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Tarkastelen tutkielmassa lastensuojelun avohuollon sosiaalityötä prosessilähtöisen kehittämisen näkö-
kulmasta. Tavoitteena on paikantaa prosessista sen onnistumisen kannalta merkittävimmät kohdat ja
niissä onnistumista edesauttavat tai vaarantavat tekijät. Prosessin onnistumisella tarkoitan sitä, että pro-
sessin kautta pystytään vastaamaan organisaation perustehtävään eli tässä tapauksessa turvaamaan lap-
sen terveys ja kehitys silloin, kun se on vaarantunut tai uhkaa vakavasti vaarantua.

Tutkimus on laadullinen ja sijoittuu käytäntötutkimuksen alaan. Tutkimusaineistona käytän lastensuo-
jelun avohuollon sosiaalityön prosessikuvausta ja muistiinpanoja työryhmätapaamisista joissa kuvausta
tehtiin. Prosessikuvaus tehtiin Tampereen kaupungin yleisen sosiaalityön tuotantoyksikössä vuosien
2007 ja 2008 aikana alueellisten sosiaaliasemien sosiaalityöntekijöistä kootun työryhmän toimesta.
Hallinnon harjoittelijana vastasin erityissosiaalityöntekijän kanssa työryhmän ohjaamisesta sekä tuotin
työskentelyn hedelmät kirjalliseen ja kuvalliseen muotoon, jonka työryhmä jälleen sai muokattavak-
seen. Tutkielmassa analysoin aineistoa kriittisten tapahtumien menetelmää soveltamalla.

Tarkastelen onnistumista aineistosta poimimieni kriittisten tapahtumien kautta kuudesta lähdekirjalli-
suudesta nousseesta näkökulmasta, jotka ovat perustehtävän hoitaminen, laatu lapsen näkökulmasta,
laatu perheen näkökulmasta, laatu sosiaalityöntekijän näkökulmasta, laatu yhteistyökumppaneiden nä-
kökulmasta ja laatu kuntalaisen näkökulmasta. Analyysissä on arvioiva ote, mutta kyseessä ei kuiten-
kaan ole arviointitutkimus, koska arvioiden tarkoitus on ainoastaan tuoda esiin onnistumisen edellytyk-
siä. Nämä edellytykset kokoan tutkimuksen johtopäätöksinä lastensuojelun avohuollon prosessin onnis-
tumisen kriittisiksi vaatimuksiksi.

Tutkimustulosten pääsanoma on, että prosessissa onnistumisen tärkein tekijä on sosiaalityöntekijän
aika asiakkaan kohtaamiseen, suunnitelmalliseen työskentelyyn yhteistyössä asiakkaan kanssa ja tavoi-
tettavissa olemiseen, mikä edellyttää ensisijaisesti riittäviä henkilöstöresursseja. Ne ovat kaikissa pro-
sessin kriittisissä vaiheissa onnistumisen lähtökohta. Tulokset osoittavat kuitenkin myös hyvän organi-
soinnin ja toimivien yhteistyö- ja palveluketjujen merkityksen sekä antavat suuntia työn kehittämiseen
näillä osa-alueilla. Tulokset eivät ole yllättäviä, mutta tutkielma on käytännönläheinen ja antaa siksi
hyvän lähtökohdan kehittämis- ja laatutyölle sosiaalityön organisaatiossa esimerkiksi tarjoamalla konk-
reettisia ehdotuksia laatumittareiksi.
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This thesis studies the social work of the community-based child welfare from the focus of process
management. The aim is to find the most critical incidents of the process according to the success of
the process. With that I mean achieving the goals set by the basic task of the organization, in this case
secure the health and growth of a child 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 I 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 social 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 I analyzed
with an application of the critical incident technique.

From material I collect incidents which seem to be critical for the success of the process. These incidents I
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 municipality. The analysis has an evaluative approach but still this is not an
evaluation research. The aim is to bring out the preconditions for the success through the evaluation. As
conclusion I gather these preconditions into the critical requirements of success in the process of the
social work of the community-based child welfare.

The main message of the research results is that the most important factor for success in the process is
the social worker’s time for the client and for systematic working with the client. That requires above
all sufficient human resources. They are a starting point for the success in all the critical stages of the
process. However the results show also 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 social 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 myötä myös sosiaalityöltä vaaditaan vaikuttavuuden ja tuloksel-

lisuuden osoittamista (Rousu 2007, 121). Julkisen sektorin tavoite on 1980-luvulta alkaen siirtynyt tu-

lonjako- ja hyvinvointikysymyksistä kohti julkisten voimavarojen tehokasta käyttöä ja kohdentamista.

Hyvinvointivaltiositoumuksen näkökulmasta asiaa katsottuna resurssien tehokkaalla kohdentamisella ja

käytöllä pyritään tuottamaan maksimaalinen hyvinvointi rajallisten resurssien puitteissa. (Julkunen

2001, 98.) Vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden vaatimus haastaa etsimään keinoja mitata asioita, joita

on totuttu pitämään liian monimuotoisina tai muuten vaikeina mitattaviksi. Mittaamisen lisäksi vaikut-

tavuutta ja tuloksellisuutta pitäisi myös pystyä kehittämään jatkuvasti. Tämä tutkielma osallistuu kes-

kusteluun vaikuttavuudesta, tuloksellisuudesta ja kehittämisestä lastensuojelun avohuollon sosiaalityön

prosessien näkökulmasta käsin.

Lastensuojelun sosiaalityö on monella tavalla vaikeuksissa ja toimintaedellytysten ongelmat heijastuvat

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

su 2007, 24). Toimintaedellytysten ongelmat liittyvät jatkuvasti kasvaneeseen asiakasmäärään, riittä-

mättömiin resursseihin sekä vaikeuksiin saada osaavia ja lain mukaan kelpoisia työntekijöitä hoitamaan

kunnallisia lastensuojelun sosiaalityön tehtäviä. Lisäksi ongelmia tuottavat työntekijöiden suuri vaihtu-

vuus ja työn tukijärjestelmien kuten työnohjauksen, täydennyskoulutuksen ja johdon tuen puutteelli-

suus (mt., 24, 60). Koska kunnan sosiaalityöntekijän, nykyisen lastensuojelulain mukaan lapsen asioista

vastaavan sosiaalityöntekijän, tehtävänä on hoivan ja tuen järjestäminen lastensuojelutarpeessa olevalle

lapselle sekä vastata palveluprosessista kokonaisuutena lapsen edun mukaisesti, määrittyy lapsen asi-

oista vastaavan sosiaalityöntekijän työ lastensuojelupalvelujen keskeiseksi kriittiseksi menestystekijäk-

si (mt., 24). Tästä johtuen lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän työn ja toimintaedellytysten

tutkiminen on tärkeää, mikäli halutaan parantaa lastensuojelun laatua. Purkamalla työ prosesseiksi voi-

daan avata sen yksityiskohtia ja yksilöidä kehittämis- ja lisäresurssien tarpeita. Prosessikuvaukset myös

näyttävät hyvin organisoidut prosessin kohdat, joita ei kannata lähteä muuttamaan.

Prosessien kehittämisellä ei suoraan ratkaista suurimpia toimintaedellytysten ongelmia kuten liian suur-

ta työntekijäkohtaista asiakasmäärää tai pätevien työntekijöiden heikkoa saatavuutta ja pysyvyyttä kun-

nallisessa lastensuojelun sosiaalityössä. Prosessien kuvaamisen avulla voidaan kuitenkin tehdä lasten-

suojelun sosiaalityötä näkyväksi, kertoa poliittisille päättäjille, mitä lastensuojelun sosiaalityö käytän-

nössä on ja osoittaa lisäresurssien tarpeeseen liittyviä faktoja. Kokemuksiini pohjautuen arvioin pätevi-
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en työntekijöiden saamisen hankaluuden ja herkästi muihin tehtäviin siirtymisen johtuvan suurelta osin

työn toimintaedellytyksistä. Työtä ei voi nykytilanteessa tehdä niin hyvin kuin sen haluaisi tehdä ja

niin, että voisi uskoa sen tuloksellisuuteen. Tällaisessa tilanteessa on hyvin ymmärrettävää, että työnte-

kijä hakeutuu pian toisenlaiseen työhön jo omaa mielenterveyttään suojellakseen.

Prosessit ovat yksi kokonaisuuden osa tarkasteltaessa lastensuojelun tuloksellisuutta. Viirkorpi (2001;

ref. Rousu 2007, 109) on esityksessään organisaation tuloksellisuuden arvioinnista ja kehittämisestä

tiivistänyt ja jakanut organisaation toiminnan kolmeen ulottuvuuteen, joita ovat kulttuurin kehittämi-

nen, välitön vuorovaikutus ja järjestelmät (kuvio 1). Lastensuojelun tehtäviä hoitavan organisaation

tuloksellisuutta arvioitaessa on perehdyttävä siihen, miten organisaatio järjestää sisäisen toimintansa eri

ulottuvuuksien valossa (Rousu 2007, 110). Toiminnan hahmottaminen kolmen ulottuvuuden kautta

havainnollistaa prosessien arvioimisen ja kehittämisen asemaa organisaation tuloksellisuuden arvioin-

nissa ja kehittämisessä.

Kuvio 1. Organisaation toiminnan keskeiset ulottuvuudet tuloksellisuuden arvioinnissa ja sen kehittämisessä (Viir-

korpi 2001; ref. Rousu 2007, 109)

Tutkielmassa pyrin löytämään lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessista kohtia, joissa onnis-

tuminen tai epäonnistuminen määrittää perustehtävässä onnistumista eli tavoitteisiin pääsemistä. Täl-

lainen prosessin kohta voi ilmetä prosessikuvauksessa työn organisointiin tai yhteistyöhön liittyvinä

Kulttuurin kehittäminen
• Arvopohja
• Visio, näkemys, tahto
• Yhteisymmärrys
• Toimintakulttuuri
• Tietopohja:

organisaation ”muisti”

Järjestelmät
• Organisaatio- ja hallintorakenteet
• Politiikat, strategiat, ohjelmat
• Johtamis- ja suunnittelujärjestelmät
• Tiedonhallinta- ja laatujärjestelmät
• Tuotteistus ym. standardointi
• Sopimusmenettelyt
• Säännöstöt, normit, ohjeet
• Prosessin ja projektin hallinta

Välitön vuorovaikutus
• Yhteydenpito
• Kokoontumiset
• Neuvottelut
• Yhdessä tekeminen
• Yhteistyöryhmät
• Verkosto- ym. kumppanuus
• Yhteisjohtamisen toimielin
• Koordinaatiorooli
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ongelmina tai toimivana tarkasti järjestettynä ja sovittuna tehtäväketjuna. Kriittinen tapahtuma voi

myös ilmetä prosessikuvauksessa usein toistuvana ja siten koko prosessiin vaikuttavana aineellisten tai

tiedollisten ja taidollisten resurssien puutteena. Tutkimusaineistoa kerään toimimalla kaupungin sosiaa-

lityöntekijöistä kootussa työryhmässä, joka tekee kuvausta lastensuojelun avohuollon sosiaalityön pro-

sessista. Tutkielma osallistuu prosessilähtöiseen kehittämiseen nostamalla prosessikuvauksesta esiin

kehittämiskohtia, jotka ovat merkittäviä työn vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden kannalta.

Aloitan aiheeseen perehtymisen tarkastelemalla kontekstia, jossa tutkielman käsittelemä kehittämistyö

tapahtuu. Kuljen isosta pieneen aloittamalla koko kaupungin organisaation toimintamallin uudistukses-

ta. Siihen liittyen kerron tarkemmin tilaaja–tuottaja-mallista ja kaupunkistrategiasta, koska ne ovat

vahvoina taustavaikuttajina kyseisen kehittämistyön aloittamiseen. Näistä tarkastelu siirtyy toimintayk-

sikön sisäiseen kehittämistyön muotoon, lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessityöryhmään.

Tämän organisatorisen kontekstin esittelyn jälkeen perehdyn prosessijohtamiseen ja prosessilähtöiseen

kehittämiseen, joista siirryn määrittelemään lastensuojelun avohuollon perustehtävää. Mietin myös,

mitä tarkoittavat käsitteet laatu, tuloksellisuus ja vaikuttavuus lastensuojelun sosiaalityössä. Teoreetti-

sesta viitekehyksestä perehdyn viimeiseksi tutkimusmenetelmänä käyttämääni kriittisten tapahtumien

menetelmään. Aloitan määrittelemällä menetelmää ja sen kulkua. Sitten esittelen menetelmän mielen-

kiintoista historiaa ja lopuksi sen nykyisiä sovelluksia ja monia käyttömahdollisuuksia. Viidennessä

luvussa pääsen esittelemään tutkimusasetelman ja kuudennessa luvussa analysoin aineistoa. Seitsemän-

nessä luvussa kokoan analyysin tulokset johtopäätöksiksi, jotka esitän kriittisinä vaatimuksina lasten-

suojelun avohuollon sosiaalityön onnistumiselle. Viimeisessä luvussa pohdin tutkimuksen hyödynnet-

tävyyttä ja luotettavuutta. Mietin myös asiakas- ja lapsilähtöisyyden näkökulmia aineistoon liittyen.

Lopuksi analysoin hieman tutkimusprosessia henkilökohtaisesta näkökulmasta ja esitän toiveeni tut-

kielman julkaisun jälkeisestä elämästä
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2 KEHITTÄMISTYÖ TUTKIELMAN KONTEKSTINA

Tutkielman tekemisen aikana sen kohteena oleva organisaatio on ollut jatkuvan muutoksen ja kehittä-

misen virrassa. Perusteellisin muutos, kaupungin siirtyminen uuteen toimintamalliin ja johtamisjärjes-

telmään, tapahtui vuoden 2007 alussa. Kun saman vuoden syksyllä aloin kerätä tutkielman aineistoa,

oli uuden toimintamallin opettelu kiivaimmillaan. Lisäksi lastensuojelussa valmistauduttiin lastensuoje-

lulain uudistukseen, joka tapahtui vuoden 2008 vaihteessa. Muutokset ovat tehneet välttämättömäksi

tarkastella käytännön sosiaalityötä uudesta näkökulmasta ja kehittää lastensuojelun työskentelytapoja.

Tässä kappaleessa tarkastelen organisaatiouudistusta ja erityisesti tilaaja–tuottaja-malliin siirtymistä

sekä yleisen sosiaalityön tuotantoyksikössä niiden vaatimuksiin vastaamaan ja muutenkin lastensuoje-

lun sosiaalityötä kehittämään perustetun prosessityöryhmän merkityksiä tutkielman tekemisen konteks-

tina.

2.1 Tampereen kaupungin organisaatiouudistus

Tampereen kaupunki aloitti vuoden 2002 alussa hankeen, joka tähtäsi kaupungin toimintamallin ja joh-

tamisjärjestelmän uudistamiseen. Uudistamisen pohjana on käytetty vuonna 2001 hyväksyttyä Kaikem

paree Tampere -kaupunkistrategiaa. Siinä kaupungin kehittymisen kannalta kriittisiksi menestysteki-

jöiksi on määritelty palvelujärjestelmien uudistaminen ja toimivan päätöksenteon tamperelaisen mallin

kehittäminen. Kaupungin toimintamallin ja johtamisjärjestelmän uudistamishankkeella tahdottiin vasta-

ta niihin tulevaisuuden haasteisiin, jotka asettivat kaupungin silloisen johtamisjärjestelmän koetukselle.

Tällaisena haasteena nähtiin ennen kaikkea väestön ikääntyminen ja siitä seuraava palvelutarpeen li-

sääntyminen sekä kaupungin henkilöstön eläkkeelle siirtyminen. Haasteena nähtiin myös vahvistaa

kuntalaisten luottamusta poliittiseen päätöksentekojärjestelmään ja lisätä kuntalaisten halua osallistua

päätöksentekoon eri tavoin. Strategiassa asetettiin tavoitteeksi säilyttää kaupungin kyky päättää nopeas-

ti suurista ja vaikeistakin asioista. (Hakari 2007, 2–3.)

Toimintamallin uudistukselle asetetut tavoitteet ovat tiivistettynä poliittisen päätöksenteon vahvistami-

nen, palvelutuotannon tehostaminen ja strategisen johtamisen vahvistaminen. Poliittisen päätöksenteon

vahvistamisella tarkoitetaan valtuuston strategisen ohjausvallan kasvattamista ja luottamushenkilöpää-

töksenteon vahvistamista. Tavoitteena on myös selkiyttää työnjakoa poliittisen johtamisen ja virka-

miesjohtamisen välillä sekä eriyttää poliittisessa päätöksenteossa tilaajan ja tuottajan tehtävät. Palvelu-

tuotannon tehostamisen lähtökohtina ovat asiakaslähtöisyys ja prosessiajattelu. Tehostamisen keinoja
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ovat vaihtoehtoisten tuotantotapojen etsiminen ja palvelutuottajien keskittyminen ydintehtäviin, joka

mahdollistetaan tukipalvelujen keskittämisellä. Tuotannon uudistamisen edellytyksenä nähdään tilaajan

ja tuottajan tehtävien eriyttäminen. Strategisen johtamisen vahvistaminen sisältää konsernin johtamisen

ja konsernihallinnon uudistamisen, omistajaohjauksen roolin vahvistamisen sekä strategisen ohjausval-

lan lisäämisen. Uudistuksen edetessä tavoite on laajentunut koskemaan myös kaikkien yksiköiden stra-

tegisen johtamisen kehittämistarvetta. (Hakari 2007, 2.) Esimerkiksi tuotanto-organisaatiossa strategia-

työtä tehdään monella eri tasolla. Hyvinvointipalvelujen strategiaa tehdään kaupunkistrategian pohjalta

ja sitä taas käytetään lähtökohtana muun muassa avopalvelujen strategiaa tehtäessä.

Tilaaja–tuottaja-malli

Tilaajan ja tuottajan tehtävien eriyttäminen kaupungin organisaatiossa eli niin sanottuun tilaaja–

tuottaja-malliin siirtyminen on ollut keskeisessä asemassa Tampereen uudistuksessa. Tilaaja–tuottaja-

jaosta on yksityistämispyrkimysten ohella tullut yksi pääpiirre palvelutuotannon organisoimisessa glo-

baalissa taloudessa (Fook 2002, 20). Tiivistetysti tilaaja–tuottaja-malli tarkoittaa sitä, että julkisten pal-

velujen tuotannossa tilaaja ja tuottaja on eriytetty toisistaan. Kunta edelleen tuottaa itse palveluja, mutta

voi myös ostaa joitakin palveluja ulkopuolisilta tuottajilta. Palvelupolitiikan ja tuotantopolitiikan erot-

tamisella toisistaan pyritään kohottamaan taloudellista tehokkuutta sekä parantamaan palvelujen laatua

ja saatavuutta. Palveluille pyritään määrittämään laadun tavoitetasoja, joiden toteutumista seurataan

tilastoinnin ja asiakaspalautejärjestelmien avulla. (Eloranta 1996, 23.) Jan Fook (2002, 20) selittää ti-

laajatuottajamallin mahdollistavan sen, että hallinto tilaajana harjoittaa keskitettyä valtaa päättämällä

sekä rahoituksen tasosta että sen käytön kriteereistä ja metodeista sekä samalla tehokkaasti desentrali-

soi palvelujen tuottamista siirtämällä sitä paikallisille tuottajille. Lisäksi tilaaja todennäköisesti kasvat-

taa suhteellista kontrolliaan, koska tuottajapuoli pirstaloituu ja keskinäisen kilpailun vuoksi tuottajaor-

ganisaatioiden intressit hajoavat ja eriytyvät toisistaan. Tilaajan näkökulmasta tilaaja–tuottaja-mallin

myötä systeemin ymmärrettävyys paranee, kun rahoitus on sidottu yksityiskohtaisin sopimuksin, joissa

määritellään tarkat onnistumisen mittaamisen tavat. Samoin kilpailuprosessin nähdään takaavan tuo-

tannon tehokkuuden. Tilaaja–tuottaja-mallin hyödyistä ja muista seurauksista on monia näkökantoja,

joihin en tässä esityksessä syvällisemmin perehdy, koska luvun tarkoituksena on vain pääpiirteissään

esitellä tutkimuksen kontekstia.

Kunnan tuottajaorganisaatio määrittelee tuottamansa tuotteet eli palvelut ja niiden hinnat. Tilaajaor-

ganisaatio arvioi, mitä tuotteita tilataan eli mitä palveluja se kuntalaisilleen tarjoaa ja kuinka paljon.

Tilaajalla on hallussaan palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit, jotka tuottaja sitten hankkii itselleen
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myymällä palvelun tilaajalle. (Eloranta 1996., 16.) Tilaaja–tuottaja-mallin syvyyttä ja laajuutta, eli sitä

ketkä kaikki tuottajat saavat jättää tarjouksia tilaajalle, varioidaan kunnan tarpeiden ja mahdollisuuksi-

en mukaisesti (mt., 22–23). Se ei siten ole valmis ja suoraan siirrettävissä oleva malli, vaan sitä voidaan

arvioida ja muokata jatkuvasti. Useiden kunnallisten palvelujen kohdalla päädytään mallin passiiviseen

toteuttamiseen jo yksinkertaisesti siitä syystä, ettei useita saman palvelun tuottajia ole kilpailutettavak-

si. (Mt., 23.) Lisäksi etenkin monet sosiaalipalvelut sisältävät viranomaispäätöksiä, joita ei voida tuot-

taa kunnan organisaation ulkopuolella.

Palvelut, niiden sisältö, hinnat ja määrä määritellään tilaajan ja tuottajan välisessä palvelusopimuksessa

vuosittain. Tilaaja–tuottaja-malli helpottaa kunnan itsensä ja ulkopuolisten tuottajien tuottamien palve-

lujen vertailua, koska nyt myös kunnan itse tuottamat palvelut määritellään ja hinnoitellaan yhtä tarkas-

ti kuin ulkopuolisten tuottajien palvelut. Tilaaja–tuottaja-malli tuo myös uuden näkökulman kunnan

tuottamien palvelujen resursseihin. Jos jotakin palvelua tarvitaan enemmän kuin, mitä sitä pystytään

tuottamaan, tulee joko tilaajan tilata palvelua enemmän tai tuotannon tehostaa toimintaansa. Jos tuottaja

pystyy osoittamaan tehokkuutensa ja, että tilattu ja tuotettu määrä ja laatu täsmäävät palvelusopimuk-

sen määrittelemällä tavalla, tuottaja pystyy osoittamaan, että tilaajan on tilattava palvelua enemmän,

mikä merkitsee myös resurssien lisäämistä.

Tilaaja–tuottaja-mallin käytännön onnistumisen on määritelty riippuvan pitkälti tilaajan ammattitaitoi-

suudesta etenkin, jos mallia käytetään aktiivisesti ja eri tuottajia on useita. Tilaajan tehtävänä on järjes-

tää kuntalaisille heidän tarvitsemansa palvelut. Palvelujen järjestämisellä tarkoitetaan palvelujen suun-

nittelua, hallintoa, rahoitusta ja valvontaa. Tilaajan tulee päättää, mitä palveluja hankitaan ja miten,

sekä osoittaa resurssit suunnitelman toteuttamiseksi kunnan talousarvion kautta, kilpailuttaa tuottajat ja

solmia palvelusopimukset. (Eloranta 1996, 24.) Saadakseen tietoa palvelutarpeista tilaaja vastaa myös

kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista sekä kehittää asiakasohjautuvuutta palvelu-

jen järjestämisessä (Hakari 2007, 15).

Tilaajalle kuuluvaa päätösvaltaa käyttävät kunnassa luottamushenkilöt eli kunnanvaltuusto sekä esi-

merkiksi mahdollisesti delegoinnin kautta lautakunnat. Kunnallisvaaleilla valitut poliittiset päättäjät siis

määrittelevät, mitä palveluja kunta tarjoaa ja paljonko resursseja kunkin palvelun hankkimiseen panos-

tetaan. Tilaajaorganisaatiossa poliittisten päättäjien apuna toimivat virkamiehet, joiden tehtävänä on

muun muassa tarjouspyyntöjen muotoilu ja palvelusopimusten valmistelu. He myös vertailevat tarjouk-

sia, konsultoivat poliitikkoja ja huolehtivat sopimusten velvoitteiden valvonnasta. (Eloranta 1996, 22.)

Tuottajia koskevien ohjaussopimusten laatiminen edellyttää palvelukokonaisuuksien läpikohtaista hal-
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lintaa. Palvelukokonaisuudet on kyettävä muotoilemaan tuotteiksi, jotta riittävän tarkat tarjouspyynnöt

ja sitä kautta tarjoukset pystytään laatimaan. Palvelujen tuotteistamisen avulla tilaaja pystyy löytämään

palveluprosessien väliset rajakohdat, eli toisiinsa lomittuvat ja toisistaan riippuvaiset toiminnot, ja kat-

tamaan ne. Tämän tietämyksen saavuttamiseksi tilaajan on tärkeää olla vuorovaikutuksessa tuottajan ja

asiakkaiden kanssa. (Eloranta 1996, 24.)

Lasten ja nuorten psykososiaaliseen hyvinvoinnin edistämiseen tähtäävä toiminta on perinteisesti ha-

jautunut kunnan hallinnossa eri toimialoille, mikä on aiheuttanut paljon haasteita poikkihallinnollisten

tehtävien yhteensovittamisessa.. Tilaaja–tuottaja-malliin siirtymisen yhteydessä on Tampereella nämä

palvelut hallinnollisesti saatettu samaan toimialaan, vaikka niitä tuotetaan eri organisaatioissa ja tuotan-

toyksiköissä. Päätöksentekojärjestelmä on uudelleen organisoitu palveluprosessien pohjalta niin, että

lasten ja nuorten palvelut on koottu yhdeksi palveluprosessin kokonaisuudeksi, jota johtaa lasten ja

nuorten palvelujen lautakunta ja apulaispormestari (Rousu 2007, 39). Tämä tilaajaorganisaatio kokoaa

tarvittavat palvelut useista eri tuotanto-organisaatioista niin kaupungin sisältä kuin ulkopuolelta.

Tuottajan tehtävänä on lyhyesti määriteltynä huolehtia palvelujen toimittamisesta siten kuin tilaajan

kanssa on sovittu. Palvelusopimuksessa tuottaja sitoutuu toimittamaan tietyn määrän palvelua etukä-

teen sovittuun hintaan. Kun tilaaja on päättänyt, mitä palveluja tuotetaan, päättää tuottaja, miten ne

tuotetaan. Tuottajalla on vapaus päättää itse, miten se organisoi toimintansa sekä, mitä tuotantopanok-

sia se käyttää ja millä tavalla. Toisaalta tuottajalla on myös vastuu sopimuksen velvoitteiden täyttämi-

sestä. Voidakseen tarjota tuotteita tilaajalle, tuottajan on määriteltävä toimintansa tarkoitus ja tuotteis-

tettava palvelunsa. Tuottajan täytyy myös kehittää ja tuoda esiin erityisosaamistaan sekä panostaa tuo-

tekehitykseen. Palvelujen laadun selvittämiseksi ja osoittamiseksi tilaajalle tuottajan on luotava tehokas

asiakaspalautejärjestelmä. Suhteen palvelujen käyttäjiin tulee olla katkeamaton koko palveluprosessin

ajan. Tuottaja joutuu jatkuvasti raportoimaan tilaajalle toimintaansa. Sitä varten tuottajan täytyy luoda

järjestelmät, joiden avulla se saa kerättyä kattavasti tilastotietoa toiminnastaan. Tuottajan tulee myös

esittää tilaajalle vuosittain toimintasuunnitelma sekä toimintakertomus. (Eloranta 1996, 26–27.)

Tampereen kaupungin hyvinvointipalvelujen tuotannon uudelleenorganisoimisen taustalla on ollut aja-

tus siitä, ettei tilaaja–tuottaja-malliin siirtyminen yksin riitä vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin ja

asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Vastausta on lähdetty hakemaan uudenlaisesta asiakaslähtöisestä

tuotteistamisesta, joka edellyttää yksikkörajat ylittävää yhteistoimintaa ja tuotekehitystä, jota tehdään

yhteistyössä tilaajan kanssa. Henkilöstö pyritään osallistamaan kehittämistyöhön ja sen suunnitteluun,

ja myös asiakkaan ääni on tarkoitus saada kuuluville palvelujen suunnittelussa entistä paremmin. Jotta



8

kunnallinen palvelutuotanto pystyisi vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin, on katsottu tarvitta-

van klusterimaista tuotantotoimintaa, jossa erilaiset julkiset ja yksityiset toimijat rakentavat välilleen

yhteistyöverkoston niin, että kaikilla toimijoilla on siinä oma tehtävänsä. Yhä useampien asiakasläh-

töisten palvelutuotteiden nähdään syntyvän tällaisissa verkostoissa. (Hakari 2007, 22.)

Kaupunkistrategia

Kaupunkistrategia on kaupungin valtuuston strategisen johtamisen väline eli sikäli ylin Tampereen

kaupungin strategisen johtamisen ja kehittämisen väline. Siinä tehtyjä linjauksia on noudatettava kai-

kessa kaupungin toiminnassa ja kehittämisessä kuten kaupunginhallituksen toteutusohjelmissa, tuotan-

to-organisaatioiden tuotantostrategioissa, tilaajalautakuntien hankintasuunnitelmissa sekä tilaaja- ja

tuotanto-organisaatioiden välisissä palvelusopimuksissa. Tampereen kaupunkistrategia laaditaan val-

tuustokausittain eli neljäksi vuodeksi kerrallaan. Strategiassa vuosille 2005–2008 määritellään tasapai-

noisen onnistumisen menetelmään (Balanced Scorecard) tukeutuen vuoteen 2016 ulottuva visio ja sitä

toteuttavat kriittiset menestystekijät, strateginen toimintalinja, kaupungin arvot ja toimintaperiaatteet

sekä kriittisiin menestystekijöihin pohjautuvat strategiset painopisteet ja valtuustokauden tavoitteet.

Vuosittaisen talousarvioprosessin yhteydessä valtuusto asettaa lisäksi vuosikohtaiset tavoitteet, jotka

edesauttavat valtuustokauden tavoitteiden saavuttamista. (Kaupunkistrategia 2005–2016, 1)

Tampereen kaupungin visio vuoteen 2016 on seuraava: ”Kaikem paree Tampere –Tampere on hyvien

palvelujen, osaamisen ja luovuuden kansainvälinen kasvukeskus”. Kaupungin arvoiksi ja toimintaperi-

aatteiksi määritellään kaupunkistrategiassa yhteisöllisyys ja vastuu ympäristöstä, asiakaslähtöisyys,

kumppanuus, rohkea aloitteellisuus, henkilöstön arvostaminen ja taloudellisuus. (Tampereen tasapai-

noinen kaupunkistrategia vuoteen 2016, 8–9.) Kaupunkistrategiassa määritellään kolme johtamisnäkö-

kulmaa, joilla vuoteen 2016 ulottuvaa visiota ja sitä toteuttavia kriittisiä menestystekijöitä jäsennetään

johdettaviksi kokonaisuuksiksi. Johtamisnäkökulmina ovat resurssit, prosessit ja rakenteet sekä vaikut-

tavuus. Vaikuttavuuden näkökulma ilmentää kaupungin toiminnan perimmäisiä tavoitteita, tuloksia ja

vaikutuksia, joita kaupunkilaiset, elinkeinoelämä, valtiovalta sekä yhteisöt kaupungin toiminnalta odot-

tavat. Resurssien näkökulmassa tarkastellaan voimavaroja, joiden avulla tavoitteisiin ja tuloksiin on

tarkoitus päästä. Siinä määritellään millaisia voimavaroja kaupungin tulee hankkia ja miten niitä käyt-

tää, jotta päämäärät olisi mahdollista saavuttaa. Prosessien ja rakenteiden näkökulmassa keskitytään

kaupungin prosesseihin, vuorovaikutussuhteisiin ja järjestelmiin, joiden suorituskyky, tehokkuus ja

toimivuus ovat välttämättömiä vaikuttavuuden näkökulman tulosten saavuttamiseksi. (Mt., 10–11.)
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Kriittisillä menestystekijöillä tarkoitetaan asioita, joissa onnistuminen tai epäonnistuminen vaikuttaa

pitkällä aikavälillä ratkaisevimmin kaupungin menestymiseen visionsa toteuttamisessa. Resursseihin

liittyviksi kriittisiksi menestystekijöiksi määritellään vakaa talous sekä osaava ja motivoitunut henki-

löstö. Prosessien ja rakenteiden näkökulmaan sisältyvä kriittinen menestystekijä on uudistuva johtami-

nen. Vaikuttavuuden kriittisiksi menestystekijöiksi taas luokitellaan laadukkaat ja kustannustehokkaat

palvelut, tasapainoinen ja kestävä yhdyskuntarakenne sekä osaaminen ja luovuus. (Tampereen tasapai-

noinen kaupunkistrategia vuoteen 2016, 10–11.)

Kaupunkistrategiaa tuodaan lähemmäs käytännön toteutusta muun muassa tuotanto-organisaatioiden

(esim. hyvinvointipalvelut) strategioissa ja niistä polveutuvissa tuotantoalueiden (esim. avopalvelut) ja

-yksiköiden (esim. yleinen sosiaalityö) strategisessa suunnittelussa. Avopalvelujen strategiassa ”Ihmi-

sen mittainen muutos” vuosille 2008–2012 määritellään visioksi ”Aidosti asiakaslähtöiset palvelut –

Luotettava hyvinvointipalvelujen tuottaja”. Strategisiksi päämääriksi asetetaan osaava, motivoitunut ja

hyvinvoiva henkilöstö, kehittyvä organisaatio ja palveluverkosto, toiminnan kannattavuus ja palvelujen

kilpailukykyisyys, kuntalaisten hyvä terveys ja sosiaalinen turvallisuus sekä kuntalaisten tyytyväisyys

ja luottamus palveluihin. Strategisille päämäärille on määritetty myös kriittiset menestystekijät ja nii-

den mukaan jaotellut tulostavoitteet sekä prosessien parantamiseen ja perusteiden uudistamiseen liitty-

vät kehittämistoimet, joilla päämäärät pyritään saavuttamaan. Strategisen suunnittelun lähtökohtina on

käytetty hyvinvointipalvelujen strategiaa, joka pohjautuu kaupunkistrategiaan, avopalveluille määritel-

tyä toiminta-ajatusta, kaupungin arvoja, avopalvelujen eettisiä toimintaperiaatteita sekä avopalveluista

tehtyä SWOT-analyysiä.

2.2 Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessityöryhmä

Prosessijohtaminen ja prosessilähtöinen kehittäminen on Tampereen kaupungin organisaatiossa omak-

suttu ja mielletty tällä hetkellä tarpeelliseksi kehityssuunnaksi. Lastensuojelun avohuollon prosessia

kuvaamaan perustettiin Tampereen kaupungin organisaatiossa keväällä 2007 työryhmä, johon koottiin

yksi sosiaalityöntekijä jokaiselta kuudelta alueelliselta sosiaaliasemalta (yksi heistä yleni johtavaksi

sosiaalityöntekijäksi ennen ryhmän toiminnan alkua) sekä työryhmää luotsaava hallinnossa työskente-

levä erityissosiaalityöntekijä. Ryhmä aloitti toimintansa syksyllä 2007. Työryhmän kokoamistavan

taustalla on ajatus prosessilähtöisen kehittämisen idean viemisestä työntekijöiden avulla sosiaaliasemi-

en työyhteisöihin sekä saada asiakastyötä tekevien sosiaalityöntekijöiden tieto, kokemus ja näkemys

kehittämistyön välineiksi. Prosessin tarkasta kuvaamisesta arvellaan olevan monia hyötyjä. Prosessien
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kuvaamisen yhtenä päämääränä on toiminnan kehittäminen, johon myös käytännön työntekijät osallis-

tuvat. Kuvaus osoittaa yhteistyötahot ja yhtymäkohdat muiden palvelujen kanssa sekä mahdolliset pääl-

lekkäisyydet ja aukot palveluverkostossa. Eli se auttaa määrittelemään kehittämistä vaativat kohdat

prosessissa ja siten parantamaan palvelun laatua.  Prosessin kuvaamisella pyritään myös löytämään ne

prosessin kohdat, joihin erityisesti tarvitaan lisää resursseja palvelun laatutavoitteisiin pääsemiseksi.

