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SISSEJUHATUS

21. sajandi kaheks oluliseks trendiks on info- ja kommunikatsioonitehnoloogia (edaspidi IKT)
itha laialdasem kasutamine erinevates eluvaldkondades ning rahvastiku vananemine. Kui
65-aastaste ja vanemate inimeste osakaal Eesti rahvastikus oli 2013. aastal 18%, siis

prognoositakse, et 2040. aastal ulatub see 27,6%-ni (Véhi ja Tiit, 2014).

IKT vahendid on Eesti sotsiaaltootajate seas juba monda aega kasutuses olnud, seda nii t00s
dokumentidega, andmebaasidega, infovahetuses kolleegidega kui ka suhtluses klientidega
(Lilienthal, 2016; Jiirmann, 2017). Sotsiaaltod sihtgrupid on erinevad ja vOimalused sotsiaaltdos
IKT-d kasutada soltuvad sihtgrupi eripdrast. Eakate klientide puhul voib olla IKT kasutamine
suhtlemiseks takistatud, kuna eakatel on vdhem IKT kasutamise harjumusi ja oskuseid. Selle
korval voib olla takistuseks ka IKT vahendite puudumine eakatel klientidel (Amaro ja Gil,
2011). Eesti Statistikaameti andmed niitavad, et 65—74-aastaste elanike seas on arvuti ja interneti
kasutajaid vdhem kui nooremates vanuseriihmades, kuid aastatel 2017-2021 on interneti
kasutamine kasvanud koige kiiremini just selles vanuseriihmas (IT 32: 16-74 aastased ..., 2021).
Jirmanni (2017) uuring viitab eakate klientide IKT alaste oskuste madalale tasemele, kui IKT
kasutamise takistusele, kuid pohjalikumalt ei ole seda késitletud. Adamsoo (2018)
uurimistulemused néitavad, et kasutamise keerukus on iiks pohjus, miks eakad nutitelefoni ei

kasuta.

IKT vahendite kasutamine sotsiaaltoos muutus aktuaalsemaks seoses 2020. aastal alanud
COVID-19 pandeemiaga, mil mitmed sotsiaalteenused viidi iile virtuaalseks ja suhtlus
sotsiaaltdotaja ja kliendi vahel hakkas toimuma IKT vahendite kaudu (Rosenblad jt, 2021). IKT
voimaldas pandeemia tingimustes sotsiaalteenuste pakkumist jtkata, mille tdhtsust rohutati ka
2020. aasta kevadel Sotsiaalministeeriumi viljatdotatud juhistes (Sotsiaalministeeriumi juhised,
2020). Pandeemia tingimustes vOib suhtlus IKT kaudu olla ainsaks sobivaks lahenduseks
kliendile, kes viibib eneseisolatsioonis ning samuti vdivad sotsiaaltdotajad ise hakata fliiisiliste
kohtumiste asemele suhtlema klientidega rohkem IKT vahendusel, et vdhendada kontakte
(Rosenblad jt, 2021). Eakate klientide puhul on pandeemia tingimustes IKT kasutamine
aktuaalsem kui noorematel inimestel, kuna eakad kuuluvad COVID-19 riskigruppi ja seetottu on
neil olulisem hoiduda kontaktidest (High risk groups ..., 2021). Enumée (2020) uuring, mille ta
viis ldbi 2020 kevadel eriolukorra ajal nditas, et Eesti sotsiaaltootajad kavatsevad jétkata

pandeemia tingimustes kasutusele vOetud IKT-1 pohinevaid praktikaid ka tulevikus, seda



vihemalt noorte ja todtute sihtrithmas. Voimalik, et kui sotsiaaltdotajad saavad IKT kasutamisel

kogemusi juurde, vOiksid nad IKT kasutust laiendada teistesse, sh eakate sihtrithma.

Traditsiooniliselt on sotsiaaltdd pohinenud kliendi ja sotsiaaltéotaja vahelisel silmast silma
kontaktil, mistdttu IKT vahendusel toimuv sotsiaaltdd on molemale osapoolele uudne ning
kohati peavad sotsiaaltdotajad suhtlust IKT vahendusel sotsiaaltod jaoks ebasobivaks (Zhu ja
Andresen, 2020). Kahtlemata on IKT vahendusel toimuv sotsiaaltdd tavapérasest sotsiaaltoost
erinev, millega kaasnevad spetsiifilised véiljakutsed ja probleemid. Probleeme nagu
sotsiaaltootajate digipddevus (Cwikel ja Friedmann, 2020; Zhu ja Andresen, 2020),
suhtlusreeglite kokkuleppimine kliendiga (Baker jt 2014), konfidentsiaalsus ja turvalisus
(Reamer, 2013; Lilienthal, 2016), tehnoloogiast tulenev kommunikatsiooni piiratus (Toros ja
Falch-Eriksen, 2020) on varasemalt uuritud, kuid antud temaatika on leidnud vdhe késitlust
vanemaealiste klientide kontekstis. Seisukohta, et IKT kasutamist sotsiaaltods eakate klientidega
on vidhe uuritud, on avaldanud ka Nordesjo jt (2021) mahukas teemakohases kirjanduse

ulevaates.

Eestis on viimastel aastatel teostatud moned sotsiaaltodd ja IKT-d seostavad uuringud, kuid
iikski nendest ei ole keskendunud vanemaealiste sihtgrupile. Kdige otsesemalt on IKT
kasutamist sotsiaaltdo-alases kommunikatsioonis kisitlenud Lilienthal (2016), kes viis Eesti
sotsiaaltootajate seas ldbi kvalitatiivse uuringu IKT vahendite kasutamisest sotsiaaltoos,
keskendudes sellega kaasnevatele eetilistele probleemidele nagu andmete konfidentsiaalsus ja
turvalisus ning isiku tuvastamine. IKT rakendamist sotsiaaltoos on Eestis uurinud veel
Kuznetsov (2019), kelle t66 keskendub mitmesuguste mobiilses nutiseadmes olevate
tarkvararakenduste kasutamisele ldhisuhtevigivalla vdhendamiseks. Mdim (2020) kisitles
sotsiaalmeedia kasutamist sotsiaaltoos nii klientidega kui kolleegidega toimuvas suhtluses. Ménd
(2019) on uurinud IKT-pohiste teenuste rakendamist lastele suunatud sotsiaaltods. Enumée

(2020) uuris IKT kasutamist sotsiaaltdo eriolukorra tingimustes.

Zhu ja Andresen (2020) hoiatavad, et sotsiaalteenuste muutumine IKT-pohiseks voib tekitada
torjutuse sihtgruppides, kus esineb IKT kasutamisega raskusi. Seega on véga oluline teada saada,
missugused probleemid esinevad just eakatega IKT vahendusel toimuvas sotsiaaltdos. Minu
uurimisprobleem on, et puudub arusaam sotsiaaltootajate IKT kasutamise praktikatest toos
eakate, st 65-aastaste ja vanematega. Sotsiaaltodtajate kogemustest iilevaate saamine vdimaldab

sotsiaaltodtajatel arvestada IKT vahenditest tulenevate kitsaskohtadega t60s vanemaealistega.



Loputod eesmirk on kirjeldada eakate klientidega IKT vahendusel tehtavas sotsiaaltoos

tekkivaid probleeme ja nende lahendamise voimalusi sotsiaaltdotajate arvamuse alusel.



1. TEOREETILISED JA EMPIIRILISED LAHTEKOHAD

1.1. IKT ja selle kasutamise voimalused sotsiaaltoos

Info- ja kommunikatsioonitehnoloogia (edaspidi IKT) holmab mitmesuguseid tehnoloogilisi
lahendusi, mis voimaldavad andmetele juurdepédédsu saamist, andmete salvestamist, edastamist ja
haldamist ning kommunikatsiooni telekommunikatsioonivahendite, arvutite, salvestus- ja
audiovisuaalsete seadmete ning tarkvara abil (Nutika spetsialiseerumise ..., 2019). IKT seadmete
hulka kuuluvad (ICT goods ..., 2017):
e Arvutid ja nende lisaseadmed, sh printerid, koopiamasinad, andmesalvestusseadmed,
kassasiisteemid jm kontoriseadmed;
e Kommunikatsiooniseadmed, sh telefonid ja nende lisaseadmed, konekeskused;
e Elektroonikaseadmed, seadmed heli- ja videosalvestuseks ja taasesitamiseks, tele- ja
raadiovastuvotjad, mikrofonid, kdlarid, monitorid;

e Eclnevalt nimetatud seadmete komponendid.

Kéesolevas to0s keskendun IKT kasutamisele sotsiaaltootaja ja kliendi vahelises suhtluses.
Seega jadb korvale IKT kasutamine néiteks sotsiaaltdotajate poolt aruandluseks, infoparingute
koostamiseks, suhtluseks ametiasutustega, koosolekute pidamiseks, erialaseks enesetdienduseks

jne.

Kui IKT kasutatakse suhtlusvahendina, siis saab rakendada erinevat tiitipi IKT poolt vahendatud
kommunikatsioonikanaleid (Lee ja Malcein, 2020; Perry ja Werner-Wilson, 2011; Riordan ja
Kreutz, 2010):
e Telefonikdne — voimalik laua- voi mobiiltelefoni abil, hddlsuhtlus, suhtluspartnerid ei néde
iiksteist, voimalik kuulda héiletooni, kuid ei nde kehakeelt;
e SMS - telefoni teel saadetavad lithisdnumid, tekstipohine suhtlus, suhtluspartnerid ei néde
uksteist;
e E-kiri — arvuti vm nutiseadme vahendusel toimuv tekstipdhine suhtlus, vdimalik
manusena saata tekstidokumente, heli- video jm faile, suhtluspartnerid ei née iiksteist;
e Kiirsdnumid — arvuti vim nutiseadme vahendusel sotsiaalmeedia jm kiirsdnumirakendust
kasutades toimuv tekstipdhine suhtlus, vdimalik manusena saata tekstidokumente, heli-

video jm faile, suhtluspartnerid ei née iiksteist;



e Videokdone vOi videokonverents - arvuti vm nutiseadme vahendusel toimuv
audiovisuaalne suhtlus, suhtluspartnerid ndevad {iksteist, vdimalik jdlgida kehakeelt,
kdige sarnasem silmast silma suhtlusele;

e Blogid — arvuti vm nutiseadme vahendusel veebilehele tehtavate sissekannete ja nende

kommentaaride kaudu toimuv kommunikatsioon.

Soltuvalt kommunikatsioonikanali valikust vib IKT vahendusel toimuv suhtlus olla siinkroonne
vOi astinkroonne. Siinkroonne kommunikatsioon toimub reaalajas ja eeldab, et kdik
suhtluspartnerid osalevad suhtluses samal ajahetkel, asiinkroonse kommunikatsiooni puhul
saavad suhtluspartnerid edastada sonumeid erinevatel ajahetkedel (Chen jt, 2007). Eelnevas
loetelus nimetatutest voimaldavad siinkroonset suhtlust telefonikdne, videokdone ja

videokonverents. E-kiri, SMS, kiirsdonumid ja blogid on asilinkroonse suhtluse vahendid.

IKT vahendite kasutamisel sotsiaaltdotaja ja kliendi vahelises suhtluses on oluline sihtriihmale
sobiva tehnoloogilise lahenduse valik. Kui kasutada lahendusi, mida kliendid on harjunud
igapdevases suhtluses kasutama, siis on nad suhtluses avatumad (Lilienthal, 2016). Eelistused
suhtluseks kasutatavate IKT vahendite osas soltuvad inimese east, niiteks selgus lasteabi.ce
platvormi kaudu lébiviidud uuringust, et lapsed eelistavad suhtlust kiirsdonumite kaudu,
tdiskasvanud aga telefoni teel (Mind, 2019). Noorte klientide puhul, kes on harjunud
mitmesuguseid uusi lahendusi kasutama, on IKT kaudu suhtlusvdimalused eriti laiad (Zhu ja
Andresen, 2020), nditeks tekstisOnumite saatmine, videondustamised, klientide suunamine
veebipdhistesse eneseabiprogrammidesse, spetsiaalsed e-teraapia keskkonnad (Reamer, 2013).
Eakate inimeste puhul on voimalused IKT vahendite kasutamiseks piiratumad, USAs ldbiviidud
uuringus (Yuan jt, 2016) selgus, et eakad eelistavad ja on harjunud kasutama isikutevahelises
suhtluses silmast silma suhtlust ja IKT vahenditest kdige rohkem telefoni. E-kiri, videokoned ja
sotsiaalmeedia on eakate puhul suhtluskanalitena voimalikud, kuid paljud neid ei kasuta (Yuan jt,
2016). Eestis on sotsiaaltodtajate poolt sagedamini klientidega suhtluseks kasutatavad IKT
vahendid telefon, e-kiri ja Fac ebook Messenger, viimane nendest peamiselt noortega tehtavas

sotsiaaltods (Jiirmann, 2017; Enumaée, 2020).

1.2. IKT kasutamise eelised sotsiaaltoos

Jargnevalt kdsitlen IKT kasutamise eeliseid sotsiaaltods. See iilevaade pohineb kirjandusallikatel,
mis késitlevad sotsiaaltood erinevates riikides, sh Eestis. On vdimalik, et tulenevalt Eesti

eriparadest ei ole kdik alljargnevalt kisitletavad IKT kasutamise eelised Eestis olulised.



IKT kasutamise eeliseks sotsiaaltdotaja ja kliendi vahelises suhtluses on ressursside kokkuhoid.
Jadvad dra aja- ja rahakulu, mis on seotud kliendi juurde kohale sditmisega voi kliendi poolt
sotsiaaltodtaja juurde soditmisega (Zhu ja Andresen, 2020). IKT vahendite kasutamise kulu,
eeldusel, et sotsiaaltodtajal ja kliendil on kasutatavad seadmed niigi olemas, on tdnapdeval
tagasihoidlik ja paljudel juhtudel kuutasupdhine, mis tdhendab, et iiks kliendikontakt IKT
vahendusel ei too kaasa tdiendavat kulu (Lee jt., 2019). Kui klient hakkab iiksnes
sotsiaaltodtajaga suhtlemise pérast seadmeid soetama voi internetiiihendust tellima, siis moistagi
kaasneb sellega oluline kulu. Internetiiihenduse puudumine on Eestis probleemiks rohkem
maapiirkondades, kuid peamiselt ei ole see seotud mitte kdrgete kuludega, vaid asjaoluga, et

internetti ei peeta vajalikuks (IT 23: Koduse ..., 2021).

Sotsiaaltodtajatel on voimalik sama aja jooksul IKT vahendusel tegeleda suurema arvu
klientidega, kuna ei ole vaja kulutada aega {ihe kliendi juurest teise juurde sditmiseks. Samuti on
voimalik sotsiaaltdotajatel IKT vahendusel soovi korral tootada kodust (Enuméie, 2020). Kliendil
ja sotsiaaltootajal on voimalik iiksteisega kiiremini ithendust votta ja seega operatiivsemalt
suhelda (Zhu ja Andresen, 2020). IKT vahendusel on vdimalik klientidel sotsiaaltdotajatega
votta tihendust ka véljaspool tavapdraseid sotsiaaltod kellaaegasid. See muudab kliendi jaoks
sotsiaaltootaja kéttesaadavamaks ja aitab tal kiiremini oma probleemidele lahendusi leida.
Eelduseks on moistagi, et sotsiaaltddtaja on IKT vahendusel kittesaadav rohkematel
kellaaegadel kui tavapérase sotsiaaltod kdigus (Enumade, 2020). Siinjuures on piiride seadmine
sotsiaaltdotaja lilesanne, mis voib osutuda keeruliseks, kuna klientidel voib tekkida ootus, et

sotsiaaltdotaja on kittesaadav igal kellaajal.

