KYMENLAAKSON AMMATTIKORKEAKOULU

Sosiaalialan koulutusohjelma Sosiaalinen kuntoutus

Ullamari Kokko

LAATU LASTENSUOJELUN ASIAKASTYOSSA JA

TUKIPALVELU TUUMAN LAADUN KRITEERIT

Opinndytetyd 2011



KYMENLAAKSON AMMATTIKORKEAKOULU

Sosiaalinen kuntoutus

KOKKO, ULLAMARI Laatu lastensuojelun asiakastyossé ja Tukipalvelu Tuuman
laadun kriteerit

Opinndytetyo 37 sivua

Tyo6n ohjaaja Lehtori Marita Saura

Toimeksiantaja Tukipalvelu Tuuma

Lokakuu 2011

Avainsanat laadun kriteerit, lastensuojelu

Té&ma on toiminnallinen opinndytetyd. Tuotoksena valmistui Tukipalvelu Tuuman
laadun kriteerit. Laadun kriteerien médrittelyn tarkoituksena oli selkeyttia yrityksen
laatuajattelua ja taata laatukriteerit tdyttava ostopalvelu. Opinndytetyd kisittelee laatua
lastensuojelussa. Laadunhallintaa on ldhestytty LapsiARVI-kriteerien kautta.

Laatua on tutkittu asiakastyon ndkokulmasta. Laadukas asiakastyo pitdd sisdlldédn sub-
stanssi-, prosessi - ja vuorovaikutusosaamisen. Tydssé kisitellddn sosiaalialan asiakas-
tyotd, sen etiikkaa, eri osaamisalueita sekd vuorovaikutusta.

Tukipalvelu Tuuma on yksityinen sosiaalialan palveluja tuottava yritys. Lastensuoje-
lun avohuollon tukitoimena lapsille ja nuorille ostopalveluna suunnatut ammatilliset
tukitapaamiset seké perhetyd ovat tarkein palvelumuoto. Opinniytetyd palvelee tar-
koitustaan: se kartoittaa ja yllapitd4 laadunhallintaa Tukipalvelu Tuumassa. Hyvén
laadun kriteerien sisdistiminen sekd niiden mukaan toimiminen takaavat asiakasléh-
toisen ja laadukkaan palvelun tuottamisen.
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This is a practise-based study which output is the criteria of quality of Tukipalvelu
Tuuma. This study is also about the quality of child welfare. The purpose of defining
the criteria of quality was to clarify the company's quality thinking. The purpose was
also to ensure an outsourced service that meets the quality criteria. The quality control

was approached through the LapsiARVI criteria.

Quality has been studied from the customer service's point of view. Customer service
of good quality includes substance, process and interaction knowledge. This study in-
forms about the customer service of social services, its different areas of expertise and

Interaction.

Tukipalvelu Tuuma is a private corporation that offers social services. The most im-
portant services are professional support services and family work for children and
youngsters. Before mentioned are outsourced services and part of noninstitutional
child welfare. This study meets its purpose. It sustains quality control in Tukipalvelu
Tuuma. It is important to understand the criteria of good quality because it ensures

that services are customer-oriented and of good quality.
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1 JOHDANTO

Tein toiminnallisena opinndytetyonani laadun kriteerit Tukipalvelu Tuumalle. Toi-
minnallisen opinndytetyon tavoite on opastaa, jarkeistdd tai jarjestdd toimintaa. Toteu-
tustapana voi olla kansio, kirja opas tai tapahtuma. Toiminnallinen opinndytetyd voi
suoraan ohjeistaa ja opastaa kdytdnnon tyotd. Huomionarvoista on, ettd ammattikor-
keakoulun toiminnallisessa opinndytetydssd yhdistyvit kdytdnnon toteutus ja rapor-
tointi sen tekemisestd. (Airaksinen & Vilkka 2003, 9.) Opinnéytetyon produkti on Tu-
kipalvelu Tuuman laadun kriteerit. Tukipalvelu Tuuman laadun kriteerit kulkevat

opinndytetydssé teorian rinnalla kursivoituna tekstina.

Tukipalvelu Tuuma on yksityinen sosiaalialan palveluja tuottava ”yhden naisen” yri-
tys. Palvelumuotoina ovat ohjatut ryhmét, kerhot, ammatilliset tukitapaamiset ja per-
hety6 asiakkaiden kotona ja harrasteissa. Lastensuojelun avohuollon tukitoimena lap-
sille ja nuorille suunnatut ammatilliset tukitapaamiset ovat tirkein palvelumuoto. Per-
hetyotéd tehdddn ehkiisevand, kuntouttavana tai korjaavana toimenpiteend. Tukipalve-
lujen tavoitteena on vihentdd huostaanottoja, ehkaistd syrjdytymistd, lisdtd asiakkai-
den vuorovaikutustaitoja ja eldménhallintaa - ja laatua. Yrityksend Tukipalvelu Tuu-
man tavoitteena on tuottaa edullista, laadukasta ja tehokasta sosiaalialan tukipalvelua

Kouvolan sosiaalihuollon tarpeisiin.

Kasittelen lastensuojelun avohuollon tukitoimia yksityisen palveluntuottajan nako-
kulmasta. Painotuksena on perhe- ja ammatillinen tukihenkil6tyd. Perusteluna avo-
huollon tarkemmalle avaamiselle on Tukipalvelu Tuuman pédasiallinen asiakaskunta.
Kasittelen tydssidni my0s sosiaalialan etiikkaa. Yksi tirked laadun kriteeri onkin sosi-

aalialan etiikan ja tyontekijdn arvojen toteutuminen kdytannon tyossa.

Lastensuojelupalveluiden tehokkuuden vaatimukset ovat selvisti kasvattaneet tarvetta
vaikuttavuuden ja laadun arvioimiseen. Lastensuojelutydhon kohdistuu vaatimuksia ja
odotuksia asiakkailta, heiddn ldheisiltddn, veronmaksajilta, lastensuojelun tyontekijoil-
td sekd yhteistyokumppaneilta. Tyon laatua voidaan arvioida mm. tuottavuuden, ta-
loudellisuuden, asiakasvaikutusten, kustannusvaikuttavuuden toiminnan tarkoituk-
senmukaisuuden ja prosessien onnistumisen kautta. Laadun arviointi on mahdollista
kun tyOn tavoitteet ovat tiedossa ja madriteltynd. (Hujala, Saarnio & Puonti 2004, 272

-273.)
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Opinnidytetyoni sai alkunsa selkeésti tarpeesta. Lastensuojelun laatuajattelu on kiin-
nostanut jo pitkddn. OpinnédytetyOssé ldhestyin laadunhallintaa Lapsi-ARVI-kriteerien
kautta. Halusin selvittdd yritykseni laadunkriteerit seké kehittdd yritykseni laatutyota.
Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajien vililld on kilpailu selkeésti kiristynyt, selkeal-
13 laadunhallinnalla on arvoa yrityksen palveluiden markkinoinnissa, se selkiyttdi pal-

velun tilaajalle yrityksen toimintatapaa.

Tutkin laatua nimenomaan asiakastyon ndkokulmasta. Opinnéytetyon tavoitteena on
vastata kysymyksiin: "Mitka ovat Tukipalvelu Tuuman laadun kriteerit? Mitd on laa-
dukas lastensuojelun asiakasty6? Minulle tirked kysymys on: Kenen "hyvé” laadun

kriteereissa toteutuu?”.

Laadukas asiakasty0 pitdd sisdllddn substanssi-, prosessi- ja vuorovaikutusosaamisen.
Teoriaosuudessa késittelen asiakastyotd, sen eri osaamisalueita sekd vuorovaikutusta
sosiaalialan asiakastydssd. Koko ty0ni ja yritystoimintani perustuu ihmisen aitoon
kohtaamiseen ja toimivaan vuorovaikutukseen. Taitavat vuorovaikutustaidot ovat tar-
keimpid osaamisvaatimuksia hyvén asiakassuhteen luomisessa (Mékisalo-Ropponen
2011, 7). Laadukkaaseen asiakastyohon kuuluu vankka prosessien hallinta. Tukipalve-
lu Tuuman asiakastyoprosessi perustuu 10yhisti Carkhuffin prosessikaavioon. Sen
kolmiportainen idea kulkee mukana koko asiakkuusprosessin: menetelmistd on apua
tutustumisvaiheessa tilannekuvan hahmottamisessa, tavoitteiden ja tuen tarpeen arvi-

oinnissa ja kdytannon toimissa.

2 LASTENSUOJELUSTA LYHYESTI

Tukipalvelu Tuuman piiasiallisen asiakaskunnan mukaisesti lastensuojelun teoriaosan
paino on avohuollon tukitoimilla ja varsinkin tukitoimien ostopalveluilla. Késittelen
my0s sosiaalialan etiikkaa. Eettiset valinnat ja arvot osaltaan ohjaavat ty6té lastensuo-

jelussa ja niiden tarkempi pohtiminen on tirkeé osa laadunhallintaa.

2.1 Lapsi- ja perhekohtainen lastensuojelu

Lastensuojelun ydin on lapsen kehityksen ja terveyden turvaaminen ja sitd vaarantavi-
en tekijoiden poistaminen. Lastensuojelu on lapsikeskeisté ja perheldhtdistd. Koska

lastensuojelun asiakkuudet ja tilanteet vaihtelevat suuresti, on sindnsi yksinkertaisesta



ytimestd lukemattomia muunnelmia. Avun tarve voi olla pienti ja tilapdisti, tai se voi

olla koko lapsuuden kattavaa ja syvélle menevéi. (Bardy 2009, 42.)

2.2 Avohuollon tukitoimet ostopalveluna

Avohuollon tukitoimenpiteet ovat aina ensisijaisia huostaanottoon ja sijaishuoltoon
nidhden. Avohuollon tukitoimien tarkoituksena on edistdd ja tukea lapsen myonteisté
kehitystd sekd tukea ja vahvistaa vanhempien, huoltajien ja lapsen hoidosta ja kasva-
tuksesta vastaavien henkildiden kasvatuskykya ja -mahdollisuuksia. Avohuollon tuki-
toimia toteutetaan mahdollisuuksien mukaan yhteisty0ssé lapsen ja vanhempien, huol-
tajien tai muiden lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien henkildiden kanssa.

(Lastensuojelun kisikirja, 2011.)

Kunta voi tehdd hankinnat ostopalveluna silloin, kun kunnan oma palvelutuotanto eikd
sen kehittdiminen riitd kattamaan asiakkaiden tarpeita. Sosiaalihuollon ostopalvelut
ovat kasvaneet huomattavasti 2000-luvulla. Vuonna 2004 kuntien sosiaalihuollon
kayttokustannuksista 15 % meni suoraan yksityisille palveluntuottajille. (Lukkarinen
2007, 37.) Kuntien hankintapdétdsten takana on aina kunnan oma palvelustrategia sii-
td, mitd palveluja kunta tuottaa ja kehittdd itse ja mité se ostaa ulkopuolelta. Yleensa
ostopalveluja lahdetddan miettimiin tilanteessa, jossa kunnan omat palvelut eivét riitd
tai ne eivit ole sopivia asiakkaan tarpeisiin. Talld hetkelld kunnat ostavat perinteisia
lastensuojelun avo- ja jilkihuollon palveluja seké kotipalvelun tukipalveluja. Uusia,
innovatiivisia vilimaastonpalvelumuotoja on visioitu yhdessa palvelun tuottajien ja
kuntien kesken (esim. Ilo-hanke). Yhteistd kaikissa avohuollon ostopalveluissa on ta-
voite: lasten, nuorten ja perheiden syrjaytymisen ehkéisy ja raskaan lastensuojelun

huostaanoton vilttiminen. (Alapoikela, Kaljonen, Saarnio & Sakkinen 2008, 10.)