Tilaaja–tuottaja-mallisessa palvelutuotannossa, jossa poliittiset päättäjät päättävät taloudellisten resurs-

sien jaosta, lisäresurssien saamiseksi täytyy pystyä määrittelemään tarkasti, mihin lisäresursseja tarvi-

taan. Toiminnan kehittämisen ohella prosessikuvauksia voidaan työyhteisössä käyttää uusien työnteki-

jöiden perehdyttämiseen. Prosessikuvauksesta uusi työntekijä näkee konkreettisesti, mitä esimerkiksi

lastensuojelun avohuollon sosiaalityö on, mitä yhteistyötahoja hänellä on työssään käytettävissään ja

miten työtä dokumentoidaan.

Ryhmän kokoonpano on hieman muuttunut sen puolivuotisen toiminnan aikana työpaikan vaihdosta ja

epätavallisesta työajasta johtuen. Lisäksi työryhmään on keväällä 2008 liittynyt projektityöntekijä las-

tensuojelun tietohankkeesta. Sosiaalipalvelupäällikkö avasi työryhmän toiminnan sen ensimmäisessä

tapaamisessa ja hän myös toimii työryhmän taustatukena ja tarvittaessa osallistuu tapaamisiin. Häntä

pidetään ajan tasalla työryhmän toiminnasta muistioiden avulla. Pääsin ryhmän toimintaan mukaan heti

sen ensimmäisestä tapaamisesta alkaen, kun tein syksyllä 2007 sosiaalityön syventävien opintojen har-

joittelua avopalvelujen hallinnossa yleisen sosiaalityön tuotantoyksikössä. Jaoin työryhmässä vetovas-

tuun erityissosiaalityöntekijän kanssa ja toimin sihteerinä eli kokosin ja kirjoitin auki työryhmätyösken-

telyn tulokset. Työryhmän alusta alkaen olin suunnitellut kerääväni pro gradu -tutkielmani aineiston

työryhmätyöskentelystä, mistä kerroin myös työryhmälle. Harjoitteluni päättyessä sovimme, että voin

jatkaa ryhmässä entisessä roolissani, kunnes saan tarvittavan aineiston kerättyä. Jäsenten työkiireet

hankaloittivat välillä työryhmätyöskentelyä ja saimme kuvauksen valmiiksi vasta vuoden 2008 lopussa.

Pitkän aherruksen tuloksena kuvauksesta tuli yksityiskohtainen ja monipuolinen, ja se on saanut paljon

kiitosta organisaatiossa.

Prosessit voidaan kuvata monella tavalla. Yksinkertaisimmillaan prosessi voidaan kuvata sanallisesti

kertomalla, miten asiakas prosessissa etenee ja mitä vaiheita prosessi sisältää. Prosessin päävaiheet

voidaan myös jäsentää visuaalisemmin esimerkiksi vuokaaviotekniikalla. Siinä kuvataan erilaisia sym-

boleja ja lyhyitä sanallisia selityksiä käyttämällä, mitä prosessin eri vaiheissa tapahtuu. Vuokaavio aut-

taa hahmottamaan koko palveluprosessin alusta loppuun. Se on siksi havaittu sanallista kuvausta pa-

remmaksi keinoksi kuvata toimintaa ulkopuoliselle. (Heino & Liukko 1999, 50–51.)
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Prosessityöryhmä aloitti prosessin kuvaamisen tarkastelemalla erään pitkäaikaisen lastensuojeluasiak-

kaan prosessia asiakaskertomuksien pohjalta. Prosessista erotettiin erilaisia vaiheita, arvioinnin paikko-

ja ja päätöksiä. Prosessin vaiheiden hahmottaminen pohjautui lastensuojelulakiin ja työkokemukseen.

Seuraavaksi alettiin kuvata prosessin ensimmäisiä vaiheita eli lastensuojeluasian tuloa vireille. Ohjasin

kuvaamista tarkentavia kysymyksiä tekemällä, jotta työntekijöille itsestäänselvyyksiksi muodostuneet

käytännöt tulivat avatuiksi. Yksi ryhmän jäsen kirjoitti esiin tulleet asiat fläppitaululle. Näiden sekä

omien muistiinpanojeni varassa kirjoitin prosessikuvausta tapaamisten välissä sanalliseksi kuvaukseksi.

Työskentelyn edetessä aloimme hahmotella kokonaisuutta ja kehitimme ensimmäisen version prosessi-

kuvauksen sisällysluettelosta. Sitä tehdessä jaoimme lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessin

osaprosesseihin. Lisäksi otimme sisällysluetteloon asioita, jotka eivät suoranaisesti kuulu kyseiseen

prosessiin, mutta ovat sen oleellisia tukiprosesseja ja vaikuttavat merkittävästi työntekijän ajankäyt-

töön. Sisällysluettelosta tuli työryhmän työsuunnitelma. Sen järjestystä mukaillen kuvasimme vähitel-

len prosessia kohta kohdalta. Kun sanalliset kuvaukset alkoivat olla valmiita, tein niiden pohjalta vuo-

kaaviot koko prosessista sekä sen osaprosesseista. Vuokaavioita kuten auki kirjoitettuja sanallisia ku-

vauksiakin käsiteltiin ja muokattiin työryhmän tapaamisissa niin, että niistä saatiin työntekijöiden mie-

lestä todellista prosessia kuvaavia. Joissakin prosessin kohdissa työntekijät kertoivat sekä sen, miten

prosessin kuuluisi edetä että sen, miten se todellisuudessa menee. Tällaisissa tapauksissa kuvaukseen

kirjattiin, miten prosessin kohdan on suunniteltu ja yhteistyötahojen kanssa sovittu menevän, sekä, mitä

ongelmia prosessin kulussa tällä hetkellä on. Työryhmätyöskentelyn aikana koottiin myös listaa esiin

tulleista prosessin ongelmakohdista. Prosessikuvauksen lopuksi laadin niistä syineen ja työryhmän eh-

dotuksineen taulukon.
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3 PROSESSIJOHTAMINEN JA PROSESSILÄHTÖINEN KEHITTÄMINEN

Teoreettisen viitekehyksen pääteemaksi olen valinnut prosessijohtamisen ja prosessilähtöisen kehittä-

misen. Tutkielman teoreettisen viitekehyksen tarkastelussa haluan selvittää, miksi prosessien tarkastelu

nähdään tärkeänä ja mitä hyötyjä prosessijohtamisella pyritään saavuttamaan.

3.1 Tulosohjauksesta prosessijohtamiseen

Prosessijohtamiseen on viimevuosina monissa julkisissa organisaatioissa päädytty organisaatioiden

johtamisen kehityksen myötä. Kehitykseen on vaikuttanut osaltaan uuden julkisen johtamisen suuntaus

(New Public Management, NPM), jonka taustalla ovat yritystoiminnan liikkeenjohtamisen manageria-

listiset toimintamallit (Rousu 2007, 121, 129). NPM on yhdistelmä pääasiassa taloustieteisiin ja mana-

gerialismiin perustuvia periaatteita ja ideoita, jotka yhdessä muodostavat hallintopoliittisen opin

(Temmes 1998, 441). Opin keskeisinä piiteinä ovat tavoitteet kustannusvaikuttavuuden lisäämisestä ja

asiakaslähtöisyyden parantamisesta sekä vaatimus markkinamekanismien tehokkaaseen hyödyntämi-

seen julkisen sektorin toiminnassa. Raija Julkunen (2001, 96–97) näkee NPM:n mukaisen julkisen sek-

torin uudistamisen tieteellisenä pohjana ennen muuta julkisen valinnan teorian ja johtamisteoriat. Julki-

sen valinnan teoriaan kuuluvien eri suuntausten pyrkimyksenä on selittää markkinoiden ulkopuolista

päätöksentekoa ja valintaa kuten äänestämistä ja puolueiden tai virkamiesten toimintaa talousteorian

kehyksessä. Julkisen valinnan teoriasta tuli 1980-luvulla tärkein julkisen sektorin kritiikin väline. Sen

metodologinen individualismi ja yksilöiden käsittäminen hyödyn maksimoijina johtivat sellaiseen nä-

kemykseen, että byrokraatit ja julkiset palveluntuottajat pyrkivät omaa hyötyään maksimoidakseen

kasvattamaan omia budjettejaan eikä tehokkuus ole heille rationaalista. Julkisen valinnan teorian lähtö-

kohdista myös poliitikkojen nähtiin oman valintansa varmistamiseksi lisäävän julkisia menoja vaali-

vuosina ja synnyttävän talouteen poliittisperäisen syklin ja julkisten menojen kasvun. Kritiikin myötä

yleistyi halu vähentää valtion puuttumista talouteen ja yhteiskuntaan ja tehdä tilaa markkinasuhteille.

Julkisen sektorin kasvu haluttiin pysäyttää ja tehostaa sen toimintaa.

Suuntauksen mukainen hallinnon kehitys julkisella sektorilla alkoi 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 kehittä-

mistoimenpiteet ja myönnettiin resursseja niihin kohteisiin ja toimintoihin, joita pidettiin tärkeinä ja

kehittämisen arvoisena. Tulosten arvioinnin sijasta seurattiin ja kontrollointiin sitä, miten resurssit on
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käytetty uskoen suunnitelman mukaisen käytön tuottavan automaattisesti paremman tuloksen. Julkisten

menojen nopea kasvu 1970-luvulla herätti huolta ja vaatimuksia saada näyttöä resursseilla saaduista

tuloksista. Tavoitejohtamisen ideat levisivät vähitellen liike-elämästä julkisen vallan päättäjille ja johta-

jille. (Murto 1998, 25.) Muutos merkitsi huomion kiinnittämistä tavoitteiden ja resurssien keskinäiseen

riippuvuuteen sekä tulosvastuun hajauttamista organisaatiossa yksiköille, joissa hyödykkeet tai palvelut

tuotetaan. Tulosyksiköitä ohjattiin tulossopimuksin ja tulostavoitteiden seuraamista ja arvioimista var-

ten pyrittiin luomaan kriteereitä ja seurantamittareita. Seurannan kohteina olivat lähinnä taloudellisuus

ja tuloskehitys. Muiden tuloksellisuuteen vaikuttavien tekijöiden kuten asiakaspalvelun, laadun ja vai-

kuttavuuden seuranta oli puutteellista. Valtionhallinto on 80-luvun lopulta rakentunut tulosohjausjärjes-

telmän mukaisesti. Kunnat ovat itsehallinnollisina toimijoina muuttaneet ohjausjärjestelmiään vaihtele-

valla aikataululla ja heikosti Kunnallisen työmarkkinalaitoksen 1989 julkaisemaa suositusta käyttöön

ottaen. Vuonna 2000 Kunnallinen työmarkkinalaitos uudisti tuloksellisuussuositustaan ja käynnisti sen

toimeenpanon edistämiseksi tuloksellisuusverkoston sekä vuonna 2002 laajan tutkimus- ja kehittämis-

työn. (Rousu 2007, 121–124.)

Tulosohjauksen ohella 1990-luvun johtamiskeskustelussa oli esillä laatujohtaminen, jonka elementtejä

myös kokeiltiin joissakin yksittäisissä valtion virastoissa ja eräissä kunnissa. Monilla valtakunnallisilla

suosituksilla pyrittiin edistämään palvelun laadun ja laatujohtamisen kehitystä. Suositusten ohella eri-

laiset laatustandardit ja niihin liittyvät sertifikaatit ja palkinnot kytkivät laadun ja sen kehittämisen ko-

konaisvaltaiseksi osaksi tuloksellisuutta ja organisaation johtamista. Kokonaisvaltainen laatujohtami-

nen (Total Quality Management, TQM) omaksuttiin vähitellen Suomessa 1990-luvulla, mikä vaikutti

myös työelämään jonkinlaisena paradigman muutoksena. Kokonaisvaltainen laatujohtaminen pyrkii

asiakassuuntautuneena johtamismallina organisaation ydinprosessien jatkuvaan kehittämiseen. Tässä

henkilöstö nähdään voimavarana, jonka laaja osallistaminen kehittämiseen on ensiarvoisen tärkeää.

Kokonaisvaltainen laatujohtaminen huomioi henkilöstön ja työelämän laadun – työilmapiirin, työ-

olosuhteiden ja henkilöstöjohtamisen – yhteyden tuloksellisuuteen. (Rousu 2007, 124.) Riitta Haveri-

nen (2005, 103) näkee laadun kehittämisen taustalla taloudellisen tilanteen niukkuuden, joka pakotti

sosiaalialalla suuntaamaan kehittämispyrkimyksiä työn sisältökysymyksiin, kun volyymiä ei voitu lisä-

tä. Laatuhankkeilla pyrittiin varmistamaan palvelujen paikkaa ja legitimoimaan niiden olemassaoloa.

Laatukäsite vastasi hyvän toiminnan käsitettä. Nykyään hyvät käytännöt -käsite näyttää olevan kor-

vaamassa laadun käsitettä sosiaalialalla. Hyvät käytännöt on EU:n projekteissa syntynyt käytäntökäsite,

jonka taustaoletuksena on toimintatapojen, työmenetelmien, interventioiden ja toimintamallien yleistet-
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tävyys ja siirrettävyys toimintaympäristöstä toiseen. Yleistettävyys ja siirrettävyys edellyttävät hyvien

toimintakäytäntöjen esille nostamista ja toimivuuden arviointia.

Julkisen johtamisen kehitys jatkui vuosituhannen vaihteessa laatua ja henkilöstövoimavaran merkitystä

korostavasta johtamisesta kohti tasapainoisen onnistumisen johtamista. Tämä organisaation ohjaus- ja

johtamissuuntaus on kehittynyt Balanced Scorecard- eli BSC -tulosmittaristona tunnetuksi tulleesta

tuloksellisuuden johtamisen mallista, jonka Robert Kapplan ja David Norton (1996) kehittivät strategi-

sen johtamisen välineeksi. (Rousu 2007, 125.) BSC -mittaristo ohjaa keräämään organisaation strategi-

sen johtamisen avuksi monipuolista tietoa, joka kattaa myös laadullisen ja hiljaisen tiedon taloudellis-

ten tunnuslukujen lisäksi. BSC -malli ottaa mittaamisen ja arvioinnin lähtökohdaksi organisaation visi-

on eli halutun tulevaisuuden tilan, johon toiminnassa pyritään, ja strategian eli suunnitelman siitä, mi-

ten tavoiteltuun tilaan päästään. Toimintaa arvioidaan suhteessa visioon ja strategiaan neljästä näkö-

kulmasta, jotka ovat: asiakasnäkökulma, prosessinäkökulma, innovatiivisuuden ja oppimisen näkökul-

ma sekä taloudellinen näkökulma. (Kapplan ym. 1996, 2.) BSC -mallin mukainen arviointi ottaa myös

huomioon näkökulmien väliset kausaalisuhteet. Mittariston rakentaminen vision pohjalta on myös stra-

tegian rakentamista sekä sen jalkauttamista, kun mittaristoja ja tuloskortteja laaditaan organisaation

yksiköissä yhteisen strategian ja mittariston pohjalta. Tiimien ja työyhteisöjen tavoitteet pyritään nivo-

maan elimellisesti osaksi koko organisaation päämäärää ja perustehtävissä onnistumista. Tarkoituksena

on, että kunkin organisaation tason ja yksikön toimijat osallistuvat oman mittaristonsa laadintaan ja

arviointiin, jolloin mittaristo toimii myös yhteistoiminnan kommunikoimisen ja informoimisen väli-

neenä. BSC -perustainen tuloksellisuuden ja strategisen johtamisen malli on 1990-luvun lopulta lähtien

levinnyt erittäin nopealla tahdilla ympäri maailman niin yritys- kuin julkisella ja 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 jälkeen on kehitys kulkenut seuraavan vaiheen julkisen hallinnon johtamis-

suuntaukseen, prosessijohtamiseen. Siinä keskeisinä johtamisen kohteina ovat organisaation toiminta-

prosessit, joissa organisaation tulokset ja vaikutukset syntyvät. Prosessien johtaminen edellyttää pro-

sessien kuvaamista. Tuloksellisuuden arvioinnin näkökulmasta katsottuna prosessijohtamisella pyritään

yhä edelleen tehostamaan organisaation tuloksellisuutta, asiakkaiden tarpeen mukaista palvelujen tuo-

tantoa ja palveluprosessien laatua. Palveluprosessien laadukkaaseen hallintaan antaa lisähaastetta se,

että ne usein koostuvat eri tahojen tuottamista palveluista. Tuottajat voivat kuulua samaan organisaati-

oon tai tulla sen ulkopuolelta. Kuitenkin viimekädessä julkinen valta vastaa palveluprosessin toimivuu-
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desta myös ulkopuolisilta tuottajilta ostamiensa palvelujen osalta. (Rousu 2007, 129.) Prosessijohtami-

sen käsitteistöön kuuluu prosessinomistaja, joka tarkoittaa koko asiakkaan prosessia ohjaavaa työnteki-

jää. Lastensuojelussa prosessinomistajuus näyttää luonnollisesti kuuluvan lapsen asioista vastaavalle

sosiaalityöntekijälle, jonka lastensuojelulain mukaan tulee koota palvelujen toteuttamiseen erilaisia

toimijoita oman organisaation yksiköistä sekä muista organisaatioista. (Mt., 131.)

3.2 Sosiaalityön kehittäminen ja prosessiajattelu

Tilaaja–tuottaja-mallia arvioineen Elorannan (1996, 19) mukaan prosessien tarkastelu on tärkeää, koska

useissa kunnan palveluissa asiakas on tavalla tai toisella vuorovaikutuksessa kaikkien prosessiin osal-

listuvien tuottajien kanssa. Asiakas ei siis osta lopputuotetta vaan koko tuotantoprosessin. Kai Laama-

nen (2005, 41) kuvaa organisaation eri yksiköiden, tiimien ja yhteistyötahojen aikaansaannoksen ole-

van osa kokonaistulosta ja koko prosessin hyvän yhteistyön kautta syntyvän arvoketjun olevan se, mikä

ratkaisee organisaation menestyksen. Tästä syystä hänen mukaansa arvon luominen asiakkaille ja jat-

kuva parantaminen ei ole tehokasta ilman prosessinäkökulmaa. Prosesseissa onkin kyse arjen tehok-

kuudesta. Prosessit ovat tärkeitä myös BSC -perustaisessa tuloksellisuuden ja strategisen johtamisen

mallia käyttävissä organisaatioissa. Organisaatioissa laadittuihin BSC -tulosmatriiseihin kirjataan

yleensä tavoitteet myös prosessien ja palveluiden sujuvuudelle. Tavoitteiden asettaminen ilman pätevää

tietoa ketjujen ja prosessien ongelmakohdista on hakuammuntaa ja saattaa johtaa organisaation ja pal-

velujen kehittämistä väärään suuntaan. Lastensuojelussa prosessien mallintaminen ja ongelmakohtien

etsiminen on kuitenkin vasta alkutaipaleellaan. (Rousu 2007, 177.)

Prosessien hallinta edellyttää muun muassa, että on selvitetty, keitä ovat omat asiakkaat ja mitkä ovat

heidän tarpeensa ja odotuksensa.  Myös oman työn ydinprosessit tulee tunnistaa sekä kuvata paperilla,

miten prosessi nykytilassa etenee ja miten sen halutaan etenevän. Prosessin kulkuun ja toteuttamiseen

liittyvät peruskysymykset ja kriittiset kohdat täytyy selvittää, ja arvioida prosessin mahdolliset muutos-

tarpeet sekä tehdä tarvittavat korjaukset. Prosessin kulusta tulee sopia kaikkien prosessiin osallistuvien

kesken. Prosessikuvaus mahdollisine tarkempine työohjeineen dokumentoidaan. Käytännön työssä pro-

sesseja hallitaan toimimalla prosessikuvauksen ja muiden ohjeiden määrittelemällä tavalla, missä on-

nistumista arvioidaan määräajoin. (Holma 1999, 28). Näitä prosessin hallinnan edellyttämiä asioita

voidaan yhdessä nimittää myös prosessien mallintamiseksi. Ydinprosessit ovat asiakkaan palvelutar-

peiden tyydyttämistä varten luotuja prosesseja, joiden tuottaminen on organisaation perustehtävä.

Ydinprosessit vaativat usein onnistuakseen myös tuki- tai rinnakkaisprosesseja, joita voivat olla esi-
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merkiksi taloushallinto ja tietotekniikka. Prosessien mallintamista helpottaa, jos organisaatiossa on

määritelty tuotettavat palvelut ja niiden sisältö. (Holma & Liukko 1999, 48.) Mallintamisessa on ylitet-

tävä yksittäisten asiakastapausten yksilöllisyys löytämällä asiakkuuksien takana olevia yhteisiä ja erot-

televia tekijöitä sekä prosessien samanlaisuudet ja erilaisuudet. Prosesseista nostetaan esille niiden kes-

keiset elementit ja kehitettävät kohdat. Tehtävänä on siis päästä asiakastapauksista asiakaspoluille ja

asiakasprosesseihin. (Rousu & Jalonen 1999, 68.)

Yliruka (2005, 134) vertaa sosiaalityön asiakkaiden kokemuksia psykoterapiasta tehtyihin tutkimuk-

siin. Psykoterapian alalla tehdyt vaikuttavuustutkimukset antavat viitettä sen tärkeydestä, että asiakas

hahmottaa asiakkuutensa prosessin. Hyviä tuloksia vaikuttavuuden näkökulmasta on huomattu ennus-

tavan se, että on tehty huolellinen tilannearvio ja asiakas tietää, miten edetään ja mitä menetelmiä käy-

tetään. (Lambert & Barley 2002, 24–26; Horvath & Bedi 2002) Asiakkaiden on kuitenkin ainakin ai-

kuissosiaalityön saralla todettu kokevan sosiaalityö enemmän jaksottaisena kuin prosessimaisena

(Kulmala & Valokivi & Vanhala, 2003, 141). Lastensuojelun sosiaalityötä taas on kritisoitu työskente-

lyn hämäryydestä. Asiakkaat eivät aina ole tienneet olevansa asiakkaita, mitä asiakkuus tarkoittaa ja

mitä heiltä odotetaan. Asiakkaille ei aina myöskään ole selvinnyt, missä asiassa tarkkaan ottaen pitäisi

saada aikaan muutos, ettei lastensuojelun tarvetta enää olisi. (Tulensalo & Muukkonen 2005, 309.) Las-

tensuojelulain muutos vuonna 2008 selkeytti asiakkuuden alkamista.  Prosessien kuvaaminen on yksi

väylä jäntevöittää työskentelyä ja tehdä lastensuojelun toimintamalleja näkyviksi myös asiakkaille,

mikäli kuvauksista tehdään julkisia.

Rousu (1999, 21) pitää tarpeellisena arvioida asiakastyön palveluprosessien toimintaa ja laatua, jotta

onnistuttaisiin ylisukupolvisten asiakkuuksien katkaisussa. Hänen mukaansa edellytykset hyvälle asia-

kastyölle, jonka avulla voidaan lisätä asiakkaiden elämänhallintaa ja katkaista sukupolvesta toiseen

ulottuva lastensuojeluasiakkuus, luodaan tunnistamalla asiakasprosessien kriittiset solmukohdat ja

varmistamalla erityisesti näissä kohdissa tapahtuva arviointi ja ammatillinen laatu. Tämä edellyttää

panostamista strategisesti tärkeisiin palvelu- tai asiakasprosessin kohtiin, joita ovat esimerkiksi erilaiset

rajapinnat ja niihin liittyvä arviointi. Myös strategisesti tärkeiden toimijoiden toiminta muodostaa koh-

dan, jossa toiminnan laadulla voidaan vaikuttaa palveluketjuun ja työn vaikuttavuuteen sekä löytää

taloudellisia ja tarkoituksenmukaisia ratkaisuja. Lastensuojelussa tällainen toimija on lapsen asioista

vastaava sosiaalityöntekijä, jonka arvioinneilla ja päätöksillä on ratkaiseva merkitys palveluprosessissa.

Sosiaalityöntekijä toimii portinvartija-asemassa päättäessään, millaista tukea lapselle perheineen tarjo-

taan ja minkälaisilla interventioilla perhe-elämään puututaan. Palveluprosessin laadun kannalta on tär-
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keää, että sosiaalityöntekijällä on juridiset ja taloudelliset mahdollisuudet ohjata asiakasprosessia ja

käyttää monipuolisesti erilaisia palveluja asiakkaan kannalta oikea-aikaisesti.

Julkishallinnon organisaatioita tutkineet ja niiden kehittämiseen osallistuneet Virtanen ja Wennberg

(2005, 13–14) kertovat prosessimuotoiseen organisaatioon siirtymisen nousseen organisaatioiden kes-

keiseksi haasteeksi. He näkevät prosessien tarkastelussa mahdollisuuden olemassa olevien organisaati-

oiden kehittämiseen tavalla, joka tekee niiden toiminnasta ymmärrettävämpää, tehokkaampaa ja loppu-

jen lopuksi myös vaikuttavampaa. Prosessijohtamisen edellytyksenä on että prosessit on määritelty ja

kuvattu riittävän selkeästi. Prosessikuvauksella ei Virtasen ja Wennbergin mukaan ole itseisarvoa, ai-

noastaan välineellinen arvo toiminnan kehittämisen ja toimeenpanon välineinä. Prosessien kuvaaminen

on siis pelkistetysti sanottuna dokumentointia, jota tehdään viestintää ja ajatusten selkiyttämistä varten.

(Mt., 114.) Rousu (2003, 177) näkee jo pelkän prosessikuvauksen tukevan työntekijän ajatteluprosessin

jäsentymistä ja julkisena materiaalina havainnollistavan asiakkaille lastensuojelun erilaisten asiakas-

polkujen etenemistä. Toisena funktiona hän näkee lastensuojelutyön näkyvyyden lisäämisen, jonka

avulla kirkastetaan myös kunnassa työtä johtaville ja ohjaaville tahoille, mitä lastensuojelutyö on (mt.,

23).

Prosessilähtöinen kehittäminen sisältää hallinnon rakenteiden muuttamisen entistä asiakaslähtöisem-

pään suuntaan ja siinä otetaan huomioon moderni organisaatioteoria sekä organisaatioiden toimintaa

koskevat uudet ideat. Yksi ideoista on oppiva organisaatio. Virtasen ja Wennbergin (2005, 25) mukaan

prosessilähtöinen organisaatio on onnistuessaan sananmukaisesti oppiva organisaatio. Se tietää, mitä

varten se on olemassa, mitä siltä odotetaan ja, koska se kykenee tunnistamaan toimintatapojensa puut-

teellisuudet ja luovasti korjaamaan virheensä, se myös tietää, miten sen kannattaa toimia saavuttaak-

seen tavoitteensa.

Sosiaalityö on kontekstuaalista eli siinä työskennellään koko kulloisenkin kontekstin kanssa ja amma-

tillista tietoperustaa ja käytäntöjä joudutaan muokkaamaan tilanteeseen soveltuviksi liikuttaessa kon-

tekstista toiseen (Fook 2002, 142–143). Sosiaalityön kontekstisuuden vuoksi kriittinen reflektio on

työntekijälle keskeinen taito (Yliruka 2005, 126). Kriittisen reflektion avulla voidaan sekä tarkastella

kriittisemmin sosiaalityön käytäntöä että yhdistää teoriaa ja käytäntöä luovilla ja monimuotoisilla ta-

voilla. Reflektiivinen lähestymistapa on saanut alkunsa kriisistä, jossa huomattiin ammattilaisten käyt-

tämät teoriat riittämättömiksi käytännön tilanteiden ratkaisemisessa. Perinteisten eli tässä tapauksessa

modernien lähestymistapojen hyödyllisyys ammattilaisten tiedonrakennuksessa kyseenalaistettiin, kos-

ka ammattilaisille opetettujen tietojen ja heidän käytäntöjensä välillä todettiin usein olevan suuri kuilu.
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Perinteinen ajattelutapa näkee teorian ammattilaisen ulkopuolella koottuna tietona, jota ammattilainen

hyödyntää työtehtävissään. Reflektiivinen lähestymistapa huomioi sen, että ammattilaisten käytännöis-

sä teoria esiintyy usein epäsuorasti eikä se aina ole yhtäläinen sen teorian kanssa, johon ammattilainen

ajattelee toimintansa pohjautuvan. Tällainen teoria tai käytännön viisaus, johon ammattilaisen toiminta

todellisuudessa pohjaa, on kehittynyt suoraan käytännön kokemuksista. Tapa, jolla teoria tuodaan käy-

täntöön, korostaa luovuutta ja kontekstuaalisuutta teorian luomisessa, joka usein tapahtuu spontaanisti

muuttuviin ja ennakoimattomiin tilanteisiin reagointina. Näin luotu teoria sisältää usein hieman intui-

tiota ja taiteellisuutta, koska tilanteet eivät usein ole selkeästi määriteltyjä ja työntekijä joutuu käyttä-

mään ja ilmaisemaan tietämystään hyvin yksilöllisellä ja tilannekohtaisella tavalla. (Fook 2002, 39.)

Kriittinen reflektio on keskeistä, jotta työntekijä kykenee jatkuvasti uudistamaan käytäntöä sekä käyt-

tämään tietämystä ja teoriaa työskennellessä muuttuvassa kontekstissa. Kriittinen reflektio on prosessi,

jossa työntekijä pohtii kokemuksiaan luoden siten uutta tietoa, joka on siirrettävissä eri konteksteihin.

Se on myös sekä lähestymistapa että prosessi, joka voi auttaa työntekijää jatkuvasti huomaamaan val-

tasuhteita vaihtuvissa konteksteissa. (Mt., 156.) Kriittinen reflektio on merkityksellistä käytäntöjen

kehittämisessä, koska se muodostaa vaihtoehtoisen tavan tiedon ymmärtämiseen ja luomiseen sekä

samalla kääntää ympäri niihin liittyvät perinteiset valtahierarkiat yhdistäen käytännön, ajattelun ja tut-

kimuksen. Kriittisen reflektion prosessissa voidaan yhtäaikaisesti arvioida käytäntöä ja tutkia sitä joh-

taen siitä käytännön teoriaa. Kriittinen reflektio on siis sekä käytäntöjen arviointia että tapa tehdä tut-

kimusta, koska se tuottaa dokumentoitua informaatiota käytännöistä ja siitä, miten siitä voisi ja pitäisi

muuttaa. (Mt., 157.)

Jack Mezirow (1996, 8) määrittelee reflektion omien uskomusten oikeutuksen tutkimiseksi, jota käyte-

tään toiminnan suuntaamisessa ja ongelmanratkaisussa käytettävien strategioiden ja menettelytapojen

toimivuuden uudelleen arvioimisessa. Reflektoimalla toimintaansa työntekijä voi jatkuvasti kehittää

omia tapojaan tehdä työtään. Kriittisessä reflektiossa taas arvioidaan omien merkitysperspektiivien eli

niiden olettamusten, joista kokemusten merkitykset itselle muodostetaan, taustalla olevien ennakko-

oletusten pätevyyttä sekä tutkitaan näiden oletusten lähteitä ja seuraamuksia (mt., 8). Toisin sanottuna

arvioidaan ongelman asetteluun ja määrittelyyn vaikuttavien ennakko-oletusten pätevyyttä (mt., 29).

Kriittisessä reflektiossa työntekijä tarkastelee omaa kokemustaan arvioidakseen toimintansa tarkoituk-

senmukaisuutta ja luodakseen uutta kontekstista toiseen siirrettävää tietoa. Kyse on eräänlaisesta tutki-

musprosessista, jossa tietoa tuotetaan arkielämän prosessien tarkastelun avulla. (Yliruka 2005, 126.)

Stephen Brookfield (1996, 198) erottaa kriittisen reflektion prosessissa kolme vaihetta. Ensimmäiseen

vaiheeseen kuuluu ajatustemme ja toimintamme perustana olevien olettamusten tunnistaminen. Toises-
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sa vaiheessa tutkitaan näiden paikkansapitävyyttä ja pätevyyttä suhteessa kokemuksiimme todellisuu-

desta. Kolmannessa vaiheessa kyseiset olettamukset muotoillaan uudelleen niiden kattavuuden ja yhte-

näisyyden lisäämiseksi. Kriittinen reflektio on syvällisempää kuin toimijan ajattelun ja kokemusten

eritteleminen. Siinä tiedostetaan ja arvioidaan myös ajattelua ja toimintaa ohjaavia käsitteitä, psyykki-

siä reagointitapoja näitä muovaavia yhteiskunnallisia, sosiaalisia ja kulttuurisia prosesseja. (Mezirow

1981, 11–15.) Kriittisen itsereflektion Mezirow (1996, 8) taas määrittelee omien ongelmanasettamista-

pojen ja merkitysperspektiivien arvioinniksi.

Kriittinen reflektio edellyttää aina tiettyä pysähdystä, jossa yksilö voi arvioida uudelleen omia merki-

tysperspektiivejään ja tarpeen vaatiessa muuttaa niitä. Siksi kriittinen reflektio ei voi muuttua välittö-

män toimintaprosessin osaksi vaan tarvitsee sille varatun oman aikansa. Reflektio voi sen sijaan olla

oleellinen osa niin toimintapäätösten tekemistä kuin prosessin jälkeistä arviointia. (Mezirow 1996, 30.)

Vaikka reflektio ja kriittinen reflektio tiedetään ehdottoman tärkeiksi sosiaalityössä, saattaa vastuu nii-

den avulla työn kehittämisestä jäädä yksittäisille työntekijöille ja organisaation rakenteelliset ja kulttuu-

riset seikat voivat jopa estää reflektointia ja erityisesti työprosessista erotettua aikaa vaativaa kriittistä

reflektiota. Usein esteenä on ajan puute. Työyhteisöt usein myös sosiaalistavat yksilöä olemassa oleviin

käytäntöihin sen sijaan, että yhteisö pyrkisi tuottamaan uutta tietoa ja ajattelua innovatiivisesti (Yliruka

2005, 127). Oppivan organisaation idea tuo reflektiivisen kehittämisen organisaation tasolle ja velvoit-

taa johdon luomaan rakenteelliset puitteet reflektiiviselle oppimiselle ja kehittämiselle. (Gould 2004,

3.)

Walter (2004) tutkimusryhmänsä kanssa käyttää oppivaa organisaatiota muistuttavasta ideasta nimeä

etevä organisaatio (organisational excellence model) tutkiessaan tutkitun tiedon tuottamisen ja hyödyn-

tämisen keinoja sosiaalityössä. Etevän organisaation mallissa tutkimustiedon käyttöönoton ongelmaan

vastataan organisaation sisään luoduilla reflektiota ja arviointia edistävillä vuorovaikutuksen fooru-

meilla, sekä tiedontuotannon ja asiantuntijuuden kehittymisen tukirakenteilla. Tutkimussuuntautunei-

suus käytännön työssä koskee näin koko sosiaalihuollon henkilöstön kenttää ja antaa koko henkilöstölle

näin myös mahdollisuuden osallistua tutkimiseen ja kehittämiseen. Tällainen yhteisöllisesti virittynyt

tietoperusteisuuden ratkaisu, joka tosin on vasta idullaan, antaa tilaa sekä oppimiselle että eri toimijoi-

den omasta työstä nousevan asiantuntijuuden ja innovaatioiden esiintuomiseen ja kehittämiseen. Etevä

organisaatio on yksi Walterin tutkimusryhmän löytämästä kolmesta mallista käyttää tutkimustietoa

käytännön työssä. Kaksi muuta mallia ovat tutkimustietoon nojaavan ammattilaisen malli (Research-

based practitioner model) ja toiminnan sisään rakentunut tutkimuksen hyödyntämismalli (Embedded
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research model). Ensimmäisessä vastuu tutkimustiedon hyödyntämisestä on työntekijällä. Tämä vaatii

työntekijältä aktiivista uuden tiedon etsintää ja riittävää koulutusta tiedon hyödyntämiseksi. Toisaalta

työntekijällä täytyy myös olla vapaus itsenäisesti kehittää työtään ja käytäntöjään tutkimustiedon mu-

kaan ja riittävästi aikaa uusimpaan tutkimustietoon perehtymiseen. Toiminnan sisään rakentunut tutki-

muksen hyödyntämismalli taas tuo tutkimustietoa käytäntöön organisaation hierarkian kautta. Vastuu

tutkimustiedon hyödyntämisestä on toimintapolitiikoista päättävillä johtajilla, jotka päättävät yleisistä

linjoista, asettavat standardeja työlle sekä määräävät, millaisilla käytännöillä työtä tehdään ja tarjoavat

työntekijöille tiettyjä työkaluja käyttöönsä. Etevän organisaation mallissa otetaan huomioon paikallisen

johtamisen, sosiaalihuoltojärjestelmän ja organisaatiokulttuurin vaikutukset myös akateemisesti koulu-

tettujen työntekijöiden toimintaan. Tästä syystä vastuu tutkimustiedon hyödyntämisestä työssä jakautuu

johdon (sekä leadership että management) ja koko organisaation kesken. Johtajien täytyy tehdä organi-

saation rakenteista ja kulttuurista sellaiset, että ne tukevat tutkimustiedon tuomista käytäntöön. Tutki-

mustiedon siirtäminen käytäntöön mallin mukaisesti on syklinen prosessi, jossa tutkittua tietoa ja me-

netelmiä testataan käytännössä ja muokataan paikallisiin tarpeisiin sopivaksi. Kaikkia kolmea mallia

esiintyy sosiaalihuollon organisaatioissa yhtä aikaa. (Walter ym. 2004, 25–34.)

