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Opinndytetyon tarkoituksena oli luoda yksityistd sijaishuoltoa tarjoavalle Lastenkoti Villa Katajalle
asiakaspalautelomake. Asiakaspalautelomakkeen laatimisen idea ja tarve ldhti Villa Katajan
toiveesta ja tarpeesta, koska heilld ei ollut vield luotuna lomaketta, jonka avulla he voisivat kerita
asiakaspalautetta. Kyseessd on ISO- standardin saaneesta lastensuojelulaitoksesta. Standardointi
edellyttdd, ettd toiminnan laatua pitdd tutkia ja kehittdé, joten asiakaspalautteen saaminen on térked

osa toiminnan kehittdmista ja laadun valvontaa.

Opinndytetydssi kéytettiin kehittamismenetelméni projektia. Projekti valittiin
kehittamismenetelméksi siitd syystd, ettd opinndytetydssd oli selkeitd projektin piirteitd kuten
esimerkiksi selked tavoite ja loppu. Opinndytetydssd kerittiin aineisto ldhettimalla kyselyt Villa
Katajan asiakkaiden huoltajille ja tukiverkostoille sekd henkilokunnalle. Kyselyjen perusteella
tehtiin yhteenveto millaisia kysymyksid valmis asiakaspalautelomake tulisi sisdltdd. Ndiden tulosten
pohjalta luotiin lopullinen asiakaspalautelomake. Opinnédytetyon teorian perustana oli yleisid
ajatuksia lastensuojelusta, sijaishuollosta sekd laatuajattelusta sijaishuollossa. Erityisesti

opinndytetyOssd keskitytddn yksityisen lastensuojelun laatukisityksiin.

Projektin tuotoksena luotiin asiakaspalautelomake, joka jdd Lastenkoti Villa Katajan kayttoon.
Heiddn tehtdvdnddn on jatkossa pdittdd missd muodossa he aikovat sitd kayttdd. Mahdolliset
muutokset ja  pdivitykset asiakaspalautelomakkeeseen jd4 Villa Katajan  vastuulle.
Asiakaspalautelomakkeen kysymykset luotiin Villa Katajan toiveiden ja tarpeiden mukaiseksi mutta
sen kysymykset ovat sellaisia, ettd mahdollisesti ne olisivat siirrettdvissd mihin tahansa sijaishuoltoa

tarjoavaan lastenkotiin.
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The aim of these thesis was to create a Customer feedback form to private foster care home Villa
Kataja. Idea and the need to Customer feedback form came from Villa Kataja’s, because they did
not have created form enabling they could collect Customer feedback. This children’s home has
received ISO-standard. Standardization requires that the quality of action has to investigate and
develop, so getting customer feedback is an important part business development and quality
control.

In this thesis was used project as a method of development. The project was selected improvent
Method, because there was project concerned features in this thesis. Those features were a clear
goal and a final. Thesis material was collected by sending questionnaires to Villa Kataja’s
customers” parents and workers. Surveys were made on the basis of a summary of the kinds of
questions ready customer feedback should include. Based on these results established the final
customer feedback form. The thesis was based on the theory of general thoughts on the protection
of children, foster care and quality of thinking in foster care. In particular, the thesis focuses on
private perceptions of child protection.

The input of the project, created Customer feedback form which remains Children’s home Villa
Kataja’s use. Their task is to decide in which form they intend to use it. Possible changes and
updates to customer feedback form will be Children’s home Villa Kataja’s responsibility. The
questions of Customer feedback form were created wishes and needs of the Villa Kataja, but the

issues are such that possibly they are transferable to any substitute care providing children’s home.



SISALLYS

TTOHDANTO. ...ttt ettt ettt b et s h e st et esh e e bt e st e s bt e bt eabesate bt enbeeenbeeeas 4
20PINNAYTETYON TAUSTA . ....ctvtiimiirrieimtieeeesieseesssesseesessse s ssesesessesssessssssesssess s sssessssencs 4
2.1Lastenkoti Villa Kataja toimintaympariStOna............c.cevueeiiierieeiiienie et ee e 4
2.20pinndytetyon tarkoitus jJa taVOItIEEL......c.cuieruieriieiie ettt ettt e e e 4
30PINNAYTETYON LAHTOKOHDAT ........ccoviiiiirerieieeiresieeinsiesiessesiesesessessesssesesse s 4
3.11astensuojelu s1jaiShUOLIOSSA. ........eiiuiiiiiiiieee et 4
3.2Laatuajattelu 1astenSUOJEIUSSA. ...cc.uieiuiiiiiiiie ettt 5

3.3 Asiakaslahtoinen 1aatuajattelU.........cooouiiiiiiiiiiiie e 5
4PROJEKTI KEHITTAMISMENETELMANA . .....cooiiiiiiiiintineieieeee et 6
4. 1Projektin tUNNUSPIITTEIEA. ....ccuveieiiieeeiiieeetee et e e eiee e et e e et e e etee e aeeeareeesaeesssaeesnsaeesnsaeessseeensseeennns 6
4.2P10jeKtin VAIMISTEIU....c.uviiiiiieiiiie ettt st e e st e e s aeeesnaeeessaaeeennssaaeeeeannns 6
4.3PTOJEKEIN VAINEEL ....eoeiiiieiiieeiie et et e e et e e et e e st e e entaeesateaaeeennsaaaeeeeennnns 6

4. 4AP10jeKtin RENKIIOSTO. ...c.vvieeiieeeiiie ettt ettt e et e e stee e et e e staeesaaeeesnaaeesssaeeenssaaeeeeannes 7
SPROJEKTIN TOTEUTUKSEN ETENEMINEN......c.coiiiiiiiiiiieieeteeee et 7
S5.IVaIMISTEIUVATRE. ...t 7
5.2Projektin toiminnallinen VaThe..........ccuiiiiiiiiiiiiiiciie e 7
Kyselyn toteUttAMINEN. .......ceiiiiiiiiieeiie et see et e e sae e et ee et e e ensaeeeeesnbeeeeeesnnsseeeeeas 7
Huoltajien ja tukiverkostojen nakemykSet..........coccieiriiiiiiiiiiiieciececee e 8
Tyontek1j01den NAKEMYKSEL.......ccoviiiiiiiiiiieeciee ettt stee e ee e e e e s eeeeeennnraeeeens 8
Asiakaspalautelomakkeen 1aadinta............cceeecuiieriiiiiiiie i 8
5.3Projektin toteuttamiSeN ArVIOINL.......eeerureeeiiieeiieeeriteeerireeesiteeerieeeeareesseeessseeessseeensseeensseeensseeennns 8
OPOHDINTAL. ...ttt ettt ettt et e et e bt et e e st et e eneeesee bt enteeseenseenseeseenseenseeneenseeeneeenneenn 10

LIITTEET



1 JOHDANTO

Laadullisuus on tullut yhtend osana myos lastensuojelutyohon. Laadullisuutta
mitataan erilaisilla mittareilla mutta esimerkiksi lastensuojelulaitoksissa sitd ei voida
mitata asiakkaiden madrélld. Jotta ty0 pysyy jatkossakin laadullisena

lastensuojelulaitoksissa on sen tueksi laadittu asiakaspalautejarjestelmia.

Asiakkailla tarkoitetaan my0s lastensuojelun sijaishuollon palvelujen kéyttdjien eli
asiakkaiden omaisia ja yhteistyOkumppaneita. Asiakkaiden palaute saadaan
asiakaspalautteiden kautta. Asiakaspalautteella tarkoitetaan eri asiakasryhmilté
kerdttyd tietoa, mielipiteitd sekd kannanottoja siitd mitd he odottavat ja tarvitsevat
organisaatiolta. Sen avulla saadaan tietdd, mitd mieltd asiakkaat ovat palvelun
laadusta ja miten sitd vield pitdisi kehittdd. Asiakaspalautetta voidaan kerdtéd
kyselylomakkeella, haastattelemalla tai ryhmédkeskustelujen avulla. Asiakaspalaute
on osa asiakaspalautejirjestelméd. Sen avulla organisaatio pystyy tunnistamaan
asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Kerdtyn materiaalin avulla organisaatio pystyy
paremmin hyddyntdmédn asiakkaiden tarpeet tulevaisuudessa. Oikein toteutettu
asiakaspalaute antaa sijaishuollon jdrjestdvélle organisaatiolle tiedon, etti onko
asiakkaan saama hoito vastannut hoidolle asetutettuja odotuksia asiakkaan

nidkokulmasta. (Lastensuojelun Keskusliitto 2004, 56.)

Sijaishuollon vaikutuksia on Suomessa tutkittu erittdin vdhdan. Tdméd voi johtua
osakseen siitd, ettd vaikutusten arvioiminen empiirisesti ja kasitteellisesti on erittdin
vaikeaa. Mitka tekijét ovat vaikuttaneet heidén eldméssdén eli miké on sijaishuollon
osuus ja mikd muut vaikuttavat tekijat (P6s6 2004, 204.) Tallaisten tutkimusten

tekeminen olisi kuitenkin sijaishuollon kehittimisen kannalta erittdin tirkeda.

Vuonna 2007 uudistettu lastensuojelulaki edellyttdd pykaldssi 12, ettd sijaishuollon
palvelun ostaja on vastuussa sijoituksen jélkeenkin asiakassuunnitelman
toteuttamisesta ja seurannasta. Toimiva asiakaspalautejérjestelmd auttaa myds
sijaishuollon jdrjestdjdd raportoinnista palvelun ostajalle. (Pajukoski, Rentola &

Uotinen 2009, 136.)



Opinndytetyon aiheena oli laatia yksityiselle satakuntalaiselle lastensuojelulaitokselle
Lastenkoti Villa Katajalle toimiva asiakaspalautekysely. Asiakaspalautekyselyn
lahtokohtana opinndytetydssdni ovat asiakkaat, vanhemmat ja sosiaaliset verkostot

sekd heidén ajatuksensa millaisia asioita he pitévit tirkedna.

Asiakaspalautelomake tulee kyseiseen yritykseen kayttoon, koska heilld ei vield ole
asiakaspalautelomaketta kdytdssd. Tadma opinndytetyd ldhtee siis tyOpaikan tarpeesta,
joten  asiakaspalautelomakkeen laatiminen ajankohtainen ja  hyddyllinen.
Alkuperdisen projektisuunnitelman muuttaminen oli vélttimatontd, koska huoltajille
seka tukiverkostoille ldhetetyille kyselyille ei saatu kuin neljd vastausta palautettuna.
Vain kahden Villa Katajan lapsen haastatteluun tuli kirjallinen lupa, joten
haastattelujen kéyttimisessd lopullisen palautelomakkeen luomisessa tuli luopua.
Tama pelkéstdén jo sen takia, ettd uusien haastattelulupa-anomusten ldhettiminen

olisi viivyttinyt projektia merkittavésti.

Keskeisimmaéksi aineistonkeruumenetelméksi tulivat Villa Katajan lasten huoltajille
ja tukiverkostoille ldhetetty asiakaskysely, jonka avulla pyrittiin 16ytdméiin ne asiat,
jotka ovat heille tirkeitd asiakaspalautteen antamisessa. Villa Katajan
henkil6kunnalle toteutettiin myds kysely, joka sisdlsi samoja kysymyksié kuin lasten
huoltajille ja tukiverkostoille ldhetetty kysely sisdlsi. Ndiden molempien vastausten
analysoinnin ja Villa Katajan tarpeiden yhteen liittdmisen myo6td muodostettiin
lopullinen asiakaspalautelomake. Opinndytetydssd on kdytetty siis nditd kahta termia
kysely ja asiakaspalautelomake, jotka tulisi erottaa toisistaan. Kyselyllé tarkoitetaan
sen materiaalin kerddmismenetelmii, jonka avulla lopullinen asiakaspalautelomake

luotiin.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA

2.1 Lastenkoti Villa Kataja toimintaympéristoni

Lastenkoti Villa Kataja sijaitsee Satakunnassa pienessd Luvian kunnassa. Lastenkoti
Villa Katajan toimitilat valmistuivat helmikuussa 2006. Asiakaspaikkoja Villa
Katajassa on kahdeksalle lapselle. Lastenkodin suunnitteluvaiheessa on jo
paneuduttu toimitilojen kodinomaisuuteen, toimivuuteen, rauhalliseen sekd
terveelliseen toimiympéristoon. Toimitilan suunnittelussa ja rakentamisessa on
kaytetty hyvéksitodettua ja terveellistd rakennustapaa. Lasten huoneet ovat viihtyisii,
yleiset tilat toimivia ja valoisia. Villa Katajan piha on ldhes hehtaarin kokoinen
tarjoten kauniin ja monenlaiseen puuhaamiseen sopivan ympdriston. (Lastenkoti

Villa Katajan internetsivut.)

Villa Katajan henkilokunta koostuu kahdeksasta kasvatustyonohjaajasta, joilla on
sosiaali- tai terveyshuoltoalan ammattikorkeakoulu tutkinto. Henkilokunnasta 16ytyy
vahvaa osaamista lastensuojelutydstd ja lasten/nuorten psykiatrisesta hoitotyOsta.
Sairaanhoitajilla on lasten- ja nuortenpsykiatrisen hoitotydn osaamista.
Sosionomeilta (AMK) 16ytyy tyokokemusta lastensuojelutyosti. TyOyhteisd koostuu
eri-ikdisistd naisista ja miehistd. Henkilokunnasta [6ytyy erikoisosaamista
esimerkiksi musiikista, eri liikunnan muodoista, erdtaidoista, kuvataiteista seké

kddentaidoista. (Lastenkoti Villa Katajan internetsivut.)

Lastenkoti Villa Katajan toiminta perustuu turvallisen ja kodinomaisen
kasvuympdriston tarjoamiselle lapselle/nuorelle. Keskeistd lapsen kasvatukselle on
selkedt ja turvalliset rajat, sekd arjen ennakoitavuus ja jatkuvuus. Villa Kataja tarjoaa
lapsille viélittdvdan, hoitavan ja virikkeellisen kodin. Lasta kasvatetaan
yhteisollisyyteen lapsen yksilollisyyttd kunnioittaen. Lapsi opettelee yhdessé
henkilokunnan kanssa selvidméddn hyvistd ja huonoista hetkistd tulevaisuuteen
luottaen. Kasvatustyon tarkoituksena pyritddn kasvattamaan nuorista vaikeuksista
selviytyvid, eldmdd janoavia ja mahdollisuuksiinsa luottavia nuoria aikuisia.

(Lastenkoti Villa Katajan internetsivut.)



Lastenkoti Villa Kataja tarjoamat palvelut ovat: lasten perushuolenpito ja kasvatus,
intensiivihoitojakso, vierihoitoa, omaohjaaja jirjestelmd, kirjalliset yhteenvedot,
huoltosuunnitelmaneuvottelut, hoito- ja kasvatussuunnitelmat sekd suunnitellut
tydmenetelmat. Lastenkoti Villa Katjan tarjoamat hoitoty6lliset palvelut ovat muun
muassa tulovaiheen terveystarkastukset, 1ddkehuolto, huumeseuloista huolehtiminen
tarvittaessa sekd sairaanhoito ja psykiatrinen hoitotyd. Asiakkailla on mahdollisuus
suorittaa peruskoulu Luvian kunnan tarjoamassa peruskoulussa, joka sijaitsee Villa
Katajan ldhituntumassa. Luvian kunta on panostanut erityistd tukea tarvitsevien
oppilaiden opettamiseen. Peruskoulun jidlkeen lapsilla on mahdollisuus siirtya
opiskelemaan ldhikaupunkeihin. Villa Katajalla on my6ds mahdollisuus tarjota
kotiopetusta, jolloin opettaja on paikanpdilld. (Lastenkoti Villa Katajan

internetsivut.)

Yhteisollisyyskasvatusta annetaan yhteisotuokioiden avulla, tapakasvatuksella ja
tukemalla lasta arjessa selviytymiseen. Villa Katajassa on tarjolla toiminnallisia
ryhmii kuten kiddentaidot, kotitalous, liikunta ja satu. Luvian kunnasta 10ytyvit myds

monenlaisia liikunnallisia mahdollisuuksia. (Villa Katajan internetsivut.)

