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Tarkastelen tutkielmassa lastensuojelun avohuollon sosiaality6té prosessilahtdisen kehittémisen nako-
kulmasta. Tavoitteena on paikantaa prosessista sen onnistumisen kannalta merkittavimmét kohdat ja
niissa onnistumi sta edesauttavat tai vaarantavat tekijat. Prosessin onnistumisella tarkoitan sita, etta pro-
sessin kautta pystytddn vastaamaan organisaation perustehtavadn eli tassa tapauksessa turvaamaan lap-
sen terveys jakehitys silloin, kun se on vaarantunut tai uhkaa vakavasti vaarantua.

Tutkimus on laadullinen ja sijoittuu kaytantotutkimuksen alaan. Tutkimusaineistona kaytan |astensuo-
jelun avohuollon sosiaalitydn prosessikuvausta ja muistiinpanoja tydryhméatapaamisista joissa kuvausta
tehtiin. Prosessikuvaus tehtiin Tampereen kaupungin yleisen sosiaalityon tuotantoyksikossa vuosien
2007 ja 2008 aikana alueellisten sosiaaliasemien sosiaalityontekijoista kootun tyéryhman toimesta
Hallinnon harjoittelijana vastasin erityissosiaalitytntekijan kanssa tydryhman ohjaamisesta seka tuotin
tyoskentelyn hedelmat kirjalliseen ja kuvalliseen muotoon, jonka tyoryhma jélleen sai muokattavak-
seen. Tutkielmassa analysoin aineistoakriittisten tapahtumien menetelméa soveltamalla.

Tarkastelen onnistumista aineistosta poimimieni Kriittisten tgpahtumien kautta kuudesta l8hdekirjalli-
suudesta nousseesta nakokulmasta, jotka ovat perustehtdvan hoitaminen, laatu lapsen nékokulmasta,
laatu perheen nakokulmasta, laatu sosiaalityontekijan nakokulmasta, laatu yhteistybkumppaneiden na-
kokulmasta ja laatu kuntalaisen ndkokulmasta. Analyysissé on arvioiva ote, mutta kyseessa ei kuiten-
kaan ole arviointitutkimus, koska arvioiden tarkoitus on ainoastaan tuoda esiin onnistumisen edel lytyk-
sia Nama edellytykset kokoan tutkimuksen johtop&étoksiné | astensuojelun avohuollon prosessin onnis-
tumisen kriittisiksi vaatimuksiksi.

Tutkimustulosten padsanoma on, etté prosessissa onnistumisen térkein tekija on sosiaaityontekijan
aika asiakkaan kohtaamiseen, suunnitelmalliseen tytskentelyyn yhteistydssa asiakkaan kanssa ja tavoi-
tettavissa olemiseen, mika edellyttéa ensisijaisesti riittévia henkilostoresursseja. Ne ovat kakissa pro-
sessin kriittisissa vaihei ssa onnistumisen lahtokohta. Tulokset osoittavat kuitenkin myds hyvén organi-
soinnin ja toimivien yhteisty6- ja palveluketjujen merkityksen seka antavat suuntia tyon kehittémiseen
hyvén |ahtokohdan kehittamis- ja laatutyolle sosiaalitytn organisaatiossa esimerkiksi tarjoamalla konk-
reettisia ehdotuksia laatumittareiksi.

Avainsanat: sosiaalityo, lastensuojelu, avohuolto, prosessijohtaminen, kriittisten tapahtumien menetel-
ma
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This thesis studies the socia work of the community-based child welfare from the focus of process
management. The aim is to find the most critica incidents of the process according to the success of
the process. With that | mean achieving the goals set by the basic task of the organization, in this case
secure the health and growth of achild when it is endangered or in risk to be seriously endangered.

The research is qualitative and it is located in the field of research of practice. As the material | use a de-
scription of the process of the social work of the community-based child welfare and notes made in
meetings making the description. The process was descript during years 2007-2008 by a team gathered
from social workers working for city of Tampere on local socia offices. My task as a trainee of the
administration was to direct the team with a special social worker and to edit the discussions into writ-
ten form and flow charts which then again were revised by the team. The research material | analyzed
with an application of the critical incident technique.

From material | collect incidents which seem to be critical for the success of the process. These incidents |
review through six categories emerged from the source books. They are management of the basic task,
quality from the child’s point of view, quality from the family’s point of view, quality from the social
worker’s point of view, quality from point of view of partners in cooperation and quality from the view
of the inhabitant of a municipaity. The anaysis has an evauative gpproach but still this is not an
evaluation research. The aim is to bring out the preconditions for the success through the evaluation. As
conclusion | gather these preconditions into the critical requirements of success in the process of the
socia work of the community-based child welfare.

The main message of the research results is that the most important factor for success in the processis
the social worker’s time for the client and for systematic working with the client. That requires above
al sufficient human resources. They are a starting point for the success in dl the critical stages of the
process. However the results show aso the significance of good organizing and functional cooperation
chains and service chains as well as they give directions for the developing of the work in those sectors.
The results do not surprise but the research is practical and therefore gives a good starting point for
development and high-quality work in organizations of the socia work, for example by offering con-
crete proposals for quality indicators.

Key words: social work, child protection, community-based child welfare, process management, criti-
cal incident technique
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1 JOHDANTO

Uuden julkisen johtamisen kehityksen my6ta myds sos aalitydlta vaaditaan vaikuttavuuden ja tuloksel -
lisuuden osoittamista (Rousu 2007, 121). Julkisen sektorin tavoite on 1980-luvulta alkaen siirtynyt tu-
lonjako- ja hyvinvointikysymyksista kohti julkisten voimavarojen tehokasta kayttta ja kohdentamista.
Hyvinvointivaltiositoumuksen nakdkul masta asiaa katsottuna resurssien tehokkaal la kohdentamisellaja
kaytolla pyritddn tuottamaan maksimaalinen hyvinvointi rajallisten resurssien puitteissa. (Julkunen
2001, 98.) Vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden vaatimus haastaa etsiméan keinoja mitata asioita, joita
on totuttu pitdmaan liian monimuotoisina tai muuten vaikeina mitattaviksi. Mittaamisen lisdksi vaikut-
tavuutta ja tuloksellisuutta pitéis my6s pystya kehittdmadn jatkuvasti. Tama tutkielma osallistuu kes-
kusteluun vai kuttavuudesta, tuloksellisuudesta ja kehittamisesta | astensuojelun avohuollon sosiaalityon

prosessien nakokul masta késin.

L astensuojelun sosiaalityd on monellatavalla vaikeuksissa ja toimintaedellytysten ongelmat heijastuvat

kaikkien lapsen tukeen ja hoivaan osallistuvien tyon laatuun ja lapsen kokonaispalveluprosessiin (Rou-

méattomiin resursseihin seka vaikeuksiin saada osaaviajalain mukaan kelpoisia tyontekijoita hoitamaan
kunnallisia lastensuojelun sosiaalitydn tehtévié. Lisdksi ongelmia tuottavat tydntekijoiden suuri vaihtu-
vuus ja tyon tukijarjestelmien kuten tydnohjauksen, taydennyskoulutuksen ja johdon tuen puutteelli-
suus (mt., 24, 60). Koska kunnan sosiaalityontekijan, nykyisen lastensuojelulain mukaan lapsen asioista
vastaavan sos aalityontekijan, tehtavana on hoivan jatuen jarjestdminen lastensuojelutarpeessa olevalle
lapselle seka vastata palveluprosessista kokonaisuutena lapsen edun mukaisesti, méérittyy lapsen asi-
oista vastaavan sosi aalityontekijan tyo lastensuojelupal velujen keskeiseksi kriittiseks menestystekijak-
s (mt., 24). Tasta johtuen lapsen asioista vastaavan sosiaalityontekijan tyOn ja toimintaedellytysten
tutkiminen on tarkead, mikali halutaan parantaa lastensuojelun laatua. Purkamalla tyd prosesseiks voi-
daan avata sen yksityiskohtia ja yksiloida kehittdmis- jaliséresurssien tarpeita. Prosessikuvaukset my6s

nayttavat hyvin organisoidut prosessin kohdat, joitael kannata |ldhted muuttamaan.

Prosessien kehittamisella el suoraan ratkaista suurimpia toimintaedellytysten ongelmia kuten liian suur-
ta tyontekijakohtai sta asiakasmaéraa tai patevien tyontekijoiden heikkoa saatavuutta ja pysyvyytta kun-
nallisessa | astensuojelun sosiaalitydssa. Prosessien kuvaamisen avulla voidaan kuitenkin tehda lasten-
suojelun sos aalitydta ndkyvaksi, kertoa poliittisille paéttgjille, mita lastensuojelun sosiaalityod kaytan-
nOssa on ja osoittaa lisdresurssien tarpeeseen liittyvia faktoja. Kokemuksiini pohjautuen arvioin péatevi-
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en tyontekijoiden saamisen hankaluuden ja herkasti muihin tehtéviin siirtymisen johtuvan suurelta osin
tyon toimintaedellytyksistd. Tyota e voi nykytilanteessa tehda niin hyvin kuin sen haluaisi tehda ja
niin, etta vois uskoa sen tuloksel lisuuteen. Téallaisessa tilanteessa on hyvin ymmarrettévaa, etta tyonte-

kij& hakeutuu pian toisenlai seen tyohon jo omaa mielenterveyttdan suojellakseen.

Prosessit ovat yks kokonaisuuden osa tarkasteltaessa | astensuojelun tuloksellisuutta. Viirkorpi (2001;
ref. Rousu 2007, 109) on esityksessdan organisaation tuloksellisuuden arvioinnista ja kehittamisesta
tilvistanyt ja jakanut organisaation toiminnan kolmeen ulottuvuuteen, joita ovat kulttuurin kehittémi-
nen, valitdn vuorovaikutus ja jarjestelmét (kuvio 1). Lastensuojelun tehtavid hoitavan organisaation
tuloksellisuutta arvioitaessa on perehdyttava siihen, miten organisaatio jarjestéa sisdisen toimintansa eri
ulottuvuuksien valossa (Rousu 2007, 110). Toiminnan hahmottaminen kolmen ulottuvuuden kautta
havainnollistaa prosessien arvioimisen ja kehittédmisen asemaa organisaation tuloksellisuuden arvioin-

nissa ja kehittamisessa.

Kulttuurin kehittdminen

- Arvopohja
Visio, ndkemys, tahto
Yhteisymmarrys
Toimintakulttuuri
Tietopohja:
organisaation "muisti”

Valitdbn vuorovaikutus Jéarjestelmat
- Yhteydenpito - Organisaatio- ja hallintorakenteet

Kokoontumiset . Politikat, strategiat, ohjelmat
Neuvottelut - Johtamis- ja suunnittelujarjestelmat
Yhdessa tekeminen - Tiedonhallinta- ja laatujérjestelméat
Yhteistydryhmat - Tuotteistus ym. standardointi
Verkosto- ym. kumppanuus - Sopimusmenettelyt
Yhteisjohtamisen toimielin . Saannostot, normit, ohjeet
Koordinaatiorooli - Prosessin ja projektin hallinta

Kuvio 1. Organisaation toiminnan keskeiset ulottuvuudet tuloksellisuuden arvioinnissa ja sen kehittamisessa (Viir-
korpi 2001; ref. Rousu 2007, 109)

Tutkielmassa pyrin 16ytdmaan |lastensuojelun avohuollon sosiaalitydn prosessista kohtia, joissa onnis-
tuminen tai epdonnistuminen maarittéd perustehtavassi onnistumista eli tavoitteisiin pédsemista. Tal-
lainen prosessin kohta voi ilmetd prosessikuvauksessa tyon organisointiin tai yhteistyohon liittyvind
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ongelmina tai toimivana tarkasti jarjestettyna ja sovittuna tehtévaketjuna. Kriittinen tapahtuma voi
myos ilmeta prosessikuvauksessa usein toistuvana ja siten koko prosessiin vaikuttavana aineellisten tai
tiedollisten ja taidol listen resurssien puutteena. Tutkimusaineistoa kerdan toimimalla kaupungin sosiaa-
lityOntekijoista kootussa tyoryhméssa, joka tekee kuvausta lastensuojelun avohuollon sosiaalityon pro-
sessista. Tutkielma osallistuu prosessilahtdiseen kehittédmiseen nostamalla prosessikuvauksesta esiin

kehittédmiskohtia, jotka ovat merkittavid tyon vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden kannalta

Aloitan atheeseen perehtymisen tarkastelemalla kontekstia, jossa tutkielman kasittelem& kehittamistyo
tapahtuu. Kuljen isosta pieneen aloittamalla koko kaupungin organisaation toimintamallin uudistukses-
ta. Siihen liittyen kerron tarkemmin tilagja—tuottaja-mallista ja kaupunkistrategiasta, koska ne ovat
vahvoina taustavaikuttajina kyseisen kehittamistyon aloittamiseen. Néista tarkastelu siirtyy toimintayk-
sikdn sisdiseen kehittémistydn muotoon, lastensuojelun avohuollon sosiaalitytn prosessitydryhmaan.
Taman organisatorisen kontekstin esittelyn jalkeen perehdyn prosessijohtamiseen ja prosessilahtoiseen
kehittdmiseen, joista siirryn méaérittelemddn lastensuojelun avohuollon perustentdvéd. Mietin myos,
mita tarkoittavat kasitteet laatu, tuloksellisuus ja vaikuttavuus lastensuojelun sosiaaitydssa. Teoreetti-
sesta viitekehyksestd perehdyn viimeiseksi tutkimusmenetelméana kayttamaani kriittisten tgpahtumien
menetelmaan. Aloitan maarittelemalla menetelmaa ja sen kulkua. Sitten esittelen menetelman mielen-
kiintoista historiaa ja lopuksi sen nykyisid sovelluksia ja monia k&yttomahdollisuuksia. Viidennessa
luvussa padsen esittelemaén tutkimusasetelman ja kuudennessa luvussa analysoin aineistoa. Seitseman-
nessd luvussa kokoan analyysin tulokset johtop&dtoksiksi, jotka esitén kriittisind vaatimuksina lasten-
suojelun avohuollon sosiaaitydn onnistumiselle. Viimeisessi luvussa pohdin tutkimuksen hyddynnet-
tavyytta ja luotettavuutta. Mietin myos asiakas- ja lapsilahtdisyyden ndkokulmia aineistoon liittyen.
Lopuksi analysoin hieman tutkimusprosessia henkil6kohtaisesta ndkdkulmasta ja esitdn toiveeni tut-
kielman julkaisun jal kel sestd elamasta



2 KEHITTAMISTYO TUTKIELMAN KONTEKSTINA

Tutkielman tekemisen aikana sen kohteena oleva organisaatio on ollut jatkuvan muutoksen ja kehittd-
misen virrassa. Perusteellisin muutos, kaupungin siirtyminen uuteen toimintamalliin ja johtamisjarjes-
telmaan, tapahtui vuoden 2007 alussa. Kun saman vuoden syksylla aloin kerété tutkielman aineistoa,
oli uuden toimintamallin opettelu kiivaimmillaan. Lisdks lastensuojelussa valmistauduttiin lastensuoje-
lulain uudistukseen, joka tapahtui vuoden 2008 vaihteessa. Muutokset ovat tehneet valttamattomaksi
tarkastella kaytdnnon sosiaality6td uudesta nakokulmasta ja kehittda lastensuojelun tydskentel ytapoja.
TassA kappaleessa tarkastelen organisaatiouudistusta ja erityisesti tilagja—tuottaja-malliin Sirtymista
seka yleisen sosiaalityon tuotantoyksikdssa niiden vaatimuksiin vastaamaan ja muutenkin lastensuoje-
lun sosiaalityota kehittdmaan perustetun prosessitydryhman merkityksia tutkielman tekemisen konteks-

tina.

2.1 Tampereen kaupungin organisaatiouudistus

Tampereen kaupunki doitti vuoden 2002 alussa hankeen, joka tahtasi kaupungin toimintamallin jajoh-
tamisjarj estelman uudistamiseen. Uudistamisen pohjana on kaytetty vuonna 2001 hyvaksyttya Kaikem
paree Tampere -kaupunkistrategiaa. Siind kaupungin kehittymisen kannalta kriittisiksi menestysteki-
kehittédminen. Kaupungin toimintamallin ja johtamisjarjestelmén uudistamishankkeella tahdottiin vasta-
ta nithin tulevaisuuden haasteisiin, jotka asettivat kaupungin silloisen johtamisjarjestelman koetukselle.
Téallaisena haasteena nahtiin ennen kaikkea vaeston ik&éntyminen ja Siitd seuraava palvelutarpeen li-
sddntyminen sekd kaupungin henkiloston elékkeelle siirtyminen. Haasteena ndhtiin myos vahvistaa
kuntalaisten luottamusta poliittiseen paétoksentekojarjestelmadn ja lisata kuntalaisten halua osallistua
paatoksentekoon eri tavoin. Strategiassa asetettiin tavoitteeks séilyttda kaupungin kyky paattéé nopeas-
ti suuristajavaikeistakin asioista. (Hakari 2007, 2-3.)

Toimintamal lin uudistukselle asetetut tavoitteet ovat tiivistettyna poliittisen p&atoksenteon vahvistami-
nen, palvelutuotannon tehostaminen ja strategisen johtamisen vahvistaminen. Poliittisen p&&toksenteon
vahvistamisella tarkoitetaan valtuuston strategisen ohjausvallan kasvattamista ja luottamushenkil6p&é-
tOksenteon vahvistamista. Tavoitteena on myos selkiyttdd tydnjakoa poliittisen johtamisen ja virka
miesjohtamisen valilla seka eriytt&a poliitti sessa paétoksenteossa tilagjan ja tuottajan tehtévét. Palvelu-

tuotannon tehostamisen ldhtokohtina ovat asiakasléhtdisyys ja prosessigjattelu. Tehostamisen keinoja
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ovat vaihtoehtoisten tuotantotapojen etsiminen ja palvelutuottgjien keskittyminen ydintehtéviin, joka
mahdollistetaan tukipalvelujen keskittémisella Tuotannon uudistamisen edellytyksend ndhdaén tilagjan
jatuottgjan tehtavien eriyttaminen. Strategisen johtamisen vahvistaminen sisiltda konsernin johtamisen
ja konsernihallinnon uudistamisen, omistg aohjauksen roolin vahvistamisen seka strategisen ohjausval -
lan lisdamisen. Uudistuksen edetessa tavoite on lagentunut koskemaan myos kaikkien yksikoiden stra-
tegisen johtamisen kehittamistarvetta. (Hakari 2007, 2.) Esimerkiksi tuotanto-organisaati ossa strategia-
tyota tehdddn monella eri tasolla. Hyvinvointipalvelujen strategiaa tehdaan kaupunkistrategian pohjata
jasitataas kaytetédn |&htokohtana muun muassa avopal velujen strategiaa tehtéessi.

Tilaaja—tuottaja-malli

Tilagan ja tuottgjan tehtavien eriyttdminen kaupungin organisaatiossa €eli niin sanottuun tilagja—
tuottgja-malliin siirtyminen on ollut keskeisessa asemassa Tampereen uudistuksessa. Tilaga—tuottaja-
jaosta on yksityistamispyrkimysten ohella tullut yksi paépiirre pal velutuotannon organi soimisessa glo-
baalissa taloudessa (Fook 2002, 20). Tiivistetysti tilagja—tuottaja-malli tarkoittaa sita, ettd julkisten pal-
velujen tuotannossa tilagja ja tuottaja on eriytetty toisistaan. Kunta edelleen tuottaa itse palveluja, mutta
voi my0s ostaa joitakin paveluja ulkopuolisilta tuottgilta. Palvelupolitiikan ja tuotantopolitiikan erot-
tamisella toisistaan pyritéan kohottamaan taloudellista tehokkuutta seka parantamaan palvelujen laatua
ja saatavuutta. Palveluille pyritddn méarittaméén laadun tavoitetasoja, joiden toteutumista seurataan
tilastoinnin ja asiakaspalautejarjestelmien avulla. (Eloranta 1996, 23.) Jan Fook (2002, 20) selitt8a ti-
lagjatuottajamallin mahdollistavan sen, etté hallinto tilagjana harjoittaa keskitettyd valtaa paattamalla
seka rahoituksen tasosta etta sen kayton kriteereistd ja metodeista sekd samalla tehokkaasti desentrali-
soi palvelujen tuottamista siirtdmalla sité paikalisille tuottajille. Liséksi tilagja todennakdisesti kasvat-
taa suhteellista kontrolliaan, koska tuottajapuoli pirstaloituu ja keskinaisen kilpailun vuoksi tuottajaor-
ganisaatioiden intressit hgjoavat ja eriytyvét toisistaan. Tilagan nakokulmasta tilagja—tuottggamallin
my06ta systeemin ymmarrettvyys paranee, kun rahoitus on sidottu yksityiskohtaisin sopimuksin, joissa
maéaaritell88n tarkat onnistumisen mittaamisen tavat. Samoin kilpailuprosessin néghdadn takaavan tuo-
tannon tehokkuuden. Tilagja—tuottajamallin hyodyista ja muista seurauksista on monia nékokantoja,
joihin en tassa esityksessa syvéllisemmin perehdy, koska luvun tarkoituksena on vain pagpiirteissaén

esitella tutkimuksen kontekstia.

Kunnan tuottajaorganisaatio maarittelee tuottamansa tuotteet eli palvelut ja niiden hinnat. Tilaajaor-
ganisaatio arvioi, mita tuotteita tilataan eli mita palveluja se kuntalaisilleen tarjoaa ja kuinka paljon.

Tilagiala on hallussaan pal velun tuottamiseen tarvittavat resurssit, jotka tuottaja sitten hankkii itselleen
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myymall& palvelun tilagjalle. (Eloranta 1996., 16.) Tilagja-tuottaja-mallin syvyytta ja lagjuutta, eli sit
ketk& kaikki tuottajat saavat jéttéa tarjouksia tilagjale, varioidaan kunnan tarpeiden ja mahdollisuuksi-
en mukaisesti (mt., 22-23). Se el siten ole valmis ja suoraan siirrettavissa olevamalli, vaan sité voidaan
arvioidaja muokata jatkuvasti. Useiden kunnallisten palvelujen kohdalla p&adytdan mallin passiiviseen
toteuttamiseen jo yksinkertaisesti Sité syystd, ettei useita saman palvelun tuottajia ole kilpailutettavak-
si. (Mt., 23.) Lisaksi etenkin monet sosiaalipalvelut sisdltavat viranomai spaétoksia, joita e voida tuot-

taa kunnan organisaation ulkopuolella

Pavelut, niiden sisaltd, hinnat ja méard méaaritel|&8n tilag an ja tuottajan valisessa pal velusopimuksessa
vuosittain. Tilaga—tuottgjamalli helpottaa kunnan itsensd ja ulkopuolisten tuottgjien tuottamien pal ve-
lujen vertailua, koska nyt my6s kunnan itse tuottamat palvelut mé&aritell&8n ja hinnoitellaan yhta tarkas-
ti kuin ulkopuolisten tuottajien palvelut. Tilaga-tuottaja-malli tuo my6s uuden ndkokulman kunnan
tuottamien pavelujen resursseihin. Jos jotakin palvelua tarvitaan enemman kuin, mita sita pystytaan
tuottamaan, tulee joko tilagjan tilata palvelua enemman tai tuotannon tehostaa toimintaansa. Jos tuottaja
sen méadrittelemall tavalla, tuottaja pystyy osoittamaan, etta tilagjan on tilattava palvelua enemman,

mika merkitsee myds resurssien lisdamisté.

suudesta etenkin, jos mallia kaytetéan aktiivisesti ja eri tuottajia on useita. Tilagjan tehtavana on jérjes-
t&4 kuntalaisille heidan tarvitsemansa palvelut. Palvelujen jarjestamisella tarkoitetaan palvelujen suun-
nittelua, hallintoa, rahoitusta ja valvontaa. Tilagjan tulee paattéd, mita palveluja hankitaan ja miten,
seka osoittaa resurssit suunnitelman toteuttamiseksi kunnan tal ousarvion kautta, kilpailuttaa tuottagjat ja
solmia palvelusopimukset. (Eloranta 1996, 24.) Saadakseen tietoa pal velutarpeista tilagja vastaa myos

jen jarjestamisessa (Hakari 2007, 15).

Tilagale kuuluvaa péatdsvaltaa kdyttévat kunnassa luottamushenkil6t eli kunnanvaltuusto seké esi-
merkiksi mahdollisesti delegoinnin kautta lautakunnat. Kunnallisvaaleilla valitut poliittiset p&attajat siis
mé&drittelevét, mita palveluja kunta tarjoaa ja paljonko resursseja kunkin palvelun hankkimiseen panos-
tetaan. Tilag aorganisaatiossa poliittisten paattéjien apuna toimivat virkamiehet, joiden tehtavanad on
muun muassa tarjouspyyntdjen muotoilu ja pal velusopimusten valmistelu. He myds vertailevat tarjouk-
sig, konsultoivat poliitikkoja ja huolehtivat sopimusten velvoitteiden valvonnasta. (Eloranta 1996, 22.)

Tuottajia koskevien ohjaussopimusten laatiminen edellyttaa palvelukokonaisuuksien Iapikohtaista hal-
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lintaa. Palvelukokonaisuudet on kyettédva muotoilemaan tuotteiksi, jotta riittavan tarkat tarjouspyynnot
jasité kautta tarjouk set pystytéan laatimaan. Palvelujen tuotteistamisen avullatilagja pystyy |6ytamaan
palveluprosessien valiset rgjakohdat, €li toisiinsa lomittuvat ja toisistaan riippuvaiset toiminnot, ja kat-
tamaan ne. Taman tietdmyksen saavuttamiseksi tilaajan on tarkeda olla vuorovaikutuksessa tuottgjan ja
asiakkaiden kanssa. (Eloranta 1996, 24.)

jautunut kunnan hallinnossa eri toimialoille, miké& on aiheuttanut paljon haasteita poikkihallinnollisten
tehtévien yhteensovittamisessa.. Tilaga—tuottaja-malliin siirtymisen yhteydessia on Tamperedlla ndma
palvelut hallinnollisesti saatettu samaan toimialaan, vaikka niita tuotetaan eri organisaatioissaja tuotan-
lasten ja nuorten palvelut on koottu yhdeks palveluprosessin kokonaisuudeksi, jota johtaa lasten ja
nuorten palvelujen lautakunta ja gpulaispormestari (Rousu 2007, 39). Tama tilagjaorganisaatio kokoaa

tarvittavat palvelut useista eri tuotanto-organisaatioista niin kaupungin sisalté kuin ulkopuoleta.

kanssa on sovittu. Palvelusopimuksessa tuottgja sitoutuu toimittamaan tietyn médrén palvelua etuka-
teen sovittuun hintaan. Kun tilagja on p&attanyt, mita palveluja tuotetaan, pdattda tuottaja, miten ne
tuotetaan. Tuottajalla on vapaus paattés itse, miten se organisoi toimintansa sekd, mita tuotantopanok-
sia s ké&yttéd ja milla tavalla. Toisaalta tuottajalla on myds vastuu sopimuksen velvoitteiden t&yttami-
sestd. Voidakseen tarjota tuotteita tilagjalle, tuottajan on méariteltava toimintansa tarkoitus ja tuotteis-
tettava palvelunsa. Tuottajan taytyy myos kehittéa ja tuoda esiin erityisosaamistaan seké panostaa tuo-
tekehitykseen. Pavelujen laadun selvittamiseksi ja osoittamiseks tilagjalle tuottajan on luotava tehokas
asiakaspalautejarjestelma. Suhteen palvelujen kayttgjiin tulee olla katkeamaton koko palveluprosessin
gan. Tuottaa joutuu jatkuvasti raportoimaan tilagalle toimintaansa. Sita varten tuottgjan téytyy luoda
jarjestelmét, joiden avulla se saa kerdttya kattavasti til astotietoa toiminnastaan. Tuottajan tulee myds

esittaa tilagjalle vuosittain toi mintasuunnitel ma seké toi mintakertomus. (Eloranta 1996, 26-27.)

Tampereen kaupungin hyvinvointipal velujen tuotannon uudel leenorganisoimisen taustalla on ollut aja-
tus Sitd, ettei tilagja—tuottaja-malliin siirtyminen yksin riita vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin ja
asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Vastausta on lahdetty hakemaan uudenlaisesta asiakas|dhtoisesta
tuotteistamisesta, joka edellyttaa yksikkorajat ylittavaa yhteistoimintaa ja tuotekehitysta, jota tehdadn
yhteistydssa tilagjan kanssa. Henkil6sto pyritéan osallistamaan kehittamistyohon ja sen suunnitteluun,

jamyos asiakkaan 8ani on tarkoitus saada kuuluville palvelujen suunnittelussa entistd paremmin. Jotta
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kunnallinen palvelutuotanto pystyisi vastaamaan asi akkai den muuttuviin tarpeisiin, on katsottu tarvitta-
van klusterimaista tuotantotoimintaa, jossa erilaiset julkiset ja yksityiset toimijat rakentavat valilleen
yhteistydverkoston niin, ettd kaikilla toimijoilla on siind oma tehtdvansa. Y ha useampien asiakas&h-
toisten palvelutuotteiden ndhddan syntyvan tallaisissa verkostoissa. (Hakari 2007, 22.)

Kaupunkistrategia

Kaupunkistrategia on kaupungin valtuuston strategisen johtamisen véline eli sikali ylin Tampereen
kaupungin strategisen johtamisen ja kehittdmisen véline. Siina tehtyja linjauksia on noudatettava kai-
kessa kaupungin toiminnassa ja kehittmisessa kuten kaupunginhallituksen toteutusohjelmissa, tuotan-
to-organisaatioiden tuotantostrategioissa, tilagjalautakuntien hankintasuunnitelmissa seka tilaga ja
tuotanto-organisaatioiden véalisissa pavelusopimuksissa. Tampereen kaupunkistrategia laaditaan val-
tuustokausittain eli neljdksi vuodeks kerrallaan. Strategiassa vuosille 20052008 méaéritell&an tasapai -
noisen onnistumisen menetelmaan (Balanced Scorecard) tukeutuen vuoteen 2016 ulottuva visio ja sita
toteuttavat kriittiset menestystekijat, strateginen toimintalinja, kaupungin arvot ja toimintaperiaatteet
seka kriittisiin menestystekijoihin pohjautuvat strategiset painopisteet ja valtuustokauden tavoitteet.
Vuosittaisen talousarvioprosessin yhteydessa valtuusto asettaa lisdks vuosikohtaiset tavoitteet, jotka
edesauttavat valtuustokauden tavoitteiden saavuttamista. (Kaupunkistrategia 2005-2016, 1)

Tampereen kaupungin visio vuoteen 2016 on seuraava: ” Kaikem paree Tampere — Tampere on hyvien
pa velujen, osaamisen ja luovuuden kansainvalinen kasvukeskus’. Kaupungin arvoiksi ja toimintaperi-
kumppanuus, rohkea aoitteellisuus, henkiloston arvostaminen ja taloudellisuus. (Tampereen tasapai-
noinen kaupunkistrategia vuoteen 2016, 8-9.) Kaupunkistrategiassa mééritelléén kolme johtamisnako-
kulmaa, joilla vuoteen 2016 ulottuvaa visiota ja sita toteuttavia kriittisid menestystekij6ita jasennetéén
johdettaviksi kokonaisuuksiksi. Johtamisndkokulmina ovat resurssit, prosessit ja rakenteet seka vaikut-
tavuus. Vaikuttavuuden ndkokulma ilmentéa kaupungin toiminnan perimméisia tavoitteita, tuloksia ja
vaikutuksia, joita kaupunkilaiset, elinkeinoel amg, valtiovalta seka yhteist kaupungin toiminnalta odot-
tavat. Resurssien nakokulmassa tarkastellaan voimavaroja, joiden avulla tavoitteisiin ja tuloksiin on
ta8, jotta paamaérat olisi mahdollista saavuttaa. Prosessien ja rakenteiden nakokulmassa keskitytaan
kaupungin prosesseihin, vuorovaikutussuhteisiin ja jarjestelmiin, joiden suorituskyky, tehokkuus ja

toimivuus ovat vl ttamattomia vaikuttavuuden nakokulman tulosten saavuttamiseksi. (Mt., 10-11.)



Kriittisill& menestystekij6illa tarkoitetaan asioita, joissa onnistuminen tai epaonnistuminen vaikuttaa
pitkalla aikavalilla ratkaisevimmin kaupungin menestymiseen visionsa toteuttamisessa. Resursseihin
|6st6. Prosessien ja rakenteiden nakdkulmaan sisdltyva kriittinen menestystekija on uudistuva johtami-
nen. Vakuttavuuden kriittisiks menestystekijoiks taas luokitellaan laadukkaat ja kustannustehokkaat
palvelut, tasapainoinen ja kestava yhdyskuntarakenne seka osaaminen ja luovuus. (Tampereen tasapai-

noinen kaupunkistrategia vuoteen 2016, 10-11.)

Kaupunkistrategiaa tuodaan 1éhemmas kdytannon toteutusta muun muassa tuotanto-organisaatioiden
(esm. hyvinvointipalvelut) strategioissa ja niista polveutuvissa tuotantoalueiden (esim. avopavelut) ja
-yksikdiden (esim. yleinen sosiaality®) strategisessa suunnittelussa. Avopalvelujen strategiassa ” lhmi-
sen mittainen muutos” vuosille 2008-2012 méadritell&an visioksi " Aidosti asiakasldhtoiset palvelut —
L uotettava hyvinvointipavelujen tuottgja’ . Strategisiksi padmaariksi asetetaan osaava, motivoitunut ja
hyvinvoiva henkil 0std, kehittyva organisaatio ja pal veluverkosto, toiminnan kannattavuus ja palvelujen
kilpailukykyisyys, kuntalaisten hyva terveys ja sosiaalinen turvallisuus seka kuntalaisten tyytyvaisyys
den mukaan jaotellut tulostavoitteet seka prosessien parantamiseen ja perusteiden uudistamiseen liitty-
vét kehittamistoimet, joilla pdamaarat pyritéan saavuttamaan. Strategisen suunnittelun l&htokohtina on
kaytetty hyvinvointipalvelujen strategiaa, joka pohjautuu kaupunkistrategiaan, avopalveluille maaritel -
tya toiminta-gjatusta, kaupungin arvoja, avopalvelujen eettisid toimintaperiaatteita seké avopalveluista
tehtya SWOT-andyysia.

2.2 Lastensuojelun avohuollon sosiaalitydn prosessitydryhma

Prosessijohtaminen ja prosessilahtdinen kehittdminen on Tampereen kaupungin organisaatiossa omak-
suttu ja midletty talla hetkella tarpeelliseks kehityssuunnaksi. Lastensuojelun avohuollon prosessia
yksi sosiaalitydntekija jokaiselta kuudelta alueelliselta sosiadiasemalta (yksi heisté yleni johtavaksi
sosiadlityontekijaksi ennen ryhman toiminnan alkua) seka tyéryhméé luotsaava hallinnossa tytskente-
leva erityissosiaalityontekijd. Ryhma aloitti toimintansa syksylla 2007. Ty6ryhman kokoamistavan
taustalla on ajatus prosessilahtdisen kehittémisen idean viemisesté tyontekijoiden avulla sosiaaliasemi-
en tyoyhteisdihin seka saada asiakastytta tekevien sosiaaityontekijoiden tieto, kokemus ja ndkemys

kehittdmistyon valineiksi. Prosessin tarkasta kuvaamisesta arvellaan olevan monia hy6tyja. Prosessien



kuvaamisen yhtena p&d&maaréna on toiminnan kehittéminen, johon myds k&ytannon tyontekijét osallis-
tuvat. Kuvaus osoittaa yhtei styotahot ja yhtymakohdat muiden palvelujen kanssa sekd mahdolliset paal-
prosessissa ja siten parantamaan palvelun laatua. Prosessin kuvaamisella pyritéan myos [6ytaméan ne
prosessin kohdat, joihin erityisesti tarvitaan lisda resursseja pavelun laatutavoitteisiin pa&semiseks.
Tilagja—tuottgja-mallisessa palvel utuotannossa, jossa poliittiset pdattdjat pagttavat taloudellisten resurs-
taan. Toiminnan kehittamisen ohella prosessikuvauksia voidaan tyOyhtei sossi kayttda uusien tyonteki-
j6iden perehdyttamiseen. Prosessikuvauksesta uusi tyontekija ndkee konkreettisesti, mita esmerkiksi
lastensuojelun avohuollon sosiaalityé on, mita yhteisty6tahoja hanella on tydssaan kaytettavisséan ja

miten ty6ta dokumentoidaan.

