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Tyo6n tavoitteena oli luoda Helsingin kaupungin lastensuojelun arviointi- ja vastaanottoyk-
sikkoon asiakaspalautejarjestelmé. Tyon aihe nousi ty0elaman tarpeesta saada tuote,
jonka avulla voidaan kerata jarjestelmallisesti asiakaspalautetta sekd nuorilta etta heidan
vanhemmiltaan. Palautteen avulla tyontekijdiden on mahdollista kehittaa tyotdén asiak-
kaan tarpeita palvelevaksi. Palautteen kerdamisella pyritdéan myoés asiakkaiden osallisuu-
den kasvuun.

Ty6elaman kumppanille laadittiin kaksi puolistrukturoitua kyselylomaketta, joista toinen on
nuorille ja toinen vanhemmille tarkoitettu. Lomakkeet laadittin yhteistydssa tydelaméan
kumppanin kanssa ja ne ovat arviointi- ja vastaanottoyksikon arvojen mukaiset. Lomak-
keen runko rakentuu arviointijakson kokonaisuuden mukaisesti ottaen sen kaikki osa-
alueet huomioon. Kyselylomakkeiden lisaksi tydelaman kumppanille laadittiin kyselyloma-
ketta tukeva saatekirje seka kayttéohjeistus palautteen kerdamista varten.

Ennen lomakkeen testaamista pyysimme ty6elaman kumppanilta palautetta lomakkeen
siséllosta ja ulkoasusta seka teimme tarvittavia muutoksia. Taman lisdksi pyysimme tyo-
elaman kumppanilta palautetta kyselyiden mukana tulevasta saatekirjeesta seka tyonteki-
joiden kayttodn tulevasta kayttéohjeistuksesta. Lomakkeen asiakaslahtoisyyttd ja toimi-
vuutta tuettiin testaamalla valmiita lomakkeita arviointi- ja vastaanottoyksikén nuorilla.

Saimme tydelamakumppanilta opinnaytetydmme tuotoksesta palautetta. Palautteen mu-
kaan asiakaspalautejarjestelma vastaa tyon vaatimiin haasteisiin. Tyéelaméan kumppanin
antaman palautteen seka omien tavoitteidemme pohjalta olemme arvioineet omaa tyo-
tamme. Lopuksi olemme laatineet tydelaméan kumppanille jatkoehdotukset asiakaspalaute-
jarjestelman kayttéon.
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The target of this thesis was to create a customer feedback system for the child welfare
evaluation and reception unit of Helsinki City Social Services Department. There was a
need for a tool to systematically gather customer feedback from both the young and their
parents. This feedback enables employees to improve their work to better serve their cus-
tomers. One goal for gathering customer feedback is to increase the involvement of cus-
tomers.

Two semi-structured questionnaires were created for the working-life partner, one for the
youth and one for their parents. The questionnaires were created in cooperation with the
working-life partner, and they complied with the values of the evaluation and reception unit.
The structure of the questionnaire took into consideration all aspects of the evaluation pe-
riod. The working-life partner was also given a cover letter to support the questionnaire
and instructions for collecting the feedback.

Before testing the questionnaire we asked the working-life partner for feedback on both
contents and appearance and revised the questionnaire accordingly. Feedback was also
received on the cover letter and the instructions. The customer-oriented approach and
functionality of the completed questionnaire was ensured by testing it among the youth at
the evaluation and reception unit.

According to our working-life partner, our product responds to the challenges of work. We
evaluated our work based on the feedback from working-life partner and our goals for the
thesis. We also created suggestions to our working-life partner about continuing use of the
outcomes.

Keywords child welfare, customer-oriented approach, involvement, cus-
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Liite 4. Asiakaspalautekysely Tutkinta-aseman nuoren vanhemmalle



1 Johdanto

Tama on monimuotoinen opinnaytetyd, joka toteutetaan Tutkinta-asemalle. Tutkinta-
asema on lastensuojelun arviointi- ja vastaanottoyksikkd Helsingissa, jonka tarpeeseen
opinnaytety0 pyrkii vastaamaan. Henkilokunta naki tyGskentelyssdan puutteena sen,
ettei heilla ole jarjestelmallista tapaa tai mallia keraté nuorilta ja heidan vanhemmiltaan
asiakaspalautetta. Tyon laadun kehittdmisen kannalta on tarke&& kerata palautetta
tydskentelysta arviointijakson aikana tai sen jalkeen seka vanhemmilta, ettd nuorilta.
Sosiaalialalla asiakaslahtoisyytta pidetaan tarkeand, joten asiakkaiden antama palaute
on tyota kehitettdessa hyvin olennaista. Palautteen kerdamisella tavoitellaan myds asi-

akkaiden osallisuuden kasvua.

Osallisuutta koskevat ndkdkulmat ja oletukset tarjoavat opinnaytetydmme teoreettisen
lahestymistavan. Lisdksi Tutkinta-aseman arvot antavat viitekehyksen asiakaspalaute-
kyselylle. Palautteen avulla Tutkinta-aseman asiakkaat voivat kokea osallisuutta saa-
dessaan mahdollisuuden kehittdd Tutkinta-aseman toimintaa. Ennen kaikkea palaut-
teen avulla saadaan tietoa asiakkaiden osallisuuden kokemuksista nuoren arviointijak-
son aikana, jota tyontekijat voivat kayttda kehittdessaan Tutkinta-aseman toimintaa yha

enemman osallisuutta tukevaksi.

Tutkinta-asema toivoo asiakaspalautetta kerattavan kyselylomakkeella, koska sen
avulla on helppoa kerata jarjestelmallisesti palautetta ja saada selkeitd vastauksia.
Kyselya on myods helppo muokata. Kyselyn kysymykset tulevat Tutkinta-aseman ohjaa-
jien, vastaavien ohjaajien, johtajan, erityissosiaalitydntekijan ja psykologin ehdotuksista
ja tarpeista. My6s opinnaytetyon tekijat pohtivat kysymyksia joista voisi olla hyétya ty 6-

ta kehittaessa.

Tyontekijat toivovat kyselyn olevan puolistrukturoitu ja mahdollisesti siséltavan yhden
avoimen lisdkohdan johon voi halutessaan kirjoittaa mielipiteensa. Kyselyn halutaan
olevan mahdollisimman tarkka ja monipuolinen. Tehtdvamme on koota tydntekijdiden
antamien teemojen pohjalta tarpeeksi kattavasti kysymyksia kahteen erilaiseen kysely-
lomakemalliin, joista toinen on tarkoitettu nuorille ja toinen vanhemmille. Vanhemmilta
ja nuorilta saadaan palautetta eri nakdkulmista, joten molempien osapuolien palaute on

tarkeaa.



Asiakaspalautteen kerdadmista ja purkamista varten teemme ohjeistuksen tyontekijoi-
den kayttoon. Kysely lahetetdan asiakkaille ennalta maksetussa palautekuoressa noin
kahden viikon paéasta asiakkuuden paattymisesta tai sen voi tayttdd Tutkinta-asemalla
arviointijakson viimeisena paivana. Kyselyn lisksi kuoressa on saatekirje. Saatekir-
jeen avulla motivoidaan vastaajia vastaamaan kyselyyn. Siind kerrotaan palautteen

merkityksesta Tutkinta-asemalle. Kysely taytetddn nimettémana.

Tavoitteenamme on luoda kaksi erillistd asiakaspalautekyselyé jotka ovat monipuolisia,
selkeitda, informatiivisia, asiakaslahtdisia ja helposti kaytettavia. Asiakaspalautteita kay-
tetddn Tutkinta-aseman tytdskentelyn asiakaslahtdisyyden parantamiseksi. Kyselylo-
makkeesta tulee tydvdline, josta saadaan uutta tietoa koko tydéryhmaélle. Palautteista
nousseet positiiviset asiat tai epdkohdat antavat mahdollisuuden kehittda toimintatapo-

ja tulevien asiakkaiden kanssa tehdyssé tyossa.

Viime aikoina mediassa on keskustelu paljon lastensuojelun laadusta. Asiakaspalaute-
jarjestelman tarve on hyvin ajankohtainen seka tyén laadun tarkkailun ja parantamisen
kannalta tarkea. Kahdeksanvuotiaan tytdn, lastensuojelun asiakkaan, kuolemasta al-
kaneen keskustelun jalkeen on perustettu tyéryhma tutkimaan lastensuojelun tilaa.
Tybryhma esittelee tutkimustensa perusteella tarvittavat toimenpide-ehdotukset. Tyo-
ryhman tyéskentely kestaa maaliskuuhun, johon mennessa se on perilla lastensuojelun
toimivuudesta, toimintakaytanndista sekda mahdollisista muutostarpeissa esimerkiksi
lastensuojelulaissa. (STT 2012.) Uskomme, ettd asiakaspalautejarjestelma auttaa Tut-
kinta-aseman tyontekijoita tarkkailemaan omaa tyon laatua seka kehittdmaéan sita jat-

kuvasti.

2 Lastensuojelun asiakkaat

Lastensuojelu on hyvin monipuolista ja sen tydmuodot ja toimintamallit voivat vaihdella
ennaltaehkaisevasta tyosta korjaavaan tydohon. Kuten tyémuodoissa ja toimintamalleis-
sa, myos lastensuojelun asiakkaissa ja heiddn avuntarpeissaan voi olla suuria eroja.
Opinnaytetydssamme luemme lastensuojelun asiakkaiksi nuoret seka heidan vanhem-

pansa tai huoltajansa.



2.1 Lastensuojeluty6ta ohjaavat linjaukset

Suomessa lastensuojelu pohjautuu lastensuojelulakiin sekd YK:n lapsen oikeuksien
sopimukseen. Tama sopimus koskettaa kaikkia alle 18-vuotiaita, ja pitaa sisallaan luet-
telon ihmisoikeuksista, jotka valtion ensisijaisesti tulee jokaiselle lapselle turvata. YK:n
lapsen oikeuksien sopimus on UNICEF:n tydn takana vaikuttavana voimana. Lapsen
oikeuksien sopimus pyrkii turvaamaan jokaiselle lapselle mahdollisuuden kasvaa ja
kadyda koulua ilman riistoa tai vékivallan pelkoa. Oikeuksilla turvataan mahdollisuus
lasten kehittymiseen maailmanlaajuisesti. Sopimus rakentuu neljasta yleisesta periaat-
teesta, jotka ovat lapsen edun huomioiminen, syrjimattomyys, lapsen oikeus elaméaan

ja kehittymiseen seka lapsen nakemyksen kunnioittaminen. (UNICEF 2012.)

Lapsen oikeuksien sopimuksen lisaksi Suomessa tehtavaa lastensuojeluty6ta saatelee
lastensuojelulaki. Myds muut lait, kuten laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista seka
sosiaalihuoltolaki, varmistavat osaltaan lastensuojelun toimivuuden. Lastensuojelulain
tavoitteena ja tarkoituksena on varmistaa lapsen oikeus turvalliseen kasvuympéristoon,
tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka erityiseen suojeluun (Lastensuoje-
lulaki 13.4.2007/417 18).

Lastensuojelulla on lastensuojelulakia mukaillen kaksi laajaa perustehtavaa. Niiden
avulla pyritddn huolehtimaan jokaisen lapsen perusoikeuksista. Ensimmaisen tehtavan
tarkoituksena on huolehtia siitd, etté lapsella on mahdollisuus kasvaa ja kehittyd ha-
nestad huolta pitavien vanhempien tai muiden lapsesta huolehtivien aikuisten kanssa
turvallisissa kasvuolosuhteissa. Kasvatustydhén on vanhemmilla ja muilla kasvattajilla
oikeus saada my0s tukea. Toisen tehtavan tarkoituksena on varmistaa, ettd suojelun ja
tuen tarpeessa oleva lapsi saa yksil6llisia ja koko perhetta tukevia tukitoimia, jotka so-
veltuvat lapsen elamantilanteeseen ja yksil6llisiin tarpeisiin. Lastensuojelulla pyritaan

turvaamaan lapsen oikeus kasvuun ja kehitykseen. (Rousu 2007: 30.)

Lapsen sijoitus kodin ulkopuolelle voi tapahtua erilaisilla paatoksilla. Niiden perusteet ja
tarkoitus voivat olla erilaisia. Lapsen sijoitus voi tapahtua avohuollon tukitoimena, kii-
reellisesti sijoitettuna, huostaan otettuna, hallinto-oikeuden valiaikaisella méaarayksella
tai jalkihuoltona. (Saastamoinen 2010: 4.) Vuoden 2010 aikana huostassa oli 10 003
lasta. Kiireellisesti sijoitettuna oli 3 432 lasta. Huostassa olleiden lasten maara on va-

hentynyt edellisestd vuodesta runsaat 2 prosenttia, kun taas kiireellisesti sijoitettujen



maara on kasvanut 21 prosentilla. Kodin ulkopuolelle sijoitettuja lapsia ja nuoria vuo-
den 2010 aikana oli 17 064. (Kuoppala - Sakkinen 2011.)

Lapsen sijais- ja laitoshuoltoa jarjestetdén lastensuojelulaitoksissa. Naitd ovat lasten-
suojelulain mukaan lastenkodit, nuorisokodit ja koulukodit. Myds vastaanottokoteja ja
ammatillisia perhekoteja, joilla on laitoslupa, voidaan rinnastaa lastensuojelulaitoksiin.

Lastensuojelulaitosten toimintaa ohjaa lastensuojelulaki. (Saastamoinen 2010: 89.)

2.2 Tutkimustietoa lastensuojelun asiakkaista

Lastensuojelua toteutettaessa on hyva tietdd, mista lahtokohdista ja millaisissa tilan-
teissa ihmiset ajautuvat lastensuojelun asiakkaiksi. Vuonna 2007 ilmestynyt Stakesin
(nykyisin Terveyden ja hyvinvoinnin laitos) raportti "Keita ovat uudet lastensuojelun
asiakkaat? Tutkimus perheista ja lapsista tilastolukujen takana”. Tutkimuksessa selvi-

tettiin perheiden ja lasten elamantilanteita seka syita lastensuojelun asiakkuuteen.

Tampereen, Hameenlinnan ja Porin seurakuntien, Kanta-Hameen, Pirkanmaan ja Sa-
takunnan sosiaalialan osaamiskeskus Pikassoksen, Tampereen yliopiston sosiaalipoli-
tiikkan ja sosiaalityon laitoksen seké Stakesin yhteistyona jarjestettiin hanke, jonka tar-
koituksena oli seurata, tilastoida ja kehittda lastensuojelun tietojarjestelmia. Hankkeen
avulla pyrittiin selvittaméaén, keita ovat lastensuojelun avohuollon asiakkaat. Sosiaali-
tyontekijoiden toimesta koottiin erityiselle lomakkeelle tiedot asiakaslapsista ja heidan
perheistaan. (Heino 2007: 4.) Opinnaytetydssamme lastensuojelun asiakkaat ovat
avohuollon sijaan paaosin kiireellisesti sijoitettuja lapsia ja heidan perheitddn. Taman
tutkimuksen avulla saa kuitenkin kuvaa ongelmista, jotka vaikuttavat lastensuojelun

asiakkuuden syntyyn ja joissain tapauksissa lapsen kiireelliseen sijoitukseen.

Tutkimuksessa nakyi erilaisia elamantilanteita ja elinolosuhteita, joissa lastensuojelun
asiakkaat elavat. Lapsien iké ja kehitysvaihe vaihteli, mutta yleisin lastensuojelun asia-
kas oli joko alle kolmevuotias tai murrosiassa oleva. Kaksi kolmesta lapsesta asui yh-
den vanhemman taloudessa, yhdessa biologisen aidin kanssa. Lapsista, jotka asuivat
toisen vanhempansa kanssa, kaksi kolmesta piti yhteyttd toiseen etdvanhempaansa.
Yli puolet lapsista eli perheissa, joiden rakenne oli jollain tavoin muuttunut. (Heino
2007: 4.) Tutkimustuloksista nakyy, etta suuri osa lastensuojelun asiakkaista tulee rik-
kindisistd kodeista joissa vanhempien suhde on paattynyt. Murrosikaiset, kiireellisesti

sijoitetut nuoret ovat opinnaytetydmme kohderyhma.



