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ABSTRACT

USING ICT TO COMMUNICATE WITH SOCIAL WORK CLIENTS DURING THE
STATE OF EMERGENCY

The aim of this thesis is to describe how social workers in Estonia use ICT to communicate with

their clients during the state of emergency.

As Estonia provides almost every public service as an e-service using ICT, it is only natural that
social service providers are also on its way to use ICT in working with its clients. Estonia
announced on 12th of March, 2020 that there is a state of emergency in the country because of the
COVID-19 outbreak. Almost all of the public services, including social services, had to be provided
using only ICT and online channels. That meant that specialists needed to adapt with new methods
and use ICT more than ever before.

Research method for this thesis is qualitative. | conducted 6 interviews with 7 people working in
social sphere. Interviews were made using online channels like Skype and Zoom and were

transcripted and analysed using cross-case analysis.
The main results are:

e there are many different possibilities that are used to communicate with clients:
syncronized, asyncronized, written and verbal conversations;

e in some cases, ICT gives clients a chance to be anonymous when communicating with
specialists;

e there are many pros to using ICT in working with clients, for example clients can turn to
specialists anytime and they can write about their problems instead of talking about them,
people from remote areas can use an e-service etc;

e there are also many cons to using ICT in working with clients for example not seeing
eachother, technical difficulties and the lack of knowledge about ICT, tech fatigue,
protecting the private data of clients etc;

e specialists use the same ethics principles in ICT based communication and face-to-face
communication;

e it is really important to quarantee the safety of clients’ data and privacy when using only
ICT.
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SISSEJUHATUS

Eesti on tuntud kui e-riik, kes pakub suurt osa avalikest teenustest e-kanalite kaudu. Samas on Eesti
sotsiaalvaldkonnas IKT-vahendite abil suhtlemine professionaali ja kliendi vahel pigem uus
nédhtus, mida on hakatud jérjest rohkem kasutusele votma. IKT pakub paindlikkust nii td6tajatele

kui ka klientidele ning on iiheks mugavaks alternatiiviks sotsiaalteenuste pakkumisel.

Seoses 2020. aasta algusest levima hakanud koroonaviirusega kehtestati Eestis 12. mértsil 2020.
aastal eriolukord. Eriolukord toi kaasa selle, et enamus avalikest asutustest viis oma t66 tile IKT-
vahendite pohiseks ning teenuste senine nédost-ndkku suhtlusel pdhinev korraldus muutus e-
teenuseks, et kaitsta nii kliente kui ka tootajaid voimaliku nakkuse leviku eest. See sundis
omakorda ka sotsiaalala asutusi enda t66d klientidega iimber korraldama IKT-vahendite pohiseks.
IKT-vahendite all késitlen siin t66s nii suulist kui ka kirjalikku suhtlust vdéimaldavaid vahendeid,
nditeks telefoni, e-maili, vestlusaknaid ja sotsiaalmeediat, mis lubavad kliendil ja spetsialistil
suhelda nii reaalajas kui ka viivitusega.

Uurimuse eesmirk on kirjeldada eriolukorras IKT-vahendite abil klientidega toGtamist
sotsiaalvaldkonna spetsialistide kogemuste alusel. T66 kéigus selgitan vélja, kuidas on uurimuses
osalevate sotsiaalvaldkonna spetsialistide kirjelduste jargi korraldatud IKT-vahendite abil
klientidega t6Gtamine enne eriolukorda ja selle ajal, missugused on klientidega to6tamisel IKT-
vahendite kasutamise plussid ja miinused ning missugustele eetikapohimdtetele tuginevad IKT-

vahendite abil klientidega to6tamisel uurimuses osalevad sotsiaalvaldkonna spetsialistid.

Uurimuse jaoks viisin ldbi kvalitatiivse uuringu, mille kdigus toimus 7 intervjuud. Uurimuses
osalenud spetsialistid esindasid Eesti Tootukassat, Tartu Noorsootoé Keskust, lasteabiteenust ja
Lahendus.net keskkonda. Kaks viimast teevad erinevalt teistest asutustest ainult IKT-vahendite
pohist td6d ka eriolukorra viélisel ajal. Intervjuude toimumisaeg jdi aprillikuusse, kui eriolukord oli
riigis juba umbes kuu aega kestnud. Selliselt oli asutustel olnud juba piisavalt aega uue olukorraga
kohaneda ja IKT-vahendite abil klientidega t66tada ning kogemus ainult IKT-pShise to6ga oli juba

pikemaajalisem.

Votmesonad: |KT, sotsiaaltoo, eriolukord, e-riik, sotsiaaltoo eetika, e-teenus



1. IKT-VAHENDITE KASUTAMINE SOTSIAALVALDKONNA
TOOS

Info- ja kommunikatsioonitehnoloogia (ehk IKT) vdimaldab tele- kommunikatsioonivahendite,
arvutite, salvestus- ja audiovisuaalsete seadmete ning thildatud kommunikatsiooni kaudu
juurdepddsu  informatsioonile, selle talletamist, edastamist ja haldamist (Nutika
spetsialiseerumise..., 2019). Infotehnoloogilisi lahendusi kasutatakse niiiidseks juba peaaegu igas
eluvaldkonnas, kiill aga erinevates mahtudes ja erinevate iilesannete tditmiseks. Euroopas on
tunnustatud arusaamine, et IKT kasutamise oskused on inforikkas keskkonnas ja infoiihiskonnas
taisvadrtuslike kodanikena toimimiseks héddavajalikud: igal inimesel on vodimalik saada
tehnoloogia vdimalustest maksimaalselt kasu vaid mitmekiilgse IKT kasutusega (Pruulmann-

Vengerfeldt, Roots, Strenze ja Ainsaar, 2015).
1.1 IKT-vahendite kasutamine sotsiaaltoos

Rahvusvaheline sotsiaaltdotajate foderatsioon ehk IASSW defineerib sotsiaaltddd jargmiselt

(Global Definition..., 2014):

»dotsiaaltod on praktikal pdhinev professioon ja akadeemiline teadusharu, mis kutsub esile
sotsiaalset muutust ja arengut, sotsiaalset sidusust, voimestab ja vabastab inimesi. Sotsiaalne
oiglus, inimdigused, kollektiivne vastutus ja erinevuste sallimine on sotsiaaltod kesksed védrtused.
PShinedes sotsiaaltdo teooriatel, sotsiaalteadustel, humanitaarteadustel ja polisrahvaste teadmistel,

kaasab sotsiaaltod inimesi ja stuktuure, adresseerimaks elu véljakutseid ja parandamaks heaolu.*

Kuna sotsiaaltod definitsiooni jargi on see valdkond tihedalt seotud muutustega tihiskonnas, voiks
sotsiaaltod olla ka eestvedajaks muutuste esile kutsumisel ja nendega kaasas kdimisel (Saia,
Sooniste ja Gornischeff, 2018). Kutsekoja sotsiaaltod OSKA raporti (Joers-Tiirn ja Leoma, 2016)
jargi on Eestis sotsiaaltoo valdkonnas tehnoloogilised uuendused iiheks oluliseks tulevikutrendiks,
sest sotsiaaltod saab ldhema kiimne aasta vaates suuresti mdjutatud uute tehnoloogiate
kasutuselevotust. IKT on tegelikult juba praeguseks leidnud oma koha sotsiaaltéds ning muutnud
selle tegevuspaika (Jirmann, 2017), sest t60 tegemise vorm on muutunud kaasaegsemaks ja on
rohkem infotehnoloogiast mdjutatud. Niiteks kasutatakse IKT-d sotsiaalvaldkonnas igapdevaseks
t00 tegemiseks juba laialdaselt, sest arvutis hoitakse erinevaid andmebaase, vahetatakse infot ning
taidetakse raporteid. Kiill aga ei ole IKT-vahendite abil klientidega to6tamine veel nii laialdaselt
kasutusel. Teenuste arendamisel ja online-kanalitesse liikumisel tuleks aga meeles pidada, et IKT

kasutamine ei peaks olema cesmirk iseeneses — IKT on vaid iiks vahend avalike teenuste
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toimimiseks (Avalike teenuste..., 2013). Endiselt tuleks klientidele jitta alles vOoimalus enda
tegevusi soovi korral ndost-nikku kohtumistel teha, kuna koikide jaoks ei pruugi IKT-vahendite

abil kasutamine olla eelistatuim variant.

Uheks niiteks IKT-vahendite abil klientidega todtamisest voib tuua laste ja noortega todtavad
asutused, kes kasutavad oma t60s populaarseid sotsiaalmeediakanaleid, et enda teenuseid
rohkemate noorteni viia ja teadlikkust tdsta just laste- ja noortesobralikes formaatides (Westwood,
2019), kuna noorte kdige populaarsem internetitegevus on sotsiaalmeedia kasutamine (Tiitsmaa,
2017). Pigem ongi seni IKT-vahendeid klientidega to6tamisel kasutanud laialdasemalt need, kellel
to0 iseloomust ldhtuvalt on IKT abil lihtsam sihtgrupini jouda ning nendega kontakti hoida.
Eelneva niite pohjal voiks oelda, et leides igale sihtgrupile sobivaimad lahendused, voiks IKT

potentsiaalselt aidata kdikide inimesteni joudmist ja nende edukat abistamist.

IKT-vahendite abil suhtlemise erinevad viisid

IKT-vahendite abil suheldes tuleb silmas pidada seda, et osapoolte vaheline kommunikatsioon v3ib
toimuda erinevate kanalite ja suhtlemisvormide kaudu. Selline suhtlemine loob mitmel juhul
voimaluse kliendil endal valida selle, millisel viisil ta abistajaga kontakti loob. Suhtlusvorm, mida
IKT-vahendite abil klientidega to6tamisel kasutatama peaks, soltub suuresti kontekstist ja
sihtgrupist — nditeks on noorte jaoks lihtsam kirjutamine, samas tdiskasvanute ja eakate puhul
pigem helistamine. IKT-pohiste suhtlemisviiside loomisel tuleks toetuda teenuste kasutajate
soovidele, vajadustele ja oskustele neid vahendeid kasutada. Samal ajal peab abiotsija olema
teadlik sellest, et iga kord ei ole vdimalik vaid IKT-pohiselt koiki aidata ning alati jadb ohku

voimalus, et ehk on targem abi otsida ise vastuvotule kohale minnes.

Veebipohine klientidega tootamine saab olla kas asiinkroonne voi siinkroonne (Tall, 2015).
Murumaa-Mengeli koostatud uurimusliku intervjueerimise peatiikis (ilmumas 2020) tuuakse vilja,
et siinkroonsus tdhendab kontaktis {iiheaegselt olemist ning tegemist on voogsuhtlusega.
Astinkroonsus viitab aga sellele, et iga osapool valib endale sobiva tempo ning suhtlus on suuremal
voi vdhemal médral vaba fikseeritud ajalistest raamidest ja tavapdrase interaktsiooni kohesusest
ehk tegemist on viivissuhtlusega (Murumaa-Mengel, ilmumas 2020). Lisaks voib IKT-vahenditel
pohinev suhtlus olla nii suuline kone vormis radkimine kui ka kirjalik e-kirja voi vestluse kaudu

kirjutamine.



IKT-vahendite abil teenuste pakkumise tehnilised aspektid

Selleks, et inimesed leiaksid internetis tee professionaalideni ning oskaksid lehekiilgi kasutada,
peab e-teenus olema koikidele arusaadav, lihtsalt leitav ja kasutajasobralik. Tohusa veebipohise
klientidega tootamise eelduseks on histi organiseeritud ja tod6tav tauststruktuur, néiteks
kasutajasobralik veebilehekiilg, kasutajakonto loomise voimalus, arusaadavalt vélja toodud
suhtlemise tingimused jpt (Tall, 2015). Tema sonul toetab kasutajasobralik veebileht usalduse teket
ja positiivset kogemust. Néiteks peab Talli sonul lehekiilg véimaldama lihtsasti acgu broneerida,
vajadusel pakkuma erinevaid maksevoimalusi ja sisaldama erinevaid juhiseid ja seletusi selle
kohta, kuidas ja miks mingisuguseid tegevusi lébi viiakse ning andmeid kogutakse. Hea e-teenuse
loomisel on ddrmiselt oluline lisaks kliendi vajaduste rahuldamisele aidata ka kaasa organisatsiooni
eesmirkide saavutamisele, muuhulgas niiteks positiivsele kuvandile, avalikkuse informeerimisele

ja efektiivsuse saavutamisele (Simson, 2014).

Kasutaja loomise voimaluse olemasolu tdhendab, et klientidel on voimalus luua enda isikliku nime
ja parooliga konto, mille alla salvestuvad temaga seotud toimingud ja vestlused ning mille abil saab
igal ajal oma tegevuste juurde tagasi poorduda. Kasutaja abil saab inimene ennast vajadusel
identifitseerida. Selline vdimalus ei pruugi tdhendada seda, et inimene igal juhul enda identiteeti
avalikustama peab. Pigem annab see lisavoimalused kliendile korduva ndustamise saamiseks voi1

teenuse kasutamiseks ilma, et iga kord uuesti puhtalt lehelt alustama peaks.
Noustamise elementide kasutamine sotsiaaltoos

Kuigi sotsiaaltdo ja ndustamise vahel on tihe seos, tuleb neid kahte omavahel selgelt eristada — liks
kasutab ndustamise elemente oma t66 osana samal ajal kui teine praktiseerib ndustamist (Brown,
1998). Eesti sotsiaaltdods kasutatakse tihtipeale hoopis mdistet ,,sotsiaalndustamine®, mille eesmérk
ja sisu on sotsiaalsete probleemide tekkimise ennetamine ning isikute abistamine juba tekkinud
probleemide lahendamisel (Sotsiaalndustamisteenus, 2014). Noustamise ja kommunikatsiooni
elemendid, nagu nditeks intervjueerimine, hindamine, planeerimine ja sekkumised on klientidega

t60s tihedalt kasutusel ning need oskused on sotsiaalt6é nurgakiviks (Seden, 2005).

Noustamise asemel soovitab Nelson-Jones (2005) kasutada terminit ,,abistamine®, kuna see hdlmab

endas nii professionaalse ndustamisega tegelevate spetsialistide tegevust kui ka nende

spetsialistide tegevust, kes kasutavad enda t66 tegemise jaoks vaid ndustamise elemente, kuid kes

pole ametilt psithholoogid voi terapeudid. Nelson-Jones (2005) iitleb, et kui tavaliselt on

abistamissuhte puhul paigas kindlad spetsialisti ja kliendi vahelised piirid, siis tihti toimub

abistamine hoopis mone muu suhtluse konteksti sees, néiteks sotsiaaltootaja ja kliendi vahel voi
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Opetaja ja Opilase vahel. Seetottu on voimalik abistaja moistet kasutada vabamalt ja laiemalt ka
klientidega tootamise kontekstis, kus omavaheline suhtlus ei ole nii rangelt piiritletud, ei toimu

kindlate reeglite jérgi ega ole alati seotud eesmirgiga kutsuda esile muutust kliendi olukorras.
1.2 Eesti kui e-riik

Eestit peetakse e-riigiks, mis tdhendab seda, et suurem osa avalikest teenustest on veebipShiselt
kéttesaadavad ning riik tegeleb pidevalt nende arendamisega. E-riik toimib efektiivselt juhul, kui
inimestel on olemas ligipdds internetile, selle kasutamiseks vajalikud seadmed, teadmised nende
késitlemisest ning internetiga kaasnevatest voimalikest ohtudest ja vdimalustest. 2019. aasta
seisuga omab internetiiihendust 90,4% kdigist Eesti leibkondadest, mis teeb kokku suisa 504 900
leibkonda, kellest linnalistes ja véikelinnalistes asulates 366 100 internetilihendusega leibkonda

ning maa-asulates 138 800 (Infotehnoloogia leibkonnas, 2019).

2020. aastaks voiksid Majandus- ja kommunikatsiooniministeeriumi (2013) seatud eesmarkide
jargi avalike teenuste kasutajad hinnata koiki Eestis pakutavaid teenuseid kéttesaadavaks, lihtsaks,
mittekoormavaks, arusaadavaks ja labipaistvaks ning teiselt poolt peaksid kdik avalike teenuse
osutajad neid pakkuma turvaliselt, tdhusalt ja kuluefektiivselt. Teenuste kéttesaadavusele aitab
kaasa nende pakkumine e-teenustena, kuna e-teenuseid saavad kasutada inimesed, kes erinevatel
pohjustel ndost-ndkku suhtlusel pdhinevaid teenuseid kasutada ei soovi voi ei saa. Majandus ja
Kommunikatsiooniministeeriumi poolt koostatud ,,Avalike teenuste korraldamise roheline raamat*
(2013) iitleb, et e-riigi ja teenuste arendamisel tuleb arvesse votta koiki tihiskonnagruppe, mis
tadhendab, et hiivede kasutamine peaks olema arusaadav kdigile vanustele ning kéttesaadavus
nendele peab olema tagatud. Kdikide teenuste kéttesaadavaks ja lihtsaks muutmisel on oluline osa
ka IKT-Il. Lisaks on e-teenuste vajalikkus sotsiaaltddga tegelevates asutustes ennast tdestanud
eriolukorra ajal, kuna pea koik teenusepakkujad otsustasid t66 iimber korraldada IKT-vahendite
pohiseks. Eriolukorra kiisimuste ja vastuste kodulehekiilje (2020) jérgi on kas tdielikult voi
osaliselt enda t60 e-kanalite pohiseks imber korraldanud muu hulgas néditeks noortekeskused,

tootukassa esindused, sotsiaalkindlustusamet ja kohalikud omavalitsused.
1.3 Digilohe

IKT-vahendite laialdane kasutamine ja internetipdhiste teenuste kasutamine toovad negatiivse
kiiljena esile digildhe probleemi. See viitab indiviidide ja leibkondade sotsiaalmajanduslikele
erinevustele info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutamise voimalustes (Vanemaealiste ja ....,

2015). Erinevate inimeste erinevad IKT kasutamise oskused ja kehvad teadmised vdivad takistada
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nende teenustele ligipddsetavust voi nende pakkumist. Teadmiste puudumine tekitab olukorra, kus
ei taheta uusi tehnoloogiaid ja lahendusi kasutusele votta ning tekib grupp inimesi, kes e-teenustest
ei saa vdi ei soovi osa saada. Uhelt poolt soosib globaalne virtuaalmaailm iihtlustumist ja
piiridetilest suhtlust, samas teiselt poolt digilohed eri sotsiaalmajanduslike rithmade vahel aga
suurendavad hariduslikke, materiaalseid ning kultuurilisi erinevusi iihiskonnas (Uhiskondlike

16hede..., 2019).