Ryhman kokoonpano on hieman muuttunut sen puolivuotisen toiminnan aikana tydpaikan vaihdosta ja
epatavallisesta tydgjasta johtuen. Lisaks tydryhmaan on kevaalla 2008 liittynyt projektityontekija las-
tapaamisessa ja han myos toimii tydryhman taustatukena ja tarvittaessa osallistuu tapaamisiin. Hanta
pidet&dn ajan tasalla tydryhman toi minnasta muistioiden avulla. Pa&sin ryhman toimintaan mukaan heti
sen ensimmaisesta tapaamisesta alkaen, kun tein syksyll& 2007 sosiaalityOn syventavien opintojen har-
joittelua avopalvelujen hallinnossa yleisen sosiaalityon tuotantoyksikossa. Jaoin tydryhmassi vetovas-
tuun erityissosiadityontekijan kanssa jatoimin sihteerina eli kokosin ja kirjoitin auki tyoryhmatyosken-
telyn tulokset. Tyoryhmén alusta alkaen olin suunnitellut kerédvéni pro gradu -tutkielmani aineiston
tyoryhmatydskentelysta, mista kerroin myos tyérynmélle. Harjoitteluni paattyessi sovimme, etté voin
jatkaa ryhmassa entisessa roolissani, kunnes saan tarvittavan aineiston keréttya Jasenten tyokiireet
hankaloittivat valilla tydryhmétyoskentel ya ja saimme kuvauksen valmiiksi vasta vuoden 2008 lopussa.
Pitkén aherruksen tuloksena kuvauksesta tuli yksityiskohtainen ja monipuolinen, ja se on saanut paljon

kiitosta organi saatiossa

Prosessit voidaan kuvata monella tavalla. Y ksinkertaisimmillaan prosessi voidaan kuvata sanallisesti
kertomalla, miten asiakas prosessissa etenee ja mita vaiheita prosessi sisélt8i. Prosessin péavaiheet
voidaan myos jasentéé visuaalisemmin esimerkiksi vuokaaviotekniikalla. Siind kuvataan erilaisia sym-
bolgjaja lyhyita sanalisia selityksia kayttamallg, mita prosessin eri vaiheissa tapahtuu. Vuokaavio aut-
taa hahmottamaan koko palveluprosessin austa loppuun. Se on siksi havaittu sandlista kuvausta pa-

remmaksi keinoks kuvata toimintaa ulkopuoliselle. (Heino & Liukko 1999, 50-51.)
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Prosessitydryhma aloitti prosessin kuvaamisen tarkastelemalla erééan pitkaaikaisen lastensuojeluasiak-
kaan prosessia as akaskertomuksien pohjata. Prosessista erotettiin erilaisia vaiheita, arvioinnin paikko-
jaja padatoksid. Prosessin vaiheiden hahmottaminen pohjautui lastensuojelulakiin ja tyokokemukseen.
Seuraavaksi aettiin kuvata prosessin ensimmaisia vaiheita i lastensuojeluasian tuloa vireille. Ohjasin
kuvaamista tarkentavia kysymyksia tekemallg, jotta tyontekijoille itsestéénselvyyksiksi muodostuneet
kaytannot tulivat avatuiksi. Yksi ryhman jasen kirjoitti esiin tulleet asiat flgppitaululle. Naiden seka
omien muistiinpanojeni varassakirjoitin prosessikuvausta tapaamisten valissa sanal liseksi kuvaukseksi.
Tyoskentelyn edetessi aloimme hahmotella kokonai suutta ja kehitimme ensimmai sen version prosessi-
kuvauksen sisdllysluettelosta. Sité tehdessa jaoimme lastensuojelun avohuollon sosiaalitydn prosessin
osaprosessaihin. Lisdksi otimme sisdllyduetteloon asioita, jotka eivat suoranaisesti kuulu kyseiseen
prosessiin, mutta ovat sen oleellisia tukiprosessgja ja vaikuttavat merkittavasti tyontekijan ajankayt-
toon. Sisallysluettelosta tuli tydryhman tydsuunnitelma. Sen jarjestysta mukaillen kuvasimme vahitel -
len prosessia kohta kohdalta. Kun sanalliset kuvaukset alkoivat olla valmiita, tein niiden pohjalta vuo-
kaaviot koko prosessista seka sen osaprosesseista. Vuokaavioita kuten auki Kirjoitettuja sanalisia ku-
lesta todellista prosessia kuvaavia. Joissakin prosessin kohdissa tyontekijét kertoivat sekd sen, miten
prosessin kuuluisi edeté ettd sen, miten se todellisuudessa menee. Téallaisissa tgpauksissa kuvaukseen
kirjattiin, miten prosessin kohdan on suunniteltu ja yhteisty6tahojen kanssa sovittu menevén, seké, mita
ongelmia prosessin kulussa télla hetkella on. Tyoryhmatyoskentelyn aikana koottiin myds listaa esiin
tulleista prosessin ongel makohdista. Prosessikuvauksen lopuksi |aadin niisté syineen ja tydryhmaén eh-

dotuksineen taulukon.
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3 PROSESSIJOHTAMINEN JA PROSESSILAHTOINEN KEHITTAMINEN

Teoreettisen viitekehyksen paateemaksi olen valinnut prosessijohtamisen ja prosessilahtdisen kehitta-
misen. Tutkielman teoreettisen viitekehyksen tarkastelussa haluan selvittéd, miks prosessien tarkastelu

ndhdaan tarkedna ja mita hyotyja prosessijohtamisel la pyritddn saavuttamaan.

3.1 Tulosohjauksesta prosessijohtamiseen

Prosessijohtamiseen on viimevuosina monissa julkisissa organisaatioissa paadytty organisaatioiden
johtamisen kehityksen myota. Kehitykseen on vaikuttanut osataan uuden julkisen johtamisen suuntaus
(New Public Management, NPM), jonka taustalla ovat yritystoiminnan liikkeenjohtamisen manageria-
listiset toimintamallit (Rousu 2007, 121, 129). NPM on yhdistelma p&dasi assa taloustieteisiin ja mana-
gerialismiin perustuvia periaatteita ja ideoita, jotka yhdessd muodostavat hallintopoliittisen opin
(Temmes 1998, 441). Opin keskeisina piiteind ovat tavoitteet kustannusvaikuttavuuden lisd8misesta ja
asiakaslahtbisyyden parantamisesta seka vaatimus markkinamekanismien tehokkaaseen hyodyntémi-
seen julkisen sektorin toiminnassa. Raija Julkunen (2001, 96-97) ndkee NPM:n mukaisen julkisen sek-
torin uudistamisen tieteellisen& pohjana ennen muuta julkisen valinnan teorian ja johtamisteoriat. Julki-
sen valinnan teoriaan kuuluvien eri suuntausten pyrkimyksena on selittdd markkinoiden ulkopuolista
kehyksessa. Julkisen valinnan teoriasta tuli 1980-luvulla térkein julkisen sektorin kritiikin véline. Sen
metodologinen individualismi ja yksildiden kasittdminen hytdyn maksimoijina johtivat sellaiseen na-
kemykseen, ettd byrokraatit ja julkiset palveluntuottajat pyrkivét omaa hyotyddn maksimoidakseen
kasvattamaan omia budjettejaan eiké tehokkuus ole heille rationaalista. Julkisen valinnan teorian |ahto-
kohdista my0s poliitikkojen ndhtiin oman valintansa varmistamiseksi lis&avan julkisia menoja vaali-
vuosina ja synnyttavan talouteen poliittisperéisen syklin ja julkisten menojen kasvun. Kritiikin myo6ta
yleistyi halu vahent8& valtion puuttumista talouteen ja yhteiskuntaan ja tehda tilaa markkinasuhteille.

Julkisen sektorin kasvu haluttiin pysiyttéé ja tehostaa sen toimintaa.

Suuntauksen mukainen hallinnon kehitys julkisella sektorilla akoi Suomessa 1980- ja 90-lukujen vaih-
teessa, kun normi- ja resurssiohjauksesta siirryttiin vaiheittain tulosohjaukseen (Rousu 2007, 121; Jul-
kunen 2001, 107). Resurssiohjauksen aikaan julkisten organisaatioiden johdossa suunniteltiin kehitts-
mistoimenpiteet ja myonnettiin resursseja niihin kohteisiin ja toimintoihin, joita pidettiin tarkeina ja

kehittdmisen arvoisena. Tulosten arvioinnin sijasta seurattiin ja kontrollointiin sitd, miten resurssit on
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kaytetty uskoen suunnitelman mukaisen k&yton tuottavan automaattisesti paremman tuloksen. Julkisten
menojen nopea kasvu 1970-luvulla herétti huolta ja vaatimuksia saada néyttoa resursseilla saaduista
tuloksista. Tavoitejohtamisen ideat levisivét vahitellen liike-elamasta julkisen vallan p&ittgjille ja johta-
jille. (Murto 1998, 25.) Muutos merkits huomion kiinnittamista tavoitteiden ja resurssien keskindiseen
riippuvuuteen seka tulosvastuun hajauttamista organisaatiossa yksikoille, joissa hyddykkeet tai palvelut
tuotetaan. Tulosyksikdita ohjattiin tulossopimuksin ja tulostavoitteiden seuraamista ja arvioimista var-
ten pyrittiin luomaan kriteereitd ja seurantamittareita. Seurannan kohteina olivat 18hinn& taloudellisuus
jatuloskehitys. Muiden tuloksellisuuteen vaikuttavien tekijoiden kuten asiakaspalvelun, laadun ja vai-
kuttavuuden seuranta oli puutteellista. Valtionhallinto on 80-luvun lopulta rakentunut tulosohjausjarjes-
telman mukaisesti. Kunnat ovat itsehallinnollisina toimijoina muuttaneet ohjausjérjestelmidén vaihtele-
vala akataululla ja heikosti Kunnallisen tydmarkkinaaitoksen 1989 julkai semaa suositusta kayttéon
ottaen. Vuonna 2000 Kunnallinen tydmarkkinal aitos uudisti tuloksel lisuussuositustaan ja kaynnisti sen
toimeenpanon edistamiseksi tuloksellisuusverkoston seké& vuonna 2002 lagjan tutkimus- ja kehittdmis-
tyon. (Rousu 2007, 121-124.)

Tulosohjauksen ohella 1990-luvun johtamiskeskustelussa oli esilla |aatujohtaminen, jonka elementteja
my6s kokeiltiin joissakin yksittéisissa valtion virastoissa ja eréissi kunnissa. Monilla valtakunnallisilla
suosituksilla pyrittiin edistamaan palvelun laadun ja laatujohtamisen kehitysté. Suositusten ohella eri-
laiset laatustandardit ja niihin liittyvat sertifikaatit ja palkinnot kytkivét laadun ja sen kehittdmisen ko-
konaisvaltaiseksi osaks tuloksellisuutta ja organisaation johtamista. Kokonaisvaltainen |aatujohtami-
nen (Tota Quality Management, TQM) omaksuttiin vahitellen Suomessa 1990-luvulla, mika vaikuitti
myos tyéeldméadn jonkinlaisena paradigman muutoksena. Kokonaisvatainen laatujohtaminen pyrkii
asi akassuuntautuneena johtamismallina organisaation ydinprosessien jatkuvaan kehittdmiseen. Téssa
henkilostd ndhddan voimavarana, jonka lagja osallistaminen kehittdmiseen on ensiarvoisen tarkeda.
Kokonaisvatainen laatujohtaminen huomioi henkiloston ja tyGelaman laadun — tyGilmapiirin, tyo-
olosuhteiden ja henkil 6stdjohtamisen — yhteyden tuloksellisuuteen. (Rousu 2007, 124.) Riitta Haveri-
nen (2005, 103) nadkee laadun kehittamisen taustalla talouddlisen tilanteen niukkuuden, joka pakotti
sosiadliaala suuntaamaan kehittamispyrkimyksia tyon sisaltokysymyksiin, kun volyymia el voitu lisa-
tA. Laatuhankkellla pyrittiin varmistamaan palvelujen paikkaa ja legitimoimaan niiden olemassaoloa.
Laatukésite vastasi hyvan toiminnan kasitetta. Nykyaan hyvét kaytannot -kasite nayttdd olevan kor-
vaamassa laadun kasitettéd sosiaadidalla. Hyvat kaytanntt on EU:n projekteissa syntynyt kaytantokasite,

jonka taustaoletuksena on toi mintatapojen, tydmenetelmien, interventioiden ja toimintamallien ylei stet-
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tavyys ja siirrettavyys toimintaymparistosta toiseen. Yleistettavyys ja siirrettavyys edellyttavéat hyvien
toimintakaytantdjen esille nostamista jatoimivuuden arviointia.

Julkisen johtamisen kehitys jatkui vuosituhannen vaihteessa laatua ja henkil 6stOvoi mavaran merkitysta
korostavasta johtamisesta kohti tasgpainoisen onnistumisen johtamista. Tama organisaation ohjaus- ja
johtamissuuntaus on kehittynyt Balanced Scorecard- eli BSC -tulosmittaristona tunnetuksi tulleesta
tuloksellisuuden johtamisen mallista, jonka Robert Kapplan ja David Norton (1996) kehittivat strategi-
sen johtamisen valineeksi. (Rousu 2007, 125.) BSC -mittaristo ohjaa keré&dméaén organisaation strategi-
sen johtamisen avuksi monipuolista tietoa, joka kattaa myds laadullisen ja hiljaisen tiedon taloudellis-
ten tunnuslukujen lisdksi. BSC -malli ottaa mittaamisen ja arvioinnin 18htokohdaksi organisaation visi-
on eli halutun tulevaisuuden tilan, johon toiminnassa pyritaan, ja strategian eli suunnitelman siitd, mi-
ten tavoiteltuun tilaan pdastddn. Toimintaa arvioidaan suhteessa visioon ja strategiaan neljasta nako-
kulmasta, jotka ovat: asiakasndkdkulma, prosessindkokulma, innovatiivisuuden ja oppimisen nakokul-
ma seka taloudellinen ndkdkulma. (Kapplan ym. 1996, 2.) BSC -mallin mukainen arviointi ottaa myds
huomioon nakékulmien valiset kausaalisuhteet. Mittariston rakentaminen vision pohjata on myds stra-
tegian rakentamista seka sen jalkauttamista, kun mittaristoja ja tuloskortteja laaditaan organisaation
yksikdissa yhteisen strategian ja mittariston pohjalta. Tiimien ja tydyhteisojen tavoitteet pyrit&an nivo-
maan elimellisesti osaksi koko organisaation pédmaéraé ja perustehtévissi onnistumista. Tarkoituksena
on, etta kunkin organisaation tason ja yksikon toimijat osallistuvat oman mittaristonsa laadintaan ja
arviointiin, jolloin mittaristo toimii myds yhteistoiminnan kommunikoimisen ja informoimisen vali-
neend. BSC -perustainen tuloksel lisuuden ja strategisen johtamisen malli on 1990-luvun lopultaldhtien
levinnyt erittdin nopeallatahdillaympari maailman niin yritys- kuin julkisellaja kolmannella sektorilla.
(Rousu 2007, 125-126.) Tampere ja Oulu ovat jo useita vuosia pyrkineet johtamaan toimintaansa

BSC:n mukaisen tuloksellisuuden arviointimallin mukaan (Rousu 2007, 131).

BSC -perustaisen mallin jalkeen on kehitys kulkenut seuraavan vaiheen julkisen hallinnon johtamis-
suuntaukseen, prosessijohtamiseen. Siind keskeising johtamisen kohteina ovat organisaation toiminta-
prosessit, joissa organisaation tulokset ja vaikutukset syntyvét. Prosessien johtaminen edellyttda pro-
sessien kuvaamigta. Tuloksellisuuden arvioinnin nakdkulmasta katsottuna prosessijohtamisella pyritéan
yha edelleen tehostamaan organisaation tuloksellisuutta, asiakkaiden tarpeen mukaista palvelujen tuo-
tantoa ja paveluprosessien laatua. Paveluprosessien laadukkaaseen hallintaan antaa lisdhaastetta se,
etta ne usein koostuvat eri tahojen tuottamista palveluista. Tuottgjat voivat kuulua samaan organisaati-

oon tai tulla sen ulkopuolelta. Kuitenkin viimekadessi julkinen valta vastaa palveluprosessin toimivuu-
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desta myds ulkopuolisilta tuottajilta ostamiensa palvelujen osalta. (Rousu 2007, 129.) Prosessijohtami-
sen kasitteistoon kuuluu prosessinomistaja, joka tarkoittaa koko asiakkaan prosessia ohjaavaa tyonteki-
jaa. Lastensuojelussa prosessinomistgjuus nayttaa luonnollisesti kuuluvan lapsen asioista vastaavalle
sosiadlityontekijélle, jonka lastensuojelulain mukaan tulee koota palvelujen toteuttamiseen erilaisa
toimijoita oman organisaation yksikdista sek& muista organisaatioista. (Mt., 131.)

3.2 Sosiaalityon kehittdminen ja prosessiajattelu

Tilag a-tuottgja-mallia arvioineen Elorannan (1996, 19) mukaan prosessien tarkastelu on tarkeda, koska
useissa kunnan palveluissa asiakas on tavalla tai toisella vuorovaikutuksessa kaikkien prosessiin osal-
listuvien tuottajien kanssa. Asiakas el Siis osta lopputuotetta vaan koko tuotantoprosessin. Kai Laama-
nen (2005, 41) kuvaa organisaation eri yksikdiden, tiimien ja yhteisty6tahojen aikaansaannoksen ole-
van osa kokonaistulosta ja koko prosessin hyvan yhteistyon kautta syntyvan arvoketjun olevan se, mika
ratkai see organisaation menestyksen. Tastéa syystd hdnen mukaansa arvon luominen asiakkaille ja jat-
kuva parantaminen e ole tehokasta ilman prosessindkokulmaa. Prosesseissa onkin kyse arjen tehok-
kuudesta. Prosessit ovat téarkeitd myos BSC -perustaisessa tuloksellisuuden ja strategisen johtamisen
mallia kayttdvissé organisaatioissa. Organisaatioissa laadittuihin BSC -tulosmatriiseithin kirjataan
yleensa tavoitteet my6s prosessien ja palveluiden sujuvuudelle. Tavoitteiden asettaminen ilman patevéa
tietoa ketjujen ja prosessien ongel makohdista on hakuammuntaa ja saattaa johtaa organisaation ja pal-
velujen kehittamista v8&réan suuntaan. Lastensuojelussa prosessien mallintaminen ja ongel makohtien
etd minen on kuitenkin vasta alkutaipaleell aan. (Rousu 2007, 177.)

Prosessien hallinta edellyttd8 muun muassa, etta on selvitetty, keitéd ovat omat asiakkaat ja mitka ovat
heidan tarpeensa ja odotuksensa. My6s oman tyon ydinprosessit tulee tunnistaa sekd kuvata paperilla,
miten prosessi nykytilassa etenee ja miten sen halutaan etenevan. Prosessin kulkuun ja toteuttamiseen
liittyvét peruskysymykset jakriittiset kohdat taytyy selvittéd, ja arvioida prosessin mahdolliset muutos-
tarpeet seka tehda tarvittavat korjaukset. Prosessin kulusta tulee sopia kaikkien prosessiin osallistuvien

kesken. Prosessikuvaus mahdollisine tarkempine tydohjeineen dokumentoidaan. Kaéytannén tydssa pro-

voidaan yhdessa nimittdd myos prosessien mallintamiseksi. Ydinprosessit ovat asiakkaan palvelutar-
peiden tyydyttdmistd varten luotuja prosesseja, joiden tuottaminen on organisaation perustehtava.

Y dinprosessit vaativat usein onnistuakseen myos tuki- tai rinnakkaisprosesseja, joita voivat olla esi-
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merkiksi taloushalinto ja tietotekniikka. Prosessien mallintamista helpottaa, jos organisaatiossa on
mé&dritelty tuotettavat palvelut ja niiden sisdltd. (Holma & Liukko 1999, 48.) Mallintamisessa on ylitet-
tava yksittéisten asiakastapausten yksilollisyys |6ytamalla asiakkuuksien takana olevia yhteisia ja erot-
televia tekijoita seka prosessien samanlaisuudet ja erilaisuudet. Prosessei sta nostetaan esille niiden kes-
keiset elementit ja kehitettavét kohdat. Tehtévand on siis paasta asiakastgpauksista asiakaspoluille ja
asiakasprosesseihin. (Rousu & Jalonen 1999, 68.)

Yliruka (2005, 134) vertaa sosiaalityon asiakkaiden kokemuksia psykoterapiasta tehtyihin tutkimuk-
siin. Psykoterapian aalla tehdyt vaikuttavuustutkimukset antavat viitettd sen tarkeydestd, etta asiakas
hahmottaa asiakkuutensa prosessin. Hyvia tuloksia vaikuttavuuden nakdkulmasta on huomattu ennus-
tavan se, etta on tehty huolellinen tilannearvio ja asiakas tietédd, miten edetédn ja mitd menetel mia kay-
tetdan. (Lambert & Barley 2002, 24-26; Horvath & Bedi 2002) Asiakkaiden on kuitenkin ainakin ai-
kuissosiaalityon saralla todettu kokevan sosiaalityd enemman jaksottaisena kuin prosessimaisena
(Kulmala & Vaokivi & Vanhala, 2003, 141). L astensuojelun sosiaality6ta taas on kritisoitu tyoskente-
lyn hdméryydesta. Asiakkaat elvét aina ole tienneet olevansa asiakkaita, mité asiakkuus tarkoittaa ja
mita heilté odotetaan. Asiakkaille el aina my6skaan ole selvinnyt, missi asiassa tarkkaan ottaen pitéisi
saada aikaan muutos, ettei |astensuojelun tarvettaenad olisi. (Tulensalo & Muukkonen 2005, 309.) Las-
tensuojelulain muutos vuonna 2008 selkeytti asiakkuuden alkamista. Prosessien kuvaaminen on yksi
vayla jantevoittaa tyoskentelyad ja tehda lastensuojelun toimintamalleja ndkyviksi myos asiakkaille,

mikali kuvauksista tendaan julkisia

Rousu (1999, 21) pitéa tarpeellisena arvioida asiakastyon palveluprosessien toimintaa ja laatua, jotta
onnistuttaisiin ylisukupolvisten asiakkuuksien katkaisussa. Hanen mukaansa edel lytykset hyvélle asia-
kastyolle, jonka avulla voidaan lisétd asiakkaiden eldménhallintaa ja katkaista sukupolvesta toiseen
ulottuva lastensuojeluasiakkuus, luodaan tunnistamalla asiakasprosessien kriittiset solmukohdat ja
varmistamalla erityisesti naissa kohdissa tapahtuva arviointi ja ammatillinen laatu. Tama edellyttda
panostamista strategisesti tarkeisiin palvelu- tai asiakasprosessin kohtiin, joita ovat esimerkiks erilaiset
rgjapinnat ja niihin liittyva arviointi. Myos strategisesti térkeiden toimijoiden toiminta muodostaa koh-
dan, jossa toiminnan laadulla voidaan vaikuttaa palveluketjuun ja tyon vaikuttavuuteen sekd [0ytéa
taloudellisia ja tarkoituksenmukaisia ratkaisuja. Lastensuojelussa tallainen toimija on lapsen asioista
vastaava sosiaalityontekijd, jonka arvioinneilla ja pdadtoksilla on ratkaiseva merkitys pal veluprosessissa.

taan ja mink&laisilla interventioilla perhe-elamaén puututaan. Palveluprosessin laadun kannalta on tér-
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kedd, ettd sosiaalityontekijélléa on juridiset ja taloudelliset mahdollisuudet ohjata asiakasprosessia ja

kayttda monipuolisesti erilaisiapalveluja asiakkaan kannalta oikea-ai kaisesti.

Julkishallinnon organisaatioita tutkineet ja niiden kehittémiseen osallistuneet Virtanen ja Wennberg
(2005, 13-14) kertovat prosessimuotoiseen organisaatioon siirtymisen nousseen organisaatioiden kes-
keiseks haasteeks. He nékevét prosessien tarkastelussa mahdollisuuden olemassa olevien organisaati -
oiden kehittamiseen tavalla, joka tekee niiden toiminnasta ymmarrettavampad, tehokkaampaa ja loppu-
jen lopuks myds vaikuttavampaa. Prosessijohtamisen edellytyksena on etté prosessit on méaéritelty ja
kuvattu riittdvan selkeasti. Prosessikuvauksella ei Virtasen ja Wennbergin mukaan ole itseisarvoa, ai-
noastaan valineellinen arvo toiminnan kehittédmisen ja toimeenpanon valineind. Prosessien kuvaaminen
on sis pelkistetysti sanottuna dokumentointia, jota tehd&én viestintéé ja gjatusten selkiyttamista varten.
(Mt., 114.) Rousu (2003, 177) ndkee jo pelkén prosessikuvauksen tukevan tyontekijan ajattel uprosessin
jasentymista ja julkisena materiaalina havainnollistavan asiakkaille lastensuojelun erilaisten asiakas-
polkujen etenemista. Toisena funktiona han ndkee lastensuojelutytn nakyvyyden lisd8misen, jonka
avulla kirkastetaan myds kunnassa ty6ta johtaville ja ohjaaville tahoille, mité lastensuojelutyd on (mt.,
23).

Prosessilahtinen kehittéminen siséltda hallinnon rakenteiden muuttamisen entistéa asiakaslahtdisem-
p&an suuntaan ja siina otetaan huomioon moderni organisaatioteoria sekéa organisaatioiden toimintaa
koskevat uudet ideat. YKksi ideoista on oppiva organisaatio. Virtasen ja Wennbergin (2005, 25) mukaan
prosessiléhtdinen organisaatio on onnistuessaan sananmukaisesti oppiva organisaatio. Se tietda, mita
varten se on olemassa, mité siltd odotetaan ja, koska se kykenee tunnistamaan toi mintatapojensa puut-
teellisuudet ja luovasti korjaamaan virheenss, se myos tietdd, miten sen kannattaa toimia saavuttask-

seen tavoitteensa.

Sosiaalityt on kontekstuadlista eli siina tydskennell88n koko kulloisenkin kontekstin kanssa ja amma-
tillista tietoperustaa ja kaytantoja joudutaan muokkaamaan tilanteeseen soveltuviksi liikuttaessa kon-
tekstista toiseen (Fook 2002, 142-143). Sosiaditydn kontekstisuuden vuoksi kriittinen reflektio on
tyontekijalle keskeinen taito (Y liruka 2005, 126). Kriittisen reflektion avulla voidaan seké tarkastella
kriittisemmin sosiaalityon kaytantoa ett yhdistéa teoriaa ja k&ytantda luovilla ja monimuotoisilla ta-
voilla. Reflektiivinen lghestymistapa on saanut akunsa kriisisté, jossa huomattiin ammattilaisten kayt-
tAmét teoriat riittamattomiks kaytannon tilanteiden ratkaisemisessa. Perinteisten eli tAssi tapauksessa
modernien |8hestymistapojen hyodyllisyys ammattilaisten tiedonrakennuksessa kyseenalaistettiin, kos-

ka ammattilaisille opetettujen tietojen ja heidan kaytantojensa valilla todettiin usein olevan suuri kuilu.
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Perinteinen gjattelutgpa ndkee teorian ammattilaisen ulkopuolella koottuna tietona, jota ammattilainen
hyodynt&a tyotehtavissaan. Reflektiivinen [&hestymistgpa huomioi sen, ettd ammattilaisten kaytannois-
g attelee toimintansa pohjautuvan. Téllainen teoriatai kdytanndn viisaus, johon ammattilaisen toiminta
todellisuudessa pohjaa, on kehittynyt suoraan kaytannon kokemuksista. Tapa, jolla teoria tuodaan kay-
tantoon, korostaa luovuutta ja kontekstuaalisuutta teorian luomisessa, joka usein tapahtuu spontaanisti
muuttuviin ja ennakoimattomiin tilanteisiin reagointina. Néin luotu teoria sisaltda usein hieman intui-
tiota ja taiteellisuutta, koska tilanteet eivét usein ole selkeasti méariteltyja ja tyontekija joutuu kaytta-
ma&an ja ilmaisemaan tietdmystaan hyvin yksilolliselld ja tilannekohtaisella tavalla. (Fook 2002, 39.)
Kriittinen reflektio on keskeista, jotta tyontekijé kykenee jatkuvasti uudistamaan kaytantod seka kayt-
tAmaan tietdmysté ja teoriaa tydskennellessd muuttuvassa kontekstissa. Kriittinen reflektio on prosessi,
jossa tyontekija pohtii kokemuksiaan luoden siten uutta tietoa, joka on siirrettavissa eri konteksteihin.
Se on my0s seka | 8hestymistgpa etté prosessi, joka voi auttaa tyontekijaé jatkuvasti huomaamaan val-
tasuhteita vaihtuvissa konteksteissa. (Mt., 156.) Kriittinen reflektio on merkityksellista kaytantjen
kehittdmisessd, koska se muodostaa vaihtoehtoisen tavan tiedon ymmaértamiseen ja luomiseen seka
samalla k&antada ympaéri niihin liittyvét perinteiset valtahierarkiat yhdistden kaytannon, gjattelun ja tut-
kimuksen. Kriittisen reflektion prosessissa voidaan yhtéaikaisesti arvioida kdytantoa ja tutkia sité joh-
taen siita kaytannon teoriaa. Kriittinen reflektio on siis seka kdytanttjen arviointia etté tapa tehda tut-
kimusta, koska se tuottaa dokumentoitua informaatiota kdytannoista ja siitd, miten sita voisi ja pitais
muuttaa. (Mt., 157.)

Jack Mezirow (1996, 8) méarittel ee reflektion omien uskomusten oikeutuksen tutkimiseksi, jota kayte-
t&an toiminnan suuntaamisessa ja ongel manratkaisussa kaytettavien strategioiden ja menettel ytapojen
toimivuuden uudelleen arvioimisessa. Reflektoimalla toimintaansa tyontekija voi jatkuvasti kehittda
omia tapojaan tehda tyotadn. Kriittisessa reflektiossa taas arvioidaan omien merkitysperspektiivien eli
niiden olettamusten, joista kokemusten merkitykset itselle muodostetaan, taustalla olevien ennakko-
oletusten patevyytta seka tutkitaan ndiden oletusten 18hteitd ja seuraamuksia (mt., 8). Toisin sanottuna
arvioidaan ongelman asetteluun ja méadrittelyyn vaikuttavien ennakko-oletusten patevyytta (mt., 29).
Kriittisessa reflektiossa tyontekija tarkastelee omaa kokemustaan arvioidakseen toimintansa tarkoituk-
senmukaisuutta ja luodakseen uutta kontekstista toiseen siirrettdvaa tietoa. Kyse on eraénlaisesta tutki-
musprosessista, jossa tietoa tuotetaan arkielaman prosessien tarkastelun avulla. (Yliruka 2005, 126.)
Stephen Brookfield (1996, 198) erottaa kriittisen reflektion prosessissa kolme vaihetta. Ensimmai seen

vai heeseen kuuluu ajatustemme ja toi mintamme perustana olevien olettamusten tunnistaminen. Toises-
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sa vaiheessa tutkitaan ndiden paikkansapitavyytta ja patevyytta suhteessa kokemuksiimme todellisuu-
desta. Kolmannessa vaiheessa kyseiset olettamukset muotoillaan uudelleen niiden kattavuuden ja yhte-
ndisyyden liséamiseksi. Kriittinen reflektio on syvallisempéaa kuin toimijan ajattelun ja kokemusten
eritteleminen. Siiné tiedostetaan ja arvioidaan myos gattelua ja toimintaa ohjaavia kasitteita, psyykki-
1981, 11-15.) Kriittisen itsereflektion Mezirow (1996, 8) taas méérittelee omien ongel manasettamista-

pojen ja merkitysperspektiivien arvioinniksi.

Kriittinen reflektio edellyttaa aina tiettya pysdhdysté, jossa yksild voi arvioida uudelleen omia merki-
tysperspektiivejddn ja tarpeen vaatiessa muuttaa niitd. Siksi kriittinen reflektio ei voi muuttua valitto-
man toimintaprosessin osaksi vaan tarvitsee sille varatun oman aikansa. Reflektio voi sen sijaan olla
oleellinen osa niin toimintapaatdsten tekemisté kuin prosessin jalkeista arviointia. (Mezirow 1996, 30.)
Vakka reflektio ja kriittinen reflektio tiedetdan ehdottoman tarkeiksi sosiaalitydssa, saattaa vastuu nii-
den avullatydn kehittamisestd j&ada yksittéisille tyontekij6ille ja organisaation rakenteelliset ja kulttuu-
riset seikat voivat jopa estda reflektointia ja erityisesti tyOprosessista erotettua aikaa vaativaa kriittista
reflektiota. Usein esteena on gjan puute. Tyoyhteistt usein myos sosiaalistavat yksil6a olemassaoleviin
kaytantoihin sen sijaan, etta yhteiso pyrkisi tuottamaan uutta tietoa ja gjattelua innovatiivisesti (Yliruka
2005, 127). Oppivan organisaation idea tuo reflektiivisen kehittdmisen organisaation tasolle ja velvoit-
taa johdon luomaan rakenteelliset puitteet reflektiiviselle oppimiselle ja kehittamiselle. (Gould 2004,
3)

Walter (2004) tutkimusryhmansi kanssa kéyttéa oppivaa organisaatiota muistuttavasta ideasta nimea
eteva organisaatio (organisational excellence model) tutkiessaan tutkitun tiedon tuottamisen ja hyodyn-
tAmisen keinoja sosiaalitydssa. Etevan organisaation mallissa tutkimustiedon kayttéonoton ongelmaan
vastataan organisaation sisdan luoduilla reflektiota ja arviointia edistévilla vuorovaikutuksen fooru-
meilla, sek& tiedontuotannon ja asiantuntijuuden kehittymisen tukirakenteilla. Tutkimussuuntautunei-
suus kaytannon tyossa koskee néin koko sosiaalihuollon henkil ston kenttaa ja antaa koko henkil ostolle
ndin myds mahdollisuuden osallistua tutkimiseen ja kehittdmiseen. Tallainen yhteisollisesti virittynyt
tietoperustei suuden ratkai su, joka tosin on vasta idullaan, antaa tilaa sek& oppimiselle etté eri toimijoi-
den omasta ty0sta nousevan as antuntijuuden ja innovaatioiden esiintuomiseen ja kehittdmiseen. Eteva
organisaatio on yksi Walterin tutkimusryhmén |6ytdmasta kolmesta mallista k&yttéa tutkimustietoa
k&ytannon tyodssi. Kaksi muuta mallia ovat tutkimustietoon nojaavan ammattilaisen malli (Research-

based practitioner model) ja toiminnan sisdan rakentunut tutkimuksen hy6dyntamismalli (Embedded
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research model). Ensimmai sessa vastuu tutkimustiedon hyddyntamisesta on tyontekijalla Tama vaatii
tyontekijata aktiivista uuden tiedon etsintda ja riittdvad koulutusta tiedon hyodyntamiseksi. Toisaalta
tyontekijalla taytyy myds olla vapaus itsendisesti kehittéd tyotéan ja kaytantojaan tutkimustiedon mu-
kaan ja riittavasti alkaa uusimpaan tutkimustietoon perehtymiseen. Toiminnan siséén rakentunut tutki-
muksen hyoddyntamismalli taas tuo tutkimustietoa kaytantdon organisaation hierarkian kautta. Vastuu
tutkimustiedon hyodyntémisestd on toimintapolitiikoista paattavilla johtgjilla, jotka paéttavat yleisista
tyontekijoille tiettyja tyokaluja kdyttéonsa. Etevan organisaation mallissa otetaan huomioon paikallisen
johtamisen, sosiaalihuoltojérjestelman ja organisaati okulttuurin vaikutukset myos akateemisesti koulu-
tettujen tydntekijoiden toimintaan. Tasta syysté vastuu tutkimustiedon hyddyntamisesta ty6ssi jakautuu
johdon (seka leadership ettd management) ja koko organisaation kesken. Johtgjien taytyy tehda organi-
saation rakenteista ja kulttuurista sellaiset, etta ne tukevat tutkimustiedon tuomista kéytantoon. Tutki-
mustiedon siirtdminen kaytantoon mallin mukaisesti on syklinen prosessi, jossa tutkittua tietoa ja me-
netelmia testataan k&ytanndssa ja muokataan paikallisiin tarpeisiin sopivaks. Kaikkia kolmea mallia
esiintyy sosiaalihuollon organisaatioi ssa yhté aikaa. (Walter ym. 2004, 25-34.)

