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Tiivistelméa

Opinnaytety6n toimeksiantajana toimi Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osasto. Mantyrin-
teen perhetukikeskus on Kuopion kaupungin lastensuojelulaitos, jonka Vauvala-osastolla yksin
oleville 0—2-vuotiaille lapsille on nelja paikkaa. TAman liséksi osastoon kuuluu kaksi perhehuonetta,
joihin voidaan sijoittaa koko vauvaperhe. Tutkimuksen tarkoituksena oli tuoda asiakasvanhempien
nakemykset ja kokemukset kehittdmistoiminnan valineeksi. Tutkimuksen tavoitteena oli arvioida
asiakaslahtoisesti Vauvala-osaston palautejarjestelméa ja kehittaa palautejarjestelmaé tuottamalla
uusi palautelomakeluonnos.

Tutkimuksessa sovellettiin tanskalaista Bikva-mallia, jonka l&htékohtana on asiakkaan osallisuus
laadun varmistajana. Bikva-mallissa asiakkaiden ndkemykset otetaan kehittamisty6n valineiksi ja
heidan kokemuksiaan kaytetdan muutosvoimana tyon kehittdmisessa.

Tutkimus oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Aineisto koostui neljastd asiakasvanhemman
teemahaastattelusta, Bikva-mallin mukaisesta ryhméahaastattelusta Vauvala-osaston tyontekijdille
seka Vauvala-osaston vastaavalle ohjaajalle ja Mantyrinteen perhetukikeskuksen johtajalle tehdys-
ta parihaastattelusta. Toimeksiantaja kutsui asiakasvanhemmat haastatteluun kirjeitse. Haastatte-
lut toteutettiin Kuopiossa kevaalla 2012. Haastattelujen analysointiin kaytettiin aineistolahtoista
siséllonanalyysia.

Asiakasvanhemmat kokivat palautteen antamisen tarkeéksi yhteistyén toimivuuden kannalta. Eri-
tyisesti suullisen palautteen merkitys jakson aikana oli suuri. Asiakasvanhemmat kokivat, etté hei-
dan antamaansa palautetta kuullaan. Asiakasvanhempien kokemus palautteen kasittelysta oli kui-
tenkin se, etta he eivét olleet tietoisia sen kasittelysta etenkdan jakson paatyttyd. Tyontekijat ajat-
telivat asiakasvanhempien kokemuksiin vaikuttavan sen, ettd tyontekijat osasivat ottaa palautteen
ammattitaitoisesti vastaan. Tyontekijat, vastaava ohjaaja ja johtaja ajattelivat, ettd tyon kiireisyys
vaikuttaa asiakasvanhempien kokemukseen palautteen kasittelyn epaselvyydesta. Vastaava ohjaa-
ja ja johtaja ajattelivat lastensuojeluasiakkuuden vaikuttavan asiakasvanhempien kokemukseen
palautteen antamisesta.
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Lastensuojeluasiakkuus, asiakaslahtdisyys, palaute, laatu ja Bikva-malli
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The thesis project was assigned by the Mantyrinne Family Support Center's Vauvala department.
The Mantyrinne Family Support Center is one of the child protection institutions in the city of Kuo-
pio. In the department of Vauvala there are four places for 0-2 years old children. In addition the
department has two family rooms, where the whole families can be accommodated. The purpose of
this study was to use the client parent’'s visions and experiences as instruments in development
work. The aim of this study was to evaluate the client oriented Vauvala department’s feedback sys-
tem and develop the feedback system by producing a new draft of feedback form.

The study was done by applying the Danish Bikva model. The base of this model is the client’s par-
ticipation to secure quality. In the Bikva model the client’s visions are used as instruments in devel-
opment work and their experiences are used as a force for change when developing the work.

The thesis was qualitative. The data included four client parent’s theme-interviews, a group inter-
view using the Bikva model for the Vauvala departments workers and pair interview for the supervi-
sor of the Vauvala department and director of the Mantyrinne family support center. The supervisor
invited client parents for interviews by letters. The interviews were done in Kuopio spring 2012. The
data was analyzed by using data based content analysis.

Client parents thought that giving feedback was important for cooperation work. Especially spoken
feedback was meaningful while staying in the department. Client parents felt that their feedback
was noticed. Client parents did not know how their feedback was handled especially after leaving
the department. Workers thought that the client parents experience was affected by their skills to
take feedback professionally. Workers, the supervisor and the director thought that being busy at
work affects the client parents’ experience of handling feedback. The supervisor and director
thought that the child protection client ship of the child of affects the client parents experience in
giving feedback.
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1 JOHDANTO

Sosiaalialan tyon ydin on asiakkaan omiin tietoihin luottaminen seké asiakkaan kuu-
leminen ja kuunteleminen. Olennaisena osana tyotd on myos asiakaslahtoisyys, jo-
hon liittyvat asiakkaan paikka, asema ja osallistuminen. (Ammattieettinen lautakunta
2009, 15; Toikko 2012, 66.) Asiantuntijan ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen
alkoi tulla muutoksia 1980-luvun jalkipuoliskolla, jolloin asiantuntijakeskeisen ajattelun
ja toiminnan rinnalle nousi asiakaskeskeinen orientaatio. Asiakaskeskeinen orientaa-
tio korostaa asiakkaan kokemuksia ja niiden tarkeytta. (Monkkdnen 2007, 63.) Sosi-
aali- ja terveydenhuollon kehittdmishankkeissa on puhuttu vuosia asiakaslahtoisyy-
desta seka asiakkaan osallistamisesta palveluiden arviointiin. Asiakkaita osallistavia
kehittamiskayténtja ja -menetelmid on kuitenkin kayt6éssd vain vahan. Suomessa
asiakkaiden osallistaminen palveluiden arviointiin on tarkoittanut paaasiassa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen toteuttamista. Asiakastyytyvaisyyskyselyissd vastataan palve-
lunjarjestajan valmiiksi laatimiin kyselyihin sen sijaan, etta asiakkaat itse méaarittelisi-

vat arviointikriteerit ja kysymykset. (Koivisto 2007, 9.)

