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Johdanto

Dokumentointi eli asiakastiedon kirjaaminen on
aina ollut osa sosiaalityontekijoiden ammatillista
tehtdvdd (Tice 1998). Dokumentoinnin paikka
osana tyoOtehtdvid on kuitenkin ollut ja on
edelleenristiriitainen. Y htééltd sen on katsottu osa
hallinnollisia tehtdvid (esim. Burton & van den
Broek 2009; Samuel 2005) ja kenties valttimé&ton
paha (ks. Taylor 2008). Toisaalta dokumentointi on
laskettu myds kiintedksi osaksi suoraa asiakastyota
(http://www.talentia.fi/files/65/Mitoitus_net.pdf).
Témén kirjatun tiedon yksi tarkoitus on, ettd se
tukisi sosiaalityontekijan tyotd asiakkaiden parissa.
Odotuksena on my®ds, ettd dokumentoinnin osana
syntyisi yleisempdd tietoa asiakkuuksista niin
organisaation kuin yhteiskunnan tarpeisiin.

Asiakastietojdrjestelmédt ovat nykyisin
kiinted osa kirjaamista. Nayttdd siltd, ettd
asiakastietojirjestelmdt eivdt ole kuitenkaan
onnistuneet tdyttdimddn niihin kohdistuneita
odotuksia (esim. Bell & Shaw 2008; Ince &
Griffiths 2011). Asiakastietojirjestelmét ovat
edelleen ajankohtainen aihe. Onhan viime
vuosina sosiaalitydn tietojdrjestelmid kehitetty
Suomessa kansallisessa sosiaalityon tietotek-
nologiahankkeessa ja tdmi kehitystyd jatkuu
edelleen. Kehitystyon tavoitteena ovat esimerkiksi
kansallinen sosiaalihuollon asiakastietovaranto
ja yhtendisemmat kirjaamiskaytinnot (ks. http:
/fwww.thl.fi/fi/aiheet/tiectopaketit/sosiaalihuollon-
tiedonhallinta).

*Saila Huuskosen véitoskirja Recording and
use of information in a client information system
in child protection work (Dokumentointijatiedon
kaytto asiakastietojirjestelmissd lastensuojelun
tyotehtivissd) tarkastettiin Tampereen yliopistossa
14.2.2014. Viitoskirja on luettavissa osoitteessa:
http://tampub.uta.fi/handle/10024/94893

Lastensuojelu on viime vuosina pééssyt
uutisotsikoihin, jotka ovat nostaneet esille
esimerkiksi lastensuojelun kriittisen tilan.
Pdivittdiseen arkeen kuuluvat kiire, runsaat
asiakasmaédrit, vajaamiehitys toissd ja puuttuvat
palvelut (Kananoja 2013). Taméa kaikki on osa
sitd kontekstia, jossa sosiaalityontekijdt tydtansd
tekevit, kirjaavat ja kdyttavit asiakastietojérjes-
telmaa.

Tutkimuksessani olen kiinnostunut kuinka
lastensuojelun sosiaalityontekijat dokumentoivat
ja kayttivat asiakkaaseen liittyva tietoa asiakas-
tietojarjestelméssd osana tydtehtdviddn. Olen
kiinnostunut dokumentoinnista prosessina
eli tiedon matkasta, joka alkaa asiakkaan
kohtaamisesta ja pédttyy kirjatuksi ja kdytetyksi
tiedoksi asiakastietojarjestelmésséd. Tutkimuksen
keskidssd on asiakastietojirjestelmén, tiedon ja
sosiaalityontekijén kolmiyhteys.

