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1 Johdanto

Suomessa  etdkuntoutuksen  sdadnndnmukainen  kayttd on  vahaista.
Etakuntoutusta on kehitetty Suomessa erilaisissa kokeiluissa ja hankkeissa
2000-luvun alkupuolelta asti, mutta kotimaisia tutkimusjulkaisuja on vielakin
vahan. Yksittaisia hankkeita on toteutettu, mutta osasyy heikkoon tilanteeseen
lienee vahainen kiinnostus ja kykeneméattomyys hahmottaa etéakuntoutuksen
merkitystd ja muutosvoimaa. On kuitenkin selvaa, etta etapalvelut tulevat

laajentumaan. (Vuononvirta 2016, 19, 24.)

Opinnaytetydmme lahtoékohtana on toimeksianto Hyva Mieli ry:n Video valittaa -
hankkeessa ja kiinnostus kehittdd videovalitteisen ty6én mahdollisuuksia
Suomessa. Teimme hankkeeseen toiminnallisena opinndytetyond syventavaa
koulutusmateriaalia videovalitteista kriisity6ta tekeville ammattilaisille. Materiaali
on muunneltavissa helposti myds muuhun koulutuskayttodén. Tuotos on koottu
etdpalveluiden teoriasta sekd  keratystd teemahaastatteluaineistosta
videovdlitteista tyota tehneilta kriisitybn ammattilaisilta ympari Suomea. Tuotos
kasittelee kohtaamisen ensiohjeiden liséksi teknisid suosituksia, konkreettisia
esimerkkeja videotyon erityispiirteista ja nilden huomioimisesta seka yleista tietoa

video- ja asiakastyosta.

Opinnaytetyoraportissa kasittelemme teoreettista viitekehysta
psykososiaalisesta tuesta, kohtaamisesta, vuorovaikutuksesta, nonverbaalisesta
viestinnasta sekd videovdlitteisesta toimintaymparistostd. Nostamme esille
videopalveluiden eettisyytta ja digitalisaation merkitystd nykyaikana seka

etapalveluissa.

Kuvaamme opinnaytetyon prosessin etenemistd kertomalla tyon tehtavasta,
tuotoksesta toiminnallisen opinnaytetydn ja tutkivan kehittdémishankkeen teoriaan
nojaten. Kerromme myods, minkd menetelmien avulla paasimme tavoitteeseen.
Lopuksi pohdimme prosessin luotettavuuden ja eettisten kysymysten lisaksi
ammatillista kasvua ja oppimisprosessia. Loppusanat on omistettu jatkotutkimus-

ja kehittdmisideoille.



2 Psykososiaalinen tuki kriisitilanteessa

2.1 Psykosiaalisen tuen tarve ja tavoite

Ihmisen psykososiaaliselle kehitykselle nahdaan tarkeéksi yhdistelma biologisia,
psyykkisia, sosiaalisia ja materiaalisia ehtoja. Psykososiaalisella tydlla
keskitytddn luomaan syva suhde asiakkaaseen. Tavoitteena on asiakkaan
elamantilanteen parantaminen, jolloin tyontekija sitoutuu tydstdmaan asiakkaan
tilannetta eteenpéin, vaikka se voi kuormittaa tyontekijaéa itsedan. Tallaista tyota
on esimerkiksi yksiléllinen ohjaus ja keskusteluapu asiakkaan elamaan
kohdistuvasta kriisistd. Ty6 voi olla myods ennaltaehkaisevaad. Tyon kohteena on
asiakkaan elamantilanne. Tyontekija on osallisena asiakkaan elamassa eika vain
palveluntarjoaja. Psykososiaalisen tyon rinnalle kuuluvat olennaisesti myo6s
kaytannollinen apu, pedagoginen neuvonta seka terapeuttinen tuki. Tavoitteena
tydssa on antaa asiakkaalle niin hyvét sosiaaliset edellytykset, ettd han kykenisi

kaantamaan itse elamansa suunnan. (Granfelt 1993, 196-197, 199, 202.)

Psykososiaalisen tuen tavoitteena on vahentaa psyykkisia ja sosiaalisia
seurauksia, joita traumaattiset kokemukset voivat aiheuttaa ihmiselle. Suomen
laki ~ maarittelee  onnettomuuden  uhreiksi  joutuneille  annettavasta
psykososiaalisesta tuesta (Valtioneuvoston asetus pelastustoimesta n:o
787/2003 6. 8). Suomen ainutlaatuinen psykososiaalista tukea tarjoava
palvelujarjestelma kattaa koko maan. Tuen kattavat julkisen sektorin palvelut
sairaanhoitopiireissa seka kolmannen sektorin lisdpalvelut esimerkiksi Suomen
mielenterveysseuran kriisikeskuksissa. Palveluiden saatavuus voi kuitenkin
vaihdella alueittain. Kriisipalvelujen saatavuus ydaikaan voi esimerkiksi vaihdella
riippuen tuottaako kunta itse palvelut vai ovatko kriisipalvelut ostettuja.

(Leppavuori, Paimio, Avikainen, Nordman, Puustinen & Riska 2009,15-16.)

Kaikilla ihmisilla on psykososiaalisia tarpeita, joita on mahdollista toteuttaa
vuorovaikutuksessa. Aikuisilla néiden tarpeiden tukeminen korostuu, kun tunne-
elaman, hyvinvoinnin ja elamanhallinnan kokemukset horjuvat. Psykososiaaliset

tuen tarpeet vaihtelevat yksiloittain: siksi taydellistd, jokaista yksil6d kattavaa



luetteloa tukimuodoista on mahdotonta muodostaa. (Vilén, Leppaméki & Ekstrom
2008, 58-59.)

2.2 Peilaaminen jaturvallisuuden tunne

Peilaamisella  tarkoitetaan  yksilon  mindkuvan rakentamista  muihin
vuorovaikutuksessa. Jo lapsesta lahtien ihminen muodostaa minakuvaa
ollessaan vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Ihminen voi n&dhda peilaamalla
itsensa ja oman eldmantilanteessa monipuolisemmin seka saada uusia
nakokulmia, joita ei ole ennen huomannut. Esimerkiksi ongelmatilanteista
keskustelu on peilaamista. Keskustelukumppani voi olla eri mieltd, silla jo asioista
puhuminen voi auttaa ndkem&an todellisen tilanteen ja muokata uudenlaista
kuvaa itsesta. Myos laheisyys koetaan usein tuen muodoksi. Fyysinen kosketus
voi auttaa niin fyysisiin kuin henkisiin kipuihin. Laheisyys ei kuitenkaan aina
tarkoita koskettamista, vaan myds vuorovaikutus, ilmeet, eleet ja lasnadolo eli
psyykkinen laheisyys auttavat. Tahan liittyy tarve luoda yhteys toiseen ihmiseen:
ihminen kokee tulleensa aidosti kuulluksi ja ymmarretyksi.
ltsemaaraamisoikeuden vahvistaminen on osa kuulluksi tulemisen tunnetta.
(Vilén ym. 2008, 59-62.)

Vuorovaikutuksessa henkilot voivat tiedostamatta peilata toisiaan. Ammattilaisille
taman kaltainen toiminta on tyovaline. Peilaaminen nékyy samanlaisena
istumisasentona, ilmeind, eleind ja jopa samankaltaisena puherytmina seka
hengityksena. (Vaisanen, Niemeld & Suua 2009, 31.) Alitajuinen peilaaminen ja
mimiikka, eli toisen nonverbaliikan tiedostamaton toistaminen, kertovat siita, etta
vuorovaikutuksessa olevilla on keskinainen, yhteinen tavoite (Ebner & Thompson
2014).

Ihmisen aivoista on todettu [6ytyvan “peilisoluja”, jotka aktivoituessaan tuottavat
kykyad peilata tunteita, joita naemme kanssaihmisissd. Aivot reagoivat
jaljittelemadadn toista, niin kasvotusten kuin videovalitteisesti, jolloin syntyy

vuorovaikutuksen kokemus. Peilisolujen tietoinen hyddyntdminen voi olla



erityisen  tarkead, kun luo ladsndolon  tunnetta videovalitteisessa
vuorovaikutuksessa. (Cross & Kennedy 2013, 128-129.)

Ihmisilla on tarve kokea turvallisuuden tunteita ja luottamusta, jotta voisi puhua
itselle vaikeista asioista. Turvallisuuden tunnetta ei synny, jos asiakas kokee, etta
hanté ei arvosteta tai osata kohdata oikein. Ammatillisesti luottamusta voidaan
rakentaa hyvaksymalla ihminen, vaikka taman teot eivat olisikaan hyvaksyttavia.
Tyontekijan ammatillisuuden sailyttaminen sekd oikeanlainen reagointi ovat
luottamuksen ja turvallisuuden rakennuspaloja. Luottamusta voidaan osoittaa
myOs vastavuoroisesti. Tyontekijan luottamus asiakkaan jaksamisesta tai
selvidmisesta voivat tukea asiakasta ja h&nen voimavarojaan. Kaikki ihmiset
kaipaavat kunnioitusta. Vuorovaikutus voi olla haitallista, mikali ihminen kokee

hanen tarpeitaan tai mielipiteitddn vahateltavan. (Vilén ym. 2008, 63—-64.)

Vaikka kuvayhteys mahdollistaa valittdmisen paikasta ja ajasta riippumatta, vie
asiakassuhteen syntyminen aikaa myos videolla. Jotta videovalitteinen
kohtaaminen onnistuisi, tulisi vuorovaikutuksen perustua selkeyteen,
vastavuoroisuuteen ja ymmarrettavyyteen. Vuorovaikutuksen on tarkeaa olla
vastavuoroista. Tavoitteena on kohdata asiakas kokonaisvaltaisesti tassa ja nyt.
(Rantee 2016 ,5,8-9.)

2.3 Apunaammatilliset verkostot

Ihmiset kohtaavat vaikeuksia elamassaan ja niista yli paasemisen voi aloittaa
tarkastelemalla tilannetta toisen kanssa. Asioista suoraan puhuminen niiden
oikeilla nimilla voi auttaa asiakasta hahmottamaan todellisemmin tilanteensa.
Toisinaan asiakkaat kokevat olevansa taakka lahipiirilleen ja pitkittyneissa
ongelmatilanteissa usein ovatkin sita. Jotta kaikkien olotila kohenisi, ulkopuolisen
avun merkitys on tamankaltaisissa tilanteissa suuri. Tukemalla ihmisen
vahvuuksia ja voimavaroja tuetaan samalla ha&nen mahdollisuuttaan olla
hyodyllinen eikd riippuvainen muista: ihminen saa voimia pienistakin
positiivisuuden tunteista. Kannustaminen ja lohduttaminen voivat yllapitaa

Ihmisen uskoa ja toivoa selviamiseen vaikeuksista. Nailla tarkoitetaan niin toiveita
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ja haaveita seka tuen saamista muilta kuin hengellisiltd nakdkannoilta. (Vilén ym.
2008, 69-73.)

Ammatillisesti puskurointi voi tarkoittaa asiakkaan verkostojen kartoittamista tai
auttaviin organisaatioihin ohjaamista. Puskurointi ja taustatuki voivat perustua
yksiloon, yhteisoon tai verkostoon. Kokemus johonkin ryhmé&én kuulumisesta tai
vertaisuudesta on ihmiselle tarkeaa erityisesti silloin, kun hanen elamassaan on
vaikeuksia. (Vilén ym. 2008, 65-66.)

Tyontekijan tulisi miettia etukateen tarjolla olevien mahdollisten terveys-,
mielenterveys ja kriisipalveluiden sijoittumista asiakkaaseen nédhden (American
Telemedicine Association 2009, 11). Palveluverkostojen valilla tulisi my6s
tapahtua jatkuvaa yhteistyotd, ettei asiakas padse putoamaan missdan
tyovaiheissa pois ja jaamaan yksin haasteiden kanssa (Keskinen, Kaariainen,
Oravisto, Pitkanen & Tukiala 2012, 21).

3 Asiakkaan kohtaaminen videolla

3.1 Toimiva asiakastapaaminen

Asiakkaan kohdatessa ensivaikutelma on tarkea: tyontekijan tulisi olla helposti
lahestyttavan oloinen ja miellyttava, vaikkei fyysistd kasvokkain oloa olisikaan.
Asiakkaalle on osattava luoda luottamuksellisia tilanteita. Rohkaiseva ilmapiiri
auttaa jakamaan asioita ja muodostaa turvaverkon asiakkaalle. Tama
mahdollistaa luottamuksen avun saamiseen ja sen pysyvyyteen. Arvostava
tydote seka tyontekijaa etta asiakasta kohtaan on oleellista. (Keskinen ym. 2012,
5-10, 16.)

Asiakkaan kohdatessa tulisi my6s huomioida tdman Kkulttuurinen tausta.
Tyontekijoiden tulisi olla kulttuurisesti tietoisia ja patevia toimimaan tiettyihin
ryhmiin kuuluvien asiakkaiden kanssa seka olla tietoisia etniseen, rodulliseen,

sosioekonomiseen, kielelliseen, kulttuuriseen seka seksuaaliseen
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suuntautumiseen liittyvista taustoista. Tyontekijat voivat syventaa tietdAmystaan
esimerkiksi aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen perehtymalla seka tutustumalla
yhteison tarkeisiin tapahtumiin ja arvoihin. (American Telemedicine Association
2009, 16.)

3.2 Kohtaaminen videovalitteisesti

Jan-Henry Stenbergin mukaan (2016, 68) Kelan etdkuntoutusoppaaseen
tehdyssa kirjallisuuskatsauksessa selvisi, ettd videovélitteinen psykoterapia on
vaikuttavaa ja toimivaa. Terapeutin ja asiakkaan vdlisen terapiasuhteen on
todettu syntyvan samankaltaiseksi kuin kasvokkain tapaamisissa ja terapeutti
seka asiakas ovat olleet tyytyvaisia palvelumuotoon. Joissakin tutkimuksissa on
tullut jopa ilmi, ettda asiakkaan masennusoireet ovat lieventyneet ja
aktiivisuustaso noussut  enemman kuin kasvokkain kaytavassa

terapiaprosessissa.

Videokuva avaa yhteyden asiakkaan kotiin. Taméan vuoksi on tarkeaa muistaa
ammatillisuus ja asiallisuus, silla vastassa on asiakkaan arki seka kotiymparisto.
(Rantee 2016, 8.)

Videon valityksella tarjottavan tyon tavoitteena on esimerkiksi tukea henkilon
kotona jaksamista ja hyvinvointia. Tarjottavia palveluita voivat olla erilainen
opastus ja neuvonta, valmennus tai keskusteluapu. Etana tarjotut palvelut luovat
juostavuutta sekad matkustamiseen kuluva aika ja kustannukset saastyvat. Jotta
asiakas olisi tyytyvainen videokohtaamiseen kasvokkain tapaamiseen sijaan, on
videon kayton oltava luontevaa. (Ayvari 2014, 22.) Ruudun toimintoihin
vaikuttamalla, esimerkiksi hiiren tai kosketusnayton kautta, kohtaamisesta tulee

my0s asiakkaan osalta aktiivisempaa (Naamanka 2016, 32).

Fyysinen sijoittuminen kameraan katsoen luo yhdenvertaisuutta. Asiakkaan tulisi
nahda tyontekijan kasvot selkeasti. Tyontekijan tulisi sailyttda katsekontakti ja
Kiinnittdd huomiota siihen, ettd puhuu selkeasti. Videolla kohtaamisen tulisi olla

vuoropuhelua, jossa luottamuksellisuutta tuo se, ettd tyontekija kuuntelee.
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Tyontekijan on kuitenkin kuultava myds se, mitd asiakas jattdd sanomatta.
(Rantee 2016, 7.)

Selkea lopettaminen on tarkeaa videovélitteisen kohtaamisen péaéatteeksi.
Kohtaamisen pé&éattamiseen vaikuttavat kunkin asiakkaan yksilolliset tarpeet.
Esimerkiksi kohtaamiseen varattu aika voidaan kerrata heti alussa tai muistutella
ajan loppumisesta. Videoyhteyden paattdmiseen voi kuulua seuraavan ajan
varmistaminen tai asiakkaan paivan jatkumisesta kysyminen. Lopuksi tydntekijan
tulisi dokumentoida kohtaamisesta asianmukaisella tavalla. (Rantee 2016, 9, 11.)

3.3 Videopalveluiden tarjoaminen

Videovaélitteisten palvelujen tarjoajan tulisi informoida asiakkaita etépalveluista.
Palveluntarjoajan tulisi kertoa etapalveluiden mahdollistamasta
asiakasprosessista, sen erityispiirteistd ja kohtaamiseen vaadittavista asioista,
kuten tekniikasta. Informaatio tulisi olla helppolukuista ja helposti ymmarrettavaa.
Tama on tarkedd etenkin teknisistd vaatimuksista johtuen. (American

Telemedicine Association 2014, 9.)

Etapalvelut voivat sopia etenkin palvelujen ulottumattomissa asuville, vakavista
mielenterveyshairidista karsiville, joiden on vaikea osallistua kasvokkain
kaytavaan terapiaan. Palvelut sopivat myos ihmisille, joiden on vaikea
kulttuurisen taustan, hapean tai muiden negatiivisten tunteiden vuoksi hakea

apua ja fyysisesti kayda vastaanotolla. (Robb 2004.)

Videovalitteisyys on mainittu Pohjois-Karjalan kriisikeskuksen sivuilla yhtena
keskusteluavun muotona. Keskusteluapua verkon valityksella -sivu kertoo
verkkovastaanoton olevan mahdollista vaikka omasta kodista joko omalla tai
lainatabletilla. Verkkotapaamisia ja perinteisia tapaamisia on mahdollista
yhdistdaa. Ajanvarausohjeet ja tarkemmat ohjeet tulevat ajanvarauksen
yhteydessa. Sivulla ohjeistetaan my6s valitsemaan verkkovastaanotolle
rauhallinen tila, joka turvaa asiakkaan yksityisyyden. Videovdlitteisyys ei ole

ainoa avun muoto, silla sivulla kerrotaan myds vaihtoehtoisista palveluista, kuten
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Suomen mielenterveysseuran verkkopalveluista. Verkkopalvelut tarjoavat apua
esimerkiksi silloin, kun vastaanotolle saapuminen ei ole mahdollista. My6s
verkkokriisikeskuksen tukinetti tarjoaa niin henkilokohtaisia kuin rynmamuotoisia
palveluita. Koska verkkovastaanottopalveluiden tarjoaminen on osa Video
valittda -hanketta, on hankesivu linkitetty sivun alalaitaan lisdtiedon saamiseksi.