Tampereen kaupungin sosiaalityössä tutkimustietoon nojaavan ammattilaisen malli näkyy olettamukse-

na, että jokainen sosiaalityöntekijä kehittää omaa työtään ja toivottavaa olisi käyttää kehittämisen poh-

jana tuoretta tutkimustietoa. Käytännössä tähän ei kuitenkaan näytä olevan työajalla mahdollisuutta

ajan puutteen takia. Toiminnan sisään rakentuneen tutkimustiedon hyödyntämisen malli näkyy vahvas-

ti, vaikka sosiaalityöntekijät voivatkin melko vapaasti itse kehittää työkäytäntöjään. Poliittisten päätös-

ten ohjausvaikutukset näkyvät muun muassa siinä, miten työtä on käytettävissä olevan ajan puitteissa

mahdollista tehdä, esimerkiksi kuinka laaja ja syvällinen lastensuojelutarpeen selvitys pystytään teke-

mään. Johto ohjaa käytäntöjä myös valitsemalla, millaisia koulutuksia henkilöstölle järjestetään, sekä

päättämällä, minkä verran henkilöstön osallistumista ulkopuoliseen maksulliseen koulutukseen tuetaan.

Sosiaalityön, kuten monien muidenkin julkisten palveluiden, kehittäminen on keskittynyt kahtena vii-

meisenä vuosikymmenenä pitkälti kehittämisprojekteihin. Monet tutkijat ovat olleet huolissaan sosiaa-

lialan uudistamistyön paikan siirtymisestä perustyöstä lyhytkestoisiin projekteihin, joiden tuloksilla ei

useinkaan ole jatkuvuutta projektin päättymisen jälkeen. Projektien tulokset eivät ole välttämättä siirty-

neet ja vakiintuneet perustyön työkäytännöiksi. (Haverinen 2005, 107; Tulensalo & Muukkonen 2005,

304.) Projektimuotoisessa kehittämisessä on myös vaarana kiinnostuksen siirtyminen sosiaalityön teo-

rian ja käytännön vuoropuhelusta projektirakenteeseen. Tällöin hanke alkaa edetä rakenteen eikä sisäl-
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lön ehdoilla, vaikka tarkoituksena oli sosiaalityön tietoperustan kehittäminen käytäntötutkimuksen

avulla. (Haverinen 2005, 107.) Projektimuotoisessa kehittämisessä on hyvätkin puolensa. Projekteissa

prosessinomainen eteneminen, liikkumatila ja väljyys sekä innovatiivisuus korostuvat suhteessa insti-

tuutioiden sisäisiin uudistamisen prosesseihin (mt., 109). Onnistuneita kokemuksia on saatu kehittä-

misprojekteista, joissa työtapojen kehittäminen on voitu tehdä työntekijä- ja sosiaaliasemalähtöisesti ja

sosiaalityön omista lähtökohdista. Työntekijät sitoutuvat kehittämiseen arjen paineista huolimatta, kun

he kokevat sen tarjoavan heille mahdollisuuksia. (Mt., 111–112.) Kiinteä yhteys asiakastyöhön koko

kehittämisen ajan mahdollistaa sen, että sosiaalityöntekijöiden omat kokemukset ja asiakkailta tuleva

palaute vaikuttavat aidosti kehittämiseen ja muokkaavat työprosesseja sellaisiksi, että ne ovat perus-

asiakastyössä toimivia (Tulensalo & Muukkonen 2005, 305).

Prosessit täytyy siis kuvata, jotta prosessijohtaminen olisi mahdollista. Prosessijohtaminen puolestaan

pyrkii tekemään organisaatiosta oppivan. Oppivan organisaation idean huomioon ottava johto luo orga-

nisaation rakenteista sellaiset, että ne tukevat työntekijöiden oppimista ja oman työn kehittämistä. Op-

pimista ja kentältä lähtevää kehittämistä tukeva rakenteen osa voi esimerkiksi olla työntekijöistä koos-

tuva työryhmä tai muu foorumi, jossa työntekijät saavat säännöllisesti tietyn ajan keskittyä suunnitel-

malliseen palveluprosessien kehittämiseen. Suunnitelmallista kehittämistä on usein tehty käytännön

työntekijöistä erillään olevissa projekteissa, joiden tuloksia on sitten yritetty istuttaa käytäntöön. Työn-

tekijöitä on kuitenkin usein vaikeaa motivoida muuttamaan työskentelytapojaan, jos kehittämisideat

tulevat ulkoa annettuina. Lisäksi kehittämisen kohteena olevaa työtä tekevillä ammattilaisilla on työs-

tään varmasti paljon sellaista tietoa, jota ei voi ulkopuolinen kehittäjä mitenkään edes kerätä, koska

ihminen tietää enemmän kuin pystyy kertomaan (Polanyi 1966, 4). Tällaista usein myös hiljaiseksi tie-

doksi (mm. Polanyi 1966) kutsuttua käytännöissä syntynyttä tietoa tehdään näkyväksi ja sitä kautta

tarkasteltavaksi työryhmämuotoisessa prosessien kuvaamisessa, jota tämä tutkimus käsittelee. Hiljainen

tieto on automatisoitunutta osaamista, tiedostamatonta tietämistä ja intuitiota. Sen olemukseen kuuluu,

että sitä on vaikea käsitteellistää. Hiljaisen tiedon näkyväksi tekeminen on tärkeää paitsi työn tietoisen

suuntaamisen, reflektoinnin kannalta myös ammatillisen osaamisen siirtämiseksi ja arvioimiseksi käy-

tännön taitojen opetuksen yhteydessä. Hiljaisen tiedon käsitteellistämisen kautta pystytään myös yh-

teistyökumppaneille ja resursoiville tahoille kuvaamaan asiakkaiden tarpeita ja sosiaalityön prosesseja

sekä perustelemaan toimintaa. (Hussi 2005, 144–145.)
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4 LASTENSUOJELUN AVOHUOLLON PERUSTEHTÄVÄ JA TAVOITTEET

Koska prosessilähtöinen kehittäminen perustuu strategisen johtamisen ideaan ja strategian tärkein läh-

tökohta on organisaation perustehtävä, esittelen lastensuojelun perustehtävää tarkemmin. Organisaatio

on väline jonkin tehtävän toteuttamiseksi. Sen avulla organisoidaan tehtävän edellyttämä toiminta.

(Rousu 2007, 103.) Perustehtävä vastaa kysymykseen, miksi organisaatio on olemassa, missä sen on

kaikista tärkeintä onnistua. Lastensuojelun avohuollon sosiaalityötä tehdään usein organisaatiossa, joka

on olemassa myös muita tehtäviä varten kuin lastensuojelua. Tässä kuitenkin käsittelen tutkimuskoh-

teen rajauksen mukaisesti organisaatiota vain sen lastensuojelun avohuoltoon liittyvien tehtävien osalta,

vaikka samat työntekijät saattavat myös tehdä aikuissosiaalityötä. Lastensuojelun perustehtäväksi voi-

daan laajasti määritellä lapsen edun turvaaminen. Tehtävää toteutetaan sekä vaikuttamalla lasten kas-

vuolosuhteisiin ongelmia ehkäisevästi rakenteellisella sosiaalityöllä ja yhteistyöllä eri toimijoiden

kanssa että tuottamalla erityisen suojelun ja tuen tarpeessa oleville lapsille heidän yksilöllisesti tarvit-

semiaan palveluita. (Rousu 2007, 20, 30, 37.)

Lapsen erityinen oikeus suojeluun on säädetty lapsen oikeuksien sopimuksella johon Suomikin on si-

toutunut (Asetus lapsen oikeuksia… 60/ 1991) ja Suomen perustuslailla (731/1999). Näiden mukaisesti

useissa laeissa säädellään lapsen oikeutta kehityksensä tukeen ja erityiseen suojeluun. Lastensuojelula-

ki (417/2007), jonka ”tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuympäristöön, tasapai-

noiseen ja monipuoliseen kehitykseen sekä erityiseen suojeluun.” erittelee lastensuojelun perustehtävää

seuraavasti:

” Lastensuojelun on tuettava vanhempia, huoltajia ja muita lapsen hoidosta ja kasvatuk-

sesta vastaavia henkilöitä lapsen kasvatuksessa ja huolenpidossa järjestämällä tarvittavia

palveluja ja tukitoimia. Jäljempänä tässä laissa säädetyin edellytyksin lapsi voidaan sijoit-

taa kodin ulkopuolelle tai ryhtyä muihin toimenpiteisiin lapsen hoidon ja huollon järjes-

tämiseksi.”.

Lapsen etua määritellään lastensuojelulaissa yhtenä lain perusperiaatteena:

”Lastensuojelun tarvetta arvioitaessa ja lastensuojelua toteutettaessa on ensisijaisesti otet-

tava huomioon lapsen etu. Lapsen etua arvioitaessa on kiinnitettävä huomiota siihen, mi-

ten eri toimenpidevaihtoehdot ja ratkaisut turvaavat lapselle: 1) tasapainoisen kehityksen

ja hyvinvoinnin sekä läheiset ja jatkuvat ihmissuhteet; 2) mahdollisuuden saada ymmär-
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tämystä ja hellyyttä sekä iän ja kehitystason mukaisen valvonnan ja huolenpidon; 3) tai-

pumuksia ja toivomuksia vastaavan koulutuksen; 4) turvallisen kasvuympäristön ja ruu-

miillisen sekä henkisen koskemattomuuden; 5) itsenäistymisen ja kasvamisen vastuulli-

suuteen; 6) mahdollisuuden osallistumiseen ja vaikuttamiseen omissa asioissaan; sekä 7)

kielellisen, kulttuurisen ja uskonnollisen taustan huomioimisen. Lastensuojelussa on toi-

mittava mahdollisimman hienovaraisesti ja käytettävä ensisijaisesti avohuollon tukitoi-

mia, jollei lapsen etu muuta vaadi. Kun sijaishuolto on lapsen edun kannalta tarpeen, se

on järjestettävä viivytyksettä. Sijaishuoltoa toteutettaessa on otettava lapsen edun mukai-

sella tavalla huomioon tavoite perheen jälleenyhdistämisestä.”.

Rousu (2007, 30) näkee lapsen edun turvaamisen jakautuvan lastensuojelulain mukaan kahteen lasten-

suojelun perustehtävään. Ensimmäisenä tehtävänä on varmistaa lapsen mahdollisuus kasvaa turvallisis-

sa kasvuoloissa vanhempiensa tai muiden häntä kasvattavien aikuisten kanssa. Varmistamiseen kuuluu

se, että vanhemmat tai muut kasvattajat saavat kasvatustyössään tarvitsemansa tuen. Toinen tehtävä on

varmistaa, että erityisen suojelun ja tuen tarpeessa oleva lapsi saa asianmukaisia yksilö- ja perhekohtai-

sia tukitoimia elämäntilanteensa ja yksilöllisten tarpeidensa mukaisesti.

Lastensuojelulaissa säädetään koko kuntaa koskevista lastensuojelullisista velvoitteista, joista lasten-

suojelun sosiaalityöntekijän tekemä työ on yksi osa. Kunnalle osoitettuja velvoitteita on lastensuojelu-

laissa kolmella eri tasolla. Rakenteellisella tasolla velvoitetaan kunta järjestämään lapsille suotuisat

kasvuolosuhteet, jotka edistävät lapsen tervettä ja turvallista lapsuutta sekä minimoivat lapsen kehitystä

uhkaavia riskitekijöitä. Yhteisö- ja perhetasolla laki velvoittaa kunnan tukemaan lapsen kasvattamista

ja kehitystä tarvittavin palveluin ja tukitoimin sekä kehittämään näitä palveluita. Nämä palvelut ovat

niin sanottuja peruspalveluja kuten neuvola, päiväkoti ja koulu. Lapsi- ja perhekohtaisen lastensuojelun

tasolla kunta velvoitetaan toteuttamaan erityisiä tukitoimia lastensuojelutarpeessa olevalle lapselle ja

tarjoamaan erityistä tukea hänen perheelleen sekä viimekädessä ottamaan vastuu lapsen kasvatuksesta

ja kehityksestä yhteiskunnalle, jos lapsen vanhemmat tai muut huoltajat eivät pysty tuettunakaan tätä

vastuuta kantamaan. (Mt., 51 ja Mahkonen 2007, 49.) Lastensuojelun sosiaalityö toteuttaa osaltaan

tehtäviä jokaiselta kolmelta tasolta, mutta painottuu lapsi- ja perhekohtaiseen lastensuojeluun. Raken-

teellisen tason velvoite antaa sosiaalityön tehtäväksi välittää saamaansa tietoa lasten kasvuolosuhteista

poliittisen päätöksenteon käyttöön. Yhteisö- ja perhetason velvoitteeseen sosiaalityö pyrkii vastaamaan

konsultoimalla peruspalveluja ja osallistumalla yhteistyöhön niiden kanssa.
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Lapsi- ja perhekohtaiseen lastensuojeluun lastensuojelulaki määrittelee kuuluvaksi lastensuojelutarpeen

selvityksen, avohuollon tukitoimet, lapsen kiireellisen sijoituksen ja huostaanoton sekä niihin liittyvän

sijaishuollon ja jälkihuollon. (Lastensuojelulaki 417/2007.) Tutkielmassa tarkasteltu lastensuojelun

avohuollon sosiaalityön prosessi on rajattu käsittämään näistä tehtävistä kolme ensimmäistä. Rousu

(2007) katsoo lapsikohtaisen kunnallisen lastensuojelun perustehtävän ytimen löytyvän kahdesta las-

tensuojelulain pykälästä. Pykälissä määritellään olosuhteita, milloin sosiaalihuollosta vastaavan toimie-

limen on ryhdyttävä avohuollon tukitoimiin (34 §) ja milloin on otettava lapsi sosiaalihuollosta vastaa-

van toimielimen huostaan ja järjestettävä hänelle sijaishuolto (40 §). Näiden pohjalta perustehtävän

ytimeksi muodostuu lapsen terveyden ja kehityksen turvaaminen silloin, kun se on vaarantunut tai uh-

kaa vakavasti vaarantua. Tämä perustehtävän ydin antaa tärkeän näkökulman lastensuojelun sosiaali-

työn onnistumisen arviointiin. Arvioinnin työkaluiksi kunta tarvitsee tietoa siitä, onko asiakaslasten

terveydestä ja kehityksestä pystytty huolehtimaan: mikä on ollut lasten terveyden ja kehityksen tila

asiakkuuden alkaessa, miten se on muuttunut asiakkuuden aikana ja mikä se on asiakkuuden päättyes-

sä. (Rousu 2007, 53.) Aino Ritala-Koskinen (2005, 83–92) on jäsentänyt Kanta-Hämeen alueella toteu-

tetun Osaava lastensuojelu -projektin tulosten pohjalta lastensuojelun onnistumista. Hän kuvaa onnis-

tumista tavallisuuden saavuttamiseksi. Onnistuneessa lastensuojeluprosessissa saavutetaan hyvin yk-

sinkertaisia asioita kuten lapsen kannalta hyvät ja turvalliset ihmissuhteet, henkinen ja fyysinen huo-

lenpito sekä ihmissuhteiden pysyvyys. Yksinkertaisuudessaan ja tavallisuudessaan näiden saavuttami-

nen vaatii usein valtavia harppauksia lastensuojelun asiakaslasten elämässä.

Laki antaa yhdet raamit lastensuojelun sosiaalityölle, mutta jättää paljon varaa tulkinnalle ja sovelluk-

sille. Siihen, miten lakia käytetään ja mitä sen näkökulmia painotetaan, vaikuttavat ainakin työntekijöi-

den saama koulutus ja vallalla olevat teoreettiset näkemykset. Siksi lailla ei voida kattavasti määritellä

lastensuojelun perustehtävää. Esimerkiksi näkemys siitä, onko lapsen edun mukaista tulla sijoitetuksi

pitkäaikaisesti kodin ulkopuolelle vai palata kotiin aina tilanteen siellä hieman parannuttua, muuttui

radikaalisti 1990-luvun aikana, vaikka lastensuojelulakia ei siltä osin ole tuolloin muutettu (Heino

2000, 65–66; Lastensuojelulaki 683/1983). Lapsen edun käsitettä tutkinut Maarit Antikainen (1997, 21)

näkee lapsen edun olevan lainsäädännöllinen ja hallinnollinen käsite. Se on kaikkea lastensuojelutoi-

mintaa läpäisevä periaate eikä sitä ole missään määritelty yksityiskohtaisemmin. Lapsen edun huomi-

oimisella on haluttu korostaa sen ohjaavaa ja velvoittavaa merkitystä viranomaisten päätöksenteossa ja

toiminnassa. Lapsilainsäädännön voidaan kuitenkin nähdä jäsentävän lapsen etua määrittelemällä lap-

sen oikeutta eri perustarpeidensa tyydyttämiseen. Tällainen tarkastelu osoittaa lain näkevän lapsen ho-

listisesti kehollis-tajunnallis-toiminnallisena kokonaisuutena. (Mt., 27–28.) Lapsen edun käsite sisältää
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myös paljon hyvinvointivaltioideologiaan perustuvia periaatteita ja lapsen etu voidaankin nähdä hyvin-

vointiyhteiskunnan filosofiseksi, eettiseksi ja poliittiseksi kannanotoksi ihmisyydestä ja ihmisarvosta.

Se, miten lapsen oikeudet ja yhteiskunnallinen asema ymmärretään, määrittää myös käsitystä lapsen

edusta. Lapsen edun määrittelyyn vaikuttavat myös näkemykset lapsen hyvinvoinnista ja keinoista,

millä se on saavutettavissa. Lapsen edun arviointi onkin sosiaalityössä usein valintojen tekemistä ja

arviointia, kannanottoa oikeasta ja väärästä, hyvästä ja pahasta, oikeuksista ja velvollisuuksista. Näin

ollen Antikainen ymmärtää lapsen edun toimintaa ohjaavana periaatteena periaatteeksi, joka ohjaa sosi-

aalityöntekijän tekemää eettistä harkintaa. (Antikainen 1997, 73–75.)

 Lastensuojelupalvelujen perustehtävään kuuluu vastata lastensuojelun tarpeessa olevan lapsen tarpei-

siin hänen ikänsä ja kehityksensä mukaisesti räätälöiden. Tämän toteuttamiseksi tarvitaan kehityspsy-

kologista tietoa, jonka tulisi ohjailla sekä työntekijöiden ammatillisia toimia että koko lasten palvelujär-

jestelmän toimintaa ja sisältöä. (Rousu 2007, 66.) Anu Pekki ja Tuula Tamminen (2002) ovat tutkineet

lapsille tarkoitettuja palveluita kehityspsykologisesta näkökulmasta. Tutkimushankkeeseen osallistuivat

Tampereen kaupunki, Hämeenkyrön kunta sekä Tampereen evankelisluterilainen seurakunta. Tutki-

muksessa Pekki ja Tamminen ovat arvioineet sitä, miten lapsen perustarpeet voidaan huomioida ja mi-

ten ne huomioidaan lapsille tarkoitetuissa palveluissa. Lapsen perustarpeiksi he ovat määritelleet kiin-

tymyksen tarpeen, turvan tarpeen, fyysisen ja psyykkisen hoivan tarpeen, tunteiden jakamisen tarpeen,

oppimisen tarpeen, leikin tarpeen ja kontrollin tarpeen. Tutkimuksessa on ajateltu sen, miten näiden

tarpeiden huomioiminen näkyy lapsille tarkoitettujen palvelujärjestelmien arkipäivässä, paljastavan

palvelujen todellisen laadun. Tutkimus ei anna kovin valoisaa kuvaa laadusta kyseisestä näkökulmasta

arvioituna. Ongelmallisimmiksi asioiksi nousivat lapsen mahdollisuus vaikuttaa itse omiin asioihinsa,

lapsen oikeus henkiseen suojeluun ja turvaan sekä oikeus tulla huomioiduksi omaa elämäänsä koske-

vissa asioissa aikuisten ohella. Lisäksi tutkijat huolestuivat lapsille tarkoitettujen palvelujen hajanai-

suudesta ja siitä, millaiseen asemaan hajanaisuus lapsen palvelujärjestelmässä asettaa. Palvelut jakau-

tuvat eri sektoreille, joiden toimijat pyrkivät auttamaan kukin omasta näkökulmastaan käsin. Koko-

naiskuvaa lapsesta ja perheestä ei hahmotu kenellekään eikä yhteistyö toimi osapuolia helpottavalla

tavalla. Tutkimusta väitöskirjassaan referoinut Rousu (2007) vetää tutkimuksesta johtopäätöksen, että

lasten palvelujärjestelmässä arkista ja konkreettista toimintaa ohjaa ja sävyttää hallintobyrokratia (mt.,

95). Lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän tehtävänä olisi juuri toimia yhdistävänä tekijänä ja

kokonaisprosessin haltijana, jolla on luottamuksellinen suhde lapseen ja joka huolehtii lapsen edun

toteutumisesta palvelujärjestelmässä.
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4.1 Laatu lastensuojelun sosiaalityössä

Laatu on käsitteenä laaja ja monitahoinen. Kansainvälinen standardisointijärjestö ISO (International

Organisation for Standardisation) määrittelee laadun SFS-ISO 8402 -laatusanastossa seuraavasti: ”Laa-

tu on niistä ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu organisaation, tuotteen, palvelun

tai tietyn prosessin kyky täyttää 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 käyttäjät, heidän omaisensa ja perheensä,

palveluiden rahoittajat ja maksajat, lainsäädäntö, tutkimuksen tuoma uusi tieto sekä eettiset periaatteet.

Laatu onkin käsitteenä myös suhteellinen, koska haluttu laatutaso on aina monen asian kompromissi,

josta on sovittava eri osapuolten kesken. (Holma 1999, 23–25.) Suomen Kuntaliiton laatuprojektissa,

LASSO:ssa, on määritelty laatua sosiaalipalveluissa. Laadukas lastensuojeluprosessi toimii asiakasläh-

töisesti ja tukee kaikin tavoin asiakkaan osallisuutta, kohtaa asiakkaan kokonaisena arvokkaana yksilö-

nä ja takaa asiakkaan oikeusturvan toteutumisen. Laadukkaaseen asiakastyöhön sisältyy myös asiakas-

palaute, joka toimii vuorovaikutteisena osana asiakasprosessia ja asiakkuuden päättyessä palautteena

onnistumisesta. (Rousu 1999, 22.) Asiakkuuden käsitteellä tarkoitetaan myös muita kuin palvelun käyt-

täjiä. Palvelun asiakkaiksi luetaan kuuluvaksi esimerkiksi palvelujen tilaajia ja rahoittajia. Omien työ-

tai palveluprosessien näkyväksi tekeminen ulkopuolistenkin arviointia varten on noussut laadunhallin-

nan keskeiseksi osaksi. (Holma 1999, 23.)

Laadunhallinta (quality management) on työn tekemisen hallintaa, joka koskettaa koko työyhteisöä ja

sen kaikkia jäseniä. Laatu syntyy viimekädessä arkipäivän työssä. Pelkästään johdon toimenpiteillä

toteudu se, että organisaatio pystyy suunnittelemaan ja tuottamaan asiakaskuntansa vaatimusten, tar-

peiden ja odotusten mukaisia palveluja. Laadunhallinta työpaikoilla tarkoittaa suurelta osin työn tehtä-

vän, tarkoituksen ja tavoitteiden sekä asiakaskunnan odotuksineen ja tarpeineen määrittelemistä ja tun-

temista läpi koko organisaation tai työyhteisön. Lisäksi sovittujen tavoitteiden saavuttamiseksi tulee

luoda edellytykset muun muassa niin laadullisesti kuin määrällisesti riittävin henkilöstöresurssein. So-

vittujen tavoitteiden ja sovitun laatutason saavuttamista sekä kustannuksia myös seurataan ja arvioi-

daan jatkuvasti tilastojen, palautteiden ja muiden arviointien perusteella. Arviointitiedon pohjalta ollaan

valmiita korjaamaan ja muuttamaan toimintaa. (Holma 1999, 25.) Koska sosiaalipalveluissa prosessit

ovat asiakasta varten ja hän on kiinteästi mukana prosessin eri vaiheissa, laadunhallinta edellyttää, että

prosesseja on katsottava asiakkaan näkökulmasta. Laadun arvioinnin peruskysymys on, miten jouhe-

vasti ja millaisessa ilmapiirissä asiakas saa palvelunsa ja mitä mahdollisuuksia hänellä on vaikuttaa
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palveluprosessiinsa. Koska sosiaalihuollossa on usein kyse monialaista yhteistyötä vaativista asiakas-

prosesseista ja palveluverkostoissa kulkevista yhteistyöprosesseista, on laadun parantamisen kannalta

tärkeää, että myös yhteistyön onnistumista arvioidaan jatkuvasti ja tarvittaessa toimintatapaa korjataan.

(Holma 1999, 28.)

Laatutyöskentelyllä tai lyhyemmin laatutyöllä tarkoitetaan sitä organisaatiossa tai työyhteisössä tehtä-

vää työtä, jonka tavoitteena on saada aikaan jokin parannus palvelun laatuun vaikkapa ratkaisemalla

ongelma tai korjaamalla laatupuute. Laatutyöskentelyn avulla voidaan kehittää esimerkiksi asiakaspa-

lautteen hankkimistapaa, laatia dokumentointiohjeita tai määritellä laatukriteereitä. Laatutyöskentely

organisoidaan usein projektiksi, jolla on määritelty alku ja loppu. Laadun kehittäminen on kuitenkin

jatkuva prosessi, josta vähitellen muodostuu normaalia arkipäivää. (Rousu & Holma 1999, 9.) Laatukri-

teeri on ominaisuus, joka on valittu laadun määrittämisen perusteeksi. Laatukriteerit siis auttavat arvi-

oimaan sitä, onko asetetut laatutavoitteet saavutettu. Lisäksi laatukriteerit auttavat jäsentämään, täs-

mentämään, konkretisoimaan ja osoittamaan, mitä laadulla tarkoitetaan, sekä helpottavat ohjeistamista

ja dokumentointia. Laatukriteereitä tarvitaan myös avaamaan ja konkretisoimaan toiminta-ajatusta,

palveluideaa, laatupolitiikkaa tai yleisellä tasolla ilmaistuja strategioita. Laatukriteerejä voidaan laatia

monilla eri tasoilla valtakunnallisista laatupalkintokriteereistä yksikköjen asiakasprosessien eri kohtiin

kohdistuviin laatukriteereihin. (Mt., 27–28.)

LASSO-projektin työryhmässä tarkasteltiin lastensuojelun laatukriteereitä eri toimijatahojen näkökul-

mista. Yhtenä olennaisimmista kriteereistä lapsen näkökulmasta katsottuna pidettiin tuen ja palvelujen

oikea-aikaisuutta. Eli toimenpiteisiin on ryhdyttävä riittävän ajoissa ja oikea-aikaisesti. Lastensuojelun

interventioiden täytyy myös olla lapsen kehitysvaiheet huomioivaa, hienotunteista ja turvallisuutta luo-

vaa. Lapsella tulee myös olla oikeus ja mahdollisuus pysyviin ihmissuhteisiin, eikä häntä siksi saa

pompotella sijaishuoltopaikkojen ja kodin välillä. Perheen ja vanhempien näkökulmasta laatukritee-

reiksi nousivat vuorovaikutukseen ja yhteistyöhön liittyvät asiat, joissa kunnioittavuutta, oikeudenmu-

kaisuutta, tasapuolisuutta ja avoimuutta pidettiin tärkeinä asioina. Myös asiakkaan tunne kuulluksi ja

ymmärretyksi tulemisesta sekä vanhemmille riittävän tuen järjestäminen nousivat tärkeiksi onnistumi-

sen kriteereiksi. Työntekijän näkökulmasta laadukkaan lastensuojelutyön edellytyksenä ovat riittävät

tiedolliset, taidolliset ja määrälliset resurssit. Työskentelyn täytyy olla suunnitelmallista ja tavoitteellis-

ta ja suunnittelun täytyy tapahtua yhdessä perheen kanssa. Työntekijällä täytyy olla mahdollisuus py-

sähtyä harkitsemaan toimintaansa monista eri näkökulmista sekä keskustella vaihtoehdoista eri tahojen

kanssa. Huolellinen dokumentointi turvaa työskentelyn prosessinomaisuuden sekä takaa työntekijän ja
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asiakkaan oikeusturvan. Työntekijän tulee myös voida osallistua oman työnsä kehittämiseen ja tutkimi-

seen. Yhteistyökumppaneiden näkökulmasta hyvä laatu syntyy lastensuojelussa asiantuntemuksesta,

ammattitaidosta, luotettavuudesta ja avoimuudesta sekä aktiivisesta tiedottamisesta ja yhteistyöstä.

Työntekijän tulee olla yhteistyötahojen tavoitettavissa ja hänellä täytyy olla aikaa yhteistyölle. Yhteis-

työkumppaneiden ammattitaitoa täytyy myös arvostaa ja osata käyttää hyödyksi. Lastensuojelun työn-

tekijöiltä odotetaan myös vastuunottokykyä, sopimuksista kiinnipitämistä, yhteistyökumppaneiden ja

asiakkaiden aktivointia ja päätöksentekovalmiutta. Kuntalaisten näkökulmasta lastensuojelun laadun

kriteereitä ovat palvelujen saatavuus, lapsiin kohdistuviin vääryyksiin puuttuminen viivyttelemättä ja

se, että kansalaisilla on ulottuvillaan tietoa tarjolla olevasta tuesta ja palveluista sekä toimintaperiaat-

teista. Palvelujen toivotaan myös olevan monipuolisia ja tarjoavan valinnan mahdollisuuksia. Asiakkai-

ta odotetaan kohdeltavan kunnioittavasti ja oikeudenmukaisesti. Toiminnan odotetaan perustuvan kor-

keisiin eettisiin toimintaperiaatteisiin eikä toiminta siten ole mielivaltaista. Kunnallisen demokratian

nimissä kuntalaisilla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa kunnan ja siten myös lastensuojelupalvelujen

kehittämiseen. (Rousu & Holma 1999, 32–33)

4.2 Tuloksellisuus lastensuojelun sosiaalityössä

Julkisten palveluiden kustannuskriisin ja uskon keskitettyyn suunnitteluun horjumisen seurauksena on

kiinnostus julkisen sektorin tuloksiin viime vuosina yleistynyt ja haastanut organisaatiot ja projektit

enenevässä määrin arvioimaan omaa toimintaansa. Toiminnan arviointi on tarkoittanut yleensä toimin-

nan raportointia ja tuloksellisuuden osoittamista. Managerialistisen, usein teknis-rationaalisen, arvioin-

tiperinteen rinnalle on kehittynyt kuitenkin myös useita erilaisia arvioinnin malleja. Arviointi on myös

demokratisoitunut eli siirtynyt ulkopuolisilta asiantuntijoilta työntekijöiden itsensä ja sidosryhmien,

joihin myös asiakkaat luetaan, tehtäväksi. Sosiaalityön keskeisiä arvioinnin kysymyksiä ovat esimer-

kiksi sosiaalityön merkitys kansalaisten sosiaalisten oikeuksien edistämisessä sekä toimintaprosessien

laadukkuus ja eettisyys monitasoisena kysymyksenä. Sosiaalityöntekijöiden roolia arvioinnin tekijöinä

korostavat arvioinnin tavoitteet edistää hyvää käytäntöä sekä tehdä näkyväksi huonot ja jopa haitalliset

käytännöt. (Yliruka 2005, 128–129.)

Tuloksellisuudessa on Pentti Meklinin (2002, 79) mukaan pohjimmiltaan kyse siitä, että ”jokainen toi-

mintayksikkö käyttää rajalliset tuotantomahdollisuudet mahdollisimman hyvin yhteiskunnan ja kansa-

laisten tarpeiden mukaisesti”. Tuloksellisuus ei terminä ole paras kuvaamaan asiaa julkisella sektorilla,

koska se viittaa tuloksen tekemiseen, jota vain yritykset voivat tehdä. Termin käyttö on kuitenkin yleis-
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tynyt ja vakiintunut myös julkishallinnossa. Tuloksellisuuden termi ei kuitenkaan ole ongelmaton. Tu-

loksellisuuskeskustelussa on esiintynyt paljon ristiriitaista terminologiaa. On käytetty useita erilaisia

käsitteitä ja termejä, joiden sisältö ja keskinäiset suhteet ovat jäänet epäselviksi. Tuloksellisuusproble-

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

Julkishallinnossa tuloksen käsite on vakiintunut viittaamaan organisaation aikaansaannoksiin eli suorit-

teisiin ja niiden vaikutuksiin. Tuloksista puhuttaessa ei yleensä oteta huomioon niiden tuottamiseksi

käytettyjä panoksia. Tämä on johtanut markkinattomassa toiminnassa keskusteluun tuloksellisuudesta.

Tuloksellisuuden käsite alakäsitteineen siis kuvaa panoksia ja tuotoksia sekä niiden suhteita. (Meklin

2002, 81–82.) Tuloksellisuus-käsitteen käytössä voidaan erottaa kolme päätyyppiä. Laajimmassa mer-

kityksessä puhutaan kokonaistuloksellisuudesta, jossa jonkin julkisen sektorin toiminnon panostuksia

ja vaikutuksia tarkastellaan kaikkien sidosryhmien näkökulmasta. Managerialistiseksi kutsutussa mer-

kityksessä taas keskeisiä osia ovat johtamisen ja organisaation hallinnon elementit kuten sisäinen te-

hokkuus, laatu, sisäinen sosiaalinen toimivuus ja vaikutukset. Kolmantena päätyyppinä on talouden

näkökulma, jossa tuloksellisuudella tarkoitetaan aikaansaannosten suhdetta käytettävissä oleviin voi-

mavaroihin. (Mt., 82.) Tuloksellisuutta on myös jäsennetty eri tavoilla, jolloin siihen on liitetty erilaisia

käsitteitä. Meklin jäsentää tuloksellisuuden käsitettä nimeämällä sen peruselementeiksi tuottavuuden,

taloudellisuuden ja vaikuttavuuden. Tuloksellisuus-termi siis kokoaa nämä kolme käsitettä. Kyseistä

jäsennystä on käytetty myös valtiovarainministeriön ohjeistuksessa toiminta- ja taloussuunnitelmien

laatimiseksi vuosille 1990–1994, ja jäsentämistapa on saanut laajaa kannatusta sekä kansallisissa että

kansainvälisissä kirjoituksissa (Meklin 2002, 83.) Kuvio 2 havainnollistaa käsitteiden välisiä suhteita.

Kuvio 2. Tuloksellisuuskäsitteistö (Meklin 2002, 85)
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tekijät
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prosessi
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Tuloksellisuuden peruselementtien merkitystä voidaan selventää kahdella kysymyksellä. Ensimmäinen

kysymys kuuluu: ”Tehdäänkö asioita oikein?” Siihen liittyvät käsitteet tuottavuus ja taloudellisuus.

Toimintayksikkö on siis tehnyt tehtävänsä oikein, kun se on tehnyt sen taloudellisesti ja tuottavasti.

Taloudellisuudella tarkoitetaan kustannusten ja suoritteiden suhdetta. Taloudellisuuteen tähdätessä py-

ritään 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 edellyttää vertailua aikaisempiin mittaustulok-

siin. Taloudellisuus ja tuottavuus ovat läheisiä käsitteitä, joita yhdistää pyrkimys niukkojen resurssien

tehokkaaseen käyttöön. Samaiseen ilmiöön voidaan katsoa viitattavan myös käsitteillä sisäinen tehok-

kuus, suoritetehokkuus ja tekninen tehokkuus. Toinen kysymyksistä on: ”Tehdäänkö oikeita asioita?”.