Tutkimuksen paikannus

Tédmén tutkimusprosessin aikana olen pohtinut
omaa tutkijan ja tutkimukseni paikkaa suhteessa
omaan oppialaani informaatiotutkimukseen,
sosiaalityon oppialaan jakaytdnnon sosiaalityohdn
tuolla yliopiston seinien ulkopuolella olevassa
maailmassa. Informaatiotutkimuksen alalla
yksi kiinnekohta on ollut se, ettd olen ollut
kiinnostunut tiedosta ja tietojdrjestelmistd
tyon tekemisen kontekstissa eli niin sanotusta
tehtdvaldahtoisestd tiedonhankinnasta (ks.
Vakkari 2003). Tietoa ja tietojirjestelmid ei
siis kdytetd umpiossa, vaan tyoOtehtdvd antaa
kimmokkeen tiedon ja jérjestelmien kéyttoon.
Mielenkiinnolla olen kuullut my®és toisten yrityksia
madritelld tutkimukseni paikkaa ticteen kentélla
”se on pehmopuolen tiedonhaun tutkija — on
kiinnostunut siitd miten oikeat ihmiset kéyttavét
tietojdrjestelmid”. Tutkimukseni on katsottu
sijoittuvan myos useamman tutkimustradition
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risteyskohtaan, jossa tutkitaan tiedonhankintaa,
tietokoneen ja ithmisen vuorovaikutusta (HCI) ja
teknologian mahdollisuutta tukea ihmisid tydssdén
(CSCW).

Sosiaalityon oppiala on ollut vahva ja
luonnollinen osa tdtd tieteiden vailisilld
rajavyohykkeilld risteilevdd tutkimustani.
Tamé yhteys on luonnollinen jo tutkimuksen
kontekstin eli lastensuojelun sosiaalitydn vuoksi.
Monet informaatiotutkimuksen nimekkdéat
tutkijat muistuttavat ettd informaatiotutkimus
on kiinnostunut tiedosta ilmidni, jolloin
tunkeutuminen toisen tieteenalan maaperille
tietoa tutkimaan on luonnollista (Bates 1999;
Saracevic 1999; Sonnenwald 2013). Ja tottahan
se on, ettd oikean maailman ilmiot eivét tunnusta
tai tunne mahdollisia tieteiden vilisid raja-aitoja
(Fidel 2012). Tutkimuksessani monitieteisyys
ndkyy siten, ettd olen hakenut késitteellistd apua
— analyyttisid linssejd — useammalta tieteenalalta.
Néiden erilaisten késitteiden (esim. workaround,
temporal trajectory) avulla olen pyrkinyt
tavoittamaan tutkittavan ilmion moninaisuuden.

Suhteessa sithen kdytdnnon sosiaalitydhon olen
miettinyt, ettd mitd mieltd on raportoida asioista
jopa vuosien viiveelld ja mitd miné siitd "oikeasta
tyostd” loppujen lopuksi osaan tutkimuksessani
kertoa. Eikd yksi sosiaalityontekija pystyisi
elivimmin ja osuvammin kuvaamaan misti
hénen tyossidn on kyse. Tutkimuksen paikka on
esittdd kysymyksid ja puhua asioista yleiselld,
kasitteellisemmalld tasolla. Nédin minulle
kommentoi erds sosiaalityon opiskelija. Olen
my0s kysynyt mitd annettavaa tutkimuksellani
ylipddtidn on sosiaalityontekijdille, jotka eldvit
kuvaamaani arkea. Hehén tietdvit omakohtaisesti
sen mistd puhun. Ehké tutkimukseni tarjoaa heille
erilaisen ldhestymistavan dokumentointiin ja
asiakastietojdrjestelmiin, koska kysyn asioista
ehka eri tavalla ja sosiaalityon ummikkona néen
arkipdivdn asioita ihmeellisend. Tai kuten erds
sosiaalityontekija minulle sanoi: ”Niin, ehkd me
tieddmme ndma asiat, mutta moni muu ei.”

Tutkimusympiristo ja menetelmiit:
elamia kentalla

Tutkimusaineistoni kerdsin osana noin vuoden
pituista lastensuojelun tietoon liittyvdéd hanketta,
joka toteutettiin kolmen kunnan lastensuojelun
organisaation ja yliopiston yhteisty6né. Tuo vuosi
oli ddrimmaéisen arvokas ja kiintoisa ajanjakso.