Voimalike suhtluskanalite paljusus on IKT-vahendatud sotsiaaltod eeliseks, sest kui
traditsiooniline sotsiaaltod pohineb silmast silma suhtlusel, mis koikidele klientidele hasti ei
sobi, siis IKT vdimalusi on mitmeid ja nii on suurem vdimalus, et leitakse kliendi jaoks sobiv
suhtlusviis (Zhu ja Andresen, 2020). Kui tegemist on asiinkroonse suhtluse vahenditega (e-kiri,
SMS voi kiirsdnumid), siis ei eeldata, et osapooled iiksteisele koheselt vastaksid. See annab
suhtluspartneritele motlemisaega oma seisukohtade avaldamiseks ja kiisimustele vastuste
formuleerimiseks, mis voib olla kasulik keerulisemates situatsioonides. Samuti on voimalik
vastamise kdigus lugeda varasemat vestluse sisu ja seda hiljem analiiiisida, mis on kasulik nii
kliendile kui sotsiaaltdotajale (Enumde, 2020). Siinkroonse suhtluse vahendite puhul nagu
videokone voi virtuaalne koosolek eelnevalt kirjeldatud pohimote ei kehti ja see eelis puudub.

Silmsidet on vdimalik videokone voi virtuaalse koosoleku puhul siiski vélja liilitada ja nagu



nditavad Penfold ja Ogden (2021) uurimistulemused, siis moned sotsiaaltod kliendid seda

noustamise ajal soovivadki teha.

IKT vahendusel toimuvat suhtlust saab sotsiaaltoos kasutada klientide puhul, kes ei soovi
fiitisiliselt kohtuda voi kellele see on raskendatud (Jiirmann, 2017). See vdib olla pdhjustatud
kliendi terviseprobleemidest nagu drevushdired (Lilienthal, 2016), liikumis-, nigemis- voi
kuulmispuue (Jiirmann, 2017). Kui kliendil on ebamugav silmast silma sotsiaaltdotajaga suhelda,
siis IKT vahendusel saab ta seda teha pingevabamalt, mis soodustab kliendi poolt
sotsiaaltdotajaga ilihenduse votmist (Enumde, 2020). IKT vahendusel on vdimalik suhelda
kliendiga anoniiiimselt mis v3ib samuti olla teatud juhtudel vdi osade klientide puhul kliendi
sooviks. Klientidel voib olla sotsiaaltootajaga piinlikkust tekitavatest asjaoludest lihtsam IKT
vahendusel kui silmast silma suheldes rddkida (Bryant jt, 2018). Siiski ei ole voimalik alati
kliendile anoniitimsust tagada, sest lahendatav probleem voib vajada kliendi identifitseerimist,
nditeks kui soovitakse klienti abistada sotsiaaltoetuste saamisel (Enumae, 2020). IKT vahendusel
vOib olla lihtsam osutada sotsiaalteenuseid, kui klient elab sotsiaaltootajast kaugel, millele
viitavad USA ja Kanada sotsiaaltdotajate uuringu tulemused, et sagedamini kasutatakse IKT-d
maapiirkondades elavate klientide puhul (Mishna jt, 2021). Keskustest kaugel asuvate
maapiirkondade elanike jaoks vOib sotsiaalteenuse pakkumine IKT vahendusel muuta teenuse

kittesaadavamaks (Bryant jt, 2017).

1.3. IKT kasutamise probleemid sotsiaaltoos

Jargnevalt késitlen IKT kasutamise puudusi sotsiaalt6os. Ka selles alapeatiikis pohineb kasitlus
osaliselt vilisriikide kohta tehtud teadustdddel ning on voimalik, et osa IKT kasutamise

probleemides ei ole Eesti kontekstis asjakohased voi ei ole selle kohta infot.

IKT vahendite kasutamise vOimalusi voivad piirata sotsiaaltootajate oskused, kuigi nagu
nditavad Lilienthali (2016) uurimistulemused, siis leiavad sotsiaaltodtajad, et nad saavad IKT
vahendite kasutamisega hakkama. IKT vahendite kasutamine on raskem vanemaealistel
sotsiaaltootajatel, kuid samas tajuvad sotsiaaltdotajad, et sotsiaaltod ei ndua viga korgel tasemel
IKT oskuseid ja viga keeruliste IKT vahendite kasutamist (Lilienthal, 2016). Siinkohal tuleb
arvestada, et nimetatud uuringu ldbiviimisest on mooddas viis aastat ja aja jooksul voib olla olnud

IKT kasutamine sotsiaaltods muutunud.



Rosenblad jt (2021) leiavad et COVID-19 pandeemiast tingituna IKT laialdasem kasutamine
sotsiaaltods, sh teistsuguste IKT vahendite kasutamine (videosuhtlus), suurendab
sotsiaaltodtajate digipddevuse vajadust. Enumie (2020) uuring nditas, et pandeemia tingimustes
tuli sotsiaaltodtajatel Oppida uusi IKT oskuseid juurde, nditeks erinevate internetikeskkondade
kasutamist. Samuti muutub olulisemaks sotsiaaltodtajate oskus kliente IKT kasutamisel aidata.
Baker jt (2014) rohutavad, et juba ajalooliselt on sotsiaaltdotajate iiheks rolliks olnud aidata
klientidel uute tehnoloogiatega kohaneda ning seega on igati Oigustatud, et praegusel ajal

sotsiaaltootajad aitavad klientidel IKT lahendusi kasutada.

Soltuvalt kasutatavast suhtluskanalist voib IKT rakendamine sotsiaaltdds jétta kliendile eksliku
mulje, et sotsiaaltéotaja on tema jaoks pidevalt kéttesaadav. Sellise probleemi tdid vilja nii
Lilienthali (2016) kui Jirmanni (2017) uuringud Eesti sotsiaaltdotajate sotsiaalmeedia
rakendamisest sotsiaaltdos, kus klientidel kujunes mdnikord arusaam, et kui sotsiaaltodtaja
kliendile koheselt ei vasta (ka nddalavahetusel ja Oisel ajal), siis ta iiritab viltida kliendiga
suhtlemist. Kliendid vdivad hakata sotsiaaltodtajaga iithendust votma ebasobivatel acgadel voi ka
sobivatel aegadel palju kordi jdrjest, mis on sotsiaaltodtajale koormav. Sotsiaaltootajad piitiavad
hoiduda klientidele koikidel kellaaegadel vastamisest, kuigi nad vajadusel piiliavad olla
O0pdevaringselt kittesaadavad, kui on alust arvata, et kliendi olukord voib kriitiline olla
(Kuulpak, 2020). Zhu ja Andresen (2020) margivad, et nooremate inimeste puhul on spontaanne
IKT vahendusel toimuv suhtlus védga levinud ning seega oluliseks osaks suhete loomisel ja

sotsiaaltootajad peaksid seda arvestama.

Omaette probleemid tekivad seoses sotsiaalmeedia kasutamisega sotsiaaltodtaja ja kliendi
vahelises  suhtluses. Sotsiaalmeedia vahendusel suhtlemist vodivad kliendid tajuda
mitteformaalsemana ja see hdgustab piire professionaalse ja isikliku vestluse vahel. Eestis
sotsiaaltdotajate seas ldbiviidud uuring tdi vélja, et paljud sotsiaaltdotajad saavad sotsiaalmeedias
oma klientidelt sdbrakutseid, mida kdik sotsiaaltdotajad ei pea professionaalselt sobivaks vastu
votta (Lilienthal, 2016). Sotsiaaltdotajad voivad klientide sotsiaalmeedias sOpradeks votmisest
loobuda, kuna nii saavad nad varjata oma isikliku eluga seotud informatsiooni joudmist kliendini
(Nordesjo jt, 2021). Sotsiaalmeedia kasutamisega seonduvalt on soovitav, et sotsiaaltéotajad
lepiksid klientidega selles osas kokku kindlad reeglid, et oleks iihine arusaam sotsiaalmeedia
kasutusest ning kaitsta iiksteise privaatsust ja konfidentsiaalsust (Baker jt, 2014). Kindlate
reeglite puudumine sotsiaalmeedia kasutamiseks sotsiaaltoos on Mdimi (2020) uurimistulemuste

kohaselt pdhjuseks, miks osa sotsiaaltdotajaid tritab hoiduda sotsiaalmeedia kasutamisest

10



klientidega suhtlemisel. Kui valdkonnas ei ole kokkulepitud vastavates eetikapohimotetes, siis

sotsiaaltodtajad ei ole kindlad, kas sotsiaalmeedia kasutamine sotsiaaltdos on eetiline.

Kuigi peamiselt koguvad sotsiaaltootajad klientide kohta infot ametlikest andmebaasidest, siis
lisandub sellele voimalus saada kliendi kohta infot sotsiaalmeedia kaudu (Jiirmann, 2017).
Sotsiaalmeedia kasutamine sotsiaaltdos tekitab eetilise kiisimuse, kas on dige, et sotsiaaltddtaja
kasutab kliendi poolt sotsiaalmeediasse postitatud infot ning kui ta seda teeb, siis kas ta peab
sellest klienti teavitama (Lilienthal, 2016). Sotsiaalmeedias kliendi poolt avaldatud info
kasutamisel tekib kiisimus selle toesuses, kuna erinevalt andmebaasides olevast infost ei ole

tegemist kontrollitud teabega (Jiirmann, 2017).

IKT vahendusel toimuva suhtluse puhul kerkivad esile andmete konfidentsiaalsuse ja turvalisuse
probleemid. Kui kolmandatel isikutel on ligipdds sotsiaaltootaja arvutile voi kliendisuhtluses
kasutatavatele kontodele siis voib kliendiga vahetatud info nendeni jouda (Lilienthal, 2016).
Turvariskid vodivad tekkida e-kirjade, veebi- ja videovestluste puhul, kui kasutatav tarkvara ei
paku piisavat kaitset pahatahtlike osapoolte riinnakute vastu (Reamer, 2013). Telefonikdnede
puhul tekib konfidentsiaalsusrisk kui sotsiaaltodtaja vestleb kliendiga keskkonnas, kus
kolmandad isikud vdivad konet kuulda (Jirmann, 2016). Fitch (2019) mirgib, et moned
sotsiaaltootajad on arvamusel, et elektroonilises vormis andmete puhul ei olegi vdimalik
klientide privaatsust ja konfidentsiaalsust kaitsta, kuna ei suudeta nimetatud andmeid asjasse

mittepuutuvate osapoolte eest varjata, mis on aga ekslik arvamus.

Viédrib mainimist, et konfidentsiaalsuse ja andmeturvalisuse riskid esinevad ka paberkandjal
dokumentide puhul, mida sotsiaaltddtajad on traditsioonilised kasutanud, kusjuures need voivad
olla suuremad kui elektroonilises suhtluses (Reamer, 2013). Konfidentsiaalsusriskid voivad
seisneda ka kliendi pahatahtlikus kditumises. Klient voib ilma sotsiaaltdotaja ndusoleku ja
teadmata salvestada kommunikatsiooni sotsiaaltddtajaga ja jagada seda kolmandatele osapooltele

(Nordes;jo jt, 2021).

IKT kaudu toimuva suhtluse puhul on osade suhtluskanalite puhul, nditeks e-post ja telefon,
probleemid kliendi tuvastamisega. Kuigi tavaliselt tunnevad sotsiaaltéotajad oma kliendi
telefonivestluses hiile jargi dra voivad monikord tekkida kahtlused (Lilienthal, 2016). Kliendi
tuvastamisele aitavad kaasa kontrollkiisimused ja paroolid ning risk eksimusteks kliendi
tuvastamiseks on véiksem kui eelnevalt on toimunud kliendiga silmast silma kohtumine (Lopez,

2014).
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IKT vahendusel toimuvas suhtluses on kommunikatsioonis takistuseks piiratud vdi puuduvad
voimalused hééletooni ja ndoilme tajumisel, mis muudavad suhtluse vaesemaks ja vodivad
tekitada vestluspartnerite vahel valestimdistmist (Lilienthal, 2016; Enumaée, 2020). Raskendatud
on kliendi reaktsiooni tajumine sotsiaaltdotaja Oeldule. Need probleemid takistavad kliendi
olukorra mdistmist, aga ka vastastikuse usalduse tekkimist sotsiaaltodtaja ja kliendi vahel. IKT
vahendusel on raskendatud klientide motiveerimine (Toros ja Falch-Eriksen, 2020).
Sotsiaaltddtajatel on IKT vahendusel keerulisem mérgata situatsioone, kus klient on ohustatud
olukorras. Kliendi halb tervislik seisund, koduvégivallale viitavad vigastused vdi oht suitsiidiks
voivad jddda suurema tdendosusega mirkamatuks kui silmast silma kontakti puhul (Lopez,

2014).

Piiratud vdimalused suhtluses voivad olla takistuseks kliendilt informeeritud ndusoleku saamisel.
Sotsiaaltootajal on keerulisem kliendile selgitada tema vdimalusi ja valikute tagajdrgi ning
veenduda, kas klient on sotsiaaltddtaja edastatud infost aru saanud. See probleem on teravam,
kui kliendi arusaamisvdime on madalam, niiteks alaealiste puhul. Ilma vahetu silmast silma
kontaktita on sotsiaaltdotajal keerulisem hinnata, kas kliendi arusaamisvoime voib olla ajutiselt

piiratud alkoholi- vdi narkojoobe tottu (Reamer, 2013).

Kui kommunikatsiooni viis ei vdimalda miimika ja kehakeele jdlgimist, siis on sotsiaaltdotajal
keerulisem aru saada, et klient valetab (Lilienthal, 2016). Rikkalikumat suhtlust vdimaldavate
lahenduste nagu videokdned kasutamine aitab seda probleemi vdhendada (Zhu ja Andresen,

2020).

Siiski jadb Enumie (2020) viitel ka videokdne ebapiisavaks vahendiks, kui peaks vestluse
kdigus selguma, et kliendi situatsioon nduab sotsiaaltdotaja fiilisilist kohalolekut. Néiteks
olukorrad, kus klient vdib olla kolmanda isiku mdju all. Perevégivalla ohvrite abistamiseks voeti
COVID-19 pandeemia ajal kasutusele kdemirk, millega saab videokdnes teada anda, et oled

végivalla ohver (Signal for Help, 2021).

IKT kasutamist sotsiaaltods voivad takistada tehnilised probleemid, mis vdivad esineda nii
sotsiaaltodtaja kui kliendi seadmes voi tarkvaras. Tehniliste probleemide tottu voivad tekkida
kliendi ja sotsiaaltootaja vahelises vestluses katkestused, halvemal juhul voib vestlus jddda iildse
pooleli. Olulised on osapoolte oskused tehnilisi probleeme iseseisvalt lahendada, kuid vaatamata

probleemi lahendamisele voivad sotsiaaltod olemust arvestades olla ebasobival hetkel toimuvad
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katkestused kliendi ja sotsiaaltootaja suhtluses mojuda sotsiaaltoo tulemuslikkusele negatiivselt

(Ince ja Griftiths, 2011).

