidempaan, voi tydntekija ehdottaa asiakkaalle siirtymisté kasvok-

kaiseen vuorovaikutukseen.

Huomion kiinnittdminen tekstin- ja kielenhuoltoon varmistaa, etté kirjoitetusta tekstista tu-
lee selked ja ymmarrettava, teksti tavoittaa lukijansa ja antaa kirjoittajasta ja hédnen edus-
tamastaan organisaatiosta myonteisen kuvan. Huolitellulla tekstilla séastetaan aikaa, kunnioi-
tetaan lukijaa ja se viestii kirjoittajan asiantuntemuksesta. Tekstin kielenkaytto6 ja tyyli ovat
riippuvaisia tekstin kayttdyhteydesta ja sen tarkoituksenmukaisesta ilmaisusta. Asiatekstin
avulla tiedotetaan, vaikutetaan ja ohjataan toimintaa, jonka vuoksi tekstin tavoitteena on
tiedon valittyminen lukijalle tehokkaasti ja yksiselitteisesti. Tyyliltdén asiateksti on neutraa-

lia, havainnollista, selvaa, tiivista, tarkkaa ja ymmarrettavaa. (Suomen virtuaalikeskus 2009)

Kirjoitettaessa on hyva pohtia mita varten teksti on ja mita silla halutaan asiakkaalle sanoa.
Joskus kannattaa prosessoida tekstin kirjoittamista siten, ettd valmiin tekstin lukee lapi viela
seuraavana paivana, jolloin saattaa huomata siina vield joitakin muutoskohteita. (Kinnunen
ym. 2002, 85-86)

Tekstin sujuvuuteen vaikuttaa merkittavasti tekstin looginen eteneminen, eli asiat esitetaan
suunnitelmallisessa jarjestyksessa ja ne liittyvat toisiinsa. Lukijan omat taustatiedot ja odo-
tukset vaikuttavat siihen, kokeeko han tekstin yhtendiseksi ja mielekkaaksi kokonaisuudeksi.
Myos se, kuinka paljon yhteista tietoa kirjoittajalla ja lukijalla on aiheesta, vaikuttaa tekstin
mielekkyyteen (Suomen virtuaalikeskus 2009.) Ohjeistuksen totetutuksessa on erittdin tarkeda

huomioida asioiden ilmaisu ja jarjestys. Pyrkimyksen& on ollut tehda ohjeistuksesta hyodylli-
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nen ja helppolukuinen niin ammattilaisille kuin vapaaehtoisillekin sdhkopostia tyéssaan apuna

kayttaville.

Tekstin kirjoittamisessa kannattaa kayttaa selkeitéd sanavalintoja ja lyhyita sanavalintoja,
koska yleiset pitkat sanat vaikeuttavat lukemista. My6s vierasperdisten sanojen, erityissanas-
tojen ja murresanojen kayttoon tulee kiinnittda huomiota ja niiden merkitykset selittéa.
Tekstista tulee ehed kokonaisuus, kun lauseet ja asiat ovat sidoksissa toisiinsa. Asian ymmar-
rettavyytta voidaan parantaa myos silla, etta esitetyt asiat tuodaan lahelle lukijan omaa ko-
kemusmaailmaansa. Lopullisen tekstin tarkistamiseen kannattaa varata aikaa, jotta tekstista

tulisi mahdollisimman helppolukuinen kokonaisuus. (Virtanen 2002, 27-29)

Tyontekijan ammatillisen imagon kannalta on tarke&a kiinnittdd huomiota hyvinkin yksinker-
taisiin asioihin sahkopostiviestia kirjoitettaessa. Usein ei valttamatta ajatella, ettéd seuraavan-
laisilla asioilla voisi olla merkitysta siihen, miten lahettdja ymmartaa viestin sisallon: aloite-
taanko viestin sanoilla hei vai hyva herra/rouva X ja minkalaisessa mielentilassa viesti on la-
hetetty. Virheiden maaraa voidaan oleellisesti véhentaa esimerkiksi lukemalla viesti 4édneen
ennen sen lahettédmista ja pohtimalla, onko viestin sisalto sellainen, ettd samat asiat voidaan

sanoa myds daneen vastaanottajalle. ( Robinson 2008, 85)

Vélttyékseen perusluonteisilta kirjoittamisen heikkouksilta on hyva muistaa, ettei ajattele
asioita ainoastaan omasta nakdkulmastaan. Valmistautumalla kirjoittamiseen ja méaarittele-
malla haluaman viestin sisallon, tavoitteet, huomioimalla lukijan sek& keraamalla aineistoa
nama asiat huomioiden, varmistetaan viestin oikein ymmarrys (Luukkonen 2004, 161, 163.)
Kommunikointitapojen valilla vallitsee hierarkkinen jarjestys: kasvokkainen, &ani, sahkdposti
jJa teksti. Siirryttéessa hierarkiassa alemmille tasoille, vaati se véhemman viestijalté itseltaan
(Duffy 2007, 24)

Ammattilaisten on hyva tiedostaa tydssaan erilaisten vuorovaikutustapojen piirteet ja muis-
taa, ettd auttamistydssa ndma viestijaltd vahemman vaativat kommunikaation muodot, eivat
kuitenkaan tarkoita sitd, ettd asiakas odottaisin vahemman palvelun sisallosté tai laadusta.
Tennile M. Robinson toteaa artikkelissaan (Robinson 2008, 85), ettd nyky-yhteiskuntamme
haluaa kaiken nyt, mika vaikuttaa siihen, ettd asiakas odottaa vastausta viestiinsa paivassa.
Tyontekijan tulisikin siis huomioida se, ettei vastaaminen asiakkaalle kesta suhteettoman

kauan. Vastauksen odottaminen voi antaa asiakkaalle negatiivista kuvaa organisaatiosta.
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6.3  Ohjeistuksen sisalto

Ohjeistus koostuu viidesta eri osiosta: viestiin tutustuminen, vastaamisen apukeinoista, luon-
noksen kirjoittamisesta, vastauksen ulkoasusta ja vastauksen lahettamisestd. Ohjeistuksen
siséllysluettelo toimii nain ollen myos tyéntekijélle muistilistana sahkopostiviestiin vastaami-
sen prosessista. Ohjeistuksen nimi on Olet mité viestit - ohjeita sahkdpostiauttajalle. Otsikol-
la on tarkoitus saada lukija tiedostamaan se, ettd oma persoona, tunnetila ja kirjoitustyyli

vaikuttavat siihen, miten séhkdpostin vastaanottaja viestin ymmartaa.