Informaatiotutkimus 33(2), 2014

Usein olen sanonut sen olleen parasta aikaa
tutkimuksen tekemisessd. Lukuisat vierailut
kuntiin, muutenkin kuin aineiston keruun
merkeissd, lisdsivdt ymmarrystd siitd, mitd
lastensuojelun sosiaalityd kdytdnndssé tarkoittaa.
Lainsdddiantd ja sosiaalitydn ammattieettiset
periaatteet (ks. http://www.talentia.fi/tyoelamassa/
ammattietiikka/ammattieettiset ohjeet) antoivat
samankaltaiset yhteiskunnalliset puitteet ja
reunachdot tyon tekemiselle kunnissa. Variaatiota
organisaatioiden vilille toi taas se, ettd tyotehtivit
oli organisoitu eri tavoin ja asiakastietojérjestelma
radtiloity paikallisesti.

Varsinainen tutkimusaineistoni koostuu
haastatteluista ja havainnoinneista. Haasta-
teltavani edustivat kolmea ammattiryhméa:
sosiaalityontekijoitd, johtavia sosiaalityontekijoitd
jaasiakastietojarjestelméan padkayttdjid. Nain siksi,
ettd pyrin saamaan laajan kuvan siitd, miten
dokumentoitua tietoa ja asiakastietojarjestelmad
kéytetddn erilaisissa tyotehtivissa. Haastatteluissa
kysyin tydstd, dokumentoinnista ja asiakastieto-
jérjestelmistd. Haastattelurunkokin minulla oli,
mutta valilld oli my6s hyva 10yséti otetta ja antaa
puheen soljua. Tuolloin pdddyin vain toteamaan
haasteltavalleni tyyliin: “musta tuntuu, ettd me
puhutaan asiaa, mutta kuule md olen aikaa sitten
luopunut siitd, et menisin jonkun jdrjestelmdllisen
rungon mukaan, et puhutaanvaan tyostd, niin kylld
md sieltd sitten kaivan esille sen asian jossakin
vaiheessa”. Haastattelut tarjosivat yleiskuvan
esimerkiksi tyOntekijoiden tiedontarpeista, tyon
kannalta merkityksellisestd tiedosta ja siitd
kuinka dokumentointi ja asiakastietojirjestelma
asettuivat osaksi tyon tekemisen kokonaisuutta.
Haastatteluissa sosiaalityontekijoiden kuitenkin
oliusein vaikea kuvata asiakastietojarjestelmén
kayttod konkreettisesti kuten erilaisia navi-
gointipolkuja asiakastietojérjestelméssi.
Tdméa verbalisoinnin vaikeus johtui ehki
siitd, ettd moni asia oli heille itsestddn selvda
tai vaikea muistaa. Toiminta saattoi olla myos
niin “automatisoitunutta” ja “sormenpdissd”,
ettd sitd oli vaikea sanoin kuvata. Minékin jédin
usein miettimddn, ettd mitd ihmettd mahtoi
sisdltyd toimintaketjuun, johon liittyivit
sellaiset asiat kuin vireillepano, selvitys, pdétos,
toimeenpano ja palvelu. Jossain vaiheessa
my0s niitd viitehenkilditd tunnuttiin lisdttadvan
asiakastietoihin.