(Suomen Mielenterveysseura 2017a.)

Hankkeen sivuilla kerrotaan laajemmin hankkeen tavoitteista, toiminta-alueista ja
toteutuksessa mukana olevista toimijoista. Sivuilla mainitaan toiminnan jatkuvan
myds hankkeen paattymisen jalkeen osana Savo-Karjalan alueen
kriisikeskustoimintaa ja rikosuhripalveluja. (Suomen Mielenterveysseura 2017hb.)

3.4 Etatyon haasteet

Videolla kohdatessa aistit ovat rajoitettuja, silla hajut ja kosketus puuttuvat. Myds
nako- ja kuuloaisti ovat rajoitetut. Kasvokkain tydskentelyyn verrattuna

videovdlitteinen kohtaaminen on rajatumpaa. (Ebner & Thompson 2014.)

Hitaalla yhteydella on suuri vaikutus kohtaamisen ja vuorovaikutuksen
toimivuuteen, silla videoneuvotteluohjelmat vaativat riittavan aanen ja
videokuvan laadun. Suurimmat haasteet etatydéssa ovat teknologiakeskeisia:
muun muassa kuvan piksel6ityminen, vaihtelu kuvan ja @anen laadussa seka
verkkoyhteydesta johtuvat ongelmat, kuten viive, vaikeuttavat tyota. (Naamanka
2016, 32.) Etatydssa on huomioitava myo6s verkon kuormitus: verkon yhtaaikaiset
kayttajat voivat hidastaa yhteytta merkittavasti. Tekniset ongelmat voivat haitata

nain myos tyon lopputulosta. (Heiskanen 2016, 58.)

Etatyd vaatii asianmukaisen laitteiston (Naamanka 2016, 38). Hautalan ja
Raasakan (2016, 6) pro gradu -tutkielmassa ilmenee, ettei tasavertainen
kohtaaminen valttdméatta toteudu videovalitteisessa tydssa, silla teknologia ja sen
tarve eriarvoistaa, vaikka tieto- ja viestintateknologia ovat nykydan laajemmin
saatavilla. Véahavaraisilla teknologiset edellytykset ovat hankalammin

saavutettavissa.



14

Mobiililaitteet ja niiden kayttd ovat kasvaneet tietokoneiden k&yton kasvua
nopeammin. N&in ne ovat yleistyneet myds etaty6ssa. Mobiililaitteiden
yleistymisen lisaksi lisdlaitteiston tai ulkoisten laitteiden hankinta voi olla tarpeen
palvelun toimimisen varmistamiseksi. Kiintean kameran suuntaaminen
esimerkiksi tablettilaitteessa voi olla haastavaa. Tama tuo haasteita myds

kameran tarkennuksessa. (Naamanka 2016, 31-32.)

4 Vuorovaikutus videopalveluissa

4.1 Vuorovaikutus ja sen rakentuminen

Vuorovaikutus on laaja kasite. Se tarkoittaa kaikkea yksildiden, yhteisdjen,
organisaatioiden ja kulttuurien valista viestintdd. Vuorovaikutus voi olla hyvin
monimuotoista. On aikakaudesta riippuvaista, millaista pidetdan hyvana
vuorovaikutuksena. Vuorovaikutuksessa keskidssd ovat ihmiset ja siihen
vaikuttavat kunkin historia, kulttuuri seka tadman hetkiset uskomukset.
(M6nkkdnen 2007, 15.)

Seka auttajalla ettd asiakkaalla on oma tarkea tehtavansa ja osuutensa
vuorovaikutuksessa. Tata ajatusta on pyritty avaamaan dialogisuus-kasitteella.
Dialogisuus yhdistettyna vuorovaikutukseen nostaa esiin vastavuoroisuutta ja
vaatimusta molemminpuolisesta ymmarryksesta. Dialoginen asiakastyo perustuu
siihen, ettd suhteessa on kaksi tasavertaista osapuolta, jotka yhdessa
maarittelevat tilanteen ja ongelmatekijat ratkaisuineen. Nykyisin ammatillisuuden
ei katsota tarkoittavan sita, etta tyontekijan pitaisi hillité tunteensa taydellisesti tai
varoa tuomasta omia nakemyksiaan tydohon. On tarkeaa luottaa omaan intuitioon
asiakastilanteen sopivuudesta seka luontevuudesta suhteessa omien tunteiden
ja nakemyksien tuomisesta. Haastavaa asiakastytta tehdessa joutuu usein

pohtimaan erilaisia kohtaamattomuuden ongelmia. (Monkkdnen 2007, 16—-19.)

Tydskentelyn toimintatapa asiakkaiden kanssa on aikojen kuluessa muuttunut

ongelmakeskeisesta ajattelusta voimavaroja tukevaan suuntaan. Muutos oli
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tarkeaa ajatellen dialogisen vuorovaikutuksen hahmottamista. Vaativan
vuorovaikutustilanteista tekee sen vaihtuvuus, koska tilanteet voivat muuttua
nopeasti ihmisesta ja asiasta riippuen. Naissa tilanteissa haastavaa on myds
epavarmuus ihmisten kanssa toimimisesta: asiakas ei valttamatta halua
osallistua, han ei voi olla varma metodien toimivuudesta, asiakas voi olla
uhmakas tai valinpitamaton. Dialogisia hetkia ei voi ennustaa. (Monkkénen 2007,
17, 29.)

Nykydadn on osattava huomioida my6s uudet toimintaymparistot
vuorovaikutuksessa. Tama on niin  kutsutun mediakauden tuotos, jolla
tarkoitetaan, ettd tietoverkkojen ja sahkoisen viestinndn maailmassa ollaan
aktiivisesti luomassa tietoja ja yhteyksia. Passiivisia tiedon vastaanottajia ei ole.
Informaatiotulvan kasvaessa ammattilaisten on opeteltava suodattamaan

olennaiset asiat. (Monkkénen 2007, 30.)

Videovdlitteinen tapaaminen antaa monipuolisesti mahdollisuuksia hyddyntaa
kuvaa. Videolla voi esittdéda vaikka kuvia tai tekstid vastapuolelle
havainnollistaakseen jotakin. (Rantee 2016, 8.) Koska verkossa ilmeet, eleet tai
muu ruumiinkieli adnenpainojen lisdksi eivat vality, on verkkoviestintaan kehitetty
hymioitd, joiden avulla tunnetiloja voi vélittdd. Chat-viestinnassa on kuitenkin
haasteensa, silla keskustelu on usein nopeatempoista ja kommentit voivat olla

lyhyit&, jolloin keskustelua voi olla vaikeaa seurata. (Niittynen 2012, 20.)

4.2 Verkkoviestinta ja online-estottomuus

Verkkoviestinnan taitoihin kannattaa Kiinnittaa huomiota, silla
teknologiavalitteinen viestintd on nopeutensa, avoimuutensa ja laajuutensa
vuoksi vaativaa. Tulkinta on erilaista kuin kasvokkain kohdatessa ja tilanteita voi
ymmartaa taysin vastakkaisesti kuin ne on tarkoitettu. Viestinta verkossa on
usein kiivastahtista ja emotionaalinen kuohuminen on helpommin sallittavissa ja
mahdollistettavissa. Kaikki edellda mainitut asiat vaikuttavat myods viestien

laatuun. (Rongas & Honkonen 2016.)
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Internetia kayttavien ihmisten on huomattu kayttaytyvan eri tavoin verkossa kuin
todellisessa elinymparistossaan. Tama voi ilmetd esimerkiksi positiivisena
piirteend avoimempana tunteiden ja toiveiden ilmaisuna. Negatiivisesti ilmi6 taas
nayttaytyy ilkein& puheina ja rajuna arvosteluna. Tallaisia ilmi6ta voidaan kutsua
online-estottomuudeksi. On todettu, ettd ainakin kuusi eri tekijad vaikuttavat

siihen, kuinka ihminen kayttaytyy verkossa. (Suler 2004.)

Estottomuuden syntyyn vaikuttaa henkilon nimettomyys. Nimettémyyden takana
toimiminen erottaa persoonan h&nen omasta todellisesta elamastaan ja
kayttaytymismalleista. Aarimmaisissa tapauksissa henkild uskottelee itselleen,
ettd verkossa toimiva henkil6 on kokonaan eri persoona. Nakyméattomyyden
tunteen turvin ihmiset tekevat verkossa asioita, joita eivat muuten tekisi. Vaikka
henkilollisyys olisi tiedossa, henkilon ei tarvitse valittaa, miltd han nayttaa tai
kuulostaa viestiessaan kirjoittamalla. Verkossa tapahtuvassa kanssakaymisessa
oleva viive vaikuttaa toimintaan, silla ihminen ei saa valitonta palautetta.
Toisinaan ihmiset saattavat kirjoittaa jotakin hyvin henkil6kohtaista ja tunteikasta,
l&ahettad viestin ja ikddn kuin nain jattaa asian taakseen. Yksinolon tunne saa
ihmisen luomaan ajatuksissaan kohtaamisia. Han kuvittelee saamansa viestin
puhujan ilmeet ja aanensavyn. Todellisuudessa ndma ovat vain omia toiveita,
olettamuksia ja odotuksia. Ihmiset kuvittelevat mielessaan erilaisia sosiaalisia
tilanteita esimerkiksi, mitd he sanoisivat toiselle flirttaillessaan tai loukatakseen.
Nama ajatukset ovat turvassa oman paan sisalla, kunnes aivomme sekoittavat
nama kuvitteelliset keskustelut ja toiveet viesteihin, joita kirjoitamme verkossa
todellisesti. (Suler 2004.)

Henkilot, jotka pakenevat todellisuutta erilaisten fantasiapelien hahmoihin, joilla
on erilaisia supervoimia, saattavat sekoittaa nama maailmat, fantasian ja
todellisuuden, keskenaan. Irtautuminen mielikuvitukseen ei tapahdukaan vain
peleissa, vaan fantasiahahmojen persoonat voivat soluttautua tosielamaan.
Verkossa tapahtuvassa kanssakaynnissa on yleistd minimoida asemia ja
auktoriteetteja, tasa-arvoistaa henkildiden valisid eroja. Verkossa ihmiset ovat
enemman vertaisella tasolla, jolloin heidan ei tarvitse pelata paheksuntaa
sanoistaan korkeammassa asemassa olevilta. Internet on jatkuvasti uudistuva ja

laajeneva ymparistd, joka luo mahdollisuuden vyksildille nahda itsensa
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uudistavana, vapaamielisena keksijana ja edellakavijana. Tallainen ymparisto

kannustaa auktoriteettien vahéattelyyn. (Suler 2004.)

Online-kommunikoinnista puuttuva visuaalisuus ja auditiivisuus ovat yksi online-
kohtaamisen haaste. Konfliktit voivat paisua yli rajojen vain pienen
vaarinymmarryksen tai eridvan mielipiteen vuoksi. Konfliktien syntymisen syyna
voi olla visuaalisuuden ja auditiivisuuden puute. Sama asia voidaan sanoa monin
eri tavoin ja netin kautta kommunikoidessa kanssakommunikoijan kehonkiel,
iImeet ja &dnensavyt eivat valttamatta aina vality. Toisensa tuntevat ihmiset taas
voivat esimerkiksi riidella verkossa ja kayda lapi asioita, joita eivat kasvokkain

kavisi ja silti ymmartaisivat toisiansa. (Munro 2002.)

Se, kuinka lukija ymmartaa tekstin kertoo usein enemman lukijasta kuin viestista
itsestaan. Esimerkiksi kriittisyys itsea kohtaan voi heijastua tekstiin ja sen
lukutaitoon, jolloin teksti voidaan lukea taysin pois sen alkuperaisesta
asiayhteydesta. Tama& sama heijastuu online-kayttaytymiseen: ihmiset
heijastavat toisiaan omien tarpeiden, tunteiden ja odotusten mukaan. Online-
kohtaamisessa visuaaliset ja auditiiviset arsykkeet eivat ohjaa vuorovaikutusta ja

nain vaikuttavat siihen, kuinka asioita tulkitaan. (Munro 2002.)

Se, miten asioita tulkitaan, syntyy ihmisen elaméankokemuksista ja siité, kuinka
ihmista on kohdeltu, millaisia tarkeitd henkilgitd hanen elamaansa on kuulunut,
kuinka ihminen on kasvanut ja reagoinut elamantapahtumiin. Tunteet ja
kokemukset tarkeista henkildista siirtyvat myohemmin elamassa myos toisiin
ihmisiin. Menneisyys on olennaisessa osassa teksteihin reagoitaessa: vanhoja
tunteita siirretdan nykyisiin tilanteisiin. Online-estottomuuteen ja sen tuomiin
konflikteihin voi auttaa se, ettd lukee ja vastaa mychemmin, keskustelee
tilanteesta jonkun kanssa ja esimerkiksi sanoittaa tarkemmin, mita ja miten

haluaa tuoda asiansa esille. (Munro 2002.)
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5 Nonverbaalinen viestintda vuorovaikutuksen valineena

5.1 Sanattomuus ja sen tulkinta

Tutkimusten mukaan vuorovaikutuksessa jopa 90 prosenttia perille menneesta
viestista on sanatonta viestintda (Puirava-Hanhela, Virta, Eerola & Pesola 2008,
20). Sanaton viestintd kantaa suurta roolia vuorovaikutuksessa, silla luemme
toisiamme jatkuvasti. Téllaista viestintdd ovat muun muassa keskusteluetaisyys,
koskettaminen, katsominen, liikkeet, eleet ja pukeutuminen. Alamme tulkita toista
jo ennen kuin keskustelemme. Tervehtiminen, ilmeet ja eleet luovat

ensivaikutelman. (Vaisénen, Niemel& & Suua 2009, 28.)

Nonverbaalinen viestinta tukee kielellistd kommunikaatiota ja néin tarkkailija voi
havaita toisen tunteita, asenteita ja aikeita. Vaikka nonverbaalista viestintda ovat
muun muassa ilmeet, eleet ja asennot, voi viestintad sisaltdd myods kehollista
informaatiota. Antamalla nonverbaalisia komentoja vastapuoli voi oppia
tunnistamaan toisen tunteita, aikeita ja mieltymyksen kohteita. Nama ovat
nonverbaalisen viestinnan tunnistamisen ja tulkitsemisen kohteita. Jotta
kasvokkain ja koneen kautta kohdatut ihmiset oppisivat toisistaan, taytyy
nonverbaalista kayttaytymista havaita ja tulkita. (Nijholt, Heylen & Rienks 2009,
428.)

On havaittu, etta eri kulttuureissa sanaton viestinta on erilaista. Toisinaan voi olla
vaikeaa, jos henkil6 tulee lilan lahelle tai vaivaantuu suomalaisille tyypillisesta
hiljaisuudesta ja ilmeettdomyydestda. Sanattomassa viestinndssd on myos
mahdollista havaita kehon- ja puhutun kielen ristiriitoja. Henkilé voi sanoa kaiken
olevan hyvin, mutta keho paljastaa, etta nain ei ole. (Vaisanen ym. 2009, 29-30.)
Mikali henkilon sanallinen ja sanaton viestintd ovat selvasti ristiriidassa, kuulija

luottaa helpommin sanattomiin viesteihin (Puirava-Hanhela ym. 2008, 22).
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5.2 Kehollinen ilmaisu videopalveluissa

Sanattomalla viestinnalla ilmaistaan ja tulkitaan tunteita. Erityisesti kasvot
heijastavat sanattomasti todellisia tunteita ilosta vihaan. Pienetkin
tiedostamattomat liikkeet silmakulmassamme voivat paljastaa muille tunteemme.
(Puirava-Hanhela ym. 2008, 24.) Asiakkaan kanssa keskustellessa
videovélitteisesti on tarked& havainnoida asiakasta koko ajan. Kun valineen
kayttd on tyontekijalle tuttua, on helpompi havainnoida asiakkaassa esimerkiksi
hanen yleisia toimintatapojaan tai olennaisia muutoksia ilmeissa ja eleissa.
(Rantee 2016, 6,9,11.)

Keskustelukumppanin asento ja ryhti voivat kertoa henkilébn asenteesta.
Henkilosta voi lukea paljon tdman istumisasennon perusteella. Eteenpdin
nojaava asento viestii mielenkiinnosta, kun taas vartalon pois k&&ntaminen
iImaisee painvastaista. Kasien ollessa puuskassa voi luoda toiselle torjuvan
mielikuvan ja rennosti sivuilla olevat kéddet kuvaavat avoimuutta. Huonoryhtisesta
henkilosta syntyy mielikuva vasymyksesta, voimattomuudesta, pelosta tai
haluttomuudesta. Oman asennon ja ryhdin tiedostaminen auttaa aanenkaytossa
ja oikea istuma-asento auttaa kehoa rauhoittumaan. (Puirava-Hanhela ym. 2008,
28-29.)

Kameran asettelu vaikuttaa siihen, etta vastapuoli voi nahda ilmeet, eleet, ryhdin
ja kehonkielen. Pienet tiedostamattomat viestit, esimerkiksi kasvoilla tai kasien
likehdinta, voivat jadda huomiotta, jos kamera on asetettu liian kauas. Kameran
oikea etdisyys mahdollistaa sen, ettd ndkee vastapuolen elekielen ja ryhdin
lisdksi hieman taustaa. Sopiva maara taustaa kuvassa antaa vihjeita
ymparistdsta, mutta auttaa pitdmaan huomion henkiléssa. (Ebner & Thompson
2014.)
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5.3 Sanattoman viestinnan haasteet videolla

Videovaélitteisyys on yhdistetty myds nonvebaalisen viestinndn puutteeseen.
PsychCentral.com-sivuston artikkelissa Why Online Psychotherapy? Because
There is a Need (Grohol 2016) nonverbaalisen viestinndn puutteen mainitaan
olevan suurin ja tarkein haitta videovadlitteisesti tyoskennellessa. Kuitenkin
nonverbaalisen viestinnan puute neuvontapalveluissa on ollut yhteiskunnassa
tavallista jo vuosikymmeni&a: vakavia mielenterveysongelmia kasitelldaan
puhelimitse kriisipuhelimessa ja esimerkiksi psykoanalyysia tehdessa tyontekija
ei nde asiakasta eika nain voi lukea toisen nonverbaliikkaa. Ainoana ty6valineena
toisen kohtaamisessa on aani. Kuitenkin myds &ani sisaltaé erilaisia merkkeja:
visuaalisuuden puuttuminen voi myods voimistaa tarvetta kuunnella seka kykya

kuulla.