Siihen liittyy vaikuttavuuden käsite, jolla tarkoitetaan niitä vaikutuksia, joita tehtävän suorittamisella

on kansalaisiin ja koko yhteiskuntaan. Oleellista on, tehdäänkö kansalaisten kannalta tarpeellisia asioi-

ta. Myös käsitteet ulkoinen tehokkuus, tulostehokkuus ja allokatiivinen tehokkuus viittaavat samaan

ilmiöön. Tuloksellisuuden käsite kattaa kummatkin edelliset näkökulmat yksikön toiminnan arvioinnis-

sa. Tuottavuuden, taloudellisuuden ja vaikuttavuuden käsitteillä on melko vakiintunut merkitys. Te-

hokkuuden käsitettä käytetään joskus näiden yhteydessä tai tuottavuuden sijasta. Sen merkitys ei kui-

tenkaan ole yhtä vakiintunut. Se saatetaan samaistaa tuottavuuteen, mutta yleisemmin siihen liittyy

yksikön vertailu johonkin toiseen kohteeseen. (Meklin 2002, 86–89.)

Tuloksellisuuden arviointi on päätelmien tekemistä organisaation onnistumisesta perustehtävässään ja

tavoitteissaan. Se on haasteellinen tehtävä, joka vaatii organisaatiolta monenlaisia asioita. Organisaati-

on tulee ensinäkin nykyjohtamisen mukaisesti määrittää osallistavassa prosessissa visionsa, strategiansa

ja tavoitteensa. Lisäksi tarvitaan tuloksellisuuskäsitteistön hallitsemista sekä monipuolisen tiedon ke-

ruuta ja moniäänistä tiedonarviointiprosessia. (Rousu 2007, 143.) Arvioinnissa yhdistetään Petteri Paa-

sion (2006, 93) määritelmän mukaan kaksi elementtiä: faktat ja arvo. Arviointi on aina ensisijaisesti

arvon antamista tai määrittelyä. Ilman arvoasetelmaa ei ole arviointia vaan arvioinnissa on aina kyse

kannanotosta jonkin asian hyvyyteen tai huonouteen. Rousu (2007, 136) nimeää arvioinnin kolmeksi

pääkysymykseksi arvioinnin kohteen, arvioinnin perusteet ja lähtökohdat sekä arviointitavat. Nämä

asiat on määriteltävä, kun arviointia lähdetään tekemään. Arvioinniksi ei tietenkään riitä informaation

keräys, vaan arviointi syntyy saadun informaation analysoinnista ja sen pohjalta tehtävistä arvopäätel-

mistä.
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Lastensuojelussa organisaation tuloksellisuutta arvioivat näkökulmat liittyvät keskeisesti asiakas- ja

yhteiskunnallisten vaikutusten ja kustannusvaikuttavuuden arviointiin, asiakaspalveluprosessien toimi-

vuuden, mukaan lukien laadun, arviointiin sekä henkilöstön osaamisen ja työhyvinvoinnin näkökul-

maan. Tuloksellisuuden arviointi on organisaation kokonaisjärjestelmä, johon kuuluu suunniteltuja

toimintakäytänteitä. Se on yksi toiminnan ohjauksen ja johtamisen keino. (Rousu 2007, 143.) Aulikki

Kananoja (2009) otti juhlapuheenvuorossaan Sosiaalialan asiantuntijapäivillä kantaa tuotteistamiseen

sosiaalialalla. Hänen mukaansa ”sosiaalialan tuote ei ole palvelu vaan vaikutus ihmisten elämään”. Ka-

nanoja ei näe tarkoituksenmukaisena mitata suoritteiden määriä arvioitaessa työn tuloksellisuutta. Seu-

raamalla työn vaikutuksia asiakkaiden elämässä, päästään perustehtävässä onnistumisen arviointiin.

Mikäli työllä eli palveluilla on saatu aikaan haluttu muutos asiakkaan tilanteessa, voidaan katsoa orga-

nisaation onnistuneen perustehtävässään. Rousun (2007, 146) mukaan lastensuojelussa ei ole totuttu

käyttämään juuri minkäänlaisia mittareita toiminnan arvioinnissa. Sekä kootun tilastotiedon että kehi-

tettyjen laadullisten mittareiden määrä on hyvin vähäinen. Ilman monipuolisesti lastensuojelua kuvaa-

via mittareita on vaikeaa osoittaa toiminnan tuloksellisuutta.

Rousu ja Holma (1999, 108) esittelevät Ismo Lumijärven lastensuojelun laatupäiville 13.1.2000 luon-

nosteleman BSC-viitekehykseen perustuvan esimerkin lastensuojelun tuloksellisuusketjusta. Ketju ha-

vainnollistaa, miten alkupääomana toimivasta henkilöstön aikaansaannoskyvystä osatekijöineen syntyy

onnistuneen prosessin kautta palvelun vaikuttavuus ja riittävyys muodostaen lastensuojelutyön laadun.

Lumijärven luonnos on esitetty hieman pelkistetysti seuraavalla sivulla kuviossa 3. Itseäni kuviossa

häiritsee hoitotermien käyttäminen, mutta siitä huolimatta se havainnollistaa hyvin BSC -perustaista

laadun muodostumisen jatkumoa.
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Kuvio3: Lastensuojelun tuloksellisuusketju Ismo lumijärven luonnostelemana (Rousu & Holma 1999, 108)

4.3 Vaikuttavuus lastensuojelun sosiaalityössä

Vaikuttavuus kuuluu tuloksellisuuskäsitteistöön. Vaikuttavuuden käsitettä on Meklinin (2002, 89–90)

mukaan määritelty kahdella tai kolmella tavalla. Yleisimmin vaikuttavuus samaistetaan vaikutukseen,

jolloin vaikuttavuus ymmärretään jonkin uhrauksen tai toimenpiteen seurauksena. Tällöin vaikuttavuus

ilmenee erotuksena toimimisen ja toimimattomuuden välillä eli, mitä seuraa siitä, että jokin asia teh-

dään, ja mitä taas, jos sitä ei tehdä. Toiminnan vaikutus voi olla olemassa olevan tilanteen muuttamista,

säilyttämistä tai estämistä. Vaikutukset ovat moniulotteisia ja tarkkaa tietoa sekä toimimisesta että toi-

mimattomuudesta on vaikea saada. Siksi asetelma on arvioinnin ja tarkan mittauksen kannalta ongel-

mallinen. Toinen tapa määrittää vaikuttavuutta on ilmaista se tavoitteiden saavuttamisen asteena. Täl-
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löin toiminnan vaikutuksille täytyy asettaa tavoitteet ja vaikuttavuutta arvioidessa katsotaan, miten hy-

vin tavoitteiksi asetettujen vaikutusten aikaansaamisessa on onnistuttu. Vaikuttavuus voidaan ymmär-

tää myös palveluprosessien tai kokonaisten palvelujärjestelmien kykynä saada aikaan haluttuja vaiku-

tuksia. Kyse on tällöin siis kyvystä ja mahdollisuudesta saada aikaan vaikutuksia, mutta ei itse vaiku-

tuksista.

Vaikuttavuus käsitteenä edellyttää Riitta Haverisen (2005, 104–105) mukaan sitä, että intervention ja

tulosten välillä on kausaalisuhde eli interventiota voidaan pitää tulosten syynä. Lastensuojelun sosiaali-

työssä saattaa olla haasteellista, jollei jopa mahdotonta erottaa tulokseen johtaneita tekijöitä asiakkaan

elämässä. Sosiaalityöntekijä ei ehkä tiedäkään, mikä todella on pannut liikkeelle käänteen asiakkaan

elämässä tai ylläpitänyt tilannetta kohtuullisena. Tästä näkökulmasta näyttäisi, että asiakas itse on ky-

kenevin taho arvioimaan palvelun vaikutuksia. Myös Peter Dahler-Larsen (2005, 7, 23) korostaa kau-

saalisuhteen merkitystä vaikuttavuuden arvioinnissa. Hänen mukaansa vaikuttavuuden käsite kuvaa

sekä tulosta, vaikutusta että vaikuttamisen prosessia. Hän selittää vaikuttavuuden arvioinnin kannalta

olevan ratkaisevaa, että tuloksia ja prosesseja tarkastellaan yhdessä eikä vain jompaakumpaa. Hän ni-

mittää arvioinnin kannalta keskeistä kysymystä vaikuttavuuskysymykseksi. Sitä ratkaistessa selvite-

tään, miten jokin interventio tuottaa jonkin prosessin kautta tuloksen. Vaikuttavuuskysymyksessä on

kyse siitä, missä määrin saavutetut tulokset ovat toteutetun intervention tuottamia. Vaikuttavuuden ar-

vioinnin lähtökohtana on niin kutsuttu ohjelmateoria, joka tarkoittaa selviä ja tarkkoja käsityksiä siitä,

miksi ja miten jokin tietty interventio vaikuttaa. Ohjelmateorialla siis selitetään, miten interventio muu-

tetaan tuloksiksi. Arvioinnissa päätehtävänä on selvittää, voidaanko vahvistaa, hylätä tai kehittää oh-

jelmateoriaa – ottaen kaikessa huomioon intervention jatkuvan parantamisen. Arvioinnissa pyritään

tutkimaan järjestelmällisesti kaikki ohjelmateorian osat. Arvioinnin tavoitteena ei ole ainoastaan oh-

jelmateorian vahvistaminen, vaan yhtä hyödyllistä on pystyä osoittamaan, etteivät yleiset ja näennäises-

ti oikeat käsitykset interventiosta tosiasiassa pidäkään paikkaansa käytännössä. Usein arviointi tuottaa

myös ehdotuksia intervention parantamiseksi. Vaikuttavuuden arvioinnin ajattelutapa on hyvin yleis-

luonteinen niin, että sitä voidaan käyttää monien erilaisten interventioiden arvioinnissa. Vaikuttavuu-

den arviointi ei ole sidottu tiettyihin tiedonkeruumenetelmiin, vaan menetelmät voidaan valita sen mu-

kaan, millaiseksi malli käytännössä muotoutuu. (Mt., 23.)

Vaikuttavuuden osoittamisen vaatimus on osa kustannustietoista yhteiskuntapolitiikkaa, jonka merkitys

on kasvanut 1990-luvun alun taloudellisesta lamakaudesta lähtien. Palveluiden vaikuttavuus on myös

merkittävä eettinen kysymys asiakkaan näkökulmasta katsottuna. (Haverinen 2005, 102, 104.) Lasten-
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suojelun interventio puuttuu asiakkaan perheineen yksityisyyteen ja itsemääräämisoikeuteen. Asiakas

joutuu käsittelemään viranomaisen kanssa yksityisiä, ehkä kipeitä ja häpeilemiään asioita. Interventio

ehkä vaikuttaa perheen kokoonpanoon ja perheenjäsenten mahdollisuuksiin elää yhdessä ja tavata toisi-

aan. Ovatko tällaiset toimet oikeutettuja, jos ei ole varmuutta siitä, että toimet ovat lapsen edun mukai-

sia ja niillä pystytään turvaamaan lapsen terveys ja kehitys silloin, kun se on vaarantunut tai uhkaa va-

kavasti vaarantua, ja että toimilla vastataan lapsen tarpeisiin? Vaikuttavuuden arvioinnilla on myös

demokraattinen ulottuvuus. Veronmaksajat rahoittavat palvelut ja rahoittajat odottavat arviointia rahoi-

tuksen vastineeksi ja tulosten legitimoimiseksi. Sosiaalityö tarvitsee tieteellisen kritiikin kestävää tieto-

perustaa. Sen menetelmien vaikutuksista kansalasten elämään ei kuitenkaan ole tieteelliseen vaikutta-

vuusnäyttöön perustuvaa tietoa, vaikka sosiaalityön käytäntöä jäsentävää tutkimustietoa sen sijaan on

saatavilla. (Haverinen 2005, 104–105.)

Sosiaalityössä vastuu työn onnistumisesta, tietyn muutoksen aikaansaamisesta asiakkaan elämässä tai

olosuhteissa, on pitkälti yksittäisillä sosiaalityöntekijöillä. Sosiaalityö saa muotonsa yksilöiden, työnte-

kijöiden, kautta. Niinpä sosiaalityöntekijän suoristus yksilönä usein korostuu sosiaalityön vaikuttavuu-

den arvioinnissa. Tällöin on vaarana sosiaalityön laajempien toimintayhteyksien sivuuttaminen arvi-

oinnin kohteena. Haasteena onkin kontekstin huomioivien arviointimallien kehittäminen. (Yliruka

2005, 129.) Tiedot sosiaalityön vaikuttavuudesta ovat vielä pitkälti niin sanottua hiljaista tietoa, koska

tietoa ei juuri ole systemaattisesti kerätty ja käsitteellistetty. Se on sosiaalityöntekijöiden kokemustietoa

siitä, mitkä 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 yhteistyökäytännöistä sekä aukoista

palveluketjuissa on työntekijöillä ja asiakkailla itsellään. Tieto niistä kulkee huonosti eri toimijoiden

välillä. Tähän tiedon keräämisen ja -kulun ongelmaan on Kuntaliitto vuonna 1998 käynnistänyt sosiaa-

lisen raportoinnin tutkimus- ja kehittämishankkeen. Hankkeessa kehitettiin ja kokeiltiin tutkimuksesta

saatujen tietojen pohjalta luotua sosiaalisen raportoinnin menetelmää, jossa asiakastyössä syntyvä huo-

li- ja voimavaratieto tuotetaan ammatillisen kehittämisen sekä poliittisen vaikuttamisen areenoille. So-

siaalisen raportoinnin menetelmällä tietoa voidaan tuottaa myös moniammatillisesti sekä asiakkaita ja

asukkaita osallistaen. (Hussi 2005, 145–146.) Olisi mielenkiintoista tietää, miten ja kuinka laajasti sosi-

aalisen raportoinnin menetelmä on juurtunut käytäntöön, millaista tietoa se on antanut lastensuojelun

sosiaalityön vaikuttavuudesta sekä, millaisia vaikutuksia sillä on ollut työn ja palveluverkoston kehit-

tämisessä. Sosiaalisen raportoinnin menetelmässä ei varsinaisesti lähestytä aihetta prosessinäkökulmas-

ta, mutta prosessitieto voisi tukea sen muotoista tiedonmuodostusta.
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5 KRIITTISTEN TAPAHTUMIEN MENETELMÄ

Yksi menetelmä työsuoritusten ja -prosessien tutkimiseen on kriittisten tapahtumien menetelmä (criti-

cal incident technique), jonka sen kehittäjä, John C. Flanagan (1954), on alkujaan määritellyt sarjaksi

menettelytapoja, joilla kerätään suoria havaintoja ihmisen toiminnasta käytännön ongelmanratkaisun

helpottamiseksi ja laajojen psykologisten periaatteiden luomiseksi. Menetelmä hahmottelee tapoja ke-

rätä tietoa havainnoiduista tapahtumista, joilla on erityinen merkitys ja jotka täyttävät niille määritellyt

kriteerit. Tapahtumalla tarkoitetaan mitä tahansa havaittua ihmisen toimintaa, joka itsessään muodostaa

riittävän kokonaisuuden päätelmien ja ennusteiden tekemiseksi kyseisestä toimijasta. Ollakseen kriitti-

nen tapahtuman täytyy esiintyä tilanteessa, jossa teon tarkoitus tai pyrkimys näyttäytyy havainnoijalle

selkeänä ja missä sen seuraukset ovat riittävän selvät jättääkseen mahdollisimman vähän epäilyjä teon

vaikutuksista. (Flanagan 1954, 327.) Kriittisten tapahtumien menetelmä ei määrittele tiukasti tapoja,

joilla kerättyä informaatiota tulee käsitellä. Ennemmin se on joustava kokoelma periaatteita, joita täy-

tyy muunnella ja mukauttaa nimenomaiseen käsillä olevaan tilanteeseen sopiviksi. Tekniikan ytimen

muodostavat seuraavat asiat. Havainnoijilta vaaditaan ainoastaan yksinkertaisia päätelmiä. Raportteja

kerätään vain päteviltä havainnoijilta. Lisäksi havainnoija evaluoi kaikki havainnot tutkitun toiminnan

tarkoitukseen nähden sopivalla tavalla. Havaintojen objektiivisuus syntyy siitä, että riittävän moni itse-

näinen havainnoija raportoi samasta asiasta. Oleellista on, että havainnoija osaa liittää havaintonsa ta-

pahtumasta havainnoidun toiminnan tarkoitukseen. Havainnoija tekee toiminnasta päätelmiä yksinker-

taisuudessaan sen suhteen, onko se toiminnan päämäärän kannalta hyödyllistä vai haitallista. Havain-

noitsijoiden tulee tuntea tarkkailemansa toiminta, jotta he voivat arvioida sitä ja raportoida tapahtumas-

ta riittävän yksityiskohtaisesti. (Mt., 335.) Ominaista kriittisten tapahtumien menetelmälle on, että se

nostaa esiin tutkitun toiminnan menestyksekkäimmät ja heikoimmat käytännöt (Byrne 2001, 1). Kriit-

tisten tapahtumien menetelmän synnyn aikaan oli tieteessä, myös laadullisessa tutkimuksessa, vallalla

positivistinen paradigma. Ajatuksena on ollut, että on olemassa jokin yksi totuus, joka voidaan paljas-

taa oikean menetelmän avulla. Laadullisessa tutkimuksessa käytetyt termit olivat lisäksi pitkälti kvanti-

tatiivisesta tutkimusperinteestä lainattuja. Nämä asiat ovat helposti havaittavissa menetelmän alkupe-

räisessä, Falnaganin (1954) esittämässä muodossa. Menetelmän historian aikana ajattelutapa on muut-

tunut positivistisesta postmoderniksi ja laadullinen tutkimus on saavuttanut yleisen hyväksynnän tie-

teen tekemisen välineenä. Kehitys ei ole tehnyt menetelmästä vanhanaikaista, vaan menetelmä on ke-

hittynyt paradigman muutoksen mukana. (Butterfield & Borgen & Amundson & Maglio 2005, 482–

483.)
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5.1 Menetelmän kulku

Koska kriittisten tapahtumien menetelmä on itselleni vieras ja siitä on vuosien saatossa kehitetty mo-

nenlaisia sovelluksia, aloitan menetelmään perehtymisen referoimalla menetelmän kehittäjän John C.

Falanaganin selvitystä menetelmän kulusta. Menetelmän vaiheita on määritelty myös Flanaganin jäl-

keen. Esimerkiksi Barnes (1960; ref. Vornanen & Hämäläinen 1998, 205) on jaotellut menetelmän kuu-

teen vaiheeseen mukaillen Falanaganin viiden vaiheen jaottelua.

Flanagan siis jakaa kriittisten tapahtumien menetelmän viiteen vaiheeseen. Ensimmäisessä vaiheessa

keskitytään tutkittavana olevan toiminnan tavoitteisiin ja päämääriin. Flanagan pitää orientoitumista

toiminnan yleisten tavoitteiden ja tarkoituksen mukaan perusehtona minkä tahansa tarkoituksenmukai-

sen toimintakuvauksen tekemiselle. Vain toiminnan tarkoituksen kautta voidaan arvioida yksittäisen

suorituksen onnistuneisuutta. Monesti on kuitenkin mahdotonta löytää yhtä objektiivisesti tärkeintä

tarkoitusta, koska usein eri toimintaan liittyvät henkilöt näkevät sen tarkoitusperät eri tavoilla. Ensisi-

jaiseksi kriteeriksi toiminnan tarkoituksen määrittelyssä kannattaa ottaa toimintakuvauksen tuleva käyt-

tötarkoitus. Toiminnan kuvaaminen ja sen pohjalta vaatimusten määritteleminen on turhaa, jos vaati-

musten käyttäjät näkevät toiminnan tarkoituksen eri tavalla, kuin tutkimuksessa. Tietoa toiminnan tar-

koituksesta ja tavoitteista saadaan parhaiten hankkimalla kentän asiantuntijoilta lyhyitä lausuntoja, jois-

sa he ilmaisevat tärkeimmät, yleisesti hyväksytyt toiminnan tavoitteet helposti ymmärrettävällä tavalla.

(Flanagan 1954, 336–337.) Joissakin myöhemmissä referoinneissa ja jaotteluissa tämä vaihe on ym-

märretty niin, että siinä määritellään tutkimuksen tarkoitus ja päämäärät eikä niinkään tutkittavana ole-

van toiminnan tarkoitusta ja päämääriä (mm. Barnes 1960; ref. Vornanen ym. 1998, 205; Byrne 2001,

1; Schluter 2008, 108).

Toinen vaihe koostuu suunnittelusta ja tarkasta määrittelystä. Tässä vaiheessa määritellään tutkittava

ryhmä, erilaisia standardeja ja suunnitellaan havainnoijien ohjeistaminen. Tarkat ohjeet ovat tärkeät,

jotta havainnoitsijoiden huomio saataisiin keskitettyä toiminnan kuvauksen kannalta ratkaisevan tärkei-

siin asioihin. Tutkimuksen objektiivisuuden varmistamiseksi täytyy seuraavat asiat määritellä tarkasti

ja helposti ymmärrettävän yksiselitteisesti. Ensimmäiseksi määritellään pääpiirteissään, mitä tapahtu-

mia halutaan raportoitavan. Määriteltäviä asioita ovat toiminnan paikka, toimijat, olosuhteet ja itse toi-

minta. Määrittelyä voi olla tarpeen havainnollistaa myös esimerkin avulla. Toiseksi määritellään, mil-

laiset tapahtumat ovat relevantteja toiminnan tarkoitukseen nähden. Asioiden monimutkaisista vaiku-

tussuhteista johtuen voi raportoijan voi olla vaikeaa arvioida, mistä tapahtumista tulee raportoida ja

mistä ei. Nyrkkisääntönä voidaan pitää, että tapahtumista, joiden sisältämällä toiminnalla voi pitkällä
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tähtäimellä olettaa olevan merkitystä toiminnan tarkoituksen suhteen, tulee raportoida. Jos taas ei voida

ennustaa edes jonkinlaisella varmuudella, ovatko vaikutukset hyviä vai huonoja, tapahtumaa ei tule

raportoida. Kolmanneksi määritellään selkein termein ja esimerkkien avulla, kuinka laajoja vaikutuksia

raportoitavilla tapahtumilla tulee olla toiminnan tarkoitukseen nähden. Hyödylliseksi havaittu määri-

telmä kriittiselle tapahtumalle on, että sillä on merkittävä positiivinen tai negatiivinen vaikutus toimin-

nan tarkoituksen toteuttamiseen. Se miten ”merkittävä” määritellään, riippuu toiminnan luonteesta. Se

voidaan määritellä esimerkiksi tuotannon kasvuna tai laskuna, kulutettuna tai säästettynä aikana tai

rahana taikka muutoksena joidenkin ihmisten käyttäytymisessä. Neljänneksi täytyy määritellä, ketkä

informaatiota keräävät ja miten heidät siihen tehtävään koulutetaan. Havainnoitsijoiksi valitaan mah-

dollisimman hyvin havainnoitavan toiminnan tuntevia henkilöitä. Tutkittavasta toiminnasta riippuen

myös sen asiakkaat tai tuotteiden käyttäjät voivat tuoda havainnoijina esiin monia tärkeitä näkökulmia.

Havainnoijien tarkan valitsemisen lisäksi huomiota tulee kiinnittää heidän kouluttamiseen havainnoin-

tiin ja raportointiin. Koulutuksessa tulee vähintään perehdyttää havainnoijat havainnoitavan toiminnan

tarkoitukseen ja tavoitteisiin sekä määritellä tarkasti, mitä asioita havainnoitsijoiden tulee arvioida ha-

vainnoinnin ja raportoinnin aikana. Arviointia voidaan myös harjoitella esimerkkiraporttien avulla,

jolloin väärinkäsitykset voidaan heti korjata. (Flanagan 1954, 337–339.)

Kolmas kriittisten tapahtumien menetelmän vaihe on aineiston kerääminen. Kattavaa raportointia edis-

tää se, että tapahtuvat ovat vielä tuoreessa muistissa. Tarkimmat kuvaukset tapahtumista saadaan, jos

havainnoijat tietävät ennalta, millaisia asioita heidän tulee raportoida, ja jos he voivat kirjata tapahtu-

mia muistiin yhtäaikaisesti havainnoinnin kanssa. Kriittisten tapahtumien menetelmää käytetään kui-

tenkin usein menestyksekkäästi myös niin, että havainnoijat raportoivat muistamistaan aiemmista ta-

pahtumista. Tällöin on muistamisen kannalta tärkeää, että havainnoija on havaitsemishetkellä ollut mo-

tivoitunut tekemään yksityiskohtaisia havaintoja, ja että tapahtuma on suhteellisen tuore. Raporttien

virheettömyyden voi päätellä raporteista itsestään. Jos raportti on yksityiskohtainen ja tarkka, on toden-

näköistä, että sen sisältämät tiedot ovat virheettömiä. Epämääräinen raportti taas kertoo, ettei tapahtu-

maa enää kovin tarkasti muisteta, jolloin raportin sisältämät tiedotkin saattavat olla virheellisiä. Aineis-

ton keräämiseksi tulee luonnollisesti päättää, millä menetelmällä kerääminen suoritetaan. Flanagan

esittelee neljä paljon käytettyä aineistonkeruutapaa: haastattelun, ryhmähaastattelun, kyselylomakkeen

ja raporttilomakkeet. (Flanagan 1954, 339–340.) Se, kuinka paljon aineistoa tulee kerätä, riippuu pit-

kälti tutkimuksen tarkoituksesta. Jos tarkoituksena on selvittää tehtävän suorittamiseksi kriittisiä vaati-

muksia, ja luoda niiden pohjalta soveltuvuustestejä, tarvitsee tehtävän monimutkaisuudesta riippuen

kerätä satoja tai tuhansia kriittisiä tapahtumia. Tapahtumien riittävyyttä voi esimerkiksi arvioida sen
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mukaan, kuinka monta uutta kriittistä käyttäytymismallia on löydettävissä sadasta uudesta kriittisestä

tapahtumasta. Jos määrä jään kahteen tai kolmeen uuteen kriittiseen käyttäytymistapaan, on kriittisiä

tapahtumia todennäköisesti kerätty riittävästi. (Flanagan 1954, 343.)

Aineistonkeruutavoista tyydyttävimpänä Flanagan pitää haastattelua, jossa koulutettu henkilökunta

selittää havainnoitsijoille tarkasti, millaisista tapahtumista ollaan kiinnostuneita ja kerää heiltä niistä

tiedot varmistaen, ettei mitään hyödyllistä informaatiota jää saamatta. Tällainen haastattelu ei vastaa

ihan tavallista haastattelututkimusta ja siksi seuraavat asiat tulee erityisesti huomioida. Jos haastattelija

on havainnoijille entuudestaan tuntematon, on hyvä lyhyesti kertoa, kenen organisaatioon kuuluvan

valtuutuksella hän toimii. Tutkimuksen tarkoitus tulee myös selittää haastateltaville lyhyesti ja kansan-

tajuisesti. Yleensä riittää, että kerrotaan tutkimuksella selvitettävän kyseisessä työssä työntekijöiltä

tarvittavia vaatimuksia. Tarpeen mukaan voidaan myös kertoa, miten tutkimustuloksia ollaan käyttä-

mässä eli, mitä hyötyä tutkimuksesta tulee olemaan. Haastateltava saattaa myös ihmetellä, miksi juuri

häntä haastatellaan. Tallöin voidaan kertoa, miksi hän on edustamansa ryhmän jäsenenä epätavallisen

hyvässä asemassa havaitsemaan ja arvioimaan tutkittavaa toimintaa. Kun pyydetään arvioimaan jonkun

toisen toimintaa, haastateltavaa usein huolestuttaa, voiko hänen antamistaan lausunnoista koitua harmia

havainnoidulle toimijalle tai haastateltavalle itselleen. Tämän takia on tärkeää selittää, miten aineistoa

tullaan käsittelemään ja osoittaa siten, ettei anonymiteetti vaarannu tutkimuksen missään vaiheessa.

(Flanagan 1954, 340–342.)

Kysymyksenasettelu on ratkaiseva tekijä siinä, millaisia vastauksia haastatteluissa saadaan. Jopa yksi

sana saattaa ohjata vastaukset epäoleellisiin asioihin. Siksi kysymyksiä on hyvä testata ennen varsinai-

sia haastatteluja kohderyhmään kuuluvilla henkilöillä. Kysymyksen tulisi aina jotenkin viitata tutkitta-

van toiminnan tarkoitukseen ja tavoitteeseen. Kysymyksestä tulee käydä ilmi, että halutaan tietoa ta-

pahtumasta tai jonkun käyttäytymisestä tai toiminnasta. Kysymyksestä tulee selvitä myös, millaiset

tapahtumat ovat relevantteja toiminnan tarkoituksen suhteen ja kuinka vaikuttava tapahtuvan tulee olla

ylittääkseen raportointikynnyksen. Lisäksi on hyvä rajata kysymyksellä raportoitavien tapahtumien

joukkoa esimerkiksi äskettäin sattuneisiin tai jollakin muulla tavalla. Kysymyksen ymmärtämistä voi-

daan testata haastateltavien kaltaisella ryhmällä, jonka jäseniä pyydetään kertomaan omin sanoin, miten

he ovat kysymyksen ymmärtäneet. Kysymyksen asettamisen lisäksi tulee kiinnittää huomiota siihen,

miten keskustelu jatkuu sen jälkeen. Haastattelijan tulee välttää johdattelevia jatkokysymyksiä ja kom-

mentoida neutraalisti sekä toimia niin, että haastateltava tuntee itsensä tilanteessa asiantuntijaksi. Jos

haastateltava ei näytä ymmärtäneen kysymystä, voi sen esittää uudestaan lyhyen selvennyksen kera. Jos
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taas haastateltava jättää kertomuksen kesken, voi häntä rohkaista jatkamaan toistamalla omin sanoin

hänen ydinajatuksensa. (Flanagan 1954, 340–342.)

Haastattelujen nauhoittaminen ja litteroiminen ei yleensä ole välttämätöntä. Koulutetut haastattelijat

onnistuvat pääsääntöisesti kirjoittamaan riittävät raportit haastattelun yhteydessä tai pian sen jälkeen

muistiinpanoihinsa tukeutuen. Saadakseen haastattelussa kerättyä kaikki tarvittavat tiedot haastattelijan

tulee kiinnittää huomiota ainakin seuraaviin asioihin: onko varsinaista käyttäytymistä raportoitu, oliko

juuri haastateltava havainnut käytöksen, onko tilanteen kaikki relevantit tekijät raportoitu, onko haasta-

teltava arvioinut oikein käyttäytymisen kriittisyyden tavoitteisiin nähden ja onko haastateltava selittä-

nyt, miksi hän pitää käyttäytymistä kriittisenä. (Flanagan 1954, 340–342.)

Toinen hyväksi havaittu aineistonkeruumenetelmä on ryhmähaastattelu, jossa haastattelija ensin ohjeis-

taa ryhmän samoin kuin yksilöhaastattelussa ja pyytää sitten ryhmäläisiä kirjoittamaan raportit tapah-

tumista vastaamalla tarkoitusta varten laaditun lomakkeen kysymyksiin. Ennen vastaamista on haasta-

teltavilla mahdollisuus esittää tarkentavia kysymyksiä ja haastelija voi varmistaa, että he ovat ymmär-

täneet asian. Tällaisessa ryhmähaastattelussa ei menetetä moniakaan yksilöhaastattelun hyviä puolia ja

menetelmä säästää merkittävästi haastatteluihin kuluvaa aikaa ja työvoimaa. Lisäksi vastaajien käyttä-

mä kieli tulee tallennettua alkuperäisessä muodossaan ja epätarkkuutta lisäävä aika tapahtuman kerron-

nan ja sen tekstiksi toimittamisen välillä eliminoituu. Raporttien laadussa ei ole havaittu merkittäviä

eroja yksilö- ja ryhmähaastatteluilla kerättyjen aineistojen välillä. Informanttien määrän kasvaessa lä-

hestytään aineistonkeruumenetelmässä kyselytutkimusta, josta löytyy sovelluksia ryhmähaastattelun

tapaisesta postikyselyyn. Postikyselylläkin voidaan saada laadukas aineisto kriittisistä tapahtumista,

mikäli vastaajat ovat motivoituneita. Kirjallista aineistoa kriittisistä tapahtumista voidaan hankkia myös

niin, että ohjeistuksen ja kysymyksien annon jälkeen havainnoijat luetteloivat yksityiskohtia kriittisiksi

arvioimistaan tapahtumista sitten, kun sellaisia käytännössä havaitsevat. Tätä menetelmää on myös

sovellettu laatimalla lomakkeita, joihin on valmiiksi luetteloitu suurin osa mahdollisista tapahtumista.

Havainnoijat merkitsevät lomakkeisiin pisteellä tai ruksilla havaitsemansa tapahtumat. (Flanagan 1954,

342–343.)

Neljäs vaihe on aineiston analyysi, jossa tarkoituksena on vetää yhteen ja kuvailla aineistoa niin, että

sitä voidaan tehokkaasti käyttää erilaisiin käytännön tarkoituksiin. Analysoidessa tapahtumakuvauksis-

ta johdetaan helpommin raportoitavia kuvauksia toiminnan vaatimuksista, tehdään niistä päätelmiä ja

verrataan toimintoja keskenään. Tavoitteena on kasvattaa aineiston hyödyllisyyttä kadottaen mahdolli-

simman vähän sen perusteellisuutta, tarkkuutta ja validiteettia. Tässä tehtävässä ratkaistavaksi tulee
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kolme pääongelmaa. Ensimmäiseksi täytyy valita viitekehys. Valinta riippuu eniten siitä, miten tutki-

mustuloksia aiotaan käyttää, henkilöstön valintaan tai koulutukseen, pätevyyden mittaamiseen vai työ-

prosessien parantamiseen. Erilaiset käyttötarkoitukset vaativat erilaisiin näkökulmiin painottamista

aineiston luokittelussa. Muita valintakriteereitä ovat aineiston luokittelun helppous ja tarkkuus, suhde

aiempiin määritelmiin ja luokitteluihin sekä suunnitelmat tuloksien tulkintatavoista ja raportoinnista.

Seuraavaksi laaditaan viitekehykseen pohjautuen kategorioita, joihin tapahtumat voidaan sijoittaa, ja

annetaan kategorioille kuvaukset. Kategorioiden sisällä luokittelua jatketaan alakategorioihin. Lopuksi

tarkistetaan kategorioiden kuvausten yhdenmukaisuus niihin sijoitettujen tapahtumien kesken. Viimei-

seksi määritellään kuinka yleistäviä tai yksityiskohtaisia kuvauksia raportoinnissa halutaan esittää.

Vaihtoehtoja on tässä paljon. Joissakin tapauksissa riittää tusinan varsin yleistetyn piirteen lista toisi-

naan taas tarvitaan useamman sadan yksityiskohtaisen piirteen listoja.

Seuraavat näkökulmat on hyvä pitää mielessä, kun luodaan pääkategorioita ja esitetään kriittisiä vaati-

muksia valitulle yleisyyden tasolle. Kategorioiden ja vaatimusten tulee ilmentää selkeää ja loogista

järjestelmää ja niillä täytyy olla selvästi nähtävissä oleva rakenne. Kategorioiden nimien tulee ilmaista

niiden sisältö ilman erillistä selvitystä, vaikka niille lisäksi laadittaisiin tarkemmat määritelmät ja seli-

tykset. Kategorioiden tulee olla keskenään vastaavanlaisia niin sisällöltään kuin rakenteeltaan. Pääalu-

eiden kategorioiden tulee olla neutraaleja ottamatta kantaa käytöksen heikkouteen tai erinomaisuuteen.

Kriittiset vaatimukset taas tulee ilmaista positiivisessa muodossa. Tietyn tyyppisten kategorioiden tulisi

olla keskenään samanlaisia laajuudeltaan ja tärkeydeltään. Luokittelussa käytettävien kategorioiden

tulee olla sellaiset, että tulokset ovat helposti käytettävissä ja mahdollisimman hyödylliset. Kategoria-

listan tulee olla perusteellinen ja kattaa kaikki merkittävän usein esiintyneet tapahtumat. (Flanagan

1954, 344–345.)