2.2 Opinndytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinndytetyon tarkoituksena on asiakkaiden, asiakkaiden huoltajien sekd lasten
tukiverkostojen avulla laatia yksityiseen lastensuojelulaitokseen
asiakaspalautelomake. =~ Lomakkeen laadinnassa otetaan huomioon myds
lastensuojelulaitoksen tarpeet, koska heille timi kyselylomake on tulossa kadyttoon.
Asiakaspalautekyselyn tulisi olla tarpeeksi suppea, ettd kyselyyn saataisiin vastauksia

mutta kuitenkin sellainen, etti siitd olisi hyotya lastensuojelulaitokselle.

Villa Katajalla ei ole vield olemassa asiakaspalautetta varten asiakaspalautelomaketta
niin opinndytetyon tarkoituksena oli luoda heiddn kéayttoddn varten toimiva

asiakaspalautelomake. Asiakaspalautelomake on tirked tyovidline kun pyritddn



kehittimaan Villa Katajan toimintaa. Asiakaspalautelomakkeen avulla Villa Kataja
saa tietoa ja ndkemyksid miten asiakkaiden huoltajat ja tukiverkostot kokevat Villa
Katajan palvelujen tarjonnan. Jotta lopullista asiakaspalautelomaketta laadittaessa
saataisiin jo asiakkaiden huoltajien ja tukiverkostojen nidkemyksid, laadittiin heille
kysely, jonka tarkoituksena oli saada selville heille tdrkeitd nikemyksid
asiakaspalautetta koskien. Asiakaspalautteeseen haluttiin kyselyn avulla saada
nakokulmia Villa Katajan asiakkaiden huoltajilta sekd muilta tukiverkostoilta, koska
heille valmis asiakaspalautelomake tullaan suuntaamaan. Heidédn tarpeidensa ja
mielipiteidensd kartoitus oli ehdottoman térkedd. Villa Katajan nékokulmaa ja heidin
tarpeitaan edusti kyselyn tekeminen myds henkilokunnalle. Varsinainen

kyselylomake oli tarkoitus laatia ndiden kahden eri tahon ndkemysten perusteella.

Opinndytetyon/  tyoeldmidn  kehittdmistehtdvin  tarkoitus  on  kartoittaa
asiakaspalautelomaketta varten asiakkaiden vanhempien ja tukiverkostojen sekéd Villa
Katajan henkilokunnan mielipiteet lopullisen asiakaspalautelomakkeen laadinnassa.
Opinndytetyon kehittimismenetelmind kiaytetddn projektia. Projektin lopullisena
kehittimiskohteena on asiakaspalautelomake, jonka avulla Villa Katajalla on
mahdollisuus kehittdd toimintaansa laadullisuutta parantaen. Koko opinndytetyén

kulusta ja prosessista tehddén itsearviointi.

3 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

3.1 lastensuojelu sijaishuollossa

Lastensuojelu on osa sosiaalityOtd, jossa pyritddn auttamaan vaikeassa

eldmintilanteessa olevaa lasta ja hdnen perhettddn. Tarkoituksena on 10ytdé ratkaisu
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hinen ongelmiinsa sekd antaa tukea lapsen kehittymisessd ja kasvamisessa
tasapainoiseen elamddn. Kasvua ohjaa julkisten palvelujen saaminen kuten
neuvolapalvelut, pdivdhoito, koulut sekd elinolosuhteiden kehittiminen ja
turvaaminen lapsen tarpeiden vaatimalla tasolla. Lastensuojelua koskevat
oikeudelliset standardit perustuvat Euroopan ihmisoikeustuomioistuimen tekemiin
paatoksiin sekd vuoden 2000 periaatepddtokseen lapsen oikeuksista. Lastensuojelun
niiden kouluttamiseen 2. laitoshoidon yksikdiden kodinomaisuuteen 3. lasten
psyykkisten, fyysisten ja sosiaalisten taitojen kehittdmiseen 4. biologisen perheen
kuntoutukseen. Lastensuojelussa on tarkoitus turvata lapsen oikeutta ruumiilliseen
koskemattomuuteen, vapauteen liitkkua, ilmaista itseddn sekd tulla kuulluksi ja

paittdd omissa asioissaan. (Mikkola 2005, 61, 73-77.)

Sijaishuolto lastensuojelussa tarkoittaa lapsen asumisen jdrjestamistd kodin
ulkopuolella. Téll6in on tehty interventio lapsen vanhempien valtaan pédattda lapsen
asumisesta. Tdtd toimea kutsutaan huostaanotoksi. Huostaanotolla pyritidn myds
vaikuttamaan ja rajaamaan vanhempien huoltajuutta ja piitdsvaltaa lapsen asioissa.
Huostaanottoa jatketaan niin kauan kun se ndhdéddn tarpeelliseksi kuitenkin
enimmillddn 18-vuoteen saakka. Huostaanotto on viimeinen toimi mikd voidaan
lastensuojelussa ottaa kayttoon. Ensisijaisesti on tulisi perheen kanssa kayttda
avohuollon tukitoimia ja viimeisend vaihtoehtona avohuollon epdonnistuessa tulisi

kayttdd huostaanottoa (Ihalainen & Kettunen 2007, 88-89.)

Lastensuojelulaki méérittelee sijaishuollon niin, ettd se on lapsen kasvatuksen ja
hoidon jdrjestdmistd kodin ulkopuolella. Lapsen sijaishuolto voidaan toteuttaa
perhehoitona, laitoshuoltona tai muulla tarkoituksenmukaisella tavalla (P6s6 2005,
202.) Sijaishuollon jérjestimiseksi pitdd lapsen huostaanotto suorittaa sosiaalitoimen
tai sosiaalilautakunnan toimesta. Koska kyseessd on toimi, joka vaikuttaa lapsen ja
perheen eldmédidn voimakkaasti niin sitd pohjustaa vahvasti juridinen puoli.
Sijaishuollon toimia sditelevdt vahvasti lait kuten esimerkiksi Lastensuojelulaki.
Lastensuojelulain mukaan on lapsen huostaanotto tiytettiva aina kolme eri kriteerié,
jotka ovat lapsen kasvuolosuhteitten ja kehityksen vakava vaarantuminen,

avohuollon tukitoimet eivit ole tarkoituksenmukaisia sekd mahdollisia tai ne
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osoittautuvat riittimattomiksi sekd sijoitus pois omasta kodista on lapsen edun

mukainen. (Mahkonen 2007, 49-50; Rousu & Holma 2003, 17.)

Sijaishuollon tehtdvdnd on tukea sijoitetun lapsen arkea ja kasvua. Sijaishuolto
jérjestetddn usein yhdessé lapsen kodin kanssa yhteistydssd tukien vanhemmuutta ja
kasvatusta. Kodin ulkopuolelle voidaan sijoittaa lyhyeksi ajaksi myos lapsia, joita ei
lasketa sijaishuollon piiriin vaan he ovat avohuollon tukitoimena sijoitettuja lapsia.
Vuonna 2002 oli Suomessa sijoitettu kodin ulkopuolelle 14187 lasta, joista noin
puolet oli sijoitettu lastensuojelulaitoksiin. Tarkoituksena on jérjestdd sijaishuoltoa

jokaiselle lapselle, joka siti tarvitsee. (P6s6 2005, 202-203, 206.)

Suomessa tapahtuvalla lastensuojelulla ja sijaishuollon sijoittamisella on pyritty
sithen, ettd se on vain viliaikaista. Lastensuojeluinterventiolla pyritddn kuitenkin
ensisijaisesti sithen, ettd lapsi pystyisi palaamaan kotiinsa. Tdméd on vaikuttanut
sithen, ettd lapsella voi olla useitakin sijoituksia kun hdn kdy kokeilemassa
parjadmistd kotonaan. Niin sanottuja pysyvdissijoituksia ei Suomessa tehdd
esimerkiksi  tdysi-ikdisyyteen saakka vaikka kéytdnndssd ndin  joskus
tapahtuukin(Kérki 2009, 136.) Lastensuojelun tarkoituksena on 10ytdd
huostaanotetuille lapsille turvallinen ja pysyvd kasvuympéristd ja ihmissuhteet.
Ihmissuhteita pyritddn myods vanhempien lisdksi vahvistamaan lapselle tirkeiden
tukiverkkojen kanssa. Lahtokohtana pidetdin sitd, ettd mikéli lapsi voi asua kotona
pyritddn vanhemmuutta tukemalla valttdd lapsen huostaanottoa ja sijaishuoltoa.
Sijaishuollon jirjestdvilld toimijoilla on arjen tarjoamisen lisdksi yleensd joku
erikoisosaaminen tai he ovat keskittyneet tietynlaisten nuorten kanssakdymiseen.
Tamd helpottaa sijoituspaikan valinnassa, koska sijaishuollolla on kokemusta

tietynlaisista lapsista. (P6so6 2005, 203-206.)
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3.2 Laatuajattelu lastensuojelussa

Laadun kehittdminen ohjaa my0s tyontekoa lastensuojelutydssd. Asiakaspalaute on
osaltaan laadun kehittdmistd. Laadun kriteerit osoittavat sen mitd kuuluu hyvéin
sijaishuoltoon. Laadun kriteerist6 on apuna toiminnan suunnittelussa ja
kehittimisessd sekd henkiloston kehittdmisessd. Laatuun kuuluu myds oman
toiminnan jatkuva arvioiminen niin itse-, vertais-, ja ulkopuoliseltakin taholta.
Tarkedd on myos toiminnan kirjaaminen. Laadun médritykselld on myds iso osa
sijaishuollon kilpailutuksen kannalta. Laadun sertifiointi on laadittu organisaatioiden
ohjaamista ja kehittdmistd varten. Sertifikaatti on tietyn laadun tason ylittdva palvelu
tai organisaatio. Tédssd opinndytetydssd se on lastensuojelun sijaishuoltoa tarjoava
yksityinen yritys. Laadunhallintaan kuuluu ISO- standardisto, joka sisdltdvét
suosituksia ja vaatimuksia tehokkaan laadunhallinnan kehittdmistd varten.
Laadunhallinnan jérjestelmit tulevat sisdltdd yrityksen vastuualueet ja valtuudet,
palvelujen laatukriteerit, resurssien hallinta, kdytossd olevat menetelmit seké

erilaisten palautteiden kisittely. (Lastensuojelun Keskusliitto 2004, 49-51.)

Laatuajattelu on tullut lastensuojeluun litke-eldmin myo6ta. 1990- luvilla laatuajattelu
tuli osaksi lastensuojelua kun Suomessa annettiin sosiaali- ja terveyshuollolle
kriteerit laadunhallinnan jarjestimisestd ja sisdllostd. Stakes oli kehittdméssd
lastensuojelun laatua ja Lastensuojelun Keskusliitto kartoitti lastensuojelun
sijaishuollon elementtejd. Edelld mainittujen toimijoiden ja Ilddnien kanssa
jarjestettiin alueellisia laatukoulutuksia. Lastensuojelutyé on jatkuvasti kehittyvaa,
joten laatuty0 pitdd my0s seurata aikaa ja kehittyd tarpeen mukaan. (Laaksonen 2005,

256.)

Laadullisuus on tullut yhtend osana myds lastensuojelutyohon. Laadullisuutta
mitataan erilaisilla mittareilla mutta esimerkiksi lastensuojelulaitoksissa sitd ei voida
mitata asiakkaiden maiérélld. Jotta tyd pysyy jatkossakin laadullisena
lastensuojelulaitoksissa on sen tueksi laadittu asiakaspalautejdrjestelmid. Koska
kyseessd on yksityinen lastensuojelulaitos on sen kilpailtava my0s muiden

lastensuojelulaitosten kanssa, joten sen on tarjottava laadullisesti hyvdd palvelua.
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Vuonna 2008 kayttoon uudistettu lastensuojelulaki edellyttdd pykéldssd 12, ettd
sijaishuollon palvelun ostaja on vastuussa sijoituksen jalkeenkin asiakassuunnitelman
toteuttamisesta ja seurannasta. Toimiva asiakaspalautejdrjestelmi auttaa myds

sijaishuollon jérjestdjdd raportoinnissa palvelun ostajalle.

Asiakkailla tarkoitetaan myos lastensuojelun sijaishuollon palvelujen kéyttdjien
omaisia ja yhteistydbkumppaneita. Asiakkaiden palaute saadaan asiakaspalautteiden
kautta. Asiakaspalautteella tarkoitetaan eri asiakasryhmiltd kerdttyd tietoa,
mielipiteitd, kannanottoja siitd mitd he odottavat ja tarvitsevat organisaatiolta. Sen
avulla saadaan tietdd, mitd mieltd asiakkaat ovat palvelun laadusta ja miten sitd vield
pitdisi kehittidd. Asiakaspalautetta voidaan kerdtd kyselylomakkeella, haastattelemalla
tai ryhmikeskustelujen avulla. Asiakaspalaute on osa asiakaspalautejdrjestelmdi. Sen
avulla organisaatio pystyy tunnistamaan asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Kerdtyn
materiaalin avulla organisaatio pystyy paremmin hyodyntimdin asiakkaiden tarpeet
tulevaisuudessa. Oikein toteutettu asiakaspalaute antaa sijaishuollon jdrjestivélle
organisaatiolle tiedon, etti onko asiakkaan saama hoito vastannut hoidolle
asetutettuja odotuksia asiakkaan ndkokulmasta. (Lastensuojelun Keskusliitto 2004,

56.)

Suuren tarjonnan myo6td kunnat ovat alkaneet kilpailuttaa sijaishuollon palveluja,
jossa kriteereind ovat muun muassa hinta ja laatu. Laadulla pyritdén tarkoittamaan,
ettd sijoitettu lapsi saa tarvitsemaansa palvelua, jota kartoitetaan vakiintuneella
laadunvalvonnan jarjestelmélld. Palvelun tuottajalla ei saa olla merkitystd vaan
lapsen/ nuoren on saatava mahdollisimman laadukasta palvelua, oli palvelun tuottaja
sitten julkinen tai yksityinen. Hyvén laadun takeena ovat: 1. asiakasldhtdisyys,
2 kirjattu toiminta-ajatus, 3.prosessien kuvaukset, 4. prosesseja tukevat rakenteet

sekd 5. jatkuva arviointi. (Laaksonen 2005, 256-257.)

Kuntaliiton Lapsi- Arvi julkaisussa Tupu Holma ja Timo Tuurala méérittelevat
lastensuojelun standardistoa ja laatua seuraavasti: Laatu on kykyé tiyttdd palvelulle
asetetut vaatimukset ja odotukset. Lastensuojelupalvelulle on asetetut vaatimukset
perustuvat lainsdddéntoon, méadrayksiin, sopimuksiin seké erikseen asetetuille lapsen
tai perheen tarpeisiin. Laatua madrittivat resurssien tarkoituksenmukaisuus,

toiminnan suunnitelmallisuus ja tulosten tavoitteenmukaisuutta. Laadukas palvelu ja
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asiakastyytyvdisyys muodostuvat riittdvien ja tarkoituksenmukaisten resurssien,
jarkevien rakenteitten, hyvin johtamisen sekd ohjauksen kautta. (Holma & Tuurala

2009, 24.)