Sotsiaalteenuste kliendid on rohkem digildhe probleemist haaratud ning seepirast peaks sotsiaaltoo
seda kiisimust arvesse vOotma, kui luuakse uusi voimalusi nende inimestega todtamiseks (Watling
ja Rogers, 2012b, viidatud Westwood, 2019: 29 kaudu). See tdhendab, et enamasti kasutavad
sotsiaalvaldkonna pakutavaid teenuseid inimesed, kes iihel voi teisel pohjusel on sattunud
raskustesse ning kellel ei olegi voimalusi IKT-vahendeid kasutada, veel vdhem nende abil
teenusteni jouda. Kuna tulevikus on enamik todkohti ja teenuseid (sh nt sotsiaalhoolekande ja
tervishoiu vallas, mille tarbijaskond on eelkdige vanemaealised) IKT-pdhised, ohustab arvuti ja
interneti mittekasutamine nende inimeste jaoks teenuste kéttesaadavust, ithiskonda kaasatust ning

vOimalusi tookohta leida voi sdilitada (Infoiihiskonna..., i.a.).

Pohjused, miks isikutel v3ib IKT ja teenuste kasutamisel olla probleeme, vdivad muuhulgas olla
néditeks madal teadlikkus riigi- ja KOV-te asutuste poolt pakutavatest teenustest; geograafiliselt,
tehnoloogilistelt voi muul viisil puudulik juurdepdids kanalitele; olemasolevate ja arendatavate
teenuste ebapiisav kasutajamugavus ja kittesaadavus (Avalike teenuste..., 2013). Ebapiisava
kasutajamugavuse illustreerimiseks toodi iihe néditena uuringus ,,E-teenuste kasutamise
tulemuslikkus ja moju (Kalvet jt, 2013) vilja, et lisaks kasutajate vdhestele digioskustele ongi
teine peamine takistus e-teenuste kasutamisel just nende keerukus. See viitab, et teenuste
arendajatel lasub suur vastutus just selles osas, et teenused oleksid korraldatud lihtsasti ja
arusaadavalt, kuna ebasobivad lahendused raskendavad voi suisa vélistavad teatud gruppide
teenuste kasutamist. Varieeruvus e-kaasatuses voib osutada probleemide tekkimisele erinevates
voimalustes luua sotsiaalseid suhteid, saada infot iihiskonnaelus osalemiseks ja toimetulemiseks

ning voimalustes arendada oma oskusi ja teadmisi (Vanemaealiste ja..., 2015).

Digitaalsete oskuste varieeruvuse puhul tuleks silmas pidada, et see haarab enda alla nii teenuste
tarbijad kui ka nende pakkujad ning digitaalsed I6hed tulevad vilja ka spetsialistide endi seas.
Infotihiskonna arengukava 2020 (i.a.) lubab, et Eestis edendatakse avaliku sektori tootajate
infotihiskonna- ja IKT-alaseid oskusi ja teadlikkust, v3ttes seejuures arvesse infoiihiskonna ja IKT

tulevikutrende. Kuigi sotsiaalala tootajate IKT oskuseid on seni vdhe uuritud, hinnati iihe néditena
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Kutsekoja sotsiaaltoo OSKA raporti (Joers-Tiirn ja Leoma, 2016) jargi sotsiaaltods arendamist
vajavateks aspektideks muuhulgas uute lahenduste rakendamise ja kogukonna ressursside
kindlaksmédramise oskust. Ka noorsootos soovitakse ,,Nutika noorsoot66 kontseptsiooni (2017)
jargi kasutada kaasaegseid digiseadmeid ja —lahendusi, aga arendada ka digioskusi tldiselt, sest
nditeks noorsootdotajate digipddevuse uuringus (Kéager, Kivistik ja Tatar, 2017) hindas ligi veerand
noorsootootajatest ja juhtidest oma arvutioskusi tagasihoidlikuks. Sama uuringu jargi iitlesid
noorsootddtajad, et arvuti voi digilahenduste koolitusi isegi pakutakse, kuid peamiselt dpetajatele,
kuigi vajadused ja sihtriihmad on noorsootdétajatel samad. On oluline, et e-teenuste laialdasemal
kasutusele votmisel arvestatakse lisaks klientidele ka tootajatega, kes igapdevaselt IKT-vahendeid
otsesel klientidega tootamisel kasutama peavad. Tootajate digipddevuste arendamine tdstab

omakorda teenuste pakkumise kvaliteeti ning nendega rahulolu ka klientide seas.

2019. aasta statistikaameti uuringu ,,Infotehnoloogia leibkonnas* jargi kasutab 16-44-aastaste Eesti
elanike hulgas internetti iile 99% inimestest, 45-64 aastaste protsent on keskmiselt 90 juures, samas
kui 65-74 aastaste hulgas jadb see protsent umbes 60 juurde. Uuringu tulemuste jérgi on niiteks
vanemaealiste hulgas siiski endiselt 40% inimesi, kes interneti pakutavaid hiivesid ei kasuta voi el
oska kasutada. Kogu Eesti internetiiihendust mitte omavate leibkondade hulgast lausa 75% inimesi
el pea interneti omamist vajalikuks, teine peamine pShjus (12.9%) on inimeste endi arvates oma
oskuste puudulikkus (Infotehnoloogia leibkonnas, 2019). Samas on vajaduse puudumise pohjuseks
toonute hulgas kindlasti ka neid, kes ei oska niha teenuse vdimalikku kasu endale ning kes on uuele

vihem avatud (Vanemaealiste ja ..., 2015).

Kui enamasti raédgitakse digilohest kui erinevusest noorte ja vanemate vahel ja voiks eeldada, et
digildohe probleemist on mdjutatud peamiselt eakad, siis statistika jérgi viheneb erinevus noorte ja
vanemaealiste vahel iga aastaga jéarjest enam. Niiteks suurenes 2014. aastal iiksi elavate internetti
kasutavate tdiskasvanute hulgas interneti kasutamine varasema viie aastaga vorreldes lausa poole
vorra (Parson, 2014), mis nditab tdiskasvanute suuremat huvi ja soovi tehnoloogia arenguga kaasa
minna. Infoiihiskonna arengukava 2020 (i.a.) lubab, et Eesti riigis toetatakse IKT-oskuste
omandamist madala voi aegunud kvalifikatsiooniga elanikkonna seas, mis omakorda vdiks olla
abiks erinevates vanustes inimeste digipddevuse oskuste parandamisel, e-teenusteni joudmisel ja

nende pakkumisel.

1.4 IKT-vahendite abil kliendiga tootamise eelised ja puudused

Uhest kiiljest pakuvad internet ja erinevad info- ja kommunikatsiooniseadmed 1&putuid vdimalusi
erinevate sihtgruppideni joudmiseks. Teisalt on levinud arvamus, et IKT-vahendite abil klientidega
12



tootamine ainult suurendab ebavordsust ning ei kéi kokku sotsiaaltéé pohimdtetega, mille jargi on
sotsiaaltoo kittesaadav koigile ning pShineb niost-ndkku ja empaatilisel suhtlusel. IKT-vahendite

kasutusele votmisel tuleb alati arvestada nii eeliseid kui ka puuduseid, mis sellega kaasa tulevad.
1.4.1 Eelised

IKT-vahendite abil klientidega tootamise positiivseid kiilgi voib leida rohkesti. Uhest kiiljest
pakuvad IKT-vahendid mugavust ja paindlikkust. Teisest kiiljest kerkivad esile aspektid, mida
niost-nikku suhtlusel pole tildse voimalik saavutada, nagu niiteks anoniitimsus vai distants kliendi

ja spetsialisti vahel.
IKT-vahendite abil kliendiga téétamise unikaalsed aspektid

Veebipohisel suhtlusel jddb &dra ndost ndkku kontakt ning klientidel on tihti vdimalus jddda
anoniilimseks, mida vdib omakorda olenevalt probleemide sisust ja kontekstist lugeda nii heaks kui
halvaks kiiljeks. Tehnoloogia kasutamine suhtlemisel loob vestluspartnerite vahele distantsi ning
see vOib olla mugav anoniilimsust soovivatele voi drevust kogevatele inimestele (Jiirmann, 2017).
Mbonel inimesel voib enda identiteeti avaldamata olla lihtsam rédkida oma probleemist avameelselt
ning ausalt, kartmata kellegi hinnanguid voi emotsioone. Niiteks on sotsiaaltdotajad pannud tdhele,
et kliendid on virtuaalses keskkonnas julgemad ja jutukamad, aga vahel ka riindavamad ning

véljendavad kergemini enda pahameelt (Jiirmann, 2017).

Anoniilimsus aitab ka sellistel juhtudel, kui klient tunneb drevust selle ees, et ta peab minema
avalikult monda asutusse vastuvotule — IKT-vahendite abil suhtlemine suudab pakkuda kliendile
mugavust ja kindlustunnet (Barsky, 2017), kuna kliendil on vdimalik spetsialistiga suhelda endale
turvalises ja tuttavas keskkonnas. Distantsilt suhtlus annab voimaluse end vabamalt tunda, kuna
kaovad barjdérid ja inimestel on lihtsam jddda iseendaks. Ka Mari-Liis Ménd (2019) t6i enda
magistritdos vélja, et telefoni- ja internetindustamises voimaldab anoniitimsus p&6rdujal lihtsamini
enda probleeme kirjeldada, ennast avada ning vdhendab abiotsija jaoks vdimalust saada
ebameeldiva kohtlemise osaliseks. Barsky (2017) sonul jadb dra ka hdbitunne, mida kliendid
voivad abi otsimise puhul tunda, sest fliiisiliselt kusagile kohale minema ei pea ning enda nigu ja
hdilt pole tingimata vaja kasutada. Digitaalsel teel suhtlemine ja tdlkeprogrammid annavad lisaks
voimaluse ka vodrkeelt koneleval kliendil ja toGtajal omavahel suhelda ja kontakti luua (Barsky,

2017), mis omakorda néitab, et sellisel viisil joutakse inimesteni, kes muidu ehk iildse abi ei kiisiks.
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Véoimalus poorduda spetsialisti poole igalt poolt ja igal ajal

Ténapdeval on interneti kasutamine ning mobiili teel suhtlus tehtud mugavaks koigile inimestele.
Teenused on sellisel viisil kéttesaadavad inimestele, kes traditsiooniliselt on sotsiaalteenustest
korvale jadnud niiteks geograafilise asukoha, transpordi voi muu sellise pérast (Berzin jt, 2015).
Distantsilt suhtlemine on hea lahendus ka niiteks liikumis-, ndgemis- ja kuulmispuudega

inimestele, sest see on mugav ning vdib aidata neil ressursse kokku hoida (Jiirmann, 2017).

Enamik IKT-vahendite abil teenuseid pakkuvatest lehekiilgedest ei ole piiranud aega, mil neile
voib kirjutada. See tdhendab, et klientidel on enamasti voimalik iithendust votta siis, kui nad
parasjagu selleks vajadust tunnevad. Teenuste igal ajal kittesaadavus annab klientidele
paindlikkuse, mis omakorda vdimaldab teenust saada sellisel ajal, nagu nad ise soovivad (Coleman,
2011). Néost-ndkku teenuste tarbimisel v3ib nddala sees hdivatud olevatel inimestel jddda teenus
saamata, kuna pole fiitisiliselt voimalik igal ajal kabinetti kohale minna. Samas on oluline mérkida,
et e-teenuste igal ajal kdttesaadavus ei tdhenda seda, et to6taja kindlasti igal ajal vastaks, vaid
kliendil endal on vdimalik igal hetkel kirjutada ning to6taja vastab talle koheselt voi viivitusega

enda tdoajal.
Ressursside kokkuhoid

E-teenuse kasutamisel on kdige olulisem mdju ressursisdést, sealhulgas aja- ja rahaline kokkuhoid
(Kalvet, Tiits ja Hinsberg, 2013). Autorite sonul seisneb rahaline kokkuhoid niiteks
transpordikulude vdhenemises, seda eriti maapiirkondade elanike puhul, kelle vajadus
suurematesse asulatesse soita jdéb e-teenuste kasutamisel dra. Ajaline kokkuhoid voib nende sonul
ulatuda lausa mitmetesse tundidesse, sest liikumine {ihest punktist teise ning sagedane pikkades
jérjekordades seismine jadb samuti internetis teenuseid kasutades dra. Ressursse hoiavad lisaks

klientidele kokku ka to6tajad, kes saavad t66d teha kodust.
Mobiilsus ja paindlikkus tootajatele

Uhe niitena pakub IKT vahendite kasutamine sotsiaaltéds mobiilsust ja paindlikkust ka tootajatele,
nditeks kodust todtamise voimalust, kus suhtlus toimub internet teel ja tootajaid juhendatakse ja
nende t60d hallatakse internetipShiselt (Coleman, 2011). Seega ei ole enam tingimata esmavajalik,
et tootajad peaksid omavaheliseks suhtluseks koos kontoris viibima, vaid suhelda saab ka IKT abil.
Ka eriolukord on tdestanud, et kodust todtamine on vdimalik paljudes asutustes ning IKT-
vahendite abil on voimalik viia 14bi nii koosolekuid ja kohtumisi kui ka muid to6tajate vahelisel

suhtlusel pdhinevaid todiilesandeid.

14



Voimalus pakkuda online-noustamist

Noustamine on protsess, mille eesmidrk on ndustaja abiga kliendi personaalse vastutuse
suurendamine, et ta suudaks enda elus teha otsuseid, mis aitavad kliendil efektiivselt tunda, moelda
ja tegutseda ning enda eesmérkide poole liikuda (Nelson-Jones, 2005). Richards ja Vigano (2013)
defineerivad online-ndustamist kui teraapilist sekkumist kiiberruumis, kus suhtlus treenitud
professionaalist noustaja ja kliendi vahel toimub arvuti vahendusel, olles kas eraldiseisev teenus
voi lisa teistele sekkumisviisidele. Nelson-Jones (2005) kirjutab, et tuleb eristada psiihhoteraapiat
ja tavapdrast ndustamist — terapeudid tootavad pigem klientidega, kellel on siigavamad probleemid
enda isiksusega ning seetdttu on neil vaja pdhjalikumat sekkumist, mistdttu kohtutakse teraapiates

korduvalt ja tihedamalt.

Richards ja Vigano (2013) toovad online-ndustamise eelistena vélja jargmised punktid:
anoniilimsus, mugavus nii klientidele kui tdotajatele, ajaline viivitus, visuaalsete ja verbaalsete
vihjete kadumine ja kirjutamise teraapilisus. Ajalise viivituse kohta toovad autorid vélja, et see on
posititvne asiinkroonse kirjaliku ndustamise puhul, sest see lubab klientidel rohkem
eneseanaliiiisile suunatud olla ning nad saavad ennast siigavamalt avada. See kehtib ka tootajate
puhul, kes saavad rohkem enda vastuseid 14bi mdelda. Visuaalsete ja verbaalsete vihjete kadumise
all peavad Richards ja Vigano (2013) silmas seda, et inimestel jdéb dra habitunne, kui jagatakse
tundlikku voi piinlikku infot, sest info vastuvotja ei nde nende emotsioone ja miimikat. Kirjutamise
teraapilisuse aspekt tuleb autorite sonul vilja sellest, et selline suhtlusviis on justkui pdeviku
pidamine, mis lubab inimestel kirjutatu juurde hiljem tagasi poorduda ning enda emotsioone ja

motteid tile lugeda.
1.4.2 Puudused

Kuigi IKT loob I6putult voimalusi inimestevaheliseks suhtluseks, siis toob see omakorda kaasa
negatiivse poole, mida tavapdraste ndost-ndkku suhtlemisviiside puhul tingimata ei esine.
Keerukused seisnevad nii IKT-vahendite abil klientidega suhtlemise sisulistes puudustes, raskustes

e-teenuste kasutamisel kui ka tehnikaga seotud probleemides.
Isikupdira ja miimika kadumine

Klientide néo ja kehakeele jalgimine aitab spetsialistil aru saada, kuidas nad vdivad ennast tunda —
nditeks voivad kliendid 6elda iiht, kuid kehakeelest peegeldub hoopis muud (Riggall, 2012). IKT-
vahendite kaudu suhtlemine votab enamasti dra voimaluse kliendil ja spetsialistil tiksteist ndha, mis

omakorda toob endaga kaasa isikupdra kadumise (Pelaez jt, 2018) ja dehumaniseeriva faktori
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(Chang jt, 2004). E-kanalite pohiselt tootavate spetsialistide tiks suurimaid véljakutseid on deldu
Oigesti moistmine, kuna niost-nikku suhtluse erinevad niiansid ning suhtlemise toon jééb néiteks
kirjaliku ndustamise puhul dra (Fenichel, 2011). Naost-ndkku mitte kokku puutumisel on raske
hinnata teise poole tegelikku olekut ning seetottu voivadki tekkida valestimdistmised, mis
omakorda voivad tekitada negatiivsust vOi soovi spetsialistiga enam mitte suhelda. Seepérast tuleb
selliste suhtlusviiside kasutamise puhul siilitada kriitilist meelt ning osata infot juurde kiisida, kui
selleks peaks vajadus tekkima. Tootajatel ja klientidel tuleb endale teadvustada, et suur oht teisest
poolest valesti aru saada esineb eriti Kirjaliku vestluse puhul.