IKT kasutamine sotsiaaltoos voib olla sotsiaaltodtajatele koormav, suurendades tookoormust ja
tekitades visimust. Seda tdheldasid Eesti lastekaitsetootajad COVID-19 pandeemia ajal, kui
lisaks sellele, et klientidega kohtumisi hakkasid asendama ndustamised IKT vahendusel,
suurenes IKT kasutamine ka muude tdoiilesannete puhul nagu koosolekud (Toros ja
Falch-Eriksen, 2020). Kui sotsiaaltootajad tootavad peamiselt vaid IKT vahendusel nagu
COVID-19 pandeemia tingimustes, siis tdhendab see lisaks klientidega silmast silma kontaktide
dralangemisele ka vahetute kontaktide vidhenemist kolleegidega. Kolleegide toetus aitab
paremini keerulise olukorraga toime tulla, ning sotsiaaltddtajad sooviksid sellises situatsioonis

pigem vahetuid kontakte kui IKT vahendusel suhtlust kolleegidega (Morilla-Luchena jt, 2021).

IKT kasutamisega kaasnevat visimust voib voimendada asjaolu, et tegemist on sotsiaaltootajate
jaoks uudse praktikaga, mis vOib olla harjumatuse tottu tavapirase sotsiaaltooga vorreldes
koormavam (Enumée, 2020). IKT kasutamisega seotud ebameeldivusi tajuvad Hispaanias
COVID-19 pandeemia ajal ldbiviidud uuringu tulemuste kohaselt tugevamatena vanemaealised

sotsiaaltdotajad, kes on vihem harjunud IKT vahendusel té6tama (Morilla-Luchena jt, 2021).

1.4. Eakate IKT kasutamise harjumused

Jargnevalt selgitan IKT vahendite kasutamise erisusi eakate klientide puhul. Cwikel and
Friedmann (2020) uurisid lisraeli sotsiaaltdotajate arvamusi selle kohta, millised sihtrithmad on
sobivad IKT vahendusel toimuvad e-teraapiaks. Kodige sobivamateks hinnati litkumispuudega
inimesed, puudega inimeste hooldajad ja viikelaste emad. Eakate sobivust e-teraapiaks hinnati
madalaks, nendest tahapoole jiid vaid traumaatilise siindmuse ldbielanud inimesed ja vaesuses
elavad inimesed. Mishna jt (2021) uuring USA ja Kanada sotsiaaltoitajate kohta nditas, et
vanemaealiste klientide puhul kasutatakse IKT-d vdhem, oluline erinevus avaldus siin juba
klientide seas alates vanusest 50 aastat ning 65-aastaste ja vanemate klientide puhul rakendati

IKT vahendusel sotsiaaltodd veelgi harvem.

IKT vahendite kasutamist sotsiaaltoos eakatega saab kirjeldada tehnoloogia omaksvotu mudeli
abil, mille kohaselt soltub otsus tehnoloogilist lahendust kasutada esiteks sellest, millisena
ndhakse sellest saadavat kasu ja teiseks tehnoloogilise lahenduse kasutamise keerukusest (Colvin

ja Bullock, 2014). Kuna sotsiaalt6os on kaks osapoolt — sotsiaaltddtaja ja klient —, siis soltuvad
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voimalused IKT-d rakendada nende mdlema hinnangutest selle kasulikkuse ja keerukuse kohta

(Mishna jt, 2021).

Dascalu jt (2018) toovad Rumeenia eakate seas ldbiviidud uuringu pohjal vélja paradoksi: eakad
on sihtriihmaks, kellel oleks IKT kasutamisest palju kasu, kuid kes ometigi seda vdga vihe
kasutavad. IKT kasutamine aitab leevendada iiksindust, mis on paljudel eakatel suureks
probleemiks. IKT kaudu sotsiaalteenuste saamine voib olla eakate jaoks lihtsam ja turvalisem,
kui fiitisiline kohale minek teenuse osutamise kohta. Amaro ja Gil (2011) méirgivad, et IKT
vOimaldab eakatel parandada oma elukvaliteeti ja elada iseseisvamalt. Kimi ja Gray (2016)
uuring niitas samuti, et parast interneti kasutamisega alustamist leiavad eakad inimesed, et nende
elukvaliteet on paranenud. Interneti kasutamise tulemusena saavad eakad rohkem suhelda ja olla
ithenduses ldhedastega, kes elavad nendest kaugel. Samuti paraneb eakate informeeritus, nad
suudavad endale huvipakkuvatele kiisimustele paremini ise vastuseid otsida ja seetdttu suudavad

mitmesuguseid probleeme paremini iseseisvalt lahendada.

Tehnoloogia omaksvotu mudeli kohaselt peaksid eelnevalt loetletud pdhjused soodustama IKT
kasutamist eakatega tehtavas sotsiaaltods. Kuna aga reaalsuses kasutatakse eakate sihtriihma
puhul sotsiaaltoos IKT-d vdhem (Mishna jt, 2021), siis peavad mudeli kohaselt esinema eakate

puhul olulised takistused IKT kasutamisel, mida késitlen alljargnevalt.

Eakate IKT kasutamise takistusi sotsiaaltoos saab selgitada digildhe nédhtuse abil. Digildheks
nimetatakse ndhtust, milles erinevad iihiskonnagrupid on eraldatud vastavalt juurdepédidsule
IKT-le (Van Dijk, 2017). Seega on iihiskond 10hestatud ja selles eristuvad kaks gruppi inimesi,
kellest esimesed saavad kasutada IKT-d ja teised ei saa. Digildhe kisitluses moistakse
juurdepédsu IKT-le laiemas kontekstis. See ei tdhenda mitte vaid seda, et tihel grupil inimestel ei
ole voimalik IKT-d kasutada fiiiisilise juurdepddsu puudumise tottu IKT seadmetele. Juurdepdisu
puudumine IKT-le voib tuleneda ka seadmete kasutamiseks vajalike oskuste puudusest voi
vihesusest ja ka harjumusest voi motivatsioonist. Osa inimesi jddb IKT kasutamisest korvale,
sest nad lihtsalt ei ole harjunud seda kasutama voi nad ei suuda enda jaoks leida pdhjust, miks
nad peaksid seda tegema (Van Dijk, 2017). Digildhet on tdheldatud erinevate iihiskonnagruppide
vahel, kuivord IKT kasutamine soOltub inimese haridustasemest, sissetulekust ja muudest
teguritest (Elena-Bucea jt, 2010). IKT kasutamises vdivad esineda ka regionaalsed erinevused,
nditeks on leitud, et maapiirkondade elanike seas on IKT kasutamine vihem levinud (Bryant jt,

2017). IKT kasutamine soltub ka vanusest, kuivord nooremad inimesed kasutavad internetti ja
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IKT seadmeid rohkem kui eakamad, seega digildhe eraldab nooremaid ja vanemaid inimesi

(Elena-Bucea jt, 2020).

Aja jooksul on vanuselised erinevused IKT kasutuses hakanud siiski vihenema, kuigi selles osas
esinevad riikide vahel suured erinevused. Néiteks osades riikides kasutab 2017. a andmetel
vidhemalt kord nidalas arvutit rohkem kui 80% 65-74-aastasest inimestest. Eestis on vanuseline
digilohe siiski endiselt suur, kuivord 2017. a kasutas vdahemalt kord néddalas arvutit vihem kui
50% 65-74-aastastest, samal ajal kui rahvastikus tervikuna oli vdhemalt kord néddalas arvuti
kasutajaid 85%. 75-aastaste ja vanemate seas oli iganddalaste arvutikasutajate osakaal vaid veidi
iile 20%. (Ainsaar ja Soidla, 2018). 2021. a andmetel on 65-74-aastaste seas Eestis
internetikasutajate osakaal 65,4% (IT 32: 16-74 aastased ..., 2021). Eakad ei moodusta siiski
IKT kasutajate seas homogeenset gruppi ning IKT kasutamine voi mittekasutamine soltub
mirkimisviérselt eaka inimese sotsiaaldemograafilistest teguritest. Naiteks on leitud, et
madalama sissetuleku ja madalama haridustasemega eakate seas on vdhem IKT kasutajaid

(Niehaves ja Plattfaut, 2014).

Vanuselist digilohe on siiski vdimalik vdhendada. Eakatele saab IKT kasutamist Opetada ja
selgitada neile selle vdimalusi. Kuivord nooremad pdlvkonnad on aktiivsed IKT kasutajad ja
heade IKT oskustega, siis saavad nad eakatele oma IKT oskuseid edasi anda (Tambaum, 2017).
Lee jt (2019) viljendavad seisukohta, et sotsiaaltodtajatel on voimalus klientidele IKT
kasutamist Opetades digitaalset 10het vahendada. Siinkohal tuleb arvestada, et kliendi dpetamine
IKT kasutamisel voib sotsiaaltodtaja jaoks olla vajalik, et oleks voimalik IKT vahendusel
sotsiaaltood teha (Lopez, 2014), seega voib see kuuluda teatud juhtudel tema tdéoiilesannete

hulka.

Praegusel ajal korges vanuses olevad inimesed ei ole noores eas tdendoliselt IKT-ga kokku
puutunud. Nad ei ole kasutanud IKT-d koolis dppides ja paljud neist mitte ka to6alases karjaéris
voi isiklikul otstarbel. Kui nad on ka IKT kasutamise oskuseid omandanud, siis on nad seda
teinud vordlemisi kdrges eas, mis kahtlemata raskendab uute oskuste dppimist (Amaro ja Gil,
2011). Inimene, kes on 2021. a 85-aastane, oli aastal 2000, mil algas kiire internetikasutuse
leviku kasv (The incredible growth, ..., 2010) 64-aastane, seega ta vOis olla juba aktiivsest
tooelust korvale jadnud. Kiill aga ei moodusta eakad varasema IKT kasutuskogemuse poolest
homogeenset gruppi, millele viitab Adamsoo (2018) uuring, et nutitelefoni kasutavate eakate

seas on palju neid, kellel on varsemad kokkupuuted IKT-ga to6alasest karjdarist.
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Louna-Koreas ldbiviidud uuring néitas, et 60-aastaste ja vanemate vanusegrupis esineb
negatiivne seos vanuse ja nutitelefonide kasutamise vahel terviseinfo otsimiseks. Seega ka eakate
endi grupis on korgema vanusega inimeste seas vihem kaasaegsete IKT vahendite kasutajaid.
Nutitelefonide kasutamine osutus eakate seas positiivselt seotuks ka haridustasemega, suhteliselt

rohkem oli neid korg- ja keskharidusega inimeste seas (Oh jt 2018).

Kim ja Gray (2016) on leidnud, et eakatel tekib interneti kasutamisel probleeme, mida nad e1
suuda iseseisvalt lahendada ja seetottu voivad nad interneti kasutamisest loobuda. Monikord on
sellised probleemid lihtsad, niditeks ununeb kasutajatunnus voi parool. Kuni eakas ei saa
korvalist abi sellise probleemi lahendamiseks, siis ta loobub interneti kasutamisest. Koigil
eakatel ei ole voimalik kiiresti leida inimest, kes neid selliste probleemidega aitaks. Seega

sotsiaaltodtaja juhendamine eaka IKT probleemide lahendamisel v3ib siinkohal abiks olla.

Eakatel voib takistada IKT kasutamist ja selle kasutama dppimist kognitiivsete voimete langus
(Dascalu jt, 2018). IKT kasutamise vdimalused vdivad olla piiratud ka fiilisiliste
terviseprobleemide tottu. Nagemishdired vdivad olla takistuseks arvuti kasutamisel,
kuulmisprobleemid telefoni kasutamisel. Arvuti kasutamine vdib olla raskendatud motoorsete
vOimete languse tottu, mis takistavad klaviatuuri ja teiste sisendseadmete kasutamist (Krueger,
2019). Nimetatud terviseprobleemidest tulenevad takistused IKT kasutamisel on siiski
tiletatavad, kuid need vajavad sobivaid tark- ja riistvaralisi lahendusi ning eaka inimese oskust

neid kasutada (Chaffin ja Harlow, 2005).

IKT kasutamine vdib Krueger (20019) viitel tekitada eakatel inimestel, kellel vastavad
varasemad harjumused puuduvad, ebameeldivustunde meelte liigse stimuleerimise tottu. Paljude
objektide jilgimine ekraanil, varvikirev pilt, videod, liikuvad objektid vdivad olla eakatele
rasked jdlgida, tekitades vidsimustunnet ja ka peavalu voi -ringlust. Kasutatava virtuaalse

keskkonna valiku ja kohandamise kaudu on voimalik siiski neid probleeme leevendada (Krueger,

2019).

IKT kasutamine voib eakates tekitada hirmu, kui neil puuduvad sellega vastavad kogemused.
Eakad voivad karta, et nad ei saa tehniliste vahendite kasutamisega hakkama. Samuti v3ib neil
olla hirm, et nad teevad IKT vahendite kasutamisel vigu, mis toovad neile kaasa negatiivseid
tagajirgi (Roupa jt, 2010). Eakatel esineb palju hirme kiiberturvalisuse osas, kardetakse langeda
internetipettuste ohvriks. Samas kalduvad vanemaealised inimesed iileiildiselt olema uuenduste

suhtes umbuslikud, eriti kui nad neid viga histi ei moista (Kim ja Gray, 2016).
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IKT kasutamine ja selleks vajalike oskuste omandamine v0ib modnede eakate jaoks olla
vastumeelne, sest teatud mdidral on see nende jaoks tingitud teenuste kittesaadavuse

halvenemisest tavaparasel viisil (Amaro ja Gil, 2011).

Vanemaealistel inimestel voib olla IKT kasutamisel takistuseks seadmete puudumine. Pdhjuseks,
miks eakad endale IKT seadmeid ei soeta voib olla madal sissetulek, puuduvad oskused voi ka
ebaotstarbekaks pidamine. Eakad ei ole harjunud arvuteid kasutama ning nad ei tarvitse ette
kujutada, kuidas arvuti voiks neile vajalik olla ja nende elu paremaks teha (Amaro ja Gil, 2011).
Seevastu kalduvad eakad iilehindama IKT kasutamisega seotud kulusid ja ebamugavust.
Arvatakse, et IKT kasutamine on viga kallis, nditeks andmeside kulu, voi see vajab keerulisi

tehnilisi lahendusi (Kim ja Gray, 2016).

Eakate IKT kasutus on seotud sotsiaalsete kontaktidega IKT kasutajatega, kes saavad olla neile
eeskujuks. Maier jt (2021) védidavad, et kui eaka sotsiaalses vorgus on rohkem IKT kasutajaid,
siis on tdendolisem, et eakas inimene on ka ise IKT kasutaja. Seevastu IKT-d mittekasutavad
eakad on sagedamini iiksikumad inimesed, viiksemate sotsiaalsete vOrgustike ja vdhema arvu

IKT kasutajatega sotsiaalses vorgustikus (Maier jt, 2021).

1.5. Uuringu eesmiark ja uurimiskiisimused

Eelnevalt kasitletud kirjanduse pdhjal vaib jdreldada, et IKT kasutamisel sotsiaaltdds on mitmeid
eeliseid nagu ressursside kokkuhoid, parem sobivus monede klientide puhul ja voimalus tagada
klientide anoniiimsus. Samas esineb IKT kasutamisel mitmeid probleeme, mis seonduvad
sotsiaaltodtaja ja kliendi puudulike oskustega IKT kasutamisel, isiku ja ametialase suhtluse
higustumisega, konfidentsiaalsuse ja turvalisuse probleemide, isikutuvastuse ja ebadige info
esitamise vOimalustega. Tulenevalt suhtluskanalist vdivad olla vdimalused klientidest aru saada
piiratumad, seda eriti kehakeele ja emotsioonide jdlgimisel, seega on suurem risk
arusaamatusteks. Eakate puhul voib IKT kasutamisel sotsiaaltoos olla probleemiks harjumuse ja

oskuste puudumine. Samuti voivad eakad tajuda IKT kasutuselevottu pealesunnituna.

