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Opinndytetyo on toteutettu Kouvolan kaupungin tilaamana. Tyon tarkoituksena oli
luoda Kouvolan perhetukikeskuksen kidyttoon asiakaspalautelomake mittamaan asia-
kastyytyviisyyttd ja tyontekijoiden onnistumista tydssddn. Yksi osa opinndytetyotd
oli lomakkeen koekéytto asiakkailla, joiden sijoitus oli padttymaissi tai oli jo padtynyt
perhetukikeskuksessa. Tilld tavoin saadun tiedon pohjalta, perhetukikeskuksen on tar-
koitus kehittdi ja parantaa organisaation palvelun laatua ja niin ollen lisitd asiakkai-
den tyytyviisyyttd. Opinndytety0 toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa kui-
tenkin lomakkeiden avulla saadut tulokset on purettu kédyttden kvantitatiivista mene-
telméa. Keritty aineisto koostui lomakkeista, joita palautui takaisin 10 kappaletta. Yh-
deksin niisti oli lasten tai nuorten tiyttamia ja yksi lomake oli vanhempien tayttima.
Kymmenen lomakkeen lisiksi asiakastyytyviisyyslomake ldhetettiin postitse viiteen

eri perheeseen, mutta niisti ei yksikdédn palautunut ldhettédjille.

Saatujen asiakaspalautteiden mukaan perheet ovat saaneet avun sijoituksen kautta
perhetilanteeseensa. Vanhemmat ovat kokeneet tulleensa huomioiduksi sijoituksen
alussa. Henkilokunnan ammattitaidossa on kuitenkin ollut puutteita ja yhteistyon toi-
mivuudessa olisi ollut parantamisen varaa. Vanhemmat ovat kyselyn mukaan saaneet
kuitenkin vaikuttaa asioihinsa riittdvéasti. Lapsilta saadun palautteen mukaan, he ovat
saaneet nukutuksi 6isin hyvin ja ruoka on ollut hyvaa. Lasten mielipide ohjaajista oli

vaihteleva. Lapset kokivat kuitenkin saaneensa apua omaan eliméntilanteeseensa.
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This study was made for the city of Kouvola and the purpose of it was to create a cus-
tomer feedback form for the family support center of Kouvola. One part of the re-
search was to put the feedback form in practice. The aim of the family support center
was to develop and improve the quality of the services based on the information col-

lected and hence to increase the customer satisfaction.

A qualitative and deductive approach was the most suitable for the thesis. However,
the results of the feedback forms were processed using a quantitative approach. The

source for the research consists of ten feedback forms. Nine out of ten feedback forms



were completed by children or the youth and one was completed by parents. In addi-
tion to above mentioned ten forms, five more forms were sent to five different fami-

lies but none of these were returned to the sender.

According to the feedback from, the families had received help for their family situa-
tions through child placement. The parents thought that they have been taken into con-
sideration in the beginning of the placement process. However, there had been some
defects in the proficiency of the staff and the cooperation should be improved. Never-
theless, according to the parents they have been able to affect the process sufficiently.
The feedback from the children told that they had slept their nights well and that the
food was good. Even though their opinions about the supervisors varied, they felt that

they had received help for their situation in life.
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1 JOHDANTO

Saimme opinndytetydmme toimeksiannon Kouvolan perhetukikeskuksen johtajalta
Ritva Seppalaltd kevailld 2012. Tyo on kehittdmistyo, jonka tehtdvina oli laatia Kou-
volan Perhetukikeskukselle asiakaspalautelomake. Tyoskentelimme yhdessd Perhetu-
kikeskuksen vastaanotto-osastolla vuonna 2012 ja opiskelimme samassa aikuisryh-
missd Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa. Halusimme tehdé opinniytetyon, joka
vastaisi Perhetukikeskuksessa tehtdviidn ohjaajien tyon kehittdmistarpeeseen. Tyon
myo6td ndimme asiakkaita paivittdin. Asiakaspalautteita ei ollut aiemmin dokumentoi-
tu, ja meidén tuli kehittdd menetelmé, jonka avulla arjen ty6té olisi helppo kehittédd ja

viedd eteenpiin.

Tietoa asiakkaiden tarpeista kerdsimme haastattelemalla asiakkaita sekd muuta henki-
lokuntaa. My0s vastaava ohjaaja seki johtaja antoivat oman panostuksensa siihen
myohemmin millainen asiakaspalautelomakkeen tulisi olla. Etsimme myos jo kehitet-
tyjd malleja ja vertasimme niiden kdytosti tulleita tuloksia oman tydmme tekemiseen.
Tyossi korostui yhteistyo tilaajatahon kanssa varsinkin kehittelytyon osalta. Teo-
riatiedon etsiminen tapahtui omatoimisesti kirjallisuudesta seki internetldhteistd. Teo-
ria pohjautuu lastensuojeluun Kouvolassa, sitd méaardadviin lakeihin ja prosessien esit-
telemiseen. My0s perhetukikeskuksen kédytdnnot ja toimintatavat, joista palautetta ha-

lutaan saada, ovat tirkeédssd roolissa tydmme sisdllossi.

Tilaajatahona on kunnallinen lastensuojelulaitos, jonka tarve olisi saada konkreettista
dokumentoitavaa palautetta tyon laadusta. Laadukas palvelu on nykyaikana tirked osa
myds lastensuojelua, ja kilpailua seki tarjontaa on myds yksityiselld sektorilla. Tyon
ldhtokohtana oli tutkia millaisella menetelmélld olisi hyvi kerété asiakaspalautetta ja
kehittdd tutkimuksen pohjalta sithen sopiva menetelmi. Asiakkaiden ddni tyon laadus-
ta haluttiin saada kuuluviin ja dokumentoiduksi, jotta kehittamistyon tekeminen olisi
asiakaslihtoistd. Palvelun laatua haluttiin tutkia laajemmin, ja osa teoriastamme muo-

dostuu tésti tiedosta.

Tyon tekeminen pelkéstid ohjaajan roolista olisi ollut haastavaa seki tyon ohessa mel-
ko yksipuolista. Tarvitsimme laajan teoriapohjan seki paljon haastattelutietoa. Asia-
kaspalautelomaketta testattiin ja hiottiin sitd muiden ohjaajien kanssa, jotta se olisi
mahdollisimman helppokéyttdinen ja selked. Kerromme tydssdamme, millainen proses-

si lomakkeen tekeminen on ollut ja mitké taustateoriat ovat sithen vaikuttaneet.



2 LASTENSUOJELUTYON PERIAATTEET JA TOIMINTATAVAT

Lastensuojelun periaatteena on edistii lapsen hyvinvointia seki suotuisaa kehitysta.
Niin ollen lastensuojelun tehtdaviné on tukea vanhempia, huoltajia, sekd muita lapsen
hoidosta ja kasvatuksesta vastaavia henkiloitd lapsen kasvatus- ja huolenpitotehtévis-
sd. Lastensuojelulla on pyrkimys ehkiisti lapsen ja perheen ongelmia ja toisaalta
myds puuttua riittdvéin ajoissa havaittuihin ongelmiin. Lastensuojelun tarvetta arvioi-

taessa, tulee ensisijaisesti ottaa lapsen etu huomioon (Lastensuojelulaki 4.§.)

Lapsen edun arvioinnilla tarkoitetaan sitd, miten eri toimenpidevaihtoehtojen ja ratkai-
sujen kautta turvataan lapselle tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi, seki ldheiset ja
jatkuvat ihmissuhteet. Lapsilla tulee olla mahdollisuus saada ymmarrysti ja hellyytti,
sekd idn ja kehitystason edellyttimii valvontaa ja huolenpitoa. Hén saa itselleen tai-
pumuksiaan ja toivomuksiaan vastaavan koulutuksen. Lapsen oikeus on saada turval-
linen kasvuympéristd sekd ruumiillinen ja henkinen koskemattomuus. Hénet kasvate-
taan itsendiseksi ja vastuulliseksi. Hinelld on mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa itse-
adn koskeviin asioihin, kielellinen, kulttuurillinen ja uskonnollinen tausta huomioiden

(Lastensuojelulaki 4.§.)

Lastensuojelun toiminta-ajatuksena on mahdollisimman hienovarainen tydote ja las-
tensuojelun tuleekin pohjautua ensisijaisesti avohuollon tukitoimiin, mikéli lapsen etu
ei muita toimenpiteitd vaadi. Niissd tapauksissa, kun lapsen etu turvataan ainoastaan
sijaishuollon keinoin, on se tehtidva viipymattd. Sijaishuollon aikana on kuitenkin otet-
tava tavoitteeksi perheen jilleenyhdistiminen huomioiden lapsen etu yhdistimisen

kannalta (Lastensuojelulaki 4.§.)

Lastensuojelulaki velvoittaa kuntia jarjestimiidn ehkdisevii lastensuojelua, seki lapsi-
ja perhekohtaista lastensuojelua sisilloltdédn ja laajuudeltaan niissd puitteissa, kun
kunnan tarve sitd edellyttdd. Lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua on jirjestettivi
tarvittavassa laajuudessa niind vuorokaudenaikoina, kun siti tarvitaan. Lastensuojelun
on oltava laadultaan sellaista, etté se takaa lastensuojelua tarvitsevien lasten ja perhei-

den tarvitseman avun ja tuen. (Lastensuojelulaki 11.§.)
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Ehkdisevin lastensuojelun tarkoituksena on edistédd ja tukea lapsen tai nuoren kasvua,
kehitystd, sekd hyvinvointia. Ehkiisevilld lastensuojelulla tuetaan myds vanhemmuut-
ta. Konkreettisesti ehkidisevid lastensuojelua toteutetaan kunnallisina palveluina esi-
merkiksi ditiys- ja lastenneuvolassa ja muissa sosiaalipalveluissa, kuten paivdhoidos-
sa, opetustoimessa ja nuorisotydssd. Ehkidisevaa lastensuojelua tarjotaan silloin, kun
lapsi tai perhe ei ole lastensuojelun asiakkaana, mutta tuen tarve on kuitenkin olemas-
sa. Sen tavoitteena on vihentdd lastensuojelun tarvetta, puuttumalla lapsen tai nuoren
ongelmiin varhaisessa vaiheessa. Ehkdisevin lastensuojelun piirissd toimivilla ammat-
tihenkil6illd on velvollisuus tehdi lastensuojeluilmoitus, kun ammattihenkilo saa tie-
toonsa sellaisia asioita, jonka takia lapsen lastensuojelun tarve tulee selvittdd (Ehkai-
sevi lastensuojelu). Lapsi- ja perhekohtaisella lastensuojelulla tarkoitetaan lastensuo-
jelutarpeen selvitystd, avohuollon tukitoimia, lapsen kiireellistd sijoitusta, sekd huos-
taanottoa. Tamin lisdksi lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua ovat sijaishuolto seki

sijaishuollon jélkeinen jilkihuolto (Ehkéisevé lastensuojelu).

2.1 Tavoitteet lastensuojelussa

Tavoitteena on lasten oikeuksien ja hyvinvoinnin edistiminen ja ndiden turvaaminen
(Bardy 2009, 11). Lastensuojelusta sididetddn laissa, joka toteuttaa YK:n Lapsen oi-
keuksien sopimusta. Lastensuojelulain tarkoitus on turvata kaikkien lasten oikeus tur-
valliseen kasvuympiristoon, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seki erityi-
seen suojeluun. (Bardy 2009, 39.) Paitoksid tehdessd perhe otetaan aina ensin huomi-
oon ja asioita pyritddn ratkomaan lapsildhtoisesti ja perhekeskeisesti. Lapsen oikeuk-
sia tulee kunnioittaa. Lastensuojelutydsséd korostetaan inhimillisyyttd. Tyo on suurelta
osin kdytdnnonldheistd tyotd, jossa annetaan konkreettista apua ja tukea perheille. Tyo

vaatii luovuutta, kérsivillisyyttd ja hyvid vuorovaikutustaistoja. (Bardy 2009, 41 - 42.)

Sijaishuolto tarkoittaa tiivistetysti kiireellisesti sijoitetun tai huostaan otetun lapsen
hoidon ja kasvatuksen jirjestdmistd kodin ulkopuolella. Sijaishuollon paillimmaéisena
tarkoituksena on turvata hyvinvointi lapsen tarpeet ja toiveet huomioiden ja taata lap-
sen tasapainoinen kehitys. Sijaishuolto ja sijoittaminen ovat kaksi eri asiaa. Lapsi
voidaan sijoittaa kodin ulkopuolelle my6s jdlkihuoltona tai avohuollon tukitoimena.
Sijaishuoltoon voidaan sijoittaa vain sosiaalihuollon johtavan viranhaltijan ja tahdon-

vastaisissa huostaanotoissa hallinto-oikeuden huostaanottama lapsi. Sijaishuolto voi-
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daan jarjestdd laitoshoitona tai perhehoitona. Asia katsotaan aina tilanteen mukaan ja

lapsikohtaisesti. (Lastensuojelun késikirja 2012)

Kiireellinen sijoitus (Lastensuojelulaki numero 38.§.)on tarpeen silloin kun vanhem-
mat eivit pysty endd huolehtimaan lapsestaan riittdvisti. Huoltajat voivat olla kyke-
neméattomid huolehtimaan lapsestaan joko tilapdisesti kriisin tai sairauden takia. Myos
pidihteet ja mielenterveysongelmat voivat olla syyni kiireelliseen sijoitukseen. Mikili
vanhemmat sairastuvat vakavasti tai kuolevat, tulee kiireellinen sijoitus kyseeseen
vain, jos muita vaihtoehtoja lapsen sijoittamiselle ei 10ydy riittdvan nopeasti. Kiireelli-
sen sijoituksen aikana kartoitetaan ja yritetddan rauhoitella tilannetta kotona tai lapsen
ja vanhempien vililld, jotta lapsen tai nuoren kotiutuminen olisi mahdollista. Tavoit-
teena on ehkiistid huostaanottoja, tukea ianmukaista kehitystd sekd estdd syrjdytymis-
td. Jos lasta tai nuorta ei voida kotiuttaa, on mietittdva tulevaisuutta uudelleen: olisiko
jokin toinen laitos tai esimerkiksi perhesijoitus sopivampi vaihtoehto lapsen parhaak-
si? Usein tilanne kotona saadaan rauhoittumaan sen verran ettéd lapsi voi palata kotiin

kiireellisen sijoituksen jilkeen (Lastensuojelun késikirja 2012).

Moniammatillinen tydyhteiso ja vanhempien kanssa tehtdvi perhetyo ovat iso tekiji
tavoitteiden toteutumisessa. Mikili vanhemmat kokevat vield tarvetta tiiviimmalle yh-
teistyolle voidaan sijoitusta jatkaa avohuollon sijoituksena, joka kuuluu avohuollon
tukitoimiin (Lastensuojelun késikirja 2012). Avohuollon tukitoimina voidaan lapselle
jarjestdd sijoitus lastenkotiin, kriisiperheeseen tai lapselle ldheisen henkilon vuoksi.
Tami on mahdollista kuitenkin vain silloin kun lapsen molemmat huoltajat antavat
sithen suostumuksen tai sijoituksen arvioidaan olevan lapsen edun mukaista (Lasten-

suojelun késikirja 2012).

2.2 Lastensuojeluilmoitus

Lapsen tai nuoren lastensuojelun asiakkuus astuu vireille, kun lapsesta tehty lasten-
suojelu ilmoitus. Lastensuojeluilmoituksen ovat velvollisia tekemé@édn viranomaiset,
kuten sosiaali- ja terveysalanammattilaiset, poliisi, koulutoimi, tai palo- ja pelastus-
toimi. Lastensuojeluilmoituksen voi tehdd myos anonyymisti yksityishenkil6 (Lasten-

suojelulaki numero 25.§.) Tidstd kidynnistyy lastensuojelutarpeen arviointi.