Digiviisimus

IKT-vahendite abil klientidega to6tamisega kaasnev tehnikavahendite tédhtsuse suurenemine toob
paratamatult kaasa nende igapdevase ja tiheda kasutamise, mis omakorda pohjustab védsimust ja
kurnatust ehk ,,digivisimust” (Korunovska ja Spiekermann, 2019). Liiga sage digivahendite
kasutamine tekitab stressi ja iilekoormuse, kuna tehnoloogia abil to6tamine toob kaasa vajaduse
teha t66d kiiremini, rohkem ja kauem ning see omakorda pohjustab muutust inimeste kéitumises
ja pstitihikas (Lee, Son ja Kim, 2016). Seega kaasneb e-teenustega arenemisega vajadus tootajate
tervist hoida ja negatiivseid tagajargi viltida. IKT-vahendite pohise t66 puhul tasub meeles hoida,
et pideva ekraanide ja seadmete kasutamise ajal tuleb hoida madistlikku tempot ja viltida liigset

seadmetest sdltumist.
Digilohe |KT-vahendite kasutamise oskustes ja véimalustes

Esile tuleb juba varasemalt mainitud digildhe probleem, kus moned ithiskonnagrupid vdivad olla
oma digitaalsete oskuste poolest vihem vdimekad ja mitte jouda selle tottu teenusteni voi ei oska
organisatsioonid ise teenuse osutajatena IKT-kanalite pohiseid teenuseid arusaadavalt ja
kasutajasobralikult pakkuda. Kdikidel gruppidel ei ole vordset ligipdédsu, teenustel on voib olla
viiksem valik, v0i nditeks puuduvad teatud inimestel vajalikud oskused IKT-vahendite
kasutamiseks, mis omakorda tekitab sotsiaalse kdrvalejdetuse (Chang jt, 2004). See aga ei ole

eesmark, mida e-kanalite kaudu suhtluse voimaldamisel saavutada tahetakse.
Andmete lekkimise oht ja privaatse info kaitse

Tehnoloogia areng toob sotsiaaltddsse kaasa suurema vajaduse andmekaitse ja -turbe teadlikkuse
osas (Joers-Tiirn ja Leoma, 2016). , E-teenuste kasutamise tulemuslikkuse ja mdju uuringu
(Kalvet jt, 2013) jérgi on e-teenuste kasutajate suurimaid muresid see, kas tehniline lahendus on

piisavalt turvaline ning teenuse osutajatelt oodatakse seda, et tegeletaks avalikkuse teavitamisega,
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et suureneks teadlikkus ja usaldus koikides vanuse- ja rahvusriihmades. Infoiihiskonna arengukava
2020 (i.a) toob aga vilja, et infoiihiskonna areng ei tohi vdhendada kasutajate turvatunnet. Seega
lasub ka sotsiaalvaldkonna teenuste arendajatel eriti suur vastutus just selles osas, et pakutavad
teenused oleksid turvalised ja ohutud ning vdtaksid arvesse sihtgruppe, kellega sotsiaalalal
tegeletakse. Sotsiaaltoo valdkonnas on inimeste andmete kaitse {iks olulisemaid punkte, millele
tdhelepanu podrama peab, sest monede uurijate sonul on madalama sotsiaalmajandusliku
staatusega inimesed suurema tdendosusega need, kellel esinevad probleemid enda privaatsuse ja
andmete kaitsega internetikeskkonnas (Gangadharan, 2017). Kuna madalama sotsiaalmajandusliku
staatusega inimestel pole olnud piisavat kokkupuudet IKT-vahenditega, internetis valitsevate

ohtudega ja sellealaste koolitustega, ongi nad rohkem ohtudele vastuvotlikumad.

Oht on seotud ka IKT-vahendite ebaausa/petturliku kasutamisega, néiteks lactakse arvutitesse moni
pahavara, mis suunab kliendid mdnele petturite saidile ilma nende teadmata; klientidele spammi
vOi muude sOnumite saatmine, mis sisaldab tundliku informatsiooni vélja pressimist ja millega
kaasneb kiiberkiusamine (Pelaez jt, 2018). Lisaks ei saa kunagi kindel olla selles, kas teisel pool
ekraani voi telefoni on tegelikult see inimene, kellega suhelda sooviti. See tdhendab, et alati jadb
ohku variant, kus klient ei saa olla kindel, kas ta suhtleb just soovitud asutusega voi spetsialistiga

ning tootaja ei saa tdielikult kindel olla selles, et klient on just see, kellena ta end esitleb.
1.5 IKT sotsiaaltoo eetikas

Klientidega todtamisel ldhtutakse eetikast. Inimeste abistamise eetika rajaneb inimdiguste,
sotsiaalse Oigluse ja inimvadrikuse pohimdtetel (Selg, 2013). Eetilise sotsiaaltoé pShimdtted on
vilja toodud dokumendis ,,Eetikapdhimdtted sotsiaaltdds” (2019) ning Eestis on sotsiaaltdotajatele
eraldi vilja tootatud eetikakoodeks. Kiill aga on Eesti sotsiaaltoo eetikakoodeks aastast 2005 ning
selle sisu on juba vananenud, mistottu keskendun siin t66s ainult rahvusvahelistele
eetikapohimotetele. Kui vaadata vordluseks nditeks Austraalia sotsiaaltod eetikakoodeksit, siis on
selles selgelt vélja toodud jargmine punkt: ,,Sotsiaaltdotajad, mitte nende endised voi praegused
kliendid, on vastutavad professionaalsete piiride seadmise ja séilitamise eest koigis
kommunikatsioonivormides, kaasa aratud ndost-ndkku kontakti puhul, kirjalikul suhtlusel, telefoni
ja muul online-suhtlusel (nt sotsiaalmeedias, emaili teel, blogis ja sOnumites)“ (McAuliffe ja
Nipperess, 2017). Seega tasuks ka Eesti sotsiaaltGotajate ectikakoodeksi uuendamisel uusi
pohimdtteid silmas pidada ning selle sisu tehnoloogia arengust ja tdhtsuse suurenemisest tingituna

kaasajastada.
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Eetikapohimotted on moeldud toetama sotsiaaltodtajat (sh sotsiaaltod dpetajaid, dppureid, uurijaid
ja praktikuid ning ka sotsiaalala tootajaid) tema piitidlustes litkuda voimalikult eetilise praktika
poole (Eetikapohimotted..., 2019). Eetikapohimotteid saab rakendada ka psiihholoogide ja
ndustajate t00s, kuna need on universaalsed ning kehtivad igasuguse klientidega to6tamise puhul.
Sotsiaaltdodtaja on kohustatud tdendama oma praktika eetilisust, sdltumata praktiseerimise viisist
(Eetikapdhimotted..., 2019) ehk eetika rakendub klientidega t60s nii tavapdrasel kui ka IKT-
vahenditel pohineval suhtlusel. EetikapShimdtted sotsiaaltods (Eetikapdhimotted...., 2019) on
jargmised: iga inimolendi loomuomase véirikuse austamine; inimdiguste ja sotsiaalse digluse
edendamine; enesemdidramisdiguse ja osalusdiguse edendamine; inimeste kohtlemine tervikliku
isikuna; konfidentsiaalsuse ja privaatsuse austamine; digitehnoloogia ja sotsiaalmeedia eetiline
kasutamine; professionaalne usaldusvaarsus. Kuigi koik eetikapdhimotted on vordselt olulised,
keskendun oma t60 kontekstist lahtuvalt peamiselt kolmele viimasele, mis on IKT-vahendite

kasutamisel klientidega t60s koige asjakohasemad.
Konfidentsiaalsuse ja privaatsuse austamine

Privaatsuse ja konfidentsiaalsuse printsiibid on hidavajalikud efektiivse sotsiaaltoo praktika jaoks
ning tehnoloogia muudab nende mdlema tagamise keerukamaks (Goldkind, Wolf, Freddolino,
2019). Autorite sonul vdivad isegi koige lihtsamad rakendused, nagu nditeks kalendrid voi
automaatteated, avaldada konfidentsiaalset infot. Sotsiaaltootajad peavad olema teadlikud, et
digitehnoloogia ja sotsiaalmeedia kasutamine voOib erilisel wviisil ohustada osalejate
konfidentsiaalsust ning privaatsust ja seepdrast tuleb rakendada ettevaatusabindusid selle
véltimiseks (Eetikapdohimdtted..., 2019). Kuigi todtajad ise voivad reegleid véga pingsalt jargida
ning andmeid kaitsta, siis vOib oht privaatsusele ja konfidentsiaalsusele esineda ka juhul, kui
teenused ei ole korrektselt disainitud (Goldkind jt, 2019), ehk teenuste loojatel on suur vastutus, et

keskkonnad oleksid turvalised ja kaitseksid klientide andmeid ja privaatsust.

Konfidentsiaalsuse ja privaatsuse voimaliku piiratuse selgitamiseks on vaja inimese teadlikku
nousolekut ehk inimesed peaksid alati olema teadlikud sellest, mida ja milleks tehakse. lIma kliendi
loata tohib teavet avaldada ainult siis, kui teabe avaldamise véltimatus pohineb seadusel (Selg,
2012) ehk kliendi andmeid tohib jagada ainult juhul, kui see on hddavajalik kellegi elu voi tervise
paastmiseks. Tegelikult on kliendi ndusoleku olemasolul tdotajate omavaheline informatsiooni
jagamine positiivne, sest selle eesmérk on kliendile positiivse kogemuse ja parima lahenduse

voimaldamine (Goldkind jt, 2019). Kuigi kliendi ndusolek peab olema ka tavapirase sotsiaaltoo
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praktika juures alati olemas, voib IKT-vahendite abil to6tades piir lihtsamalt kaduda ning andmete

kaitset tuleb tehnoloogia kasutamisel eriti tdhelepanelikult jdlgida.
Digitehnoloogia ja sotsiaalmeedia eetiline kasutamine

Sotsiaaltdodtajad peavad tihtsaks sidusteenuste kasutajate isiku kindlakstegemist, vottes arvesse, et
nende vanus ja geograafiline asukoht v4ib olla problemaatiline voi siis on raske teha kindlaks, kas
isik on tdisealine ning omab Jigust anda teadlikku nousolekut (Eetikapohimdtted..., 2019). IKT-
vahendite abil kliendiga to6tamisel tuleb aga meeles pidada, et ndost-ndkku kontakti puudumine
voib tuua olukorra, kus teisel pool IKT-vahendit olevat isikut ei ole 16plikult vdimalik kindlaks
maédrata voi puudub selleks vajadus. Nagu ka varasemalt vilja toodud, siis on isikut vaja tuvastada
juhul, kui andmeid on vaja kas rahaliste toetuste jaoks otsuste tegemiseks voi kellegi isiklike
probleemidega tegelemiseks. Sotsiaaltootajad peavad aga olema teadlikud karidest, mis tulenevad
astinkroonsest kommunikatsioonist ja raskusest nende inimeste isiku tuvastamisel, kellega nad
tootavad (EetikapShimotted..., 2019). Kuigi enamasti eeldatakse, et isikud ei valeta enda identiteedi

kohta, tuleks alati kiisida kontrollkiisimusi voi tdestada muul moel, et suheldakse dige inimesega.
Professionaalne usaldusviiirsus

Kuna sotsiaalvaldkonna t60 on aina enam liikumas tile IKT-vahenditele, tuleb osata neid kasutada.
Sotsiaaltodtajal peab olema asjakohane kvalifikatsioon ja ta peab arendama ning séilitama oma t66
tegemiseks tarvilikke oskusi ja kompetentse (EetikapShimotted..., 2019), sest tehnoloogia
kasutamise oskuste arendamine on sotsiaalvaldkonna arengu ja toimimise jaoks hidavajalik.
Sotsiaaltootajad peavad IKT-d kasutama nii, et kliente ei kahjustataks ebasobiva tehnoloogia
kasutamisega (McAuliffe ja Nipperess, 2017) ehk spetsialist vastutab oma oskuste ja padevustega
teiste inimeste heaolu eest ning selle jaoks peab ta IKT-d kasutades seda korrektselt tegema ja

oskama.
1.6 Uurimuse kontekst: IKT sotsiaaltoos ja eriolukord

1.6.1 Eriolukord

Vabariigi Valitsus kuulutas 12. mirtsil 2020. aastal vilja eriolukorra, et tokestada koroonaviiruse
levikut Eestis ning kaitsta viiruse eest koige haavatavamat osa elanikkonnast: meie vanemat
polvkonda ja krooniliste haigustega inimesi (Eriolukord Eestis, 2020). Eriolukorra tdttu viis
enamus avalikest teenustest oma t60 iile IKT-vahendite pohiseks ning teenuste senine néost-nakku
suhtlusel pdhinev korraldus muutus e-teenuseks, et kaitsta nii kliente kui tootajaid véimaliku

nakkuse leviku eest. Selle t66 fookuses on IKT-vahendite pohine klientidega té6tamine sotsiaalalal
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nii eriolukorra ajal kui ka tavaolukorras. Kuna eriolukord tdi endaga kaasa vajaduse t66 tegemiseks
kiirelt uusi lahendusi leida, siis olen valinud t60sse nii need, kes IKT-vahendite pohist t66d enne
eriolukorda nii suures mahus ei teinud ja ka need, kelle jaoks ei ole uus olukord suuri muudatusi

tookorralduses kaasa toonud.
1.6.2 Klientidega tootamine IKT-vahendite abil

Eesti tootukassa korraldab tootuskindlustust ja viib ellu toopoliitikat (To6tukassast, 2019). Kuna
eriolukord t01 kaasa laialdase tookohtade kaotamise, koondamised ja toStute arvu suure tdusu, siis
pidi sédilima to6tukassa, kui ihe hidavajaliku teenuse pakkumine ka olukorras, kus aina rohkematel
inimestel on tarvis seda teenust kasutada. See aga tdhendab, et kogu tootukassa t66 oli sunnitud
lilkuma timber e-kanalite pohiseks, et pakkuda oma teenust turvaliselt voimalikult suures mahus ja
voimalikult paljudele inimestele. Eriolukorra kehtestamise jérel ilmus tootukassa kodulehele teade,
milles palutakse inimestel vdimalusel kasutada e-kanaleid, kus saab end todtuks registreerida,
hiivitist taotleda, toopakkumisi sisestada ja kandideerida (Eesti To6tukassa..., 2020). Eriolukorra
eelsel ajal pakkus to6tukassa e-ndustamist voi telefonindustamist ainult kas esimesel kolmel kuul
vOi juba teenusel osalemisel voi kui klient ei saanud ndustamisele tulla puudega seotud

litkumistakistuse voi muu erivajaduse tottu (Liimal, 2015).

Teine asutus, kelle eriolukorra aegse tookorralduse kohta uurin, on Tartu Noorsoot66 Keskus, kuna
eriolukorrast tingituna suleti noortekeskused ning noorsootddtajad olid sunnitud kogu t66 kiirelt
veebipohiseks timber korraldama. Noorsoot6o seaduse (RT |1 2010, 44, 262) § 4 jargi on noorsootdo
tingimuste loomine noore isiksuse mitmekiilgseks arenguks, mis vdimaldab noortel vaba tahte
alusel perekonna-, tasemeharidus- ja tooviliselt tegutseda. Noorsootdotajad kasutavad ka
tavapéraselt t00 tegemiseks ja noortega suhtlemiseks e-kanaleid, aga peamine tegevus toimub
ikkagi avatud noortekeskuse pohimdttel tootavates noortekeskustes, kus tootajad ja noored
omavahel kohtuvad. Infotehnoloogia on noorte igapédevaelu lahutamatuks osaks, mistdttu on
oluline edasi arendada voi kasutusele votta uusi digilahendusi ka noorsoot66 valdkonnas (Nutika

noorsootdo..., 2017).

Viimased kaks uuritavat on Lahendus.net’i ja lasteabiteenuse veebikeskkonnad. Lahendus.net
pakub tasuta psiihholoogiaalast ndustamist ja infot ldbi veebikeskkonna ning tutvustab vaimse
tervise valdkonda ja psiihholoogilist abi laiemale iildsusele 14bi teabeiirituste korraldamise ja
labiviimise (Lahendus.net, i.a). Lasteabiteenusesse on oodatud kodik poérdumised, mis on seotud
lastega, lapsi puudutavate teemadega voi kui on vaja teatada abivajavast lapsest (Lasteabi, i.a.).

Mbolemad teenused on loodud selleks, et tagada IKT-vahendite kaudu igakiilgne tugi koikidele
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inimestele, kellel on vaja ndu kiisida voi kes vajaksid abi, aga ei saa mingil pohjusel ndost-nikku

suhtlusel pdhinevat teenust tarbida vodi sooviksid seda teha koheselt ja viivitamatult.
1.6.3 Uhised eesmirgid

Kodigi uuritavate eesmérgiks on kliendiga to6tamise kdigus leida omavahelise koostdo abil parimad
voimalikud lahendused kliendi heaolu suurendamiseks. Eesti tootukassa eesmirk on korraldada
tootuskindlustust ja viia ellu toopoliitikat (Tootukassast, 2019) ehk aidata inimesi nende
todotsingute ja muu tdoga seotud kiisimuste korral, et parandada nende heaolu. Avatud noorsootdo
baseerub inimsuhetel, tegutsetakse noortelt noortele pdohimdttel vdi koos noortega ning
noorsootddtaja roll on olla mentoriks (Avatud noorsootdd, 2020). Noorsootddtajad on noortele
toeks ja omavahel toimub koostdo, et arendada noorte oskusi ja voimalusi nii pracguses kui
edasises elus toime tulla. Lahendus.net’i eesméirgiks on vaimse tervise edendamine ja
psiihholoogilise abi kittesaadavamaks muutmine (Lahendus.net kodulehekiilg, i.a), ehk kliendi ja
ndustaja vahelise kommunikatsiooni kiigus soovitakse kliendi vaimset heaolu parandada.
Lasteabiteenuse eesmérgiks on vdimaldada kdigil isikutel teatada abivajavast lapsest, tagada
saadud info edastamine vastavate spetsialistideni ning pakkuda lastele ja lastega seotud isikutele
esmast sotsiaalset ndustamist ja vajadusel kriisindustamist (Lasteabi kodulehekiilg, i.a.). Seega
toimub ka lasteabis konsultantide ja abivajajate vaheline kommunikatsioon, mille eesmérk on

parandada kliendi heaolu ja elukvaliteeti.
1.7 Probleemi piistitus ja eesmirk

UURIMISPROBLEEM: Koroonaviirusest tingitud eriolukord riigis tdi kaasa selle, et asutused
olid sunnitud pakkuma alternatiivseid lahendusi kliendi ja spetsialisti vaheliseks suhtluseks ja
probleemide lahendamiseks. Kuigi enamus valdkondi on suuremas osas ldinud kaasa e-riigi
hiivedega, siis on sotsiaalalal IKT-vahendite abil kliendiga suhtlemise osas veel palju arenguruumi.
Kuna sotsiaalala asutused on rajatud pohimottel, et toetada ja abistada inimesi nende murede ja
probleemide lahendamisel, siis on eriti oluline, et ka eriolukorra ajal sdiliksid inimeste jaoks tidhtsad
sotsiaalteenused ning nende tarbimine oleks inimeste jaoks endiselt kéttesaadav, lihtne ja
arusaadav. See aga tdhendab, et teenuseid tuleb pakkuda IKT-vahendite abil e-teenustena, et

voimalikult paljudel inimestel sdiliks voimalus neid ka eriolukorras kasutada.