Seniste uuringute podhjal saab Oelda, et puudub selge arusaam, millised praktikaid
sotsiaaltodtajad rakendavad IKT kasutamisel sotsiaaltoos eakate klientidega (65-aastased ja
vanemad). Samuti ei ole tdpsemalt teada, milliseid probleeme sotsiaaltdotajatel selle juures

esineb, ning kuidas nad neid probleeme lahendavad.
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Uuringu eesmérk on kirjeldada eakate klientidega IKT vahendusel tehtavas sotsiaaltoos

tekkivaid probleeme ja nende lahendamise voimalusi sotsiaaltdotajate arvamuse alusel.

Uuringuga otsin vastust kahele uurimiskiisimusele:

1. Milliseid probleeme sotsiaaltodtajatel IKT vahendusel eakatega tootades esineb?

2. Kuidas sotsiaaltootajad eakatega IKT vahendusel tehtavas sotsiaaltods esinevaid

probleeme lahendavad?
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2. UURIMISMETOODIKA

2.1. Uuringu disain

Loputdod uuringus kasutasin  kvalitatiivset ldhenemist. 2022. a kevadel wviisin Eesti
sotsiaaltodtajate seas ldbi kvalitatiivse uuringu, mille eesmérgik oli uurimuses osalevate
sotsiaaltootajate kogemuste pohjal tuua vidlja eakate klientidega IKT vahendusel tehtavas

sotsiaaltoos esinevad probleemid ja sotsiaaltdotajate lahendused nendele.

Kvalitatiivse uurimisviisi rakendamine on pdhjendatud uurimiskiisimuste olemusega.
Kvalitatiivset uurimisviisi kasutatakse juhtudel, kui uuringuga soovitakse mdista ndhtuste
olemust, uurida néhtust siigavuti ja avastada selle uusi aspekte (Laherand, 2008). Uuringu
suurem véirtus voib seisneda just uute probleemide avastamises. Lisaks voimaldab kvalitatiivne
uurimisviis anda lilevaate sotsiaaltootajate kogemusest nende probleemidega lahendamisega ja

sellest, kuidas need sotsiaaltodd takistavad.

Kvalitatiivse uurimisviisi rakendamine on pdhjendatud ka teisest uurimiskiisimusest 1dhtuvalt.
Sellega soovin teada saada sotsiaaltdotajate poolt esimese uurimiskiisimuse vastusena kirjeldatud
probleemidele leitud vdimalikke lahendusi. Uurimistulemused omavad praktilist védrtust kui

lahenduste sisu on avatud ja selgitatud, milleks on sobiv rakendada kvalitatiivset uurimisviisi.

2.2. Valim

Uuringusse kaasasin sotsiaaltootajad, kes todtavad erinevate sihtrithmadega. Uuringu jaoks olid
sobivad need sotsiaaltootajad, kes tegelevad eakatega, erivajadustega inimestega,
toimetulekuraskustes  leibkondadega, kogemusndustajad, tugiisikud. Uheks kaasamise
tingimuseks oli, et osa sotsiaaltootajate klientidest moodustaksid 65-aastased ja vanemad
inimesed. Sotsiaaltootajad ise jaotavad tinglikult 65-aastased ja vanemad kliendid eakateks,
véiksemaid vanusepohiseid sihtrithmi nende seas ei moodustata. Ka gerontoloogia dpikus (Tartu
Ulikool, 2017) mirgitakse hilise tdiskasvanuea vanusepiiriks 65 aastat, kuid iihte iildtunnustatud
kronoloogilise vanuse jaotust, mis haaraks kogu elukaare ja oleks vanemaealiste puhul detailsem,
praegu kasutusel ei ole. Teiseks kaasamise tingimuseks oli, et sotsiaaltddtaja peab olema teinud

65-aastaste ja vanemate klientidega IKT vahendusel sotsiaaltdod.
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Valimi moodustamiseks otsisin omavalitsuste ja hoolekandeasutuste veebilehtedelt
sotsiaaltodtajaid, kelle tookirjelduses oli mainitud eakaid kliente. Piilidsin leida vdimalikult
erinevate piirkondade spetsialiste, osalejaid oli nii Tartust, Tartumaalt, Rdpinast, Tallinnast,
Paidest kui Viljandimaalt. Selleks, et uuringus osalenud sotsiaaltodtajate kogemused oleks

vOimalikult mitmekesised.

Seejdrel saatsin neile sotsiaaltodtajatele e-kirja palvega uuringus osalemiseks. Sel viisil dnnestus
saada nousolek kuue sotsiaaltodtaja intervjueerimiseks. Osa sotsiaaltodtajaid langes valimist
vélja, sest neile ei olnud kogemust 65-aastaste ja vanemate klientidega IKT vahendusel
sotsiaaltdo tegemisega. Valimi suurendamiseks podrdusin iihe tuttava sotsiaaltodtaja poole. Tema
omakorda soovitas veel kahte sotsiaaltootajat. Seega osaliselt kasutasin nn lumepallvalimit
(Rdmmer, 2014), mille puhul palutakse uuringus osalejatel soovitada oma tuttavaid, keda voiks

uuringusse kaasata. Valim koosnes kokku iiheksast sotsiaaltdotajast.

2.3. Andmekogumine

Andmekogumismeetodina kasutasin fookusgrupi intervjuud, mille puhul toimub intervjuu
grupivestlusena kitsal teemal. Intervjueerija on samaaegselt nii moderaatoriks, kuulajaks kui ka
vaatlejaks (Vihalemm, 2014). Fookusgruppides on potentsiaal diskussiooni tekkimiseks ja
omavaheliseks kogemuste jagamiseks, mistdttu selgub rohkem erinevaid probleeme ja
voimalikke lahendusi. Intervjueerija saab tdpsustavate kiisimuste esitamise ja diskussiooni
tekitamisega soodustada suurema arvu erinevate probleemide vilja selgitamist. Fookusgrupi
intervjuu eeliseks oli, et uurimuses osalejad said voimaluse iiksteisega oma kogemusi jagada ja
seostada oma igapdevatdd erinevaid aspekte IKT vahenditega, inspireerituna teiste intervjuus
osalenud inimeste kogemustest, millele peale nad individuaalselt mdeldes vodibolla ei tulekski.
IKT kasutamise probleemidest rddkimine voimaldas Oppida tundma teiste intervjuus osalenud
sotsiaaltodtajate probleemilahendamise viise ning vajadusel ka leida uusi lahendusi oma

probleemidele, seega voib loota, et uurimuses osalemine aitab kaasa sotsiaalt6o arendamisele.

Intervjuud viisin 1dbi veebipohiselt videokonverentsi vormis. Valisin sellise intervjueerimise
viisi, kuna see voimaldas moodustada fookusgrupi erinevate piirkondades sotsiaaltdotajatest,
kelle samaaegne kutsumine intervjuu korraldamiseks iihte kohta oleks tdendoliselt osutunud
keeruliseks. Tulenevalt sellest, et uuringu labiviimise ajal valitses Eestis COVID-19 pandeemia,
oli intervjueeritavate eelistuseks viia 1dbi intervjuud kontaktivabalt. Khan ja MacEachen (2022)

vdidavad, et intervjuude ldbiviimine videokonverentsi vormis on kujunenud aktsepteeritavaks
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intervjuude ldbiviimise viisiks. Kuivord seoses pandeemiaga on inimesed hakanud rohkem
veebivahendusel suhtlema, on videokonverentsist kujunenud paljudele vastajatele loomulik
suhtlusviis. Videokonverentsi vormis ldbiviidaval intervjuud on kil keerulisem jirgida
intervjueeritavate mitteverbaalset kommunikatsiooni, kuid see on takistuseks juhul, kui sellise
kommunikatsiooni jélgimine on intervjuu sisu ja eesmdrki arvestades olulise tdhtsusega.
Kéesoleva uuringus ei ole intervjueeritavate mitteverbaalne kommunikatsioon eraldi analiitisi

objektiks, seetdttu ei saa pidada sellises vormis intervjueerimist ebasobivaks.

Viisin 14bi kaks fookusgrupi intervjuud, milles osales kokku 9 sotsiaaltddtajat. Uhes grupis oli 5
ja teises 4 intervjueeritavat. Kahe fookusgrupi moodustamine oli pdhjendatud, sest grupi liikkmete
arv ei saa olla liiga suur, vastasel juhul on keeruline diskussiooni juhtida ja intervjueeritavad ei

saa piisavalt voimalust oma seisukohtade avaldamiseks.

Intervjuud viisin ldbi vastavalt intervjuu kavale (vt Lisa 1). Intervjuude kiigus palusin grupi
liikkmetel nimetada probleeme, mis neile eakate klientidega IKT kasutamise esinevad, ja
selgitada, kuidas nad neid probleeme lahendavad. Intervjuu kiisimused jagunesid
sissejuhatavateks ja pohikiisimusteks. Esimesed on modeldud kirjeldama IKT kasutamise

konteksti, pohikiisimused on suunatud otseselt probleemide ja lahendusvdimaluste tuvastamisele.

Intervjuusid viisin 1dbi Google Meet keskkonnas. Esimene intervjuu toimus 28.03.2022 ja teine
intervjuu 04.04.2022. Intervjuud salvestasin, kiisides selleks eelnevalt intervjueeritavatelt
nousolekut. Hiljem transkribeerisin salvestised ja analiiiisisin neid. Intervjueeritavatele selgitasin,

et nende konfidentsiaalsus on tagatud ja uurimistulemusi esitatakse isikustamata kujul.

2.3. Andmeanaliiiis

Andmeanaliilisi meetodina kasutasin kvalitatiivset sisuanaliilisi. Sellega analiiiisisin teksti ja
eesmidrk oli tekstis peamiste tdhenduste tuvastamine, kusjuures olulised ei olnud

analtiiisikategooriate esinemissagedused (Kalmus jt, 2015).

Rakendasin avatud kodeerimist, mis tdhendab, et vastuste pohjal moodustatavad koodid ei olnud
eelnevalt médratletud (Linno, i.a.). Selline ldhenemine annab analiitisile paindlikkuse ning on
oigustatud olukorras, kus eesmérgiks on tuvastada uusi probleeme voi juba varem teada olevate

probleemide uudseid lahendusvoimalusi.
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Esmalt kodeerisin osalejate véljatoodud probleemid eakatega IKT vahendusel tehtavas
sotsiaaltods.. Seejirel kodeerisin véljatoodud probleemide voOimalikke lahendusi, mida
sotsiaaltodtajad on murede lahendamiseks kasutanud. Leitud probleemide koodid sidusin
voimalike lahendustega. Saadud tulemuste abiga analiiiisisin probleemide omadusi ja nende

puhul rakendatavaid lahendusi.

Tulemuste esitamisel illustreerisin neid tsitaatidega intervjueeritavate vastustest. Tsitaatidele
viitasin intervjueeritavate anoniilimsuse tagamiseks kodeeritult intervjueeritavate numbritega.
Intervjueeritava numbris esimene osa tdhistab intervjuu numbrit. Seega nditeks esimese grupi

intervjueeritavad on tdhistatud I 1 1, ... I 1_5 ja teise intervjuu intervjueeritavad [2 1, ... 12 4.

22



3. UURIMISTULEMUSED

3.1. IKT kasutamine eakate klientidega suhtluses

Eakatega klientidega suhtluses kasutatavate IKT wvahenditena nimetasid intervjueeritavad
telefoni, e-kirja ja Facebooki. Telefoni puhul toodi vélja nii telefonikoned kui SMS sonumid.
Telefoni kasutamisel on telefonikdne peamine ja SMS haruldane. Telefonisuhtluse kohta vastati,

et see on kasutusel igapdevaselt.

»Et minul selle pooleteise aasta jooksul [COVID-19 pandeemia ajal] oli nendel klientidel ikka peamine vahend
telefon ja helistamine, ja noh ménega ka e-mail kui mingid dokumendid vaja saata véi midagi. Utleme, et iiks

viiendik klientidest olid sellised, kellega sai ka midagi meiliteel suhelda.” (11 _1)
Vastustest ndhtub ka see, et e-kirja kasutatakse vorreldes telefoniga véhe.
»~E-kirjade kaudu olen ka suhelnud osadega aga neid on ikka pigem vihem, et moni iiksik ainult.“ (11 _5)

Telefoni laialdase kasutamise pohjusena toodi vilja, et suur osa eakatest klientidest ei oska teisi
IKT vahendeid kasutada voi nad ei soovi neid kasutada nii et iildjuhul on telefon klientide
selgeks eelistuseks. Telefoni kasutamist soodustab selle lihtsus ja mugavus klientide jaoks.

,»INo siin on vastus kiill selge, et telefon, sest see on koige kdepdrasem ja mugavam vahend olnud praeguseks. Tean
ka, et monel kliendil on kiirvalikusse pandud lausa see number, et nad saaksid operatiivselt kohe mulle helistada.“ (1

2 3)

Telefoni sage kasutamine tuleneb ka sellest, et eakad kliendid votavad ise telefoni teel
sotsiaaltootajaga iihendust. Sellisel juhul on igati loogiline ja ka kohustuslik, et sotsiaaltodtaja
suhtleks temaga telefoni abil.

weaduse jdrgi on meie kohustus, et kui inimene helistab ja ta ei tea, mida ta tahab aga ta abi tahab siis meie
rddgime temaga. Tuvastame telefoni teel tema sellise olukorra dra ja siis pakume ise, mis lahendused on.”“ (12_1)

Telefoni kasutamise eeliseks margiti veel seda, et sellega on voimalik kliente kiiremini katte
saada ja veenduda, kas kliendiga on koik korras. Kui saata kliendile e-kiri, siis ei ole

sotsiaaltodtajad kindlad, kas ja millal kliendid iildse neid loevad.

Vastustest ndhtub siiski, et mone eaka kliendi jaoks voib e-kiri olla eelistatud suhtlusviisiks,

moni klient ootab, et temaga suheldakse just e-kirja teel.

~Minul on olemas iiks klientidest, kes jdrjepidevalt kasutab meilivahendust. Tema jaoks on viga oluline, et mina ka
vastaksin temale. Tema jaoks on see oluline, et iga minu vastus on justkui kirjaliku kinnitusena. “ (12_3)
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Uks intervjueeritav mainis Facebooki kasutamist eakate klientidega suhtlemiseks. Selle kohta ta
iitles, et ei ole suhelnud Facebooki kaudu iihegi kliendiga iiks-iihele. Kiill on ta aga saatnud
Facebooki kaudu operatiivset infot korraga paljudele oma piirkonna inimestele, nditeks kehtivate
COVID piirangute kohta. Toodi vélja, et info liigub eakateni ka 1dhedaste kaudu, kes Facebooki
kasutavad ja sealt saadud info oma eakale ldhedasele edastada saavad. Intervjueeritav siinkohal
el tdpsustanud, kuidas ta Facebooki klientidele info edastamiseks tdpsemalt kasutas, néiteks kas

grupivestluse voi enda voi asutuse seinale tehtud postituse kaudu.