Laatukriteeri on tunnusmerkki tai mittapuu, jonka avulla laatu voidaan todeta,
arvioida sekd erotella huono tai hyvé laatu. Laatukriteeri on laadun méaarittimisen
perusteeksi valittu hyvé, luotettava ja mittava palvelun ominaisuus, jonka perusteella
voidaan arvioida onko palvelu laadukasta. Sen avulla voidaan my0s toimintaa ohjata
haluttuun suuntaan. Lastensuojelun sijaishuollon hoitoyksikon laatukriteerind voi
olla esimerkiksi lapsen kohtelu, henkiloston kasvatuskyky tai myonteinen
suhtautuminen lapsen vanhempiin. Lastensuojelulaissa on asetettu normeja ja
kriteereitd laadun riittdvyydelle. Siind on eroteltuna esimerkiksi riittdvin
henkilokunnan maiird, palvelun suunnitelmallisuus, asiakkaan kuulemista, lapsen
etujen huomioimista sekd toiminnan dokumentoimista. Myos palvelujen hankkijat
voivat asettaa sijaishuollolle kriteerejd, joiden perusteella he valitsevat mistd he
palvelunsa haluavat ostaa. Nditd kriteerejd voivat olla henkiloston koulutustaso,

tilojen méaira ja raportoinnin saatavuus. (Holma & Tuurala 2009, 25.)

3.3 Asiakasldhtoinen laatuajattelu

Asiakasldahtoisyys on perusedellytys toimivaan tyohon sijaishuollossa. Myos
sijaishuoltoa tarjoavassa yrityksessd pitdé olla selked ja toimiva toiminta-ajatus, jossa
on kirjattuna toiminnan arvot ja tavoitteet. Prosessien kuvaukset pitéé olla kirjattuna
eli perustehtivin tekemiseen kuuluvat vaiheet ja siséltd. Prosessien tekemistéd tukevat
rakenteet kuten toimitilat, sijainti, henkiloston maira, koulutus ja yhteistyd muiden
toimijoiden kanssa tulee olla kunnossa. Toimintaa tulee koko ajan arvioida
tyoyhteisossd ja asiakkailta keréttdvilld palautteella. Palautteen ja arvioinnin avulla
padtetddn sijaishuoltoa tarjoavan yksikon tydskentelyn kehittimisestd. Lapsen etua
ajateltaessa tulisi lapselle tarjota turvalliset ja pysyvdt ihmissuhteet, jota

kilpailutuksen lyhytjdnteisyys ei aina tarjoa. Sijaishuollon on aina téytettdvd laadun
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perusvaatimukset. Sijaishuollon paikan valintakriteerit tulisivat olla riippumattomia
palvelun tuottajasta. Sijaishuollon palveluja ei voi pelkdstddn ostaa kirjallisia
dokumentteja lukemalla vaan tutustumalla palvelun tuottajiin, jonka avulla pystytdin
tutustumaan palveluntarjoajan toiminnan sisdltoon ja saavutettuihin tuloksiin.

(Kéankdinen & Laaksonen 2006, 13-14, 18.)

Tyontekijoilld pitdd olla myds reflektiivinen ote omaan tyohonsé, jolla he voivat
kehittdd tyonsd laatua. Tdhdn kuuluu esimerkiksi oman tyon perusteiden
palauttaminen mieleen ja omien toimintatapojen tarkastelu ja kyseenalaistaminen.
Laatutyd, laadun kehittdminen ja laatuajattelu ovat tulleet tdrkedksi osaksi myds
lastensuojelutyotd ja sen tarkoituksena on tyon tekemisen parantaminen.
Lastensuojelun ja koko sosiaalitydon perusta on asiakasléhtoisyys vaikka se ei aina
tarkoita, ettd menetelldén asiakkaan toiveiden mukaisesti. Asiakkaiden voimavarat ja
tarpeiden kunnioittaminen on osaksi laadukasta asiakastyotd. Tyon perusajatuksen
selventiminen aika ajoin sekd tyon prosessien toimivuuden tarkkailu ovat osa
jatkuvaa arviointia. Toimivassa asiakasldhtdisessd tyOssd tyontekijdn ja asiakkaan
vilinen yhteistyd on turvallista, luottamuksellista, myoOnteistd ja tavoitteellista.

(Ihalainen & Kettunen 2007, 51-52.)

Lastensuojelun tyOprosesseissa on olennaisena osana alkuarviointi, tarpeiden
arviointi sekd lapsilédhtdinen ja perhekeskeinen tyoskentelytapa. Hoito-, kasvatus- ja
kuntoutusmenetelmét ostetaan usein ostopalveluna, joten laatu- ja vaikuttavuus
ndakemys on otettava olennaisesti huomioon. Vaikutusten arvioinnissa voidaan ottaa
tuloksista ulkomailta tai kokemuksista Suomesta. Arvioinnit ja tutkimukset, jotka
ollaan tehty lastensuojelun onnistumisesta ja vaikuttavuudesta eivét aina ole totuuden
mukaisia, koska ne on tehty lyhyelld aikavélilld. Kiinnostus lastensuojelutyon
tutkimiseen on lisddntynyt Suomessa viimeisen kymmenen vuoden aikana.
Lastensuojelutyon hajanaisuus johtunee siitd, ettd tutkimusongelmat, metodit ja
tiedonantajat vaihtelevat tutkimuksissa suuresti. Lastensuojelutyon sijaishuollon osa-
alueella on tutkittu asiakkaiden kokemuksia, joskin ne ovat olleet yleistd koontia

asioista, eikd niinkédén yksilollisid kokemuksia. (Polkki 2004, 295-300.)

Tutkimus- ja arviointitieto voi auttaa asiakkaan kanssa tehtdvdd erilaisten

ratkaisuvaihtoehtojen 10ytdmistd. Vastuu pddtoksestd on kuitenkin tyontekijélla.
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Lastensuojelun tutkimusten tuntemus, kéyttd ja kaynnistiminen eivit ole
itsestddnselvyyksid palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Lastensuojelusta on
kuitenkin tietoa tilastoina, tutkimuksina, arviointeina, selvityksind sekd kokeilu- ja

kehittdmishankkeiden muodossa. (P6lkki 2004, 300- 301.)

Lapsen sijaishuollosta vastaavan laitoksen sekd lapsen huoltajien tulee tehda
mahdollisuuksien mukaan yhteistyotd. Télld pyritddn turvaamaan lapsen huollon
jatkuvuus. Sujuva yhteistyd eri lastensuojelun toimijoiden ja huoltajien kanssa on
erityisen tdrkedd. Sijaishuollon l&htokohtana on jarjestdd lapselle sellainen

huolenpito, joka vastaa hénen tarpeitaan. (Saastamoinen 2008, 109.)

Organisaatio voi kehittdd palvelujaan ottamalla asiakkaat ja sidosryhmét mukaan
palveluiden ja tuotteiden suunnitteluun ja kehittimiseen. Kuuntelee asiakkaan
antamaa palautetta tuotteista ja tarjotuista palveluista. Organisaatio jota téssd
tapauksessa edustaa Lastenkoti Villa Kataja voi ottaa tyon ja palveluiden laadun
maédrittdimiseen mukaan asiakkaat ja sidosryhmait. Laatuodotusten konkretisoiminen
tehddén yhdessé tydyhteison ja asiakkaan sekd sidosryhmien kanssa. Organisaatiossa
tulisi tunnistaa ja ennakoida tulevia tarpeita ja muutoksia. Tadtd voi toteuttaa
kayttdmalld alueellisia tutkimus ja ennakointitietoja. Organisaation tulisi huomioida
my0s lapsen sijoittavan osapuolen eli kuntien ja kaupunkien muuttuvat vaatimukset

esimerkiksi sijaishuollon laadun suhteen. (Oosi & Virtanen 2005, 51.)
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4 PROJEKTI KEHITTAMISMENETELMANA

4.1 Projektin tunnuspiirteitad

Projekti tai toiselta nimeltddn hanke on tehtdvdkokonaisuus, jonka tavoitteet on
selkedsti madritelty ja aikataulutettu. Projektin on oltava ainutkertainen, tavoitteiden
taholta  maédritelty prosessi. Projektin  ldpiviemiseen tarvitaan toimiva
projektisuunnitelma. Projektin toteutuksen tehokkuutta voidaan parantaa hyvélla
organisoinnilla, tydsuunnittelulla ja resurssien hallinnalla. Projektin tarkoituksena on

luoda pitkdaikainen parannus organisaation toimintaan. (Silfverberg 2007, 21-22.)

Onnistuneen projektin ldpisaattamiseen tarvitaan ryhmédtoimintaa ja sitoutumista.
Projektin on tarkoitus kehittdd uusi asia tai toiminta, joka jiid osaksi normaalia
toimintaa. Projektin vahvuus on kohdentuminen erilaisten ongelmien ratkaisemiseen
alueilla, jotka liittyvdt johtamiseen, palveluihin, organisaatioihin ja niiden
rakenteisiin, prosesseihin tai henkilostoon. Projekti voi kestdd muutamasta
kuukaudesta useaan vuoteen. Projektit voivat olla pinnallisia tai perusteellisia.
Projektit ovat syntyneet yritysmaailmassa mutta ne ovat juurtuneet myds osaksi
sosiaali- ja terveyspalvelujen laadun parantamista. Projektit toimivat muutoksen
vélineend, jossa on kyse uuden idean tai ajattelu- ja toimintatavan omaksumisesta.
Projektit tuottavat uusia toimintakéytantdja palvelusektoreihin sekd organisaatioihin.
Projektilla tavoitellaan joustavuutta ja kykyd huomioida asiakkaiden tarpeet entisté
paremmin. Projekti ei saa haitata perustyon tekemistd. (Paasivaara, Suhonen &

Nikkild 2008, 7-14.)

Idea projektista johtuu yleensi siitd, ettd timin hetkinen tilanne ei vastaa toivottua
tilannetta. Projektit alkavat yleensd siitd, ettd ongelmaan on alustava ratkaisu.
Joissakin projekteissa todetaan, ettd ongelma on ja sithen pitdd l0ytdd ratkaisu.

Ratkaisu voi olla visio tulevasta. (Karlsson & Marttala 2001, 14-16.) Tédmin
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opinndytetyon ongelma seki idea on asiakaspalautelomake, jollaista Villa Katajassa
ei vield ole olemassa. Idean syntyminen ei vield tee asiasta projektia vaan sen
kirjoittaminen projektisuunnitelmaksi. Suunnitelman perusteella idea joko hylédtidan
tai pditettidn aloittaa. Tédssd opinndytetyGssd idea ldhti Villa Katajan tarpeesta

asiakaspalautelomakkeeseen. Hyvistd ideasta syntyy hyvé projekti.

Projektin tulisi olla hyddyllinen ja sen tulisi tdhdédtd johonkin mielekkédédseen
padmaidrddn. Tami edellyttdd kunnollista esityotd. Opinndytetyon aihe ldhtee kohde
organisaation omasta toiveesta, joten tdlle ty6lle on olemassa Villa Katajassa tarve.
Tdmén opinndytetyon eli projektin parannuksen kohde on asiakastyytyvidisyyden
mittaaminen ja parantaminen asiakastyytyvéisyyskyselyn pohjalta. Projektin
valmistelu alkaa kunnollisella projektisuunnitelman laadinnalla.  Projektia
suunnitellessa pitdd rajata olennaiset projektiin kuuluvat asiat sekd ne asiat, jotka
eivit kuulu projektiin. Hyvalla projektilla pitdd olla my0s visio siitd mitd projektilla
halutaan saavuttaa. Vision tarkoituksena on luoda koko pohja koko projektin
tarpeellisuudelle. Projektin toteuttamiselle vaaditaan taustaselvitykset. (Rissanen
2002, 25-60.) Tassd projektissa taustaselvitykset tehdddn asiakkaiden ja heiddn
huoltajiensa seka tukiverkostojen tarpeiden selvittiminen haastatteluin ja kyselyjen
avulla. Tutustuminen organisaatioon ja sen toimitapoihin on tdrked osa projektin
taustaselvitystd. Projektisuunnitelman tekemiseen tarvitaan ideointia, visiointia
taustaselvityksid sekd tavoitteiden mairittdmistd. Projektisuunnitelman laajuus ja
tarkkuus ovat verrannollisia itse projektin laajuuteen. Projektisuunnitelmalla on
tarkoitus madrittdd tyOsuunnitelmat, budjetit, riskiarviot ja laatudokumentit.
Projektisuunnitelman on oltava tarpeeksi joustava, jotta se voi eldd mahdolliset

muutokset projektin aikana (Kettunen 2003, 15-16.)

Projektin idean synnyttyd laaditaan projektisuunnitelma, johon kirjataan projektin
taustat, mikd on se ongelma mihin ratkaisua haetaan, mitd halutaan projektilla
saavuttaa, projektin rajaukset, aikataulu, projektiin varattavat henkilostd ja
voimavarat, yhteistyokumppanit sekd toimeksiantaja. Suunnitelma ei saa olla liian
rajattu,  jotta  projektin  ongelman  selvittimiseen  saadaan  erilaisia
ratkaisuvaihtoehtoja. Kun projektille on luotu suunnitelma, niin tutustutaan itse
projektin ongelmaan ja projektiympéristoon.(Karlsson & Marttala 2001, 16-18.)

Kaésitykseen pddsemiseksi Villa Katajan toiminnasta aloitettiin tutustuminen heidén
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toimintaansa Villa Katajan internetsivujen avulla, kaymaélld itse kohde
organisaatiossa sekd haastattelemalla Villa katajan yhteyshenkil6jd. Seuraavaksi
vuorossa oli toteutustavan valinta, jossa valittiin haastattelut ja kirjalliset kyselyt
varsinaisen opinndytetyon tutkimusaineiston saamiseksi. Liséksi tutkimusaineisto

koostuu Villa Katajan tarpeesta heillé tarpeellisten asioiden esiin tuottamiseksi.

Varsinainen toiminnallinen vaihe kisittdd tdssd projektissa  haastattelujen ja
kirjallisten ~ kyselyjen  laatimisen,  toteutuksen,  aineiston  purkamisen,
asiakaspalautelomakkeen laatimisen, esitestauksen sekd valmiin
asiakaspalautelomakkeen laatimisen. Projektiin kuuluu mukana my0s sen
valmistumisen seuranta. (Karlsson & Marttala 2001, 18.) Seurantaa tissd projektissa
toteutettiin  tietyin  viliajoin  toteutetulla yhteydenpidolla Villa Katajaan.
Opinndytetyon ja projektin toteuttajan tehtiviin kuuluu raportoida sdannéllisin
vdliajoin  miten  projekti  etenee.  Seurannan  tarkoituksena on, ettd
projektisuunnitelmaa voidaan muuttaa, mikéli kesken projektin néhddin siihen
tarvetta. Projektin toiminnallisen vaiheen péétyttyéd luovutetaan projektin lopputuotos
eli asiakaspalautelomake Villa Katajan kéyttoon. Padtoksen asiakaspalautelomakkeen

kiyttimisesti ja toteuttamisesta jaa projektin toimeksiantajalle eli Villa Katajalle.

Projektin pdattaminen on tirked osa projektia. Timin projektin paéttyessd pitdisi olla
asiakaspalautelomake valmiina ja esitestaukset suoritettuina. Projekti voidaan péattaa
paatoskokouksessa. Projektipddllikon vastuulla on, ettd projektin padttyessd
saavutettu haluttu tulos. Projektin lopputulos otetaan kdyttoon projektin paattyessa.
Projektin péattyessd on siitd tehtéva kirjallinen dokumentointi, joka tissa tapauksessa
on opinndytetyon lopullinen versio. Projektin piéttdmiseen kuuluu myods siitd
tiedottaminen projektiin osallistujille. Valmiin projektin tulisi sulautua kéaytdnt6on

projektin loppuessa. (Paasivaara, Suhonen & Nikkild 2008, 136-139.)

Hyvéain projektisuunnitelmaan kuuluu projektin arvioinnin kuvaaminen. Arviointiin
saattaa my0s kuulua sddnnollisid seurantakokouksia sekéd ulkopuolisia véliarviointeja
sekd loppuarviointi. Projektisuunnitelmasta tulisi kdydéd esille arviointien tekijat
ajankohdat. (Silfverberg 1999, 51.) Projektiin kuuluu myds arviointi- ja
seurantajirjestelmé. Sen avulla voidaan arvioida projektin etenemisti ja tavoitteiden

saavuttamista. Seuranta ja arviointi voi joskus johtaa projektin alkuperdisten
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tavoitteiden ja toimintamallien muuttamiseen. Tdméd edellyttdd kohderyhmén
osallistumista arviointiin ja seurantaan. Seurannan kéytdnnon tyokaluna toimii
raportointi. Projektin lopussa suoritetaan loppuarviointi, jossa arvioidaan projektin
tavoitteiden toteutumista ja projektin vaikutuksia. Vaikutuksia voivat olla ne joita on

kirjattu projektisuunnitelmaan tai tahattomia vaikutuksia (Silfverberg 1999, 13.)