UURIMUSE EESMARK: Uurimuse eesmirk on kirjeldada klientidega tootamist IKT-vahendite

abil eriolukorras sotsiaalvaldkonna spetsialistide kogemuste alusel.
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UURIMISKUSIMUSED:

1) Kuidas on uurimuses osalevate sotsiaalvaldkonna spetsialistide kirjelduste jargi korraldatud
IKT-vahendite abil klientidega to6tamine enne eriolukorda ja selle ajal?

2) Missugused on klientidega to6tamisel 1KT-vahendite kasutamise plussid ja miinused
uurimuses osalevate sotsiaalvaldkonna spetsialistide kogemuste pohjal?

3) Missugustele eetikapohimdtetele tuginevad IKT-vahendite abil klientidega tootamisel

uurimuses osalevad sotsiaalvaldkonna spetsialistid?
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2. METOODIKA

2.1 Uurimismeetod

Antud t60 jaoks andmete kogumiseks viisin 1dbi kvalitatiivse uuringu. Kvalitatiivses uurimuses
kisitletakse teavet, mida arvuliselt vdljendada on ebaotstarbekas voi voimatu (Lagerspetz, 2017).
Kuna kvalitatiivne analiiiis ei toetu arvulistele andmetele, peaks selline uus teave sisaldama néidet
millestki sisuliselt uuest— senistest intervjuudest voi tekstidest erinev viis millestki radkida;
tegevus, mida varem ei ole mainitud vms (Lagerspetz, 2017). Lagerspetzi (2017) sonul joutakse
kvalitatiivse analiiiisi korral materjali seesmise loogikani, selles esinevate mustriteni, olulise ja
ebaolulise eristamiseni alles analiiiisi kdigus. Kvalitatiivse analiiiisi kdigus kogutud andmed andsid
mulle IKT-vahendite abil klientidega to6tamise olemuse ja sisu kohta laialdase lilevaate, kuna iga

intervjueeritava kogemused olid unikaalsed ning lisasid uusi teadmisi ja vaatenurki.
2.2 Andmekogumismeetod

Andmekogumismeetodina kasutasin poolstruktureeritud intervjuusid (intervjuukava vt lisa 1).
Poolstruktureeritud intervjuu puhul kasutatakse varem koostatud intervjuukava, samas voib
semistruktureeritud intervjuu ldbiviimisel muuta kiisimuste jérjekorda ja kiisida tdpsustavaid
kiisimusi (Lepik jt, 2014). Intervjuukava koosnes kolmest suuremast blokist, millest igaiiks sisaldas
alakiisimusi. Esimene kiisimuste blokk puudutas tildiselt IKT-vahendite abil klientidega t66tamise
iilesehitust uuritavates asutuses ning seda, milliseid positiivseid ja negatiivseid kogemusi see
praktikas kaasa on toonud. Teises blokis olid kiisimused IKT-vahendite abil klientidega to6tamise
kohta eriolukorra ajal, millega soovisin 1dhemalt teada, kas ja kuidas oli eriolukorrast tingitult t66
sisu ja vorm muutunud. Viimases kiisimuste blokis olid kiisimused eetikapohimotete ja IKT-

vahendite abil klientidega t66 tegemise kohta.

Intervjuud toimusid siinkroonsete ja suuliste online-intervjuudena Skype ja Zoomi keskkondades,
sest eriolukorrast tingituna polnud voimalik inimestega ndost-nédkku kohtuda. Siinkroonne suuline
veebi-intervjuu on tavaliselt videokone formaadis, kus osaleja ja uurija ndevad iiksteist video
vahendusel ning saavad tiksteise poolt deldule vahetult ja kiiresti reageerida (Murumaa-Mengel,
ilmumas 2020). Mdlemad veebikeskkonnad voimaldasid tehtud intervjuud salvestada, salvestused
mugavalt alla laadida ning salvestamisest teavitasin intervjueeritavaid enne intervjuu alustamist.
Ehkki veebi-intervjuude salvestusprogrammid voivad saata koigile osapooltele marguande sellest,
et keegi on alustanud audio voi video salvestamist, peaks uurija kindlasti pddrama selgitustes ja

nousoleku kiisimises tdhelepanu sellele, et osalejad moistaksid, kuidas ja mida uuringu kdigus
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andmetena kogutakse ja kasutatakse (Murumaa-Mengel, ilmumas 2020). Viis intervjuud toimus
individuaalintervjuudena, liks toimus kahe intervjueeritavaga ehk grupiintervjuuna. Intervjuude
kiigus kiisisin enda ette antud kava jérgi kiisimusi, vajadusel jitsin mdne kiisimuse kiisimata voi
tekitasin kiisimusi juurde vastavalt sellele, mida intervjueeritav ise oli rddkinud voi rddkimata

jatnud ning mis asutuse kontekstist tulenevalt oli oluline.
2.3 Uurimuses osalejad

Kokku osales intervjuudes 7 intervjueeritavat ehk nelja erineva asutuse esindajad. Uurimuses
osalesid erinevate sotsiaalala asutuste esindajad, kellest kaks (Lahendus.net ja lasteabiteenus) olid
eriolukorra eelsel ajal juba tdielikult IKT-pdhised ning teised kaks (todtukassa ja Tartu Noorsootood
Keskus) pidid eriolukorra tottu enda t60 taielikult IKT-vahendite pohiseks timber korraldama. K&ik
intervjueeritavad kasutavad eriolukorras IKT-vahendeid igapédevaselt kas klientidega suhtlemiseks

vO1 nende ndustamiseks.

Koiki uuritavaid spetsialiste iihendab eesmérk inimesi ja nende heaolu suurendada. Lahendus.net’i
ndustajate eesmirk on suurendada inimeste vaimset heaolu 1dbi ndustamise; toGtukassa
spetsialistid aitavad inimesi todga seotud kiisimuste ja murede lahendamisel; lasteabiteenuse
konsultantide t06 on aidata lapsi, noori ja tdiskasvanuid nende murede lahendamisel ning sarnaselt
lasteabile tegutsevad noorte ja laste eneseteostuse ja oskuste parandamise nimel ka

noorsootddtajad.

Valimisse otsisin inimesi ka teistest sotsiaalvaldkonna asutustest, kuid eelmainitud 4 olid need, kes
olid valmis intervjuudes osalema. Kuna Lahendus.net’i ja lasteabiteenuse spetsialistid tegid juba
eriolukorra eelsel ajal IKT-vahendite pohist to6d, siis uurimuse kdigus soovisin nende puhul teada
pigem seda, kuidas uus olukord neid mdjutanud on ja millised on nende eriolukorra eelsed

kogemused IKT-vahendite pShise abistamisega.
2.4 Andmeanaliiiisimeetod

Andmete analiilisimiseks transkribeerisin intervjuud, kasutades iihe intervjuu transkribeerimiseks
MAXQDA tekstianaliilisiprogrammi ning viie intervjuu transkribeerimiseks TTU vilja todtatud
tekstide automaatse transkribeerimise programmi. Transkribeerimisel on jdetud sisse suurem osa

sonakordusi ning mottepause, et luua voimalikult tipne timberkirjutus intervjuudest.

Transkribeeritud tekstide analiilisimiseks kasutasin kvalitatiivset sisuanaliitisi. Kvalitatiivse
sisuanaliilisi kdigus piilitakse enamasti saada iilevaade uuritavast tekstist kui tervikust, nidha teksti

ja/voi autori motteavalduste terviklikku mustrit voi struktuuri (Kalmus, Masso, Linno, 2015).
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Analiitisitehnikatest kasutasin juhtumiiilest ehk horisontaalset analiiiisi, mis tdhendab, et
vaadeldakse samal ajal mitut analiiiisitavat juhtumit, nditeks kogutakse erinevatest intervjuudest
kokku koik konkreetse teema kohta kdivad tekstiosad ja vorreldakse selle teema kasitlemist kdigi
kogutud intervjuude 16ikes (Kalmus jt, 2015). Transkribeeritud tekstide analiilisimiseks kasutasin
kodeerimist, mis on kvalitatiivse analiiiisi pohiline operatsioon ning mille kédigus jaotatakse tekst
osadeks eesmérgiga teksti pohjalikult uurida ja moista (Kalmus jt, 2015). Kodeerimise juures
kasutasin induktiivset ldhenemist, mis tdhendab seda, et ldhtutakse andmetest, mida analiiisi
kdigus koguti (Kalmus jt, 2015). Induktiivse ldhenemise pdhimdte on see, et kood viitab tdpselt
intervjueeritava sonale voOi fraasile jutu sees (Saldana, 2013). Kodeerimise ajal kirjutasin
tekstildikude juurde memosid ehk kommentaare, mille jargi oli hiljem lihtne enda kirjutatud
koodide sisu mdista. Memode kirjutamine aitab uurijal materjalis orienteeruda ning oma tdlgendusi
ja oletusi meeles pidada ning see on justkui vahekokkuvdte, milles uurija paneb kirja oma oletused,
tolgendused, seletused ja muud motted, mida kogu kodeerimise ja kategooriate loomise protsessi
ajal testitakse — toestatakse voi likkatakse iimber (Kalmus jt, 2015). Sarnased koodid koondasin
erinevate kategooriate alla, mis enamasti olid kooskdlas minu uurimiskiisimustest tulenevate
teemadega. Kategooria on uurija loodud analiiiitiline {iksus (vOi tarkvarapohises analiilisis nn
koodiperekond), millesse koondatakse sarnased koodid (Kalmus jt, 2015). Kategooriad aitasid
koode organiseerida sarnaste teemade esinemise jargi ning vorrelda erinevate intervjueeritavate

oeldud infot omavaheliste sarnasuste ja erinevuste leidmiseks.
Kategooriad, mis koodidest moodustusid, olid jargmised:

e |KT-vahendite olemus, kanalid ja sisu;

e |KT-vahendite eelised,;

e |KT-vahendite puudused;

e |KT ohud (millised ohud kaasnevad internetipohise kliendiga suhtlemisega);
e anonuuimsus,

e digitaalne kirjaoskus;

e eriolukord,;

e arendused ja tulevikusuunad,;

e cetika.
2.5 Uurimuse Kiik ja refleksiivsus

Intervjuude tegemine toimus perioodil 8.04.2020-24.04.2020. Intervjueeritavate leidmiseks votsin

ithendust asutuste esindajate voi juhatajatega ning palusin oma kirja sobivatele todtajatele edasi
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saata. Kirjas tutvustasin ennast ning enda tehtava t66 teemat. Minu soov oli igast asutusest leida 1-
2 esindajat, kes rddgiksid oma kogemustest IKT-vahendite pdhise klientidega to6tamise ja
ndustamisega nii eriolukorra ajal kui tavaolukorras. Uurimuse jaoks votsin iihendust todtukassa,
noorsootootajate, Lahendus.net’i, Tartu Linnavalitsuse sotsiaalosakonna, Kambja vallavalitsuse,
lasteabitelefoni, Rajaleidja, Peaasi.ee ja ohvriabiga. Kuna iile poolte kirjutatutest ei vastanud minu
kirjale, jdi 16puks uuritava valimi suuruseks 7 inimest. Intervjuudega ndus olnud inimesed votsid
minuga e-maili teel thendust ning seejéarel leppisime sobivad ajad kokku. Intervjuude keskmine
pikkus oli 35-45 minutit. Asjaolu, et intervjuud toimusid online-kanalites, sest eriolukorra tottu ei
olnud nédost-nékku kontaktid soovituslikud, lubas mul kontakteeruda inimestega iile Eesti ning see
aitas minu uurimusse rohkem inimesi kaasata. Interneti teel intervjuude toimumine oli minu jaoks
mugav lahendus, mis hoidis kokku palju aega ning voimaldas kogu teksti lihtsa vaecvaga salvestada.

Ka hiljem oli radgitut palju lihtsam iile kuulata, kuna tekst oli selge héddlega ja kergesti alla laetav.

Kuna tegemist oli poolstruktureeritud intervjuudega, siis jétsin mone intervjuu puhul osa kiisimusi
kiisimata, kuna kiisimus ei olnud intervjueeritava jaoks asjakohane, voi kiisisin ise juurde seda,
mida soovisin eelneva jutu pohjal tidpsustada. Intervjuude alguses tutvustasin end ning enda t66
sisu, teavitasin osalejaid salvestamisest ning kinnitasin nende anoniitimsust. Enne intervjuu juurde
asumist tutvustasin enda intervjuukava, mis oli jagatud kolmeks teemablokiks: kiisimused online-
noustamise kohta, eriolukorrast tingitud uue téokorralduse kohta ja viimaseks eetika kohta.
Intervjuukava sisaldab endiselt moistet ,,ndustamine®, mis retsensendi tagasiside pohjal tegelikult
minu t60 teemaga kokku ei ldhe, kuna ndustamine on viga kindlate reeglitega protsess, mida
enamus intervjuus osalevatest spetsialistidest ei tee. Retsensendi tagasiside pohjal muutsin enda
to0s tavapdrase ,,nOustamise* maiste iimber ,.klientidega to6tamiseks®, kuna see on tdpsem ning
seda saab kasutada kdigi intervjueeritavate tookorralduse iihiseks nimetamiseks. Seetdttu on
oluline mérkida, et enamus minu intervjueeritavatest ridkis ndustamisest pigem igapdevases
sotsiaalndustamise, suhtlemise ja konsultatsioonide kontekstis ning vaid Lahendus.net pakub

tavapdarast pshiihholoogilist ndustamist.

Analiitisi kirjutamise kaigus oli vahepeal raske eristada, kas tegemist on juhtumiiilese voi
juhtumipdhise analiiiisiga, kuna uuritavad asutused on kohati sisuliselt péris erinevad. Samas
leidsin analiitisimise kdigus mitmeid iihiseid aspekte intervjueeritavate juttudes ning sain kokku

panna juhtumitilese analiiiisi, kus vordlesin erinevate intervjuude sarnaseid ja erinevaid tulemusi.
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3. ANALUUS JA ARUTELU

Analiiiisi osa on jagatud alapeatiikkideks, milles toon vélja intervjuude kdigus saadud tulemused
ning arutelu jaoks vordlen neid teooria osas vélja toodud seisukohtadega. Kuna intervjueeritavad
jddvad anontiiimseteks, siis kasutan nimede asemel téhist I (intervjueeritav), et viltida nende isikute
nimelist vidlja toomist. Tdhised on nummerdatud vastavalt sellele, mitmes intervjueeritav
vestlemise jdrjekorras oli, et viltida valearusaamasid ning eristada erinevaid vastajaid.
Intervjueeritavate Oeldud tsitaadid on t00s dra toodud kaldkirjas ning maérgistatud vastava

intervjueeritava tahisega.

3.1 IKT-vahendite abil klientidega tootamine eriolukorras

Lahendus.net’i ja lasteabiteenuse t00 toimub nii eriolukorra ajal kui ka tavaolukorras IKT
vahendusel. Teised kaks — noorsootdotajad ja todtukassa konsultandid - teevad tavaolukorras
igapdevaselt t00d enamasti sihtgrupiga reaalses kontaktis olles, kuid kasutavad IKT-d iihe
lisavéimalusena t66 mitmekesisemaks muutmisel. Eriolukord toi kaasa selle, et otsene klientidega
tootamine muutus 100%-liselt IKT-vahendite pohiseks koigis uuritud asutustes. Nagu iitlesid
Joers-Tiirn ja Leoma (2016) tuleb uue tehnoloogiaga osata toime tulla kdigil sotsiaalto6 valdkonna
tootajatel. Eriolukorrast tingituna tuli seda teha kiiremini ja lithikese aja jooksul. Uurimuses
osalenud spetsialistide sonul to6tavad nad koik IKT-vahendite abil klientidega veidi erinevalt ning
suhtlusviisid varieeruvad nii sihtgrupist kui ka t66 iseloomust ldhtuvalt. Uuritud asutuste puhul
erines nditeks see, kas suhtlus klientidega on siinkroonne v4i astinkroonne ning kirjalik vo1 suuline.

Lisaks erineb erinevate teenuste puhul suhtlemise ametlikkus ja sisu.

Lahendus.net’i ndustajaid voib Nelson-Jonesi (2005) jargi pidada ametlikeks ndustajateks, kuna
nemad toetuvad abistamissuhtes ainult ndustamistehnikatele. Too6tukassa ja lasteabiteenuse
konsultandid kombineerivad ndustamise elemente info kogumise, konsultatsioonide ja
omavahelise suhtlusega, kuid t66 tegelik sisu ei seisne ainult ndustamises. Noorsootdds toimub

noore ja tootaja vahel pigem tavapérane suhtlus, mis on vabam erinevatest reeglitest ja piirangutest.