Kuopion kaupunki on maarittanyt strategiassaan palveluilleen nelja arvoa ja toiminta-
periaatetta. Yksi ndista toimintaperiaatteista on asiakaslahtoisyys. Muita arvoja ovat
rohkeus, yhdessa tekeminen ja luovuus. Kuopion strategian mukaan asiakaslahtoi-
syys tarkoittaa palveluiden kehittdmista seka asiakaslahtoistd palveluasennetta, eli
asiakkaan kunnioittamista ja toimintaan mukaan ottamista. Asiakaslahtbisessa palve-
luiden kehittdmisessa kaytetadn hyvaksi asiakkailta kerattya ja analysoitua palautet-

ta. (Kuopion kaupunki 2011.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos kokoaa kunnilta vuosittain tiedot lastensuojelun avo-
huollon tukitoimia saaneista ja kodin ulkopuolelle sijoitetuista lapsista seka nuorista.
Viimeisimmat julkaistut tilastot ovat vuodelta 2010, jonka aikana kodin ulkopuolelle ol
sijoitettuna 17 064 lasta ja nuorta. Vuoteen 2009 verrattuna sijoitettuna olleiden maa-
ré kasvoi yli prosentin. Lastensuojelun avohuollon tukitoimia sai ja sosiaalitydn asiak-
kaana oli vuonna 2010 yhteensa yli 78 500 lasta ja nuorta. Edellisvuoteen verrattuna
se on 11 prosenttia enemman. (THL 2012.) Lastensuojelu on ollut paljon esilla julki-
suudessa myds muun muassa Helsingissa toukokuussa 2012 tapahtuneen 8-
vuotiaan tyton murhan jalkeen. Tyton iséa ja tdmén naisystava pahoinpitelivat tyton
kuoliaaksi. Tytosta oli tehty lukuisia lastensuojeluilmoituksia, jotka eivat olleet johta-
neet toimenpiteisiin. Tapauksen johdosta on muun muassa asetettu sosiaali- ja ter-
veysministerion tydryhma selvittdma&an lastensuojelun toimintaa yleisesti. (Hamalai-

nen & Vahasarja 2012.) Kuten Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tilastoista kay ilmi
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lastensuojeluasiakkuus koskettaa monia suomalaisia perheita. Helsingin tapahtumien
jalkeen myds muut kuin lastensuojelun piirissa tytskentelevat ammattilaiset ovat kiin-

nittdéneet huomiota lastensuojeluun.

Opinnadytetydmme aihevalintaa ohjasi sosionomikoulutuksemme myo6ta herdnnyt mie-
lenkiinto lastensuojeluty6hon ja halu kehittad palveluita vastaamaan asiakkaiden toi-
veita. Otimme yhteyttd Kuopion kaupungin yllapitAmaan Alavanmaen perhetukikes-
kukseen, jonka nimi vaihtui Mantyrinteen perhetukikeskukseksi opinnaytetytproses-
simme aikana. Perhetukikeskuksessa oltiin valittémasti kiinnostuneita yhteistyosta.
Toikon (2012, 66) mukaan asiakasl&htdista toimintatapaa tukee ammattityon ja am-
matillisen tiedon kehittAminen. Ammattieettiset sdddokset edellyttavat oman tyén ja
osaamisen jatkuvaan kehittdmiseen sitoutumista. Ellei kriittisesti seurata ja arvioida
toiminnan laatua ja sen vaikutuksia, ei ole mahdollista sitoutua jatkuvaan kehittdmi-
seen. (Robson 2001, 5.) Toimeksiantaja tarvitsee tietoa heidan palautejarjestelmansa
kehittamismahdollisuuksista. Mantyrinteen perhetukikeskuksessa palautejarjestel-
maan kuuluu lapsen/lapsien sijoituksen aikana keréttava suullinen palaute ja sijoituk-
sen paattyessa palautelomakkeella kerattava kirjallinen palaute. Lastensuojeluasiak-
kuuden paattyessa perheiltd pyydettdva palaute on tirke&d perheen kuulemisen na-

kokulmasta (Jarvinen, Lankinen, Taajama, Veistild & Virolainen 2007, 82).

Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston palautelomake (lite 1) oli osittain
uudistettu ja tarkistettu vuonna 2011. Perhetukikeskuksen tydntekijat kokivat siitéa
huolimatta, etteivat he saa tarpeeksi palautetta asiakasvanhemmilta. Tydntekijéiden
mielestd osaan palautelomakkeen kysymyksistd asiakasvanhemmat saattavat jattaa
hankaluuden tai vaikeasti ymmarrettavien kysymysten vuoksi toistuvasti vastaamatta.
Taman vuoksi Vauvala-osaston tyontekijat kokivat palautelomakkeen kehittdmisen
aiheelliseksi. Palautteen puutteellisuutta voidaan kirjallisuuden mukaan selittda silla,
ettd asiakkaille on usein laadittu kysely, jolle ei anneta arvoa ja jonka vastausprosent-
ti on heikko (Moisio & Ritola 2001,133).

Tutkimuksemme tarkoituksena oli tuoda asiakasvanhempien ndkemykset ja koke-
mukset kehittamistoiminnan valineeksi. Tutkimuksemme tavoitteena oli arvioida asia-
kaslahtoisesti Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston palautejarjestel-
mada. Tavoitteenamme oli kehittd& palautejarjestelméé tuottamalla uudistettu ja péivi-
tetty palautelomakeluonnos. Selvitimme tutkimuksessamme millaisia kokemuksia
Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston asiakasperheiden vanhemmilla
on perhetukikeskuksen palautejarjestelmasti. Sovelsimme tutkimuksessamme asia-

kasléhtbiseen arviointiin perustuvaa tanskalaista Bikva-mallia (Brugerinddragelse i
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Kvalitetsvurdering). Selvitimme myos, kuinka Vauvala-osaston tyontekijat ja vastaava
ohjaaja seka Mantyrinteen perhetukikeskuksen johtaja selittivat asiakasvanhempien
kokemuksia ja millaisia ndkemyksia heilla on perhetukikeskuksen palautejarjestelman

kehittdmisesta.

Tutkimuksemme tuotti uutta tietoa toimeksiantajallemme Méantyrinteen perhetukikes-
kukselle ja sen avulla perhetukikeskus voi kehittdd palautejarjestelmaansa vastaa-
maan asiakasvanhempien toiveita ja tarpeita. Tutkimuksemme oli laadullinen eli kvali-
tatiivinen tutkimus, jonka teoreettinen viitekehys on asiakkaan osallisuus laadun var-
mistajana. Tutkimuksessamme sovellettu Bikva-malli koostuu neljstd vaiheesta,
joista kolmessa ensimmaisessa teimme haastattelut. Tutkimuksemme kohderyhméana
olivat Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston asiakkaina olleiden perhei-
den vanhemmat sek& osaston tyontekijat, vastaava ohjaaja ja perhetukikeskuksen

johtaja.
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2 MANTYRINTEEN PERHETUKIKESKUS JA VAUVALA-OSASTO

Lastensuojelulain mukaan lapsen voi sijoittaa lyhytaikaisesti avohuollon tukitoimena
ilman vanhempia. Yksi tallainen sijoituspaikka voi olla esimerkiksi perhetukikeskus.
(Vilén, Hansen ym. 2010, 32.) Perhetukikeskukset ovat lastensuojelulaitoksia, joihin
tullaan asiakkaaksi kaupungin lapsiperheyksikdiden sosiaalitydntekijoiden valityksella
tai kiireellisen sijoituksen tarpeesta. Perhetukikeskuksien turvallisessa kasvuymparis-
tossé lapsi paddsee opettelemaan arkielamaén kuuluvia taitoja. (Kuopion kaupunki
2012))