Saadakseni konkreettisemman kuvan asiakas-
tietojarjestelmian kaytdstd pyysin péidstd
havainnoimaan sosiaalityontekijéiden tyotd
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asiakastietojdrjestelmin dérelld. Havain-
nointikerrat oli kdytdnnon syistd rajattu nithin
hetkiin, jotka sosiaalityontekijét olivat varanneet
kalenteriinsa dokumentointiajoiksi tai olivat
pdivystimdssd virka-aikana. Jalkimmiisessi
tapauksessa saattoi olettaa tai ainakin vain toivoa,
ettd dokumentoinnille jéisi aikaa. Havainnoinnin
kylkidisiksi pyysin sosiaalityontekijoitd vield
ajattelemaan ddneen tekemisidin. Kieltdmatta
haastava urakka varsinkin niissa sessioissa, jotka
kestivit useita tunteja. Puheessaan havainnoitavat
esimerkiksi selittivdt dokumentointia ja tiedon
kayttéd suhteessa muihin tydtehtdviin, toivat
esille tiedon valikoitumiseen liittyvid syitd ja
kommentoivat mikd asiakastietojérjestelméssd
toimi ja mikd ei. Havainnoijana en ihan tdysin
onnistunut sulautumaan seinétapetteihin. Ainakin
osalle tyontekijoisté kesti tovi tottua tilanteeseen:
“kylld se pikkusen hdiritsee, kun joku muu on
paikalla, mutta sdd saat olla siind, md kerron
tdan vaan”.

Kenttiatyon lisdksi tutkimuksen tekeminen
on lukemista, aineiston analysointia, tulkin-
taa ja omien havaintojen suhteuttamista
aiempaan kirjallisuuteen. Parhaimmillaan ja
palkitsevimmallaan tutkimus on sit4, ettd ei vain
rekisterdi ndkemaédnsd ja kuulemaansa, vaan myos
nékee asioita ymmértavalld tavalla. Kun asioita
nikee ymmértivilld tavalla, moni asia my0s
koskettaa, jattad hiljaiseksi ja pakottaa miettimaén,
onko valmiita vastauksia edes olemassa. Mité sitten
sain tulokseksi ja toivottavasti myds ymmaérsin
tutkimukseni aiheesta: tiedosta, dokumentoinnista,
asiakastietojarjestelmisté ja sosiaalityontekijoista
lastensuojelun kontekstissa. Kerron seuraavaksi
lyhyesti keskeisimmistd tuloksista kolmen
erilaisen “’parisuhteen” kautta, jotka ovat:

-tieto ja sosiaalityOntekijé

-asiakastietojirjestelma ja sosiaalityontekija

-tieto ja asiakastietojérjestelma.

Tieto ja sosiaalityontekija

Oleellisen tiedon méiritteleminen asiak-
kuudesta oli sosiaalityontekijdille haasteellista,
koska tydssddn he késittelivdt ihmisen
eldmid kokonaisuudessaan. N&in pienilld
ja yksittéisilld tiedon palasilla saattoi olla
merkitystd kokonaisuuden hahmottamisessa.
Sosiaalityontekijdt nédyttivdt kaipaavan ajallista
ymmairrystd asiakkaan tilanteesta: siitd mika
tilanne oli ollut, mikd se oli nyt ja mitké olivat
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tulevaisuuden odotukset asiakkuudessa. Erotin
kolme laajaa merkityksellistd tietoséetta.
Informaatiotutkimuksen kielelld voisimme kai
puhua tiedontarpeista. Tietosdikeet kuvasivat
(1) sosiaalitydn omaa institutionaalista
toimintaa, (2) huolta eli syitd asiakkuuteen ja
sosiaalityontekijdn omaa tuntumaa ja tulkintaa
huolen asteesta ja (3) asiakkaan yksityista elaméaa.
Néama tietosdikeet rakentuivat tilannekohtaisesti
kirjatuista palasista asiakasprosessin edetessi.
Sosiaalityontekijdt kirjasivat tietoa valikoiden
asiakastietojarjestelméadn. Tétd valikointia ole
kuvannut tiedon suodattamisen prosessina, joka
alkaa jo asiakkaan kohtaamisessa, valikoituu
muistiinpanoiksi ja lopuksi sosiaalityontekijit
jalostavat ndmd muistiinpanot kirjauksiksi asia-
kastietojérjestelméén. Tiedon suodattamisen syyt
sosiaalityontekijoilld olivat sekd tarkoituksellisia
ettd tahattomia.