Lastensuojeluilmoituksen tekemiseen johtaa useimmiten joku seuraavista asioista. II-

moituksen perusteena on havainto lapsen tarpeiden laiminlydomisestd, lapsen heitteille-
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jatostd, tai lapsen hoidossa ja huolenpidossa on havaittu puutteita ja sellaista osaamat-
tomuutta, ettd se vaarantaa lapsen hyvinvointia ja kehitystd. Lastensuojeluilmoituksen
perusteena voi olla myds lapsen fyysinen tai henkinen pahoinpitely tai seksuaalinen
hyviksikdytto. Lastensuojeluilmoitukseen voi myos johtaa huoli kodin olosuhteista,
joita voi olla vanhempien pdihteidenkéytto tai mielenterveysongelmat ja jaksamatto-
muus vanhemmuudessa. Lapsi itse vol my0ds toiminnallaan saada aikaiseksi lastensuo-
jeluilmoituksen. Tdma tapahtuu silloin, kun lapsi tai nuori on syyllistynyt rikokseen,
kayttdytynyt itsetuhoisesti tai lapsella on vakava viiristynyt seksuaalinen identiteetti,
jonka seurauksena lapsi myy itsedédn. Lastensuojelulaissa ei kuitenkaan ole tarkasti
maédritelty, milloin lastensuojeluilmoitus on tehtiva. [lmoitus pohjautuu kuitenkin aina
lapsen perustuslain 19.§:n mukaiseen vilttdmittdmin huolenpidon varmistamiseen

(Raty 2012, 195).

Lastensuojeluilmoituksen saapuessa sosiaalitoimeen, tulee sosiaalityontekijdn arvioida
vilittomisti, onko lapsen edun mukaista tehdd vilittomaésti kiireellinen sijoitus. Sosi-
aalityontekijin tulee my0s arvioida seitsemén vuorokauden aikana onko ilmoitus sel-
lainen, joka johtaa lastensuojelutarpeen selvittamiseen, vai onko ilmoitus peréton, jol-
loin lastensuojelullista huolta ei ole. Mikili lastensuojeluilmoituksen pohjalta paady-
tddn kiireelliseen sijoitukseen tai lastensuojelutarpeen selvittimiseen, alkaa lapsen las-
tensuojeluasiakkuus siitd hetkesti eteenpdin (Lastensuojelulaki 26.§.) Jos lapsen asi-
oista vastaava sosiaalityontekija pdityy kiireelliseen sijoitukseen, tarjoaa Kouvolan

perhetukikeskus lapselle sijaishuoltopaikan sijoituksen ajaksi.

2.3 Lapsen mielipiteen selvittiminen ja kuuleminen

Lastensuojelua toteutettaessa on otettava huomioon ja selvitettdvi lapsen omat toivo-
mukset, sekd mielipide, huomioiden kuitenkin lapsen ikdtason. Lapsen kuuleminen tu-
lee toteuttaa mahdollisimman hienovaraisesti, ja niin ettei siitd aiheudu tarpeetonta
haittaa lapsen ja hidnen vanhempiensa vilisille suhteille. Lapsen mielipiteen selvitté-
misen tapa seki péddasiallinen sisdltd on kirjattava lapsen omiin asiakirjoihin. Kaksi-
toistavuotiaalle lapselle ja sitd vanhemmille on sosiaalityotekijdn varattava kuulemisti-
laisuuteen aika. Kuulemistilaisuudessa kuullaan lasta lapsen lastensuojeluasiakkuu-
desta. Lapsen mielipide voidaan kuitenkin jéttidd selvittdmaéttd niisséd tapauksissa, jossa
se vaarantaisi lapsen tervettd tai kehitystd, tai mikili voidaan osoittaa, ettd se on ilmei-

sen tarpeetonta (Lapsen mielipiteen selvittiminen ja kuuleminen.)
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Kuulemistilaisuudessa lapsen mielipidetti selvitettdessa tulee lapselle antaa riittavit
tiedot asiasta, hinen ikédtasonsa huomioon ottaen, niin etté lapsi pystyy muodostamaan
asiasta itselleen selkein kuvan, oman mielipiteen muodostamiseksi. Kouluikiisten las-
ten mielipide selvitetddan useimmiten keskustelemalla. Lapsella on myds mahdollisuus
ilmaista itsedén kirjallisesti tai piirtamalld. Lapsen tdytyy ymmartdd vahintddn, miksi
ja missi asiassa hintd halutaan kuulla sekd mihin tarkoitukseen kuulemisessa hankit-
tuja tietoja kiytetdin. Lapsen mielipiteen tulee aina pohjautua lapsen vapaaehtoisuu-

teen, eikd lasta voi painostaa muodostamaan mielipidettd asiaan (Réty 2012, 164 - 65).

2.4 Avohuollon tukitoimet

Sosiaalihuollon on ryhdyttidva avohuollon tukitoimiin viipymattd, mikéli lapsen kas-
vuolosuhteet vaarantuvat tai eivit turvaa lapsen terveyttd ja kehitysti, tai jos lapsi
omalla kéaytoksellddn vaarantaa kdytostdidn tai kehitystddan. Avohuollon tukitoimilla
pyritddn vaikuttamaan myonteiselld tavalla lapsen kasvuun ja kehitykseen. Avohuol-
lon tukitoimia pyritdédn toteuttamaan yhdessi huoltajien tai muiden lapsen kasvusta ja
kehityksestd vastaavien henkildiden kanssa. Avohuollon tukitoimena voidaan myds
tehdi laitossijoitus. Edellyttden, ettd yli 12-vuotias lapsi on itse suostuvainen sijoituk-
seen ja sijoituksen syynd on lapsen kuntoutuminen. Avohuollon sijoitusta ei voida
tehdi, mikili huostaanoton kriteerit tdyttyvét (Lastensuojelulaki 37.§.) Avohuollon
tukitoimia jirjestetdin useimmiten vanhemmuuden tukemiseen tai perheen ja lapsen
ongelmien ratkaisemiseksi. Tukitoimet ovat hyvin erilaisia ja perhekohtaisia. Avo-
huolto voi tarjota tukitoimia esimerkiksi avioerotilanteissa, perheen akuutissa kriisis-
sd, perhettd koskevassa taloudellisessa ongelmassa tai perheen sisdisessi vikivalta ta-
pauksessa. Avohuollon tukitoimet ovat ensisijainen toimintamuoto lastensuojelun pii-
rissd. Tadman lisdksi avohuollon tukitoimia tulee tarjota perheelle, ennen kuin lapsi

otetaan huostaan (Rity 2012, 272.)

2.5 Kiireellinen sijoitus

Kiireelliselld sijoituksella tarkoitetaan sité, kun lapsi on vélittomésséd vaarassa tai
muuten kiireellisen sijoituksen tarpeessa. Talloin lapsi voidaan sijoittaa laitoshoitoon.
Pédtoksen tekee aina kunnan oma sosiaalityontekiji. Kiireellinen sijoitus tehddén aina
30 pdiviksi. Mikali katsotaan, ettd 30 pdivid ei ole ollut riittdvi aika lapsen tilanteen
kartoittamiseksi, voi lapsen asioista vastaava sosiaalityontekijd hakea kiireelliselle si-

joitukselle jatkopéitoksen, joka on toiset 30 paivad. Jatkopédidtoksen on oltava myos
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lapsen edun mukainen. Kiireellinen sijoitus on kuitenkin vilittomaisti purettava, mikali

sen kriteerit eivit endi tdyty (Lastensuojelulaki 38.§.)

Kiireellisen sijoituksen kriteerit tiyttyvit silloin, kun kodin olosuhteet tai puutteelli-
nen huolenpito vilittomasti vaarantaa lapsen terveyttd ja kehitystd. Useimmiten kii-
reelliseen sijoitukseen paddytddn akuuttitilanteissa, joissa lapsen etua huomioidessa ei
voida tilannetta juurikaan selvittdd. Sijoituksen jidlkeen alkaa vasta tilanteen kartoitus.
Kiireellisen sijoituksen tarve perustuu usein, kodin olosuhteisiin eli vanhemman kiyt-
tdytymiseen tai menettelytapoihin. Mikdli lapsen kasvu ja kehitys voidaan turvata
avohuollon tukitoimin, palautuu lapsi usein jo muutaman péivin jdlkeen vanhempien-
sa luokse kotiin. Kiireellisen sijoituksen tarve voi myos pohjautua lapsen omaan toi-
mintaan ja kdyttaytymiseen. Néissé tapauksissa lapsi tai nuori kidyttiytyy itsetuhoises-

ti, kdyttdd paihteitd tai tekee rikoksia (Rity 2012, 298.)

2.6 Huostaanotto

Huostaanottopditds ei ole helppo, kenellekiin osapuolelle. Lapsi voidaan ottaa huos-
taan, kun kriteerit tayttyvit. Huostaanoton kriteerit ovat, lapsen kasvuolosuhteet, jotka
vakavasti vaarantavat lapsen kasvua ja kehitystd. Avohuollon tukitoimet eivét ole tar-
koituksenmukaisia, tai ne osoittautuvat riittamattomaiksi, jos sijoitus pois omasta ko-
dista on lapsen edun saavuttamiseksi ainoa vaihtoehto. Huostaanottopéitds on aina
raskas, eiki se ole tilanteen osapuolille, kenellekédédn helppo. Kaikkia osapuolia tulisi
huostaanotto tilanteessa tukea, mutta tima ei valitettavasti ole aina mahdollista. Myos
sosiaalityontekijd tarvitsee tilanteessa juridista ja muun alan konsultaatiota. (Holma,

T. & Rousu 2003, 17.)

Huostaanottoa suunniteltaessa on sosiaalitoimen varmistuttava siité, ettd huostaanot-
topditds on ainoa vaihtoehto, jolla voidaan turvata lapsen kasvu ja kehitys. Paatoksen
jalkeen tdytyy my0s sosiaalitoimen punnita oikeaa sijaishuoltopaikkaa, koska huos-
taan otettujen lasten kanssa, ei voida ajatella sijaishuoltopaikaksi “’sédil6d”. Sijaishuol-
topaikan tulee olla lapsen nykyisti kotia parempi vaihtoehto ja sijaishuoltopaikan tu-
lee vastata yksilolliselld tavalla lapsen tai nuoren hoidon sekéd huolenpidon tarpeesta.
Huostaanottoa suunniteltaessa sosiaalitoimen tulee my0Os varmistua siité, ettd kaikki
mahdollinen apu ja tuki on annettu perheen tukemiseksi. Perhettd ja vanhemmuutta

arvioidessa tulee arvioinnin olla lapsildht6istd ja tapahtua lapsen nikokulmasta. Laa-
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dukkaassa huostaanotossa on otettu huomioon lapsen ja vanhempien toivomukset,

mielipiteet sekd kulttuuritausta (Lastensuojelulaki 40.§.)

2.7 Toimintatavat ja rajoitteet lastensuojelussa

Rajoitteilla lastensuojelulaissa tarkoitetaan, rajoituksia ja rajoitustoimenpiteitd, joita
ovat, yhteydenpidonrajoitus, aineiden ja esineiden haltuunotto, henkil6tarkastus ja
henkiltkatsastus, omaisuuden ja ldhetysten tarkastaminen ja ldhetysten luovuttamatta
jattaminen, kiinnipitdminen, litkkumavapauden rajoittaminen, eristiminen ja erityinen
huolenpito. Lapsen perusoikeuksiin puututaan rajoitustoimenpiteilld. Rajoituksia ja ra-
joitetoimenpiteitd sovellettaessa tulee kuitenkin ottaa huomioon perustuslain sddnnok-

set ja niiden tulkintakyky, kun rajoitteita kiytetdin (Rity 2012, 455)

Rajoitustoimenpiteiti kdytettdessd puututaan aina lapsen perusoikeuden rajoittami-
seen. Lastensuojelulaissa méadritettyjen rajoitustoimenpiteiden keskeisend tarkoitukse-
na on kuitenkin turvata sijoitetun lapsen ja muiden henkil6iden turvallisuus. Niin ol-
len aina tuleekin harkita rajoitustoimenpiteiden kiyttod. Harkittaessa tulee arvioida
missd laajuudessa kyseisessi tapauksessa ollaan oikeutettuja puuttumaan lapsen pe-
rusoikeuksiin. Rajoitustoimenpide ei saa koskaan olla rangaistuskeino. (Réty 2012,

457.)

2.7.1 Asiakassuunnitelma

Lastensuojelun piirissé olevalle lapselle on lastensuojelulain velvoittamana jirjestetti-
vi asiakassuunnitelma. Asiakassuunnitelmaa ei jérjestetd, jos asiakkuus paittyy heti
lastensuojelutarpeen selvityksen jilkeen. Asiakassuunnitelman tarkoituksena on kirja-
ta ylos ne olosuhteet ja seikat, joihin pyritddn vaikuttamaan. Tdmén lisdksi pohditaan
lapsen ja perheen tuen tarvetta, palveluita ja muita tukitoimia, joilla pyritddn vastaa-
maan perheen tuen tarpeeseen, seki arvioitua aikaa joka kuluu perheen tilanteen pa-
rantamiseen. Asiakassuunnitelmassa sosiaalityontekijd on velvoitettu kirjaamaan
myds asianomaisten eridvit nikemykset tuen tarpeesta. Lastensuojelulaki velvoittaa
sosiaalitoimea tarkistamaan asiakassuunnitelmaa tarvittaessa, kuitenkin vahimmais-
vaatimuksena, vuoden vilein. Asiakassuunnitelmaa voidaan my®os tarvittaessa tayden-

tad erillisilld hoito tai kasvatussuunnitelmilla (Lastensuojelulaki 31.§.)
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Lastensuojelussa pidettivit asiakassuunnitelmat vastaa asiakaslain tarkoittamia palve-
lu- ja hoitosuunnitelmia. Osana suunnitelmallista ja tavoitteellista sosiaalityotid on

asiakassuunnitelman laatiminen ja tekeminen yhteisty0ssé lapsen ja vanhempien kans-
sa. Asiakassuunnitelmaa pidettidessd pyrkimyksend on kirjata ylos sellaiset asiat ja so-
pimukset, joihin pystyvit sitoutumaan asiakas itse, vanhemmat seki sosiaalitoimi (Ri-

ty 2012, 42, 244).

2.77.2 Kéyttovarat

Lastensuojelulaki velvoittaa my0s laitosta maksamaan lapselle tai nuorelle kédyttovaro-
ja, kun lapsi on sijoitettu kodin ulkopuolelle avohuollon, sijaishuollon tai jdlkihuoltoa

koskevien sdannosten mukaisesti. Kidyttovarat madrdytyvit lapsen idn mukaan seuraa-

vasti. Alle 15-vuotiaat ovat oikeutettuja kdyttovaraan, joka vastaa hianen yksilollistd

tarvettaan, ja yli 15-vuotiaat saavat kolmasosan elatustuen mééréstd kuukaudessa.

(Lastensuojelulaki 55.§.)

Laitoksilla on aina velvollisuus maksaa lapselle, hdnen idstdédn ja kasvuympéristostdaan
riippuen riittdvd méara kiyttovaraa. Kiyttovarjojen lisdksi kunnat ovat velvollisia tu-
kemaan rahallisesti lapsen opintoja, sekd harrastetoimiaan. Lapselle maksettavat kéyt-
tovarat eivit ole tarkoitettu kattamaan lapsen koulunkéyntid, eikd myoskédéin harras-
tuksia. Kédyttovarojen maksaminen perustuu siithen, ettd lasta opetetaan rahan kiytos-
sd. Kysymyksessd onkin taskuraha, jota lapselle maksetaan idsté ja tarpeista riippuen,
joko viikoittain tai kuukausittain. Kdyttovarat eiviat myoskédén ole tarkoitettu niihin pe-
rushygienia tuotteisiin, jotka voidaan todeta osaksi laitoshuoltoa. Laitos on velvollinen
pitamadn kirjaa maksetuista kiyttovaroista ja sosiaalitoimella on oikeus pyytii tosite

laitoksilta, maksetuista summista (Réty 2012, 430 - 31).

2.7.3 Yhteydenpito ldheisiin

Sijaishuollon aikana lapselle on myos turvattava yhteydenpito hinelle tiarkeiden ih-
misten kanssa. Lapsella on oikeus tavata vanhempiaan, sisaruksiaan ja muita hénelle
laheisid ihmisid sijoituksen aikana. Lapselle on my06s suotava mahdollisuus tavata vie-
raitaan, sijaishuoltopaikan ulkopuolella. Lapsella on myos oikeus pitdd yhteyttéd ldhei-
siinsd puhelimitse, kirjeiden vilitykselld sekd muilla viestimilld. Sijaishuoltopaikan on

edistettdva toiminnallaan lapsen yhteydenpitoa tédrkeisiin ihmisiinsi. (Lastensuojelula-
ki 54.§.)
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Lasta ei voida néin ollen sijoittaa sijaishuoltopaikkaan, joka sijaintinsa puolesta estidi
tai vaikeuttaa lapsen ja vanhempien vilistd tapaamista. Erityistapauksissa on kuitenkin
perusteltua sijoittaa lapsi sellaiseen sijaishuolto paikkaan, jos lastensuojelun tarkoituk-

sena on katkaista lapsen eldmaisté haitalliset ihmissuhteet. (Réty 2012, 430).