Kuopiossa sijaitsee kaksi perhetukikeskusta, Mantyrinteen perhetukikeskus ja Touko-
rinteen perhetukikeskus. Mantyrinteen perhetukikeskuksessa on kolme eri osastoa,
Vesala, Touhula ja Vauvala. Vesala ja Touhula ovat seitseméanpaikkaisia. Vesala
keskittyy 7—12-vuotiaisiin lapsiin ja Touhula 2—10-vuotiaisiin lapsiin. Toimeksiantajan
pyynnosta opinnaytetydssamme keskityimme Vauvala-osastoon. Vauvala-osastolla
yksin oleville 0—2-vuotiaille lapsille on nelja paikkaa. TAman lisdksi osastoon kuuluu
kaksi perhehuonetta, joihin voidaan sijoittaa koko vauvaperhe. (Kuopion kaupunki
2012.) Vauvala-osaston vastaavalta ohjaajalta saamiemme tilastojen mukaan perhei-
téa on ollut sijoitettuna vuodesta 2009 alkaen. Vuonna 2011 Vauvala-osastolla oli sijoi-
tettuna 22 lasta yksin ja perheitd yhdeksan, joissa lapsia oli 10 ja vanhempia yhteen-
sa 10. Perheet ohjautuvat osastolle sosiaalityontekijan lastensuojelulain mukaisesta
avohuollon tarpeesta tekeman arvion perusteella. Vanhempien sitoutuminen osasto-

jaksolle on valttamatonta. (Liite 2.)

Vauvala-osasto tarjoaa laitospalveluna ymparivuorokautista hoitoa, kuntoutusta ja
arviointia. Palvelu on tarkoitettu ensisijaisesti kuopiolaisille perheille. Lapset voidaan
sijoittaa osastolle avohuollon tukitoimena, kiireellisesti sijoitettuna tai huostaan otet-
tuina (Nuutinen 2012). Lapsi on otettava huostaan, jos kasvuolot tai lapsi itse vaka-
vasti vaarantavat lapsen kehitysta tai terveytta. Huostaanotto tehdaan, kun avohuol-
lon tukitoimet eivat ole riittavid, sopivia tai mahdollisia. Huostassapito lakkaa nuoren
tayttdessa 18 vuotta tai ennen tata, jos sijaishuollon tarvetta ei enda ole. Lapsi voi-
daan sijoittaa kiireellisesti, jos han on vélittémassa vaarassa. Kiireellinen sijoitus, joka
on vain véliaikaisratkaisu, voi paattya myos lapsen huostaanottoon. (STM 2012.) Las-
tensuojelun avohuollon tukitoimet suunnitellaan vastaamaan perheen tarpeita yhdes-
sa lapsen ja perheen kanssa. Lastensuojelun asiakkaina olevat lapset ja perheet voi-
vat saada avohuollon palveluita. Avohuollon tukitoimilla voidaan esimerkiksi turvata
perheen toimeentulo ja asuminen. Lapsi voidaan sijoittaa sijais- tai laitoshoitoon yksin

tai my6s yhdessa vanhempansa kanssa osana avohuollon tukitoimia. (STM 2009.)
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Vauvala-osastolla tydskentelee 1.10.2012 alkaen kahdeksan ohjaajaa, yo6hoitaja,
vastaava ohjaaja ja laitoshuoltaja (Nuutinen 2012). Kaikilla ohjaajilla on sosiaalihuol-
lon ammatillisen henkildston kelpoisuusvaatimuksista sédadetyn lain vaatima patevyys
eli sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinto tai sitd vastaava aikaisempi
tutkinto (ks. L 2005/272). Taméan lisaksi Vauvala-osaston tyontekijdilla on erityis-
osaamista varhaisen vuorovaikutuksen merkityksestéd sekd vauvaikaisen hoidosta ja
kehityksestd. Vauvala-osastoon kuuluu keitti6, olohuone, leikkitila, kaksi perhehuo-
netta, nelja lastenhuonetta seka pesu- ja kodinhoitotilat. Yhdessa muiden osastojen
kanssa Vauvala-osaston kaytdssa ovat piha-alueet, kokoushuoneet, sauna ja yhtei-
set leikkitilat. (ks. liite 2.)

Osastojakson alussa laaditaan asiakassuunnitelma yhdessd vanhempien, lapsen
asioista vastaavan sosiaalityontekijan sekd Vauvala-osaston henkilokunnan kanssa.
Osastojakson keskeiset tavoitteet kirjataan asiakassuunnitelmaan. Tavoitteiden to-
teutumista tarkennetaan ja arvioidaan koko sijoituksen ajan yhdessa perheen kanssa.
Keskeisimpina tavoitteina ovat lapsen hoidon ja huolenpidon tarpeiden turvaaminen
lapsen ja vanhemman valistd vuorovaikutusta tukemalla sekd heidan valista kiinty-
myssuhdetta vahvistamalla. Tukemalla, neuvomalla ja ohjaamalla autetaan vanhem-
pia selviytymaan arjessa ja loytAmdan voimavaroja lapsen hoitamiseen. Perheen
l&ahiverkoston mahdollisuutta tukea perhetté selvitetddn osastojakson aikana. Lis&ksi

tarvittaessa perhe ohjataan muihin palveluihin. (ks. liite 2.)

Vauvala-osasto tekee kirjallisen yhteenvedon osastojakson paattyessa. Yhteenve-
dossa on arvio jakson toteutumisesta ja kaytetyistd menetelmista, tavoitteiden saa-
vuttamisesta ja johtopaatokset jakson tuloksista seké perustelut jatkosta. Yhteenveto
osastojaksosta annetaan tiedoksi lapsen asioista vastaavalle sosiaalityontekijalle ja
perheelle itselleen. Lopuksi vanhemmilta pyydetééan kirjallinen palaute osastojaksos-
ta. (ks. liite 2.) Lapsen sijoitus p&atetddn Vauvala-osastolla suunnitellusti. Lasta ja
biologisia vanhempia valmistellaan ja tuetaan kotiutumisessa tai seuraavaan sijoitus-
paikkaan siirtymisessa. Myos lapsen jatkosijoituspaikkaa tuetaan lapsen sijoitukseen

littyvassa tyossa. (ks. liite 3.)