Viestiin tutustumisen osion tarkoituksena on selvittad miksi séhkoposti on lahetetty ja mihin
silla haetaan vastausta. Vastaamisen apukeinot kohdassa kehotetaan etsimaan itselleen sopi-
vin tydskentelytapa ja huomioimaan kirjoitusprosessin eri vaiheet. Luonnoksen kirjoittamisen
vaiheessa esitellaan hyddyllisia vinkkeja, joihin viestiin vastaamisen luonnostelemisessa kan-
nattaa kiinnittdd huomiota. Lopuksi tulee tarkastaa viestin ulkoasu, esimerkiksi sdhképostin
oikeinkirjoitus, viestin looginen eteneminen ja kdytetyn kielen tyyli. Ennen viestin lahetta-

mista tarkista viestin oikeinkirjoituksen lisdksi viestin asiasisallon paikkansapitavyys.

Ohjeistus sisaltéda kolme tietolaatikkoa, joiden tarkoituksena on antaa uutta tietoa lukijalle
seka heréatella lukijan mielenkiintoa aiheeseen. Ohjeistuksen kuvituksen tarkoituksena on olla
positiivisia ja loogista seka keventaa luettavuutta. Kuvitus on yksinkertaista, mutta kuvituk-

sen teema tukee tekstia ja on loogisesti samantyylista.

7  Opinnaytetydn johtopaatokset ja arviointi

Erilaiset séhkdisen mediapalvelut ovat syrjayttaneet perinteisia tiedon- ja avunlahteita, kuten
esimerkiksi puhelinluettelot yhteystietojen hankinnassa. Nain ollen tarve sahkdisille auttamis-
tavoille ja niiden kehittamiselle on kasvanut. Pelko Kirjoitetun tekstin painoarvosta kuitenkin
koetaan haasteellisena sahkdpostiauttamisessa, verrattuna esimerkiksi kasvokkaiseen autta-

mistyohon, jossa on mahdollista saada valitonta palautetta asiakkaalta.

Opinnaytetydlla on informatiivista merkitysta kaikille sdhkdpostiauttajille ja muille sahkdpos-
tia tydssaan apuna kayttaville tahoille. Tydssa kasitelladn monipuolisesti sahkdpostin vah-
vuuksia ja heikkouksia, erityispiirteita ja ohjeistusta viestiin vastaamiseen. Arviointi tydn
hyddyllisyydestd, erityisesti auttajille, voidaan méaarittaa vasta ohjeistuksen kaytannon kokei-
lun kautta. Oman tydskentelyn arvioinnissa on ollut tukena jatkuva keskustelu ja suullisen

palautteen saaminen Laheis- ja Perhetydnkeskuksen yhteyshenkild Maila Toivasen kanssa.
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7.1 Opinnaytetydprosessin kuvaus

Opinnadytetydn aiheeseen tutustuminen aloitettiin joulukuussa 2008 Laurea-
ammattikorkeakoulun opinnédytetythankepajojen esittelytilaisuudessa ja tyén suunnittelemi-
nen tammikuussa 2009. Ensimmaista kertaa Laurea-ammattikorkeakoulun yhteistydkumppani-
na oli Irti Huumeista ry, jonka valitsimme opinnaytetydmme kohteeksi, huomattuamme La&-
heis- ja Perhetydnkeskuksen tarjoavan yhtena auttamismuotonaan sahkdpostiauttamista. Sah-
kopostiauttaminen etaauttamisen véalineena tuli meille tutuksi vuoden 2007 hanketydskente-

lyssa Surunauha- itsemurhan tehneiden laheiset ry:ssa.

Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen yhteyshenkilén Maila Toivasen kanssa so-
vimme opinndytetyon tarkoituksesta ja sen tavoitteista. Taman jalkeen aloitimme teoreetti-
sen viitekehyksen rakentamisen, opinndytetyon ja ohjeistuksen suunnitelmien hahmottamisen
seka etsimme tietoa muista organisaatioista: Elaman on parasta huumetta ry ja Nyyti ry, jotka

kayttavat sahkopostia tyovalineena.

Opinnadytetydsuunnitelman valmistumisen jalkeen aloitimme aineistonkeruun avoimen kysely-
lomakkeen kautta. Avoin kyselylomake suunnattiin Laheis- ja Perhetydnkeskuksen kolmelle
tyontekijélle, jotka tydskentelevéat sahkdpostiauttajina osana tyonkuvaansa. Kyselylomakkeen
avulla saadut tulokset eivat taysin vastanneet aineistonkeruumenetelman tarkoitusta, joten
lisdaineiston hankkimiseksi sovimme yhteyshenkilé Maila Toivasen kanssa testiviestien lahet-

tamisesta sahkopostiauttamisen palveluun.

Opinnadytetydssa saadut kvalitatiiviset aineistot analysoitiin sisallon erittelya kayttaen seka
hyddyntaen pohdinnoissa opiskelijoiden aiempaa tietoa aiheesta ja teoreettisesta viitekehyk-
sesta hankittua tietoa. Aineiston perusteella ohjeistuksen sisaltd keskittyi sahkdpostiviesteihin
vastaamisen vaihe vaiheelta ohjeistamiseen. Oheistuksen tarkoitukseksi muodostui toimia
tukena niin ammattilaisten tydssa kuin uusien tydntekijoiden tutustuttamisessa sahkdpostiaut-

tamiseen.

Ohjeistuksen ollessa opiskelijoille omakustanteinen ja graafinen ilme on opiskelijoiden suun-
nittelema, luotiin Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen esimiehen Maila Toivasen
kanssa kirjallinen tekijanoikeussopimus (LITE 7). Sopimuksessa madriteltiin Irti Huumeista
ry:lle oikeudet kayttaa ohjeistusta apuna tydssdan ja mahdollisissa koulutuksissaan, mutta
ohjeistuksen sisaltoon tai ulkonakdon liittyvissa asioissa tulee konsultoida ohjeistuksen teki-

joita.

Ohjeistus ensimmainen versio lahetettiin koeluettavaksi usealle eri taholle: EIamé on parasta

huumetta ry:n tyontekijalle Kirsi Séderlundille, Laurea-ammattikorkeakoulun sosionomiopis-
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kelija Maarit Kuntsille ja Jyvaskylan yliopiston suomen kielen ja kirjallisuuden opiskelija Jen-
na Smolanderille. Ohjeistuksen ulkoasun toteutti graafisen suunnittelun opiskelija Sami Ran-
tanen Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulusta. Eri tahoilta saadun palautteen avulla kyke-
nimme esitestaamaan ohjeistuksen luettavuutta, selkeytta ja asiasisallon mielekkyytta luki-

jalle.