2.7.4 Yhteydenpidon rajoittaminen

Yhteydenpitoa voidaan kuitenkin lain nojalla rajoittaa; yhteydenpidon rajoituspaatok-
selld. Rajoituspditos kuitenkin edellyttdd, ettd yhteydenpidon tdytyy vaarantaa lapsen
kasvua ja kehitystéd sekéd vaarantaa jollakin tavalla sijaishuollon tarkoituksen toteutu-
mista. Syy voi olla my0s se, ettd yhteydenpidosta voisi olla vaaraa lapsen hengelle tai
terveydelle. Yhteydenpitoa voidaan rajoittaa myos silloin, mikéli on epdilys, ettd yh-
teydenpito vaarantaa lapsen, vanhempien tai laitoksen henkilokunnan turvallisuutta.
Mikili yhteydenpidon rajoitus tehdiin, voi laitos rajoittaa lapsen ja vanhempien oi-
keutta tavata toisiaan, rajata lapsen oikeutta pitdd yhteyttd vanhempiinsa puhelimitse
tai muilla yhteydenpidon laitteilla, lukea ja pidittdd lapsen ldhettdmii kirjeitd, seki ot-
taa laitoksen haltuun yhteydenpidon rajoittamisen ajaksi, yhteydenpitoon tarkoitettu
vilineisto (Lastensuojelulaki 62. §.) Tamén rajoituksen tekee lapsen asioista vastaava
sosiaalityontekijd. Rajoituksen kestdessid kuitenkin enintidin 30 vuorokautta, voi paa-
toksen tehdd myos lastensuojelulaitoksen johtaja. Rajoituspéitos tulee purkaa heti,

kun sen kriteerit eivit enédd tdyty (Lastensuojelulaki 62.§.)

Sijaishuoltoa toteutettaessa voi eteen tulla tilanne, jossa on vilttimétonta rajoittaa lap-
sen yhteydenpitoa vahingollisten ihmissuhteiden kanssa. Tdman lisdksi edellytyksend
yhteydenpidon rajoittamiselle tulee olla syyni lapsen hoidon ja kasvatuksen véliton
vaarantuminen. Yhteydenpitoa rajoitettaessa tuleekin tiyttyd molemmat kriteerit, vilt-
tdméattomyys ja vaarantuminen. Lapsen yhteydenpitoa ei voida rajoittaa kasvatukselli-
sena menetelménd, niin sanottuna rauhoittumisaikana, lapsen siirtyessé laitoshoidon

piiriin (Raty 2012, 475).

2.7.5 Esineiden haltuunotto

Yhteydenpidon rajoituksen lisdksi laitoksella on mahdollisuus tehdi aineiden ja esi-
neiden haltuunottopéitos. Tamai rajoitetoimenpide on myos lastensuojelulaissa miiri-
telty rajoite. Rajoitteella tarkoitetaan sitd, ettd mikéli lapsella on hallussaan péihtymis-

tarkoitukseen kaytettdvid aineita tai aineen kiyttoon tarkoitettavia vilineitd, otetaan ne
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laitoksen haltuun. Myos ne esineet, jotka soveltuvat lapsen itsensi tai toisen vahin-
goittamiseen, tulee laitoksen takavarikoida. Haltuun otettu omaisuus tulee kuitenkin
palauttaa omistajalleen, sijaishuollon péétyttyd. Haltuunoton voi suorittaa laitoksen
johtaja, tai hdnen médraamaénsa hoito- ja kasvatushenkilokuntaan kuuluva henkilo.
Haltuunotosta tulee tehdi rajoituspaitos, mikili omaisuutta ei tulla palauttamaan, vaan
se esimerkiksi hivitetidin (Lastensuojelulaki 65.§.) Laitoksilla on lupa ottaa haltuunsa
lapselta esineitd ja aineita. Haltuun oton tulee perustua siihen, ettd katsotaan aineen tai
esineen haittaavat sijaishuollon jirjestamisti tai laitoksen yleisti jarjestystd. Kyseessa

voi olla esimerkiksi mopo tai kinnykka. (Rity 2012, 499.)

2.7.6 Henkilotarkastukset

Edelld mainittujen rajoitteiden lisdksi laitoksella on lastensuojelulain puitteissa mah-
dollista suorittaa lapselle tai nuorelle, henkil6tarkastus ja henkilokatsastus. Talld tar-
koitetaan sitd, ettd on perusteltua syyti epiilld, lapsella olevan vaatteissaan tai muu-
toin yllddn, hidnen kasvuaan ja kehitystddn vaarantavia aineita tai esineitd. Tassi ta-
pauksessa hiinelle on perusteltua suorittaa henkil6tarkastus. Tarkastuksen saa suorittaa
laitoksen johtaja tai hdnen maardaminsi kasvatushenkilokuntaan kuuluva henkilo.
Tarkastus on suoritettava niin, ettd paikalla on tarkastuksen suorittavan henkilon lisdk-
si toinen henkilokuntaan kuuluva tyontekiji ja tarkastuksen suorittajien tulee olla sa-
maa sukupuolta lapsen kanssa. Mikili on perustellusti epailtyé, ettd lapsi tai nuori on
kayttanyt paihdyttavid aineita, voidaan hinelle suorittaa henkilokatsastus. Henkilokat-
sastuksella tarkoitetaan, puhalluskoetta tai veri-, hius-, virtsa- tai sylkindytteen ottoa.
Katsastuksen suorittaa laitoksen johtaja, tai hinen méiirddménsad henkilokuntaan kuu-
luva kasvatusalan ammattilainen. Katsastuksessa tulee olla ldsnd, kaksi henkilokunnan
edustajaa. Verindytteen saa ottaa lapselta ainoastaan terveydenhuollon ammattihenkilo

(Lastensuojelulaki 66.§.)

Laitoksella on my0s perustellusti oikeus, omaisuuden ja ldhetysten tarkastamiseen.
Mikili on syyti epiilld, ettd lapsella on hallussaan péihteiti tai esineitd, jotka ovat
vaaraksi hénelle itselleen tai sijaishuollon tarkoituksen toteuttamiseksi on kiireellisesti
selvitettdva hinen olinpaikkansa, voidaan hidnen kiytossddn olevat tilat tai hallussaan
oleva omaisuus tarkistaa. Jos taas on syyti epiilld, ettd lapselle osoitettu kirje voi si-
sdltdd hanen kasvulle ja kehitykselle vaarantavia péihteitd tai esineitd, voidaan kirjeen

sisdlto tarkistaa. Pddtoksen asiasta tekee laitoksen johtaja tai hdnen madrddmainsa kas-
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vatushenkilokuntaan kuuluva tyontekijad. Tarkastukseen osallistuu kaksi tyontekijaa.
Téamin liséksi lapsen asioista vastaavalla sosiaalityontekijidlld on mahdollisuus tehda
paitos, jonka nojalla ldhetys tai kirje jatetdidn lapselle osittain tai kokonaan toimitta-
matta, jos pystytddn nidyttimain toteen, sisdallon vaarantavan lapsen kasvua ja kehitys-

td (Lastensuojelulaki 67.§.)

2.7.7 Litkkumavapauden rajoittaminen

My®s lapsen liikkkumavapautta voidaan rajoittaa. Lapselle voidaan asettaa méaridajaksi
kielto poistua laitoksen alueelta, laitoksesta tai tietyn asuinyksikon tiloista. Téhdn
vaaditaan kuitenkin perusteluiksi se, ettd sijoituspéddtokseen johtava peruste on ollut
se, ettd lapsi on itse omalla toiminnallaan vaarantanut vakavasti terveyttdén ja kehitys-
tddn kdyttdmalld péihteitd tai tehnyt vakavamman rikollisen teon. Rajoitusta voidaan
my0s perustella silld, ettd lapsen suojelemiseksi hinelti itseltiddn vakavasti vahingoit-
tavalla kidytokselld. Rajoite saa kestdid enintddan 30 vuorokautta. Rajoite tulee purkaa
heti, kun sen kriteerit eivit ole endd voimassa. Rajoitteen voi panna tdytintdon laitok-
sen johtaja tai hinen médrdiménsa henkilokunnan edustaja, enintiin seitseméksi vuo-
rokaudeksi. Mikdli rajoitteelle on kriteerit vield seitsemén vuorokauden jdlkeen, voi
rajoitetta jatkaa 30 vuorokauteen asti, lapsen asioista vastaava sosiaalityontekiji (Las-

tensuojelulaki 69.§.)

Mikaili lapsi omalla sekavalla tai muutoin uhkaavalla kiytokselldén todennédkoisesti
vahingoittaisi itsedédn tai muita, on perusteltua lapsen rauhoittamiseksi pitda lapsesta
kiinni. Kiinnipidon voi suorittaa laitoksen johtaja tai laitoksen hoito- ja kasvatushenki-
I6kuntaan kuuluva henkil6. Kiinnipidon pitéé olla luonteeltaan hoidollista ja huollol-
lista, seki kokonaisuutena puolustettavaa, huomioon ottaen lapsen kédyttaytymisen ja
kokonaistilanteen. Tdméa toimenpide voi sisdltdd myos lapsen siirtdmisen. Toimenpide
tulee lopettaa vélittomasti, kun se ei ole enda vilttamatontd. Kiinnipidosta vastanneen
henkil6n tulee antaa kirjallinen selvitys laitoksen johtajalle. Mikdli laitoksen johtaja
on ollut kiinnipitotilanteessa, antaa hiin selvityksen lasten asioista vastaavalle sosiaali-

tyontekijalle. (Lastensuojelulaki 68.§.)

2.8 Sijaishuollon yksikot

Hallitus on esittédnyt, ettd perhehoitoa ei tulisi kdyttdd silloin kun lasten hoito vaatii

erityisosaamista. T4lloin laitoshoito on ainut vaihtoehto. Mikdli erityisosaaminen voi-
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daan tukitoimien avulla jirjestdd perhehoidon yhteyteen, on perhehoito edelleen ensi-
sijainen vaihtoehto. Lapsen sijoituksen edellyttiessi erityisten rajoitustoimenpiteiden
kiyttdd, ei perhehoitoa voida tilloin yleensd pitdd mahdollisena. (Réty 2012, 418 -
419.)

Sijaishuoltopaikan tulee olla sellainen, jossa lapsi voi pitdd yhteyttd ldheisiinsé ja sisa-
ruksiinsa. Tdmén vuoksi esimerkiksi sisarukset tulisi sijoittaa samaan sijaishuolto-
paikkaan. Huostaanottoon mentidessd huostaanoton perusteet vaikuttavat sijaishuolto-
paikan valintaan suuresti. Huomioon tulee ottaa sijoitettavan lapsen ikd, tarpeet ja
muut lapsen etuun vaikuttavat tekijat. Naitd voivat olla esimerkiksi koulu, harrastukset
tai ympdristo. Sijaishuoltopaikan on vastattava nuoren tarpeita ja tdllin henkilokun-

nan pitevyydelld ja middrilld voi olla erityistd merkitystd. (Riaty 2012, 410-411.)

Lapsen sijaishuoltopaikan arki pitdd sisdllddn kokonaisvaltaisen ja laissa miiritetyn
huolehtimisen ja perushoidon. Lapsen kasvatuksen ja hoidon tulee toteutua lapsildht6i-
sesti ja yksilolliset tarpeet huomioiden. Lapselle on jérjestettivéa turvalliset olosuhteet
tasapainoisessa ympiristossd sekd turvattava lapsen psyykkinen ja fyysinen turvalli-
suus. Niin hoito kuin my0s kasvatus tulee jarjestdd niin, ettd lapsen yksityisyyttd kun-
nioitetaan. Lasta tulee kohdella siten, ettd hin voi kokea itsensd hyviksytyksi ja ym-
mirretyksi ja ettd hin saa osakseen tarvittavaa turvaa, hellyyttd ja huolenpitoa. On tir-
kedd, ettd lapsi tulee kuulluksi ja saa ilmaista mielipiteensd hintd koskevissa paatok-

sissd. (Saastamoinen 2008, 22-23.)

Lastensuojelulaitoksessa tyypillinen arki muodostuu seuraavista asioista. Térkein on
varmasti paivarytmi. Sddnnollinen ja strukturoitu pdivarytmi luo lapsen elaméén en-
nustettavuutta, turvallisuutta ja kokemusta eliménhallinnasta. Péivit lastensuojelulai-
toksissa noudattavat tiettyd kaavaa, aamupala, koulu/kerho tai péivihoito, lounas, pii-
véunet, vilipala, pédivillinen ulkoilu tai harrastus, iltapala ja nukkumaanmeno. Huos-
taanotetuilla lapsilla normaalin arjen pyorittiminen on jo itsessddn kuntouttavaa tyota.
Niéin ollen sddnnollisen pdivarytmin omaksumiseen voikin kulua pitké aika, ja se vaatii

myds runsaasti henkilokunnan resurssointia (Lastenkoti, nuorisokoti.)

Lastensuojelulaitoksissa sijoitetuille lapsille pyritddn I6ytimadn mielekds harrastus tai
muu liikunnallinen mahdollisuus. Harrastustoiminta ja sen kartoittaminen onkin eri-
tyisen tdrkedi, lapsen tai nuoren kuntoutumisen kannalta. Téti tuetaan myos laitoksen

tai sosiaalitoimen puolelta taloudellisesti (Lastenkoti, nuorisokoti.)



20

Lastensuojelulaitoksessa pidetdin useita erilaisia palavereita, joissa kisitelldin sijoite-
tun lapsen asioita. Palaverien kidytinnot vaihtelevat kuitenkin yksikoiden vililld, eikd
tiettyd kaavaa ole olemassa. Tyypillinen esimerkki palaverista, jossa késitellddn lapsen
tai nuoren asioita on laitoksen sisdiset henkilokuntapalaverit. Henkilokuntapalavereis-
sa kdydddn ldpi lapsen tamén hetkisti tilannetta ja arjen sujuvuutta. Palavereissa luo-
daan myos uusille lapsille kasvatus- ja hoitosuunnitelma, tai pdivitetdédn jo olemassa
olevaa hoitosuunnitelmaa, yhdessd koko tydoryhmin kanssa. Palavereja pidetdin myos
yhdessi lasten vanhempien kanssa, joihin yleensé osallistuu myos lapsen asioista vas-
taava sosiaalityontekijd, sekd muu viranomaisverkosto. Palaverien tarkoituksena on
lapsen kokonaisvaltainen hyvinvoinnin lisdédminen, seké lapsen edun huomioiminen

(Lastenkoti, nuorisokoti.)

Osana kodinomaisuutta lastensuojelulaitoksissa jirjestetddn niin kutsuttuja koti-iltoja
joiden tarkoituksena on se, ettd kaikki lapset, nuoret ja aikuiset viettidvét yhdessd iltaa
sijaishuoltoyksikossd. Niini iltoina lapsilla ei ole omia menojaan. Yleensd koti-illat
rakentuvat jostakin yhteisollisestd tekemisestd. Tavoitteena on lisétéd lasten, nuorten ja
tyontekijoiden yhteenkuuluvuuden tunnetta ja kohottaa laitoksen yhteishenked. Sijais-
huoltopaikan tdrkeind tehtdvini ja osana lastensuojelulaitoksen arkea kuuluu yhtey-
denpito biologisiin vanhempiin. Tama helpottaa yhteistyon tekemisti ja lujittaa luot-
tamussuhdetta biologisten vanhempien kanssa. Lastensuojelu laki myos madraad yh-

teydenpitdmisen lapsen ja nuoren huoltajiin (Lastenkoti, nuorisokoti.)

Tarkeimpid tydmenetelmid lastensuojelulaitoksissa on perhekeskeisyys. Perhekeskei-
syydelld tarkoitetaan sitd, ettd sijaishuoltoyksikko pyrkii luomaan luotettavan ja rehel-
lisen yhteisty0Ositeen lapsen vanhempien kanssa. Onkin tdrkeid, ettd yhteistyd sujuu.
Lapsen ja nuoren kasvua ja kehitystid koskevissa asioissa pyritdédn tekeméédn yhteistyo-
td biologisten vanhempien kanssa. Toiminnallisuus on my6s yksi paljon kiytetty tyo-
menetelma lastensuojelulaitoksissa. Toiminnallisuudella on saatu erittdin hyvii tulok-
sia, etenkin huostaanotettujen lasten ja nuorten kanssa. Tdmé menetelmai edistédd lap-
sen kuntoutumista. Menetelmén kautta piistddn usein kdyméiin ldpi vaikeita emotio-

naalisia ongelmia, jota lapsella tai nuorella voi olla (Lastenkoti, nuorisokoti.)