Intervjuudest selgus veel, et sotsiaaltootajad omalt poolt sooviksid kasutada ka teisi IKT
vahendeid eakate klientidega suhtluseks, kuid kahjuks tulenevalt klientides ei ole see vdimalik.
».0I, noh, ideaalses maailmas ma kasutaks nditeks videokonesid suhtlemiseks, et ndeb ilmeid ja emotsioone ka

natuke paremini. Aga mul ei ole veel selliseid kliente olnud, kellega see oleks teema olnud. Nii et ma iitleks ise ka, et
eelistan telefoni teel rddkida, et sellega on koige kindlam.” (11 _1)

IKT vahendeid kasutati suhtluses jargmistel pohjustel: kliendid pdorduvad probleemiga
sotsiaaltootaja poole, lihtsalt suhtlemiseks, seoses pandeemiaga, dokumentide tditmine,
dokumentide saatmine, klientide teavitamine, puude pikendamine kliendil, klientide

transpordikiisimused.

Sotsiaaltootajad tdid vilja védga erinevaid nditeid, milliste probleemidega kliendid nendega IKT
(tildjuhul telefoni teel ithendust votavad). Korduvalt mainiti, et sotsiaaltdotaja osade eakate

klientide jaoks justkui esmane infoliin, kust abi kiisitakse.

,woelle pooleteise aasta jooksul, mis ma t60l olen olnud, on olnud ka siuke kriisihelistamine. Et ma olen niidelda
esimene, selle asemel, et 112 helistada on ikka mulle helistatud. “ (12_1)

Lisaks poorduvad eakad kliendid sotsiaaltodtaja poole erinevate sotsiaalsete kiisimustega, mis
seonduvad nditeks omavalitsuselt toetuste saamise ja midramisega.
,»On erinevaid kiisimusi, on nditeks kiisimusi selle kohta, et kui mul [kliendil] on otsa saanud taksosoéidu limiit ja mul

[kliendil] on siiski vaja soita, et mis siis teha. Et nditeks eelmisel kuul ma [klient] jdlle ei kasutanud aga see kuu liks
tile, et kuhu siis poérduda.* (12_3)

,»INo situatsioonid, ikka on selliseid erinevaid jooksvaid kiisimusi. Moned on sellised otse sotsiaaltoéd puudutavad,
et kas ma [klient] kvalifitseerun elektritoetusele nditeks. Kui hakkab kellelgi aeguma puudetoetus ja
dokumentatsioon® (12_4)

Monikord kliendid helistavad sotsiaaltodtajatele, sest nad tahavad lihtsalt kellegagi vestelda. Osa
eakaid kliente on sotsiaaltotajate sonul iiksikud inimesed ja neil ei ole eriti kellegagi suhelda.
Seega sotsiaaltodtajale helistamine on neile kéttesaadavaks voimaluseks, kui nad lihtsalt

soovivad kellegagi radkida.
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~Monedel ei ole nditeks iildse ldhedasi voi kedagi, kellega rddkida, et siis muidugi nad ju kasutavad véimalust kui
on teine inimene kasvoi telefoni otsas lihedal, et saab suhelda.* (11_3)

Sotsiaaltodtajad tdid ka vilja, et mdnikord on neil seetdttu eakatega IKT kaudu suheldes raske
moista kliendi probleemi tdsidust.

~Ja muidugi ka selliseid lobisejaid leidub, et monikord raske aru saada ka, kas klient helistas pdris murega voi tal
lihtsalt on vaja rddkida. ” (1 1_5)

»Aga mina pean tunnistama, et enamus konesid on sellised, mis ei puudutagi mind aga noh, meil on vdike koht. Ma
olen nagu elementaarne koneliin, kellele helistatakse.” (12_4)

Seoses pandeemiaga on sotsiaaltootajad kasutanud IKT vahendeid, kuna ei olnud vdimalik teha
kodukiilastusi. Seega on IKT wvahendusel toimuv suhtlus asendanud suhtlust, mis oleks

tavaolukorras pidanud toimuma kodukiilastuse kéigus silmast silma suhtluse vormis.

COVID pandeemia on sotsiaaltdotajate hinnangul suurendanud IKT kasutamist suhtluses eakate
klientidega. Pandeemia tekitas klientide jaoks palju kiisimusi ja seetdttu hakkasid nad
sagedamini sotsiaaltdotaja poole poorduma. Sotsiaaltdotajad mairkisid, et pandeemia ajal
hakkasid nad ka ise klientide tervise pdrast rohkem muret tundma ja sellega seoses nad ka ise

helistasid klientidele tthedamini.

Osadel juhtudel on sotsiaaltootaja olnud sunnitud kliendiga IKT vahendi kaudu suhtlema, kui
klient on olnud COVID-iga eneseisolatsioonis. Seoses pandeemiaga muudeti ka kohati
asutusesiseseid reegleid ja lubati IKT kaudu teha toiminguid, mis varasemalt eeldasid kohtumist
kliendiga, nagu puude ajutine pikendamine. See tihendas, et aeguvat puuet pikendati vaid kuue
kuu vorra ning esimesel vdimalusel kohtuti kliendiga silmast silma. Sotsiaaltdotajad asendasid

osa suhtlust IKT vahendusel toimuva suhtlusega ka pohjusel, et nad kartsid kliente nakatada.

,sRohkem hakkasime helistama kiill, et kui otseselt vaja polnud, siis algul ikka proovisin libi telefoni mure

lahendada kui Ildksin kohapeale, eks. Et enda pdrast ka ju muretsesin, et kui saan kuskilt viiruse tihe kliendi juurest
siis tassin ma ju selle kohe jargmistele edasi, jah, et nii oli.“ (1 1_5)

Lisaks toodi vilja ka see aspekt, et pandeemia ajal kliendid ise kartsid nakatuda ning seetdttu

hakkasid nad rohkem eelistama IKT vahendusel toimuvat suhtlust.

3.2. Probleemid IKT kasutamisel eakate klientidega suhtluses

Intervjuude pohjal selgusid jargmised probleemid IKT kasutamisel eakate klientidega suhtluses:
klientide vidhesed IKT oskused, klientide terviseseisund takistab kasutamist, digivahendite

puudumine kliendil, kliendid ei ole harjunud IKT-d kasutama, ei onnestu kliendiga kontakti
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saada, suhtluspartnerid ei nde iiksteist, suurem ajakulu, sotsiaaltootajate IKT vahendite

kasutamise harjumused.

Klientide véheseid IKT oskuseid mainiti nii seoses telefoni kui arvuti kasutamisega.
Sotsiaaltodtajate seisukohtadest peegeldus, et arvuti kasutamise oskus on vihestel eakatel
klientidel ja seetdttu pigem olid sotsiaaltodtajad dnnelikud, kui kliendiga on vdimalik telefoni
teel suhelda.

».Et me neid ankeete ja taotlusi puude ja toetuste pikendamisteks teeme ka ikka kdsitsi kohapeal veel. Et isegi

selliseid asju ei tee nad arvutis, vaid me lidhme ikka kohapeale ja seal hindame, kuidas seis on ja aitame neil kirja
panna, et saaks tehtud need dokumendid ja taotlused (11 _3)

Viheste oskuste tottu kliendid kardavad IKT vahendeid kasutada, mistottu nad véldivad neid.
Kliendid hédbenevad, et nad ei saa arvuti kasutamisega hakkama ja seetottu eelistavad teisi
suhtluskanaleid. Sarnastel pohjuselt voib digivahendite kasutamine pdhjustada eakatel stressi.

»Ma olen kohanud ka eakaid, kes on ise viga pinges voi kuidagi stressis sellepdrast, et nad ei oska arvutis midagi
teha. Et siis olen pidanud ka rahustama ja vaikselt selgitama.* (1 1_5)

Lisaks sellele, et eakate IKT-alased oskused on sageli vihesed, selgus intervjuust, et eakatel ei
ole ka véga suurt huvi neid vahendeid kasutama dppida.

»Ma ju hea meelega kasutaks muid vahendeid ka nendega, saadaks sonumi voi midagi, aga jah lihtsalt ei oska need
eakad. Ega nad viga agarad oppijad ka pole.* (11 _2)

Sotsiaaltodtajate  vditel on osadel eakatel klientidel IKT kasutamise takistuseks
terviseprobleemid. Telefoni kasutamisel on osadel klientidel probleemiks halb kuulmine,
mistottu kliendil on telefoni teel raskem suhelda kui silmast silma. Samuti on eakatel klientidel
probleemiks peenmotoorika, mis takistab IKT vahendite késitsemist.

,Olenevalt east, need pisikesed klahvid koigile ei sobi. See valmistab probleemi ja see on ka tisna tosine takistus. Ja

see on ka takistuseks, miks moned minu kliendid ei ole tahtund votta omaks teisi vahendeid. Nditeks kirja teel voi
tahvlis, et asi ei ole iildse oskustes, vaid see jdib peenmotoorika taha. (12_3)

Paljudel eakatel klientidel ei ole muid IKT vahendeid peale telefoni. Sellest tulenevalt ei olegi

voimalik nendega muude IKT vahendite kaudu suhelda.

Intervjuudest ilmnes, et eakad kliendid ei ole harjunud IKT vahendid suhtlemiseks kasutama.
Isegi kui neil on sellised oskused olemas ja nad ka oskaksid neid vahendeid kasutada, siis
harjumuse tottu ikkagi ei kasutata. Kui eakatel klientidel ei ole harjumust IKT vahendeid
kasutada, siis nad ka regulaarselt ei kontrolli, kas nendega on keegi soovinud {ihendust votta.

Klientidel puudub harjumus kontrollida oma e-posti voi ka telefoni vastamata konesid. Mérgiti,
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et eakad kliendid on kogu oma elu saanud hakkama IKT vahendeid kasutamata ja seega nad ei

moista ka praegu, miks nad peaksid korges eas hakkama oma harjumusi muutma.

Sotsiaaltdodtajate sonul ei ole kliendid harjunud IKT vahendid kasutama, mistottu nad ka ei soovi

neid kasutada. Kliendid soovivad, et sotsiaaltodtaja tuleks nende juurde kohale.

IKT vahendusel suhtlemisega tuleb sotsiaaltootajatel ette probleeme, et ei dnnestu klienti kétte
saada. Sel pohjusel ei olegi olnud voimalik suhtlust alustada ning ainsaks voimaluseks on olnud
kliendi juurde kohapeale minek.

»Et on ette tulnud olukordi nagu, kus eakas proua nditeks ei vota telefoni vastu mitu pdeva kui nagu peaks eksole ja

no siis tekib ilmselgelt mure ja lihme ikka kdime ta juures kohapeal kontrollimas, kas koik on korras ja nii. Et jah
paraku minul on pigem selline kogemus.“ (11 _5)

IKT vahendusel suheldes suhtluspartnerid paljude suhtluskanalite puhul (telefon, e-kiri) ei néde
tiksteist ja see tekitab sotsiaaltootajate sdnul raskusi vastastikusel arusaamisel. Samuti voib
visuaalse kontakti puudumine olla mdnede klientide jaoks drritav. Samal ajal on visuaalse
kontakti puudumine kliendiga raskusi tekitav ka sotsiaaltdotajatele, kuna sonumeid on
keerulisem edastada.

»ee, et eakas ei nde mind. Ta ei nde minu emotsioone, kehakeelt. Et nad kindlasti kergemini satuvad paanikasse voi

ldhevad endast vilja. Ei saa asjadest voibolla hdsti aru. Telefoni teel on eakatele palju raskem seletada mingeid
olukordi ja asju.“ (12_2)

Tulenevalt sellest, et sotsiaaltéotaja klienti ei nde, ei ole tal alati voimalik nii hdsti saada
iilevaadet kliendi olukorrast ja probleemidest kui silmast silma suheldes. IKT vahendusel
suhtlemisel kliendi mittendgemine sotsiaaltdotajate arvates eriti teravaks probleemiks siis, kui
varasemast tuntakse seda klienti véhe.

»Ega sa ei saa ju aru, kas tal on tuba kiitmata ja mis olukord tal seal on. Aga nende tuttavate klientidega me tegime
koroona ajal seda, et kui oli vaja seal monda teenust voi toetust mddrata [Eeldab, et sotstdotaja veendub kliendi

seisundis] Ja need, kes ei olnud tuttavad, noh nendega oligi viga halb ja raske teha eemalt, noh. Eriti siis kui ei tea
seda inimest ja mis tema seisud on enne olnud..*“ (12 1)

Sotsiaaltootajate arvates kulub IKT vahendusel suheldes rohkem aega. Suurema ajakulu on
seotud asjaoluga, et ei ole vOimalik suhtluspartnerit ndha. Selle tulemusena vdtab kliendiga
tegelemine sotsiaaltdotaja toOpdevast rohkem aega, mistOttu saab sotsiaaltootaja iihe pédeva
jooksul vihem t66d tehtud.

»No koige sagedasem probleem on see elementaarne, et mul liheb palju rohkem aega rddkimisele ja enda
moistetavaks tegemisele. Et see aja faktor. Kui ma oleksin kohal selle kliendi juures siis ma saan talle otsa vaadata

ja tema saab vaadata mind siis ta saab palju lihtsamini minust aru. Ldbi telefoni ta ei saa mind vaadata, mis
tdhendab, et see suhtlemine on palju aeglasem. See t66 votab kaua aega.”“ (12_3)
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Telefoniga suheldes tekib suur ajakulu ka selle pérast, et klientidel on suur tahtmine
sotsiaaltootajaga pikalt vestelda. Seetdttu kipuvad telefonikdned pikaks venima ning
sotsiaaltodtajatel on ebamugav konesid Iopetada.

~Ma arvan, et minu jaoks on koige suurem probleem ajakulu. See koik votab nii kaua aega nende eakatega, et

lihtsalt igapdevaselt kulub nii palju aega nende konedele vastamisele, kui nad juba on toru otsas ja kiisivad oma
kiisimuse dra siis nad ju ei taha kone dra lopetada. Ikka tahavad rddkida ja no ei lopeta ja ei lopeta.” (1 1_4)

Suurem ajakulu IKT vahendite kaudu suhtlemisel tuleb ka sellest, et kliendid ei oska neid
vahendeid hadsti kasutada. Seda margiti seoses klientide arvutikasutusoskuse ja elektrooniliste
dokumentide tditmisega klientide poolt. Kliendi véheste oskuste tottu kulub selle peale palju
aega ja sotsiaaltootajad olid arvamusel, et kliendiga kohtudes ja klienti silmast silma juhendades

onnestuks need dokumendid palju lithema ajaga téita.

Eakate klientidega IKT vahendite kasutamist takistavad ka sotsiaaltodtaja enda harjumused teha
sotsiaaltood teisel viisil. Sotsiaaltootajad on harjunud klientidega silmast silma suhtlema.