Yksityisen palvelutuotannon kasvu nikyy sijaishuollon lisédksi myds avohuollon puo-
lella. Raha-automaattiyhdistyksen alkaessa vetdmién rahoituksia pois lastensuojelu-
alan palveluja tuottaneiden lukuisten sddtididen ja jarjestdjen toiminta tulee muuttu-
maan. Samalla markkinoille on tullut pienempid kaupallisia toimijoita, yrityksia, jotka
tuottavat avohuollon perhe-, jilkihuolto- ja nuorisotyon palveluita. Tarjottavien palve-
lujen hajanaisuus, késitteiden kirjavuus ja epatarkkuus asettavat haasteita palvelun ti-
laajalle. Jotta asiakas saisi tarvitsemaansa palvelua sopivalla hinnalla, tulee tilaajan,
tuottajan ja kéyttdjdasiakkaan pdédstd yhteisymmarrykseen mitd ollaan tilaamassa, tuot-

tamassa ja tarvitsemassa ja mihin hintaa. Hinta-laatusuhde on térkein tekija ostopai-
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tostd tehtiessd, usein tavoitteena onkin “riittdvan hyvéa laatu”. Siind kaikki osapuolet
ovat tietoisia omasta osuudestaan ja palvelun sisdlto vastaa sopimuksessa sovittua.

(Heino 2008, 53 — 55.)

2.3 Eettisyys

Eettisyys on yksi sosiaalialan tirkeimpid arvoja. Varsinkin lastensuojelualalla on tar-

kasteltava omia eettisid arvojaan ja peilattava niitd omaan asiakastyoskentelyyn.

”’Miné vakuutan kunnian ja omantuntoni kautta, ettd ammatissani sitoudun ihmisyyden
kunnioittamiseen. Toimintani pd&maéra on edistdd asiakkaan kykyi ja mahdollisuuk-
sia itsendiseen eliméddn ja tdysivaltaiseen kansalaisuuteen. Puolustan asiakkaani ih-
misoikeuksia. Pyrin ehkédisemiin ja estimiin yksildiden ja ryhmien yhteiskunnallista
syrjdytymistd sekd poistamaan huono-osaisuuden seurauksia ihmisten eldméssé. Suo-
jaan asiakassuhteen luottamuksellisuutta. Sitoudun ammattikuntani eettisiin peri-
aatteisiin ja ohjeisiin, enké painostuksestakaan toimi ammattietiikan vastaisesti.” (So-

siaalialan ammattihenkilon vala.)

Sosiaalialan tyontekijdltd vaaditaan véhintdan sitd, ettd hin on sitoutunut ja motivoitu-
nut tydskentelemdéin ammattieettisten periaatteiden mukaisesti seké luottamus ympé-
roiviin rakenteisiin ja ihmisyyteen (Laitinen & Pohjola, 153). Sosiaalialan tirkeité ar-
voja ovat oikeuden, mukaisuus, tasa-arvo ja demokratia. Arvot ohjaavat ammatillista
toimintaa sosiaalialalla eettisten periaatteiden kautta. Etiikkaa on pidetty sosiaalialan
ammatillisen toiminnan tarkeimpéna 1dhtokohtana tiedon ohella. Eettisié periaatteita
sosiaality0ssd ovat ihmisarvon ja oikeudenmukaisuuden kunnioittaminen, itsemai-
rddmisoikeuden, itsendisyyden ja eldmén hallinnan lisddminen, syrjdytymisen ehkai-
seminen ja osallisuuden edistdminen, syrjinnén ja vikivallan vastustaminen seki yksi-

tyisyyden kunnioittaminen. (Raunio, 2004, 71, 79 — 81.)

Eettisyyden ldhtokohta sosiaalialalla on suvaitsevaisuuden kasvattaminen. Suvaitse-
vaisuus on erilaisuuden kunnioittamista. Etiikka rakentuu periaatteista, arvoista ja
ihanteista, jotka koskevat oikeaa ja vdardé, hyvad ja pahaa. Etiikan tehtdvéna on ohjata
ihmisti tekeméén valintoja sekd arvioimaan omaa ja toisten toimintaa. Etiikka ei ole
itsessddn ratkaisu vaan pohtimisen ja arvioimisen vélinen. Eettisyys sosiaalialalla on

tiedostettua. Toteutuakseen eettisyys vaatii itsensi ja toimintansa asettamista kyseen-
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alaiseksi, mitdén ei saisi pitdd itsestdédn selvdni. Itsereflektio kuuluukin vahvasti eetti-

syyteen. (Vilen, Seppédnen & Toivanen 2010, 62 - 63.)

3 LAADUNHALLINTA

Laatusanasto on moninaista, tissd selvennetdéin laadun peruskésitteitd sekd syvemmin
laadunhallintaa lastensuojelussa. Laatukriteeri on laadun maédrittdimisen perusteeksi
valittu, mitattavissa oleva ominaisuus. Sosiaali- ja terveydenhuollossa laatukriteereiti
voivat olla esimerkiksi jonotusajan pituus tai palvelun saatavuus. Laatukriteeri, jonka
arvon kehittymistd ja muuttumista hyddykkeessd seurataan ja joka toimii viitteend
hyodykkeen laadun vaihtelusta, nimitetdéin laatuindikaattoriksi. Laatuvaatimus on laa-
tukriteerille asetettu ehto. Laatuvaatimus voi olla pienin tai suurin sallittu arvo tai ar-
vojen vaihteluvili ja se voi olla objektiivisesti tai subjektiivisesti asetettu. Se voi pe-
rustua yhteiseen sopimukseen tai se voi olla esimerkiksi organisaation sisdiseksi ta-
voitteeksi yhteisesti asetettu (tavoitetaso, hyvéksyttivé raja). Laatustandardi on tun-
nustetun elimen hyviksyma normatiivinen asiakirja ja se on toistuvaan kdyttoon tar-
koitettu. Laatustandardi esittdd yleisesti hyviaksyttyjd sdéntojéd, ohjeita tai ominaispiir-
teitd toiminnoille tai niiden tuloksille. (Iddnpéé - Heikkild, Mikeld, Nordbland, Outi-
nen & Péivirinta, 2000, 9.)

Laadunhallinnalla tarkoitetaan toiminnan ohjaamiseen ja johtamiseen liittyvii tehta-
vikenttdd. Se on yleistd johtamistoiminta sisdltden laatupolitiikan, laatutavoitteet ja
sekd laatuun liittyvien vastuiden méérittelyn. (Holma 2009, 12 -14.) "Homma on
hanskassa!” se on laadunhallinnan tavoite. Onnistunutta laadunhallintaa on oman
tyon, toiminnan, asiakkaiden ja prosessien tunteminen ja hallinta. Laadun parantami-
nen ja toiminnan kehittiminen perustuu tosiasioihin ja on tavoitteellista. (Haverinen,
Holma & Outinen 1997, 59.) Laatujérjestelmén rungon muodostavat asiakasselvityk-
set, palvelutuotannon suunnittelu, markkinointi ja yhteistyd, dokumentointi ja tilas-
tointi sekd palautteen hankkiminen ja arviointi (Haverinen, Holma & Outinen 1997,

10 - 11).

Laadunhallinnan avulla palveluntuottaja pystyy varmistamaan kykynsi tuottaa asiak-
kaittensa odotusten ja tarpeiden mukaisia palveluja. Lastensuojelupalveluja tuottava
yksikkd tuottaa varmimmin laadukkaita palveluja kun se on sitoutunut noudattamaan

sovittuja periaatteita ja kdytantdjd sekd aidosti haluaa tydskennelld asiakkaittensa par-
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haaksi. Toiminnalla on yhteinen perusta, joka mééritelldén visioiden, perustehtivén,
arvojen ja laatutavoitteiden kautta. On tunnistettava omien asiakkaiden tarpeet ja odo-
tukset sekd muut toimintaan mahdollisesti kohdistuvat vaatimukset. Laatutavoitteiden
saavuttamiseen on riittdvit edellytykset. Edellytyksiin kuuluu tyontekijéiden riittava
koulutus ja tyokokemus. My0s prosessit ja palvelut ovat nikyvid ja kuvattavissa. Pro-
sesseja voidaan analysoida arvioida ja arvioinnin perusteella kehittda. Laadunhallinta
tdydentyy yhteisilld, yhtenevilld menettelytavoilla ja niiden dokumentoinnilla. Doku-

mentointi on laadunsuunnittelua, seurantaa ja arviointia varten. (Holma 2009, 13.)

Lastensuojelupalvelujen hankkijat, tuottajat ja valvojat edellyttivat, ettd edellytykset
palvelun laadulle ovat olemassa. Hyvin laadun edellytyksid on mm. riittdvé ja ajan ta-
salla oleva tieto lastensuojelupalveluista seka riittdvé tieto omasta perustehtivasti ja
toiminnan tarkoituksesta. Lastensuojelupalvelun hyville laadulle on edellytyksend
vahva johtaminen, henkilokunnan riittdvyys seki asianmukaiset tilat. Edellytyksena
on lisdksi suunnitelmalliset arviointi- ja kehittimismenettelyt. Laadukas lastensuoje-
lupalvelu on taloudellisesti vakaalla pohjalla. Jos edelld mainitut edellytykset eivit to-
teudu, toimitaan kdytdssé oleviin resursseihin ndhden parhaalla mahdollisella tavalla.

(Holma 2009, 23.)

Laatuajattelun voi ajatella my0s prosessina, jossa ympdristd ndhddén systeemisené.
Prosessi vaatii resurssien jatkuvaa kehittdmisti ja ongelmien ennaltachkdisyé. Laatu
on jatkuvaa oppimista, joka viedddn prosesseihin ja rakenteisiin. Organisaation tavoit-
teet, toiminta ja tuotteet vastaavat niille asetettuja odotuksia lisdten eldménlaatua ja si-

ten toteuttaa kestdvaad kehitysti. (Tuurala 1998, 9.)

4 LASTENSUOJELUPALVELUIDEN HYVAN LAADUN KRITEERIT

Laatukriteeri kertoo meille, millaista tulosta ja laatutasoa tavoittelemme. Laatuindi-
kaattoreiksi valitut laatukriteerit auttavat seuraamaan, olemmeko saavuttaneet tavoit-
teemme. On tarkedd madrittaa laatukriteerit kaikelle keskeiselle toiminnalle. Toimies-
saan oikein laatukriteerit toimivat seurannan ja arvioinnin perustana. Laatukriteerit tu-
lisi ilmaista niin selkedsti, ettd niitd mittaamalla voidaan todeta, onko tavoite saavutet-
tu. (Iddnpéa-Heikkild, Makeld, Nordbland, Outinen & Piivérinta, 2000, 1.)
Laatukriteeri on laadun médrittamiseksi valittu ominaisuus. Laatukriteerin tulee olla
pateva (validi) ja tarkoituksenmukainen. Laatukriteerien madrittelyssa tulisi ottaa

huomioon kéyttdjan hyviaksyntd eli kéyttdjaystavillisyys. Laatukriteerin on oltava luo-
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tettava ja herkka, joka erottaa hyvin huonosta. Laatukriteerin tulisi olla helposti mitat-
tavissa sekd mielelldédn vertailtavissa. Laatukriteereja ei saisi olla litkaa. Laatukriteeri
ei saa olla liian tulkinnanvarainen eikd my6sk&én liian sitova tai yksityiskohtainen.
Péivittdmisen tulisi olla helppoa ja sddnndllistd. Térkein ominaisuus on laadunkriteeri-

en hyodynnettiavyys kdytannon tydssi. (Rousu & Holma, 2003, 47.)