Viides ja menetelmän viimeinen vaihe on tulkitseminen ja raportoiminen. Tulkitsemisvaihe vaatii eri-

tyistä huolellisuutta, koska juuri siinä useimmiten tehdään tutkimuksen pahimmat virheet. Hyvä tulkit-

seminen vaatii kaikkien aiempien vaiheiden huolellista läpikäymistä, jotta voidaan huomata, millaisia

ennakko-oletuksia omaksuttuihin toimintatapoihin liittyy. Esimerkiksi tulee tuoda esiin se, jos toimin-

nan päätarkoituksesta on ollut epäselvyyttä ja on jouduttu valitsemaan yksi keskenään kilpailevista tar-

koituksista. Selkeästi tulee myös ilmaista se, jos tutkittu ryhmä ei ole edustava otos tutkimuskohteesta.

Samoin aineiston keruussa ja analysoinnissa tehdyt arvioinnit ja päätelmät tulee huolellisesti tarkistaa

väärien johtopäätösten välttämiseksi. Paitsi, että tutkimuksen rajoitukset täytyy raportoida, tulee myös
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sen tulosten arvo tuoda esille. Jotta tutkimustuloksia voitaisiin käyttää, täytyy tutkijan raportissa arvioi-

da tulosten luotettavuutta. (Flanagan 1954, 345–346.)

5.2 Menetelmän historia

Kriittisten tapahtumien menetelmän idean voidaan katsoa syntyneen toisen maailmansodan aikana

USA:n armeijan ilmavoimien lentopsykologian ohjelmaan (Aviation Psychology Program) liittyneissä

Flanaganin tutkimusryhmän tutkimuksissa. Ensimmäisessä tutkimuksessa vuonna 1941 selvitettiin,

millaisilla perusteilla kouluttajat esittivät opinnoissaan epäonnistuneita lentäjäoppilaita poistettaviksi

opetuksesta. Tutkimuksessa havaittiin suuren osan perusteluista perustuvan kliseisiin ja stereotyyppei-

hin tai olevan raakoja yleistyksiä esimerkiksi oppilaan luonteesta. Seassa oli kuitenkin myös tarkasti

selitettyjä havaintoja oppilaiden käyttäytymisestä. (Miller 1947; ref. Flanagan 1954, 328.) Toisessa

tutkimuksessa vuosien 1943–44 aikana tutkittiin ryhmien tehtäväraporteista syitä epäonnistuneisiin

pommituksiin. Vaikka raportit eivät tarjonneet täydellistä luetteloa tärkeistä tapahtumista, osoitti tutki-

mus tällaisen tarkastelun tärkeyden ja tutkimuksen tulokset vaikuttivat paljon lentäjien koulutuksen

kehittämiseen. (Flanagan 1947; ref. Flanagan 1954, 328.) Kesällä 1944 suunniteltiin USA:n ilmavoi-

missa taistelun johdossa ilmenneisiin ongelmiin liittyen sarjaa tutkimuksia, joilla kerättiin ensimmäistä

kertaa tietoa spesifeistä tapahtumista, jotka ilmensivät tietyn tehtävän kannalta tehokasta tai epäteho-

kasta käyttäytymistä. Sotaveteraaneja pyydettiin kertomaan jostakin havainnoimastaan tilanteesta, jossa

olivat huomanneet tehtävän suorittamisen kannalta erityisen suotuisaa tai puutteellista käyttäytymistä.

Erityisesti pyydettiin kertomaan, mitä upseeri tilanteessa teki. Kertomuksia kerättiin tuhansia ja niitä

analysoimalla saatiin suhteellisen objektiivinen ja totuudenmukainen määritelmä tehokkaasta taistelun

johtamisesta. (Wickert 1947; ref. Flanagan 1954, 328.) Samantyyppistä menetelmää käytettiin myös

esimerkiksi lehtohuimauksen tutkimiseen ja ehkäisemiseen (Wickert 1947; ref. Flanagan 1954, 328–

329). Lentopsykologian ohjelmaan kuuluneiden tutkimusten tuloksena saatiin paitsi tietoa ilmataiste-

lusta ja opittiin kehittämään siihen liittyvää koulutusta ja varusteita, mutta myös pantiin merkille tilan-

teessa olleiden havaintojen tutkimisen merkitys määritettäessä tehtävän suorittamisen kannalta tärkeitä

henkilön ominaisuuksia ja toimintatapoja. Menetelmän avulla saatiin esiin todelliset kriittiset vaati-

muksen tehtävässä onnistumiseksi, joita ilman tehtävä todennäköisesti epäonnistuu. (Flanagan 1954,

328–329.)

Voimakkaan teollistumisen aikakausi herätti tarpeen löytää tieteellisiä menetelmiä työvoiman valinnan,

kouluttamisen ja arvioinnin avuksi. Kriittisten tapahtumien menetelmää kehitettiin vastaamaan tähän
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tarpeeseen. (Byrne 2001, 1.) Sodan jälkeen lentopsykologian ohjelmaan osallistuneet tutkijat perustivat

voittoa tavoittelemattoman tiede- ja koulutusorganisaation, American Institute for Research’n, jonka

ensimmäisten kahden tutkimuksen aikana keväällä 1947 kriittisten tapahtumien menetelmää kehitettiin

järjestelmällisesti ja se sai nykyisen nimensä. Organisaatio tähtäsi ihmisen käyttäytymisen systemaatti-

seen tutkimukseen koordinoidussa ohjelmassa, jossa tieteellinen tutkimus seurasi samoja yleisiä peri-

aatteita kuin lentopsykologian ohjelmassa. (Flanagan 1954, 329.) Kriittisten tapahtumien menetelmää

käytettiin instituutin ensimmäisissä tutkimuksissa selvittämään ilmavoimien upseerien ja kaupallisen

lentoyhtiön lentäjien kriittisiä vaatimuksia eli ominaisuuksia ja toimintatapoja, jotka ovat ehdottoman

tärkeitä tehtävässä onnistumiseksi. Kummassakin tutkimuksessa psykologit haastattelivat satoja kysei-

sen ammatin edustajia ja keräsivät haastatteluista sekä raporteista tuhansia kriittisiä tapahtumia, joita

analysoimalla pystyttiin listaamaan kriittiset vaatimukset kyseiseen ammattiin valittaville henkilöille.

(Preston 1948; Gordon 1947; Gordon 1949; ref. Flanagan 1954, 330) Kriittisten vaatimusten pohjalta

laadittiin soveltuvuuskokeita. Eräässä myöhemmässä instituutin tutkimuksessa havaittiin, että myös

tutkittavan organisaation henkilökuntaa voitiin käyttää menetelmässä haastattelijoina kriittisten tapah-

tumien keräämisessä, kun heille annettiin tehtävään lyhyt koulutus. Toinen mielenkiintoinen tutkimuk-

sessa ilmennyt asia oli dramaattisten tai muuten erikoisten tilanteiden valikoiva muistaminen, mitä il-

meni etenkin, kun tapahtumasta oli haastatteluhetkellä kulunut jo useampia kuukausia. (Nagay 1949;

ref. Flanagan 1954, 330) Eräs tutkimus taas osoitti haastattelun luotettavaksi tavaksi kerätä tietoa työ-

suorituksista. Tutkimuksessa verrattiin haastattelemalla saatua tietoa esimiesten havainnoimalla ja päi-

vittäin raportoimalla keräämään tietoon vertaamalla tietoja analysoimalla löydettyjä kriittisiä tapahtu-

mia sen suhteen, millaisia eri luokkia tapahtumista voidaan muodostaa. (Flanagan ym. 1953; ref. Fa-

lanagan 1954, 331) Instituutin tutkimuksissa kriittisten tapahtumien menetelmää käytettiin paitsi maan-

puolustuksen ja ilmailun myös teollisuuden ja luonnontieteentutkimuksen aloilla työntekijöiden suo-

siollisten ominaisuuksien ja käyttäytymistapojen etsimiseen. (Flanagan 1954, 329–331.)

Kriittisten tapahtumien menetelmä oli käytössä 1940-luvun lopulla myös Pittsburghin yliopistossa psy-

kologian laitoksella. Suurimmassa osassa tutkimuksista tutkittiin kriittisiä vaatimuksia tiettyjä ammatti-

ryhmiä tai toimintaa koskien. Esimerkiksi eräässä tutkimuksessa tutkittiin hammaslääkärien kriittisiä

vaatimuksia keräämällä kriittisiä tapahtumia koskien teknistä osaamista, potilassuhteita, ammatillista

vastuunkantoa sekä henkilökohtaista vastuunkantoa haastattelemalla potilaita, hammaslääkäreitä ja

hammaslääketieteellisen koulun opettajia. Tutkimustulosten pohjalta luotiin patteristo valintakokeita

sekä joukko testejä ammatillisen pätevyyden mittaamiseksi. (Wagner 1950; ref. Flanagan 1954, 331–

332.) Ammatillisten vaatimusten selvittämisen lisäksi kriittisten tapahtumien menetelmää kehitettiin
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myös persoonallisuuden tutkimiseen. Tutkimus epäkypsän tunne-elämän ilmenemismuodoista antoi

hyvän esimerkin siitä, miten voidaan kehittää entistä yksilöidympiä kuvauksia käyttäytymisestä. ( Eil-

bert 1953; ref. Flanagan 1954, 334.) Flanagan listaa siihen mennessä, kun hän vuonna 1954 kirjoitti

artikkeliaan Psychological Bulletin -lehteen, kriittisten tapahtumien menetelmää käytetyn eri aloilla

tyypillisten suoritusten arviointiin, pätevyyden arvioimiseen, koulutuksen suunnitteluun, henkilöstön

valitsemiseen ja jaotteluun, työn suunnitteluun ja päällekkäisyyksien karsimiseen, toimintamallien ke-

hittämiseen, välineiden suunnitteluun, motivaation ja johtajuuden tutkimiseen sekä neuvontatyöhön ja

psykoterapiaan liittyvään tutkimukseen (Flanagan 1954, 346). Kaksi ensimmäistä käyttötarkoitusta

ovat varsin samanlaisia ja eroavat lähinnä siinä, että ensimmäisessä arviointia tehdään havainnoimalla

työsuoritusta aidossa työtilanteessa ja toisessa taas käytetään luotuja testitilanteita (mt., 348). Kriittisten

tapahtumien menetelmällä on psykologian näkökulmasta tutkittu monia erilaisia aloja kuten ilmailua,

maanpuolustusta, tieteellistä tutkimusta, kaupan alaa, tekniikan alaa, hammaslääketiedettä ja pelastus-

toimintaa (Flanagan 1954).

5.3 Nykyiset sovellukset

Sen jälkeen, kun Flanagan (1954) aikanaan hahmotteli kriittisten tapahtumien menetelmän, sitä on käy-

tetty laajasti monilla eri tieteenaloilla laadullisen tutkimuksen välineenä. Se, että menetelmä on alun

perin muotoiltu ja ohjeistettu varsin tarkasti ja kuitenkin tarkoitettu aina kyseisen tutkimuksen mukaan

muokattavaksi, on toisaalta mahdollistanut sen innovatiivisen hyödyntämisen ja käyttökelpoisuuden

monilla eri aloilla, mutta toisaalta se on myös aiheuttanut sekaannusta siitä käytettyjen termien kirjon ja

erilaisten sovellusten takia. (Butterfield ym. 2005, 475–476.) Butterfield kollegoineen erottaa menetel-

män 50-vuotisessa kehityksessä neljä suunnanmuutosta, jotka eroavat omilla tavoillaan Flanaganin

(1954) visiosta. Suunnanmuutokset ovat pääasiassa kehittäneet menetelmää ja laajentaneet sen käyttö-

alaa. (Mt., 480)

Ensimmäinen muutos laajensi menetelmän käytön käyttäytymisen tutkimisesta psyykkisten tilojen ja

kokemusten tutkimiseen. Suunnanmuutoksen aloitti Eilbert (1953) tutkimuksellaan emotionaalisesta

epäkypsyydestä. Toinen muutos koskee aineiston eli kriittisten tapahtumien keräämistä. Vaikka Flana-

gan (1954) mainitsee mahdollisuuden kerätä kertomukset kriittisistä tapahtumista jälkikäteen haastatte-

lemalla tai kyselyillä, vallitsee hänen kirjoittamassa artikkelissaan näkökulma aineiston keräämisestä

tapahtumahetkellä koulutettujen havainnoijien avulla tai niin, että työntekijät pitävät tapahtumista kir-

jaa työskennellessään. Luultavasti johtuen edellisten työläydestä ja kalleudesta menetelmää on myö-
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hemmin pääsääntöisesti käytetty niin, että aineisto kerätään retrospektiivisesti työntekijöiden kirjoitta-

mista raporteista tai haastatteluilla tai kyselyllä menneistä tapahtumista. Kolmas muutos ilmenee ai-

neiston analyysin menetelmissä. Flanagan (1954) opasti analysoimaan kategorisoimalla ja luonnehti

menetelmää enemmän subjektiiviseksi kuin objektiiviseksi niin, ettei siihen ole annettavissa tarkkoja

yleispäteviä ohjeita. Butterfieldin kollegoineen tutkimissa kriittisten tapahtumien menetelmää käyttä-

vissä tutkimuksissa viidenkymmenen vuoden ajalta yllättävän monissa ei kerrottu, miten aineistoa on

analysoitu. Toisissa taas viitattiin Flanaganin (1954) esitykseen, mutta toimittiin kuitenkin toisin valin-

taa perustelematta. Butterfield kollegoineen myöntää, että menetelmiä voidaan sekoittaa ja yhteensovit-

taa tarpeen mukaan, mutta korostaa sen tiedostamisen ja perustelemisen tärkeyttä. Neljäs suunnanmuu-

tos koskee sitä, miten tutkimuksen luotettavuus todennetaan. Muutos liittyy vahvasti yleisen paradig-

man muutokseen positivistisesta postmoderniin. Toisaalta suunnanmuutos pohjautuu kolmeen edellä

esitettyyn suunnanmuutokseen, jotka asettavat omat haasteensa tutkimuksen luotettavuuden osoittami-

selle. (Butterfield ym. 2005, 480–482.)

Butterfield kollegoineen tarjoaa artikkelissaan luotettavuuden tarkistamiseen käytettäväksi yhdeksän

luotettavuustarkistuksen kokonaisuuden. Se on vakiintunut käyttöön Brittiläisen Kolumbian yliopiston

kasvatus- ja ohjauksellisen psykologian ja erityiskasvatuksen laitoksella, jossa on yli vuosikymmenen

kokemus kriittisten tapahtumien menetelmän käytöstä. Ensimmäisessä tarkistuksessa menetelmän hy-

vin tunteva henkilö kuuntelee nauhalta noin neljäsosan haastatteluista ja poimii niistä huomaamansa

kriittiset tapahtumat. Hänen poimintojaan verrataan tutkijan listaamiin kriittisiin tapahtumiin. Tällä

varmistetaan, että tutkijalla on oikea käsitys kriittisestä tapahtumasta. Toiseksi suoritetaan ristiintarkis-

tus haastateltavien kanssa. Tässä toisessa haastattelutilanteessa haastateltava saa arvioida tutkijan alus-

tavaa kategorisointia edellisestä haastattelusta keräämistään kriittisistä tapahtumista ja kertoa onko se

hänen mielestään järkevä ja kattava. Kolmannessa tarkistuksessa tutkimukseen liittymätön asiantuntija

sijoittaa 25 prosenttia löydetyistä kriittisistä tapahtumista ja kategorioiden määritelmät tutkijan muo-

dostamiin alustaviin kategorioihin. Tätä verrataan tutkijan laatimaan kategorisointiin, jolloin yhdenmu-

kaisuus osoittaa luotettavuutta. Neljänneksi seurataan sitä, milloin uudet kriittiset tapahtumat eivät enää

tuota merkittävästi uusia kategorioita. Merkittävyys on määriteltävä tilannekohtaisesti. Viidenneksi

luotettavuutta testataan arvioittamalla alustavat kategoriat parilla tutkittavan alan asiantuntijalla. Hei-

dän hyväksyntänsä osoittaa jaottelun luotettavuutta. Kuudenneksi mitataan sitä, kuinka suuri osa osan-

ottajista on raportoinut mistäkin tapahtumasta. Jos 25 prosenttia vastaajista on maininnut tietyn tapah-

tuman, voidaan sitä pitää tutkimuksen kannalta merkittävänä. Seitsemänneksi testataan teoreettista yh-

teensopivuutta eli verrataan tutkijoiden aiheeseen liittyviä ennakko-oletuksia ja alustavia kategorioita
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aiheesta olemassa olevaan teoreettiseen kirjallisuuteen. Yhteensopimattomuus ei välttämättä tarkoita,

että tutkimus olisi epäluotettava, vaan se voi myös olla löytänyt aiheesta jotakin uutta. Kahdeksanneksi

varmistetaan kuvailujen oikeamuotoisuus ensinäkin nauhoittamalla haastattelut ja analysoimalla joko

suoraan nauhoitteista tai niiden litteroinneista sekä tarkistamalla haastatelluilta, että he pitävät katego-

rioita todellisuutta kuvaavina. Yhdeksäs ja viimeinen testi varmistaa, että tutkija käyttää menetelmää

oikein. Siinä menetelmän asiantuntija kuuntelee osan haastattelunauhoista ja seuraa, että tutkija noudat-

taa haastattelussa menetelmää. (Butterfield ym. 2005, 480–488.)

Kriittisten tapahtumien menetelmän kehitys jatkuu edelleen niin paljastaen konteksteja kuin valjastaen

merkityksiä. Butterfield kollegoineen on havainnut, että nykyään monet tutkijat esimerkiksi pyytävät

tutkimukseen osallistuvia pohtimaan ja kirjaamaan ylös ajatuksensa kriittisten tapahtumien merkityk-

sestä sen sijaan, että vain keskustelisivat asiasta haastattelussa. Tämä osoittaa suuntautumista tutkia

tapahtumien yksilöllisiä merkityksiä ja merkitykselliseksi tekeviä asioita. On myös havaittu, että mene-

telmää käyttävissä tutkimuksissa on alettu selvittää kriittisten tapahtumien taustalla vaikuttavia usko-

muksia, mielipiteitä ja mieleenjohtumia pelkästään tapahtuman kuvaukseen keskittymisen sijasta.

Kiinnostusta näyttää olevan myös ajatusten, tunteiden, toiminnan syiden ja seurausten sekä toiminnassa

eniten tyydytystä tuottavien puolten tutkimiseen. Jotta kriittisten tapahtumien menetelmä jatkaisi he-

delmällistä kehitystään tutkimusmenetelmänä, kehottaa Butterfield kollegoineen standardoimaan sitä

kolmen asian suhteen. Ensinäkin he kehottavat tutkimuksissa seuraamaan tarkasti Flanaganin (1954)

esittämiä menetelmän vaiheita ja muita artikkelissaan käsittelemiä käytäntöjä. Tällä he pyrkivät meto-

din yhdenmukaisuuteen. Toiseksi Butterfield kollegoineen peräänkuuluttaa terminologian yhtenäisyyt-

tä. He näkevät saman asian ilmaisun eri tutkimuksissa eri termeillä sekoittavana ja turhana, ja kannatta-

vat kriittisten tapahtumien menetelmän (critical incident technique) termin vakiinnuttamista käyttöön

kaikissa tutkimuksissa, jotka noudattavat menetelmää. Kolmanneksi Butterfield kollegoineen kehottaa

standardoimaan tutkimuksen luotettavuuden yhdeksänvaiheisen todentamismenetelmän. Nämä kolme

standardointia selkeyttäisivät menetelmän käyttöä ja lisäisivät sen luotettavuutta. (Butterfield 2005,

490–491.)

Tutkimuksessaan kriittisten tapahtumien menetelmän 50-vuotisesta kehityksestä Butterfield (2005,

475–476) kollegoineen on kartoittanut menetelmää käytetyn useilla eri aloilla esimerkiksi viestinnän,

hoitotieteen, työanalyysin, ohjauksen ja neuvonnan, kasvatuksen ja opetuksen, lääketieteen, markki-

noinnin, organisatorisen oppimisen, suorituksien arvioimisen, psykologian ja sosiaalityön kysymyksiä
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tutkittaessa. Seuraavaksi käsittelen joitakin omassa kirjallisuuskatsauksessani menetelmästä nousseita

näkökulmia.

Hoitotieteen tutkimuksessa kriittisten tapahtumien menetelmä on globaalisti saavuttanut vakiintuneen

aseman (Bradbury-Jones & Tranter 2008, 399). Jessica Schluter, Philippa Seaton ja Wendy Chaboyer

(2008) listaavat menetelmää tuloksekkaasti käytetyn monenlaisten hoitotyöhön kuuluvien asioiden tut-

kimiseen kuten sairaanhoidon laadun, vanhustenhoidon ja laajennetun hoidon, hoitajien käytännön tie-

don, psykiatrisen sairaanhoidon reflektiivisen käytännön sekä sairaanhoidon asiakasnäkökulman tutki-

miseen. Michelle Byrnen (2001, 2) mukaan menetelmän on huomattu helpottavan sekä hoitajan roolin

että heidän, potilaiden ja muiden kliinikoiden välisen vuorovaikutuksen ymmärtämistä. Kriittisten ta-

pahtumien menetelmää onkin käytetty myös moniammatillisen yhteistyön ongelmien selvittämiseen

terveydenhoitoalalla (mm. Kvarnstrom 2008) sekä selvittämään tehokkaan moniammatillisen kuntou-

tustiimin ominaisuuksia ja toimintatapoja (Suddick & De Souza 2007).

Shluter kollegoineen (2008, 112–114)  ottaa myös kantaa aiemmin käsiteltyyn terminologiseen kysy-

mykseen. Heidän artikkelissaan esimerkkinä käyttämässä tutkimuksessa huomattiin menetelmää olevan

hyödyllistä muokata sairaanhoitajia haastatellessa niin, että termi ”critical incident” muutettiin termiksi

”significant event”. Sairaanhoitajat olivat niin juurtuneita käsittämään kriittisen tapahtuman sellaiseksi,

jossa tapahtuu vaarantava virhe, että käsitys vaikutti heidän kertomiinsa tapahtumiin, vaikka käsitteen

merkitystä selvitettiin. ”Significant event” -käsite ohjasi paremmin kertomaan tutkimuksen kannalta

olennaisista tapahtumista. Samaisessa tutkimuksessa huomattiin myös, että sairaanhoitajien oli vaikea

palauttaa mieleen yksittäisiä tapahtumia, koska työssä asiat ovat niin linkittyneitä toisiinsa ja hahmot-

tuvat mielessä suurempina kokonaisuuksina. Tutkijat totesivat, että mieleen palauttamista ja tapahtumi-

en kokonaisuuksista erottamista auttaa, jos tutkija on haastateltavaan yhteydessä joitakin päiviä ennen

haastattelua, jolloin haastateltava saa rauhassa miettiä tapahtumia haastattelussa kerrottaviksi. Myös

kyselylomakkeen käyttäminen aineistonkeruumenetelmänä antaa saman mahdollisuuden, mutta silloin

on tärkeää, että tutkija on kuitenkin tavoitettavissa kysymyksiä varten. Tutkimuksessa todettiin myös

hankalaksi haastateltaville kertoa itsestään selvänä pitämiään perusasioita haastattelijalle, joka toimii

samalla ajalla. Toisaalta samalla alalla toimimisesta oli hyötyä, koska haastattelijat voivat kertoa mo-

nimutkaisia asioita, joiden ymmärtämiseen tarvitaan alan tuntemusta. Hyödyllistä olisikin, jos haastat-

telijoita olisi kaksi, toinen saman alan asiantuntija ja toinen alaa tuntematon. Tutkijat toteavat, että me-

netelmää käytettäessä on hyvä perehtyä ensin Flanaganin (1954) kehittämään alkuperäiseen malliin
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menetelmästä ja sitten muokata sitä tutkittavan kohteen mukaan miettien muun muassa artikkelissa

esitettyjen variointien sopivuutta kyseiseen tutkimukseen. (Schluter 2008, 112–114.)

Byrne (2001, 2) kertoo menetelmän kohdanneen 1990-luvulla hoitotieteen tutkimuksessa kritiikkiä

muun muassa menetelmän jäykkyyttä kohtaan. Hän kuitenkin näkee kritiikin taustalla väärinymmär-

ryksiä ja kehottaa edellisten tapaan tutkijoita perehtymään Flanaganin (1954) alkuperäiseen työhön

ennen kriittisten tapahtumien menetelmän soveltamista omaan tutkimukseensa. Flanagan kannustaa

muotoilemaan menetelmää kyseisen tutkimuksen tavoitteiden ja tutkimuskohteen mukaisesti eikä pidä

menetelmää siten lainkaan jäykkänä. Caroline Bradbury-Jones ja Siobhan Tranter (2008, 399) ovat

tutkineet kriittisten tapahtumien menetelmän käyttöä hoitotieteen tutkimuksissa vuosina 1956–2007.

Tutkimuksessa he kävivät läpi kaikkiaan 59 tutkimusraporttia keskittyen niiden metodologiaan ja ter-

minologiaan. He huomasivat kriittisten tapahtumien menetelmän kehittyneen metodologisesti epäjoh-

donmukaiseksi ja menetelmän yhteydessä käytetyn monenkirjavan terminologian aiheuttaneen sekaan-

nusta. Epäsuotuisan menetelmän kehityksen taustalla he näkevät hoitotieteen tutkijoiden yritykset ke-

hittää kriittisten tapahtumien menetelmää. Tutkijat eivät epäile kriittisten tapahtumien menetelmän

käyttökelpoisuutta hoitotieteen tutkimuksessa, mutta puhuvat Butterfieldin kollegoineen (2005, 490–

491) tapaan yhdenmukaisen menettelyn puolesta menetelmää käytettäessä.

Suomessa Irma Mikkonen (2005) on käyttänyt kriittisten tapahtumien menetelmää tutkiessaan kasva-

tustieteen alaan kuuluvassa väitöskirjatutkimuksessaan sairaanhoitajaopiskelijoiden kliinistä oppimista.

Hän on muokannut menetelmää käyttötarkoituksen mukaan niin, että on löytänyt fenomenologista ana-

lyysimetodia käyttäen neljä oppimisen muotokuvatyyppiä ja määritellyt niiden välisiä eroja merkitys-

suhteilla, joita hän kuvaa neljällä käsiteparilla. Tutkimuksen tuloksia on tarkoitus hyödyntää sairaan-

hoitajaopiskelijoiden kliinisen opetuksen suunnittelussa.

Sosiaalityön tutkimuksessa kriittisten tapahtumien menetelmää on käytetty huomattavasti vähemmän

kuin esimerkiksi hoitotieteen tutkimuksessa. Sosiaalityön tutkimuksista Butterfield kollegoineen (2005,

475–476) mainitsee Joan Dworkin (1988) terveyssosiaalityön tutkimuksen sekä Chris Millsin ja Pauli-

ne Vinen (1990) lastensuojelun johtamiseen liittyvän tutkimuksen. Kirjallisuuskatsausta tehdessäni

löysin yhden esimerkin menetelmän käytöstä sosiaalityön kehittämishankkeessa. Hanke oli Lapin yli-

opiston sekä Rovaniemen kaupungin ja maakunnan yhteinen, jolla haluttiin luoda toimivia käytäntöjä

yhdistyvän Rovaniemen seudun lastensuojelun sosiaalityöhön. Merja Laitinen, Pekka Ojaniemi ja Mar-

ja-Sisko Tallavaara (2007) tutkivat hankkeessa Rovaniemen seudun lastensuojelun sosiaalityön proses-

seja asiakaslähtöisesti käyttäen kriittisten tapahtumien menetelmää ja muistelemismenetelmää. Tutki-
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muksessa tehtiin kuvauksia lastensuojelun asiakasprosesseista ryhmissä, joihin osallistui asiakaslapsen

vanhempi, sosiaalityöntekijä omasta kunnasta ja seudun toisesta kunnasta, yhteistyötahojen työntekijöi-

tä sekä tutkijoita. Lisäksi tutkijat haastattelivat lapsia ja heidän vanhempiaan.  Hankeraportissa ei valit-

tavasti kerrota, miten kriittisten tapahtumien menetelmää tarkalleen ottaen on käytetty tutkimuksessa

eikä arvioida menetelmän soveltuvuutta lastensuojelun prosessien tutkimiseen.

Merja Anis (2008, 56, 76) on tutkimuksessaan lastensuojelusta maahanmuuttajien parissa soveltanut

merkittävien tapahtumien tekniikkaa tutkimusaineistonsa keräämisessä haastattelutekniikkana. Hän

kuitenkin rajaa menetelmän käytön aineistonkeruuvaiheeseen ja käyttää aineiston analysoinnissa muita

menetelmiä. Anis ei myöskään raportissa taustoita menetelmää, mutta menetelmän voidaan katsoa ole-

van sovellus kriittisten tapahtumien menetelmästä samaan tapaan kuin aiemmin esitelty Shluterin kol-

legoineen (2008, 112–114)  käyttämä nimitys ”significant event”. Anis (2008, 56) kertoo menetelmässä

haettavan avoimilla kysymyksillä haastateltavien tärkeiksi tai kriittisiksi määrittelemiä asioita ja

episodeja aiemmin tapahtuneesta asiakasistunnosta tai työprosessista.  Avointen haastattelukysymysten

vastaukset eivät tuottaneet haettua tietoa maahanmuuttajaerityisistä kysymyksistä, vaan ne kuvailivat

sosiaalityötä ja lastensuojelua yleisemmin. Maahanmuuttajaerityisiin asioihin tutkija pääsi käsiksi ky-

symällä avointen kysymysten jälkeen spesifimmin hyödyllisistä ja vähemmän hyödyllisistä asioista

sekä eri osapuolten osuudesta niihin.

Kriittisten tapahtumien menetelmää käytetään Stephen Brookfieldin (1996, 200–213) mukaan myös

koulutustutkimuksessa sekä koulutusmenetelmänä, jolla pyritään saamaan opiskelijat harjoittamaan

kriittistä reflektiota ja sen avulla tutkimaan sekä tarvittaessa korjaamaan oletusmaailmojaan. Brookfield

on käyttänyt menetelmää esimerkiksi ammattikouluttajille ja opettajille pitämissään kriittisen ajattelun

workshopeissa, joissa osallistujat ovat saaneet valita käsiteltäväksi teemaksi hyvää koulutustoimintaa

koskevien olettamusten analysoimisen, läheisiä ihmissuhteita koskevien olettamusten tutkimisen tai

yhteiskunnallisten olettamusten tutkimisen. Menetelmää käyttävä kouluttaja antaa oppijoilleen ohjeet,

joissa määritellään kuvattavan kriittisen tapahtuman tyyppi eli käsiteltävä aihe, ja pyytää näitä kuvaa-

maan kirjallisesti valitsemansa tapahtuman ajan ja paikan sekä siihen osallistuneet ihmiset ja syyt, joi-

den vuoksi tapahtuma oli tärkeä. Kuvausten kirjoittamisen jälkeen oppijat hakeutuvat kolmen hengen

ryhmiin joissa kuvauksia analysoidaan. Kukin lukee vuorollaan tekstinsä, minkä jälkeen ryhmän muut

jäsenet saavat kysyä tarkentavia kysymyksiä ja yrittävät tunnistaa kertomuksesta siihen sisältyviä käsi-

teltävää aihetta koskettavia olettamuksia. Olettamuksia analysoidaan kahdella tasolla: mitkä olettamuk-

set määräävät kerrottavan tapauksen valintaa ja mihin olettamuksiin toiminta kerrotuissa tapahtumissa
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nojaa. Tämän vertaisanalyysin jälkeen tapahtuman esitellyt oppija saa kommentoida arvioijien näke-

mysten paikkansapitävyyttä. Lopuksi tapahtuman kertoja arvioi ryhmäläisten esittämien lisäkysymys-

ten taustalla vaikuttavia olettamuksia. Kriittisiä tapahtumia ja oppijoiden reaktioita tutkimalla pyritään

selvittämään oppijoiden olettamusmaailmoja tavalla, joka ei herätä oppijoissa niin paljon pelkoa ja vas-

tustusta kuin suoraan kysyminen henkilökohtaisista olettamusmaailmoista. Kriittisten tapahtumien me-

netelmän käyttäminen olettamusanalyysissä nojaa fenomenologiseen tutkimusperinteeseen. Oppijoiden

spesifien kuvausten tietyistä erityisistä tapahtumista oletetaan ilmentävän heidän yleisiä olettamuksi-

aan. Pyrkimyksenä on päästä sisään toisen ihmisen viitekehykseen sekä ymmärtää ja tulkita hänen

ymmärryksensä rakenteita ja tulkintasuodattimia mahdollisimman läheltä sitä tapaa, jolla hän ne itse

kokee ja ymmärtää. (Brookfield 1996, 201.)

Kriittisten tapahtumien menetelmä on tuttu myös informaatioteknologian alalla, jossa sitä on käytetty

erilaisten tuotteiden ja palvelujen käytettävyyden ja asiakastyytyväisyyteen vaikuttavien tekijöiden

tutkimiseen (mm. Kraaijenbrink 2006; Oldenburger 2007). Riitta Vornanen ja Juha Hämäläinen (1998,

212) huomaavatkin menetelmän muistuttavan joiltakin osiltaan arviointi- ja toimintatutkimusta. Laajas-

ti ymmärrettynä sitä voidaan jopa pitää yhtenä evaluaatiotutkimuksen muotona, koska kriittisten tapah-

tumien menetelmä myös usein sisältää arvioinnin, jossa pyritään analysoimaan eri tekijöitä ja niiden

merkitystä tietyn toiminnan tai asian kannalta.
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6 TUTKIMUSASETELMA

6.1 Tutkimuskysymykset

Tutkielmallani haluan löytää lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessista kohtia, jotka sosiaali-

työntekijät kokevat erityisen tärkeiksi, mutta myös haastaviksi, toivottuun tulokseen pääsemisen kan-

nalta. Pyrin myös selvittämään, millaisia taitoja, tietoja ja olosuhteita työntekijät kokevat tarvitsevansa

näissä prosessin vaiheissa onnistumiseen ja millainen työntekijän toiminta tai olosuhteet taas näyttävät

estävän prosessin toivottua etenemistä. Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

• Mitkä lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessin kohdat ovat erityisen merkittäviä lasten-

suojelutyölle asetettujen tavoitteiden saavuttamisen kannalta?

• Millaiset tilanteet lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessissa sosiaalityöntekijät kokevat

erityisen haastavina tai turhauttavina?

• Millaisia taitoja, tietoja ja työskentelyolosuhteita sosiaalityöntekijät kokevat tarvitsevansa näis-

sä prosessin kohdissa onnistumiseen?

• Millainen työntekijän toiminta tai työskentelyolosuhteet näyttävät johtavan näissä prosessin

kohdissa epäonnistumiseen ja vaikuttavan haitallisesti lastensuojeluprosessin etenemiseen?

6.2 Tutkimusaineisto ja sen kokoaminen

Olen kerännyt tutkimusaineiston toimimalla lapsiperhelinjan sosiaalityöntekijöistä kootussa työryh-

mässä, joka teki kuvausta lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessista. Toimin ryhmän toisena

ohjaajana ja sihteerinä. Tutkimusaineiston keruun kannalta asemani oli sekä edullinen että haastava.

Toisaalta ohjaajana pystyin virittämään keskustelua aineiston kannalta merkityksellisistä asioista ja

jäsentävän kirjoitustyön tekijänä olin ryhmässä tärkeä ja tarvittu jäsen. Toisaalta välillä oli vaikea saada

keskustelusta talteen tutkimusaineiston kannalta tärkeitä näkemyksiä, koska jouduin samalla keskitty-

mään prosessin kuvaamisen ohjaamiseen ja siitä muistiinpanojen tekemiseen. Työryhmätapaamisissa

teimme prosessikuvausta käymällä ryhmäkeskustelussa vaihe vaiheelta läpi sitä, mitä sosiaalityöntekijä

lastensuojelun avohuollon työssä käytännössä tekee. Työtoimet yhteistyötahoineen koottiin fläppitau-
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lulle. Lisäksi tein omia muistiinpanoja keskustelusta. Tapaamisen jälkeen kirjoitin auki fläppitaululle ja

omiin muistiinpanoihini kirjatut asiat sanalliseksi yksityiskohtaiseksi prosessikuvaukseksi.

Tutkimusta tehdessä tiedonmuodostus on tapahtunut tasavertaisessa yhteistyössä prosessityöryhmän

jäsenten, sosiaalityöntekijöiden, kanssa. He ovat selvittäneet minulle, mitä missäkin prosessin vaihees-

sa tekevät. Minä olen esittänyt tarkentavia kysymyksiä, kunnes olen kokenut saaneeni riittävän yksi-

tyiskohtaisen, riittävän pieniin paloihin pilkotun, kuvauksen prosessin kohdasta. Tapaamisen jälkeen

olen muistiinpanojeni pohjalta kirjoittanut kuvauksen tekstiksi ja myöhemmin myös visualisoinut pro-

sessin vuokaavioksi. Sosiaalityöntekijät ovat vuorostaan kommentoineet tuottamaani kirjoitusta ja kaa-

vioita ja olen muokannut niitä kommenttien mukaisesti.