Sosiaalityontekijat kayttivit tietoa eri tavoin:
etsivit esimerkiksi yksittéistd tiedon palasta tai
kokonaiskuvaa asiakkuudesta. Kirjattu tieto oli
merkityksellistd, silld esimerkiksi asiakkaita ei
aina ollutmahdollista saattaen siirtda tyontekijalta
toiselle: ...eihdn tdssd ollut endd ketddn joka
asiakkaita oli siirtdmdssd vaan md todellakin luin
nesieltd, koneeltaja ongin niitten yhteistyotahojen
puheista. Ja asiakkaalta tietenkin”.

Asiakastietojirjestelmi ja tyontekija

Asiakastietojdrjestelméstd oli tullut osa
sosiaalityontekijoiden arkista tyotd, olihan
jarjestelmén kayttdonotostakin kulunut jo vuosia.
Asiakastietojéarjestelméd kaytettiin liki paivittdin,
jos ty0 ei vain vienyt palavereihin tai kokouksiin
toimiston ulkopuolelle. Osa sosiaalityontekijoistéd
luonnehti asiakastietojirjestelmid tutuksi ja
turvalliseksi jokaiseen pdivddn kuuluvaksi
tyokaluksi. Monet tyontekijoiden kommentit
kuitenkin nostivat esiin asiakastietojirjestelmin
monimutkaisuuden. Se néhtiin télloin esimerkiksi
jdhmedné salakirjoitusohjelmana, joka oli laadittu
bittinikkarien logiikalla. Sosiaalityontekijét
olivat kuitenkin keksineet omia keinojaan ns.
kiertoteitd, joilla he korvasivat jirjestelmén
puuttuvia ominaisuuksia. Néiilld kiertoteilld
tyontekijét pyrkivét helpottamaan tiedon kéyttoa
tai siddstdmddn kirjaamiseen kuluvaa aikaa.
Asiakkaan tarinaa esimerkiksi pidettiin kasassa
asiakaskertomuksessa, jonne késin linkitettiin
tieto muiden dokumenttien olemassaolosta.
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Tekstin lihavoinneilla ja otsikoinneilla puolestaan
korostettiin olennaista tietoa. Tillaisten
kiertoteiden tunnistaminen on arvokasta, silld ne
ovatpalautetta kayttdjaltad. Ndinne antavatideoita
tulevaisuuden jérjestelmien kehittdmiselle.

Tieto ja asiakastietojirjestelma

Asiakastietojirjestelmisséd tieto hajautui eri
moduuleihin, eri dokumentteihin ja mahdollisesti
myo0s perheenjdsenten asiakastietoihin. Asiakkaan
tietoa saattoi tdmén liséksi olla edeltévéssé asia-
kastietojérjestelméssd ja paperisena. Rakenteinen
tieto, esimerkiksi valmiit pudotusvalikoiden
vaihtoehdot asiakastydon kuvaajina, eivét
tavoittaneet lastensuojelutyon monimuotoisuutta.
Jarjestelmi ei tarjonnut myodskddn vilineitd,
joilla olisi tehokkaasti ja nopeasti padssyt kiinni
vapaana tekstind kirjoitettuun, joskus hyvinkin
runsaaseen tekstimddrddn. Tieto hukkui tiedon
sisdlle, tilannekohtaisesti kirjattuihin kirjauksiin.
Itse asiassa, jo eri dokumenttien — paitdsten,
asiakassuunnitelmien, lastensuojeluilmoitusten
ja asiakaskertomuskirjausten — nikeminen
yhdelld aikajanalla olisi keino hahmottaa
asiakkuuden kehityskaaren muotoa. Kirjaukset
seuraavat tydskentelyn tempoa ja voivat jo
sellaisenaan viestid esimerkiksi huolen méaéran
lisddntymisestd. Erilaiset automaattisesti toteutetut
verkostokartat ja tiivistelmét kirjauksista voisivat
puolestaan toimia linkkeind, joiden kautta voisi
navigoida syvemmille yksittdisiin kirjauksiin.
Asiakastietojérjestelmé tarjoaisi ndin “teknisen
yleiskuvan” ja tdméd tukisi sosiaalitydntekijan
ymmairryksen (mentaalisen mielikuvan) raken-
tumista asiakkuudesta.