Yksi  videovdlitteisen tybn haasteista on tyontekijdn tiedostamaton
nonverbaliikka. Tyontekijan on my6s osattava kiinnittdd huomiota seka asiakkaan
ettd omaan nonverbaliikkaan. TyoOntekijan on tunnistettava esimerkiksi
ahdistuneisuudesta johtuvia liikkeitd. Jotta nama liikkeet huomattaisiin, on myos
kameran asettelu tarkeaa. Myads tyontekijan asettuminen kameraan ja kuvaan voi
vaikuttaa tydskentelyyn. Jos vastapuoli ei paase lukemaan toisen
nonverbaliikkaa huonon kameraan ndhden asettumisen vuoksi, voi se vaikuttaa

luottamuksen syntymiseen. (Ebner & Thompson 2014.)

Videovélitteisessa kohtaamisessa on mahdotonta luoda suoraa katsekontaktia
laitteen nayton ja kameran asettelun johdosta. Taman vuoksi tyontekijan on
Kiinnitettava erityistd huomiota katsekontaktiin ja sen luomiseen myds videolla.
Katseen tulisi kohdistua nayton sijaan web-kameraan. Jotta videokohtaamisessa
VOi seurata vastapuolta ja hanen reaktioitaan katkaisematta katsekontaktia, voi
naytdn pienentaa ja siirtaa hiirella mahdollisimman lahelle web-kameraa. Tama

luo vaikutelman katsekontaktista. (Ebner & Thompson 2014.)

Videovadlitteisyys vaikuttaa nonverbaliikkaan ja vuorovaikutukseen, mutta sen
tiedostamisella on suuri vaikutus: tarkeinta on videovalitteisen nonverbaliikan

haasteiden tiedostaminen ja niiden mukaan toimiminen. Nonverbaalista
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viestintda hankaloittavia tekijoita voivat olla esimerkiksi nettiyhteyden hitaudesta
johtuvat aanen tai kuvan viiveet, toimintaympéariston melu tai esimerkiksi huono
valaistus, jonka vuoksi kuvassa olevaa henkiloa ei nay tai hdn on varjossa

valaistuksen vaarinasettelun vuoksi. (Ebner & Thompson 2014.)

6 Videovalitteinen toimintaymparisto

Videovdlitteisesti kohdatessa tilan tulisi tarjota tyéhuoneen kaltaiset olosuhteet
(American Telemedicine Association 2009, 12). Tapaamisen
etukateisvalmisteluissa tulisi tilajarjestelyjen liséksi huomioida ohjelmien ja
kaytettavien valineiden yhteensopivuus, kameran sijainti, kuva- ja &aniyhteydet
sekd kalusteiden ja tarvittavan materiaalin sijainti suhteessa kameraan
(Naamanka 2016, 38-39). Videotapaamiseen tulisi valita rauhallinen tila.
Taustamelu ei saa héiritd kohtaamista. Kohtaamisessa tulisi huomioida myds
asiakkaan tausta ja vuorovaikutukseen vaikuttavat tekijat. Naita voivat olla
esimerkiksi teknisten asioiden toimivuuden varmistaminen. Jos videoyhteys
syysta tai toisesta katkeaisi, tulisi asiakkaan kanssa olla sovittuna jo etukateen,

kuinka tapaaminen jatkuu. (Rantee 2016, 8-9.)

Jotta toimintaymparisto olisi turvallinen, tulisi molempien osapuolien turvata tilan
yksityisyys. Jos samassa tilassa kuitenkin on muita ihmisia, molempien
osapuolien taytyy olla tietoinen tilanteesta. (American Telemedicine Association
2009, 12.) Ongelmallista on, jos kamera on asetettu niin, ettéa kaikkia huoneessa

olijoita ei nay kuvassa (Ebner & Thompson 2014).

Istumapaikan ja valon valinnan tulisi olla molemmille osapuolille mahdollisimman
miellyttava. Asiakasta tulisi ohjeistaa vahentdmaan valoa hénen takanaan
parhaimman valaistuksen takaamiseksi. Kamera tulisi suunnata niin, etta
molemmat voivat selkeasti ja mahdollisimman tarkasti n&hda toisensa,
esimerkiksi noin silmien korkeudelle. Kameran tulisi asentaa tasaiselle, vakaalle
alustalle, jotta se ei heilu kohtaamisen aikana. (American Telemedicine
Association 2009,12.)
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7 Auttamistyon digitalisoituminen

7.1 Etapalveluiden kehittyminen

Digitalisoituminen on laajasti tulkiten teknologian seka alykkaiden ratkaisujen
littamista arkeen. Digitalisaatio ja etenkin palvelujen digitalisoituminen on yKksi
julkisten palveluiden tavoitteista. (Salminen, Heiskanen, Hiekkala, Naamanka,
Stenberg & Vuononvirta 2016, 11.)

Etakuntoutus on yksi digitalisoitumisesta ja sen tuottamista mahdollisuuksista
syntyva palvelu. Etékuntoutus ei ole vield kasitteen& vakiintunut, silla siita
voidaan puhua monin eri termein, kuten virtuaali- ja mobiilikuntoutuksena seka
nettiterapiana. ltsekseen edelld mainitut termit ovat kuitenkin yleisell& tasolla liian
suppeita kuvaamaan digitalisaation avulla hyddynnettavia palveluja. Kéasitteena
etdkuntoutus tarkoittaa erilaisten etateknologiaa hyddyntavien sovellusten
kayttoa kuntoutuksessa. Kuntoutus on tavoitteellista, silla on selkeéa aloitus ja
lopetus seké& se on ammattilaisen ohjaamaa ja seuraamaa. Vaikka Suomessa
etdkuntoutusta on kehitetty jo 2000-luvun alusta asti, on sen sddnnénmukainen
kayttd ja hyddyntaminen vahaista. Kehittdmisessa kohderyhmana ovat olleet

paasaantoisesti ikaantyvat ihmiset. (Salminen ym. 2016, 11.)

Kilpelainen (2016, 61) esittaa vaitoskirjassaan tutkimuksia, joissa tulee ilmi, etta
teknologian kayttoon vaikuttaa henkilon ika. Nuorille henkilGille teknologian
kayttaminen mielletddn heidan jokapaivaiseen arkeensa, kun taas iakkaammat

henkil6t eivat hyddynna tekniikan tarjoamia mahdollisuuksia niin usein.

Yksi suurimmista esteistd etédpalveluiden kayttoonotolle on ollut varsinkin
ikaantyneilla henkildilla sopivien laitteiden puuttuminen. Nykypaivana teknologia
saavuttaa jatkuvasti laajemman kayttajamaaran ja tadma ongelma on
poistumassa ajan myotd. Laitteiden  kehittyminen  pienemmiksi ja
helppokayttdisemmiksi sek& hintojen madaltuminen vaikuttavat positiivisesti
etatybn mahdollisuuksiin. Kun yh& useammat palvelut muuttuvat séhkoisiksi ja

iIhmiset ovat tottuneet niiden Kkayttoon, voidaan olettaa, ettd myos
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kuntoutuspalveluja tullaan haluamaan sahkdgisesti ajasta ja paikasta riippumatta.
(Vuononvirta 2016, 25.)

7.2 Tekniset vaatimukset videopalveluihin

Videovaélitteiseen tyoskentelyyn on tarjolla paljon erilaista tekniikkaa. Esimerkiksi
etdkuntoutus on yleistynyt mobiililaitteiden yleistyttya. Suosituimmat valineet ovat
puhelimen ja s&hkopostin lisdksi videoneuvottelu sek& tietokoneen
harjoitusohjelmat. Jotta onnistumisprosenttia asiakasty®ssa voitaisiin nostaa,
ovat teknologiat ja menetelméat valittava yksilokohtaisesti. Teknologioiden ja
menetelmien kayttoonotto puolestaan edellyttdd tyontekijan perehtymista niiden
kayttoonottoon, riskeihin, haasteisiin seka kayttdbmahdollisuuksiin. Laaja
kayttoonotto vaatii yhtenaisia kriteereja seka kansallisia ohjeita. (Naamanka
2016, 38.)

Jotta kohtaaminen olisi mahdollisimman mutkatonta, tulisi tekniset ongelmat
huomioida etukateen. Tyontekijoilla tulisi olla toimintasuunnitelma teknisten
katkojen ja ongelmien varalle. Yhteyskatkojen varalle on hyva olla toinen
kommunikaatiovédline. Keskustelua voi jatkaa esimerkiksi puhelimitse. Nain
kohtaaminen ja prosessi eivat katkea. (American Telemedicine Association 2009,
16-17.)

Videotapaamiset tulisi kdayda luotettavan sovelluksen kautta. Sovelluksen tulisi
olla asianmukaisesti tarkastettu, luotettava seka tietoturvallinen videokayttoa
varten. Internetyhteyden tulisi my6s olla luotettava. Etenkin yksityisella
tietokoneella  videotapaamiseen  osallistuttaessa  viruksentorjunta- ja
palomuuripalvelut tulisi olla paivitettyna ajan tasalle. Myo6s laite tulisi olla

asianmukaisesti paivitetty. (American Telemedicine Association 2009, 16.)

Laitteiston ja videotapaamisten tietoturvallisuuteen liittyy olennaisesti
salasanasuojaus. Salasanasuojauksen tulisi olla vahva, ainoastaan palveluun
tarkoitettu seka saannollisesti vaihdettava. Salasana ei saa sisaltaa tunnistettavia

sanoja tai toistuvia merkkeja. Suojauksen yllapitdmiseksi vain kayttajilla tulisi olla
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tarvittavat kayttdoikeudet sekd yksilollinen kirjautuminen jarjestelmaan.
(Naamanka 2016, 41.)

Jotta salassapitovelvollisuus voitaisiin turvata, on asiakastytssa kaytettavien
laitteiden pysyttava vain palveluntarjoajien hallussa. Jos laitteisto havidisi tai
varastettaisiin, on palveluntarjoajien pystyttava pyyhkimaan laitteet tyhjiksi etana.
Mikali tyontekija dokumentoi asiakastietoja, tulee senkin olla asianmukaisesti
suojattua. (American Telemedicine Association 2009, 18-19.)

Tiedon siirtonopeuden tulisi olla riittava turvaamaan tapaamiseen tarvittava
resoluutio ja laatu (American Telemedicine Association 2009, 16). Viiveet
ddnessa tai kuvassa, kuvan pikseloityminen seka vaihtelut &anen ja
kuvanlaadussa ovat heikosta verkkoyhteyksista johtuvia ongelmia. Myos verkon
kuormitus, eli monta yhtdaikaista kayttajad, voi myos hidastaa yhteytta. Tama

tulee huomioida tyoskentelyssa. (Naamanka 2016, 32.)

Videotapaamisen molempien osapuolien tulisi kayttda mahdollisimman
laadukasta kameraa sekd aanentoistojarjestelmaa (American Telemedicine
Association 2009, 16). Koska tekniikka on edellytys videokohtaamiselle, myds
asiakkaalla on oltava asianmukainen laitteisto kaytdéssaan. Verkkotapaaminen
voidaan jarjestaa oman laitteiston tai esimerkiksi lainatabletin kautta. (Suomen

Mielenterveysseura 2017b.)

8 Eettisyys videotytskentelyssa

Etapalveluiden kayttoon liittyvat eettiset periaatteet sisaltavat tyontekijan
ammattieettiset seka palveluita tuottavan organisaation arvot ja periaatteet.
Tyontekijan on varmistettava, ettd hanella on riittavasti tietoa ja taitoa kayttaa
etapalveluita turvallisesti ja niin, etta kaikki osapuolet ovat tyytyvaisia palveluun.
Sahkoisilla palveluilla voidaan varmistaa palvelujen tasavertainen saaminen
myos alueilla, joissa valimatkat ovat pitkat ja ehkaistad palvelujen viivastymista.

Palvelun tuottajan taytyy olla perehtynyt mahdollisiin tietoturvaongelmiin, kuten
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tiedonsiirtoon tai tallennusmahdollisuuksiin: naista on kerrottava asiakkaalle niin,
ettd han on tietoinen riskeista, velvollisuuksista ja oikeuksista etdpalvelun
asiakkaana. (Heiskanen 2016, 52, 55.) Asiakkaalla ei saa mydskaan olla
sitoutumispakkoa palveluun, vaan vapaus paattdd kaytté niin halutessaan
(Stenberg 2016, 69).

Heiskasen (2016, 56) mukaan eettisiin periaatteisiin  kuuluu asiakkaan
kognitiivisten taitojen huomiointi ja ettd asiakkaalla on riittavat teknologiset
mahdollisuudet etakuntoukseen. Asiakkaan on oltava tietoinen riskeista ja
hyddyista, jotka liittyvat etdmenetelmiin. Suosituksena on kayttaa kirjallista
sopimusta sekd antaa asiakkaalle mahdollisuus kysya jarjestelyistd ja
sopimusehdoista. Organisaation taytyy olla perehtynyt palveluita koskevaan
lainsaadantoon ja sitd tulee noudattaa esimerkiksi, jos asiakkaan kanssa
tuotetaan jonkinlaista materiaalia tai tallenteita. Yksityisyydensuoja ja
luottamuksellisuus eivat saa vaarantua etapalveluita kayttdessa. Mikali tatd on
syyta epadillda, on oltava tietoinen, mikd on oikea menettelytapa tilanteen
selvittdmiseksi. Palvelun tarjoajan on otettava huomioon tydn laadun ja
tuloksellisuuden vaikuttavuutta heikentavat seikat, kuten kieleen ja etnisyyteen

liittyvat kulttuuriset tekijat.

Riskina etatyoskentelyssa on, ettd puheenvuorot jaavat elamaan ja nakyville,
jolloin niitd on mahdollista irrottaa asiayhteydesta. Tatd voidaan vaarinkayttaa
toisia vastaan. On muistettava, etta verkkoviestinndssa kannattaa toimia kuten
toimisi oikeassakin elamassa: itsendén, oman itsensa edustajana. (Rongas &
Honkonen 2016.)

9 Aikaisemmat tutkimukset

Digitalisoituminen on talla hetkella yleistymédssa kovalla vauhdilla. Aihetta
videovdlitteisesta tyostd on tutkittu jonkin verran, mutta ei Kkriisityon
nakdkulmasta. Aiempia teemaan liittyvia I6ysimme opinnaytetdiden saralta seka

Kelan julkaisuna. Suomessa tehdyista tutkimuksista voi aistia verkkotydskentelyn
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eri muotojen tulemista laajemmin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Ulkomaisiin
tutkimuksiin tutustuessa oli taas huomattavissa jo asiaan ja kokemuksiin
syventyminen. Ulkomaisen tiedon vertailu suoraan suomalaiseen yhteiskuntaan
ei ole kuitenkaan jarkevaa, silla erilaiset normit ja lainsdadannot maarittelevat

tuloksia.

Hanna-Mari Ronkon opinnaytetyd (2013, 3) on keskittynyt selvittdmaan, millaisia
interaktiivisia videopalveluita Suomessa on tarjolla seka kuinka n&ma
mahdollistavat ja voisivat olla hyddyksi etakuntoutuksessa. Opinnaytetyon
tuloksissa  todetaan, ettd  etédkuntoutuspalvelut  ovat  keskittyneet
virtuaalimaailmaan. Laitteita kehittamalla etakuntoutuksen lisddminen nykyisin

vanhuspalveluissa kaytettavan kuvayhteyspalvelun rinnalle on mahdollista.

Hyryn ja Salin-Hamalaisen opinnaytetyé (2015, 3, 15) on selvittéanyt
videovdlitteisen paihdekuntoutujien vertaistukiryhman osallistujien ja ohjaajien
kokemuksia videovdlitteisesta palvelusta. Palaute ja johtopaatokset ovat
positiivisia videovadlitteisesta palvelusta vertaistukiryhmésséa ja sen mahdollisesti

laajemmista kayton hyodyista.

Tuore l6ytamamme selvitys aiheesta on Kelan julkaisu Etdkuntoutus. Selvitys on
tehty osana hanketta, jonka tarkoituksena on kehittda Kelan kuntoutuspalveluita
tieto- ja viestintatekniikan avulla. Selvityksen tarkoituksena on toimia oppaana
sosiaali- ja terveysalan ammattilaisille. Teoksessa kuvaillaan laajasti eri
etdkuntouksen keinoja, tarvittavaa teknologiaa, turvallisuutta seka pohdittu sen

luomia eettisia kysymyksia. (Salminen, Hiekkala, & Stenberg 2016, 3—4.)

Empirical evidence on the use and effectiveness of telepsychiatry via
videoconferencing: Implications for forensic and correctional psychiatry
(Antonacci, Bloch, Saeed, Yildirim & Talley 2008) on kirjallisuuskatsaus, joka
kasittelee empiirista aineistoa videotapaamisten kaytosta ja tehokkuudesta
lapsille, nuorille aikuisille seka aikuisille suunnatuista
etamielenterveyspalveluista. Katsaus siséltad kliinisten tutkimusten kuvailevien

raporttien, tapaustutkimuksien ja tutkimusartikkelien kasittelyéa. Tulosten esittely



27

kattaa laajalti kaikkien etamielenterveyspalvelujen ehdot. Artikkeli pureutuu

etatyon piirteisiin ja luo katsauksen palveluiden tulevaisuuteen.

Etatyota on tutkinut laajasti yhdysvaltalainen John Suler, joka on kirjoittanut
runsaasti materiaalia etenkin online-estottomuudesta. Suler on Kkirjoittanut
artikkelin The Eight Dimensions of Cyberpsychology Architecture: Overview of a
Transdisciplinary Model of Digital Environments and Experiences, joka pureutuu
kuinka digitaalisten ymparistojen psyykkisiin vaikutuksiin. Verkossa ihmisilla on
erilaisia toimintaymparistoja, joita cyberpsychology architecture-malli pyrkii
ymmartamaan: malli perustuu olettamukseen siitd, ettd cyberavaruus on
psykologinen tila, joka on ik&&n kuin yksilon mielen jatke. TAma tila mahdollistaa
eri itseilmaisun keinoja ja luovuuden ilmaisua, mutta my0s negatiivisia

tarkoitusperia. (Suler 2016.)

10 Opinnaytetydn prosessi

10.1 Tutkiva kehittdmishanke

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta voi pitdd sisallaan tutkimuksen eri
elementtejd tai osioita. Tutkimuksen tarkoituksena kehittamistoiminnassa on
luoda tietoa kehittamista varten. Tutkimuksellinen kehittamistyd tukeutuu
teoriaan kasitteiden maarittelyssa ja niiden kaytén ymmartamisesséa osana tyota.
Tutkimuksellisessa kehittamistytssa palataan kasitteistoon teoriassa viela

raportointivaiheessa. (Salonen 2013, 9, 12.)