Lastensuojelun asiakkuus tulee vireille eri tavoin. Kun asiakkuus alkoi perheen omasta
aloitteesta (38 %), useimmiten avunhakijana oli aiti. Puolessa lastensuojelutapauksista
yhteydenottaja oli perheen ulkopuolinen. Suurimmassa osassa lastensuojeluasia lahti
likkeelle virallisesta ilmoituksesta (72 %). Viranomaiset olivat lapsen asioissa mukana
paljon tai erittdin paljon asiakkuuden alkuvaiheessa lahes puolessa tapauksista. Monel-
la lapsella oli l&heisverkostossa saatavilla tukea (74%). Sisarussuhteilla oli merkittéava
merkitys lapsen laheisverkostossa. Kahden lapsen asiakkuus kolmesta (64%) kaynnis-
tyi arvion mukaan riittdvan varhain, yhden kolmesta arvioitiin kédynnistyneen lilan myo-
haan. (Heino 2007: 4.) Tybelamakumppanimme Tutkinta-aseman nuoret kuuluvat niihin
36 prosenttiin, joiden asiakkuus ei kdynnistynyt riittavan ajoissa. Talloin tilanteet voivat
paasta tulehtumaan niin pahaksi, ettei avohuollon tukitoimet riitd. Lapsen kiireellinen
sijoitus voi olla ainoa ratkaisu. Lapsen jatkon selvittdminen on erittain tarkeaa, oli suun-

ta sitten takaisin kotiin tai pitkdaikaiseen laitos- tai perhehoitoon.

Tutkimuksessa lastensuojelun asiakkaiksi tulleet lapset asuivat usein taloudellisesti
epavakaissa perheissa. 40 % lapsista eli perheessa, jossa vanhempi oli tydelamassa.
43% lapsista asui perheessd, jossa toinen tai kumpikaan vanhemmista ei omannut
ty6historiaa. (Heino 2007: 4.) Tama kielii vanhempien syrjaytymisesta ja sen vaikutuk-
sista lapsen hyvinvointiin. Sosiaalialalla on kayty viime aikoina paljon keskustelua syr-
jaytymisesta ja sen periytymisestd. Nama tutkimustulokset nayttaisivat antavan tukea
keskustelulle. Syrjaytyneiden tai syrjaytymisvaarassa olevien vanhempien lapset voivat
olla useammin lastensuojelun tukitoimien tarpeessa. Tarve lastensuojelun tukitoimille

viittaa usein lapsen syrjaytymisvaaraan.

Lastensuojeluasiakkuuden yleisin syy oli vanhemman/vanhempien jaksamattomuus
(37%). MyOs yksittaiset taustatekijat, kuten perheristiriidat, riittamatén vanhemmuus,
osaamattomuus, avuttomuus tai vanhempien paihteidenkaytt6 tai mielenterveysongel-
mat nakyivat noin joka viidennen lapsen kohdalla. Lapseen tai nuoreen liittyvia tausta-
tekijoita tarkasteltaessa esille nousivat kouluvaikeudet seka ristiriidat vanhempien
kanssa. Taustalla nakyi myos lapsen huono psyykkinen tai fyysinen terveys, kehitysvii-
vastyma tai vammaisuus. Esille nousivat myds nuoren rajattomuus ja vasyneisyys.
(Heino 2007: 4.)

Nuorten syrjaytyminen on teema, joka on viime aikoina ollut paljon esilla erityisesti pre-
sidentti Sauli Niiniston otettua kantaa nuorten syrjaytymisen ehkaisyyn. Nuorten syrjay-

tyminen nékyy myds mielenterveysongelmien maarassa nuorten keskuudessa. Niiden



esiintyminen on kohtalaisen yleista, silla vuonna 2011 joka paiva nelja nuorta siirtyi
elékkeelle mielenterveysongelmien vuoksi. (Kansan Uutiset 2012.) Ennaltaehkaisy ja
varhainen puuttuminen ovat kasitteita, joilla pyritdan ehkaisemaan syrjaytymista. Syr-
jAytymista vastaan taistellessa on hyva olla tutkimustietoa syista lastensuojeluasiak-
kuuksien taustalla. Taméan vuoksi tutkimus ja sen tulokset antavat olennaisen tarkeaa
tietoa, jonka avulla ongelmakohtiin puuttuminen voi olla tehokkaampaa ja kohdistetum-
paa. Mygs lastensuojelun laadun kehittdminen on ollut yleinen puheenaihe, johon myds
opinnaytetyémme liittyy. Vaikka asiakaspalautekyselyn luominen Tutkinta-asemalle on
pieni muutos, voi se olla osa lastensuojelun kehittamista ja nain myds syrjaytymisen

ehkaisya.
2.3 Nuoret ja vanhemmat lastensuojelun asiakkaina

Lastensuojelun moninaisessa palveluverkostossa asiakkuuksien selvittdminen ei ole
aina yksinkertainen tehtava. Asiakasndkodkulma voi olla erilainen riippuen siitd, onko
kyseessa lapsi, vanhempi tai joku muu perheenjasen. Asiakaskasite lastensuojelussa
ei useinkaan ole yksiselitteinen. Asiakas voi olla lapsi tai lapsi ja hdnen vanhempansa
tai laheisensa. Asiakkuus saattaa kaynnistyd vaikka asiakas ei halua olla lastensuoje-
lun asiakas eika hae palveluja tai tukitoimia. Joissain tapauksissa vain osa perheesta
voi haluta tukitoimia. (Lasso 1999: 41.) Tassa opinnadytetydssa olemme maaritelleet
asiakkaaksi arviointiin tulevan nuoren sekd hanen vanhempansa/huoltajansa. Myds
kyselylomake tulee olemaan juuri ndille asiakkaille ja rajattu lapseen ja huoltajiin, eika

esimerkiksi ulotu sisaruksiin tai isovanhempiin.

Oli lastensuojelun asiakas tai ei, nuoruus voi olla hankalaa ja tunteita herattavaa aikaa.
Nuori kasvaa ja kehittyy seka psyykkisilta ettd fyysisilta ominaisuuksiltaan. Nuoruusika
on kuohunnan aikaa, jolloin nuoren persoonallisuus alkaa muovautua lAhemmas aikui-
sen persoonallisuutta. Talléin nuori kokee ristiriitaisuutta ja hajanaisuutta eri elaman-
alueilla, jonka lisaksi oman kehon muutokset ja niihin sopeutuminen aiheuttaa kuohun-
taa. Nuoruusidssa koetaan itsendistymista ja aletaan harjoitella vanhemmista irtautu-
mista. (Vaestoliitto 2012.) Lastensuojelunuorten tapauksissa monesti suhteet vanhem-
piin voivat olla tulehtuneet, minka lisaksi ongelmat arjessa ja elamanhallinnassa saat-
tavat aiheuttaa nuorille psyykkista stressid normaalin kuohunnan lisaksi. Tama on néh-
tavissa Tutkinta-aseman nuorten elamassa, joiden elaméa on kriisiytynyt. Lastensuoje-
luasiakkuus ja huostaanottopaatds ehka turvaavat nuorelle turvalliset elinolot, mutta se
voi olla Tutkinta-aseman nuorille hyvin vastenmielinen asia ja he saattavat suhtautua

asiaan kielteisesti.



Nuoruudessa pohditaan paljon elaman syvimpid merkityksia ja rakennetaan maailman-
kuvaa. Nuorisokasvatuksessa autetaan nuorta tédsséd kehitystehtavassa. Nuoruuden
kasvaminen on prosessi, jossa nuori kehittdd omat ndkemyksensa ja kasityksensa
elamastd, yhteiskunnasta, ihmisistéd, etiikasta, uskonnosta, erilaisista kulttuureista, su-
kupuolisuudesta seka ymparilla vallitsevista arvoista. Nuorisokasvatuksessa tyontekija
tukee nuorta hanen prosessissaan. (Hamalainen 2007: 176.) Huostaan otettu nuori on
saattanut kokea esimerkiksi turvattomuuteen, rajattomuuteen tai paihteidenkayttéon
liittyvia vaikeuksia, jotka eivat kuulu normaaliin nuoren kehitykseen. Namé vaikeudet
voivat hankaloittaa nuoren maailmankuvan rakentumista. Lastensuojelun tyontekijéiden
tulisi olla erityisen valppaita ja tukea antavia, jotta nuori saisi tarvittavan tuen proses-

siinsa.

Vaikka lastensuojelussa tehtava tyo ei ole nuorisokasvatusta, on niissa paljon yhtyma-
kohtia. Nuorisokasvatus on sosiaalipedagogista toimintaa, jossa autetaan nuorta eri-
laisten integroitumisongelmien kanssa. Ongelmana voi olla esimerkiksi eriasteinen syr-
jaytyminen koulumaailmassa tai tydmarkkinoilla, ongelmat lain kanssa, haastavat ih-
missuhteet, harrastuksettomuus, tulevaisuudenkuvan ja sen suunnittelun puuttuminen
tai passiivisuus. (Hamalainen 2007: 188.) Monia ndaista ongelmista saattaa nakya las-

tensuojelunuorilla.

Lastensuojelun asiakaskuntaan kuuluvat nuorten liséaksi heidan vanhempansa tai huol-
tajansa. Lapsen ja vanhemman suhteen tukeminen lapsen ollessa sijoitettuna on yksi
lastensuojelun tyéntekijdiden tehtévista. Lapsen sijoitus kodin ulkopuolelle voi olla van-
hemmalle suuri muutos. Sen kasittely ja uuteen tilanteeseen suhtautuminen voivat olla
hyvin haastavaa. Talldin olisi hyva varmistaa, ettd myds vanhempien tunteet ja rooli

otetaan tarpeeksi laajasti huomioon lapsen ollessa sijoitettuna.

Kun lapsi sijoitetaan, perheenjasenten roolit ja identiteetit muovautuvat uuden tilanteen
mukaisesti. Uudessa tilanteessa suuri muutos tapahtuu arkielamassa, joka lapsen sijoi-
tuksen jalkeen rakentuu erilliseksi. (Pitkanen 2011: 18.) Tama on nakdkulma, joka las-
tensuojelun tydkentalla tulisi ottaa huomioon. Kun lapsi otetaan huostaan, myos lapsen
huoltaja voi olla erdanlaisen kriisitilanteen edessa. Talldin on tarkeada tarjota tukea seké

nuorelle ettd vanhemmalle.



Jokaisella lapsella on ainutlaatuinen suhde vanhempiinsa, ja sen nékyvéaksi tekeminen
myds sijaishuollon aikana on tarkeaéa lapsen eheytymisen kannalta. Vaikka lapsi on
sijoitettuna, tarvitsee han vahvistuksen siita, ettd hanella on yha vanhemmat. Vanhem-
pien nédkdkulmasta on tarkedd saada apua lapsen sijoituksen ja sitd edeltavien koke-
musten herattdmien tunteiden ja ajatusten kasittelyyn. Kriisitydn rinnalla on sijoituksen
aikana annettava riittdvasti tukea lapsen ja vanhemman suhteen vahvistumiseen ja
kehittymiseen. Tukeminen mahdollistaa suhteen pysyvyyden ja kehittymisen. Van-
hemmuussuhteen lisdksi vanhempien tulisi saada apua omassa kuntoutumisessa ja

elamantilanteen korjaamisessa. (Pitk&nen 2011: 23.)

Lapsen sijoituksen mydta vanhemmuus kokee muutoksia. Vanhemmasta tulee eraan-
lainen etavanhempi erillisistd asuinpaikoista johtuen ja han joutuu jakamaan vanhem-
muuden. Talldin asetelman rakenne muuttuu ja ollaan tilanteessa, jossa lapsen van-
hemmuutta toteuttaa useampi taho. Lapsen ollessa sijoitettuna arjen paatoksista vas-
taa toinen henkild. Lapsen vanhempi ja sijaishuoltopaikan vanhemman roolissa toimiva

henkil6 jakavat lapsen vanhemmuuden sijoitustilanteessa. (Kujala 2003: 47.)

Pitkanen (2011: 88) kayttaa sanaa rinnakkainen vanhemmuus, joka kuvaa vanhemman
roolia lapsen ollessa sijoitettuna kodin ulkopuolelle. Vanhemmuus toimii sijaishuollon
takana olevan institutionaalisen jarjestelman vierelld. Lastensuojelutydn asettamat rajat
ja puitteet toimivat suuntaviivoina vanhemmuudelle ja sen toteuttamiselle. Lapsen ol-
lessa sijoitettuna perheenjasenten liséksi toimijoihin kuuluvat lastensuojelun ammatti-
laiset. (Pitkanen 2011: 95.) Vanhempana toimiminen lastensuojelun rinnalla voi olla
haastavaa, jolloin ammattimainen vanhemmuuden tukeminen on oltava osa tyonteki-

jéiden toimintaa.

Sijoituksen vuoksi vanhemmalle voi olla vaikea tunnistaa omia oikeuksiaan suhteessa
lapseen. Epéaselvyyksien valttamiseksi lastensuojelutydssa on keskusteltava vanhem-
pien kanssa liittyen heidan oikeuksiinsa. Sijoitustilanteessa on selvennettava, milla
tavoin vanhemmuus rakentuu sijoituksen aikana. Tall6in vanhemman on mahdollista
nahda oma roolinsa seka rakentaa vanhemmuusidentiteettiddn sijoituksen aikana. Ta-
ma vaatii kuitenkin keskustelua mahdollisuuksista ja odotuksista yhdessa lastensuoje-

lun tydntekijan kanssa. (Pitkanen 2011: 95.)

Huostaanotto luo monenlaisia haasteita vanhemmuuteen. Kun lapsi ja vanhempi elavat

erillista arkea, vanhemmuuden rakentuminen tapahtuu erilaisista lahtékohdista. Van-



hemmuutta maaritellaan ulkopuolisten, kuten lastensuojelun tydntekijoiden tai tilantees-
ta tietoisena olevan l&hipiirin taholta. Vanhemmalle tarvitsee tarjota tukea vanhem-
muusidentiteetin vahvistamisessa seka konkreettisen vanhemmuuden suunnittelussa.
Tavoitteena on I6ytaa paras tapa toimia vanhempana lapsen sijaishuollon rinnalla. Las-
tensuojelun tyontekijoiden on ymmarrettdva vanhemman erityinen nakdkulma. Talldin
he voivat auttaa vanhempaa sopeutumisessa, jota lapsen huostaanotto vaatii. (Pitka-
nen 2011: 98.)

2.4  Sijoitus lastensuojelulaitokseen

Lapselle voidaan jarjestaa avohuollon tukitoimena tuen tarvetta arvioivaa tai kuntoutta-
vaa perhe- tai laitoshoitoa. Avohuollon tukitoimet kirjataan asiakassuunnitelmaan. Lai-
toshuoltoa voidaan jarjestda yhdessa vanhemman tai huoltajan kanssa. (Lastensuoje-
lulaki 13.4.2007/417 378.) Sijoitus avohuollon tukitoimena voidaan jarjestda lapselle
lyhytaikaisesti yksin. Huoltajan ja 12-vuotiaan lapsen suostumus vaaditaan sijoituk-
seen. Sijoituksen edellytyksend on, etta sijoituksen tarpeellisuus voidaan perustella.
Perusteena voi olla lapsen tuen tarpeen arviointi, lapsen kuntouttaminen tai lapsen
huolenpidon jarjestaminen esimerkiksi huoltajan sairauden vuoksi. (Lastensuojelulaki
13.4.2007/417 378.) Lasta ei voida sijoittaa avohuollon tukitoimena, jos huostaanoton
edellytykset tayttyvat. (Lastensuojelulaki 13.4.2007/417 37a8).

Jos lapsi on valitttmassa vaarassa tai muulla lailla kiireellisen sijoituksen tarpeessa,
voidaan hanet sijoittaa kiireellisesti laitos- tai perhehoitoon tai jarjestad hoito ja huolto
muulla tavoin, esimerkiksi sijoittamalla lapsi véliaikaisesti lapsen laheisen sukulaisen
luo. Nama toimenpiteet edellyttavat, ettd sijoitus on lapsen edun mukainen. Lapsi voi-
daan sijoittaa myo6s terveydenhuollon laitokseen. Kiireellisen sijoituksen takana on
akuutti tilanne, joka vaatii valittdmia toimenpiteita kiireellisen lastensuojelun turvaami-
seksi. Kiireellisen sijoituksen aikana lapsen tilannetta selvitetdan tarkemmin. (Saasta-
moinen 2010: 39-40.)