Ohjeistuksen lopullinen versio korjauksineen painatettiin Lasipalatsin Kirja kerrallaan kirja-
painossa opiskelijoiden omakustanteisena. Valmis ohjeistus lahjoitettiin kiitoksena prosessissa

mukana olleille tahoille, mink& uskomme toimivan myés markkinointina ohjeistukselle.

7.2 Opinnaytetyon tuloksien arviointi

Aineistonkeruu menetelmina toimivat Irti Huumeista ry:n L&heis- ja Perhetydnkeskukseen
toteutettu avoin kyselylomake seka séhkopostiauttamisen palveluun lahetetyt kolme testivies-
tia. Avoimesta kyselylomakkeesta saadun aineiston kattavuus ei tuottanut sisallollisesti riitta-
via tietoja ohjeistuksen sisallon maarittelemisestéd. Nain ollen séhkdpostiauttamisen palveluun
lahetettiin liséksi kolme testiviestia, joiden tarjoaman aineiston pohjalta ohjeistuksen sisélto

maarittyi.

Avoimen kyselylomakkeen vastausten laatu olisi voinut olla parempaa, jos kaikki kolme tyon-
tekijaa olisi sitoutettu opinnaytetyon aiheeseen ja olisimme saaneet tiedottaa tyontekijoita
avoimen kyselylomakkeen tarkoituksesta ja tavoitteista ohjeistuksen kannalta. Lomakkeista
saadut aineistot paljastivat sen, ettd séhkdpostiauttaminen yhtena auttamismuotona jakaa
mielipiteita tydntekijoiden keskuudessa. Tama voi vaikuttaa siihen, etteivat kaikki koe sahko-

postiauttamisen kehittdmista yhdistyksessa yhta tarkeaksi.

Vastauksista ilmeni myos se, etta aikaa sahkdpostiauttamiseen ei koettu olevan tarpeeksi.
Ajan puute saattaa vahvistaa tydntekijan negatiivista suhtautumista kyseiseen auttamismuo-
toon, koska onnistumisen tunteet auttajana saattavat kiireen vuoksi olla vahaisempia. Tarve
kehittymiselle séhkdpostiauttajana voi myods tuntua turhalta, ellei asiakkailta saatua palautet-
ta kasitella yhdessa. Toisaalta ellei asiakkailta saada lainkaan palautetta, voi tyéntekijasta
tuntua, etta tyo hoituu tavalla, miten sitd on aina ennenkin tehty, eika néin ollen tiedosteta

mahdollisesti parempia tai toimivampia tapoja toimia.

Testiviestien avulla selvitettiin, miten tyontekijat vastaavat asiakkaiden lahettamiin séahko-
postiviesteihin seka sitd, miten kauan vastaaminen asiakkaalle kestda. Saatujen vastausten
perusteella korostui tarve sahkoposteihin vastaamisen ohjeistamiselle. Avoimesta saadun kasi-
tyksen mukaan yhdistyksessa on jakaantunutta kehitysmyonteisyyttd, minka vuoksi vastauksis-

ta saatiin kasitys, etta olemassa oleva palvelu on jo toimiva ja tarpeeksi kehittynyt. Saatujen
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testiviestivastausten perusteella, koimme kuitenkin tarpeelliseksi tarjota tydntekijoille yhtei-

naisen vastaustavan ohjeistuksen avulla.

Avoimen kyselylomakkeen ja testiviestien tuloksien pohjalta suunniteltiin ja totetutettiin
ohjeistus séahkopostiviesteihin vastaamisen tueksi siitd hetkesta kun asiakas lahettaa viestin
siihen hetkeen kun tydntekija lahettada viestin asiakkaalle. Ohjeistuksen luonnosversion koelu-
kijat auttoivat ohjeistuksen sisallén, luettavuuden ja ulkona®n arvioinnissa. Naiden komment-
tien ja omien huomioidemme kautta ohjeistukseta painatettiin 20 kappaletta opiskelijoiden
omakustanteisina. Ohjeistus on opinndytetydn lopullinen tuotos ja sen arviointi pystytaan

tekemé&an vasta kun ohjeistusta on kaytetty apuna kaytannon tyossa.

7.3 Opinndytetyon eettisyys ja luotettavuus

Opinnadytetyon eettisyyden ja luotettavuuden tarkasteleminen on osoitus tekijoiden huolelli-
suudesta ja tutkimusetiikan hallinnasta. Eettisyyden tarkastelemisessa kiinnitetdan huomiota
opinnaytetyon tekemiseen osallistuneiden henkildiden anonymiteetin sdilymiseen, kaytettyjen

tutkimusmenetelmien ja aineiston analyysimenetelmien ja saatujen tulosten luotettavuuteen.

Eettisten ohjeiden tarkoituksena on toimia apuna eettisessa harkinnassa ja huomion kiinnit-
tymisessé oikeanlaisiin asioihin. Ohjeiden periaatteet ovat kuitenkin hyvin yleisluontoisia,
joten nojautuminen pelkastéan niihin eettisessa ongelmanratkaisussa ei ole suotavaa. Yleises-
ti tiedostettujen eettisten ristiriitojen lisaksi tarvitaan kykya ja herkkyytta tunnistaa uusia
eettisid ongelmatilanteita, joihin valmiit eettiset ohjeet eivat tarjoa ratkaisuja. (Juujarvi,
Myyry & Pesso 2007, 54)

Eettisella herkkyydella tarkoitetaan kykya havaita eettisia jannitteita tai ongelmia arkielaméan
monimutkaisissa tilanteissa ja tilanteessa mukana olevien ihmisten erityispiirteet, oikeudet,
velvollisuudet ja tarpeet. Kyky havaita tilanteessa olevien ihmisten vaatimuksia ja tarpeita
edellyttaa kuitenkin empatia- ja roolinottotaitoja. Kaytannon tasolla eettinen herkkyys tulee
esille pohdintana siitd, kuinka oma toiminta vaikuttaa toisen ihmisen hyvinvointiin, eri toi-
mintalinjojen ja niiden seurauksien kuvitteluna ja ennakointina jokaiselle osapuolelle. (Juu-
jarvi ym. 2007, 21-22)