Teimme opinnaytetydomme tutkivan kehittdmishankkeen menetelmin. Tutkivan
kehittamistyon avulla pyritddn etsimaan realistisia vaihtoehtoja esimerkiksi
toimintatapoihin. Tavallisesti kehittamisen kohteina ovat palvelut, organisaatio ja
sen rakenteet, toimintakaytannot tai henkiléston osaaminen. Kehittamisty6
vaikuttaa siis koko sen ympaéristoon, ei vain kehittamistydhoén osallistuviin

henkildihin. Kehittamisty6 on kokemuksellista, kun kaytannon osaaja reflektoi ja



28

kehittdd omaa osaamistaan. Oppimiskokemuksista saadaan tietoa, jolla voidaan

muuttaa ymparistoa tai toimintamalleja. (Heikkil&, Jokinen & Nurmela 2008, 55.)

Heikkilan ym. (2008, 58—-60, 88) mukaan kehittamishankkeen vaiheiksi nimetaan
ideointi/esisuunnittelu,  suunnitteluvaihe,  kaynnistysvaihe, toteutusvaihe,
paattaminen, arviointi, kayttoonotto ja seuranta seka tulos. Edellisen tason
suorittaminen on pohjana seuraavalle vaiheelle. Jokaisessa siirtymassa
vaiheesta seuraavaan suoritetaan arviointi: onko hanke valmis siirtymaan
eteenpain. TA&ma arviointi varmistaa, etta kaikki tarvittavat tehtavat on suoritettu
ja hanke etenee méaaratietoisesti tavoitetta kohti. Arviointiin on kaytdssa useita
erilaisia menetelmid, kuten haastattelut, kyselyt, dokumentointi tai tiedotus.

OpinnaytetyOprosessimme eteni lineaarisesti mukaillen edella mainittua
Heikkilan  kehittdmishankkeen etenemismallia (lite 5). ldeointivaihe
opinnaytetydlle kaynnistettiin jo kevaalla 2016 yhteydenotolla Pohjois-Karjalan
kriisikeskukseen. Yhteydenoton jalkeen pidimme kriisikeskuksella tapaamisen,
jossa alustavasti mietimme tapaa osallistua Video valittda -hankkeeseen.
Syksylla prosessi kaynnistettiin toden teolla. Suunnitelma tyén toteuttamisesta
valmistui marraskuussa 2016. Opinnaytetydsuunnitelman ja hanketapaamisten
pohjalta teimme toimeksiantosopimuksen Hyva Mieli ry:n kanssa (lite 1). Ennen
seuraavaan vaiheeseen etenemistd jouduimme pohtimaan toimeksiantajan
kanssa, mistd haemme tutkimusluvat, jotta ne kattavat riittavan laajasti
tutkimuskohteemme. Paadyimme hakemaan luvat haastatteluita varten
Kuopiossa toimivalta Hyva Mieli ry:ltd. Tassa kohtaa ongelmalliseksi tydmme
etenemisen kannalta koituivat suppeat tutkimusluvat, kontaktien luominen seka

toisen opinnaytetyottekijan opiskelijavaihto.

Kun opinnaytetyd eteni toteutusvaiheeseen kesalla 2017, kerasimme aineistoa
teoriasta seka teemahaastatteluin ja havainnointia tehden. Haastatteluaineisto
teemoiteltiin ja sitd syvennettiin prosessin edetessa teorian avulla. Tydmme
tavoite saavutettin elokuussa 2017, kun tuotoksemme valmistui. Ennen
lopullisen tuotoksen palautusta lahetimme sen viel& toimeksiantajan edustajille ja
haastatteluihin osallistuneille kommentoitavaksi ja arvioitavaksi. Palautteen ja

kommenttien pohjalta muokkasimme tuotosta useaan kertaan. Meidan
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osaltamme prosessi paattyi viimeisen version palautukseen tuotoksen osalta.
Toimeksiantajalle jaa tuotoksemme kayttoonotto, seuranta seka tulos. Seuraava
vaihe tydssdmme oli raportin kirjoittaminen. Teoriaa raporttia oli kertynyt jo
huomattava maara, silla kaytimme sitd pohjana tuotoksellemme haastattelu- ja
havainnointimateriaalin lisdksi. Koska opinnaytetydmme tavoitteena oli valmistaa
tuotos Video valittda -hankkeen koulutusmateriaaliksi, p&&simme oman

prosessimme loppuun ilman viimeisia kehittamishankkeen vaiheita.

Suppeiden tutkimuslupien tuomat haasteet ratkaisimme laatimalla jokaista
haastattelua koskevan erillisen suostumuslomakkeen (lite 2). Koska
haastateltavat olivat eri organisaatioista eri puolilta Suomea, oli mahdotonta
saada koko maan kattava tutkimuslupa. Suostumuslomakkeeseen pyysimme
haastateltavan nimen ja allekirjoituksen lisdksi hyvaksynnan siita, etta
haastateltava edustaa  haastatteluissa omaa  kokemusmielipidettdan
videovdlitteisesta tyosta. Lomakkeessa kysyimme myds haastateltavien halua
viitata aineistoon, tuotokseen ja opinnaytetyoraporttiin nimimerkilla tai osallistujan
omalla nimella. Paadyimme kuitenkin, ettd emme viittaa tuotoksessa tai

raportissa haastatteluaineistoon.

Kontaktien luomisen vaikeus linkittyi my6s tutkimuslupien tuomiin haasteisiin.
Koska videotyon ammattilaisia on Suomessa vahan, olivat mahdollisuudet saada
haastateltavia my6s rajalliset. Meilla ei myoskédan ollut tiedossa, mitka
organisaatiot tarjoavat videovdlitteisia palveluita. Toimeksiantajan toiveena oli
saada haastattelumateriaalia muiden organisaatioiden ammattilaisilta. Loppujen
lopuksi toimeksiantajan yhteydenoton jalkeen haastateltavien yhteystiedot

annettiin meille prosessin jatkumista varten.

10.2 Toiminnallinen opinnaytety6

Toiminnallisessa opinndytetydssa yhdistyvat kaytdnnon toteutus ja raportointi
tavoitellen ohjeistusta, opastusta tai vaikka jonkin tapahtuman jarjestamista.
Tydssd on kuitenkin oltava tutkimuksellinen ote. Kun opinnaytetydlla on

toimeksiantaja, avaa se opiskelijalle yhteyksia tyoelamaan sekd tukee hénen
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ammatillista kasvuaan. Toiminnallisten opinnaytetéiden vaarana on, ettei niita
onnistuta rajaamaan sille tarkoitettujen opintopisteiden laajuuteen. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 9, 16, 19.)

Toiminnallisen opinnaytetyén suunnitelmalla on kolme merkityksellista tehtavaa:
1) toiminta prosessin aikana tulee olla harkittua ja tietoisiin paatoksiin nojaavia,
2) varmistaa, ettd opiskelija kykenee etenemdan johdonmukaisesti
tavoitteisiinsa, 3) vahvistaa opiskelijan sitoutumista valittuun ty6hon.
Tutustuminen aiempiin vastaaviin tutkimuksiin, kirjallisuuteen ja julkaisuihin,
rajaaminen ja omien valmiuksien pohtiminen suhteessa tehtavaan varmistavat,
ettei toisteta jo kertaalleen tehtyja ideoita, vaan luodut ideat ovat uusia ja
kohderyhmalle sopivia. Myds tiedonhankinnan keinoja ja aikataulua on
pohdittava ennalta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 26—27.)

Teoreettinen viitekehys on olennainen osa opinnaytetybn toteutusta, mutta
pelkastaan sen osaaminen ei riitd, vaan sitéd on osattava yhdistaa ammatillisesti
kehittamistyon toteutuksessa. Teorian kokonaisvaltainen tuntemus ohjaa
valitsemaan tyohon tarkastelu ndkdkulman ja varmistaa kaytettyjen kasitteiden
ymmartamisen. Tavoitteena on luoda tuotos, joka erottuu edukseen muista
vastaavista. Jos opinnaytetydn tuotos sisaltdd tekstia, sen on oltava
kohderyhmaélle sopivaa kieleltdén ja tyyliltaan. (Vilkka & Airaksinen 2003, 42, 51—
52.)

Raportointi perustuu prosessin kuvaukseen. Se vastaa kysymyksiin mitéa, miksi,
miten seka kertoo syntyneista tuloksista ja johtopaattksista. Arvioinnin kohteena
raportissa ovat oma ammatillinen kasvu ja oppiminen seké tuotos. Toiminnallisen
opinnaytetyon raportissa on tutkimusraportin tavoin tietoperustaan kuuluvat
kasitteet tarkasti, valintojen perustelut, luotettavuuden arviointia ja
johdonmukaista ja asiatyylista kerrontaa prosessista. (Vilkka & Airaksinen 2003,
65-66.)

Lahteitd tarkastellessa on oltava kriittinen. Huolellinen lahteiden kaytto ei vaadi
pitkda lahdeluetteloa vaan tarkoin valittuja laadukkaita ja luotettavia lahteita.

Tietoa tuotosta varten voidaan keratd myods tutkimuksen perusmenetelmilld,
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kuten lomakekyselylla tai teemahaastattelulla. Aineiston analysointi voi olla
suppeampaa ja yksinkertaisempaa prosenttien taulukointia tai
haastatteluvastausten teemoittelua. Asiantuntijoilta keratty aineisto syventaa ja
elavoittaa jo kerattya teoriatietoa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 53, 56-57, 76.)

10.3 Opinnaytetydn toimintaymparisto ja tehtava

Kuopion Seudun Mielenterveysseura Hyva Mieli ry on Suomen
Mielenterveysseuran jasenjarjesto, joka toimii Pohjois-Savon alueella palvelujen
tuottajana ja kehittdja sekéa alueen asiantuntijajarjestona. Hyva Mieli ry kehittaa
erilaisia  ennaltaehkaisevid toimintamuotoja mielenterveyden tukemiseksi.
Jarjesto tarjoaa myds apua ja tukea akillisissa kriisitilanteissa seka jarjestaa

kansalais- ja vapaaehtoistoimintaa. (Suomen Mielenterveysseura 2017c.)

Video valittdd -hanke on Kuopion kriisikeskuksen hallinnoima hanke vuosina
2016-2018. Hankkeen  tavoitteena  on tarjota kriisikeskus-  ja
rikosuhripaivystyspalveluja erityisesti katvealueille. Pilottipaikkakuntina mukana
ovat Pielavesi, Keitele, Tervo, Vesanto, Joensuu, Kontiolahti sekd Outokumpu.
Kolmivuotinen hanke on rahoitettu Raha-automaattiyhdistyksen toimesta.
Hankkeen toteutuksessa ovat mukana Pohjois-Karjalan Kriisikeskus ja
Rikosuhripaivystyksen Itd-Suomen aluetoimiston Kuopion palvelupiste. (Suomen

Mielenterveysseurat 2017d.)

Hankkeen aikana kriisi- ja rikosuhriauttamiseen rakennetaan mahdollisimman
monikayttdinen ja toimiva videopohjainen toimintatapa. Sen aikana muun
muassa koulutetaan henkilostda ja vapaaehtoisia, tiedotetaan palvelusta,
testataan eri ratkaisuja videotapaamisiin, kehitetdan palvelua ja rakennetaan
yhteisty6ta levittden kaytantda seka siitd saatuja kokemuksia. (Suomen

Mielenterveysseurat 2017d.)

Opinnaytetydmme on toiminnallinen opinndytetyd. Tyon tarkoitus on tuottaa
kriisikeskuksen videovdlitteistd  kriisiapua  kehittavaan Video valittaa-

hankkeeseen koulutusmateriaalia syventavdan koulutukseen. Tuotos tulee
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kriisityOntekijoiden kayttoon. Tuotoksessa esitellaan videovalitteisen tyon
erityispiirteita, huomioitavia  asioita  asiakkaan = kohtaamisessa ja
vuorovaikutuksessa sekd millaisia mahdollisuuksia ja haasteita digitaalinen
ymparistd voi luoda. Tarve tuotokselle on syntynyt toimeksiantajalta ja sen
sisaltoon liittyvista asioista on kayty vuoropuhelua eri toimijoiden kanssa koko
opinnaytetydon prosessin ajan. Tuotoksesta keskusteltaessa saimme
tarkasteltavaksi télla hetkella kaytdossa olevaa koulutusmateriaalia. Materiaalia
tutkimalla saimme kasityksen siita, mihin tulevan tuotoksen tulisi tahdata ja

millaista sisaltoa siina tulisi olla.

11 Opinnaytetyén menetelmalliset valinnat

11.1 Teemahaastattelu

Haastattelu sopii monenlaisiin tutkimukseen sen joustavuuden vuoksi.
Haastateltava on aktiivinen osallistuja ja hanen puheensa voidaan yhdistaa
laajempaan konseptiin yhdistamalla saatu tieto erilaisiin ilmidihin seka luomalla
uusia hypoteeseja. Haastattelussa ilmi tulleita asioita voidaan tarkentaa ja
perustella muun muassa esimerkein. Haastattelussa on useita etuja

menetelmana. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 34-36.)

Tutkimusmenetelmien kaytot toiminnallisessa opinnaytetytssa ovat samoja kuin
tutkimuksellisessa opinnaytety6ssa. Tiedonhankintamenetelmat voivat olla jo
aiemmin tutkittuun tietoon perehtymista tai uuden tiedon ja aineiston hankintaa
sekad analysointia. Laadullisella tutkimusmenetelmalla aineistoa voidaan kerata
muun muassa lomakkeilla tai teemahaastatteluilla. (Vilkka & Airaksinen 2003,
56.) Vaikka kyseessa onkin tuotokseen tahtaava toiminnallinen opinnaytetyo, oli
meidan keréattdva runsaasti aineistoa tuotoksen materiaaliksi. Kriisityd ja
videovadlitteisyys olivat aiheina meille tuntemattomia, joten l&hestyimme sitd eri

nakodkulmista mahdollisimman laajan ndkemyksen saamiseksi.
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Tutustuimme ensin  aiheeseen liittyvd&n teoreettiseen viitekehykseen.
Viitekehyksestd nousseiden teemojen (videovalitteiset palvelut, kriisityd ja
asiakas seka vuorovaikutus) pohjalta teimme teemahaastattelurungon.
Haastattelurunko testattiin ensin tyoelaméohjaajalla. Testauksen tavoitteena oli
varmistaa, ettd saamme haastatteluista aineistoksi sopivaa materiaalia.
Haastattelun jalkeen muokkasimme haastattelurunkoa kaytettyyn muotoon (liite
3). Lopulliset teemat olivat videovalitteiset palvelut, psykososiaalinen tuki ja

asiakas, vuorovaikutus seka nonverbaalisuus.

Teemahaastattelussa l|ahtokohtana on, ettd haastateltavat ovat tietoisia
haastateltavasta teemasta ja haastattelijalla on riittava teoreettinen tieto
tutkittavan ilmion tarkeistd eri osista. Tutkija luo haastattelurungon tietonsa
perusteella. Haastattelu etenee ennalta maarattyjen teemojen ymparilla, mutta
tlanne ei etene tarkoin maarattyjen kysymysten mukaan. Tietoa syntyy
haastateltavan nakokulmasta ja kokemuksista. Henkil6kohtaiset tulkinnat ja
merkitykset saavat tilaa ja ne syntyvat vuorovaikutuksessa tutkijan kanssa.
Useita henkildita haastateltaessa kaikille tutkittaville aihepiirit ja teemat ovat
samat. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 47-48.)

Paadyimme kayttamaan teemahaastatteluja osana
aineistonhankintamenetelmia. Ratkaisuun vaikuttivat aiheen tuntemattomuus
meille seka tarkoitus l6ytad uusia nakokulmia ja kaytannon esimerkkeja, joita
emme teoriasta ole l|oytaneet. Koska videovdlitteista kriisitydta on tehty
Suomessa vahan, haastattelimme kriisityontekijoitd, psykologia seka
psykoterapeutteja. Haastateltavat valikoituvat toimeksiantajan pyyntdjen kautta
osallistua tutkimukseen. Haastattelut &anitettiin ja heti haastattelujen jalkeen

teimme kirjalliset muistiinpanot kokemuksesta.

Haastattelemalla aineistoa kertyy runsaasti. Aineiston tarkastelu kannattaa
aloittaa mahdollisimman pian tiedon keruun jalkeen, silla silloin on inspiroitunut
aiheesta ja materiaali on tuore. Mikali tietoa tarvitsee tdydentaa tai tasmentaé, on
se helpointa suorittaa pian haastattelun jalkeen. Laadullisen tutkimuksen

aineistoa voi analysoida usein eri keinoin. Abduktiivisessa paattelyssa tutkijalla
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on kerattynd teoriasta pohjatietoa ja han todentaa tarkeimpiéd ideoitaan

haastattelusta saadun aineiston pohjalta. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 135-136.)

Aineisto analysoidaan teemoittelemalla tai tyypittelemalla tai molemmilla.
Analysointia ei valttdmattd ole tarvetta suorittaa niin tarkasti kuin
tutkimuksellisessa opinnaytetydssa. Tietoa VoI myaos hankkia
asiantuntijahaastatteluja tekemalla, jolloin tietoa kaytetddn paattelyn ja
argumentoinnin tukena seka teorian syventamiseen. Asiantuntijahaastatteluita
kayttamalla tuetaan opinnaytetyon luotettavuutta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56—
58.)

Haastattelun suorittamisen jélkeen litteroimme aineiston muutaman paivan
sisalla. Aineistoa kasitellessa haastattelutilanne oli viela selkeasti mielessa ja
pystyimme tadydentdmaan omia havaintojamme, joita tilanteessa syntyi.
Litteroinnin jalkeen teemoittelimme aineistoista jo teoriassa nousseita huomioita
psykososiaalisen tuen, kohtaamisen, vuorovaikutuksen, nonverbaliikan,

toimintaympariston ja eettisyyden mukaan.

Kaikkien haastattelut kasiteltydmme vertailimme teemoitteluja keskenaan ja
teimme muistiinpanoja asioista, jotka asiat selkeasti toistuvat useammissa
materiaaleissa. Haastatteluaineiston kasittelyn jalkeen syvensimme vield
tietoperustaa teoriassa Yyleisesti teemoista sekd videovdlitteisen tyon
nakokulmasta. Taman jalkeen palasimme vield haastatteluaineistoon

varmistaaksemme viitekehyksen riittavan laajuuden.