Kiireellista sijoitusta edeltavat tilanteet voivat olla hyvin monenlaisia. Kiireellinen sijoitus
voi johtua esimerkiksi lapsen kasvuolosuhteiden ongelmista, huoltajien menettelyista
tai lapsen omasta kaytoksesta. Kiireellinen sijoitus vastaa oikeusvaikutuksiltaan huos-
taanottoa, mutta sen kesto on rajatumpi. Tarve Kiireelliselle sijoitukselle voi syntya
myo6s silloin, kun lapsen huoltajat eivét valiaikaisesti kykene pitdmaan lapsesta huolta
esimerkiksi paihtymyksen vuoksi. Myds akillinen sairastuminen tai onnettomuus voivat

aiheuttaa tarpeen kiireellisen sijoituksen. Jos huoltajien epéillaan pahoinpitelevan lasta,
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lapsi voidaan kiireellisesti sijoittaa tarvittavan hoidon ja pahoinpitelyepéilyjen tutkimus-
ten aloittamiseksi. MyOs lapsen oma kayttaytyminen ja elamantavat voivat johtaa kii-
reelliseen sijoitukseen. Téllaisia voivat olla esimerkiksi paihteiden kayttaminen, rikokset
tai muut asiat jotka vaikuttavat siten, ettd lapsen arvioidaan tarvitsevan kiireellistd hoi-
toa tai sijoitusta. (Saastamoinen 2010: 40.)

Kiireellisesta sijoituksesta paattaa viranhaltija, jonka paatéksen perusteella kiireellinen
sijoitus voi kestaa korkeintaan 30 paivaa. (Lastensuojelulaki 13.4.2007/417 38 §). Las-
tensuojelulain mukaan viranhaltija on tavallisesti nuoren oma vastuusosiaalityontekija.
Vastuusosiaalityontekijan tehdessa kiireellisen sijoituksen aikana huostaanottoa kos-
kevan hakemuksen hallinto-oikeudelle, on sijoitusta mahdollista jatkaa 30 paivalla.
Lapsen kiireellisen sijoituksen jatkaminen vastuusosiaalitydntekijan paatoksen mukaan
on mahdollista my6s, jos 30 péaivaa ei ole riittavan pitka aika lapsen huostaanoton tar-
peen selvittamiseksi. Tama paatds vaatii sen, etta tarvittavista lastensuojelutoimenpi-
teistd ei ole mahdollista paattda ilman lisaselvityksia tai lisdselvitykset eivéat ehdi val-
mistumaan sijoituksen aikana. Kiireellisen sijoituksen jatkaminen vastuusosiaalitytnte-
kijan paatokselld on mahdollista myo6s silloin, jos jatkopaatés on lapsen edun mukai-
nen. (Lastensuojelulaki 13.4.2007/417 388.)

3 Tutkinta-asema

Tutkinta-asema on arviointi- ja vastaanottolaitos, jonka tehtavana on arvioida lapsen
kokonaistilannetta ja tukea hantd ongelmatilanteessa. Ty6ta tehdaan yhteistyéssa eri
tahojen kanssa. Asiakkaina on 13 -17-vuotiaita kriisitilanteissa olevia lapsia ja nuoria.
Tutkinta-aseman arviointijakson ja sijoituksen aikana tehdaén suunnitelma lapsen hoi-
dosta, huollosta ja mahdollisesta jatkosijoituksesta tai kotiinpaluusta. Suunnitelma teh-
daan yhteistydssa lapsen, hanen huoltajiensa ja sosiaalitytntekijdiden seka muiden
lasta tukevien tahojen kanssa. Sijoitukset Tutkinta-asemalle ovat lyhytaikaisia ja arvi-
ointi pyritdan suorittamaan 2-3 kuukaudessa. Suuri osa lapsista palaa kotiin, mutta
vuositasolla noin puolet asiakkaista lahtee kodin ulkopuoliseen sijoitukseen. (Tutkinta-

aseman perehdytyspaketti 2013: 2.)

Asiakkaaksi Tutkinta-asemalle tullaan Helsingin eri lastensuojelun sosiaalitydntekijoi-
den tai sosiaalipaivystyksen sijoittamana. Asiakkuus Tutkinta-asemalla perustuu las-

tensuojelulakiin ja siihen tarvitaan aina sijoituspdatds. Tutkinta-asemalla on arviointi-
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jaksolle tuleville lapsille ja nuorille yhteensa 18 sijoituspaikkaa. Sijoituspaikkoja on kol-
mella eri osastolla, jokaisella kuusi paikkaa. Jokaisella osastolla tydskentelee vastaava
ohjaaja ja kuusi ohjaajaa. Liséksi talossa tyoskentelee johtaja, erityissosiaalityontekija,
psykologi, toimistonhoitaja ja laitosapulaisia. (Tutkinta-aseman perehdytyspaketti 2013:
2)

Tutkinta-asemalla sosiaalipedagoginen viitekehys on asiakasléhtdinen- ja keskeinen.
Koko perhe huomioidaan yksil6llisesti ja kdydaan yhteista, tasa-arvoista dialogia per-
heen tulevaisuuden hyvaksi. Tydn suurimpana haasteena voi pitéaa vireilla olevaa kriisi-
tilannetta. Toisaalta Tutkinta-asema on paikka, jossa saadaan uusi mahdollisuus, ja

jossa voidaan muuttaa elamén suuntaa paremmaksi.

3.1 Arviointijakso Tutkinta-asemalla

Olennainen osa Tutkinta-aseman tydta on nuoren ja hanen perheenséa kokonaisvaltai-
sen tilanteen arviointi. Arviointijakso kestaa noin kolme kuukautta ja sen aikana etsi-
tdaan koko perheelle sopivinta lastensuojelun tukimuotoa, jos sellaiselle on tarvetta.
Tukimuoto voi olla esimerkiksi huostaanotto ja sijoitus pitkaaikaiseen laitokseen tai
kotona tehtava perhetyd. Tutkinta-asemalla on olemassa valmis ja nuori- ja tilannekoh-
taisesti sovellettava arviointirunko joka tulee toimimaan myos pohjana asiakaspalaute-

kyselyn johdonmukaiselle jarjestykselle.

Ennen sijoitusta Tutkinta-asemalle tulee tieto saapuvasta nuoresta, jolloin aletaan pe-
rehtymaan hénen ja koko perheen historiaan. Nuoreen ja perheeseen ollaan yhteydes-
sa puhelimitse ja sovitaan mahdollinen tutustumispdaiva ja muuttopéiva osastolle seka
nimetddn omaohjaajat. Tulotilanne on tarkea, silla siind kerrotaan nuorelle sijoituksen
tarkoitus ja Tutkinta-aseman saannét ja kaytannot. Tulotilanteessa kerataan tietoa nuo-
resta ja hanen perheestddn. Hanesta taytetaan perustietolomake josta ilmenevat myo6s

verkostot eli esimerkiksi koulun tai tukitoimien kontaktit.

Ensimmaiselld viikolla nuoren likkumisvapautta voidaan rajoittaa 1-7 paivaa erillisella
paatoksella, jolloin nuori saa poistua Tutkinta-asemalta vain ohjaajan kanssa. Liikku-
misvapauden rajoituksen aikana tutustutaan nuoreen ja han totuttelee Tutkinta-aseman
saantdihin ja kaytantoihin. Tarkoituksena on pysayttda nuori ja aloittaa arviointi. Nuorel-
le sovitaan tuloneuvottelu mahdollisimman pian ja silloin neuvotellaan jatkosuunnitel-

masta ja tavoitteista.
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Tutkinta-asemalla  k&ytetdan  arvioinnin  valineena  kolmiosaista ~ HOSVA-
tiedonkeruumenetelmaa. Siihen kuuluu EuroAdAd-haastattelu, Achenbach-lomakkeet
ja GAS-menetelma. GAS (Goal Attainment Scaling) -menetelmé on asiakkaan kuntou-
tuksen tai hoidon tavoitteiden laatimiseen ja arviointiin tarkoitettu apuvéline. (Kansan-
elékelaitos 2011). Ensimmaisen viikon aikana nuorelle tehddan EuroAdAd haastattelu
ja annetaan hanelle sekd vanhemmille taytettavaksi Achenbach-lomake. EuroAdAd
haastattelusta saadaan tarkeitd tietoja nuoresta ja esiin saattaa nousta selvitettavia
huolenaiheita. Achenbach-lomakkeet toimitetaan laitoksen psykologille, joka tekee
koosteen nuoren mahdollisista ongelmista. Omaohjaajat ja tydryhma tekevéat nuoren
GAS-arvion. Tarvittaessa tehdddn myds paihdehaastattelu ja/tai otetaan tulohuu-
meseula, josta selvidd nuoren mahdollinen paihteidenkayttd. Ensimmaisen viikon aika-

na tiedonkeruu ja yhteydenpito verkostoihin on oleellinen osa arvioinnin aloittamista.

Tutkinta-asemalla kaytettavid rajoitustoimenpiteitd ovat aineiden ja esineiden hal-
tuunotto, henkilontarkastus ja henkildonkatsastus, omaisuuden ja lahetysten tarkastami-
nen ja lahetysten luovuttamatta jattaminen, kiinnipitdminen, likkumisvapauden rajoit-
taminen ja eristaminen. Rajoitustoimenpiteitd voidaan kohdistaa lain mukaan Kkiireelli-
sesti sijoitettuun tai huostaan otettuun lapseen. (Tutkinta-aseman perehdytyspaketti
2013:12.) Rajoitustoimenpiteité voi toteuttaa vain jos lapsen tai muun henkilén tervey-
den tai turvallisuuden turvaaminen niita vaatii. Rajoitustoimenpiteet on toteutettava
ihmisarvoa  kunnioittaen ja mahdollisimman turvallisesti. (Lastensuojelulaki
13.4.2007/417 648.)

Sijoituksen aikana nuori tapaa psykologia vahintaan kerran. Jos nuorella on esimerkiksi
koulunkdynnin kanssa ongelmia, voi hdan saada tukiopetusta Tutkinta-asemalla toimi-
valta erityisopettajalta. Tuloneuvottelun jalkeen jarjestetddn seurantaneuvotteluita joihin
osallistuu nuori, hanen perheensa, nuoren oma sosiaalityontekija, omaohjaaja Tutkinta-
asemalta seka mahdollisesti joku yhteistydverkoston jasen, esimerkiksi opettaja. Neu-
votteluissa tarkastellaan sijoituksen etenemistd, tavoitteiden toteutumista ja kartoite-
taan jatkoa. Sijoituksen aikana nuori kdy mahdollisuuksien mukaan koulussa ja kotihar-
joitteluissa. Kotiharjoittelujen sujumista ja koulunkayntid arvioidaan jatkuvasti. Nuori
kay useita keskusteluja omaohjaajan ja muiden ohjaajien kanssa seka tarvittaessa lai-
toksen psykologin kanssa. Perheen kanssa ollaan yhteydessa lahes paivittain, jarjeste-

tdan perhetapaamisia seka mahdollisuuksien ja tarpeen mukaan kotikaynti.
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Sijoituksen lopussa tydryhma ja sosiaalityontekija laativat erilliset yhteenvedot arviointi-
jaksosta, joista ilmenee nuoren ja perheen tilanteeseen sopiva ratkaisu, tavoitteiden
toteutuminen ja sijoituksen eteneminen. Tutkinta-aseman tyoryhmé seisoo yhdessa
arvioinnin takana ja sita kdydaan yhdessa lapi esimerkiksi osastokokouksessa. Nuoren
jatkosuunnitelmana voi olla kotiinpaluu, kotiinpaluu tukitoimien avulla tai sijoitus pitka-

aikaiseen laitokseen tai esimerkiksi paihdearviointijaksolle.
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TUTKINTA-ASEMAN VASTAANOTTO-OSASTON
ARVIOINTI- JASIJOITUSPROSESSI

v

Tilannekartoitus

Tuloneuvottelu
maaritellaan sijoituksen tavoitteet ja kesto

Arviointineuvottelut
sijoituksen kulun suunnittelu ja seuranta

Yhteistyd kaikkien toimijatahojen kanssa
mm. vanhemmat, koulu, HUS (LNS)

- 4Z2-0-—-<T>

Asiakasohjaus/koekotiutus

Loppuneuvottelu
- jatkotoimista sopiminen

v

Taulukko 1. Arviointi- ja sijoitusprosessi. (Tutkinta-aseman perehdytyspaketti 2013)
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3.2 Tutkinta-aseman arvot

Tutkinta-aseman toimintaa ohjaavat tydyhteisén yhdessé sopimat arvot. Asiakaslahtoi-
Syys perustuu arvostavaan ja kunnioittavaan suhtautumiseen asiakkaisiin. Ammatilli-
suus ja yhteistyotaidot luovat pohjan lastensuojelutydssa. Turvallisuus tarkoittaa asiak-
kaille turvallista ymparistoa seka turvallisia aikuisia ja turvallista ilmapiiria kaikille Tut-
kinta-aseman asiakkaille ja tyontekijoille. Tutkinta-aseman arvoja pyritaan toteutta-
maan jokapaivaisessa tyossa. Asiakaslahtdisyys on olennainen osa Tutkinta-asemalla
tehtavaa ty6ta. Se nakyy nuoren ja perheen kunnioittamisella ja kuuntelemisella. Asi-
akkaat nahdaan oman elaman asiantuntijoina. Asiakkaan mielipidetta kuunnellaan se-
k& asioista sovitaan yhdessa ja niistd pidetaan kiinni. Ammatillisuus nékyy tyontekijoi-
den koulutusperustasta seké jatkuvasta ammatillisen osaamisen kehittamisesta mm.
koulutuksiin osallistumalla. Turvallisuus kasittda eri osa-alueita, joista jokaiseen on
kiinnitetty huomiota. Turvallisuutta on varmistettu esimerkiksi tydntekijdiden omalla
osaamisella ja ammatillisuudella seka tarvittavilla lisaturvatoimenpiteilla. Asiakaspa-
lautekysely tehdaan Tutkinta-aseman arvojen pohjalta. (Tutkinta-aseman perehdytys-
paketti 2013: 3.)

3.2.1 Asiakaslahtoisyys

Sosiaali- ja terveysalalla asiakaslahtbisyys ja asiakkaan ihmisarvoinen kohtaaminen on
yksi suurimmista arvoperustoista, kaikessa toiminnassa ja tydskentelyssa. Kun toiminta
lahtee asiakkaan tarpeista, eikd pelkastaan palveluntuottajan lahtékohdista késin, voi-
daan sitd pitaa asiakaslahtdisend. Tama vaatii organisoijalta ymmarrysta asiakasta ja
hanen tilannettaan kohtaan. Asiakas ei ole pelkastaan passiivinen palveluiden ja toi-
menpiteiden kohde, vaan han osallistuu palveluihin aktiivisena toimijana. Yhdenvertai-
nen toimijuus, vuorovaikutus ja tasa-arvo ovat mahdollisia, kun tyontekija tunnustaa
asiakkaan aseman oman elamansa asiantuntijana. (Ahonen-Lamminmaki-Suoheimo-
Suokas-Virtanen 2011: 18-19.)

Sosiaalialan ammattihenkilékuntaa on jo kauan puhuttanut asiakkaan rooli saamiensa
palveluiden suunnittelussa, kehittamisessa ja arvioinnissa. Asiakkaan kokemus saa-
mastaan palvelusta vaikuttaa palveluiden kehittamiseen. Asiakaslahtdisyyden tulisi
tarkoittaa sita, etta henkilbkunnan toiminnan perustana olisivat asiakkaan tarpeet, toi-
veet ja odotukset. Naiden tulisi olla asiakkaan itsensa listaamia ja asiakkaan tulisi olla
mahdollista myds ilmaista saamansa palvelun tarkeimmaét osa-alueet. Palvelun on olta-

va hyvaa ja asiakkaan lahtokohdat huomioon ottavaa, ja koko henkilokunnan on sitou-
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duttava asiakaslahtdiseen toimintaan. Asiakkaan ja hénen lahipiirinsé tulee saada
mahdollisuus palautteenantoon, ja palaute tulisi ottaa huomioon toimintaa kehitettaes-
sé. (Lasso 1999: 27-28.)