4.2 Projektin valmistelu

Projektin tulisi olla oppiva prosessi. Projektissa ei ole tarkoituksena suunnitelman
orjallinen noudattaminen vaan suunnitelmia on muutettava jos projektin aikana
huomataan, etteivdt alkuperdiset suunnitelmat johda kestdvddn toteutumiseen.
Projektin yleisin epdonnistumisen syy on ollut se, ettd projektisuunnitelmaa on
noudatettu liian orjallisesti. Joskus toimintaympéristdé voi muuttua niin paljon
projektin edetessd, ettd alkuperdinen suunnitelma ei enéé ole mahdollinen. Projektin
saaminen oppivaksi on erottaa selkedsti suunnittelu ja toteutus toisistaan projektisykli
toimintamallin avulla. Projektisykli-mallin takaa 16ytyy kaksi ajatusta. Suunnittelu
tulisi jakaa kolmeen tasoon: esisuunnitteluun, projektisuunnitelman laadintaan seka
kuukausittaiseen/vuosittaiseen tyosuunnitteluun. Tarkoituksena on, ettd suunnittelun
kautta projektista tulee joustava ja oppiva prosessi. Suunnitelmat tarkentuvat ja
muuttuvat koko toteutuksen ajan. Projektissa projektisuunnitelma on tirked
strateginen johtamistyokalu. Sen tarkoituksena on madrittdad tavoitteet, organisointi,
toimintamalli, tdrkeimmaét tuotokset sekd luoda karkea tydsuunnitelma (Silfverberg

1999, 12.)

Tyo6suunnittelusta saadaan oppiva prosessi niin, ettd hankkeen seuranta ja arviointi
liitetdén osaksi tyOsuunnittelua. Arviointiin ja seurantaan tarvitaan tydkalut kuten
selkedt tavoitteet ja mittarit sekd seurantajirjestelmé. Suunnittelu tulee kdynnistdd
tarkalla esisuunnittelulla, jossa pddtetdén jo projektin rajauksesta. Esisuunnitteluun
kuuluu taustaselvitykset ja rajaukset. Rajausten suunnittelussa voidaan kéyttda
SWOT- analyysié. Esisuunnittelun ja projektisuunnitelma tulisi olla tarkoin rajattu,
jotta pystytddn padttimddn ajoissa pystytddnko projekti edes viemddn ldpi vai

luovutaanko  siitd  esisuunnittelun  jdlkeen. Ndin ei  tarvitse  pédtyd
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projektisuunnitelmaan ja huomata tdssd vaiheessa, ettei projektia pystytd
toteuttamaan. Talloin keskeisimmiksi kysymyksiksi nousee projektille todellista
tarvetta ja perustetta. Varsinaisessa projektisuunnitelmassa mééritellddn sen tavoitteet
ja sisdltd. Projektisuunnitelmaan kuuluu taustaselvitykset, talousanalyysit,
organisaatio tarkastelu sekd sosiaalisten ja ympéristollisten vaikutusten
selvittiminen. Sen toteuttaminen ja tarkastelu pitdd yleensd tehdd projekti
organisaatiossa. Projektisuunnitelmasta kannattaa laatia etukiteisarviointi, jossa
kriittisesti tarkastellaan sen toimivuutta. Etukéteisarviota tehdessd olisi hyvéd saada
palautetta projektiin osallistuvilta tdrkeimmiltd yhteistyotoimijoilta (Silfverberg

1999, 12.)

4.3 Projektin vaiheet

Opinndytetyon prosessi ldhti aluksi liikkeelle valmisteluvaiheesta, jossa
ensimmadisend projektin liikkeelle panevana tekijdnd toimi tarpeen tunnistaminen.
Opinndytetyon projektin tarve oli laatia asiakaspalautelomake. Tarpeen tunnistamisen
jilkeen oli vuorossa projektisuunnitelma, jossa médritettiin projektin pédasiallinen
tehtdva, aikatauluja, onnistumisen uhkia sekd hieman taustaa miten projekti tullaan
toteuttamaan. Valmisteluvaiheeseen kuului my6s tutustuminen projektin kohde
organisaatioon eli Villa Katajaan sekd teoriaan, miten asiakaspalautelomake tulisi

luoda.

Valmisteluvaiheen jdlkeen tuli varsinaisen projektin toiminnallinen vaihe.
Toiminnalliseen vaiheeseen kuuluivat kyselyjen laatiminen ja ldhettiminen Villa
Katajan asiakkaiden huoltajille ja tukiverkostoille sekd henkilokunnalle. Kyselyjen
palautuessa takaisin tuli laatia varsinainen asiakaspalautelomake, joka esitestattiin.
Kolmantena vaiheena opinndytetydssd oli projektin pddttiminen ja itsearviointi.
Opinndytetyd toimii itsearviointina projektille ja sen lopullisena tuotteena on valmis

asiakaspalautelomake, joka luovutetaan Villa Katajalle.
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1. Valmisteluvaihe

- Tarpeen tunnistaminen

Tarpeen tunnistaminen lahti Villa Katajan tarpeesta saada asiakaspalautelomake.

- Projektisuunnitelma

Kun tarve oli tunnistettu niin sen pohjalta laadittiin projektisuunnitelma.

- Tutustuminen projektiongelmaan ja Villa Katajaan toimintaympéristoni
T&dhdn vaiheeseen kuului tutustuminen teoriaan ja sen perusteella suunnitelma miten
asiakaspalautelomake tehdddn. Tdhdn vaiheeseen kuului myds tutustuminen Villa Katajaan ja sen

toimintoihin.

2. Toiminnallinen vaihe eli projektin toteuttaminen

Toiminnalliseen vaiheeseen kuului kyselyjen tekeminen ja ldhettdiminen asiakkaiden huoltajille ja
tukiverkostoille sekd tyontekijoille. Kyselyjen perusteella asiakaspalautelomakkeen laadinta ja

esitestaukset.

3. projektin péittiminen ja projektin arviointi

Projektin loppuraporttina toimii valmis opinndytetyd. Projektin arviointi on itsearviointia, jossa on
arvioitu projektin onnistumista sekd toteutusta. Arvioinnissa ei ole tarkoitus tutkia miten valmis

asiakaspalautelomake toimii kaytdnnossa.

4. Valmis asiakaspalautelomake

Valmis asiakaspalautelomake on luovutettu Villa Katajan kayttoon

KUVIO 1, Opinndytetyon projektin vaiheet

4.4 Projektin henkilosto

Projektiorganisaatiossa on jokaisella jasenelld rooli ja tehtdva projektissa. Jasenten
roolit ja tehtdvdt ovat suhteessa toisiinsa. Tilaajalla projektissa tarkoitetaan joka

vastaa projektin puitesuunnitelmasta. Tilaaja madrittdd aikarajat ja voimavarat,
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paittdd projektin  pddmddrdin ja suunnan, valitsee projektin  omistajan,
projektipdéllikon ja ohjausryhmin jasenet sekd maéadrittelee projektin omistajan ja
projektipddllikon valtuudet. Tdssa tilaajana on Villa Kataja vaikka edelld mainittuja
tilaajan ominaisuuksia se ei juurikaan toteuta tdssd nimenomaisessa projektissa.
Tilaajan vastuuhenkilond on kasvatustyonjohtaja Villa Katajasta. Tdssd tapauksessa

tilaaja on my0s toimeksiantaja.

Kasvatustyonjohtaja on my0s projektin omistaja, koska kyseessd on pienehkd
projekti. Projektin omistajan tehtiviin kuuluu projektin toteuttamisen tarvittavien
voimavarojen luominen, projektin markkinoiminen ja puolustaminen seki sisédisesti
ettd ulkoisesti, projektipddllikon ja ohjausryhmédn kanssa yhteistuumin tehtidva
projektiin osallistuvien henkildiden valinta, asiakkaiden vaatimusten ja toiveiden
kuunteleminen. Projektipdéllikon tehtdviin kuuluu raporttien seuraaminen ja
palautteen antaminen sekd antaa neuvojen ja tuen antaminen. Projektipdéllikon
tehtdviin kuuluu projektin valvominen ja toteutuksen vastuu. Projektipddllikon
toimiin kuuluu vastuu siité, ettd projekti valmistuu ajallaan ja sellaisessa muodossa
kuin se on projektisuunnitelmassa kirjattuna. Projektipdédllikkond toimii téssa

projektissa opinndytetyon laatia (Karlsson & Marttala 2001, 76-86.)

5 PROJEKTIN TOTEUTUKSEN ETENEMINEN

5.1 Valmisteluvaihe

Projektin valmistelu ldhti ensimmadisestd yhteydenotosta Villa Katajaan. Ajatus
opinndytetyon laatimiseen juuri Villa Katajaan l4hti siitd ajatuksesta, ettd halusin
16ytdd yhteistyOkumppanin opinndytetyon tekemiseen lastensuojelun parissa
toimivasta tahosta. Tdlloin voisin kdyttdd hyvikseni sitd kokemusta, jota olen saanut
toimiessani lastensuojelun tyon parissa. Villa Kataja tuntui kiinnostavalta kohteelta,
koska heille oli myonnetty sertifikaatti ensimmaiisend yksityisend lastensuojelua
toteuttavana laitoksena Satakunnassa. Villa Katajassa oltiin heti kiinnostuneita

yhteistyOstd opinnédytetydon merkeissa.
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Ensimmiisen yhteydenoton yhteydessd sovimme tapaamisen Villa Katajaan.
Tapaamisella olivat mukana itseni lisdksi toimitusjohtaja ja kasvatustyonjohtaja Villa
Katajasta. Idea asiakaspalautelomakkeen laatimisesta ldhti Villa Katajan tarpeesta.
Ensimmadisessd tapaamisessa sovimme alustavan aikataulun, hieman raameja miten
tyd toteutetaan sekd mitd asioita kyselylomakkeeseen tulisi siséllyttia.
Asiakaspalautelomakkeen laadinnan materiaalin pddtimme yhdessd muodostuvan

asiakkaille lahetetyistd kyselyistd, jonka avulla lopullinen kysely muodostetaan.

Kyselyjen laatimisen avuksi tuli tutustua teoriaan. Teoriaan tutustumiseen kuuluin
muun muassa oikeanlaisen kyselylomakkeen laatiminen. Opinndytetyon
toteuttamisen toteuttamistavaksi valitsin projektin, koska se sopi hyvin
tamintyyppiseen  tehtivdin missd oli  tietty piitavoite ja  aikataulu.
Projektisuunnitelman (Liite 1) laatiminen l&hti teorian pohjalta sekd mahdollisten
projektiongelmien madrittdminen. Kyselyn laatimisen jilkeen kyselylomake piti
esitestata ja ldhettdd asiakkaiden huoltajille ja tukiverkostoille. Kyselyjen mukana
lahti my6s saatekirje ja haastattelulupa- anomukset. Projektin suunnittelu on

keskeinen osa projektia ja sille on varattava tarpeeksi aikaa.

5.2 Projektin toiminnallinen vaihe

Tarkoituksena oli laatia asiakaspalaute lomake Lastenkoti Villa Katajaan.
Lastenkodilla on sertifikaatti, joten asiakaspalaute on tirked osa heidin
tulevaisuuden suunnittelussaan. Heilld e1 ole télld hetkelld kaytossddn
kyselylomaketta, joten opinndytetyontekijan tehtivdnd on laatia toimiva
kyselylomake asiakkaille, asiakkaiden vanhemmille sekéd sosiaaliselle verkostolle.
Lahtokohtana on, ettd asiakkaiden huoltajien ja tukiverkostojen mielipiteet ja heille
tirkedt asiat tulevat esiin kyselylomakkeessa. Asiakaspalaute on tirked osa
lastensuojelulaitoksen tulevaisuuden suunnittelua. Asiakaspalautteen saaminen on
erittdin vaikeaa téllaisissa tapauksissa, missé ollaan tekemisissd vaikeitten asioiden

kuten huostaanottojen kanssa. Yhteistyo lastensuojelulaitosten ja vanhempien valilla
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ei aina ole mutkatonta, joten palautteen saaminen on vaikeaa. Nuori voi my0s kokea,
ettd hin ei halua antaa palautetta, koska kokee, ettd héntd e1 haluta edes kuunnella.
Tama tulee ottaa huomioon myo0s asiakaspalautelomakkeen laatimisessa niin, ettd se

ei saa olla liian vaivalloinen ja vaikeaselkoinen sitd tayttiville.

Aineistonkeruumenetelménd oli tdssd opinndytetydssd kysely, joka suoritettiin
kyselylomakkeella. Kyselytutkimus tunnetaan myos tirkednd menetelménd survey-
tutkimuksessa. Aineisto kerdtddn standardoidusti kohdehenkildiltd. Otoksen
kohdemadérd oli helppo rajata, koska Villa Katajassa asuvien lasten mééra oli pieni,
joten kyselyt pystyttiin ldhettimédin kaikille lasten huoltajille tai heiddn joissakin
tapauksissa heidin tukiverkostoilleen. Kyselylomake oli strukturoitu mutta kyselyn
lopussa oli mahdollisuus vapaaseen kirjalliseen palautteeseen. Kyselytutkimuksen
etuna on yleensd, ettd silld saadaan kerdttyd ison joukon mielipiteet esille (Hirsjérvi,
Remes & Sajavaara 2001, 180-183.) Kyselytutkimusta puolsi tidssd opinndytetydssa
se, ettd kyselyn avulla vastaajien nimettdmyys onnistuisi sekd myos se seikka, ettd
vastaajat saattavat asua hyvin kaukanakin Villa Katajasta. Talloin matkakustannukset
sekd  haastatteluiden jarjestiminen esimerkiksi olisivat tulleet tillaisen
tietojenkeruumenetelmén esteeksi.

Kyselyn negatiivisina puolina voidaan pitdd muun muassa seuraavia asioita;
vastaajien rehellisyys ja huolellisuus vastauksissa, kysymysten oikeanlaiset
vastausvaihtoehdot ja sopivuus vastaajille, vastaajien perehtyneisyys kyselyn
aihealueeseen, oikeanlaisen kyselyn laatiminen vie paljon aikaa sekd tuleeko
tarpeeksi vastauksia takaisin. Kyseessa oli niin sanottu postikysely, jossa kysymykset
ldhetetdéin vastaajille postin vilitykselld. Kyselyn mukana oli valmiiksi kirjoitettu

vastauskuori postimerkkeineen.

Kyselylomakkeen laatiminen vaatii aikaa ja perehtymistd kyselyn aihealueeseen.
Huonosti ja epdammattitaidolla laaditut kyselyt ovat yleisin syy miksi ihmiset eivét
vastaa kyselyihin. Oikeanlaisen kyselyn laadinnalla pystytddn vaikuttamaan
tutkittavan asian lopputulokseen. Téssd opinndytetyon kyselyssd kaytettiin
asteikkoihin eli skaaloihin perustuvaa kyselyd (Liite 2. ja Liite 3.). Aste- eli

skaalakyselyssd esitetdén vaitteitd joista valitaan miten voimakkaasti vastaaja on joka
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samaa tai eri mieltd. Vastausmahdollisuutena kyselyssd oli myos vaihtoehto, ettd ei

osaa sanoa, mikili ei kyseiseen asiaan ole kantaa.