11.2 Havainnointi

Havainnointi on hyva menetelma kaytettavaksi kaikessa kehittamistyossa. Silla
tutkija saa todellisempaa tietoa tutkittavasta ilmiosta kuin teoriasta tai kysymalla
muilta. Kun havainnointi on tiedostettua ja jarjestelmallisesti dokumentoitua, se
on oleellinen kehittamismenetelma prosessissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 42.) Opinnaytetydomme aihe oli meille entuudestaan melko tuntematon.

Paasimme kuitenkin tekemé&an osan teemahaastatteluistamme videovalitteisesti,
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jolloin saimme omakohtaista kokemusta etépalveluista ja havainnointimateriaalia
videovdlitteisyys-teemasta. Opinnaytetyoprosessin aikana olemme pitdneet
toimeksiantajan  edustajien  kanssa  verkossa  ohjauskokouksia ja
videohaastatteluja olosuhteista johtuen seka kayttokokemusten toivossa.
Havainnointimateriaalia keratessa olimme etukateen sopineet, etta keskitymme
tekemaan havaintoja videovalitteisen tapaamisen ilmapiirista,
vuorovaikutuksesta, haastateltavan nonverbaliikasta sekd toimintaympariston

kayton luontevuudesta.

Havainnointia on perusteltua kayttaa tiedonhankinnassa, jos tutkittava ilmio ei ole
tuttu entuudestaan. Se antaa myds kokemuksien kautta vélineitd ymmartaa
iImiota todellisessa asiayhteydessédan. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija
itse osallistuu aktiivisesti tiedonhankintaan. Periaatteena on, ettd havainnoidessa
kunnioitetaan muiden tietdmysta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 81-83.)
Keskustelimme ja vertailimme haastattelujen jalkeen havainnostamme seka
teimme niistd muistinpanot. Palasimme muistiinpanoihin viela aineiston

litteroinnin yhteydessa.

Teimme videotapaamisten alussa havaintoja siitd, etta alkujutustelun sijaan
keskustelimme tekniikasta ja paasimme etenemaan haastatteluihin
joutuisammin. 1lmidé nousi esille my6s teoriassa ja haastatteluissa. Vaikka
videohaastatteluiden alussa testasimme laitteiden toimivuutta ja vaihdoimme

muutaman sanan saasta, haastattelut kaynnistettiin melko nopeasti.

Videohaastatteluissa huomioimme, ettd haastateltavat sanoittivat tekemisidan,
mika helpotti meidan ymmarrystamme tilanteesta. Toisinaan haastateltava katsoi
sivuun, jolloin han kertoi lukevansa muistiinpanoja, joita oli haastattelua varten
tehnyt. Mikali han ei olisi sanoittanut tilannetta, emme olisi tienneet syyta katseen

kaantymiselle kamerasta.

Kokemuksemme mukaan videolla voi lukea aarimmaisen tarkasti kasvoissa
tapahtuvia muutoksia, kun toimintaymparistd on rakennettu oikein. Pienetkin
silmien liikkeet ovat helposti havaittavissa. Tastd saimme loistavan esimerkin,

kun eradssé haastattelussa jouduimme jannittamaan laitteiston akun riittavyytta.
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Samassa hetkessa, kun huomasimme asian, oli haastateltava havainnut videon
valityksella  molempien kasvoilta merkkejd olemuksen muutoksesta.
Haastateltava kertoi huomioistaan, joista keskustelimme tydon herkkyyden

nakokulmasta.

Meille haastatteluiden tekeminen videolla oli loistava tilaisuus saada
kayttokokemuksia videotydskentelysta. Vaikka yhteyksissa seka tekniikassa oli
haasteita, emme kokeneet niiden olevan ylitsepddsemattoman vaikeita.
Tyoskentelya oli helppo jatkaa siita mihin jaimme, vaikka yhteys katkesi. Jos
olisimme keskustelleet ilman haastattelurunkoa, jota seurata, olisi yhteyden

katkeaminen varmasti aiheuttanut ongelmia haastattelun jatkumisen kannalta.

Koska kayttdmamme videoyhteydet prosessin aikana olivat paikoin todella
huonot, jouduimme turvautumaan sahkopostiviesteihin. Sahkdpostiviestit ja
niiden tulkinnanvaraisuus toivat haasteita. Samalla aaltopituudella pysyminen
yhteisty6tahojen kanssa pelkdn kirjoitetun viestin varassa loi erilaisia tulkintoja
tyosta ja sen etenemisesta. Yhteinen tapaaminen pitkdn sahkdpostiviestittelyn
jalkeen selkeytti ajatuksia ja selvisi, ettei eriavia mielipiteitd ole ollutkaan,
pelkastaan tulkintavirheitd. Tydomme kannalta oli tirkeda huomata myds tdman
tydskentelytavan moniulotteisuus: Kirjoitettua sanaa voi tulkita niin monilla eri
tavoilla kuin on kirjoittajiakin ja usein tulkinnat voivat menna pieleen. Tama on
tarkea huomioida esimerkiksi chat-toimintoa kayttaessa osana

videotydskentelya.

11.3 Osallistaminen

Kehittamisty0d tapahtuu vuorovaikutuksessa tarkastellen toiminnan perusteita,
toimintatapoja  ja  tavoitteita. Osallistamista on eri toimijoille
vaikuttamismahdollisuuksien tarjoaminen eli se perustuu vapaaehtoisuuteen.
Osallistamisesta nahdadan olevan hyottyd, kun tarkastellaan kehittamistyota
tuloksellisuuden, sitoutuneisuuden ja tiedonhankinnan nékokulmista. (Toikko &
Rantanen 2009, 89-90.)
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Tybssa kaytimme osallistamisen menetelmaa hankkiessamme tietoa
tutkittavasta aiheesta ja tuotoksen arvioinnissa. Koko opinnaytetybn prosessin
ajan kavimme vuoropuhelua toimeksiantajan edustajan kanssa. Séaannollisesti
jarjestetyissa tapaamisissa saimme mahdollisuuden kysya
tyoelaméohjaajaltamme kriisitydn asiantuntijana opinndytetydmme etenemisesta
ja asiasisallon oikeellisuudesta. Keskustelimme keratystda aineistosta

varmistaaksemme, ettd ymmarramme toisten kayttdmaa ammattisanastoa.

Palautteen antaminen on osa vuoropuhelua eri toimijoiden valilla. T&ma onnistuu
vain, jos kaikkien osapuolten mielipidetta pidetdan yhta tarkeana. Palautetta
annetaan tavoitteellisesti kahdesta eri syysta: halusta auttaa palautteen saajaa
kehittdmaan jotakin tai tarpeesta tulla itse kuulluksi. Jalkimmaiseen voi puhtaasti
littyd halu auttaa toista. Palautteen antajan tulee tietaa, mitd toiminnalla
tavoitellaan. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 34-35, 68, 71.)

Lahetimme tuotoksen ensimmaisen version toimeksiantajalle ja haastatteluihin
osallistuneille henkildille luettavaksi. Olimme jo haastattelua tehdessa kysyneet,
haluaako henkild nahda valmiin tuotoksen silta varalta, ettd sen pohjalta nousee
viela uusia ajatuksia tai kommentteja tydstamme. Saadun palautteen perusteella
pohdimme viela kertaalleen tuotoksen sisaltda. Lahetimme tuotoksen prosessin
loppuvaiheessa myds luettavaksi hankkeen projektityontekijoille. Heiltd saadun
palautteen pohjalta muokkasimme tuotosta niin, etta se vastaa mahdollisimman
paljon toimeksiantajamme tarvetta. Kavimme vuoropuhelua muokatusta
tuotoksesta uuden palautteen perusteella ja teimme vield viimeisia muutoksia.
Palautetta on keratty monin eri keinoin prosessin aikana: kasvokkain, puhelimitse
sekd sahkopostitse. Lopuksi tapasimme tydelamaohjaajan saadaksemme
kokoavan palautteen. Olemme esittdneet tuotoksen ja raportin prosessin
ulkopuoliselle henkildlle varmistaaksemme, ettd sisaltd on ymmarrettavaa ja

helposti luettavaa.
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11.4 Opinnaytetydpéaivakirja

Oppimispaivakirja on kehittamistydn epéavirallista seurantaa, joka on
henkilokohtaista  reflektointia  (Toikko &  Rantanen 2009, 81).
Opinnaytetyopaivakirjaan dokumentoidaan tekstia tai kuvia koko prosessin ajan.
Paivakirja auttaa muistamaan eri vaiheissa tehdyt paatokset ja perustelut niihin.
Lisaksi sinne tulee kirjata kaikki aihealueesta nousevat ideat ja oma pohdinta.
Paivakirja on tukena oppimisprosessissa, kun sinne on jarjestelmallisesti kirjattu
muutokset, keskeiset asiat ja ohjauksissa esille nousseet neuvot. Kun
opinndytetydn aihepiiriin  tutustuessa on kirjoittanut hyvaksi havaitut
kirjallisuuslahteet muistiin paivakirjaan, niihin on helppo palata raportin
kirjoittamisvaiheessa. (Vilkka & Airaksinen 2003,19-22.)

Olemme tehneet opinnadytetyopaivakirjaa koko prosessin ajan. Aloitimme
tyopaivakirjan pitamisen aloittaessamme Kirjoittamaan
opinnaytetydsuunnitelmaa  syksylla  2016.  Kirjoitimme  tyopaivakirjaa
satunnaisesti opinnaytetyon tavoitteen tasmentymiseen saakka. Tavoitteen
ollessa selva paasimme reflektoimaan ja suunnittelemaan tyota pidemmalle.
Paivakirjaan kirjasimme tehdyt menetelmavalinnat, niiden perustelut ja
toteutuksesta. Palaamalla edelliseen tydvaiheeseen paasimme kertaamaan tyén
etenemisen kronologisuutta ja johdonmukaisuutta. Ty6paivakirja toimi listana,
jota seurasimme jatkuvasti, ettei mikdaan tydvaihe jaisi huomiotta. Lisaksi
kirjoitimme paivakirjaan pohdiskeluja esimerkiksi aineistoista nousseista

ristiriidoista.

12 Opinnaytetydn tuotos

Toiminnallisen opinnaytetydn lopullinen tuotos on aina jokin konkreettinen tuote.
Tuotoksesta on visuaalisesti ja/tai viestinnallisesti havaittavissa pddméaara, johon
tuotos on valmistettu. Tuotos, joka sisdltdd teksti&, on suunniteltava

kohderyhman nakdkulmasta heille mahdollisimman sopivaksi. Tavoitteena



39

tuotokselle on, ettd se vastaa toimeksiantajan nimedmaan tarpeeseen ja
ulkonadllisiin toiveisiin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 53.)

Lopullisen tuotoksen PowerPoint -muotoon paadyimme keskusteltuamme
toimeksiantajan kanssa heidan toiveistaan materiaalille. Tarkeimmaksi toiveeksi
painottui mielestdmme muokattavuus. Sahkodisen muoto oli tdhan yksinkertaisin,
silla silloin ulkoasua, kirjoitustyylia ja sisaltéa voi helposti vaikka siirtda paikasta
toiseen. Olimme myds aikaisemmin saaneet vertailumalliksi aiempaa, jo

kaytdssa olevaa, koulutusmateriaalia, joka oli myds PowerPoint -esitys.

Tydmme tuotos on syventavaksi koulutusmateriaaliksi kehitetty, 25 diaa sisaltava
PowerPoint-esitys videovalitteisen tyon erityispiirteista (liite 4). Tuotos on koottu
teoriatiedosta ja haastatteluaineiston materiaalista. Se sisdltdéa kohtaamisen
ensimmaisten askelten ohjeiden liséksi teknisia ohjeita, konkreettisia esimerkkeja
mahdollisista videotyon erityispiirteistd seka yleista tietoa video- ja asiakastyodsta.
Tuotoksessa olemme halunneet tuoda esille haastatteluista esille nousseita
konkreettisia neuvoja videotydskentelyyn. Konkreettiset neuvot koskevat muun
muassa oman toiminnan sanoittamista, tyontekijan asettumista videokuvaan,
toimintaympariston rakentamista sekd kuinka videotydskentelyn eroja
vastaanottotydskentelyyn verrattuna tulisi huomioida. Tuotoksessa pureudumme
my0s videovalitteisen tyon vaikuttavuuteen, sen hyviin ja huonoihin puoliin seka

demokraattisuuteen palveluna.

Tuotoksessa tulee kayttaa tekstia, joka on sopivaa sen kohderyhmalle ottaen
huomioon muun muassa ian, asiaan perehtyneisyyden, aseman ja tuotoksen
kayttotarkoitus. Sisallén tyylistd on hyva keskustella toimeksiantajan kanssa ja
pyytaa tekstista palautetta eri tyon vaiheissa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 129.)
Tuotoksessa olemme pyrkineet kayttamaan selkeda yleiskieltd, jotta sisallon
omaksuminen olisi helppoa. Taméa auttaa myds mahdollisessa mutkattomassa
materiaalin muuntelussa erilaisiin koulutustarkoituksiin, kuten vapaaehtoistyén
koulutuksiin. Liséksi materiaalimme kavi useasti luettavana toimeksiantajan

edustajilla, jolloin saimme palautetta kaytetyn kielen sopivuudesta.
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Tuotosta tehdessa pohdimme, etté tulisiko siind olla kuvia havainnollistamaan
aiheita ja konkreettisia neuvoja. Pohdimme, ettd kuvat voisivat tehda
materiaalista kevyemmin luettavan: koska ihmisilla on erilaisia tapoja oppia,
mietimme, ettd materiaalissa voisi olla kuvia myds oppimisen ja muistamisen
tueksi. Suunnittelimme ensin ottavamme kuvituskuvia itse, mutta aika ei olisi
riittdnyt laadukkaiden ja visuaalisesti miellyttavien kuvien ottamiseen ja niiden
vaatimaan jalkikasittelyyn. Olimme kuvituskuvista yhteydessa
tyoelaméohjaajaamme mahdollisesta kuvapankista, josta voisimme ottaa
kayttoon materiaalia. Kuitenkin toimeksiantajan toive oli, ettei tuotokseen tarvita

kuvia.

Paasimme prosessissa opinnaytetyon tavoitteeseen, silla teimme tuotoksen.
Tuotos on toimeksiantajan mukaan kayttokelpoinen ja soveltuvaa materiaalia
koulutuskayttoon. Projektityontekijoilta saamamme palautteen mukaan muokattu
tuotos on johdonmukaisesti eteneva, selkeammin luettava ja ymmarrettava.
Palautteen saatuamme saavutimme tuotokselle asetetut tavoitteet. Tuotosta on
arvioitu sisallollisesti eri tahojen, toimeksiantajan, haastateltavien ja ulkopuolisten
henkildiden toimesta. Toimeksiantajan toive videotyon vaikuttavuudesta ja sen
esille tuomisesta saatiin toteutettua. Tutustuimme vaikuttavuustutkimuksiin
teorian kautta, jolle saimme vahvistuksen asiantuntijahaastatteluista.
Sisallytimme johtopaatokset vaikuttavuudesta tuotokseen. Prosessin tulos ja
tuotoksen sanoma on, etta videovalitteinen auttamistyd on yhta vaikuttavaa kuin

kasvokkain tehtava tyo.

Mielestamme tuotos on sisélldllisesti hyva huomioon ottaen sen, ettemme ole
kriisityontekijoita tai etatyon ammattilaisia. Olemme ylpeita paastyamme luomaan
uutta teoriaa todettuamme, etta videovdlitteiseen auttamistyohon liittyvaa
suomalaista tietoa on saatavilla rajoitetusti. Luomamme teoria pohjautuu
kotimaiseen ja ulkomaiseen tutkimustietoon, jonka tukena kaytimme
asiantuntijphaastatteluja = sekd4  omakohtaista  havainnointia. Omista
lahtokodistamme ty6n lopputulema on hyva ja kattava ottaen huomioon
kokemuksemme ja prosessin lahtokohdat. Pohdimme, olisivatko seka viitekehys
etta tuotos erilaisia, jos olisimme ennen tyon aloittamista kdyneet esimerkiksi

Kriisitydn peruskoulutuksen.
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13 Prosessista syntyneet johtopaatokset

13.1 Havaintoja ja huomioita videohaastatteluista

Videotapaamiset, joihin osallistuimme, tapahtuivat eri palveluilla ja laitteilla.
Tekniikkavaatimukset osoittautuivat toisinaan yllattavan korkeiksi, silla meilla oli
hankaluuksia saada videoyhteyttd toimimaan. Kun emme onnistuneet siing,
jouduimme kayttamaan vaihtoehtoisia palveluja, joissa ei ollut esimerkiksi
psykoterapiatybn vaatimaa korkeampaa tietosuojausta. Tallaisten ongelmien
selvittaminen vaati mielestamme yllattavan paljon vaivaa ja ponnisteluja.
Teknista tukea saimme puhelimella, mutta silti kaikkia tekniikkaongelmia ei saatu
ratkaistua. Videoyhteyden katkeaminen oli merkittava hairidtekija. Lisaksi
koimme, ettéd ndkdyhteyden katkeamisen mydtd myds psykologinen yhteinen tila
katosi. Toisaalta taas, silloin kun tekniikka toimi, se toimi moitteettomasti ja

lasnaolon tunne oli voimakas.

Videohaastatteluita tehdessd jouduimme myds pohtimaan meilla kaytossa
olevaa tilaa ja ndkyvaa taustaa. Jouduimme yksityisyyden ja haastateltavien
anonymiteetin sailyttdmiseksi tekeméaan haastattelut kotiolosuhteissa, joka toi
omat haasteensa tytoskentelyyn. Emme halunneet nayttdd kotiolosuhteita
haastateltaville, joten taustan piti olla neutraali, joka ei valttamatta suoraan
kertoisi, mistd haastattelu kaydaan. Valitsimme taustalle ndkymaan vain
valkoisen seinan, joka mielestamme oli sopiva tilanteen luonteeseen ja meidan
asemaamme opinnaytetyon Kkirjoittajina. Saimme myds hairidtekijoiden
minimoimisesta  loistavan  esimerkin:  huoneistoon, jossa teimme
videohaastattelua, saapui kolmas henkild. Tila haastatteluun oli rauhoitettu ja
yksityinen. Vaikka tiesimme tulevasta hairiosta, se selkedsti katkaisi

keskittymistamme.