Mantyrinteen perhetukikeskuksen sijaishuoltoa ohjaa lastensuojelulaki seka laki lap-
sen huollosta ja tapaamisoikeudesta (Nuutinen 2012). Lapsen huollosta ja tapaamis-
oikeudesta maaratyssa laissa lapsen huollon tarkoituksena on turvata lapsen yksilol-
listen toiveiden ja tarpeiden mukainen tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi. Laheisten
ihmissuhteiden turvaaminen, erityisesti lapsen ja hanen vanhempiensa valilla, on

tarkedd. Lapsen ik&én ja kehitystasoon ndhden tarpeellinen huolenpito ja valvonta
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yhdessa hyvan kasvatuksen, hoidon ja koulutuksen kanssa ovat lapsen huollon pe-
rusta. Lapsen kasvuympaériston on oltava turvallinen ja virikkeitd antava. Lapsen on
saatava kasvatuksen kautta osakseen turvaa, ymmarrysta ja hellyytta. Ruumiillinen
kurittaminen, alistaminen ja lapsen kohteleminen loukkaavasti eivat ole sallittuja kei-
noja. Lasta tulee tukea vastuullisuuteen ja aikuisuuteen kasvamisessa seka itsendis-
tymisessa. (L 1983/361.) Vauvala-osaston laatua ohjaa valtakunnallinen lainsdadan-
t6, ohjeet ja suositukset. Vauvala-osaston palvelut ovat julkishallinnon alaista lasten-
suojelua, jonka laadun toteutumista valvovat kunnan ja valtion viranomaiset muun

muassa hallinto-oikeus, 1&aninhallitus ja sosiaalilautakunta. (ks. liite 4.)
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3 ASIAKKAAN OSALLISUUS LAADUN VARMISTAJANA

Asiakkuudella tarkoitetaan vuorovaikutussuhdetta asiakkaan ja palvelunantajan valil-
l&. Asiakkuus alkaa, kun sosiaalihuollon tydntekijd on vastaanottanut hakemuksen tai
pyynnon palvelun saamisesta. Mikali asiakas tulee sosiaalihuollon piiriin omasta tah-
dostaan riippumatta, katsotaan asiakkuuden myos silloin alkavan. (Laaksonen ym.
2011, 12.) Asiakkuuden erityisend vaatimuksena psykososiaalisissa palveluissa on,
ettd on olemassa tyontekijan ja asiakkaan valinen asiakassuhde. Sosiaali- ja tervey-
denhuollossa varsinaisella asiakkuudella tarkoitetaan sita, ettd asiakkaan asioiden
kasittelysta kirjataan virallinen potilas- tai asiakaskertomus. (Rousu 2007, 43.) Sosi-
aalipalveluissa asiakas pyritddn nakemaan oman elaméansa parhaana asiantuntijana.
Parhaimmassa tapauksessa asiakas on yhteistybkumppani, ei toiminnan kohde.
(Toikko 2006, 19.)

Kéasite laatu méaaritelladn kokonaisuudeksi, joka muodostuu niistd ominaisuuksista,
joihin perustuvat organisaation, palvelun, tuotteen tai tietyn prosessin kyky tayttaa
siihen kohdistuvat vaatimukset ja odotukset. Vaatimukset voivat perustua sopimuk-
siin, maarayksiin, lainsaadantoon tai asiakkaiden erikseen maariteltyihin tarpeisiin.
Laatukriteeri maaritelladn ominaisuudeksi, joka on valittu laadun méaarittdmisen pe-
rusteeksi. Laatua mitataan kriteereilld, joiden perusteella voidaan arvioida, onko laa-
tutavoitteet saavutettu, palvelun laatu ollut sovitun tasoista, pystytty vastaamaan laa-
tuvaatimuksiin tai sovittu hyvan hoidon malli toteutunut. (Holma, Outinen, Id&np&&n-
Heikkila & Sainio 2002, 8; Lastensuojelun keskusliitto 2005, 79; Rousu & Holma
2004, 6-7.) Laatutyon keskeisid asioita on tyonprosessin nakyvaksi tekeminen, toi-
minnan jatkuva arvioiminen ja kehittdminen. Laatutytn perustytkaluja ovat palaut-
teen aktiivinen hankkiminen, vastaanotto ja kasittely. llman toimivaa palautejarjestel-

maa laadun yllapitaminen ei ole mahdollista. (Ranne 2006, 26.)

Sosiaalialan ammattilaisen tulee huolehtia ammattitaitonsa yllapitamisesta ja ammat-
titaidon kehittdmisestd jatkuvasti (Ammattieettinen lautakunta 2009, 31). Vuosittain
Vauvala-osastolla henkildston osaamista ja henkilokohtaisen koulutussuunnitelman
toteutumista arvioidaan tyon vaativuuden arvioinnin yhteydessé (liite 4). Tydtilanteis-
sa, seka vanhoissa etta uusissa, saattaa syntya virheellisia toimintatapoja tai malleja,
joita olisi hyva muuttaa. Uuden oppiminen naissa virheellisissa tilanteissa vaatii aina
korjaavaa palautetta, mutta edellyttdd kuitenkin myds kannustusta ja myodnteista pa-
lautetta. (Aalto 2002, 10.) Onnistunut palautemekanismi edistdd muutosta ja estaa
kehitysta pysahtymasta. Osana toiminnan ohjausta palautteet liittyvat osaksi paatok-

sentekoa ja toimintaa ohjaavia ryhmia. Palaute edistaa siis edistymisen mittausta ja
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subjektiivisia arviointeja sek& taydentda objektiivista onnistumista. Palautteen luonne,

kerddmistapa ja hyddyntaminen ovat niin sanotusti talokohtaisia. (Moisio & Ritola
2001, 131.)

Valtakunnallisissa sijaishuollon laatukriteereissa esitetdan, ettd sijaishuoltopaikka
kerda palautetta lapselta ja vanhemmilta. Yhdesséa asiakasperheiden kanssa arvioi-
daan, miten hoito- ja kasvatussuunnitelmassa asetetut tavoitteet ovat toteutuneet
seké lapsen kehityksen ettd hyvan sijaishuollon kannalta. Sijaishuoltopaikassa arvioi-
daan yhteisdn arvojen ja toimintaperiaatteiden toteutumista lapsen hoidossa ja kas-
vatuksessa seka tyontekijoiden ja tydyhteisbn toiminnassa. Palautteet ja arvioinnit
dokumentoidaan ja analysoidaan. Analyysin perusteella p&atetddn yhteisén toimin-
nanjohtamisen, toimintatapojen ja tyokaytantdjen kehittdmisestd. (Lastensuojelun
keskusliitto 2005, 27.)