Asiakaslahtoisyyden ollessa toimintamallina on mahdollista kehittdd hoidon vaikutta-
vuutta seka asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyytta. Myods palveluiden kustannus-
tehokkuus liséantyy. Vaikka lainsaadanto turvaa asiakkaan aseman ja oikeudet, ei se
suoraan velvoita tai ohjaa tarjoamaan palveluita asiakaslahtoisyyttd korostavalla mallil-
la. (Ahonen yms. 2011: 8.) Asiakaspalautekyselyn avulla Tutkinta-aseman asiakaslah-
toisyyttd kehitetdan entisestddn. Asiakkaan aani saadaan kuuluviin ja tydta pystytaan
kehittamaan sen ansiosta. Tyon kehittamisen avulla parannetaan tyon laatua ja pysty-

td&n mahdollisesti vaikuttamaan myds tyon tuloksiin.

3.2.2 Ammatillisuus

Ammattitaito perustuu toiminnan ammatillisuuden. Ammattitaito rakentuu kokemuksen
ja koulutuksen kautta ja kehittdd patevyytta toimia ammatissa. Monipuolisuus, itsenai-
nen suoriutuminen ja kokonaisvaltainen kyvykkyys ovat perinteisesti listattu hyvaan
ammattitaitoon. (Juujarvi-Myyry-Pesso 2007: 9.) Ammatilliseen osaamiseen liittyy olen-
naisesti myos eettisyys. Sosiaalialalla eettisyys ja eettinen osaaminen ovat osa amma-
tillisen patevyyden rakentumista. Eettinen osaaminen auttaa tyontekijoitd vastaamaan

tydeldméan haasteisiin. (Juujarvi-Myyry-Pesso 2007: 10.)

Sosiaalialan ammattilaisilla on eettinen velvollisuus rakentaa itselleen mahdollisimman
kattava ammatillinen tietopohja. Myo6s jatkuvan kehittymisen tarpeen tunnistaminen on
osa ammatillisuutta. (Kanaoja-Lahteinen-Marjamaki 2010: 125.) lhmisiin suoraan tai
epasuoraan liittyvassa tydssa on patevaan ammatilliseen toimintaan liitettava arvot
turvallisuus ja terveys. (Juujarvi-Myyry-Pesso 2007: 10). Eettisen osaamisen voi nostaa

erityisen tarkeéksi esiin lasten ja nuorten kanssa tydskennellessa.

Tutkinta-asemalla ammatillisuus nakyy konkreettisesti lakia noudattamalla. Sosiaali-
huollon ammatillisen henkiloston kelpoisuusvaatimuksista sdadetddn laissa. Lain en-
simmaisessa pykalassa maaratadn, etta kelpoisuusvaatimuksilla pyritdén edistamaan
sosiaalihuollon laatua ja ettd asiakkaan hyvaa kohtelua. Laki varmistaa myds sosiaa-
lialan henkildston olevan tarpeeksi koulutettuja ja perehtyneitd tekemaansa tyohon.
(Laki sosiaalihuollon ammatillisen henkilostén kelpoisuusvaatimuksista 272/2005 18.)

Tutkinta-asemalla tytskentelee lain asettamian kelpoisuusvaatimusten mukaisesti so-
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siaaliohjaajia, vastaavia ohjaajia, johtaja, erityissosiaalityontekija ja psykologi. Ammatil-
lisuus on hankittu kouluttautumalla ammattiin ja ammattitaitoa kehitetdan kaymalla tyon

ohessa omaan alaan liittyvissa koulutuksissa.

Ammatilliseen osaamiseen kuuluu myds asiakkaan kohtaamisen osaaminen, vaikka
tyontekijan olisikin vaikeaa ymmartaa asiakkaan arkea ja kokemuksia. Asiakkaan ar-
keen tutustuessaan ammattilainen nakee erilaisia ongelmia, sosiaalisia vaikeuksia ja
elamantilanteita. Sosiaalipedagogisesta naktkulmasta ammattilainen korostaa toivon
nakoalaa. Ammatillisiin valmiuksiin kuuluu myos kyky auttaa asiakasta ndkemaan ja
tulkitsemaan omaa elamantilannettaan. Tarkeda on auttaa asiakasta ndkemaan muu-
toksen mahdollisuus. (Ranne 2005: 18.) Sosiaalipedagogiikka ja ihmisen toiminnan
ymmartaminen on tarked osa tyontekijdn ammatillisuutta, samoin kuin moniammatilli-
suuden tarkeyden ymmartdminen. Taman ajan sosiaalityéssd puhutaan paljon mo-

niammatillisesta tiimitydsta, poikkitieteellisyydesta ja projektitydsta. (Ranne 2005: 18).

3.2.3 Turvallisuus

Turvallisuutta voidaan pohtia tyéntekijdéiden ja nuorien nakdékulmasta. Nuorien turvalli-
suuteen vaikuttavat tyontekijoiden tekema tyd turvallisuuden eteen. Tutkinta-asemalla
on turvallisuuteen paneuduttu kouluttautumalla, ennakoimalla ja tarvittavilla lisdvarmis-
teilla, kuten halytysjarjestelmalla. Asiakaslahtdisen ajattelun pohjalta seka Tutkinta-
aseman arvojen mukaisesti lasten turvallisuus lastensuojelulaitoksessa tulee taata.
Tama tarkoittaa niin fyysistd koskemattomuutta kuin henkista turvallista ilmapiiria voida
késitellda omaa sen hetkistd elaméantilannettaan kiireellisesti sijoitettuna. Lasten tasa-
arvoinen ja yhdenmukainen kohtelu on turvattava, jotta heiddn saamansa palvelu on

samanlaista ja samanarvoista. (Arffman 2012: 1.)

Tyb6skentelyssa tulee huomioida, ettd lasta kuullaan ja han voi kokea osallisuuden tun-
netta haneen liittyvissa asioissa. Laitoksen osaston sdannot ovat ehdottomia, ja niilla
varmistetaan asiakkaiden hyvinvointi ja turvallisuus. Kokemus on opettanut, ettd saan-

téjen noudattaminen nakyy rauhallisena ja turvallisena ilmapiirina. (Arffman 2012: 3.)

Koska laitoksen perustyohon kuuluu vastaanottaa lapsi tai nuori akuutissa kriisitilan-
teessa, on turvan antaminen keskeinen tyttehtdva. Perheeseen kohdistuva interventio
voi olla raju. Osastolle joutuminen tai padseminen voi olla nuorelle traumaattinen, silla
han asuu osastolla erossa perheestaan tietyn maaraajan. Laitoksessa tehtava asiakas-

tyd, turvan antaminen, tarpeisiin vastaaminen ja arviointi tulisi olla aina eettista ja asia-
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kasta kunnioittavaa. Uhkan tunteminen, tunnistaminen ja maarittdminen on aina yksilol-
linen kokemus. Taman vuoksi osastoilla on oltava tieto mahdollisesta levottomuudesta,
kaytdshairidistd, ongelmista ja muista ilmidita, jotka voivat tuoda ihmisille uhkaa tai
uhan tunnetta. Turvallisuus edellyttd& toiminnan ennakointia. (Arffman 2012: 6.)

Turvallisuutta tulee kasitella myds tyontekijdiden turvallisuuden nakodkulmasta. Turvalli-
nen tydymparisto, toimiva tyoilmapiiri ja henkinen hyvinvointi ovat perusarvoja, jotka on
turvattava. Tyovakivallan esiintyminen on estettava, ja sita kohtaan suhtaudutaan nolla-
toleranssilla. Ammatillisesti yhtendiset ja selkeét rakenteet, puitteet ja tydmuodot anta-
vat mahdollisuuden vastata asiakastyon haasteisiin. Selkedt séannét ja rakenteet tuo-
vat tyOpaikalle turvaa, jonka vuoksi asiakastyon tuoma paine ei kasva liian raskaaksi.
(Arffman 2012: 4.)

Mahdollisen véakivalta- ja uhkatilanteen sattuessa tulisi pyrkid mahdollisimman nopeaan
tapahtuman lapikdymiseen ja purkamiseen yhdessa nuoren ja mielelladn myés nuoren
vanhemman kanssa. (Arffman 2012: 4). Asiakaspalautekyselyn avulla pystytdan selvit-
tamaan, miten nuori tai vanhempi on kokenut turvallisuuden osastolla ja onko koettu

uhkaavia tai pelottavia tilanteita.

4 Lapsen osallisuus lastensuojelussa

Palautekyselyyn vastaamalla nuorten ja vanhempien on mahdollista osallistua Tutkinta-
aseman toiminnan kehittamiseen tuoden esille omat kokemuksensa. Osallisuus ja sen
tukeminen on kyselyyn vaikuttava teoreettinen viitekehys. Kyselyistd saadulla palaut-
teella tyontekijoiden on mahdollista nahda, milla tavoin nuorten ja vanhempien osalli-
suutta voidaan tukea. Osallisuus on lastensuojelun tydkentalla hyvin vahvasti lasna.
Lastensuojelun toimivuutta vuoden 2012 aikana selvittanyt tyéryhma koki, etta laaduk-
kaan palvelun onnistumiseksi asiakkaiden osallisuus on taattava. Nuorten, sijoitusper-
heiden ja biologisten vanhempien kokemusten kuulluksi tuleminen on tarkeaa lasten-
suojelun toimivuuden kannalta. (STM 2012.) Asiakaspalautekyselyn avulla Tutkinta-
aseman tyontekijoilla on mahdollisuus osallisuutta tukevaan seka asiakkaat huomioon-

ottavaan tyoskentelyyn.

Osallisuus on sosiaalipedagogiikan elementti. Osallisuus kasittelee yksilon ja yhteis-

kunnan valista suhdetta ja sen laatua. Ihmisen on mahdollista elamansa aikana liittya
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erilaisiin yhteiskunnan instituutioihin, toimintaymparistoihin ja kulttuureihin osallisuuden
kautta. Toimiva elaménhallinta ja yhteiskunnallisen subjektiuden kehittyminen vaativat
osallisuutta. (Hamaldinen 1999: Liite 1). Lastensuojelussa osallisuus voi nakya esimer-
kiksi perheen mielipiteen kuulemisena erilaisissa perheen tilannetta koskevissa neuvot-

teluissa.

Ihmisilla on mahdollisuus vaikuttaa omaan eldamankulkuunsa ja kuulumiinsa yhteisoi-
hin. Osallisuuden tukemisella ihmistd autetaan nakemaan tdma mahdollisuus. Ihmiset
kamppailevat monien sosiaalisten ongelmien kanssa. Naista monien taustalla vaikutta-
vat puutteellinen subjektius ja kykenemattémyys muuttaa eldmassa olevia ongelma-
kohtia. (Hamalainen 1999: 61.) Palautteen pyytaminen on luonnollinen jatkumo osalli-
suutta tukevalle tyoskentelylle, jota tytntekijat ovat tehneet lapsen tai nuoren ollessa
sijoitettuna Tutkinta-asemalle. Kun tyéntekija ottaa huomioon tydtavoissaan osallisuutta
ruokkivan nakokulman, on tdman mahdollista tukea dialogin avulla asiakkaan osalli-
suutta. Kun ihminen ja yhteisd osallistuu, muuttuu ja kasvaa, voi se muuttaa myds ar-

jen rakenteita ja hyvinvointipalveluita. (Semi 2005: 41.)

Osallisuutta tukevalla orientaatiolla on mahdollista lahentda yksilon ja yhteiskunnan
valistd suhdetta, joka mahdollistaa hanen osallistumisensa ymparilla olevaan elamaan
ja sen rakenteiden muokkaamiseen. Arjessa tehtava tyé on sosiaalipedagogista tyota,
jossa ihmiselle annetaan valineitd parantaa omaa tilannettaan toimintatapoja muutta-
malla. (Semi 2005: 42.) Identiteetin ja yhteiskunnallisen subjektiuden kehittyminen
mahdollistavat ihmisen osallistumisen ja kiinnittymisen yhteiskuntaan. lhmisen tulee
my6s luoda henkilokohtainen suhde siihen yhteiskuntaan ja niihin instituutioihin, jonka
jasen han on ja jotka ovat hanen integroitumisensa, elamanhallintansa ja osallistumi-

sensa kannalta merkityksellisia. (Hamalainen 1999: 79.)

Lasten kanssa tydskennellessa osallisuus maarittyy erilaisesta nakokulmasta kuin ai-
kuisen kanssa tytskennellessa. Jotta lapsen osallisuus toteutuisi, on tydskentelyn olta-
va tasa-arvoista ja lasta kuuntelevaa. Kun tyontekija kohtaa lapsen hanen kehitysta
vastaavalla tavalla, on mahdollista ndhda lapsen tavat toimia ja ajatella. Nama tavat
eroavat monesti aikuisten néakdkulmasta. Lapsella on oma luontainen tapa toimia ja
ajatella, ja tAman huomiointi aikuisen toimesta mahdollistaa lapsen aktiivisen osallistu-

misen. (Karlsson 2008: 1.)
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Lastensuojelussa lapsen osallisuuden tukemisella on suuri rooli. Lapsen osallisuudella
tarkoitetaan mahdollisuutta kehittdmaa, toteuttaa ja arvioida ty6ta, joka koskee hanta ja
hanen etunsa turvaamista (Hotari — Oranen — P6s0 2009: 117.) Osallisuus koostuu
useista eri osa-alueista. Lapsen tulee osallisuutta kokeakseen saada osoittaa mielipi-
teensd hanen tilannettaan koskevissa paatoksissa ja toimenpiteissa. Lapsen tulee
saada tuoda mielipiteensa esille jo suunnitteluvaiheessa. Jotta lapsi voisi tuoda omat
ajatuksensa esille, on hanen ensin saatava riittavasti tietoa itseddn koskevista asioista.
Osallisuuden onnistuminen vaatii vastavuoroisuutta. Toimenpiteiden ja niiden peruste-
luiden kattava kasittely lapsen kanssa antaa hénelle mahdollisuuden osallistua ja laa-
jentaa ajatusmaailmaansa. Osallisuudella lapsen kokemus kuulluksi tulemisesta kohe-
nee. (THL 2013.)

YK:n lasten oikeuksien sopimus painottaa lapsen osallisuutta. Sopimuksen mukaan
osallisuus rakentuu lapsen oikeudesta ilmaista mielipiteensa ja hanta tulee kuulla hanta
koskevissa asioissa. Lisaksi aikuisen on otettava lapsen asioita kasiteltdessa lapsen
nakemykset huomioon hanen ik&nséa ja kehitystasonsa mukaisesti. (UNICEF 2012.)
Lapsen oikeus osallistua on méaaritelty laissakin, mutta se ei sisdlla kohtaa lapsen mie-
lipiteiden kuulemisesta sijoituksen paatyttya. Sosiaality6ta tutkittaessa ja kaytdnnon
tyota pohdittaessa on puhuttu yha enemman lasten ja nuorten mahdollisuuksista osal-
listua heidan kanssa tehtavaan ja heitd koskevaan tyohon ja sen kehittamiseen. Las-
tensuojelutyd, jossa paatdsvalta on lahinna aikuisten hallinnassa, on saanut Kritiikkia
aiheesta. (Hotari ym. 2009: 123.) Nykyaan lastensuojelu vaikuttaa olevan yha asiakas-
lahtbisempad ja sitd kehitetddn jatkuvasti. Asiakaslahtdisyys on tamankin opinnayte-

tydn taustalla.