Sotsiaaltodtajad mérkisid, et nad on harjunud klientide vajadustega arvestama.
»INoh, mis seal nii viiga teha ongi, et lihtsalt ei kasuta, siis ei kasuta™ (1 1_1)

Kui kliendiga IKT vahendusel suhtlemine on raskendatud, siis voimaluse korral suheldakse
temaga silmast silma.
».Aga ma ei iitleks, et see nagu rohkem kuidagi t66d takistab, et eks me ole ju harjunud nende erinevate vajadustega

inimestega arvestama. Ja selle juurde kdib ka, et mone jaoks on vaja kohale minna ja ménega saab helistatud,
midagi rasket tegelikult ei ole.” (11 _3)

Lisaks tuli vélja intervjuudes sotsiaaltootaja seisukoht, et IKT-I pohinev suhtlus ei olegi
sotsiaaltoole omane. Vdhemalt ei saa ega peagi see asendama vahetuid kohtumisi klientidega.
,»On need vahendid, mis on, nagu telefon ja e-mail, et need kiill aitavad aga ega need t6dd sinu eest dra ei saa teha.

"(11_1)

~Mhm, et minu arvates ka on see eakatega digivahenditega suhtlemine natuke nagu mottetu tegevus, et see ei anna
sotsiaaltéole nii palju juurde, et see oleks seda vddrt. Et me ikkagi ju peame kohal kiima, et suur suur osa téost kdib
ikkagi pdriselt inimestega kohtudes ka.” (11_5)

Siiski toi iiks sotsiaaltootaja vélja, et aja jooksul on muutunud IKT poolt vahendatud suhtlus
eakate klientidega lihtsamaks ja tohusamaks. Sotsiaaltootajate sellekohased oskused on
arenenud, kuid samas on arenenud ka klientide oskused.

»Oleme saanud harjutada seda distantsilt suhtlemist ja iiksteisest arusaamist ja moned asjad, mis on téod
lihtsamaks teinud. On terve hulk asju, mis on lihtsamaks ldinud. Voi asjad, mida varem kliendid ei osanud teha,

nditeks tditma monda blanketti ise libi netikeskkonna. Niiiid saavad osad ise kodus hakkama, et kui ma olen telefoni
otsas ja juhendan siis saavad ilusti hakkama. Ja edaspidi ka on saanud ise hakkama, et see on nagu hea*. (12_3)
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Intervjuudest selgus, et asjaolu, et eakate klientidega on raske IKT vahendeid kasutada, ei ole
sotsiaaltodtajate jaoks suureks probleemiks. Toodi vilja, et klientidel esineb sellega vorreldes
palju suuremaid probleeme.

»Aga noh selles mottes, et neid probleeme, mis oleks ainult nende vahenditega suhtlemisega seotud on nagu

tegelikult vihe vorreldes nende muude probleemidega, mis neil inimestel on. Et iildiselt ikka on neil muud hddad ja
see arvuti kasutamine on nagunii tagaplaanil“ (1 1_5)

Siiski margiti, et kui eakate klientidega suhtlemisel saaks rohkem IKT vahendeid kasutada, teeks
see sotsiaaltodtajate elu kergemaks, kuid samas ei pidanud sotsiaaltddtaja ise seda eriti téhtsaks.
»Et selles mottes otseselt midagi ei takista see, et need eakad ei kasuta viga mingeid vahendeid peale telefoni,

lihtsalt, et meil sotsiaaltodtajatel oleks nagu kergem elu kui nad opiksid kasutama. Aga noh ega me sotsiaaltoétajad
pole vist keegi kerge elu peale tulnud.” (11_4)

3.3. Lahendused probleemidele IKT kasutamisel eakate klientidega
suhtluses

Intervjuude pdhjal selgusid jédrgmised lahendused: klientide dpetamine, klientide julgustamine,
abivahendi soovitamine, sobiva IKT seadme soovitamine, hdirenupuga kéepaelad, korduv
ithenduse votmine kliendiga, kliendi ldhedase kaasamine, sonumi selgem edastamine, IKT

kasutamisest loobumine. Nou kiisimiseks pdordutakse ka kolleegide poole.

Sotsiaaltodtajate vastustest peegeldub, et nad on dpetanud klientidele IKT kasutamist. Nditeks on
Opetatud, kuidas arvutis veebilehitsejat kasutada ja uudisteportaale kiilastada. Samuti on dpetatud
telefoni kasutamist.

»Et muidugi ma olen aidanud kliendil telefoniga midagi teha, kui on seal mingi vale asi ette tulnud ja siis nad ei saa
enam edasi voi nii.“ (11_2)

IKT kasutamise Opetamisega seoses maérkis iiks sotsiaaltodtaja, et tal oli iiks klient, kes parast
seda, kui ta oli Oppinud rohkem arvutit kasutama, hakkas sotsiaaltootajale vihem helistama.
Selles osas kliendi dpetamine tegi sotsiaaltdotaja jaoks t6dd lihtsamaks ja vihendas tema ajakulu

telefonikonedele.

Samas sotsiaaltootajad rddkisid, et eakate Opetamine IKT-d kasutama on vihese
tulemuslikkusega tegevus. Eakad Opivad aeglaselt ning see on nende jaoks vaevaline tegevus.

Seetdttu vaatamata Opetusele ei hakka nad ikkagi IKT-d kasutama.

»Et ma olen ndidanud kordi ja kordi, nditeks, kuidas mingeid asju internetis teha voi kuidas saata sonum ja need
eakad voivad noogutada ja teha ndgu, et said aru. Voibolla said ka. Aga nad ikka ei kasuta, ma ei tea, miks.“ (11_5)
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Eakatele klientidele IKT kasutamise juhendamist takistab ajapuudus. Sotsiaaltodtajad arvasid
selle kohta, et neil ei ole selleks piisavat aega ning sellist Opetamise t66d peaks tegema keegi
teine.

»Kui oleks keegi, kes votaks aega ja neile opetaks. Sotsiaaltoétajal kindlasti ei ole nii palju aega, et eakale opetada

neid vahendeid kasutama. Kui oleks mingi koolitusteenus, et keegi ldheks koju ja opetaks asju siis see lihtsustaks
meie tood ka kindlasti.* (12_2)

Toodi vilja, et eakate puhul on IKT vahendite kasutama dppimisel oluline juhendamine ja toetus.

~Minu meelest viga head projektid olid need, kus noored kiisid eakaid dpetamas. Nii tore, et kui saadakse need
esimesed sammud seal digimaailmas selgeks. Peamine ongi, et kui keegi oleks kérval ja ongi vaja népuga ndidata
need esimesed liigutused ette.” (12_3)

Sotsiaaltootajad vastasid, et nad on julgustanud kliente IKT vahendeid kasutama. Nad on
tutvustanud erinevaid IKT vahendusel {ihenduse vOtmise viise ja {iritanud leida kliendile
sobivad. Néiteks kliendile, kellel e1 meeldi telefoniga helistada, sest see tekitab temas drevust, on
pakutud vélja, et ta vOib vOtta sotsiaaltodtajaga ihendust SMS-i teel ja siis selle peale tuleb

sotsiaaltdotaja kliendi juurde.

Sotsiaaltodtajad arvasid, et julgustamine on viga tdhtis. Kui eakal inimesel tekib julgus IKT-d
kasutada, siis vdivad nad jadda neid vahendeid ka edaspidi kasutama.
~Ma arvan, et koige olulisem on see julgustamine. Et lihtsalt peamine on saada sellest torkest voi esmasest

kohmetusest iile. Kui saada nendest esimestest komistustest iile siis hakkavad asjad laabuma. [...] See on nii
tavapdrane, et kardetakse asju, mida ei tunne.” (12_3)

Intervjuudes avaldati seisukohta, et eakaid kliente on IKT vahendeid kasutama saada keeruline.
Kuna neil esineb palju takistusi nagu oskuste puudumine, terviseprobleemid, harjumuse
puudumine, siis on neid keeruline iiletada. Kuna tegemist on eakate inimestega, siis on neil
keeruline IKT vahendeid kasutama Oppida ning ka IKT kasutamise harjumust on keeruline
kujundada. Eakad inimesed on elanud suurema osa oma elust ilma IKT vahendeid kasutamata ja
seetottu ei saagi eeldada, et neil oleks lihtne hakata IKT-d kasutama.

~Peamine kogemus on minul ikkagi see, et neil eakatel ei ole nii lihtne neid vahendeid kasutada kui meil noorematel.
Esiteks nad ei ole harjunud, vooras asi. Teiseks, neil on igasugused tervisemured, moni ei nie, moni ei kuule ja nii
edasi. Kolmandaks, nad ei ole paljud teadlikudki nendest uuematest voimalustest, et nditeks saab helistada ka

videokonega voi mida iganes. Seega jah, nad lihtsalt pole meiega samas paadis selle koha pealt ja tuleb ise olla
lihtsalt toetav ja abivalmis aga mingeid suuri arenguid ma ei loodaks neilt hetkel.* (1 1_2)

~Jah, mina iitlen ka, et ega siin midagi viga ei olegi. Et lihtsalt polvkonnaerinevus mdngib siin suurt rolli ka. Ikka
enamik minu eakatest on sellised, kes vajavad abi nende vahendite kasutamisel. Jah, helistamisega saavad iildjuhul
hakkama aga kéik muu on nende jaoks nagu kosmos, et seal nad ekslevad lihtsalt ringi. Pole midagi teha, paraku ei
Jjoua koik nii kiirelt kohaneda.” (11_3)

30



Sotsiaaltodtajad arvasid, et ka klientide vaatenurgast ei ole see probleemiks, kui kliendid ei oska
IKT vahendeid kasutada. Vihemalt pidavat kliendid ise niimoodi arvama. Klientidel on teised

probleemid tdhtsamad, nagu tervisemured.

Intervjuul osalenud sotsiaaltdotaja iitles, et ta on soovitanud tiihel kliendil, kellel on kuulmisega
probleeme, ning see takistab telefoni kasutamist, hakata kasutama kuuldeaparaati. Selle juures on
ta toonud vélja, et kuuldeaparaadist oleks kliendil kasu rohkemgi kui vaid telefoniga radkimisel,

nditeks saaks ta siis paremini raadiot kuulata.

Uhe kliendi puhul, kellel oli halb niigemine, soovitas sotsiaaltddtaja hankida suuremate
nuppudega telefoni. See aitas kliendil hakata telefoni kasutama.

~Palunud nditeks kliendi pojal talle suuremate nuppudega telefoni hankida ja niimoodi on ikka olnud. Lihtsalt mul
oli tiks vanem hdrra klient, kellel muidu oli koik okei, aga lihtsalt silmadel oli kae ja siis ta hdsti ei ndinud enam

klahvidel numbreid, et siis oli suurematega vaja. Selle ajasime jah pojaga koos korda, et sai papi jdille helistada.” (1
1.2)

Kui kliendiga ei onnestu telefoni teel ihendust saada, siis on sotsiaaltddtajad helistanud sellele
kliendile korduvalt. T66 kdigus on selgunud, et osade klientidega dnnestub telefoni teel iihendust

saada, kuid tavaliselt mitte esimese kdne peale.

Uks intervjueerija selgitas, kuidas nad on arutanud hiirenupuga kiepaelade jagamist eakatele
klientidele. Selle abil saab klient nupuvajutusega abi kutsuda. Sellised vahendeid aga reaalsuses

kasutusel veel ei ole ning intervjuus ei rddgitud, millal voidakse neid kasutama hakata.

Intervjuus kirjeldati ka olukorda, kus IKT vahendusel suhtlemine kliendiga on raskendatud.
Sellisel juhul on sotsiaaltdotajad iiritanud kaasata kliendile 1dhedast inimest. Néiteks kui on vaja
1abi viia kliendi hindamisi telefoni teel ja saada kliendi seisundi kohta teavet, siis kui kliendil
endal on raskused selle teabe esitamise vOi sotsiaaltodtajast arusaamisega telefoni teel, siis on
kutsutud telefonivestluses osalema ka kliendi 1dhedane inimene, kes saab vajadusel anda kliendi

kohta infot v0i siis sotsiaaltodtaja kiisimust kliendi kédest iile kiisida.

Seoses klientide raskustega sotsiaaltdotajast telefonis aru saada, liritavad nad sdnumeid selgemalt

esitada. Monikord on sotsiaaltodtajad olnud sunnitud kord juba edastatud sdnumit kordama.

»INo kui eakale telefonis midagi seletada siis tulebki nii kaua seletada kuni olen kindel, et ta aru saab. Ega siin muud
lahendust ei ole, et Zoomis nad ju hakkama ei saa. Ikkagi tuleb telefoni teel hakkama saada.“ (12 _2)

Vajadusel radgitakse kliendiga telefonis kdvema hdiletooniga. Samuti radgitakse aeglasemalt ja

selgema diktsiooniga.
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»leistele jdlle on vaja rohkem aega harjutamiseks, et rddgime aeglasemalt ja parema diktsiooniga, et see
tiksteisemoistmine muutuks paremaks.” (12_3)

Monedel juhtudel leiavad sotsiaaltdotajad, et tuleb lihtsalt IKT vahendite kasutamisest loobuda,
kuna see ei ole lihtsalt mone kliendi puhul vdimalik. Kui kliendil arvutit ei ole, siis ei ole
voimalik ka selle abil kliendiga suhelda. Sotsiaaltdotaja peab arvestama, et sellisel juhul on
vajalik kasutada silmast silma suhtlust.

Slkka tuleb ju t60 dra teha aga lihtsalt mone puhul tuleb arvestada, et nditeks tema ei saa veebis taotluse tditmisega
ise hakkama, sest tal pole arvutitki ja siis ldhen talle ikka kiilla ja teeme koos paberi peal valmis.”“ (I 1_5)

Sotsiaaltootajad on kasutanud IKT kasutamisega seotud probleemide lahendamiseks kolleegide
toetust. Uksteise kiiest on ndu kiisitud. Intervjueeritavate viitel on olnud kolleegidega suhtlusest
ja infovahetusest palju abi.

»Eks ikka minul ka see vahetu suhtlus kolleegidega ja iiksteise toetamine on koige parem tugi olnud. Selles olukorras

oleme koik ju koos olnud, et koige paremat lahendust keegi ei tea aga eks ikka opetame iiksteist. See juhendamine
sellisel kujul ongi kdinud.*“ (12 _3)

Samuti mirkisid sotsiaaltootajad, et nende oskused IKT-d t66s kasutada on paranenud seoses
seminaridel ja koolitustel osalemisega. Sellised iiritusi on korraldatud seoses COVID

pandeemiaga ja sotsiaaltodtajad leidsid, et nendest on olnud palju abi.

Sotsiaaltootajad arvasid, et ei ole dige, et nad eakatele klientidele IKT kasutamist intensiivselt
peale suruvad. Pigem tuleks arvestada klientide eelistustega ja suhelda klientidega ilma IKT
vahenduseta.

»-Et ma ju ei saa minna kliendile suruma peale midagi, mida mulle meeldib kasutada ja mis mulle on mugav aga
talle iildse ei meeldi.*“ (11 _1)

~Hea kui need vahendid monele abiks on aga kui ei ole siis ega seda vanainimest ei ole mul motet vidnama ka
minna.“ (12_4)

Intervjuudes avaldati arvamust, et voib-olla tulevikus olukord muutub ja tulevased eakad on
paremate IKT oskustega ning rohkem harjunud digivahendeid kasutama. Samas praeguste eakate
klientide puhul olid sotsiaaltootajad {iildiselt arvamusel, et eakaid inimesi ei Onnestu IKT

vahendeid kasutama saada.

Samuti avaldati seisukohta, et sotsiaaltod kliendid on vorreldes iilejdédnud eakatega kehvemate
digioskustega. Seega eakate seas on kiill neid, kes kasutavad arvutit, kuid nemad ei ole

sotsiaaltoo sihtrihm.