3.1 Lastensuojeluasiakkuus

Yhteiskunnalla on oikeus puuttua yksilén elamaan joissakin tilanteissa ja tarjota pal-
veluita seka tukitoimia myds vastoin asiakkaan omaa tahtoa. Kun vanhemmat eivat
erilaisten ongelmien vuoksi kykene suoriutumaan oman lapsensa hoidosta ja kasvat-
tamisesta, perhettd tuetaan lastensuojelun erilaisilla tukitoimilla. Esimerkkind vasten-
tahtoisista toimenpiteista voi olla lapsen huostaanotto, jonka tarkoituksena on suojata
yksilon henked ja terveyttd. (Findikaattori 2011; Rousu 2007, 42, 44.) Lastensuoje-
lussa kaytetddn suurta yhteiskunnallista valtaa ja liikutaan arkaluontoisella alueella.
Taman vuoksi lastensuojelun toiminta on tarkoin sdadetty laissa. Ty6ta ohjaavat las-
tensuojelulaki, YK:n Lapsen oikeuksien sopimus ja Euroopan ihmisoikeussopimus.
Tyontekijoille vaikeimpia eettisia tilanteita ovat ne, joissa omat kasitykset lapsen
edusta ovat ristiriidassa lastensuojelulain kanssa. (Peltonen 2004, 330-331.) Lapset,
jotka sijoitetaan kodin ulkopuolelle, eivat ole haavoittuvaisemmassa asemassa kuin
muut lapset. Haavoittuvuus riippuu saadun hoidon laadusta. Laatu lastensuojelulai-
toksissa riippuu esimiesten ja tyontekijoiden laatimista standardeista. (Cawson 2009,
77.)

Vain 38 prosentissa alkavista lastensuojeluasiakkuuksista aloite tulee perheen sisal-
ta. Talléin avun hakija on useimmiten &iti. Yhteydenotto on perheen ulkopuolinen joka
toisen lapsen tapauksessa. Useimmiten yhteydenotto tehdaan virallisella lastensuoje-
luilmoituksella. Lastensuojelutytssd tehdédén yhteisty6td alusta lahtien. Erilaiset vi-
ranomaiset ovat mukana lapsen asiassa, mutta laheisverkosto saattaa jaada yhteis-

tyon ulkopuolelle. (Heino 2011, 63—64, 70.) Kuviossa 1 kay ilmi eri tahoja, joista koh-
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distuu vaatimuksia lastensuojelupalveluille. Naiden tahojen palveluille kohdistamat
odotukset ovat muuttuneet nykyaikana voimakkaammiksi ja tarpeet monimuotoisem-
miksi. (Rousu & Holma 2004, 11.)

Palvelun tilaajan,
ostajan tai rahoittajan

Lapsen,

Laadunhallin-

pa | nuoren
nan vaatimuk- asettamat vaatimuk- tarpeet ja
cat set ja taloudelliset odotukset

ahdnt

Lait ja asetuk-
set, valtakun-

nalliset suosi- Omaisen,
tlcat Hyva lastensuojelupalvelu perheen,
ottaa huomioon eri tahoilta lahiyhteison

tulevat tarpeet, odotukset [€— tarpeet ja

ja vaatimukset. odotukset

Tutkimuksen

vaatimus
(esim. nayt-
toon perustuva
toiminta) Oman
talon toimi-
linjat, joh-

Ammattialan etiikas- don odo-
ta ja tietoperustasta
nouseva kasitys ja

tieto "hyvastd”

Kokemusperai-
nen, hiljainen
tieto hyvista

toimintatavoista

KUVIO 1. Tahoja, joista kohdistuu vaatimuksia hyvélle lastensuojelupalvelulle (Rousu
& Holma 2004, 11)

Lasten edun ja hyvinvoinnin edistiminen onnistuneesti on riippuvaista yhteistydsta
vanhempien kanssa. Suurin osa vanhemmista haluaa lastensa parasta ja heilla on
paras tieto lapsen taustasta ja nykyisista olosuhteista. Vanhemmilla on myds tarke&a
nakemystd siihen, kuinka esiintyvid ongelmia voidaan ratkoa. (Gardner & Cleaver
2009, 56.) Asiakaslahtoisyys ei ole helppo lahtokohta, silla asiakkaat eivat aina ole
yhteisty6hon kykenevia erilaisten ongelmien takia (Ammattieettinen lautakunta 2009,
15). Ammattilaisten ja asiakkaiden vélille tavoiteltu suhde muodostuu pohjimmiltaan

sen perusteella, kuinka asiakkaat tAmén suhteen méaarittelevat (Adams 2003, 174).

Yksilon tai yhteisdn suunnitelmien toteuttaminen riippuu monesta asiasta. Ammatti-
laisen taito innostaa asiakas mukaan toimintaan edistda suunnitelmien toteutumista
asiakastyossa. (Monkkonen 2006.) Asiakkuudelle asettaa erityisia vaatimuksia my6s
se, etta asiakkaana on lapsi. Asiakkuuden tulisi olla samalla sek& asiakaslahtdista
ettd lapsilahtoista. Lapsilahtdisyys on tytskentelya lapsen kanssa, lapsen tarpeita,

toiveita, ajatuksia ja kokemuksia kuunnellen seka lapsen nakemistéa osana perhet-
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tdan. Lapsen lisdksi asiakkaana ovat usein myos lapsen vanhemmat. (Rousu 2007,
42,44)

3.2 Lastensuojelupalveluiden laadun arviointi

Arviointi tarkoittaa jonkin asian, ansion tai arvon maarittelyd (Robson 2001, 18). Kay-
tantdjen hyvyytta arvioidaan erilaisilla arviointimenetelmilld, jotka tuottavat tietoa seka
ymmarrysta arvioitavasta asiasta. Arviointi-kasitteen merkityksesta ei ole taydellista
yksimielisyytta ja arviointiperinne siséltaa eri koulukuntia ja l&hestymistapoja. Hyvan
kaytannon kriteereitd voivat olla esimerkiksi vaikuttavuus, tuottavuus, toimivuus, siir-
rettavyys, kaytettavyys, tarpeellisuus, taloudellisuus tai oikeudenmukaisuus. (Sosiaa-
liportti 2012c.) Erilaisilla menetelmilla (kuvio 2) tuotetaan ymmarrysta ja tietoa arvi-
oinnin kohteena olevasta asiasta. Nama& menetelméat ja |dhestymistavat vastaavat
useisiin arviointikysymyksiin. Arvioinnin asetelmaan ja toteuttamiseen vaikuttaa valittu
lahestymistapa. Arviointimenetelmat voidaan jakaa kolmeen kategoriaan. Tilivelvolli-
suusarvioinnissa katsotaan asian hyvyytta saavutettujen tulosten perusteella. Tiedon-
tuottamisarviointia kaytetdan taas usein arviointitutkimuksissa. Kehittdmisarvioinnilla,
joka on sisallgltdan hyvin lahellda prosessiarviointia, pyritddn edistamaan toimintaa.
(Sosiaaliportti 2012e.)