Opinnaytetodissa menetelmallisen objektiivisuuden kriteerind pidetéan tutkimuksen toistetta-
vuutta ja metodikysymyksissa esimerkiksi lahdekriittisyytta. Ulkopuolisten tahojen ei kuiten-
kaan pitéisi estda tutkimuksen systemaattista etenemista eiké vaikuttaa opinnaytetyon tulok-
siin. TyOskentelyssa tavoitellaan objektiivisuutta, mutta tulosten tulkinnassa mydos subjek-

tindkodkulmia ja -ndkemyksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006, 280-281)
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Objektiivisuus tulee huomioida myds kirjoitettaessa opinnaytetydta, siihen kuuluu asioiden
etaannyttdminen tekijan persoonan haivyttamiselld. Kirjallisena ihanteena on, etta teksti
ohjaa lukijaa havaintojen, ajattelun ja paatelmien tekemisessé ja ettei lukijan huomio kiinni-
ty liiaksi tekijdan. Sanavalintojen tulisi mahdollistaa lukijalle hairiéton tulkinta ja paattely,

minka vuoksi tekstityylin on syytd neutraali. (Hirsjarvi ym. 2006, 281)

Opinnaytetyoté kirjoitettaessa on Kiinnitetty erityistd huomiota tekstin me-muotoihin ja neut-
raalin asiatyylin sailymiseen. Tekstin on tarkoitus olla selkedé ja loogisesti etenevaa seka
ulkoiselta ilmeelta johdonmukainen. Opinnaytetyon lukemisen helpottamiseksi tekstin kappa-
lekoot ovat suunnilleen samanpituisia eivatka liian pitkia ja tyon sisaltamat ammattialan ka-

sitteet ovat lukijalle selitettyna.

Luotettavuuden yksi térkea kriteeri opinnaytetydssa on lahdekriittisyys. Sahkopostiauttaminen
aiheena on hyvin uusi, jonka seurauksena tyon viitekehyksen kokoamisessa on jouduttu hy6-
dyntamaan kirjallisuutta eri aloista: viestinta, tietotekniikka, graafinen suunnittelu ja sosiaa-
liala. Eri alojen kirjallisuuteen tutustuminen on mahdollistanut monipuolisen kasityksen ja
aineiston muodostumisen. Monipuolisen nakékulman liséksi monialainen lahdekirjallisuus on

luonut haasteen lopullisen tekstin yhtenevaisyydelle.

Monipuoliseen opinndytetytn aiheeseen tutustuminen koostuu lahdekirjallisuudesta, Irti Huu-
meista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen toiminnan kartoittamisesta, opintokaynnista Elama
on parasta huumetta ry:n nettiauttamisen yksikkéon ja ulkopuolisten tahojen konsultoimises-
ta ohjeistuksen ulkonakdon ja sisaltoon liittyen. Luotettavuutta lisdd myds opinnaytetyon
tekijoiden avoimuus ulkopuolisille kommenteille, palautteelle ja muutosehdotuksille, mika on

mahdollistunut sdanndllisen keskustelun kautta opinnéytetyon yhteyshenkildiden kanssa.

Eettisen toiminnan reflektoimisessa toimii apuna paritydskentelyn vuoropuhelu, jonka kautta
mahdollistuu yhtenaisen ndkemyksen ja toimintatavan muodostuminen. Reflektointi vaatii
avoimuutta ja uskallusta omien mielipiteiden ja nakemyksien julkisessa esittamisessa, mika
vaatii paritydskentelyltd luottamusta ja empatiakykya, erityisesti eettisessa keskustelussa.
Eettinen yhteisymmarrys ei valttdmatté ole aina mahdollista, koska jokaisen ihmisen kehitys

eettisessa herkkyydessa ja pohdinnassa ovat yksiléllisia.

Opinnadytety0 tayttaa mielestamme luotettavuuden kriteerit ja se on toteutettu eettista poh-
dintaa ja keskustelua hyédyntéen koko prosessin ajan. Tyoté toistettaessa on huomioitava

aineistonkeruumenetelmat, avoin kyselylomake ja testiviestit. Vastausten koostuessa ammat-
tilaisten henkilokohtaisista nakemyksisté ja mielipiteista sdhkopostiauttamisesta voivat tulok-

set muuttua ymparistdssa tapahtuvien muutoksien ja oman ammatillisen kasvun seurauksena.
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7.4 Oman oppimisen kehitys

Opinndytetydmme kautta olemme kehittaneet jo olemassa olevaa osaamistamme etdauttami-
sesta sekd oppineet uusia asioita, liittyen esimerkiksi ohjeistuksen painatukseen ja graafiseen
suunnitteluun. Opinndytety6prosessin aikana olemme tutustuneet Irti Huumeista ry:n Laheis-

ja Perhetydnkeskuksen toimintaan ja henkilokuntaan. Erityisesti Laheis- ja Perhetydnkeskuk-

sen esimies Maila Toivanen on tarjonnut meille monia uusia nakdkulmia ja tarkeitd huomioita
tyéhdmme liittyen. Opintokdynnin kautta saimme kasityksen ja erilaisen nakékulman siita,

miten samaa tyota tehdaan eri yhdistyksissa.

Teoreettisen viitekehyksen luomisvaiheessa tutustuimme monipuolisesti aiheenamme olevaan
sahkodpostiauttamiseen eri alojen kirjallisuuden kautta. Tarkastelimme sahkopostin perus-
luonnetta, paihdetyon ja ennalta ehkaisevan paihdetydn ulottuvuuksia ja séhkopostin asetta-
mia haasteita, mahdollisuuksia ja erityishuomioita. Ohjeistuksen tekemisessa kiinnitimme

erityistd huomiota ohjeen rakenteeseen, kieliasuun ja -tyyliin.

Pitkaaikaisena projektina opinndytetyd on vaatinut oma-aloitteista verkostoitumista eri tyo-
elaman toimijoiden kanssa, yhteistydosaamista Irti Huumeista ry:n L&éheis- ja Perhetyonkes-
kuksen kanssa seka opiskelijoiden valisen tiimitydskentelyn hallintaa. Opinndytetyon ollessa
yhteistydprojekti, on tarkeaa tiedostaa se, ettei tydon etenemisen vastuu ole ainoastaan opis-
kelijoilla. On ollut tarkeda kyeta reagoimaan prosessin aikana ilmaantuneisiin niin positiivisiin

kuin negatiivisiinkin vastoinkdymisiin nopeasti ja opinndytetydn kannalta rakentavasti.