3.1.1 Erinevad klientidega tootamisel kasutatavad IKT-vahendid
Uks vdimalus IKT-vahendite abil klientideni jouda on kasutada e-kirju ehk asiinkroonset kirjalikku
vestlust. Asiinkroonsus viitab sellele, et iga osapool valib endale sobiva tempo ning suhtlus on
suuremal vOi vdhemal maééral vaba fikseeritud ajalistest raamidest ja tavapérase interaktsiooni
kohesusest ehk tegemist on viivissuhtlusega (Murumaa-Mengel, ilmumas 2020). Lahendus.net on

uurimusse kaasatud asutustes ainus, kus kasutatakse noustamise jaoks ainult e-kirjade kaudu
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kirjutamist. ,,...kui seal véivad olla ménikord moéned keerukamad kiisimused, mis tegelikult
tahaksid nagu seedimist ja motlemist, siis see oleks nagu iiks, mida noh, kirja teel sa saad ise
valida, millal vastata“ (I4). Ka Richards ja Vigano (2013) on leidnud, et online-ndustamises on
ajaline viivitus eelistatud, kuna pakub mdlemale poolele aega enda sonumit reflekteerida ja 14bi
mdelda. Intervjueeritava sdnul on Lahendus.net’is chati-stiilis vestluse peale mdeldud, kuid see ei
ole tundunud maistliku lahendusena: ,,Kuna on oppivad psiihholoogid, siis selles osas, et kirjad
oleks ka sisukamad ja pohjalikumad, lihtsalt chati-stiilis voib see viga liihikeseks ja viga [---]
vihe eneseanaliiiisile suunatud olla, siis praegusel juhul on moistlikum hoida seda nagu pikemalt. *
(15). Vastaja sonul voib kirjutades suhtlemine mdjuda terapeutiliselt, nagu iitlesid ka Richards ja
Vigano (2013), sest kirjutamisega kaasneb voimalus enda teksti sisu analiitisida ning selle poole
korduvalt tagasi poorduda. Kirjutamine on intervjueeritavate sonul eelistatuim variant ndustamise
pakkumiseks, kuna paljude klientide jaoks ei ole oma muredest mugav verbaalselt radkida. Sama
véitis ka Barsky (2017), kelle sonul suudab e-ndustamine pakkuda kliendile mugavust ja
kindlustunnet, kui klient tunneb drevust selle ees, et ta peab minema avalikult monda asutusse

vastuvotule.

Teine vdimalus IKT-vahendite abil klientidega suhtlemiseks on kasutada siinkroonset kirjalikku
vestlust. Siinkroonsus tdihendab kontaktis iiheaegselt olemist ning tegemist on voogsuhtlusega
(Murumaa-Mengel, ilmumas 2020). Selline vdimalus kliendiga suhtlemiseks on kasutusel
lasteabiteenusel ja noorsootdotajatel. Uurimuses osalenud lasteabiteenuse spetsialist to1 vélja selle,
et noored eelistavad kirjutamist, mistottu on neil selline vdimalus loodud.: ,,...kui nad muidu
sotsiaalmeedias samamoodi suhtlevad sopradega, et siis see lihtsalt on neile mugavam. Et mis
lapsed ise viilja on toonud kiill [---] on see, et nad ei taha hddlega rddkida‘ (17). Noorte Kirjutamise
eelistamisele aitab ilmselt kaasa see, et igapdevaselt ollakse sellise suhtlusviisiga dra harjunud ning
tanapdeva noored enam helistamist ja hidlega radkimist suhtlusolukorras mugavaks ei pea. Ka
Statistikaameti uuring ,Infotehnoloogia leibkonnas® (2019) toestas, et 16-24 aastastest Eesti
noortest on internetikasutajaid lausa 99.5% ning peamiselt kasutavad noored internetti
sotsiaalvorgustikes kirjutamiseks (Tiitsmaa, 2017). Seda, et noortele meeldib pigem kirjutamine
ehk siinkroonne kirjalik vestlus, tdid védlja ka noorsootddtajad, kes kasutavad peamise noortega
suhtlemise vahendina sotsiaalmeediakanalites siinkroonselt vestlemist - peamiselt Facebookis,
Instagramis ja uue kanalina Discordis®. Westwood (2019) mainis samuti, et paljud laste ja noortega

tootavad asutused on oma t60s populaarseid sotsiaalmeediakanaleid kasutusele votnud just selleks,

! Discord on veebiplatvorm, mis lubab kasutajatel suhelda teksti, audio v4i video kaudu ning mis on laialdaselt
kasutusel arvutiméngurite seas (Discord, i.a)
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et enda teenuseid noorte hulgas populariseerida ja teadlikkust tOsta laste- ja noortesobralikes
formaatides. Noortega suhtlemist intervjueeritavad ndustamiseks ei pea: ,,Utleme nii, et
noorsootods toimub noustamine iildiselt sellise nii-Oelda esmase noustamise baasil, ehk siis
tegelikult nagu noorsootoétaja enamasti ei lihe viga-viga siivitsi asjadega...“(12). Vajadusel
otsitakse muudest asutustest spetsialistide abi ning suunatakse noored edasi, kui selleks peaks

vajadus tekkima.

Kolmas voimalus klientide ja spetsialistide vaheliseks suhtluseks on siinkroonne suuline vestlus
ehk vestlus toimub reaalajas hidlega sonumeid vahetades, nditeks Skype voi telefoni teel radkides.
Telefoni kasutatakse klientidega tootamiseks tootukassas ja lasteabiteenuses. ,,Meil tegelikult oli
e-tootukassas arvele votmine, telefonikonsultatsioonid, veebipohine téootsimiskava tditmine, et
need olid koik olemas enne eriolukorda ka. Aga niiiid see vahe, mis on eriolukorraga, on see, et
lihtsalt kogu noustamine ongi kolinud sinna, noh meie puhul siis telefoni, kui me rddgime klientide
noustamisest. “(13). Tootukassa t60s on nii eriolukorra ajal kui tavaolukorras mingil mééral
kasutusel ka Skype ja Microsoft Teams, mida eriolukorrast tulenevalt on hakatud rohkem
kasutama. Tdsi, Skype kasutavad kliendiga todtamiseks ainult karjadrindustajad ning peamiselt
kasutatakse neid kanaleid vaid todtajate omavaheliseks suhtluseks. Eriolukorra eelsel ajal kéis

suhtlus klientidega pigem tootukassa biliroodes kohapeal.
3.1.2 Eriolukorra méju
Klientide probleemide muutumine

Klientide probleemide muutumise eriolukorras tdid vilja nii lasteabiteenuse, Lahendus.net’i kui ka
tootukassa spetsialistid. Lasteabiteenuse spetsialist toi ndite: ,,...eriolukord on lihtsalt toonud siia
sisse voib-olla selle aspekti, et rohkem on [lastel] fookuses suhted vanematega...“(17). Positiivse
poole pealt on lasteabiteenuse vastaja sonul vihenenud koolikiusamine, kuna kontaktopet enam
koolides ei toimu: ,,... mis ei tdhenda seda, et kiusamist iildse ei oleks. Pigem ta voib-olla veel

rohkem varjatud, eks ole, ja iile kolinud nditeks netti.* (I17).

Lahendus.net’i poole pdordumise pdhjused ei ole intervjueeritava sdnul vaid eriolukorra
teemalised, vaid tema arvates voivad klientide mured olla tingitud emotsioonide ja tunnete
vdimendumisest uues olukorras ning inimesed otsivad just sellega seoses abi. Uhe vdimaliku
pohjusena voib vélja tuua ka selle, et eriolukorrast tingituna ei ole inimestel vdimalik ndost-nékku
ndustamisi saada ning seetdttu on iiles leitud e-ndustamist pakkuvad asutused. E-teenuste eeliseks
on see, et need on kittesaadavad inimestele, kes traditsiooniliselt on sotsiaalteenustest korvale

jaanud niiteks geograafilise asukoha, transpordi voi muu sellise pérast (Berzin jt, 2015). Sellele
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loetelule voiks lisada juurde ka ettendgematud olukorrad (nditeks eriolukorra), kus inimesed on

olukorra tottu sunnitud internetipdhiseid lahendusi kasutama.
Téokoormuse ja sisu muutus

Lasteabiteenuse, tootukassa ja Lahendus.net’i intervjueeritavad iitlesid, et eriolukord tdi nende t66s
kaasa t0okoormuse tousu, mida uues olukorras ainult IKT-vahendite abil tegema pidi. Lasteabi
konsultantide poole on spetsialisti hinnangul p6drdumisi 8-10% rohkem vorreldes sama aasta
jaanuariga. Ka Lahendus.net’i vastaja toi toomahu suurenemise kohta ndite: ,, Ma [---] vaatasin
just tile, et nditeks mdrtsis ja aprillis on meile rekordiliselt uusi kirju tulnud vorreldes sellega, mis
oli varasemalt. Nditeks aprill [---], tdna on 9-s onju, ja meile on tulnud juba 28 uut kirja. Kui
vorrelda varasemate kuudega, nditeks selle aasta jaanuaris tuli meile kokku jaanuari peale 34
kirja, veebruaris 46, mis olid ka tegelikult iisna nagu pigem tihedad kuud. Niitid on noh, ikkagi
konkreetselt niha seda kirjade arvu tousu ja see on ainult need uued kirjad. (14). T66maht on
kasvanud ka tootukassas:. ,,...fakt on see, et tookoormus kasvab, aga ta [---] kasvab hdsti
ebaiihtlaselt voi see soltub nagu meie [---] sisemisest tookorraldusest...” (13). Eriolukorrast
tingituna on ka tookoormus erinevate todtajate vahel tootukassa siseselt ebavordselt jaotunud,
mistottu on niitid todkorraldusi imber muudetud: ,lihtsam on igal juhul noh vihemalt hetkel
praegu anda anda t6od nendele, kellel on see tookoormus noh, viiksem, eks ju. Et nendele juurde
tasapisi natukene anda. Noh, jah, osakonnad on erinevaid ldhenemisi kasutanud, aga pohiline on

ikkagi, vaadatakse enda sisemist ressurssi koigepealt.” (13).

Koigi intervjueeritavate sonul on uue olukorra ajal tekkinud vajadus olla kursis uue infoga, mida
klientidele jagada. Seda toid vélja nii Lahendus.net’i kui ka lasteabiteenuse vastajad: ,.,...see info,
oige info saamine ja jagamine [---], et siin kriisi alguses just et, sa pead nagu viga kiiresti olema
kursis viga erinevate teemadega...“(17). Ka pooratakse lasteabiteenuse vastaja sonul praegu
rohkem téhelepanu teavitustoole: ,,Oleme pdris palju poéranud praegu tihelepanu sellesse
samasse teavitustoosse, et lasteabitelefoni info oleks kittesaadav nii lastele kui lapsevanematele,
et inimesed teaksid, kuhu saab poéorduda...“(17). Uue faktorina on neil tihe koostoo
Hairekeskusega, kes suunab lastega seotud kiisimusi edasi lasteabisse ehk 1247 infotelefonile
tulevad lastekaitsevaldkonna kiisimused suunatakse koik edasi neile, mis on mingil mééral toonud

juurde to6koormust.

Ka noorsootddtajad toid vilja, et nende jaoks on muutunud t66 sisu, kuid koormus on vastupidiselt
teistele veidi vahenenud. ,,Méne [---] téotaja puhul kindlasti on see [t6okoormus] viiksem, kes on

olnud nditeks ainult noortetoas selline noh, nagu nii-oelda noorsootootaja, kellel ei ole viga palju
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lisaiilesandeid[---]. Osadel noortel tootajatel meil on sellised lisaprojektid, oma grupid noori,
kellega mingid projektid on pooleli, mingid tegevused, et et nendel véib-olla on natukene rohkem
ja nad peavad oma tegevusi timber motlema, iimber korraldama, [---] aga nii-éelda tavaliselt
lihtsalt noortekeskuse mottes on natukene vihem kiill jah. “(12). T66 on eriolukorra ajal sisult
taielikult internetipdhine ning suhtlus noorte ja teiste tootajatega toimub ainult online-kanalites,
mistottu on tekkinud vajadus todkorraldus timber vaadata. Seega kulub eriolukorras rohkem aega

uute voimaluste leidmisele, et noortega endiselt kontakti séilitada.
Edasised plaanid piirast eriolukorra loppu

Eriolukorrast tingituna olid noorsootddtajad ja todtukassa sunnitud varasemalt planeeritud
muudatused kiiremini ellu rakendama. Uute kasutusele voetud lahenduste ja ellu viidud muudatuste
edasist kasutamist kinnitasid mdlema asutuse esindajad- Nende sonul ongi uus olukord sundinud
just paljusid voimalusi timber vaatama ja nutikaid lahendusi leidma, kuid need tulevad kindlasti

kasuks just tulevikku arvesse vottes.

Kaéger jt (2017) uuringus fitlesid noorsootddtajad, et arvuti voi digilahenduste koolitusi pakutakse,
kuid peamiselt Opetajatele. Noorsootdotaja sonul on eriolukorraga seoses olnud rohkem aega uusi
digitaalseid lahendusi juurde Oppida: ,.Digipddevuste arendamine on olnud [varasemalt]
enamvihem selline, et tutvustatakse sulle igasugu erinevaid keskkondi - tegelikult loppude lopuks
aega sul tihelegi neist keskenduda ei ole, milleks niiiid on nagu aega.” (I1). Uute lahenduste
kasutuselevott on andnud vOimaluse noorsootdds vajalikke digioskusi rohkem Oppida, mis
omakorda annab vdimaluse noortele veelgi ldhemale jouda. Néiteks on Opitud kasutama uusi

keskkondi, mida noored tihti kasutavad ning mille kaudu on mugav nendega kontakti luua.

Tootukassas vois eriolukorra eelsel ajal e-ndustamist ja telefonindustamist 1ébi viia ainult esimesel
kolmel kuul ja juba teenusel osalemisel, v4i1 kui kliendil ei olnud puudega seotud litkumistakistuse
vOi muu erivajaduse tottu vdimalik esindusse koha peale minna (Liimal, 2015). Tootukassa e-
kanalite pdohise t60 positiivsele arengule on kaasa aidanud eriolukorra ajal rakendunud
seadusemuudatus, mis lubab to6tukassas senised IK T-vahendite abil suhtlemise piirangud kaotada.
,,...kui meil ennem oli [---] tootukassasse poordumine esimesed kolm kuud ainult, et see aeg
muutuks pikemaks ja ka samamoodi, et kui meil vanasti oli telefoninoustamine ainult siis, kui
inimene oli kas erivajadusega voi teenusel” (13). Teine intervjueeritav lisas juurde veel, et:
.edaspidi on see siis noustaja ja kliendi vaheline kokkulepe, mil viisil kohtutakse®. (16).
Seadusemuudatus jadb kehtima ka pérast eriolukorda ning muudab IKT-vahendite abil klientidega

tootamise paindlikumaks ja kéttesaadavamaks koigile soovijatele.
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Tootukassa vastajate sonul on eriolukord iildiselt pannud mdétlema selle iile, kas ja milliseid
teenuseid olekski edaspidi otstarbekas IKT-vahendite pohiseks iile viia, sest eriolukorras on see
osutunud moistlikuks. ,,Kui see olukord on loppenud, et me ei hakkaks téole samamoodi, nii et me
istume koik siin jdrjest nende laudade taga, vaid et me tegelikult kasutaksime koike seda, mida me
oleme oppinud. “ (16). Ka 6eldi, et mdnele tdotajale meeldib uus tookorraldus hoopis varasemast
rohkem. ,,...kas selle jaoks, et kiisida, et kuidas inimesel ka ldinud on, et kas ta peab selle jaoks
tulema biiroosse voi ta voib olla kodus? Et miks mitte onju, ja kui me saame selle info nagu dra
vahetatud. Et see on huvitav, mis pdrast saab.”“ (I13). Lahitulevikus on to6tukassal plaanis luua
chati-stiilis vestluse variant ka e-tootukassasse. ,,Edaspidi on niimoodi, et meie meie enda
infosiisteem ja ka e-toétukassa on uuenemas ja mitte iildse seoses eriolukorraga.” (16). Kui praegu
saavad soovijad anoniilimselt kirjutada oma kiisimusi to6tukassa avalehel olevasse chatti, kus
vastatakse lildisematele kiisimustele ning mille jaoks ei ole tarvis sisse logida, siis tulevikus saavad
soovijad radkida oma konto alt ka enda konsultandiga reaalajas kirjutades. ,,...inimene kirjutab oma
kiisimuse, kohe noustaja kirjutab vastuse, ongi kokku lepitud, et vot sellisel ajahetkel me saame
omavahel rddkida ja siis saab[---] teha sellist vastastikkust chatti ka... (I6). See annab klientidele
voimaluse konsultantidega suhelda ilma, et oleks vajadus kontoritesse koha peale minna, mis
omakorda hoiaks kokku nii klientide kui to6tajate aega ja ressurssi (Kalvet jt, 2013). To6tukassa
spetsialistide juttude pohjal oli selgelt ndha, et tootukassas tegeletaksegi pidevalt e-teenuste
arendamisega, mistdttu vois uute lahenduste kasutusele votmine nende jaoks juba enne eriolukorda

plaanis olla. Eriolukord lihtsalt kiirendas nende arendamise protsessi.

Lasteabiteenuse ja Lahendus.net esindajad ei toonud otseselt eriolukorrast tingituna vilja uusi
lahendusi, mida nende t60s oleks tarvis kasutusele votta. Lasteabiteenuse intervjueeritava sonul on
nende jaoks olnud dppetund eriolukorra algul inimestes tekkinud segadus, kus kliendid ei teadnud,
kas teenused on ka uues olukorras endiselt saadaval. Sellest 1ahtuvalt on neil tulevikus plaanis
sarnast olukorda ennetada ja teavitustood rohkem teha: ,,Et olla niukene, proaktiivne ja, ja enda
sihtgruppe voib-olla ise rohkem kaasates ja uurides, mis on need vajadused parasjagu. (I7).
Lahendus.net’i vastajate sonul suuri muudatusi eriolukorra jirgselt tegema ei hakata: ,,...me jdadme
ikkagi oma piiridesse ja [---] oma teadmiste juurde, nii nagu me oleme alati teinud, et meie need
piirid ja voimekus jddb ikkagi suhteliselt samaks...“ (14). Nende sdnul on neil praegu késil
telefonirakenduse loomine, mille kaudu inimesed veelgi mugavamalt nende keskkonda kasutada

saaksid.