»Muidugi eks neid krapsakaid ja tragisid eakaid ole kindlasti ka, et arvutis surfavad. aga lihtsalt tihtilugu nemad
pole need eakad, kellel on sotsiaaltoétaja abi vaja. Et meie klientuur niidelda ikkagi koosneb sellistest inimestest,
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kellel on endaga hakkama saamisega raskusi mingil pohjusel. Et siin on minu arvates see suurim koht, kust tuleb
vahe sisse nagu.“ (11_5)
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4. Diskussioon

Intervjuude tulemuste pdhjal saab jireldada, et sotsiaaltotajad kasutavad IKT vahenditest eakate
klientidega suhtlemiseks peamiselt telefonikdnesid. Kui peamine kommunikatsioonikanal on
telefonikdne, siis kasutatakse peamiselt siinkroonset kommunikatsiooni (Chen jt, 2007). Samas
el kasutata peaaegu lldse teisi siinkroonse kommunikatsiooni voimalusi. Sotsiaaltodtajad peavad
videokdnede ja -konverentside kasutamist arvestades eakate klientide oskusi, harjumusi ja

tehnilisi vahendeid problemaatiliseks.

Asiinkroonset kommunikatsiooni (e-kiri, SMS) kasutatakse vdhem ning tulenevalt eakate
klientide harjumuse puudumisest on see raskendatud. Asiinkroonse kommunikatsiooni
kasutamine eeldab kasutaja aktiivust sisse tulnud sdnumite kontrollimisel, milleks aga eakatel
klientidel harjumust ei ole. Seetdttu nditeks e-kirja kaudu suhtlus ei toimi, kui klient lihtsalt ei
kontrolli, kas talle on e-kirju tulnud. Sama probleem esineb ka telefonikonedega, kuna kliendid
el kontrolli vastamata konesid. Ilmselt on siingi tegemist harjumusega — vastamata konede
kontrollimine ja neile tagasihelistamine on vdimalik mobiilitelefoni puhul, kuid selline vdimalus

ei olnud kéttesaadav klientide noorusajal lauatelefoni kasutades.

Lilienthal (2016) rohutab, et IKT vahendite kasutamisel sotsiaaltootaja ja kliendi vahelises
suhtluses on oluline sihtriihmale sobiva tehnoloogilise lahenduse valik. Intervjuude pdhjal voib
Oelda, et sotsiaaltodtajad jargivad seda pdhimdtet. Telefoni kasutatakse kdige rohkem sellepérast,
et see on enamasti kdige sobivam — see on klientide eelistus ja ka klientide oskused soosivad
telefoni kasutamist vorreldes teiste IKT vahenditega. Ka varasemad vélisriikides (Yuan jt, 2016)
ja Eestis tehtud uuringud (Jiirmann, 2017; Enumie, 2020) on ndidanud, et peamiseks IKT

vahendiks, millega eakate klientidega suheldakse on telefon.

Intervjuude tulemuste pdhjal koostasin vordluse sotsiaaltddtajate véljatoodud probleemidest
eakate klientidega IKT vahendusel to6tamisel ning lahendustest, mida sotsiaaltdotajad on nende
probleemide korral rakendanud. Tabelis 1 toodud tulemuste pohjal voib viita, et enamasti on iihe
probleemi korral rakendatud vaid iiht tiitipi lahendust. Sotsiaaltootajad viitasid intervjuudes
kogemustele, et eakate klientide harjumusi IKT kasutamisel on keeruline muuta, ja et eakate
Ooppimisvéime IKT valdkonnas on sageli madal. Sellest tulenevalt on loogiline, et
sotsiaaltodtajatel on kujunenud arusaam, et IKT vahendid ei ole eakate klientide puhul histi
rakendatavad. Seda seisukohta kinnitab ka asjaolu, et osade probleemide puhul on

sotsiaaltdotajate arvates sobivaks lahenduseks IKT kasutamisest loobumine.
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Tabel 1. Eakate klientidega IKT vahendusel to6tamise probleemid ja lahendused

Probleemid Lahendused
Klientide vihesed IKT oskused Klientide juhendamine, toetamine
Klientide terviseseisund takistab kasutamist Abivahendi soovitamine
Sobiva IKT seadme soovitamine
Digivahendite puudumine kliendil IKT kasutamisest loobumine
IKT kasutamise harjumuse puudumine kliendil IKT kasutamisest loobumine
Klientide julgustamine
Ei onnestu kliendiga kontakti saada Korduv ithenduse votmine
Hiirenupuga kiepaelad
Suhtluspartnerid ei née {iksteist Kliendi lahedase kaasamine
Sonumi selgem edastamine
Suurem ajakulu IKT kasutamise opetamine
Sotsiaaltdotajate harjumused Koolitused ja seminarid IKT kasutamisest
sotsiaaltods
K&ik probleemid iildiselt Nou kiisimine kolleegidelt

Eakate klientidega IKT kasutamist sotsiaaltdos takistavad uurimuses osalenud sotsiaaltddtajate
kogemuste alusel eakate vihesed oskused, mis eriti avalduvad arvuti kasutamise puhul. Seega
viitavad t60 tulemused ealisele digildhele (Elena-Bucea jt, 2020). Kdikide klientide puhul ei ole
digilohe siiski mitte ealine, vaid osadel juhtudel ka oskuste pdhine. Niehaves ja Plattfot (2014)
vdidavad, et eakad ei moodusta homogeenset gruppi ja nende seas on ka aktiivseid IKT
kasutajaid. Intervjuudest selgus sarnane seisukoht, et eakate IKT oskused on erinevad. Paraku
aga sotsiaaltoo kliendid on pigem sellised eakad, kes ei oska IKT-d kasutada. Selle toid vilja ka
uuringus osalenud sotsiaaltootajad, et nende klientidel on enamasti elus olulisemaid muresid kui

IKT vahendite dppimine.

Kui eakate oskused takistavad neil IKT kasutamist, siis sotsiaaltdotajate arvates on lahenduseks
nende oskuste Opetamine. Seda on ka sotsiaaltdotajaid teinud, mis vastab Baker jt (2014)
seisukohale, et ajalooliselt on sotsiaaltdotajate iiheks rolliks olnud aidata klientidel uute
tehnoloogiatega kohaneda. Paraku nduab selline Opetamine palju aega ja kuna eakate
Oppimisvoime ei ole viga kdrge, siis on tulemused visad tulema. Sotsiaaltootajad leiavad, et neil
el ole eakatele klientidele IKT Spetamiseks nii palju aega, kui oleks vaja. Seega peaks seda
Opetust andma keegi teine. Intervjuudes toodi vilja mote, mida on esitanud ka Tambaum (2017),
et nooremad pdlvkonnad saaksid eakatele IKT oskuseid edasi anda. Vdimalik, et need tulemused
viitavad ka sotsiaaltootjate vdhesele voimekusele eakatele IKT oskuseid Opetada, kuigi

sotsiaaltodtajad ise seda intervjuudes vilja ei toodud. Kui enda kogemused sotsiaaltoitajate
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Opetamise tulemuslikkusega on pigem negatiivsed, siis vOib olla sellega seotud seisukoht, et
eakate Opetamisega vOiksid tegeleda teised inimesed. Tuleb arvestada, et sotsiaaltootajatel
reeglina puudub viljadpe IKT oskuste Opetamiseks, mistottu nende sellekohased oskused ei

tarvitse olla viga kdrged.

Teise probleemina selgus, et osadel eakatel esineb IKT kasutamist takistavaid terviseprobleeme.
Sarnaselt kirjanduses tooduga nimetati probleeme nigemise, kuulmise ja motoorikaga (Krueger,
2019). Sotsiaaltootajate arvates ei ole need probleemid aga iiletamatud ning lahendustena on
eakatele soovitatud abivahendite (kuuldeaparaat) kasutamist voi siis sobivate nutiseadmete
(suuremate nuppudega telefon) hankimist. Seega iihtib sotsiaaltootajate seisukohta Chaffin ja
Harlow (2005) omaga, kes samuti peavad terviseseisundist tulenevaid takistusi IKT kasutamisel

uletatavateks.

Kuna koikidel klientidel ei ole digivahendeid, on sotsiaaltddtajad mdnedel juhtudel loobunud
selle suhtluskanali kasutamisest. Sotsiaaltootajad ei hakka klientidele ise IKT vahendeid
hankima ja ilmselt ei soovi nad ka klientidele peale kéia, et nad peaksid sellised vahendid
muretsema. Vastupidiselt, sotsiaaltootajate seisukohaks on, et eakale inimesele IKT kasutamist

peale suruda ei ole dige.

Sarnaselt Roupa jt (2010) selgus ka kdesolevas t60s, et IKT kasutamine tekitab osakate eakate
jaoks hirmu, kuna sellekohased kogemused ja oskused on vidhesed. Siinkohal on oluline ldhtuda
kliendi huvidest, kui klient on valmis IKT kasutamist omandama siis sotsiaaltodtaja voiks teda
seejuures juhendada ja julgustada. Ka Lee jt (2019) védidavad, et sotsiaaltootajad peaksid oma

kliente julgustama IKT-d kasutama.

IKT vahendusel toimuvas suhtluses on kommunikatsioonis takistuseks piiratud vdi puuduvad
voimalused hééletooni ja nédoilme tajumisel, mis muudavad suhtluse vaesemaks ja vodivad
tekitada vestluspartnerite vahel valestimdistmist (Lilienthal, 2016; Enumaée, 2020). Kdesolevas
toos selgus samuti, kliendi ndoilme nidgemise vdimaluse puudumine on telefoni vahendusel
toimuvas suhtluses probleemiks. Niimoodi on keerulisem saada aru kliendi seisundist ja tema

murest. Probleem on tugevam, kui kliendil on raskuseid enda telefonis viljendamisega.

Selleks, et sotsiaaltootaja saaks IKT vahendusel toimuvas kommunikatsioonis paremini kliendist
aru, on sotsiaaltootajad monikord kaasanud kliendi ldhedasi. Léhedane inimene saab edastada
omalt poolt infot kliendi kohta ja ka Oelda sotsiaaltdotaja kiisimuse kohapeal kliendile edasi.

[lmselt monedel juhtudel on eakal inimesel lihtsam aru saada kdrval oleva ldhedase inimese
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jutust kui telefonist kuuldud sotsiaaltodtaja jutust. Selleks, et klient saaks telefonis
sotsiaaltodtajast paremini aru, iiritavad sotsiaaltootajad anda edasi oma sOnumit kdva ja selge

hdilega, vajadusel kordavad sonumit.

Sotsiaaltootajate hinnangul kaasneb IKT vahendusel toimuva suhtlusega suurem ajakulu. IKT
vahendusel votab selgituste andmine kauem aega ja ka kliendist vdib olla keerulisem aru saada,
mis samuti tekitab ajakulu. Monikord kalduvad kliendid lobisema. Seega intervjuude tulemused
el kinnita kirjanduse avaldatud seisukohta (Enuméie, 2020; Zhu ja Andresen, 2020), et IKT
kasutamine aitab sotsiaaltods aega kokku hoida. Teoorias on rohutatud, et IKT kaudu suheldes
on sotsiaaltootajal voimalik kokku hoida aega, mis kulub kliendi juurde sditmiseks (Enumie,
2020), mida intervjuude tulemuste pdhjal ei saa timber liikkata, kuid ilmselt 1dheb telefonivestluse
pidamiseks eaka kliendiga tunduvalt rohkem aega, kui kuluks temaga silmast silma suheldes. See
on tdendoliselt pohjuseks, miks sotsiaaltodtajad tajuvad eakatega IKT vahendusel suhtlust kui
suurt ajakulu tekitavat kommunikatsiooniviisi. Seega on kéesoleva uuringu pohjal vdimalik

viita, et eakate sihtriithma eripira on suurem ajakulu IKT vahendite kasutamisel sotsiaaltdos.

Intervjuude pdhjal osutusid IKT kasutamise takistuseks ka sotsiaaltootajate vihesed harjumused
IKT vahendusel sotsiaaltood teha. Sotsiaaltootajad on harjunud klientidega silmast silma
suhtlema ning intervjuude tulemused viitavad sellele, et laialdasem IKT kasutamine COVID-19
pandeemia ajal on sotsiaaltdotajate jaoks olnud pealesunnitud. Kui pandeemiat ei oleks olnud,
siis nad ei kasutaks IKT-d nii palju ja pigem viitavad intervjuude tulemused sellele, et nad
ootavad, et pdrast pandeemiat on voimalik jéllegi suhelda klientidega tavapérasel viisil. Sellele
probleemile intervjuudest lahendust ei selgunud. Minu arvates vdib see probleem aja jooksul
leeveneda, kuna tidnapideval sotsiaaltodtajad peavad paratamatult teatud méaral IKT-d kasutama.

Abi voib olla ka IKT-alastest koolitustest.

Kuivdrd intervjuudes tuli vilja, et sotsiaaltddtajad on kaalunud voimalust hakata eakate klientide
puhul kasutama héirenupuga kaelapaelasid, siis see viitab sotsiaaltodtajate innovaatilisusele IKT
kasutamise valdkonnas. Seega ei saa viita, et koik sotsiaaltootajad oleksid negatiivselt

meelestatud IKT kasutamise suhtes.

Mitmed varasemates uuringutes tdstatunud probleemid IKT kasutamise kohta sotsiaaltoos
kéesoleva uuringu intervjuudest vilja ei tulnud. Sotsiaaltddtajad ei maininud probleeme andmete
turvalisuse ja konfidentsiaalsusega (Lilienthal, 2016; Reamer, 2013), mis vdivad esineda ka

telefonikdnede puhul (Jirmann, 2016). Samuti ei tulnud intervjuust vélja probleemid kliendi
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tuvastamisega (Lilienthal, 2016), tdrked IKT seadmete t66s (Ince ja Griffiths, 2011). Uks pdhjus
voib olla, et kuna uuringus osalenud sotsiaaltéotajad kasutasid IKT vahendeid iildjuhul vaid
nende klientidega, keda nad juba tunnevad, siis neil ei teki kahtlust isiku vastavuse osas. Teisalt
vOib arvata, et kuna eakad podrduvad sotsiaaltdotaja poole lildjuhul mdne murega ja/voi abi
saamiseks, siis puudub neil motiiv oma tegelikku isikut varjata voi muul moel sotsiaaltodtajat

petta.

Sotsiaaltdodtaja liigse kéttesaadavuse probleemile IKT vahendusel teatud mééral vihjati seoses
sellega, et moned kliendid helistavad palju. Samas on kédesoleva uuringu eripdraks, et
sotsiaalmeediat eakate klientidega suhtluseks praktiliselt ei kasutata. Seetdttu ei esine ka
Lilienthal (2016) ja Jirmann (2017) poolt ldbiviidud uuringutes avaldunud probleeme, et
kliendid eeldavad, et sotsiaaltdotaja peaks olema pidevalt kittesaadav ja et nad hakkavad votma
klientidega itihendust ebasobival ajal. Ilmselt on telefoni teel iihenduse vdtmine monevorra
rohkem piiritletud suhtluse vormiks vorreldes sotsiaalmeedias kiirsdnumi saatmisega. Samas
voib eakate puhul olla asi harjumuses, nad on kasvanud ajal, mil iiksteiselt ei eeldatud kogu aeg
kittesaadav olemist ning nad peavad todaegadest kinni. Lisaks on sotsiaaltéotajad need, kes
seavad piirid, millal nad tootelefonile vastavad. Samuti on voimalik, et erinevalt noorematest
klientidest on eakate klientide jaoks mdistev, et ei ole sobiv igal ajal sotsiaaltddtaja poole

poorduda.