Tukipalvelu Tuuman omat laadunkriteerit on kirjattu LapsiArvi-kriteereitd madrittele-

vien lukujen loppuun kursivoidulla tekstilla.

4.1 LapsiARVI

LapsiARVI-hanke toteutettiin vuosina 2006 - 2008 Kuntaliiton ja kumppaneiden yh-
teistyond. LapsiARVI seurasi jo vuonna 1997 kdynnistynyttd Lastensuojelun laadun
kehittamistyotd, Lasso-hanketta. LapsiARVI-hankkeen tuloksena muodostui opas, jo-
ka madrittad lastensuojelupalvelujen laadun kriteerit. Kriteerit on laadittu perusvaati-
muksiksi laadunhallintaan koskien kaikkia lastensuojelutydssa toimivia (kuntien paét-
tdjille, palveluja tuottaville ja hankkiville sekd palveluja valvoville ja kehittéaville, jul-
kiselle ja yksityiselle sektorille). Keskeinen viesti LapsiARVI:ssa on: ”Laatu on yh-
teinen asia!”. (Holma 2009, 3 - 4.)

4.2 Rakenteet

4.2.1 Palvelujen saatavuus ja palvelukuvaus

Saatavuus liittyy tuotteiden ja palveluiden valikoimaan, ne ovat valmiiksi tarjolla tai
tilattavissa. Lastensuojeluasiakkaiden hyvinkin erilaisiin tarpeisiin tulee olla tarjolla
riittdvasti ja monipuolisesti palveluita. Jotta pystytddn valitsemaan lapsen ja perheen
tilannetta ja lastensuojelullisia tavoitteita parhaiten tukevat palvelut, on palveluvali-
koima oltava laaja ja monipuolinen. Saatavuus on keskeinen edellytys, jotta laadunar-
viointi on mahdollista. Palvelun tilaajan on tiedettdvi, miti on tarjolla ja palveluntuot-
tajan pystyttiva kuvaamaan tarkasti omat tuotteensa ja palvelunsa. Palveluvalikoiman
ohella olisi hyvai selvittdd, mihin palveluilla pyritddn ja miten niilld voidaan vaikuttaa.

Lastensuojelua ovat seké ehkdisevit toimet, ettd lastensuojelulain mukaiset lapsi- ja
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perhekohtaiset palvelut (lastensuojelutarpeen selvitys, avohuollon tukitoimet, huos-

taanotto ja sijaishuolto, jalkihuolto). (Holma 2009, 23.)

Palvelukuvaus on markkinoinnin, hankitasopimusten ja kustannuslaskennan pohja. Se
on myds voi olla myds kéytettidvissd olevien resurssien tarkempi kuvaus. (Rousu &

Holma, 2003, 7).

Toiminimi Tukipalvelu Tuuma (Y-tunnus 2327532-2) tarjoaa yksityistd sosiaalipalve-
lua Kouvolan alueella. Palvelumuotoina ovat ohjatut ryhmdit, kerhot, ammatilliset tu-
kitapaamiset ja perhetyo. Tukitapaamiset lapsille ja nuorille toteutetaan erityisend tu-
kena lastensuojelun avohuollon tukitoimena. Tukitapaamisten tavoitteena on lisdtd
vuorovaikutustaitoja, kartoittaa vaihtoehtoisia vapaa-ajanviettomahdollisuuksia sekd
ehkdistd sijoituksia. Tukitapaamiset itsendistyville nuorille tarjoavat erityistukena ala-
ikdiselle yksinasuvalle nuorelle esim. lastensuojeluasiakkaalle jilkihuoltona tai syr-
Jaytyneelle nuorelle arjen hallinnan tukemiseksi esim. asumisvalmennuksena. Tukita-

paamisten tavoite on ehkdistd syrjdytymistd ja tukea nuoren itsendistymistd.

Perhetydtd tehdddn perheen tarpeen mukaan, ehkdisevind, kuntouttavana tai korjaa-
vana toimenpiteend. Perhetyo toteutetaan tarvittaessa parityond. Perhetyotd tehdddn
vanhemmuuden ja arjen hallinnan tukemiseksi. Perhetyon tavoitteena on ehkdistd syr-

Jéaytymistd ja huostaanottoja.

4.2.2 Toiminta-ajatus

Huolella kirjattu toiminta-ajatus on laadukkaan palvelutoiminnan piirre. Palveluiden
tuottajan tulisi pystyd kuvaamaan eri vaiheet toiminnan toteuttamisessa ja sen siséllos-
sd. Toiminta-ajatus sisdltdd toiminnan ensisijaiset arvot ja tavoitteet sekd selked perus-

tehtdavi. (Puonti, Saarnio, & Hujala, 2004, 257 -258.)

Tyontekija jaksaa ja voi hyvin tydssddn tiedostaessaan oman perustehtdvénsi. Perus-
tehtidvén ja tyon tarkoituksen sisdistiminen on tdrkeé edellytys tyon tuloksellisuudelle.
Perustehtdva ja arvopohja ilmaistaan usein toiminta-ajatuksessa tai laatupolitiikassa.
Perustehtdva ohjaa toimintaa ainoastaan, jos se on kuvailtu riittdvin konkreettisesti.
Toimiakseen halutulla tavalla toiminta-ajatus tiytyy yksiloidd lastensuojeluyksikkoon

ja siitd pitdd 10ytyd ydinajatus. (Holma 2009, 24.)
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Yrityksen tavoitteena on tuottaa edullista, laadukasta ja tehokasta sosiaalialan tuki-
palvelua Kouvolan sosiaalihuollon tarpeisiin. Tuuma tuottaa tuntityond ostopalvelu-
na ammatillista tukihenkilo- ja perhetydtd tilaajan tarpeiden mukaisesti. Tukipalvelu-
jen tavoitteena on vihentdd huostaanottoja, ehkdistd syrjdaytymistd, lisdtd asiakkaiden
vuorovaikutustaitoja ja eldmdnlaatua. Tuuma jdrjestdd myos koulutuksia ja valmen-
nuksia. Pienend toimijana Tuuma pystyy reagoimaan nopeasti tilaajan toiveisiin.
Tuuma on innovatiivinen ja rohkea. Pieni organisaatio ei vaadi suuria kustannuksia,
Tuuma on edullinen vaihtoehto. Tuuma on luotettava yhteistyokumppani, joka tekee
sen minkd lupaa. Tuuman asiakastyossd ndkyy vankka menetelmd- ja prosessiosaami-
nen. Tuuma kerdd palautetta asiakkailta ja tilaajalta. Tuuma pyrkii jatkuvasti kehit-

tdmddn toimintaansa saamansa palautteen mukaan

Tuumassa hallitaan lastensuojelulaki ja lastensuojelun asiakkuusprosessi. Tuuma
toimii asiakas- ja lapsilihtoisesti. Tuuman asiakastyo on tavoitteellista ja sitoutunut-
ta. Tuuma ei perddnny haastavienkaan asiakkuuksien edessd. Tuuma toimii ratkaisu-
keskeisesti asiakasta voimavaraistaen. Tuumassa on kannustava ja positiivinen tydote.

Tuumassa pyritddn kiireettomdcdn ja arvostavaan vuorovaikutukseen.

4.2.3 Toiminnan seuranta, arviointi ja kehittiminen

Téarked osa toiminnan ohjaus- ja johtamisprosessia on toiminnan seuranta, arviointi ja
kehittdminen. Lastensuojelupalveluiden toteutumisen ja asiakkaan tavoitteiden saavut-
tamisen arviointia varten on olemassa erilaisia arviointimenetelmid. Sdannollisesti
kiytettynd nima auttavat paitsi kuvaamaan toiminnan maéraa ja sisaltdéd, myos toi-
minnan vaikutuksia ja sisdltod. Toiminnan arviointi voi tapahtua eri ndkokulmista.
Yleisesti kdytossd on esim. asiakaspalautejirjestelma, itsearviointimenettely seké ver-

taisarviointi ja ulkoinen arviointi. (Holma 2009, 26.)

Tuumassa asiakastyon tukena kdytetddn huolellista kirjaamista. Sen avulla seurataan
asiakasprosessin eri vaiheita. Asiakasprosessin hahmottaminen on keskeistd, siind
kartoitetaan asiakkaan tilannekuva, tavoitteet ja tavoitteen mukainen toiminta. Tyon-
tekijdin oman tyén arviointia ja kehittdmistd kehitetddn jatkuvasti. Reflektoiva tyoote
on tarkedd. Oman tyén laadun arvioinnissa on kdytossd ITE-

laadunhallintajdirjestelmd. ITE-arviointi toteutetaan puolen vuoden vdlein. Asiakaspa-
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lautetta kerdtddn asiakkailta joka neljdnnelld tapaamisella. Asiakaspalautteen malli-
na on ratkaisukeskeinen Millerin malli. Tilaajalta pyydetddn palautetta puolivuosit-
tain. Vertaisarviota tyoparin kanssa tehdddn mahdollisimman usein. Vertaiskdyntejd
toteutetaan vdhintddn neljd kertaa vuodessa Porstua Ry:n vertaistukiverkon kanssa.
Toimintaa kehitetddn jatkuvasti saadun palautteen mukaan. Mahdollinen suora palau-
te asiakkaalta ja yhteistyokumppaneilta kirjataan ja arkistoidaan. Tavoitteena on laa-
tia palautteesta tilasto laadunhallinnan tueksi. Tuuman tavoitteena on kestivd kehitys.
Siihen kuuluu oman ammattitaidon systemaattinen kehittiminen, osallistuminen alan

koulutuksiin ja yhteistyo mahdollisimman monen eri tahon kanssa.

4.2 .4 Henkilosto

Henkildstolla on merkittdva osa lastensuojelupalvelujen onnistumisissa. Perustehtiva
madrittdd tyontekijoiden madras, rakennetta ja osaamista. Henkilostovoimavaroihin
vaikuttaa asiakkaiden ajankohtaiset vaatimukset sekd tulosten haluttu vaikuttavuus.
Lastensuojelulaki maérittaa laitoksissa henkilokunnan koulutustason ja lukuméirén.
Avohuollon palveluja tuottava yksikkd voi itse maérittdd “riittdvan” henkilostoméa-
rin. Lastensuojelussa vaaditaan monenlaista osaamista, varsinkin ja lasten ja ldheisten
kanssa tyOoskentelyssd. Kunnan on varmistettava ostettavan palvelun tuottajan osaami-
nen kyseiseen perustehtdvidn. Vastuu osaamisen varmistamisesta ylettyy myos ilmoi-

tusvelvollisen palveluntuottajan osalle. (Holma 2009, 27.)

Henkildston osaamista ja jaksamista vahvistetaan sddnndllisesti. Tyonohjaus, konsul-
taatiomahdollisuus, jatkuva tdydennyskoulutus ja suunnitelmallinen tyosuojelu kuuluu
henkil6ston jaksamisen ylldpitoon. Henkildsto kannustetaan ylldpitdmaddn omaa am-

mattitaitoaan ja erityisosaamistaan. (Holma 2009, 27.)

Tukipalvelu Tuuma on yksityinen sosiaalialan palveluja tuottava “yhden naisen” yri-
tys. Tukipalvelu Tuuman toiminnasta vastaa Ullamari Kokko. Ullamari on koulutuk-
seltaan kehitysvammaistenhoitaja ja valmistuu sosionomiksi KyAMK :sta syksylld
2011. Hdnelld on perhetyon, ratkaisukeskeisyyden sekd psykoterapeuttisten valmiuk-
sien lisdkoulutus. Tyokokemusta lastensuojelualalta Ullamarilla on kymmenen vuotta,
Joista viisi vuotta yrittdjdnd yksityisissd lastensuojelulaitoksissa. Porstua Ry:n kautta

tulee sddnnollinen tyonohjaus, vertaistuki sekd konsultaatiomahdollisuus muilta yksi-
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tyisiltd palveluntuottajilta. Tuuma kannustaa jatko-opintoihin korvaamalla 100 %

koulutuksista aiheutuvat kulut.