Teenuste arendamisel tuleks silmas pidada seda, missuguseid lahendusi tasub kasutusele votta ning
mis annab abistamiseks kdige paremad voimalused. Néiteks t0i lasteabi spetsialist vélja selle, et
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kuigi noored eelistavad kirjutamist, on hddlega radkimine telefoni teel konsultandi vaatepunktist
oluliselt parem lahendus. ,,Osad [konsultandid] on iitelnud, et just kui on keerulisemad juhtumid,
et siis nad eelistaksid nagu hddlega rddkimist, et muidu noh, chatis kirjutamine on veel
anoniitimsem, nagu, et sa ei kuule seda inimese emotsiooni seal taga. “(17). Siit tuleb esile, et iiks
pool on kasutajamugavus ning see, mida teenust kasutav sihtgrupp kasutada eelistab. Teiselt poolt
kerkib esile kiisimus selle kohta, missugune lahendus on abistaja vaatepunktist kdige parem ning
annab kliendi abistamiseks kdige paremad vdimalused. Lisaks voib iiks pdhjus telefonitsi
suhtlemise eelistamisel konsultantide jaoks olla see, et selline viis on nende jaoks lihtsalt
harjumuspirasem, kuna sellist lahendust on kasutatud pikemat aega. Nagu ka intervjueeritav vélja
t0i, siis helistamise varianti kasutavad peamiselt tdiskasvanud, kuid tema sonul leidub ka neid lapsi,

kes helistamist kirjutamisele eelistavad.
3.1.3 Kasutaja loomine vs anoniiiimsus

Kliendi anoniitimsust tuleb vaadata teenuse iseloomust ja sisust lahtuvalt. Naiteks oleneb isiku
tuvastamine nii inimeste probleemidest kui ka rahaliste toetuste médramise vajadusest.
Anoniilimsus suudab tihtipeale pakkuda turvalisust ja kindlustunnet selleks, et spetsialisti poole

poorduda.

Anoniilimseks ei jdd omavahelises suhtluses néiteks noored ja noorsootddtajad, kuna nemad on
enamasti kokku puutunud ka véljaspool internetikeskkondi ning identiteedi varjamiseks pohjust ei
ole. ,,Kuna me oleme nagu linna allasutus, siis meil on mingis mottes ka vaja ikkagi téestada, et
kellele me nii-éelda teenust pakume ,siis see on see selline reegel, et kui sa tahad noorsootéoteenust
tarbida, et siis sa pead ka ennast nii-éelda tuvastama. “(12). Tavaliselt on noortel tootajatega juba
usalduslik suhe tekkinud varasemalt ndost-ndkku kontaktis olles ning vajadust enda isikut varjata
ei ole. IKT-vahendite abil suhtlemine suudab pakkuda kliendile mugavust ja kindlustunnet
(Barsky, 2017) ning sotsiaalmeedia ongi mugav just noortele. Intervjueeritavate sonul soovivad
noored noorsootdotajatega suhtlemist varjata pigem soprade ja ldhedaste eest. ,,... noored, kuigi
nad kasutavad koiki neid oma kasutajanimesid ja asju, et nad eelistavad seda, kui noorsootdotaja
teab, kes nad on. Et neil ikka selline dratundmine, see on noorte endi jaoks ka oluline. Et nad
voibolla ei taha et teised noored teaksid, kes ma tdpselt olen. Aga see, et noorsootoétaja teab, et
ma olen see inimene ja et see on nende endi jaoks ka selline oluline tegur.“ (11). Suhtlus noore ja
noorsootddtaja vahel on juba oma olemuselt vabam ning seetdttu on omavahelises suhtluses
lihtsam endaks jidda. Uks probleemne koht, miks noored oma suhtlust lapsevanemate eest varjata

soovivad, seisneb vastaja sonul lapsevanemate mitte moistmises: ,,Siis oli see nii-delda, et kuidas
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vanemad seda ndevad, kui mingisugused nende jaoks voorad inimesed [---] noortega [---/voi
lastega pidevalt rddgivad. [---]Meil pole tegelikult voimalus seda selgitustood sellele vanemale
teha ja ikkagi aru saada, et mis tegelikult seal taga véib olla, kui méni noor ei taha voi saa

rddkida. “(12). Samas ei seisnegi noorsootdo lapsevanematega téotamises ja nendega suhtlemises.

See, et anoniiiimsus oleneb tihtipeale spetsialisti poole podrdumise sisust, tuli vélja téotukassa ja
lasteabiteenuse puhul. Uldisemate kiisimuste puhul puudub niiteks tootukassas klientidel vajadus
enda isikut tuvastada. Kui tegemist on kiisimustega, mis puudutavad konkreetselt kellegi
isikuandmeid ja rahalisi toetusi, tuleb selleks andmed avaldada. ,,Et need, mis ikkagi puudutavad
selliseid rahalist poolt ja, ja inimeste delikaatseid isikuandmeid, [---]et siis kindlasti peab olema
allkirjaline kinnitus [andmete kasutamiseks]. “ (16). Eriolukorra ajal telefonitsi suheldes esitatakse
inimestele andmebaasidest saadud info pohjal kontrollkiisimusi, et inimese isikut kinnitada ja teda
identifitseerida. ,,Siiani [---] ei ole veel tekkinud ka seda olukorda, kus keegi teine oleks, oleks siis
[teise] inimesena esinenud.* (16). Allkirjalist kinnitust nGudvad dokumendid saadetakse inimestele
kas digitaalseks allkirjastamiseks interneti teel voi postiga koju, kui neil puudub digiallkirja
andmise voimalus. Posti teel koju joudvad dokumendid saab klient tagastada juba ettemakstud
vastusiimbrikus, et mitte tekitada tagasi saatmisega seotud lisakulusid. See nditab, kuivord ldbi
moeldud on todtukassas IKT-vahendite pdhise teenuste pakkumise erinevad niiansid ning et
arvestatud on endiselt ka nendega, kelle digipddevused ja -voimalused teenuse kasutamist

takistavad.

Kuna lastele ja noortele meeldib see, et nad ei pea enda nime ja detaile muredest rddkimise ajal
avaldama, siis lasteabiteenuse puhul on anontiiimsus ainus voimalus rohkemate lasteni jdudmiseks.
Lasteabiteenus on ka ise end defineerinud kui anoniitimset ndustamist pakkuv teenus: ,,... See, et sa
saad anoniitimselt lasteabisse poorduda, kirjutada, see nagu loob seda turvatunnet kindlasti
lastele...“. (I7). Ka Mari-Liis Mind (2019) t6i enda magistritoos vilja, et telefoni- ja
internetindustamises vOimaldab anoniiiimsus lastel lihtsamini enda probleeme kirjeldada, ennast
avada ning vidhendab nende jaoks vOimalust saada ebameeldiva kohtlemise osaliseks.
Intervjueeritava sonul on aga juhtumeid, kus inimese tuvastamine on hédavajalik, nditeks kui
tihendust votab inimene, kes on ennast vigastanud voi plaanib seda teha. Sellisel juhul tuleb
anoniilimsus nende jaoks pigem kahjuks ning info saamine voib olla raskendatud. Tema sonul on
aga ka juhtumeid, kus on vajalik poorduja info kiisimine selleks, et ta edasi suunata niiteks
lastekaitse voi muu teenusepakkuja juurde. Oluline on markida, et kui péorduja enda andmeid
tingimata ndus avaldama ei ole, siis jddvad lasteabi kéded lithikeseks. Anoniitimsus on negatiivne
ka juhtudel, kus nende poole poordub laps juba mitmendat korda ning soovib rddkida sama
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konsultandiga, kellele ta juba varasemalt end avanud on. ,,... meil praegusel hetkel ei ole voimalik
pakkuda seda, et nii-éelda korduvnoustamist mingil kindlal kellaajal mingil kindlal pdeval, eks ole.
Et teatud juhtudel see voib olla niisugune noh, miinuse pool.” (17). Kiill aga on tema sonul selline
voimalus plaanis vilja arendada, et tulevikus pakkuda vdimalust suhelda soovi korral sama

konsultandiga kasutajakonto loomise abil.

Anoniiimsuse iile saavad inimesed ise otsustada niiteks Lahendus.net noustamiskeskkonnas, kus
intervjueeritavate sonul on inimeste vaba valik, kas nad esinevad enda nimega v4i anoniiiimselt,
néiteks vdljamdeldud nime alt. ,,Me oleme ikkagi nagu ise [---] defineerinud ennast kui anoniitimne
veebipohine noustamine.” (14). Tehnoloogia kasutamine suhtlemisel loob vestluspartnerite vahele
distantsi ning see vOib olla mugav anoniilimsust soovivatele voi drevust kogevatele inimestele
(Jirmann, 2017), mis voib olla ka iiks pohjus, miks inimesed Lahendus.net’i poole péorduvad.
Kuigi inimeste identiteet pole oluline, siis on tavaliselt kirjutamise stiili jargi péris lihtne oletada,
millises vanuses ning missugune klient v3ib olla. ,,...kirja stiilist me voime ainult hiipoteetiliselt
arvata, et tundub nagu noore inimese Kirjastiil. [---]/ meil on kirjutatud ka nagu kaheksakiimne
aastaste seast nditeks, absoluutselt noorte noorte seast ka muidugi. Aga noh, me ei saa oelda
iildstatistikat. “(15). Kdige olulisem on selle teenuse juures see, et inimesed leiaksid kiirelt abi

olenemata nende vanusest, soost voi muudest teguritest.
3.2 IKT-vahendite abil kliendiga tootamise eelised

Kirjandusest on teada, et IKT-vahendite abil klientidega to6tamisel on mitmeid eeliseid (vt ptk 1.4
Ik 13-15). Intervjueeritavate sonul pakub IKT eeliseid nii kliendile, kes teenuseid kasutab, kui ka

tootajale, kes neid pakub.
3.2.1 Eelised kliendile
Kirjaliku suhtluse viiirtus

Huvitava ja positiivse kiiljena on noorsootddtaja sonul internetis vélja tulnud noorte tegelik
iseloom, sest kui noortekeskustes ollakse tihtipeale vaoshoitud ja vaiksemad, siis internetis
julgetakse olla rohkem iseendid. Sama viitis ka lasteabiteenuse spetsialist, kelle sonul tuleb
internetipohisel suhtlusel positiivse kiiljena vilja juba varem mainitud kirjutamise voimalus, mis
omakorda annab noortele julgust ja enesekindlust abi otsida. Ka Jiirmanni (2017) sonul on niiteks
sotsiaaltootajad pannud tihele, et kliendid on virtuaalses keskkonnas julgemad ja jutukamad.
Online-keskkondi, milles omavaheline suhtlus t66taja ja noore vahel toimub, kasutavad noored

igapdevaselt ka sOpradega suhtlemiseks ning see vOibki olla pohjuseks, miks
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sotsiaalmeediakanalites tuntakse end kindlamalt ja vabamalt. Internetis suhtlemine votab teatud
médral dra pinged ja barjddrid, mida noored nédost-ndkku suhtlusel voivad tunda. Noorsootdotaja
sonul aitas internetis suhtlemine avastada isegi iithe noore probleemse koha, mida ndost nikku
suheldes ei osanud arvatagi: ,,Nditeks iiks noor[---], niiiid on nagu véga selgelt aru saada et tal on
nagu suured raskused enda, enda kirjalikult viljendamisega, oigekirja ja koige sellistega, et
varasemalt me voib-olla ei saanudki aru, et nagu, et miks ta mingitest asjadest viga hdsti aru ei

saa voi ta ei tea... “(12).

Lahendus.net’i spetsialistid tdid vélja Kirjutamise positiivse kiilje kdikide vanusegruppide puhul:
»---nad[kliendid] tihti ei julge, ei taha voi ei saa, minu mingil pohjusel ei joua siis nagu ndost nékku
noustamisse ja nad tunnevad kirjateel on kindlamalt, et osad inimesed on lihtsalt sellised, et
titlevad, et nad ei suudaks kellegagi ndost ndikku hetkel nagu rddkida, et nad tunnevad, et see
kirjateel nagu toimib neile kuidagi paremini...” (I4). Barsky (2017) sdnul jdéb internetipdhisel
ndustamisel dra hibitunne, mida kliendid vdivad abi otsimise puhul tunda. Seega voib peaaegu
kdigi intervjueeritavate jutu pdhjal viita, et internetis tunnevad igas vanuses inimesed ennast
vabamalt ja julgevad end rohkem avada, kui jddvad dra hinnangud ning on véimalus oma motteid

Kirjutada.
Véimalus poorduda kliendile sobival ajal

Voéimalus igal ajal podrduda annab abiotsijatele voimaluse enda motteid voi soove igal hetkel
véljendada, kuigi spetsialisti vastus ei pruugi olla kohene. Lasteabiteenus on uuritavatest ainus,
kelle konsultandid igal ajahetkel klientidele ka vastavad: ,,...[valve] on kaetud kahe konsultandiga,
et ja iiks valve on siis kaksteist tundi pikk*. (17). See tdhendab, et kliendil on ka igal hetkel voimalik
oma muredele vastuseid saada ilma, et nad peaksid ootama. Ka Coleman’i (2011) sonul annab
teenuste igal ajal kittesaadavus klientidele paindlikkuse, mis omakorda voimaldab teenust saada

sellisel ajal, nagu nad ise soovivad.

Nii Lahendus.net’i, noorsoot6é kui ka lasteabiteenuse vastajad kinnitasid seda, et igal ajal
spetsialisti poole pddrdumise voimalus on IKT-vahendite abil kliendiga to6tamise positiivne kiilg.
»Kui tal (noorel) tekib mingisugune mure, siis ta saab kirjutada kohe. Ja niipea kui on téoaeg, siis
ta saab ka kohe vastuse.” (I1). Lahendus.net’i puhul tdi vastaja vilja selle, et inimene vdib end igal
hetkel tunda haavatavalt ning sellisel puhul ongi hea, kui saab interneti teel kellegi poole pddrduda.
Inimene voib saata meile kirja [---] kell kolm éosel, sest et tal hetkel on viga vaja kas siis
viljendada mingeid oma motteid voi tundeid, voi tahab, nagu just praegu tunneb, et tal on vaja

podrduda, tal on praegu see hetk, kus ta tunneb, et on valmis end avama.* (14). Lisaks jadb
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lahendus.net’1 intervjueeritava sonul dra psiihholoogi juurde podérdumisel jarjekorras ootamine,

sest esimesele kirjale saadetakse vastus juba esimese 3 pieva jooksul.
Vabatahtlike poolt pakutav tasuta teenus

Tihtipeale on tavalised teraapia ja ndustamise seansid kulukad ning inimesed jitavad selle pérast
abi kiisimata. Lahendus.net pakub aga tasuta ndustamist kdigile soovijatele, sest ndustajad téotavad
vabatahtlikkuse alusel ega saa ndustamise eest palka: ,,, ...positiivne nagu kogemuse julgustuse
saamine, et minna ka voib-olla iihel hetkel pdiris teraapiasse, pdris psiihholoogi juurde. See on iiks,
tiks asi kindlasti, mis on positiivne, mis kliendid on vilja toonud.”(14). Tasuta teenust kasutavad
potentsiaalselt rohkemad inimesed ning just see vOibki olla motiveerivaks jouks edasisel abi

otsimisel.
Vahemaade kadumine

Positiivse poole pealt tdid vastajad vilja selle, kuidas vahemaad ei ole enam probleemiks ning seda
nii todtajate kui klientide puhul. Kuigi tootukassa on maakonniti osakondadeks dra jagatud, on
inimesed hakanud uues olukorras end teiste maakondade esindustesse arvele votma: ,,... siin on
niitid kahte tiitipi [---]inimesed - kes on niiiid viiruse eest pogenenud dra maale [---] ja teine variant
on siis see, kus e-téotukassas kas ei ole piisavalt olnud nende oma kodumaakonnas mingeid
sobivaid aegasid, mis tidhendab seda, et nad on olnud taiplikud ja lihtsalt broneerinud aja endal
kuskil mujal maakonnas “(13). Kiill aga juhatatakse vajadusel inimesed enda piirkonna esindustesse

umber.

Noorsootddtajate sonul saab samuti niilid edukamalt suhelda noortega teistest maakondadest.
»- - Jlitisiline litkumine on mingis mottes noorena ikka viga piiratud, voi iildse inimesena, et kuhu
voi kuidas, et mis mul need voimalused on. Et praegu on see tdiesti dra kadunud.” (I11). See lubab
jouda ka nende noorteni, kes muidu néiteks vahemaade tottu véga palju noortekeskusesse ei joua.
,,Samas on see praegu meie jaoks nagu vdga hea voimalus [---] joudagi nende noorteni, kes voib-
olla muidu ei ole médrganud noortekeskusi[---] ja kui tihtipeale, et nad voib-olla ei viitsigi ennast
keskusesse vedada, aga sinna Discordi keskkonda nad ikkagi jouavad. ““ (12). IKT véimaldab jouda

rohkemate noorteni ning noorsoot6dd noorte hulgas populariseerida.

3.2.2 Eelised tootajatele

Kodust tootamine

Tootukassa vastaja toi positiivse kiiljena vilja kodust todtamise voimaluse ning todtajate jaoks jadb

dra pikem t66le sditmine linnast véljas olevatest elukohtadest. Sama viitis ka Coleman (2011),
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kelle sonul pakub IKT-vahendite kasutamine iihe néitena sotsiaaltdos mobiilsust ja paindlikkust
tootajatele, nditeks kodust tootamise voimalust, kus suhtlus toimub internet teel ja tootajaid
juhendatakse ja hallatakse internetipohiselt. ,,Seesama eriolukord ja praegu niiiid see telefoni teel
ja e-téotukassa [---] ainsa néustamisviisina olemasolu, et see on tegelikult ndidanud, et koik
ametigrupid saavad kodutodd teha ja kaugtéod teha. Et kui voib-olla varasemalt oli [---] méni
osakond selles suhtes natuke skeptilisem, siis niiiid praegune olukord nditab, et tegelikult koik
saavad seda teha. “ (16). Loodetakse, et parast eriolukorda ei jétkata enam endise tookorraldusega,

vaid kogu siisteem muutub palju paindlikumaks ja sellest tulenevalt ka online-kanalite pohisemaks.