Mietittdessd lapsen tai nuoren sijoitusta kodin ulkopuolelle, on sijoitukseen paatymi-
nen perheelle aina kriisi. Lapsi joutuu vieraaseen ympiristoon, jolloin hén on poissa
omalta mukavuusalueeltaan. Toisaalta taas vanhemman rooli muuttuu radikaalisti, kun

oma lapsi viedddn pois ja lapsen eldamistd vastaa muu taho kuin itse vanhempi. Edelld
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mainittujen seikkojen valossa tirkedd on, ettd lapsi tuntee olonsa turvalliseksi ja lap-

sen perustarpeet tyydytetdidn (Lastenkoti, nuorisokoti.)

2.9 Henkilosto

Laki méarittdd myos tarkasti lastensuojelulaitoksen henkiloston kelpoisuusvaatimuk-
set. Lastensuojelulaitoksen hoito- ja kasvatustehtédvisti vastaavalta johtajalta vaadi-
taan, soveltuvaa korkeakoulututkintoa, alan riittivad tuntemusta ja johtamistaitoa. So-
veltuvalla korkeakoulututkinnolla tarkoitetaan yliopiston alempaa tutkintoa tai vihin-
tddn ammattikorkeakoulututkintoa. Riittidvéalld alan tuntemuksella tarkoitetaan, johta-
jan tuntemusta sosiaalialasta ja edellytetdin myos kykyéd vastata sosiaalialan asiakkai-
den tarpeisiin. Johtajan tulee myods omata kykyi kehittdd henkilostonsd ammattitaitoa
Lain edellyttimalld johtamistaidolla késitetdédn tutkintoon siséllytettyjd johtamisopin-
toja tai kdytdnnon johtamiskokemusta. Lain ulkopuolella on kuitenkin jitetty se, min-
kilainen on riittdva johtamiskoulutus, jolla saa pitevyyden johtamiseen (Lastensuoje-

lun ympirivuorokautinen hoito ja kasvatus.)

Lapsilla, jotka kuuluvat sijaishuollon piiriin, on takanaan usein useita sijoituksia eri si-
jaishuoltolaitoksiin. Tdmén lisdksi lapset ovat jo pahasti traumatisoituneet. Tastd syys-
td on erityisen tarkeid, ettd sijaishuoltopaikan henkil6sté on koulutettua ja he omaavat
riittdvén asiantuntemuksen lastensuojelun haasteita kohtaan. Tdmin liséksi henkilo-
kunnalla tulee olla riittdvd kokemus tyotinsd kohden. On myos téirkedd, ettd lastensuo-
jelulaitoksen henkilokunnasta 16ytyy, sekd miehid ettd naisia. Tama siksi, ettd osa
mahdollisista rajoitetoimenpiteistd tulee toteuttaa saman sukupuolen edustajan kanssa.
Myds ikdjakauma henkilokunnassa koetaan tirkeind (Lastensuojelun ympérivuoro-

kautinen hoito ja kasvatus.)

Lastensuojelulaitoksen tyontekijoiden piteviksi koulutusvaatimukseksi katsotaan, so-
siaalikasvattaja-, sosiaaliohjaaja-, sosionomi AMK-tutkinto. Edelld mainittujen koulu-
tusten lisdksi lastensuojelulaitoksessa voi tyoskennelld muun opistotason soveltuvan
koulutuksen omaavat henkil6t, tai ammattikorkeakoulutuksen omaava henkild, silld
ehdoin, ettd henkilo on hankkinut noin 30 opintopisteen verran lisdkoulutusta lasten-
suojelu- tai sosiaalitydstd. Muihin hoito- ja kasvatustehtidviin voidaan hyviksyd myos

ammattikoulututkinnolla, kuten ldhihoitaja (Lastensuojelulaitokset.)
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3 LASTENSUOJELUN ORGANISAATIO KOUVOLASSA

Kouvolan kaupungissa astui vuonna 2013 voimaan organisaatiouudistus. Suurin uu-
distus kohdistui juuri hyvinvointipalveluihin, mihin my6s Kouvolan perhetukikeskus
kuuluu. Periaatteena on prosessiorganisoituminen, mikd muodostuu asiakkaan ién ja
toimintakyvyn perusteella kolmen ydinprosessin seki néitd tukevan johtamisen ja ke-
hittdmisen tukitiimien ympirille. Kokonaisuus jaettiin kolmeen ydinprosessiin eli pal-
veluketjuun, joista kasvun ja oppimisen seki lapsiperheiden tukeminen kuuluu myds
perhetukikeskuksen alalle. Psykososiaaliset palvelut, lastensuojelun avopalvelut seki
lasten sijaishuolto kuuluvat kaikki yhdessid osaksi lapsiperhepalveluihin, mika puoles-

taan kuuluu kaupungin perusturvapalveluihin. (Kouvolan perhetukikeskus 2012.)

3.1 Kouvolan perhetukikeskus

Kouvolan perhetukikeskus on kunnallinen lastensuojelulaitos, jonka palveluita kiyttai
Kouvolan kaupunki. Perhetukikeskus jarjestdd lastensuojelun palveluja Kouvolalaisil-
le. Lastensuojelulaki on perhetukikeskuksella toimintaa ohjaava sdddos ja tyoskente-
lya pohjataan lastensuojelulakiin. Lastensuojelulaki miirittdd kunnille tietyt velvolli-

suudet, joita kunnan on noudatettava toteuttaakseen lakia.

Kouvolan perhetukikeskus koostuu kahdesta yksikostd: Kankaron yksikostd ja Kuu-
sankosken yksikostd. Kankaron yksikko sijaitsee Kouvolassa viihtyisédlld Kankaron-
méen pientaloalueella ja Kuusankosken yksikko Tédhteen kaupunginosassa. Tavoittee-
na on ehkiistd huostaanottoja, tukea iin mukaista yksilollistd kehitystéd sekd estdd syr-
jaytymistd. Perhetukikeskuksessa tyoskentelee 26 sosiaali- ja terveysalan koulutuksen
saanutta ohjaajaa. Molemmissa yksikdissd on myos ruokahuollosta ja siisteydestd vas-

taavat henkilot.

Perhetukikeskuksella on tyontekijoitd monesta eri koulutuspohjasta. Osalla ohjaajista
on terveydenhuollon ammattitutkinto, kuten ldhihoitaja tai sairaanhoitaja. Ohjaajan
tyOssi painotetaan Sosionomin tutkintoa (AMK), mutta osa tyontekijoistd voi olla
vain ammatillisella koulutuspohjalla. Se toki vaikuttaa palkkaukseen jonkin verran.
Perhetukikeskuksessa on n.4-5 harjoittelijaa vuodessa eri oppilaitoksista. Suurin osa
tulee Kymenlaakson AMK:sta ja on opiskelemassa sielld sosionomiksi. Harjoittelua
Perhetukikeskuksessa voi tehdd myos ldhihoitajaopiskelija tai mielenterveystyonopis-

kelija. (Majander 2012.)
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3.2 Kuusankosken yksikko

Kuusankoskella sijaitsee vastaanotto-osasto, mikéd on 3-paikkainen kriisiyksikko ja se
on tarkoitettu kaikenikdisille akuuttia sijoitusta tarvitseville lapsille ja nuorille. Vas-
taanotto-osasto paivystda vuorokauden ympdri. Sijoitusaika osastolla on enintdén
30vrk. Osastolla tyoskentelee viisi ohjaajaa sekd vastaava ohjaaja. Nuorten kuntout-
tava osasto on 7-paikkainen ja sen tarkoituksena on valmentaa nuoria itsendiseen eli-
médn. Osasto on tarkoitettu yli 15-vuotiaille pitkdaikaista sijoitusta tarvitseville, asi-
akkaat tulevat osastolle arviointiyksikon tai SAS-ryhmin kautta. Osastolla toimii 6
ohjaajaa ja jokaisella nuorella on omaohjaaja. Nykyisin vastaanotto-osaston entisen

kuntouttavan osaston paikalla sijaitsee turvakoti, mitd kehitetdédn kaiken aikaa.

3.3 Kankaron yksikko

Lapset ja nuoret sijoitetaan Kankaron arviointiyksikkéon suoraan vastaanotto-
osastolta tai sijoitustarvetta arvioivan SAS-ryhmén kautta. Sijoitusaika osastoilla on
noin 3-6kk, minki aikana arvioidaan perheen kokonaistilanne, lapsen tai nuoren jat-
kosijoituksen tarve tai mahdollinen paluu kotiin. Kankaron toimintaan kuuluvat lap-
sen sekd hdanen vanhempiensa kanssa pidettavit perheistunnot. Kankaron arviointiyk-
sikkod koostuu kahdesta osastosta. Lasten arviointiosasto on viisipaikkainen, ja se on
tarkoitettu alle 10-vuotiaille. Osastolla toimii 7 ohjaajaa. Nuorten arviointiosasto on
6-paikkainen, ja se on tarkoitettu yli 10-vuotiaille. Osastolla toimii 6 ohjaaja seki vas-

taava ohjaaja.

4 PERHETUKIKESKUKSEN TOIMINTATAVAT

Perhetukikeskuksessa tehdddn avohuollon tukitoimena lasten, nuorten ja perheiden ar-
viointia. Sen tehtdviin kuuluvat my0s lyhyet sijoitusjaksot akuuteissa lastensuojeluti-
lanteissa. Tyovélineina kiytetddn lapsildhtoisid tydmenetelmid, perheterapiaa, per-
heinterventiota, kriisityotd, Theraplay:ta, varhaisen vuorovaikutuksen ohjausta seka
verkostokonsultaatiota. Uudet tyontekijit perehdytetddn tyohon ja tydmenetelmiin
tyopaikkaohjaajan kanssa. Perehdytysaikana uusi tyontekijd tekee samaa vuoroa pe-
rehdytyksestd vastaavan ohjaajan kanssa. Yleisimpid tydmenetelmid ovat perhetapaa-
miset, omaohjaus, vanhemmuuden roolikartta, pdihdekartoitus, nuoren ja vanhemman
haastattelut, Lapset puheeksi -menetelmi, verkostokartta, sukupuu ja erilaiset mene-

telmékortit. Nitd menetelmid ohjaaja hyodyntédd tydssddn lapsen ja perheen kanssa.
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Menetelmid voidaan kédyttdd myos tapaamisissa joissa on useampi tyontekija ja perhe

ldsna.

4.1 Verkostokartta

Verkostokartta on kehitetty Bronfenbennerin teorian pohjalta. Verkostokartan avulla
pyritddn kuvaamaan yksilon ihmissuhdekokonaisuutta. Niin ollen verkostokarttaa
voidaankin kiyttid useisiin eri tarkoituksiin. Padtehtdvina verkostokartalla kuitenkin
on yhdessi asiakkaan kanssa kartoittaa hdnen tukiverkostoaan. Verkostokarttaa voi-
daan kdyttdd my0s sosiaalityon yhteistyotahojen hahmottamisessa. Verkostokartalla
voidaankin selvittdd potentiaaliset tuen mahdollisuudet tai negatiiviset ihmissuhteet
asiakkaan eldmdssd. Titd menetelmii ohjaaja kiyttdd yleensd ollessaan asiakkaan

kanssa kahden (Verkostokartta.)

4.2 Omaohjaaja

Useimmiten lastensuojelulaitoksissa on kdytossddn omaohjaaja menetelmi. Lapselle
tai nuorelle médritddn lapsen tullessa sijoitukseen, omaohjaaja tai omaohjaajat, jotka
vastaavat lapsen arjen asioiden onnistumisesta ja hoitaa myos lapsen kdytdnnon jérjes-
telyitd. Kdytannon jirjestelyilld tarkoitetaan asiakassuunnitelmien sopimista, yhtey-
denpitoa vanhempiin, sekd muihin viranomaistahoihin. Sijoituksen alussa omaohjaa-
jan tehtidvdnd on auttaa lasta tai nuorta kotiutumaan sijoituspaikkaansa. Omaohjaaja
my0s rakentaa kuvan lapsen historiasta ja tdimén hetkisestd elaméntilanteesta (Lasten-

koti, nuorisokoti.)

Lapsen tullessa osastolle, mééritellddn hédnelle kaksi vastuuohjaajaa, jotka pidasiassa
hoitavat hinen asioitaan. Yleensi ne ovat niitd henkilditi, jotka ottavat lapsen vastaan
perhetukikeskukseen. Ndin ensimméiinen kontakti vieraaseen aikuiseen tulee olemaan
se pysyvin. Osaston ohjaajat/henkilokunta tyoskentelevit tyoryhmind, joten jokainen
ohjaaja voi tarvittaessa hoitaa yhteydenpitoa esimerkiksi lapsen tai nuoren sosiaali-
tyontekijin kanssa. Omaohjaajan vastuulla on tiedottaa muita lapsen asioista. Kaikki
ohjaajat pitdvit ylla pdivikirjaa lapsen asioista. Omaohjaaja sopii palaverit ja tapaami-
set yhteistyotahojen kanssa. Hin kerdd lapselta palautetta arjen sujumisesta sijoituk-
sessa ollessaan ja on yhteydessid vanhempiin. Omaohjaajalla on tieto lapsen arjen su-
jumisesta ja sosiaalityontekijdn paitoksistd sekd neuvotteluista lapsen asioissa. (Ma-

jander 2012.)
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4.3 Vanhemmuuden roolikartta

Vanhemmuuden roolikartta on vuonna 1999 Varsinais-Suomen lastensuojelukuntayh-
tymin henkilokunnan kehittdmaé tyoviline. Vanhemmuuden roolikarttaa kiytetddn
avuksi perhekuntoutuksessa. Tamin liséksi sitd kdytetddn apuvilineend vanhemmuu-
den arviointiin. Roolikarttaa voi kdyttdd myos kuka tahansa vanhempi, ilman sosiaali-
tai terveysalan koulutusta, oman vanhemmuutensa roolien jisentimiseen. Vanhem-
muuden roolikarttaa voidaan hyddyntédd apuvilineend, muuallakin kuin lastensuojelus-
sa, esimerkiksi vanhempainilloissa koulumaailmassa, pdivikodeissa, sekd neuvoloiden
ylldpitdamissd vanhempainryhmissd. Vanhemmuuden roolikartta on osoittautunut suo-
situksi tyovilineeksi ja sitd kdytetddnkin laajalti ympéri Suomea, erilaisissa tyoyksi-
koisséd (Vanhemmuuden roolikartta). Ohjaaja voi ottaa asioita puheeksi vanhempien
kanssa roolikartan avulla ja ndin ollen pdistd paremmin keskustelemaan asioista jotka

eivit toimi vanhemmuudessa.

4.4 Huolen puheeksi ottaminen ja lapset puheeksi- menetelmé

Huolen puheeksiotto- menetelmé perustuu siihen, ettd tyontekijd voi menetelmin
avulla ottaa lapsen, nuoren, sekd vanhempien kanssa yhdessi puheeksi vaikeita asioi-
ta. Huolen puheeksiotto- menetelmé perustuu dialogin avaamiselle, tyontekijan huolen
helpottamiseksi. Menetelmii kédytetddn erityisesti niittd tilanteissa, joissa tyontekiji
aikoo kiydd havaintojaan ldpi varhaisessa vaiheessa, kunnioittavasti perheen kanssa.
Menetelma helpotta tyontekijin orientaatiota keskusteluun, jolloin hdn voi ennakoida
vuorovaikutuksen etenemisté ja miettid valmiiksi dialogia perheen kanssa. Tama hel-
pottaa kunnioituksen sdilymistd yhteistyosuhdetta ajatellen. Menetelmén tarkoituksena
onkin saavuttaa konkreettisia sopimuksia tukitoimista, tyontekijdn huolen vihenti-
miseksi, sekd lapsen tai nuoren avun turvaamiseksi (Puheeksiottaminen varhaisena

dialogina.)