Lastensuojelu voi olla lapselle vieras ja haastava ymparisto. Lastensuojelun instituutiot
ja toimintaymparistét ovat monimutkaiset ja siihen vaikuttavat tyontekijat, asiantuntijat
ja vanhemmat erilaisine mielipiteineen ja intresseineen. Talldin lapsen osallistuminen
voi olla haastavaa, mutta se on silti turvattava. Taman vuoksi lasten osallisuus on
huomioitava kaikissa lastensuojelun osissa, niin ehkaisevasta lastensuojelutydsta kor-
jaavaan lastensuojelutydhdn kuin myos jalkihuoltoon. Konkreettisesti lasten osallisuus
nakyy esimerkiksi lapsen osallistumisessa hanta koskeviin neuvotteluihin. Lapselle
tulee myos perustella esimerkiksi hdneen kohdistuvat rajoitustoimenpiteet, seka annet-
tava lapselle mahdollisuus ilmaista hanen kokemuksensa tilanteesta. Lapsen arkea
suunnitellessa lapsi tulisi ottaa mukaan suunnittelutyéhén ja héanen mielipiteensa tulisi

huomioida lapsen kehityksen ja ymmarryksen tason mukaisesti.
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Toiminnan ja palveluiden kehittdmisen lisaksi lasten osallisuus on huomioitava myo6s
lastensuojelupoliittisissa linjauksissa ja niiden suunnittelussa. Lapsen osallisuuden on
oltava vahvaa tiedon tuottamisessa ja tiedon vastaanottamisessa. (Hotari ym. 2009:
125.) Lastensuojelussa nuorten osallisuudesta puhuttaessa tulisi siis muistaa myos
sijoituksen paattyessa annettava palaute ja kehittdmisehdotukset. Nain tydskentely on
kokonaisvaltaisesti nuorta osallistavaa. Mita useampi ihminen eri ndkokulmasta osallis-
tuu arviointiin, sitd monipuolisempaa ja eri nakdkulmat huomioonottavaa se on. Talléin
arviointi on validimpaa, ja nain lapsen saama hyoty ja lastensuojelun vaikuttavuus on

laadukkaampaa ja helpommin arvioitavissa. (Hotari 2009: 141.)

Osallisuus on tila, jonka tyontekijat, lapset ja vanhemmat rakentavat yhdessa. Taman
yhteistyon my6té lastensuojeluprosessi voi muokkautua laadukkaaksi toiminnaksi, jon-
ka kehittdmiseen kaikki osapuolet ovat merkittavasti osallistuneet. Taménkaltaisessa
yhteisesséa tekemisessa dialogisuus ja avoin yhteistyd ovat avainasemassa. (Hotari ym.
2009: 143.) Palautteen kerdadmisella voi olla myds tyontekijoille ja heidan ammatilliselle

kehittymiselleen suuri merkitys.

Tutkinta-asemalla voi olla asiakkaille siina elamanvaiheessa suuri merkitys, ja palautet-
ta pyytamallda heidan osallisuutensa toimintaan ja sen kehittdmiseen voidaan pyrkia
varmistamaan. Lastensuojeluasiakkaiden keskuudessa syrjaytyminen tai riski syrjaytya
saattaa olla yleista. Asiakkaiden osallisuuden kokemuksen vahvistaminen on yksi tar-
ked tavoite niin nuorten kuin vanhempienkin nykyisen ja erityisesti tulevan toimintaky-
vyn kannalta. Palautteen avulla pyritddn ensisijaisesti parantamaan Tutkinta-asemalla
tehtavaa tyota. Kyselyn avulla he saavat tietdd asiakasryhman mielipiteen omasta osal-
lisuuden kokemuksestaan. Jos asiakkaalle ei tarjoa kunnollista tapaa ilmaista mielipi-
dettddn, voi sen esittaminen tuntua vaikealta. Monelle ihmiselle lastensuojelun raken-
teet voivat nayttaytya isoina ja moniulotteisina, joihin ei yksi ihminen pysty vaikutta-
maan. Siksi palautteen mukana tulevassa saatekirjeessa asiakkaita tulee muistuttaa

heidan mielipiteidensa tarkeydesta ja siita, etta heidan mielipiteensa otetaan huomioon.

Palautteen keraamiselld annetaan mahdollisuus vaikuttamiseen, jolloin tyontekij6illa on
viela mahdollisuus tehda osallisuutta vahvistavaa tyotd, vaikka nuoren arviointijakso

Tutkinta-asemalla onkin jo paattynyt.
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5 Kehittamistehtava

Kehittamistehtavanamme on luoda kaksi asiakaspalautekyselyéd, saatekirje seka kayt-
toohjeistus Tutkinta-asemalle. Tavoitteenamme on luoda asiakaspalautekyselyt, jotka
ovat monipuolisia, selkeitd, informatiivisia, asiakaslahtoisia ja helposti kaytettavia.

Kyselylomakkeesta pyritdan tekemé&an tyovaline jolla saadaan uutta tietoa koko tyo-
ryhmaélle. Asiakaspalautteella on tarkoitus kehittaéa Tutkinta-aseman tydskentelya entis-
ta asiakaslahtdisemmaksi. Kyselylomakkeilla pyritaan myos nuorten osallisuuden var-

mistamiseen ja kasvattamiseen.

Kehittamistehtavan kohderyhménd ovat Tutkinta-aseman asiakkaat, jotka koostuvat
arviointijaksolla olevista nuorista sek& heidan vanhemmistaan tai huoltajistaan. Vuosi-
tasolla asiakkaiksi tulee yli sata perhettd, joten kehittdmistehtivamme kohderyhméaa
voisi pitdd melko laajana. Arviointijaksolle tulevat nuoret ovat 13-17 -vuotiaita, joista
osa on maahanmuuttajataustaisia. Niin ikddn osa vanhemmista ovat eri kulttuurista.
Taman vuoksi kyselyssa on otettava huomioon mahdolliset vaikeudet suomen kielen
ymmartamisessa. Lisaksi kohderyhmalla saattaa esiintya erilaisia oppimisvaikeuksia,

jolloin kyselyn on oltava tarpeeksi selkea ja ymmarrettava, jotta se on kayttdkelpoinen.

Jotta palautelomake olisi asiakaslahtéinen, aiomme tutustua lastensuojelua ja lasten-
suojelunuoria seka heiddn vanhempiaan koskevaan kirjallisuuteen. Nain pyrimme var-
mistamaan sen, ettd kyselylomake ottaisi huomioon nuorten kehitysasteen ja muut
mahdolliset erityispiirteet. Nama vaikuttavat esimerkiksi kysymysten asetteluun ja kyse-
Ilyn ulkoasuun sekd vanhempien nakékulman huomioimisen. Lastensuojelutyén ja ni-
menomaan arviointitydn parantamisen Tutkinta-asemalla kannalta on olennaista tietaa
kenelle kysely on osoitettu ja miksi. Taman lisaksi tutustumme osallisuutta kasittele-
vaan kirjallisuuteen, silla nuorten osallisuuden lisaaminen on yksi kyselyn tavoitteista.
Kyselya rakennettaessa meidan tulee olla myds selvilla arviointityon lahtdkohdista, jotta
osaisimme nahda palautekyselyn tuoman hyodyn ja kaytettavyyden. On tarkeaa tuntea
asiakaskunta ja heidan parissaan tehtava tyd, jotta kyselysta tulisi mahdollisimman

kattava, monipuolinen ja asiakaslahtdinen.

Teemme tiivistd yhteisty6td Tutkinta-aseman henkilokunnan kanssa ja kaymme lapi
teemoja, joita palautelomakkeessa tulisi kasitella. Tutkinta-aseman tydryhman mietittya
mahdollisia kysymyksia pidamme yhteisen palaverin jossa pohdimme mitkd kysymyk-

set ovat kaikkein oleellisimpia mahdollisimman monipuolista palautetta saadaksemme.
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Ennen kyselyn rakentamista tutustumme palautteen kerddmisen menetelmaan ja eri-
tyisesti strukturoidun kyselylomakkeen laatimiseen liittyviin periaatteisiin. Kysymykset
linkittyvat Tutkinta-aseman arviointijaksoon, Tutkinta-aseman arvoihin seka osallisuu-
teen, ja siksi kAytamme niiden tueksi teoreettista tietoa.

Saatuamme Tutkinta-asemalta kysymykset jotka he haluavat siséllyttda asiakaspa-
lautekyselyyn, muotoilemme ja jasennamme ne sellaiseen muotoon, ettd nuoret seka
vanhemmat ymmartavat ne. On tarkeaa, ettd myds maahanmuuttajataustaiset asiak-
kaat ymmartavat kysymykset. Kyselysta on tarkoitus tehda mahdollisimman johdonmu-
kainen, systemaattinen ja kattava, mutta kuitenkin helposti ymmarrettava eika liian
kuormittava. Kysymyksiin meidan tulee kehittda sopiva maard vastausvaihtoehtoja,

jotta asiakkaiden kokema mielipide palvelusta tulee selkeésti esille.

Kun olemme luonnostelleet palautelomakkeeseen tulevat lopulliset kysymykset ja vas-
tausvaihtoehdot seké lomakkeen ulkoasun, hyvaksytamme sen Tutkinta-aseman hen-
kilokunnalla. Otamme asiakaspalautekyselylomakkeessa huomioon sanamuodot, ky-
symysten asettelun, vastausvaihtoehtojen kattavuuden seké palautelomakkeen loogi-
suuden. Hyvaksynnan saatuamme pohdimme, miten asiakaspalautetta konkreettisesti
kaytetaan ja milla keinolla asiakas saa kyselyn taytettdvakseen. Liséksi kirjoitamme
palautekyselyn yhteyteen tulevan saatekirjeen, jonka tarkoituksena on motivoida asia-
kasta vastaamaan kyselyyn, seka teemme palautteen keradmista varten tarkoitetun

ohjeistuksen tyontekijoita varten.

Saatuamme kyselylomakkeen lopulliseen muotoonsa esittelemme sen Tutkinta-
asemalle ja aloitamme asiakaspalautekyselyjen testaamisen Tutkinta-aseman nuorilla.
Tutkinta-aseman tutustuttua palautekyselyihin, saatekirjeeseen ja kayttoohjeistukseen
pyydamme heiltd palautetta kyselystad ja kerdadmisjarjestelmasta ja otamme vastaan
kehittamisehdotuksia jotka toteutamme. Pyydamme Tutkinta-asemalta tytskentelyn

loppuvaiheessa myos palautetta omasta tydskentelysta.

6 Asiakaspalautekyselyn periaatteita

Asiakaspalautekyselya luodessa on tarkeaa tuntea teoriaa ja kaytantoja sen keraami-
sestd, valmistamisesta ja hybdyntamisesta. Asiakaspalautetta kerdtdan, jotta asiak-

kaan &ani saataisiin kuuluviin. Asiakkaan aani mahdollistaa tyon kehittamisen. Asia-
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kaspalautteen avulla voidaan vahvistaa hyvia kaytantdja ja tiedostaa mitkd menetelmat
toimivat asiakastyossa. Kyselytutkimuksella tarkoitetaan yksinkertaisesti sanottuna
kvantitatiivista tiedonhankintaa strukturoidussa, kirjallisessa tai séhkdisessd muodossa.
(Paananen 2008: 89.)

Teimme Tutkinta-asemalle puolistrukturoidun kyselyn paperisena versiona. Paadyim-
me puolistrukturoituun kyselyyn Tutkinta-aseman henkilokunnan toiveesta. Heidan na-
kokulman mukaan puolistrukturoitu kysely on helppo ja nopea tayttaa, sekd samanai-
kaisesti informatiivinen ja siksi hyddyksi juuri tahan ymparistoon. Vanhemmille ja nuoril-
le tehddan erilaiset kyselyt, jotta saadaan monipuolista tietoa eri ndkdkulmista. Kysely
siséltda yhden avoimen kohdan. Tyontekijat tarkastelevat kyselyn vastauksia, ja pysty-

vat niiden avulla kehittdmaan tyotaan.

Kyselylomakkeiden laatimista ohjaavat asiakaskyselyjen tietosisaltdintressit. Kaytetta-
vissa olevan palvelutuotteen ollessa suhteellisen selked, on mahdollista keskittya tuot-
teen laadunarviointiin asiakastyytyvaisyytta mitattavien asiakaspalautekyselyjen avulla.
(Paananen 2008: 89.) Tutkinta-asema tarjoaa lastensuojelun asiakkaille arviointipalve-
lua. Se koostuu useista osa-alueista kuten nuoren arvioinnista ja perhetyosta. Asiakas-
palautekyselyssa kysytaan palautetta jokaisesta osa-alueesta, jotta nahdaan miten ne
on koettu ja mita olisi voinut tehda toisin. Kyselyihin on mahdollista liittd& osioita, joissa
kartoitetaan asiakkaan saaman palvelun merkityksia suoriutumiselle ja palvelusta saa-
tuja tai saaduksi koettuja hyotyja. (Paananen 2008: 89). Tutkinta-asemalle luotavan
kyselyn tarkoituksena on myos selvittaa, kokeeko asiakas arvioinnin olleen hyddyllinen,
ja onko esimerkiksi perheen tilanne parantunut arvioinnin aikana ja onko perhe kokenut

osallisuutta arviointijakson aikana.

Kyselylla pyritaan asiakaslahtdisyyteen. Puhuttaessa laadusta tai tulosohjauksesta on
huomioitava myds asiakkaan sana. Asiakkaan antama palaute on tydntekijalle parasta
tietoa tydn osuvuudesta ja vaikuttavuudesta ja se toimii keskeisesti tydn arvioinnin vali-
neena. (Salmela 1997: 11.) Asiakkaan antaman palautteen avulla Tutkinta-aseman
tyontekijat voivat kehittaad ty6taan, ja ndin parantaa tulevien asiakkaiden saamaa palve-
lua. Palautteen antaminen voi olla myds asiakkaalle mahdollisuus tulla kuulluksi ja

ymmarretyksi seké osallistua tyon kehittamiseen.
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6.1 Palautteen hankinnan perusedellytykset

Ensimmainen perusedellytys palautteen hankinnalle on se, etta tarve palautteelle tie-
dostetaan ja perustellaan. Perusteluita voivat olla esimerkiksi asiakaslahtdisen, voi-
maannuttavan palvelukulttuurin vahvistaminen, palvelujen ja palvelutyon kehittaminen,
palvelun tehostaminen, palvelujen tai palvelutydon laadun ja vaikuttavuuden arviointi,
asiakkaiden palveluja ja palvelurakenteita koskevien vaikutusmahdollisuuksien lisaa-
minen. (Paananen 2008: 89-90.) Tekem&mme asiakaspalautekysely tulee Tutkinta-
aseman henkilokunnan kaytettavaksi. Henkilokunta pystyy sen avulla kehittdmaan
asiakaslahtoisyytta ja tarjoamaansa palvelua sekéa tehostaa sita tuloksien avulla. Asi-
akkaat pystyvat palautetta antamalla vaikuttamaan tulevien asiakkaiden saamaan pal-
veluun, koska heidén vastauksistaan selvidd miten he ovat kokeneet arviointijakson.
Palautteen avulla selviad myods asiakkaan kokemus osallisuudesta. Sen avulla henkil 8-

kunta voi entisestaan kehittdd osallisuuden tukemista arviointijakson aikana.

Toisena perusedellytyksena on asioiden, joista halutaan palautetta, maaritteleminen.
Tassa on kyseessa rajaaminen ja asiasisaltojen tdsmentaminen. Palaute voi olla avoin
eli spontaani palaute, kehittdmisen kohteena olevat toiminnot tai osatoiminnot ja struk-
turoitu palveluprosessia koskeva palaute. (Paananen 2008: 90.) Tekemamme kysely
keskittyi puolistrukturoituun palveluprosessia koskevaan palautteeseen. Se on jasen-
netty arviointijakson etenemisen mukaan, ensimmaisena kasitellaan tuloa ja lopuksi
jakson loppuvaihetta. Kysely kattaa koko arviointijakson ja oleellisimmat vaiheet seka

niiden merkityksellisyyden.