Tehnoloogia omaksvatu mudeli (Colvin ja Bullock, 2014) jérgi voib intervjuude tulemuste pdhjal
oelda, et sotsiaaltoitajate arvates on eakate klientide jaoks IKT rakendamise kasud suhteliselt
véiikesed ja samas vahendite kasutamise keerukus on korge. Intervjuudest ndhtus, et eakad
kliendid kohati ei nde vajadust IKT kasutada ja kasutama Oppida. Samas on IKT vahendite
kasutamise oskused eakatel madalad ning IKT kasutamist voivad raskeks voi ebameeldivaks
muuta ka klientide tervisprobleemid voi lihtsalt harjumuse puudumine. Samas ka sotsiaaltdotajad
ise ei arva, et oleks vdga vajalik, et eakad hakkaksid rohkem IKT-d kasutama ja seda just
sotsiaaltod kontekstis. Selle pdhjal voib viita, et IKT vahendusel tehtav sotsiaaltoé on olnud
COVID pandeemia kontekstis osaliselt paratamatu ndhtus, mida aga tulevikus pigem

soovitatakse valtida.

Zhu ja Andresen (2020) hoiatavad, et sotsiaalteenuste muutumine IKT pdhiseks vdib tekitada
sihtgruppides, kellel esineb IKT kasutamises takistusi, torjutuse. Kéesoleva t66 tulemused
nditavad, et sotsiaaltdotajad soovivad teha klientidega vahetul kontaktil pohinevat sotsiaaltéod.

Eriti just olukordades, kus ndhakse IKT vahendusel toimuv suhtlus kliendi puhul ei toimi voi kus
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klient seda ei soovi, peetakse oluliseks vahetut suhtlust. Samas sotsiaaltootajad ise ei saa alati
otsustada sotsiaaltod korralduse iile ning vajadus IKT vahendusel sotsiaaltodd teha voib tuleneda

vilistest ja ootamatustest teguritest nagu juhtus COVID pandeemia ajal.

Uuringu pdhjal vdib soovitada sotsiaaltdotajatel voimaluste piires eakaid kliente dpetada IKT-d
kasutama ning julgustada kliente IKT vahendeid proovima. Oluline on vdhendada hirmu IKT ees
ja tekitada IKT kasutamise harjumusi. Kui IKT kasutamist piiravad kliendi terviseprobleemid,

siis tuleks otsida nendele probleemidele lahendusi.

Uurimistulemuste pdhjal vOib soovitada sotsiaaltddtajatel teha omavahel koostddd, kui neil
esinevad probleemid IKT vahendusel eakatega tehtavates sotsiaaltods. Omavaheline kogemuste
vahetamine ja ndu kiisimine tulevad t60 tulemuste pdhjal kasuks ning iiheskoos leitakse
lahendusi. Lisaks sellele voib tulemuste pdhjal soovitada sotsiaaltdotajatele erialaseid koolitusi ja
seminare, kus tutvustatakse sotsiaaltod optimeerimise voimalusi IKT vahendite abil.

Sotsiaaltodtajate padevuse tdstmine aitab neil ka oma kliente edukamalt juhendada.
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KOKKUVOTE

Loputdos uurisin IKT kasutamist eakate klientidega Eesti sotsiaaltotajate seas. Sellel eesmargil
viisil 1dbi kaks fookusgrupi intervjuud iiheksa sotsiaaltootajatega. Koik uuringus osalenud

sotsiaaltdotajad on teinud IKT vahendatud sotsiaaltood 65-aastaste ja vanemate klientidega.

Temaatilisest kirjandusest selgus, et IKT kasutamise eeliseks sotsiaaltdos on ajaliste ja rahaliste
ressursside kokkuhoid, parem sobivus klientidele, kes ei soovi silmast silma suhelda ning osadel
juhtudel véimalus tagada klientide anoniitimsus. Osade IKT-1 pohinevate suhtluskanalite eeliseks

on vOimalus votta vastamiseks mdtlemisaega ja vestluse sisuga hiljem tutvuda.

IKT kasutamise probleemideks sotsiaaltods on varasemat uuringute pdhjal klientide ja
sotsiaaltootajate vihesed oskused IKT vahendeid kasutada, eksliku mulje jitmine sotsiaaltootaja
pidevast kéttesaadavusest, isikliku ja ametialase suhtluse piiride hdgustumise oht, andmete
konfidentsiaalsuse ja turvalisuse probleemid. Osade suhtluskanalite puhul vdib olla probleeme
kliendi isiku tuvastamisega ning suureneb risk, et klient esitab ebadiget informatsiooni.
Tulenevalt suhtluskanalist vdivad olla vdimalused klientidest aru saada piiratumad, seda eriti

kehakeele ja emotsioonide jdlgimisel, seega on suurem risk arusaamatusteks.

Eakate IKT vahendite kasutamist kirjeldasin tehnoloogia omaksvdtu mudeli abil ning késitlesin
ka digilohet. Eakad kasutavad vorreldes nooremate inimestega IKT vahendeid vdhem, sest ei
suuda enda jaoks ndha sellest saadavat kasu ning nende jaoks on IKT kasutamine raskendatud
viheste oskuste ja IKT vahendite puudumise tottu. Eakad inimesed on pidanud IKT oskused

omandama hilisemas vanuses ning nad vdivad tajuda IKT kasutuselevottu pealesunnituna.

Uurimusest selgus, et uurimuses osalenud sotsiaaltodtajad kasutavad IKT vahenditest eakate
klientidega suhtlemiseks peamiselt vaid telefoni, mida kasutatakse telefonikonede pidamiseks.
SMS ja e-post on vihem kasutusel ja sotsiaaltootajate poolt mainiti ka sotsiaalmeedia kasutamist.
Telefon on klientide eelistuseks ja paljud kliendid ei oska teisi IKT vahendid kasutada. IKT
vahendusel toimuv suhtlus toimub monikord kliendi algatusel, tavaliselt kui klient helistab
sotsiaaltootajale. Ka sotsiaaltodtajad helistavad klientidele. IKT vahendusel toimuvat
kommunikatsiooni kasutatakse kliendi probleemide lahendamiseks, lihtsalt suhtlemiseks,
dokumentide tditmiseks ja saatmiseks ning klientide teavitamiseks. Seoses COVID-19
pandeemiaga on sotsiaaltods arvates IKT vahendusel toimuv suhtlus suurenenud ning seda on
ajutiselt kasutatud ka toiminguteks, mis varem eeldasid kohtumist kliendiga nagu puude

pikendamine.
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IKT kasutamisel sotsiaaltoos eakate klientidega on probleemiks klientide védhesed oskused. Need
avalduvad peamiselt arvuti, aga ka telefoni kasutamise juures. Viheste oskuste tottu kliendid
kardavad IKT vahendeid kasutada. Osadel eakatel esineb terviseprobleeme, mis takistavad IKT
kasutamist. Need probleemid on seotud nigemise, kuulmise ja motoorikaga. Paljudel eakatel
klientidel ei ole muid IKT vahendeid peale telefoni. Sellest tulenevalt ei olegi voimalik nendega
muude IKT vahendite kaudu suhelda. Eakad kliendid ei ole harjunud IKT vahendeid kasutama.
Harjumatusega seondub soovimatus IKT-d kasutada. IKT vahendusel suhtlemisega on
sotsiaaltootajatel tulnud ette probleeme, et ei Onnestu klienti kédtte saada. Lisaks on IKT
puuduseks, et suhtluspartnerid ei nde {iksteist, mis tekitab mdlema osapoole jaoks
kommunikatsioonis probleeme. Seetdttu venib suhtlus ajaliselt pikemaks ja kliendi olukorrast
iilevaate saamine on raskendatud. Samuti on visuaalse kontakti puudumine mdnede klientide
jaoks drritav. IKT kasutamisel on probleemideks veel suurem ajakulu ning sotsiaaltdotajate endi

vihesed harjumused seda sotsiaaltoos kasutada.

Probleemide lahendamiseks on sotsiaaltdotajad kliente dpetanud, milleks pole aga alati piisavalt
aega ning mille tulemuslikkust sotsiaaltootajad korgelt ei hinda. Sotsiaaltodtajad julgustavad
eakaid IKT-d kasutama. Nad on ndidanud vélja erinevaid IKT vahendusel {ihenduse votmise
viise ja iiritanud leida kliendile sobivad. Terviseprobleemide puhul on pakutud vilja lahendusi
sobiva abivahendi voi teistsuguse IKT kasutamise ndol. Kui probleem seisneb selles, et kliendiga
el Onnestu iithendust saada, siis iiritatakse seda korduvalt teha voi minnakse kliendi juurde
kohale. Sotsiaaltodtajad on kaasanud IKT vahendusel toimuvasse suhtlusesse kliendi ldhedasi, et
oleks tagatud parem iiksteisemdistmine olukorras, kus kommunikatsioonikanali olemus seda
takistab. Monede probleemide korral on sotsiaaltodtajad otsustanud IKT kasutamises loobuda.

Samuti on probleemide korral pddrdutud abi saamiseks kolleegide poole.

Sotsiaaltodtajad leidsid, eakaid kliente on IKT vahendeid kasutama saada keeruline ja et kliente
ei peaks selleks survestama. Sotsiaaltodtajad ei pea seda, et eakatega on raske IKT vahendusel
sotsiaaltood teha suureks probleemiks ning nad leiavad, et sotsiaaltdd peaks pohinema vahetul
kontaktil. Kuigi tddetakse, et IKT kasutamine vdiks muuta sotsiaaltootajate to6d kergemaks, ei

peeta seda oluliseks.

Sotsiaaltodtajatele IKT kasutamise vOimaluste tutvustamine ldhtuvalt nende igapdeva toOst,
aitaks ka sotsiaaltoo klientide IKT oskusi parandada. Kui mdlema poole oskused ajas arenevad,
vOib ka sotsiaaltoo tegemine IKT vahendite toel ladusamaks minna, et pakkuda kliendile parimat

voimalikku abi ning tuge.
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SUMMARY

Social workers’ experiences of ICT-mediated social work with elderly clients

In my dissertation, I investigated the use of ICT with elderly clients among Estonian social
workers. I conducted two focus group interviews with nine social workers. All social workers

surveyed have experiences of ICT-mediated social work with clients aged 65 and over.

The thematic literature showed that the advantage of using ICT in social work is the saving time
and financial resources, better suitability for clients who do not want to communicate
face-to-face, and in some cases the possibility to ensure client anonymity. The advantage of
some ICT-based communication channels is the opportunity to take time to respond and learn

about the content of the conversation later.

Problems with the use of ICT in social work include the lack of skills of clients and social
workers to use ICT tools, the false impression of the constant availability of a social worker, the
risk of blurring the boundaries of personal and professional communication, data confidentiality
and security. Some communication channels may have problems identifying the customer and
increase the risk that the customer will provide incorrect information. Depending on the
communication channel, there may be more limited opportunities to understand customers,
especially when observing body language and emotions, so there is a higher risk of

misunderstandings.

I described the use of older ICT tools using a technology adoption model and also addressed the
digital divide. Older people use ICT less than younger people because they do not benefit from it
and they find it difficult to use ICT due to low skills and lack of ICT tools. Older people have
had to acquire ICT skills at a later age and may feel forced to adopt ICT.

The study revealed that the social workers who participated in the study mainly use only the
phone calls to communicate with elderly clients. SMS and e-mail are less used and the use of
social media was rarely mentioned by social workers. Phone calls are preferred by clients as
many of them do not know how to use any other ICT tools. ICT-mediated communication is
sometimes initiated by the client, usually when the client calls a social worker. ICT-mediated
communication is used to solve customer problems, fill in and send documents, inform
customers. In some cases, the customers call social workers just to talk with someone. In the

context of the COVID pandemic, social work has seen an increase in ICT-mediated
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communication and has also been used temporarily for activities that previously required a

meeting face-to-face with a client.

Lack of skills of elderly customers is a problem for using ICT in social work with elderly clients.
Lack of skills is a more severe problem for using a computer, although it is sometimes an
obstacle to using a telephone as well. Due to low skills, customers are afraid to use ICT tools.
Some older people have health problems that prevent them from using ICT. These problems are
related to vision, hearing and motor skills. Many elderly customers do not have access to ICT
tools other than telephone. Thus, it is not possible to communicate with them through other ICT
tools. Older customers are not used to using ICT tools, which causes reluctance to use ICT. The
disadvantage of ICT 1is that the communication partners do not see each other, which creates
communication problems for both parties. Therefore, the communication takes longer and it is
difficult to get an overview of the client's situation. The lack of visual contact is also annoying
for some customers. The problems with using ICT are even more time consuming and the low

habits of social workers themselves to use it in social work.

Social workers teach clients to ICT, but they do not always have enough time for that and they
sometimes find it difficult to do. Social workers encourage older people to use ICT. They have
shown different ways to apply ICT for communication and tried to find suitable options for the
customer. In the case of health problems, solutions have been proposed in the form suitable aids
or ICT devices. If the problem is that the customer cannot be reached, it will be repeatedly
attempted or the customer will be contacted. Social workers have involved the client's relatives
in the ICT-mediated communication in order to ensure better mutual understanding in a situation
where the nature of the communication channel prevents it. In some cases, social workers have
decided to abandon the use of ICT. In case of ICT communication problems, they have also

turned to colleagues for help.

Social workers felt that it was difficult to get older clients to use ICT tools and that clients should
not be pressured to do so. Social workers do not consider that difficulties in ICT-mediated
communication with elderly customers is a major problem, they believe that social work should
be based on direct contact. Although it is acknowledged that the use of ICT could make the work

of social workers easier, it is not considered important.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kava

Sissejuhatus intervjueerija poolt

Uuringu sisu tutvustus, vestluse salvestamiseks loa kiisimine ja intervjueeritavatele anoniitimsuse

lubamine.

Intervjuu pohiosa

Sissejuhatavad kiisimused

1. Nimetage palun, milliseid IKT vahendeid Te eakatega suhtlemiseks sotsiaaltoos kasutate.

2. Kui tihti te nimetatud vahendeid oma t66s kasutate?

3. Milliseid vahendeid kliendid eelistavad?

4. Milliseid vahendeid teie sotsiaaltdotajatena eelistate?

5. Kirjeldage palun, millistes olukordades te suhtlete eakate klientidega IKT vahendusel

6. Kuidas teie hinnangul on COVID pandeemia mdjutanud IKT kasutamist eakatega
sotsiaaltoos?

P6hikiisimused

1. Nimetage palun, mis on Teie jaoks kdige olulisem probleem eakate klientidega IKT
vahendusel tehtavas sotsiaaltods. Kui Te ei oska nimetada kdige olulisemat probleemi,
tooge vilja probleem, mis Teile esimesena mottesse tuleb. Palun tooge igaiiks vilja iiks
koige olulisem probleem.

2. Milles see probleem tdpsemalt seisneb? Kuidas see probleem sotsiaaltodd takistab?

3. Kuidas te olete seda probleemi lahendanud? Kes on teid selle juures aidanud?

4. Kui tulemuslikud on teie lahendusd olnud?

5. Milline on teie kogemus selliste eakatega, kellel on probleeme IKT kasutamisega?

Viljajuhatus intervjueerija poolt
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