Lapset puheeksi on menetelmd, jonka tarkoituksena on tukea lapsen kehitysti, niissé
tilanteissa, kun lapsen sen hetkiseen eldméntilanteeseen liittyy vaikeuksia. Menetel-
min tavoitteena on tunnistaa lapsen hyvinvointiin vaikuttavat tekijit, ja miten hyvin-
vointia voitaisiin tarpeen vaatiessa tukea. Kaytannossda menetelméi kidytetdédn niin, et-
td lapsen vanhempia tapaa tyontekijd. Tyontekijdn on tarkoitus keskustella vanhem-
pien kanssa lapsen kehityksestd, seki kehitysympériston vaikutuksesta lapsen arkeen

peilaten. Tyontekijin tehtdvinid on kertoa vanhemmille, mitkéd ovat lapsen kehitysti
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suojaavat tekijit, jonka jialkeen yhdessd vanhempien kanssa keskustellaan, miten suo-
jaavia tekijoitd voitaisiin mahdollisesti vahvistaa. Lapset puheeksi- menetelmén aika-
na vanhempia tavataan yhdestd kahteen kertaan. Mikili tyontekijan nikemyksen mu-
kaan vanhemmat tarvitsevat tukea lapsen kehitystd suojaavien tekijoiden vahvistami-
seen, voidaan vanhempien kanssa jirjestdd yhdessi lapset puheeksi -neuvonpito.
(Lapset puheeksi -keskustelu). Neuvon pidolla tarkoitetaan toiminnallista verkostotyo-
td, jolla pyritddn saamaan aikaiseksi perheen ja lapsen arjessa konkreettisia tekoja,

jotka turvaa lapsen parjaamistd (Lapset puheeksi — neuvonpito.)

4.5 Yhteistyo ja arki

Perhetukikeskus tekee moniammatillista yhteistyotd eri tahojen kanssa. Nuorisopsyki-
atria, A-klinikka, terveydenhuollon tarjoajat, koulut, vanhemmat ja sosiaalityontekijét
ovat yleisimmiit, joiden kanssa tehddédn hyvin tiiviisti yhteistyotd. Aivan pienten lasten
kohdalla paivikodit ja muut varhaiskasvatuspalvelut ovat mukana yhteistydssd. Perhe-
tukikeskuksen osastoilla ei ole tdysin kiinnipitdvid aikatauluja lukuun ottamatta arjen
perusrutiineita, kuten esimerkiksi ruokailut ja nukkumaanmenoajat. Lapsilla ja nuoril-
la on esimerkiksi rajoitettu péivittdiset tietokoneajat ja pelikonsoliajat tiettyihin tun-
teihin ja ulkoiluajat madrittyvat yksilollisesti tilanteiden mukaisesti. Lapsilla on omat
siivousalueensa siivouspdivini ja heidédn tulee my0s siivota omat huoneensa seké yh-

teiset tilat yhdessd ohjaajien kanssa (Majander 2012.)

Perhetukikeskuksen yksikoissd pidetdan kerran viikossa nuorten viikkopalaveri, jossa
jaetaan myos viikolle keittiovuorot jokaiselle pdiville. Viikkopalaverissa lapset saavat
itse jakaa keittidvuorot tasa-arvoisesti ja tarvittaessa ohjaaja auttaa. Viikkopalaverissa
suunnitellaan myos kotilomat viikonlopuille, mikéli ne ovat tiedossa jo sind pdivina.
Viikonloppuisin on myds mahdollista ldhted kdymaiin erilaisissa harrastuksissa ohjaa-
jien kanssa tai vaikkapa jditelollda perhetukikeskuksen autolla. Myos nditd toiveita
kuunnellaan palaverissa. Palaverin aikaan saadaan vuorossa olevat ohjaajat ja lapset
kaikki samaan aikaan paikalle ja jokainen tulee kuulluksi. My0s tissd tilanteessa on
hyvi hetki antaa palautetta puolin ja toisin. Palaverissa voidaan my6s muistuttaa sdin-
noistd ja tutustuttaa uusi asiakas muihin. Kaikki paikalla olevat lapset osallistuvat pa-
laveriin ja ndin tapahtuma lisdd myos yhteenkuuluvuuden tunnetta lasten ja ohjaajien

vilille (Majander 2012.)
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4.6 Perhetukikeskuksen asiakkaat

Asiakkaat ovat monesti kiireellisesti sijoitettuja noin 0-17-vuotiaita lapsia ja nuoria.
Alle 12-vuotiaat pyritddn kuitenkin sijoittamaan perhesijoitukseen. Jotkut asiakkaat
ovat myos avohuollon tukitoimena sijoitettuna perhetukikeskuksella. Asiakkuus las-
tensuojelussa alkaa, mikéli lastensuojelulain (Velvollisuus ryhtya avohuollon tukitoi-
miin 7. luku 34.§. 13.4.2007/417) mukaan lapsi tai nuori on itse vaarantanut kasvuaan

tai kehitystéddn, tai hinen kasvuolosuhteensa ovat uhkaavat tai vaarantavat.

Yleisimmin lapset ja nuoret viipyvit perhetukikeskuksella enintdén puoli vuotta, mut-
ta talldkin hetkelld paikalla on sellaisia, joilla kohta tdyttyy vuosi. Se on henkilokun-
nan mukaan jo ddrimmadisen pitkd aika. Osa lapsista ja nuorista saattaa tarvittaessa
viettdd viikot lasten- ja nuorisopsykiatrian osastolla ja olla vain viikonloput perhetuki-

keskuksella. (Majander 2012.)

5 LASTENSUOJELUTYON LAADUN TUTKIMINEN

Asiakaspalvelun ja tyytyviisyyden yleisimmin kidytettyni mittarina toimii asiakastyy-
tyvdisyyskysely. Asiakaan on tarkoitus tdyttdd asiakastyytyvaisyyskysely asiakasta-
pahtuman péaitteeksi. Yleisimmin asiakastyytyvéisyyskyselyssd kdytetddn numeraalis-
ta arviointia, jossa asiakas rastittaa omia tuntemuksiaan vastaavan numeron yhdesta,
viiteen. Eri asiakastyytyviisyyskyselyissd numerot ja niiden sanalliset vastineet, voi-
vat vaihdella, riippuen siitd mitd kyselylld halutaan selvittdd. Numero viisi voi tarkoit-
taa esimerkiksi, ettd asiakas on erittdin tyytyvdinen, numero nelja; asiakas on tyyty-
vidinen, numero kolme; asiakas on kohtalaisen tyytyvéinen, numero kaksi; asiakas on
tyytyméton ja numero yksi tarkoittaa sitd, ettid asiakas on erittdin tyytyméton (Rein-

both 2008, 106.)

5.1 Miten mitataan palvelun laatua

Palvelun laadulla tarkoitetaan asiakkaan kokemusta palvelusta. Asiakkaan kokemus
rakentuu, palvelukokemuksen, palvelutilanteesta syntyneesti tunteesta, sekd asiakkaan
odotuksesta palvelua kohtaan (Rissanen 2006, 17.) Palvelun laadun ulottuvuuksia ovat
pitevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, koh-
teliaisuus, palvelualttius ja palveluaste. Patevyydelld ja ammattitaidolla tarkoitetaan

palvelun tuottajan ammattitaitoa, omalla ydinosaamisen alueella. Luotettavuudella
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tarkoitetaan sitd, pystyyko palveluntuottaja tuottamaan palvelun virheettomalla taval-
la, niin ettd palveluntuottajan ja asiakkaan vilille syntyy luottamussuhde. Uskottavuu-
den merkitys palvelun laadussa on sité, ettd asiakkaalle muodostuu sellainen kuva, etti

palvelua tarjotaan asiakkaan edun vaatimalla tavalla (Rissanen 2006, 215.)

Perusedellytyksend laadukkaalle palvelulle kuitenkin on riittdvi, koulutettu, osaava
hyvinvoiva ja motivoitunut henkilokunta. Henkilokunnalla on my0s oikeus tdyden-
nyskoulutukseen ja tyonohjaukseen. Osaavan henkilokunnan lisdksi osana palvelun
laatua on lastensuojeluyksikkod tarkasteltaessa viihtyisit ja turvalliset tilat ja tarkoi-
tuksen mukainen ympdéristo. Tilat tulevat myos olla sellaiset, ettd ne takaavat lapsille
mahdollisuuden omaan yksityisyyteensd. Laadullista palvelua on my®ds se, etti sijoi-
tusyksikko pitdd sadnnollisesti yhteyttd yhteistyotahoihin, kuten sosiaalitoimeen,
muuhun lapsen verkostoon, sekd vanhempiin (Lastensuojelun ympérivuorokautinen

hoito ja kasvatus.)

Osana palvelun laatua ovat myos tyoskentelytavat. Lastensuojelulaitoksessa tyosken-
telytavat tulee pohjata lastensuojelun eettisiin periaatteisiin. Tydskentelytavat ja me-
netelmit tulee olla tarkoituksenmukaisia, sekd niiden tulee vastata lapsen tai nuoren
tarpeisiin. Lapselle ja nuorelle tiarkedd onkin aikuisen turvallinen ldsndolo, sekd lapsen
ja aikuisen vilinen yhteinen aika. Lapsi tai nuori kokee tdrkednd myos ilmapiirin,
minkd tulee olla toisia huomioiva ja kunnioittava. Edelld mainittujen seikkojen lisiksi
palvelun laadun kannalta olennainen asia on se, etti lapsella tai nuorella ja heiddn
omaisillaan tulee olla mahdollisuus antaa sddannollistd asiakaspalautetta. Asiakaspa-
lautetta tulee késitelld ja ottaa mahdollisuuksien mukaan toiminnassa huomioon (Las-

tensuojelun ympirivuorokautinen hoito ja kasvatus.)

Osaamisen kehittaminen késitteend tarkoittaa organisaation palvelutuotannon tuloksel-
lisuuden ja tyoeldmin laadun parantamista samanaikaisesti. Henkiloston kehittdmisel-
14 taas tarkoitetaan tyontekijdn osaamisen turvaamista. Henkilostonkoulutus onkin
henkil6stdjohtamisen strateginen osa-alue. Tdnd pdivini tyo ja tydolosuhteet muuttu-
vat usein ja ndin ollen uusiin haasteisiin tulee olla varautunut. Haasteisiin vastataan
henkil6ston osaamisen ylldpitdmiselld, joka konkreettisesti tarkoittaa henkiloston jat-
kuvaa kouluttamista. Téarkedd on my0s organisaatiossa uuden oppimiselle myonteinen

ilmapiiri (Osaamisen kehittdminen on jatkuva prosessi.)
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Osaamisen kehittamiseen liittyy myos haasteita. Tyoeldamissi ja organisaatioiden si-
sillda osaamisen kehittdmisen kannalta, suurimmaksi haasteeksi muodostuu useimmi-
ten suunnitelmallisuuden puute, sekd osaamisen kehittdmisen puuttuminen organisaa-
tion johtamisstrategiasta ja organisaation tavoitteista. Organisaatioilta puuttuu ymmér-
rys siitd, miten suuri merkitys on osaamisen kehittimien tarpeella. Yleistd on my®os se,
ettd organisaatiot eivit ole valmiita tekeméén taloudellisia sijoituksia henkilostonsi
osaamisen kehittimiseen. Usein haasteena on my0s se, ettd organisaatiossa ei osata
hahmottaa sitd, miké yhteys tuloksellisuuteen ja tyontekijoiden tyokykyisyyteen, sekd
tyOssd jaksamiseen, sekd tyossid viithtymiseen osaamisen kehittdmiselld on (Osaamisen

kehittdmiselld syvennetdin ammattitaitoa.)

Yleensd laadullisen tutkimuksen aineistokeruumenetelmét ovat mm. haastattelut,
ryhmihaastattelut, havainnointi, valmiit aineistot ja dokumentointi (Hirsjdrvi, Remes
& Sajavaara 2007, 158.) Oleellista asiakastyytyviisyyskyselyssd, numeraalisen arvion
lisdksi on se, ettd kyselyyn on varattu myds tyhj tila, johon asiakkaalla on mahdolli-
suus kirjoittaa kommentteja omin sanoin, palautteen antamiseksi asiakastapahtumasta.
Lopuksi kyselylomakkeet kerétddn yhteen ja niistd on tarkoitus laskea numeraalinen
keskiarvo. Keskiarvoa vertaamalla voidaan tehdé johtopddtoksia palvelun laadusta

(Reinboth 2008, 106.)

5.2 Palvelun laadun osa-alueet lastensuojelussa

Organisaation laadulla tarkoitetaan, organisaation arvojen, kulttuurin, rakenteiden, se-
ki resurssien kykyé vastata asiakkaan olemassa oleviin ja muuttuviin tarpeisiin. Ar-
voldhtoisyydelld organisaatiossa tarkoitetaan, arvoista syntyvad strategiaa, laatutavoit-
teiden ja toiminnan toteuttamista ja suunnitelmallisuutta. Lastensuojelun organisaation
arvoja voi olla esimerkiksi, eettiset- ja luonnonarvot. Organisaation strategia kirjataan
ylos, josta kidy ilmi organisaation keskeinen arvostus suhteutettuna tehtdviin ja asiak-
kaisiin. Yleisid arvoja lastensuojelussa on, avoimuus, rehellisyys, luotettavuus, oikeu-

denmukaisuus, eettisyys ja tasa-arvoisuus (Holma, T. & Rousu 2004, 14.)

Lastensuojelulakiin on kirjattu lastensuojelun lahtokohdaksi asiakas- suuntautunei-
suuden, myos uusi hallintolaki edellyttidd lastensuojelun palveluilta asiakasldhtoisyyt-
td. Asiakastilanteissa on kuitenkin huomioita, ettd asiakkaan edun saavuttamiseksi asi-
akkaalla ja tyontekijilld voi olla suuri ristiriita, asiakkaan todellisesta edusta. Organi-

saation muuntautumiskyky on myos yksi tiarked elementti lastensuojelussa, palvelun
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laatua tarkistellessa. Organisaation on omattava valmiudet nopeaankin muuntautumi-

seen, asiakkaan tarpeen mukaan (Holma, T. & Rousu 2004, 14.)

Tyontekijoiden on tarpeen olla asiakasta kunnioittavia ja keskustelevia. On tirkedd pe-
rustella yhteiset sddnnot joita noudatetaan kdytdnnon sujumisen kannalta. Asiakkaan
on hyvd ymmartdd miksi toimitaan tiettyjen sddantdjen mukaan. Arvoista tulee puhua
avoimesti seki asiakkaan ja perheen tavoitteista sijoitusjakson aikana. Alkuhaastatte-
lussa annettu rehellinen, luotettava ja suunnitelmallinen kuva siitd miti tulee tapahtu-

maan lisdd turvallisuutta asiakkaan ja tyontekijoiden vililld. (Seppild 2012.)

5.2.1 Kapasiteetti

Palvelukyky on olennainen osa palvelun laatua. Organisaation tuleekin varmistua, ettid
sen kapasiteetti ja palvelukyky, kykenee vastaamaan asiakkaalle annettuja lupauksia.
Julkisella sektorilla méérdrahat voivat aiheuttaa sen, ettei palvelujérjestelmin kapasi-
teetti ole sitd mitd pitdd. Taméa nikyy julkisen sektoreiden yksikoissd suurina asiakas-
midrind, jolloin ei pystytd ottamaan uusia asiakkaita vastaan. Pahimmassa tapaukses-
sa tami johtaa sithen, ettd asiakas ohjataan sinne missi on tilaa, eiké sinne missi asi-
akkaan palvelun tarpeeseen osataan vastata. Kayttoaste kertoo laadukkaasta lastensuo-
jelu palvelusta. Tasainen kiyttoaste suhteutettuna henkildstoresursseihin ja sopiva
vaihtuvuusvili asiakkaissa kertoo hyvistéd palvelun laadusta. Kauan jatkuva 100 pro-
sentin kéyttoaste ja ylipaikat, sen sijaan kertovat asiakkaiden ahnehtimisesta. Tama

taas vasyttidd henkiloston ja lastensuojelutyon laatu kirsii. (Holma & ym. 2004, 15.)

Yhi tirkeammiksi asiakastyytyviisyyttd selvitettdessda muodostuu palveluympiriston
miellyttdvyys. Organisaatiosta kertookin paljon, ympéristd. Ympéristo koetaankin sa-
nattomana viestintéind, joka koetaan tehokkaampana, kun sanat organisaation esitteis-
sd. Onkin tdarkedd mitd organisaatio haluaa viestittdd asiakkaille. Se voi viestittdd lam-
poOd, osaamista ja laatua, tai sekasortoa, valinpitiméattomyytti ja viihtymittomyytta.
Organisaation vetovoima pohjaa palveluiden kiinnostavuuteen ja luotettavuuteen, kuin

my0s organisaation talouden vakauteen. (Holma & ym. 2004, 15.)