Ka lasteabiteenuse konsultandid teevad t66d kodust: ,,...valdavalt nad(konsultandid) teevad
kodukontorist enda t66d ja, et kuna meil on ka need valved jagatud selliselt,[---] 24/7 pakutav
teenus, eks ole, et see peab ka dosel téol olema, et siis lihtsalt [---] nemad on avaldanud praegust
soovi, et kodus on nagu mugavam teha.* (I7). Samamoodi on ka lahendus.net’i ndustajate puhul,
kes tootavad kodukontoritest ning kellel fiilisilisi kontoriruume {tldse polegi. See aitab

potentsiaalselt kokku hoida ka kontoriruumide peale kuluvaid summasid.

3.2.3 Eelised molemale

Pikem vastamise ja analiiiisimise aeg

Richardsi ja Vigano (2013) sonul annab suhtlemise asiinkroonsus ja ajaline viivitus rohkem
vOimalusi eneseanaliilisile suunatud olemiseks ning enda siigavamaks avamiseks. See kehtib nende
sonul ka tootajate puhul, kes saavad rohkem enda vastuseid ldbi moelda. Lahendus.net’is ongi
ndustajate jaoks positiivne see, et vastamiseks on rohkem aega. ,,...noustamisel, voi ka teraapia
puhul, kui esitatakse nditeks mingi kiisimus siis [---] jddb nagu vihem motteaega, aga kui seal
voivad olla ménikord moned keerukamad kiisimused/---] siis [---] Kirja teel sa saad ise valida,
millal vastata. “(14). Lisaks annab kasutaja loomine inimestele voimaluse vestluse juurde igal ajal
tagasi minna, enda vastuseid aja jooksul uuesti lugeda ning teksti analiiiisida: ,,...kui oleks vaja
kellegilt monda toetavat sona ja seda ei ole voimalik kuskilt saada ,et sa saad selle vana kirja lahti
votta. “(14). Seega pakuvad alles jaavad kirjad abi isegi siis, kui parasjagu spetsialistiga ei suhelda,

sest vestlused jaavad kasutajakonto alla alles ka parast ndustamist.
3.3 IKT-vahendite abil kliendiga tootamise piirangud

IKT-vahendite pdhise klientidega suhtluse puhul tuleb positiivsete poolte korval silmas pidada ka
negatiivseid kiilgi, mida intervjueeritavad enda kogemuste pdhjal vilja tdid. Intervjuude pohjal
tulevad probleemsed kohad vilja niiteks IKT-vahendite pohise suhtluse piirangutes, tehnilistes
kiisimustes ning koduse todtamise puhul.
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3.3.1 Piirangud kliendile

Noorte internetikasutuse piirangud

Online-kanalite kaudu noorsootdd tegemisel on vélja tulnud noorte kodused keelud ja piirangud
arvuti ja interneti kasutamise aegades ning lapsevanemate negatiivsed hoiakud noorsootdotajatega
suhtlemise osas: ,,...vanemad on pigem ka sellised, et palju voib veel, et [---] pigem nii viiga ei ole
nad sellest vaimustatud, aga me iiritame ise teha ikkagi voimalikult palju ka teavitustood,
igasuguseid pressiteateid kirjutada, jagada koike seda, et siis ka sellistes kanalites, et see jouaks
vanemateni* (I12). Koik need piirangud teevad intervjueeritava sonul laste ja vanemateni joudmise
keerulisemaks. Kuigi noorsootdotajate t60 ei seisnegi lapsevanematega suhtlemises, oleks neil
ilmselt kergem enda t66d teha, kui ka lapsevanemad oleksid noorsootédga kursis ja toetaksid neid

eesmirke, mille nimel to6tatakse.
Andmekaitse ja turvalisus

Modned uurijad véidavad, et madalama sotsiaalmajandusliku staatusega inimesed on suurema
toendosusega need, kellel esinevad probleemid privaatsuse ja andmete kaitsega (Gangadharan,
2017). Internetipdhise ndustamise juures tuleb kdigi intervjueeritavate sonul alati jilgida
andmekaitsereegleid ning olla kindel, et info ei satuks valedesse kdtesse. Lahendus.net’i vastajad
titlesid, et ndustamiskeskkonna turvalisusele on nad palju rohku pannud: ,,... me oleme teinud nii,
et ka veebisiisteem oleks igatepidi nii turvaline hékkimise osas.“ (15). Teiste uuritud asutuste
esindajad hikkerite probleemi esile ei toonud, kiill aga on kdikidel piititud omavaheline suhtlus

voimalikult turvaliseks luua.

3.3.2 Piirangud tootajale

Kehakeele nigemise puudumine ja kahetiméistmise oht

Klientide néo ja kehakeele jalgimine aitab spetsialistil aru saada, kuidas nad vdivad ennast tunda —
nditeks voivad kliendid Gelda iiht, kuid kehakeelest peegeldub hoopis muud (Riggall, 2012).
Kliendi mitte ndgemise negatiivse poole tdid vilja kdik intervjueeritavad, sest tegelikult on inimese
nidgemine ja emotsioonidest aru saamine konteksti jaoks ning valestimdistmise véltimiseks
hiadavajalik osa. Ka Fenichel (2011) viitis, et e-kanalite pohiselt tootavate spetsialistide liks
suurimaid véljakutseid on 6eldu digesti moistmine, kuna néost-nékku suhtluse erinevad niiansid
ning suhtlemise toon jadb naiteks kirjalikul suhtlusel pdhineva kliendiga to6tamise puhul dra. Kuigi
teise poole nidgemine ei ole vajalik igas olukorras, on teatud juhtudel see suureks abiks olukorra

tosidusest aru saamisel.
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Tootukassa spetsialisti sonul oleks kehakeele ndgemine teatud juhtudel hddavajalik otsuste
langetamise jaoks. ,,kui sa nded, et sinu juurde tuleb klient, kes on tditsa sihuke ontlik ja [---] mingil
ajal sa nded, et lakkab enda eest hoolitsemast, et koigepealt on tal juuksed pesemata, jirgmiseks
on roivad sellised natuke mddrdunud ja lopuks ta tuleb niimoodi, et sa motled, millal ta kdsi viimati
pesi. Et noh, et sa nied nagu seda [---]Jmingit muutust kuskil inimeses, et see niitid kiill [---]
telefoniteel noustamise juures see koht vist mida on suhteliselt voimatu tihele panna. Ainult nagu
kuulmise jargi* (13). Selles osas ei suuda IKT-vahendid reaalset suhtlust asendada, kuna teatud

olukordades v6ib ndgemis- ja haistmismeelest palju kasu olla.

Ka Lahendus.net’i intervjueeritava sonul voib alati ette tulla kahetimdistmist voi sarkastilisust,
mida vastaja sOnul iiritatakse igati véltida. E-ndustamisel voib intervjueeritava sonul sonul
soovitud tulemuse saavutamine votta palju rohkem aega, kuna puudub vastastikune mitteverbaalne
tagasiside ning omavaheline suhtlus ei ole kohene, vaid saabub viivitusega nii to6taja kui kliendi
jaoks: ,,See tekitab selle olukorra, et kirjavahetustes voib minna kauem aega, et jouda sinna kohta,
kus voib-olla ndost ndkku noustamisel jouaksid hulga kiiremini, sest et lihtsalt omavaheline
moistmine saab palju kiiremini toimuda ja kuna sa nded ka kogu seda osa, kuidas inimene istub,

nagu miimika ma ei tea, kbnemaneer ja nii edasi, et see annab ka nagu edasi mingit infot. “(14).
Piiratud lahendamisvoimalused

Lahendus.net’i esindajate sonul on iiks negatiivne punkt online-ndustamise puhul see, et raskemate
probleemide puhul jddvad nende ndustajate ,,kded liihikeseks*. Kui abivajajatel oleks vaja tdsisemat
sekkumist vOi kliendil on moni diagnoositud hdire, tuleb inimestel podrduda ikkagi
kabinetindustamisele, sest internet ei paku nende sdnul voimalust teraapiaid 1dbi viia ja tdsisemalt
sekkuda. ,,...me kindlasti ei saa nditeks teraapiat teha, me jdadme ikkagi néustamispohiseks...  (15).
Samas ei olegi Lahendus.net ennast defineerinud teraapiat pakkuva asutusena. Ka Nelson-Jones
(2005) toi1 vilja, et terapeudid todtavad erinevalt ndustajatest pigem nende klientidega, kellel on
sligavamad probleemid enda isiksusega ning kel on seetdttu vaja pdhjalikumat sekkumist, mistottu

kohtutakse korduvalt ja tihedamalt.

Lasteabiteenuse esindaja td01 vilja sarnase probleemi, kus interneti vahendusel ei saa koiki
probleeme tegelikult lahendada: “...meie saame lihtsalt olla nagu vahendaja rollis, et meie ise
tegelikult et nii-éelda koha peale ju ei saa minna nii et saame lihtsalt infot jagada siis
hdirekeskusele ja siis selgitada seda olukorra tosidust, et need kiiresti lapse juurde nagu
liheksid. “(17). Intervjueeritava sonul voib see olla raskendav aspekt, kuna noor on ennast juba

avanud, kuid see sama konsultant ei saa abistamiseks fiilisiliselt midagi ise dra teha.
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Tootukassa klientide puhul on té6tajad méarganud niiteks seda, et inimesed ei julge vastu votta
telefonikdnesid, mis tulevad vddrastelt numbritelt. See aga raskendab oluliselt inimesteni joudmist.
Selliste probleemide véltimiseks tuleb nende sonul klientidega eelnevalt ajad kokku leppida, et
vilistada teise poole mitte vastamine, mis omakorda tekitab juurde t66d ja teeb murede

lahendamise protsessi keerukamaks.
Kodust tootamine

Lasteabiteenuse ja lahendus.net’i konsultandid suhtlevad klientidega ainult kodukontoritest, kuna
nii on nendele mugavam. Kuigi kodust td6tamist pidasid intervjueeritavad positiivseks, tulevad
selle puhul vilja ka negatiivsed kiiljed. To6tukassa spetsialisti sdnul tuleb neil uues olukorras
kodust todtamise negatiivse poolena kaasa see, et raske on t60 ja vaba aja vahelist piiri tdmmata.
,weda piiri on kodus raskem tommata inimestel. T60 juures oli ikkagi, panid arvuti kinni, kodus sa
[---] oma aparaatidest todsiisteemidesse ei pddse. Et [---] sa ei saagi lihtsalt teha, et nagu on viga
konkreetne selge piirang, kus téopdev lopeb ja, ja hakkab minu eraelu, [---] kodus on seda raskem
teha. “(13). Kodustes oludes tuleks kas asutuse poolt paika panna kindlad to6tamise ajad voi siiS

tuleb tootajatel ise endale teadvustada piiri, millal t66 algab ja 15peb.
3.3.3 Piirangud molemale
Tehniliste oskuste ja digipidevuse puudulikus

Chang jt (2004) viitsid, et online-kanalite pdhiste teenuste pakkumisel ei ole koikidel gruppidel
vordset ligipadsu voi nditeks puuduvad koigil vajalikud oskused IKT-vahendite kasutamiseks, mis
omakorda tekitab sotsiaalse korvalejdetuse. Noorsootdotaja sonul voibki praeguses olukorras olla
raske noortega kontakti saada, sest kdigil ei ole vastavaid oskusi tehnika kasutamiseks. Lisaks
iitlesid mdlemad noorsootddtajad, et tootajate endi digipadevused on teatud hetkedel olnud viga
piiratud: ,,Keskkondi voib ju see dpetaja voi noorsootodtaja viga hdsti teada, aga kui ta ei oska
lahendada seda lihtsat probleemi, et miks mikrofon arvutil ei toéta, siis jddb tal digipddevustest
tegelikult vajaka. Voib-olla sellist elementaarset digipddevuste opetamist on puudu.“(11). Nutika
noorsootdd kontseptsiooni (2017) jirgi soovitakse noorsootdos kasutada kaasaegseid digiseadmeid
ja —lahendusi, aga ka arendada digipddevusi iildiselt. Noorsootddtajad tunnistasid seda, et kuigi
juba varasemalt kasutati sotsiaalmeediakanaleid, on uus olukord toonud kaasa vajaduse juurde
oppida ja digioskusi arendada, kuna ettevalmistus ei ole olnud piisav. ,,Me oleme ostnud mingeid
veebikoolitusi, me oleme tohutul hulgal igasugustel webinaridel asjadel osalenud, et kogu aeg
keegi ikkagi kuulab midagi, motleb, arendab, et me oleme ise omakeskis pannud kokku igasuguseid

Instagrami juhendeid, kogunud kokku hdid materjale , ja niiiid, kui me plaanime ka YouTube'i
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kanalit veits arendada, et siis ka vdiljaspoolt nii-delda abi otsinud ja ja kaasame nagu veits
asjatundjamaid sellesse, et selles mottes ettevalmistus kindlasti, kindlasti ei olnud nagu selleks
asjaks piisav, nagu kaugel sellest. “(12). Sama toodi vélja ka noorsootdotajate koolitusvajaduse
uuringus (Kéager jt, 2017), mille jargi hindas ligi veerand noorsootddtajatest ja juhtidest oma
arvutioskusi tagasihoidlikuks. Noorsootodtajad panustavad palju sellesse, et enda digipadevusi
veelgi rohkem arendada ning selle vastu tuntakse ka aktiivselt huvi, et oleks erinevaid koolitusi ja
vOimalusi selle tegemiseks: ,,...selle nelja nddalaga, mis me niiiid kodus oleme olnud, on

noorsootootajate digipddevus ikka kovasti-kovasti arenenud...” (12).

Uks suurimaid probleeme IK T-pdhise noorsootdd juures on intervjueeritava sdnul see, et tegelikult
abi vajavad noored ei joua kahjuks nendeni, mille iiks pohjus vdib jéllegi olla digitaalne
mahajadamus: ,,...need kellel oleks koige rohkem vaja noorsootéotaja tuge, ei joua nendesse
internetikanalitesse, et neil ongi ainult ndost-nékku ja otse suhtlus ja niiiid on see neil tdiesti dra
kadunud. Véibolla neil ei ole isegi voimalusi kasutada neid internetikanaleid ja ka oskusi. “(11).
Ka teise vastaja sOnul on praegu noorteni joudmine oluliselt raskem, kuna uusi noori
noortekeskusesse saada on online-kanalites vdga keerukas.: ,,...uusi noori kaasata, et see on
tegelikult ikkagi keeruline (I2). Siin tasuks kaaluda erinevaid variante, kuidas voiks noortel olla
lihtsam nende poole podrduda. Kui néiteks teistel asutustel on nende poole podérdumine tehtud
suhteliselt lihtsaks ning iihendust saab enamasti votta kodulehekiilgede kaudu, siis
noorsootodtajate ja noorte vaheliseks suhtluseks sellist voimalust loodud ei ole. Kirjas on vaid
sotsiaalmeediakanalite andmed, mis omakorda eeldavad aga enda isikliku konto alt {ihendust
votmist vOi sobraks lisamist. Ehk oleks tiheks voimalikuks arengusuunaks luua noorsooto asutuste
kodulehekiilgedele niiteks chati-voimalus, millega oleks mugav ja kiire nende poole poorduda ka

neil, kes voib-olla tunnevad veidi drevust vo1 soovivad esialgu anoniitimsust.

Ka tootukassa vastajad toid vélja selle, et nende jaoks on uus tdokorraldus toonud kaasa olukorra,
kus tuleb kiiresti uusi ja efektiivseid lahendusi leida, et t60 tdielikult e-kanalitesse tile kolida. Kuigi
molemas asutuses oli e-kanalite kasutamine ka enne eriolukorda igapédevase to6 osa, siis ei tehtud
kogu t60d sellises mahus varasemalt ainult IKT-vahendite pdhiselt. Kutsekoja sotsiaaltoé OSKA
raporti (JOers-Tiirn ja Leoma, 2016) jirgi hinnati samuti sotsiaaltdds arendamist vajavateks
oskusteks uute IT lahenduste rakendamise oskust. Intervjueeritava sonul on esinenud probleeme
nditeks siis, kui tuleb mikrofoni sisse liilitada, rakendusi kasutada vai ei ole igal todtajal kodus
vastavat tehnikat ja seadmeid, millega inimestega suhelda. On juhtunud ka seda, et kodune internet

ei toimi hetkedel, mil seda vaja oleks vdi on tervel perel samaaegselt arvutit vaja kasutada.
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Eriolukord on aga koiki pannud Oppima ja uutele probleemidele lahendusi leidma ,,...see digi,

digiope on dge, 24/7 meil praegu koigil... ,, (13).