Aikataulun suunnittelun ja toteutuksen hallinta on térkea taito, johon kiinnitimme erityista
huomiota jo opinndytetydprosessin alussa. Kaikkien osapuolten sitoutuminen yhteiseen aika-
tauluun on vaatinut séanndllisia tapaamisia yhteisty6tahon kanssa. Yhteistyd on opettanut
opiskelijoille sen, ettéd lopullinen vastuu tyon etenemisesta on opiskelijoilla itsellaan, joten
erityisesti esimerkiksi vastoinkdymisten aikana on ollut tarkeda toimintakyvyn sailyttdminen

sen sijaan, ettéd olimme syytténeet tapahtuneesta muita tahoja.

Opinnaytetydn kautta olemme paéasseet kehittdmaan osaamistamme monella eri toimialan
osa-alueella. Ohjeistuksen suunnittelu- ja tekovaiheessa jouduimme kiinnittdmaan erityista
huomiota ohjeistuksen sisaltéon, painatukseen ja graafisen ilmeen suunnitteluun. Onnistu-
neen kokonaisuuden muodostaminen on vaatinut verkostoitumista eri ammattialojen ihmisten
kanssa. Olemme hyddyntaneet jo olemassa olevia kontakteja sek& luoneet uusia yhteistydsuh-

teita, joiden kautta olemme paéasseet syventdmaan osaamistamme.
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7.5 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Opinnadytetydn tuloksena syntyy aina monia uusia tutkimus- ja kehittamiskohteita, joita orga-
nisaatiot voivat halutessaan tarjoa oppilaitoksille opinnaytetdiksi. Tyoskentelymme kannalta
on ollut tarkeaa, erityisesti kiinnostavien tutkimus- ja kehityskohteiden esiintyessa, muistaa
opinnaytetyon aiheen rajaus, tarkoitus ja teoreettinen viitekehys. lImenneet mahdolliset
jJatkotutkimus- ja kehityskohteet on syyta dokumentoida organisaatiolle ja tuleville opinnay-

tetyon tekijoille.

Kehityskohteiden kartoittamista tulisi tehd& koko opinndytety®prosessin ajan, jotta syntynyt
lopputulos vastaisi mahdollisimman hyvin kohdeorganisaation tarpeita myds tulevaisuudessa.
Esimerkiksi opinndytetyon tuloksena syntyneen ohjeistuksen testaaminen kaytanndssa on tar-
peellista, jotta havaittaisiin siina olevat kehitystarpeet ja kyettaisiin toteamaan sen hyddylli-
syys yhdistykselle. Ohjeistuksen kayttémahdollisuutta jatkossa osana sdhkopostiauttamiseen

annettavassa koulutuksessa vapaaehtoisille tulisi myds pohtia.

Valmistunut ohjeistus sdhkopostiauttamisen tueksi koetaan yhdistyksessa varmasti merkitta-
vana edistysaskeleena tarjotun palvelun johdonmukaistamisessa ja tydntekijoiden tyon yh-
denmukaistamisessa. Monet yhdistykset ja jarjestot tarjoavat sahkopostitse auttamispalvelu-
ja, mutta monellakaan ei valttamétta ole kirjoitettua materiaalia palvelun tarjoamisen tuke-
na. Taman seurauksena Irti Huumeista ry:n Léheis- ja Perhetydnkeskus voi halutessaan tarjota
syntynyttd materiaalia myds muiden jarjestéjen ja yhdistyksien kayttéon. Yhteistyd muiden
samankaltaista tytta tekevien tahojen kanssa, auttaisi kehittdmiskohteiden havaitsemisessa

ja uusien kayténteiden testaamisessa.

Toivomme opinndytetydmme herattavan kiinnostuksen sahkdpostiauttamisen kehittdmiseen
erityisesti Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksessa. Talla hetkella Laheis- ja Per-
hetydnkeskuksen esimies on tietoinen séhkdpostiauttamisen palvelun kehittamisen tarpeesta,
mutta kehittdmisen tarpeellisuuden tulee saavuttaa yhdistyksessa laajempi tietoisuus. Opin-
naytety0 itsessaan toimii myos hyvana tietopakettina, mité séhkdpostiauttaminen on. Nain
ollen se voi hyvin toimia tukena uusien tyontekijoiden tutustuttamisessa sahkdpostiauttami-

seen, kunnes aiheesta on saatu aikaan yhdistyksessd oma aihetta kéasitteleva kokonaisuus.

Koemme tarkeéaksi, ettd Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen tyontekijat keskus-
telisivat tydajan kayttdon liittyvistd asioista séhkdpostiauttamisen osalta yhdessa esimiesten-
sd kanssa. Tavoitteena on, ettd tyontekijalla olisi sdannollinen aika péivittain tai viikoittain,
jolloin hanella olisi mahdollisuus keskittya ainoastaan sahkdpostiauttamiseen. Yhdistyksen
tulisi laatia selkedt toimintaperiaatteet vastaanotettujen sahkodpostiviestien arkistoimisesta,

jotta valtyttaisiin mahdollisilta tietoturvariskeiltd ja suojattaisiin asiakkaiden anonymiteetti
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mahdollisimman hyvin. Resurssien salliessa yhdistyksessa tulisi pohtia uuden tydntekijan palk-
kaamista sahkopostiauttamiseen, kuten esimerkiksi Elamé on parasta huumetta ry:ll4, jolla on
omat tyontekijat sahkdpostiauttajina. Sen myota varmistetaan tyon laadun sailyminen ja ke-

hittyminen.

Yhdistyksen sisdisinad kehityskohteina ndemme tarpeellisiksi luoda toimintasuunnitelma séahko-
postiauttamisesta, josta tulisi ilmeta esimerkiksi lahetettyjen viestien arkistointi, vastaamis-
aika, ketka viesteihin vastaavat ja missa ja milla ajalla. Sdhkdpostiauttamisen tavoitteiden ja
eettisten periaatteiden kirjaaminen on térkead, jotta valtytaan tulkinnallisilta ristiriidoilta.
Selkean tavoitteen kautta yhdistys voi arvioida tuottamansa palvelun onnistuneisuutta ja ke-
hittaa palvelua toimivammaksi kokonaisuudeksi. Yhteisten tavoitteellisten toimintaperiaat-
teiden avulla yhdistys voi esittaa toiminnastaan selkeita tuloksia, mika toimii varmasti apuna

esimerkiksi rahoituksen hankkimisessa toiminnalle.