Tampereen kaupungin sosiaaitydssa tutkimustietoon nojaavan ammeattilaisen malli nékyy olettamukse-
jana tuoretta tutkimustietoa. Kéaytannossa téhan el kuitenkaan ndyta olevan tydgalla mahdollisuutta
gan puutteen takia. Toiminnan sisdan rakentuneen tutkimustiedon hyodyntamisen malli nékyy vahvas-
ti, vaikka sosiaalityontekijat voivatkin melko vapaasti itse kehittéa tyokaytantdjdan. Poliittisten p&atds-
ten ohjausvaikutukset nékyvat muun muassa siind, miten tyota on kaytettavissa olevan gan puitteissa
mahdollista tehda, esimerkiksi kuinka lagja ja syvéllinen lastensuojelutarpeen selvitys pystytaan teke-
ma&an. Johto ohjaa kaytantdja myds valitsemalla, millaisia koulutuksia henkil6stdlle jarjestetddn, seka
paattamalla, minka verran henkildston osallistumista ulkopuoliseen maksulliseen koulutukseen tuetaan.

Sosiadityon, kuten monien muidenkin julkisten palveluiden, kehittdminen on keskittynyt kahtena vii-
meisend vuos kymmenena pitkalti kehittamisprojekteihin. Monet tutkijat ovat olleet huolissaan sosiaa-
lialan uudistamistydn paikan sirtymisesta perustyosta |yhytkestoisiin projekteihin, joiden tuloksilla el
useinkaan ole jatkuvuutta projektin pdattymisen jalkeen. Projektien tulokset eivét ole valttamétta siirty-
neet ja vakiintuneet perustyon tyokaytannoiksi. (Haverinen 2005, 107; Tulensalo & Muukkonen 2005,
304.) Projektimuotoisessa kehittdmisessa on myds vaarana kiinnostuksen siirtyminen sosiaalityon teo-

rian ja kdytannén vuoropuhelusta projektirakenteeseen. Talléin hanke alkaa edeta rakenteen eika sisal-
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[6n ehdoilla, vaikka tarkoituksena oli sosiaalityOn tietoperustan kehittaminen kaytantotutkimuksen
avulla. (Haverinen 2005, 107.) Projektimuotoisessa kehittdmisessa on hyvétkin puolensa. Projekteissa
prosessinomainen eteneminen, lilkkumatila ja valjyys sek& innovatiivisuus korostuvat suhteessa insti-
tuutioiden sisdisiin uudistamisen prosesseihin (mt., 109). Onnistuneita kokemuksia on saatu kehitta-
misprojekteista, joissa tyotapojen kehittdminen on voitu tehda tyontekija- ja sosiaaliasemal éhtoisesti ja
sosiaalitydn omista ldhtokohdista. Tyontekijét sitoutuvat kehittémiseen arjen paineista huolimatta, kun
he kokevat sen tarjoavan heille mahdollisuuksia. (Mt., 111-112.) Kiinted yhteys asiakastyohtn koko
kehittdmisen ajan mahdollistaa sen, etta sosiaalityontekijoiden omat kokemukset ja asiakkailta tuleva
paaute vaikuttavat aidosti kehittdmiseen ja muokkaavat tyOprosesseja sellaisiksi, ettd ne ovat perus-
asiakastydssa toimivia (Tulensalo & Muukkonen 2005, 305).

Prosessit taytyy siis kuvata, jotta prosessijohtaminen olisi mahdollista. Prosessijontaminen puolestaan
pyrkii tekem&an organisaatiosta oppivan. Oppivan organisaation idean huomioon ottava johto luo orga-
nisaation rakenteista sellaiset, etta ne tukevat tyontekijoiden oppimista ja oman tyon kehittamista. Op-
pimista ja kentélta 18htevaa kehittami sté tukeva rakenteen osa voi esimerkiks olla tyontekij6ista koos-
tuva tydryhma tai muu foorumi, jossa tyontekijét saavat saanndllisesti tietyn ajan keskittya suunnitel-
malliseen palveluprosessien kehittémiseen. Suunnitelmallista kehittamista on usein tehty kaytdnnon
tyontekijoista erilléan olevissa projekteissa, joiden tuloksia on sitten yritetty istuttaa kéytantdon. Tyon-
tekijoita on kuitenkin usein vaikeaa motivoida muuttamaan tydskentelytapojaan, jos kehittémisideat
tulevat ulkoa annettuina. Lisdksi kehittamisen kohteena olevaa ty6ta tekevilla ammattilaisilla on tyos-
tddn varmasti paljon sellaista tietoa, jota e voi ulkopuolinen kehittgj& mitenk&an edes keréaté, koska
ihminen tietd&d enemméan kuin pystyy kertomaan (Polanyi 1966, 4). Téllaista usein myos hiljaiseksi tie-
doksi (mm. Polanyi 1966) kutsuttua k&ytanndissa syntynytta tietoa tehdadn ndkyvaks ja sita kautta
tarkasteltavaksi ty6ryhmamuotoisessa prosessien kuvaamisessa, jota tama tutkimus kasittelee. Hiljainen
tieto on automati soitunutta osaamista, tiedostamatonta tietdmista ja intuitiota. Sen olemukseen kuuluu,
etta sitd on vaikea kasitteellistéda. Hiljaisen tiedon nakyvéaksi tekeminen on tarkeda paits tyon tietoisen
suuntaamisen, reflektoinnin kannalta myds ammatillisen osaamisen siirtdmiseksi ja arvioimiseksi kay-
tannon taitojen opetuksen yhteydessa. Hiljaisen tiedon késitteellistAmisen kautta pystytéan myads yh-
teistyokumppaneille ja resursoiville tahoille kuvaamaan asiakkaiden tarpeita ja sosiaalityon prosessea
seka perustelemaan toimintaa. (Hussi 2005, 144-145.)
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4 LASTENSUOJELUN AVOHUOLLON PERUSTEHTAVA JA TAVOITTEET

Koska prosessiléhtdinen kehittaminen perustuu strategisen johtamisen ideaan ja strategian tarkein [ah-
tokohta on organisaation perustehtava, esittelen lastensuojelun perustehtavaa tarkemmin. Organisaatio
on véine jonkin tehtdvan toteuttamiseksi. Sen avulla organisoidaan tehtdvan edellyttdma toiminta.
(Rousu 2007, 103.) Perustehtéva vastaa kysymykseen, miksi organisaatio on olemassa, missa sen on
kaikista tarkeinta onnistua. L astensuojelun avohuollon sosiaality6ta tehddan usein organisaatiossa, joka
on olemassa myds muita tehtavid varten kuin lastensuojelua. Tassa kuitenkin kasittelen tutkimuskoh-
teen rajauksen mukaisesti organisaatiota vain sen lastensuojelun avohuoltoon liittyvien tehtévien osalta,
vaikka samat tyontekijat saattavat myos tehda aikuissosiaality6ta. L astensuojelun perustehtavaksi voi-
daan lagjasti maaritella lapsen edun turvaaminen. Tehtavaa toteutetaan seka vaikuttamalla lasten kas-
vuolosuhteisiin ongelmia ehkaisevasti rakenteellisella sosiadlitydlla ja yhteisty6lla eri toimijoiden
kanssa etta tuottamalla erityisen suojelun ja tuen tarpeessa oleville 1gpsille heidan yksilollisesti tarvit-
semiaan palveuita. (Rousu 2007, 20, 30, 37.)

Lapsen erityinen oikeus suojeluun on sd&detty lapsen oikeuksien sopimuksella johon Suomikin on si-
toutunut (Asetus lapsen oikeuksia... 60/ 1991) ja Suomen perustuslailla (731/1999). Naiden mukai sesti
useissa laei ssa séadell@8n lapsen oikeutta kehityksensi tukeen ja erityiseen suojeluun. Lastensuojelula-
ki (417/2007), jonka "tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuympéristoon, tasapai-
noiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka erityiseen suojeluun.” erittelee lastensuojelun perustehtévaa

Seuraavasti:

" Lastensuojelun on tuettava vanhempia, huoltgjia ja muita lapsen hoidosta ja kasvatuk-
sesta vastaavia henkilGita | gpsen kasvatuksessa ja huolenpidossa jarjestamall& tarvittavia
palvelujajatukitoimia. Jaljempana tassa lai ssa séédetyin edellytyksin lapsi voidaan sijoit-
taa kodin ulkopuolelle tai ryhtya muihin toimenpiteisiin Iapsen hoidon ja huollon jarjes-
tamiseksi.”.

" Lastensuojelun tarvetta arvioitaessa ja | astensuojel ua toteutettaessa on ensisijaisesti otet-
tava huomioon lgpsen etu. Lgpsen etua arvioitaessa on kiinnitettava huomiota siihen, mi-
ten eri toimenpidevaihtoehdot ja ratkaisut turvaavat lapselle: 1) tasapainoisen kehityksen
ja hyvinvoinnin sek& l8heiset ja jatkuvat ihmissuhteet; 2) mahdollisuuden saada ymmér-
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tamysta ja hellyytta seka ian ja kehitystason mukaisen valvonnan ja huolenpidon; 3) tai-
pumuksia ja toivomuksia vastaavan koulutuksen; 4) turvallisen kasvuympariston ja ruu-
miillisen seka henkisen koskemattomuuden; 5) itsendistymisen ja kasvamisen vastuulli-
suuteen; 6) mahdollisuuden osallistumiseen ja vaikuttamiseen omissa asioissaan; seka 7)
kielellisen, kulttuurisen ja uskonnollisen taustan huomioimisen. Lastensuojelussa on toi-
mittava mahdollisimman hienovaraisesti ja kaytettdva ensisijaisesti avohuollon tukitoi-
mia, jolle lapsen etu muuta vaadi. Kun sijaishuolto on Iapsen edun kannalta tarpeen, se
on jarjestettava viivytyksetta. Sijaishuoltoa toteutettaessa on otettava | gpsen edun mukai-

sellatavalla huomioon tavoite perheen jalleenyhdistémisesta.” .

Rousu (2007, 30) nékee |gpsen edun turvaamisen jakautuvan lastensuojelulain mukaan kahteen lasten-
suojelun perustehtavadn. Ensimmaisena tehtavana on varmistaa lgpsen mahdollisuus kasvaa turvallisis-
sa kasvuoloissa vanhempiensa tai muiden hantéa kasvattavien aikuisten kanssa. Varmistamiseen kuuluu
Se, etta vanhemmat tai muut kasvattajat saavat kasvatusty0ssdan tarvitsemansa tuen. Toinen tehtava on
varmistaa, etta erityisen suojelun ja tuen tarpeessa olevalapsi saa asianmukaisia yksil6- ja perhekohtai-
siatukitoimia elamantilanteensajayksilollisten tarpeidensa mukaisesti.

L astensuojelulaissa saadetdan koko kuntaa koskevista lastensuojelullisista velvoitteista, joista lasten-
suojelun sosiaalityontekijan tekema tyo on yks osa. Kunnalle osoitettuja velvoitteita on lastensuojelu-
laissa kolmella eri tasolla. Rakenteellisella tasolla velvoitetaan kunta jérjestamaan lapsille suotuisat
kasvuolosuhteet, jotka edistavat lapsen tervetta ja turvallista lgpsuutta sek& minimoivat |gpsen kehitysta

uhkaavia riskitekijoita. Yhteisd- ja perhetasolla laki velvoittaa kunnan tukemaan |gpsen kasvattamista

tasolla kunta velvoitetaan toteuttamaan erityisia tukitoimia lastensuojelutarpeessa olevalle lapselle ja
tarjoamaan erityista tukea hénen perheelleen seka viimekadessa ottamaan vastuu lapsen kasvatuksesta
ja kehityksesta yhteiskunnalle, jos lapsen vanhemmat tai muut huoltajat eivéat pysty tuettunakaan téta
vastuuta kantamaan. (Mt., 51 ja Mahkonen 2007, 49.) Lastensuojelun sosiaalityo toteuttaa osaltaan
tehtaviad jokaiselta kolmelta tasolta, mutta painottuu lgpsi- ja perhekohtaiseen lastensuojeluun. Raken-
teellisen tason velvoite antaa sosiaalityon tehtavaksi valittda saamaansa tietoa lasten kasvuolosuhteista
poliittisen pa&toksenteon k&yttdon. Y hteist- ja perhetason velvoitteeseen sosiaalityd pyrkii vastaamaan

konsultoimalla peruspal velujaja osallistumal la yhtei styéhon niiden kanssa.
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selvityksen, avohuollon tukitoimet, lapsen kiireellisen sijoituksen ja huostaanoton sek& niihin liittyvan
sijaishuollon ja jalkihuollon. (Lastensuojelulaki 417/2007.) Tutkielmassa tarkasteltu |astensuojelun
avohuollon sosiaalitydn prosessi on ragjattu kasittdmaan nédista tehtévista kolme ensimmaista. Rousu
(2007) katsoo lapsikohtaisen kunnallisen lastensuojelun perustehtéavan ytimen 10ytyvan kahdesta las-
tensuojelulain pykalasta. Pykalissd méaritell&an olosuhteita, milloin sosiaalihuollosta vastaavan toimie-
limen on ryhdyttava avohuollon tukitoimiin (34 8) ja milloin on otettava lgpsi sosiaalihuollosta vastaa-
van toimielimen huostaan ja jarjestettava hanelle sijaishuolto (40 8). Néiden pohjalta perustehtdvan
ytimeks muodostuu lgpsen terveyden ja kehityksen turvaaminen silloin, kun se on vaarantunut tai uh-
kaa vakavasti vaarantua. Tama perustehtéavan ydin antaa tarkedn nakokulman lastensuojelun sosiaali-
tyon onnistumisen arviointiin. Arvioinnin tyokaluiksi kunta tarvitsee tietoa Sitd, onko asakaslasten
terveydesta ja kehityksesta pystytty huolehtimaan: mik& on ollut lasten terveyden ja kehityksen tila
asiakkuuden akaessa, miten se on muuttunut asiakkuuden aikana ja mika se on asiakkuuden paattyes-
sa. (Rousu 2007, 53.) Aino Ritala-Koskinen (2005, 83-92) on jasentényt Kanta-Hameen alueella toteu-
tetun Osaava lastensuojelu -projektin tulosten pohjalta lastensuojelun onnistumista. Han kuvaa onnis-
tumista tavallisuuden saavuttamiseksi. Onnistuneessa |astensuojeluprosessissa saavutetaan hyvin yk-
sinkertaisia asioita kuten lapsen kannalta hyvét ja turvalliset ihmissuhteet, henkinen ja fyysinen huo-
lenpito seka ihmissuhteiden pysyvyys. Y ksinkertaisuudessaan ja tavallisuudessaan néiden saavuttami-

nen vaatii usein valtavia harppauksialastensuojelun asiakaslasten elaméassa.

Laki antaa yhdet raamit lastensuojelun sosiaalityolle, mutta jéttéa paljon varaa tulkinnalle ja sovelluk-
slle. Siihen, miten lakia kytetdan ja mita sen ndkokulmia painotetaan, vaikuttavat ainakin tyontekijoi-
den saama koulutus ja vallalla olevat teoreettiset ndkemykset. Siksi lailla el voida kattavasti méaritella
lastensuojelun perustehtdvaa. Esimerkiks ndkemys siitd, onko lapsen edun mukaista tulla sijoitetuksi
pitkaaikaisesti kodin ulkopuolelle vai palata kotiin aina tilanteen sielld hieman parannuttua, muuttui
radikaalisti 1990-luvun aikana, vaikka lastensuojelulakia @ silta osin ole tuolloin muutettu (Heino
2000, 65-66; L astensuojelulaki 683/1983). Lapsen edun kasitetta tutkinut Maarit Antikainen (1997, 21)
ndkee lgpsen edun olevan lainséddanndllinen ja hallinnollinen kasite. Se on kaikkea | astensuojel utoi-

mintaa |apéiseva periaate eika Sitd ole missdan méaritelty yksityiskohtaisemmin. Lapsen edun huomi-

sen oikeutta eri perustarpeldensa tyydyttamiseen. Téllainen tarkastelu osoittaa lain nakevan lapsen ho-

listisesti kehollis-tgjunnallis-toiminnallisena kokonaisuutena. (Mt., 27—28.) Lapsen edun k&site sisdltéa
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myos paljon hyvinvointivaltioideologiaan perustuvia periaatteita ja lgpsen etu voidaankin ndhda hyvin-
vointiyhteiskunnan filosofiseksi, eettiseks ja poliittiseksi kannanotoks ihmisyydesta ja ihmisarvosta.
Se, miten lapsen oikeudet ja yhteiskunnalinen asema ymmarretadn, maarittéd myos kasitysta lapsen
edusta. Lapsen edun mérittelyyn vaikuttavat myos nakemykset lapsen hyvinvoinnista ja keinoista,
milla se on saavutettavissa. Lapsen edun arviointi onkin sosiaalitydssa usein valintojen tekemista ja
arviointia, kannanottoa oikeasta ja vaarastd, hyvasta ja pahasta, oikeuksista ja velvollisuuksista. Nain
ollen Antikainen ymmartaa lapsen edun toi mintaa ohjaavana periaatteena periaatteeksi, joka ohjaa sosi -
aalityontekijan tekemaa eettista harkintaa. (Antikainen 1997, 73-75.)

L astensuojelupalvelujen perustehtdvadn kuuluu vastata |astensuojelun tarpeessa olevan lapsen tarpei-
siin hdnen ikénsa ja kehityksensa mukaisesti raétaldiden. Taman toteuttamiseks tarvitaan kehityspsy-
kologistatietoa, jonka tulisi ohjailla seké tyontekijoiden ammatillisia toimia etté koko lasten palvelujar-
jestelman toimintaa ja siséltod. (Rousu 2007, 66.) Anu Pekki ja Tuula Tamminen (2002) ovat tutkineet
lapsille tarkoitettuja pal veluita kehityspsykol ogisesta ndkokul masta. Tutkimushankkeeseen osallistuivat
Tampereen kaupunki, Hameenkyrén kunta seké Tampereen evankeliduterilainen seurakunta. Tutki-
muksessa Pekki ja Tamminen ovat arvioineet sitg, miten lapsen perustarpeet voidaan huomioida ja mi-
ten ne huomioidaan lapsille tarkoitetuissa palveluissa. Lapsen perustarpeiksi he ovat mééritelleet kiin-
tymyksen tarpeen, turvan tarpeen, fyysisen ja psyykkisen hoivan tarpeen, tunteiden jakamisen tarpeen,
oppimisen tarpeen, leikin tarpeen ja kontrollin tarpeen. Tutkimuksessa on agjateltu sen, miten naiden
tarpeiden huomioiminen nakyy lapsille tarkoitettujen palvelujérjestelmien arkipéivésss, paljastavan
palvelujen todel lisen laadun. Tutkimus el anna kovin valoisaa kuvaa laadusta kyseisesta ndkokulmasta
arvioituna. Ongelmallisimmiksi asioiksi nousivat lapsen mahdollisuus vaikuttaa itse omiin asioihinsa,
lapsen oikeus henkiseen suojeluun ja turvaan seka oikeus tulla huomioiduksi omaa el&méansa koske-
vissa asioissa aikuisten ohella. Lisaksi tutkijat huolestuivat lapsille tarkoitettujen palvelujen haanai-
suudesta ja siitd, millaiseen asemaan hajanaisuus lapsen palvelujarjestelmassa asettaa. Palvelut jakau-
tuvat eri sektoreille, joiden toimijat pyrkivat auttamaan kukin omasta nékdkulmastaan kasin. Koko-
naiskuvaa lapsesta ja perheesta ei hahmotu kenellekdan eikad yhteistyd toimi osapuolia helpottavalla
lasten palvelujarjestelméssa arkista ja konkreettista toimintaa ohjaa ja savyttéa hallintobyrokratia (mt.,
95). Lapsen asioista vastaavan sosiaalityontekijan tehtdvana olisi juuri toimia yhdistavana tekijana ja
kokonaisprosessin haltijana, jolla on luottamuksellinen suhde lapseen ja joka huolehtii lgpsen edun

toteutumi sesta pal velujarjestel méssa.
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4.1 Laatu lastensuojelun sosiaalitydssa

Laatu on kasitteend lagja ja monitahoinen. Kansainvalinen standardisointijarjestd 1SO (International
Organisation for Standardisation) méérittelee laadun SFS-1SO 8402 -laatusanastossa seuraavasti: ” Laa-
tu on niista ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu organisaation, tuotteen, palvelun
tai tietyn prosessin kyky taytt84 sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset.” Sosiaalipal-
veluihin kohdistuu vaatimuksia ja odotuksia monelta eri taholta. Palveluja suunniteltaessa ja toteuttaes-
sa huomioon otettavia tahoja ovat esimerkiksi palveluiden kéayttdjat, heidan omaisensa ja perheenss,
palveluiden rahoittgjat ja maksgjat, lainsdadantd, tutkimuksen tuoma uusi tieto seké eettiset periaatteet.
Laatu onkin kéasitteena myds suhteellinen, koska hauttu laatutaso on aina monen asian kompromissi,
josta on sovittava eri osgpuolten kesken. (Holma 1999, 23-25.) Suomen Kuntaliiton laatuprojektissa,
toisesti ja tukee kaikin tavoin asiakkaan osallisuutta, kohtaa asiakkaan kokonaisena arvokkaana yksil6-
né ja takaa asiakkaan oikeusturvan toteutumisen. Laadukkaaseen asi akastyohon sisdltyy myos as akas-
palaute, joka toimii vuorovaikutteisena osana asiakasprosessia ja asiakkuuden péaéttyessi pa autteena
onnistumisesta. (Rousu 1999, 22.) Asiakkuuden késitteella tarkoitetaan myds muita kuin palvelun kayt-
tdi& Palvelun asakkaiks luetaan kuuluvaks esimerkiksi palvelujen tilagjia ja rahoittajia. Omien tyo-
tai palveluprosessien ndkyvaks tekeminen ulkopuolistenkin arviointia varten on noussut laadunhallin-
nan keskeiseksi osaksi. (Holma 1999, 23.)

Laadunhallinta (quality management) on tyon tekemisen hallintaa, joka koskettaa koko tyodyhteisoa ja
sen kaikkia jasenid. Laatu syntyy viimeké&dessa arkipéivan tydssa Pelkastddn johdon toimenpiteilla
toteudu se, ettéa organisaatio pystyy suunnittelemaan ja tuottamaan asiakaskuntansa vaatimusten, tar-
peiden ja odotusten mukaisia paveluja. Laadunhallinta tydpaikoilla tarkoittaa suurelta osin tyon tehta-
van, tarkoituksen ja tavoitteiden seka asiakaskunnan odotuksineen ja tarpeineen maarittelemisté ja tun-
temista [8pi koko organisaation tai tydyhteison. LisBks sovittujen tavoitteiden saavuttamiseksi tulee
luoda edellytykset muun muassa niin laadullisesti kuin maarallisesti riittavin henkildstéresurssein. So-
vittujen tavoitteiden ja sovitun laatutason saavuttamista seka kustannuksia my0ds seurataan ja arvioi-
daan jatkuvasti tilastojen, palautteiden ja muiden arviointien perusteella. Arviointitiedon pohjataollaan
vamiita korjaamaan ja muuttamaan toimintaa. (Holma 1999, 25.) Koska sosiaalipal veluissa prosessit
ovat asiakasta varten ja hén on kiintedsti mukana prosessin eri vaiheissa, laadunhallinta edellyttaa, etta
prosesseja on katsottava asiakkaan nékokulmasta. Laadun arvioinnin peruskysymys on, miten jouhe-

vasti ja millaisessa ilmapiirissa asiakas saa pavelunsa ja mitd mahdollisuuksia hanella on vaikuttaa
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palveluprosessiinsa. Koska sosiaalihuollossa on usein kyse monialaista yhteisty6ta vaativista asiakas-
prosesseista ja paveluverkostoissa kulkevista yhtei stydprosesseista, on laadun parantamisen kannata
tarkedd, ettd myos yhteistyon onnistumista arvioidaan jatkuvasti ja tarvittaessa toi mintatapaa korjataan.
(Holma 1999, 28.)

Laatutyoskentelylla tai lyhyemmin laatutydlla tarkoitetaan sit organisaatiossa tai tyOyhteisdssa tehta-
vaa tyota, jonka tavoitteena on saada aikaan jokin parannus palvelun laatuun vaikkapa ratkaisemalla
ongelma tai korjaamalla laatupuute. Laatutydskentelyn avulla voidaan kehittéa esimerkiksi asiakaspa-
lautteen hankkimistapaa, laatia dokumentointiohjeita tai méadritella laatukriteereitd. Laatutyoskentely
organisoidaan usein projektiksi, jolla on méritelty alku ja loppu. Laadun kehittaminen on kuitenkin
jatkuva prosessi, josta vahitellen muodostuu normaalia arkipaivéd. (Rousu & Holma 1999, 9.) Laatukri-
teeri on ominaisuus, joka on valittu laadun maarittamisen perusteeks. Laatukriteerit siis auttavat arvi-
oimaan sitd, onko asetetut laatutavoitteet saavutettu. Lisdksi laatukriteerit auttavat jasentédmaan, tés-
mentamaan, konkretisoimaan ja osoittamaan, mitd laadulla tarkoitetaan, seka helpottavat ohjeistamista
ja dokumentointia. Laatukriteereitd tarvitaan my0s avaamaan ja konkretisoimaan toiminta-gjatusta,
paveluideaa, laatupolitiikkaa tai yleisella tasolla ilmaistuja strategioita. L aatukriteerejd voidaan laatia
monilla eri tasoilla valtakunnallisista laatupal kintokriteereista yksikkojen asiakasprosessien eri kohtiin
kohdistuviin laatukriteereihin. (Mt., 27-28.)

LASSO-projektin tyoryhmassa tarkasteltiin lastensuojelun laatukriteereita eri toimijatahojen nakokul-
mista. Y htena olennais mmista kriteereista lapsen nakokulmasta katsottuna pidettiin tuen ja palvelujen
oikea-aikaisuutta. Eli toimenpiteisiin on ryhdyttava riittavan agjoissa ja oikea-aikaisesti. L astensuojelun
interventioiden taytyy myds ollalgpsen kehitysvaiheet huomioivaa, hienotunteista ja turvallisuutta luo-
vaa. Lapsella tulee my6s olla oikeus ja mahdollisuus pysyviin ihmissuhteisiin, eik& hanta siksi saa
pompotella sijaishuoltopaikkojen ja kodin valilla. Perheen ja vanhempien ndkokulmasta laatukritee-
reiksi nousivat vuorovaikutukseen ja yhteistyohon liittyvét asiat, joissa kunnioittavuutta, oikeudenmu-
kaisuutta, tasapuolisuutta ja avoimuutta pidettiin tarkeind asioina. My06s asiakkaan tunne kuulluks ja
ymmarretyksi tulemisesta seka vanhemmille riittavén tuen jarjestéminen nousivat tarkeiksi onnistumi-
sen kriteereiksi. Tyontekijan ndkokulmasta laadukkaan |astensuojelutyon edellytyksena ovat riittavat
tiedolliset, taidolliset ja maarélliset resurssit. Tyoskentelyn taytyy olla suunnitelmallista ja tavoitteel lis-
ta ja suunnittelun taytyy tapahtua yhdessi perheen kanssa. Tyontekijalla taytyy olla mahdollisuus py-
sahtya harkitsemaan toimintaansa monista eri ndkokul mista seka keskustella vaihtoehdoista eri tahojen

kanssa. Huold linen dokumentointi turvaa tyoskentelyn prosessinomaisuuden seké takaa tyontekijan ja
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asiakkaan oikeusturvan. Tyontekijan tulee myos voida osallistua oman tyonsa kehittémiseen ja tutkimi-
seen. Y hteistyokumppaneiden nakokulmasta hyva laatu syntyy lastensuojelussa asiantuntemuksesta,
ammattitaidosta, |uotettavuudesta ja avoimuudesta seké aktiivisesta tiedottamisesta ja yhteistyosta.
Tyontekijan tulee olla yhteistydtahojen tavoitettavissa ja hanella taytyy olla aikaa yhteistyolle. Y hteis-
tyokumppaneiden ammattitaitoa taytyy myos arvostaa ja osata kdyttaéa hyodyksi. L astensuojelun tyon-
tekijoilta odotetaan myos vastuunottokykyd, sopimuksista kiinnipitamistd, yhteistybkumppaneiden ja
asiakkaiden aktivointia ja paatoksentekova miutta. Kuntalaisten nékokulmasta |astensuojelun laadun
kriteereita ovat palvelujen saatavuus, lapsiin kohdistuviin vaaryyksiin puuttuminen viivyttelematta ja
se, ettd kansalaisilla on ulottuvillaan tietoa tarjolla olevasta tuesta ja palveluista seka toimintaperiaat-
teista. Palvelujen toivotaan myos olevan monipuolisia jatarjoavan valinnan mahdol lisuuksia. Asiakkai-
ta odotetaan kohdeltavan kunnioittavasti ja oikeudenmukaisesti. Toiminnan odotetaan perustuvan kor-
keidin eettisiin toimintaperiaatteisiin elka toiminta siten ole mielivaltaista. Kunnallisen demokratian
nimissa kuntalaisilia tulee olla mahdollisuus vakuttaa kunnan ja siten myo6s |astensuojelupalvelujen
kehittdmiseen. (Rousu & Holma 1999, 32-33)

4.2 Tuloksellisuus lastensuojelun sosiaalitydssa

Julkisten palveluiden kustannuskriisin ja uskon keskitettyyn suunnitteluun horjumisen seurauksena on
kiinnostus julkisen sektorin tuloksiin viime vuosina yleistynyt ja haastanut organisaatiot ja projektit
enenevassa maarin arvioimaan omaa toimintaansa. Toiminnan arviointi on tarkoittanut yleensi toimin-
nan raportointia ja tuloksellisuuden osoittamista. Managerialistisen, usein teknis-rationaalisen, arvioin-
tiperinteen rinnalle on kehittynyt kuitenkin my0s useita erilaisia arvioinnin mallgja. Arviointi on myds
demokratisoitunut eli siirtynyt ulkopuolisilta asiantuntijoilta tyontekijoiden itsensd ja sidosryhmien,
joihin myos asiakkaat luetaan, tehtévaksi. Sosiaaityon keskeisia arvioinnin kysymyksia ovat esimer-
kiksi sosiaalitydon merkitys kansalaisten sosiaalisten oikeuksien edistémisessi seka toi mintaprosessien
laadukkuus ja eettisyys monitasoi sena kysymyksena. Sosiaalityontekijoiden roolia arvioinnin tekijoina
korostavat arvioinnin tavoitteet edistdd hyvaa kaytantda seka tehda nakyvaks huonot jajopa haitalliset
kaytannot. (Y liruka 2005, 128-129.)

Tuloksellisuudessa on Pentti Meklinin (2002, 79) mukaan pohjimmiltaan kyse siitg, ettd ”jokainen toi-
mintayksikko kayttaa rajalliset tuotantomahdollisuudet mahdollisimman hyvin yhteiskunnan ja kansa-
laisten tarpeiden mukaisesti”. Tuloksdllisuus ei termina ole paras kuvaamaan asiaa julkisella sektorilla,

koska se viittaa tuloksen tekemiseen, jota vain yritykset voivat tehda Termin kaytto on kuitenkin yleis-
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tynyt ja vakiintunut myos julkishallinnossa. Tuloksellisuuden termi el kuitenkaan ole ongelmaton. Tu-
loksellisuuskeskustelussa on esiintynyt paljon ristiriitaista terminologiaa. On kaytetty useita erilaisia
kasitteitd ja termejd, joiden Sisalto ja keskindiset suhteet ovat j&8net epaselviksi. Tuloksellisuusproble-

matiikka on lisdksi erilaista maksullisessa ja maksuttomassa toiminnassa. (Meklin 2002, 80.)

Julkishallinnossa tuloksen késite on vakiintunut viittaamaan organisaation aikaansaannoksiin eli suorit-
teisiin ja niiden vaikutuksiin. Tuloksista puhuttaessa ei yleensa oteta huomioon niiden tuottamiseksi
kaytettyja panoksia. Taméa on johtanut markkinattomassa toi minnassa keskusteluun tuloksellisuudesta.
Tulokseallisuuden kasite alakéasitteineen siis kuvaa panoksia ja tuotoksia seka niiden suhteita. (Meklin
2002, 81-82.) Tuloksdlisuus-késitteen kaytossa voidaan erottaa kolme padatyyppiad. Lagimmassa mer-
kityksessa puhutaan kokonaistuloksellisuudesta, jossa jonkin julkisen sektorin toiminnon panostuksia
ja vakutuksia tarkastellaan kaikkien sidosryhmien ndkokulmasta. Managerialistiseksi kutsutussa mer-
kityksessa taas keskeisia osia ovat johtamisen ja organisaation hallinnon elementit kuten sisdinen te-
hokkuus, laatu, sisdinen sosiaalinen toimivuus ja vaikutukset. Kolmantena paatyyppind on talouden
ndkokulma, jossa tuloksellisuudella tarkoitetaan aikaansaannosten suhdetta kaytettévissa oleviin voi-
mavaroihin. (Mt., 82.) Tuloksellisuutta on myds j&sennetty eri tavoilla, jolloin siihen on liitetty erilaisia
kasitteitd. Meklin jasentda tuloksellisuuden kasitettd nimeimall&a sen peruselementeiksi tuottavuuden,
taloudellisuuden ja vaikuttavuuden. Tuloksd lisuus-termi siis kokoaa ndma kolme kasitettd. Kyseista
jasennysta on kaytetty myos valtiovarainministerion ohjeistuksessa toiminta- ja taloussuunnitel mien
laatimiseksi vuosille 1990-1994, ja jasentamistapa on saanut lagjaa kannatusta seka kansallisissa etté

kansainvalisissa kirjoituksissa (Meklin 2002, 83.) Kuvio 2 havainnollistaa kasitteiden valis a suhteita.

tuloksellisuus

tuottavuus vaikuttavuus \

<

taloudellisuus

A 4 A 4 \ 4 A 4

Tuotannon- Tuotanto- Suoritteet Tarpeet
tekijat prosessi
A
Kustan- Tuotot Vaikutukset
nukset i > >

1 )

(liketaloudellinen) kannattavuus

Kuvio 2. Tuloksdllisuuskasitteistd (M eklin 2002, 85)
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Tuloksellisuuden peruselementtien merkitysta voidaan selventaa kahdella kysymyksella. Ensimmaéinen
kysymys kuuluu: " Tehdéénkd asioita oikein?’ Siihen liittyvat kasitteet tuottavuus ja taloudellisuus.
Toimintayksikkd on siis tehnyt tehtdvansa oikein, kun se on tehnyt sen taloudellisesti ja tuottavasti.
Taoudellisuudel la tarkoitetaan kustannusten ja suoritteiden suhdetta. Taloudellisuuteen tdhdétessa py-
ritéén tuottamaan samoilla kustannuksilla mahdollisimman paljon suoritteita tai samat suoritteet mah-
dollisimman pienin kustannuksin. Tuottavuudella taas tarkoitetaan tuotoksien ja panoksien suhdetta.
Niin tuottavuuden kuin taloudellisuudenkin arvioiminen edellyttéa vertailua aikaisempiin mittaustulok-
siin. Taloudellisuus ja tuottavuus ovat l&heisia kasitteitd, joita yhdistaa pyrkimys niukkojen resurssien
tehokkaaseen ké&yttéon. Samaiseen ilmidon voidaan katsoa viitattavan myos késitteilla sisdinen tehok-
kuus, suoritetehokkuus ja tekninen tehokkuus. Toinen kysymyksista on: ” Tehdaanko oikeita asioita?’ .
Siihen liittyy vaikuttavuuden késite, jolla tarkoitetaan niita vaikutuksia, joita tehtdvan suorittamisella
on kansalaisiin ja koko yhteiskuntaan. Oleellista on, tehdaénko kansalaisten kannalta tarpeellisia asioi-
ta. My0Os késitteet ulkoinen tehokkuus, tulostehokkuus ja allokatiivinen tehokkuus viittaavat samaan
ilmi66n. Tuloksellisuuden kasite kattaa kummatkin edelliset ndkdkul mat yksikdn toiminnan arvioinnis-
sa. Tuottavuuden, taloudellisuuden ja vaikuttavuuden kasitteilla on melko vakiintunut merkitys. Te-
hokkuuden kasitetta kaytetdan joskus ndiden yhteydessa tai tuottavuuden sijasta. Sen merkitys e kui-
tenkaan ole yhta vakiintunut. Se saatetaan samaistaa tuottavuuteen, mutta yleisemmin siihen liittyy
yksikon vertailu johonkin toiseen kohteeseen. (Meklin 2002, 86-89.)