Kéaytossd olevien tilojen tulee tiyttda yleiset perusvaatimukset, mm. Suomen rakenta-
misméadrdyskokoelman velvoitteet yleiset turvallisuusndakdkulmat sekd hygieniavaati-
mukset. Turvallisuusndkokulma lastensuojelupalveluita tuottavassa yksikdssé on tér-
kein. Tilojen on oltava turvalliset asiakkaille ja tyontekijoille. Turvallisuuden suunnit-
teluun kuuluu myos erilaisten asiakirjojen asianmukainen séilyttiminen. Tilojen yleis-
ilme kertoo, missd midrin yksikossd on halua panostaa siisteyteen ja viihtyvyyteen.

(Holma 2009, 27 — 28.)

Tukipalvelu Tuumalla on vuokrattu toimitilat Porstua Ry:n hallinnoimasta kerrostalo-
kolmiosta Kouvolan keskustassa. Viihtyvyyteen ja kodinomaisuuteen on panostettu. Ti-
lat on suunniteltu paitsi yksilotyoskentelyyn myos perhetapaamisiin. Koulutuksia on
mahdollista jirjestdd noin kymmenelle hengelle kerrallaan. Asiakkaiden asiakirjojen
sdilyttimiseen on tehty kirjallinen suunnitelma, jota noudatetaan. Keittiossd on oma-
valvontaohjeistus, jota noudatetaan ja pdivitetddn tarvittaessa. Jokaisella keittiotd
kdyttivilld on hygieniapassi. Jokainen huolehtii oman tyopisteensd siisteydestd ja er-

gonomiasta. Toimitilat siivotaan viikoittain yhteisvastuullisesti.

4.2.6 Taloudelliset edellytykset

Lastensuojelupalveluiden tuottajalta vaaditaan taloudenpidossa vakavaraisuutta ja pit-
kdjanteisyyttd. Yksityinen palveluntuottaja voi toteuttaa lapsen etua kestiavén taloudel-
lisen pohjan avulla. Vakavaraisuus luo toimintavarmuutta ja antaa pelivaraa. Kustan-
nusrakenteiden ja hinnan ldpindkyvyys tekee mahdolliseksi arvioida toiminnan tarkoi-
tuksenmukaisuutta perustehtdvain nahden. Kustannustietoisuus on koko henkildston

yhteinen asia. (Holma 2009, 28.)
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Tukipalvelu Tuuma on velaton yritys. Toiminta on kustannustietoista ja suunnitelmal-

lista. Hankintoja tehtdessd otetaan huomioon taloudellinen tilanne realistisesti.

4.3 Palveluprosessien laatu

Toiminnan ja palvelujen ldpindkyvyys, lapsen ja nuoren edun mukaisuus luovat perus-
teen luottamukselle. Lapsen ja hdnen ldheistensd tarpeiden ja toiveiden aito kuulemi-
nen ja kunnioittaminen on tirkedd. Asiakkaan edun mukaista on yhdistid vuorovaikut-
teinen ty6tapa suunnitelmallisuuteen. Lapsen asia on kaiken toiminnan keskiossi ja

koko palveluprosessi rakentuu lapsilédhtoisyydelle (Holma 2009, 28 — 29.)

Palveluprosessi on asiakasta palveleva tavoitteellinen ja suunnitelmallinen toimintojen
sarja. Prosessiajattelu liittyy laatuajatteluun. Prosessien hallinta on suurissa méérin
laadun hallintaa. Prosessit on ensin tunnistettava ja kuvattava, joiden kautta toimintaa
ja palveluja padstddn arvioimaan ja jatkossa parantamaan. Prosessien avaamisen kaut-

ta padsee tunnistamaan palvelun riskit ja rajapinnat. (Holma 2009, 28 — 29.)

Palvelu ja asiakkuusprosessin kuvaaminen on yksi keskeisistd laadunhallintaan kuulu-
vista alueista. Palveluprosessissa voidaan painottaa asiakasprosessia, huomio kiinnit-
tyy silloin suoraan asiakassuhteeseen. Lastensuojelun palvelu- ja asiakasprosessin
vaiheita ovat vireille tulo, palveluntarpeen suunnittelu, toteutus, tulosten ja vaikutus-

ten arviointi sekd asiakkuuden paattdminen. (Holma 2009, 29.)

Tukipalvelu Tuuman toiminnan ja palvelujen ldipindkyvyys sekd lapsen ja nuoren edun
mukaisuus luovat perusteen luottamukselle. Lapsen ja hdnen liheistensd tarpeiden ja
toiveiden aito kuuleminen ja kunnioittaminen ovat tirkeitd arvoja. Vuorovaikutteinen
tyotapa yhdistettynd tavoitteiden mukaiseen toimintaan on asiakkaan edun mukaista.
Lapsen asia on kaiken toiminnan keskiéssd. Tuuman palveluprosessi rakentuu lapsi-
ldhtoisyydelle. Palveluprosessi on asiakasta palvelevaa tavoitteellista ja suunnitelmal-
lista toimintojen sarjaa. Tukipalvelu Tuuman asiakastyoprosessi perustuu loyhdsti
Carkhuffin prosessikaavioon. Sen kolmiportainen idea kulkee mukana koko asiak-
kuusprosessin: menetelmistd on apua tutustumisvaiheessa tilannekuvan hahmottami-

sessa, tavoitteiden ja tuen tarpeen arvioinnissa ja kdytdnnon toimissa.
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4.3.1 Palveluiden kohdentuminen ja saavutettavuus

Lastensuojelussa asiakassuunnitelma tehddén tuen ja hoidon tarpeen arvioimiseksi yh-
dessd lapsen tai nuoren tai ldheisten kanssa. Asiakassuunnitelma maarittié lapsi- ja
perhekohtaiset tarpeet ja tarpeita tyydyttidvien palvelujen toteuttamisen. (Holma 2009,
29.)

Hyvé saavutettavuus viestittda tarjolla olevien palveluiden helposta ldhestyttdvyydestd
ja asiakkaiden tarpeiden huomioimisesta. Hyvi saavutettavuus vastaa tehokkaasti avut
ja tuen tarpeeseen riippumatta yksiloiden erilaisista ominaisuuksista. Hyva saavutetta-

vuus edistdd yhdenvertaisuutta. (Holma 2009, 30.)

Tukipalvelu Tuuma toteuttaa asiakassuunnitelman mukaista ammatillista tukitoimin-
taa. Asiakkaat huomioidaan yksiloind ja palvelut rddtdloidddan aina asiakkaan tarpei-
den mukaisesti. Erilaiset tarpeensa pyritddn huomiomaan kokonaisvaltaisesti. Tuuma
pyrkii aloittamaan tapaamiset viivyttelemdttd tilauksen saatuaan. Tuuman palvelut

ovat selitetty palvelukuvauksessa. Palvelut ovat toistaiseksi olleet helposti saatavilla.

4.3.2 Suunnitelmallisuus, jatkuvuus, dokumentointi

Laadukkaassa lastensuojelupalvelussa toiminta on sujuvaa ja pitkéjénteistd. Toiminta
on varmalla pohjalla. Kaikki osapuolet voivat luottaa, ettd kdytdssd oleva palvelu on
turvallista ja tuloksellista siind madrin, kun se voi olla ennustettavissa. Prosessi etenee
suunnitelmallisesti ja asiakkaan huomioiden. Tarkedd on, ettd jokainen toimija tietdd
omat vastuualueensa. Ne on mairitelty ja sovittu kirjallisesti. Toimintaa on tarkoituk-
sen mukaista seurata ja dokumentoida tarkasti. Sosiaalityontekijan on merkittdvé lasta
tai nuorta koskeviin asiakirjoihin kaikki lastensuojelutoimenpiteiden jérjestimiseen

vaikuttavat tiedot. (Holma 2009, 30 — 31.)

Tukipalvelu Tuuma toteuttaa suunnitelmallista sosiaalialan tukitoimintaa. Asiakkai-
siin sitoudutaan pitkdjdnteisesti. Tuuma raportoi asiakastapaamiset tilaajalle kuukau-

sittain. Asiakas saa aina itse nahdd kuukausiraportit ja halutessaan lisditd omia kom-
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menttejaan. Joka tapaamisesta kirjataan tapaamisen kulku, saavutetut tavoitteet ja
uudet tavoitteet seuraavalle kerralle. Tarkan kirjaamisen avulla asiakastyo pysyy
suunnitelmallisena ja sujuvana. Asiakastapaamiset dokumentoidaan asianmukaisesti
Jja hyvdd tapaa noudattaen. Asiakkaan asiakirjoja sdilytetddn asianmukaisesti lukitus-

sa tilassa. Tuuma ei ldhetd asiakastietoja sdhkdpostitse.

4.3.3 Tydmenetelmit ja tydote

Sosiaalialalla ammatillisen toiminnan huomio on painottunut menetelmaillisiin val-
miuksiin, erityisosaamiseen ja joustavuuteen. Tiedollisen perustan painottamisen tu-
eksi tarvitaan yhteiskuntaan ja hallinnolliseen organisaatioon liittyvaa tietoa. Sosiaa-
lialan substanssiosaamiseen kuuluu yhteiskunnallista ympirist6d koskeva ymmérrys.
Yhteiskuntatieteellisen asiantuntemuksen tuella asiakastyo saa syvyyttd. Asiakastyon
ohella huomiota on kiinnitettdvé sosiaalisten ongelmien seurantaan ja raportointiin,
palvelujen kehittdmiseen, ennaltachkdisevddn tydotteeseen sekd laadunhallintaan.

(Raunio 2004, 36 — 37.)

Sosiaalialan asiakastyon keskeisid menetelmié ovat suunnittelu ja dokumentointi, ti-
lanteen kartoittaminen, tavoitteiden laatiminen ja palautteen antaminen. Esimerkiksi
ratkaisu- ja voimavarakeskeisyys, avoin keskustelu, ohjaaminen ja neuvonta seka vuo-
rovaikutuksen tukeminen ovat kdytdnnon menetelmid. Koska asiakkaiden tarpeet ovat
hyvin erilaisia, on tdrked hallita monipuolisesti erilaisia menetelmid. Hyva menetel-
méosaaminen on kuin ammattilaisen tyokalupakki, joka on asiakkaiden kdytettavissi

tyontekijin kautta. (Jarvinen, Lankinen, Taajamo, Veistild, & Virolainen, 2007, 116.)

Asiakastydssd kdytetddn innovatiivisesti ja rohkeasti erilaisia menetelmid. Menetelmi-
en taitava sekakdytté” huomioi aina asiakkaan sen hetkiset tarpeet. Laadukkaan
asiakastyon tueksi Tukipalvelu Tuumalle on koostettu menetelmdkansio. Menetelmd-
kansiosta loytyy n. 100 ldhinnd ratkaisu- ja voimavarakeskeistd menetelmdd lasten,
nuorten ja perheiden kanssa tyéskentelyyn. Menetelmien kdytto ei kuitenkaan ole it-
seisarvo, niilld ei kikkailla ilman suunnitelmaa ja tarkoitusta. Tyootteessa ndkyy rat-
kaisu- ja voimavarakeskeisyys. Tybote on arvostava ja ammatillinen. Tavoitteena on
aidosti kartoittaa asiakkaan omia voimavaroja ja sitd kautta lisdtd asiakkaan omaa

eldmdn hallinnan tunnetta. Tyootteessa nékyy rakkaus omaan tyohon.
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4.3.4 Yhteistyo

Yhteistyoverkostot rakennetaan tehtdvan vaatimusten mukaisesti. Yhteistyo rakentuu
asiakkaan asian ympdrille yhteistyon edellyttdmien toimijoiden voimin. Kriisitilanteis-
sa tehdéén tilannekohtaista yhteistyotd vakiintuneiden yhteistyorakenteiden liséksi.