SN

Asiakasarviointi
2: palaute tilaajil-
ta, kumppaneilta,

ostajilta...

Asiakasarviointi
1: palaute poti-
lailta, omaisilta,
palvelujen kayt-

tajilta... S

S

Ulkoinen arvi- ' Itsearviointi:
ointi (auditointi): henkilokohtai-
riippumattoman nen, tiimin,
tahon tai ostajan Laadun arvioinnin tyGyksikon,

suorittamana y muotoja organisaation

\\/—//\
Ersxlli(c;]i\r/]z- Siséinen arvioin-
(Benchmér- A ti: Organisaation
: _ . toiminnan ja
king) Vertaisarvioin- menettelytapojen
ti: Samaa alaa sisaista arviointia
~__ edustavien
kesken AN /
AN /
A v/

KUVIO 2. Laadun arvioinnin muotoja (Holma, Outinen, Idanpaan-Heikkila & Sainio
2002, 47)
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Arviointi yhdistetddn nykyaan laatutyohon ja erityisesti laadunvarmistukseen. Tallgin
arviointi on ulkopuolisen asiantuntijan tekeman ulkoisen arvioinnin ja ammattimaisen
itsearvioinnin yhdistelma. Arvioinneissa on lisdéntynyt myds asiakaslahtoisyys, jolloin
asiakkaat saavat itse asettaa omat laatukriteerinsa. (Sosiaaliportti 2012e.) Jos arvi-
ointi keskittyy prosessiin tai vaikuttavuuteen, voivat menetelmat olla esimerkiksi rea-
listinen arviointi, relationaalinen arviointi, taloudellinen arviointi tai kokeellinen arvioin-
ti. Jos arviointi taas suoritetaan toimijan mukaan, menetelmid voivat olla vertaisarvi-

ointi, itsearviointi tai asiakasl&htéinen arviointi. (Sosiaaliportti 2012d.)

Tutkitun tiedon eteneminen osaksi ty0yhteison jokapaivaista tyokaytantéa on laadun
kannalta haastavaa. On osattava etsia tietoa, arvioida tutkimustulosten luotettavuutta
ja ottaa kayttoon omien asiakkaiden kannalta tarkeimmat toimintatavat kansainvali-
sista ja kansallisista tutkimuksista. Laadunhallinnan nakdkulmasta keskeisia tavoittei-
ta hyvélle lastensuojelupalvelulle ovat asiakasnakdkulman painottaminen, suunnitel-
mallinen ja jarjestelmallinen tytote, yhdessé sovittu, arvioitu ja dokumentoitu toimin-
tatapa tai toiminnan avoimuus seka tosiasioihin perustuva johtaminen. Lastensuoje-
lun lahtékohta on lakiin kirjattu asiakassuuntautuneisuus. Asiakaslahtdisyytta edelly-

tetdan palveluilta myos hallintolaissa. (Rousu & Holma 2004, 13-14.)

3.3 Asiakaslahttinen arviointi ja Bikva-malli

Asiakaslahtdiseen arviointiin, eli vuorovaikutukselliseen arviointiin, voi kuulua osallis-
tava arviointi, toimintatutkimus, laatutyd, responsiivinen arviointi, mahdollistava arvi-
ointi ja kehittdmisarviointi. Asiakaslahtdisia arviointimalleja voidaan jaotella sen mu-
kaan, kuinka paljon asiakkaat osallistuvat arviointiin. Uusien asiakaslahtoisten arvi-
ointimallien myota arviointiperusteet ovat vaihtumassa politiikan ja hallinnon tyytyvai-
syystavoitteista asiakkaiden omiin laatutavoitteisiin. Asiakaslahtdisissd malleissa
hytdynnetaan asiakkaan omia havaintoja ja keskustelevaa haastattelua kyselyiden ja
arvioijan havaintojen sijaan. Bikva-malli on yksi menetelméa asiakaslahtdisesséa arvi-

oinnissa. (Sosiaaliportti 2012a.)

Bikva on lyhenne tanskankielisistd sanoista Brugerinddragelse i Kvalitetsvurdering,
jotka suomennettuna tarkoittavat asiakkaiden osallisuutta laadun varmistajana. Mallin
tavoitteena on luoda yhteys asiakkaiden ongelmien ymmartamisen ja julkisen inter-
vention vélilla ottamalla heidat mukaan arviointiin. Asiakkaiden ndkemykset otetaan
kehittamistyon vélineiksi ja heidan kokemuksiaan kaytetddan muutosvoimana tyon
kehittamisesséa. Asiakkailla on Bikva-mallissa keskeinen rooli ja heidéan osallistamis-

taan perustellaan silla, ettd heilld on tietoa, josta voi olla hyotya julkisen sektorin ke-
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hittamisessa. Asiakkaiden osallistamisella ndhddan ongelmakohtia, joista kenttatyon-
tekijat, johtajat ja poliittiset paattajat eivat ole tietoisia. Asiakkaiden kritiikki julkisen
sektorin nykyista kaytantdd kohtaan seka heidan ideansa tulevaa kaytantéd varten

ovat nain sidoksissa mahdolliseen muutokseen. (Krogsturp 2004, 3—7.)

Bikva-mallin l1&htokohtana ovat asiakkaiden n&dkemykset palveluiden vaikuttavuudesta
ja laadusta. Mallin toimivuuden edellytyksena on, etti organisaatio on avoin asiakkai-
den mielipiteille. Arviointiprosessi on oppimislahtéinen ja sen odotetaan vaikuttavan
tyoskentelytapojen ja tydémallien kehittdmiseen. Arvioija voi edistdad kehittdmisproses-
sia antamalla saatujen tulosten puhua puolestaan. Arvioija voi vaikuttaa kehitykseen
my6s antamalla suosituksia arvioinnista saatujen tietojen perusteella. (Sosiaaliportti
2012b.) Bikva-mallissa tiedostetaan, etta sosiaalitydn luonne voidaan tulkita eri tavoin
nakokulmasta riippuen. Asiakkaiden tulkinnat ovat yhta patevid kuin muidenkin ryh-
mien, tyontekijoiden, esimiesten ja poliittisten johtajien tulkinnat. Tiedonkeruu Bikva-
mallissa on kvalitatiivista. Tiedonkeruu tehdaan yleensa ryhmahaastatteluilla, mutta

se ei ole valttamaton edellytys mallin toteutukselle. (Krogstrup 2004, 10-11.)