Tuloksellisuuden arviointi on paételmien tekemisté organisaation onnistumisesta perustehtdvasséan ja
tavoitteissaan. Se on haasteellinen tehtava, joka vaatii organisaatiolta monenlaisia asioita. Organisaati-
on tulee ensindkin nykyjohtamisen mukaisesti maérittda osallistavassa prosessissa visionsa, strategiansa
jatavoitteensa. Liséks tarvitaan tuloksellisuuskésitteiston hallitsemista sek& monipuolisen tiedon ke-
ruuta ja moni&anisté tiedonarviointiprosessia. (Rousu 2007, 143.) Arvioinnissa yhdistetéan Petteri Paa-
sion (2006, 93) méaritelman mukaan kaksi e ementtid: faktat ja arvo. Arviointi on aina ensisijaisesti
arvon antamista tai maarittelyd. Ilman arvoasetelmaa ei ole arviointia vaan arvioinnissa on aina kyse
kannanotosta jonkin asian hyvyyteen tai huonouteen. Rousu (2007, 136) nime&a arvioinnin kolmeksi
paakysymykseksi arvioinnin kohteen, arvioinnin perusteet ja léhtokohdat seka arviointitavat. Nama
asiat on méariteltava, kun arviointia l8hdetéan tekemaan. Arvioinniksi ei tietenkaan riita informaation
kerdys, vaan arviointi syntyy saadun informaation anaysoinnista ja sen pohjalta tehtavista arvopaatel -

mista.
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Lastensuojelussa organisaation tuloksellisuutta arvioivat nakokulmat liittyvét keskeisesti asiakas- ja
yhteiskunnallisten vaikutusten ja kustannusvai kuttavuuden arviointiin, asiakaspa veluprosessien toimi-
vuuden, mukaan lukien laadun, arviointiin sek&a henkildston osaamisen ja tydhyvinvoinnin nakokul-
maan. Tuloksellisuuden arviointi on organisaation kokonaigarjestelmd, johon kuuluu suunniteltuja
toimintakaytanteitd. Se on yksi toiminnan ohjauksen ja johtamisen keino. (Rousu 2007, 143.) Aulikki
Kananoja (2009) otti juhlgpuheenvuorossaan Sosiaaialan asiantuntijapaivilla kantaa tuottei stamiseen
sosiadliaalla. Hanen mukaansa ” sosiaalialan tuote ei ole palvelu vaan vaikutus ihmisten elaméaan”. Ka-
raamalla tyon vaikutuksia asiakkaiden elamass, pdastéan perustehtdvassa onnistumisen arviointiin.
Mikéli tydlla eli palveluillaon saatu aikaan haluttu muutos asiakkaan til anteessa, voidaan katsoa orga-
nisaation onnistuneen perustehtavassédan. Rousun (2007, 146) mukaan lastensuojelussa ei ole totuttu
kayttamaan juuri mink&anlaisia mittareita toiminnan arvioinnissa. Seka kootun tilastotiedon etta kehi-

viamittareita on vaikeaa osoittaa toiminnan tuloksellisuutta.

Rousu ja Holma (1999, 108) esittelevat Ismo Lumijérven lastensuojelun laatupdiville 13.1.2000 luon-
nosteleman BSC-viitekehykseen perustuvan esimerkin lastensuojelun tuloksellisuusketjusta. Ketju ha-
vainnollistaa, miten alkup&&omana toimivasta henkil 9ston aikaansaannoskyvysta osatekijoineen syntyy
onnistuneen prosessin kautta palvelun vaikuttavuus ja riittdvyys muodostaen |astensuojelutyon laadun.
Lumijarven luonnos on esitetty hieman pelkistetysti seuraavalla sivulla kuviossa 3. Itsedni kuviossa
héiritsee hoitotermien kayttdminen, mutta siita huolimatta se havainnollistaa hyvin BSC -perustaista
laadun muodostumisen jatkumoa.
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Lastensuojelutydn vaikuttavuus jariittavyys:

*hoidettavien, omaisten ja hoitohenkildstén kasityksethoidon
onnistuneisuudesta (tuen saanti, elamantilanteiden selkiytyminen,
hairistilanteiden korjautuminen, sopeutumisongelmien
véahentyminen, itsekontrollin kehittyminen, lapsen aksvuymparistén
turvallisuus)

*hoidettavientilassa ja kdyttaytymisessadilmenevat mydnteiset
muutokset (ks. edelld)

*hoitoon jonottavien maara

T,

N

Vs

Lastensuojelutydn laatu:
+hoitohenkiléston helppotavoitettavuusja tuen saatavuus

toimivathoitotilanteet ja tiedonkulku
+hoidon asiantuntevuus ja luotettavuus
*hoitosuhteen psykososiaalinen toimivuus

*yhteistydn toimivuus

Kuvio3: Lastensuojelun tulok sellisuusketju Ismo lumijérven luonnostelemana (Rousu & Holma 1999, 108)

+*hoidon suunnitelmallisuus ja aikataulutus

hoitoisuuteen

+laitospaikkojen kayttdaste

Lastensuojelutydn prosessuaalinen sujuvuus jataloudellisuus:

+hoitojaksokohtaisten kayttskustannusten kohtuullisuus
+hoitaja/hoidettavasuhteen optimaalisuus suhteessatapausten

+tapausten lkm hoitoisuuksittain/hoitokustannuksetvuodessa

" Henkildston aikaansaannoskyky:
sriittava henkilstomaara
sosaaminen ja koulutus
sinnovatiivisuus
«tydmotivaatio ja tyStyytyvaisyys
+hallittava kuormitus ja ty 6kyky
*henkilésuhteiden toimivuus

4.3 Vaikuttavuus lastensuojelun sosiaalitydssa

Vaikuttavuus kuuluu tuloksellisuuskasittei stoon. Vaikuttavuuden kasitettéa on Meklinin (2002, 89-90)
mukaan méadritelty kahdella ta kolmella tavalla. Yleismmin vaikuttavuus samaistetaan vaikutukseen,
jolloin vaikuttavuus ymmarretdan jonkin uhrauksen tai toimenpiteen seurauksena. Talloin vaikuttavuus
ilmenee erotuksena toimimisen ja toimimattomuuden valilla eli, mité seuraa Sit4, etta jokin asia teh-
daan, jamita taas, jos sita ei tehda. Toiminnan vaikutus voi olla olemassa olevan tilanteen muuttamista,
sdilyttamista tai estamista. Vaikutukset ovat moniulotteisia ja tarkkaa tietoa seka toimimisesta etta toi-
mimattomuudesta on vaikea saada. Siksi asetelma on arvioinnin ja tarkan mittauksen kannalta ongel-

mallinen. Toinen tapa maarittda vaikuttavuutta on ilmaista se tavoitteiden saavuttamisen asteena. Tdal-
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[6in toiminnan vaikutuksille taytyy asettaa tavoitteet ja vaikuttavuutta arvioidessa katsotaan, miten hy-
vin tavoitteiksi asetettujen vaikutusten aikaansaamisessa on onnistuttu. Vaikuttavuus voidaan ymméar-
t&& my0os palveluprosessien tai kokonaisten palvelujarjestelmien kykyné saada aikaan haluttuja vaiku-
tuksia. Kyse on talloin siis kyvysta ja mahdollisuudesta saada aikaan vaikutuksia, mutta ei itse vaiku-
tuksista.

Vakuttavuus kasitteena edellyttda Riitta Haverisen (2005, 104-105) mukaan sita, etta intervention ja
tulosten vélilla on kausaaisuhde eli interventiota voidaan pitda tulosten syyné. Lastensuojelun sosiaali-
tyOssa sagttaa olla haasteellista, jollei jopa mahdotonta erottaa tulokseen johtaneita tekijoita asiakkaan
eldmassa. Sosaalityontekija el ehka tiedakaan, mika todella on pannut liikkeelle k&&nteen asiakkaan
elamassi tal yllapitanyt tilannetta kohtuullisena. Tasta ndkokulmasta nayttaisi, etta asiakas itse on ky-
kenevin taho arvioimaan palvelun vaikutuksia. Myos Peter Dahler-Larsen (2005, 7, 23) korostaa kau-
sadisuhteen merkitysta vaikuttavuuden arvioinnissa. Hanen mukaansa vaikuttavuuden kasite kuvaa
sekd tulosta, vaikutusta ettd vaikuttamisen prosessia. Han selittéa vaikuttavuuden arvioinnin kannalta
olevan ratkaisevaa, ettd tuloksia ja prosesseja tarkastellaan yhdessi elka vain jompaakumpaa. Hén ni-
mittd4 arvioinnin kannalta keskeisté kysymysté vaikuttavuuskysymykseksi. Sita ratkaistessa selvite-
tadn, miten jokin interventio tuottaa jonkin prosessin kautta tuloksen. Vaikuttavuuskysymyksessa on
kyse dit8, missa méérin saavutetut tulokset ovat toteutetun intervention tuottamia. Vaikuttavuuden ar-
vioinnin lahtokohtana on niin kutsuttu ohjelmateoria, joka tarkoittaa selvia ja tarkkoja késityksia siita,
miksi ja miten jokin tietty interventio vaikuttaa. Ohjelmateorialla siis selitetddn, miten interventio muu-
jelmateoriaa — ottaen kaikessa huomioon intervention jatkuvan parantamisen. Arvioinnissa pyritaan
tutkimaan jarjestelmallisesti kaikki ohjelmateorian osat. Arvioinnin tavoitteena ei ole ainoastaan oh-
jelmateorian vahvistaminen, vaan yhtd hyodyllistéa on pystya osoittamaan, etteivét yleiset ja ndennaises-
ti oikeat kasitykset interventiosta tosiasiassa pidakaan paikkaansa k&ytanndssa. Usein arviointi tuottaa
my06s ehdotuksia intervention parantamiseks. Vaikuttavuuden arvioinnin gjattelutgpa on hyvin yleis-
luonteinen niin, ettd sitd voidaan k&yttéd monien erilaisten interventioiden arvioinnissa. Vaikuttavuu-
den arviointi ei ole sidottu tiettyihin tiedonkeruumenetelmiin, vaan menetelmét voidaan valita sen mu-

kaan, millaiseksi malli k&ytanndssa muotoutuu. (Mt., 23.)

Vaikuttavuuden osoittamisen vaatimus on osa kustannusti etoi sta yhtei skuntapolitiikkaa, jonka merkitys
on kasvanut 1990-luvun alun taloudellisesta lamakaudesta l&htien. Palveluiden vaikuttavuus on myds
merkittava eettinen kysymys asiakkaan nakokulmasta katsottuna. (Haverinen 2005, 102, 104.) L asten-
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suojelun interventio puuttuu asiakkaan perheineen yksityisyyteen ja itsemadraamisoikeuteen. Asiakas
ehka vaikuttaa perheen kokoonpanoon ja perheenjasenten mahdollisuuksiin el8a yhdessa ja tavata toisi-
aan. Ovatko téllaiset toimet oikeutettuja, jos el ole varmuutta Siit8, etta toimet ovat lapsen edun mukai-
siajaniilla pystytdan turvaamaan | gpsen terveys ja kehitys silloin, kun se on vaarantunut tai uhkaa va-
kavasti vaarantua, ja etta toimilla vastataan lapsen tarpeisiin? Vaikuttavuuden arvioinnilla on myds
demokraattinen ulottuvuus. Veronmaksajat rahoittavat palvelut jarahoittaat odottavat arviointia rahoi-
tuksen vastineeks jatulosten legitimoimiseksi. Sosiaalityo tarvitsee tieteellisen kritiikin kestévaa tieto-
perustaa. Sen menetelmien vakutuksista kansalasten eldméan ei kuitenkaan ole tieteelliseen vaikutta-
vuusndyttbon perustuvaa tietoa, vaikka sosiaalityon kaytantoa jasentdvaa tutkimustietoa sen sijaan on
saatavilla. (Haverinen 2005, 104-105.)

Sosiaalitydssa vastuu tydn onnistumisesta, tietyn muutoksen aikaansaamisesta asiakkaan eldmassa tai
olosuhteissa, on pitkalti yksittdisilla sosiaalityontekijoilla. Sosiaalityd saa muotonsa yksil6iden, tyonte-
kijoiden, kautta. Niinp& sosiaalityontekijan suoristus yksilona usein korostuu sos aalityon vaikuttavuu-
den arvioinnissa. Tall6in on vaarana sosaalityon laajempien toimintayhteyksien sivuuttaminen arvi-
oinnin kohteena. Haasteena onkin kontekstin huomioivien arviointimallien kehittaminen. (Yliruka
2005, 129.) Tiedot sosiaalitydn vaikuttavuudesta ovat viela pitkalti niin sanottua hiljaista tietoa, koska
tietoa el juuri ole systemaattisesti keratty ja kasitteellistetty. Se on sosiaalityontekijoiden kokemustietoa
siitd, mitk& toimet ovat auttaneet tietynlaisissa asiakastapauksissa. Kokemukset ohjaavat intuitiota eri
tukimuotoja asiakkaalle tarjotessa ja tietoa jaetaan korkeinaan oman tiimin keskusteluissa. (Rousu
2007) Laadullinen tieto palvelujen vaikuttavuudesta, toimivista yhteistyokaytannoistd sek& aukoista
paveluketjuissa on tyontekijoilla ja asiakkailla itsell&an. Tieto niistd kulkee huonosti eri toimijoiden
vdlilla Tahan tiedon kerddmisen ja -kulun ongelmaan on Kuntaliitto vuonna 1998 kaynnistanyt sosiaa-
lisen raportoinnin tutkimus- ja kehittamishankkeen. Hankkeessa kehitettiin ja kokeiltiin tutkimuksesta
saatujen tietojen pohjalta luotua sosiaalisen raportoinnin menetelmaa, jossa asi akastydssa syntyva huo-
li- ja voimavaratieto tuotetaan ammatillisen kehittdmisen seka poliittisen vaikuttamisen areenoille. So-
siaalisen raportoinnin menetelmélla tietoa voidaan tuottaa myds moniammatillisesti seké asiakkaita ja
asukkaita osallistaen. (Hussi 2005, 145-146.) Olisi mielenkiintoista tietdd, miten ja kuinka |lagjasti sosi-
aalisen raportoinnin menetelma on juurtunut kaytdntdon, millaista tietoa se on antanut lastensuojelun
sosiaalityon vaikuttavuudesta seka, millaisia vaikutuksia silléd on ollut tyon ja palveluverkoston kehit-
tmisessa. Sosiadisen raportoinnin menetelmassd el varsinaisesti 18hestyté aihetta prosessinakokul mas-

ta, mutta prosessitieto voisi tukea sen muotoi sta tiedonmuodostusta.
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5 KRIITTISTEN TAPAHTUMIEN MENETELMA

Yksi menetelma tydsuoritusten ja -prosessien tutkimiseen on kriittisten tapahtumien menetelma (criti-
cal incident technique), jonka sen kehittda, John C. Flanagan (1954), on akujaan méaritellyt sarjaksi
menettel ytapoja, joilla kerdtddn suoria havaintoja ihmisen toiminnasta kaytannén ongelmanratkaisun
helpottamiseksi ja lagjojen psykologisten periaatteiden luomiseks. Menetelmé hahmottelee tapoja ke-
réta tietoa havainnoiduista tapahtumista, joilla on erityinen merkitys ja jotka tayttavét niille maaritellyt
kriteerit. Tgpahtumalla tarkoitetaan mita tahansa havaittua ihmisen toimintaa, joka itsesséén muodostaa
riittdvan kokonaisuuden paatelmien ja ennusteiden tekemiseksi kyseisesta toimijasta. Ollakseen kriitti-
nen tapahtuman taytyy esiintya tilanteessa, jossa teon tarkoitus tai pyrkimys nayttaytyy havainnoijale
selkedné ja missd sen seuraukset ovat riittavan selvét jattédkseen mahdollisimman vahan epéilyja teon
valkutuksista. (Flanagan 1954, 327.) Kriittisten tapahtumien menetelma el méarittele tiukasti tapoja,
joilla keréttya informaatiota tulee kasitella&. Ennemmin se on joustava kokoel ma periaatteita, joita tay-
tyy muunnella ja mukauttaa nimenomaiseen kasilla olevaan tilanteeseen sopiviksi. Tekniikan ytimen
muodostavat seuraavat asiat. Havainnoijilta vaaditaan ainoastaan yksinkertaisia paételmia. Raportteja
kerétdan vain patevilta havainnoijilta. Lisdks havainnoija evaluoi kaikki havainnot tutkitun toiminnan
tarkoitukseen ndhden sopivala tavalla. Havaintojen objektiivisuus syntyy siita, etta riittdvan moni itse-
ndinen havainnoija raportoi samasta asiasta. Oleellista on, ettd havainnoija osaa liittda havaintonsa ta-
pahtumasta havainnoidun toiminnan tarkoitukseen. Havainnoija tekee toiminnasta paatel mia yksinker-
taisuudessaan sen suhteen, onko se toiminnan pdamaaran kannalta hyodyllista vai haitallista. Havain-
noitsijoiden tulee tuntea tarkkailemansa toiminta, jotta he voivat arvioida sita ja raportoida tapahtumas-
ta riittdvan yksityiskohtaisesti. (Mt., 335.) Ominaista kriittisten tapahtumien menetelmaélle on, etta se
nostaa esiin tutkitun toiminnan menestyksekk&immét ja heikoimmat kaytannot (Byrne 2001, 1). Kriit-
tisten tapahtumien menetelman synnyn aikaan oli tieteessd, myos laadullisessa tutkimuksessa, vallalla
positivistinen paradigma. Ajatuksena on ollut, ettd on olemassa jokin yksi totuus, joka voidaan paljas-
taa oikean menetelman avulla. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetyt termit olivat lisaksi pitkalti kvanti-
tatiivisesta tutkimusperinteesté lainattuja. Nama asiat ovat helposti havaittavissa menetelman alkupe-
raisesss, Falnaganin (1954) esittdméassa muodossa. Menetelmén historian aikana g attelutapa on muut-
tunut positivistisesta postmoderniksi ja laadullinen tutkimus on saavuttanut yleisen hyvaksynnan tie-
teen tekemisen valineena Kehitys ei ole tehnyt menetelmasté vanhanaikaista, vaan menetelma on ke-
hittynyt paradigman muutoksen mukana. (Butterfield & Borgen & Amundson & Maglio 2005, 482—
483))
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5.1 Menetelman kulku

Koska kriittisten tapahtumien menetelma on itselleni vieras ja siitd on vuosien saatossa kehitetty mo-
nenlaisia soveluksia, aoitan menetelmaan perehtymisen referoimala menetelman kehittdjan John C.
Faanaganin selvitystéd menetelman kulusta. Menetelmén vaiheita on méaéritelty myos Flanaganin jal-
keen. Esimerkiksi Barnes (1960; ref. Vornanen & Haméalainen 1998, 205) on jaotellut menetelman kuu-

teen vaiheeseen mukaillen Falanaganin viiden vaiheen jaottelua.

Flanagan siis jakaa kriittisten tapahtumien menetelman viiteen vaiheeseen. Ensimmaisessi vaiheessa
keskitytdan tutkittavana olevan toiminnan tavoitteisin ja paaméaariin. Flanagan pité4 orientoitumista
toiminnan yleisten tavoitteiden ja tarkoituksen mukaan perusehtona minké tahansa tarkoituksenmukai-
sen toimintakuvauksen tekemiselle. Vain toiminnan tarkoituksen kautta voidaan arvioida yksittéisen
suorituksen onnistuneisuutta. Monesti on kuitenkin mahdotonta 16ytda yhta objektiivisesti téarkeinta
tarkoitusta, koska usein eri toimintaan liittyvat henkil6t ndkevét sen tarkoitusperét eri tavoilla. Engisi-
totarkoitus. Toiminnan kuvaaminen ja sen pohjalta vaatimusten maaritteleminen on turhaa, jos vaati-
musten kayttdjat ndkevat toiminnan tarkoituksen eri tavalla, kuin tutkimuksessa. Tietoa toiminnan tar-
koituksesta ja tavoitteista saadaan parhaiten hankkimalla kentan asiantuntijoilta lyhyita lausuntoja, jois-
sa he ilmaisevat tarkeimmét, yleisesti hyvaksytyt toiminnan tavoitteet helposti ymmarrettavalla tavalla.
(Flanagan 1954, 336-337.) Joissakin my6hemmissa referoinneissa ja jaotteluissa tdma vaihe on ym-
van toiminnan tarkoitusta ja pdamaaria (mm. Barnes 1960; ref. Vornanen ym. 1998, 205; Byrne 2001,
1; Schluter 2008, 108).

Toinen vaihe koostuu suunnittelusta ja tarkasta maérittelystd. Tassa vaiheessa médritel|&an tutkittava
ryhma, erilaisia standardeja ja suunnitellaan havainnoijien ohjeistaminen. Tarkat ohjeet ovat tarkeét,
jotta havainnoitsijoiden huomio saataisiin keskitettya toiminnan kuvauksen kannalta ratkaisevan téarkei-
ja helposti ymmarrettavan yks selitteisesti. Ensmmaiseksi madritell&an paapiirteissdan, mita tapahtu-
mia halutaan raportoitavan. Madriteltavia asioita ovat toiminnan paikka, toimijat, olosuhteet ja itse toi-
minta. M&arittelya voi olla tarpeen havainnollistaa myds esimerkin avulla. Toiseksi méaéritellaén, mil-
laiset tapahtumat ovat relevantteja toiminnan tarkoitukseen néhden. Asioiden monimutkaisista vaiku-
tussuhteista johtuen voi raportoijan voi olla vaikeaa arvioida, mista tapahtumista tulee raportoida ja

mistd ei. Nyrkkisaantona voidaan pitdg, etta tgpahtumista, joiden sisdltdmalla toiminnalla voi pitkalla
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tahtéi mell& olettaa olevan merkitysté toiminnan tarkoituksen suhteen, tulee raportoida. Jos taas ei voida
ennustaa edes jonkinlaisalla varmuudella, ovatko vaikutukset hyvid vai huonoja, tapahtumaa e tule
raportoida. Kolmanneksi mééritelldan selkein termein ja esimerkkien avulla, kuinkalaajoja vaikutuksia
raportoitavilla tapahtumilla tulee olla toiminnan tarkoitukseen nahden. Hyodylliseksi havaittu méaari-
telma kriittiselle tapahtumalle on, etta silla on merkittava positiivinen tai negatiivinen vaikutus toimin-
nan tarkoituksen toteuttamiseen. Se miten "merkittavad’ maaritell&an, riippuu toiminnan luonteesta. Se
voidaan médritella esimerkiksi tuotannon kasvuna tai laskuna, kulutettuna tai sdastettynd aikana tai
rahana taikka muutoksena joidenkin ihmisten kayttdytymisessa. Neljanneks taytyy méaaritellg, ketka
informaatiota kerdavét ja miten heidét siihen tehtdvadn koulutetaan. Havainnoitsijoiksi valitaan mah-

dollisimman hyvin havainnoitavan toiminnan tuntevia henkil6itd. Tutkittavasta toiminnasta riippuen

tiin ja raportointiin. Koulutuksessa tulee vahintdan perehdyttd4 havainnoijat havainnoitavan toiminnan
tarkoitukseen ja tavoitteisiin sekd mééritell& tarkasti, mita asioita havainnoitsijoiden tulee arvioida ha-
vannoinnin ja raportoinnin aikana. Arviointia voidaan myds harjoitella esimerkkiraporttien avulla,
jolloin vaarinkasitykset voidaan heti korjata. (Flanagan 1954, 337-339.)

Kolmas kriittisten tapahtumien menetelmén vaihe on aineiston ker&&minen. Kattavaa raportointia edis-
té4 se, etta tapahtuvat ovat vield tuoreessa muistissa. Tarkimmat kuvaukset tgpahtumista saadaan, jos
havainnoijat tietévat ennalta, millaisia asioita heidan tulee raportoida, ja jos he voivat kirjata tapahtu-
mia muistiin yhtéaikaisesti havainnoinnin kanssa. Kriittisten tgpahtumien menetelmaa kaytetéan kui-
tenkin usein menestyksekk&sti myds niin, ettd havainnoijat raportoivat muistamistaan aiemmista ta-
pahtumista. TallGin on muistamisen kannalta tarkegd, etté havainnoija on havaitsemishetkell& ollut mo-
tivoitunut tekemaan yksityiskohtaisia havaintoja, ja etta tgpahtuma on suhteellisen tuore. Raporttien
virheettbmyyden voi paétell& raportei sta itsestdan. Jos raportti on yksityiskohtainen jatarkka, on toden-
nakoista, etta sen sisdltdmét tiedot ovat virheettomid. Epamaaréinen raportti taas kertoo, ettei tapahtu-
maa enda kovin tarkasti muisteta, jolloin raportin sisdltémét tiedotkin saattavat ollavirheellisia Aineis-
ton kerd@miseksi tulee luonnollisesti paéttdd, milla menetelmalld kerd&@minen suoritetaan. Flanagan
esittelee nelja paljon kaytettya aineistonkeruutgpaa: haastattelun, ryhmahaastattelun, kyselylomakkeen
ja raporttilomakkeet. (Flanagan 1954, 339-340.) Se, kuinka paljon aineistoa tulee kerété, riippuu pit-
kalti tutkimuksen tarkoituksesta. Jos tarkoituksena on selvittaa tehtavan suorittamiseksi kriittisid vaati-
muksia, ja luoda niiden pohjalta soveltuvuustestejd, tarvitsee tehtavdn monimutkai suudesta riippuen

kerétd satoja tai tuhansia kriittisa tapahtumia. Tapahtumien riittévyytta voi esimerkiksi arvioida sen
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mukaan, kuinka monta uutta kriittisté kayttaytymismallia on |0ydettavissi sadasta uudesta kriittisesta

tapahtumiatodennakdisesti keratty riittavasti. (Flanagan 1954, 343.)

Aineistonkeruutavoista tyydyttavimpand Flanagan pitd8 haastattelua, jossa koulutettu henkilokunta
selittdd havainnoitsijoille tarkasti, millaisista tapahtumista ollaan kiinnostuneita ja keraa heilta niista
tiedot varmistaen, ettei mitdan hyodyllisté informaatiota j&é8 saamatta. Talainen hasstattelu ei vastaa
ihan tavallista haastattelututkimusta ja sksi seuraavat asat tulee erityisesti huomioida. Jos haastattelija
on havainnoijille entuudestaan tuntematon, on hyva lyhyesti kertoa, kenen organisaatioon kuuluvan
valtuutuksella han toimii. Tutkimuksen tarkoitus tulee myos selittéa haastateltaville lyhyesti ja kansan-
tajuisesti. Yleensa riittda, etté kerrotaan tutkimuksella selvitettdvan kyseisessa tyossa tyontekijoilta
tarvittavia vaatimuksia Tarpeen mukaan voidaan myds kertoa, miten tutkimustuloksia ollaan kaytta-
mé&ssa eli, mita hyotya tutkimuksesta tulee olemaan. Haastateltava saattaa my6s ihmetell&, miksi juuri
hanta haastatellaan. Tal6in voidaan kertoa, miks hén on edustamansa ryhman jésenend epétavallisen
hyvéassi asemassa havaitsemaan ja arvioimaan tutkittavaa toimintaa. Kun pyydetéan arvioimaan jonkun
toisen toimintaa, haastateltavaa usein huolestuttaa, voiko hanen antamistaan |ausunnoista koitua harmia
havainnoidulle toimijalle tai haastateltavalle itselleen. T&mén takia on tarkeda sdlittdd, miten aineistoa
tullaan késittelemaén ja osoittaa siten, ettei anonymiteetti vaarannu tutkimuksen missidn vaiheessa.
(Flanagan 1954, 340-342.)

Kysymyksenasettelu on ratkaiseva tekija siing, millaisia vastauksia haastattel uissa saadaan. Jopa yksi
sana sagattaa ohjata vastaukset epaoleellisiin asioihin. Siksi kysymyksié on hyva testata ennen varsinai-
sia haastatteluja kohderyhméan kuuluvilla henkil6illa. Kysymyksen tulis aina jotenkin viitata tutkitta-
van toiminnan tarkoitukseen ja tavoitteeseen. Kysymyksesta tulee kayda ilmi, etta halutaan tietoa ta-
pahtumasta tai jonkun k&yttaytymisesta tai toiminnasta. Kysymyksestd tulee selvitd myos, millaiset
tapahtumat ovat relevanttela toiminnan tarkoituksen suhteen ja kuinka vaikuttava tapahtuvan tulee olla
ylittédkseen raportointikynnyksen. Lisdksi on hyva rajata kysymyksella raportoitavien tgpahtumien
joukkoa esimerkiksi &skettéin sattuneisiin tai jollakin muulla tavalla. Kysymyksen ymmartamista voi-
daan testata haastateltavien kaltaisellaryhmallg, jonka jasenia pyydetdan kertomaan omin sanoin, miten
he ovat kysymyksen ymmartaneet. Kysymyksen asettamisen lisdksi tulee kiinnittéd huomiota siihen,
miten keskustelu jatkuu sen jalkeen. Haastattelijan tulee valttda johdattelevia jatkokysymyksia ja kom-

mentoida neutraalisti sekéd toimia niin, ettd haastateltava tuntee itsensa tilanteessa asiantuntijaksi. Jos
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taas haastateltava jattéa kertomuksen kesken, voi hanta rohkaista jatkamaan toistamalla omin sanoin
hénen ydingatuksensa. (Flanagan 1954, 340-342.)

Haastattelujen nauhoittaminen ja litteroiminen e yleensi ole valttamatonta. Koulutetut haastattelijat
onnistuvat padsdantoisesti kirjoittamaan riittavat raportit haastattelun yhteydessi tai pian sen jalkeen
muistiinpanoihinsa tukeutuen. Saadakseen haastattel ussa kerattya kaikki tarvittavat tiedot haastattelijan
tulee kiinnittdd huomiota ainakin seuraaviin asioihin: onko varsinaista kayttaytymista raportoitu, oliko
juuri haastateltava havainnut kaytoksen, onko tilanteen kaikki relevantit tekijét raportoitu, onko haasta-
teltava arvioinut oikein kayttaytymisen kriittisyyden tavoitteisiin ndhden ja onko haastateltava selitta-
nyt, miksi han pité4 kayttaytymista kriittisena. (Flanagan 1954, 340-342.)

Toinen hyvaksi havaittu aineistonkeruumenetelmé on ryhmahaastattelu, jossa haastattelija ensin ohjeis-
taa ryhman samoin kuin yksil6haastattelussa ja pyytaa sitten ryhmalaisia kirjoittamaan raportit tapah-
tumista vastaamalla tarkoitusta varten laaditun lomakkeen kysymyksiin. Ennen vastaamista on haasta-
teltavilla mahdollisuus esittéa tarkentavia kysymyksia ja haastelija voi varmistaa, etta he ovat ymmar-
taneet asian. Tallaisessa ryhmahaastattelussa ei meneteta moniakaan yksil6haastattelun hyvia puolia ja
menetelma saastéa merkittavasti haastatteluihin kuluvaa aikaa ja tydvoimaa. Lisdksi vastagjien kaytta-
ma kieli tulee tallennettua alkuperaisessa muodossaan ja epéatarkkuutta lisddva aika tapahtuman kerron-
nan ja sen tekstiksi toimittamisen valilla eliminoituu. Raporttien laadussa & ole havaittu merkittavia
eroja yksilo- ja ryhmahaastatteluilla keréttyjen aineistojen vélilla Informanttien méarén kasveessa l&-
hestytéén aineistonkeruumenetel massi kyselytutkimusta, josta 16ytyy sovelluksia ryhmahaastattelun
tapaisesta postikyselyyn. Postikyselyllakin voidaan saada laadukas aineisto Kriittisista tapahtumista,
mikali vastaajat ovat motivoituneita. Kirjallista aineistoa kriittisista tapahtumista voidaan hankkia myos
niin, etta ohjeistuksen ja kysymyksien annon jéakeen havainnoijat luetteloivat yksityiskohtiakriittisiksi
arvioimistaan tapahtumista sitten, kun sellaisia k&ytannossi havaitsevat. Tétd menetelméi on myos
sovellettu laatimalla lomakkeita, joihin on vamiiksi luetteloitu suurin osa mahdollisista tapahtumista.
Havainnoijat merkitsevat lomakkeisiin pisteella tai ruksilla havaitsemansa tapahtumat. (Flanagan 1954,
342-343.)

Neljas vaihe on aineiston analyysi, jossa tarkoituksena on vetda yhteen ja kuvailla aineistoa niin, etta
sitd voidaan tehokkaasti kayttaa erilaisiin kaytannon tarkoituksiin. Analysoidessa tapahtumakuvauksis-
ta johdetaan helpommin raportoitavia kuvauksia toiminnan vaatimuksista, tehdaén niista paatelmia ja
verrataan toimintoja keskendan. Tavoitteena on kasvattaa aineiston hyddyllisyytta kadottaen mahdolli-

simman véhan sen perusteellisuutta, tarkkuutta ja validiteettia Tassa tehtavassa ratkaistavaksi tulee
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kolme padongelmaa. Ensimmaiseksi taytyy valita viitekehys. Valinta riippuu eniten siitd, miten tutki-
mustuloksia aiotaan kaytt&a, henkildston valintaan tai koulutukseen, pétevyyden mittaamiseen va ty6-
prosessien parantamiseen. Erilaiset kéyttotarkoitukset vaativat erilaisiin nakokulmiin painottamista
aineiston luokittelussa. Muita vaintakriteereita ovat aineiston luokittelun helppous ja tarkkuus, suhde
aiempiin maaritelmiin ja luokitteluihin sek& suunnitelmat tuloksien tulkintatavoista ja raportoinnista.
Seuraavaksi laaditaan viitekehykseen pohjautuen kategorioita, joihin tapahtumat voidaan sijoittaa, ja
annetaan kategorioille kuvaukset. Kategorioiden sisalla luokittelua jatketaan alakategorioihin. Lopuksi
tarkistetaan kategorioiden kuvausten yhdenmukaisuus niihin sijoitettujen tapahtumien kesken. Viimei-
Vaihtoehtoja on tassa pajon. Joissakin tapauksissa riittéd tusinan varsin yleistetyn piirteen lista toisi-

naan taas tarvitaan useamman sadan yksityiskohtaisen piirteen listoja.

Seuraavat ndkokulmat on hyva pitda mielessd, kun luodaan padkategorioita ja esitetaan kriittisia vaati-
muksia valitulle yleisyyden tasolle. Kategorioiden ja vaatimusten tulee ilmentd& selkedé ja loogista
jarjestelmaa ja niilla téaytyy olla selvasti nahtévissi oleva rakenne. Kategorioiden nimien tulee ilmaista
niiden sisalto ilman erillista selvitysta, vaikka niille lisdks laadittaisiin tarkemmat méaaritelmat ja seli-
tykset. Kategorioiden tulee olla keskendan vastaavanlaisia niin sisalloltdan kuin rakenteeltaan. Pa&alu-
eiden kategorioiden tulee olla neutraal g a ottamatta kantaa kdytoksen heikkouteen tai erinomaisuuteen.
Kriittiset vaatimukset taas tulee ilmaista positiivisessa muodossa. Tietyn tyyppisten kategorioiden tulisi
olla keskenddn samanlaisia lagjuudeltaan ja tarkeydeltdén. Luokittelussa kaytettavien kategorioiden
tulee olla sellaiset, ettd tulokset ovat helposti kaytettavissa ja mahdollisimman hyddylliset. Kategoria-
listan tulee olla perusteellinen ja kattaa kaikki merkittdvan usein esiintyneet tapahtumat. (Flanagan
1954, 344-345.)