Yhteisty6 on aina hyvin suunniteltua ja vastuutettua. (Holma 2009, 32.)

Asiakkaan sosiaalisen verkoston kartoittaminen ja sen huomioinen asiakasta tukevana
systeemind on tirkedd. Usein asiakkaan ongelmat koskettavat monia muitakin hénen
laheisiddn. Sosiaalisen verkoston kartoittaminen sekd moniammatillinen yhteistyo li-

sddvat asiakastyon laatua. (Seikkula & Arnkil, 2005, 49 —51.)

Tukipalvelu Tuuman yhteistyon ytimessd on aina itse asiakas ldhiverkkoineen. Térked
yhteistyokumppani on palvelun pddasiallinen tilaaja, Kouvolan kaupunki. Sosiaali-

tyontekijoiden ja sosiaaliohjaajien kanssa pidetdiin yhteyttd sddnndéllisesti ja sovitusti
asiakkaan asioissa. Tukipalvelu Tuuma tekee tiivistd yhteistyotd Porstua Ry:n kanssa.
Tuuma on “vuokratuolilla” Porstua Ry:n Kouvolan toimipisteessd. Porstua Ry hoitaa
Tuuman tyonohjauksen ja koulutuksen. Yhteistyotd tehdddn myos neuvoloiden, koulu-

Jen, jdrjestojen ja poliisin kanssa.

4.3.5 Asiakkaan osallisuus

Asiakasldhtdisyydessd tyon perustana ovat asiakkaan toiveet ja tarpeet. Siind asiakas
otetaan aidosti mukaan keskusteluun ja paitoksen tekoon. Yhteisen toiminnan pohjana
on tasavertainen kumppanuus. Asiakasldhtdinen tydtapa edellyttdd ammattilaiselta oi-
keanlaista asennetta. Asiakkaan puolesta ei tiedeté ja viltetddn ennakkokasiteita.
Asiakaslahtoisyyteen kuuluu valmius muuttaa omaa toimintatapansa asiakkaan ilmai-

sevien tarpeiden mukaan. (Vilen, 2010, 27.)

Lapsildhtoinen tydskentelytapa vahvistaa asiakkaan osallisuutta. Lapsildhtoisyys on
arvostamista ja kunnioittamista. Se on myos kuulluksi, ymmarretyksi ja hyvéksytyksi

tulemista. Lapsen toivomukset ja mielipide on otettava huomioon lapsen ién edellyt-
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tamalld tavalla. Lapsen mielipide on selvitettdva hienovaraisesti ilman, ettd siitd koi-

tuu haittaa lapsen ja vanhempien viliselle suhteelle. (Holma 2009, 31.)

Yksil6llisten tarpeiden mukainen kasvatus, hoito ja kuntoutus on tdrkedd. Lapsiléhtoi-
syyteen kuuluu jokapdivéiseen eldaméén sisdltyvien toimintojen kartoitus. Ikdtasoisten
harrastusmahdollisuuksien ja kavereiden kanssa yhdessdolon merkitys tulee huomioi-
da. Tavoitteena on, ettd lapsi ja nuori ovat aidosti mukana prosessissa. (Holma 2009,

31-32)

Lapsildhtoisyys on yksi Tuuman keskeisimpid arvoja, sitd toteutetaan asiakasproses-
sin joka vaiheessa. Tuuman lapsildhtoisyys tarkoittaa, ettd varataan riittdvdsti aikaa
lapselle. Jokaiselle asiakkaalle kartoitetaan yksiléllisesti tapaamisten tavoite ja tuen
tarve. Lapsildhtdisyys toteutuu myds toimiviksi koettujen menetelmien laajalla osaa-
misella. Tuuma kdyttdd ikdtason huomioivia, ratkaisukeskeisid menetelmid, joiden
avulla asiakas pystyy selkiyttimddn omaa tilannettaan ja tavoitteitaan. Asiakkaan toi-
vomukset ja mielipide on otettava huomioon lapsen idn edellyttdmdlld tavalla. Yksilol-
listen tarpeiden mukainen kuntoutus on tdrkedd. Lapsilihtoisyyteen kuuluu jokapdi-
vdiseen eldmdidn sisdltyvien toimintojen kartoitus. Tavoitteena on, ettd asiakas ldhi-

verkostoineen on aidosti mukana prosessissa.

4.4 Palvelun vaikutukset ja toiminnan tulokset

Palvelun laatua ja toiminnan tuloksia arvioidaan aina yhdessé lapsen, nuoren ja per-
heen kanssa. Pohja lastensuojelupalvelujen laadun arvioinnille ovat muutokset lapsen
ja nuorten hyvinvoinnissa, eliméntilanteessa, terveydessé ja kehityksessd. Vaikutusten
arvioinnin edellytys ovat yhteisty0ssid laaditut konkreettiset tavoitteet. Lapsen, nuoren
ja perheen oma kokemus avun hyddystd omaan eldméntilanteeseen on keskeinen on-

nistumisen mittaaja. (Holma 2009, 32)

Vaikutusten arviointia pyritddn tekemddn sddnndlliselld asiakaspalautteella tilaajalta,
asiakkaalta ja asiakkaan Ildhiverkostolta. Huolellisella tulosten dokumentoinnilla voi-
daan todeta muutoksia asiakkaan arjessa suoriutumisen ja eldmdnhallinnan tuntees-

sa. Usein tulokset tulevat ndkyviin vasta pidemmdlld aikajdnteelld. Joskus vaikutukset
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eivdt nayttdydy halutulla tavalla, silloin tarkastellaan tavoitteita ja niiden mukaista

toimintaa uudelleen.

4.4.1 Asetettujen tavoitteiden saavuttaminen

Ammatillisuuteen kuuluu tavoitteellisuus. Tavoitteellinen toiminta auttaa selkeytti-
maddn motiivia ja sen avulla kehittdd toimintaa. Erilaisten asiakas-, kuntoutus- ja kas-
vatussuunnitelmien 1&ht6kohtana on yhdessé sovittu tavoite. Tavoitteiden asettaminen
perustuu lakisddteiseen lastensuojelutarpeen selvitykseen ja asiakassuunnitelmaan.
Tavoitteet asetetaan eldméin ja toimintakyvyn madrittdmiseksi eri alueille. Alueet ovat
psyykkinen, fyysinen, kognitiivinen ja sosiaalinen. Keskeisid tavoitteita asetetuille ta-
voitteille on lapsen tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi, riskien viheneminen seki
ehed mindkuva. Tavoitteet asetetaan yhdessé lapsen ja lahipiirin kassa yhteistydssi
muiden asianomaisten kanssa. Tavoitteiden etenemistd seurataan sddnnollisesti ja so-
vitusti. Jos tavoitteet eivit tdyty, arvioidaan tilanne ja suunnitellaan mahdollisia pa-

rannuksia. Kaikki osallistujat arvioivat prosessia omasta ndkdkulmastaan. (Holma

2009, 32 -33.)

Tukipalvelu Tuuma tekee asiakassuunnitelman mukaista tavoitteellista ja kuntoutta-
vaa lastensuojelutyotd. Asiakassuunnitelmassa mddritelty tavoite ohjaa tapaamisten
suunnittelua. Ammatillisuuteen kuuluu tavoitteellisuus. Tavoitteellinen toiminta aut-
taa selkeyttimddn motiivia ja sen avulla kehittdd toimintaa. Tavoitteet asetetaan yh-
dessd lapsen ja ldhipiirin kassa yhteistyossd muiden asianomaisten kanssa. Tavoittei-
den etenemistd seurataan sddnnollisesti ja sovitusti. Jos tavoitteet eivdt tdyty, arvioi-
daan tilanne ja suunnitellaan mahdollisia parannuksia. Kaikki osallistujat arvioivat
prosessia omasta nikokulmastaan. Tuuman tyoote on tulevaisuuteen suuntautuvaa ja
tavoitteellista. Koko asiakasprosessi perustuu tilannekuvan selkeyttimisen kautta
oman sisdisen motivaation loytymiseen ja tavoitteen mukaisen toiminnan kdynnistymi-
seen. Tavoitteen ja motivaation kartoittamiseen on resurssoitu riittdvdsti aikaa ja vd-
lineitd. Jokaisen tapaamisen jdilkeen kirjataan mitd on tehty ja miksi, onko tapaami-
selle asetetut tavoitteet saavutettu, jos ei, niin kirjataan syy. Samalla sovitaan mahdol-

linen “kotildksy” tai tavoite seuraavaan tapaamiseen.



23

4.4.2 Palveluiden vaikuttavuus

Haluttuja palveluiden vaikutuksia arvioidaan seuraamalla muutoksia lapsen, nuoren ja
perheen hyvinvoinnissa ja eldméntilanteessa. Lapsen, nuoren ja perheen oma arvio
eldménlaatunsa mahdollisista muutoksista on ensiarvoisen tarkedd. Palvelukokonai-
suuden kannalta voidaan arvioida myos, miten lapsen etu on toteutunut lastensuojelu-

palvelun aikana. (Holma 2009, 33.)

Tarked osa asiakastyotd on asiakasvaikuttavuuden mittaaminen, tutkiminen ja arvioin-
ti. Palvelun vaikuttavuutta ovat kaikki aiotut ja suunnitellut sekd suunnittelemattomat
muutokset, jotka asiakkaan eldméntilanteessa palvelun tuloksena tapahtuvat. Arvioin-
nin ldhtokohtana ovat asiakkaan tilannekuva seké tydskentelyn tavoitteiden asettami-
nen. Vaikuttavuus voi ilmetd muutoksena eliméntilanteessa, hyvinvoinnin kokemises-
sa, kdyttdytymisessd, turvallisuuden kokemuksessa, mielialassa jne. Tavoitteet muo-
toillaan mahdollisimman konkreettisiksi ja mitattaviksi. Arvioinnin menettelytavoista

sovitaan erikseen. (Tuurala, Holma & Rousu, 2009, 51.)

Tukipalvelu Tuumassa pyritddn saavuttamaan yhdessd sovitut tavoitteet. Asiakkaan
eldmdn hallinnan tunteen vahvistumista seurataan ja pyritddn huomaamaan mahdol-
linen pienikin kehitys. Asiakkaan ja hdnen ldheistensd oma kokemus tukitapaamisten
vaikuttavuudesta kartoitetaan ja kirjataan. Lisdtddn toiminnassa sitd mikd toimii.

Vaikuttavuuden arviointi on haastavaa ja arvioinnin kehittdminen on jatkuva prosessi.

4.4.3 Palvelujen kustannustehokkuus

Palvelun tehokkuutta on aikaansaada haluttu tulos. Vaikutusta ja hyotyé arvioidaan
suhteessa aiheutuneisiin kustannuksiin. Tehokkaat lastensuojelupalvelut kohdentavat
resurssit oikein. Palveluprosessin tavoiteltu asiakastulos on hyvinvoinnin lisdéantymi-
nen. Voidaan puhua lastensuojelupalvelun vaikuttavuudesta. Lastensuojelussa ei ta-
voitteena ole ainoastaan lopputulos vaan asiakkaan eldmén tulee olla itsesséén arvo-
kasta. Kustannusvaikuttavuus tarkoittaa palvelun vaikutuksien tarkastelua suhteessa
kustannuksiin. Kustannusvaikuttavuutta pidetddn merkittdvina tulosmittarina. (Rousu

& Holma 2004, 6.)