Paanasen (2008: 90) mukaan kolmanneksi tulee arvioida palautteen hankintatapoja ja
valita naista tilanteen ja kohteeseen sopiva vaihtoehto tai niiden yhdistelma. Seka Tut-
kinta-asema, ettd kyselyn tekijat ovat paatyneen kirjalliseen kyselyyn, jonka tayttami-
nen tulee olla nopeaa, helposti ymmarrettavaa ja johdattelematonta, mutta samalla
kattavaa ja monipuolista. Yhteista kaikille tapauksille toteutuksen edellytyksena on to-
teutuksen avoimuus, riittdva systemaattisuus ja se, ettd palautteen hankinta ja analy-
sointi ja tulkitseminen tapahtuvat yhdenmukaisella ja yhdessa sovitulla tavalla (Paana-
nen 2008: 90). Jotta nAma kriteerit tayttyisivat, loimme palautekyselyn kanssa lahetet-
tavan saatekirjeen, jossa kerrotaan vastaajalle palautteen antamisen tarkoitus ja merki-
tys. Jotta palautetta kerattaisiin systemaattisesti ja sitd analysoitaisiin yndenmukaisesti,
kirjoitimme ohjeistuksen, miten asiakaspalautekyselya kaytetaan ja miten tuloksia voi-

daan hyoddyntaa ja kayttaa.
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Asiakaspalautelomake aloitetaan yleensa kohteliaalla puhuttelulla ja vastausohjeilla.
Sen jalkeen voi olla kysymys taustatiedoista. Varsinaisen kysymykset tulevat taustatie-
tojen jalkeen. Loppuun voi sijoittaa avoimen kysymyksen ja kiittdd vastaajaa vaivanna-
Osta ja mielenkiinnosta. (Salmela 1997: 94.) Laatimaamme kyselylomakkeeseen laitet-
tiin taustatietojen kysymykseksi vain osaston numero jolla vastaaja on ollut tai jolla vas-
taajan lapsi on ollut. Nain mahdollistetaan palautteen anonyymius ja se, etta palaute
paatyy oikealle osastolle ja tyontekijdille jotka ovat tehneet perheen kanssa tyota. Oh-
jeet sijoitetaan lomakkeen alkuun ja kirjoitetaan eri fontilla kuin varsinaiset kysymykset.
Ohjeiden tulee mahdollisuuksien mukaan patea koko lomakkeen ajan. Jos ohjeita muu-
tetaan kesken lomaketta, se on selvennettava kunnolla. Olisi valtettava sellaista tilan-
netta, jossa vastaaja joutuu palaamaan usein lomakkeen alkuun tarkistamaan ohjetta.
Ohjeiden sanamuotona tulisi kayttdd mieluummin myonteisté kehotus kuin negaatiota.
(Salmela 1997: 97.) Tarkoituksena oli tehdda mahdollisimman selkea kyselylomake ja

siihen mahdollisimman selkeét ja lyhyet ohjeet.

6.2 Asiakaspalautekyselyihin liittyvid haasteita

Asiakaspalautekyselya tehdesséa on syyta pohtia ja tiedostaa siihen liittyvia haasteita ja
riskeja ja pyrkia minimoimaan niitd. Kyselyjen toteutukseen voi liittya tilanteesta riippu-
en kriittisia seikkoja. Kyselyn vastausaktiivisuus on ollut monissa sosiaaliviraston palve-
luissa vahéinen. (Paananen 2008: 92.) Asiakkaita ei voi pakottaa vastaamaan kyse-
lyyn, mutta heitd voi motivoida siihen. Yksi motivaatiota nostava tekija voi olla kyselyn
mukana asiakkaalle meneva saatekirje. Siind kerrotaan miksi palaute on tarkea. Saa-
tekirjeeseen on my6ds mahdollista kirjoittaa tydryhmalta terveiset suoraan asiakkaalle,
mika voi tehda palautteen pyytamisesta merkityksellista yksilollistamalla. Palauttee-
seen vastaamista puoltaa myos arviointijakson aikana tehty ty6, joka on ollut perheen
kanssa intensiivista. Jos palautekysely lahetetdan noin kahden viikon jalkeen arviointi-
jakson loppumisesta, ovat Tutkinta-aseman tyontekijat vield hyvassa muistissa eika
yhteys ole viela katkennut. Nain ollen vastaaminen voi olla helpompaa, kuin esimerkiksi
pitkdn ajan paasta arviointijakson loppumisesta. Asiakaspalautekysely on mahdollista
antaa taytettavaksi myos arviointijakson viimeisena paivana, jolloin vastaajan ei tarvitse

lahettda sita takaisin Tutkinta-asemalle.

Asiakaspalautteesta saadun tiedon hyddyntdminen jaa usein vaillinnaiseksi. Tama voi
johtua monista tekijdista. Tiedon hyddyntamiseen voi vaikuttaa se, etta asiakaskyselyt

ovat sosiaalipalveluissa suhteellisen uusi menettely. Myds asiakaspalautteen rooli pal-
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velun kokonaisvaltaisessa kehittamisessa ja arvioinnissa on jaanyt osittain epaselvaksi.
Asiakaskyselyjen tilastomuotoisen informaation kaytdssé ja tulkinnassa on voinut olla
puutteita. (Paananen 2008: 92.) Asiakaspalautteen hyddyntamistd Tutkinta-asemalla
puoltaa tyontekijoiden suuri motivaatio kehittda omaa tyotdan. Tarve asiakaspalaute-
kyselyn kehittamiseen on tullut henkilokunnalta, joka on toivonut valinettd kerata sys-
temaattisesti palautetta. Tutkinta-aseman henkilokunta kokee, ettd asiakkailta saaman
palautteen avulla he saavat uutta tietoa tai konkreettista pohjaa vanhalle tiedolle ja n&in
ollen pystyvat kehittdmaéan ja tukemaan tydtaan ja kaytettdvia menetelmia. Henkil6-
kunnalle on kirjoitettu ohje palautteen kayttamisesta ja purkamisesta. Tallgin tietoa pys-

tytdan hyddyntamaan kokonaisvaltaisemmin.

Kyselylomakkeessa voi ilmeté virheitd, jotka vaikuttavat vastaamisen vaikeuteen. Tal-
laisia voivat olla esimerkiksi epaselva tai puutteellinen johdanto tai ohjeet, epéaselva
ulkoasu, kyselyn ymmartamisen vaikeus ja monimutkaiset lauserakenteet. Naita on-
gelmia pohdittiin kyselylomaketta rakentaessa. Tarkoituksena oli tehda kyselylomak-
keesta selked, jotta nuori ja vanhemmat pystyvat vastaamaan niihin ilman suuria pon-
nisteluita. Virheiden minimoimiseksi asiakaspalautekyselya on testattu ennen julkaisua.
Kyselyssé on selkeitéa kysymyksia yksityiskohtaisiin asioihin. Vastaajalla on myds mah-
dollisuus olla vastaamatta kysymykseen jota ei ymmarrd. Jos nain tapahtuu usean ky-
symyksen kohdalla, tai toistuvasti useissa kyselylomakkeissa, on syyta pohtia mista se
johtuu ja voiko kysymyksen kysya eri tavalla tai asetella sen uudelleen. Kyselyn ollessa
valmis kysyimme nuorilta ja vanhemmilta mielipidetta kyselyn taytettavyydestd ennen
kuin kysely lopullisessa muodossa julkaistiin. Nain epakohtiin voitiin puuttua varhaises-

sa vaiheessa.

7 Asiakaspalautekyselyn toteutusvaihe

Prosessimme asiakaspalautekyselyn luomiseen alkoi kysyttyamme Tutkinta-asemalta,
onko heilld jotain kehittdmistehtavaa tarjottavana opinnaytetytn aiheeksi. Kysyimme
opinnaytetyon aihetta juuri Tutkinta-asemalta, silla toinen opinnaytetyon tekijoista suo-
ritti tydelaman harjoitteluaan siella. Taman lisaksi molemmat opinnaytetydn tekijat oli-
vat kiinnostuneita lastensuojelussa tehtavasta arviointityosta. Tutkinta-aseman henkild-
kunta kasitteli pyyntbamme koko talon yhteisessa kokouksessa. Kehittdmistarpeena

nahtiin systemaattisen palautteen kerdaminen, joka oli selked puute toiminnassa. Tut-
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kinta-asema ehdotti meille kehittAmistehtavéksi asiakaspalautejarjestelman luomista
kyselylomakkeen muodossa.

Kun kehittamistehtava oli selvilla, neuvottelimme Tutkinta-aseman kanssa yksityiskoh-
dista. Tutkinta-asema toivoi puolistrukturoitua, nopeasti taytettdvaa ja informatiivista
kyselylomaketta, jonka nuoret seké heidan vanhempansa voisivat arviointijakson paa-
tyttya tayttédd. Tutkinta-asema halusi nuorille ja vanhemmille erilliset lomakkeet, silla
siten saadaan heidan ndkemyksensa mukaan tietoa eri nakdkulmasta. Sovimme myos
aikataulutuksesta seka siitd, ettd Tutkinta-asema antaa meille viitekehyksen kysymys-

ten laatimiseen.

Lahdimme pohtimaan asiakaspalautekyselyn valmistamista Tutkinta-aseman arvojen
pohjalta, etsien samalla aihetta tukevaa teoriaa. Halusimme asiakaspalautekyselyn
olevan toimiva, joten haimme siihen tukea asiakaspalautetta ja kyselylomakkeiden
valmistusta koskevasta teoriasta. Jotta asiakaspalautekysely olisi mahdollisimman
asiakaslahtdinen, perehdyimme myds teoriaan kyselylomaketta tayttavasta kohderyh-
masta. Koska asiakaspalautejarjestelmalla pyritdan osallisuuden tukemiseen, etsimme

my0s siita teoriatietoa.

Olemme kayttamamme teorian ja Tutkinta-aseman antaman viitekehyksen avulla luo-
neet kysymykset asiakaspalautekyselyihin. Teoreettisessa tarkastelussa nousi esille
syitd, joiden takia lastensuojelun asiakkaaksi tullaan. Naita syita olivat esimerkiksi kou-
lussa kaymattomyys, ristiriidat vanhempien kanssa, huono psyykkinen tai fyysinen kun-
to, ongelmat lain kanssa seka rajattomuus. Nama elementit on huomioitu osa-alueessa
tilanteen muutos. Tarkoituksena on selvittdd, ovatko nuoren ongelmat lieventyneet,

kasvaneet tai poistuneet Tutkinta-aseman arviointijakson aikana.

Teoreettisessa tarkastelussa nousi esille vahvana vanhemmuuden tukemisen tarkeys.
Olemme huomioineet tdman, ja lisdnneet vanhempien kyselyyn kysymyksen, jossa
selvitetddn ovatko vanhemmat saaneet arviointijakson aikana riittavasti tukea van-
hemmuuteen esimerkiksi kotiharjoittelun aikana. Kyselysta selvida myos, saivatko van-
hemmat tietoa omista oikeuksistaan ja paasivatkd he tuomaan mielipiteensé esille kos-

kien lapsen ja perheen jatkosuunnitelmaa.

Turvallisuus ja osaston ilmapiiri on huomioitu omassa osiossaan. Aiheeseen liittyvaan

kirjallisuuteen tutustumalla huomasimme, etta turvallisuuteen liittyy useita aspekteja,
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kuten fyysinen ja henkinen koskemattomuus, sdéannét seka tasa-arvoinen kohtelu. Ky-
selyn avulla on mahdollista selvittad millaisena nuoret kokevat osaston ilmapiirin. Li-
séksi on mahdollista saada nuorilta tietoa heidan mielipiteistddn osaston saanngista
seka siitd, kokivatko he pelottavia tilanteita osastolla.

Yksi opinndytetydmme tavoitteista, osallisuuden tukeminen nadkyy kyselyssa osa-
alueena "Mielipiteen huomioiminen”. Teoreettisen kirjallisuuden mukaan nuoren mielipi-
teiden ja ajatusten kuunteleminen seka huomioiminen antaa nuorelle mahdollisuuden
osallistua tyon kehittamiseen. Osallisuuden toteutuminen antaa nuorelle kirjallisuuden
mukaan my6s mahdollisuuden kehittdd omaa tulevaisuuttaan. Kyselyn avulla Tutkinta-
asema saa tietoa, miten asiakkaat ovat kokeneet osallisuuden toteutumisen arviointi-
jakson aikana. Taman tiedon avulla tyontekijéiden on mahdollista huomioida nuoren

osallisuus entistd paremmin tulevaisuudessa.

Saatuamme Tutkinta-asemalta teemat ja aihepiirit, joita he toivoivat kyselyssa kaytetta-
van, aloimme rakentamaan kahta erillista asiakaskyselya. Taman jalkeen ryhdyimme
hahmottelemaan kysymyksid, jakaen ne eri aihepiirien, kuten esimerkiksi tulotilanne ja
omaohjaajuus, alle. Kysymyksia laadittaessa kiinnitimme huomiota, ettd ne ovat neut-
raaleja eivatka johdattele vastaajaa tiettyyn vastausvaihtoehtoon. Kiinnitimme huomiota
myo6s kysymysten jarjestykseen ja vastausvaihtoehtojen maaraan. Pyrimme tekeméaan
kysymyksista selkeité ja tarpeeksi kattavia, jotta ne olisivat helposti vastattavissa mutta
informatiivisia henkilokunnalle. Huomioimme kyselya tehdessé sen visuaalisen ilmeen,
jotta se ei vaikuttaisi liian raskaalta tai epaselvélta. Kyselyiden ollessa valmiita hyvak-
sytimme ne Tutkinta-aseman henkilokunnalla. Saimme muutaman korjausehdotuksen,
jotka toteutimme ennen kuin aloitimme asiakaspalautekyselyn testaamisen Tutkinta-
aseman nuorilla. Testaamisen paatyttya suunnittelimme kyselylomakkeeseen liitetta-
van saatekirjeen seké kirjoitimme Kkirjallisen ohjeistuksen kyselylomakkeen kaytosta

henkilokunnalle.

7.1 Asiakaspalautekyselyn testaus

Testatessamme asiakaspalautekyselya keskityimme Tutkinta-aseman nuoriin, silla
koimme saavamme aikuisen ndkdkulman vanhemman lomakkeesta henkilbkunnalta.
Nuorten mielipiteista lomaketta kohtaan meilla ei sen sijaan ollut minkaanlaista suunta-
viivaa, jonka vuoksi halusimme heidan mielipiteensé lomakkeesta ennen sen virallista
kayttdonottoa. Testaamisen ansiosta saimme esimerkiksi viitteen siita, kauanko vas-

taamiseen kuluu aikaa, jonka laitoimme nakyville myds saatekirjeeseen.
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Kyselylomakkeiden testaaminen tapahtui Tutkinta-asemalla. Ymparisto oli rauhallinen,
esimerkiksi toimisto tai olohuone. Testaustilanteessa oli mukana nuori, sekd toinen
asiakaspalautekyselyn tekijoista. Kaikki nuoret, joita pyydettiin testaamaan kyselya,
osallistuivat siihen vapaaehtoisesti. Jokaiselle nuorelle kerrottiin mik& asiakaspalaut-
teen ja sen testaamisen tarkoitus on. Nuorille kerrottiin myos, ettd kyselyn tayttamisen
jlkeen heilta kysytadn kysymyksia asiakaspalautekyselyyn liittyen. Kysymykset koski-
vat kyselyn ulkomuotoa, kysymyksia ja taytettavyytta.

Kaikille nuorille painotettiin, ettd kysely on anonyymi, jonka johdosta testaajan ei tarvit-
se nayttdd vastauksia kyselylomakkeen tekijalle. Kaikilta nuorilta kysyttiin kuitenkin
saako tekija katsoa vastaukset, ja jokaiselle nuorille se sopi. Sen ansiosta kyselyn tay-
tettéavyytta oli helpompi arvioida. Kaikille nuorille kerrottiin myés, ettéd heidan antaman-

sa palaute kirjataan opinnaytetyohon.

Kolme ensimmaista testaajaa olivat vield arviointijaksolla Tutkinta-asemalla. Viimeisen
testaajan arviointijakso oli paattynyt noin kuukausi ennen testaamista. Testaukseen
osallistui eri ikdisia tyttéja ja poikia, joista kolme oli suomalaistaustaisia ja yksi maa-

hanmuuttajataustainen nuori.

Ensimmainen testaaja oli 16-vuotias suomalainen tyttd. Ensivaikutelman mukaan tes-
taajan mielesta kysely naytti pitkalta. Han aloitti kuitenkin heti kyselyn tayttdmisen il-
man epdardintid. Testaajan oli hankalaa vastata ensimmaiseen kysymykseen, silla ha-
nen oli vaikea muistaa tulotilannettaan, koska siita oli jo pitkd aika. Sen perusteella
emme lisdd vastausvaihtoa "en muista”, koska vastausvaihtoehdosta l16ytyy jo kohta
"vastaanotto ei ollut erityisen huono tai erityisen hyva” jonka voi valita jos ei muista

tulotilannettaan.