Opinnaytetyd ja ohjeistus toimivat varmasti alkuna yhdistyksen séhkdpostiauttamisen kehit-
tamisessa. Usein ulkopuolinen nékdkulma havaitsee selkeammin organisaation kehityskohteet,
kuin tydhonsé jo tottuneet ja rutinoituneet tydntekijat. Kehitysmyonteisessa tydyhteisdssa
ulkopuoliset huomiot havaitaan ja niista keskustellaan avoimesti, ja mahdollisuuksien seka
tarpeiden mukaan ne otetaan osaksi organisaation kehitystoimintaan. Toivomme opinnayte-
tydmme herattavan suurempaa kehittdmismyonteisyytta yhdistyksessa sahkdpostiauttamisen

osalta.
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Liitteet
Liite 1 Ohjeistus

Lukijalle

Sahkdisen viestinnan yleistymisen myota on kiinnitetty huomiota sen erilaisiin mahdollisuuk-
siin my0ds auttamistydssa. Sahkopostin mahdollistaman anonymiteetin turvin ihmiset hakeutu-
vat rohkeammin auttavien tahojen piiriin hyvinkin arkaluontoisten asioiden kanssa. Kasvavan

kysynnan myota on ilmaantunut tarve yhtendisille toimintaohjeille séhkdpostiauttamisessa.

Taman ohjeistuksen tarkoituksena on olla tukena sahkdpostiauttamista tekevien ammattilais-
ten ja vapaaehtoisten tydssa seké olla esimerkkinad tavasta tehda tata sahkdpostiauttamista.
Ohjeistuksessa kasitellaan kohta kohdalta viestiin vastaamisen prosessi, ja asioita, joihin tulisi

kiinnittdd huomiota ennen vastauksen ldhettamista.

Toivomme taman ohjeistuksen tukevan sahkodpostiauttajia ja auttaa heitd kehittamaan omaa
tydtaan paremmin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Ohjeistuksen avulla saat varmistuksen,
etta lahettamasi viesti on asianmukainen ja informatiivinen.

Jokaisella séhkdpostiauttamista tydssaan tekevéalle on muodostunut oma tapa ja tyyli toimia.
Silloin tall6in jokaisen tulisi tarkastella tydtapojaan, ja pohtia oman tydskentelyn vahvuuksia,
heikkouksia ja kehittamistarpeita.

Espoossa 21.9.2009

Marjaana Mahonen & Sanna Asikainen
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Sahkdposti auttamisvalineena

Sahkodposti mahdollistaa asiakkaan avun hakemisen ajasta ja paikasta riippumatta. Tama luo
uudenlaisia haasteita tarjotuille palveluille ja siihen, miten palvelut kykenevat vastaamaan

asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Tydntekijalle Internet mahdollistaa jo olemassa olevien
tietopankkien ja auttamistahojen hyddyntéamisen vastaamisessa. Voit kayttaa sahkopostiaut-

tamisessa apunasi esimerkiksi alla olevaa listaa.

Sahkopostiviesteihin vastaaminen

Kun saat sahképostin:
1. Tutustu viestiin
2. Hyddynna apukeinoja vastaamisessa
3. Kirjoita luonnos
4. Huomioi vastauksen ulkoasu
5

Laheta vastaus
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1 Viestiin tutustuminen

Lue vastaanotettu viesti ja selvita itsellesi viestin tarkoitus. Miksi viesti on lahetty? Mihin silla

haetaan vastausta?

Faktapallero: Ihmiset odottavat sahkopostiviestiin nopeaa vastausta, joten kiinnitéd huomiota

reagointiaikaasi!

2. Apukeinoja vastaamiseen

Vastaamisessa on monia erilaisia tapoja, joten sinun taytyy l6ytaa itsellesi mielekés tapa
tyoskennella. Toisille on helpompaa hahmottaa viestin sisaltd tulosteesta kuin tietokoneen
naytolta. Tulosteen etuna on, etté siihen pystyt tekeméaan sinua helpottavia alleviivauksia,
huomautuksia, kommentteja ja kysymyksid. Naiden pohjalta sinun on helpompaa koota vasta-

uksestasi johdonmukainen ja viestin tarkoitusta vastaava.

Kirjoitusprosessin vaiheita ovat suunnittelu, luonnostelu ja viimeistely. Tydtehtavan jakami-
nen tyovaiheisiin auttaa hahmottamaan vastauksen siséllon kokonaiskuvaa ja huomioimaan
vastaamisen haasteet ja mahdollisuudet. Hyvin toteutetun suunnittelun avulla on lopullisen

vastauksen kirjoittaminen selkedmpéa ja nopeampaa.

Faktapallero: Verkkotekstin lukeminen on 25 % hitaampaa kuin paperitekstin lukeminen.

3. Luonnoksen kirjoittaminen

Viestin aloituksessa sinun kannattaa huomioida se, etta asiakas on ottanut rohkeasti yhteytta
auttavaan tahoon. Sinun antama ensivaikutelma palvelusta voi vaikuttaa asiakkaan paatok-
seen hakeutua mahdollisten auttavien tahojen piiriin. Sahkdpostiviestissa henkinen lasnaolosi
ei riipu paikasta tai ajasta. Lasngolosi pitdisi pystya havaitsemaan jo otsikosta tai viestin en-
simmaisilté riveilta. Niiden perusteella vastaanottajan tulisi tietda onko sinun viestin lahetta-

jan tarkoitus esimerkiksi kysyd, vastata tai vaikkapa pyytaa lisatietoa.

Sahkdpostissa vaarinymmarrysten syntyminen on todennakdisempéaa kuin puhelimessa tai kas-
votusten keskusteltaessa. Viestin kirjoittamisessa tulee huomioida asiakkuusajattelu, jolla
tarkoitetaan ymmarrysta siitd, millainen vaikutus kirjoitetulla vastauksella on asiakkaan ela-
maan juuri talla hetkella. Rivien vélitkin ovat tdynnd merkityksia, jotka luovat asiakkaalle

kuvaa sahkopostiauttajasta ja auttavasta tahosta.
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Ennen viestin luonnostelua sinun on hyva hankkia tarvittavat tiedot lahettajan tarpeiden mu-
kaan. Voit myos kertoa lahettajalle suoraan, jos et hanté osaa auttaa, mutta olet hénen tu-

kenaan ja mahdollisuuksiesi mukaan ohjaat hanté oikean avun piiriin.

4 Vastauksen ulkoasu

Kirjoittaessasi vastausta kiinnitéd huomiota tekstin rakenteeseen, kuten esimerkiksi oikeinkir-

joitukseen, viestin ulkoasuun, kaytetyn kielen tyyliin ja viestin loogiseen etenemiseen.