Tamin vuoksi palautelomakkeeseen oli tiarkedd asetella kysymys yhteistyon sujuvuu-
desta ja alkutilanteesta. On erittdin hyodyllistd kerété tietoa siitd mikd on ollut asia-

kaan nikemys tulotilanteessa ja kuinka yhteistydssd vanhempien kanssa on onnistuttu.
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5.2.2 Tunnettavuus ja saatavuus

Organisaation tunnettavuus on myos tirked osa palvelun laatua, lastensuojelutyossa.
Asiakkaan tulee saada kaikki mahdollinen tieto palveluista ja niiden laadusta, ymmdr-
rettdvilld tavalla. Viranomaisten velvollisuus onkin antaa asiakkaalle maksutonta
neuvontaa tissé asiassa. Yhtd tiarked asia kuin tunnettavuus on myos palveluiden saa-
tavuus. Saatavuudella tarkoitetaan tdsséd yhteydessd asiakkaan mahdollisuutta paista
tarvitsemansa palvelun piiriin. Saatavuutta on myos palveluiden aukiolo ajat. Laissa
onkin kirjattuna, ettd asiakkaalla on oikeus subjektiivisiin palveluihin, kaikkina vuo-

rokauden aikoina. (Holma & ym. 2004, 16.)

Odotusaika on yksi kriittisimmistd palvelun laadun tekijoistd, lastensuojelussa. Tassd
yhteydessi kuitenkin asialla on kdéntdpuolensa, koska myos kiirehtiminen koetaan
huonona palvelun laatuna. Jonotus koetaan kuinkin usein seurauksena huonosta asia-
kasvirran hallinnasta. Asiakkailta ei voi vaatia suurta ymmarrysti organisaation kapa-

siteettiongelmista johtuvista odotusajoista. (Holma & ym. 2004, 16.)

Asiakassuhde ja asiakassuhteen toimivuus on erds keskeisistd palvelun laatuun vaikut-
tavista tekijoistd. Toiset palveluista pohjautuvatkin tidysin asiakassuhteisiin. Asiakas-
suhde muodostuu useista eri tekijoistd. Yksi tarkeimmistd tekijoistd asiakassuhteen
kannalta on luottamuksellisuus. Luottamuksen kautta ihminen koko turvallisuuden
tunnetta, jonka seurauksena syntyy sosiaalinen kiintymyssuhde. Luottamussuhteen
syntyyn vaikuttaa myos lyhytkestoisuus ja kiire. Edellytyksen luottamussuhteelle vaa-
tiikin riittdvad ajankédyttod, rauhallisen ilmapiirin asiakkaan kohtaamisissa (Holma &

ym. 2004, 17.)

Asiakasmyonteinen asenne pohjaa palveluhalukkuudelle. Asiakasmyonteinen asenne
nikyykin, helppoutena ja palvelun ystavillisyytend. Nédistd muodostuu asiakkaalle
tunne, ettd hin on tirked ja palvelun arvoinen. Asiakas sitoutuu myos organisaatioon,
kun hin kokee luottamusta ja palveluhalukkuutta, tyontekijin asenteissa. Hyvélld koh-

telulla asiakas saadaan sitoutumaan asiakastyon tavoitteisiin (Holma & ym. 2004, 17.)

5.2.3 Avoimuus

Avoimuus on tdrked osa hyvéi palvelun laatua lastensuojelutydssid. Avoimuudella tar-

koitetaan sitd, ettd osapuolet ymmartéavit esilld olevien kysymysten tarkoituksen. Re-
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hellisyys on asiakassuhteissa tirkedd. Asiakkaalle tulee olla rehellinen ja tiedottaa riit-
tivisti, tulevista ja tehdyistd paitoksistd, jotka koskevat asiakasta. Uskottavuus saavu-
tetaankin silld, ettei asiakkaalle luvata, sellaisia palveluita, mitd hén ei kuitenkaan saa-
vuta. Asiakassuhteet perustuvat vuorovaikutukselle. Vuorovaikutusta on molemmin-
puolinen ymmirrettivyys. Molemminpuolinen ymmarrys voidaan saavuttaa ainoas-
taan, aidon halun kautta kuulla molempien osapuolien mielipiteitd. Palvelukieli on
tiarked kansainvilisessd maailmassa ja onkin ndin ollen yhteiskunnallinen laatutekiji.
Asiakas- ja hoitoprosessi palveluissa on vuorovaikutusprosessi, jossa tyontekija johtaa
yhteistyOssi asiakkaan kanssa, jotta padstddn suunniteltuun pidméairaén ja tavoittei-
siin. Mitd enemmaén asiakassuhde pitdi sisdlldin vuorovaikutusta, sitd varmemmin
syntyy ajatuksia, minki avulla voidaan péistd onnistuneeseen ratkaisuun. (Holma ym.

2004, 17.)

Palvelun laatua tarkisteltaessa voidaan tarkistella myos palvelutuotetta. Talloin puhu-
taan tuotelaadusta. Tuotelaadulla tarkoitetaan sarjatuotannossa yhdenmukaisuutta.
Niin ollen lyhyissi sarjoissa yhdenmukaisuudella tarkoitetaan laadun yhdenmukai-
suutta. Asiakkaat kuitenkin vaativat tuotteilta ja palveluilta lisdéntyvissd méérin yksi-
161listd palvelua ja tunnetta henkilokohtaisesta palvelusta. Asiakkaat odottavatkin or-
ganisaatiolta kykyd muuntautumiseen ja joustavuuteen. Palveluita tarkastellessa asia-
kastarpeisiin tehty yksilollisyys muodostuu asiakkaan osallisuudesta. Osallisuus taas
muodostuu yhteisestd suunnittelusta ja toteutukseen vaikuttamisesta (Holma & ym.

2004, 18.)

Lastensuojelupalveluiden perusta on lapsen turvattomuus. Lastensuojelupalveluiden
tarkoituksena onkin luoda lapselle turvallinen eldmi. Laadukasta palvelua ajatellessa
turvallisuus koskee myos henkiloston tyoturvallisuutta. Osana laadukasta palvelua on
myos palvelun kestdvyys. Télla tarkoitetaan sitd, ettd palvelu on vaikuttanut asiakkaan
eldmédn siind médrin, ettei asiakkaan tarvitse palata lyhyen ajan sisélléd takaisin palve-
lun piiriin. Jos taas asiakas palaa palvelun piiriin takaisin, voidaan my0s ajatella, ettd

palvelu on koettu luotettavaksi (Holma & ym. 2004, 18.)

Osa perhetukikeskuksen asiakkaista on kiireelliselld sijoituksella sijoitettuja jo use-
amman kerran, perheen tilanteen vaihdellessa suuresti. Koimme tyontekijoind halua
lisdtd tietoisuutta siitd millaiseksi yhteistyo koetaan asiakkaan ndkokulmasta. Mikili

asiakas pddsee sijoituksen lopussa kotiin ja lihtee Perhetukikeskuksesta silld mielelld
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ettei endd koskaan palaa tinne, voi hinen olla todella hankalaa ottaa apua vastaan seu-
raavan kerran. Perhetukikeskuksen tulisi olla asiakkaalle avoimen ja vilpittdmén ilma-

piirin paikka, josta saa apua silloiseen eldmintilanteeseen.

Lastensuojelupalveluiden esteettisyytti tarkastellessa, voidaan todeta, ettd esteettisyy-
delld tarkoitetaan, ympériston viihtyvyyden lisiksi myos palvelukokonaisuuden muo-
toilua. Muotoilu pitédd siséllddn tyontekijoiden olemuksen. Esteettisyys liittyykin pal-
jolti imagolaatuun. Niin ollen estetiikka onkin organisaation kidyntikortti. Kdyntikor-
tilla kerrotaan organisaatiosta itsestddan. Kdyntikortin pohjalta muodostuu myos asiak-

kaan palveluodotukset (Holma & ym. 2004, 18.)

5.2.4 Jarjestelmillisyys

Lastensuojelupalveluiden prosessin laadulla tarkoitetaan, toiminnan suunnitelmalli-
suutta, sujuvuutta, virheettomyytti ja tuloksellisuutta, jonka tavoitteena on laadukas
palvelu. Tavoitteellinen toiminta tarkoittaa suunnittelua ja niiden mukaista toimintaa.
Asiakastyon tulee pohjata palvelusuunnitelmille. Lastensuojelupalveluiden kehittami-
nen ei onnistu ilman erikoistumista. Monipuolisuus on avain yksilllisiin palvelurat-
kaisuihin. Yksilollisilld palveluratkaisuilla asiakas saa kokemuksen, ettd hintd halu-
taan palvella mahdollisimman hyvin. Palvelut, jotka perustuvat hoidollisille toimenpi-
teille, tulisi toteuttaa moniammatillisissa tydryhmissd. Moniammatillisuus takaa sen,
ettd asiakkaan tarpeet saadaan tyydytettyd mahdollisimman laajalla tavalla ja koko-

naisvaltaisesti (Holma & ym. 2004, 19.)

Laadukkaista palveluista voidaan puhua, kun organisaatio on 16ytidnyt jarjestelmalli-
sen systeemin, joka pohjautuu ennustettavuudelle ja vakaudelle. Jirjestelméllisyydelld
tarkoitetaan ympdriston jirjestystd, suunnitelmallisia ja ennustettavia toimintatapoja,
sekd asianmukaista dokumentointia. Jarjestelméllisyydelld saadaan my®os liséttyd or-
ganisaation tehokkuutta. Jarjestelméllisyys on myos laadullisen palvelun niakyvai piir-
re. Niin ollen laadukas organisaatio on siisti ja toiminta on systemaattista. Organisaa-
tion sujuvaa toimintaa onkin hyvin suunniteltu ja tehokas tyo. (Holma & ym. 2004,

19.)

Lastensuojelun tuloksellisuuteen vaikuttavia tekijoitd tulee mitata saadun asiakaspa-
lautteen avulla. Palautetta tulee etsid niilld kysymyksilld jotka antavat tietoa siitd onko

organisaatio asiakasldhtdinen ja vastaako tyontekijoiden osaaminen lastensuojelun
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ajankohtaisia vaatimuksia. Toimintaprosessien tulee olla sellaisia ettd ne edistivit asi-
akkaan eldmintilannetta. Erityisesti sijoituksen tulisi aina vaikuttaa nuoren ja lapsen
kasvuolosuhteisiin jolloin pidemmilld aikavililld toiminta on kustannusvaikuttavaa.

(Rousu 2007, 21.)

5.3 Palvelun laadun mittaaminen ja mittarit

Hyvinvointia voidaan kuvata indikaattoreilla, jotka kuvaavat mm. viestorakennetta,
videston elinoloja, elinympiristod, terveyttd ja sairastavuutta, elaméntapoja ja elimén-
hallintaa sekd hyvinvointipalvelujen toimivuutta. Hyvinvointitiedon tuottamisen tapo-
ja voidaan hahmottaa kolmesta niakokulmasta, jotka ovat tilastollinen, kokemukselli-
nen ja asiantuntijuuteen perustuva hyvinvointitieto. Tilastollisella tiedolla tarkoitetaan
olemassa oleviin tilastoaineistoihin perustuvaa tiedontuotantoa. Kokemuksellisessa
lahestymistavassa tarkastellaan ihmisten henkilokohtaisia tulkintoja elaminkulustaan
ja sen tapahtumista. Kokemuksellista hyvinvointitietoa voidaan keritd esimerkiksi
kansalaishaastattelujen ja —kyselyjen seki eliminkertakirjoitusten ja muisteluryhmien
avulla. Asiantuntijatieto puolestaan perustuu hyvinvointikysymysten parissa tyosken-
televien ammattilaisten ndkemyksiin hyvinvoinnin tilasta ja sen muutoksista. Kysy-
mys on tyokdytiantoihin liittyvisté tiedon tuotannosta, mika perustuu asiantuntijan te-
kemiin havaintoihin toimintaympiristonmuutoksista ja kansalaisyhteiskunnan raken-

teesta (Lehtola & Kahila 2003.)

Mittaamisella tarkoitetaan sarjaa tapahtumia, joista pyritdin selvittimiin, miten toi-
minnalle ennalta miiritetyt tavoitteet, sekd ominaisuudet (kriteerit), vastaavat kdytin-
non tekemistd. Tulos ilmoitetaan mittayksikodin, tai symbolisesti, riippuen tapauskoh-
taisesti siitd, onko kysymyksessd miirillinen, eli kvantatiivinen vai laadullinen, eli
kvalitiivinen mittaaminen. Jotta mittaamistuloksiin voidaan luottaa ja pohjata, tulee
mittaamisen olla mahdollisimman luotettava. Ehtona luotettavuudelle on mittaamisen
validiteetti, eli mahdollisimman tarkka kisitys siitd, mitd halutaan mitata tai arvioida.
Toinen ehto luotettavuudelle on reliabiliteetti, toisin sanoen mittaamisen virheetto-
myys. Reliabiliteetti saavutetaan ainoastaan, mikéli mittavélineen ja mittauksen tulok-

sena ei voi olla antaa sattumanvaraisia tuloksi. (Holma & ym. 2004, 46.)

Mittarit ovat apuvilineitd mittaamistydssid. Mittaustuloksia analysoidaan, jonka poh-
jalta tehddin paatoksid, tuleeko toimintaa muuttaa johonkin suuntaan. Mittarit ovatkin

siispd arvioinnin ja padtoksenteon apuvélineitd. Yksinkertainenkin mittari auttaa
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muuttamaan mielipiteitd ja “mutu-tieto”, muuttuu relevantiksi. Yleisesti ottaen laadun
mittaaminen koetaan vaikeaksi ja haastavaksi. Tastd huolimatta erilaisia, itse tehtyji ja
valmiita mittareita 10ytyy kuitenkin jokaisesta sosiaali- ja terveydenhuollon laitokses-
ta. Liian usein henkilokunta unohtaa sen tosiasian, ettid asiakkaan haastattelulomake,
tai tilastot toimivat mittareina. Useimmiten asia jid huomiotta, varsinkin jos mittaustu-
loksia ei hyddynneti systemaattisesti oman toiminnan laadun kehittimisessé ja arvi-

oinnissa. (Holma & ym. 2004, 46.)

Hyva mittari rakentuu seuraavista asioista. Mittarin on oltava relevantti, tutkivan on-
gelman kannalta. Mittarin tulee antaa tarkka ja selked, sekd monipuolinen kuva mitat-
tavasta kohteestaan. Mikéli mittarilla halutaan keritd méérillistd tietoa, tulee sen antaa
objektiivista tietoa, mahdollisimman paljon ja pienilld kustannuksilla. Edelld mainittu-
jen asioiden lisdksi mittarin tulee mitata asioita yhdelld ulottuvuudella ja kyetd my0s

osoittamaan pienetkin erot mittauskohteesta. (Holma & ym. 2004, 46.)

Itse tehdyissi mittareissa, kehittelyprosessi etenee useimmiten vaiheittain. Kehittdmis-
ty0 on aikaa vievii ja useimmiten myos tyoldstd. Tyoldys nidkyy usein niissd tapauk-
sissa, kun tarkoituksena on kehittdd laajaan kidyttoon soveltuva mittari. Mittaria tehti-
essd tuleekin punnita, tuleeko mittari vain laitoksen omaan kdyttéon, vai halutaanko
tehdd laajempaan kiyttoon soveltuva mittari. Laitoksen omana kéyttoon laadittu mitta-
ri palvelee ainoastaan oman toiminnan seurantaa. Se ei kuitenkaan mahdollista vertai-
lemista muihin, saman aiheen mittauksiin. Niin ollen mittari on luotettava, vain sille
yksikolle, johon se on kehitetty. Poikkeuksena se, jos mittaria on testattu myos muissa

yksikoissd. (Holma & ym. 2004, 47.)

Itse mittarin ollessa valmis, tulisi my0ds kehittdd mittarille toimintaohjeet. Toimintaoh-
jeiden tarkoituksena on mittarin yhdenmukainen arvioiminen ja tulkinta. Néin ollen
saadaan aikaiseksi luotettavia mittaustuloksia. Mittariin voidaan my®os liittaa tiedonke-
ruu ohjeistuksia, asiakkaille saatekirje, lomakkeen tidyttdohje tutkittavalle, sekd muita

lomakkeita. (Holma & ym. 2004, 47.)