Kysymyksen "Millaisena koit Tutkinta-aseman saannot ja kaytannot?” vastausvaihtoeh-
to "Saannot ja kaytannot selkeyttivat arkea” oli testaajan mielesta epaselva, joten sana
selkeyttivat vaihdettiin sanaksi helpottivat. Ensimmaisella testaajalla meni kyselyn vas-
taamiseen 15 minuuttia. Testaaja vastasi kaikkiin kysymyksiin. Kysytty testaajalta vai-
kuttiko kysely tehtynd edelleen pitkélta, testaajan mielesta se ei enaa vaikuttanut. Sa-
moin testaajalta kysyttiin, olisiko kyselyyn vastaaminen miellyttavampaa, jos kysely olisi

esimerkiksi varillisella paperilla. Testaajan mielesta valkoinen selkeyttaa kyselya.
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Toinen testaaja oli 15-vuotias maahanmuuttajataustainen poika. Hanen asiakaspa-
lautelomakkeensa oli edelliselté testaajalta saamien tietojen pohjalta korjattu lomake.
Toisen testaajan mielesta yksikaan kysymys ei ollut vaikea tai epaselva. Toisella tes-
taajalla meni kyselyyn vastaamiseen 5 minuuttia. Testaajan mielesta kysely oli vahan
lian pitka. Kysyttaessa oliko kysely vaikea vai helppo, testaaja vastasi, etté ihan help-
po. Kysyttdessa ulkomuodosta, ja siitd olisiko kysely parempi vérillisella paperilla, tes-
taajan mielestéa oli ihan sama minka néakoinen asiakaspalautekysely on.

Toinen testaaja ei ollut niin motivoitunut kyselyn testaamiseen kuin ensimmainen, eika
han vastannut taydennettaviin ja avoimiin kysymyksiin. Vastaukset rastittaviin kysy-
myksiin vaikuttivat kuitenkin harkituilta silla perusteella, ettei testaaja esimerkiksi vas-

tannut aina ensimmaista vaihtoehtoa.

Kolmas testaaja oli 15-vuotias suomalainen poika. Han aloitti kyselyn tekemisen heti,
iiman epardimistd. Kolmas testaaja vastasi kaikkiin kysymyksiin lukuun ottamatta vii-
meista avointa kysymysta. Testaaja vastasi myds taydentaviin kysymyksiin ja vastauk-
set vaikuttivat harkituilta. Kyselyn tayttdmiseen meni 5 minuuttia. Kolmannen testaajan
mielesté kyselylomake oli sopivan pituinen. Kysymykset olivat testaajan mielesta help-
poja eika han loytanyt epaselvia tai vaikeita kysymyksia. Testaajan mielesta kyselyn

ulkomuoto oli hyva.

Neljas testaaja oli 15-vuotias suomalainen tyttd jonka arviointijakso on paattynyt noin
kuukausi ennen testaamista. Testaaja ei aluksi olisi jaksanut tayttda kyselyd, koska
pelkasi etta siihen menee kauan aikaa, mutta taytti sen silti. Kyselyn tayttamiseen meni
5 minuuttia. Tayttamisen jalkeen tyttd naureskeli itselleen, silla tayttdmiseen ei mennyt-
k&aan pitkaan. Neljas testaaja vastasi kaikkiin kysymyksiin, myds avoimiin kohtiin. Tes-
taajalle sopi, ettd kyselyn laatija katsoi vastaukset. Vastaukset nayttivat harkituilta, silla
testaaja oli vastannut loogisesti joka kysymykseen. Testaajan mielesta kysely oli sopi-
van pitka, kysymykset olivat sopivan helppoja eika testaaja loytanyt kysymyksia, joita ei
ymmartanyt. Testaajan mielesta kysely oli selked, ja hanen mielestaan kysely valkoi-

sella paperilla on parempi kuin varillisella.

7.2 Saatekirje seka henkilokunnan kayttdohjeistus

Asiakaspalautekyselyn mukaan liitetdan saatekirje, jotta asiakkaalle selvidisi, mista on
kyse. Saatekirjeen tarkoitus on kertoa vastaajalle mita kysytaan ja miksi, seka motivoi-

da asiakas vastaamaan kyselyyn. Saatekirje ei saa olla liian vaikeaselkoinen tai pitka,
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alle sivun mittainen saatekirje on sopivan pituinen. Saatekirjeessé myds kerrotaan oh-
jeet vastaamiseen. (Oulun kauppaoppilaitos, nd.) Koska Tutkinta-asema toivoo mah-
dollisimman paljon vastauksia kyselyihin nuorilta ja heidan vanhemmiltaan, toimivalla

saatekirjeelld voidaan motivoida asiakas vastaamaan.

Saatekirje sisdltaa lahettavan tahon yhteystiedot ja taustat, minka liséksi kerrotaan mita
kyselylla haetaan ja mita siitd saadulla tiedolla aiotaan tehda. Saatekirjeessé kerrotaan
kyselyn merkitys ja kayttotarkoitus, minkéa lisaksi kirje siséltaa tiedot kyselyyn vastaa-
misesta ja siihen kuluvan ajan sek& ohjeet kyselyn palautustavoista. Saatekirjeessa
tulee myos muistuttaa, etté kyselysta saatavat tiedot ovat luottamuksellisia ja etta kyse-
lyyn vastaavat henkilét pysyvat nimettominéd. Kirjeen loppuun liitetddn kiitos vastaami-
sesta. (Oulun kauppaoppilaitos, nd.) Jotta mahdollisimman moni asiakas vastaa asia-

kaskyselyyn, on saatekirjeen oltava laadukas.

Henkildkunnan avuksi kirjoitimme kayttdohjeistuksen, joka toimitetaan jokaiselle osas-
tolle. Ohjeistuksesta kay ilmi kyselyn tarkoitus, kayttdtavat ja ehdotus vastausten pur-
kamiseen. Ohjeistuksesta kay ilmi myds kyselyiden ja saatekirjeen sijainti Tutkinta-

aseman tietokoneilla.

8 Arviointi

Tavoitteenamme oli luoda kaksi erillisté asiakaspalautekyselya jotka ovat monipuolisia,
selkeitda, informatiivisia, asiakaslahtoisia ja helposti kaytettavia. Jotta asiakaspalautteet
tulisivat hyddyksi ja Tutkinta-aseman tyodskentely tulisi entistd asiakaslahtdéisemmaksi,
kyselylomakkeesta tulee tyovaline, josta saadaan uutta tietoa koko tyéryhmalle. Palaut-
teista nousseet positiiviset asiat tai epakohdat antavat mahdollisuuden kehittaa toimin-

tatapoja tulevien asiakkaiden kanssa tehdyssa tydssa.

Saimme palautetta yhteensd kymmeneltd Tutkinta-aseman ohjaajalta, minka lisaksi
vastaaja ohjaaja kirjoitti meille kirjallisen palautteen tydéelamakumppanin puolesta. Pa-
laute oli myonteistd, ja palautteen mukaan kysely on kattava ja toimivan oloinen. Oh-
jaajat kuvasivat kyselya myos tarkoituksenmukaiseksi, ja he pitivat kyselyn sisaltamia
kysymyksid hyvina ja aiheellisina. Toisaalta henkilokuntaa huoletti, onko nuorille tarkoi-
tettu kysely liilan pitkd, mutta he eivat kuitenkaan kokeneet, ettd mitaan kysymyksia

Voisi poistaa. Saimme myos lomakkeisiin palautetta avointen kysymysten osalta, silla
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henkilokunta koki, ettd vastausviivoja voisi olla enemman. Teimme tdman muutoksen

kyselylomakkeisiin henkilokunnan toiveiden mukaisesti.

Saimme ristiriitaista palautetta siitd, milloin kyselylomake tulisi antaa nuorille. Osa tydn-
tekijoista koki, ettd se olisi kannattavinta antaa taytettavaksi ennen osastolta l[ahtemis-
td, kun taas osan mielestd muutaman viikon rauhoittumisaika ennen kyselyn tayttéa
olisi hyva. Olemme kirjoittaneet henkilokunnan kayttdohjeistukseen, etté on tyontekijoi-
den harkinnassa, milloin kysely annetaan nuorelle taytettavaksi. Yhdestd saamastam-
me palautteesta nousi huoli anonymiteetin varmuudesta. Koemme, ettd anonymiteettia

puoltaa ehdottamamme puolen vuoden kasittelyaika.

Tutkinta-aseman vastaavan ohjaajan nakemyksen mukaan asiakaspalautekyselyn
avulla saadaan pitkalla aikavalilla osastokohtaisesti laajalti palautetta. Palautteen avul-
la on myds mahdollista nahda laajempia kehittdmiskohteita. Arvionti- ja vastaanottotyo
voi olla ajoittain hyvin hektistd, jolloin palautteen kerdamiseen ei I0ydy riittavasti re-
sursseja. Vastaava ohjaaja kokee, ettd opinndytetydmme vastaa naihin haasteisiin ja

ettad sen tarve on merkittava.

Arvioidessamme opinnaytety6ta tavoitteidemme pohjalta voimme todeta, ettd olemme
saavuttaneet tavoitteet. Olemme luoneet Tutkinta-asemalle kaksi erillistéa kyselyloma-
ketta, jotka Tutkinta-aseman henkildkunta koki toimiviksi. Testaamisen avulla saimme
varmuutta lomakkeiden kaytettavyyteen, selkeyteen ja ymmarrettavyyteen. Taman li-
saksi tavoitteidemme mukaisesti teimme Tutkinta-asemalle kyselyihin liitettdvan saa-
tekirjeen seka kayttbohjeistuksen henkilokunnalle. Tydskentelymme eteni alussa teke-

mamme aikataulun mukaisesti.

Teoreettisen tarkastelun ja teorian hyddyntamisen avulla asiakaspalautekyselyt saivat
vahvan pohjan, jota tuki Tutkinta-aseman henkilokunnan antama arvoihin perustuva
viitekehys. Kirjallisuuteen tutustumalla onnistuimme luomaan kyselyt, joiden kysymyk-
silla oli vahva yhteys teoriaan. Teorian avulla meidan oli mahdollista varmistaa, etta
kyselyiden kysymykset ovat sisalloltdéan informatiivisia. Taman lisaksi kyselyita tehdes-

sa huolehdimme, etté niista nakyvat Tutkinta-aseman arvot.

Kyselyiden jarjestys on johdonmukainen ja myo6tailee Tutkinta-asemalla tehtavan arvi-

ointitydn rakennetta. Saamamme palautteen mukaan koemme kyselyiden olevan sopi-
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van pituiset ja kieliopillisesti ymmarrettavat. Koemme, etta kyselyn jokainen osa-alue

on tarked ja tyon kehittamisen kannalta olennainen.

9 Pohdinta

Kehittamistehtdvan onnistumiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi olimme laatineet
toimivan suunnitelman, joka oli riittavan tarkka ja monipuolinen. Suunnitelman avulla
toimimme jarjestelméllisesti, vaihe kerrallaan. Yhteistyd tydelaman kumppanin kanssa
oli riittdavaa seka toimivaa, ja koimme saavamme tarpeeksi tukea ja kannustusta. Yh-
teistydn toimivuutta lisasi entisestddn jo aiempi kontakti Tutkinta-asemalle. Tyontekijat
suhtautuivat myoénteisesti kehittdmistehtdvaa kohtaan, mika mahdollisti aikataulussa
pysymisen. Asiakaspalautejarjestelmaéa laadittaessa pidimme tarkeimpand Tutkinta-
aseman tyytyvaisyytta tuotokseemme. Tiedostimme henkilokunnan olevan oman alan-
sa asiantuntijoita. Teimme kyselyt Tutkinta-aseman henkilokunnan nékdkulmasta nii-
den kaytettdvyyden varmistamiseksi. Omaa motivaatiotamme lisasi Tutkinta-aseman

vahva sitoutuminen opinnaytetyoprosessiimme.

Koemme onnistuneemme toimivan asiakaspalautejarjestelman luomisessa. Kyselyt
ovat selkeita ja johdonmukaisia. Niiden antama informaatioarvo on tydn kehittdmisen
kannalta suuri. Uskomme kyselyiden tavoitteen, osallisuuden tukemisen, valittyvan
kyselyista. Tarkea elementti onnistumisen kannalta oli mahdollisuus testata kyselylo-
maketta Tutkinta-aseman nuorilla. Talla saimme myds varmistuksen, ettei kysely ole
nuorten mielesta liian kuormittava tai vaikeaselkoinen. Nakemyksemme mukaan kysely
kattaa arviointijakson olennaiset osa-alueet, jolloin kyselyistd saatava palaute antaa
mahdollisuuden kehittéda arviointijaksoa kokonaisvaltaisesti. Vaikka kyselyt eivat anna
tyontekijoille suoria vastauksia, se kuitenkin osoittaa mahdollisen kehittamistarpeen

suunnan.

Pohdimme my6s, mita olisimme voineet tehda toisin. Koemme, etta pienilla lisaresurs-
seilla kyselyn testaaminen vanhemmilla olisi antanut meille lisda asiakaslahtoista tie-
toa. Halusimme kuitenkin suunnata rajalliset resurssimme nuorten mielipiteiden selvit-
tamiseen testaamisen avulla. Jos aikataulumme olisi sen sallinut, olisimme voineet
lahettédd kyselyitd asiakkaiden koteihin vastaamismotivaation tunnustelemiseksi. Oli-
simme halunneet myds laajentaa kyselyt sahkoiseen muotoon, mutta koimme sen vii-

vyttavan prosessiamme liikaa.
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Mielestamme kyselyiden kaytettavyyttd on syyta selvittéa pilotoinnin avulla. Pilotoinnin
on oltava tarpeeksi jarjestelmallinen ja pitkdkestoinen. Ehdotamme Tutkinta-asemalle,
etta he valitsisivat yhden laitoksen osastoista pilotoimaan kyselyitd. Sopiva pilotointiai-
ka voisi olla esimerkiksi puoli vuotta, jonka jalkeen kyselyitd voi viela tarvittaessa muo-
kata. Jos kyselyt osottautuvat pilotoinnissa toimiviksi, voi Tutkinta-asema siirtda sen
myos sahkdiseen muotoon monipuolisuuden takaamiseksi. Asiakaspalautejarjestel-
maéa voi myds markkinoida Helsingin kaupungin toiselle nuorten arviointi- ja vastaanot-
toyksikolle. Tutkinta-asema voi halutessaan kayttda saamiaan vastauksia oman toimin-

tansa selvittamiseen tutkimuksen avulla.

Parhaimmillaan kysely lisdd nuorten osallisuutta arviointijakson aikana. Asiakaspa-
lautejarjestelma voi myos kehittda Tutkinta-aseman tyodtapoja entista asiakaslahtoi-
semmaksi. On tarkeaa antaa asiakkaalle mahdollisuus tuoda oma kokemus ja mielipi-
de esille. Ihannetilanne olisi, etta asiakaspalautekyselyja kaytetaan jarjestelmallisesti ja
niiden antamaa tietoa kaytetdan tyon kehittdmiseen. Myds kyselyiden esille tuomat
onnistumiset ovat osa tyontekijoiden ammatillista kasvua. Toivomme, etta asiakaspalu-
tejarjestelman avulla saavutetaan entistd asiakaslahtdisempaa lastensuojeluty6ta. Ko-
emme asiakaslahtdisyyden olevan yksi tarkeimmistd elementeistda Suomessa tehta-

vassa lastensuojelutydssa.
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Asiakaspalautekyselyn kayttoohjeistus Tutkinta-aseman henkilokunnalle

Nuorille ja vanhemmille on olemassa kaksi erillistéa kyselya. Niiden avulla pyri-
tdan selvittAmaan asiakkaiden mielipide ja asiakkaan kokemus Tutkinta-
aseman arviointijaksosta. Kyselomakkeen voi joko antaa nuorelle ja vanhem-
malle taytettavaksi viimeisena paivana Tutkinta-asemalla tai sen voi lahettda
valmiiksi maksetun kirjekuoren seka saatekirjeen kanssa nuoren ja vanhemman
kotiin tai jatkosijoituspaikkaan.

Seka nuorille, ettd vanhemmille on hyva tahdentaa, etta kysely taytetaan nimet-
tobmana ja tietoja kasitellaan luottamuksellisesti ainoastaan Tutkinta-asemalla.
Nama seikat lukevat myds kyselyn mukana annettavassa saatekirjeessa.

Saadut asiakaspalautteet kerdtd&n osastoittain niille tarkoitettuun kansioon.
Osastot voivat itse paattdd milloin kyselyitéa kaydaéan lapi. Sopiva kasittelyaika
voisi olla esimerkiksi puolen vuoden valein. Sopiva ymparistd kyselyiden pur-
kamiseen voi olla esimerkiksi osastokokous. Jokainen osasto saa oman osas-
ton nuorien ja vanhempien vastaukset kasiteltavakseen.