Tukipalvelu Tuuma pyrkii kustannustehokkuuteen. Tavoitteena on tuottaa tilaajalle

edullisesti laadukasta palvelua. Tuuma noudattaa Porstua Ry:n kohtuullista hinnoitte-
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lupolitiikkaa. Tavoitteena on kestdvd taloudellinen pohja mukaan oikean hinta-laatu-
suhteen. Tuumassa sijoittaminen henkiloston kouluttamiseen on sijoitus yrityksenlaa-
tuun ja tulevaisuuteen. Hyvdd taloudenpitoa tukee hyvd seuranta,- ja kirjanpitojdrjes-

telmd.

5 LAADUKKAAN ASIAKASTYON ULOTTUVUUKSIA SOSIAALIALALLA

Téssd osassa kisitellddn laadukkaan asiakastyon osa-alueita. Laadukkaan asiakastyon
tulee aina olla tavoitteellista toimintaa. Sosiaalialan asiakastyontekijén tulee olla am-

matillinen moniosaaja ja olla valmis kehittdmaén itsedén ja tyOtapaansa.

Substanssi-, prosessi- ja vuorovaikutusosaamisalueiden ymmartdminen ja hallinta
mahdollistavat laadukkaan asiakastyon. Hyvén asiakastyon edellytys on eri osaamis-

alueiden tiedostaminen ja tarvittaessa tietoinen erottelu. (Monkkonen 2007, 31).

5.1 Substanssiosaaminen

Sosiaalialan substanssiosaaminen on ammatinharjoittamisen keskeisté tietotaitoa. Se
siséltdd tietoa lainsdddédnndstd, toimintaperiaatteista ja tydmenetelmisti. Substans-
siosaamiseen kuuluu myos tietoisuus tyotd ohjaavista teorioista ja kasitteistd. Sub-
stanssiosaaja osaa hyddyntda toisten asiantuntijoiden ammattitaitoa ja kokemusta sekd

soveltamaan ja jatkossa kehittdd oppimaansa. (Monkkénen 2007, 21 - 31).

Substanssiosaaminen voidaan ndhdd myods ammatillisuutena, taitona toimia tarkoituk-
senmukaisesti kussakin tilanteessa saavuttaakseen tyon tavoitteet. Varsinkin tydsken-
nellessd lapsien ja nuorten kanssa tiytyy tuntea ihminen yksiloné kehitysvaiheineen.
Vahva menetelmidosaaminen auttaa kasvatustydssi. Lapsi ja nuori kasvaa ja kehittyy
aina yhteisoissé joten my0s eri ryhmien vilinen toiminta ja niiden lainalaisuudet tdy-

tyy hallita. (Kiesildinen 2004, 26 - 28.)

5.2 Prosessiosaaminen

Prosessiosaaminen on prosessin luotsaamista yhdessd mairiteltyyn suuntaan. Proses-

siosaaminen vaatii koko asiakastyon prosessin hallintaa: kykyéa keskittya aina yhteen
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prosessin vaiheeseen kerrallaan ja arvioida muutosta. Prosessiosaaminen voidaan
hahmottaa vaiheina, joissa viivytdédn juuri sen hetkisten kysymysten dérelld. Proses-
siosaamisessa on tirkedd tunnistaa ihmisten erilaisuus, ymmartii erilaiset tarpeet uu-
den omaksumiseen ja antaa tilaa asiakkaan omille oivalluksille. Tydntekijdn on saata-
va asiakas oikeasti mukaan prosessiin ja hyodynnettivé asiakkaan omia ideoita. Asi-
akkaan kanssa tehddén konkreettinen etenemissuunnitelma jonka vaiheita arvioidaan.
Suunnitelmaan sitoutuminen aiheuttaa yhteistoimintaa. Prosessiosaaja tekee my0s
omaa tyotadn lapindkyviaksi asettamalla tavoitteita ja arvioimalla niitd. (Monkkonen

2007, 25 - 31.)

Erityisesti lasten ja nuorten kanssa tydskentelevin ammattitaitoon kuuluu prosessien
tunteminen, tdytyy tietdd, mitd vilivaiheita tavoitteet sisiltdvét. Prosessia ei voi no-
peuttaa, asiakkaan ik ja ikdtaso vaikuttavat prosessin suunnitteluun. Prosessiosaami-
nen ihmissuhdety0ssé vaatii suurta ammattitaitoa ja edellyttidd perussoveltuvuuden
ohelle koulutusta vuorovaikutuksen eri osa-alueilla. (Kiesildinen 2004, 25 - 28.) Sosi-
aalitydssd on kyse ongelmanratkaisuprosessista poikkeuksellisissa eldméntilanteissa.
Asiakastyon prosessissa painottuu tukeminen ja vahvistaminen psykososiaalisen tuen
avulla. Myo6s yhteiskunnallinen vaikuttaminen asiakkaiden ongelmatilanteiden lieven-
tamiseksi tai oikeuksiensa huomioonottamiseksi kuuluu suunnittelu- ja paatdksente-
koprosessiin. SosiaalityOn tavoite on ratkaista asiakkaiden kanssa heiddn ongelmia ja
my0s niiden ennaltachkiisy. Prosessimaisesti etenevii sosiaalityotd voi kuvata suun-
nitelmalliseksi ja tavoitteelliseksi toiminnaksi sosiaalisten ongelmien parissa. (Raunio

2004, 51.)

5.3 Carkhuffin asiakkuusprosessi

Tukipalvelu Tuuman asiakastydprosessi perustuu Carkhuffin prosessikaavioon. Sen
selked kolmiportainen idea kulkee mukana koko asiakkuusprosessin: menetelmisté on
apua tutustumisvaiheessa tilannekuvan hahmottamisessa, tavoitteiden ja tuen tarpeen
arvioinnissa ja kdytdnnon toimissa. Prosessin sisdistdminen ja sen systemaattinen to-

teuttaminen on tuonut suunnitelmallisuutta ja laatua Tuuman asiakasty6hon.

Robert R. Carkhuff oli yhdysvaltalainen yhteiskuntatieteilijé ja terapeutti. Han alkoi
kehittda asiakaslahtoisti terapiaa jo 60-luvulla ja johti tieteellistd tutkimusta erilaisista
auttamisprosesseista. Laajoissa tutkimuksissa varmistui, ettd onnistuneen asiakassuh-

teen luomisessa tarkeintd on toimiva vuorovaikutus auttajan ja asiakkaan vélilla: kaik-
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ki kehitys ja kasvu alkavat ihmisten keskindisestd suhteesta. Carkhuff oli ensimmaisié
tutkijoita, joka madritti ihmissuhdetyon ytimen toiminnallisilla ja siksi ymmarrettavil-
14 termeilld. Ns. Carkhuffin-malli on kolmiportainen ja selked asiakastyon prosessi-
kaava. Se on toimiva pohja monille nykyisille systemaattisille ihmissuhdeprosessien
kuvauksille. Carkhuff méaéritti tieteellisesti ydinehdot toimivalle, tulokselliselle vuo-
rovaikutukselle: empatia, kunnioitus, aitous ja konkreettisuus. Han uskoi aitoon, ldsna
olevaan vuorovaikutukseen. Kaiken ydin on ihmissuhteen méérittely. Carkhufin mu-
kaan jokaisella meistd on luonnostaan mahdollisuus henkiseen kasvuun. Kaikissa
meissé on piilotettuna riittdva tieto omien ongelmiemme ratkaisuun, tarvitaan vain to-
ndisy oikeaan suuntaan. Asiantuntijan on osattava auttaa asiakasta 10ytdmaéan ja kayt-
tdmadn itse omia voimavarojaan. Tavoitteena on siis asiakkaan voimaannuttaminen.
(Carkhuff 2000, 3 - 4.) Voimaantuminen on prosessi, joka ldhtee ihmisesté itsestdin.

Tyontekijén usko asiakkaan mahdollisuuksiin vaikuttaa. (Monkkonen 2007, 142.)

5.3.1 Tilannekuva

Asiakassuhdeprosessin alussa selvitetddn asiakkaan kokonaistilanne. Alussa on tér-
keintd kuunnella rauhassa asiakasta. Selked tilannekuva itsestd maarittda sen, mitd ih-
minen voi itsestddn haluta. Tyontekijan rooli on olla kuuntelija ja ymmartdja. Hin
kuuntelee, kartoittaa tilannetta, eldytyy, osoittaa empatiaa ja ihmettelee yhdessé asiak-
kaan kanssa. Tavoitteena on asiakkaan itseymmarryksen lisddminen, ettd hin nékisi
tilanteensa toisin. Pyritddn saamaan vastaus kysymyksiin ” Kuka mini olen? Missd
olen nyt?”. Kokonaistilannetta méairitellddn aina uuden haastavan tilanteen edessé se-

ki palautteen kautta prosessin eri vaiheissa. (Carkhuff 2000, 19 - 21, 32.)

Asiakassuhteen tilannekuva-vaiheessa tyontekijin roolin voi selittdd termein kuunteli-
jaja ymmartdjd. Tyontekijdlld tulee olla didillinen, kuunteleva ja lemped tydote, aito
ja aktiivinen pyrkimys arvostavaan ymmarrykseen. Tilannekuvan avaamiseen voi
kayttdd merkitys- ja seurauskysymyksid, tutkia asioiden oikeita merkityksid, kausaali-
késityksid. Tavoitteena on kiyda ldpi vaihtoehtoista tilannekuvaa tutkivalla otteella,

selvitetddn asioiden keskindiset suhteet ja niiden tunnevoima. (Ruutu 2011.)
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5.3.2 Tavoitekuva

Téassd prosessivaiheessa motivoidaan, selvitetddn asiakkaan tavoitteet. Mietitddn yh-
dessa asiakkaan ajatuksia riittdvédn hyvasté tilanteesta. TyOntekija auttaa asiakasta et-
simédén ydinkysymysté, motivaation suuntaa, tavoitteita ja unelmia. Tavoitteena on, et-
td asiakas alkaa tahtoa toisin kuin aiemmin. Hénti rohkaistaan etsimdin muutosta, py-
ritdén saamaan vastaus asiakkaan kysymykseen: "Mihin haluan mennd? Mitd halu-
an?”. Lopuksi kirkastetaan motivaatio, lyddaan lukkoon asiakkaan itse nimedma ta-

voite. (Carkhuff 2000, 19 - 20, 33.)

Tyontekijan rooli on tdssd vaiheessa opo tai coach. Tyontekiji auttaa haaveen tunnis-
tamisessa ja tavoitteiden 16ytdmisessd. Asiakkaan arvojen méaarittiminen on tarke&a.
Monet ratkaisukeskeiset menetelmét auttavat ydinkysymyksen etsimisessé (esim.
Kristallipallo, [hmekysysmys). Ydinkysymyksen selkiytyessd muotoillaan omakohtai-

sesti haluttavaksi koettu ja innostava yleistavoite. (Ruutu 2011.)

5.3.3 Toimintamahdollisuudet

Prosessin viimeisessd vaiheessa aktivoidaan asiakas toimintaan. K&ynnistetdin tavoit-
teen suuntainen toiminta, otetaan konkreettisia askeleita kohti tavoitetta. Asiakkaan
kanssa pohditaan, miti hin voisi tehdé pééstikseen tavoitteeseensa, mitd tehdé toisin.
Tyontekija aktivoi, kannustaa ja auttaa asiakasta eteenpdin. Toimintavaiheessa verra-
taan tdmin hetkisté tilannetta tilannekuvaan. Mietitddn yhdessd, mikd on alkanut toi-

mimaan ja annetaan palautetta onnistumisista. (Carkhuff 2000, 19 - 20, 34.)