Kotiolosuhteissa haasteeksi nousivat myds ajoittain myos internet-yhteys seké
riittdva  valaistus. Useiden ikkunoiden edessa kuvaaminen vaati
etukateisjarjestelyja ja saatamistd useaan kertaan muun muassa vaihtelevan

saan ja valon vuoksi. Videohaastattelut kaytiin kannettavan tietokoneen web-
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kameran kautta. Sekd kameran ettda meidan asettumisemme kuvassa vaati
korjauksia ja vei aikaa. Vaikka kameran asettelu ja asettuminen kuvaan vei aikaa,
oli se kuitenkin hyddyllista, silla ensimmaisen kerran jalkeen asettauduimme

jokaiseen haastatteluun samalla tavalla.

Tarkkailimme tietoisesti videohaastatteluissa haastateltavien ymparistoa. Emme
kokeneet eroa, jos taustalla ndkyi seiné ja jokin maalaus. Jos taas taustalla nakyi
sotkua, siihen helposti kiinnitti huomiota myds kesken haastattelun. Nailla
havainnoilla hillitty tausta helpottaa katseen pitamista vastapuolen kasvoissa
omien kokemustemme perusteella. Kasvokkain tapaamisessa luonnollisesti
valilla katsotaan toisaalle, mutta videolla suoran katsekontaktin luominen on jo
itsessaan haasteellista. Hyddynsimme oman kuvan nakemistd ruudulta

tarkastelemalla omaa olemustamme tilanteessa.

Toimimme videotapaamisessa peileind haastateltaville. OIli mielenkiintoista
huomata, kuinka videovalitteisyyden hyvéksi ja toimivaksi tydmuodoksi mieltava
sai luotua my6s meille haastattelijoina ammatillisen ja kannustavan mielentilan.
Asiantuntijoiden kiinnostus opinnaytetydmme aihetta kohtaan tuntui olevan
verrannollinen myods videotybn kokemukseen: mita enemman kokemusta

haastateltavalla oli, sité kiinnostuneempi hén tuntui tyéstamme olevan.

Videovalitteisyyden erityispiirteitd voi olla vaikea havaita ensimmaisilla kerroilla,
koska kohtaaminen on erilaista kuin kasvokkain. Kuten jo viitekehyksessa
todettiin - kokemus tuo varmuutta. Viimeistd haastattelua tehdessa teimme
havainnon, ettd olimme paljon luontevampia kuin ensimmaisessa
videohaastattelussa: katseen suuntaamiseen ei tarvinnut tietoisesti kiinnittda
huomiota ja tekniikan toimivuuden varmistamiseen kaytettava aika oli lyhyempi.
Huomasimme, ettd alkujutustelu keskittyi tekniikkaan ja haastattelut aloitettiin

joutuisasti.

Eras haastateltava kuvaili kokemusta videotydsta ja kasvokkain tehtavasta tyosta
vertaamalla sitd ajoon sahkopolkupyorélla ja perinteisella polkupyéralla.
Vertauksessa ajat saman matkan samalla vauhdilla: paaset perille, mutta

kokemus on erilainen. Tama kuvasi hyvin videovélitteistd vuorovaikutusta.
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Tehdessamme  haastatteluja  usein  haastateltavat kyselivdt meidan
mielipidettdmme vuorovaikutuksen laadusta. Huomioimme monien pientenkin
asioiden vaikuttavan sen mielekkyyteen, mutta yleinen kokemus oli kuitenkin
positiivinen. Kokemus ei kuitenkaan ole sama kuin kasvokkain. Haastateltavien
puheesta ja omasta olemuksesta oli havaittavissa selkeésti mielipide
videopalveluiden toimivuudesta. Tastéa voikin paatella, kuinka tarke&é tyontekijan
asenne videotyoskentelya kohtaan on asiakastydssa. Jos tyontekijdn asenne
videovdlitteisyytta kohtaan on negatiivinen, voi se vaikuttaa merkittavasti myos
asiakkaaseen ja tadman kokemukseen koko prosessista. Asiakas Vvoi
kyseenalaistaa videovélitteisyyden, tyontekijan edustaman ty6nantajan ja jopa

oman avun tarpeen.

13.2 Menetelmien arviointi

Arvioinnissa on tarked ottaa huomioon tuotos ja kuinka sen aineisto on kerétty.
Tiedonkeradmisen kannalta arvioidaan, onko tieto keratty sopivalla menetelmalla
ja vastaako aineisto seka lahdekirjallisuus laadullisesti toiminnallisen
opinnaytetyon tarpeeseen sekd jaikd materiaalista puuttumaan jotakin.
Tuotoksen toteutusta sopivinta keinoa arvioidaan: onko se esimerkiksi sahkoinen
tai painettu opas ja onko tuotoksen ulkoasu onnistunut kohderyhman
nakokulmasta. Tuotoksen valmistuttua raportointia ja kieliasua tulee arvioida.
Tyo6sséa yhdistyy ammatillinen osaaminen ja teoreettinen tieto. Prosessin aikana
tapahtunut ammatillinen kasvu kay ilmi raportissa. (Vilkka & Airaksinen 2003,
157-161.)

Paadyimme kayttdmaan teemahaastattelua aineistonhankinnan menetelmana,
silla jo heti tydn alku vaiheessa tuli ilmi, ettd varsinkin Suomessa tutkittua tietoa
videovdlitteisesta kriisitydsta on hyvin niukasti. Toimeksiantajamme oli luonut
yhteyksia videovadlitteista tyota tehneisiin ammattilaisiin, joita haastattelemalla
pystyimme hankkimaan tuotokseemme tarvittavaa materiaalia. Paadyimme
teemahaastatteluun, silla meidan tietomme aiheesta olivat vain teorian kautta
kerattyd tietoa. Halusimme luoda haastatteluun teemat, mutta jattda tilaa

asiantuntijoiden kokemuksille ja havainnoille. Teemahaastattelurunko on arvioitu
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testaamalla se tydelamaohjaajalla ennen haastattelurungon l&ahettamista muille
haastateltaville. Testihaastattelusta saatu aineisto oli hyvaa ja sita on kaytetty
prosessissa, mutta havaitsimme, ettd ensimmainen haastattelurunko oli lilan
laaja. Vastauksia litteroidessa ilmeni toistoa, jonka vuoksi tiivistimme runkoa
yhdistamalla kysymyksia ja jattamalla tarpeettomia kysymyksia pois. Taman
jalkeen tarkensimme teemojen alle sopivat kysymykset, joka lyhensi rungon
sivun pituiseksi. Ajattelimme, etta lyhyt ja ytimekas, tasmakysymyksia sisaltava,
haastattelurunko motivoi asiantuntijoita osallistumaan. Pyysimme
tydelaméohjaajaltamme kommentteja haastattelurungosta, jonka mielesta uusi,
muokattu runko oli jarkeva ja kayttokelpoinen. Haastatteluissa ilmeni, etta

haastattelurungon eteneminen oli loogista ja sen teemoja oli sujuvaa seurata.

Mielestamme havainnointi oli toimiva menetelmé prosessissa, koska teimme
osan haastatteluista videovalitteisesti maantieteellisista syistd, mutta myo6s
saadaksemme kayttokokemuksia videotydskentelysta. Vertailimme
videohaastatteluista syntyneitd havaintoja keskenaan sekd my6hemmin
viitekehykseen. Raporttia ja tuotosta kirjoittaessamme meilla oli kokemusta seka
teoriasta ettd haastatteluista nousseista huomioista ja ilmidista. Omat

havaintomme lisaavat tyon luotettavuutta.

Osallistamisella varmistimme tydémme viitekehyksen oikeellisuuden. Tama auttoi
meitd ymmartdmaan myos videovalitteisen avun ja kriisityon kasitteiston oikein.
Kerasimme haastateltavilta palautetta tuotoksesta ja toimeksiantajan edustajilta
palautetta seké tuotoksesta etta raportin viitekehyksesta. Kavimme vuoropuhelua
haastateltavien kanssa tuotoksen sisallésta palautteen avulla. Palautteesta nousi
huomioita videovdlitteisesta tyosta, joita ei tullut ilmi haastatteluissa.
Huomioimme nama ja toimeksiantajan kommentit tehdessamme toista versiota
tuotoksesta. Toinen versio tuotoksesta lahetettin toimeksiantajalle uusia
kommentteja varten. Palautteen pohjalta tiivistimme kolmannen lopullisen
tuotoksen siséltdd muun muassa yleisesta teoriasta toimeksiantajan todettua sen
olevan heille tarpeetonta koulutuskayttoon. Talla varmistimme, etté tuotos vastaa
toimeksiantajan tarvetta. Sisallon lisaksi kommentteja on kerédtty myds

kieliasusta, ulkomuodosta seka sisallon johdonmukaisuudesta.
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Olemme kirjoittaneet koko prosessin ajan reflektiopaivakirjaa. Kun olemme
tunteneet epavarmuutta prosessin etenemisestad, olemme paasseet palaamaan
paivakirjan avulla tyon eri vaiheisiin, tehtyihin p&éatoksiin seka niiden
perusteluihin. Prosessin pohdinnan liséksi Kkirjoitimme paivéakirjaan my0s
aineistoon liittyvia ajatuksia ja huomioita. Haasteita kohdatessa paivakirja on
auttanut motivoitumaan prosessiin: paivakirjaan Kkirjoitetut tavoitteet ovat
kerranneet menneita tydvaiheita ja auttaneet suuntautumaan kohti padmaaraa.
Paivakirjan pitaminen auttoi meitd pysymaan prosessiin laatimissamme
tavoitteissa ja pysymaan tiella, jonka olimme perustellusti valinneet. Kun
kohtasimme haasteita toteutusvaiheeseen siirtyessa esimerkiksi
asiantuntijahaastateltavien tavoittamisessa, jouduimme pohtimaan

vaihtoehtoisia aineistonhankintamenetelmia.

13.3 Prosessin arviointi

Arviointi on osa toiminnallisen opinnadytetyon toteutusta. Oman tyoskentelyn
kriittinen arviointi kuuluu oppimisprosessiin. Toiminnallisen opinnaytetydn tekoon
kuuluu myds tutkiva ote. Talléin tehdyt paatokset on pohdittu tarkkaan ja ne
pystytaan perustelemaan tietoperustaan nojaten. Koko prosessin arvioinnin
ensimmainen kohde on opinnaytetyon idea eli sen kuvaus, tavoitteet, viitekehys
ja kohderyhma. Raportissa nama tulee kuvata tasmadllisesti ja selkeasti.
Opinnaytetyén tulee olla ammatillisesti kiinnostava seka kohderyhmalleen
merkittdva. Toiminnallisen opinnaytetyon arvioinnin tarkein osa on tavoitteiden
saavuttaminen. Tyon edetessa voi joutua muuttamaan aiemmin suunniteltuja
toteutustapoja, jolloin taytyy pohtia, jaako joitakin tavoitteita saavuttamatta.
Lisaksi on hyva etsia syita, jos jokin tavoite jai saavuttamatta tai jotakin tavoitetta
muutetaan prosessin aikana. Tavoitteiden saavuttamisesta kannattaa kerata
kohderyhmaltd palautetta. Oppaassa arvioita asioita voivat olla esimerkiksi
kaytettavyys, toimivuus, visuaalisuus ja luotettavuus. (Vilkka & Airaksinen 2003,
154-157.)

Kiinnostuimme videovadlitteisyydesta aiheena, silla se on nykypaivaa ja tulevaa.

Halusimme tehda opinnaytetydn, joka olisi konkreettisesti hyddynnettavissa
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tyoelamaan. Hyva Mieli ry:n toimeksianto oli l1ahtokodistamme tarkasteltuna hyva

alku opinnaytetyon prosessille.

Jo heti alkuvaiheessa prosessia, suunnitelmaa tehdessamme, p&adyimme
rajaamaan tydomme aihetta. Olimme toimeksiantajan kanssa keskustelleet
materiaalin tulevista kayttotarkoituksista, jossa tuli ilmi myds mahdollinen
vapaaehtoisina toimivien kouluttaminen rikosuhripéivystyksessa. Paadyimme
kuitenkin jattamaan heidan tyonsa nakokulman tuotoksen ulkopuolelle, silla sen
siséllyttdminen olisi vaatinut kriisitybn nakokulmaa huomattavasti laajempaa
viitekehyksen haltuunottoa. My6hemmin totesimme paatoksen olleen oikea, silla
teoriatiedon 10ytyminen pelkan videovalitteisen kriisitydn nakokulmasta
osoittautui erittain haasteelliseksi. Liséksi aineistonhankinnassa kaytetyissa
haastatteluissa olisimme my6s joutuneet ottamaan vapaaehtois- ja

rikosuhripaivystysty6n ndkdkulman huomioon.

Prosessimme toteutusvaihe eteni hitaammin kuin alun perin olimme
suunnitelleet. Aikataulun viivastyminen aiheutti materiaalin sisalldssa hieman
muutoksia toimeksiantajan pyynnosta. Tama muutos nakyi teemahaastatteluiden
kysymyksissd. Pyrimme saamaan aineistoon mahdollisimman yksityiskohtaista
ja syvallista tietoa videovaélitteisesta tydsta. Menetelmavalinnat pysyivat kuitenkin
samoina koko prosessin ajan. Varmistaaksemme raportin viitekehyksen riittdvan
laajuuden taydensimme sitd koko prosessin ajan esille nousseiden asioiden
osalta. Naitd huomion arvoisia seikkoja poimimme haastatteluista, havainnoista

ja toimeksiantajan esille nostamista vinkeista.

Lahtokohdat raporttin perustimme jo suunnitelmaa tehdessa. Raportissa
kaytimme monipuolisesti lahdekirjallisuutta. Kerdsimme seka kotimaista etta
ulkomaista tietoteoriaa ajankohtaisista lahteistd. Syvensimme prosessin
edetessa viitekehystd asiantuntijahaastatteluista nousseiden teemojen
perusteella. Raporttia kirjoittaessamme kiinnitimme huomioita sen rakenteeseen.
Halusimme rakenteen olevan viitekehykseltddn johdonmukainen ja sisalléltdéan
loogisesti etenevd. Olemme Kkiinnittaneet erityisesti huomiota kirjoitusasuun:

oikeinkirjoitettu ja siisti raportti on helposti luettava ja luotettava.
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Tutkiva kehittamishanke on edennyt prosessissamme hankkeen vaiheiden
mukaisesti. Olemme koonneet laajan viitekehyksen monipuolisista lahteista seka
kayttdneet tutkimusmenetelmia aineiston riittdvyyden  varmistamiseksi
kehittamistehtavassamme. Valilla prosessin aikana on herannyt epailyksia,
olemmeko edenneet lilan tutkimuksellisesti, jolloin tutkimuksellisen ja
toiminnallisen prosessin ero on hamartynyt. Kuitenkin opinnaytetyon tavoite, eli

tuotos, on ollut vahvasti mielessé ja ohjannut tyoskentelya seka sen etenemista.

14 Pohdinta

14.1 Luotettavuus ja eettisyys

Validius méaarittelee tutkimuksen luotettavuutta itse tutkimuksen ajalta, ei vain
tulosten luotettavuuden nakokulmasta. Tahan kuuluvat oleellisesti esimerkiksi
tutkimuksessa kaytettavien kasitteiden samanlainen ymmarrys tutkijan ja
tutkittavan valilla. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 186-187.) Tyon luotettavuus on
varmistettu vuoropuhelulla toimeksiantajan tydelaméaohjaajan kanssa kaydyissa
ohjauskeskusteluissa. Keskustelemalla olemme varmistuneet relevantista

kasitteistosta.

Reliaabeliudella mitataan tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen tulos on
reliaabeli, kun sama tulos saadaan eri henkil6iltd samalla kerralla tai saatu tulos
voitaisiin uusia yhta henkiléa tutkimalla uudelleen. Reliaabelius voidaan todeta
myds silloin, kun kaksi eri tutkijaa paasevat samaan johtopaatokseen samasta
aineistosta. Tassa on kuitenkin ongelmana tutkijoiden oma tulkinta, joka ei
koskaan kahdella ihmisella ole taysin samanlainen. Tutkijoiden valisella
vuorovaikutuksella voidaan varmistaa tulkintojen yhdenmukaisuus. (Hirsjarvi &
Hurme 2010, 186.) Tyotmme havaintojen luotettavuus pohjautuu teoriasta
nousseiden videovdlitteisen tyon erityispiirteisiin. Lisdksi keskustelimme

havainnoista ja vertailimme kokemuksia.
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Haastatteluja tehdessa huomasimme haastateltavien oman kokemuksen ja
asenteen vaikuttavan my6s meiddn kokemukseemme tilanteesta ja
videovélitteisyydestda. Vahemman videotyotd tehneilla kokemus oli melko
neutraali ja positiivinen, osalla valilla jopa epéaileva. Epéselvéksi jai, onko
kokemus videotyOskentelysta negativinen vai onko suhtautuminen
etdpalveluiden vaikuttavuuteen asennepohjaista. Haastateltavien puheesta ja
omasta olemuksesta oli havaittavissa selkeasti mielipide videopalveluiden

toimivuudesta.

Laadullista tutkimusta tehdessa luotettavuuden mittaaminen voi olla haastavaa.
Tutkimuksen on pyrittdva luomaan tietoa ja tutkijan on kyettdva osoittamaan,
milla keinoin on paassyt lopputulokseen. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 189.)

Kaytimme laadullisia tutkimusmenetelmia tuotoksen aineiston hankintaan.

Opinnaytety6td tehdessamme olemme tutustuneet kattavasti etdpalveluita
koskevaan viitekehykseen. Tutustuminen tydmuotoon liittyviin materiaaliin ja
tutkimuksiin  tuo tydhomme luotettavuutta, silla olemme tutustuneet
kokonaisvaltaisesti aiheeseen. Aihetta on tutkittu melko vahan, joten olemme

perehtyneet myds materiaaliin, jotka eivat suoranaisesti liity ty6hémme.

Opinnaytety6td tehdessamme olemme joutuneet ottamaan huomioon myds
videovdlitteisen tietoteorian paikkansapitavyyden. Jouduimme lukemaan
ulkomaista kirjallisuutta erityisen lahdekriittisesti, silla tietoteoria piti tuoda sille ei-
kohdennettuun valtioon ja lainsaadantoon. Ulkomaista teoriaa tutkiessamme
arvioimme saadun aineiston kaytettdvyytta Suomessa. Nain tutkimme sen
soveltumismahdollisuuksia Suomen etdpalvelujarjestelmaan. Talla olemme

varmistaneet tydmme luotettavuuden.