Kysymykset tulisi laatia niin selviksi, ettei niissd olisi varaa viiriin tulkintoihin.
Kysymykset pitdd laatia myds niin, ettdi ne kohdennettu tarpeeksi tarkasti.
Kysymykset tulisi pitdd myos mahdollisimman lyhyend, jotta ne olisi helpompi
ymmartdd. Kysymyksissé ei saisi olla kaksoismerkityksid eli kyselyssa pitdisi kysya
yhden kysymyksen kohdalla vain yhtd asiaa. Kyselyn kysymysten valmistumisen
jdlkeen laaditaan niistd varsinainen kyselylomake. Kyselyn mukaan on hyvé liitt4a
lahetekirjelma, jossa kerrotaan miksi kyseinen kysely suoritetaan ja mihin mennessi
kyselyn vastauksia odotetaan takaisin saapuvaksi (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara

2001, 185-183.)

Kyselyn toteuttaminen

Kyselylomakkeen laatimisen aloitettiin etsimilld aiheeseen liittyvdd teoriaa ja
palautelomakkeita. Tiedonhaulla ei juuri ollut saatavilla valmiita kyselymalleja
vaikka asiaa  on  tutkittu. Muutamia  opinndytetditdkin  oli  tehty
asiakaspalautelomakkeen laadinnasta lastensuojeluun mutta ne olivat ldhinna
kohdennettu esimerkiksi avohuollon toimijoille. Kysymykseen tietysti tulee myds se,
ettd monelle lastensuojelulaitokselle kyse on yritystoiminnasta ja lomakkeet ovat
osana yritysten liikesalaisuutta. Jokainen lastensuojelulaitos tietysti kerdd sellaista

asiakaspalautetta, josta kyseiselle toimijalle on eniten hydtyé.

Apuna kyselyn laatimisen rungon muodostuksessa oli Espoon kaupungin kédyttdma
asiakaspalaute kysely lastensuojelussa, jossa oli tehty jaottelu kolmeen erilaiseen
kategoriaan. Kyseisessd asiakaspalautekyselyssd oli kysymykset seuraaviin
kategorioihin; palveluiden jérjestely, palvelujen toteuttaminen sekd ulkoiset palvelut

ja ympdristo. Rajaus oli looginen ja sopi hyvin timén opinndytetyon pohjaksi. Omat
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kokemukset siitd, ettd kyselystd tulisi laatia mahdollisimman helposti ja nopeasti
vastattava, joten kyselyyn valittiin viiden eri vaihtoehdon asteikkokysely (Liite 2).
Vaihtoehdot oli jaoteltu kahdesta eriasteisesta kyllé ja ei vaihtoehdosta sekd en osaa
sanoa osiosta. Kyselyssd oli myos mahdollisuus laittaa niiden kysymysten numero,
jotka vastaajat kokivat tirkedksi sekd niiden kysymyksen numero, jotka vastaajat
pitivit vihemmain tdrkednd. Kyselyssd oli lopussa myds mahdollisuus vapaaseen

kirjalliseen palautteeseen.

Kysymykset laadittiin omaan kokemukseen ja osaamiseen perustuen. Oma yli
kuuden vuoden kokemukseen tyOstd lastensuojelulaitoksessa tarjosi tiettyjd asioita,
joita kyselyyn tulisi siséllyttia ja jota voidaan pitdd tirkednd. Tietenkin oli otettava
huomioon mitd asioita Villa Kataja haluaisi tuoda esille kyselyssd ja
kyselylomakkeen ensimméinen version ldhetettiin Villa Katajaan tarkastettavaksi.
Kyselyn laatiminen ja kysymysten asettelu oikeanlaiseen muotoon asetti suuria
haasteita. Kysymykset piti muotoilla niin, ettd oikea asia tulee esille sekd saadaan
vastaus sellaiseen asiaan, jota ollaan tutkimassa. Kuitenkin asian piti selvitd kyselyyn
vastaajalle, joten kysymykset eivit saaneet olla monimutkaisia tai sellaisia, ettid ne
voidaan tulkita monella eri tavalla. Yhteen kysymykseen ei saanut sisdllyttdd monia
eri asioita vaan ne oli purettava osiin niin, ettd yksi kysymys késittelee vain yhtd
asiaa. Kyselyn tuli olla my6s nopeasti tehtdvissd mutta kuitenkin sen piti siséltda
vastausmahdollisuuden kirjallisesti, mikdli joku haluaisi tarkentaa vastausta tai
kertoa millaisia kysymyksid hén haluaisi littdd lopulliseen kyselyyn. Kyselyyn
laadittiin my0s sellainen kohta, jossa vastaajalla oli mahdollisuus valita viisi tirkeéna
pitdimainsd kysymysté, sekd viisi kysymystd, joita vastaaja piti vihemman tarkedna.
Tamén tehtdvin tarkoituksena oli saada selville asiat, jotka ehdottomasti pitda
lopullisessa kyselyssd olla ja toisaalta ne asiat, jotka ovat epdolennaisia tai

tarpeettomia.

Opinndytetyon projektiin kuului my6s projektin tekijan, aiheen sekd tarkoituksen
esittely Villa Katajassa tyontekijoille ja lapsille. Kasvatustyonjohtajan kanssa
sovittiin myos, ettd Villa Katajan oma-ohjaajat kysyvit huoltajilta alustavasti
puhelimitse suullisen luvan haastatella Villa Katajan lapsia. Projektin ja kyselyn
tilaajien eli Villa Katajan toimitusjohtajan ja kasvatustyonjohtajan kanssa sovittiin

yhteisid tapaamisia. Yhdessd heiddn kanssaan kéytiin ldpi kyselylomake.
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Kyselylomaketta tarkennettiin sekd muutettiin sopivammaksi ja paremmin Villa
Katajan tarpeisiin vastaaviksi. Asiakaskysely esitestattiin neljan henkilon ryhmaélla,
jossa oli lastensuojelun parissa toitd tekevid, sekd yksi tdysi-ikdinen entinen
lastensuojelun  asiakas.  Koetestauksen = muutosten  jilkeen  lopulliseen
asiakaspalautelomakkeen laadintaan varten tehty kyselylomake oli valmis
lahetettaviksi Villa Katajan lasten huoltajille ja heiddn tukiverkostoilleen. Kyselyn
mukana ldhettiin my0s haastattelulupa-anomukset huoltajille, ettd saataisiin lupa
haastatella Villa Katajassa asuvia lapsia. Nidin yritettiin saada my6s heidin
mielipiteensd esille lopullisen asiakaspalautelomakkeen laadinnassa (Liite 4). Villa
Katajaan sijoitetut lapset oli tarkoitus haastatella samaisen huoltajille ldhetetyn

kyselyn kysymysrungon avulla.

Kyselyn vastausten maiidrdajaksi oli laitettu elokuun loppu ja kysely léhetettiin
kesdkuussa Villa Katajan toimesta. Elokuun loppuun mennessd ei ollut yhtdén
vastausta tullut palautettuna. Asian johdosta oltiin yhteydesséd kasvatustyonjohtajaan
Villa Katajaan. Télloin sovittiin, ettd Villa Katajan omaohjaajat ottavat vield kerran
yhteyttd huoltajiin ja pyytdvdt palauttamaan kyselyn mahdollisimman pian.
Syyskuun jilkeenkddn ei ollut vield yhtddn vastausta saapunut, joten materiaalin
saamiseksi paitettiin laatia kysely Villa Katajan tyontekijoille, sekd Villa Katajassa
asuneelle jdlkihuolto nuorelle. Alun perin huoltajille 1hetettyja kyselyjd muokattiin
tyontekijoille sopivaksi(Liite 3). Tyontekijoille laaditun kyselyn vastausten

madrdajaksi asetettiin syyskuun loppu.

Tyontekijoiden vastauksia odotellessa palautui alkuperidisestd huoltajille 1dhetetysté
kyselystd viisi vastausta takaisin sekd kaksi haastattelulupaa allekirjoitettuna. Nama
vastaukset haluttiin ottaa mukaan opinndytetyohon tyontekijoiden vastausten
rinnalle. Ndin asiakaspalautelomakkeen laadintaan saatiin mukaan huoltajien sekd
tyontekijoiden nidkemyksen, jotka eivit olleet toisiaan poissulkevia tekijoitd vaan

yhdessi tukisivat molempien osapuolien nakemyksia.
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Huoltajien ja tukiverkostojen ndkemykset

Villa Katajan lasten huoltajien ja tukiverkostojen mielipide oli tirked, koska
projektin tavoitteena oli luoda toimiva asiakaspalautelomake. Projektissa haluttiin
ehdottomasti saada heiddn mielipiteensa esille, koska valmis lomake tulee kuitenkin
huoltajien ja tukiverkostojen kdyttdon. Kyselylomake, joka vanhemmille ldhetettiin
sisélsi yhdessd Villa Katajan henkilokunnan kanssa valittuja kysymyksid. Kyselyyn
saatiin myo6s mukaan yhden Villa Katajan jilkihuoltonuoren nédkemys. Osa
kysymyksistd ei tdysin ehkd soveltunut jélkihuoltonuorelle, koska kysely oli

suunniteltu huoltajien vastattavaksi.

Tarkeimmaksi kysymykseksi huoltajat, tukiverkostot ja jélkihuoltonuori nostivat
kysymyksen, ettd “Koetteko saavanne Villa Katajan henkilokunnalta tarpeeksi aikaa
ja tukea?” Tamén kysymyksen nouseminen tdrkeimmaiksi kysymykseksi kertoo siité,
ettd huoltajille on tarkedd, ettd henkilokunta osaa ottaa huomioon lapsen sijoituksen
kokonaisuutena, eikd pyritd vaan keskittyméddn pelkdstddn sijoitettuun lapseen.
Lapsen sijoittaminen kodin ulkopuolelle on kokonaisuus, jossa lapsi on térked osa
sitd mutta sithen kuuluu myo6s tirkednd osana lapsen muun perheen sekid historian
huomioon ottaminen. Tyon laadullisuus tulee esiin siind, ettd tydyhteisd pystyy myos
ottamaan huomioon lapsen hoitamisen kokonaiskuvan. Villa Kataja on myods
lastensuojelulaitoksena palveluiden tuottaja, jonka tuottama palvelu kisittid myos

yhteistyon lapsen tukiverkostojen kanssa.

Seuraavaksi tirkeimmiksi kysymyksiksi nousivat seuraavat kaksi kysymysti;
”Koetteko, ettd Villa Katajan tarjoama sijaishuollon palvelu tukee lapsen kasvua”
sekd kysymys: “koetteko Villa Katajan toimitilat mielestdnne viihtyisiksi?” Lapsen
kasvun tukeminen on kuitenkin sijaishuollon tdrkein tehtdvd, joten tdmén
kysymyksen nouseminen tirkeimpien kysymysten joukkoon ei ollut yllétys.
Yllatyksend voidaan pitdd sitd, ettei sitd pidetty tirkeimpédnd kysymyksend. Monessa
perheessé, jossa lapsi on sijoitettuna kodin ulkopuolelle, ei osata valttdmattd ndhda
sijoituspaikkaa lapsen kasvulle tirkednd tekijdnd vaan ehkd koetaan, ettd lapsi on
huostaan otettu huoltajien tahtomatta. Télloin sijaishuollon toimijaa ei ndhdi
kasvattajana vaan mahdollisena vihollisena, joka rajoittaa heiddn ja lapsen

kanssakdymistd. Tilloin voidaan palata edellisessi kappaleessa olevaan
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kysymykseen, joka vanhempien mielestd oli tdrkein eli onko huoltajien ja

henkilokunnan vélinen kanssakdyminen ollut riittavaa?

Toimitilojen viihtyisyyden nouseminen tirkeimpien kysymysten joukkoon oli
yllattdvad. Yhtend tekijind monesta on tietenkin se, ettd millaisessa ymparistossd
lapsi varttuu. Se kuitenkin on olennainen osa lapsen kehittymistd. Moni muukin
kysymys nousi esiin tidrkednd huoltajien ja tukiverkostojen vastauksissa mutta
edelliset asiat olivat sellaisia joita oli nostettu tirkeimpien kysymysten joukkoon.
Yksittdisid asioita nousi muun muassa palvelujen tuottamisen otsikon alta. Seuraavia
asioita tuli esille kuten kuulluksi tuleminen, yksityisyyden ja vaitiolon tukeminen,
riittivd yhteydenpito huoltajien, sukulaisten, sisarusten ja lapsien vélilld sekd oma-

ohjaaja kdytdnnon toimivuus.

Vihemmin tirkeimmiksi kysymyksiksi huoltajat, tukiverkostot ja jédlkihuoltonuori
nostivat kaksi kysymystd; “Oletteko saaneet tiedon tai tullut kuulluksi
niissd tilanteissa, jossa lasta on jouduttu rajoittamaan” sekd kysymyksen “Koetteko,
ettd Villa Katajassa asuvalla lapsella olisi riittdvdt mahdollisuudet pitdd
yhteyttd vanhoihin kavereihin.” Rajoitustoimista tiedon saamisen tirkeyden
kokemisen puuttumisen voitaneen selittdd esimerkiksi silld, ettd huoltajat luottavat
sithen miten Villa Katajassa toimitaan ja rajoitustoimista tiedotetaan hyvin. Osaksi
asiaa voidaan tulkita niin, ettd huoltajat ja tukiverkostot eivdt nde tdmén asian
tarkeyttd, joten eivét ole siitd erityisen kiinnostuneita. Vihemmaédn tdrkeimmissé
kysymyksissd edellisid asioita lukuun ottamatta oli erittdin paljon hajontaa.
Yksittdisid kysymyksid oli nostettu “ei térkeitten” joukkoon monia. Tdmai selittynee
silld, ettd Villa Katajaan sijoitetut lapset ovat hyvin eri lahtokohdista, joten heille

tarkeiksi ja vihemmain térkeiksi nousevat kysymykset saattavat olla tdysin erilaisia.

Vapaassa Kkirjallisessa osuudessa oli valitettavan véhdn mielipiteitd ja asioita.
Kuitenkin esiin nostetut asiat olivat tirkeitd ja niitd asioita joita lopulliseen
asiakaspalautelomakkeeseen pitdd ehdottomasti sisdllyttdd kysymysten muodossa.
Lasten taustojen erilaisuutta pidettiin tekijdnd, miksi toiset asiat ovat toiselle lapselle
tarkedmpid kuin toiselle. Yhteydenpidon rajoittamista pidettiin joissakin tapauksissa
jopa suotavana kun pyritddn katkaisemaan lapsen siteet esimerkiksi sellaisiin

kavereihin, joista saattaa olla lapsen kasvulle haittaa. Joissakin tapauksissa on koettu,
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ettd lapsen yksityisyyttd ja salassapitoa ei pystytty tdysin turvaamaan ohjaajien
toimesta. Huoltajien ja tukiverkostojen palautteessa tuli myds esille, ettd he eivit ole
saaneet aina tarpeeksi informaatiota lasta koskevissa asioissa. Téllaisia asioita ovat
muun muassa sairaalaan joutumiset ynnd muuta sellaista. Villa Katajan toiminta sai

yleisesti myds kiitosta.

Tyontekijoiden ndkemykset

Tyontekijoiden kyselyn runko pohjautui alkuperdiseen huoltajille ja tukiverkostoille
ldhetettyyn kyselyyn. Kysymykset oli toki aseteltu niin, ettd ne sopivat tyontekijan
roolissa vastattavaksi. Kysymysten idea ja péddpaino oli kuitenkin yhtendinen
kyselyjen vililla, jotta yhteenveto vastausten kanssa olisi helpompaa ja mahdollista
yleensdkin. Tydntekijoiden vastauksissa ei ollut lainkaan niin suurta hajontaa vaan
heiddn vastauksistaan nousi selvésti esiin ne asiat, jotka suurimmalle osalle
tyontekijoistd oli tirkeimpid. Tdma kertonee siitd, ettd tydyhteisd tiedostaa ne asiat,
jotka kokevat tirkedksi ja toisaalta osaavat tunnistaa ne asiat, jotka eivit ole
laadukkaalle tyOnteolle ominaisia. Villa Katajan tyOyhteisdstd voitaisiin tdmén
perusteella tehdé tulkinta, ettd heilld on yhtendinen ajatus kuinka tyotd tehddédn ja
toimet sithen péddsemiseen olisivat kaikilla samankaltaiset. Kyselyyn vastasi koko
tyoyhteisd lukuun ottamatta Villa Katajan omistussuhteessa olevia toimitusjohtajaa

sekd kasvatustyonjohtajaa.