TyOntekijé ottaa toimintavaiheessa isillisen konsultti-rooliin. ”’Isd ruuvaa pois apu-
pyorit ja tondisee liikkeelle”. Tyontekijd voi tdssd vaiheessa luvan saatuaan antaa
konkreettisia neuvoja, vilittia tietoa ja valistaa. Tarkedéd on tukea asiakkaan pysty-

vyyden tuntoja. (Ruutu 2011.)

5.3.4 Palaute

Koko prosessi ei ole valmis ilman palautetta. Asiakkaalta saadun palautteen avulla
kaikki kolme vaihetta avataan ja tarkastellaan. Koko prosessin tirkein tavoite on
muuttaa asiakkaan tdmén hetkisti tilannekuvaa asiakkaan haluamaan suuntaan. Tilan-

nekuvan uudelleen médrittely kdynnistdd koko prosessin uudelleen. Jos tavoitekuva ei
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ole saavutettu, kohtuullistetaan ja tarkennetaan tavoitetta. My0s tavoitteessa epaonnis-
tuminen voidaan uudelleen méadritelld. Palautteen antama tieto kertoo asiakkaan suori-
tuskyvyn tasosta. Palautteen on oltava tavoitteisiin ndhden relevantti. Tarkoituksena

on saada asiakas aidosti sisdlle voimaantumisprosessiin, tukea asiakkaan omaa kasvua

ja kehitysti. (Carkhuff 2000, 23, 35.)

Prosessin eri vaiheet toistuvat spiraalimaisella kierteelld. Asiakkaan kokemus muutos-
prosessista muuttaa hinen toimintaansa. Jos asiakas on tyytyvéinen toiminnan tulok-
siin, voidaan “case” sulkea. Jos asiakas taas kokee tarvitsevansa vield selvennysté,
prosessi jatkuu. Prosessin kaikki osapuolet tuovat mukanaan omat tiedot, taidot, oman
historiansa. Osapuolet késittelevit keskindisessd vuorovaikutuksessa asiakkaan tavoit-
teen muotoon tuotua ongelmaa lépi prosessin. Toiminnan muuttaminen johtaa tavoit-
teiden saavuttamiseen, mieleisempaén tilannekuvaan ja lopulta voimaantumiseen.
(Carkhuff 2000 35 - 36, 47 — 48.) Voimaantuminen on prosessi, jossa yksilon tai yh-
teison mahdollisuudet vaikuttaa omaan eldméntilanteeseen (sosiaalinen, taloudellinen
tai poliittinen) vahvistuu. Prosessin lopputulos on valtaistuminen. (Jarvikoski & Haér-

kiipad, 2008)

5.4 Vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutusosaamiseen kuuluu kyky vastavuoroiseen luovaan kommunikointiin
asiakkaan, hidnen ldheistensd ja muiden asiantuntijoiden kanssa. Yhteistd ymmarrysta
rakennetaan tietoisesti ja prosessimaisesti. Toinen ihminen kohdataan kunnioittavasti
ja aidosti. Vuorovaikutusosaaja soveltaa eettisid periaatteita omaan toimintansa, tun-
nistaa hyvid vuorovaikutuselementtejé ja arvioi toimintaa niiden kautta. Parhaimmil-
laan vuorovaikutusosaaminen on asenteellista rohkeutta astua asiakkaan kanssa samal-

le tietdmattdmyyden alueelle. (Monkkdnen 2007, 29 —31.)

Vuorovaikutusosaamisesta on tullut viime vuosikymmenten aikana tirkein osa-alue
sosiaalialan ammattiosaamisessa. Tavoitteet liittyvit joko itse vuorovaikutukseen tai
vuorovaikutus on tirkein tavoitteiden saavuttamisen véline. Yleisend ammattitaitona
vuorovaikutus on silti melko kehittyméton alue, vaikka ihmissuhdetyossi tyon laatua
voi mitata suurissa osin juuri vuorovaikutusosaamisen avulla. Thmislédheisessé asiakas-

tyOssé tyontekijd on vastuussa tavoitteiden saavuttamisesta ja omien vuorovaikutusvéa-
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lineittensi laadusta. Ammatillisuus ja taitavat vuorovaikutustaidot ovat tarkeimmat

hyvien tulosten saavuttamisessa ihmissuhdetyossa. (Kiesildinen 2004, 29 — 30.)

5.4.1 Vuorovaikutus sosiaalialan asiakasty0ssa

Vuorovaikutus on aina kaksisuuntaista. Viesti syntyy ldhettéjédn ja vastaanottajan véli-
sessé aktiivisessa tilassa. Ammattilaisen vastuulla on 10ytéd toimiva tapa viestid. (Vi-

len, Seppénen, Tapio, & Toivanen, 2010, 77.)

Ammatillinen auttamistilanne asiakasty9ssd konkretisoituu tyontekijén ja asiakkaan
vilisessd kohtaamisessa. Kohtaamisessa on ldsné yhteiskunnassa ja palvelujérjestel-
méssé vallitsevat totuudet, asenteet, lainsdddantd, normit ja tyotd ohjaavat rakenteelli-
set ehdot. Rajoittavien tekijoiden mukana ollessakin tyontekijd vastaa henkilokohtai-
sesta vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa. Tarkeintd on viime kddessé se, miten asia-

kas tulee palvelutilanteessa kohdatuksi ihmisend. (Mikisalo-Ropponen 2011, 37.)

Kohtaamisen perusedellytys asiakasty0ssé on tasavertaisuuden kunnioittaminen.
Asiakas tietdd tietyt asiat tyontekijdd paremmin ja tyontekija ammattitaidollaan ja ko-
kemuksellaan taas toiset. Ratkaisun avaimet 16ytyvét todennékoisimmin yhdessd poh-

timalla. (Mékisalo-Ropponen 2011, 168.)

5.4.2 Tavoitteellinen vuorovaikutus

Tavoitteellinen vuorovaikutus tarkoittaa sitd, ettd tyontekija kuulee, nikee ja havaitsee
sekd sanallista, ettd ei-sanallista viestintdd. Ei-sanallinen viestintd késittdd kaiken sa-
nattoman toiminnan vuorovaikutuksessa: pienetkin liikkeet, eleet, ddnensévy, reviiri,
kosketus, hiljaisuus yms. TyOntekijén on opeteltava taitoa olla l1dsnd kuuntelemalla ja
eldytymaélld asiakkaan tarinaan. TAmai vaatii kykyé tavoittaa tunne, viesti tai tarve ni-
kyvén kéyttdytymisen takaa. Voidaan puhua terapeuttisesta viestinnésta. Sill tarkoite-
taan sanallisten ja sanattomien viestien ldhettdmisti ja vastaanottamista tavalla, joka
auttaa asiakasta pahassa olossa, auttaa selkeyttimaddn tilannettaan. Onnistuessaan tera-
peuttinen viestintd mahdollistaa hyvien ja miellyttivien kokemusten ja tunteiden syn-
tymisen. Olennaista on olla ldsna ja hyodyntda asiakkaan omaa, ainutkertaista elimén-
tarinaa. Tavoitteena on oltava asiakkaan auttaminen, ei tehtdvian tekeminen. (Makisa-

lo-Ropponen 2011, 168 — 169.)
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5.4.3 Dialoginen vuorovaikutus

Dialoginen vuorovaikutus on kahden tasaveroisen osapuolen yhteistd ratkaisun etsi-
mistd tilannetta méérittden. Yhteinen ithmettely avaa tietd yhteistoiminnallisuudelle.
Aluksi ei kiirehditd, voi jopa viivytelld, olla luvan kanssa “’pihalla”, mietitdéin yhdessé,
misti tissd oikein on kysymys, otetaan kaikkien mahdollisten ideoiden kirjo mukaan
ajatteluun. Dialogisessa vuorovaikutuksessa haetaan yhteisen ymmarryksen rakentu-
mista ja taitoa edesauttaa vuorovaikutuksen kulkua sithen suuntaan, kaikkien toimijoi-
den ehdoilla. Dialogisessa vuorovaikutuksessa jokainen osallistuja pddsee luomaan ti-
lanteita ja vaikuttamaan yhteiseen prosessiin. Tieto rakentuu toimijoiden viliss.

(Monkkonen. 2007, 16 — 24.)

Luottamuksellisuus on tirkedd dialogiselle vuorovaikutukselle. Luottamuksellinen
suhde mahdollistaa erilaiset, toisistaan voimakkaastikin eridvit ajatukset aiheuttamatta
uhkaa kummallekaan osapuolelle. AsiakastyOssd sovelletaan eettisid periaatteita
omaan toimintaan ja toinen ihminen kohdataan aina kunnioittavasti. Luottamuksen
ohella vastavuoroisuus on huomionarvoista. Jokainen osallistuja padsee luomaan ti-
lannetta ja oikeasti vaikuttamaan yhteisiin askeleisiin. Molemminpuolista ymmaérrysti

rakennetaan molempien osapuolten ehdoilla. (Monkkonen 2007, 86 - 88.)

Oleellista dialogisessa keskustelussa on tunnustaa kaikki tunteet ja havainnot todelli-
siksi ja ne on tirkedd ottaa huomioon. Jokaisella osallistujalla on oikeus ja velvolli-
suus ilmaista omat sekd kuunnella muiden havainnot ja tunteet. Ongelmiin ei tarvitse

eikd kannata itse etsid yksin ratkaisua. (Vilen ym. 2010, 79.)

5.4.4 Reflektointi

Oman tyon reflektointi, oman toiminnan tietoinen tarkkailu kaikissa osaamisalueissa
on oleellista tyon kehittdmisen kannalta. Omaa ty6td prosessin eri vaiheissa on kyet-
tavé tarkastelemaan mahdollisimman monesta nikokulmasta ja mietittdva toistuvasti,
mikd omassa tydssd on tdrkedd ja olennaista. Asiakkaan palaute on asiakastyOssé vi-
hintdédn yhtd arvokasta. Asiakkaalle on annettava mahdollisuus tuoda esiin hinté vai-

vaavat asiat, epakohdat ja turhaumat, myds auttajaa saa kritisoida. Annetusta palaut-
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teesta keskustellaan, mietitdén yhdessa vaihtoehtoja ja tavoitteita. (Monkkonen 2007,

28 - 29.)

Asiakassuhteen toimintakdytdantdjd on syytd tarkastella kriittisesti. Sen pitdisi olla aina
vuorovaikutukseen perustuvaa kohtaamista. Asiakkaan roolia on hyvi avata itselleen
reflektion keinoin: onko asiakas passiivinen autettava vai aktiivinen, valintoja tekeva
kohde. Pitdisi aina muistaa kysya itseltddn, miten asiakas haluaisi asian ratkaista. El4-
minmuutoksen aikaansaamisessa ainoastaan asiakkaan omikseen tuntemilla suunni-
telmilla, tavoitteilla ja sopimuksilla on vélid. Ilman rehellistd reflektiota voi olla haas-
tavaa hahmottaa kenen tavoitteista on oikeasti kyse. Palautteen pyytdminen on helppo
ja yksinkertainen tapa ottaa asiakas huomioon. Niin asiakkaalle jdi tunne arvostukses-

ta ja kuulluksi tulemisesta. (Mikisalo-Ropponen 2011, 37.)

6 PROSESSIKUVAUS OPINNAYTETYON TEOSTA

Alussa koko opinndytetyo tuntui valtavalta urakalta ja aloittaminen oli haastavaa.
Oma sisdinen motivaatio on ollut kuitenkin aitoa ja mielenkiinto tavoitteen saavutta-
mista kohtaan yllattavinkin kestdvdd. Tavoiteldhtdisyys ja tulevaisuussuuntautunei-
suus antaa toivoa ja potkua koko prosessille, kantavana voimana on vahva siséinen

mielikuva onnistumisesta (Katajainen, Lipponen & Liitovaara, 2008 14 -15.)

