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Tarkkaan harkittua vuorovaikutusta

Erja Saarinen

Kehittäjä ja kouluttaja Peter Sundmanin mielestä sähköinen konsultaatio on parhaimmillaan tarkkaan harkittua vuorovaikutusta: kirjoitetut tekstit ovat täsmällisempiä kuin puhe. Kun asiat on kirjattu, ihmisillä on yleensä selvempi käsitys siitä, mistä tarkkaan ottaen on kyse.

Kun neuvoa kysyy verkossa toiselta asiantuntijalta, kysyjän pitää muotoilla monimutkainen asia tai asiakastapaus lyhyehköksi kysymykseksi. Hänen täytyy täsmentää, mitkä tiedot ovat olennaisia asian ratkaisemiseksi  ja mikä todella on ongelma. Samaa tarkkaa asian jäsentämistä ja harkintaa vaaditaan myös konsultilta.  

"Kirjoittaminen voi olla tehokas ajattelun väline: kun panee asiat paperille, näkee helpommin ajatuskulun epäselvyydet. Jo hankalan asiakastilanteen kuvailu, kysymyksen muotoilu ja oman tekstin lukeminen voi auttaa kysyjää jäsentämään ongelmaa ja näkemään ratkaisuja. Huolellisten sanavalintojen ansiosta osapuolten ajatukset jäsentyvät varsin pitkälle", Sundman uskoo.  

Asiatieto jaetaan – tunteet ovat henkilökohtaisia

Kirjallisesti viestittäessä keskitytään vahvasti asiaan. Huomio ei suuntaudu muualle. 

"Asiatieto jaetaan kirjoittajien kesken. Verkossa voi olla helpompaa ilmaista myös vaikeat asiat, kun konsulttia ei kohtaa kasvotusten", Sundman sanoo.  

"Sen sijaan viestien synnyttämät tunnereaktiot ovat enimmäkseen henkilökohtaisia. Tekniset välineet suodattavat pois etenkin tunneviestejä. Jos ollaan samassa tilassa, myös tunteet jaetaan." 

Sundman on pitkään käyttänyt sähköpostia konsultointiin. Hän kysyy itse neuvoja asiantuntijoilta eri puolilta maailmaa. Sähköposti on myös vilkkaasti käytössä hänen omassa kehittämis- ja kouluttamistyössään. Hän työskentelee itsenäisten konsulttien ja kouluttajien yhteenliittymässä, Eeri Partnersissa. 

Ajasta ja paikasta vapaata konsultointia

Sähköinen konsultointi on parhaimmillaan joustavaa - ajasta ja paikasta vapaata. Se voi säästää aikaa ja rahaa, kun esimerkiksi matkakustannukset jäävät pois. Sundman tuo hyvänä puolena esiin myös mahdollisuuden valita konsultti mistä puolelta maata tahansa tai vaikkapa Suomen ulkopuolelta.  

Sähköisesti voi antaa nopeasti neuvoja kysyjän pulmatilanteeseen. Toisaalta esimerkiksi puhelinneuvontaan verrattuna sähköinen konsultointi antaa vastaajalle harkinta-aikaa. 

Sundmanin mielestä yksi sähköisen konsultoinnin vahvuus on se, että siinä korostuu osapuolten tasavertaisuus. Konsultoitavan autonomia säilyy paremmin: on helpompi säilyttää kasvonsa kun ei tapaa konsulttia kasvotusten eikä tarvitse heti ottaa kantaa asioihin.  

Ei-sanalliset vihjeet menetetään

Sähköisen konsultoinnin pulmat syntyvät pitkälti siitä, että viestit voidaan ymmärtää monesta syystä väärin. Kieli on harvoin täsmällistä ja vain yhdellä tavalla tulkittavissa. 

"Viestit voidaan tulkita eri tavoin siksi, että niitä kirjoitetaan ja luetaan eri paikoissa eri aikoina. Tulkintaa vaikeuttaa se, että verkossa menetetään ei-sanalliset sosiaaliset vihjeet. Osapuolet tuntevat ja näkevät vain vähän toistensa tilanteesta", Sundman sanoo.

"Kirjoitettu ilmaisu vaikuttaa helposti suoraviivaisemmalta kuin puhuttu  ja loukkaa siksi helpommin. Kun eleet ja ilmeet puuttuvat, konsultti ei ehkä huomaa loukkaantumista." 

Sähköinen konsultointi on helpotus sellaisille ihmisille, joiden on vaikea ilmaista itseään suullisesti.  Toisaalta kirjoittaminen ei suju kaikilta. Monet sosiaalityöntekijät lienevätkin parhaimmillaan kasvokkaisissa tapaamisissa. 

Neuvot voi jakaa muillekin

Puhutut sanat häviävät ilmaan, mutta kirjoitetut sanat pysyvät. Niihin voi palata myöhemmin. Kun sekä kysymykset että vastaukset on laadittu sähköisesti, niitä voidaan helposti siirtää, tallentaa, muokata ja käyttää myöhemmin. 

Konsultin ei ole järkevää vastata aina uudelleen samoihin kysymyksiin vaan kysymyksistä ja vastauksista on hyvä muokata yleisimpiä kysymyksiä vastauksineen kaikkien kiinnostuneiden nähtäväksi. Internet on taloudellinen tapa jakaa monimutkaista tietoa ja kokemuksia. 

Artikkeli on alun perin julkaistu Sosiaaliturva-lehdessä 4/2004.