Prosessityöryhmän luoma kuvaus prosessista tekee näkyväksi lastensuojelun avohuollon sosiaalityön

moninaisuuden ja vaativuuden. Kuvauksen tekemisen kautta työhön liittyvät epämääräiset hankaluudet

ovat saaneet selkeämmän muodon ja nimen. Ongelmaan voidaan alkaa etsiä ratkaisua, kun se on ensin

määritelty. Prosessikuvaus olisi tehty ilman tutkimusta ja tutkijaakin, mutta tutkimuksellinen näkökul-

ma on monien esittämieni kysymysten ja tarkennuspyyntöjen myötä ohjannut työryhmän työskentelyä

ja kuvauksen muodostumista. Lisäksi tutkimuksen tekeminen on tuonut kehittämistyöhön lisää työvoi-

maa. Saamani käsityksen mukaan kenelläkään ryhmän jäsenistä ei olisi ollut mahdollisuutta käyttää

kuvauksen tuottamiseen työaikaansa yhtä paljon kuin olen siihen käyttänyt. Tutkimuksesta siis hyöty-

vät ainakin välillisesti prosessikuvauksen tekemisen myötä sosiaalityöntekijät, jotka saavat jäsennettyä

tietoa työstään. Siitä hyötyvät myös heidän esimiehensä ja kaupungin poliittiset päättäjät saadessaan

tietoa valintojensa pohjaksi. Hyötyä tulee myös asiakkaalle, joka prosessin kehittämisen kautta saa ko-

kea parempaa palvelua ja toivottavasti päättäjien valintojen myötä myös saa paremmin tarvitsemansa

palvelun.

6.3 Metodi ja analyysitekniikat

Tutkimuksen kohteena on lastensuojelun avohuollon sosiaalityön käytäntö. Prosessikuvauksissa selvi-

tetään yksityiskohtaisesti, miten työtä tehdään, millaisia vaiheita siihen kuuluu. Tutkimuksessa selvitän,

mitkä vaiheet tai asiat lastensuojelun avohuollon sosiaalityössä ovat työssä onnistumisen kannalta eri-

tyisen tärkeitä. Tutkimuksen tekemisen kautta osallistun sosiaalityön käytännön kehittämiseen Tampe-

reen kaupungin hyvinvointipalveluissa. Niinpä tutkimuksen tarkoituksena on palvella monia intressita-

hoja.
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Tutkimuksen kohteen, palvelevuuden intressiryhmiä kohtaan sekä tiedonmuodostustavan perustella

tulkitsen tutkimuksen määrittyvän sosiaalityön käytäntötutkimukseksi. Mirja Satka, Synnove Karvinen-

Niinikoski ja Marianne Nylund (2005) määrittelevät sosiaalityön käytäntötutkimusta nuoreksi tutki-

musalaksi, jossa ongelmanasettelu ja aihe liittyvät sosiaalityön käytäntöihin ja joka on ensisijaisesti

soveltavaa tutkimusta, joka pyrkii palvelemaan monia erilaisia intressitahoja. Riitta Haverinen (2005)

ymmärtää käytäntötutkimuksen käsitteen kompleksisena kokonaisuutena, jossa on olennaista tuottaa

tietoa käytäntölähtöisesti, käytäntöjä reflektiivisesti eritellen ja analysoiden, tavallisimmin tutkivan

työotteen avulla (mt., 100). Sosiaalityön käytäntötutkimukselle näyttää olevan ominaista käyttää oman-

laisiaan tietokäsityksiä ja tiedon tuottamisen tapoja. Jotkut puhuvat jopa omasta tiedonmuodostuskult-

tuurista verrattuna perinteisiin sosiaalitieteellisen tutkimuksen kulttuurisiin maailmoihin. Oman toimin-

takulttuurin nähdään tukevan uuden tutkimusalan innovatiivisuutta ja rajoja ylittävää tiedonmuodostus-

ta. (Satka ym. 2005, 11.) Georg Walls (2005) kuvaa tällaista tiedonmuodostuksen tapaa tietohorisontik-

si, jossa tutkimus ja sosiaalityö kohtaavat vuorovaikutteisesti, dialogiin pohjautuen. (mt., 35). Sosiaali-

työn käytäntötutkimuksen tietoperusta rakentuu asiakkaiden eletystä tiedosta, sosiaalityöntekijän am-

matillisesta kokemustiedosta ja tutkijan teoreettisesta tiedosta. Onnistuessaan tutkimus saattaa nämä eri

tiedonlajit keskinäiseen vuorovaikutukseen, joka rakentaa sosiaalityön ymmärrystä, käsitteellistämistä

ja toimintamalleja. Käytäntötutkimus pyrkii tekemään näkyväksi sen, mitä on saatettu aiemmin pitää

itsestään selvänä ja arkisena, ja käsitteellistämään sen. (Satka ym. 2005, 16.)

Sosiaalityön käytäntötutkimuksen haasteena on rakentaa arkikäytännöistä kumuloituvaa tietopohjaa ja

hyödyntää sosiaalityön tietopotentiaalia niin, että se lisää sosiaalista pääomaa ja keskinäistä luottamusta

sosiaalityön moniammatillisissa toimintaympäristöissä ja ennen kaikkea suhteessa asiakkaisiin. Haas-

teeseen vastaamiseksi on olennaista löytää tavat tehdä ammattikäytännöt näkyviksi niin, että ne avau-

tuvat asiakkaille ja yhteistyökumppaneille sekä työntekijöille itselleen kriittisen reflektion kohteiksi.

Toinen käytäntötutkimuksen keskeinen haaste on luoda elävä vuoropuhelu ammattikäytäntöjen ja tut-

kimuksen välille sekä rakentaa sosiaalityön kriittistä itseymmärrystä. Käytäntötutkimuksen tavoitteena

on myös nostaa näkyville sosiaalityön käytäntöjen arvolähtökohdat avaamalla ja käsitteellistämällä

niitä. (Satka ym. 2005, 16.)

Käytän tutkimusmetodina kriittisten tapahtumien menetelmää muotoiltuna tutkimusasetelmaan sopi-

vaksi. Sovellan menetelmää niin, että luen aineistoani, prosessikuvausta, ja etsin siitä kohtia, joissa

prosessissa vaikuttaa olevan jonkinlaista kitkaa, minkä arvelen ilmentävän sitä, että prosessissa on jota-

kin epäselvää, toimimattomasti järjestettyä tai työntekijälle epävarmuutta tuottavaa. Etsin myös hyvin
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toimivia prosessin kohtia, jotka on kuvailtu tarkasti ja joiden kuvaukseen liittyy paljon prosessikuvauk-

sen paikallisuutta ilmentäviä asioita, esimerkiksi tiettyjä yhteistyötahoja. Ajatuksena on, että prosessin

kohdan tarkka ja yksityiskohtainen kuvaaminen ilmentää sen tärkeyttä tavoitteisiin pääsemisen kannal-

ta ja tekee siitä siten kriittisen tapahtuman. Kriittinen tapahtuma voi myös olla prosessin useissa koh-

dissa toistuva ongelma, jonka ratkaiseminen vaikuttaisi koko prosessin tai useiden sen osien sujuvuu-

teen ja tavoitteiden saavuttamiseen. Löytämiäni kriittisiä tapahtumia analysoin kriittisten tapahtumien

menetelmän (Flanagan 1954) mukaisesti kategorisoimalla. Kriittisten tapahtumien menetelmää sovelta-

en haluan tuoda esiin lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessista merkityksellisiä kohtia, jotka

juuri Tampereella on paikallisesti ratkaistu toimivalla tavalla tai, joissa prosessia pitäisi kehittää toimi-

vammaksi. Tutkimuksessa on siis arvioiva ote, vaikka arviointi ei ole tutkimuksen päätavoite. Arvioi-

van vaiheen kautta etenen kriittisten tapahtumien menetelmän mukaisesti tekemään johtopäätöksiä pro-

sessin onnistumisen kriittisistä vaatimuksista. Kriittiset vaatimukset esitetään positiivisessa muodossa

ilman arvioita tutkitun organisaation tähänastisesta menestyksestä niiden täyttämisessä.
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7 ANALYYSI

Aloitin analyysin lukemalla prosessikuvausta ja etsimällä siitä edellä mainituin perustein kriittisiksi

tulkittavia tapahtumia. Tämän jälkeen jatkoin samaa prosessityöryhmän kokousmuistioiden ja omien

kokousmuistiinpanojeni suhteen. Listasin kriittiset tapahtumat ja niistä heränneet ajatukset. Seuraavaksi

palasin tutkimusraportin teoriaosuuteen ja etsin lastensuojelun avohuollon perustehtävää ja laatua käsit-

televästä osuudesta analyysin kategorioiksi sopivia perustehtävään liittyviä asioita. Näin sain kerättyä

45 kriittistä 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 mielletään kiintymyksen tarve, turvan tarve, fyysisen ja

psyykkisen hoivan tarve, tunteiden jakamisen tarve, oppimisen tarve, leikkimisen tarve ja kontrollin

tarve, 3) Asiakaslähtöisyys 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 yhteistyö perheen näkökulmasta, 8) Kun-

nioittavuus, tasapuolisuus oikeudenmukaisuus ja avoimuus, 9) Tunne kuulluksi tulemisesta ja riittävän

tuen saaminen, 10) Riittävät tiedolliset, taidolliset ja määrälliset resurssit, 11) Työskentelyn suunnitel-

mallisuus ja tavoitteellisuus yhteistyössä perheen kanssa, 12) Mahdollisuus pysähtyä harkitsemaan

toimintaansa monista eri näkökulmista ja keskustella eri tahojen kanssa, 13) Huolellinen dokumentoin-

ti, 14) Mahdollisuus osallistua oman työnsä tutkimukseen ja kehittämiseen, 15) Asiantuntemus, ammat-

titaito, luotettavuus ja avoimuus yhteistyötahojen näkökulmasta, 16) Aktiivinen tiedottaminen, 17) Yh-

teistyö, 18) Palvelujen saatavuus, 19) Lapsiin kohdistuviin vääryyksiin puuttuminen viivyttelemättä,

20) Tietoa tarjolla tuesta, palveluista ja toimintaperiaatteista, 21) Palvelujen monipuolisuus ja valinnan

mahdollisuus, 22) Toiminnan perustuminen korkeisiin eettisiin toimintaperiaatteisiin ei mielivaltaan ja

23) Perustehtävän tehokas hoitaminen.

Jatkoin aineiston käsittelyä sijoittamalla kriittiset tapahtumat sopiviin kategorioihin. Suuri osa tapah-

tumista liittyi useampaan kuin yhteen alustavaan kategoriaan. Osaan alustavista kategorioista (6, 14 ja

20) ei sopinut yksikään kriittinen tapahtuma. Tulkitsin sen tarkoittavan sitä, etteivät ne aineiston näkö-

kulmasta sisällä kriittisiä vaatimuksia prosessin onnistumiselle. En silti usko niiden olevan muita vä-

hemmän merkityksellisiä lastensuojelun sosiaalityössä yleensä.
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Kuudes alustava kategoria ”Lapsen mahdollisuus pysyviin ihmissuhteisiin” ei lastensuojelun avohuol-

lon sosiaalityön prosessissa noussut esiin, koska se liittyy lähinnä sijaishuollossa olevan lapsen yhtey-

denpitoon vanhempiensa ja muiden hänelle tärkeiden ihmisten kanssa sekä kysymykseen siitä, onko

lapsen edun mukaista lopettaa sijoitus heti kodin olojen hieman parannuttua, vaikka siitä saattaisi seu-

rata pian uusi sijoitus. Neljästoista alustava kategoria ”Osallistua oman työnsä tutkimukseen ja kehit-

tämiseen” ei luonnollisesti näkynyt prosessikuvauksessa, joka keskittyi asiakastyön prosessiin. Ongel-

mia kyseisellä alueella ilmeni kuitenkin työryhmäkeskusteluissa ja se haluttiin nostaa esiin myös pro-

sessin ongelmakohtia koottaessa prosessikuvauksen viimeiseen kappaleeseen. Keskustelussa tuotiin

esiin sitä, että jatkuvat haastattelupyynnöt ja kyselyt koettiin kuormittavina ja perustehtävän suoritta-

mista haittaavina, vaikka tutkimuksen tärkeys työn kehittämiselle tunnustettiin. Oman työn ja vaikutta-

vuuden arvioinnin kehittäminen työajalla todettiin ongelmalistalla mahdottomiksi ajanpuutteen takia.

Kahdeskymmenes alustava kategoria ”Tietoa tarjolla olevasta tuesta, palveluista ja toimintaperiaatteis-

ta” ei myöskään suoranaisesti noussut esiin aineistossa, mutta kylläkin prosessikuvauksen laatimisen

motiiveista. Yksi prosessikuvauksen suunnitelluista käyttötarkoituksista oli tehdä siitä julkista infor-

maatiota lastensuojelun tarjoamasta tuesta ja palveluista sekä sen toimintaperiaatteista.

Näilläkin laatukriteereistä johdetuilla alustavilla kategorioilla on siis merkityksensä lastensuojelun so-

siaalityössä, mutta tämän aineiston ja tutkimusnäkökulman kannalta ne eivät ole erityisen oleellisia.

Siksi päätin karsia ne pois lopullisista kategorioista. Alustavia kategorioita jäi nyt kaksikymmentä, joka

vaikutti tarpeettoman suurelta määrältä kriittisten tapahtumien määrään nähden. Alustavat kategoriat

olivat myös melko suppeita, joten päädyin tekemään niistä alakategorioita, jotka yhdistin teoreettisesta

viitekehyksestä johdettujen yläkategorioiden alle.

Kategorioiksi sain näin seuraavat: 1) Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön perustehtävä, 2) Lasten-

suojelun avohuollon sosiaalityön laatu lapsen näkökulmasta, 3) Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön

laatu perheen näkökulmasta, 4) Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön laatu sosiaalityöntekijän näkö-

kulmasta, 5) Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön laatu yhteistyökumppaneiden näkökulmasta ja 6)

Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön laatu kuntalaisen näkökulmasta. Kategorioiden ja alakategori-

oiden jäsennys on havainnollistettu seuraavalla sivulla taulukossa 1.

Kategorioiden ja alakategorioiden selkiintymisen jälkeen ryhdyin tarkastelemaan niitä niihin liittämieni

kriittisten tapahtumien kautta. Kriittisten tapahtumien avulla selkiytyi, mitä perustehtävän ja laadun

vaatimukset tarkoittavat käytännön työssä. Analyysi tuotti myös arvioita siitä, miten vaatimuksiin pys-
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tytään nykyisessä tilanteessa vastaamaan. Johtopäätöksinä analyysistä johdan lopuksi lastensuojelun

avohuollon sosiaalityön prosessin onnistumisen kannalta kriittiset vaatimukset.

Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön

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

Lastensuojelun tarpeessa olevan lapsen tarpeisiin vastaaminen

Asiakaslähtöisyys ja asiakkaan osallisuus

laatu lapsen näkökulmasta Tuen ja palvelujen oikea-aikaisuus

Lapsen kehitysvaiheiden huomioiminen, hienotunteisuus ja turval-
lisuuden luominen interventioissa

laatu perheen näkökulmasta Vuorovaikutus ja yhteistyö perheen näkökulmasta

Kunnioittavuus, tasapuolisuus oikeudenmukaisuus ja avoimuus

Tunne kuulluksi tulemisesta ja riittävän tuen saaminen

laatu sosiaalityöntekijän näkökulmasta Riittävät tiedolliset, taidolliset ja määrälliset resurssit

Työskentelyn suunnitelmallisuus ja tavoitteellisuus yhteistyössä
perheen kanssa

Mahdollisuus pysähtyä harkitsemaan toimintaansa monista eri
näkökulmista ja keskustella eri tahojen kanssa

Huolellinen dokumentointi

laatu yhteistyökumppaneiden näkökul-
masta

Asiantuntemus, ammattitaito, luotettavuus ja avoimuus yhteistyö-
tahojen näkökulmasta

Aktiivinen tiedottaminen

Aikaa yhteistyöhön ja tavoitettavuus

laatu kuntalaisen näkökulmasta Palvelujen saatavuus

Lapsiin kohdistuviin vääryyksiin puuttuminen viivyttelemättä

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 Perustehtävän hoitaminen

Perustehtävän hoitamista käsittelevä kategoria tarkastelee prosessia siitä näkökulmasta, miten lapsen

terveys ja kehitys turvataan silloin, kun se on vaarantunut tai uhkaa vakavasti vaarantua, ja miten las-

tensuojelun tarpeessa olevan lapsen tarpeisiin vastataan sekä kuinka siinä toteutetaan asiakaslähtöisyyt-

tä ja asiakkaan osallisuutta. Kategoriaan liitetyt kriittiset tapahtumat antavat monipuolisen kuvan pro-

sessin toimivista ja ontuvista kohdista. Prosessikuvaus antaa hyvän kuvan toimintamalleista tilanteissa,

jolloin lapsen terveyden ja kehityksen turvaaminen vaatii akuutteja toimia. Kiireellisen sijoituksen pro-

sessi on hyvin organisoitu ja sijaishuoltopaikkojen verkosto paikan osoittavine päivystyspalveluineen

takaa sen, että kiireellisen sijoituksen tarpeessa olevalle lapselle löytyy sopiva sijaishuoltopaikka yhdel-

lä tai kahdella sosiaalityöntekijän puhelinsoitolla. Lapsen terveys ja kehitys voidaan sopivissa tilanteis-

sa turvata myös erottamatta lasta vanhemmastaan tarjoamalla tiivistä tukea ja kontrollia koko perheelle

perhekuntoutuksessa, Ensi- ja turvakodissa tai tietyissä tapauksissa psykiatrian osastolla. Myös epäiltä-

essä lapsen kaltoinkohtelua, on toimintaprosessi hyvin määritelty ja yhteistyökuviot sairaanhoidon ja

poliisin kanssa pääosin selkeästi sovitut. Nämä prosessin osat on organisaatiossa selvästi koettu perus-

tehtävän onnistuneen hoitamisen kannalta tärkeiksi, koska niiden toimivuuteen on kiinnitetty huomiota

luomalla sujuvat palveluverkostot ja selkeät toimintaohjeet.

Ainoa esiin noussut yhteistyöongelma kohdataan joskus vietäessä lasta kaltoinkohtelua koskeviin tut-

kimuksiin yliopistolliseen sairaalaan. Sopimuksen mukaan lähetettä ei tutkimuksiin tarvita, mutta jos-

kus sitä kuitenkin vaaditaan ja tämä edellyttää ensin käyntiä TAYS:n ensiapupoliklinikalla. Kaltoin-

kohdelluksi joutuminen on lapselle äärimmäisen vaurioittavaa, mutta myös epäilyn käynnistämä lasten-

suojeluprosessi on lapselle todennäköisesti raskas ja pelottava. Lapsi joutuu ehkä lähtemään tutkimuk-

siin hänelle vieraiden ihmisten kanssa ja itse tutkimuksetkin saattavat pelottaa. Lapsen turvallisuuden

tarpeeseen vastaamisen kannalta olisi tärkeää, että prosessi kulkisi mahdollisimman sujuvasti eikä pit-

kiä odotteluaikoja sairaalassa tulisi. Turvallisuuden tunteen luomisen takia on myös tärkeää, että sosi-

aalityöntekijät tuntevat prosessin hyvin ja osaavat ohjata sitä rauhallisen varmoin ottein. Akuuteissa

tilanteissa tässä prosessikuvauksen mukaan pääsääntöisesti onnistutaankin. Lisäksi prosessikuvaukses-

sa korostettiin sosiaalityöntekijän haastavaa velvollisuutta arvioida jatkuvasti lapsen edun näkökulmas-

ta sitä, mitä tutkimuksia lapselle on tarpeellista tehdä ja mistä asioista voidaan kertoa lapsen huoltajille,

jos heitä epäillään kaltoinkohtelusta.

Lapsen turvallisuuteen liittyy myös logistisia kysymyksiä. Jonkin verran hämmennystä ja viivästystä

akuuttien tilanteiden hoitamisessa näyttää aiheuttavan se, ettei alueellisilla sosiaaliasemilla ole käytössä
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sosiaaliasemakohtaisia autoja, vaan työntekijöiden täytyy liikkua julkisilla kulkuneuvoilla ja lasta kul-

jetettaessa taksilla tai sopia hakemisesta sijaisperheen kanssa. Sijaisperhettä saattaa kuitenkin joutua

odottamaan, jolloin lapsi joudutaan viemään siksi ajaksi perhetukikeskukseen, jossa hän joutuu taas

uusien vieraiden ihmisten huomaan. Oma kysymyksensä on myös, miten turvallista on lapsen kuljetta-

minen taksissa, jossa ei ehkä ole asianmukaista turvaistuinta.

Fyysisen ja psyykkisen hoivan tarpeeseen vastaamisen näkökulmasta nousi kriittisenä tapahtumana

esiin yhteistyö psykiatrian kanssa. Lasten psykiatrian päivystyksen kanssa yhteistyöprosessi osoittautui

selkeäksi ja joustavaksi, mutta alaikäisten nuorten akuuttien psyykkisten häiriöiden kohdalla prosessi

herätti analysoidessa monia kysymyksiä. Prosessikuvauksen mukaan ensimmäisen arvion tekee Hatan-

pään (nykyään Acutan) päivystysaseman lääkäri, joka voi tarvittaessa kirjoittaa lähetteen TAYS:n Pit-

käniemen sairaalan nuorisopsykiatrian osastolle. Prosessikuvauksesta ei kuitenkaan selviä, miten mene-

tellään, jos nuori ei suostu lähtemään lääkäriin eikä myöskään kiireellisen sijoituksen kriteerit täyty.

Päivystysasemalla todennäköisesti myös joudutaan jonottamaan kauan lääkärille pääsyä ja nuori saattaa

hermostua ja lähteä pois. Prosessikuvauksesta ei myöskään selviä, onko sosiaalityöntekijällä mahdolli-

suutta konsultoida psykiatria nuoren asiassa.

Suurimmat haasteet ja onnistumista jopa estävät tekijät nousivat esiin lastensuojelutarpeen selvityksen

ja lapsen asioista vastaavana sosiaalityöntekijänä toimimisen prosesseissa. Perustehtävän kannalta lap-

sen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän rooli nähtiin hyvin tärkeänä ja siihen liittyvät asiat herättivät

prosessityöryhmässä paljon keskustelua. Keskustelussa nousi selkeänä teemana esiin tarve perustehtä-

vän selkiyttämiseen ja keskittymiseen työssä siihen liittyviin prosesseihin. Prosessikuvauksessa sano-

taan: ”Lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän tulisi hallita kyseisen lapsen lastensuojeluprosessia

eli pitää itsensä ajan tasalla lapsen tilanteesta ja tehdä suunnitelmallista ja arvioivaa lastensuojelun so-

siaalityötä.” ja ”… sosiaalityöntekijän itsensä tuottama palvelu eli lastensuojelun sosiaalityö… jatkuu

koko lastensuojelun avohuollon asiakkuuden ajan ja tämän työn tuloksena sosiaalityöntekijän pitäisi

jatkuvasti olla perillä lapsen tilanteesta ja kyetä suunnitelmallisesti hallitsemaan lapsen lastensuojelu-

prosessia.”. Samat näkemykset korostuivat myös kirjallisuuskatsauksessa. Valitettavasti prosessikuva-

uksessa myös todetaan, ettei näin kuitenkaan pystytä ajan puutteen takia työskentelemään. Ajan puut-

teen nähtiin johtuvan liian suurista asiakasmääristä sosiaalityöntekijää kohden ja prosessin ulkopuoli-

sen tai sitä tukevan työn määrästä. Aikaa koettiin kuluvan paljon esimerkiksi päätösten ja kutsujen pos-

tittamiseen, erilaisiin yhteisyöverkostoihin osallistumiseen, tutkimuskyselyihin vastaamiseen sekä eri-

laisiin organisaation informaatio- tai koulutustilaisuuksiin. Työryhmäläisten kokemus oli, ettei proses-
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seja pysty nykyään käytännön työssä hahmottamaan, koska lastensuojelussa ei aika riitä suunnitelmalli-

seen työskentelyyn. Sen sijaan työtä kuvattiin eteen tuleviin tilanteisiin reagoimiseksi. Prosessin hallin-

nan lisäksi prosessityöryhmän keskusteluissa nousi onnistuneen prosessin tärkeänä tekijänä esiin myös

tutustuminen ja tuttuus asiakkaan kanssa. Tutustuminen ja luottamuksen rakentaminen eivät onnistu

ilman aikaa ja tapaamisia. Lapsen tunteiden jakamisen tarpeeseen vastaamisen näkökulmastakin ta-

paamiset ja tutustuminen ovat tärkeitä asioita. Jos lapsi luottaa sosiaalityöntekijään, hän voi jakaa tä-

män kanssa tunteitaan vaikeista asioista, joista muut lapsen lähipiirin turvalliset aikuiset eivät ehkä tie-

dä mitään. Jos sosiaalityöntekijä hallitsee lapsen lastensuojeluprosessia, hän tietää, mistä asioista lap-

selta voi kysyä, jotta hän pääsee puhumaan mieltään askarruttavista asioista. Lapsen tarpeisiin laske-

taan myös kontrollin tarve, minkä näkökulmasta nähdään tärkeänä se, että myös lapsi itse pystyy vai-

kuttamaan asioihinsa kuten lastensuojeluprosessiinsa. Vaikka aikuiset vastaavat monista päätöksistä

lapsen puolesta, on tärkeää, että myös lapsi itse kokee pystyvänsä vaikuttamaan asioihinsa ikäkauteen

nähden sopivassa mittakaavassa. Tämäkin näkökulma korostaa sen tärkeyttä, että lapsen asioista vas-

taavalla sosiaalityöntekijällä on aikaa lapselle ja luottamuksen rakentamiseen tämän kanssa. Luotta-

muksellisessa suhteessa lapsi pystyy kertomaan sosiaalityöntekijälle asioistaan ja toiveistaan ja siten

vaikuttamaan myös lastensuojeluprosessiinsa. Tämä on tärkeää myös asiakaslähtöisyyden ja asiakkaan

osallisuuden näkökulmasta.

Avohuollon tukitoimista ja niihin liittyvästä palveluohjauksesta löytyi kriittisten tapahtumien kautta

niin toimivuutta kuin ongelmakohtiakin. Palveluohjaus asiakasohjauksen ja Paussin kautta haettaviin

palveluihin esittäytyi hyvin organisoituna kokonaisuutena. Palveluja on olemassa, niissä on jonkin ver-

ran valinnan varaa ja niiden hakemisen prosessi on sosiaalityöntekijälle suhteellisen yksinkertainen ja

selkeä. Palvelut koettiin kuitenkin jäykiksi ja tarpeita kohtaamattomiksi. Analyysiä tehdessä mietin

myös, saattaako helppokäyttöinen tarpeita kohtaamaton palveluverkko ehkäistä paremmin tarpeita vas-

taavien palvelujen etsimistä yksityisen tai kolmannen sektorin palveluista. Avohuollon tukitoimina

tarjottavien palvelujen ongelmana on myös se, että asiakas joutuu usein jonottamaan palvelua kohtuut-

toman pitkiä aikoja, kuukausia tai jopa toista vuotta. Palvelua odottaessa tulisi lapsen asioista vastaavan

sosiaalityöntekijän kannatella perhettä pitämällä yhteyttä asiakkaaseen ja yhteistyötahoihin, tapaamalla

ja olemalla tavoitettavissa. Kannattelutyötä kuitenkin rajoittaa sosiaalityöntekijän käytettävissä oleva

aika, ja yhteydenpito jää usein minimiin eli yhteen asiakassuunnitelmaneuvotteluun vuodessa ellei per-

heen tilanne sillä aikaa kriisiydy ja poi’i uusia lastensuojeluilmoituksia. Vaikka yhteydenpito jäisi vä-

hiin, sosiaalityöntekijä seuraa lapsen tilannetta usein yhteistyötahojen kautta heitä muissa työtehtävis-

sään tavatessaan. Tällöin kuitenkin asiakas jää ulkopuoliseksi omassa prosessissaan.
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Asiakaslähtöisyyden ja asiakkaan osallisuuden kriteerit laadukkaalle lastensuojelutyölle näkyivät use-

assa prosessin kriittisessä tapahtumassa, jotka koskivat lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän

toimintaa. Lastensuojelutarpeen selvityksen yhteenvetovaiheessa voidaan asiakaslähtöisyyttä ja asiak-

kaan osallisuutta tukea kirjoittamalla yhteenvetoa neuvottelussa yhdessä sen sijaan, että se lähettäisiin

tai annettaisiin perheelle valmiina. Samoin osoittautui hyväksi tavaksi käyttää asiakassuunnitelmaa sen

tekemiseen tai tarkistamiseen tarkoitetun neuvottelun työjärjestyksenä ja täyttää suunnitelmaa yhdessä

neuvottelun edetessä. Prosessikuvauksessa kuitenkin myös todettiin, että selvityksen yhteenveto saate-

taan myös tehdä vain suullisesti neuvottelussa. Tällaisesta käytännöstä herää kysymyksiä kuten, esite-

täänkö asiat asiakkaalle ymmärrettävällä tavalla ja kuinka paljon asiakas muistaa läpikäydyistä asioista

neuvottelun jälkeen. Nykyinen lastensuojelulaki on selkiyttänyt asiakkaille lastensuojelun asiakkuuden

alkamista. Prosessikuvauksesta nousi esiin myös pyrkimys asiakkaan osallisuuteen lastensuojelun pal-

velua lopetettaessa. Nykyisin asiakkuudet päätetään asiakastietojärjestelmässä, jos asiakas ei ole pit-

kään aikaan tarvinnut lastensuojelun tukitoimia, eikä häntä koskevia uusia lastensuojeluilmoituksia ole

tullut. Tavoitteeksi prosessikuvauksessa asetettiin lopettaa lastensuojelun palvelu jatkossa asiakassuun-

nitelmaneuvottelussa tai vähintään puhelinyhteydenotolla lapseen tai vanhempaan. Näin perhe pääsisi

myös itse arvioimaan tilannettaan ja tuen tarvettaan ja asiakkuuden loppuminen tulisi perheelle yhtä

selkeästi esiin kuin asiakkuuden alkaminen.

7.2 Laatu lapsen näkökulmasta

Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön laatua lapsen näkökulmasta käsittelevässä kategoriassa näkö-

kulmina ovat palvelujen oikea-aikaisuus sekä lapsen kehitysvaiheiden huomioiminen, hienotunteisuus

ja turvallisuuden luominen interventioissa. Kategoriaan yhdistyvät kriittiset tapahtumat osoittavat mo-

nia haasteita laadukkaalle työskentelylle. Etenkin tuen ja palvelujen oikea-aikaisuus kyseenalaistuu

monessa kriittisessä tapahtumassa.

Yksi tuen ja palvelujen oikea-aikaisuutta kyseenalaistava kriittinen tapahtuma on yhteydenotto lasten-

suojelupäivystykseen virka-aikana. Päivystysnumeroista tiedottamisen käytäntö vaihtelee sosiaa-

liasemien kesken, osa numeroista löytyy yksiköiden Internet-sivuilta osaan taas saa yhteyden kaupun-

gin vaihteen kautta. Lisäksi kahdella alueellisella sosiaaliasemalla on yhteinen lastensuojelupäivystys

niin, että asemat vuorotellen vastaavat kummankin aseman päivystyksestä. Kummallakin asemalla on

oma päivystysnumeronsa eikä asemien kesken ollut selkeästi sovittu siitä, miten puhelut ohjataan kul-

loinkin käytössä olevaan numeroon. Näyttää siis olevan mahdollista, että soittaja ei tämän teknisen
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puutteen takia ehkä tavoita päivystysvuorossa olevaa työntekijää ja oikea-aikainen apu jää saamatta.

Asia olisi helposti korjattavissa soitonsiirrolla. Toinen yhteydenottoon liittyvä haaste nousee ihmisten

mieltymyksestä ottaa yhteyttä tuttuun työntekijään. Työryhmäkeskustelussa nousi esiin, että monet

yhteistyötahot soittavat mielellään sosiaalityöntekijälle, joka on tuttu riippumatta siitä, onko tämä päi-

vystysvuorossa tai lapsen asioista vastaava sosiaalityöntekijä. Tiedon saanut työntekijä joutuu siirtä-

mään tiedon oikealle henkilölle, mikä vie aikaa ja heikentää hänen mahdollisuuksiaan vastata omien

asiakkaidensa tarpeisiin oikea-aikaisesti sekä toisaalta hidastaa vastaamista soittajan esittämään tuen

tarpeeseen.

Tuen ja palvelun oikea aikaista saamista nähtiin haittaavan myös sen, ettei sosiaalipäivystys ole Tam-

pereella ympärivuorokautista. Arkisin puolenyön ja aamukahdeksan välillä sosiaalipäivystystä ei ole ja

tilanteet jäävät lähinnä poliisien selvitettäviksi. Sijaishuoltopaikka löytyy tarvittaessa ympärivuoro-

kautisesti päivystävien lastensuojelun erityispalvelujen päivystyspalvelujen kautta, mutta päätöksen

tekeminen jää virka-aikaan. Oikea-aikaisen tuen ja palvelun tarjoamisen haastaa myös se, että lasten-

suojelupäivystäjinä joudutaan käyttämään myös lainmukaiset kelpoisuusehdot täyttämättömiä sijaisia,

joilla ei ole valtuuksia esimerkiksi kiireellisen sijoituksen päätöksen tekemiseen. Jotta virka-aikana

pystyttäisiin tarjoamaan tarvittava tuki akuuteissa asioissa oikea-aikaisesti, on alueellisten sosiaa-

liasemien kesken sovittu takapäivystysjärjestelmästä niin, että päivystäjällä on aina mahdollisuus saada

kelpoisuusehdot täyttävä työntekijä työparikseen päivystysasiassa.

Aineellisista resursseista tuen ja palvelun oikea-aikaisen saamisen haasteena näyttäytyi sosiaaliasema-

kohtaisten autojen puute. Jos työntekijät joutuvat viemään kiireellisesti sijoitetun lapsen taksilla kauka-

na sijaitsevaan sijaishuoltopaikkaan, vähentää se merkittävästi heidän mahdollisuuksiaan vastata mui-

den asiakkaiden yhtäaikaisiin tuen tarpeisiin, koska taksia saa käyttää ainoastaan lapsen kuljettamiseen

ja paluumatka tulee tehdä muilla julkisilla kulkuneuvoilla. Oikea-aikainen tuki ja palvelu voivat vaatia

myös asiakkaan etsimistä paikoista, joissa asiakas on nähty tai tiettävästi usein oleilee. Myös tällaisissa

tilanteissa saattaa autottomuus muodostua ongelmaksi ja jopa estää palvelun oikea-aikaisen saamisen.

Poliisilta voi tarvittaessa pyytää virka-apua kateissa olevan lapsen löytämiseksi. Jos tilanne ei itsessään

vaadi poliisia, olisi kuitenkin hienotunteisempaa etsiä lasta sosiaalityöntekijöiden voimin eikä poliisil-

lakaan aina ole resursseja auttaa sellaisissa tilanteissa. Poliisin läsnäolo saattaa myös pelottaa joitakin

lapsia.

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

aikainen palvelu prosessikuvauksesta päätellen varsin hyvin antamaan. Toimiva palveluverkko ja mää-
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ritellyt prosessit mahdollistavat kiireellisen sijoituksen sijaisperheeseen tai perhetukikeskukseen tai

perheen ohjaamisen tarvittavan muun akuutin avun piiriin. Toimivan ja monipuolisen palveluverkon

ansiosta pystytään akuuteissa toimenpiteissä myös usein huomioimaan lapsen kehitysvaihe esimerkiksi

sijoittamalla pienet lapset perheeseen eikä laitokseen. Hyvin suunnitellut prosessit akuuteissa toimenpi-

teissä helpottavat myös hienotunteista toimimista ja turvallisuuden luomista. Kun sosiaalityöntekijä

tietää, miten toimia tilanteessa ja yhteistyö muiden ammattiryhmien kanssa toimii, jää sosiaalityönteki-

jälle enemmän aikaa kiinnittää huomiota lapsen tuntemuksiin ja siihen, miten pystyy itse tekemään

tarvittavan intervention mahdollisimman hienotunteisesti ja lapselle turvallisuuden tunnetta luoden.