3.4 Palaute

Alkukantaisimmillaan palaute on keino selvitéd hengissa. Palautteen tarkoitus voi kui-
tenkin olla my6s todellisuudentajun yllapitdmista, toiminnan suunnan sailyttamista ja
tarkistamista, kehittymistd sek& oppimista. Palautteen kautta voidaan ymmartaa eri-
laisuutta, jakaa osaamista, nostaa esiin ja kasitella ongelmia tai arvioida laatua ja
tuloksellisuutta. (Ranne 2006, 20-27.) Palautteen tavoitteena on antaa suuntaviivoja
kehittymiselle ja motivoida palautteen saajaa (Rasila & Pitkonen 2009, 28). Palaute
on tiedontuotantoa, johon liittyy erilaisia tiedonintresseja. Naitd intresseja voivat olla
muun muassa parempaa ymmartamista tuottava tieto, aito palauttava tieto, hallintoa
tukeva tieto tai kaytantdd vahvistava tieto. Ymmartavassa tiedonintressissa tyonteki-
jat pyrkivat oppimaan asiakkaidensa kautta lisda ja kehittamaan omia tyokaytanto-
jadéan. Kehittdmiseen pyritdan ymmartamalla asiakkaiden ajatuksia ja kasityksia palve-
luiden vaikuttavuudesta heidan elamaansa. Kun ollaan kiinnostuneita asiakkaiden
nakemyksista, mielipiteista ja omista intresseistd, puhutaan aidosta palauttavasta
tiedonintressista. Hallintoa tukevassa tiedonintressissa korostetaan palautteella de-
mokratian toteutumista. Toteutettavaa toimintatapaa legitimoidaan vallitsevia kaytan-

t6ja vahvistavaa tiedonintressia kayttden. (Lehtonen 1998, 13.)

Palauteprosessi on nelivaiheinen. Siihen kuuluvat palautteen hankinta ja antaminen,

palautteen vastaanottaminen, palautteen kasittely seka toiminnan korjaus tai vahvis-
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tuminen. (Ranne 2006, 28.) Asiakaspalaute tarkoittaa eri asiakasryhmiltd hankittua ja
valittyvaa tietoa, kannanottoja ja mielipiteitd asioista, joita he tarvitsevat ja odottavat
organisaatiolta, seka kuinka asiakkaan mielestd asiakasprosessissa on onnistuttu
(Lastensuojelun keskusliitto 2005, 56). Tutkimuksessamme keskityimme palautteen
hankinnan ja antamisen vaiheeseen ja tdhan vaiheeseen liittyviin asiakasvanhempien

kokemuksiin Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osastolla.

Palautejarjestelmalla tarkoitetaan niitd menetelmid ja tapoja, joilla organisaatio tun-
nistaa asiakkaidensa odotukset ja tarpeet, seka kerda, kasittelee ja hyddyntaa asiak-
kailta tulleen palautteen (Lastensuojelun keskusliitto 2005, 56). Palautteen kerdami-
nen on jatkuva osa ty6elAamaa myos Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-
osastolla. Suurin osa palautteen kerddmisestd tehdaan tiedostamatta aistien kautta.
Palautteen kerdamiseen ammattitydssd on olemassa useita erilaisia menetelmig,
joiden valinta riippuu aina tilanteesta ja tarpeesta. Palautteesta saatava informaatio
jaa vahaiseksi, jos palautteen kerdamiseen kaytetaan vain omia havaintoja. Palaut-
teen laadun parantamiseksi ammattilainen voi pyytaa sitd myos kanssatyontekijoil-
tédan. Tilannetta voidaan tarkentaa myods keraamalla asiakkailta palautetta kirjallisesti.
Palautteen kerdamiseen voidaan kayttda perinteisid tiedonkeruumenetelmia, kuten
kyselyja ja haastatteluja. Kyselyt voivat olla kirjallisia tai suullisia. Kun kysymykset on
mietitty ja tehty etukdteen puhutaan strukturoidusta keruusta. Kyselyissa, jotka ovat
virallisia tiedonkeruun valineita, on sisaltd, muoto ja aikataulu paatetty etukéteen ja
ne saattavat olla myos julkisia. (Ranne 2006, 29, 112, 117-118.) Nimettomat mielipi-
teet voidaan keratéa helposti palautelomakkeella. Palautelomakkeen tayttdmiselle on
hyva varata aikaa, jotta varmistetaan aito palaute eika kiireessé tehtyd “kivaa oli” -
palautetta. Palautelomake ei sulje pois tai vahenna suullisen palautteen merkitysta.
(Seppanen ym. 2010, 251.)

Palautetta antaessa vastataan usein suoraan kysymyksiin esimerkiksi palauteloma-
ketta tayttdessa. Ahola, Goedenhjelm ja Lehtinen (2002, 13-15) ovat esitténeet kyse-
ly-vastaamisprosessin kognitiiviset vaiheet, jotka kuvataan kuviossa 3. Vastaaminen
ja ajattelu ovat joustavia prosesseja, joissa ei siirryta yksiselitteisesti vaiheesta toi-
seen vaan palataan mahdollisesti taaksepain ja siirrytdan sitten eteenpain muodos-
tettaessa vastausta. Vastauksen muodostamisen neljd vaihetta ovat kysymyksen
ymmartaminen ja tulkinta, muistaminen ja arviointi, vastauksen muotoileminen seka
varsinainen vastaaminen. Vastaaja ei ole useinkaan tietoinen prosessin eri vaiheista,
vaan kognitiivinen prosessi etenee automaattisesti. Kysymyksen ymmartdminen
koostuu semanttisesta ja pragmaattisesta tulkinnasta. Semanttinen tulkinta tarkoittaa

sanojen tunnistamista ja pragmaattinen tulkinta taas on kysymyksen esittamisen ti-
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lanneyhteyden tulkintaa. Tulkinnan jalkeen vastaaja palauttaa mieleensd kysytyn
asian. Varsinkin toimintaa koskevissa kysymyksissd vastaaminen tapahtuu muistin
varassa, silla kayttaytymista ja toimintaa koskeviin kysymyksiin ei ole valmiita vasta-
uksia ja vastauksen muodostuminen tapahtuu vastaustilanteessa. Mieleen palautta-
misen jalkeen vastaajan taytyy tiivistdd ja muotoilla vastauksensa. Vield ennen vas-
taamistaan vastaaja voi arvioida antamansa tiedon vaikutusta tai sopivuutta. Vastaaja
paattad vastaako totuudenmukaisesti vai ei. Epdtodenmukaisen vastauksen syita
voivat olla, etté vastaaja haluaa nayttaa paremmalta kysyjan silmissa, han haluaa olla
johdonmukainen aiemmin antamiensa vastausten kanssa tai han haluaa valittdd omi-

en etujen mukaista tietoa kysyjalle.

KYSYMYS e o VASTAUS
Y
Ymmartadminen ja tulkinta Varsinainen vastaaminen
(Kysymyksen sisalto, mita (Vastauksen editointi, sosiaali-
informaatiota vastaaminen sen suotavuuden huomioimi-
edellyttaa.) nen.)
Y
A
Muistaminen ja arviointi Vastauksen muotoileminen
(Mieleen palauttaminen, tie- (Vastauksen tiivistaminen ja
don prosessointi kysymyksen ”|  soveltaminen vastausvaihtoeh-
vaatimaan muotoon.) toihin.)