Yhdysvalloista lahtdisin olevaa etatydn teoriaa on huomattavasti enemman kuin
suomalaista, mutta se on wusein hankalasti sovellettavissa Suomessa
toteutettavaan etatyohon. Yhdysvaltalaista materiaalia tutkittaessa on
huomioitava maantieteelliset rajat ja lainsdadantd sek& muut maakohtaiset
erityispiirteet, kuten kulttuurierot ja sen mukanaan tuomat piirteet. Mantereen

laajuus ei tuo pelkastaan laillisia haasteita vaan myds selkeita kulttuurieroja, jotka
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eivat valttamatta nayttaydy Suomessa. Osavaltioilla voi olla taysin erilaiset lait
videotyohon, jotka rajoittavat osavaltioiden valilla tapahtuvaa etatyota.
Yhdysvalloissa etniset taustat ovat suuri taustatekija: kansallisuuksista ja
kulttuurieroista on oltava tietoinen, jotta osaa kohdata asiakkaan oikein ja taman

tarvitsemalla tavalla.

Kiinnitimme opinnaytetyon eettisyyteen huomiota koko prosessin ajan. Ennen
haastattelujen aloittamista perehdyimme opinnaytetydsuunnitelman
laadittuamme videovalitteisen tyon teoriatietoon. Teoriaan tutustuttuamme
osasimme kiinnittdd haastatteluissa huomiota videotytn kannalta olennaisiin
asioihin ja mita videokohtaamisessa tulisi ottaa huomioon. Kokosimme
suunnitelman viitekehyksen pohjalta teemahaastattelurungon. Laadimme rungon
lisdksi saatekirjeen ja suostumuslomakkeen haastatteluihin.
Suostumuslomakkeen mukaan haastateltavat sitoutuvat vastaamaan
kysymyksiin omana itsenddn, edustaen omaa kokemusmielipidettaan.
Lomakkeessa he saivat myds valita, viitataanko heihin nimell&a vai nimimerkilla.
Suostumuksessa ja haastatteluiden alussa varmistimme myds, ettad
haastateltavat osallistuvat vapaaehtoisesti haastatteluihin. Suostumuksen
kysyminen paperilla  ja  suullisesti tuo anonymiteetin suojan.
Haastattelutilanteessa kerroimme vield uudelleen, etté viittauksia voidaan tulla
kayttamaan tuotoksessa ja opinnaytetydn raportissa. Saatekirjeen tarkoituksena
oli esitella haastateltaville toimeksiantajaamme ja sen kehittdméaa hanketta seka
esitella meita Karelia-Ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelijoina ja kyseisen

opinnaytetyon tekijoina.

Teemahaastatteluiden eettisyytta korostettiin jo haastateltavien
etsimisvaiheessa. Ensimmainen yhteydenotto haastateltaville tuli hankkeen
puolesta: toimeksiantajan tydelamaohjaajamme oli yhteydessa haastateltaviin
kysyakseen saako heihin olla yhteydessa videovdlitteisen tyon tutkimuksen
nimissa. Taman jalkeen saimme ohjaajalta tarvittavat yhteystiedot haastattelujen

jarjestamiseksi.

Olimme ensin sahkopostitse yhteydessd haastateltaviin ja toimitimme heille

teemahaastattelurungon, saatekirjeen seka suostumuslomakkeen séhkopostin
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litteend. Haastattelurungon lahettaminen perustui siihen, ettd haastateltavat
saivat rungon nahtyaan paattdd  osallistumisestaan prosessiin.
Suostumuslomakkeella saimme haastateltavilta kirjallisen suostumuksen
haastatteluihin  osallistumisesta. Kysyimme haastateltavilta  suullisesti,
saammeko nauhoittaa haastattelut litteroimisen helpottamiseksi. Kerroimme
tdssa vaiheessa materiaalin asianmukaisesti havittamisesta. Kaikki prosessiin
liittyva materiaali, muistiinpanot, aanitteet, litterointiaineisto ja sahkopostiviestit,

havitettiin asianmukaisesti.

Varmistimme haastatteluista saamamme tiedon luotettavuuden laadullisen
tutkimuksen arvioinnin keinoin. Varmistimme, ett& aineisto on luottamuksellisesti
vain meidan kaytdssamme. Tassa myods osallistujan vapaaehtoisuus ja
anonymiteetin sailyvyys ovat erityisesti huomioitavia asioita. Keskustelimme
viittauskaytannoista useasti toimeksiantajan edustajien kanssa. Paadyimme,
ettemme viittaa nimella haastatteluista saatuun aineistoon
opinnaytetyoraportissa tai tuotoksessa. Talla pyrimme siihen, ettd emme
eriarvoista haastateltavia ammattiensa edustajina tai kokemusasiantuntijoina.
Viittaamatta jattamisella poistamme mahdollisuuden esimerkiksi silta, etta
haastateltavan asiakas tunnistaisi itsensa tuotoksessa mainituista kaytannon
esimerkistd asiakastyossa. Opinnaytetyomme luotettavuutta lisdtdksemme
halusimme kuitenkin sisallyttda tuotokseen listan haastateltavista: tarkoituksena
oli kunnioittaa haastateltavien osallistumista, heiddn kokemusnakotkulmaansa
seka tuoda esille, etta tydohon on kaytetty eri ammattien edustajien nakemyksia

ja kokemuksia.

Eettiset periaatteet nayttaytyvat asiakkaan videokohtaamisen kannalta
samanlaisina kuin kasvokkain tapahtuvassa asiakastydossd. Tama kertoo
mielestdamme tydmuotojen tasavertaisuudesta ja samankaltaisuudesta. Lisaksi
videotydssa korostuu joitakin seikkoja, kuten tekniset vaatimukset ja luottamus
yksityisyydensuojasta. Asiakkaan nakdkulmasta yksityisyyteen liittyvat asiat ovat
tyontekijan vaitiolovelvollisuuden vuoksi suojattuja, jos tila on yksityinen.
Mietimme tilanteita joissa asiakas esimerkiksi nauhoittaisi videokeskustelun

salaa. Tallainen toiminta on yhta lailla mahdollista esimerkiksi
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vastaanottokaynnilld, joten tdssa ei mielestamme ole suuria eroja tyd muotojen

valilla.

Suurin  osa haastateltavista ei tarjoa jarjestelméallisesti asiakkailleen
videovdlitteisia  palveluita.  Palvelun  tarjoaminen riippuu  asiakkaan
kohderyhmasta ja elamantilanteesta, tyontekijan asenteesta ja kokemuksesta
seka valimatkasta. Aineistoa analysoitaessa herasi kysymys siit, onko oikein,
ettei palvelua tarjota kaikille asiakkaille. Haastatteluissa korostettiin
videopalveluiden demokraattisuutta, joka ei kuitenkaan toteudu, jos tyontekija
paattaa kenelle palvelua tarjotaan. Videopalveluiden tarjoamisen ajankohdassa
oli eroja: osalle asiakkaista tarjottiin etdpalveluja ilman vastaanotolla tapaamista,
kun taas osa palveluntarjoajista vaati kasvokkain tapaamista ainakin
ensimmaiselld kerralla. On huomioitava, ettad tyon luonne voi vaikuttaa siihen,
tarjotaanko videopalvelua mahdollisena kohtaamisen muotona. Palvelua
mainostetaan tasavertaisena keinona, mutta se luo myds eriarvoisuutta: kaikilla
ei valttamatta ole alylaitteita tai tietokonetta kaytettavanaan eikd mahdollisuutta
hankkia sellaista. Myds palveluiden kayttdd vaativat taidot, kuten
tekniikkaosaaminen, voi jattdd esimerkiksi idkkaat ihmiset palvelun ulkopuolelle.

Tama taytyy huomioida palvelua kehitettdessa.

14.2 Ammatillinen kasvu ja oppimisprosessi

Alkuperéaiset suunnitelmamme opinndytetydn valmistumisen aikataulusta
osoittautuivat lilan haastaviksi, joten tyd valmistui odotettua mydhemmin.
Viivastymisesta johtuen myds opinnaytetyon tavoite muuttui toimeksiantajan
pyynnosta. Uusi tuotos vastasi alkuperaista suunnitelmaa melko paljon, joten
meidan ei tarvinnut muuttaa viitekehysta. Uusi tavoite kuitenkin vaati syvempaa

nakemysta videovalitteisesta tyosta.

Teimme tuotoksen keradmaddmme teoriatietoon ja haastatteluaineistoon
pohjaten. Tyon tarkoituksena oli selvittaa videovalitteisen ty6n vaikuttavuutta ja
tyohon liittyvat erityispiirteet. Prosessin aikana tutustuimme videoty6hon liittyviin

kasitteisiin seka yleisella tasolla, ettd etapalveluiden nakokulmasta. Koska
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Suomessa videopalveluita on tutkittu varsin vahan, haimme materiaalia myos
ulkomaisista lahteista. Syvensimme tietamystamme aiheesta asiantuntijoille
tehdyin teemahaastatteluin. Tasta teemme johtopaatoksen, jonka mukaan oman
tietopohjamme ja kokemuksemme perusteella tuotos on kattava ja toimiva.

Tuotoksemme aihe on ajankohtainen ja tarkea.

Tyon tehtavana oli luoda kayttokelpoista koulutusmateriaalia videovalitteiseen
kriisitybhon. Tyotad tehdessamme tuotoksen merkitys konkretisoitui. Lukuisista
hauista huolimatta emme |dytaneet vastaavia kotimaisia julkaisuja. Tama lisasi
motivaatiota saavuttaa asetetut tavoitteet. Tyon kautta padsimme myo6s
lisddmaan ja laajentamaan tietoperustaa, jota tulemme kayttamaan tulevina

sosiaalialan ammattilaisina.

Tunnemme ylpeytta, etta olemme luoneet kehittyvaan videovalitteisten palvelujen
maailmaan toimivaa, kayttokelpoista ja konkreettista materiaalia. Tiedostimme
opinnaytetyotd tehdessamme, ettd wuuden tiedon Iuominen uuteen
toimintaymparistoon on vastuullista. Videopalvelujen tarjonta on vield pienta
sosiaalitydon nakokulmasta, mutta kokemusten ja johtopaatdsten perusteella
palveluilla on tarjottavaa ja tarvetta tulevaisuudessa. Alun skeptisyyden tilalle on
tullut varmuus videopalveluiden merkittavyydesta ja vaikuttavuudesta
monipuolisesti ihmisia tavoittavana auttamistyén muotona. Opinnaytetydmme

mahdollistaa matalan kynnyksen tutustumisen videopalveluiden maailmaan.

14.3 Jatkotutkimus- ja kehittamisideat

Haastatteluja tehdessamme olivat videovadlitteisen asiakastyon keskitéssa myos
ryhmat. Kysyimme haastateltavilta kokemuksesta ryhmille ohjatuista
videotapaamisista: tarjotaanko etdpalveluita ryhmille ja kuinka ryhméa
valmistetaan tapaamiseen. Haastatteluista kavi kuitenkin ilmi, etta asiantuntijat
eivat olleet ohjanneet videovdlitteisesti ryhmia kriisityon nakoékulmasta.
Ryhmaohjaukset videolla keskittyivat tyonohjauksiin. Jatkotutkimusideana

esitamme videovadlitteisen ryhméanohjauksen mahdollisuuksien tutkimisen.
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Onnistuneista tyonohjauksista on kokemusta, joten uskomme ryhméatydskentelyn

olevan mahdollista ja vaikuttavaa myo6s videovalitteisesti.

Alkuperédisend  suunnitelmana  opinnaytetydssamme oli haastatella
ammattilaisten lisdksi etdpalveluita kayttaneitd asiakkaita. Haastateltavat
asiakkaat oli maara saada hankkeen ja hankkeen tydntekijoiden kautta.
Asiakaspalautteen saaminen ja kokoaminen on tarkeaa etenkin videopalveluiden
uutuuden ja sen kehittamiskohteet huomioon ottaen. Prosessi on nostanut myos
esille ajatuksen asiakkaille suunnatusta videovdlitteisen tyon oppaasta.
Oppaassa voisi olla muun muassa kaytadnnén ohjeita tekniikasta, tietoturvasta ja
kohtaamiseen vaadittavista tekijoistda, kuten riittdvastd kuvan laadusta,
aanentoistosta seka toimintaympariston rakentamisesta. Oppaan voisi toteuttaa

laajuutensa puolesta esimerkiksi opinnaytetyona.

Keskustellessamme hankkeen tyontekijoiden kanssa totesimme
asiakaspalautteen hankkimisen olevan liilan aikaa vieva ja pitka prosessi
opinnaytetyon luonteen ja aikataulun huomioon ottaen. Asiakkaita ja palautteita
keratessa olisimme térméanneet eettisten pulmien liséksi salassapitovelvollisuutta
koskeviin asioihin. Kontaktien luominen olisi jddnyt toimeksiantajan vastuulle.
Asiakkailta palautteen kerdaminen olisi vaatinut esimerkiksi kyselylomakkeen
laatimisen, toimeksiantajalta ajan etsia asiakkaat, jakaa lomakkeet ja keréata ne

seka vastausten analysoinnin. Kelldaan toimijoista ei ollut aikaa tahan.

Olemme keskustelleet yhdesséd hankkeen tyontekijan, tyéelamaohjaamme
kanssa tyon tuotoksen jatkokayton mahdollisuuksista. Tekemamme tuotos on
suunnattu syventavaan kriisitydn koulutukseen videovalitteisesta tyésta. Olemme
koonneet tuotoksen kuitenkin niin, ettd se on sovellettavissa myds muihin
koulutustarpeisiin. Tuotosta voidaan kohtalaisella muuntelulla muokata

esimerkiksi vapaaehtoisten koulutustarpeisiin.
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Video valittaa-hanke

Talla lomakkeella suostun teemahaastatteluun ja haastatteluista kerattya
aineistoa saa kayttaa opinnaytetydbmme (Turunen ja Hiltunen) tuotoksen
materiaalina. Kasittelemme kerétyn aineiston anonyymisti. Tavoitteenamme on
tehda haastattelut videovdlitteisesti, jolloin saamme kayttbkokemusta
videovdlitteisesta kohtaamisesta seka havainnointimateriaalia. Materiaali
havitetdan aineiston keruun ja kasittelyn jalkeen. Teemahaastattelurunko 16ytyy

liitteena.

Haluan, ettd haastattelustani saatuun materiaaliin viitataan (oppaassa ja

opinnaytetyon raportissa)

Omalla nimella Nimimerkilla

Haastatteluista materiaali pohjautuu omaan henkil6kohtaiseen ammatilliseen

mielipiteeseen ja kokemuksiin.

Paivamaara, allekirjoitus ja nimenselvennys

Lotta Turunen ja Jenni Hiltunen
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Haastattelurunko

Millaista videovalitteista tyota teet? (siséalto, rakenne, kokemus)
Videovalitteiset palvelut

Mitka ovat mielestasi videovalitteisen tyon vahvuudet ja heikkoudet?
Ovatko videovdlitteiset palvelut mielestasi hyodyllisia vai ainoastaan
digitalisaation luoma ilmi¢?

Millaisia asiakkaita pyritte saavuttamaan videovalitteisesti? Tarjotaanko
palvelua kaikille? (Miten sité tarjotaan?)

Milla tavoin videovalitteinen kohtaaminen etenee?

Mit& ajattelet kasvokkaisen ja videotydskentelyn yhdistamisesta?
Millaisia ongelmia videovélitteisessa tytssa voidaan kohdata?

Millaisia eettisia periaatteita pidat tarkeana videovalitteisessa
tyoskentelyssa?

Psykososiaalinen tuki ja asiakas:

Millaista psykososiaalinen tuki on sinun tygssasi?

Mit& videovalitteisessa tydssa tarvitaan, jotta asiakas saa yhtalaisen
psykososiaalisen tuen kuin asiakas, joka kohdataan kasvokkain?
Mita taytyy huomioida kohdatessa (kriisi)asiakkaan videovalitteisesti?
Millainen on hyva toimintaymparist6 ja miten se voi vaikuttaa
tydskentelyyn?

Miten sopiva valimatka l6ytyy videovalitteisesti?

Tarjotaanko videovadlitteista tyota ryhmille? Millaista?

Miten valmistatte asiakkaan/ryhman videovaélitteiseen tapaamiseen?
Kuinka asiakkuus paatetaan videovalitteisesti?

Millaista palautetta asiakkaat ovat antaneet videovalitteisyydesta?

Vuorovaikutus:

Millaisena koet videovadlitteisen vuorovaikutuksen? Onko kasityksesi
muuttunut kokemuksen myota?

Millaisia vahvuuksia ja haasteita videovalitteisella kohtaamisella
mielestéasi on ajatellen kohtaamisessa tarkeind pitamiasi asioita?
Mahdollistaako videokuva vuorovaikutukseen jotakin uutta? Jaako siita
jotakin pois (verrattuna perinteiseen tapaamiseen)?

Millaista dialogisuus on videovaélitteisessa tyoskentelyssa?

Miten tasavertainen kohtaaminen toteutuu videovalitteisesti?

Miten valittaa videolla asiakkaalle empatiaa ja ymmarrysta?

Nonverbaalisuus:

Millaisia nonverbaalisia keinoja kaytat videovélitteisessa tydssa ja teetkd
niita tiedostaen?

Miten tulkitset asiakkaan nonverbaalinen viestintaa?

Miten nonverbaliikka voi vaikeuttaa tyota?

Jenni Hiltunen & Lotta Turunen



Liite 4

Videovalitteinen
asiakaskohtaaminen

Videotyon merkityksellisyys ja vaikuttavuus

Videotyd on vhti vaikuttavaa kuin kasvokkanen kohtaaminen. Kokemusten mukaan asiakasprosessin
aloittaminen el vaadi kasvokkain tapaamista. (Haastatteluaineisto)

Videovilitteinen ohjaus on yhti merkityksellistid kuin kasvokkain tavatessa. Yhtiliisen tuen
mahdollistavat tarvittavart palvelut ja orkeanlasen tuen piiri,

Eri menetelmien, kuten palleahengityksen opettaminen, verkostokartan teko ja sen kartt
mahdollista myds videovilitteisests

aminen, on

“Palveluiden vaikuttavuus ja tuloksellisuus on sama Kuin vastaanotolla. Suun ongelma on tydntekijin
asenne, joka vaikuttaa esimerkiksi ennakkoluuloihin tai kokemukseen palvelun toimivuudesta.”
(Haastatteluaineisto)

Videovilitteisyyden erityispiirtessiin tottununen vie aikaa. Kokemus luo varmuutza,
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Ohjeita toimintaympariston rakentamiseen

Emkiiteisvalnustelussa talis tlan hsiks huomioda ohjelmien ja viilhneiden vhreensoprus,
kuva- ja dmvhtevdet sekd kalusteiden ja tarvittavan matenaalin sijann kuvassa.