Viides ja menetelman viimeinen vaihe on tulkitseminen ja raportoiminen. Tulkitsemisvaihe vaetii eri-
tyista huolellisuutta, koska juuri siind useimmiten tehdaan tutkimuksen pahimmat virheet. Hyva tulkit-
seminen vaatii kaikkien aiempien vaiheiden huoldllista [gpikdymistd, jotta voidaan huomata, millaisia
ennakko-oletuksia omaksuttuihin toimintatgpoihin liittyy. Esimerkiksi tulee tuoda esiin se, jos toimin-
nan paatarkoituksesta on ollut epésalvyyttd ja on jouduttu valitsemaan yksi keskenaan kilpailevista tar-
koituksista. Selkeasti tulee my0s ilmaista se, jos tutkittu ryhma el ole edustava otos tutki muskohteesta.
Samoin aineiston keruussa ja analysoinnissa tehdyt arvioinnit ja paételmét tulee huolellisesti tarkistaa

vaarien johtopaétosten valttamiseks. Paitsi, ettd tutkimuksen rgoitukset taytyy raportoida, tulee myos



sen tulosten arvo tuoda esille. Jotta tutkimustuloksia voitaisiin kayttag, taytyy tutkijan raportissa arvioi-
datulosten luotettavuutta. (Flanagan 1954, 345-346.)

5.2 Menetelman historia

Kriittisten tapahtumien menetelmén idean voidaan katsoa syntyneen toisen maailmansodan aikana
USA:n armeijan ilmavoimien lentopsykologian ohjelmaan (Aviation Psychology Program) liittyneissa
Flanaganin tutkimusryhméan tutkimuksissa. Ensmmaisessa tutkimuksessa vuonna 1941 selvitettiin,
millaisilla perusteilla kouluttajat esittivat opinnoissaan epaonnistuneita lentdjaoppilaita poistettaviksi
opetuksesta. Tutkimuksessa havaittiin suuren osan perusteluista perustuvan kliseisin ja stereotyyppei-
hin tai olevan raakoja yleistyksié esimerkiks oppilaan luonteesta. Seassa oli kuitenkin my6s tarkasti
selitettyja havaintoja oppilaiden kayttaytymisesta. (Miller 1947; ref. Flanagan 1954, 328.) Toisessa
tutkimuksessa vuosien 194344 aikana tutkittiin ryhmien tehtévaraporteista syita epadonnistuneisiin
pommituksiin. Vaikka raportit eivét tarjonneet taydellisté luettel oa tarkeista tapahtumista, osoitti tutki-
mus tallaisen tarkastelun tarkeyden ja tutkimuksen tulokset vaikuttivat paljon lentgjien koulutuksen
kehittdmiseen. (Flanagan 1947; ref. Flanagan 1954, 328.) Kesdlla 1944 suunniteltiin USA:n ilmavoi-
missa taistelun johdossa ilmenneisiin ongelmiin liittyen sarjaa tutkimuksia, joilla keréttiin ensmmaista
kertaa tietoa gesifeista tapahtumista, jotka ilmensivét tietyn tehtdvan kannalta tehokasta tai epéteho-
kasta k&yttaytymista. Sotaveteraaneja pyydettiin kertomaan jostakin havainnoimastaan tilanteesta, jossa
olivat huomanneet tehtavan suorittamisen kannalta erityisen suotuisaa tai puutteellista kayttaytymista.
Erityisesti pyydettiin kertomaan, mitd upseeri tilanteessa teki. Kertomuksia keréttiin tuhansia ja niita
analysoimalla saatiin suhteellisen objektiivinen ja totuudenmukainen méaéritelmé tehokkaasta tai stelun
johtamisesta. (Wickert 1947; ref. Flanagan 1954, 328.) Samantyyppista menetel méa kaytettiin myds
esimerkiksi lehtohuimauksen tutkimiseen ja ehkaisemiseen (Wickert 1947; ref. Flanagan 1954, 328—
329). Lentopsykologian ohjelmaan kuuluneiden tutkimusten tuloksena saatiin paits tietoa ilmataiste-
lusta ja opittiin kehittdmaan siihen liittyvé koulutusta ja varusteita, mutta myds pantiin merkille tilan-
teessa olleiden havaintojen tutkimisen merkitys méaritettéessi tehtavan suorittamisen kannalta térkeita
henkilon ominaisuuksia ja toimintatgpoja. Menetelméan avulla saatiin esiin todelliset kriittiset vaati-
muksen tehtdvassa onnistumiseksi, joita ilman tehtéva todennakoisesti epdonnistuu. (Flanagan 1954,
328-329.)

Voimakkaan teollistumisen aikakaus herétti tarpeen 10ytaa tieteellisid menetel mi& tyévoiman valinnan,

kouluttamisen ja arvioinnin avuksi. Kriittisten tapahtumien menetelméa kehitettiin vastaamaan téhan
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tarpeeseen. (Byrne 2001, 1.) Sodan jalkeen lentopsykologian ohjelmaan osallistuneet tutkijat perustivat
voittoa tavoittelemattoman tiede- ja koulutusorganisaation, American Institute for Research’n, jonka
ensimmai sten kahden tutkimuksen aikana kevaalla 1947 kriittisten tapahtumien menetelmaé kehitettiin
jarjestelmallisesti ja se sai nykyisen nimensa. Organisaatio téhtasi ihmisen kayttaytymisen systemaatti-
seen tutkimukseen koordinoidussa ohjelmassa, jossa tieteellinen tutkimus seurasi samoja yleisia peri-
aatteita kuin lentopsykologian ohjelmassa. (Flanagan 1954, 329.) Kriittisten tapahtumien menetelméa
kaytettiin instituutin ensmmaisissa tutkimuksissa selvittdmaan ilmavoimien upseerien ja kaupallisen
lentoyhtion lentgjien kriittis& vaatimuksia eli ominaisuuksia ja toimintatapoja, jotka ovat ehdottoman
tarkeita tehtdvassa onnistumiseksi. Kummassakin tutkimuksessa psykologit haastattelivat satoja kysei-
sen ammatin edustgjia ja kerésivat haastatteluista seka raporteista tuhansia kriittisia tapahtumia, joita
analysoimalla pystyttiin listaamaan kriittiset vaatimukset kyseiseen ammattiin valittaville henkiléille.
(Preston 1948; Gordon 1947; Gordon 1949; ref. Flanagan 1954, 330) Kriittisten vaatimusten pohjalta
laadittiin soveltuvuuskokeita. Erdéssa myohemmassa indituutin tutkimuksessa havaittiin, ettd myos
tutkittavan organisaation henkilokuntaa voitiin kayttdd menetelmassa haastattelijoina kriittisten tapah-
sessa ilmennyt asia oli dramaattisten tai muuten erikoisten tilanteiden valikoiva muistaminen, mita il-
meni etenkin, kun tapahtumasta oli haastatteluhetkelld kulunut jo useampia kuukausia. (Nagay 1949;
ref. Flanagan 1954, 330) Eréas tutkimus taas osoitti haastattelun luotettavaksi tavaks kerété tietoa tyo-
suorituksista. Tutkimuksessa verrattiin haastattelemalla saatua tietoa es miesten havainnoimalla ja péi-
vittdin raportoimalla kerda@maan tietoon vertaamalla tietoja analysoimalla |0ydettyja kriittisia tapahtu-
mia sen suhteen, millaisia eri luokkia tapahtumista voidaan muodostaa. (Flanagan ym. 1953; ref. Fa
lanagan 1954, 331) Instituutin tutkimuksi ssa kriittisten tapahtumien menetel méé kéytettiin paitsi maan-
puolustuksen ja ilmailun my6s teollisuuden ja luonnontieteentutkimuksen aloilla tydntekijdiden suo-

siollisten ominaisuuksien ja kayttaytymistapojen etsimiseen. (Flanagan 1954, 329-331.)

Kriittisten tapahtumien menetelma oli kéytdssa 1940-luvun lopulla myos Pittsburghin yliopistossa psy-
kologian laitoksella. Suurimmassa osassa tutkimuksi sta tutkittiin kriittisia vaatimuksia tiettyja ammatti-
ryhmia tai toimintaa koskien. Esimerkiks er&ssa tutkimuksessa tutkittiin hammadaékarien kriittisa
vaatimuksia keraamalla kriittisia tgpahtumia koskien teknistd osaamista, potilassuhteita, ammatillista
vastuunkantoa seka henkilokohtaista vastuunkantoa haastattelemalla potilaita, hammad &dkareita ja
hammad &&ketieteellisen koulun opettajia. Tutkimustulosten pohjata luotiin patteristo valintakokeita
seka joukko testeja ammatillisen pétevyyden mittaamiseksi. (Wagner 1950; ref. Flanagan 1954, 331—
332.) Ammatillisten vaatimusten selvittamisen lisdksi kriittisten tagpahtumien menetelmaa kehitettiin
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my06s persoonallisuuden tutkimiseen. Tutkimus epakypsan tunne-eldman ilmenemismuodoista antoi
hyvan esimerkin siitd, miten voidaan kehittaa entisté yksiloidympia kuvauksa kdyttéytymisesta. ( Eil-
bert 1953; ref. Flanagan 1954, 334.) Flanagan listaa siihen mennessd, kun han vuonna 1954 Kirjoitti
artikkeliaan Psychological Bulletin -lehteen, kriittisten tapahtumien menetelméa kéytetyn eri doilla
tyypillisten suoritusten arviointiin, patevyyden arvioimiseen, koulutuksen suunnitteluun, henkildston
valitsemiseen ja jaotteluun, tydn suunnitteluun ja paéllekkaisyyksien karsimiseen, toimintamallien ke-
hittdmiseen, valineiden suunnitteluun, motivaation ja johtajuuden tutkimiseen sek& neuvontaty6hon ja
psykoterapiaan liittyvaan tutkimukseen (Flanagan 1954, 346). Kaksi ensimmaista kayttdtarkoitusta
ovat varsin samanlaisia ja eroavat l&hinna siing, ettd ensimmaisessa arviointia tehdéén havainnoimalla
tyosuoritusta aidossa tyo6tilanteessa ja toi sessa taas kdytetaan luotuja testitilanteita (mt., 348). Kriittisten
tapahtumien menetelméalla on psykologian ndkokulmasta tutkittu monia erilaisia aloja kuten ilmailua,
maanpuolustusta, tieteellista tutkimusta, kaupan aaa, tekniikan alaa, hammasl é&ketiedetta ja pelastus-
toimintaa (Flanagan 1954).

5.3 Nykyiset sovellukset

Sen jalkeen, kun Flanagan (1954) aikanaan hahmotteli kriittisten tapahtumien menetelmén, sité on kéy-
tetty lagjasti monilla eri tieteenaoilla laadullisen tutkimuksen vélineend. Se, ettd menetelma on alun
perin muotoiltu ja ohjeistettu varsin tarkasti ja kuitenkin tarkoitettu aina kyseisen tutkimuksen mukaan
muokattavaksi, on toisaalta mahdollistanut sen innovatiivisen hyddyntdmisen ja kéyttokelpoisuuden
monillaeri aloilla, mutta toisaalta se on my6s aiheuttanut sekaannusta siitéa kaytettyjen termien kirjon ja
erilaisten sovellusten takia (Butterfield ym. 2005, 475-476.) Butterfield kollegoineen erottaa menetel-
mén 50-vuotisessa kehityksessa nelja suunnanmuutosta, jotka eroavat omilla tavoillaan Flanaganin

daa. (Mt., 480)

Ensimmainen muutos lagjensi menetelman kayton kayttdytymisen tutkimisesta psyykkisten tilojen ja
kokemusten tutkimiseen. Suunnanmuutoksen aloitti Eilbert (1953) tutkimuksellaan emotionaalisesta
epakypsyydesta. Toinen muutos koskee aineiston €li kriittisten tapahtumien kerd&mista. Vakka Flana-
gan (1954) mainitsee mahdollisuuden keré&ta kertomukset kriittisista tapahtumista jalkikéateen haastatte-
lemadla ta kyselyilla, vallitsee hanen kirjoittamassa artikkelissaan nakokulma aineiston kerdamisesta
tapahtumahetkel |& koulutettujen havainnoijien avulla tai niin, etta tyontekijét pitavét tapahtumista kir-

jaa tydskennellesséan. Luultavasti johtuen edellisten tydlaydesta ja kalleudesta menetelméa on myo-
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hemmin paaséantoisesti kéytetty niin, ettd aineisto kerétaddn retrospektiivisesti tyontekijoiden kirjoitta-
mista raporteista tai haastatteluilla tai kyselylla menneista tgpahtumista Kolmas muutos ilmenee ai-
neiston anayysin menetelmissé. Flanagan (1954) opasti anaysoimaan kategorisoimalla ja luonnehti
menetel M4 enemman subjektiiviseksi kuin objektiiviseksi niin, ettei siihen ole annettavissa tarkkoja
yleispétevid ohjeita. Butterfieldin kollegoineen tutkimissa kriittisten tapahtumien menetelméa kaytta-
viss tutkimuksissa viidenkymmenen vuoden gjdta yllattdvan monissa ei kerrottu, miten aineistoa on
analysoitu. Toisissa taas viitattiin Flanaganin (1954) esitykseen, mutta toimittiin kuitenkin toisin valin-
taa perustelematta. Butterfield kollegoineen myontda, etta menetelmia voidaan sekoittaa ja yhteensovit-
taa tarpeen mukaan, mutta korostaa sen tiedostamisen ja perustelemisen térkeytta. Neljas suunnanmuu-
tos koskee sitd, miten tutkimuksen luotettavuus todennetaan. Muutos liittyy vahvasti yleisen paradig-
man muutokseen positivistisesta postmoderniin. Toisaalta suunnanmuutos pohjautuu kolmeen edelld
esitettyyn suunnanmuutokseen, jotka asettavat omat haasteensa tutkimuksen luotettavuuden osoittami-
selle. (Butterfield ym. 2005, 480-482.)

Butterfield kollegoineen tarjoaa artikkelissaan luotettavuuden tarkistamiseen kéaytettévaks yhdeksan
luotettavuustarkistuksen kokonaisuuden. Se on vakiintunut kéyttéon Brittildisen Kolumbian yliopiston
kasvatus- ja ohjauksellisen psykologian ja erityiskasvatuksen laitoksella, jossa on yli vuosikymmenen
kokemus kriittisten tapahtumien menetelman kaytstd. Ensimmaisessa tarkistuksessa menetelméan hy-
vin tunteva henkild kuuntelee nauhalta noin neljasosan haastatteluista ja poimii niistd huomaamansa
kriittiset tapahtumat. Hanen poimintojaan verrataan tutkijan listaamiin kriittisiin tapahtumiin. Tala
varmistetaan, etta tutkijalla on oikea kasitys kriittisesta tapahtumasta. Toiseksi suoritetaan ristiintarkis-
tus haastateltavien kanssa. T&ssa toisessa haastattel util anteessa haastateltava saa arvioida tutkijan aus-
tavaa kategorisointia edellisesté haastattelusta kerédmistéan kriittisista tapahtumista ja kertoa onko se
hénen mielestaan jarkeva ja kattava. Kolmannessa tarkistuksessa tutkimukseen liittym&ton asiantuntija
dostamiin austaviin kategorioihin. Tét& verrataan tutkijan laatimaan kategorisointiin, jolloin yhdenmu-
kaisuus osoittaa luotettavuutta. Neljdnneksi seurataan sitd, milloin uudet kriittiset tapahtumat elvat enda
tuota merkittévasti uusia kategorioita. Merkittéavyys on mééariteltéva tilannekohtaisesti. Viidenneksi
luotettavuutta testataan arvioittamalla austavat kategoriat parilla tutkittavan alan asiantuntijalla. Hei-
dan hyvaksynténsa osoittaa jaottelun luotettavuutta. Kuudenneksi mitataan sitéd, kuinka suuri osa osan-
ottajista on ragportoinut migtakin tapahtumasta. Jos 25 prosenttia vastagjista on maininnut tietyn tapah-
tuman, voidaan sita pité4 tutkimuksen kannalta merkittévana. Seitsemanneksi testataan teoreettista yh-

teensopivuutta eli verrataan tutkijoiden aiheeseen liittyvi& ennakko-oletuksia ja alustavia kategorioita
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alheesta olemassa olevaan teoreettiseen kirjallisuuteen. Y hteensopimattomuus ei valttamétta tarkoita,
etta tutkimus olis epaluotettava, vaan se voi myds olla |6ytanyt aiheesta jotakin uutta. Kahdeksanneksi
varmistetaan kuvailujen oikeamuotoisuus ensinakin nauhoittamalla haastattelut ja analysoimalla joko
suoraan nauhoitteistatai niiden litteroinnei sta seka tarkistamalla haastatelluilta, etté he pitavat katego-
rioita todellisuutta kuvaavina. Yhdeksas ja viimeinen testi varmistaa, etté tutkija kayttda menetelmaa
oikein. Siin& menetelman asiantuntija kuuntelee osan haastattel unauhoista ja seuraa, etta tutkija noudat-
taa haastattel ussa menetel méa. (Butterfield ym. 2005, 480-488.)

Kriittisten tapahtumien menetelman kehitys jatkuu edelleen niin paljastaen konteksteja kuin valjastaen
merkityksid. Butterfield kollegoineen on havainnut, ettd nykydan monet tutkijat esimerkiksi pyytavét
tutkimukseen osallistuvia pohtimaan ja kirjaamaan yl0s aatuksensa kriittisten tapahtumien merkityk-
sesta sen sijaan, ettd vain keskustelisivat asiasta haastattelussa. Tama osoittaa suuntautumista tutkia

tapahtumien yksilollisia merkityksid ja merkitykselliseksi tekevid asioita. On myds havaittu, etta mene-

Kiinnostusta néyttéa olevan myos ajatusten, tunteiden, toiminnan syiden ja seurausten seka toiminnassa
eniten tyydytysta tuottavien puolten tutkimiseen. Jotta kriittisten tapahtumien menetelma jatkaisi he-
delmdllista kehitystdan tutkimusmenetelmand, kehottaa Butterfield kollegoineen standardoimaan sita
kolmen asian suhteen. Ensindkin he kehottavat tutkimuksissa seuraamaan tarkasti Flanaganin (1954)
esittdmi& menetelméan vaiheita ja muita artikkelissaan kasittelemia kaytantoja. Talla he pyrkivat meto-
din yhdenmukaisuuteen. Toiseksi Butterfield kollegoineen perdankuuluttaa terminologian yhtendi syyt-
t&. He nékevat saman asian ilmaisun eri tutkimuksissa eri termeilla sekoittavana ja turhana, ja kannatta-
vat kriittisten tgpahtumien menetelmén (critical incident technique) termin vakiinnuttamista kaytt6on
kaikissa tutkimuksissa, jotka noudattavat menetelmas. Kolmanneks Butterfield kollegoineen kehottaa
standardoimaan tutkimuksen luotettavuuden yhdeksénvaiheisen todentamismenetelmén. Nama kolme
standardointia selkeyttaisivat menetelman kayttoa ja lisdisivat sen luotettavuutta. (Butterfield 2005,
490-491.)

Tutkimuksessaan kriittisten tagpahtumien menetelmén 50-vuotisesta kehityksesta Butterfield (2005,
475-476) kollegoineen on kartoittanut menetelmaa kaytetyn useilla eri aoilla esimerkiks viestinnan,
hoitotieteen, tydanayysin, ohjauksen ja neuvonnan, kasvatuksen ja opetuksen, |adketieteen, markki-

noinnin, organisatorisen oppimisen, suorituksien arvioimisen, psykologian ja sosiaaityon kysymyksia



tutkittaessa. Seuraavaksi kasittelen joitakin omassa kirjal lisuuskatsauksessani menetel mésta nousseita
nakokulmia.

Hoitotieteen tutkimuksessa kriittisten tgpahtumien menetelmé on globaalisti saavuttanut vakiintuneen
aseman (Bradbury-Jones & Tranter 2008, 399). Jessica Schiuter, Philippa Seaton ja Wendy Chaboyer
(2008) listaavat menetelmaa tuloksekkaasti kaytetyn monenlaisten hoitotydhon kuuluvien asioiden tut-
kimiseen kuten sairaanhoidon laadun, vanhustenhoidon ja lagjennetun hoidon, hoitgjien kdytannon tie-
don, psykiatrisen sairaanhoidon reflektiivisen kaytannon seké sairaanhoidon asiakasnékokulman tutki-
miseen. Michelle Byrnen (2001, 2) mukaan menetelmén on huomattu helpottavan seka hoitajan roolin
ettd heidan, potilaiden ja muiden kliinikoiden valisen vuorovaikutuksen ymmartamista. Kriittisten ta-
pahtumien menetelmaa onkin kaytetty myds moniammatillisen yhteistydon ongelmien selvittémiseen
terveydenhoitodalla (mm. Kvarnstrom 2008) sek& selvittémaén tehokkaan moniammatillisen kuntou-

tustiimin ominai suuksia ja toimintatapoja (Suddick & De Souza 2007).

Shluter kollegoineen (2008, 112-114) ottaa my6s kantaa aiemmin kéasiteltyyn terminologiseen kysy-
mykseen. Heidan artikkelissaan esimerkkiné k8yttdmassa tutkimuksessa huomattiin menetelmaa olevan
hyodyllista muokata sairaanhoitajia haastatellessa niin, ettd termi ” critical incident” muutettiin termiksi
"significant event”. Sairaanhoitajat olivat niin juurtuneita kasittdmaan kriittisen tapahtuman sellaiseksi,
jossa tapahtuu vaarantava virhe, ettd kasitys vaikutti heidan kertomiinsa tapahtumiin, vaikka kasitteen
merkitysta sdvitettiin. ” Significant event” -k&site ohjasi paremmin kertomaan tutkimuksen kannalta
olennaisista tapahtumista. Samaisessa tutkimuksessa huomattiin myds, ettd sairaanhoitajien oli vaikea
pal auttaa mieleen yksittdisia tapahtumia, koska ty6ssa asiat ovat niin linkittyneita toisiinsa ja hahmot-
tuvat mielessd suurempina kokonai suuksina. Tutkijat totesivat, ettéd mieleen palauttamista ja tapahtumi-
en kokonaisuuksista erottamista auttaa, jos tutkija on haastateltavaan yhteydessa joitakin péaivia ennen
haastattelua, jolloin haastateltava saa rauhassa miettia tapahtumia haastattelussa kerrottaviksi. Myds
kyselylomakkeen kayttaminen ainei stonkeruumenetel manéd antaa saman mahdollisuuden, mutta silloin
on tarked4, etta tutkija on kuitenkin tavoitettavissa kysymyksia varten. Tutkimuksessa todettiin myds
hankalaks haastateltaville kertoa itsestddn selvané pitamiaan perusasioita haastattelijalle, joka toimii
samalla gjala. Toisaadta samalla aalla toimimisesta oli hyo6tyd, koska haastattelijat voivat kertoa mo-
nimutkaisia asioita, joiden ymmartdmiseen tarvitaan aan tuntemusta. Hyodyllisté olisikin, jos haastat-
telijoitaolis kaksi, toinen saman alan asiantuntija ja toinen alaa tuntematon. Tutkijat toteavat, ettd me-

netelmaa kaytettdessa on hyva perehtya ensin Flanaganin (1954) kehittaméaan akuperéiseen malliin
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menetel masté ja sitten muokata sita tutkittavan kohteen mukaan miettien muun muassa artikkelissa
esitettyjen variointien sopivuutta kysei seen tutkimukseen. (Schluter 2008, 112-114.)

Byrne (2001, 2) kertoo menetelmén kohdanneen 1990-luvulla hoitotieteen tutkimuksessa kritiikkia
muun muassa menetelman jaykkyytta kohtaan. Han kuitenkin nakee kritiikin taustalla vaarinymmér-
ryksia ja kehottaa edellisten tapaan tutkijoita perehtyméadn Flanaganin (1954) akuperéiseen tychon
ennen kriittisten tgpahtumien menetelmédn soveltamista omaan tutkimukseensa. Flanagan kannustaa
muotoilemaan menetel maa kyseisen tutkimuksen tavoitteiden ja tutkimuskohteen mukaisesti eika pida
menetelmaa siten lainkaan jaykkand. Caroline Bradbury-Jones ja Siobhan Tranter (2008, 399) ovat
tutkineet kriittisten tapahtumien menetelman kaytt6a hoitotieteen tutkimuksissa vuosina 1956-2007.
Tutkimuksessa he kavivét 18pi kaikkiaan 59 tutkimusraporttia keskittyen niiden metodologiaan ja ter-
minologiaan. He huomasivat kriittisten tapahtumien menetelman kehittyneen metodologisesti epgjoh-
donmukaiseksi ja menetelman yhteydessa kaytetyn monenkirjavan terminologian aiheuttaneen sekaan-
nusta. Epasuotuisan menetelman kehityksen taustalla he nékevét hoitotieteen tutkijoiden yritykset ke-
hittda kriittisten tapahtumien menetelméa. Tutkijat eivat epéile kriittisten tapahtumien menetelman
kayttokelpoisuutta hoitotieteen tutkimuksessa, mutta puhuvat Butterfieldin kollegoineen (2005, 490-

491) tapaan yhdenmukai sen menettel yn puol esta menetel méé kaytettaessa.

Suomessa Irma Mikkonen (2005) on kayttanyt kriittisten tapahtumien menetelmaa tutkiessaan kasva-
Han on muokannut menetel méda kayttotarkoituksen mukaan niin, etta on 16ytanyt fenomenologista ana-
lyysimetodia kayttéen nelja oppimisen muotokuvatyyppia ja méaritellyt niiden vélisia eroja merkitys-
suhteilla, joita hdn kuvaa neljalla kasiteparilla. Tutkimuksen tuloksia on tarkoitus hyddyntéa sairaan-

hoita aopiskelijoiden kliinisen opetuksen suunnittelussa.

Sosiaalityon tutkimuksessa kriittisten tapahtumien menetelm&a on kéytetty huomattavasti véhemman
kuin esimerkiks hoitotieteen tutkimuksessa. Sosiaalityon tutkimuksista Butterfield kollegoineen (2005,
475-476) mainitsee Joan Dworkin (1988) terveyssosiaalityon tutkimuksen seka Chris Millsin ja Pauli-
ne Vinen (1990) lastensuojelun johtamiseen liittyvan tutkimuksen. Kirjallisuuskatsausta tehdessani
[6ysin yhden esimerkin menetelman kaytosta sosiaalitydn kehittdmishankkeessa. Hanke oli Lapin yli-
opiston sekd Rovaniemen kaupungin ja maakunnan yhteinen, jolla haluttiin luoda toimivia kéytantdja
yhdistyvan Rovaniemen seudun lastensuojelun sosiaalityohon. Merja Laitinen, Pekka Ojaniemi jaMar-
ja-Sisko Tallavaara (2007) tutkivat hankkeessa Rovaniemen seudun lastensuojelun sosiaalityon proses-

seja asiakad ahtOisesti kayttéen kriittisten tapahtumien menetelmaé ja muistelemismenetelmaa. Tutki-

47



muksessa tehtiin kuvauksia lastensuojelun asiakasprosesseista ryhmissa, joihin osallistui asi akaslapsen
vanhempi, sosiaalityontekijd omasta kunnasta ja seudun toisesta kunnasta, yhteistydtahojen tyontekijoi-
ta seka tutkijoita. Lisaksi tutkijat haastattelivat |apsiaja heidan vanhempiaan. Hankeraportissa el valit-
tavasti kerrota, miten Kriittisten tgpahtumien menetelmaa tarkalleen ottaen on kaytetty tutkimuksessa

eika arvioida menetelmén soveltuvuutta lastensuojelun prosessien tutkimiseen.

Merja Anis (2008, 56, 76) on tutkimuksessaan |astensuojelusta maahanmuuttajien parissa soveltanut
merkittavien tgpahtumien tekniikkaa tutkimusaineistonsa ker88misessa haastattelutekniikkana. Han
kuitenkin rgaa menetel man kayton ainei stonkeruuva heeseen ja kayttaa aineiston analysoinnissa muita
menetelmi&. Anis el my0sk&an raportissa taustoita menetel mda, mutta menetelman voidaan katsoa ole-
van sovellus kriittisten tapahtumien menetelmésta samaan tapaan kuin aiemmin esitelty Shluterin kol-
legoineen (2008, 112-114) kayttdma nimitys ”significant event”. Anis (2008, 56) kertoo menetel massi
episodeja aiemmin tapahtuneesta asiakasistunnosta tai tyoprosessista. Avointen haastattelukysymysten
vastaukset elvét tuottaneet haettua tietoa maahanmuutta aerityisistd kysymyksistd, vaan ne kuvailivat
sosiadlityota ja lastensuojelua yleisemmin. Maahanmuuttaaerityisiin asioihin tutkija paasi kasiksi ky-
syméalla avointen kysymysten jalkeen spesifimmin hyodyllisistd ja véhemman hyodyllisista asioista

seka eri osapuolten osuudesta niihin.

Kriittisten tapahtumien menetelméé kaytetddn Stephen Brookfieldin (1996, 200-213) mukaan myds
koulutustutkimuksessa seké koulutusmenetelméng, jolla pyritddn saamaan opiskelijat harjoittamaan
kriitti sta reflektiotaja sen avulla tutkimaan seka tarvittaessa korjaamaan oletusmaailmojaan. Brookfield
on kayttanyt menetelma& esimerkiksi ammattikouluttajille ja opettajille pitmissaan kriittisen ajattelun
workshopeissa, joissa osallistujat ovat saaneet valita késiteltavaksi teemaks hyvaa koulutustoimintaa
koskevien olettamusten analysoimisen, laheisid ihmissuhteita koskevien olettamusten tutkimisen tai
yhteiskunnallisten olettamusten tutkimisen. Menetelméa kayttava kouluttgja antaa oppijoilleen ohjeet,
maan kirjalisesti valitsemansa tapahtuman ajan ja paikan seka siihen osallistuneet ihmiset ja syyt, joi-
den vuoksi tgpahtuma oli tarked. Kuvausten kirjoittamisen jalkeen oppijat hakeutuvat kolmen hengen
ryhmiin joissa kuvauksia anaysoidaan. Kukin lukee vuorollaan tekstinsg, minka jalkeen ryhmén muut
jasenet saavat kysya tarkentavia kysymyksia ja yrittavét tunnistaa kertomuksesta siihen sisaltyvia kasi-
teltdvaa aihetta koskettavia olettamuksia. Olettamuksia analysoidaan kahdella tasolla: mitka ol ettamuk-

set maarddvat kerrottavan tapauksen valintaa ja mihin olettamuksiin toiminta kerrotuissa tapahtumissa
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nojaa. Taman vertaisanayysin jalkeen tgpahtuman esitellyt oppija saa kommentoida arvioijien ndke-
ten taustalla vaikuttavia olettamuksia. Kriittisi& tapahtumia ja oppijoiden reaktioita tutkimalla pyritdan
selvittdmaan oppijoiden olettamusmaailmojatavalla, joka ei herédta oppijoissa niin pajon pelkoajavas-
tustusta kuin suoraan kysyminen henkil6kohtaisista olettamusmaailmoista. Kriittisten tapahtumien me-
netelman kayttaminen ol ettamusanal yysissi nojaa fenomenol ogiseen tutki musperinteeseen. Oppijoiden
spesifien kuvausten tietyista erityisista tapahtumista oletetaan ilmentévan heidan yleisia olettamuksi-
aan. Pyrkimyksena on péasta sisdan toisen ihmisen viitekehykseen seka ymmartda ja tulkita hanen
ymmarryksensa rakenteita ja tulkintasuodattimia mahdollisimman |éhelta sita tapaa, jolla han ne itse
kokee jaymmartda. (Brookfield 1996, 201.)

Kriittisten tapahtumien menetelma on tuttu myds informaati oteknologian aalla, jossa sta on kaytetty
erilaisten tuotteiden ja palvelujen kaytettédvyyden ja asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien tekijoiden
tutkimiseen (mm. Kraaijenbrink 2006; Oldenburger 2007). Riitta VVornanen ja Juha H&maldinen (1998,
212) huomaavatkin menetel mén muistuttavan joiltakin osiltaan arviointi- ja toimintatutkimusta. L agjas-
ti ymmaérrettyna sitd voidaan jopa pitda yhtend evaluaatiotutkimuksen muotona, koska kriittisten tapah-
tumien menetelma myos usein sisdtad arvioinnin, jossa pyritéan analysoimaan eri tekijoita ja niiden
merkitysta tietyn toiminnan tai asian kannalta.
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6 TUTKIMUSASETELMA

6.1 Tutkimuskysymykset

Tutkielmallani haluan 10ytaa lastensuojelun avohuollon sosiaalityon prosessista kohtia, jotka sosiaali-
tyontekijat kokevat erityisen tarkeiksi, mutta myds haastaviksi, toivottuun tulokseen pagsemisen kan-
nata. Pyrin myds selvittdémaan, millaisia taitoja, tietoja ja olosuhteita tyontekijat kokevat tarvitsevansa
néissi prosessin vaiheissa onnistumiseen ja millainen tydntekijan toiminta tai olosuhteet taas nayttavat

estévan prosessin toivottua etenemista. Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

Mitk& lastensuojelun avohuollon sosiaalitydn prosessin kohdat ovat erityisen merkittavia lasten-

suojelutyolle asetettujen tavoitteiden saavuttamisen kannalta?

Millaiset tilanteet lastensuojelun avohuollon sosiaaityon prosessi ssa sosiadityontekijét kokevat

erityisen haastavinatai turhauttavina?

Millaisia taitoja, tietoja ja tydskentel yolosuhteita sos aalityontekijat kokevat tarvitsevansa néis-

sa prosessin kohdissa onni stumiseen?

Millainen tyontekijan toiminta tai tyoskentelyolosuhteet nayttdvat johtavan naissa prosessin

kohdissa epdonnistumiseen ja vakuttavan haitallisesti lastensuojeluprosessin etenemiseen?

6.2 Tutkimusaineisto ja sen kokoaminen

Olen kerdnnyt tutkimusaineiston toimimalla lapsiperhelinjan sosiaalityontekijoista kootussa tyoryh-
mé&ss4, joka teki kuvausta lastensuojelun avohuollon sosiaalityOn prosessista. Toimin ryhméan toisena
ohjagjana ja sihteerind. Tutkimusaineiston keruun kannalta asemani oli sek& edullinen ettd haastava.
Toisaalta ohjagjana pystyin virittamadn keskustelua aineiston kannalta merkityksellisistéa asioista ja
jasentavan kirjoitustyon tekijana olin ryhméssa tarkeé ja tarvittu jasen. Toisaata valilla oli vaikea saada
keskustelusta talteen tutkimusaineiston kannalta térkeitd nakemyksid, koska jouduin samalla keskitty-
ma&an prosessin kuvaamisen ohjaamiseen ja siitd muistiinpanojen tekemiseen. Tyoryhmétgpaamisissa
teimme prosessikuvausta kdymalla ryhméakeskustelussa vaihe vaiheelta [ 8pi sitd, mitd sosiaaityontekija
lastensuojelun avohuollon tydssa k&ytanndssa tekee. Tyotoimet yhteistydtahoineen koottiin flappitau-
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lulle. Lisdks tein omia muistiinpanoja keskustelusta. Tapaamisen jalkeen kirjoitin auki fléppitaululle ja
omiin muistiinpanoihini kirjatut asiat sanalliseksi yksityiskohtaiseksi prosessikuvaukseksi.

Tutkimusta tehdessd tiedonmuodostus on tagpahtunut tasavertaisessa yhteistydssi prosessityoryhman
jasenten, sosiaalityontekijoiden, kanssa. He ovat selvittdneet minulle, mita missakin prosessin vaihees-
sa tekevét. Mind olen esittanyt tarkentavia kysymyksid, kunnes olen kokenut saaneeni riittavan yksi-
tyiskohtaisen, riittavan pieniin paloihin pilkotun, kuvauksen prosessin kohdasta. Tapaamisen jalkeen
olen muistiinpanojeni pohjalta kirjoittanut kuvauksen tekstiksi ja mydhemmin myds visualisoinut pro-
sessin vuokaavioks . Sosiaalityontekijat ovat vuorostaan kommentoineet tuottamaani kirjoitusta ja kaa-

vioitaja olen muokannut niitd kommenttien mukai sesti.