6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Aloimme suunnitella opinndytety6td Kouvolan Perhetukikeskuksella kesilla 2012.
Tyoskentelimme samalla osastolla ja kysyimme silloiselta johtajalta Ritva Seppalalta,

millaiselle tyolle olisi tilausta. Hin antoi tehtdviaksemme luoda lomakkeen asiakaspa-
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lautteen kerdamistid varten, koska Perhetukikeskukselta ei ollut vield kerétty asiakas-
palautetta. Aloitimme projektin katsomalla tydomme arkea silld silmilld mitd asiakkail-
ta voisi siitd kysyd ja mikd oli heille tiarkedd. Keskustelimme myos tyoryhmaéssé, mi-
ten palautetta olisi hyvi kerété, jotta siitd saisi jotakin dokumentoitua. Kysyimme
my0s asiakkailta, miten he haluaisivat antaa palautetta. Haimme tietoa palautteen ke-

rddmisestd ja aloimme tyOstdmédidn opinndytetydmme teoriaosuutta syksylld 2012.

Samalla arjen tyossi alkoivat hahmottua ne kysymykset, miti asiakaspalautelomake
voisi sisdltdda. Lomake valmistui syksyn 2012 aikana ja muokkasimme sitd johtajan ja
muun henkiloston kanssa muutamia kertoja. Haastattelimme myos asiakkaita, jotka
olivat pddosin lapsia ja kysyimme, miki heille on tirkedd Perhetukikeskuksella olles-
saan. Lomaketta koekiytettiin silloisilla asiakkailla joulukuussa 2012, sekéd tammi -
helmikuussa 2013. Tdman lisédksi ldhiesimies Vuokko Majanderin toiveesta padtimme
postittaa asiakastyytyviisyys kyselyn jo ldhteneille asiakkaille. Jatkoimme tyomme
teorian kirjoittamista keviidn 2013-2014 ajan ja annoimme opinndytetyon tarkastuk-

seen huhtikuussa 2014. Suoritimme projektiin kuuluvat seminaarit keviilla 2014.

6.1 Kehittamistyon tavoitteet

Tamin kehittdmistyon tavoitteena oli luoda asiakaspalautekyselylomake, jolla saadaan
kerdttyd palautetta Perhetukikeskuksen asiakkailta ja ndin saadaan asiakkaiden déni
kuuluviin tyotd ja menetelmii kehitettidessd. Kerdsimme tietoa ensin tyon ohessa eri-
laisin keinoin, joiden pohjalta muodostui lomake ja siihen tulleet kysymykset. Muita
keinoja keritd palautetta tyoskentelysté olivat esimerkiksi tunteiden vélittymisté seu-
raten, myOs kokemuksellisena tietona, lopulta asiakaskyselylld. Tavoitteena oli luoda
lomake joka soveltuisi asiakaspalautteen kerddmiseen Kouvolan Perhetukikeskuksen
asiakkailta, jotka olivat tulleet sinne Kouvolan lastensuojelun, sekd uuden sosiaali- ja

kriisipdivystyksen kautta.

Jotta Kouvolan perhetukikeskuksen toimintaa voitaisiin kehittdd, tulee selvittdd asia-
kastyytyviisyyttd. Asiakkaat olivat lapsia ja nuoria sekd muutama tiysi-ikdinen turva-
asunnon asiakas. Lapsille tuli luoda lomake, johon he osaisivat vastata omalla kielel-
ladn ilmaistakseen mielipidettdadan Perhetukikeskuksen toiminnasta ja henkilokunnasta.
Perhetukikeskuksella palvelun laatuun vaikuttavat tyontekijoiden koulutus, moniam-
matillinen tydyhteiso seki puitteet. Tutkittaessa palvelun laatua on tdrkeadd selvittdd

miten asiakkaat ovat kokeneet laadun esimerkiksi perhetyossi ja osallisuutena sijoi-
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tuksen aikana. Myos viihtyvyyttd tulee selvittdd sekd vuorovaikutusta asiakkaiden,

tyontekijoiden ja vanhempien vélilla.

Tutkimuksemme on seki kvalitatiivinen eli laadullinen, ettd kvantitatiivinen eli mia-
rillinen. Laadullista menetelméd kidytimme, koska se sopii kdytettdaviksi silloin, kun
ollaan kiinnostuneita asiasta, jota ei voi mitata méaarillisesti, tai tavoitteena on 10ytdd
tai paljastaa tosiasioita, kun taas médrillistd menetelméd kdytimme tulosten purun

kannalta (Hrsjdrvi, Remes & Sajavaara 2007, 156 — 157.)

Pyrimme tutkimuksen laadullisesti, koska asiakkaiden henkilokohtaisesti kokemaa
viihtyvyyttd ja tunnetta ei voida mitata miéréllisesti. Ndin saadaan kuvattua jokin ta-
pahtuma ja pystytddn tekeméén jonkinlainen tulkinta jostakin ilmiosté; silld tutkimus-
kohteena on inhimillinen toiminta, mitd pyrimme tutkimaan mahdollisimman koko-

naisvaltaisesti (Hirsjarvi ym. 2007, 157.)

6.2 Suunnitteluprosessi

Kyselylomaketta suunnitellessamme, huomasimme, ettd lomakkeita tulee tehdé kaksi
erilaista versiota. Perhetukikeskuksen asiakkaita ovat lapset ja nuoret, mutta samalla
tavalla asiakkaita ovat myos vanhemmat. Niin ollen palautetta haluttiin keriti sekd
lapsilta ja vanhemmilta. Suunnitteluvaiheessa tutustuimme eri sosiaalialan toimijoiden
jo tekemiin asiakastyytyviisyys kyselyihin, jotta saisimme suuntaa, miten muut tahot
ovat kyselyn toteuttaneet. Kyselyitd oli useanlaisia, toiset olivat selvésti pidempii,
kuin toiset. Kyselyitd yhdisti kuitenkin selvisti yksi yhteinen tekija. Kyselyt olivat pi-
detty mahdollisimman yksinkertaisina ja kyselyihin vastaaminen tapahtuikin rasti ruu-

tuun periaatteella. (Seppild 2012)

Asiakastyytyviisyys kyselyihin perehtyessimme 16ysimme Pesdpuu ry:n internetsi-
vuilta jo tehdyn asiakastyytyvéisyyslomakkeen. Pesdpuu on valtakunnallinen lasten-
suojelun erityisosaamisen keskus. Pesdpuu ry on myos kehittinyt omat lomakkeensa,
niin ettd lapsille ja nuorille on oma lomakkeensa ja aikuisille omansa. Pesidpuun lo-
makkeet ovat yksinkertaisen pelkistettyjd, ja niithin voi vastata ympirdintiperiaatteella.

Lomakkeita on myos kuvitettu (Asiakaspalautelomakkeet.)

Pelastakaa lapset ry on myos kehittanyt oman lomakkeensa, jolla he mittaavat asia-

kaspalautetta lastensuojelupalveluissa. Lomake on kuitenkin viety Pelastakaa lapset
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ry:n Internet - sivuille. Lomake on kuitenkin aika pelkistetty ja viriton. Vastaukset
lomakkeeseen tapahtuu rasti ruutuun periaatteella (Asiakaspalaute lastensuojelupalve-

luista.)

Omaa kyselylomakettamme hahmoteltiin yhdessd, silloisen perhetukikeskuksen johta-
jan Ritva Seppilidn kanssa. Pidimme aloituspalaverin Seppilidn kanssa. Palaverissa
Seppila toi esiin oman toiveensa lomaketta koskien. Sen tulisi olla yksinkertainen, ei
liian pitki ja kysymykset eivit saa olla johdattelevia. Ritva Seppéili antoi kuitenkin
meille melko vapaat kddet kysymysten laadinnan suhteen. Yhdessda muun tyéryhmén
kanssa keskustelimme ja ideoimme, mitd kysymyslomakkeella halutaan selvittaa. Tar-
keidksi nousi selvittdd lasten turvallisuudentunnetta, arjen sujuvuutta ja tyontekijoiden

saatavuutta sekd yhteistyotd vanhempien kanssa. Kerroimme néistéd luvussa 7.1.

Lomakkeen teoria pohjautuu siihen, mité arjen tulisi olla lastensuojelulaitoksessa.
Lastenkodit ja nuorisokodit pyrkivit luomaan sijoitetulle lapselle mahdollisimman
kodinomaisen ympériston, jossa lapsi kokee turvallisuutta ja tyontekijoiden tyoote tar-
joaa lapselle ja nuorelle mahdollisuuden kuntoutumiselle. Tdmén lisdksi eri lastensuo-
jelulaitokset voivat olla erikoistuneet, jonkin tietyn asian hoitoon, ja se onkin heidin
erityisosaamisaluettaan. Téllaisia laitoksia voi olla, vastaanottoyksikot, psykiatriset
yksikot, tai pdihdeyksikot. Sosiaalitoimen tulisikin miettid tidtd asiaa, lasta sijoitettaes-

sa (Lastenkoti, nuorisokoti.)

6.2.1 Lasten ja nuorten lomake

Lapsen normaali kasvu ja kehitys muodostuvat tietyistd asioista. Lapselle olennaista
oman kasvun ja kehityksensd kannalta on vuorovaikutukselliset ihmissuhteet. Timén
lisdksi lapsi tarvitsee, ravintoa, lepoa, monipuolisia fyysisid virikkeitd, liikuntakoke-
muksia, riittivad puhtautta, toistuvia tapahtumia ja turvallisuuden tunnetta, sekd yhtei-
son johon kuulua. Yhteisolld tarkoitetaan perhettd, sukua tai vaikka omaa koululuok-
kaa (Lapsen tasapainoisen kehityksen tukeminen). Teemoiksi muodostuivat lasten ja
nuorten kyselylomakkeeseen younet, ruoka, ohjaajat, kuulluksi tuleminen, sekd avun-

saanti.

Lapsi tarvitsee riittdvasti unta, ikdtasosta riippuen kahdeksasta kahteentoista tuntia.
Tistd syystd unenpuute voikin heikentdd muistia ja oppimiskykyé. Edelld mainittujen

asioiden lisdksi unenpuute hidastaa lapsen reaktiokykyi. Unenpuute nikyykin lapsissa
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useimmiten levottomuutena, ja se voi pahimmassa tapauksessa muokata lapsen kasva-
via aivoja pysyvilld tavalla. Suurin osa lasten unenpuutteesta ei johdu niin sanotuista
unihdiriGisti, vaan kotoa opitusta valvomiskulttuurista. Unenpuutteeseen voivat vai-
kuttaa yhtélailla lapsen kokema turvattomuus ja muut ulkoiset tekijit. Téand paivana
my06s nuorten suosimat virkistysjuomat ovat yksi syy nuorten unenpuutteeseen. Mikdli
lapsi kdrsii toistuvista painajaisunista, voivat ne olla stressin tai pelottavien kokemusta
aiheuttamaa (Lapsen tasapainoisen kehityksen tukeminen). Lapsen henkiseen hyvin-
vointiin vaikuttaa positiivisella tavalla pdivén ja younen sddnnollinen rytmi. (Terveel-

liset eldaméntavat.)

Lapsen ja nuoren kasvulle ja kehitykselle on erityisen tirkeii, terveellinen, sd@annolli-
nen ja ennen kaikkea tarpeeksi monipuolinen ruokavalio. Lapsi oppii jo varhain koto-
na ravitsemustottumukset. Lapsen ravitsemustottumuksiin vaikuttaakin koko perheen
ruokavalio ja ruokailutottumukset. Néin ollen se, mitd lapsi tai nuori syo, on tirkedd,

mutta yhtd tiarkedd on my0s miten lapsi tottuu syomaéan. (Terveelliset eldméntavat).

Lapselle on tirkedd kokea, ettéd ldhipiirissé olisi ainakin yksi aikuinen, joka on aidosti
lasna ja vilittad hinestd. Aikuiselta lapsi tarvitsee riittdvisti aikaa ja tilaa osoittaa
omia tunteita ja tarpeitaan. Aikuisen tehtdvini onkin olla kannusta, tukeva ja rajoja
asettava aikuinen. Lapselle syntyy turvallinen kiintymyssuhde aikuiseen, kun hén saa
oikea-aikaista ja johdonmukaista hoivaa. Lapsen ja aikuisen vilille syntyy vastavuo-
roinen vuorovaikutussuhde, kun molemmat 16ytivét yhteisen taajuuden ja muodostuu

kohtaaminen (Lapsen tasapainoisen kehityksen tukeminen.)

Lapsen kasvun ja kehityksen kannalta on myds todella olennaista, saada riittavisti
apua ja tukea omiin ongelmatilanteisiinsa. Lapsella tulee my0s olla lupa tehdi virheitd
ja oppia tekemiensi virheiden kautta. Osana kasvua ja kehitystd ovat myos pettymyk-
set, niistd selviytyminen janiiden ldpi kdyminen turvallisen aikuisen tukemana. (Lap-
sen tasapainoisen kehityksen tukeminen). Edelld mainitut seikat kiteyttdvét lasten ja
nuorten viimeisen kysymyksen “sain apua eldméntilanteeseeni”. Télld kysymykselld
halutaan juuri kartoittaa, kokiko lapsi edelld mainittuja seikkoja perhetukikeskuksella

olonsa aikana.
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6.2.2 Vanhempien lomake

Vanhempien kyselylomakkeen teemoiksi muodostuvat tulotilanteen kokeminen, sijoi-
tuksesta hyotyminen, henkilokunnan saatavuus, yhteistyon toimiminen, sekd omiin
asioihin vaikuttaminen. Edelld mainittujen teemojen lisdksi molempien kyselylomak-

keiden loppuun laitettiin vield mahdollisuus vapaalle sanalle.

Vanhempia tarkisteltaessa sijaishuollon aikana tulee muistaa seuraavia asioita. Sijoi-
tettu lapsi kokee, ettd hiinen biologista perhettdédn arvostetaan ja autetaan, kun heidit
kanssaan luodaan avoin ja toimiva yhteistyosuhde. Tétd kautta lapsi vapautuu huoleh-
timisen taakasta. Aikuisten mielipiteiden kautta lapsi voi kokea tunteen, ettd perhe hy-
viksyy sen, ettd lasta autetaan sijaishuollon avulla. Lastensuojeluhenkildston tulee
myds muistaa, ettd sijoitus on vanhemmille yleisesti ottaen aikana kuitenkin kriisi.
Omalla toiminnallaan lastensuojeluhenkildstd voi osoittaa vanhemmille, ettei van-
hemmuus kuitenkaan paity sijoitukseen. Vanhemmat myos tarvitsevat keskusteluapua
osakseen, etteivit vanhempien reaktiot kuormita lapsen tapaamisia laitoksessa. Si-
jaishuoltopaikan tehtivind onkin antaa vanhemmille kaikki tarvittava informaatio
koskien heidin lapsensa hoitoa. Niin ollen vanhemmat ovat ajan tasalla lapsen tilan-
teesta ja eldmaistd. Sijaishuollon aikana onkin tirkeédd jakaa vastuuta vanhempien
kanssa ja 10ytdd yhtenidiset toimintalinjaukset, ndin voidaan onnistua jaetussa van-

hemmuudessa (Yhteistyd vanhempien kanssa sijaishuollon aikana.)

Sijaishuoltopaikan ja lasten biologisten vanhempien vilinen yhteistyo on erityisen tir-
ked asia, lapsen tasapainoisen kasvun ja kehityksen kannalta. Yhteistyo vaikuttaa
my0s paljon lapsen huollon jatkuvuuteen, seké sijoituksen onnistumiseen. Yhteistyolla
on myos edellytykset asettaa sijaishuollolle yhteiset tavoitteet, sekd 10ytdméédn keinot

tavoitteiden saavuttamiselle (Yhteistyo lapsen syntymidvanhempien kanssa.)