Lapsen kehitystason, hienotunteisuuden ja turvallisuuden luomisen huomioiminen nousi prosessikuva-

uksessa erityisen tärkeäksi epäiltäessä lapsen kaltoinkohtelua. Sosiaalityöntekijän tulee silloin jatkuvas-

ti arvioida, mitä tutkimuksia on lapsen edun mukaista tehdä ja miten lapsen turvallisuus taataan asian

selvittämisen aikana. Hienotunteisuuden ja turvallisuuden luomisen kannalta olisi myös tärkeää, että

moniammatillinen yhteistyö tutkimuksissa toimisi mutkattomasti.

Kuten ensimmäisessä kategoriassa, prosessin ongelmat alkavat, kun lastensuojelutarvetta ruvetaan sel-

vittämään pitkäjänteisemmin. Kiireellisen sijoituksen tai muun akuutin toimenpiteen jälkeen lapsen

asioista vastaavan sosiaalityöntekijän työpareineen täytyy löytää aikaa neuvottelulle mahdollisimman

pian. Myös puhelimitse yhteydenpito lapsen vanhempien ja sijaishuoltopaikan kanssa tihenee. Näille

tilan raivaaminen tarkoittaa usein muiden asiakkaiden prosesseihin liittyvien töiden siirtämistä ja vai-

kuttaa siis heidän oikea-aikaiseen palvelun ja tuen saantiin. Ongelmaa on yritetty ratkaista varaamalla

tiettyjen päivien iltapäiviä niin sanotuiksi kriisiajoiksi, joihin voi tällaisia välttämättömiä ennakoimat-

tomia työtehtäviä sijoittaa. Prosessityöryhmäläiset kuitenkin toivat usein esiin kalenterin raivaamisen

kyseisissä tilanteissa, joten kriisiaikoja ei ehkä käytännössä onnistuta työpaineissa pitämään vapaina.

Kun lastensuojeluasiakkuus ei ala kiireellisellä toimenpiteellä, vaan normaalisti lastensuojelutarpeen

selvityksellä, löytyy ensimmäinen vapaa aika neuvottelulle lähes säännönmukaisesti vasta kuukauden

tai kahden päästä. Tämä asettaa oikea-aikaisuuden hyvin kyseenalaiseksi. Lisäksi aikaa lastensuojelu-

tarpeen selvityksen tekoon on lain mukaan kolme kuukautta. Jos selvitystä päästään aloittamaan vasta

kahden kuukauden kuluttua lastensuojeluilmoituksesta, jää sen tekemiseen aikaa vain kuukausi. Tämä

rajoittaa varmasti tehtävän selvityksen laajuutta ja perusteellisuutta ja saattaa siten lisätä riskiä, ettei

tarvetta tunnisteta, jolloin lapsi jää ilman tarvitsemaansa lastensuojelua. Hidas selvityksen aloittaminen

vaikuttaa myös intervention hienotunteisuuteen ja saattaa jopa heikentää lapsen tilannetta kotona. Kut-

suminen ensimmäiseen neuvotteluun tapahtuu usein kirjeellä. Kirjeessä kerrotaan, että perheestä on
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saatu lastensuojeluilmoitus ja kutsutaan toimistolle selvittämään asiaa. Tällaisen kirjeen saaminen saat-

taa säikäyttää tai suututtaa vanhempia ja kaksi kuukautta on pitkä aika odottaa selvyyden saamista asi-

aan. Tunnelman kotona voi kuvitella tuona aikana olevan kireä, mikä varmasti vaikuttaa myös perheen

sisäiseen vuorovaikutukseen ja sen myötä lasten oloihin perheessä.

Suurimmat ongelmat oikea-aikaisen tuen ja palvelujen saamiseen näkyvät avohuollon tukitoimina an-

nettavissa palveluissa. Sosiaalityöntekijän muilta lapselle ja perheelle tilaamia palveluja joudutaan jo-

nottamaan pitkiä aikoja eikä lapsen asioista vastaavalla sosiaalityöntekijälläkään ole riittävästi aikaa,

jotta pystyisi itse tarjoamaan tarvittavan tuen sinä aikana. Lapsen asioista vastaava sosiaalityöntekijä ei

aina myöskään pysty olemaan tavoitettavissa puhelinaikana lastensuojelupäivystyksestä tai muista kii-

reellisistä työtehtävistä johtuen. Koska riittävään yhteydenpitoon ei pystytä, ei sosiaalityöntekijä myös-

kään pysy ajan tasalla lapsen tilanteesta. Pienet ongelmat pääsevät kasaantumaan, kun niihin ei huoma-

ta oikea-aikaisesti puuttua ja tilanne tulee sosiaalityöntekijän tietoon vasta, kun se on päässyt kriisiyty-

mään pahasti. Prosessityöryhmäläiset kertoivat asiakkaiden antaneen suoraa palautetta siitä, etteivät

pääse keskustelemaan sosiaalityöntekijän kanssa silloin, kun tarvetta olisi, eivätkä koe saavansa apua

silloin, kun sitä tarvitsisivat.

Hienotunteisuuden huomioiminen huomattiin prosessityöryhmän keskusteluissa tärkeäksi interventioi-

den lisäksi dokumentoinnissa. Työryhmäläiset huomauttivat, että myös lapsi saattaa joskus lukea omat

asiakaskertomuksensa ja tämä tulee huomioida kirjauksia tehdessä. Työryhmäläisten mielestä on tästä

syystä tärkeää kirjata myös positiivisia asioita ja siltikin korostaa lapselle, että kirjaukset ovat vain yksi

näkökulma hänen elämäänsä eivätkä mitenkään tavoita hänen elämänsä monia puolia.

7.3 Laatu perheen näkökulmasta

Lastensuojelun laatu perheen näkökulmasta muodostuu vuorovaikutuksesta ja yhteistyöstä, kunnioitta-

vuudesta, oikeudenmukaisuudesta, tasapuolisuudesta ja avoimuudesta sekä kuulluksi tulemisen tuntees-

ta ja riittävän tuen saamisesta. Prosessikuvauksesta päätellen pyrkimystä hyvään laatuun on ja näke-

mystä siitä, miten sitä luodaan, mutta mahdollisuudet sen toteuttamiseen näyttäytyvät heikkoina yli-

kuormittuneen työtilanteen johdosta. Joitakin yksittäisiä toisin tekemisen mahdollisuuksia laadun pa-

rantamiseksi kuitenkin nousi esiin.

Vuorovaikutuksen ja yhteistyön näkökulmasta nousi selvästi esiin, että niihin on aikaa liian vähän ei-

vätkä sosiaalityöntekijät pysty olemaan riittävästi tavoitettavissa. Puhelinajoilla tavoitettavuus kärsii
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muun muassa lastensuojelupäivystysvuorojen aikana, jolloin priorisoidaan päivystyspuheluihin. Las-

tensuojelutarpeen selvitys päästään usein aloittamaan jopa vasta kuukauden kuluttua lastensuojeluil-

moituksesta. Neuvottelua tai kotikäyntiä suunniteltaessa löytyy seuraava vapaa aika vasta kuukauden

tai kahden päästä. Myös avohuollon tukitoimina myönnettäviä palveluita asiakkaat joutuvat odotta-

maan pitkiä aikoja ilman riittävää kannattelua. Lisäksi palvelut arvioitiin prosessityöryhmässä jäykiksi

ja tarpeita kohtaamattomiksi. Nämä seikat todennäköisesti herättävät asiakkaissa epäoikeudenmukai-

suuden ja kuulluksi tulemattomuuden tunteita eikä asiakas koe saavansa riittävää tukea ainakaan sillä

hetkellä kuin hän sitä kokee tarvitsevansa.

Niukkojen resurssien rajoissa löydettiin yhteistyön ja vuorovaikutuksen parantamisen mahdollisuuksia

lastensuojelutarpeen selvityksen yhteenvedon ja asiakassuunnitelman tekotavoista. Yhteenvedon kir-

joittaminen yhdessä asiakasperheen kanssa yhteenvetoneuvottelussa on havaittu hyväksi tavaksi luoda

lastensuojeluprosessiin yhteistyön henkeä perheen kanssa. Tapa lisää myös asiakkaan tunnetta kuulluk-

si tulemisesta ja varmistaa asiakkaan näkökulman saamisen avuntarpeesta. Asiakassuunnitelman yh-

dessä kirjoittaminen neuvottelussa nähtiin samoin yhteistyötä ja kuulluksi tulemista parantavana tekijä-

nä. Näiden asiakirjojen yhdessä laatimisen uskoisin lisäävän myös avoimuutta lastensuojeluprosessissa

sekä tuntuvan asiakkaasta kunnioittavammalta ja oikeudenmukaisemmalta. Tällöin asiakas pääsee tasa-

väkisesti työntekijän kanssa määrittelemään perheen tilannetta ja avun tarvetta, ja asiakassuunnitelmaa

yhdessä tehtäessä syyt ja tavoitteet sekä keinot käydään avoimesti yhdessä läpi. Asiakas saa myös

mahdollisuuden arvioida heti sitä, miten hän on tullut kuulluksi ja antaa palautetta, mikäli ei koe näin

jonkin asian suhteen tapahtuneen. Asiakassuunnitelmaneuvottelu vaikuttaa prosessikuvauksessa hyvin

suunnitellusta ja selkeältä osaprosessilta, joka toimii hyvin yhteistyön hengessä asiakkaan näkemystä

kunnioittaen. Aina neuvottelu ei ehkä kuitenkaan kulje kuvauksen mukaan, mutta työryhmäläiset ar-

vioivat asiakassuunnitelman yhdessä kirjoittamisen antavan hyvän rakenteen neuvottelulle ja asioiden

käsittelylle, ja näin siis tukevan yhteistyötä, kunnioittavuutta ja avoimuutta. Yhteistyön ja avoimuuden

säilyttämiseksi on luonnollisesti tärkeää myös pitää asiakassuunnitelmaneuvotteluja säännöllisesti ja

riittävän usein. Jos lapsen tilannetta seurataan yhteistyötahojen kautta, olisi sekin tärkeää tehdä avoi-

mesti ja perheen kanssa yhteistyön hengessä.

Yhteistyöhön tulisi pyrkiä prosessin alusta loppuun. Prosessikuvausta laatiessa ei käynyt ilmi, millaisen

alun yhteistyölle sosiaalityöntekijät kokevat antavan sen, että ensimmäinen yhteydenotto asiakasper-

heeseen tapahtuu useimmiten kirjeitse. Yhteydenottotapaa ei juurikaan kyseenalaistettu, mutta ryhmä-

läiset kertoivat joskus kirjeen lisäksi soittavansa. Vuorovaikutuksen ja yhteistyön näkökulmasta katso-
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en ajattelisin yhteydenoton puhelimitse olevan kirjettä parempi tapa aloittaa tilanteen ja lastensuojelun

tarpeen selvittäminen. Se tuntuu jotenkin tasa-arvoisemmalta ja antaa asiakkaalle mahdollisuuden heti

kertoa tilanteestaan ja kysyä mieleen nousevia kysymyksiä. Jotta neuvotteluaika ja yhteystiedot tulevat

varmasti oikein, on niistä hyvä kuitenkin ilmoittaa myös kirjeellä. Asiakkuuden alkamisen ilmoittami-

nen selkeästi ja avoimesti nousi esiin tärkeänä asiana ja siinä kirjettä pidettiin selkeimpänä tapana. Asi-

akkuuden lopettamiseen haluttiin myös yhteistyötä ja yhdessä arviointia. Tavoitteeksi määriteltiin sopia

asiakkaan kanssa asiakkuuden loppumisesta asiakassuunnitelmaneuvottelussa, jolloin perheen tilanne,

aiemmat tavoitteet ja niihin pääsemiseksi käytetyt keinot sekä niiden vaikutukset arvioidaan yhdessä.

Yhteistyö ja kunnioittavuus osoittautuivat tärkeiksi huomioida myös asiakaskertomuksia kirjatessa.

Prosessityöryhmän keskusteluissa todettiin, että on hyvä kirjata myös positiivisia asioita ja ottaa aina

huomioon, mitä eri funktioita kirjatulla tekstillä on ja keille kaikille sitä varsinaisesti kirjoitetaan. Pait-

si, että kirjaukset ovat sosiaalityöntekijän työvälineitä, jotka toimivat muistin tukena, tiedonvälitys-

kanavana sekä oikeusturvana, kirjaukset ovat myös kuvauksia asiakkaiden elämästä ja heillä on oikeus

saada ne luettavikseen.

7.4 Laatu sosiaalityöntekijän näkökulmasta

Kun tarkastellaan lastensuojelun avohuollon sosiaalityön laatua sosiaalityöntekijän näkökulmasta, ovat

tässä tutkimuksessa kriteereinä riittävät tiedolliset, taidolliset ja määrälliset resurssit, työskentelyn

suunnitelmallisuus ja tavoitteellisuus yhteistyössä perheen kanssa, mahdollisuus pysähtyä harkitsemaan

toimintaansa monista eri näkökulmista ja keskustella eri tahojen kanssa sekä huolellinen dokumentoin-

ti. Resurssit määrittävät suurelta osin muiden kriteerien täyttymistä eikä prosessikuvaus anna valoisaa

kuvaa lastensuojelun laadusta työntekijän näkökulmasta. Kategoriaan liittyviä kriittisiä tapahtumia lei-

maa resurssien puute ja jatkuva kiire. Joitakin mahdollisuuksia henkilöstöresurssien tehokkaampaan

käyttöön löytyi, mutta niistäkin monet vaativat lisää aineellisia resursseja. Dokumentoinnin saralla

näyttäisi prosessikuvausta analysoitaessa löytyvän varsinaisia tehostamisen paikkoja, joilla voitaisiin

saada edes hieman lisää resursseja muihin työn osa-alueisiin.

Kiire ja resurssien puute näkyvät useissa kriittisissä tapahtumissa, joissa kerrotaan töiden uudelleenor-

ganisoimisesta ja sovittujen tapaamisten tai puhelinaikojen perumisesta kiireellisiä toimenpiteitä vaati-

van asian johdosta tai siitä, miten seuraavat vapaat ajat menevät jopa kahden kuukauden päähän. Las-

tensuojelutarpeen selvityksissä kerrotaan jouduttavan tekemään priorisointia sen suhteen, missä järjes-

tyksessä selvitykset aloitetaan ja missä laajuudessa ne tehdään. Usein selvitys päästään aloittamaan
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vasta kuukauden tai kahden päästä lastensuojeluilmoituksesta tai muusta vireilletulosta, jolloin selvi-

tyksen tekemiseen lain määräämässä ajassa jää huonoimmassa tapauksessa vain kuukausi, mikä rajoit-

taa selvityksen laajuutta ja käytettävän menetelmän valintaa. Myös lapselle suunniteltuja avohuollon

tukitoimia joudutaan jonottamaan kohtuuttomia aikoja. Lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijä

tehtäväksi kuvataan lapsen lastensuojeluprosessin hallinta sisältäen riittävän yhteydenpidon perheen

kanssa, lapsen tilanteen tasalla pysymisen ja perheen kannattelun, mutta ilmaistaan, ettei tällaiseen

työskentelyyn käytännössä ole aikaa. Työryhmäläisten kokemuksen mukaan sosiaalityöntekijät eivät

nykyisessä työtilanteessa pysty hahmottamaan prosesseja eikä lastensuojelussa riitä aikaa suunnitelmal-

liseen ja tavoitteelliseen työskentelyyn, vaan ainoastaan eteen tuleviin tilanteisiin reagointiin. Kom-

mentista päätellen sosiaalityöntekijöillä ei myöskään ole mahdollisuutta pysähtyä harkitsemaan toimin-

taansa monista eri näkökulmista. Konsultaation mahdollisuus kuitenkin on joissakin prosessin kohdissa

hyvin järjestetty.

Prosessikuvauksessa tai työryhmätyöskentelyssä ei juuri otettu kantaa tiedollisiin ja taidollisiin resurs-

seihin muuten kuin sijaisten osalta. Useiden sijaisten muodollinen epäpätevyys lisää töiden järjestelyn

tarvetta, kun he eivät voi lain mukaan toimia lapsen asioista vastaavina sosiaalityöntekijöinä eivätkä

saa tehdä tiettyjä päätöksiä. Joissakin kommenteissa ja prosessikuvauksen kohdissa nousi esiin myös

sijaisten taitamattomuudesta ja epäluotettavuudesta johtuvia ongelmia. Kokemattomia sijaisia joudut-

tiin tiimipalavereissa ohjaamaan dokumentoinnissa ja joillakin työryhmäläisillä oli kokemusta siitä,

ettei voi luottaa sijaisen tekevän hänelle kuuluvia töitä. Vakituisen henkilöstön tiedollisten ja taidollis-

ten resurssien kartuttamisen toiveet nousivat esiin kritiikissä työnohjaukseen ja koulutuksiin pääsyn

vaikeudesta.

Joillakin aineellisten resurssien ja tukitoimintojen lisäyksillä voisi kriittisistä tapahtumista päätellen

vapauttaa resursseja asiakastyöhön. Sosiaaliasemakohtaiset virka-autot vähentäisivät todennäköisesti

jopa tunneilla matkoihin kuluvaa aikaa toimiston ulkopuolisissa asiakastapaamisissa ja kiireellisissä

sijoituksissa. Kannettavien tietokoneiden ja matkapuhelinten avulla työparista toinen voisi automatko-

jen aikana myös hoitaa puheluita ja kirjata tapaamisen toimenpiteineen. Automatka antaisi myös tilai-

suuden työparin keskinäiselle reflektiolle asiakkaan tilanteesta ja toimenpiteistä. Julkisissa kulkuneu-

voissa tätä mahdollisuutta ei vaitiolovelvollisuuden takia ole. Sosiaalityöntekijöiden aikaa voitaisiin

vapauttaa myös lisäämällä resursseja tukitoiminnoissa ja siirtämällä aikaa vieviä yksinkertaisia työvai-

heita kuten päätösten ja asiakassuunnitelmien kopiointia ja postitusta toimistotyöntekijöille. Kannetta-

vat tietokoneet parantaisivat mahdollisuuksia suunnitelmalliseen ja tavoitteelliseen työskentelyyn las-



67

tensuojelupäivystyksessä silloin, kun päivystäjä on koulutuksessa tai toista työtehtävää hoitamassa.

Kannettavalla tietokoneella hän pääsisi tarkistamaan heti asiakkaan tiedot ja kirjatut suunnitelmat ja

voisi niiden perusteella arvioida akuuttien toimenpiteiden tarvetta.

Työskentelyn suunnitelmallisuuden ja tavoitteellisuuden sekä prosessin jatkuvuuden kannalta ajan-

tasainen ja kattava dokumentointi ja tiedonkulku nousivat kriittisissä tapahtumissa esiin tärkeinä teki-

jöinä. Tämä näkyi esimerkiksi siinä, että prosessin jokaisessa kohdassa lueteltiin tarkasti dokumentoi-

tavat asiat. Huolellisen dokumentoinnin tärkeyttä myös perusteltiin paljon.  Työntekijät vaihtuvat ja

heillä saattaa olla sijaisia. Asia saattaa aktivoitua myös virka-ajan ulkopuolella, jolloin sosiaalipäivys-

tys hoitaa akuutin tilanteen. Koska työntekijä ei voi tietää, kuka asiakkaan asian kanssa seuraavaksi

työskentelee, on tärkeää, että tilanteen arvioinnissa tarvittava tieto on saatavissa asiakastietojärjestel-

mästä. Jos on tiedossa, että asiakkaan asia tarvitsee toimia virka-ajan ulkopuolella, on tiedonkulku tur-

vattava lisäksi puhelinyhteydenotolla tai joissakin tapauksissa sähköpostilla sosiaalipäivystykseen. Do-

kumentoinnin kannalta ongelmallisina nähtiin rajatapaukset, joissa syytä lastensuojeluasiakkuuteen ei

vielä ollut, mutta lapsesta saatiin sellaista tietoa, mikä on tarpeellista, jos lastensuojelun tarve myö-

hemmin ilmenee. Koska alueellisten sosiaaliasemien sosiaalityöntekijöillä ei ole teknisesti mahdolli-

suutta kirjata ehkäisevän lastensuojelun kertomusosioon, on otettu käytännöksi kirjata näissä tilanteissa

asia vanhemman asiakaskertomukseen. Ongelmana on, ettei tietoja akuutissa tilanteessa ehkä osata

sieltä hakea etenkään, jos perheen kokoonpanossa on tapahtunut muutoksia ja näin tieto ei kulje sitä

myöhemmin tarvitsevalle työntekijälle arvioinnin tueksi. Huolellinen dokumentointi nähtiin myös osa-

na asiakkaan ja työntekijän oikeusturvaa.

Lastensuojelutarpeen selvityksen yhteenveto ja asiakassuunnitelmat ilmenivät tärkeiksi asioiksi, kun

halutaan työskennellä suunnitelmallisesti ja tavoitteellisesti yhteistyössä perheen kanssa. Kyseiset asia-

kirjat itsessään jäsentävät huolellisesti laadittuina asiakkaan tilannetta ja siihen tavoiteltavia muutoksia.

Työryhmäläiset pitivät laadukasta asiakassuunnitelmaa hyvänä työvälineenä ja kuvasivat sen jäsentä-

vän prosessia ja pitävän prosessin liikkeellä. Laatimalla kyseiset asiakirjat yhdessä asiakasperheen

kanssa neuvottelun kuluessa saadaan asiakaan ääni kuuluviin myös asiakirjoissa ja varmistetaan suun-

nitelmien ja tavoitteiden syntyminen yhteistyössä, jolloin asiakas ehkä paremmin kokee tavoitteet myös

omiksi tavoitteikseen. Laadukkaaseen asiakassuunnitelman toteuttamiseen todettiin kuuluvan myös

asiakassuunnitelman säännöllinen ja riittävän usein tapahtuva tarkistaminen ja arvioiminen yhdessä

asiakkaan kanssa. Valitettavasti tähän ei koettu olevan mahdollisuutta nykyisessä työtilanteessa. Suun-
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nitelmallisuus yhteistyössä perheen kanssa nähtiin tärkeäksi ulottaa myös asiakkuuden lopettamiseen,

jonka tulisi tapahtua yhteisen arvion tuloksena asiakassuunnitelmaneuvottelussa.

Muutamat kriittiset tapahtumat ilmaisivat mahdollisuuksista tehostaa työskentelyä vähentämällä pääl-

lekkäistä dokumentointia. Jos asiakkaalle ollaan aloittamassa jotakin avohuollon tukitoimena tarjotta-

vaa palvelua, tehdään aloitusneuvottelun pohjalta usein sekä sosiaalityöntekijän toimesta asiakassuun-

nitelma että palvelun tuottajan puolesta toteutus- ja toimintasuunnitelma, jotka sisältävät usein samat

asiat. Tämän päällekkäisyyden voisi poistaa esimerkiksi kirjaamalla neuvottelussa yhdessä yhden

suunnitelman, joka tulostettaisiin heti kaikille asianosaisille. Asiakirjan saaminen yhteisesti sähköisesti

käyttöön sekä sosiaalityöntekijälle että palvelun tuottajalle saattaisi vaatia teknisiä muutoksia asiakas-

tietojärjestelmässä. Toinen päällekkäisyys löytyi tilanteesta, kun sosiaalityöntekijä kirjaa kiireellisen

sijoituksen päätökseen perustelut tai laatii asiakassuunnitelman ja kirjaa sitten vielä samoja tietoja asia-

kaskertomukselle. Tilanne on sikäli ongelmallinen, että prosessin suunnitelmallisuuden ja jatkuvuuden

kannalta asioiden on hyvä näkyä myös asiakaskertomuksella. Tuplatyö kuitenkin tuhlaa niukkoja re-

sursseja. Siksi katsottiin riittäväksi, että asiakaskertomukselle kirjataan vain, että päätös tai asiakas-

suunnitelma on tehty. Ylimääräistä työtä nähtiin pystyttävän vähentämään myös niin, että asiakasker-

tomuskirjaukset tehdään heti niin, että ne voi tarkistamatta ja siistimättä antaa pyydettäessä asiakkaan

luettavaksi tai tarvittaessa lähettää hallinto-oikeuteen.

Dokumentoinnin osalta prosessia koettiin hankaloittavan sen, ettei toimijoilla ole riittävästi tietoa siitä,

millainen tieto on toisille toimijoille tärkeää. Sosiaalityöntekijöille on epäselvää, millaisia tietoja ja

kuinka laajasti kirjataan asiakirjaan ”Tietoja lapsen ja perheen hoidon järjestämiseksi”, kun haetaan

avohuollon tukitoimena jotakin palvelua asiakasohjauksen kautta. Toisaalta sosiaalityöntekijät kokevat,

etteivät saa arvioinnin tueksi tarvitsemiaan tietoja perhetukikeskusten työntekijöiden asiakaskertomus-

kirjauksista. Dokumentointi osoittautui siis myös tärkeäksi yhteistyön tekijäksi.

7.5 Laatu yhteistyökumppaneiden näkökulmasta

Yhteistyökumppaneiden näkökulmasta lastensuojelun sosiaalityön laatu muodostuu asiantuntemukses-

ta, luotettavuudesta ja avoimuudesta sekä aktiivisesta tiedottamisesta ja yhteistyöstä. Prosessikuvauk-

sesta nousseet kriittiset tapahtumat tuovat melko vähän asioita esiin laadusta yhteistyökumppaneiden

näkökulmasta katsottuna. Tämä todennäköisesti johtuu prosessikuvauksen keskittymisestä asiakaspro-

sessin tapahtumiin.
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Asiantuntemuksen ja ammattitaidon merkitystä tuo esiin kriittinen tapahtuma, jossa selvitetään, miten

päivystystilanteissa varmistetaan pätevän työntekijän saaminen asiaa hoitamaan, jos päivystäjä on lain

kelpoisuusehtojen mukaan epäpätevä. Luotettavuuden ja avoimuuden odotukset eivät näkyneet proses-

sikuvauksen kriittisissä tapahtumissa. Aktiivista tiedottamista käsitteli päivystysnumeroiden tiedotta-

mista koskeva kriittinen tapahtuma. Päivystysnumeroista prosessityöryhmässä käydyn keskustelun pe-

rusteella voisi arvioida, etteivät yhteistyötahot ole täysin omaksuneet päivystysnumeroiden käyttöä,

koska soittavat usein jostakin yhteydestä tutulle työntekijälle. Vaikkei aktiivista tiedottamista yhteis-

työtahoille juuri prosessikuvauksessa näkynyt, tuli sen yksi muoto esiin työryhmäkeskusteluissa. Osal-

listuessaan alueen eri toimijoiden tapaamisiin kuten hyvinvointineuvolaan ja aluetyöhön sosiaalityön-

tekijät tutustuvat muihin alueella lasten ja nuorten kanssa työskenteleviin tahoihin. Osallistumisen tar-

koituksena on ilmeisesti lastensuojelun käytännöistä tiedottaminen ja lastensuojelun näkökulman tuo-

minen keskusteluihin sekä tutustumisen kautta yhteydenottokynnyksen alentaminen. Tuttuus osoittau-

tuikin merkittäväksi tekijäksi yhteydenotossa. Yhteistyön näkökulma ilmeni toimissa lapsen kaltoin-

kohtelua epäiltäessä. Niissä yhteistyökuviot terveydenhuollon ja poliisin kanssa on prosessikuvaukses-

sa tarkoin määritetty. Epäselvyyttä kerrottiin tosin joskus olevan terveydenhuollon kanssa lähetteen

tarvitsemisesta lasta tutkimuksiin vietäessä.

7.6 Laatu kuntalaisen näkökulmasta

Kuntalaisen näkökulmasta lastensuojeluprosessin laatu koostuu palvelujen saatavuudesta, lapsiin koh-

distuviin vääryyksiin puuttumisesta viivyttelemättä, palvelujen monipuolisuudesta ja valinnan mahdol-

lisuudesta sekä toiminnan perustumisesta korkeisiin eettisiin toimintaperiaatteisiin eikä mielivaltaan.

Prosessikuvauksen perusteella laatuvaatimukset toteutuvat joiltakin osin, mutta myös suuria aukkokoh-

tia löytyy.

Prosessikuvauksesta poimituista kriittisistä tapauksista päätellen akuuteissa tapauksissa palveluja on

melko monipuolisesti saatavissa ja lapsiin kohdistuviin vääryyksiin pystytään myös puuttumaan viivyt-

telemättä, mikäli asiasta saadaan tieto oikea-aikaisesti. Pitkäjänteisempien palvelujen kohdalla tilanne

on ongelmallisempi. Lastensuojelun sosiaalityön palvelua ja avohuollon tukitoimia joudutaan jonotta-

maan pitkään. Jo ensimmäistä tapaamista sosiaalityöntekijän kanssa lastensuojelutarpeen selvityksen

yhteydessä joudutaan odottamaan kuukausi tai kaksi, jonka jälkeen selvityksen tekemiseen lain mää-

räämässä ajassa jää aikaa sen verran vähän, että se todennäköisesti rajoittaa selvityksessä käytettävien

menetelmien valintaa. Menetelmien valintaa saattavat rajoittaa myös työntekijöiden taidolliset resurssit
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ja tottumukset. Koska selvityksiä ei päästä aloittamaan heti asian tultua vireille, myös lapseen kohdis-

tuviin vääryyksiin puuttuminen viivästyy.

Sosiaalityötä lastensuojelun avohuollon tukitoimena on hankalaa saada, koska sosiaalityöntekijät eivät

kuormittuneen työtilanteen takia pysty olemaan riittävästi tavoitettavissa ja seuraava vapaa tapaamisai-

ka löytyy usein vasta parin kuukauden päästä. Akuutteihin tilanteisiin pystytään reagoimaan, mutta

suunnitelmallista pitkäjänteistä avohuollon palvelua ei sosiaalityöntekijä pysty tarjoamaan. Koska lap-

sen asioista vastaavat sosiaalityöntekijät eivät pysty pitämään riittävästi yhteyttä asiakkaisiin eivätkä

näin ollen ole jatkuvasti perillä lapsen tilanteesta, voi myös lapseen kohdistuviin vääryyksiin puuttumi-

nen viivästyä tiedonpuutteen takia. Muita avohuollon tukitoimina tarjottavia palveluita on melko moni-

puolisesti olemassa ja niissä on jonkin verran valinnan mahdollisuutta. Kuitenkin palvelut näyttäytyvät

osaksi jäykkinä ja tarpeisiin vastaamattomina. Suurimpana ongelmana näyttäytyy silti niiden saatavuus.

Palveluihin on pitkät jonot. Asiakkaat saattavat joutua odottamaan tarvitsemaansa ja heille suunniteltua

palvelua palvelusta riippuen kuukausista jopa vuosiin. Odotusajaksi ei juuri ole mitään kannattelevaa

palvelua saatavissa, koska sosiaalityöntekijöilläkään ei ole aikaa riittävään yhteydenpitoon.

Toiminnan perustuminen korkeisiin eettisiin periaatteisiin, ei mielivaltaan, näkyy prosessikuvauksessa

varsin niukasti. Tämä todennäköisesti johtuu siitä, että prosessikuvaus keskittyy kertomaan prosessiin

kuuluvista toimenpiteistä eikä ota kantaa siihen, miten työntekijä toimenpiteet valitsee. Dokumentointia

käsittelevissä kohdissa tämä laatukriteeri on kuitenkin nähtävissä. Perusteiden ja toimenpiteeseen joh-

taneen arvioinnin auki kirjoittamista dokumentteihin pidetään tärkeänä asiana. Näin asiakirjoista on

asiakkaan nähtävissä, miten ja millä perusteilla työntekijä on toimenpiteeseen päätynyt.
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8 KRIITTISET VAATIMUKSET LASTENSUOJELUN AVOHUOLLON SOSIAALITYÖN
ONNISTUMISELLE

Kategorioiden mukaisesta kriittisten tapausten tarkastelusta ja analysoinnista poimin ja tiivistin katego-

riakohtaiset kriittiset vaatimukset onnistuneelle lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessille. Ko-

kosin kriittiset vaatimukset kategorioittain taulukkoon 2.

Kategoria Kriittiset vaatimukset

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

lastensuojelun tarpeessa olevan lapsen
tarpeisiin vastaaminen

asiakaslähtöisyys ja asiakkaan osallisuus

Hyvin organisoidut ja työntekijöiden tuntemat kiireellisten toimenpi-
teiden prosessit kattavine palvelu- ja yhteistyöverkostoineen

Jatkuva lapsen edun ja turvallisuuden arviointi toimenpiteissä

Toimivat moniammatillisen konsultaation ja yhteistyön järjestelmät

Sosiaalityöntekijän tavoitettavuus

Selvityksen aloittaminen pian vireilletulon jälkeen

Aktiivinen yhteydenpito ja säännölliset tapaamiset asiakkuuden
aikana

Tutustuminen ja tuttuus

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

Asiakkaan osallisuuden ja asiakaslähtöisyyden tukeminen neuvot-
teluissa ja asiakirjojen laadinnassa

laatu lapsen näkökulmasta

palvelujen oikea-aikaisuus

lapsen kehitysvaiheiden huomioiminen,
hienotunteisuus ja turvallisuuden luominen
interventioissa

Lastensuojelun päivystykseen saa yhteyden helposti ja varmasti
ajankohdasta riippumatta

Sosiaalityöntekijä pääsee tarvittaessa viivytyksettä tulemaan asi-
akkaan luokse

Hyvin organisoidut ja työntekijöiden tuntemat kiireellisten toimenpi-
teiden prosessit kattavine palvelu- ja yhteistyöverkostoineen

Jatkuva lapsen edun ja turvallisuuden arviointi toimenpiteissä

Selvityksen aloittaminen pian vireilletulon jälkeen

Avohuollon tukitoimien saaminen jonottamatta

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

Lapsen huomioiminen mahdollisena lukijana dokumentoinnissa
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laatu perheen näkökulmasta

vuorovaikutus ja yhteistyö

kunnioittavuus, oikeudenmukaisuus, tasa-
puolisuus ja avoimuus

kuulluksi tulemisen tunne ja riittävän tuen
saaminen

Lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän tavoitettavuus

Lastensuojelutarpeen selvityksen aloittaminen viivytyksettä

Mahdollisuus tapaamiseen, kun perhe sitä kokee tarvitsevansa

Tukitoimien saaminen oikea-aikaisesti

Selvityksen yhteenvedon ja asiakassuunnitelmien laatiminen yh-
dessä neuvottelun aikana

Säännölliset asiakassuunnitelmaneuvottelut riittävän usein

Asiakkuuden aloittamisesta selkeästi ilmoittaminen perheelle ja
asiakkuuden lopettaminen suunnitelmallisesti perheen ja sosiaali-
työntekijän yhteisen arvion perusteella

Dokumentointi asiakasta kunnioittaen

laatu sosiaalityöntekijän näkökulmasta

riittävät tiedolliset, taidolliset ja määrälliset
resurssit

työskentelyn suunnitelmallisuus ja tavoit-
teellisuus yhteistyössä perheen kanssa,

mahdollisuus pysähtyä harkitsemaan toi-
mintaansa monista eri näkökulmista ja
keskustella eri tahojen kanssa

huolellinen dokumentointi

Puhelinajat ja sovitut asiakastapaamiset pystytään toteuttamaan

Lastensuojelutarpeen selvitykset aloitetaan pian asian vireille tul-
tua ja tehdään tarpeen vaatimassa laajuudessa sekä sopivinta
menetelmää käyttäen

Aikaa säännölliseen yhteydenpitoon perheen kanssa

Aikaa hallita lastensuojeluprosessia suunnitelmallisesti ja tavoit-
teellisesti

Riittävästi päteviä työntekijöitä ja toimivasti suunniteltu epäpätevi-
en sijaisten hyödyntäminen

Koulutus ja työnohjaus

Työajan tehokas käyttö asiakastyöhön: matka-aikojen minimointi
ja hyödyntäminen mobiiliteknologian avulla, aikaa vievien yksin-
kertaisten toimien kuten postitus hoitaminen toimistotyöntekijöiden
avulla, päällekkäisen dokumentoinnin välttäminen, dokumentointi
niin, että asiakirjat voi tarvittaessa tarkastamatta luovuttaa asiak-
kaalle tai hallinto-oikeudelle

Ajantasainen ja kattava dokumentointi sekä tarvittaessa toisen
työntekijän informointi puhelimitse tai sähköpostitse

Tietämys siitä, mikä tieto asiakirjoissa (etenkin useamman toimijan
käytössä olevissa) on tärkeää

Lastensuojelutarpeen selvityksen yhteenvedon laatiminen asia-
kasperheen kanssa yhdessä neuvottelun aikana

Huolelliset asiakasperheen kanssa yhteistyössä laaditut asiakas-
suunnitelmat, joita arvioidaan ja tarkastetaan säännöllisesti riittä-
vän usein
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laatu yhteistyökumppaneiden näkökul-
masta

asiantuntemus, ammattitaito, luotettavuus
ja avoimuus yhteistyötahojen näkökulmasta

Aktiivinen tiedottaminen

Yhteistyö

Pätevän sosiaalityöntekijän saaminen päättämään kiireellisistä
toimenpiteistä

Päivystysnumeroiden selkeä tiedottaminen

Tuttu sosiaalityöntekijä helpottaa yhteydenottoa

Tarkasti sovitut yhteistyökuviot kiireellisissä toimenpiteissä ja lap-
sen kaltoinkohtelua epäiltäessä

laatu kuntalaisen näkökulmasta

palvelujen saatavuus

lapsiin kohdistuviin vääryyksiin puuttumi-
nen viivyttelemättä

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 viivytyksettä ja
riittävässä laajuudessa

Lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän tarjoama tuki ja
kontrolli

Muiden avohuollon tukitoimien saaminen tarvetta vastaavasti ja
oikea-aikaisesti

Toimenpiteiden perustelujen ja arvioinnin dokumentointi

Taulukko 2: Lastensuojelun avohuollon sosiaalityön kriittiset vaatimukset kategorioittain

Moniin kategorioihin liittyy samoja kriittisiä vaatimuksia, näkökulmat vain hieman vaihtelevat. Taulu-

kon kriittisiä vaatimuksia ryhmittelemällä voidaan tiivistää asiat kymmeneen onnistuneen lastensuoje-

lun avohuollon sosiaalityön kriittiseen vaatimukseen:

1) Sosiaalityöntekijä saa tiedon lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta oikea-

aikaisesti. Tämän toteutumiseksi tarvitaan ajallisesti kattava ja helposti tavoitettava las-

tensuojelupäivystys. Lisäksi lapsen asioista vastaavan sosiaalityöntekijän tulee olla virka-

ajalla hyvin tavoitettavissa. Sosiaalityöntekijän on hyvä olla tuttu yhteistyötahoille, koska

tuttuun sosiaalityöntekijään otetaan helpommin yhteyttä.