Prosessitydryhman luoma kuvaus prosessista tekee nékyvaks lastensuojelun avohuollon sosiaalityon
moninaisuuden ja vaativuuden. Kuvauksen tekemisen kautta tyohon liittyvat epamaaréi set hankal uudet
ovat saaneet selkedmman muodon ja nimen. Ongelmaan voidaan alkaa etsia ratkaisua, kun se on ensin
mé&dritelty. Prosessikuvaus olisi tehty ilman tutkimusta ja tutkijaakin, mutta tutkimuksellinen nakokul -
ma on monien esittdmieni kysymysten ja tarkennuspyyntdjen myo6ta ohjannut tydryhman tyoskentelya
ja kuvauksen muodostumista. Lisaksi tutkimuksen tekeminen on tuonut kehittéamistyohon liséa tyovoi-
maa. Saamani kasityksen mukaan kenellékédn ryhman jésenista e olis ollut mahdollisuutta kéyttéa
kuvauksen tuottamiseen tytaikaansa yhté paljon kuin olen siihen kayttanyt. Tutkimuksesta sis hyoty-
véat ainakin vélillisesti prosessikuvauksen tekemisen my6ta sosiaalityontekijat, jotka saavat jasennettya
tietoa tyostaén. Siita hyotyvat myods heidan esimiehensd ja kaupungin poliittiset paattgjat saadessaan
tietoa valintojensa pohjaksi. HyOtya tulee myds asiakkaalle, joka prosessin kehittémisen kautta saa ko-
kea parempaa palvelua ja toivottavasti pdattégjien valintojen myota myos saa paremmin tarvitsemansa

pavelun.

6.3 Metodi ja analyysitekniikat

Tutkimuksen kohteena on lastensuojelun avohuollon sosiaalityon kaytantd. Prosessikuvauksissa selvi-
tetddn yksityi skohtai sesti, miten ty6ta tehdaan, millaisiavaiheita siihen kuuluu. Tutkimuksessa selvitén,
mitka vaiheet tai asiat |astensuojelun avohuollon sosiaalitydssa ovat tydssa onnistumisen kannalta eri-
tyisen tarkeita. Tutkimuksen tekemisen kautta osallistun sosiaalityon kaytannon kehittamiseen Tampe-
reen kaupungin hyvinvointipalveluissa. Niinpéa tutkimuksen tarkoituksena on palvella monia intressita-

hoja
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Tutkimuksen kohteen, palvelevuuden intressiryhmia kohtaan sekd tiedonmuodostustavan perustella
Niinikoski ja Marianne Nylund (2005) méaérittelevédt sosiaalityon k&ytantdtutkimusta nuoreks tutki-
musalaksi, jossa ongelmanasettelu ja aihe liittyvét sosiaaityon kéytantdihin ja joka on ensisijaisesti
soveltavaa tutkimusta, joka pyrkii palvelemaan monia erilaisia intressitahoja. Riitta Haverinen (2005)
ymmartaa kaytantotutkimuksen kasitteen kompleksisena kokonaisuutena, jossa on olennaista tuottaa
tietoa kaytantolahtoisesti, kaytantoja reflektiivisesti eritellen ja anaysoiden, tavallisimmin tutkivan
tyootteen avulla (mt., 100). Sosiaalitydn kaytanttutkimukselle ndyttéa olevan ominaista kayttda oman-
laisiaan tietokasityksia ja tiedon tuottamisen tapoja. Jotkut puhuvat jopa omasta tiedonmuodostuskult-
tuurista verrattuna perinteisiin sosiaalitieteel lisen tutkimuksen kulttuurisiin maailmoihin. Oman toimin-
takulttuurin néhddan tukevan uuden tutkimusal an innovatiivisuutta ja rgjoja ylittavaa tiedonmuodostus-
ta. (Satka ym. 2005, 11.) Georg Walls (2005) kuvaa téllai sta tiedonmuodostuksen tapaa tietohori sontik-
Si, jossa tutkimus ja sosiaalityd kohtaavat vuorovaikutteisesti, dialogiin pohjautuen. (mt., 35). Sosiaali-
tyon kaytantotutkimuksen tietoperusta rakentuu asiakkaiden eletysta tiedosta, sosiaalityontekijan am-
matillisesta kokemustiedosta ja tutkijan teoreetti sesta tiedosta. Onnistuessaan tutkimus saattaa nama eri
tiedonlgjit keskindiseen vuorovaikutukseen, joka rakentaa sosiaalityon ymmarrysta, kasitteellistamista

itsestédn selvanajaarkisena, ja kastteellistdmaédn sen. (Satka ym. 2005, 16.)

Sosiadityon kaytantotutkimuksen haasteena on rakentaa arkikaytannoista kumuloituvaa tietopohjaa ja
hy6dynt&a sosiaalityon tietopotentiaalia niin, ettd se lisdé sosi aalista pddomaa ja keskinaista luottamusta
sosiaalitydn moniammatillisissa toimintaymparistdissi ja ennen kaikkea suhteessa asiakkaisiin. Haas-
teeseen vastaamiseksi on olennaista |0ytaa tavat tehdd ammattik&ytanntt ndkyviks niin, etta ne avau-
tuvat asiakkaille ja yhteistyokumppaneille seka tyontekijoille itselleen kriittisen reflektion kohteiksi.
Toinen kaytantotutkimuksen keskeinen haaste on luoda elé&va vuoropuhelu ammattik&ytantdjen ja tut-
kimuksen vélille seka rakentaa sosiaalityon kriittista itseymmarrysta. Kaytantotutkimuksen tavoitteena
on myo6s nostaa nékyville sosiaalityon kaytantdjen arvoldhtokohdat avaamalla ja kasitteellistamalla
niita. (Satkaym. 2005, 16.)

Kéytén tutkimusmetodina kriittisten tapahtumien menetelm&& muotoiltuna tutkimusasetelmaan sopi-
vaks. Sovellan menetelméa niin, ettd luen aineistoani, prosessikuvausta, ja etsin siitd kohtia, joissa
prosessissa vaikuttaa olevan jonkinlaista kitkaa, mink& arvelen ilmentévan sitg, etta prosessissa on jota-

kin epaselvad, toimimattomasti jarjestettya tai tyontekijalle epdvarmuutta tuottavaa. Etsin myds hyvin
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toimivia prosessin kohtia, jotka on kuvailtu tarkasti ja joiden kuvaukseen liittyy paljon prosessikuvauk-
sen paikallisuutta ilmentévié asioita, esimerkiksi tiettyja yhteistytahoja. Ajatuksena on, etta prosessin
kohdan tarkka ja yksityiskohtainen kuvaaminen ilmentaa sen tarkeytta tavoitteisiin pagasemisen kannal-
ta ja tekee giité siten kriittisen tapahtuman. Kriittinen tapahtuma voi myos olla prosessin useissa koh-
dissa toistuva ongelma, jonka ratkaiseminen vaikuttaisi koko prosessin tai useiden sen osien sujuvuu-
teen ja tavoitteiden saavuttamiseen. LOytamiani kriittisid tapahtumia analysoin kriittisten tapahtumien
menetelman (Flanagan 1954) mukaisesti kategorisoimalla. Kriittisten tgpahtumien menetel maa sovelta-
en haluan tuoda esiin lastensuojelun avohuollon sosiaalitydn prosessista merkityksellisia kohtia, jotka
juuri Tampereella on paikallisesti ratkaistu toimivalla tavallatai, joissa prosessia pitéisi kehittaa toimi-
vammaksi. Tutkimuksessa on siis arvioiva ote, vaikka arviointi e ole tutkimuksen p&atavoite. Arvioi-
van vai heen kautta etenen kriittisten tapahtumien menetelman mukaisesti tekemaén johtopaatoksi & pro-
sessin onnistumisen Kriittisisté vaatimuksista. Kriittiset vaatimukset esitetdan positiivisessa muodossa

ilman arvioitatutkitun organi saation tdhanasti sesta menestyksesta niiden tayttamisessa.
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7 ANALYYSI

Aloitin analyysin lukemalla prosessikuvausta ja etsmalla siita edelld mainituin perustein kriittisksi
tulkittavia tapahtumia. Taman jalkeen jatkoin samaa prosessitydryhman kokousmuistioiden ja omien
kokousmuistiinpanojeni suhteen. Listasin kriittiset tapahtumat ja niista herdnneet ajatukset. Seuraavaksi
pa asin tutkimusraportin teoriaosuuteen ja etsin |lastensuojelun avohuollon perustehtavad jalastua késit-
televast osuudesta analyysin kategorioiksi sopivia perustehtavaan liittyvia asioita. Nain sain kerattya

45 kriittista tapahtumaa ja luotua 22 kategoriaa.

Alustaviksi kategorioiksi muodostuivat seuraavat: 1) Lapsen terveyden ja kehityksen turvaaminen sil-
loin, kun se on vaarantunut tai uhkaa vakavasti vaarantua, 2) Lastensuojelun tarpeessa olevan lapsen
tarpeisiin vastaaminen, jossa lapsen tarpeiksi mielletéén kiintymyksen tarve, turvan tarve, fyysisen ja
psyykkisen hoivan tarve, tunteiden jakamisen tarve, oppimisen tarve, leilkkimisen tarve ja kontrollin
tarve, 3) Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus, 4) Tuen ja palvelujen oikea-aikaisuus, 5) Lapsen
kehitysvaiheiden huomioiminen, hienotunteisuus ja turvallisuuden luominen interventioissa, 6) Lapsen
mahdollisuus pysyviin ihmissuhteisiin, 7) Vuorovaikutus ja yhteistyo perheen nakdkulmasta, 8) Kun-
nioittavuus, tasapuolisuus oikeudenmukaisuus ja avoimuus, 9) Tunne kuulluks tulemisesta ja riittavan
tuen saaminen, 10) Riittavét tiedolliset, taidolliset ja maéralliset resurssit, 11) Tydskentelyn suunnitel-
mallisuus ja tavoitteellisuus yhteistydssi perheen kanssa, 12) Mahdollisuus pysahtya harkitsemaan
toimintaansa monista eri nakokulmista ja keskustella eri tahojen kanssa, 13) Huolelinen dokumentoin-
ti, 14) Mahdol lisuus osallistua oman tyonsa tutkimukseen ja kehittdmiseen, 15) Asiantuntemus, ammat-
titaito, luotettavuus ja avoimuus yhteistyotahojen nakokulmasta, 16) Aktiivinen tiedottaminen, 17) Y h-
teisty®, 18) Palvelujen saatavuus, 19) Lapsiin kohdistuviin vaaryyksiin puuttuminen viivyttelemétta,
20) Tietoa tarjolla tuesta, palveluista ja toimintaperiaatteista, 21) Palvelujen monipuolisuus ja valinnan
mahdollisuus, 22) Toiminnan perustuminen korkeisiin eettisiin toimintaperiaatteisiin el mielivataan ja
23) Perustehtévan tehokas hoitaminen.

Jatkoin aineiston kasittelya sijoittamalla kriittiset tapahtumat sopiviin kategorioihin. Suuri osa tapah-
tumista liittyi useampaan kuin yhteen alustavaan kategoriaan. Osaan alustavista kategorioista (6, 14 ja
20) ei sopinut yksikaan kriittinen tapahtuma. Tulkitsin sen tarkoittavan sitg, etteivat ne aineiston nako-
kulmasta sisdlla kriittisé vaatimuksia prosessin onnistumiselle. En siti usko niiden olevan muita va-

hemman merkityksellisia lastensuoj el un sos aality6ssa yleensi.



Kuudes alustava kategoria ” L apsen mahdollisuus pysyviin ihmissuhteisiin® e lastensuojelun avohuol -
lon sosiaalitydn prosessissa noussut esiin, koska se liittyy 18hinn& sijaishuollossa olevan lapsen yhtey-
denpitoon vanhempiensa ja muiden hanelle tarkeiden ihmisten kanssa sek& kysymykseen siitg, onko
lapsen edun mukai sta lopettaa sijoitus heti kodin olojen hieman parannuttua, vaikka siité saattaisi seu-
rata pian uusi sijoitus. Nelj&stoista alustava kategoria ” Osallistua oman tyonsa tutkimukseen ja kehit-
tAmiseen” @ luonnollisesti ndkynyt prosess kuvauksessa, joka keskittyi asiakastyon prosessiin. Ongel-
mia kyseisdlla alueella ilmeni kuitenkin tydryhmakeskusteluissa ja se haluttiin nostaa esiin mygs pro-
sessin ongelmakohtia koottaessa prosessikuvauksen viimeiseen kappaleeseen. Keskustelussa tuotiin
esiin sitd, etta jatkuvat haastattelupyynnét ja kyselyt koettiin kuormittavina ja perustehtdvén suoritta-
mista haittaavina, vaikka tutkimuksen tarkeys tyon kehittdmiselle tunnustettiin. Oman tyon ja vaikutta-
vuuden arvioinnin kehittéminen tydajalla todettiin ongelmalistalla mahdottomiksi aanpuutteen takia.
Kahdeskymmenes alustava kategoria ” Tietoa tarjolla olevasta tuesta, palveluista ja toimintaperiaatteis-
ta’ e myoskadn suoranaisesti noussut esiin aineistossa, mutta kyllakin prosessikuvauksen laatimisen
motiiveista. Yksi prosessikuvauksen suunnitelluista kdyttotarkoituksista oli tehda siitd julkista infor-

maatiota lastensuojelun tarjoamasta tuesta ja pal vel uista seké sen toimintaperiaatteista.

Naillakin laatukriteereista johdetuilla alustavilla kategorioilla on siis merkityksensa lastensuojelun so-
siaalitydssi, mutta tdman aineiston ja tutkimusnakdkulman kannalta ne eivét ole erityisen oleellisia.
Siks paétin karsiane pois lopullisista kategorioista. Alustavia kategorioitajai nyt kaksikymmentd, joka
vakutti tarpeettoman suurelta maaralta kriittisten tapahtumien maérédan nahden. Alustavat kategoriat
olivat my6s melko suppeita, joten paadyin tekeméan niista al akategorioita, jotka yhdistin teoreettisesta
viitekehyksestd johdettujen yl&kategorioiden ale.

Kategorioiksi sain néin seuraavat: 1) Lastensuojelun avohuollon sosiaalityon perustehtava, 2) Lasten-
suojelun avohuollon sosiaaityon laatu lapsen nékokulmasta, 3) Lastensuojelun avohuollon sosiaalityon
laatu perheen ndkokulmasta, 4) Lastensuojelun avohuollon sosiaalitytn laatu sos aalityontekijan ndko-
kulmasta, 5) Lastensuojelun avohuollon sosiaalityon laatu yhteistydokumppaneiden nakokulmasta ja 6)
L astensuojelun avohuollon sosiaalitydn laatu kuntalaisen ndkokulmasta. Kategorioiden ja aakategori-

oiden j&sennys on havainnollistettu seuraavalla sivulla taulukossa 1.

Kategorioiden ja alakategorioiden selkiintymisen jalkeen ryhdyin tarkastelemaan niit& niihin liittdmieni
kriittisten tgpahtumien kautta. Kriittisten tapahtumien avulla selkiytyi, mita perustehtavéan ja laadun

vaatimukset tarkoittavat kaytannon tydssa. Analyysi tuotti myos arvioita siité, miten vaatimuksiin pys-
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avohuollon sosiaalitydn prosessin onnistumisen kannalta kriittiset vaatimukset.

Lastensuojelun avohuollon sosiaalitydn

perustehtava

Lapsen terveyden ja kehityksen turvaaminen silloin, kun se on
vaarantunut tai uhkaa vakavasti vaarantua

Lastensuojelun tarpeessa olevan lapsen tarpeisiin vastaaminen

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus

laatu lapsen néakdkulmasta

Tuen ja palvelujen oikea-aikaisuus

Lapsen kehitysvaiheiden huomioiminen, hienotunteisuus ja turval-
lisuuden luominen interventioissa

laatu perheen ndkdkulmasta

Vuorovaikutus ja yhteistyd perheen ndkokulmasta

Kunnioittavuus, tasapuolisuus oikeudenmukaisuus ja avoimuus

Tunne kuulluksi tulemisesta ja riittdvan tuen saaminen

laatu sosiaalitydntekijdn ndkdkulmasta

Riittavat tiedolliset, taidolliset ja méaralliset resurssit

Tydskentelyn suunnitelmallisuus ja tavoitteellisuus yhteistydsséa
perheen kanssa

Mahdollisuus pysahtya harkitsemaan toimintaansa monista eri
nékokulmista ja keskustella eri tahojen kanssa

Huolellinen dokumentointi

laatu yhteistyokumppaneiden n&kdkul-
masta

Asiantuntemus, ammattitaito, luotettavuus ja avoimuus yhteistyo-
tahojen nakdkulmasta

Aktiivinen tiedottaminen

Aikaa yhteistydhon ja tavoitettavuus

laatu kuntalaisen ndkdkulmasta

Palvelujen saatavuus

Lapsiin kohdistuviin vaaryyksiin puuttuminen viivyttelematta

Tietoa tarjolla tuesta, palveluista ja toimintaperiaatteista

Palvelujen monipuolisuus ja valinnan mahdollisuus

Toiminnan perustuminen korkeisiin eettisiin toimintaperiaatteisiin
ei mielivaltaan

Taulukko 1: Kategoriat alakategorioineen
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7.1 Perustehtavan hoitaminen

Perustehtavan hoitamista kasitteleva kategoria tarkastelee prosessia siitd nakdkulmasta, miten lapsen
terveys ja kehitys turvataan silloin, kun se on vaarantunut tai uhkaa vakavasti vaarantua, ja miten las-
tensuojelun tarpeessa olevan lapsen tarpeisiin vastataan seka kuinka siiné toteutetaan as akad &htoisyyt-
ta ja asiakkaan osallisuutta. Kategoriaan liitetyt kriittiset tapahtumat antavat monipuolisen kuvan pro-
sessin toimivista ja ontuvista kohdista. Prosessikuvaus antaa hyvan kuvan toimintamalleista til anteissa,
jolloin lapsen terveyden ja kehityksen turvaaminen vaatii akuutteja toimia. Kiireellisen sijoituksen pro-
sess on hyvin organisoitu ja sijaishuoltopaikkojen verkosto paikan osoittavine paivystyspal veluineen
takaa sen, etta kiireellisen sijoituksen tarpeessa olevalle lapsel le |16ytyy sopiva sijai shuoltopaikka yhdel -
lata kahdella sosiaalityontekijan puhelinsoitolla. Lapsen terveys ja kehitys voidaan sopivissa tilanteis-
sa turvata myos erottamatta lasta vanhemmastaan tarjoamalla tiivista tukea ja kontrollia koko perheelle
essi lapsen kaltoinkohtelua, on toimintaprosessi hyvin mééritelty ja yhteistyokuviot sairaanhoidon ja
poliisin kanssa padosin selkeasti sovitut. N&ma prosessin osat on organisaatiossa selvasti koettu perus-
tehtavan onnistuneen hoitamisen kannalta tarkeiksi, koska niiden toimivuuteen on kiinnitetty huomiota

luomalla sujuvat paveluverkostot ja selkedt toimintaohjeet.

Ainoa esiin noussut yhteistydongelma kohdataan joskus vietéessa lasta kaltoinkohtelua koskeviin tut-
kimuksiin yliopistolliseen sairaalaan. Sopimuksen mukaan |éhetetta ei tutkimuksiin tarvita, mutta jos-
kus sitd kuitenkin vaaditaan ja tama edellyttéa ensin kdyntia TAY S:in ensigpupoliklinikalla. Katoin-
kohdelluksi joutuminen on |gpsell e &rimmaéi sen vaurioittavaa, mutta myos epailyn kdynnistama lasten-
suojeluprosess on lapselle todenndkoisesti raskas ja pelottava. Lapsi joutuu ehka lahtemaan tutkimuk-
siin hénelle vieraiden ihmisten kanssa ja itse tutkimuksetkin saattavat pelottaa. Lapsen turvallisuuden
tarpeeseen vastaamisen kannalta olisi tarkeda, etta prosess kulkisi mahdollisimman sujuvasti eika pit-
ki& odotteluaikoja sairaalassa tulis. Turvallisuuden tunteen luomisen takia on myo6s tarkeds, ettd sos-
adlityontekijat tuntevat prosessin hyvin ja osaavat ohjata sit rauhallisen varmoin ottein. Akuuteissa
tilantei ssa tassd prosessikuvauksen mukaan pagsadntoisesti onnistutaankin. Lisdks prosessikuvaukses-
sa korostettiin sosi aalityOntekijan haastavaa velvollisuutta arvioida jatkuvasti lgpsen edun nakdkul mas-
ta sitd, mita tutkimuksia lapselle on tarpeel lista tehda ja misté asioi sta voidaan kertoa lapsen huoltajille,
jos heita epdilldan kaltoinkohtel usta.

Lapsen turvallisuuteen liittyy myo6s logistisa kysymyksia. Jonkin verran hdmmennysta ja viivastysta
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sosiaaliasemakohtaisia autoja, vaan tyontekijoiden taytyy liikkua julkisilla kulkuneuvoilla ja lasta kul-
jetettaessa taksilla tai sopia hakemisesta sijaisperheen kanssa. Sijaisperhetta saattaa kuitenkin joutua
odottamaan, jolloin lapsi joudutaan viemadan siks gaksi perhetukikeskukseen, jossa han joutuu taas
uusien vieraiden ihmisten huomaan. Oma kysymyksensa on my6s, miten turvallista on lapsen kuljetta-
minen taksissa, jossa ei ehka ole asianmukai sta turvaistuinta.

Fyysisen ja psyykkisen hoivan tarpeeseen vastaamisen ndkdkulmasta nousi kriittisena tapahtumana
esiin yhteisty0 psykiatrian kanssa. Lasten psykiatrian péivystyksen kanssa yhtel styOprosessi osoittautui
selkedksi ja joustavaksi, mutta alaikéisten nuorten akuuttien psyykkisten hairididen kohdalla prosessi
herétti analysoidessa monia kysymyksid. Prosessikuvauksen mukaan ensimmaisen arvion tekee Hatan-
p&an (nykyaan Acutan) paivystysaseman laakari, joka voi tarvittaessa kirjoittaa ldhetteen TAY Sin Pit-
ké&niemen sairaal an nuorisopsykiatrian osastolle. Prosessikuvauksesta el kuitenkaan selvid, miten mene-
tell&dn, jos nuori el suostu lahtemaan ladkariin elkd myoskaan kiireellisen sijoituksen kriteerit tayty.
Paivystysasemal | a todenndkdi sesti myos joudutaan jonottamaan kauan |88karille padsya januori saattaa
hermostua ja l&hted pois. Prosessikuvauksesta e myoskadan selvid, onko sosiaaityontekijalla mahdolli-

suutta konsultoida psykiatria nuoren asiassa.

Suurimmat haasteet ja onnistumista jopa estavét tekijdt nousivat esiin lastensuojelutarpeen selvityksen
jalapsen asioista vastaavana sosiaalityntekijanéd toimimisen prosesseissa. Perustehtavan kannalta lap-
sen asioigta vastaavan sosiaaityontekijan rooli nahtiin hyvin térkedna ja siihen liittyvét asiat heréttivéat
prosessitydryhmassa paljon keskustelua. Keskustelussa nous selkedna teemana esiin tarve perustehta-
van salkiyttamiseen ja keskittymiseen ty6ssa siihen liittyviin prosesseihin. Prosessikuvauksessa sano-
taan: ” Lapsen asioista vastaavan sosiaalityontekijan tulisi hallita kysei sen |apsen | astensuojeluprosessia
eli pitéd itsensd gan tasala lapsen tilanteesta ja tehda suunnitelmallista ja arvioivaa | astensuojelun so-
Saalityota” ja ”...sosiaalityontekijan itsensa tuottama palvelu eli lastensuojelun sosiaalityd...jatkuu
koko lastensuojelun avohuollon asiakkuuden gjan ja tdmén tyon tuloksena sosiaalityontekijan pitaisi
jatkuvasti olla perill& lapsen tilanteesta ja kyeté suunnitelmallisesti hallitsemaan lapsen lastensuojelu-
prosessia.”. Samat ndkemykset korostuivat myos kirjallisuuskatsauksessa. Valitettavasti prosessikuva-
uksessa my0s todetaan, ettei ndin kuitenkaan pystyta gjan puutteen takia tytskentelemaén. Ajan puut-
teen nahtiin johtuvan liian suurista asiakasmaarista sosiaalityontekijéi kohden ja prosessin ulkopuoli-
sen tai sitd tukevan tyon maarasta. Aikaa koettiin kuluvan paljon esimerkiksi paéttsten ja kutsujen pos-
tittamiseen, erilaisiin yhteisydverkostoihin osallistumiseen, tutkimuskyselyihin vastaamiseen seka eri-

laisiin organisaation informaatio- tai koulutustilaisuuksiin. Tyoryhmalaisten kokemus oli, ettei proses-
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sejapysty nykyaan kaytannon tydssé hahmottamaan, koska lastensuojelussa el aikariita suunnitelmalli-
seen tyoskentelyyn. Sen sijaan tyota kuvattiin eteen tuleviin tilanteisiin reagoimiseksi. Prosessin hallin-
nan lisaks prosessitydryhman keskusteluissa nousi onnistuneen prosessin tarkedna tekijana esiin myos
tutustuminen ja tuttuus asiakkaan kanssa. Tutustuminen ja luottamuksen rakentaminen eivét onnistu
ilman aikaa ja tapaamisia. Lapsen tunteiden jakamisen tarpeeseen vastaamisen ndkokulmastakin ta-
paamiset ja tutustuminen ovat térkeitd asoita Jos lapsi luottaa sosaalityontekijdan, han voi jakaa ta-
man kanssa tunteitaan vaikeista asioista, joista muut lgpsen 18hipiirin turvalliset aikuiset eivat ehka tie-
da mitéadn. Jos sosiaalityontekija hallitsee lapsen lastensuojeluprosessia, han tietdd, mista asioista lap-
selta voi kysyd, jotta han p&asee puhumaan mieltédn askarruttavista asioista. Lapsen tarpeisiin laske-
taan myaos kontrollin tarve, minka nakokulmasta ndhdaan térkedna se, etta myos laps itse pystyy vai-
lapsen puolesta, on térkeda, etta myos laps itse kokee pystyvansa vaikuttamaan asioihinsa ikékauteen
ndhden sopivassa mittakaavassa. Tamakin nakdkulma korostaa sen tarkeyttd, ettd lapsen asioista vas-
taavalla sosiaalityontekijalla on aikaa lapselle ja luottamuksen rakentamiseen tamén kanssa. Luotta-
muksellisessa suhteessa lapsi pystyy kertomaan sosiaalityontekijélle asioistaan ja toiveistaan ja siten
val kuttamaan my0s lastensuojeluprosessiinsa. Tama on térkedd myos asiakad ahtdisyyden ja asiakkaan
osallisuuden nékodkulmasta.

Avohuollon tukitoimista ja niihin liittyvasta palveluohjauksesta [6ytyi kriittisten tapahtumien kautta
niin toimivuutta kuin ongelmakohtiakin. Palveluohjaus asiakasohjauksen ja Paussin kautta haettaviin
paveluihin esittdytyi hyvin organisoituna kokonaisuutena. Palveluja on olemassa, niissé on jonkin ver-
ran valinnan varaa ja niiden hakemisen prosessi on sosiaalityontekijalle suhteellisen yksinkertainen ja
selked. Palvelut koettiin kuitenkin jéykiks ja tarpeita kohtaamattomiksi. Analyysid tehdessa mietin
myo0s, saattaako helppokayttdinen tarpeita kohtaamaton palveluverkko ehkéista paremmin tarpeita vas-
taavien palvelujen etsimista yksityisen tai kolmannen sektorin palveluista. Avohuollon tukitoimina
tarjottavien pal velujen ongelmana on my0s se, etté asiakas joutuu usein jonottamaan palvelua kohtuut-
toman pitkia aikoja, kuukausiatal jopatoista vuotta. Palvelua odottaessatulisi lapsen asioista vastaavan
sos aalityontekijan kannatella perhetta pitdmalla yhteytta asiakkaaseen ja yhteistyotahoihin, tapaamalla
ja olemalla tavoitettavissa. Kannatteluty6ta kuitenkin rgoittaa sosiaalityontekijan kaytettavissi oleva
aika, ja yhteydenpito j&a usein minimiin eli yhteen as akassuunnitelmaneuvotteluun vuodessa ellel per-
heen tilanne silld aikaa kriisydy ja poi’i uusia lastensuojeluilmoituksia. Vaikka yhteydenpito jaisi va-
hiin, sosiaalityontekija seuraa lapsen tilannetta usein yhteistydtahojen kautta heita muissa tyotehtavis-

séén tavatessaan. TallGin kuitenkin asiakas j&4 ulkopuoliseksi omassa prosessissaan.
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Asiakaslahtdisyyden ja asiakkaan osallisuuden kriteerit laadukkaalle |astensuojelutydlle ndkyivét use-
assa prosessin Kkriittisessa tapahtumassa, jotka koskivat lapsen asioista vastaavan sosiaalityontekijan
toimintaa. Lastensuojelutarpeen selvityksen yhteenvetovaiheessa voidaan asiakaslahtoisyytta ja asiak-
kaan osallisuutta tukea kirjoittamalla yhteenvetoa neuvottelussa yhdessa sen sijaan, etté se 18hettéisiin
tai annettaisiin perheelle vamiina. Samoin osoittautui hyvaksi tavaksi kadyttaa asiakassuunnitelmaa sen
tekemiseen tai tarkistamiseen tarkoitetun neuvottelun tydjérjestyksend ja tayttéa suunnitelmaa yhdessa
neuvottelun edetessd. Prosessikuvauksessa kuitenkin myos todettiin, etta selvityksen yhteenveto saate-
taan myos tehda vain suullisesti neuvottelussa. Téllaisesta kéytanndsta herdd kysymyksia kuten, esite-
taanko asiat asiakkaalle ymmarrettavélla tavalla ja kuinka paljon asiakas muistaa |apikaydyistéa asioista
neuvottelun jalkeen. Nykyinen lastensuojelulaki on selkiyttanyt asiakkaille | astensuojelun asiakkuuden
alkamista. Prosessikuvauksesta nous esiin myds pyrkimys asiakkaan osallisuuteen |astensuojelun pal-
velua lopetettaessa. Nykyisin asiakkuudet paétetddn asiakastietojarjestelmasss, jos asiakas ei ole pit-
k&an aikaan tarvinnut lastensuojelun tukitoimia, eikd hanta koskevia uusia lastensuojeluilmoituksia ole
tullut. Tavoitteeksi prosessikuvauksessa asetettiin lopettaa lastensuojelun palvelu jatkossa asi akassuun-
nitelmaneuvottelussa tai vahintdan puhelinyhteydenotolla lgpseen tai vanhempaan. Nain perhe paasisi
my0s itse arvioimaan tilannettaan ja tuen tarvettaan ja asiakkuuden loppuminen tulisi perheelle yhta
selkessti esiin kuin asiakkuuden alkaminen.

7.2 Laatu lapsen nakdkulmasta

Lastensuojelun avohuollon sosiaditydn laatua lgpsen nékdkulmasta kasittelevassa kategoriassa nako-
kulmina ovat palvelujen oikea-aikaisuus seka lapsen kehitysvaiheiden huomioiminen, hienotunteisuus
jaturvallisuuden luominen interventioissa. Kategoriaan yhdistyvét kriittiset tapahtumat osoittavat mo-
nia haasteita laadukkaalle tytskentelylle. Etenkin tuen ja palvelujen oikea-aikaisuus kyseenalaistuu

monessa krii tti sessi tapahtumassa.

Yksi tuen ja palvelujen oikea-aikaisuutta kyseenalaistava kriittinen tapahtuma on yhteydenotto lasten-
suojelupaivystykseen virka-aikana. Paivystysnumeroista tiedottamisen ké&ytantd vaihtelee sosiaa-
liasemien kesken, osa numeroista |6ytyy yksikodiden Internet-sivuilta osaan taas saa yhteyden kaupun-
gin vaihteen kautta. Lisdks kahdella alueellisella sosiaaliasemalla on yhteinen lastensuojelupéivystys
niin, etta asemat vuorotellen vastaavat kummankin aseman paivystyksestd. Kummallakin asemalla on
oma paivystysnumeronsa eiké asemien kesken ollut selkeésti sovittu siitd, miten puhelut ohjataan kul-

loinkin ké&yttssi olevaan numeroon. Nayttéa dis olevan mahdollista, etta soittaja el tamén teknisen
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puutteen takia ehka tavoita péivystysvuorossa olevaa tyontekijaa ja oikea-aikainen gpu j&4 saamatta.
Asia olisi helposti korjattavissa soitonsiirrolla. Toinen yhteydenottoon liittyva haaste nousee ihmisten
mieltymyksesta ottaa yhteytta tuttuun tyontekijéan. Tyoryhmakeskustelussa nousi esiin, etta monet
yhteistyttahot soittavat mielelldan sosiaalityontekijélle, joka on tuttu riippumatta siitd, onko tama péi-
vystysvuorossa tai |gpsen asioista vastaava sosiadityontekija. Tiedon saanut tyontekija joutuu siirté-
mé&an tiedon oikealle henkil6lle, mik& vie aikaa ja heikentéd hanen mahdollisuuksiaan vastata omien
asiakkaidensa tarpeisiin oikea-aikaisesti seka toisaalta hidastaa vastaamista soittgjan esittamaan tuen
tarpeeseen.

Tuen ja palvelun oikea aikaista saamista nahtiin haittaavan myos sen, ettei sosaalipéivystys ole Tam-
pereella ymparivuorokautista. Arkisin puolenyon ja aamukahdeksan valilla sosiaalipaivystysta ei ole ja
tilanteet jaavét ldhinna poliisien selvitettaviksi. Sijaishuoltopaikka |0ytyy tarvittaessa ympérivuoro-
kautisesti péivystavien lastensuojelun erityispalvelujen péivystyspalvelujen kautta, mutta paatdksen
tekeminen jaa virka-aikaan. Oikea-aikaisen tuen ja pavelun tarjoamisen haastaa myds se, etté |asten-
suojelupaivystdjing joudutaan kayttamaan myos lainmukaiset kelpoisuusehdot téyttamattomia sijaisia,
joilla el ole vatuuksia esmerkiksi kiireellisen sijoituksen paatoksen tekemiseen. Jotta virka-aikana
pystyttaisiin tarjoamaan tarvittava tuki akuuteissa asioissa oikea-aikaisesti, on aueellisten sosiaa-
liasemien kesken sovittu takapaivystys)arjestelmasta niin, ettd paivystajalla on aina mahdol lisuus saada
kel poisuusehdot tayttava tyontekija tyopari kseen péivystysas assa.

Aineellisista resursseista tuen ja palvelun oikea-aikasen saamisen haasteena nayttaytyi sosiaaliasema-
kohtaisten autojen puute. Jos tyontekijét joutuvat viemaan kiireellisesti sijoitetun lgpsen taksilla kauka-
na sijaitsevaan sijaishuoltopaikkaan, vahentdd se merkittavasti heidan mahdollisuuksiaan vastata mui-
den asiakkaiden yht&aikaisiin tuen tarpeisiin, koska taksia saa kayttéa ainoastaan lapsen kuljettamiseen
ja paluumatka tulee tehda muilla julkisilla kulkuneuvoilla. Oikea-aikainen tuki ja pavelu voivat vaatia
my0s as akkaan etsimista paikoista, joissa asiakas on ndhty tai tiettdvasti usein oleilee. Myos téllaisissa
tilanteissa saattaa autottomuus muodostua ongelmaksi ja jopa estdd palvelun oikea-aikaisen saamisen.
Poliisiltavoi tarvittaessa pyyt&4 virka-apua kateissa olevan lapsen 10ytamiseksi. Jos tilanne el itsesséan
vaadi poliisia, olis kuitenkin hienotunteisempaa etsia | asta sosiaalityontekijdiden voimin eiké poliisil-
lakaan aina ole resursseja auttaa sellaisissa tilanteissa. Poliisin 1ésnéolo saattaa myos pelottaa joitakin
lapsia.