Lahendus.net’i esindajate sonul on samuti iiks potentsiaalne negatiivne kiilg online-ndustamise
puhul see, et tehnika ja interneti kasutamisel hétta jadvad inimesed ei pruugi nendeni jouda. ,...voib
ka olla see, need, kes ei oska, ei olegi kunagi joudnud meie poole poodumiseni et meil ongi voib-
olla ainult need inimesed, kes on juba piisavalt nii-éelda tehnika pddevad. “ (14). Samas ei saa selle
kohta tipset statistikat 6elda, kuna keskkonda mitte joudvate inimeste kohta andmed puuduvad.
Digiviisimus

Lee jt (2016) toid vélja, et liiga sage digivahendite kasutamine toob kaasa stressi ja lilekoormuse,
kuna tehnoloogia abil t66tamine ja Oppimine tekitab vajaduse teha t66d kiiremini, rohkem ja
kauem. See omakorda pohjustab uurijate sdnul muutust inimeste kditumises ja psiilihikas, mille
tagajéirjel tekib niinimetatud digivdsimus. Tootukassa vastaja sonul ongi iiheks negatiivseks
pooleks vdsimus, mida klientidega telefonitsi suhtlemine tekitab. ,,Et see on timberharjumine, [---]
muidu oli voib-olla kone paar pdevas [---] telefoni teel, siis see tina istuvadki [tootajad] ainult
telefonis[---/. Aga, aga jah, see visitab teistmoodi. Sest kogu sinu info tuleb ainult iihest
meelekanalist. “(13). Véasimust mainis ka noorsootddtaja, kelle sonul on internetipdhine suhtlus ja
oppimine mdjunud hoopis noortele kurnavalt. ,, Visinud on noored ja puudu ongi tegelikult sellisest
nagu noh, [---/ pdris suhtlusest selles méttes, et seda, seda nad kindlasti viga-viga igatsevad ja,
ja kodust vilja saamist, aga pigem jah, need erinevad keskkonnad ja palju seda ekraani vahtimist
on ikkagi viga-viga vdsitav nende jaoks.* (12). Siinjuures ei toonud noorsootddtajad vilja seda, et

nemad ise oleksid uuest tookorraldusest vasinud.
3.4 Eetikapohimotete jiargimine IKT-vahendite abil klientidega tootamisel
Eetikadokumendid

Koik intervjueeritavad tdid vilja, et t60 tegemisel ldhtutakse eetikast ning asutustel on kasutusel
erinevad eetikadokumendid. Sotsiaalto6taja on kohustatud tdendama oma praktika eetilisust,
sOltumata praktiseerimise viisist (Eetikapohimdtted..., 2019) ehk eetika rakendub klientidega t60s
nii tavapérasel kui ka IKT-vahenditel pohineval suhtlusel.,, Tartu Noorsookeskustes on see esimene
asi, mis sulle kdtte antakse, kui sa téole tuled, ongi see sama noorsootootaja kutse ja kutse-eetika,
mille sa pead ldbi téotama. Seda pohimotteliselt peab teadma unepealt.*“(11). Noorsootdotaja sonul
voetakse eetikakiisimusi viga tosiselt ning erinevaid olukordi arutatakse meeskonnas palju 1dbi, et

probleemseid olukordi ei tekiks. Lahendus.net’is peavad ndustajad intervjueeritavate sdnul kinni
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eetikakoodeksist, mis Eesti Psiihholoogide Liiduga koostods on kasutusele voetud. Tootukassas
lahtutakse nii ndost-ndkku klientidega t60s kui ka IKT-vahendite abil suhtlemisel tookeskse
ndustamise metoodikast, mis suures osas toetub oma olemuselt sotsiaaltdo eetikale. ,,...eetika ongi
tegelikult héisti palju ju selline, tunnetus, et kas see, mis ma teen, on éige?* (13). Lasteabiteenuses
lahtutakse peamiselt seadusest: ,,...lasteabitelefoni funktsioneerimine ise nagu lihtub lastekaitse
seadusest, et koik need parameetrid, mis seal nagu on kittesaadavad “(17). Eraldi on lasteabi

kodulehekiiljel vilja toodud isikuandmete to6tlemisega seotud olulised aspektid.
Konfidentsiaalsuse ja privaatsuse austamine

Sotsiaaltootajad peavad olema teadlikud, et digitehnoloogia ja sotsiaalmeedia kasutamine voib
erilisel viisil ohustada osalejate konfidentsiaalsust ning privaatsust ja seepdrast tuleb rakendada
ettevaatusabindusid selle viltimiseks (Eetikapdhimotted..., 2019). Lahendus.net’i vastaja sonul
jélgitakse igati konfidentsiaalsust ja inimeste andmete kaitset: ,,/gal juhul on noustajad olnud igati
eetilised ja hoidnud juhtumid Lahendus.net’i-sisesed ja jidrginud konfidentsiaalsusreegleid. “(15).
Monel juhul voib kliendil tulla soov jagada enda kohta viga isiklikke detaile ning nende iilesanne
on hoida seda infot téielikult kaitstuna, et andmed ei satuks kolmandate osapoolte kitte. ,,...me
arutame mingeid juhtumeid, nditeks grupisupervisioonides, aga siis me jdlle votame kogu

isikustava info dra, et me ei maini nimesid, me ei maini mingeid detaile...  (15).

Tootukassa vastaja sonul jéargitakse tavapérast eetikat nii ndost-ndkku suhtlusel kui ka IKT
vahendite abil suheldes. ,,Koik needsamad osad, et noustaja ei kahjusta klienti, ei vota dra tema
kdest vastutust, ei suru erinevaid selliseid kokkuleppeid peale, et meie saame inimest toetada, aga
me ei saa tema kdest, tema kdest nii-oelda vastutust ja [---] tema soovi, soovi dra votta.* (16)
Kummagi vastaja sonul ei ole dnneks tulnud ette olukordi, kus vastaja identideedis peaks kahtlema
voi oleks ette tulnud muid eetilisi dilemmasid. Kunagi ei voeta iihendust kolmanda osapoolega

ilma kliendi ndusolekuta, seda nii online-kanalites kui ka tavapérase tookorralduse puhul.

Ka lasteabiteenuse vastaja sonul on online-kanalites kliendiga suhtluse eetilisuse puhul kdige
olulisem jilgida isiku- ja andmekaitsereegleid. Kui suheldakse asutustevaheliselt ning jagatakse
kliendi kohta andmeid, siis jdlgitakse viga hoolikalt seda, missugust infot iildse avalikustatakse
ning mis ei ole juhtumi vaatepunktist oluline. lima kliendi loata tohib teavet avaldada ainult siis,
kui teabe avaldamise viltimatus pohineb seadusel (Selg, 2012) ehk kliendi andmeid tohib jagada

ainult juhul, kui see on hidavajalik kellegi elu voi tervise padstmiseks.
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Digitehnoloogia ja sotsiaalmeedia eetiline kasutamine

Noorsootddtaja tdi vilja olulise punktina selle, et nende kliendid vdivad tihtipeale olla liiga noored,
et sotsiaalmeediat kasutada, samas kui noorsoot60s on oluline osa omavahel suhtluse hoidmisel.
See justkui tekitab tema sonul vastuolu, kus tihelt poolt soovitakse noortega kontakti hoida, kuid
teisalt ei tohiks sotsiaalmeedia olemasolu noorte jaoks esmatdhtis olla. Siin voiks jillegi
noorsoot6d arendamisel moelda sellele, et iiks arengusuund oleks alternatiivsete suhtlusviiside
loomine néiteks kodulehele, et noortel ei oleks noorsootdd tarbimise jaoks kohustuslik omada

sotsiaalmeediakanaleid, mida nad oma vanuse tdttu ei tohiks omada.

Nii tootukassa kui ka lasteabiteenuse vastajad titlesid, et kuigi on olemas oht, et teisel pool ekraani
vOl telefoni el ole see inimene, kellena ennast esitletakse, siis on nad valinud klientide usaldamise.
,»-..me ei saa votta enda tood nagu selliselt, et me paneme kahtluse alla seda mis neile nagu
jagatakse.” (17). Uldiselt ei toonud iihegi asutuse esindajad vilja seda, et neil oleks olnud pdhjust
kahelda selles, kas suheldakse dige inimesega. Lasteabiteenuse intervjueeritava sonul pakuvad
IKT-vahendid lihtsalt voimalust kiirelt abi saada ning see ei ole kuidagi ectikaga vastuolus.,, ...see
raskusaste ei pruugi olla iildse nii suur, et vajaks nagu kuskil stivitsi noh, kdsitlemist eks ole, et
isegi ei vaja iga kord ju spetsialisti kaasabi. Et lihtsalt inimesel on vaja enda arvamust viljendada,
vahepeal motteid selgemaks saada valju hddlega, kasvoi rddkida kellegiga, et, et selles osas

kindlasti on sihuke distantsilt noustamine, ma arvan, oluline ja samuti eetiline.* (17).

Sotsiaalala tootajad peavad IKT-d kasutama nii, et kliente ei kahjustataks ebasobiva tehnoloogia
kasutamisega (McAuliffe ja Nipperess, 2017). Eetilistest probleemidest tdid Lahendus.net’i
vastajad vélja ka nditeks selle, kui interneti teel ndustamisele tulles otsitakse endale kirjasdpra voi
ndustamise kdigus tekivad abistaja suhtes tugevamad tunded. Ka on nende sonul tulnud ette
olukordi, kus kontakti ndustajaga suhtlemiseks otsitakse véljaspool nende veebikeskkonda, mille
puhul tdmmatakse kindlad piirid t60 ja eraelu vahele: ,,...selles osas, Lahendus.net’i jddb see

suhtlus, et tegu on ainult noustamissuhtega...” (14).

Kdigi vastajate juttude pdhjal voiks viita, et eetikapohimdtted on samad igasuguste suhtlusvormide
puhul. Seda, et IKT ja tootamine klientidega oleksid omavahel vastuolus, ei tulnud vélja mitte
tihegi vastaja jutust. Pigem réadkisid koik sellest, et alati tuleb olla tdhelepanelik ning ectikat meeles

pidada igasugustes klientidega suhtlemise olukordades.

45



4. KOKKUVOTE JA JARELDUSED

Minu uurimuse eesmargiks oli Kirjeldada eriolukorras IKT-vahendite abil klientidega toGtamist
sotsiaalvaldkonna spetsialistide  kogemuste alusel. To66 jaoks intervjueerisin  nelja
sotsiaalvaldkonna asutuse esindajaid ning uurisin nende kogemusi IKT-vahendite abil klientidega
tootamisega enne eriolukorda ning selle ajal, sellise kliendiga tootamise Vviisi positiivseid ja

negatiivseid kiilgi ning IKT kasutamise eetilist poolt.

Uurimuses kasutasin kvalitatiivset ldhenemist ja andmete analiilisimiseks kvalitatiivset
sisuanaliitisi. Transkribeeritud tekstide kodeerimine ja kategoriseerimine lubas intervjuude sisu
omavahel vorrelda ning sarnaseid ja erinevaid tulemusi vélja tuua. Uurimuse kdigus saadud

peamised tulemused on jirgmised:

e |KT-vahendite abil kliendiga tootamiseks Kkasutatakse peamiselt telefoni, e-kirju,
vestlusakendes chattimist ning sotsiaalmeediat;

e eriolukord on sotsiaalala tootajatele kaasa toonud téokoormuse ja sisu muutuse; klientide puhul
on mérgata muutuseid isiklike probleemide sisus;

e uued IKT-vahendite abil kliendiga to6tamise praktikad plaanitakse jdtta noorsootdds ja
tootukassas kasutusele ka pérast eriolukorra 16ppu;

e klientide anontiimsus spetsialistiga suhtlemisel soltub sellest, kas nende andmeid on vaja
rahaliste toetuste mddramise jmt isikuliste otsuste tegemiseks voi vahetatakse omavahel tildist
informatsiooni ning suheldakse vabamalt; Lahendus.net’i ja lasteabiteenuse keskkonnad on
anoniilimsed, tootukassas sOltub anoniilimsus inimeste muredest, noorsoot6ds ei ole noored
anoniiiimsed;

e |KT-vahendite abil kliendiga tootamise eelised nii todtajatele kui ka klientidele
intervjueeritavate kogemuste pdhjal on jargmised: spetsialistid jouavad rohkemate inimesteni;
klientidel kaovad spetsialistidega suhtlemisel pinged; kliendil on igal ajal voimalus
spetsialistile kirjutada(mis ei eelda, et tootaja igal ajal vastab); vahemaade kadumine teenuse
pakkuja ja kliendi vahel; vabatahtlike tasuta teenuse pakkumine; anoniiiimsuse vdoimaldamine
klientidele; kodust todtamise voimalus tootajatele;

e |KT-vahendite abil kliendiga tootamise piirangud on jargmised: todtajad ei nde klientide
kehakeelt ja miimikat; digipddevuste ja tehniliste oskuste puudulikkus nii tootajate kui ka
klientide seas; IKT kaudu on piiratud probleemide lahendamise voimalused; andmete kaitse ja
lekkimine on pidev oht; IKT liialt tihe kasutamine tekitab nii klientides kui ka spetsialistides

digivdsimust;
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e enamasti ei ole asutustel eraldi 1IKT-vahendite abil kliendiga suhtlemise eetikat eraldi vélja
tootatud ning ldhtutakse oma t60s samasugustest eetikapunktidest nii ndost-nékku suhtluse
puhul kui ka IKT-vahendite pohisel suhtlusel; intervjuude pdhjal on iiks suurimaid eetilisi
kiisimusi IKT kasutamisel konfidentsiaalsus ja inimeste isikuandmete kaitse, millele pannakse

erilist rohku nii ndost-nikku suhtlemisel kui ka IKT-d kasutades.

Uurimusest tuli vélja niiteks see, et noorsootdotajatel on keeruline online-kanalites kdikide
noorteni jouda ning ka uued noored ise ei joua vdga nendeni. Siin vdiks kaaluda lahendusena
néiteks voimalust luua kodulehele vestlusaken, mis annaks voimaluse suhelda noorsootddtajatega

ka neile noortele, kes niiteks sotsiaalmeediat ei kasuta, kuid sooviksid noorsoot6dst osa saada.

Tootukassa uued lahendused voiksid olla ka kohalikele omavalitsustele suunanditajaks. Naiteks
pakutakse toGtukassas ettemakstud vastusiimbrike saatmise vOimalust neile, kes digitaalsel teel
allkirju anda ei saa. See vOiks olla iiks viis, kuidas vihendada inimeste kontoritesse tulemise
vajadust ka siis, kui digioskused ja -voimalused piisavalt head ei ole. Lisaks on see efektiivne

lahendus, kuidas inimesi ka IKT-vahendite pohises t66s identifitseerida.

Lahendus.net ja lasteabiteenus voiksid olla hea ndide sellest, kuidas tegelikult on teenuste
pakkumine IKT-vahendite pohiselt véiga efektiivne ja mugav ning inimesed leiavad abi otsimisel
need keskkonnad iiles. Teenuste arendamisel tuleks alati silmas pidada sihtgruppi ja seda,
missuguseid lahendusi eelistatakse kasutada. Niiteks kasutatakse noortega suhtlusel peamiselt
kirjutamise variante, sest nende jaoks on see loomulik viis suhtlemiseks. Teatud juhtudel oleks
hoopis moistlik pakkuda telefonisuhtluse varianti, kuna kdikide jaoks ei ole kirjutamine veel nii

omane.

Minu uurimustoé on hea ndide selle kohta, kuidas IKT-vahendite abil kliendiga suhtlemise
voimaldamine iihe alternatiivina on sotsiaalvaldkonna eduka toimimise jaoks hddavajalik ning seda
on toestanud ka eriolukorra ajal IKT-vahendite pohisele toole iile mineku vajadus. Eriolukord
nditas, kui vdga on vaja selliseid lahendusi vilja arendada ning ootamatusteks valmis olla — seda
eriti e-riigis nagu Eesti. Positiivse poole pealt kiirendas eriolukord nii mdnegi asutuse jaoks
teenuste online-kanalite pohiseks muutmise protsessi ning pani ndgema IKT ja tootajate

digipddevuste arendamise olulisust.
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LISAD

Lisa 1. Intervjueerimiskava

Sissejuhatus: Enda tutvustus, anoniilimsuse kinnitamine, mida ma tipsemalt uurima hakkan.

Annan teada, et salvestan vestluse, et hiljem analiiiisi teha.

Kiisimused:

Online-néustamine

Milles seisneb online-ndustamine teie asutuses? (Millised toimingud on niitid timber kolinud
internetti? Mida tehti juba varasemalt internetis?)

Milliseid online-kanaleid teie to0s kasutatakse(sotsiaalmeedia, meil, moni muu keskkond)? Kui
palju neid kasutatakse(kas kogu t66 ongi internetipdhine)? Kas on erinevusi selles, milline
inimene missugust kanalit kasutab? Kas anoniitimselt?

Millised on peamised takistused online-ndustamise puhul, mida néost ndkku suhtlusel ei ole?
Milliseid positiivseid kiilgi pakub online-kanalites ndustamine? Milliseid negatiivseid?
Kuidas te hindate inimeste oskusi(nii todtajate kui inimeste) nende kanalite kasutamisel? Mis
on peamised torked?

Kuivord oluliseks peate seda, et inimene loob endale konto/esineb oma nime alt? Kas
ndustamine vOiks olla ka anoniitimne?

Millised on teie hinnangul online-ndustamiskanalite kasutamisel peamised ohud nii to6taja kui
kliendi jaoks?

Kuidas hindate inimeste digitaalset kirjaoskust?

(Kas suhtlete pigem enda isikliku konto alt voi eraldi t66 omalt?)

Eriolukord ja online-noustamine

Milline on praegu néhtav eriolukorra mdju inimestele, kellega tootate?

- Kas ja kuidas on niiiid inimeste probleemid muutunud? Kuivérd on muutunud teie poole
podrdujate arv? (Ja siin voiks arutleda, kiisida néiteid jne)

- Kas olete mérganud erinevusi vanusegruppide 10ikes?

Kuidas teie t66 on praegu vorreldes varasemaga muutunud? Kas to6koormus on muutunud?
Milliseid uusi véljakutseid ja voimalusi pakub online kanalite kaudu ndustamise pakkumine?
Kas ja kui jah, siis milliseid uusi oskusi on tddtajatel vaja ldinud? Millistest oskustest olete

puudust tundnud?
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e Kas todtajate véljadpe selliseks olukorraks on olnud piisav? Kas on niiiid eriolukorra ajal
korraldatud mingeid koolitusi?

e Mida praegusest eriolukorrast olete Oppinud? Milliseid ettepanekuid edasiseks online
ndustamise korraldamiseks teeksite?

e Kas uus praktika voiks jddda jousse ka parast eriolukorda? Miks?

e Milline oleks teie jaoks mugav online-néustamise keskkond?
Eetika

e Kuidas te hindate online-ndustamise eetilist poolt? Millised eetilised probleemid on tekkinud
voi voivad tekkida? Kuidas te olete neid lahendanud?

e Kui palju on teile online-ndustamise juures eetikast radgitud?

Kokkuvote: Tédnamine. Kinnitan, et intervjueeritav voib minuga ithendust votta kiisimuste voi

tapsustuste korral. Hiljem voimalus t66d lugeda.
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