Toivoisin, ettd jatkossa informaatiotutkimuksen
eri “alalajien” kuten tiedonhaun, tietimyk-
senhallinnan ja asiakirjahallinnon edustajat
tarttuisivat haasteeseen tutkia sosiaalityon tietoa.
Toivon myds tieteidenvélisti kumppanuutta.
Esimerkiksiinformaatiotutkimuksen, sosiaalityon
ja tietojenkdisittelijoiden liitto voisi tarjota
erilaisia ndkokulmia dokumentointiin asiakas-
tietojarjestelméssid. Ennen kaikkea toivon, etti
mukana olisi kentdn viked — sosiaalityontekijoitd
ulkomaailmasta.

Lopuksi

Mitd sitten haluaisin teiddn muistavan
tutkimuksestani? Sen, ettd asiakastietojarjestelma,
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tieto ja kiyttdja muodostavat kokonaisuuden
— kolmiyhteyden (vrt. Belkin 1984; Toms
2002). Asiakastietojirjestelmén teknisilld
ominaisuuksilla on tirked merkitys, jotta tieto
saadaan sujuvasti kirjattua jirjestelméién ja sieltd
kayttoon. Kuitenkin asiakastietojdrjestelmin
laatua viime kddessd maarittdd sen sisilto eli sinne
dokumentoitu tieto. Tuo tieto syntyy vihitellen ja
palasina asiakasprosessin aikana ja tuon tiedon
muodostumiseen ja dokumentointiin tarvitaan
sosiaalityontekijin ammatillista ymmaérrysti.
Lisdksi ty0 tarvitsee arvoisensa puitteet ja
liittdvasti resursseja, kuten aikaa. Niin, ja vaikka
kaytettdvissd olisi kaikki mahdollinen tieto, on
sosiaalityontekijilla oltava ymmairrys mité silld
tiedolla tehddén. Dokumentointia on katsottava
prosessina, johon kuuluvat kohtaaminen,
kirjoittaminen ja lukeminen. Lisdksi on
muistettava kontekstin kerroksellisuus. Monet
seikat yhteiskunnan, oman kunnan ja organisaation
tasolla vaikuttavat sithen, miti tietoa lopulta tulee
kirjatuksi asiakastietojérjestelméén.

Haastattelujeni lopuksiminulla oli tapana kysyé
haastateltaviltani mité asioita olinunohtanutkysya
tai mitd minun olisi tdrkedd tehdd nédkyviksi
tutkimukseni kautta. Kommentit toivat esille
odotukset asiakastietojérjestelméstd toimivana
tyovélineend: ”Silld lailla sen pitdisi olla
rakennettu, et se tukisi nimenomaan sitd tyotd...
ja olisi myos mahdollisimman yksinkertainen
Jja siis helppokdyttoinen. Se vihentdd myds sitd
puhetta, ettd meilld ei ole aikaa tehdd niitd
kirjauksia”. Kommentitkorostivatkirjaamista seka
kirjoittamisen etté lukemisen kdyténtoni ja tiedon
merkitysté tyolle: ”Me ollaan tyokyvyttomid kun me
eipystytikirjaamaan... ja me ollaan tyokyvyttomid
kun me ei pystytd nikemddn, ettd mitd meiddn
pitdisi tehdd.” Kommentit muistuttivat myos
sosiaalityon eettisistd perusteista kuten yksilon
kunnioituksesta ja ylipdédtddn siitd ihmistyon
kontekstista, joiden tarpeisiin asiakastietojérjes-
telmien tulisi vastata: ”No se olisi varmaan hyvd
[tehdd nékyviksi], ettd niin monenlaisia ihmisid
on lastensuojelun asiakkaina. Ettd asiakkaat ovat
kaikki yksiloitd, tosi erilaisia yksiléitd, ja, ettd heitd
ei millddn pitdisi painaa samaan muottiin.”
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