Jos tieto akuutista lastensuojelun tarpeesta on saatu ja asiakas tavoitettu, pystytaan tuki ja oikea-

aikainen palvelu prosessikuvauksesta paétellen varsin hyvin antamaan. Toimiva palveluverkko ja mé&-
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ritellyt prosessit mahdollistavat kiireellisen sijoituksen sjaisperheeseen tai perhetukikeskukseen tai
perheen ohjaamisen tarvittavan muun akuutin avun piiriin. Toimivan ja monipuolisen palveluverkon
ansiosta pystytaan akuutei ssa toimenpitei ssd myds usein huomioimaan Igpsen kehitysvaihe esmerkiksi
sijoittamalla pienet |apset perheeseen eika laitokseen. Hyvin suunnitellut prosessit akuuteissa toimenpi-
teissa helpottavat my6s hienotunteista toimimista ja turvallisuuden luomista. Kun sosiaalityontekija
tietdd, miten toimiatilanteessa ja yhtei sty muiden ammattiryhmien kanssa toimii, j&4 sosiaalityonteki-
jale enemman aikaa kiinnittda huomiota lapsen tuntemuksiin ja siihen, miten pystyy itse tekemaan
tarvittavan intervention mahdollisimman hienotunteisesti ja lapselle turvallisuuden tunnetta luoden.
Lapsen kehitystason, hienotunteisuuden ja turvallisuuden luomisen huomioiminen nousi prosessikuva-
ti arvioida, mité tutkimuksia on Igpsen edun mukaista tehda ja miten lapsen turvallisuus taataan asian
selvittémisen aikana. Hienotunteisuuden ja turvallisuuden luomisen kannalta olis myd6s tarkeda, etta

moniammatillinen yhteisty6 tutkimuksissa toimisi mutkattomasti.

Kuten ensimméisessa kategoriassa, prosessin ongelmat alkavat, kun lastensuojelutarvetta ruvetaan sel-
asioista vastaavan sosiaalityontekijan tyopareineen taytyy 10ytéa aikaa neuvottelulle mahdollismman
pian. My0ds puhelimitse yhteydenpito lapsen vanhempien ja sijaishuoltopaikan kanssa tihenee. Néille
tilan raivaaminen tarkoittaa usein muiden asiakkaiden prosesseihin liittyvien tGiden siirtémista ja vai-
kuttaa siis heidan oikea-aikaiseen palvelun ja tuen saantiin. Ongelmaa on yritetty ratkaista varaamalla
tiettyjen paivien iltapaivia niin sanotuiksi kriisigjoiksi, joihin voi téllaisia valttamattomi& ennakoimat-
tomia tyOtehtavia sjoittaa. Prosessitydryhmaléiset kuitenkin toivat usein esiin kalenterin raivaamisen

kyseisissi tilanteissa, joten kriisiaikoja el ehka k&ytanndssa onnistuta tydpainei ssa pitdma&an vapaina.

Kun lastensuojeluasiakkuus e da kiireellisella toimenpiteelld, vaan normaalisti lastensuojelutarpeen
selvityksdl g, 16ytyy ensimméinen vapaa aika neuvottelulle 1&hes sdédnndnmukaisesti vasta kuukauden
tai kahden pédastd. Tama asettaa oikea-aikaisuuden hyvin kyseenalaiseks. Liséks aikaa lastensuojelu-
tarpeen selvityksen tekoon on lain mukaan kolme kuukautta. Jos selvitysté pdastédan aloittamaan vasta
kahden kuukauden kuluttua lastensuojeluilmoituksesta, jé& sen tekemiseen aikaa vain kuukausi. Tama
rgjoittaa varmasti tehtavan selvityksen lagjuutta ja perusteellisuutta ja sasttaa siten lisita riskié, ettei
tarvetta tunnisteta, jolloin laps ja& ilman tarvitsemaansa | astensuojelua. Hidas selvityksen aoittaminen
vaikuttaa myds intervention hienotunteisuuteen ja saattaa jopa heikentda | gpsen tilannetta kotona. Kut-

suminen ensimmaiseen neuvotteluun tapahtuu usein kirjeella. Kirjeessa kerrotaan, ettd perheestéa on
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saatu lastensuojeluilmoitus ja kutsutaan toimistolle selvittamaan asiaa. Tallaisen kirjeen saaminen saat-
aan. Tunnelman kotona voi kuvitella tuona aikana olevan kired, miké varmasti vaikuttaa myos perheen

sisdiseen vuorovai kutukseen ja sen myota lasten oloihin perheessa.

Suurimmat ongelmat oikea-aikaisen tuen ja palvelujen saamiseen ndkyvét avohuollon tukitoimina an-
nettavissa palveluissa. Sosiaalityontekijan muilta lapselle ja perheelle tilaamia palveluja joudutaan jo-
nottamaan pitkia aikoja eika lapsen asioista vastaavalla sos aalityontekijallakaan ole riittavasti aikaa,
jotta pystyisi itse tarjoamaan tarvittavan tuen sind ailkana. L gpsen asoista vastaava sosiaalityontekija ei
aina myosk&an pysty olemaan tavoitettavissa puhelinaikana | astensuojel upéi vystyksesta tai muista kii-
reellisista tyotehtavisté johtuen. Koska riittdvadn yhteydenpitoon ei pystyta, e sosiaaityontekija myos-
k&an pysy gjan tasallalapsen tilanteesta. Pienet ongelmat pdasevét kassantumaan, kun niihin el huoma-
ta oikea-aikai sesti puuttua ja tilanne tulee sos aalityontekijan tietoon vasta, kun se on padassyt kriisiyty-
maan pahasti. Prosessitydoryhmélaiset kertoivat asiakkaiden antaneen suoraa palautetta siita, etteivat
pédse keskustelemaan sosiaalityontekijan kanssa silloin, kun tarvetta olisi, eivatkd koe saavansa apua

silloin, kun sitatarvitsisivat.

Hienotunteisuuden huomioiminen huomattiin prosessitydryhman keskusteluissa tarkedksi interventioi-

syysta tarkeda kirjata myos positiivisia asioita ja siltikin korostaa lapselle, etta kirjaukset ovat vain yksi

nékokulma hanen el amaansa el vatkd mitenkaan tavoita hdnen el d&mansi monia puolia

7.3 Laatu perheen nédkdkulmasta

L astensuojelun laatu perheen ndkokulmasta muodostuu vuorovai kutuksesta ja yhteistydstéa, kunnioitta-
vuudesta, oikeudenmukaisuudesta, tasapuolisuudesta ja avoimuudesta seka kuulluksi tulemisen tuntees-
ta ja riittdvan tuen saamisesta. Prosessikuvauksesta paétellen pyrkimystéa hyvéan laatuun on ja néke-
mysta sita, miten sita luodaan, mutta mahdollisuudet sen toteuttamiseen nayttaytyvat heikkoina yli-
kuormittuneen tyotilanteen johdosta. Joitakin yksittéisia toisin tekemisen mahdollisuuksia laadun pa-

rantamiseksi kuitenkin nousi esiin.

Vuorovaikutuksen ja yhteistyon ndkokulmasta nousi selvasti esiin, ettd niihin on aikaa liian vahan ei-

vatka sosiaalityontekijét pysty olemaan riittavasti tavoitettavissa. Puhelingjoilla tavoitettavuus karsii
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muun muassa lastensuojelupéivystysvuorojen aikana, jolloin priorisoidaan paivystyspuheluihin. Las-
tensuojelutarpeen selvitys pdastdan usein aloittamaan jopa vasta kuukauden kuluttua lastensuojeluil-
moituksesta. Neuvottelua tai kotikdyntid suunniteltaessa |0ytyy seuraava vapaa aika vasta kuukauden
ta kahden péastd. Myos avohuollon tukitoimina myonnettavia palveluita asiakkaat joutuvat odotta
maan pitkid aikoja ilman riittavaa kannattelua. Liséksi palvelut arvioitiin prosessitydryhméssa jaykiksi
ja tarpeita kohtaamattomiksi. Nama seikat todennakdisesti heréttavat asiakkaissa epaoikeudenmukai-
suuden ja kuulluksi tulemattomuuden tunteita eika asiakas koe saavansa riittdvaa tukea ainakaan silla

hetkella kuin han sitd kokee tarvitsevansa.

Niukkojen resurssien rajoissa |0ydettiin yhteistyon ja vuorovai kutuksen parantamisen mahdollisuuksia
lastensuojelutarpeen selvityksen yhteenvedon ja asiakassuunnitelman tekotavoista. Y hteenvedon kir-
joittaminen yhdessa asiakasperheen kanssa yhteenvetoneuvottelussa on havaittu hyvaks tavaksi luoda
lastensuojeluprosessiin yhteistyon henkeé perheen kanssa. Tapa liséa my6s asiakkaan tunnetta kuulluk-
S tulemisesta ja varmistaa asiakkaan nakdkulman saamisen avuntarpeesta. Asiakassuunnitelman yh-
dessé kirjoittaminen neuvottelussa nahtiin samoin yhteistyota ja kuulluksi tulemista parantavana tekija-
nd. Néiden asiakirjojen yhdessa | aatimisen uskoisin lisdavan myds avoimuutta | astensuoj eluprosessissa
seka tuntuvan asiakkaasta kunnioittavammalta ja oikeudenmuka semmalta. Téll6in asiakas padsee tasa-
vakisesti tyontekijan kanssa méaarittelemaan perheen tilannetta ja avun tarvetta, ja asiakassuunnitelmaa
yhdessa tehtéessa syyt ja tavoitteet seké keinot kdydaan avoimesti yhdessa 18pi. Asiakas saa myds
mahdollisuuden arvioida heti sitd, miten héan on tullut kuulluksi ja antaa palautetta, mikali ei koe ndin
jonkin asian suhteen tapahtuneen. Asiakassuunnitel maneuvottelu vaikuttaa prosessikuvauksessa hyvin
suunnitellusta ja selkedlta osaprosessilta, joka toimii hyvin yhteistyon hengessd asiakkaan nakemysta
vioivat asiakassuunnitelman yhdessa kirjoittamisen antavan hyvéan rakenteen neuvottelulle ja asioiden
kasittelylle, ja néin siis tukevan yhteisty6td, kunnioittavuutta ja avoimuutta. Y hteistyon ja avoimuuden
sdilyttamiseksi on luonnollisesti tarkedd myos pitéd asiakassuunnitelmaneuvotteluja sédnndllisesti ja
riittdvan usein. Jos lgpsen tilannetta seurataan yhteistyotahojen kautta, olisi sekin térkeda tehda avoi-

mesti ja perheen kanssa yhteistyon hengessa.

Y hteisty6hon tulisi pyrkid prosessin alusta loppuun. Prosessikuvausta laatiessa el kaynyt ilmi, millaisen
alun yhteistyolle sosaalityontekijat kokevat antavan sen, ettd ensimmainen yhteydenotto asiakasper-
heeseen tapahtuu useimmiten Kirjeitse. Y hteydenottotapaa e juurikaan kyseenalaistettu, mutta ryhmé-

laiset kertoivat joskus kirjeen lisaksi soittavansa. V uorovaikutuksen ja yhteistyon nakokulmasta katso-
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en gattelisin yhteydenoton puhelimitse olevan kirjetta parempi tgpa a oittaa tilanteen ja lastensuojelun
tarpeen selvittéminen. Se tuntuu jotenkin tasa-arvoisemmalta ja antaa asiakkaalle mahdollisuuden heti
kertoa til anteestaan ja kysya mieleen nousevia kysymyksia. Jotta neuvotteluaika ja yhteystiedot tulevat
varmasti oikein, on niista hyva kuitenkin ilmoittaa myos kirjeella Asiakkuuden alkamisen ilmoittami-
nen selkeésti ja avoimesti nousi esiin tarkeand asianaja siiné kirjetta pidettiin selkeimpana tapana. Asi-
asiakkaan kanssa asiakkuuden loppumisesta asi akassuunnitel maneuvottelussa, jolloin perheen tilanne,
alemmeat tavoitteet janiihin paasemiseksi kaytetyt keinot seka niiden vaikutukset arvioidaan yhdessa.

Yhteistyd ja kunnioittavuus osoittautuivat térkeiksi huomioida my0ds asiakaskertomuksia kirjatessa.
Prosessityoryhman keskusteluissa todettiin, ettéd on hyva kirjata myos postiivisia asioita ja ottaa aina
huomioon, mitd eri funktioitakirjatulla tekstill& on ja keille kaikille Sité varsinaisesti kirjoitetaan. Pait-
Si, etta kirjaukset ovat sosiadityontekijan tydvalineitd, jotka toimivat muistin tukena, tiedonvalitys-
kanavana seké oikeusturvana, kirjaukset ovat myds kuvauks a asiakkaiden elaméasta ja heilla on oikeus

saada ne luettavikseen.

7.4 Laatu sosiaalityontekijan ndkokulmasta

Kun tarkastellaan |astensuojelun avohuollon sosiaalityon |aatua sosi aalityontekijan nakokulmasta, ovat
tdssa tutkimuksessa kriteereina riittavéat tiedolliset, taidolliset ja méardlliset resurssit, tydskentelyn
suunnitelmallisuus ja tavoitteel lisuus yhteistydssé perheen kanssa, mahdol lisuus pysahtya harkitsemaan
toimintaansa monista eri nakdkulmista ja keskustella eri tahojen kanssa seké huolellinen dokumentoin-
ti. Resurssit mérittavét suurelta osin muiden kriteerien tayttymista eika prosessikuvaus anna valoisaa
kuvaa lastensuojelun laadusta tyontekijan ndkokulmasta. Kategoriaan liittyvia kriittisia tapahtumia lei-
maa resurssien puute ja jatkuva kiire. Joitakin mahdollisuuksia henkil6storesurssien tehokkaampaan
kayttoon loytyi, mutta niistékin monet vaativat lisda aineellisia resursseja. Dokumentoinnin saralla
nayttaisi prosessikuvausta analysoitaessa |10ytyvan varsinaisia tehostamisen paikkoja, joilla voitaisiin

saada edes hieman |iséé resursseja muihin tyon osa-alueisiin.

Kiire jaresurssien puute ndkyvét useissa kriittisissi tapahtumissa, joissa kerrotaan tdiden uudelleenor-
ganisoi misesta ja sovittujen tapaamisten tai puhelinaikojen perumisesta kiireellis& toimenpiteita vaati-
van asian johdosta tai Siit8, miten seuraavat vapaat ajat menevét jopa kahden kuukauden p&éghan. Las-
tensuoj el utarpeen selvityksissa kerrotaan jouduttavan tekemaan priorisointia sen suhteen, missi jarjes-

tyksessa selvitykset aloitetaan ja missi lagjuudessa ne tehdddn. Usein selvitys pdastdan aloittamaan
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vasta kuukauden tai kahden paasta |astensuojeluilmoituksesta tai muusta vireilletulosta, jolloin selvi-
tyksen tekemiseen lain mairadmassa gjassa jda huonoimmassa tapauksessa vain kuukausi, mikéa rgoit-
taa selvityksen lagjuutta ja k&ytettdvan menetelmén valintaa. Myos lapselle suunniteltuja avohuollon
tukitoimia joudutaan jonottamaan kohtuuttomia aikoja. Lgpsen asioista vastaavan sosiaalityontekija
tehtavaks kuvataan lapsen lastensuojeluprosessin hallinta siséltden riittdvan yhteydenpidon perheen
kanssa, lapsen tilanteen tasalla pysymisen ja perheen kannattelun, mutta ilmaistaan, ettei tallaiseen
tyoskentelyyn kaytannossa ole aikaa. Tyoryhmalaisten kokemuksen mukaan sosiaalityontekijat eivat
nykyi sessa ty6tilanteessa pysty hahmottamaan prosesseja eika | astensuojelussa riita aikaa suunnitel mal -
liseen ja tavoitteelliseen tyOdskentelyyn, vaan ainoastaan eteen tuleviin tilanteisiin reagointiin. Kom-
mentista pagtel len sosiaalityontekijoilla ei mydskaén ole mahdollisuutta pysahtya harkitsemaan toimin-
taansa monista eri ndkokulmista. Konsultaation mahdol lisuus kuitenkin on joissakin prosessin kohdissa

hyvin jarjestetty.

Prosessikuvauksessa tai tydryhmatyoskentelyssi el juuri otettu kantaa tiedollisiin ja taidollisiin resurs-
seihin muuten kuin sijaisten osata. Useiden sijaisten muodollinen epapétevyys lisaa toiden jarjestelyn
tarvetta, kun he eivat voi lain mukaan toimia lgpsen asioista vastaavina sosiaalityontekijoind eivatka
saa tehda tiettyj& padtoksid. Joissakin kommenteissa ja prosessikuvauksen kohdissa nous esiin my6s
sijaisten taitamattomuudesta ja epéluotettavuudesta johtuvia ongelmia. Kokemattomia sijaisia joudut-
tiin tiimipalavereissa ohjaamaan dokumentoinnissa ja joillakin tyéryhmaléisilia oli kokemusta sita,
ettei voi luottaa sijaisen tekevan hanelle kuuluvia toita Vakituisen henkil6ston tiedollisten ja taidollis-
ten resurssien kartuttamisen toiveet nousivat esin kritiikissa tyonohjaukseen ja koulutuksiin paasyn
vaikeudesta.

Joillakin aineellisten resurssien ja tukitoimintojen lisyksilla vois kriittisista tapahtumista paétellen
vapauttaa resursseja asiakastyohon. Sosiadiasemakohtaiset virka-autot vahentéisivat todennakoisesti
jopa tunneilla matkoihin kuluvaa aikaa toimiston ulkopuolisissa asiakastapaamisissa ja kiireellisissa
sijoituksissa. Kannettavien tietokoneiden ja matkapuhelinten avulla ty6parista toinen voisi automatko-
jen aikana myos hoitaa puheluita ja kirjata tapaamisen toimenpiteineen. Automatka antaisi myds tilai-
suuden tyOparin keskindiselle reflektiolle asiakkaan tilanteesta ja toimenpiteistd. Julkisissa kulkuneu-
voissa tata mahdollisuutta ei vaitiolovelvollisuuden takia ole. Sosiaalityontekijoiden aikaa voitaisiin
vapauttaa myds lisd8malla resursseja tukitoiminnoissa ja dirtaméalla aikaa vievia yksinkertaisia tyovai-
heita kuten p&étosten ja asiakassuunnitelmien kopiointia ja postitusta toimistotyontekijoille. Kannetta-

vat tietokoneet parantaisivat mahdollisuuksia suunnitelmalliseen ja tavoitteelliseen tydskentelyyn las-
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tensuojelupéivystyksessa silloin, kun péivystgja on koulutuksessa tai toista tyGtehtavad hoitamassa.
Kannettavalla tietokoneella han paasisi tarkistamaan heti asiakkaan tiedot ja kirjatut suunnitelmat ja

voisi niiden perusteella arvioida akuuttien toimenpiteiden tarvetta.

TyoOskentelyn suunnitelmallisuuden ja tavoitteellisuuden seka prosessin jatkuvuuden kannalta gan-
tasainen ja kattava dokumentointi ja tiedonkulku nousivat kriittisissa tgpahtumissa esiin tarkeina teki-
joind. Tama nékyi esimerkiksi siing, ettd prosessin jokaisessa kohdassa lueteltiin tarkasti dokumentoi-
tavat asiat. Huolellisen dokumentoinnin térkeytta myos perusteltiin paljon. Tyontekijét vaihtuvat ja
heill& saattaa olla sijaisa. Asia saattaa aktivoitua myos virka-ajan ulkopuolella, jolloin sosiaalipéivys-
tys hoitaa akuutin tilanteen. Koska tyontekija ei voi tietdd, kuka asiakkaan asian kanssa seuraavaksi
tyoskentelee, on térkedd, etta tilanteen arvioinnissa tarvittava tieto on saatavissa as akastietojérjestel -
masta. Jos on tiedossa, ettd asiakkaan asia tarvitsee toimia virka-gjan ulkopuolella, on tiedonkulku tur-
vattava lisdks puhelinyhteydenotolla tai joissakin tapauksissa sahkopostilla sosiaalipéivystykseen. Do-
kumentoinnin kannalta ongelmallisina nahtiin rajatapaukset, joissa syyta lastensuojeluasiakkuuteen ei
vield ollut, mutta lapsesta saatiin sellaista tietoa, mika on tarpeellista, jos lasensuojelun tarve myo-
hemmin ilmenee. Koska aueellisten sosiaaliasemien sosiaalityontekijoilla ei ole teknisesti mahdolli-
suutta kirjata ehkai sevan lastensuojelun kertomusosioon, on otettu k&ytannoksi kirjata néissé til anteissa
asia vanhemman asiakaskertomukseen. Ongelmana on, ettei tietoja akuutissa tilanteessa ehk& osata
sielta hakea etenkaan, jos perheen kokoonpanossa on tapahtunut muutoksia ja nain tieto ei kulje sita
my6hemmin tarvitsevalle tyontekijalle arvioinnin tueksi. Huolellinen dokumentointi ndhtiin myds osa-

na as akkaan jatyontekijan oikeusturvaa.

L astensuojelutarpeen selvityksen yhteenveto ja asiakassuunnitelmat ilmenivét tarkeiks asioiksi, kun
halutaan tydskennell& suunnitelmallisesti ja tavoitteel lisesti yhteistydssa perheen kanssa. Kyseiset asia-
kirjat itsesséan jasentavat huolellisesti |aadittuina asiakkaan tilannetta ja siihen tavoiteltavia muutoksia.
van prosessia ja pitdvan prosessin liikkeella. Laatimalla kyseiset asiakirjat yhdessa asiakasperheen
kanssa neuvottelun kuluessa saadaan asiakaan aani kuuluviin myG6s asiakirjoissa ja varmistetaan suun-
nitelmien jatavoitteiden syntyminen yhteistydssa, jolloin asiakas ehka paremmin kokee tavoitteet myos
omiksi tavoitteikseen. Laadukkaaseen asiakassuunnitelman toteuttamiseen todettiin kuuluvan myds
asiakassuunnitelman sénndllinen ja riittdvan usein tapahtuva tarkistaminen ja arvioiminen yhdessi

asiakkaan kanssa. Valitettavasti téhan ei koettu olevan mahdollisuutta nykyisessa tyotilanteessa. Suun-
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nitelmallisuus yhteisty©6ssi perheen kanssa néhtiin tarkegks ulottaa myos as akkuuden |opettamiseen,
jonkatulis tgpahtua yhteisen arvion tuloksena asiakassuunnitel maneuvottelussa.

Muutamat kriittiset tapahtumat ilmaisivat mahdollisuuksista tehostaa tydskentelya vahentamalla paal -
lekkaista dokumentointia. Jos asiakkaalle ollaan aloittamassa jotakin avohuollon tukitoimena tarjotta-
vaa palvelua, tehddan aloitusneuvottelun pohjata usein seka sosiadityontekijan toimesta asiakassuun-
nitelma etta palvelun tuottajan puolesta toteutus- ja toimintasuunnitelma, jotka sisdltavat usein samat
asiat. Taméan paallekkaisyyden voisi poistaa esimerkiksi kirjaamalla neuvottelussa yhdessa yhden
suunnitelman, joka tulostettaisiin heti kaikille asianosaisille. Asiakirjan saaminen yhteisesti sahkoisesti
kayttoon seka sosaalityontekijéle etté palvelun tuottajale saattaisi vaatia teknisid muutoksia asiakas-
tietoj&rjestelmassi. Toinen paéllekkaisyys l0ytyi tilanteesta, kun sosiaalityontekija kirjaa kiireellisen
sijoituksen péatokseen perustelut tai laatii asiakassuunnitelman jakirjaa sitten viela samojatietoja asia-
kaskertomukselle. Tilanne on sikdli ongelmallinen, etté prosessin suunnitelmallisuuden ja jatkuvuuden
kannalta asioiden on hyva nakya myos asiakaskertomuksella Tuplaty6 kuitenkin tuhlaa niukkoja re-
surssgja. Siksi katsottiin riittdvaksi, etta asiakaskertomukselle kirjataan vain, ettd paatos tai asiakas-
suunnitelma on tehty. Ylimaaréista tyota nahtiin pystyttdvan vahentdmaan myads niin, etti asiakasker-
tomuskirjaukset tehddan heti niin, etta ne voi tarkistamatta ja siistimétta antaa pyydettéessa asiakkaan
luettavaks tai tarvittaessa l&hettda hallinto-oi keuteen.

Dokumentoinnin osalta prosessia koettiin hankaloittavan sen, ettei toimijoilla ole riittavasti tietoa Sita,
millainen tieto on toisille toimijoille térkedd. Sosiaalityontekijoille on epasevasa, millaisia tietoja ja
kuinka lagjasti kirjataan asiakirjaan "Tietoja lapsen ja perheen hoidon jarjestdmiseksi”, kun haetaan
avohuollon tukitoimena jotakin palvelua asiakasohjauksen kautta. Toisaalta sosiaalityontekijat kokevat,
etteivat saa arvioinnin tueksi tarvitsemiaan tietoja perhetukikeskusten tyontekijoiden asiakaskertomus-

kirjauksista. Dokumentointi osoittautui siis myos tarkeaksi yhteistyon tekijaksi.

7.5 Laatu yhteisty6kumppaneiden ndkdkulmasta

Y htei styokumppaneiden nakdkul masta |astensuojelun sosiaalitydn laatu muodostuu as antuntemukses-
ta, luotettavuudesta ja avoimuudesta seka aktiivisesta tiedottamisesta ja yhteistyosta. Prosessikuvauk-
sesta nousseet kriittiset tapahtumat tuovat melko vahan asioita esiin laadusta yhteistyokumppaneiden
nakokulmasta katsottuna. Tama todennadkdisesti johtuu prosessikuvauksen keskittymisests asiakaspro-
sessin tapahtumiin.

68



Asantuntemuksen ja ammattitaidon merkitysta tuo esiin kriittinen tapahtuma, jossa selvitetdan, miten
kel poisuusehtojen mukaan epadpéteva. Luotettavuuden ja avoimuuden odotukset eivét ndkyneet proses-
sikuvauksen kriittisissa tapahtumissa. Aktiivista tiedottamista kasitteli péivystysnumeroiden tiedotta-
mista koskeva kriittinen tapahtuma. Paivystysnumeroista prosessitydryhmassa kaydyn keskustelun pe-
rusteella vois arvioida, etteivat yhteistyttahot ole tdysin omaksuneet péivystysnumeroiden kayttoa,
koska soittavat usein jostakin yhteydestd tutulle tyontekijalle. Vaikkei aktiivista tiedottamista yhteis-
ty6tahoille juuri prosessikuvauksessa nakynyt, tuli sen yksi muoto esiin tyéryhmakeskusteluissa. Osal-
listuessaan alueen eri toimijoiden tapaamisiin kuten hyvinvointineuvolaan ja auetydhtn sos aalityon-
tekijat tutustuvat muihin alueella lasten ja nuorten kanssa tydskenteleviin tahoihin. Osallistumisen tar-
koituksena on ilmeisesti lastensuojelun k&ytanndista tiedottaminen ja lastensuojelun ndkokulman tuo-
minen keskusteluihin seka tutustumisen kautta yhteydenottokynnyksen aentaminen. Tuttuus osoittau-
tuikin merkittavaksi tekijaksi yhteydenotossa. Y hteistyon nakdkulma ilmeni toimissa lapsen kaltoin-
sa tarkoin mééritetty. Epéselvyytta kerrottiin tosin joskus olevan terveydenhuollon kanssa |8hetteen

tarvitsemisesta | asta tutkimuksiin vietdessa.

7.6 Laatu kuntalaisen nakdkulmasta

Kuntalaisen nékdkulmasta | astensuojeluprosessin laatu koostuu palvelujen saatavuudesta, lapsiin koh-
distuviin véaryyksiin puuttumisesta viivyttelemétta, palvelujen monipuolisuudesta ja vainnan mahdol-
lisuudesta seka toiminnan perustumisesta korkeisiin eettisiin toimintaperiaatteisiin eikd mielivaltaan.

Prosessikuvauksen perusteella laatuvaati mukset toteutuvat joiltakin osin, mutta myos suuria aukkokoh-

tialoytyy.

Prosessikuvauksesta poimituista kriittisista tapauksista paétellen akuuteissa tapauksissa palveluja on
melko monipuolisesti saatavissaja lapsiin kohdistuviin v8aryyksiin pystytédn myos puuttumaan viivyt-

yhteydessa joudutaan odottamaan kuukaus tai kaksi, jonka jalkeen selvityksen tekemiseen lain méa-
réémassi gjassa jaa aikaa sen verran vahan, etta se todennakoisesti rgjoittaa selvityksessa kaytettavien

menetelmien valintaa. Menetelmien valintaa saattavat rajoittaa myos tyontekijoiden taidolliset resurssit
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jatottumukset. Koska selvityksia el pdasta aloittamaan heti asian tultua vireille, myos lapseen kohdis-
tuviin vadryyksiin puuttuminen viivastyy.

Sosiaalityota lastensuojelun avohuollon tukitoimena on hankalaa saada, koska sosiaalityontekijat eivat
kuormittuneen ty6tilanteen takia pysty olemaan riittavasti tavoitettavissa ja seuraava vapaa tapaamisai-

sen asioista vastaavat sosiadityontekijét eivat pysty pitdméan riittavasti yhteytta asiakkaisiin eivétka
nain ollen ole jatkuvasti perilla lapsen tilanteesta, voi myds lapseen kohdistuviin vaaryyksiin puuttumi-
nen viivastya tiedonpuutteen takia. Muita avohuollon tukitoimina tarjottavia palveluita on melko moni-
puolisesti olemassa ja niissa on jonkin verran valinnan mahdollisuutta. Kuitenkin palvelut nayttaytyvét
osaksi jaykkina jatarpeisiin vastaamattomina. Suurimpana ongel mana nayttaytyy silti niiden saatavuus.
Paveluihin on pitkét jonot. Asiakkaat saattavat joutua odottamaan tarvitsemaansa ja heille suunniteltua

pal velua saatavissa, koska sosiaaityontekijoillaksan ei ole aikaariittdvaan yhteydenpitoon.

Toiminnan perustuminen korkeisiin eettisiin periaatteisiin, ei mielivaltaan, ndkyy prosessikuvauksessa
varsin niukasti. Tama todenndkoisesti johtuu siitd, etta prosessikuvaus keskittyy kertomaan prosessiin
kuuluvista toimenpiteista eiké ota kantaa siihen, miten tyontekija toimenpiteet valitsee. Dokumentointia
kasittel evissa kohdissa tama laatukriteeri on kuitenkin néhtavissa. Perusteiden ja toimenpiteeseen joh-
taneen arvioinnin auki kirjoittamista dokumentteihin pidetdan téarkedna asiana. Nain asiakirjoista on

asi akkaan nahtavissa, miten jamilla perusteilla tydntekija on toimenpiteeseen pdatynyt.
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8 KRIITTISET VAATIMUKSET LASTENSUOJELUN AVOHUOLLON SOSIAALITYON

ONNISTUMISELLE

Kategorioiden mukaisesta kriittisten tapausten tarkastelusta ja analysoinnista poimin jatiivistin katego-

riakohtaiset kriittiset vaatimukset onnistuneel le | astensuojelun avohuollon sosiaalityén prosessille. Ko-
kosin kriittiset vaatimukset kategorioittain taulukkoon 2.

Kategoria

Kriittiset vaatimukset

perustehtava

lapsen terveyden ja kehityksen turvaami-
nen silloin, kun se on vaarantunut tai uhkaa
vakavasti vaarantua

lastensuojelun tarpeessa olevan lapsen
tarpeisiin vastaaminen

asiakaslahtdisyys ja asiakkaan osallisuus

Hyvin organisoidut ja tydntekijdiden tuntemat kiireellisten toimenpi-
teiden prosessit kattavine palvelu- ja yhteistyverkostoineen

Jatkuva lapsen edun ja turvallisuuden arviointi toimenpiteissa

Toimivat moniammatillisen konsultaation ja yhteistydn jarjestelmat

Sosiaalitydntekijan tavoitettavuus

Selvityksen aloittaminen pian vireilletulon jalkeen

Aktiivinen yhteydenpito ja séannélliset tapaamiset asiakkuuden
aikana

Tutustuminen ja tuttuus

Monipuoliset ja tarpeiden mukaan joustavat avohuollon tukitoimina
tarjottavat palvelut, jotka voidaan tarjota oikea-aikaisesti

Asiakkaan osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden tukeminen neuvot-
teluissa ja asiakirjojen laadinnassa

laatu lapsen nédkdkulmasta
palvelujen oikea-aikaisuus

lapsen kehitysvaiheiden huomioiminen,
hienotunteisuus ja turvallisuuden luominen
interventioissa

Lastensuojelun paivystykseen saa yhteyden helposti ja varmasti
ajankohdasta riijppumatta

Sosiaalitydntekija paasee tarvittaessa viivytyksettéd tulemaan asi-
akkaan luokse

Hyvin organisoidut ja tydntekijdiden tuntemat kiireellisten toimenpi-
teiden prosessit kattavine palvelu- ja yhteistydverkostoineen

Jatkuva lapsen edun ja turvallisuuden arviointi toimenpiteissa

Selvityksen aloittaminen pian vireilletulon jalkeen

Avohuollon tukitoimien saaminen jonottamatta

Aktiivinen yhteydenpito, tavoitettavissa olo ja séanndlliset tapaa-
miset asiakkuuden aikana

Lapsen huomioiminen mahdollisena lukijana dokumentoinnissa
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laatu perheen ndkdkulmasta
vuorovaikutus ja yhteisty6

kunnioittavuus, oikeudenmukaisuus, tasa-
puolisuus ja avoimuus

kuulluksi tulemisen tunne ja riittdvan tuen
saaminen

Lapsen asioista vastaavan sosiaalitydntekijan tavoitettavuus

Lastensuojelutarpeen selvityksen aloittaminen viivytyksetta

Mahdollisuus tapaamiseen, kun perhe sita kokee tarvitsevansa

Tukitoimien saaminen oikea-aikaisesti

Selvityksen yhteenvedon ja asiakassuunnitelmien laatiminen yh-
dessé neuvottelun aikana

Saannolliset asiakassuunnitelmaneuvottelut riittdvan usein

Asiakkuuden aloittamisesta selkeédsti iimoittaminen perheelle ja
asiakkuuden lopettaminen suunnitelmallisesti perheen ja sosiaali-
tydntekijan yhteisen arvion perusteella

Dokumentointi asiakasta kunnioittaen

laatu sosiaalitydntekijdn nékdkulmasta

riittavat tiedolliset, taidolliset ja maaralliset
resurssit

tydskentelyn suunnitelmallisuus ja tavoit-
teellisuus yhteistydssé perheen kanssa,

mahdollisuus pyséhtyd harkitsemaan toi-
mintaansa monista eri nakdkulmista ja
keskustella eri tahojen kanssa

huolellinen dokumentointi

Puhelinajat ja sovitut asiakastapaamiset pystytdan toteuttamaan

Lastensuojelutarpeen selvitykset aloitetaan pian asian vireille tul-
tua ja tehdaan tarpeen vaatimassa laajuudessa sekd sopivinta
menetelmaa kayttaen

Aikaa saannolliseen yhteydenpitoon perheen kanssa

Aikaa hallita lastensuojeluprosessia suunnitelmallisesti ja tavoit-
teellisesti

Riittavasti patevia tyontekijoita ja toimivasti suunniteltu epapétevi-
en sijaisten hyddyntdminen

Koulutus ja tydnohjaus

Tybajan tehokas kayttd asiakastydhon: matka-aikojen minimointi
ja hydédyntdaminen mobiiliteknologian avulla, aikaa vievien yksin-
kertaisten toimien kuten postitus hoitaminen toimistotydntekijéiden
avulla, paallekkaisen dokumentoinnin valttdminen, dokumentointi
niin, ettd asiakirjat voi tarvittaessa tarkastamatta luovuttaa asiak-
kaalle tai hallinto-oikeudelle

Ajantasainen ja kattava dokumentointi sekad tarvittaessa toisen
tydntekijan informointi puhelimitse tai sdhkdpostitse

Tietamys siitd, miké tieto asiakirjoissa (etenkin useamman toimijan
kaytdssa olevissa) on tarkeaa

Lastensuojelutarpeen selvityksen yhteenvedon laatiminen asia-
kasperheen kanssa yhdessé neuvottelun aikana

Huolelliset asiakasperheen kanssa yhteistydssa laaditut asiakas-
suunnitelmat, joita arvioidaan ja tarkastetaan saannéllisesti riitta-
véan usein
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laatu yhteistyokumppaneiden né&kdkul-
masta

asiantuntemus, ammattitaito, luotettavuus
ja avoimuus yhteistydtahojen nékdkulmasta

Aktiivinen tiedottaminen
Yhteistyd

Patevan sosiaalitydntekijdn saaminen paattamaan Kkiireellisista
toimenpiteista

Paivystysnumeroiden selked tiedottaminen

Tuttu sosiaalitydntekija helpottaa yhteydenottoa

Tarkasti sovitut yhteistydkuviot kiireellisissa toimenpiteissa ja lap-
sen kaltoinkohtelua epéiltéessa

laatu kuntalaisen nakokulmasta
palvelujen saatavuus

lapsiin kohdistuviin vaaryyksiin puuttumi-
nen viivyttelematta

palvelujen monipuolisuus ja valinnan mah-
dollisuus

toiminnan perustuminen korkeisiin eettisiin
toimintaperiaatteisiin ei mielivaltaan

Tiedon saaminen oikea-aikaisesti lastensuojelun tarpeessa ole-
vasta lapsesta

Akuuttiin lastensuojelun tarpeeseen vastaaminen interventioilla ja
palveluilla

Lastensuojelutarpeen selvityksen aloittaminen viivytyksettd ja
rittdvassa laajuudessa

Lapsen asioista vastaavan sosiaalitydntekijan tarjoama tuki ja
kontrolli

Muiden avohuollon tukitoimien saaminen tarvetta vastaavasti ja
oikea-aikaisesti

Toimenpiteiden perustelujen ja arvioinnin dokumentointi

Taulukko 2: Lastensuojelun avohuollon sosiaalityon kriittiset vaatimukset kategorioittain

Moniin kategorioihin liittyy samoja kriittisi& vaatimuksia, nakokulmat vain hieman vaihtelevat. Taulu-

kon kriittis&a vaatimuksia ryhmittelemal |a voidaan tiivistdd asiat kymmeneen onnistuneen lastensuoje-

lun avohuollon sosiaalityon kriittiseen vaatimukseen:

1) Sosiaalityontekijd saa tiedon lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta oikea-

aikaisesti. TAmén toteutumiseksi tarvitaan gjallisesti kattava ja helposti tavoitettava las-

tensuojelupéivystys. Liséks lapsen asioista vastaavan sosiadityontekijan tulee olla virka-

gjallahyvin tavoitettavissa. Sosiaalityontekijan on hyva olla tuttu yhteisty6tahoille, koska

tuttuun sosiaalityontekijaén otetaan helpommin yhteytté.