2) Akuuttiin lastensuojelun tarpeeseen pystytään vastaamaan tarpeenmukaisella

palvelulla tai toimenpiteellä. Tätä varten tulee olla pätevä sosiaalityöntekijä saatavilla

arvioimaan tilannetta ja tekemään päätöksiä. Lisäksi tarvitaan monipuolinen palveluver-

kosto ja hyvin organisoidut yhteistyöprosessit eri toimijoiden kesken sekä toimivat logis-

tiset ja teknologiset ratkaisut.
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3) Lastensuojelutarpeen selvitykset aloitetaan pian asian vireille tulosta sekä teh-

dään tarpeenmukaisessa laajuudessa ja sopivimmalla menetelmällä.

4) Sosiaalityöntekijällä on aikaa tutustua asiakasperheeseen, pitää yhteyttä ja tavata

säännöllisesti asiakassuunnitelmaa tarkastaen.

5) Tarpeisiin vastaavia avohuollon tukitoimia on saatavilla oikea-aikaisesti.

6) Asiakaslähtöisyyttä ja asiakkaan osallisuutta prosessissa huomioidaan ja tuetaan.

Keinoina tässä ovat esimerkiksi asiakkuuden alkamisen selkeästi esiin tuominen asiak-

kaalle ja lopettamisesta päättäminen yhdessä arvioiden sekä selvityksen yhteenvedon ja

asiakassuunnitelmien kirjoittaminen yhdessä neuvottelun aikana.

7) Sosiaalityöntekijä arvioi jatkuvasti lapsen etua ja turvallisuutta prosessissa ja

toimenpiteissä. Lastensuojelun toimenpiteistä ei saa aiheutua lapselle vaaratilanteita.

Kun lasta joudutaan tutkimaan tilanteen selvittämiseksi, tulee sosiaalityöntekijän arvioida

tutkimusten tarpeellisuutta ja mahdollista vaurioittavuutta lapsen näkökulmasta.

8) Dokumentointi ja muu tiedonsiirto tehdään huolellisesti ja asiallisesti. Dokumen-

toinnin tulee sisältää eri toimijoiden kannalta oleelliset tiedot. Sen tulee olla asiakasta

kunnioittavaa ja sisältää myös positiivisia huomioita asiakkaan elämästä. Dokumentoin-

nissa näkyy sosiaalityöntekijän tekemä arviointi ja päätösten perusteet.

9) Sosiaalityöntekijällä on mahdollisuus ammatilliseen tukeen ja reflektioon. Tähän

päästään toimivien moniammatillisten konsultaatio- ja yhteistyöjärjestelmien sekä koulu-

tuksen ja työnohjauksen avulla.

10) Riittävät henkilöstöresurssit sekä työajan hyödyntämisen tehokkaasti asiakas-

työhön mahdollistava työn organisointi ja työvälineet. Ensisijaisesti on tärkeintä, että

on riittävästi päteviä sosiaalityöntekijöitä hoitamaan sosiaalityöntekijän pätevyyden edel-

lyttäviä tehtäviä. Jos kuitenkin joudutaan käyttämään epäpäteviä sijaisia, on tärkeää jakaa

tehtävät niin, että heidän työpanoksensa pystytään parhaiten hyödyntämään. Sosiaalityön-

tekijöiden työajan hyödyntämistä tehokkaasti asiakastyöhön voidaan tukea toimistotyön-

tekijöillä sekä aikaa säästävillä kulkuvälineillä, kannettavilla tietokoneilla ja matkapuhe-

limilla.
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9 POHDINTA

Tutkimuksen johtopäätöksenä saadut kriittiset vaatimukset mukailevat aiempaa tutkimustietoa lasten-

suojelun sosiaalityöstä eivätkä siten varsinaisesti tuo esiin uutta mullistavaa tietoa. Kun ne lukee läpi, ei

ylläty. Näen kuitenkin niiden vahvuudeksi käytännön työtä arvioidessa ja kehittäessä niiden konkreetti-

suuden. Kriittiset vaatimukset ilmaisevat selkeästi, mistä osista onnistumisen edellytykset rakentuvat ja

ne antavat hyvän pohjan arvioinnin mittarien kehittämiselle. Joidenkin kriittisten vaatimusten osalta tuli

olo kuin lukisi hieman naiivia toivelistaa. Ainakin tutkimuksen kohteena olleessa kaupungissa ollaan

valitettavan kaukana nopeasta selvityksen aloittamisesta, ajan kanssa asiakassuhteen luomisesta ja

säännöllisistä riittävän tiheistä tapaamisista. Vaikka tavoitteet näyttäytyvät jopa epätodellisen kaukaisi-

na, voidaan niitä kohti etenemistä silti arvioida. Laatumittareita voisivat olla esimerkiksi aika asian

vireilletulosta ensimmäiseen tapaamiseen, selvitykseen käytetyt tapaamiskerrat, asiakassuunnitelman

tarkistustiheys ja jonotusaika avohuollon tukitoimeksi suunniteltuun palveluun. Asiakassuunnitelma-

neuvotteluissa ja erityisesti asiakkuuden lopettamisesta yhdessä neuvottelussa päättäessä olisi hyvä

tilaisuus antaa asiakkaan, lapsen vanhempineen, itse arvioida lastensuojelun toimien vaikutuksia elä-

män kulkuun. Tällöin saataisiin tietoa asiakkaan kokemuksista ja myös siitä, mitkä muut asiat ovat ti-

lanteen parantumiseen vaikuttaneet. Prosessin loppuarviointiin voitaisiin keskustelun tueksi laatia myös

lyhyt arviointilomake, jonka tulokset olisi helppo tilastoida. Näkisin siis tutkimuksen ansiona sen tulos-

ten hyödynnettävyyden arvioinnin työkaluja kehitettäessä.

Tutkimuskysymyksien ja tulosten vertailu osoittaa, että olen tutkimuksessa onnistunut tutkimaan niitä

asioita, kuin oli tarkoituskin. Prosessin onnistumisen kannalta erityisen merkittäviksi prosessin kohdik-

si osoittautuivat lastensuojeluilmoituksen vastaanottaminen, akuuttiin lastensuojelutarpeeseen vastaa-

minen, toimet lapsen kaltoinkohtelua epäiltäessä, lastensuojelutarpeen selvityksen aloittaminen, asia-

kassuunnitelmaneuvottelut, avohuollon tukitoimien aloittaminen, asiakkuuden päättäminen ja doku-

mentointi. Prosessin joidenkin kohtien haastavuus ja turhauttavuus liittyivät pääsääntöisesti niukkoihin

henkilöstöresursseihin, kulkemisongelmiin ja palvelujen rajapintoihin terveydenhuollon kanssa. Tär-

keissä ja haastavissa prosessin kohdissa onnistuakseen prosessityöryhmään kuuluneet työntekijät koki-

vat tarvitsevansa ennen kaikkea aikaa asiakkaan kohtaamiseen, suunnitelmalliseen työskentelyyn ja

huolelliseen dokumentoimiseen. Työryhmä koostui varsin kokeneista sosiaalityöntekijöistä, joten on

luonnollista, ettei uusien taitojen tarve erityisesti korostunut. Kehittämisen paikkoja listattaessa työ-

ryhmäläiset kuitenkin kritisoivat sitä, että organisaation ulkopuolisten tahojen järjestämiin maksullisiin

koulutuksiin on vaikeaa päästä eikä työnohjausta ole käytännössä juuri saatavissa. Kiinnostusta uusiin
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menetelmiin ja oman ammatillisuuden kehittämiseen työryhmäläisillä siis näyttäisi kuitenkin olevan.

Prosessin epäonnistumiseen johtavasta työntekijän toiminnasta aineisto ei kerro, mutta olosuhteista

kiire näyttäytyi merkittävimmäksi tekijäksi. Sosiaalityöntekijän ajan puutteen takia asiakas ei saa oi-

kea-aikaisesti tarvitsemaansa apua, mikä sosiaalityöntekijöiden kokemuksen mukaan johtaa asiakkaan

tilanteen kriisiytymiseen. Ongelma, joka olisi ollut autettavissa kevyemmin lastensuojelun tukitoimin

kasvaa apua odotellessa niin, että siihen joudutaan tarttumaan sijoituksella eivätkä senkään vaikutukset

aina ole suotuisat. Katson, että onnistuneen lastensuojelun avohuollon prosessin tuloksena lastensuoje-

lun tarve poistuu ja asiakkuus voidaan lopettaa. Epäonnistumista taas ilmentää ongelmien syveneminen

tai jatkuminen niin, että lapsen terveyden ja kehityksen turvaamiseksi ei enää ole muuta vaihtoehtoa

kuin huostaanotto ja sijoitus. Sikäli siis jo huostaanottoon päättynyt avohuollon lastensuojelun prosessi

on prosessina epäonnistunut, vaikka lapsen tilanne parantuisi huostaanoton ja sijoituksen myötä. Kuten

tutkimuskysymysten ja tulosten vertailu osoittaa, eivät tulokset vastaa täysin kaikkiin kysymyksiin. En

kuitenkaan pidä sitä tutkimusta huonontavana tekijänä vaan näen sen kuuluvan laadulliselle tutkimuk-

selle ominaiseen näkökulman kehittymiseen ja tarkentumiseen tutkimuksen edetessä.

Tutkimuksen tuottamat kriittiset vaatimukset ovat luonnollisesti hyvin prosessikeskeiset eivätkä niin-

kään kiinnitä huomiota yksittäisten työntekijöiden empatia-, vuorovaikutus- ja menetelmätaitoihin,

jotka myös ovat tärkeitä onnistumisen tekijöitä lastensuojelussa. Toisaalta näiden taitojen ja niiden ke-

hittämisen voidaan ajatella sisältyvän useisiin kriittisiin vaatimuksiin kuten pätevän sosiaalityöntekijän

saatavilla oloon, sopivimman selvitysmenetelmän käyttöön sekä työntekijän ammatilliseen tukeen ja

reflektioon. Näkisin myös, että kriittisinä vaatimuksina esitetyt tekijät ovat jopa kriittisempiä onnistu-

misen tekijöitä empatia-, vuorovaikutus- ja menetelmätaitoihin verrattuna. Näiden taitojen hyödyntä-

minen asiakastyössä nimittäin väistämättä kärsii, mikäli kriittiset vaatimukset eivät toteudu. Tämä tuli

esille myös aineiston analyysissä, sosiaalityöntekijöillä ei esimerkiksi ole aikaa tehdä työtään niin hy-

vin kuin osaisivat ja haluaisivat.

Tutkimuksen luotettavuutta en ole testannut Butterfieldin kollegoineen (2005, 480–488)  suosittelemal-

la yhdeksänkohtaisella tavalla, koska monet kohdista olettavat aineiston olevan kerätty haastatteluin tai

vaativat ulkopuolisten asiantuntijoiden käyttöä, mihin ei opinnäytetyössä ole ollut mahdollisuutta. Ka-

tegorioiden tarkastuttamista tutkimushenkilöillä en nähnyt tarpeellisena, koska kategoriat on laadittu

aiemman tutkimustiedon pohjalta. Tutkimustulosten yhdenmukaisuus aiemman tutkimustiedon kanssa

vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta.
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Rousu ja Holma (1999, 50–53) esimerkiksi korostavat yhteisen työskentelysuhteen luomista niin lap-

seen kuin hänen vanhempiinsakin ja mainitsevat myös asiakkaan osallisuuden tukemisen muun muassa

dokumentointiin liittyvissä asioissa. He velvoittavat myös aina sopimaan asiakkaan kanssa asiakkuuden

päättymisestä ja suosittelevat laatimaan päätösneuvottelussa asianosaisten kanssa arvioivan loppuyh-

teenvedon asiakkuudesta. Akuutit toimenpiteet saavat heillä niitä koskevaa kriittistä vaatimusta sy-

vemmän ulottuvuuden. He nostavat prosessin kohdan esiin vakavana pysähtymisen paikkana, jolloin

lapsen tarpeet ja perheen mahdollisuudet vastata niihin sekä kodin muu tilanne on selvitettävä huolelli-

sesti ennen päättämistä avohuollon tukitoimin jatkamisesta tai lapsen huostaanotosta ja sijaishuollosta.

He nimeävätkin avohuollon tukitoimien riittävyyden arvioinnin tärkeäksi rajapinnaksi asiakkuuden

kuntouttavan ja sijoitukseen johtavan polun välillä.

Avohuollon tukitoimista Rousu (2007, 63) toteaa yhtenevästi tämän tutkimuksen tulosten kanssa, että

lastensuojelun tukipalvelut käynnistyvät yleensä liian myöhään ja, ettei sosiaalityöntekijöillä ole riittä-

västi aikaa vakaviin ongelmiin joutuneille lapsille ja perheille. Rousu myös kuvaa sosiaalityöntekijöi-

den ajan kuluvan nykyisin ”tulipalojen sammutteluun” samoin kuin prosessityöryhmän sosiaalityönte-

kijät kertoivat työajan kuluvan eteen tuleviin tilanteisiin reagoimiseen. Suunnitelmalliseen ja pitkäjän-

teiseen työskentelyyn lasten perheiden omien sosiaalisten verkostojen vahvistamiseksi, joka ehkäisisi

tilanteiden kriisiytymistä, ei jää aikaa. (Mt., 64.)

Holma (1999, 73–76) on jäsentänyt lastensuojelun sosiaalityön prosessia ja listannut eri vaiheisiin liit-

tyviä kriittisiä kohtia ja pysähtymisen paikkoja. Hänen vireilletulovaiheen kriittisiksi kohdiksi nosta-

mansa asiat liittyvät sosiaalityöntekijän arviointiin siitä, onko tilanteessa tarvetta lastensuojelutarpeen

selvitykseen ja lastensuojelun tukitoimiin. Kokoamissani kriittisissä vaatimuksissa asianmukainen ar-

vioinnin turvaamiseksi vaaditaan pätevän sosialaityöntekijän saatavuutta ja erilaiset ratkaisut mahdol-

listavaa palveluverkkoa.

Vireilletulovaiheen pysähtymisen paikoissa Holma (1999, 72–73) kiinnittää huomiota asioihin, jotka

voivat estää tai viivyttää tiedon saamista mahdollisesti lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta. Täl-

laisina mainitaan ilmoittajan kynnys ottaa yhteyttä sosiaalityöntekijään, puutteelliset resurssit ottaa

vastaan ilmoituksia ilmoittajalle sopivaan aikaan, resurssien puute ilmoituksiin reagoimisen hidasteena,

vuorovaikutusongelmat ilmoittajan ja vastaanottajan kesken sekä ilmoituksen sisältämien asioiden vä-

hättely. Kahta viimeistä ongelmaa lukuun ottamatta kahden ensimmäisen kriittisen vaatimuksen täyt-

tyminen ehkäisee mainitut ongelmat. Ilmoittamiskynnys madaltuu, jos lastensuojelupäivystys on ajalli-

sesti kattava ja helposti tavoitetta ja siinä työskentelevät sosiaalityöntekijät ovat parhaassa tapauksessa



78

tulleet jo tutuiksi. Tällöin myös ilmoituksia voidaan ottaa vastaan mihin vain ilmoittajalle sopivaan

aikaan, ja pätevä päivystävä sosiaalityöntekijä sekä monipuolinen palveluverkosto mahdollistavat no-

pean ilmoituksiin reagoimisen. Vuorovaikutusongelmia ja ilmoituksen sisältämien asioiden vähättelyä

pystytään ehkäisemään tukipalveluilla kuten tulkkauksella ja työntekijän ammatillisella tuella kuten

työnohjauksella ja koulutuksella.

Holma (1999, 73–74) korostaa asiakkuuden alkuvaiheen ja ensimmäisten kontaktien tärkeyttä: ”Se mi-

ten asiakkaan ja työntekijän kohtaaminen ja yhteistyö käynnistyy asiakkuuden alussa määrittää usein

koko asiakasprosessin myöhempää onnistumista.”. Asiakkaaksi tulon vaiheessa Holma varoittelee niin

ylireagoinnista kuin alireagoinnista ja suosittelee harkitsemista ainakin yön yli nukkumalla sekä tilan-

teen arviointia monipuolisesti emotionaalisen, kognitiivisen ja moraalisen arvioin kautta. Kriittisistä

vaatimuksista pikaisen selvityksen aloittamisen voisi ajatella edesauttavan yhteistyön käynnistymistä

sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välillä, kun asiakas ei joudu olemaan pitkää aikaa epätietoisuudessa

siitä, mitä lastensuojeluilmoituksesta seuraa. Sosiaalityöntekijän mahdollisuus ammatilliseen reflekti-

oon sekä vaatimus arvioida jatkuvasti lapsen etua ja turvallisuutta prosessissa vähentävät yli- ja ali-

reagointien riskiä.

Toteutusvaiheeseen kuuluvassa suunnitteluvaiheessa Holman (1999, 74–76) erittelemät pysähtymisen

paikat liittyvät pitkälti yhteistyöhön asiakkaan ja muiden yhteistyökumppaneiden kanssa. Lisäksi ko-

rostetaan riittävien taustatietojen hankkimista arvioinnin pohjaksi. Kriittisissä vaatimuksissa näihin

asioihin otetaan kantaa vaatimalla riittävästi aikaa tutustua asiakkaisiin ja pitää heihin säännöllisesti

yhteyttä, asiakaslähtöisyyden ja asiakkaan osallisuuden tukemista sekä moniammatillista yhteistyötä ja

konsultaatiojärjestelmiä. Palvelujen ja tuen toteuttamisen vaiheessa pysähtymisen paikat korostavat

vastuukysymyksiä. Vastuista on eri auttajatahojen kanssa sovittava selkeästi eikä asiakasta saa unohtaa

yksittäisen toimijan vastuulle. Viranomaiset eivät myöskään saa ottaa liikaa vastuuta itselleen vaan

asiakasta itseään tulee myös vastuuttaa. Asiakkaan päärooli prosessissa tulee muistaa verkostotyössä.

Vastuukysymykset ovat tärkeitä eivätkä ne valitettavasti näy kriittisissä vaatimuksissa. Pääoletuksena

tutkimusaineistossa on kuitenkin ollut, että lapsen asioista vastaava sosiaalityöntekijä on viimekädessä

vastuussa lapsen ja perheen palvelukokoelmasta, sen räätälöinnistä ja jatkuvasta arvioinnista. Vaati-

mukseen asiakaslähtöisyyden ja asiakkaan osallisuuden tukemisesta sisältyy ajatus siitä, että osallisuu-

den kautta asiakas myös ryhtyy itse ottamaan vastuuta muutoksesta. Vastuuttaminen olisi ehkä kuiten-

kin hyvä tuoda esiin selkeämmin, koska se saattaa helposti unohtua, kun lähdetään hoitamaan asioita

kuntoon. Dokumentaatiossa tulee Holman mukaan välttää ”voimavarakeskeisen työskentelyn ansa” ja
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kirjata huolellisesti ilmenneet ongelmat, koska kirjaukset nousevat tärkeään asemaan mahdollisessa

pakkohuostaanoton oikeuskäsittelyssä. Tutkimuksen kohteena olleessa organisaatiossa tämä ansa ei

ilmeisesti ole ainakaan sosiaalityöntekijöiden kirjauksissa näyttäytynyt, koska aineistossa korostettiin

lähinnä myös positiivisten asioiden kirjaamista ongelmien lisäksi. Perhetukikeskusten työntekijöiltä

sosiaalityöntekijät toivoivat kriittisempää dokumentointia oman arviointinsa tueksi, joten ”voimavara-

keskeisen työskentelyn ansan” olemassaolo näkyi myös tämän tutkimuksen aineistossa. Suunnitelman

toteutumisen seurannan vaiheessa tulee suunnitelmasta ja sen seurannasta sekä vastuuhenkilöistä Hol-

man mukaan sopia asiakkaan ja yhteistyökumppaneiden kanssa. Asiakkaan on tärkeää olla kokoajan

tietoinen siitä, missä vaiheessa suunnitelman toteuttamista ja prosessia mennään sekä, millaisia muu-

toksia häneltä odotetaan. Kriittisissä vaatimuksissa nämä asiat esiintyvät asiakaslähtöisyyden ja asiak-

kaan osallisuuden tukemisen keinoissa sekä vaatimuksessa riittävään yhteydenpitoon ja tapaamisiin

asiakassuunnitelmaa tarkastaen asiakasperheen kanssa.

Asiakkuuden päättämisen vaiheesta Holma (1999, 76) toteaa yhtenevästi kriittisten vaatimusten kanssa,

että asiakkuuden päättämisestä sovitaan asiakkaan kanssa, kun sovitut tavoitteet on saavutettu riittävästi

tai sovitusti. Asiasta laaditaan yhteenveto asiakirjoihin ja asiakkaalle sekä dokumentoidaan tarvittava

tilastotieto. Pysähtymisen paikoissa Holma korostaa sitä, että asiakkuus on yleensäkin uskallettava jos-

kus päättää. Toisaalta, jos asiakas muuttaa toiselle paikkakunnalle kesken prosessin, on tärkeää ilmoit-

taa uuteen kotikuntaan kesken jääneistä toimenpiteistä ja selittää velvollisuus ilmoittamiseen myös asi-

akkaalle.

Rousu ja Holma (2004, 39) listaavat asioita, joihin voidaan kiinnittää huomiota organisaation arvioi-

dessa onnistumistaan lastensuojelun palveluprosessissa. Tällaisina he mainitsevat palvelujen saatavuu-

den, riittävyyden ja kohdentuvuuden, palveluprosessin sujuvuuden ja kokonaistoimivuuden sekä palve-

lun laadun ja vaikuttavuuden. Saatavuuteen liittyviä arvioitavia seikkoja ovat varhaisen tuen saatavuus

silloin, kun asiat ovat korjattavissa kevyemmällä tuella, matala kynnys käyttää palveluja, palvelujen

oikea-aikainen tarjoaminen, varma saatavuus ja pitkäjänteisyys sekä vakaus ja ennakoitavuus myös

erilaisten riskien varalta. Palvelun riittävyyden arvioinnissa taas kiinnitetään huomiota tarjonnan moni-

puolisuuteen eli riittävään valikoimaan, jolla voidaan vastata erilaisiin ongelmatilanteisiin ja eri osa-

puolten tarpeisiin. Palvelun kohdentuvuus tarkoittaa sitä, että palvelun sisältö räätälöidään lapsen tar-

peiden ja hoitotavoitteiden mukaisesti vanhempien ja muiden osallisten yksilölliset tarpeet prosessin eri

vaiheissa huomioiden. Palveluprosessien laatua voidaan arvioida teknisen laadun ja toiminnallisen laa-

dun näkökulmista. Palvelun laatua arvioidessa vuorovaikutuksen ja yhteistyön laatu sekä lapsilähtöi-
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syys ovat tärkeitä tekijöitä. Lapsilähtöinen lastensuojelutyö toteutuu lapsen kokemuksia, tarpeita ja

toiveita kuunnellen. Palvelun vaikuttavuuden arviointi on tärkeää, koska lastensuojelun palveluissa

muodostuu tilivelvollisuus lasta kohtaan. Vaikuttavuuden arvioinnissa selviää, mitä hyötyä palvelusta

on ollut lapselle ja perheelle, ja miten hoito- ja tukimenetelmät ovat toimineet. Nämä ovat tärkeitä tie-

toja myös palvelun jatkuvaksi kehittämiseksi. Rousun ja Holman esittämät organisaation onnistumisen

arvioinnin elementit ovat samansuuntaiset saamieni tutkimustulosten kanssa, joskin niissä käsitellään

asiaa jonkin verran monipuolisemmin kuin tutkimuksen johtopäätöksenä kehittämissäni kriittisissä vaa-

timuksissa. Rousun ja Holman listaus huomioi esimerkiksi myös vuorovaikutuksen laadun ja asiakkaan

kynnyksen käyttää palveluja, jotka eivät tutkimuksessani nousseet esiin kriittisinä vaatimuksina. Toi-

saalta kriittiset vaatimukset onnistuvat konkretisoimaan joitakin Rousun ja Holman listaamia onnistu-

misen tekijöitä.

Eettisistä kysymyksistä olen tutkielmaa tehdessä pohtinut lähinnä prosessin kohtiin liittyviä eettisiä

kysymyksiä, mutta myös tutkielman aiheuttamia seurauksia tutkimushenkilöille ja organisaatiolle. Or-

ganisaation kertominen tai salaaminen on ollut vaikea valinta. Tutkimus ei anna mairittelevaa kuvaa

lastensuojelun sosiaalityön tilasta tutkitussa organisaatiossa eikä tutkimuksen päätarkoituksena ole or-

ganisaation toiminnan arvioiminen. Nämä asiat puoltaisivat kohteen salaamista. Tutkimus on kuitenkin

hyvin paikallinen ja samoin ovat monet aineistosta esiin nousevat asiat. Paikallisuutta lisää kehittämis-

näkökulma joka luotaa läpi koko organisaation kaupunkistrategiasta ja organisaatiomuutoksesta lähtien.

Jos kaupungin haluaisi salata, täytyisi tämä taso jättää kokonaan huomiotta. Tällöin ideana ollut koko-

naisuus jäisi muodostumatta. En usko tutkielman esiin tuomien asioiden tulevan organisaatiolle yllä-

tyksenä ja viranomaistoiminnan arvoihin kuuluu avoimuus, joten en näe tekeväni eettisesti väärin pal-

jastaessani tutkimuksen kohteena olevan organisaation. Prosessityöryhmään osallistuneet henkilöt taas

ovat osallistuneet ryhmään omasta tahdostaan kehittää työtään ja vaikuttaa työskentelyolosuhteisiinsa.

Tutkielmasta ei selviä, keitä työryhmän jäsenet ovat, mutta organisaation käytössä olevassa prosessiku-

vauksessa on kaikkien sen tekemiseen osallistuneiden nimet mainittu. Prosessikuvaus on tehty työnan-

tajan toimeksiannosta työnantajaa varten ja ryhmäläiset ovat tuoneet siinä esille asiat, jotka tutkimuk-

sessa on koottu ja analysoitu. Koska näkemykset ovat jo tiedossa organisaatiossa, ei ainakaan itse tut-

kimuksesta voi aiheutua työntekijöille haittaa. Pidän hyvin epätodennäköisenä myös sitä, että prosessi-

kuvauksesta aiheutuisi haittaa työryhmäläisille.

Prosessikuvauksessa havaitsin analyysiä tehdessäni kaksi pohdinnan arvoista seikkaa. Ensinäkin mie-

tin, miten sen käyttökelpoisuuteen työn kehittämisen välineenä ja tutkimukseni aineistona vaikuttaa se,
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että se on kirjoitettu vahvasti sosiaalityöntekijän näkökulmasta. Sosiaalityöntekijä näyttäytyy siinä pro-

sessin keskeisimpänä toimijana. Kuitenkin tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen kuuluvassa kirjal-

lisuudessa puhutaan korostuneesti asiakasprosesseista ja asiakaslähtöisistä palveluprosesseista (mm.

Rousu & Jalonen 1999, 68; Virtanen ja Wennbergin 2005, Holma 2005). Toisaalta työntekijänäkökul-

mainen prosessikuvaus tuntui prosessikuvausta tehdessä tarkoituksenmukaiselta, kun on kyse palvelu-

jen tuotannosta. Tilaaja–tuottaja-mallissa asiakaslähtöinen palvelurakenteen kehittäminen painottuu

tilaaja-organisaation vastuualueeseen, kun taas tuottaja-organisaatiossa on keskeisempää miettiä sitä,

miten tilatut palvelut tuotetaan (Eloranta 1996). Toiseksi prosessikuvauksella haluttiin organisaatiossa

juuri selvittää, mitä sosiaalityöntekijät lastensuojelun avohuollon prosessissa tekevät. Ehkä silti olisi

tuotanto-organisaatiossakin hyvä miettiä, miten prosessi voitaisiin kuvata asiakaskeskeisesti ja mitä

hyötyjä ja haittoja siitä olisi. Ainakin palvelujen ja toimintamallien asiakkaille ja kuntalaisille esittele-

miseksi voisi asiakaslähtöinen kuvaus olla mielekkäämpi. Asiakaslähtöinen prosessikuvaus saattaisi

myös auttaa löytämään asiakasnäkökulmaa esiintuovia laatumittareita.

Toinen prosessikuvauksessa mietityttämään jäänyt asia on se, ettei lapsen osa prosessin päähenkilönä

useinkaan korostu. Lapsi ei juuri erotu asiakkaana vanhemmistaan, vain muutamassa kohdassa maini-

taan erityisesti lapsen tapaaminen, kuuleminen tai haastattelumenetelmät. Lapsen etu sen sijaan koros-

tuu toimintaa ohjaavana periaatteena. Lapsen edun tunnistaminen saattaa kuitenkin olla vaikeaa, jollei

lapseen kiinnitetä prosessissa erityistä huomiota. Lapsen kanssa kommunikoimiseen tarvitaan erilaisia

menetelmiä kuin aikuisten kesken (mm. Anis 2008, 95–96). Ilman erityistä koulutusta työntekijöillä ei

ehkä ole valmiuksia kommunikointiin lapsiasiakkaiden kanssa niin, että lapsen näkemykset todella tuli-

sivat esiin. Lisäksi olen viimeaikoina kohdannut yksityiselämässäni ja sosiaalityöntekijän sijaisena

muutamia tapahtumia, jotka ovat saaneet minut miettimään sitä, miten paljon helpompaa on aikuisena

uskoa aikuista kuin lasta. Mietin, kuinka usein vaikkapa lapsen pahoinpitely jää selvittämättä ja lapsi

auttamatta sen takia, että vanhemmat osaavat selittää asiat uskottavasti sosiaalityöntekijöille, vaikka

lapsi olisi itse kertonut väkivallasta ja olisi oireillut voimakkaasti jo vuosia. Paranisiko lapsen asema

lastensuojelun asiakkaana, jos hän näkyisi paremmin prosessikuvauksessa? Ei ehkä suoranaisesti, mutta

jos prosessikuvausten ja niistä johdettujen analyysien pohjalta laaditaan laatumittareita, vaikuttavat

prosessikuvaukset välillisesti lapsen asemaan asiakkaana.

Tämän pro gradu -tutkielman tekeminen on ollut itsessään opettavainen prosessi. Jostakin syystä asen-

noituminen tutkielman tekemiseen on ollut yllättävän vaikeaa. Asennoitumisen ja orientoitumisen on-

gelmista johtuen prosessista on tullut myös melko pitkä siihen nähden, että elämäntilanne on antanut
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mahdollisuuden pääsääntöisesti keskittyä tutkielman tekemiseen tehden töitä vain lähinnä kesäisin.

Yksi syy asennoitumisen ongelmiin on ehkä ollut kymmenes perättäinen opiskeluvuosi, kun ammatti-

korkeakouluopinnot lasketaan mukaan. Hinku työelämään ja perhe-elämään on kasvanut parin viimei-

sen vuoden aikana huutavaksi, mutta silti se ei ole onnistunut toimimaan motivaationa hoitaa nämä

viimeiset ”esteet” pois elämän etenemisen tieltä. Olen siis oppinut myös motivaatiosta, välillinen moti-

vaatio toimii vain heikosti. Tutkimuksen tekemisestä olen prosessin aikana toki oppinut monia asioita,

mutta tutkimuksen kipinää en voi valitettavasti sanoa saaneeni. Olen kuitenkin iloinen siitä, että olen

tutkielman tehdessä tullut tutustuneeksi sosiaalityön ja johtamistieteen kirjoihin ja tutkimuksiin sekä

päässyt mielenkiintoisella tavalla yhdistelemään niiden ideoita. Häpeäkseni voin tunnustaa olevani yl-

lättynyt siitä, miten paljon ja mielenkiintoista tutkimusta sosiaalityöstä onkaan olemassa. Häpeäkseni

siksi, ettei sen opintojen tässä vaiheessa enää pitäisi yllättää. Toisaalta on turhauttavaa huomata, miten

vähän kaikesta tuosta mainiosta tiedosta päätyy rikastuttamaan käytännön asiakastyötä. Tutkimus ja

käytäntö ovat nähdäkseni kaukana toisistaan. Vaikka tutkimus on kiinnostunut käytännöstä, ei käytäntö

ehkä ylikuormittuneena jaksa olla kiinnostunut tutkimuksesta, vaikka se voisi käytäntöä auttaakin. Jos

tutkimuskipinä jäi minussa syttymättä, taisin kuitenkin kiinnostua tutkimuksellisesta työotteesta. Innos-

tuin myös kriittisten tapahtumien menetelmästä juuri sen käytännön kehittämistyössä hyödynnettävyy-

den takia.

Halusin opinnäytetutkielmaani vahvan käytäntöyhteyden kolmesta syystä. Ensinäkin olen käytännönlä-

heinen ihminen, toiseksi ajattelin sen pitävän prosessin liikkeessä ja kannustavan saamaan tutkielman

valmiiksi ja kolmanneksi koin motivoivaksi panokseni hyödyllisyyden kohteena olleelle organisaatiol-

le. Suurin toiveeni siis on, että ponnistuksestani on hyötyä tutkimuskohteena olleessa organisaatiossa

lastensuojelun avohuollon sosiaalityön prosessien ja laatumittareiden kehittämisessä. Tutkielmasta syn-

tyi tuloksiensa kautta myös kannanotto lisäresurssien puolesta. Lastensuojelun sosiaalityön ylikuormit-

tunut tilanne ja siitä johtuvat vakavat ongelmat on nostettu esiin myös useissa lähdekirjallisuuteen kuu-

luvissa teoksissa, joten ilmiö ei ole mitenkään uusi eikä vain tutkimuskohteena olleeseen kaupunkiin

liittyvä. Tarve ratkaisuihin kuitenkin on ajankohtainen ja sosiaalityössä ratkaisut ovat aina paikallisia.

Toivon tutkielmasta, kuin myös sen aineistona käytetystä prosessikuvauksesta, olevan hyötyä kehittä-

mistyön lisäksi myös neuvotteluissa parempien resurssien saamiseksi lastensuojelun avohuollon sosiaa-

lityöhön.
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