Hahmottelimme ensimmaisen version lomakkeesta, jonka lihetimme ldhiesimiehel-
lemme, Vuokko Majanderille, seké perhetukikeskuksen johtajalle Ritva Seppilille.
Arviointitiedon kerddmisessd meité tukivat 1ihiesimiehemme Vuokko Majander, seki
perhetukikeskuksen johtaja Ritva Seppild. Suuri apu ja tuki oli myos arviointitiedon
kerddmisessd ympirillamme tyoskentelevistd tyoryhmaistd. Tyoryhmé antoi omia ni-
kemyksidin, siitd mikd olisi tirkedd kyselylomakkeesta kidyda ilmi, tulevaa organisaa-

tion toimintaa kehitettdessid. Tyoryhma oli kiinnostunut kuulemaan lasten viihtyvyy-
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destd sekd tulotilanteesta perhetukikeskukselle. My6s vanhempien kokemukset ja yh-

teistyOstd heididn kansaan kiinnostivat.

6.2.3 Alkuvaihe

6.2.4 Lomakkeen ensimmaéinen versio

Ensimmadisen version ldhetettyamme esimiehemme olivat melko tyytyviisid kysely-
lomakkeeseemme. Kyselylomakkeen asetteluun tehtiin muutoksia. Myos osa kysy-
myksisté oli johtajan mielestd turhia, koska Seppili toivoi kyselylomakkeesta mah-
dollisimman lyhyttid. Korjaukset lomakkeeseen tehtyimme paddyttiin lopulliseen
muotoon, jossa on viisi kKysymystd molemmissa lomakkeissa, sekd kysymysten lisdksi
vapaa sana-kohta. Kysymykset ovat numeroitu yhdesté viiteen, jossa yksi on tidysin eri

mieltd ja viisi tdysin samaa mielti.

Sovimme opinndytetydmme tyoeldmanohjaaja Ritva Seppélédn kanssa, ettd toimitam-
me kyselyt paperiversioina vastaaville ohjaajille, jotka toimittavat ne eteenpéin asiak-
kaille joiden sijoitus on paittyméssd. Seppild oli keskustellut asiasta vastaavien ohjaa-
jien kanssa, jolloin tuli esille, ettd timé menettely oli kaikkien osapuolien kannalta
toimivin vaihtoehto. Toimitimmekin lomakkeet henkilokohtaisesti vastaaville ohjaajil-

le.

6.2.5 Lopulliset palautelomakkeet

Ennen kyselylomakkeen varsinaista julkaisemista annoimme lomakkeen vield perhe-
tukikeskuksen Kuusankosken yksikon molempien osastoiden henkilokunnalle nidhti-
viksi, viikon ajaksi. Tyoryhma oli kuitenkin lomakkeeseen tyytyvéinen eikd halunnut
sithen muutoksia tehtidvdn. Kun lomake oli valmistunut, piitettiin se ottaa koekdyt-
toon. Opinndytetyon kannalta paddyimme my®os sithen ratkaisuun, ettd vastausten
maksimoinnin kannalta ldhettdisimme kyselylomakkeen jo ldhteneille asiakkaillekin.
Lihiesimies Majanderin toiveesta valitsimme tietyn aikajanan, jolta valitsimme lidhte-
neet asiakkaat. Valitsimme ldhteneistid asiakkaista marraskuussa 2012 ldhteneet. Posti-
timme kyselylomakkeet viidelle perheelle. Kirjeeseen laitoimme saatekirjeen (Liite
1.), kyselylomakkeen, sekd palautuskuoren varustettuna postimerkilld. Kysely paitet-

tiin helmikuussa 2013. Jo ldhteneiltd asiakkailta emme saaneet yhtddn vastausta pa-
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lautuksena. Helmikuussa 2013 ldsni olevilta lapsilta ja vanhemmilta saimme keréttya

10 kappaletta vastauksia.

Kehitetyksi malliksi muodostui Kouvolan kaupungin omaan lastensuojelulaitokseen,
Kouvolan perhetukikeskukselle, asiakaspalautelomake. Lomakkeita on kaksi eri kap-
paletta: lasten- ja nuortenkyselylomake sekd vanhempien kyselylomake. Lomakkeet
sisdltdvit viisi kysymystd, joihin vastaus tapahtuu ympyroimélld omasta mielestddn
oikea numero yhdestd viiteen. Kysymykset pohjautuvat mielipiteisiin: tdysin samaa

mieltd, samaa mieltd, en osaa sanoa, eri mielti ja tdysin eri mielta.

6.3 Lomakkeiden testaus

Asiakasvaihtuvuus Perhetukikeskuksella ei ole kovin suuri, mutta saimme testattua
valmista lomaketta 10 asiakkaalla, joista 9 oli lapsia tai nuoria ja yksi aikuinen (van-
hempi). 5 lomaketta postitimme sijoituksen paatyttyd, mutta niitd emme saaneet takai-
sin. Vanhempien lomakkeessa kysyttiin miten vanhemmat oli huomioitu tulotilantees-
sa perhetukikeskukselle. Tami kohta oli saanut vastanneelta asiakkaalta tdydet pisteet.
Heiddn mielestddn my®os sijoituksesta oli ollut perheelle paljon hyotyd. Henkilokunnan
ammattitaito ei ollut saanut ihan tdysid pisteitd. Samoin yhteistyon toimivuudessa olisi
ollut parantamisen varaa. Vanhemmat olivat kokeneet saaneensa vaikuttaa asioihin

melko riittavasti.

Lasten lomakkeista kévi ilmi, ettd kaikki olivat saaneet nukuttua 6isin melko hyvin tai
erittdin hyvin. Ruoka oli ollut my6s hyvéa tai erittdin hyvdd. Mielipide ohjaajista vaih-
teli asteikolla 5 - 3 (asteikko 5 — 1). Kaikki vastanneet olivat kokeneet tulleensa kuul-
luksi riittdvésti asioissaan ja olivat saaneet apua eliméntilanteeseensa. Lisédksi nuorten
lomakkeisiin oli kirjoitettu muutamia kommentteja vapaan sanan kohtaan: tosi kiva

paikka” ja ”mukava ja kodikas paikka ©”.

6.4 Kehittamisprosessin ja tulosten arviointi

Lomake koekéytettiin vuoden 2012 lopun ja vuoden 2013 alun aikana, jonka jidlkeen
se vapautettiin arkipdivdiseen kdyttoon Kouvolan perhetukikeskukselle. Lomake on
talld hetkella kidytossd perhetukikeskuksella tyokaluna, jolla voidaan reaaliaikaisesti

mitata timénhetkistd asiakastyytyvéisyyttd palvelun laatuun. Kyselylomakkeen ja saa-
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tujen vastausten avulla voidaan kehittidd perhetukikeskuksen toimintaa tarvittavaan

suuntaan.

Tyon tarkoituksena oli nimenomaan kehittdd asiakaspalautteen saamista Perhetuki-
keskuksen ohjaajille ja johdolle. Lomakkeen toimivuudesta ja sen perusteella tyon ke-
hittdmisestd voisi tehdd seuraavan tutkimuksen. Kotiin ldhetetyistd lomakkeista ei pa-
lautunut yksikéddn meille takaisin, joten varmempi keino on pyytdé palaute heti asiak-
kuuden péittyessi esimerkiksi loppupalaverissa. Silloin emme kuitenkaan voi olla
tdysin varmoja asiakkaiden rehellisestd mielipiteestd, koska tilanne jossa palaute anne-
taan voi olla tuntemuksiltaan joko miellyttavi tai epamiellyttivd. Mielipidekyselyssd
palautteen lopputulokseen vaikuttaa aina asiakaan sen hetkinen mielentila ja koke-

mukset tyontekijoistd juuri silld hetkelld.

Lomakkeet haettiin perhetukikeskukselta helmikuun 2013 lopussa. Jokainen asiakas
taytti lomakkeen nimettoméni ja ne kisiteltiin nimettomind. Mielestimme tdma toi-
mintamalli suojasi parhaiten kyselyyn vastanneiden yksityisyyttd. Vain ohjaaja jolle
lomake oli palautettu, tiesi, kuka sen oli palauttanut, mutta hiin ei saanut katsoa lomak-

keen sisiltod vaan se tuli vain meidin tietoomme.

Meitid harmitti kovasti, ettd paattyneita sijoituksia oli niin vdhén, ettemme saaneet ke-
rittyd enempid palautetta. Harmillista oli my®0s se, ettd kukaan ei ldhettédnyt palautetta
palautuskuoressa niisti viidestd, joille lomakkeet 1dhetimme. Téstd voimme todeta ai-
nakin sen, ettd palaute tulee jatkossa keritd paikan pdilld, niin ettd asiakas ldhtiessddn
tayttdad asiakaspalautelomakkeen. Monelle sijoitus on rankka prosessi, ja kotiin paasty-
4dn asiakkaat ja vanhemmat pyrkivit jatkamaan eteenpdin. Uskomme, ettd palautelo-
makkeella vastaaminen ja sijoitusjakson muisteleminen on ollut useimmille postissa
lomakkeen saaneille liian raskas paikka. Tdma voi selittidd sen, ettd vastaaminen on

jaanyt.

7 POHDINTA

Tyo alkoi vauhdikkaasti ideasta toteutukseen yhteistydssd tydnantajiemme Vuokko
Majanderin ja Ritva Seppélédn kanssa. Kdvimme tiiviisti keskusteluja lomakkeesta ja
sen suunnittelusta tyoryhmaissi ja sekéd tyonantajiemme kanssa. Perhetukikeskuksen
johto oli koko ajan saatavilla avuksi, kun pohdimme opinniytetyon tarkoitusta ja oh-

jaajan tyon kehittamistéd sen avulla. Vaati ensin hieman herittelytyotd, jotta saimme
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kaikki yhteison jdsenet kiinnostumaan asiakaspalautelomakkeen tekemisesti ja kehit-

telysta.

Lomake valmistui innokkaan tekemisen tuloksena melko nopeasti ja pdési koekiyt-
toon saatuaan hyviksynnin tilaajataholta. Haasteita tyon tekemisessi tuotti teoriatie-
don kerdaaminen ja lIoytdminen. Kdytdnnon tyo, kuten haastattelut ja kysymysten miet-
timinen, sekd lomakkeen sommittelu olivat hauskaa ja helppoa kiytinnon ldheisti tyo-
td joka meiltd sujui vaivattomasti. Tieteellisen tekstin etsintéd tuntui hankalalta ja ai-
heeseen ei oikein tahtonut pdista kiinni. Ohjaava opettaja oli erittdin suurena apuna
lahteiden etsinnéssé ja tukemassa tyon edistymistd. Han my0s jaksoi positiivisella ta-

valla kannustaa meiti eteenpdin koko prosessin ajan.

Tyosuhteiden paityttyd perhetukikeskuksella opinniytetyo jéi hetkeksi ja me molem-
mat etsimme omaa paikkaamme uusissa projekteissa. Syksylld 2013 16ysimme taas

innon tehdé teoriaosuutta ja niin ty6 alkoi valmistua kevittda kohden.

Kokemuksemme kehittdmistyosti oli aloitusvaiheessa hieman raakaa ja uskomme, et-
td sen takia tyon teoriatekstin 10ytyminen teetti ongelmia. Olemme molemmat olleet
lastensuojelussa tdissd jo useamman vuoden ajan ja tunnemme lapset ja heidén tar-
peensa mielestimme melko hyvin. Siksi palautelomakkeen teko oli vaivatonta. Myos
nikemystd ohjaajan tyosti, ja resurssien merkityksestd meille oli kertynyt sen verran,
ettd pystyimme miettiméén, miten kehittdisimme palautteen saantia ja sen dokumen-
tointia. Aloimme kirjoittamaan teoriaa meitéd tyossd ohjaavien lakien perusteella. Mie-
timme auki perhetukikeskuksen palvelut ja asiakkaat, joita palautteen kerdaminen eri-

tyisesti koski.

Kirjoitustyon edetessd aloimme kisittdd: miten paljon kehittdmistyostd onkin kirjoitet-
tu. Kaikki palvelun tuottajat haluavat nykyisin pyrkid laadukkaaseen palveluun ja
my0s sosiaalialalla mitataan laatua. Mielestamme asiakastyytyviisyys on merkittavi
laadukkaan tyon mittari ja olemme iloisia, ettd saimme hyvéaa palautetta lomakkeiden

avulla tyostd, jota olimme molemmat tehneet.

Opinndytetyon tekeminen kesti ja siini oli vililld taukoja, mutta uskon ettd ne auttoi-
vat meitd sisdistiméddn syvemmin kehittimistyon tarpeellisuutta ja laadun mittaamista.
Lastensuojelussa tyontekijdn on oltava luova ja joustava, mutta erittdin hyvin perilld

siitd, mitkd lait ja méddrdykset hinen tyotddn ohjaavat. Kehittimisen tulee olla asiakas-
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lahtoistd ja asiakkaan ldhipiiri on otettava huomioon. Koemme oppineemme ja kasva-
neemme projektin aikana sosiaalialan ammattimaisuuteen. Osaamme suhtautua asioi-
hin ammattimaisesti ja kysyéd yhd useammin juuri oikeita kysymyksid asiakkailta.
Emme enéd kavahda vastauksia tai reaktioita, joita tyossi tulee vastaan, vaan osaam-

me katsoa asioita laajemmin isommalla mittakaavalla sekéd pidemmidille tulevaisuuteen.

Mielestamme kehittdmistyon tulisi aina suuntautua pidemmille tulevaisuuteen ja sen
vaikutuksia tulisi pystyd arvioimaan pidemmaélld aikavililld. Toivommekin jonkun te-
kevén seuraavan tyon siitd ettd tutkii, kuinka saatu asiakaspalaute on vaikuttanut tai
muuttanut perhetukikeskuksen toimintaa tai ohjaajien ty6td. Olemme erittdin tyytyvéi-
sid suorittamaamme prosessiin lomakkeen sekd oman ammattitaidon kehittimisen
kannalta. Toivomme, etti tistd tyostd on hyotyd myos muille kehitystyotd tekeville ja

asiakaspalautetta hankkivalle lastensuojelun kentélla.
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Liite 1.

Kouvolan perhetukikeskus

Kuusankosken yksikko

Hevoslammentie 2

45700 Kuusankoski

puh. 020 6154185

Arvoisa vastaanottaja

Kouvolan perhetukikeskus on ottamassa kidyttoonsd asiakastyytyviisyys- kyselyd,
jonka tarkoituksena on keriti asiakkailta palautetta perhetukikeskuksen toiminnasta.
Palautteen avulla pyrimme kehittimiin omaa toimintaamme. Palautekysely kaavake
on laadittu tilaustyond Kymenlaakson ammattikorkeakoulun, sosiaalialan opiskelijoil-
ta ja on osana opinnidytetyotd. Palautteeseen vastataan anonyymisti ja se menee aino-

astaan perhetukikeskuksen kdyttoon.

Ohessa on mukana palautekuori kyselylle, jonka voi toimittaa postiin. Kuoren posti-

maksut ovat jo maksettu.

YhteistyOsti etukiteen kiittden

Perhetukikeskus

Henri Tohmo, ohjaaja

Noora Nisula, ohjaaja
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Liite 2.

Kouveala.

ASIAKASTYYTYVAISYYS KYSELY

KOUVOLAN PERHETUKIKESKUS

Asiakaspalautteita kiytetddn perhetukikeskuksen laadun kehittimiseen ja ne tulevat

vain tyontekijoiden omaan kayttoon. Vastaukset palautetaan nimettoméana.

LAPSEN/NUOREN LOMAKE

1. SAIN NUKUTTUA OISIN

2. RUOKA OLIHYVAA

© ®

3. AIKUISET OLIVAT MUKAVIA
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4. MINUA KUUNNELTIIN RIITTAVASTI

5. SAIN APUA ELAMAN TILANTEESEENI

6. PIIRRA / KERRO PERHETUKIKESKUKSESTA
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Liite 3.

Kouveala.

ASIAKASTYYTYVAISYYS KYSELY

KOUVOLAN PERHETUKIKESKUS

Asiakaspalautteita kdytetddn perhetukikeskuksen laadun kehittdmiseen ja ne tulevat

vain tyontekijoiden omaan kdyttoon. Vastaukset palautetaan nimettoména.

VANHEMPIEN LOMAKE

1. TULOTILANTEESSA MEIDAT OTETTIIN LAMPIMASTI VASTAAN

5 4 3 2 1
2. SIJOITUKSESTA OLI PERHEELLENNE HYOTYA
5 4 3 2 1

3. HENKILOKUNTAA OLI RIITTAVASTI SAATAVILLA

4. YHTEISTYO TOIMI
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5. SAITTEKO VAIKUTTAA ASIOIHINNE RIITTAVASTI

6. MUUTA KOMMENTOITAVAA
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