2) Akuuttiin lastensuojelun tarpeeseen pystytdan vastaamaan tarpeenmukaisella

palvelulla tai toimenpiteelld. Tata varten tulee olla pateva sosiaalityontekijé saatavilla

arvioimaan tilannetta ja tekemaén pédatoksia Lisaks tarvitaan monipuolinen palveluver-

kosto ja hyvin organisoidut yhteistyoprosessit eri toimijoiden kesken seka toimivat logis-

tiset jateknologiset ratkai sut.
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3) Lastensuojelutarpeen selvitykset aloitetaan pian asian vireille tulosta sekéa teh-

daan tar peenmukaisessa laajuudessa ja sopivimmalla menetelmalla.

4) Sosaalityontekijalla on aikaa tutustua asiakasper heeseen, pitéé yhteytta ja tavata
sdanndllisesti asiakassuunnitelmaa tar kastaen.

5) Tarpeisiin vastaavia avohuollon tukitoimia on saatavilla oikea-aik aisesti.

6) Asiakadahtoisyytta ja asiakkaan osallisuutta prosessissa huomioidaan ja tuetaan.
Keinoina tassd ovat esimerkiks asiakkuuden alkamisen selkeésti esiin tuominen asiak-
kaalle ja lopettamisesta paattaminen yhdessa arvioiden seka selvityksen yhteenvedon ja

asiakassuunnitelmien kirjoittaminen yhdessa neuvottelun aikana

7) Sosiaalityontekija arvioi jatkuvasti lapsen etua ja turvallisuutta prosessissa ja
toimenpiteissi. Lastensuojelun toimenpiteistéa ei saa ailheutua lgpselle vaaratilanteita.
Kun lasta joudutaan tutkimaan tilanteen selvittamiseks, tulee sosiaalityontekijan arvioida

tutkimusten tarpeellisuutta ja mahdollista vaurioittavuutta l apsen nakdkulmasta

8) Dokumentointi ja muu tiedonsiirto tehdaan huolellisesti ja asiallisesti. Dokumen-
toinnin tulee sisaltdd eri toimijoiden kannalta oleelliset tiedot. Sen tulee olla asiakasta
kunnioittavaa ja sisdltéd my0s positiivisia huomioita asiakkaan elamastd. Dokumentoin-

nissa nékyy sosiaalityontekijan tekema arviointi ja pagtdsten perusteet.

9) Sosiaalityontekijalla on mahdollisuus ammatilliseen tukeen ja reflektioon. Téhan
p&astdan toimivien moniammatillisten konsultaatio- ja yhteistyojarjestelmien seké koulu-

tuksen ja tydnohjauksen avulla.

10) Riittavat henkilostoresurssit seka tydajan hyodyntamisen tehokkaasti asiakas-
tyohon mahdollistava tyon organisointi ja tydvalineet. Ensisijaisesti on tarkeinta, etta
on riittavasti patevia sosiaalityontekijoita hoitamaan sosiaalityontekijén patevyyden edel-
Iyttavia tehtavia Jos kuitenkin joudutaan kayttdmaan epapéatevia sijaisia, on tarkeaa jakaa
tehtavat niin, etta heidan tydpanoksensa pystytadn parhaiten hyodyntdmaan. Sosiaalityon-
tekijoiden tydajan hyodyntamista tehokkaasti asiakastyohon voidaan tukea toimistotyon-
tekijoilla seka aikaa sdastavilla kulkuvalineilld, kannettavilla tietokoneilla ja matkapuhe-

limilla
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9 POHDINTA

suojelun sosi aalityosta eivatka siten varsinaisesti tuo esiin uutta mullistavaatietoa. Kun ne lukee |8pi, el
ylléaty. N&en kuitenkin niiden vahvuudeks kaytannon tyota arvioidessa ja kehittéessi niiden konkreetti-
suuden. Kriittiset vaatimukset ilmaisevat selkeasti, mistd osista onnistumisen edellytykset rakentuvat ja
ne antavat hyvan pohjan arvioinnin mittarien kehittamiselle. Joidenkin kriittisten vaatimusten osalta tuli
olo kuin lukis hieman naiivia toivelistaa. Ainakin tutkimuksen kohteena olleessa kaupungissa ollaan
valitettavan kaukana nopeasta selvityksen aloittamisesta, gjan kanssa asiakassuhteen luomisesta ja
saannollisista riittavan tiheisté tapaamisista. Vaikka tavoitteet néyttaytyvét jopa epatodellisen kaukaisi-
na, voidaan niit kohti etenemisté silti arvioida. Laatumittareita voisivat olla esmerkiksi aika asian
vireilletulosta ensimmaiseen tapaamiseen, selvitykseen kaytetyt tapaamiskerrat, asiakassuunnitelman
tarkistustiheys ja jonotusaika avohuollon tukitoimeks suunniteltuun palveluun. Asiakassuunnitelma-
neuvotteluissa ja erityisesti asiakkuuden lopettamisesta yhdessé neuvottelussa pééttdessi olisi hyva
tilaisuus antaa asiakkaan, lapsen vanhempineen, itse arvioida lastensuojelun toimien vaikutuksia elé-
man kulkuun. Tall6in saataisin tietoa asiakkaan kokemuksista ja myos siitd, mitka muut asiat ovat ti-
lanteen parantumiseen vaikuttaneet. Prosessin loppuarviointiin voitaisiin keskustelun tueks laatia myos
lyhyt arviointilomake, jonka tulokset olisi helppo tilastoida. Nakisin sis tutkimuksen ansiona sen tulos-

ten hyddynnettavyyden arvioinnin tyokaluja kehitettéessa.

Tutkimuskysymyksien ja tulosten vertailu osoittaa, etté olen tutkimuksessa onnistunut tutkimaan niita
asioita, kuin oli tarkoituskin. Prosessin onnistumisen kannalta erityisen merkittaviksi prosessin kohdik-
Sl osoittautuivat lastensuojeluilmoituksen vastaanottaminen, akuuttiin lastensuojelutarpeeseen vastaa-
kassuunnitel maneuvottelut, avohuollon tukitoimien aloittaminen, asiakkuuden paattdminen ja doku-
mentointi. Prosessin joidenkin kohtien haastavuus ja turhauttavuus liittyivéat paasiantoisesti niukkoihin
henkilostoresursseihin, kulkemisongelmiin ja palvelujen rgapintoihin terveydenhuollon kanssa. Tar-
keissi ja haastavissa prosessin kohdissa onnistuakseen prosessitydryhméaan kuuluneet tyontekijat koki-
vat tarvitsevansa ennen kaikkea aikaa asiakkaan kohtaamiseen, suunnitelmalliseen tydskentelyyn ja
huolelliseen dokumentoimiseen. Tydryhma koostui varsin kokeneista sosiaalityontekijoistd, joten on
luonnollista, ettei uusien taitojen tarve erityisesti korostunut. Kehittdmisen paikkoja listattaessa tyo-

koulutuksiin on vaikeaa padsta eikéa tyonohjausta ole kaytanndssa juuri saatavissa. Kiinnostusta uusiin
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menetelmiin ja oman ammatillisuuden kehittdmiseen tyéryhmaélaisilia siis nayttéisi kuitenkin olevan.
Prosessin epaonnistumiseen johtavasta tyontekijén toiminnasta aineisto ei kerro, mutta olosuhteista
kiire nayttaytyi merkittadvimmaksi tekijaksi. Sosiaalityontekijan gan puutteen takia asiakas el saa 0i-
kea-aikaisesti tarvitsemaansa apua, mikéa sosiaalityontekijoiden kokemuksen mukaan johtaa asiakkaan
tilanteen kriisiytymiseen. Ongelma, joka olis ollut autettavissa kevyemmin lastensuojelun tukitoimin
kasvaa gpua odotellessa niin, etta siihen joudutaan tarttumaan sijoituksella eivatkd senkéén vaikutukset
ainaole suotuisat. Katson, etta onnistuneen lastensuojelun avohuollon prosessin tuloksena lastensuoje-
lun tarve poistuu ja asiakkuus voidaan lopettaa. Epaonnistumista taas il mentda ongelmien syveneminen
tai jatkuminen niin, etta lapsen terveyden ja kehityksen turvaamiseks ei endé ole muuta vaihtoehtoa
kuin huostaanotto ja sijoitus. Sikdli siis jo huostaanottoon paéttynyt avohuollon |astensuojelun prosessi
on prosessina epaonnistunut, vaikka lgpsen tilanne parantuisi huostaanoton ja sijoituksen myo6ta. Kuten
tutkimuskysymysten ja tulosten vertailu osoittaa, elvat tulokset vastaa téysin kaikkiin kysymyksiin. En
kuitenkaan pida sita tutkimusta huonontavana tekijanéd vaan néen sen kuuluvan laadulliselle tutkimuk-

selle ominaiseen ndkokulman kehittymiseen ja tarkentumiseen tutkimuksen edetessa.

Tutkimuksen tuottamat kriittiset vaatimukset ovat luonnollisesti hyvin prosessikeskeiset eivétka niin-
k&an kiinnita huomiota yksittaisten tyontekijoiden empatia-, vuorovaikutus- ja menetelmétaitoihin,
jotka myos ovat tarkeita onnistumisen tekijoita lastensuojelussa. Toisaa ta naiden taitojen ja niiden ke-
hittamisen voidaan gjatella siséltyvéan useisiin kriittisiin vaatimuksiin kuten patevan sosiaalityontekijan
saatavilla oloon, sopivimman selvitysmenetelméan k&yttéon seka tyontekijan ammatilliseen tukeen ja
reflektioon. Nakisin myos, etta kriittisna vaatimuksina esitetyt tekijét ovat jopa kriittisempia onnistu-
misen tekijoitd empatia-, vuorovaikutus- ja menetelmétaitoihin verrattuna. Naiden taitojen hyoddynta-
minen asiakastydssa nimittain vaistamatta kéarsii, mikali kriittiset vaatimukset eivat toteudu. Tama tuli
esille myds aineiston anayysissa, sosiaalityontekijoilla el esimerkiksi ole aikaa tehda tyotéaén niin hy-
vin kuin osaisivat jahaluaisivat.

Tutkimuksen luotettavuutta en ole testannut Butterfieldin kollegoineen (2005, 480-488) suosittelemal -
la yhdeksénkohtaisella tavalla, koska monet kohdista olettavat aineiston olevan kerétty haastatteluin tai
vaativat ulkopuolisten asiantuntijoiden kayttda, mihin ei opinndytetyssa ole ollut mahdollisuutta. Ka-
tegorioiden tarkastuttamista tutkimushenkil6illa en ndhnyt tarpeellisena, koska kategoriat on laadittu
ailemman tutkimustiedon pohjata. Tutkimustulosten yhdenmukaisuus aiemman tutkimustiedon kanssa

vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta
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Rousu ja Holma (1999, 50-53) esimerkiksi korostavat yhteisen tydskentel ysuhteen luomista niin lgp-
seen kuin hdnen vanhempiinsakin ja mainitsevat my6s asiakkaan osallisuuden tukemisen muun muassa
dokumentointiin liittyvissa asioissa. He velvoittavat my6s aina sopimaan asi akkaan kanssa asiakkuuden
padttymisesta ja suosittelevat laatimaan paétosneuvottelussa asianosaisten kanssa arvioivan loppuyh-
teenvedon asiakkuudesta. Akuutit toimenpiteet saavat heilld niitd koskevaa kriittista vaatimusta sy-
vemman ulottuvuuden. He nostavat prosessin kohdan esiin vakavana pysadhtymisen paikkana, jolloin
lapsen tarpeet ja perheen mahdollisuudet vastata niihin seka kodin muu tilanne on selvitettéava huolelli-
sesti ennen péaéttamista avohuollon tukitoimin jatkamisesta tai lapsen huostaanotosta ja sijai shuollosta.
He nimeavétkin avohuollon tukitoimien riittavyyden arvioinnin tarkedks rgapinnaksi asiakkuuden

kuntouttavan ja sijoitukseen johtavan polun valilla.

Avohuollon tukitoimista Rousu (2007, 63) toteaa yhtenevasti tdmén tutkimuksen tulosten kanssa, etta
lastensuojelun tukipalvelut kaynnistyvét yleensa liian myohaan ja, ettel sosiaalityontekijoilla ole riitta-
vasti ailkaa vakaviin ongelmiin joutuneille Iapsille ja perheille. Rousu myos kuvaa sosiaalitydntekijoi-
den gan kuluvan nykyisin "tulipalojen sammutteluun” samoin kuin prosessitydryhmén sosiaalityonte-
teiseen tyoskentelyyn lasten perheiden omien sosiaalisten verkostojen vahvistamiseksi, joka ehkaisisi

tilanteiden kriisiytymista, e jda aikaa. (Mt., 64.)

Holma (1999, 73—76) on jasentanyt lastensuojelun sosiaalitydn prosessia ja listannut eri vaiheisiin liit-
tyvia kriittisid kohtia ja pysahtymisen paikkoja. Hanen vireilletulovaiheen kriittisiksi kohdiks nosta-
mansa asiat liittyvét sosiaalityontekijan arviointiin sita, onko tilanteessa tarvetta lastensuojel utarpeen
selvitykseen ja lastensuojelun tukitoimiin. Kokoamissani kriittisissi vaatimuksissa asianmukainen ar-
vioinnin turvaamiseksi vaaditaan pétevan sosidaityontekijan saatavuutta ja erilaiset ratkaisut mahdol-

listavaa palveluverkkoa.

Vireilletulovaiheen pysahtymisen paikoissa Holma (1999, 72—-73) kiinnitté&d huomiota asioihin, jotka
voivat estéa tai viivyttad tiedon saamista mahdollisesti lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta. Tal-
laisina mainitaan ilmoittajan kynnys ottaa yhteyttd sosiaalityontekijaan, puutteelliset resurssit ottaa
vastaan ilmoituksia ilmoittajalle sopivaan aikaan, resurssien puute ilmoituksiin reagoimisen hidasteena,
vuorovaikutusongelmat ilmoittajan ja vastaanottgan kesken sek& ilmoituksen sisdltédmien asioiden vé-
hattely. Kahta viimeistd ongelmaa lukuun ottamatta kahden ensimmaisen kriittisen vaatimuksen tayt-
tyminen ehkéi see mainitut ongelmat. IImoittamiskynnys madaltuu, jos lastensuojelupéivystys on gjalli-

sesti kattava ja helposti tavoitetta ja siina tydskentelevat sos aalityontekijat ovat parhaassa tapauksessa
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tulleet jo tutuiksi. Tal6in myos ilmoituksia voidaan ottaa vastaan mihin vain ilmoittajalle sopivaan
aikaan, ja pateva paivystava sosiaalityontekija sekd monipuolinen paveluverkosto mahdollistavat no-
pean ilmoituksiin reagoimisen. Vuorovaikutusongelmia ja ilmoituksen sisdltdmien asioiden vahéattelya
pystytéan ehkaisemadn tukipaveluilla kuten tulkkauksella ja tyontekijan ammatillisella tuella kuten
tyonohjauksellajakoulutuksella

Holma (1999, 73—74) korostaa asiakkuuden akuvaiheen ja ensimmaisten kontaktien tarkeytta: ” Se mi-
ten asiakkaan ja tyontekijdn kohtaaminen ja yhteistyd k&ynnistyy asiakkuuden alussa méérittad usein
koko asiakasprosessin mythempé&é onnistumista.” . Asiakkaaksi tulon vaiheessa Holma varoittelee niin
ylireagoinnista kuin alireagoinnista ja suosittelee harkitsemista ainakin yon yli nukkumalla seka tilan-
teen arviointia monipuolisesti emotionaalisen, kognitiivisen ja moraalisen arvioin kautta. Kriittisigéa
vaatimuksista pikaisen selvityksen aloittamisen voisi gjatella edesauttavan yhteistyon kaynnistymista
sosiadlityontekijan ja asiakkaan valilla, kun asiakas & joudu olemaan pitkda aikaa epétietoi suudessa
Sit4, mita lastensuojeluilmoituksesta seuraa. Sosiaalityontekijan mahdollisuus ammatilliseen reflekti-
oon seka vaatimus arvioida jatkuvasti 1apsen etua ja turvallisuutta prosessissa vahentavét yli- ja ali-

reagointien riskia.

Toteutusvaiheeseen kuuluvassa suunnitteluvaiheessa Holman (1999, 74—76) eritteleméat pysahtymisen
paikat liittyvat pitkélti yhteistyohtn asiakkaan ja muiden yhteistydkumppaneiden kanssa. Liséksi ko-
rostetaan riittévien taustatietojen hankkimista arvioinnin pohjaksi. Kriittisissa vaatimuksissa néihin
asioihin otetaan kantaa vaatimalla riittavasti aikaa tutustua asiakkaisiin ja pitda heihin sadnndllisesti
yhteyttd, asiakaslahtdisyyden ja asiakkaan osallisuuden tukemista seké moniammatillista yhteisty6ta ja
konsultaatiojarjestelmi&. Palvelujen ja tuen toteuttamisen vaiheessa pysdhtymisen paikat korostavat
vastuukysymyksi&. Vastuista on eri auttajatahojen kanssa sovittava selkeasti eiké asiakasta saa unohtaa
yksittéisen toimijan vastuulle. Viranomaiset eivat myoskaan saa ottaa liikaa vastuuta itselleen vaan
asiakasta itsedan tulee myos vastuuttaa. Asiakkaan padrooli prosessissa tulee muistaa verkostotydssa.
Vastuukysymykset ovat tarkeitd eivatka ne valitettavasti ndy kriittisissa vaatimuksissa. Pagoletuksena
tutkimusainei stossa on kuitenkin ollut, etté lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija on viimekadessa
vastuussa lapsen ja perheen palvelukokoelmasta, sen rédtalGinnista ja jatkuvasta arvioinnista. Vaati-
mukseen asiakaslahtdisyyden ja asiakkaan osallisuuden tukemisesta sisdltyy ajatus Sita, etta osallisuu-
den kautta asiakas my0s ryhtyy itse ottamaan vastuuta muutoksesta. Vastuuttaminen olisi ehka kuiten-
kin hyva tuoda esiin selkeAmmin, koska se saattaa helposti unohtua, kun Idhdet&8n hoitamaan asioita

kuntoon. Dokumentaatiossa tulee Holman mukaan valttada ” voimavarakeskeisen tydskentelyn ansa” ja
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kirjata huolellisesti ilmenneet ongelmat, koska kirjaukset nousevat térkeddn asemaan mahdollisessa
pakkohuostaanoton oikeuskasittelyssi. Tutkimuksen kohteena olleessa organisaatiossa tdmé ansa ei
ilmeisesti ole ainakaan sos aalityontekijoiden kirjauksissa ndyttéytynyt, koska aineistossa korostettiin
[ahinn& myos positiivisten asioiden kirjaamista ongelmien lisdksi. Perhetukikeskusten tyontekijoilta
sosiaalityOntekijat toivoivat kriittisemp&d dokumentointia oman arviointinsa tueksi, joten ”voimavara-
keskeisen tydskentelyn ansan” olemassaolo ndkyi myds taman tutkimuksen aineistossa. Suunnitelman
toteutumisen seurannan vaiheessa tulee suunnitelmasta ja sen seurannasta seka vastuuhenkil 6ista Hol -
man mukaan sopia asiakkaan ja yhteistyokumppaneiden kanssa. Asiakkaan on tarkeaa olla kokogan
tietoinen siitd, missa vaiheessa suunnitelman toteuttamista ja prosessia mennaan sekd, millaisia muu-
toksia hanelta odotetaan. Kriittisissi vaatimuksissa ndma asiat esiintyvét asiakad ahtoisyyden ja asiak-
kaan osallisuuden tukemisen keinoissa seké vaatimuksessa riittavaan yhteydenpitoon ja tapaamisiin

asiakassuunnitel maa tarkastaen asiakasperheen kanssa.

Asiakkuuden paéttamisen vaiheesta Holma (1999, 76) toteaa yhtenevasti kriittisten vaatimusten kanssa,
etta as akkuuden paattami sesta sovitaan asi akkaan kanssa, kun sovitut tavoitteet on saavutettu riittavasti
tal sovitusti. Asiasta laaditaan yhteenveto asiakirjoihin ja asiakkaalle sek& dokumentoidaan tarvittava
tilastotieto. Pysdhtymisen paikoissa Holma korostaa sita, etta asiakkuus on yleensakin uskallettava jos-
kus p&éttda. Toisadta, jos asiakas muuttaa toiselle paikkakunnalle kesken prosessin, on tarkeaa ilmoit-
taa uuteen kotikuntaan kesken j&anei sta toi menpitei sté ja selittda vel vollisuus ilmoittamiseen myds asi-
akkaalle.

Rousu ja Holma (2004, 39) listaavat asioita, joihin voidaan kiinnittd& huomiota organisaation arvioi-
dessa onnistumistaan lastensuojelun palveluprosessissa. Téallaisina he mainitsevat palvelujen saatavuu-
den, riittavyyden ja kohdentuvuuden, palveluprosessin sujuvuuden ja kokonaistoimivuuden seka palve-
lun laadun ja vaikuttavuuden. Saatavuuteen liittyvia arvioitavia seikkoja ovat varhaisen tuen ssatavuus
silloin, kun asiat ovat korjattavissa kevyemmalla tuella, matala kynnys kayttéa palveluja, palvelujen
erilaisten riskien varalta. Palvelun riittavyyden arvioinnissa taas kiinnitetéan huomiota tarjonnan moni-
puolisuuteen eli riittavaan valikoimaan, jolla voidaan vastata erilaisiin ongelmatilanteisiin ja eri osa-
puolten tarpeisiin. Palvelun kohdentuvuus tarkoittaa sité, ettd palvelun sisaltod rédtaloidaan lapsen tar-
peiden ja hoitotavoitteiden mukaisesti vanhempien jamuiden osallisten yksil6lliset tarpeet prosessin eri
vai heissa huomioiden. Palveluprosessien |aatua voidaan arvioida teknisen laadun ja toiminnallisen laa-

dun nakdkulmista. Palvelun laatua arvioidessa vuorovaikutuksen ja yhteistyon laatu seka |apsilahtoi-
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syys ovat tarkeita tekijoita. Lapsilahtdinen lastensuojeluty®d toteutuu lapsen kokemuksia, tarpeita ja
toiveita kuunnellen. Palvelun vaikuttavuuden arviointi on térkedd, koska lastensuojelun paveluissa
muodostuu tilivelvollisuus lasta kohtaan. Vakuttavuuden arvioinnissa selvidd, mita hyotya pavelusta
on ollut lgpselle ja perheelle, ja miten hoito- ja tukimenetelmét ovat toimineet. Nama ovat térkeita tie-
toja myos palvelun jatkuvaksi kehittdmiseksi. Rousun ja Holman esittdmét organisaation onnistumisen
arvioinnin elementit ovat samansuuntaiset saamieni tutkimustulosten kanssa, joskin niissa kasitell&an
asiaa jonkin verran monipuolisemmin kuin tutkimuksen johtop&gtoksena kehittémissani kriittisissa vaa-
timuksissa. Rousun ja Holman listaus huomioi esimerkiksi myos vuorovaikutuksen laadun ja asiakkaan
kynnyksen kayttda palveluja, jotka eivét tutkimuksessani nousseet esiin kriittisind vaatimuksina. Toi-
saalta kriittiset vaatimukset onnistuvat konkretisoimaan joitakin Rousun ja Holman listaamia onnistu-

misen tekijoita.

Eettisistd kysymyksista olen tutkielmaa tehdessa pohtinut 18hinna prosessin kohtiin liittyvia eettisa
kysymyksig, mutta myos tutkielman aiheuttamia seurauksi a tutkimushenkildille ja organisaatiolle. Or-
ganisaation kertominen tai salaaminen on ollut vaikea valinta. Tutkimus el anna mairittelevaa kuvaa
lastensuojelun sosiaalityon tilasta tutkitussa organisaatiossa eika tutkimuksen paatarkoituksena ole or-
ganisaation toiminnan arvioiminen. Nama asiat puoltaisivat kohteen salaamista. Tutkimus on kuitenkin
hyvin paikallinen ja samoin ovat monet aineistosta esiin nousevat asiat. Paikallisuutta lis84 kehittamis-
nakokulma jokaluotaa 18pi koko organisaation kaupunkistrategiasta ja organisaatiomuutoksesta lahtien.
Jos kaupungin haluais salata, taytyisi tdma taso jéttad kokonaan huomiotta. TallGin ideana ollut koko-
naisuus jdis muodostumatta. En usko tutkielman esiin tuomien asioiden tulevan organisaatiolle yll&-
tyksené ja viranomaistoiminnan arvoihin kuuluu avoimuus, joten en née tekevani eettisesti vaarin pal-
jastaessani tutkimuksen kohteena olevan organisaation. Prosessitydryhmaan osallistuneet henkil 6t taas
ovat osallistuneet ryhm&an omasta tahdostaan kehittéd tyotéan ja vaikuttaa tydskentelyolosuhteisiinsa
Tutkielmasta el selvig, keita tydryhman jasenet ovat, mutta organisaati on kaytdssa ol evassa prosessiku-
vauksessa on kaikkien sen tekemiseen osallistuneiden nimet mainittu. Prosessikuvaus on tehty tyonan-
tajan toimeksiannosta tydnantajaa varten ja ryhmaldiset ovat tuoneet siiné eslle asiat, jotka tutkimuk-
sessa on koottu ja analysoitu. Koska nakemykset ovat jo tiedossa organisaatiossa, el ainakaan itse tut-
kimuksesta voi aiheutua tyontekijéille haittaa. Pidan hyvin epdtodenndk6isena myos sité, ettd prosessi-

kuvauksesta ai heutuisi haittaa tydryhmaléisille.

Prosessikuvauksessa havaitsin analyysia tehdesséni kaksi pohdinnan arvoista seikkaa. Ensingkin mie-

tin, miten sen kayttokel poisuuteen tyon kehittémisen vélineena ja tutkimukseni aineistona vaikuttaa se,
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etta se on kirjoitettu vahvasti sosiaalityontekijan nékokulmasta. Sosi aalityontekija nayttaytyy siind pro-
sessin keskeisimpana toimijana. Kuitenkin tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen kuuluvassa kirjal-
lisuudessa puhutaan korostuneesti asiakasprosesseidta ja asiakaslahtoisista palveluprosesseista (mm.
Rousu & Jalonen 1999, 68; Virtanen ja Wennbergin 2005, Holma 2005). Toisaal ta tyontekijanakokul -
mainen prosessikuvaus tuntui prosess kuvausta tendessa tarkoituksenmukaiselta, kun on kyse palvelu-
jen tuotannosta. Tilagja—tuottga-mallissa asiakadahtdinen palvelurakenteen kehittéminen painottuu
tilagja-organisaation vastuual ueeseen, kun taas tuottaja-organisaatiossa on keskeisempaa miettia sita,
miten tilatut palvelut tuotetaan (Eloranta 1996). Toiseksi prosessikuvauksella haluttiin organisaatiossa
juuri selvittad, mita sosiaalityontekijat |astensuojelun avohuollon prosessissa tekevét. Ehka silti olisi
tuotanto-organisaatiossakin hyva miettia, miten prosessi voitaisiin kuvata as akaskeskeisesti ja mita
hy6tyja ja haittoja siité olisi. Ainakin palvelujen ja toimintamallien asiakkaille ja kuntalaisille esittele-
miseks voisi asiakad @htdinen kuvaus olla mielekkaampi. Asiakasléhtdinen prosessikuvaus saattaisi

myos auttaa | Gytdmaan asi akasnakokulmaa esiintuovial aatumittareita.

Toinen prosessikuvauksessa mietityttdmaan jaanyt asia on se, ettei lgpsen osa prosessin paahenkilona
useinkaan korostu. Lapsi el juuri erotu asiakkaana vanhemmistaan, vain muutamassa kohdassa maini-
taan erityisesti lapsen tapaaminen, kuuleminen tai haastattelumenetelmét. Lapsen etu sen sijaan koros-
tuu toimintaa ohjaavana periaatteena. Lapsen edun tunnistaminen saattaa kuitenkin olla vaikeaa, jollel
lapseen kiinniteta prosessissa erityista huomiota. Lapsen kanssa kommunikoimiseen tarvitaan erilaisia
menetel mi& kuin aikuisten kesken (mm. Anis 2008, 95-96). IIman erityista koulutusta tyontekijoilla ei
ehka ole valmiuksia kommunikointiin |apsi asiakkaiden kanssa niin, ettéa lapsen ndkemykset todella tuli-
sivat esiin. Lisdksi olen viimeaikoina kohdannut yksityisel&massani ja sosiadityontekijan sijaisena
muutamia tapahtumia, jotka ovat saaneet minut miettimaan sitd, miten paljon helpompaa on aikuisena
uskoa aikuista kuin lasta. Mietin, kuinka usein vaikkapa lapsen pahoinpitely jaa selvittamatta ja lapsi
auttamatta sen takia, ettd vanhemmat osaavat selittéa asiat uskottavasti sosaalityontekijoille, vaikka
laps olisi itse kertonut vékivallasta ja olisi oireillut voimakkaasti jo vuosia Paranisiko lapsen asema
lastensuojelun asiakkaana, jos han ndkyisi paremmin prosess kuvauksessa? Ei enka suoranaisesti, mutta
jos prosessikuvausten ja niista johdettujen analyysien pohjata laaditaan laatumittareita, vaikuttavat

prosessikuvaukset valillisesti |gpsen asemaan asi akkaana.

Taman pro gradu -tutkielman tekeminen on ollut itsessddn opettavainen prosessi. Jostakin syysta asen-
noituminen tutkielman tekemiseen on ollut yll&ttavan vaikeaa. Asennoitumisen ja orientoitumisen on-

gelmista johtuen prosessista on tullut myos melko pitka siihen ndhden, etta elamantilanne on antanut
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mahdollisuuden paasdantOisesti keskittyd tutkielman tekemiseen tehden t6itd vain l&hinna keséisin.
Yksi syy asennoitumisen ongelmiin on ehk& ollut kymmenes peréattéainen opiskeluvuosi, kun ammatti-
korkeakouluopinnot lasketaan mukaan. Hinku tydel&mé&an ja perhe-eldmaén on kasvanut parin viimei-
sen vuoden aikana huutavaksi, mutta siti se el ole onnistunut toimimaan motivaationa hoitaa nama
viimeiset ” esteet” pois elaman etenemisen tielta. Olen siis oppinut my6s motivaatiosta, valillinen moti-
vaatio toimii vain heikosti. Tutkimuksen tekemisesta olen prosessin aikana toki oppinut monia asoita,
mutta tutkimuksen kiping& en voi valitettavasti sanoa saaneeni. Olen kuitenkin iloinen siitg, etta olen
tutkielman tehdessa tullut tutustuneeks sosiaalitytn ja johtamistieteen kirjoihin ja tutkimuksiin seka
paassyt mielenkiintoisella tavalla yhdistelemain niiden ideoita. Hapedkseni voin tunnustaa olevani yl-
lattynyt siitd, miten paljon ja mielenkiintoista tutkimusta sos aalitydstd onkaan olemassa. Hapedkseni
siksi, ettel sen opintojen tassa vaiheessa enda pitéis yllattés. Toisaalta on turhauttavaa huomata, miten
vahan kalkesta tuosta mainiosta tiedosta pdétyy rikastuttamaan kéytannon asiakastyotd. Tutkimus ja
kéytant6 ovat ndhdakseni kaukana toisistaan. Vaikka tutkimus on kiinnostunut k&ytannosta, ei kaytanto
ehka ylikuormittuneena jaksa olla kiinnostunut tutkimuksesta, vaikka se vois kéytantda auttaakin. Jos
tutkimuskipind jai minussa syttymatta, taisin kuitenkin kiinnostua tutkimuksellisesta tytotteesta. Innos-
tuin myas kriittisten tapahtumien menetelmasta juuri sen kdytannon kehittamistydssa hyodynnettavyy-
den takia.

Hal usin opinnaytetutkielmaani vahvan k&ytantdyhteyden kolmesta syysta. Ensindkin olen kaytannonl&-
heinen ihminen, toiseksi gattelin sen pitavan prosessin liikkeessa ja kannustavan saamaan tutkielman
vamiiksi ja kolmanneksi koin motivoivaksi panokseni hyodyllisyyden kohteena olleelle organisaatiol-
le. Suurin toiveeni siis on, etta ponnistuksestani on hy6tya tutkimuskohteena olleessa organi saatiossa
lastensuojelun avohuollon sosiadityon prosessien jalaatumittareiden kehittmisessi. Tutkielmasta syn-
tyi tuloksiensa kautta myos kannanotto lisiresurssien puolesta. L astensuojelun sosiaalityon ylikuormit-
tunut tilanne ja siita johtuvat vakavat ongelmat on nostettu esiin myds useissa ldhdekirjallisuuteen kuu-
luvissa teoksissa, joten ilmi6 el ole mitenk&8n uusi eika vain tutkimuskohteena olleeseen kaupunkiin
liittyva. Tarve ratkaisuihin kuitenkin on ajankohtainen ja sosiaalitydssa ratkaisut ovat aina paikalisia.
Toivon tutkielmasta, kuin myds sen aineistona kaytetystéa prosessikuvauksesta, olevan hyotya kehitta-
mistyon lisaksi myds neuvottel uissa parempien resurss en saamiseksi |astensuojelun avohuollon sos aa-
lityGhon.
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