Kyselyn avulla henkildkunta saa tietoa asiakkaiden mielesta toimivista tyokay-
tannoista ja nain ollen niistéd saadaan varmuutta koko tyéryhmalle. Kyselyn avul-
la henkilékunta voi kiinnittdd huomiota asiakkaan mahdollisesti kokemiin epa-
kohtiin ja pohtia, mita asian eteen voi tehda tulevien asiakkaiden kannalta.

Kyselya on helppo muokata, silla se on tallennettuna Tutkinta-aseman tiedos-
toihin. Asiakaspalautekyselyja voi myos tulostaa lisaa. Jos asiakaspalaute-
kysely osoittautuu toimivaksi pystytddn se henkilékunnan halutessa siirtda myos
sahkoiseen muotoon. Saatua materiaalia voi myds hyddyntaa tutkimuksessa,
jos henkilékunta kokee sen tarpeelliseksi. Asiakaspalautekyselyt ja siihen kuu-
luva saatekirje 16ytyvat Tutkinta-aseman tiedostoista: Tutkinta-asema->Yhteiset-
>Asiakaspalautekysely.
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Saatekirje

Tutkinta-asema

Hei!

Pyrimme Tutkinta-asemalla kehittamaan tyotdmme jatkuvasti ja siksi asiakkaiden mie-
lipide on meille tarked. Jotta tytskentelymme olisi mahdollisimman asiakaslahtoista,
pyrimme ohessa olevalla palautekyselylla selvittdm&an mielipidettdnne Tutkinta-
aseman tyttavoista ja kokemastanne palvelusta. Jotta kyselyn tayttdminen ja palaut-
taminen olisi Teille mahdollisimman vaivatonta, litAimme mukaan ennalta maksetun

vastauskirjekuoren.
Kysely on monivalintamuotoinen ja sen tayttamiseen menee 5-15 minuuttia. Kysely
taytetdan nimettdmana ja sitd kaytetddn ainoastaan Tutkinta-aseman tydntekijoiden

tyon kehittamiseen. Kaikki kyselyssa kysyttavat tiedot ovat luottamuksellisia.

Kiitos, ettd autat meitd kehittdmaan tyétamme!



Liite 3

Asiakaspalautelomake Tutkinta-aseman nuorelle 1(3)

osasto: 1[ J2[ |3[ ] Paivamaira

Rastita lomakkeesta sopivin vaihtoehto, tarvittaessa kirjoita vastaus sille osoitetulle riville.

Tulotilanne

Millaisena koit vastaanoton tullessasi Tutkinta-asemalle?
|:|Ohjaajat ottivat minut hyvin vastaan ja tilanne tuntui turvalliselta/rauhalliselta
|:|En saanut ohjaajilta hyvaa vastaanottoa ja tilanne tuntui turvattomalta/sekavalta
|:|Vastaanotto ei ollut erityisen huono tai erityisen hyva

Saitko tulotilanteessa tarpeeksi tietoa Tutkinta-asemasta, sen sddnnéista ja kdytannoista?
|:|Sain tarpeeksi tietoa |:|Sain liian vahan tietoa

Mita jai puuttumaan?

Saadnnot ja kdytannot

Selitettiinko Sinulle Tutkinta-aseman saannot tarpeeksi selkedsti ja perustellusti?
I:leIIéi I:lEi, olisin kaivannut selkeampia saantoja
|:|Ei, olisin kaivannut selkedampaa perustelua
Millaisena koit Tutkinta-aseman sadnnot ja kdytannot?
|:|Séénn6tja kaytannot helpottivat arkea DSéénnét ja kaytannot vaikeuttivat arkea

|:|Osa sdanngista ja kaytannoista eivat sopineet Sinulle: mitka?

Millaisena koit osaston ilmapiirin?
|:|Hyvéné (rauhallinen, positiivinen ilmapiiri)
I:lHuonona (rauhaton, valinpitamaton tai negatiivinen ilmapiiri)

I:ljonain muuna: millaisena?

Turvallisuus

Tunsitko olosi turvalliseksi Tutkinta-asemalla ollessasi?
I:leIIé |:| En, koin osastolla turvattomuutta tai pelottavia tilanteita

Millaisia?:

Perusteltiinko rajoitustoimenpiteet Sinulle riittdvan selkeasti?
I:leIIé, minulle selitettiin selkedsti miksi ne tehtiin I:lEi, olisin kaivannut lisaa perusteluja
Oliko Sinulla jakson aikana luvattomia yopoissaoloja (hatkoja)?

[ ]ei [ ki

Jos vastasit kylld, mika oli luvattomien poissaolojen syy?
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Millaisena koit osastolle paluun luvattoman poissaolon (hatkan) jalkeen? (Vastaa jos olet ollut hatkassa)
I:lTavaIIisena, en peldnnyt ohjaajien reaktiota
|:| Pelottavana, silld en tiennyt miten ohjaajat reagoisivat

I:lMuunIaisena, millaisena?:

Omaohjaajat

Saitko tietdd omaohjaajan nimen arviointijakson alussa?

I:l Kylla I:IEn
Oliko omaohjaajakeskusteluja mielestasi tarpeeksi?

I:l Kylla I:lEi, olisin kaivannut niitd enemman
Oliko omaohjaaja riittavan usein tavoitettavissa?

I:l Kylla I:lEi, ndin omaohjaajani liian harvoin
Oliko omaohjaajasta Sinulle erityista hyotya?

I:l Kylld, hanta oli helpompi lIdhestya tai hanelle oli helpompi kertoa omista asioista

|:| Ei, omaohjaaja ei eronnut muista tyontekijoista

Verkostot

Oliko Tutkinta-aseman psykologin tapaamisesta sinulle hyotya?
|:|Kyllé, tapasin hanta useamman kerran |:|Ei, en kokenut tarvitsevani tapaamista

Otettiinko ldhipiirisi (esim. vanhemmat, sisarukset) riittdvan hyvin huomioon jaksosi aikana? (Rastita tarvittaessa
useampi kohta)

I:l Kylla, koin saavani tukea perhesuhteiden hoitamiseen
I:lEi, mielestani perhesuhteeni jatettiin huomioimatta
I:lOIisin toivonut ettd myos kaverisuhteeni olisi otettu enemman huomioon tyontekijoiden toimesta

I:l Mielestdni ohjaajat puuttuivat liilkaa perhe- tai kaverisuhteisiini

Mielipiteen huomioiminen

Selvitettiinkd mielipiteesi Sinua koskevissa asioissa (esim. jatkosuunnitelmaa laadittaessa, rajoitustoimenpiteissd)?
I:leIIé, mielipidettani kysyttiin kaikissa minua koskevissa asioissa ja koin pystyvani osallistumaan itseani koskeviin paatoksiin
I:leIIé, mielipiteeni kysyttiin joissain minua koskevissa asioissa ja pystyin osallistumaan joihinkin itseani koskeviin paatoksiin

I:l Mielipidettani ei kysytty missdan minua koskevissa asioissa, enka pystynyt vaikuttamaan itsedni koskeviin paatoksiin
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Koitko ohjaajien olevan helposti ldhestyttadvissa?

|:|Kylléi, heille oli helppo menna puhumaan luottamuksellisista asioista

I:lUseimmiten oli helppoa menna puhumaan luottamuksellisista asioista

|:|Ei, ohjaajille puhuminen luottamuksellisista asioista tuntui vaikealta

Liite 3
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Oliko jotain mita olisit toivonut huomioitavan enemman ohjaajien taholta (esim. kieli, uskonto, kulttuuri, perheen

tilanne)?

|:|En |:|Kyllé, olisin kaivannut enemman huomioimista tai ymmartamista

Mitd olisi pitanyt huomioida enemman?

Tilanteen muutos

Tutkinta-asemalla oloni muutti elamantilannettani kokonaisuudessa:

|:|Parempaan suuntaan |:|Huonompaan suuntaan

|:|Tilanne pysyi samana |:|Muu||a tavalla, miten?;

Muutosta tapahtui seuraavilla osa-alueilla:

1.Perheen tilanne Darempaan suuntaan
2.Koulunkaynti Darempaan suuntaan
3. Paihteiden kaytto Darempaan suuntaan

4. Vapaa-aika/sosiaaliset suhteet Darempaan suuntaan

5.Paivarytmi Darempaan suuntaan
6.Henkinen hyvinvointi Darempaan suuntaan
7. Fyysinen hyvinvointi Darempaan suuntaan
Jatkosuunnitelma

I:l Huonompaan suuntaan
I:l Huonompaan suuntaan
I:l Huonompaan suuntaan
I:l Huonompaan suuntaan
I:l Huonompaan suuntaan
I:l Huonompaan suuntaan

|:| Huonompaan suuntaan

I:l Ei muutosta

|:| Ei muutosta
|:| Ei muutosta
|:| Ei muutosta
I:l Ei muutosta
|:| Ei muutosta
I:l Ei muutosta

Koitko arviointijakson jalkeisen jatkosuunnitelman Sinulle sopivaksi?

I:leIIé I:l Ei, olisin toivonut toisenlaista suunnitelmaa

Millaista?:

Kerrottiinko Sinulle riittdvasti jatkosuunnitelman sisillosta (esim. avotyon sisédllostd, nuorisokodista yms.)?

I:leIIé I:lEi, olisin kaivannut enemman tietoa

Mita jai puuttumaan?:

Mita jakson aikana olisi voitu tehda toisin tai oliko jakson aikana jotain erityisen hyvaa josta haluat kertoa?

Kiitos vastauksestasi!
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Lapsen osasto: ll:l Zl:l 3 |:| Paivamaara

Rastita lomakkeesta sopivin vaihtoehto, tarvittaessa kirjoita vastaus sille osoitetulle riville.

Tulotilanne

Millaisena koit vastaanoton lapsesi tullessa Tutkinta-asemalle?
|:|Ohjaajat ottivat meidat hyvin vastaan ja tilanne tuntui turvalliselta/rauhalliselta
|:|Emme saaneet ohjaajilta hyvaa vastaanottoa ja tilanne tuntui turvattomalta/sekavalta
|:|Vastaanotto ei ollut erityisen huono tai erityisen hyva
|:|En ollut mukana tulotilanteessa

Saitko tulotilanteessa tarpeeksi tietoa Tutkinta-asemasta, sen sddnnoista ja kaytannoista?
|:|Sain tarpeeksi tietoa |:| Sain liian vahan tietoa

Mita jai puuttumaan?

Saitko tulotilanteessa tietoa yhteydenpidosta lapseesi, ohjaajiin seka vierailumahdollisuudesta?
|:|Sain tarpeeksi tietoa |:| Sain liian vahan tietoa

Mita jai puuttumaan?

Koitko lapsesi olevan turvassa Tutkinta-asemalla?

|:|Kyllé |:| En,

Miksi?

Yhteydenpito

Oliko Tutkinta-aseman henkil6kunta riittdvasti yhteydessa Sinuun lastasi koskevissa asioissa?
I:leIIé, koin ettd sain riittavasti tietoa
I:lEi, mielestani tydntekijat ottivat yhteytta liian harvoin
|:|Mielesténi tyontekijat ottivat yhteytta liian usein, silloinkin kun tilanne ei sita vaatinut

Oliko Tutkinta-aseman henkil6kunta riittdvisti yhteydessi kouluun/hoitokontakteihin/harrastuksiin lastasi koske-
vissa asioissa?

I:leIIé, yhteydenpito lapsen verkostoihin oli saumatonta ja sita oli riittavasti
I:lEi, koen etta verkostoja huomioitiin liian vahan

|:|Mielesténi yhteydenpitoa lapsen verkostoihin oli liian paljon

I:lEn 0saa sanoa, kuinka paljon yhteydenpitoa verkostoiden kanssa oli

Jos lapsellasi oli luvaton/luvattomia yépoissaoloja (ns. hatkoja), oliko yhteistyd Tutkinta-aseman henkil6kunnan
kanssa riittavaa?

|:| Kylld, minua tiedotettiin tilanteesta riittavasti

I:lEi, olisin kaivannut enemman yhteisty6ta ja yhteydenpitoa henkilokunnan puolesta
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Perhetyo

Otettiinko perheesi tilanne kokonaisvaltaisesti huomioon?
|:| Kylla, kaikki osapuolet otettiin huomioon
|:| Ei, tilanteessa keskityttiin Iahinna lapseen
|:| Mielestdani vanhemmat huomioitiin, mutta sisaruksia ei
Oliko perhetapaamisia riittdvasti?
[ Jkyia [ ]Ei, olisin kaivannut niita lis&a

|:| Perhetapaamisia oli mielestani liikaa

Ohjaajien tuki

Koitko saavasi ohjaajilta riittavasti tukea vanhemmuuteen?
|:| Kylla, sain ohjaajilta riittavasti tukea ja ymmarrysta vanhempana
|:| Ei, mielestani ohjaajat eivat huomioineet vanhemmuuttani riittavasti
|:| Mielestdni ohjaajat kiinnittivat liikaa huomiota vanhemmuuteeni
Saitko riittdvasti tukea ohjaajilta kotiharjoittelun aikana?
I:l Kyll4, koen ettd pystyin ottamaan yhteyttd Tutkinta-asemalle tarvittaessa/Tutkinta-asema oli riittavasti yhteydessa
|:| Ei, tunsin ettd minut jatettiin tilanteessa yksin
|:| Mielestani kotiharjoittelun aikana pidettiin liikaa yhteytta

Otettiinko mielipiteesi huomioon lastasi koskevissa asioissa (esim jatkosuunnitelmaa laadittaessa, rajoitustoimen-
piteissd)?

I:l Kylld, mielipidettani kysyttiin kaikissa lastani koskevissa asioissa ja koin pystyvani osallistumaan lastani koskeviin paatoksiin
I:l Kylld, mielipiteeni kysyttiin joissain lastani koskevissa asioissa ja pystyin osallistumaan joihinkin lastani koskeviin paatoksiin
I:l Mielipidettani ei kysytty missadn lastani koskevissa asioissa, enka pystynyt vaikuttamaan lastani koskeviin paatoksiin

Oliko jotain mita olisit toivonut huomioitavan enemman ohjaajien taholta (esim. kieli, uskonto, kulttuuri, perheen
tilanne)?

I:l Kylla I:l Ei, olisin kaivannut enemman huomioimista tai ymmartamista

Mita olisi pitdnyt huomioida enemman?

Tilanteen muutos

Tutkinta-asemalla oloni muutti lapsen ja koko perheen elaméntilannetta kokonaisuudessa:
I:l Parempaan suuntaan I:l Huonompaan suuntaan

I:lTiIanne pysyi samana I:lMquIa tavalla, miten?:
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Muutosta lapsen kohdalla tapahtui seuraavilla osa-aluella:

1.Perheen kommunikointi |:| Parempaan suuntaan |:| Huonompaan suuntaan |:| Ei muutosta
2.Koulunkaynti |:| Parempaan suuntaan |:| Huonompaan suuntaan |:| Ei muutosta
3. Paihteiden kaytto |:| Parempaan suuntaan |:| Huonompaan suuntaan |:| Ei muutosta
4 Vapaa-aika/sosiaaliset suhteet I:l Parempaan suuntaan |:| Huonompaan suuntaan |:| Ei muutosta
5.Paivarytmi I:l Parempaan suuntaan I:l Huonompaan suuntaan I:l Ei muutosta
6.Henkinen hyvinvointi |:| Parempaan suuntaan |:| Huonompaan suuntaan |:| Ei muutosta
7. Fyysinen hyvinvointi |:| Parempaan suuntaan |:| Huonompaan suuntaan |:| Ei muutosta

Jatkosuunnitelma

Koitko jatkosuunnitelman perheellenne sopivaksi?
|:| Kylla |:|Ei, olisin toivonut toisenlaista suunnitelmaa

Millaista?:

Kerrottiinko Sinulle riittdvasti jatkosuunnitelman sisillosta (esim. avotyon sisdllostd, nuorisokodista yms.)?
|:| Kylla |:|Ei, olisin kaivannut enemman tietoa

Mita jai puuttumaan?:

Mita jakson aikana olisi voitu tehda toisin tai oliko jakson aikana jotain erityisen hyvaa josta haluat kertoa?

Kiitos vastauksestasi!