Vuoden 2011 alussa aloin selkeyttiméédn mielikuvaa onnistuneesta opinnéytetyOsta.
Otin avuksi mind mapin, johon kirjasin aiheeseen liittyvéa tajunnan virtaa. Menetel-
mékansion koostaminen asiakastyon tueksi oli ydinajatus, sen ymparille nousi tee-
moiksi vuorovaikutus ja asiakkaan voimavarojen kartoittaminen. Myds laadunhallinta

ja varsinkin laadun kriteerien méérittely heratti ajatuksia jo ihan alussa.

Mind map eli késitekartta auttaa ajatusten jdsentdmistd esim. kaaviokuvan kautta.
Padkasitteen ympdrille aletaan hahmottelemaan mieleen tulevia ajatuksia, mietelmia ja
teemoja. Késitekartta mahdollistaa villinkin ajatusleikin ja assosioinnin. Tyon alku-
vaiheessa mind map on kiteva apu ideoinnissa. Tyon edetessd sen kdytostd on apua
ideoiden tyrehdyttyd. Mind map usein selkeyttid ajatuksia tutkittaessa ja kuvattaessa
ilmiditd ja niihin liittyvid suhteita. (Hakala, 1998, 58 - 59.)
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Aloin koostamaan menetelméikansiota: kokosin kiinnostavia menetelmid, materiaalia
oli hyvin tarjolla, sen rajaamisessa oli tulla ongelmia. Suunnittelin tekevéni kansioon
itse lisdd sivuja kayttden ldhteend ratkaisukeskeisi kirjoja. Maaliskuussa menetelmat
kansioon oli valittu ja olisi pitdnyt aloittaa menetelmien tarkempi kuvaus. Tyo ei edis-
tynyt ja tein uuden mind mapin ideariihen tueksi. Alkuperdisestd mind mapistakin 10y-
tyva laatuasia nousi jatkuvasti kuitenkin mieleen, ja aloin pyoritelld laatuasiaa eri né-
kokulmista. Muutin suunnitelmaa ja tein paatoksen keskittyd laatuasioihin. Menetel-
mékansio ja laaja menetelméosaaminen tukee Tukipalvelu Tuuman laadunhallintaa

sellaisenaan ja on toimiva kéytdnnon apuvéline.

Huhtikuun alussa pidin suunnitteluseminaarin, jossa esittelin uudistuneen ideani opin-
ndytetyon teemasta: Tukipalvelu Tuuman laadunhallinta. Samalla jouduin paivitté-
méién suunniteltua aikataulua realistisemmaksi, tavoitteeksi tuli saada tyo esitarkas-
tuskuntoon toukokuun lopulla. Lastensuojelupalvelujen laadun I&hempi tutkiminen oli
mielenkiintoista. Lastensuojelupalvelun laatu on yksityisyrittdjille erityisen tdrkeda:
on tiedettdvd mitd myy. Pdiddyin rajaamaan tyon koskemaan laadun kriteerejé ja kéytin
LapsiARVI-kriteereitd Tukipalvelu Tuuman tarjoamien palveluiden kuvaamisessa.
Térkeéksi Tukipalvelu Tuuman laadun kriteeriksi nousivat myds asiakastyon eri
osaamisalueet, varsinkin vuorovaikutus seki asiakasprosess,i ja ne nousevat esille teo-
riaosuudessa. OpinndytetyOprosessi eteni suunnitelmien mukaan. Syyskuussa 2011 oli

loppuseminaari.

Opinnidytetyon tekoprosessissa aikatauluttaminen ja tyon rajaaminen oli haastavaa.
Matkan varrella muuttui koko opinndytetyon aihe menetelmékansiosta laadun kritee-
reihin ja jouduin rajaamaan pois paljon jo valmista tekstid asiaankuulumattomana.
Olen tyytyviinen lopputulokseen, opinndytetyd palvelee oikeasti tarkoitustaan: se kar-
toittaa ja yllapitdd laadunhallintaa Tukipalvelu Tuumassa. Opinndytetyoprosessin pa-

ras anti minulle on oikea laatu-asenne.

7 POHDINTA

Opinndytetyotéd tehdessdni pohdin yhteiskunnan tilannetta tdnd paivana lastensuojelun
nikokulmasta. Perheet eldavit sosiaalisten muutosten keskelld. Tutkimukset ovat osoit-

taneet perheiden vélisen taloudellisen eriarvoisuuden lisddntyneen ja lapsiperheiden
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toimeentulon heikentyneen. Koyhyys koskettaa joka kymmenettd lapsiperhetta. Sa-
manaikaisesti tydeldman kasvavat tehokkuusvaatimukset, kiire ja epdvarmuus kuor-
mittavat yhd useampaa lapsiperhetti. (Alapoikela, Kaljonen, Saarnio & Sikkinen
2008, 5.) Lastensuojelun yhteiskunnallinen tilanne on hyvin haastava. Lastensuojelun
tehtdvikenttd tulee jatkossa vaikeutumaan entisestdén. Juurettomuus, nidkoalattomuus
ja syrjaytyminen véestOossd kasvavat. Uusi lastensuojelulaki antaa linjaukset varhai-
seen puuttumiseen ja perheen yhdistdimiseen. Useimmiten kuntatasolla ajatus ennalta
ehkéisevistd toimista on kirjattu strategioihin, mutta todellinen kdytdnnon kehittdmis-
tyo on puutteellista. TAma johtuu tyontekijoiden rajallisista resursseista: kiireestd ja
tiukasta budjetista. Kunnat tuottavat itsekin laadukasta palvelua, ostopalveluna hanki-
taan vain pakollinen, se mihin eivit kunnan omat resurssit siiné tilanteessa riitd. Las-
tensuojelun palveluilta vaaditaan jatkossa yhd kovempaa laatua, pienemmin interven-

tioin pitdisi vastata yhd monimutkaisempiin ongelmiin.

Kilpailu lastensuojelualalla on koventunut. Avohuollon tukitoimia ostopalveluna
tuottaa Kouvolan talousalueella meidén pienten tuottajien lisdksi monet lastensuojelu-
laitokset seka iso, kansallinen yritys. Heilld on luonnollisesti tehokkaampi markki-
nointikoneisto ja mahdollisissa kilpailutuksissa voimaa lydda ostopalvelun hintaa alas.
Sijaishuollossa tilanne on jo nyt huolestuttavampi, pienten toimijoiden haastajana on
todella suuret, monikansalliset yritykset. Parjitdkseen alalla on oltava erityisosaamis-
ta, kustannustehokkuutta sekéd resursseja selvité hiljaisemmistakin ajoista. Laatuasiat
tulevat nousemaan esiin, jos ja kun avohuollon palveluja kdydéan kilpailuttamaan si-
jaishuollon tapaan. Yritykselld on oltava valmiiksi mietittynd palvelun laadun kritee-

rit.

Laatukriteerien tehtidva on laadun tunnistaminen ja sen ymmartdminen, miti on hyva
laatu ja mitka tekijét sithen kuuluvat. Kriteerit muistuttavat tirkeiden asioiden huomi-
oon ottamisen tyOssa. Laatukriteerit ohjeistavat tyotd; ne toimivat tarkistusvélineena
ne ohjaavat oikean tavan toimia, ndyttdvét suunnan ja ohjaavat hyviin kdytantoihin.
Laadunkriteerit ovat arviointiperuste sille, onko tavoiteltu hyvé oikeasti toteutunut.
Laadun kriteereiden tulee tiyttyd jokapdivdisessd tyossd jokaisen asiakkaan kohdalla.

Ne eivit saa jadda kansioon polyttymiin vain tilaajia varten.

Opinndytety0 vastaa asettamiini kysymyksiin: ”Mitd on Tukipalvelu Tuuman laadun

kriteerit? Mitd on laadukas asiakasty6?”. Laadukas asiakasty6 on luovaa ja innovatii-
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vista. Omaa tyotéd arvostetaan ja sen tekemisesti tulee saada tyydytysti: laatua tekee
patevd, motivoitunut ja osaava tyontekijd. Laadukkaalla palvelulla kyetdédn vastaa-
maan lapsen, nuoren ja perheen yksil6llisiin tuen tarpeisiin raétéloidysti, tyd on asia-
kasldhtoistd. Laadukkaalla palvelulla on selkedt tavoitteet ja toiminta-ajatus. Yhteis-
tyOssd asetetut tavoitteet pyritdén saavuttamaan. Perusajatus on selkednd mielessa.
Laadukkaat palvelut vastaavat tilaajan tarpeisiin ja sopivat kayttotarkoitukseen. Laa-
dukkaan toiminnan prosessit ovat ldpindkyviét ja selkeit, ja niitd tukevat rakenteet ovat
kunnossa. Laadukasta palvelua arvioidaan sdénnollisesti. Palvelun laatu méérittyy oi-
keasta hinta-laatusuhteesta, henkiset ja aineelliset resurssit ovat oikein mitoitettuja ja
kaytossd. Kaikista ndistd luettelemistani laatuominaisuuksista muodostuu kokonai-

suus, johon perustuu palvelun ja prosessin kyky téyttda sille asetetut vaatimukset.

Mietin paljon laatua omassa kdytdnnon asiakastyosséd tehdesséni tétd opinndytetyota.
Asiakastyon osaamisen ulottuvuuksia tutkiessani havahduin miettimaan, millainen
moniosaaja sosionomin tulee olla. Varsinkin haastavien asiakkaiden kohtaamisessa
korostuu substanssi,- prosessi- ja vuorovaikutusosaamisen tarkeys. Palautteen késitte-

ly ja jatkuva itsereflektointi kuuluvat tirkeénd osana sosionomin tydssé kehittymiseen.

Laatu-sana tuo mieleen hyvén ja tavoiteltavan. Pohdin ty0 alussa, kenen hyva toteu-
tuu, kenen laatua tehddén? Produktista eli yritykseni laadunkriteereistd nousi esiin
varsinkin arvostava tyoote ja asiakaslédhtdisyys: lapsen kuuleminen ja lapsen ddnen
esiin tuominen. Laatutyotd tehddédn aina pédasiassa asiakkaalle. Asiakas eli lapsi tai
nuori ldhiverkostoineen hyotyy eniten laatuajattelusta. Laadukas lastensuojelupalvelu
turvaa lapsen terveen ja tasapainoisen kasvun aikuisuuteen. Asiakkaan nikokulmasta
laadukas lastensuojeluty6 on tasapuolista, avointa, oikeudenmukaista ja kunnioittavaa.
My®s tilaaja hyotyy saamalla sijoittamilleen rahoille laadukasta vastinetta. Tilaajan
ndkokulmasta laatu toteutuu palvelutarpeen tullessa tyydytetyksi oikea-aikaisesti koh-
tuullisin kustannuksin sovitulla tavalla. Yhteiskunnallisesti voisi ajatella onnistuneen
lastensuojelupalvelun luovan turvallisuutta ympéroivdén yhteis6on ja ehkéisevén syr-
Jjaytymistd. Uskon, ettd laatuasioiden syvillisempi pohdinta ndkyy asiakastyoskente-
lysséni ja kaikessa yritykseni toiminnassa. Laatu ei ole ikiné valmista, aina on kehitet-
tavia ja uutta opittavana. Oman tyon jatkuva seuranta ja arviointi on tarkeda. Laatu on

kiinni paitsi resursseista, my0s asenteista ja arvoista. Laatu on aina ihmisen tekemaa.
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