Laadukas ja lnotettava teknitkka mahdollistaa hyviin videovillitteizen kohtaamizen.

Kamera tuhis sunnnata nun, ettd molemmat voavat selkediso ndhdi toisensa, esmerkiks: noin
silmien korkeudelle, Laste tar sund oleva enllinen/sisdinen kamera tulis: ascntaa tasasselle,
vakaalle alustalle,

“Totta mahdollinen runne fyysisen ctiisyydestd unohtuisi, voi tyontekiji asctella kameran
niin, cttd pualet tyotilan n'opm'dﬂ sti nikyy asiakkaalle, Tami voi luoda asiakkaalle tunteen,
siitil, etti tydntekij ja asiakas istuvat saman pévdin ddressi.” (Haastatteluaineista)

Myés isturmnapaikan ja valon tbsi olla molemmille osapuclille mahdollisimman maellyttavi.

Vuorovaikutus videolla

Vuorovaikutuksesta luontevan tekee harjoitus ja opettelu. Alkukankeuden
jalkeen tyoskentely on toimivaa.

Verkossa vuorovaikuttacssa monelle saannot voivat olla erilaiset verrattuna
kasvokkain tapahtuvaan vuorovaikutustilanteescen. Tama niyttaytyy
esimerkiksi online-estottomuutena, ks. dia 15 ondine-estottomuns.
"Kohtaamisen herkkyys ei viletimata vility videovilitteisesti tavattaessa

ensimmiisilli kerroilla, Kuitenkin tutkimukset tukevat herkkyyden olevan
samanlaista kuin vastaanotolla.” (Haastatteluaincisto)
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Vuorovaikutus:
ennen videovalitteista kohtaamista

Tekniikan toimivuus voidaan ohjeistaa ja tarvittacssa testata ctukiteen asiakkaan kanssa,

Pyydi asiakasta valmistautumaan tapaamiseen niin kuin se olisi kasvokkain, vaikka konkreettinen
matkustaminen vastaanotolle j3i pois. Surtyessi tapaamuseen tulevaa kohtaamusta kisitelliin jo ajatuksissa.
"Jos asiakas hyppli tapaaniseen arkiaskareista, kuten kesken ruuanlaiton, hiinesti nikyy kiiyks kierroksilla var
onko ranhorttunnt. Ajan varaanmunen auttaa: astakas asettautun ja rauhoittun, ekl videovilitteisessi
kohtaamisessa mene atkaa nauhortteliun.” (Haastatteluainesto)

Laita puhelin dinettdmille ja varmista, ett3 tyShvone on ravhallinen ja yksityinen. Trdhuoneen ravhallisuutta
vol varmistaa esimerkiksi jattimilli lapun oveen.

Pyydi myés asiakasta mumimormaan hiiridteknit, ks. dia 10: videokobtasmisen raja.
Varaa mittivii aika tilanteeseen ravhoittumiseen. Niin osoitat lisnioloa.

Huom:m, mutd asiakas nikee. T'i 6ntek:pn videolla nikyvil tausta kestoo valmustautumusesta ja asenteesta
tapaamiseen. "Vaihteleva tausta voi varkeuttaa asiakkaan keskittymusti ja turvallisunden tunteen
rakentumista”.

Vuorovaikutus:
videokohtaamisen aloittaminen

* Kohtaaminen alkaa usein tervehdysten lisaksi teknitkan toimivuuden

varmistamisella:

* miten tuttua tietokoneen kiytté on.

* millaiset vhteydet asiakkaalla on kiytossa.

* ovatko videosovellukset kuinka tuttuja kiyttid.
Videovilirteisessi kohtaamisessa alkujutustelu voi jaada vihemmille, jolloin jutustelu
keskitryy videon toimivuuteen.

Alussa on tirkedd varautua yvhteyskatkoksiin. Jos video katkeaa, tapaamista voi jatkaa
puhelimitse tai chatin kautta.
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Vuorovaikutus:
lasniolo

Myoridlevit ddnteet ja danen madaltaminen vilittdvat asiakkaalle turvallisuurea seki
ymmarrysta.

Rauhoita puhetahtia. Videotyéskentelyssi tulisi puhua punnitummin: on maltettava
kuunnella, pysahtyi ja antaa tilaa, cttesvit puheet mene paallekkain,

Katsckontaktin lnominen ja pitaminen on tarkead, silld se luo asiakkaalle turvallisen olon.
Katsckontakti kertoo siita, kenen puheenvuoro on.

”Asiakas voi vaikeina hetkind irrottaa katscen tai kidntya kokonaan sivuttain. Silloin katsctta
ci pidé katkassta, Kun asiakas kaantyy katsoo takaisin kameraan, hin nakee tyontekijin
kuvassa ddrimmiisen empaattisena ' (Haastatteluaineisto)

Eteenpiin nojaava asento kertoo, etti kuuntelija on lasni tilanteessa. Taaksepiin
nojautuminen tai kiisien puuskassa pitiminen taas lnovat negativisen viestin vastapuolelle.

Vuorovaikutus:
kohtaamiseen liittyvia asioita

Kohtaaminen on tasavertaista, vaikka tyéntekijilli onkin vetovastuu tapaamisista.
Tasavertaisuus syntyy, koska tyéntekyjalld ex ole “tvéhuoneasemaa®.

"Asiakkaan ns. kotikenttdetu voi auttaa jakamaan ja kisittelemidn helpommin videolla
esimerkiksi hdpedn tunteita.” (Haastatteluaineisto)

Myos asiakkaan tausta antaa tietoa: "Tarkkailen asiakkaan ympiaristéd. Pyrin ndin
hahmottamaan tilaa.” (Haastattelnaineisto)

Tyoskentely voi olla tyéntekijalle intensivisempaa, koska videolla asiakasta taytyy
havainnoida ja kysella asiakkaan tuntemuksia aktitvisemmin kuin kasvokkain,

* Varaa atkaa omaan videokohtaamisen jalkeiseen palautumiseen.
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Vuorovaikutus:
kohtaamisen paittiminen

Ensimmaisten tapaamisten lopussa asiakkaalta tulee varmistaa, mltd
videovilitteisyys tuntui.

* Kun asiakasta on tavattu useita kertoja, voi hinelti kysyd, millaiseksi hiin tapaamisen koki,
Varaa riittiviisti aikaa lopettamiseen.

Asiakkaan huomio tulisi suunnata icti vaikeasta keskustelusta. Voit esimerkiksi kysva
asiakkaalta, miten hinen piivinsi jatkuu.

Etenkin enstmmaisilla kerroilla asiakasta tulee ohjeistaa selaimen sulkemiseen
rapaamisen jilkeen tietoturvallisuuden takaamiseksi.

Vuorovaikutus:
tunteiden sanoittaminen videolla

"ideolla sanoittaminen on suuremmassa asemassa etenkin vaikeita asioita kisitellessa.
*  Tyontela ves kysyi asiakkaalta, multd varkerden asioiden Kisitteleminen videolla tuntun.
Tarkeinta on, ctta asiakas tuntee tulevansa kuulluksi.
Myo6s tyontekijan pitaa sanosttaa tuntemuksiaan videolla,

*  "Jinnitys videotydskentelyii kohtaan on hyvil sanoa Siineen. Timi voi vartkuttaa rentonttavasti mybs
astakkaaseen.” (Haastatteluaineisto)

*  “Asiakkaat nikevit kasvokkain tydntelkijin kehonlkiclestija ihqcisﬁ,jﬁs tyontekiji tuntee esimerkiksi
surna. Videolla niliden niyttinunen vaatn enemmin sanoittanusta.” (Hagstatteluaineisto)

Asioita ci kuitenkaan tulis: kohdata litkaa tuntect edelld, Tunteiden néyttimatta jattiminen
voi olla helpompaa videolla,
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Vuorovaikutus:
toiminnan sanoittaminen videolla

Trontekijin toiminnan sanoittarminen on tirkedi, silli kuva on rajattn ja asiakas el valttimits
nde, mitd tydntekyi tekee.

Toiminnan sanoittaminen selventid ulannetta asiakkaalle. Trontekijd voi esimerkksi ilmaista
jonkun asian olleen erityisen tirked ja sanoa kirjoittavansa sen vlds.

Oman toiminnan sancdftaminen Vol auttaa asiakasta fyysisen etiisyvden unohtamiseksi.
Tréntekiji vol esimerkiksi sanoa, ettd antaisi nendlunan, jos voisl. Nendlinan vor
konkreettisesti ojentaa kameraa kohn. Tyéntekijd vo1 myéis kehottaa asiakasta hakemaan
nendlunan.

Vuorovaikutus:
Videovalitteisen kohtaamisen haasteet

Varaudu vhtevsongelmiin, nuti el tarvitse saikahtédd. "Yhteysongelmien haitta-aste on
verrattavissa vastaanottotapaamisten unohtamiseen tar myshastymiseen.”

Huonosta vhtevdesti johtuen kuva vor rakeutua, dini ja puhe surtvi enaikaiseksi tai video
katketa kokonaan Asiakkaan kasvojen huomiomti vaikeutuu ta: estyy, jolloin tyoskentely
vaati herkkyvted tyontekijaltd.

Kotona videolla tapaaminen voi olla my6s rasite: toiseen paikkaan matkustaminen valmistaa
tapaamiseen. Asiat jiavit kotiin, kun tapaaminen paittyy. Asiakas jatkaa kotona askareitaan,
vaikka on juuri saattanut kiyda lapi hyvinkin vaikeita asioita.

“Riskina on videolla vlitulkinta: asiakas voi lukea tyontekijin kasvoilta pienia vivahteita, jotka
han vor tulkita esimerkiksi cpaempaattisiksi.”
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Videovilitteisen kohtaamisen luottamus ja
turvallisuus

* Kotona videostse kiytavi keskustelu voi luoda asiakkaalle turvallisernman ja rennomman
olon keskustella vaikeista asioista. Tunteita pitia tuntea turvallisesti tyontekijan kanssa.

Tvontekijin asiakkaan kotiin pigstinunen videolla vaatu luottamusta.

Asiakas voi videon viilitykselld nayttdi tyontekijille esimerkiks: suorutuneensa vhdessia
sovituista tehtavisti, joka vahvistaa heidin vilistd luottamusta. Tama on my6s asiakkaan
motvointia.
* “Asizkas on keskustellut tyéntekijin kanssa asuntonsa siivoamisesta. Videon valitykselld hiin voi
niyttid siivottua asuntoa ja tyéntekiji antaa positiivista palautetta.” (Haastatteluaineisto)

Videokohtaamisen rajat

Videokohtaaminen on erlaista, silld siind on uusia ulottuvuuksia. Tydskentely voi tapahtua
asiakkaan kotona, kirjastossa tai vaikka tyopakalla.

Videokohtaamiseen luttyvistd rajoista on hyvii keskustella asiakkaan kanssa: miti rajat ovat ja
kuinka ne vorvat vakuttaa tyoskentelyyn.
Rajoja vlittavaa toimintaa on esimerkikss

* Ruckailu videotapaanusen atkana.

* Tapaamisen navhoittaminen/ videoiminen.

*  Tietcinen hiinéiden mahdollistaminen, esim. ddnekkiin lemmikin jittinunen samaan tilaan.

Asiakkaan laheisen kuullen voi puhua, jos asiakas ja lihcinen ovat etukiteen niin sopineet.
On tirkeaa, ctta tima sopimus on myos tyontekijan tiedossa.
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Online-estottomuus

Thmisten on todettu Kayttiytyviin internetissi eri tavoin kuin todellisessa ympiristéssain.

. 4

Timi ilmenee muun muassa niin, ettd asiat julks verkkoymg i en tavoin kuin kasvokkain.

Online-cstottomuus voi nayttaytya scki asiakkaalla ctta tyontekijalla tekoina ja reagointeina,
jotka ervat valttamatta tuliss ilmi kasvokkain tavatessa.

Tlmi6 voi nayttaytya esimerkiksi avoimempana tunteiden puhumisena ja asioiden jakamisena.
Negatitvisestt tima vor ilmeta arvosteluna, karkkaina miclipitena tai ilkeina puheina,

Jos tyonteksjd jakaa itsestdan enemmén videolla kuin kasvokkain, se i ole ammatillisesta
nikokulmasta negatiivista vaan osoittaa inhimullisyytta.

Sanaton eli nonverbaalinen viestinta

Sanattomalla viestinnilli ilmaistaan ja tulkitsan tunteita, Erityisesti kasvot hejjastavat todellisia tunteita.
Tunteiden havaitseminen videolla voi olla jopa helpompas, silli tunteet nikyvit kasvoilta erityisen selkedsti.

* E kiksi silmien prontteim b elk vadeola.

Omaa nonverbaliikkaa voi seurata oman kuvan kautta videolls, Kun tietoisuus omasta ulosannista on mittivi,
kuvan vor kytkel pors piiltd keskittyikseen vaan asiakkaaseen.

Ryhti ja sstunusasento kertovat paljon henkilén muelenkunnosta ja mielentilasta. Niimd asiat viliteyvit myss
videolla, jos kamera on kohdistettu niin, ettd ylavartalo nikyy kuvassa.

*  Tyonteksin keho e150a valittin ossakkaalle, ettes hiin kesti kuulemagnsa. Makilk tunnet tacvitsevass vilimatkas asiakkaan
tunreisan, Vaihda tetossest 1STUNN-A5enroas.

“Pienikin muutos asiakkaan asennossa kannattas huomioida ja kysyi, mita tapahtui. Esimerkiksi asiakkaan
Irvhistyneen asennon toistaminen ja jopa asennon liioittels voi auttas l6ytimain sanoja tuntemuksille.”
astatteluaineisto)
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Nonverbaalisen viestinnan haasteet

Nonverbaliikka voi vaikeuttaa tyétd, jos tyntekiji el ole tietoinen omasta lilkkumisestaan esimerkiksi:
* Jos tyvdnteksja heiluttaa jalkaansa, ylaruumain hesluminen nikyy videolla asiakkaalle,

* Jos tyontekij3 kiddntid usein katseensa pois kamerasta ja katseen irrottaminen hiiritsee asiakasta
sekil prosessia.

Nonverbaliikan tulkinta voi aiheuttaa ongelmia, jos asiakkaan kasvojen antamat viestit ovat ristiriidassa
kehon viestien kanssa. Videolla tité voi olla vatkeampaa havaita ja seurauksena on mahdollista tehdi
vithetulkintoja.

Videotytn nonverbalitkan haasteena on myos mstivihjeiden, kuten toisen kosketuksen ja hajun,
puuttuminen.

Nonverbalitkan havainnointia voivat hiiritd myés tekniset ongelmat: kuvan rakeisuus tai kuvan ja 88nen
eriaikaisuus voivat estad tilanteen vaatiman tlkinnan.

Videovilitteisen tyon eettisia periaatteita

*  Seka tyontekijilli ettd asiakkaalla on oltava nittavat taidot ja laitteet kayttia videovalitteista palvelua.
Karttovarmuus luo tyytyviisyviti,

*  Palveluntarjonjalla on vastum tietoturvaan luttyvisti asioista.
*  Selitd ja varmista, el tictotugvaan Lityvat asiat ovat selkeitd molemmille

*  Asakkaan on tiedettivil riskir, velvollisvudet ja oikendet. Esimerkiksi, jos vhters ¢i ole suojatmy, molempien
kuuluu olla 2siasta tietoisia.

*  Videotapaaminen vaatii luottamusta. Tapaamisen tulee olla sovitusti kahden vilinen, videoita ei saa
nauhoeittaa. Molempien on oltava rauhallisessa tilassa, jossa muut ervit vor kuulla keskustelna.

*  Videovilitteinen tapaanminen €1 saa olla ainoa vaihtoehto, vaan asiakkaalla on oltava mahdollisuus valita
avun muoto.

*  Asiakkaalta tiytyy kysyd palautetta videotapaamisesta ja sen herittamisti tunteista,
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Miks1 videovalitteisyys?

Videovilitteinen tyo on yhti vaikuttavaa kuin kasvokkain tyoskentely.

Tavoittaa thmisid, jotka saattaisivat jiddi tavoittamattomiin palveluiden ja auttamisen
ulkopuolelle esimerkiks etdisyyden tas matalan tormintakyvyn vuoksi.

Videovilitteisyys on demokraattista: sitd voidaan tarjota kenelle tahansa maantieteellisesti
sijainnista riippumatta, Videovalitteisyys pyrku madaltamaan maanticteellisestd sijainnista
johtuvaa enarvoisuutta.

Videovilittessesti tapaamisia on vostu tuvistaa: kun valimatka ja lukkuminen et ole ongelma,
on tapaamisia voitu jarjestaa useammin,

Videokohtaaminenvos olla luontevampi tapa tavata ja rakentaa thmissuhteita.

"Videolla vuorovaikutus on erilaista, mutta yhti
hyvdda kuin tavatessa kasvokkain. Kokemusta voi
verrata tavallisella polkupyirilla ja
sahkapolkupyoralld ajamiseen. V aikka vaubti on
sama, molemmilla pyorilla jontun polkemaan. Perille
pddisee yhtd nopeasti, mutta kokemus on hieman
erilainen.”

(Haastatteluaineisto)
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Materiaalia videovilitteistd tyota tekeville
kriisityontekijoille

* Toteutimme opinniytetydmme osana Hyvi Micli Ry:n
kolmevuotista Video vilittaa-hanketta

- * Tuotoksena toiminnallisessa opinnaytetyossamme on

koulutusmateriaalia videovilittessyytta kavttaville
kritsityontekijoille ja sovellettuna myos
vapaachtoistyonteksjoille

* Lotta Turunen & Jenm Hiltunen, Karelia AMK,
sosionomikoulutus
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Opinnaytetyoprosessin kaavio

IDEOINTI toukokuu 2016—elokuu 2016
Ideointia
Yhteydenotto Pohjois-Karjalan kriisikeskukseen

SUUNNITTELUVAIHE syyskuu 2016—marraskuu
2016

Yhteisty6 toimeksiantajan kanssa
Opinnéaytetydn suunnitelman laatiminen

KAYNNISTYSVAIHE marraskuu 2016—huhtikuu 2017
Toimeksiantosopimus, tutkimuslupien hakeminen
Yhteydenotto haastateltaviin

TOTEUTUSVAIHE toukokuu 2017—elokuu 2017
Aineiston keruu ja kasittely
Tuotos, raportti

PAATTAMINEN elokuu 2017-syyskuu 2017
Tuotoksen kommentointi ja palautus
Raportti

ARVIOINTI syyskuu 2017-lokakuu 2017
Opinnaytetydn seminaari
Raportin valmistuminen