Kysymys siitd onko tyonteko mielestdnne hyvéi ja laadukasta nousi tarkeimmaéksi
kysymykseksi tyontekijoiden mielestd. Tamé on erittdin tirked tieto tyOyhteisolle,
jotta pystytddn tulkitsemaan pitddkd tyoskentelyd jatkossa muuttaa laadun
parantamiseksi vai onko kenties saavutettu tyonteolle taso joka on laadullisesti hyva.
Se, ettd tyontekijat pitivit tatd kysymystd tarkeimpéana on hyva osoitus siité, ettd Villa
Katajan henkilokunta haluaa ja uskaltaa haastaa itsensd laadullisesti hyvin tyon
tekemiseen. Lastensuojelulaitokset joutuvat keskittymdin laadun tarkkailuun myds

ulkoisten vaatimusten asettajien kuten sijaispalvelujen ostajien taholta. Laadullisesti
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tietyn tason saavuttaminen ja pitdminen tukee lastensuojelulaitoksen pysymisté

mukana kilpailutuksessa.

Seuraavana nousi esiin kysymys siitd, ettd kokevatko tyontekijét, ettd heilld olisi
tarpeeksi aikaa hoitaa nuorten asioita. Tdmén kysymyksen tdrkeyden ymmartié sillé,
ettd kun hoitaa samanaikaisesti monen eri lapsen asioita niin yhteen lapseen
keskittyminen on usein vaikeaa. Lastensuojelulaitoksessa tyOskentelevd saattaa
kokea joskus riittdméttdmyyden tunnetta kun ei pysty paneutumaan joka tilanteessa
niin kokonaisvaltaisesti, mitd yhden lapsen asioiden hoitoon kuin olisi tarve. Taméa
kysymys on henkildstopoliittinen kartoitus tyontekijoiden méérdn riittdvyydesta.
Tyontekijoiden méadrdn riittdvyys oli nostettu Villa Katajan tyontekijéiden kyselyssd

tarkeimpien kysymysten joukkoon.

”Koetteko, ettd Villa Katajan tarjoama sijaishuollon palvelu tukee lapsen kasvua” oli
myos tyontekijoiden térkeimpien kysymysten joukossa. Tdtd kysymystd voidaan
pitdd  sijaishuollon keskeisimpénd kysymyksend. Yksityisyyden ja vaitiolon
tairkeyden tunnistaminen tuli esiin my0s tyontekijoiden taholta. Mikaili tydskentelysta
halutaan saada luotettavaa on kyseisten asioiden ehdottomasti toimittava. Palveluiden
toteuttamisen kategorian alta tyontekijat olivat tuoneet esille myos térkednd
kysymyksen Villa Katajan toiminnan takaamisella lapselle turvallisuutta luovan
ympdriston. Lastensuojelu tyosséd turvallinen pohja on se johon on helppo rakentaa
pohja lapsen luottamukselle ja siksi timd kysymys on tirked. Myos sddntdjen ja
kdytidntojen toimivuuden kysymys nostettiin esiin tyontekijoiden toimesta. Vaikka
sdantdjen ja kiytdntGjen muuttamisen tarve ldhtee yleensd tyOssd tehtdvistd
havainnoista ja tarpeista eikd niink&én vanhempien nédkemyksisté niin silti on tdrkeda

saada tietoa miten esimerkiksi huoltajat ndkevit sddntdjen toimivuuden.

Vihemmin tirkeimméksi kysymykseksi tyontekijdt nostivat kysymyksen Villa
Katajan toimitilojen ja ympdristdn tarjoamista harrastusmahdollisuuksista. Koska
tdhdn asiaan ei sijaishuollon toimijalla yleensd itselldédn ole mahdollista vaikuttaa
ainakaan ympaériston suhteen niin on ymmaérrettdvaa ettei kysymysta pidetd tirkedna.
Kysymys siitd, ettd “ovatko tyOntekijdt saaneet tarpeeksi tietoa Villa Katajassa
kiytettdvistd tyomenetelmistd” oli Villa Katajan tyontekijoiden mielestd myoskin

vahemman térked. TyGtavat ja menetelmét ovat ilmeisesti Villa Katajassa niin selvit,
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ettd tarvetta kyseisille asioille ei ole esiintynyt. Tyontekijét pitivit myos kysymysti
lasten riittdvisti mahdollisuuksista pitdd yhteyttd kavereihin vihemmin tdrkedn.
Myobs seuraavat asiat koettiin vihemmain tarkeimpind kyselyssd; “Saitteko tai
oletteko saaneet sijoitetun lapsen kanssa tyOskentelyd varten tarvittavaa tietoa
etukdteen tai sijoituksen kestdessd?”, “Koetteko, ettid Villa Katajassa asuvalla
nuorella olisi riittdvdt mahdollisuudet pitdd yhteyttd sisaruksiin?”, ”Arvostetaanko
Villa Katajassa lapsen ainutlaatuisuutta?”’, “Koetteko Villa Katajan toimitilat
mielesténne viihtyisiksi?”, “Koetteko, ettd Villa Katajassa tuetaan lapsen vahvuuksia
esim. harrastuksissa?” Vapaassa kirjallisessa palautteessa tuli myods hyva huomio,
ettd vihemman tarkeitd kysymyksid ei edes ole. My0Os lasten tunteitten erilaisuus

vaikuttaa paljon miten kysymyksiin vastata.

Suurin osa tyontekijoiden mielestd tirkeind pitdmistd kysymyksistd kuuluivat
ylakategoriaan; Villa Katajan palvelujen jdrjestely sekd Villa Katajan palvelujen
toteuttaminen. Vanhempien vastauksissa taas pidettiin yhtend tirkeimpénd asiana
tilojen viihtyisyyttd. Vastauksista oli luettavissa, ettd tyontekijdt ja huoltajat olivat
monien kysymysten tdrkeydestd samaa mieltd. Lapsen kasvun tukeminen nousi
molemmilla tdrkeimpien kysymysten joukkoon. Pikaisen tulkinnan voisi tehdd sen
perusteella, ettd huoltajat ja tyontekijat ovat samoilla linjoilla. Tama ei kuitenkaan
viélttdmattd kohtaa arjen rutiineissa ja kanssakdymisessd tahojen vélilld. Vaikka lasten
huoltajien ja tukiverkostojen kyselyn vastausten méard oli vdhéinen niin kuitenkin
projektinalkuperdinen ajatus saatiin pidettyd mukana eli siind, ettd lomakkeen

laadinta olisi asiakasldhtdistd ja my0s heidén tarpeensa huomioon ottava.

Asiakaspalautelomakkeen laadinta

Opinndytetyotd varten laaditun kyselyn lasten huoltajille ja heiddn tukiverkostoilleen
sekd Villa Katajan henkilokunnan vastausten analysointi ei kuulunut tdmédn
opinndytety0ssd kéytettdvan projektin varsinaisesti tarkoitukseksi. Tarkoitus oli laatia
kysely, joka pitdd sisdlladn niitd asioita, joita lopullinen asiakaspalautelomake
siséltdd ja kokeilun kautta saada paremman tuntuman, mitkd kysymyksistd olisivat
toimivia. Ulkonaollisesti kysely oli pelkistetty, eikd sisdltdnyt logoja tai muita Villa

Katajan tunnuspiirteita.
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Kysely oli kategorioitu kolmeen eri aiheeseen; Villa Katajan palvelujen jérjestely,
Villa Katajan palvelujen toteuttaminen sekd ulkoiset palvelut ja ympéristo.
Lopulliseen kyselyyn ei mielestdni ollut endd tarkoituksen mukaista jakaa
kysymyksié kategorioihin, koska suurin osa kysymyksisté, jotka tulivat lopulliseen
asiakaspalautelomakkeeseen kuuluivat ensimmadisen kategorian alle. Palvelujen
toteuttamisen kategoriasta tuli valmiiseen kyselyyn vain muutama kysymys ja
viimeisestd kategoriasta eli ulkoiset palvelut ja ympéristd tuli vain yksi kysymys.
Kysymysten numerointi jétettiin myos pois, koska kategorioinnin yldotsakkeet

puuttuivat ja asettelu olisi ndyttinyt erikoiselta ja asiaan kuulumattomalta.

Kyselyn vastausten perusteella laadittiin lopullinen asiakaspalautelomake perustuen
huoltajien ja tukiverkostojen tdrkeimpind pitdmiin kysymyksiin, Villa Katajan
tyontekijoiden vastausten perusteella sekd marraskuussa 2010 Villa Katajassa pidetyn
esittelyn ja aivorithen perusteella. Villa Katajassa pidetyssd tyontekijoille
suunnatussa aivoriihessd oli koolla Villa Katajan henkilokunta. Aivoriihelld tdssé
yhteydessé tarkoitetaan Villa Katajan henkilokunnalle tarkoitettua yleisté tilaisuutta,
jossa jokainen tyontekijd saa esittdd ndkemyksiddn ja ajatuksiaan, koskien kyseistd
projektia. Talloin esiteltiin millaisia vastauksia oltiin saatu néihin kahdelle taholle
tehtyihin kyselyihin. Kyselyjen perusteella tehdyn analyysin avulla saatiin luotua
ensimmdinen versio mahdollisesta lopullisesta asiakaspalautelomakkeen mallista.
Aivorithessd kéytiin kaikki kysymykset vield kerran lavitse ja Villa Katajan
henkilokunnalta tuli vield tarkennuksia millaisia kysymyksié pitdisi vield sisdllyttda
kyselyyn. Aivoriihi-istunnon pohjalta laadittiin vield lopullinen asiakaspalaute

kysely, joka ldhettiin vield tarkastettavaksi Villa Katajaan.

Ennen lopullisen version laatimista kyselylomakkeen esitestasi ryhmé, johon kuului
sosionomi AMK- opiskelijoita erdésti sosiaalialan ammattikorkeakoulusta.
Opiskelijaryhmé valittiin niin, ettd he olivat jo opiskelleet sosiaalialaa hieman
pitempddn ja siten heilld on tietdmystd ehkd my0s tyoskentelystd
lastensuojelulaitoksessa. Sosionomi opiskelijoiden tehtivdnd oli koetdyttda
asiakaspalaute lomake ja etsid siitdi muun muassa seuraavia asioita: kysymysten
ymmaérrettivyys, kysymysten ja vastausten yhteen sopiminen, kirjoitusvirheet sekd

mahdollisuudet ~ ymmértdd  kysymys  véirin. Esitestaamisen  ansiosta
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asiakaspalautelomaketta jaoteltiin ja muutettiin muutamaa kysymystd hieman
selvemmin  ymmarrettdvidksi, sekd  poistettiin  joistakin  kysymyksistd
kaksoismerkityksid sekd jaettiin ne omiksi kysymyksikseen. Alkuperdinen ajatus oli,
ettd kysymyksiin vastattaisiin ympyrdimdlld oma vastaus mutta lopullisessa
kyselyssd vastaus pyydetddn merkitsemddn rastittamalla. Tdhdn syyné oli, ettd ndin

tekemallda minimoitaisiin riski merkitd vaarin.

5.3 Projektin toteuttamisen arviointi

Opinndytetyo ldhti Villa Katajan tarpeesta saada valmis asiakaspalautelomake. Villa
Katajan tyoyhteisossd oli huomattu, ettd toimivaa asiakaspalautelomaketta ei ole ja
ndin ollen sitd ei ole ehkd saatu aiemmin kerittyd. Palaute on kuitenkin térked osa
kehittyvdd ja ammattitaitoista lastensuojelun tyOyhteiséd. Nidin ollen tarve oli
tunnistettu ja projektin médrdnpdé ja pditehtdava oli valmiiksi luotuna. Vaikeampaa
olisi ollut ldhted tutkimaan projektinomaisesti jotakin ilmiGtd, johon ei tarkkaa

paamaidraa vield olisi ollut olemassa.

Projektisuunnitelma  yritettiin  luoda  mahdollisimman  realistiseksi ~ niin
aikataulutuksen puolesta sekd opinndytetyon materiaalin saamisen puolesta. Projekti
valittiin  kehittdmismenetelmédksi, koska téssd tyOssd on selkeitd projektin
tunnuspiirteitd kuten selked aikataulu, jossa padttyminen on selkeésti médritetty niin

ajallisesti kuin padmaarallisestikin.

Projektin suurimmaksi ongelmaksi koettiin heti aluksi, ettd huoltajille ja
tukiverkostoille ldhetettdvddn kyselyyn ei saada vastauksia. Tdmédn estdmiseksi
haluttiin antaa vanhemmille tarpeeksi aikaa vastata kyselyyn ja palautusaikaa oli
kaksi kuukautta. Pitkd vastausaika saattoikin kdintyd pidinvastaiseksi ja kyselyyn
unohdettiin vastata, koska koettiin, ettd vastausaikaa on paljon. Tarkkaa tietoa ei ole
siitd kuinka monta kyselyd Villa Katajasta ldhetettiin lasten huoltajille ja
tukiverkostoille. Mikéli jokaisen Villa Katajan lapsen huoltaja tai tukiverkostoon

kuuluva henkil6 olisi 1dhettdnyt kyselyn vastattuna niin, vastauksia olisi ollut puolet
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enemmén kuin mitd tuli palautettuna. Vastausten saamisen odottelu pakotti myods
muuttamaan alkuperdistd projektisuunnitelmaa ja materiaalin saamiseksi muutettiin
alkuperdistd kyselylomaketta niin, ettd kysymykset sopisivat tyontekijoille. Projektin
on oltava mahdollisimman joustava ylléttavillekin muutoksille, joten téssd
projektissa pystyttiin sopeutumaan muutokseen ja lopullisen pddmidrin pysyttya
samana luotiin uusi malli. Projekti oli luotu tarpeeksi joustavaksi, eikd sitd jouduttu

lopettamaan vaikka alkuperdissuunnitelma kaatui.

Projektisuunnitelmaan kuului myos lasten haastattelu, jotta saataisiin myos heididn
kantansa kuuluville asiakaspalautelomakkeen laadinnassa. Haastattelulupia ei
palautunut kuin kaksi, joten haastatteluja ei haluttu liittdd mukaan materiaalin
kerdykseen. Tdhdn oli syynd se, ettd projektissa ei haluttu laittaa néitd kahta lasta
eriarvoiseen asemaan muitten Villa Katajan lasten joukossa. Olisiko ndiden kahden
lapsen haastattelu tuonut edes merkittavésti uutta tietoa asiakaspalautteen luomiseen?
Villa Kataja oli sopivan kokoinen tdhdn projektiin, koska tydyhteison koko ei ollut
liian suuri ja ndin ollen yhteisten tapaamisten jdrjestiminen on helpompaa pienelle
tyoyhteisolle kuin laajan tydyhteison koolle kutsuminen. Tiedottaminen oli

helpompaa nopeampaa tdméinkokoisessa tyoyhteisossa.

Toiminnallinen vaihe oli pddosin opinndytetyon tekijan vastuulla. Alusta asti
projektin toteutusmalli oli selvd. Se, ettd sithen halutaan siséllyttdd asiakaslahtdisyys
huoltajille 1dhetettavilla kyselylld, sekd Villa Katajan tarpeista ldhtevien kysymysten
yhdistiminen. Projektin vetdjdlla oli vastuu luoda materiaalinkeruun menetelmat,
kyselyn teko ja esitestaus, kyselyn mukana olleen lupien ja saatekirjeiden luominen,
kyselymateriaalin analysointi sekd valmiin asiakaspalaute lomakkeen luominen.
Projektisuunnitelmaan laaditun aikataulun pitdminen ei tdysin onnistunut kaikilta
osilta ja suurimpana syyni tidhén oli huoltajille ja tukiverkostoille ldhetetyn kyselyn
palautuksen viivastymiselld yli kuukaudella. Projektin alkuperdinen suunnitelma oli
paittdd se joulukuun 2010 loppuun mennessd, jolloin valmis asiakaspalautelomake

olisi esitestattuna ja palautettuna Villa Katajaan.