Sahkdpostiviestien ei taydy aina olla tiukasti asiallisia. Persoonallisen otteen kautta voit pain-
vastoin osoittaa myds henkilokohtaista huomaavaisuutta seka aitoa valittdmistéd. Sahkdpostis-
sa vaikutelma syntyy kirjoitetun tekstin perusteella, joten on erityisen tarkead, etta viestia

kirjoittaessasi huomioit tekstin rakenteen lukijan mukaan.

5 Viestin lahettaminen

Ennen vastauksen lahettédmista voit tarvittaessa konsultoida tytkavereitasi vastauksen sisél-
toon liittyvista asioista ja mahdollisista ongelmakohdista. Mahdollisuuksiesi mukaan voit esi-
merkiksi nukkua yon yli ja pohtia viestin siséltda seuraavana paivana uudelleen. Tauko tyos-
kentelyssa saattaa antaa uusia nakdékulmia viestin muotoon ja siséltédn. Muista kuitenkin aina

tarkistaa viestin oikeinkirjoitus ja asiasisallon paikkansa pitavyys ennen viestin lahettamista.

Faktapallero: Muista, ettd térkein tydvalineesi on oma persoonallisuutesi!



Kiitokset

Kiitokset kaikille tydssd mukana olleille tahoille: Laurea-ammattikorkeakoululle ja Irti Huu-
meista ry:n Laheis- ja perhetydnkeskukselle. Erityiskiitokset Laheis- ja perhetyénkeskuksen
esimiehelle Maila Toivaselle ja Sami Rantaselle graafisesta suunnittelusta (Pohjois-Karjalan
ammattikorkeakoulu).

Kiittaen,

Sanna Asikainen & Marjaana Mahdnen
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Liite 2 Testiviesti 1

3.9.2009 lahetetty viesti

Hei,

Olen nyt elanyt avoliitossa lahes vuoden ja erityisesti nyt muutamana viime kuukautena avo-
puolisoni alkoholin ja ladkkeiden sekakayttd on vaikuttanut hyvin negatiivisesti suhteeseem-
me. Puolisoni jaatya tydttémaksi on erityisesti alkoholin kaytto riistaytynyt kasista. Usein kun
tulen toista kotiin han on jo sekaisin ja saattaa haipya “reissuille” joskus paiviksikin, ilman

etta tiedan missa han on menossa.

Koen suurta huolta, ahdistusta ja voimattomuutta tilanteesta johtuen. Minusta tuntuu, etten
voi hallita tilannetta, eikd han suostu kuuntelemaan mielipidettani ilman etté suuttuu. Uskoni
parisuhteen jatkumiseen on mennyt, jos han ei saa asioitaan kuntoon. Rakastan hantéa paljon
ja haluaisin parisuhteemme kuntoon. liman paihdeongelmaa han on mita ihanin mies. Paihtei-

den vaikutuksessa han muuttuu kuin vieraaksi ihmiseksi.

Vélilla minua pelottaa menna kotiin, koska en voi koskaan tietéd, mika sielld minua odottaa.
Miten voisin tukea hanta paihteettdmassa elamassa tai motivoida hanté auttamispalveluiden
piiriin? Rahatilanteemme on todella huono, koska avopuolisoni kayttéda suurimman osan tie-
naamistani rahoista paihteisiin. Tama koko tilanne stressaa minua aivan kamalasti ja oma

Jaksamiseni on rajallista.

Toivon teilta pikaista vastausta.

Vastaus 4.9.2009:

Hei,

Sinun on varmasti hyva miettia mité myos itse haluat ?

Se etta aikuista ei voi muuttaa jos hanella itsellaén ei ole halua .
Varmasti olet kysynyt haneltd ettd miksi han kayttaa laakkeita ja
alkoholia?

Se ettd miten tukisi tai olisi riippuu varmasti sinusta etta miten kauan

sind jaksat.

Oletko valmis rahoittamaan han paihteiden kaytén esimerkiksi .Onko siihen

mahdollista tehda uusia rajoja ?

Muista ettd my0s sind olet téarkea !

Voimia sinulle!
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Liite 3 Testiviesti 2

Lahetetty 30.9.2009

Hei! Otan yhteytta, koska minulla on erittdin vaikea tilanne meneillaén. Olin viime viikonlop-
puna hieman viihteelld, ja tuli viinan liséksi myds hieman possyteltya tupakan lisdksi muuta-
kin. Tanaan ilmoitettiin tyopaikalla, etta henkilostd tullaan testaamaan tdman viikon aikana,
ja nyt ma mietin voiko viikonlopun henkoset nakya viela testissa? Mulla ei ole varaa menettaa
tyopaikkaani, taytyykd minun jaada saikulle” loppuviikoksi? Vai voinko menna testiin rennoin

mielin?

Voisitko vastata pian! Hermot on jo ihan riekaleinal!!!

Vastaus 5.10.2009

Heil

Kiitokset viestistasi ja yhteydenotosta. Pahoittelen, ettd vastaus viestiisi
tulee nain mydhassa. Kyseessa ilmeisemmin kannabiksen kayttd? Kannabis on
rasvaliukoinen aine ja kannabis saattaa nakya virtsasta otetussa naytteessa
vield kuukaudenkin kuluttua kaytosta.

Kannabiksen kayttd voi aiheuttaa riippuvuutta ja sen kayttdminen seka

hallussapito on laitonta.

YhteistyOterveisin



56

Liite 4 Testiviesti 3

Lahetetty 8.9.2009

Hei

Mina luulen etté lapseni on alkanut kayttda huumeita. 16ysin pyykin yhteydessa taskusta pus-
sin missa on jotain kuivaa heinda..luulen etta se on kannabista.hanelld on ollut viimeaikoina
enemman rahaa kuin ennen ja han sanoo etta "kaverilta sain" kun kysyn mista on hankkinut
esim. uuden soittimen.

Lapseni ei ole opiskelemassa kun ei saanut opiskelupaikkaa.. Han on tdmén syksyn aikana
kaynyt matkoilla Lontoossa,Amsterdamissa ja Tallinnassa ja sanoo ettd on kaverin seurana
(joka maksaa matkat). voisiko olla etté han kéy sieltd hankkimassa aineita? onko se normaa-
lia? mihin otan yhteytta etta saisin pelastettua lapseni ennenkuin on liian syvalla huumemaa-
ilmassa. miten voin varmistua etta se oli huumetta? en kuitenkaan halua ilmoittaa poliisille
koska valit menisi varmaankin kokonaan mita en halua tehda. miten minun olisi parasta toi-

mia?