Toteutuksen vastuun ollessa projektin vetdjdlld pidettiin kuitenkin projektin
toteuttajan ja tilaajan vélilld sddnnollistd yhteyttd sdhkopostitse tai puhelimella.

Vililla aikataulujen yhteensopimattomuus aiheutti sen, ettd viestittely oli hidasta.
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Kasvatustydjohtajan kautta saatiin kuitenkin pidettyd ylld seurantaa ja tiedotusta
Villa Katajan suuntaan. Yhdessd projektin  vetdjan ja Villa Katajan
kasvatustyonjohtajan sekd toimitusjohtajan kanssa oli projektin aikana yhteisid
tapaamisia kolme. Niiden tapaamisten tarkoituksena oli luoda suuntaviivoja
kyselyyn ja saada selville, mikd on Villa Katajan tarpeet asiakaspalautelomaketta
luotaessa. Projektiin kuului myds tutustuminen Villa katajan toimintaan sekéd
esittiytyminen Villa Katajassa asuville lapsille ja tyovuorossa olleille henkilokunnan
jasenille. Koko Villa Katajan henkilokunnalle pidettiin niin sanottu aivoriihi, jossa
kaytiin ldpi kyselyn vastausten tuloksia, sekd esitettiin ehdotus millainen valmis
asiakaspalaute  lomake voisi olla. Tédssd tilaisuudessa  kdytiin  ldpi
asiakaspalautelomaketta ja  viimeisteltiin ~ vield niitd kysymyksid, joita

asiakaspalautelomake tulisi vield sisdltda.

Projektin pédttyminen tapahtuu valmiin asiakaspalautelomakkeen luovuttamisella
Villa Katajan kdyttoon. Projektin pddtokseen kuuluu myods saatujen kyselyjen
vastausten hévittdmiselld tietosuojalaatikkoon. Projektin loppuraporttina toimii timé
opinndytetyd. Projektin paittymisen jilkeen Villa Katajalla on mahdollisuus kdyttaa
asiakaspalautekyselylomaketta parhaaksi ndkemélldén tavalla. Heilldi on myos
mahdollisuus muuttaa sitd haluamallaan tavalla. Kyselylomaketta on mahdollista

muuttaa tulevaisuudessa uusien tarpeiden esiintyessa.

Asiakaspalautelomakkeen laadinta ja koko projektin ldpi vienti ei sindlldén ole
vdliton toimi joka vaikuttaa tyOyhteis6d kehittdvdnd toimenpiteend. Mikali
asiakaspalautelomake otetaan kdyttoon kuten idea-rithessd tuli esille joka toinen
vuosi niin silloin sen todellinen vaikuttavuus tulee esille. Tamaén tulisi tarkoittaa, ettad
saatujen vastausten perusteella kehitettdisiin Villa Katajan toimintaa. Huoltajille ja
tukiverkostoille ldhetetyn kyselyn perusteella voisi sanoa, ettd asiakaspalautteen
saamiseksi pitdd valita jokin sopiva ajankohta, jolloin asiakaspalautetta tulisi keréta.
Vastaajien saaminen velvoitetuksi vastaamaan kyselyyn on vaikeampaa.
Asiakaspalautteen tulisi ldhettdd esimerkiksi huoltajille viikkoa ennen tulevaa
palaveria, johon mennesséd heitd pyydetddn vastaamaan ja jattimédén sen kyseisend
tilaisuutena. Tadlloin ei tietysti toteudu vastausten nimettdmyys. Postitse ldhetetty
asiakaspalaute suurelle ryhmaélle tukee nimettomyyttd mutta se ei mydskédédn velvoita

antamaan palautetta, joten vastausten saamisen toteutuma voi olla huono. Palautteen
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antamisen ja saamisen tirkeyden painottaminen jd4 haasteeksi Villa Katajalle ja
varsinkin oma-ohjaajille. He kuitenkin ovat péddvastuussa lasten huoltajien ja

tukiverkostojen kanssa tyoskentelysta.
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6 POHDINTA

Projektin valitseminen kehittimismenetelméksi opinndytetybhon méadrdytyi osaksi
sen vuoksi, ettd se tdytti selkedsti projektille ilmeisid ominaispiirteitd. Projektille
tyypillisid ominaisuuksia on madritelty kirjallisuudessa hieman eri tavoin. Projekti
pystyy eldmiin olemassaolonsa aikana, eikd ole sidottu tiettyihin toteutuksen
kaavoihin. Paul Silfverbergin (1999, 7) mukaan projekti on aikataulutettu, kestiviin
tuloksiin pyrkivi tehtdvikokonaisuus, jonka toteuttamiseen on sitd varten perustettu
organisaatio. Tdma toteutuu opinndytetydssi eli sille oli asetettu aikataulu, jolloin sen
olisi maird olla valmis. Projektisuunnitelmassa oli tarkemmin maéritetty eri
kokonaisuuksien aikatauluja, jotta varsinaisen pddmddrdn saavuttaminen olisi

mahdollista mairdaikaan mennessa.

Kestéviin tuloksiin padsemiseksi asiakaspalaute palvelee erittdin hyvin, koska se
palvelee sekd lastensuojelupalvelun kéyttdjdd sekd organisaatiota, joka palautetta
kerdd. Tdmé toki tarkoittaa, ettd asiakaspalautteen kerddminen ja siitd saatujen
tulosten siirtimisen tyon kehittdmiseen. Palautetta ei tulisi kerdtd vain osana
laatujérjestelmadd. Asiakaspalautteen tehtivd on tyon jatkuva kehittiminen ja
reagoiminen tyon muuttuviin tarpeisiin sekd muutoksiin. Vilitdn tavoite projektissa
oli luoda asiakaspalaute lomake ja se kuuluu suurempaan tavoitteeseen eli laadun
parantamiseen. Tétd opinndytetydn projektia varten ei luotu suurta organisaatiota.
Jokainen Villa Katajan tyontekijd oli osana projektiorganisaatiota. Ohjausryhmina
toimi kasvatustyonjohtaja sekd toimitusjohtaja Villa Katajan toimesta vaikka he
toimivat my0s kaksoisroolissa projektin tilaajana. Opinndytetyontekijd toimii

projektipédéllikkona.

Tyoskentely opinndytetydssd oli projektinomaista ja selkedsti aikataulutettua.
Paamaardksi oli asetettu luoda tyoskentelyn tuloksena asiakaspalautelomake.
Tyoskentelytapa oli suunniteltu ja rajattu alun perin huoltajille ja tukiverkostoille

tehtdvadn kyselyyn ja Villa Katajan lasten haastatteluiden tekemiseen mutta riittdvin
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materiaalin saamiseksi oli pakko kyselyd laajentaa koskevaksi myos tyontekijoita.
Projektissa ei ollut taloudellisia tekijoitd mukana, joka tarkoittaa sitd ettd projektin
pyorittimiseen ei ollut varattu rahaa tilaajan taholta. Ainoat kustannukset tulivat
kyselyjen ja haastattelulupa-anomusten seké vastauskuorten ldhettdmisistd huoltajille
ja  tukiverkostoille. Lahetyksistd ja kuluista vastasivat Villa Kataja.

Omakustannekuluiksi tuli litkenndinti menot tapaamisiin Villa Katajassa.

Projektin tarkoituksena oli luoda asiakaspalautelomake yksityiseen lastenkotiin.
Omaa kokemusta tyoskentelystd samankaltaisesta ty0std ja tydympéristostd kéytettiin
hyviksi opinndytetyotd laadittaessa, joten ennakko-odotukset mahdollisista
vastauksista oli olemassa. Kyselystdi oli yritetty Iuoda mahdollisimman
yksinkertaisen ja helposti vastattava. My0s vastausaikaa oli annettu tarpeeksi ja
ennakkoon suurin osa huoltajista oli saanut ennakkotiedon toteutettavasta projektista
ja sen kayttotarkoituksista. Kuitenkin kyselyn vastausten védhyys yllitti ja sai
miettimdén miksi vastauksia saapui vain niin vdhdinen maara. Oliko kysely kuitenkin
ollut liian vaikeaselkoinen? Oliko vastausaika ollut liian pitkd ja koko kysely oli
unohtunut? Kyselyn suorittamisajankohta oli ehkd viira, koska kesélld ihmiset eivét
ehkd halua keskittyd kyselyihin vastaamiseen. Voi olla, ettd osa huoltajista kokivat
palautteen antamisen vidhemmain tirkedksi tai eivdt nde sen hyddyttdvian heitd.
Kyselyn véhdisen vastausprosentilla voidaan myds todeta kuinka vaikeaa voi
tulevaisuudessakin kerdtd Villa Katajan lasten huoltajilta palautetta. Kyse on oikea-

aikaisuudesta ja oikeanlaisen kanavan 10ytdmisesta.

Villa Katajan lasten vanhempien ja tyontekijoiden kyselyjen perusteella oli kuitenkin
mahdollista luoda mielestdni toimiva kyselylomake. Vaikka molemmat tahot nékivét
erilaisia asioita tarkedksi mutta yleisesti ja suurimmaksi osaksi tdrkednd pidetyt asiat

olivat samoja.

Kyselyn luotettavuudesta voisi sanoa, ettd aina kun tehddén kysely niin sithen ei
pystytd siséllyttimédn kaikkea kysymyksid niin, ettd se soveltuisi tai miellyttdisi
koko joukkoa vastaajista. Kysely perustuu aina kyselyn tekijan omiin ajatuksiin ja
olettamuksiin. Kyselysséd oli mahdollisuus vapaaseen kirjalliseen palautteeseen, joka
jatti vastaajille mahdollisuuden tarkempaan mielipiteiden ja ehdotusten antamiseen.

Vastausten vihyys tarkoittaa sitd, ettd asiakasldhtdisen asiakaspalautelomakkeen
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laatiminen jéi suppean joukon varaan. Vastauksista ei ole siis luettavissa yleistd
ajatusmaailmaa Villa Katajan lasten huoltajien mielipiteistd ja tirkeistd kysymyksistd
asiakaspalautetta varten. TyOntekijoiden mukaan ottaminen kyselyyn vidhentda
hieman alkuperdistd ideaa asiakasldhtoisestd palautelomakkeen laadinnasta.
Kuitenkin tarpeeksi laajan ndkemyksen saamiseksi asiakaspalautelomaketta luotaessa

oli ndidenkin kyselyjen mukaan saaminen.

Opinndytetyon eettisyys on varmistettu tekemélld teoriaosuus niin, ettd suoria
lainauksia muihin teoksiin ei ole, eikd muiden tekstid ole esitetty omana (Hirsjérvi,
Remes & Sajavaara 2001, 107.) Sekd kyselylomake ja lopullinen
asiakaspalautelomake perustuvat itse luotuihin kysymyksiin ja lastenkoti Villa

Katajalta tulleisiin toiveisiin, mitd palautelomake tulisi siséltaa.

Opinndytetyd toteutettiin siten, ettd tietoja lastenkoti Villa Katajan lasten
henkil6llisyydestd tai muusta heihin liittyvistd tiedoista ei ole luovutettu edes
opinndytetyon  tekijélle. = Kyselylomakkeen sekd  haastattelupa-anomusten
postittamisen hoiti Villa Katajan henkilokunta, jotta nimettdmyys toteutuisi.
Vastauksia ja haastattelulupaa varten oli kaksi kirjekuorta, joista toiseen piti laittaa
kyselyyn vastaus ja toiseen haastattelulupa. Niin ei olisi tulkittavissa, mitd kukin
huoltaja on vastannut. Kyseisten papereiden mukaan oli liitetty myos saatekirje, jossa
ilmeni vield kyselyn ja haastattelulupa-anomuksen tarkoitus. Saatekirjeestd ilmeni
sdhkoposti osoitteeni sekd puhelinnumero, jonka olin avannut opinnéytetyGtd varten.
Kyselyjen vastaukset ja haastattelulupa-anomukset oli osoitettu Satakunnan
Ammattikorkeakoulun sosiaali- ja terveysalan oppilaitokseen. Télla pyrittiin
turvaamaan, ettei huoltajien ja tukiverkostojen vastaukset kulkeudu Villa Katajan
henkilokunnan késiin vaan tulevat suoraan opinndytetyon tekijdlle. Niin
nimettdmyystekijd pyrittiin taas varmistamaan. Seké Villa Katajan lasten huoltajien,
tukiverkostojen sekd tyontekijoiden vastaukset hédvitetdén opinnédytetyon valmistuttua

tietosuojapapereiden késittelyyn tarkoitettuun laatikkoon.

Opinndytetyon tarkoituksena oli luoda lastenkoti Villa Katajan laadun valvonnan ja
eritoten asiakaspalautteen saamiseksi asiakaspalautelomake. Asiakaspalautelomake
annetaan tdssd muodossa Villa Katajan kdyttoon. Mikéli tulevaisuudessa huomataan

puutteita tai vajavaisuuksia on Villa Katajan henkilokunnalla mahdollisuus muuttaa
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lomaketta heille paremmin sopivaksi. Lomakkeen toimivuutta voisi tulevaisuudessa
testata uudella kyselylld lasten huoltajille. Opinndytetyon projektin tuotos on lomake,
jonka tdssd muodossa luovutetaan Villa Katajalle. Opinnédytety0 ja sen sisdltimi

projekti padttyy valmiiseen asiakaspalautelomakkeen laadintaan.
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Silfverberg, P. 1999. Projektinvetdjin opas, Konsulttitoimisto Planpoint Oy, Helsinki,
s. 12-13 LIITE 1

Projekti suunnitelma

Projektin nimi
Asiakaspalautelomakkeen laatiminen  Lastenkoti  Villa  Katajaan. Tehdéén

opinndytetyOona.
Projektin asettaja/asiakas

Lastenkoti Villa Kataja
Projektin aloitus 1.10-09  [Projekti paittyy joulukuuSSz:’Projektipéiéillikkii Petterf
S

010 aarni

Projekti-idean kuvaus:

Tarkoituksena on luoda Lastenkoti Villa Katajalle asiakastyytyvéisyys kyselylomake.
[Lihtokohtana on, ettd se tehddédn asiakaslidhtdisesti eli kyselemaélla asiakkailta ja heidén|
tukiverkostoltaan mitd asioita he pitdisivdt tirkednd palautteen annossa. Koskal
kyseinen lomake on tulossa kdyttoon kyseiseen lastenkotiin niin myds pitdd ottaa)
huomioon yrityksen tarpeet ja mitd he haluavat asiakaspalautteelta. Néiden tarpeiden|
yhteen sulattaminen kyselylomakkeeksi. Kyselylomake ei myoskddn saa olla liian
vaikeaselkoinen vaan se pitdd olla suhteellisen nopeasti tdytettdva, ettd palautteita)
tullaan saamaan. Tami tehdddn opinndytetyond mutta tarkoitus on tehdd se

projektiluontoisena.

Projektin tavoitteet

Tavoitteena on laatia asiakaspalautelomake, jossa olisi otettu huomioon asiakkaiden jaj

yrityksen intressit. Lomake tulisi olla helposti tulkittava ja nopeahko tayttaa.

Projektin tuottamat hyddyt (pitkdn tahtdimen tavoitteet):

Projektin tuotos pitdisi auttaa yritystd palautteiden avulla muuntautumaan niin, ettd

asiakkaat voisivat olla tyytyvéisid heidin palveluihinsa ja tyohonsé. Tarkoituksena olisi

myos laatia sellainen lomake, ettd yritys pystyy kiyttdmidn sitd tulevaisuudessakinl
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ilman suurempia muutoksia tekemaétta.

Projektin sisdlto, vélitavoitteet ja vaiheistus (mitd asioita tai asiakokonaisuuksia

tekemélld tavoitteisiin paédstaan)

Projektin aikana tullaan pitimdan Lastensuojelulaitoksen henkilokunnalle yhteisid
paneelikeskusteluja, jossa tiedustellaan niitd asioita, joita he pitdvét tarkednd
asiakaspalautteessa. Samaan aikaan teen kirjallisia kyselyjd laitoksen asiakkaille jal
heiddn tukiverkostoilleen mitd he pitdvit tirkednd. Kyseisistd seikoista saadulla)
materiaalilla laaditaan kyselylomake, jossa molempien ndkemys tulee esille.
Materiaalin kerddmiselle on varattu aikaa kevét 2010. Materiaalin kisittelyd varten on
tarkoitus kayttdd kesd-, heind- ja elokuu 2010. Loppuvuosi 2010 menee
asiakaspalautelomakkeen laadintaan ja lomakkeen esitestaamiseen. Projekti on)

tarkoitus olla valmis joulukuussa 2010.

Projektin kustannukset (resurssit, kustannusarvio, henkildresurssit)

Toteuttamisen apuna kaytetddn projektissa lastenkodin henkilokuntaa ja kyseisen
lastenkodin Kasvatustyonjohtajaa, jonka kanssa on laadittu aikataulut ja hieman|
toteutuksen suunnittelua. Kustannuksista olen pddosin vastuussa itse mutta)
matkakuluista ja materiaalikuluista on keskusteltu siten, ettd Villa Kataja osallistuy]

[kyseisten kustannusten maksamiseen.

Toteuttamisen riskit (suurimmat epdvarmuustekijit, jotka uhkaavat projektin

toteuttamista):

-Asiakkaiden huoltajien ja heiddn tukiverkostonsa sitoutuminen projektiin.
Asiakaspalautekyselyd varten ldhetyt kyselyt eivit saava takaisin.

- koko tydyhteison mukaan saaminen ja innostaminen projektin tekemiseen
markkinoimalla projektia lasten vanhemmille.
- Ajankiyton hallinta suhteellisen hektisessé toimintaympéristossa

Projektin rajaus (miké kuuluu/ei kuulu projektiin)
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Projektiin kuuluu haastattelut niin asiakkaana oleville lapsille. Heid4dn huoltajilleen|
sekd tukiverkostoilleen laaditaan kirjallinen kyselylomake, jonka pohjalta varsinainen|
asiakastyytyvdisyys lomake laaditaan. Haastattelujen ja kyselyjen tarkoituksena onl
kartoittaa, mitd asioita halutaan valmiiseen asiakastyytyvéisyyslomakkeeseen
siséallyttad.

Kun valmis asiakaspalautelomake on laadittu niin sen kdyttdminen kuuluy|
kohdeorganisaatiolle. Villa Kataja voi tulevaisuudessa muokata

asiakaspalautelomaketta.

Projekti arviointi:

Projektin arvioinnissa toteutetaan itsearviointia, joka liitetddn osaksi opinndytetyGta.
Arvioinnissa keskitytddn projektin toteuttamisen arviointiin, eikd sithen kuuly
lopullisen asiakaspalautelomakkeen kayton arviointia. Asiakaspalautelomakkeen)

toimivuuden arviointi jad Villa Katajalle.

Projekti organisaatio:
Projektipdéllikko: Petteri Saarni

Projektin tilaaja/toimeksiantaja sekd omistaja: Kasvatustyonjohtaja Villa Katajasta

Arvioitu alkamisaika  1.10-2009 Arvioitu paittymisaika 30.12-2010
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LIITE 2

Villa Katajan asiakkaiden huoltajilleja tukiverkostoille l1dhetetty kysely
Kyselylomake Villa Katajan asiakaspalautelomakkeen laatimiseen:

Alleviivaa mielestisi sopivin vaihtoehto.

1. Villa Katajan palvelujen jirjestely:

1.1 Koetko saavasi Villa Katajan henkilokunnalta tarpeeksi aikaa ja tukea?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. joskus 5. en lainkaan

1.2 Koetko, ettd Villa Katajan tarjoama sijaishuollon palvelu auttaa lastasi/nuortasi?

I.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

1.3 Onko tyonteko mielestdnne hyvéd/laadukasta?

1. hyvda 2. melko hyvdd 3. enosaasanoa 4. melko huonoa 5. huonoa

1.4 Saitteko tai oletteko saaneet tietoa tirkedksi kokemistanne lastanne/nuortanne

koskevista asioista?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

1.5 Koetteko, ettd olette pystyneet vaikuttamaan lastanne/nuortanne koskeviin

padtoksiin? *!*

I.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan
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1.6 Onko tyonteko mielestinne ammattimaista?

1. hyvdd 2. melko hyvdd 3. enosaasanoa 4. melko huonoa 5. huonoa

1.7 Oletteko saaneet tarvittavan tiedot Villa Katajan sdénndistd ja toimintatavoista?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

1.8 Koetteko, ettd tyontekijoiden médrd on sopiva Villa Katajassa?

1. sopiva 2. melko sopiva 3. en osaa sanoa 4. harvoin riittdvd 5. liian vdhdinen

2. Villa Katajan palvelujen toteuttaminen:

2.1 Saitteko riittdvésti tietoa Villa Katajassa kaytetyisti tydmenetelmisti?

l. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

2.2 Tuletteko mielestési kuulluksi/ymmarretyksi? *!*

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.3 Koetteko, ettd tyoskentely Villa Katajassa on luotettavaa? *!*

I. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.4 Koetteko, ettd yhteydenpito lapsen/nuoren huoltajien ja Villa Katajan

henkilokunnan valilla olisi riittdvaa?

1. riittavaa 2. melko riittdvda 3. en osaa sanoa 4. melko huonoa 5. huonoa




50

2.5 Koetteko, ettd Villa Katajassa asuvalla nuorella olisi riittdvdt mahdollisuudet

pitdd yhteyttd kavereihin, sisaruksiin tai muihin sukulaisiin?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.6 Arvostetaanko Villa Katajassa lapsen/nuoren persoonallisuutta ja mielipiteitd?

l.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

2.7 Koetteko, ettd Villa Katajan toiminta takaa lapselle/nuorelle turvallisuutta luovan

ympériston?

l.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

2.8 Koetteko Villa Katajan yleiset kiytdnnot ja sddnndt toimiviksi?

I.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4.vainosan 5. eilainkaan

2.9 Toimiiko mielestinne omaohjaajakiyténtd/ ovatko he tarvittaessa saatavissa?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

3. Ulkoiset palvelut ja ymparisto:

3.1 Onko lapsella/nuorella mielestdnne riittdvdt mahdollisuudet Villa Katajan
ulkopuolisiin palveluihin kuten esim. terapioihin, lddkérinpalveluihin seké

harrastuksiin yms?
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I. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

3.2 Koetteko Villa Katajan toimitilat olevan mielesténne riittdviksi, toimiviksi seka

turvallisiksi? *!*

I. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

3.3 Tarjoaako Villa Katajan toimitilat ja sen ympdristd riittdvasti harrastus

mahdollisuuksia?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

Kerii alla olevaan ylimmaiiseen taulukkoon viiden kysymyksen numerot, joita
pidit tarkeimpini, sekd alimmaiseen laatikkoon viiden Kkysymysten numerot,
joita pidat vihemmain tarkeina.

Tarkedanana pitamanne kysymykset

Vahemman tarkedna pitdmanne kysymykset
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4. Vapaa Kirjallinen palaute
Tdhdan alle oleville viivoille voitte kirjata asioita joita haluaisitte tulevan
asiakaspalautekyselyn siséltdvian tai haluatte selventdd jotakin edelld esitettyd

kysymysti!

Kiitos vastauksistanne!
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LIITE 3
Villa Katajan tyontekijoille lahetetty kysely

Kyselylomake Villa Katajan asiakaspalautelomakkeen laatimiseen:

Alleviivaa mielestési sopivin vaihtoehto.

1. Villa Katajan palvelujen jirjestely:

1.1 Koetko tyontekijéna, ettd sinulla tarpeeksi aikaa hoitaa nuorten asioita?

I. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. joskus 5. en lainkaan

1.2 Koetko, ettd Villa Katajan tarjoama sijaishuollon palvelu tukee lapsen kasvua?

l. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

1.3 Onko tyonteko mielestdnne hyvéd/laadukasta?

1. hyvdd 2. melko hyvdd 3. en osaasanoa 4. melko huonoa 5. huonoa

1.4 Saitteko tai oletteko saaneet sijoitetun lapsen kanssa tydskentelyd varten

tarvittavaa tietoa etukdteen tai sijoituksen kestdessi?

I.hyvin 2. melko hyvin 3. enosaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

1.5 Koetteko, ettd olette pystyneet vaikuttamaan Villa Katajassa asuvan nuorta

koskeviin padtoksiin?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

1.6  Oletteko saaneet tarvittavan tiedot Villa Katajan arjesta sdinnoistd ja

toimintatavoista?
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l.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

1.7 Koetteko, etti tyontekijoiden madrd on sopiva Villa Katajassa?

1. sopiva 2. melko sopiva 3. en osaa sanoa 4. harvoin riittdvd 5. liian vdhdinen

2. Villa Katajan palvelujen toteuttaminen:

2.1 Oletteko saaneet riittavasti tietoa Villa Katajassa kdytetyistd tydomenetelmisti?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.2 Koetteko, ettd omia mielipiteitinne kuullaan/arvotetaan?

I.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.3 Koetteko, ettd tyoskentely Villa Katajassa tukee lapsen yksityisyytti ja vaitioloa?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.4 Koetteko, ettd yhteydenpito lapsen/nuoren huoltajien ja Villa Katajan

henkilokunnan valilla olisi riittdvaa?

1. riittavaa 2. melko riittdvda 3. en osaa sanoa 4. melko huonoa 5. huonoa

2.5 Koetteko, ettd Villa Katajassa asuvalla nuorella olisi riittdvdt mahdollisuudet

pitdd yhteyttd vanhoihin kavereihin?

I.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vainvdhdn 5. ei lainkaan
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2.6 Koetteko, ettd Villa Katajassa asuvalla nuorella olisi riittdvdt mahdollisuudet

pitdd yhteyttd sisaruksiin?

l. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

2.7 Koetteko, ettd Villa Katajassa asuvalla nuorella olisi riittdvit mahdollisuudet

pitdd yhteyttd muihin sukulaisiin?

l.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan

2.8 Arvostetaanko Villa Katajassa lapsen ainutlaatuisuutta?

I.hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.9 Koetteko, ettd Villa Katajan toiminta takaa lapselle/nuorelle turvallisuutta luovan

ympériston?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain vdhdn 5. ei lainkaan

2.10 Koetteko Villa Katajan yleiset kdytdnnot ja sddnndt toimiviksi?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain osan 5. ei lainkaan

2.11 Toimiiko mielestinne omaohjaajakadytints?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

3. Ulkoiset palvelut ja ymparisto:
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3.1 Onko lapsella/nuorella mielestdnne riittdvdit mahdollisuudet Villa Katajan
ulkopuolisiin  palveluihin kuten esim. terapioihin, lddkérinpalveluihin sekd

harrastuksiin yms?

I. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

3.2 Koetteko Villa Katajan toimitilat olevan mielestédnne viihtyisiksi?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

3.3 Tarjoaako Villa Katajan toimitilat ja sen ympéristd riittdvésti harrastus

mahdollisuuksia?

1. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaa sanoa 4. vain osaksi 5. ei lainkaan

3.4 Koetteko, ettd Villa Katajassa tuetaan lapsen vahvuuksia esim. harrastuksissa?

I. hyvin 2. melko hyvin 3. en osaasanoa 4. vain vihdn 5. ei lainkaan
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Keria alla olevaan ylimmiiseen taulukkoon viiden kysymyksen numerot, joita
pidit tirkeimpini, sekd alimmaiseen laatikkoon viiden kysymysten numerot,
joita pidat vihemmiin tarkeina.

Tarkedanana pitamanne kysymykset

Vahemman tarkedna pitdamanne kysymykset

4. Vapaa Kirjallinen palaute
Tdhdan alle oleville viivoille voitte kirjata asioita joita haluaisitte tulevan
asiakaspalautekyselyn siséltdvan tai haluatte selventdd jotakin edelld esitettyd

kysymysté!

Kiitos vastauksistanne!
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LIITE 4
Porissa 16.2.2010

Arvoisa vastaanottoja,

Olen tekemissd opinndytetyond Satakunnan Ammattikorkeakoulun, terveyden
edistimisen ylemmén ammattikorkeakoulun opintoihin liittyen. Tarkoituksenani on
laatia Lastenkoti Villa Katajalle palvelujen kehittdmista varten
asiakaspalautelomaketta. Asiakaspalautelomakkeen laatimista varten haluaisin saada
teiltd ohessa olevan kyselyn avulla informaatiota miten te olette kokeneet yhteistyon
ja palvelujen laadun Villa Katajan kanssa. Niiden teiltd saamien kyselyn tulosten
kanssa laadin lopullisen asiakaspalautelomakkeen. Villa Katajan henkilékunta on
vastuussa tdmédn kyselyn ldhettdmisestd teille, jotta minulla ei ole tietoa
henkildllisyydestidnne. Kysely palautetaan nimettdméni ja se tulee suoraan minulle,
eikd Villa Katajan henkilokunta ole kyselyn vastausten kanssa tekemisissi.
Vastaukset tuhotaan heti niiden kaisittelyn jdlkeen. Tarkoituksenani on myds
haastatella Villa Katajassa asuvia lapsia/nuoria saman kysymysrungon avulla kuin
teille ldhettiméssdni kyselyssd on. Villa Katajassa asuvien lasten/nuorten huoltajia
varten on liitteend haastattelulupa anomus, jonka toivoisin saavani palautettuna
erillisessd mukana tulevassa vastauskuoressa. Toivoisin, ettd saisin kyselyt takaisin

palautettuna erillisesséd vastauskuoressa xx.xx.2010 mennessa.

Ystavallisin terveisin,

Petteri Saarni

XXXX.XXxX(@student.samk.fi
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LIITE 5
Porissa 16.2.2010

HAASTATTELUPA ANOMUS

Arvoisa Villa Katajassa asuvan lapsen/nuoren huoltaja,

Olen tekemissd opinndytetyond Satakunnan Ammattikorkeakoulun, terveyden
edistimisen ylemmin ammattikorkeakoulun opintoihin liittyen. Anoisin teidén
lupaanne haastatella Lastenkoti Villa Katajassa asuvaa nuorta. Haastattelun
tarkoituksena on laatia Lastenkoti Villa Katajalle palvelujen kehittimistd varten
asiakaspalautelomaketta. Haastattelujen kysymykset pohjaavat tdmin anomusluvan
mukana tulleeseen kirjallisen kyselyn kysymyksiin. Lapsen/nuoren haastattelun
vastaukset tulevat ainoastaan minun kayttooni, eikd Villa Katajan henkilokunta saa
tietdd haastattelujen vastauksista. Vastausten materiaali tuhotaan analysoinnin
jilkeen. Vastaukset ovat tdrked osa asiakaspalautelomakkeen laadinnassa, joten
teiddn lupanne haastatteluun tulisi olla postitettuna minulle takaisin xx.xx.2010

mennessd. Haastattelulupa anomus liitetddn toiseen ohessa tulleista vastauskuorista.

Ystavallisin terveisin,

Petteri Saarni

Xxxx.xxxx(@student.samk.fi

Annan lupani haastatella edelld esitettyyn tyohon Lastenkoti Villa Katajassa asuvaa

lasta/nuorta:

Nimikirjoitus:

Nimenselvennys:



mailto:xxxx.xxxx@student.samk.fi
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LITE 6
(Liite 6 poistettu  Satakunnan  Ammattikorkeakoulun  kirjastokappaleesta

litkesalaisuuden varjelemiseksi)
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