Terveisin Kerttu
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Liite 5 Avoin kyselylomake

Laurea-ammattikorkeakoulu 25.05.2009
Laurea - Otaniemi

Marjaana Mahoénen, marjaana.mahonen@laurea.fi

Sanna Asikainen, sanna.asikainen@laurea.fi

Hei!

Teemme opinndytety6 yhteistydssa Irti Huumeista ry:n Perhetydnkeskuksen kanssa. Opinnay-
tetydbmme tavoitteena on sahkopostiauttamisen palvelun kehittaminen ja yhdenmukaistami-
nen opinndytetyon tuloksena syntyvan ohjeistuksen kautta. Ohjeistuksessa on tarkoitus maari-
tella tarjotun palvelun siséltd, koota ty6ta helpottavaa tietoa sdhkdpostiauttamisesta ja toi-
mia tukena tehdyssa tydssa. Ohjeistus on tarkoitus kirjoittaa ammattilaisten nakékulmasta.
Tarkoituksena on myos I6ytaa perusteita sille, etta sdhkodpostiauttamista tydvalineend kaytta-

vat ammattilaiset vapaaehtoisten sijasta.

Kyselylomakkeen tarkoituksena on kartoittaa séhkopostiauttamista tekevien Perhetyénkeskuk-
sen tyontekijoiden tarpeita, toiveita ja odotuksia ohjeistusta kohtaan. Kyselylomake koostuu
kahdesta osasta: 1. Perustietojen tayttaminen. 2. Viikon ajan téytettava osio, jossa tarkkail-

laan séhkopostiauttamista.

Vastaathan selkealla kasialalla. Kiitos!
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1. PERUSTIEDOT

1. Tydnkuva, vastuualueet:

2. Sahkopostiauttamiseen hankittu koulutus ja sen sisalto:

3. Mikéa on nakemyksesi sdhkopostista tyovalineena? Minkalainen rooli sahkdpostilla on

auttamistydssasi?

4. Sahkopostiauttamiseen liittyvat unelmat:

1. Mita séhkopostiauttaminen parhaimmillaan olisi Perhetydnkeskuksessa?
2. Mité unelmien saavuttaminen edellyttaa?
5. Sahkopostiauttamiseen liittyvat uhat:

1. Minkalaiset asiat ovat unelman saavuttamisen esteena?

N

. Miten voidaan vélttya nailta esteilt&?

(o]

Minkalaisia odotuksia sinulla on séhkopostiauttamisen tueksi luotavaan ohjeistukseen?

2. Viikon ajan taytettava osio

Tayta tata osiota aina, kun tydskentelet sahkdpostiauttajana.

1. Asiakkaan syy yhteydenottoon.

2. Mika on haasteellista asiakkaan viestiin vastaamisessa?

3. Minkalainen tunnetila sinulle jai viestiin vastattuasi? Perustele.
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Liite 6 Sopimus testiviestien kaytosta

SOPIMUS

Suulliseen sopimukseen viitaten, taten vakuutan, ettéd Laurea-ammattikorkeakoulun opiskeli-
jat Marjaana Mahonen ja Sanna Asikainen saavat tydssaan kayttaa Irti Huumeista ry:n Laheis-
ja perhetydnkeskukseen lahetettyjen testiviestien kautta saatua aineistoa opinnaytetydssaan
toteutettavan ohjeistuksen tuottamisessa. Testiviestit on ldhetetty Internet -sivujen kautta
kahdelle tyontekijalle ja ne ovat siséltaneet kuvitellun case -tapauksen, jossa kahdessa on
ollut laheisen kriisi laheisestaan ja yhdessd huumeiden kayttdjan oma tiedustelu ja huoli ai-

neen vaikutuksesta.

Helsingissa

Maila Toivanen

Laheis- ja perhetydnkeskuksen esimies

Marjaana Mahonen

Sanna Asikainen
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Liite 7 Tekijanoikeussopimus

TEKIJANOIKEUSSOPIMUS
Opinnaytetyd yhteistydssa Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskuksen kanssa.
Taman sopimuksen tarkoituksena on maaritella tekijanoikeudet opinnaytetyon tuloksena syn-

tyvaan ohjeistukseen sahkopostiauttajille.

1 Opinnaytety®n nimi

Ohjeistus sahkopostiauttamisen tueksi - Irti Huumeista ry:n Léheis- ja Perhetydnkeskuksessa
2 Opinnaytetydn yhteistybkumppani

YhteistyOkumppani: Irti Huumeista ry:n Laheis- ja Perhetydnkeskus

Opinndytetydn ohjaajat: Maila Toivanen (Irti Huumeista ry) ja Sirpa Vattulainen (Laurea- am-
mattikorkeakoulu)

Opiskelijat: Marjaana Mahonen ja Sanna Asikainen

Sahkdposti: maila.toivanen@irtihuumeista.fi, sirpa.vattulainen@laurea.fi, marjaa-
na.mahonen@laurea.fi, sanna.asikainen@laurea.fi

3 Opinnaytetyon sisalto

Opinnadytetyon tarkoituksena on tuottaa ohjeistus séhkdpostiauttajien tueksi viesteihin vas-
taamisessa.

4 Opinnaytetyon suoritusaika

Opinnaytetyd toteutetaan ajalla tammikuu 2009-joulukuu 2009

5 Opinnaytetytn tekijanoikeudet

Opinnadytetyon tuloksena syntyvan ohjeistuksen tekijanoikeudet sailyvat opinnaytetyon teki-
Joilla (Marjaana Mahénen ja Sanna Asikainen). Irti Huumeista ry:ll1& on oikeus kayttéaa ohjeis-
tusta apuna tydssaan ja mahdollisissa koulutuksissa ohjeistuksen sisaltéa muuttamatta. Mah-
dollisista muutostarpeista tulee konsultoida ohjeistuksen tekijoita. Ohjeistuksen painattami-
nen ja graafisen ilmeen luominen on ollut tekijoille oma kustanteinen, taten oikeudet mah-

dollisiin muutoksiin ohjeistuksen sisaltdéon ja ulkondkdon liittyen ovat tekijoilla.

Tata sopimusta on tehty kolme samanlaista kappaletta, yksi jokaiselle sopijapuolelle.
Allekirjoitukset

Paikka ja aika Maila Toivanen (Irti Huumeista ry)

Marjaana Mahonen (Laurea) Sanna Asikainen (Laurea)