KUVIO 3. Kysely-vastaamisprosessin kognitiivinen malli (Ahola, Godenhjelm & Lehti-
nen 2002, 13)

Pelko, epavarmuus ja toivo autetuksi tulemisesta liittyvat tiedon tuottamiseen. Asiak-
kaan ndkemys voi olla, etté tietoa valikoidaan osin stereotyyppisesti kerddmalla vain
totutut, kulttuurisesti vakiintuneet tarpeet, puuttumisen paikat ja huolen kohteet. Jos
asiakas kokee, ettd hdnen tuottamansa tieto ei vaikuta tydskentelyd ohjaaviin paa-
toksiin, voi tiedon saaminen asiakkaalta olla mahdotonta. Asiakas arvioi haittoja ja
hyotyja, joita asioiden jakamisesta seuraa. Niiden pohjalta han tekee paatoksia ker-
tomisesta. Avun hakemisesta aiheutuneet aiemmat negatiiviset kokemukset seka
avun tarpeen toisin tulkitseminen hankaloittavat luottamuksen ja myéhempien asia-
kassuhteiden rakentumista. Asiakkaat eivat kerro kaikkea, jos he eivat luota tyonteki-
jaéan. Asiakkaat pelkdavét rangaistusta ja sita, etta heitd ei auteta. Tilanne on aivan
erilainen luottamuksellisessa tiedontuottamisen tilanteessa. Tallaisessa tilanteessa

asiakkaan ei tarvitse pelatd, ettd haneltd evatdan odotettu tuki, apu tai palvelu tai,
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ettd h&nen tuottamaansa tietoa kaytetaan vaarin. (Laitinen, Ojaniemi & Tallavaara
2007, 110, 112.)

Osasyy palautteen puutteellisuuteen voi olla myds pahan katkemisilmio, joka tarkoit-
taa ikavien asioiden poistamista. Asioista ei puhuta suoraan niiden oikeilla nimilla ja
ne saatetaan jopa laittaa positiiviseen muotoon. Edellytys ihmisarvolle on, etta jokai-
nen tulee ndhdyksi omana itsen&an ja teoistamme ja niiden seurauksista puhutaan
oikeilla nimilla. IThmisten tulisi pyrkia kohtaamaan myds pahan alueella ja puhua roh-
keasti vaikeistakin asioista, myds niista jotka ovat sekd auttajalle etta asiakkaalle
hankalia. (M6nkkénen 2007, 69—70.)

Jotta palautteesta olisi hyotyd, on sen saajalla oltava kykyé ottaa vastaan palautetta
virheistaan tai onnistumisistaan (Aalto 2002, 10). Palaute antaa mahdollisuuden saa-
da tietoa omasta toiminnasta ja sen tuloksista. Varsinkaan korjaavan palautteen vas-
taanottaminen ei ole yksinkertaista. Vastaanottaminen on helpompaa, jos palaute on
taitavasti annettua ja asiallista. Erityisen vaikeaa palautetta on vastaanottaa silloin,
kun se on annettu taitojen puutteessa epdaasiallisesti. (Rasila & Pitkonen 2009, 35—
36.) Asiakkaiden palaute ei ole aina rakentavaa, kun on kyse heiddn elaméansa muu-
toksista ja huolista. Tilanteet ovat usein asiakkaille rankkoja ja silloin palaute voi tulla
voimakkaina tunteenpurkauksina. Ammattilaisen on ymmarrettdva asiakkaan oikeus
tuntea pelkoa tai suuttumusta tyontekijaa kohtaan. (Vilén, Tapio, Janhunen, Nissinen
& Seppanen 2010, 92.)
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4  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksemme tarkoituksena oli tuoda asiakasvanhempien ndkemykset ja koke-
mukset kehittAmistoiminnan vélineeksi. Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-
osastolla asiakaslapset ovat 0—2-vuotiaita, joten tutkimuksessamme keskitymme pel-
kastaan asiakasvanhempiin. Tutkimuksemme tavoitteena oli tuottaa tietoa asiakas-
vanhempien, tyontekijoiden ja esimiesten kokemuksista Vauvala-osaston palautejar-
jestelmésta. Tutkimuksellamme saatua tietoa voidaan hyddyntédd Vauvala-osaston
kehittamistoiminnassa. Tutkimuksemme tavoitteena oli myds kehittda palautejarjes-
telmaa tuottamalla uusi palautelomakeluonnos. Tutkimuksemme oli tutkimus- ja kehit-
tamistoimintaa. Lahestyimme tutkimuksen ja kehittAmistoiminnan rajaa tutkimukselli-
sen kehittamistoiminnan nakokulmasta. Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan mukai-
sesti tuotimme tietoa kaytannon toiminnasta ja rakenteista nousseilla kysymyk-
senasetteluilla. Nain tavoittelimme konkreettista muutosta samalla pyrkien perustel-
tuun tiedon tuottamiseen. (ks. Toikko & Rantanen 2009, 21-23.)

Kaytimme tutkimuksessamme kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, silla halusimme
saada tutkittavien ndkemykset esille. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen [&hto-
kohtana on todellisen elaméan kuvaaminen. On kuitenkin huomioitava, etta todellisuus
on moninainen eik& sitd voi jakaa eri osiin mielivaltaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa kohdetta pyritddnkin tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Yleisesti
ottaen kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan tosiasioiden loytdmiseen ja paljasta-
miseen jo olemassa olevien vaittamien todentamisen sijaan. (Hirsjarvi, Remes & Sa-
javaara 2009, 161.)

Kaytimme Bikva-mallia soveltuvin osin yksilo-, pari- ja ryhmahaastatteluissa. Ryhma-
haastattelu on tiedonkeruumenetelma, jossa tieto kerdtddn ryhmassa tapahtuvassa
tavoitetietoisessa vuorovaikutuksessa. Ryhméhaastattelua kéaytetaan usein, jos haas-
tateltavilla on esimerkiksi yhteisia tytpaikkakokemuksia. Parihaastattelu on ryhma-
haastattelun alalaji. Parihaastattelun etuna on haastateltavien vaikutus keskustelun
etenemiseen ja sita kaytetdéan muun muassa perhetutkimuksissa. (Vuorela 2005, 40—
41))

Arvioinnin kohteena oli Vauvala-osaston palautejarjestelma. Kysymykset kasittelivat
Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston palautejarjestelmad, perheen
kokemuksia heidadn palautteensa kuulemisesta ja ideoita palautejarjestelman kehit-
tamisesta. Kerasimme aineiston haastatteluilla. Kaytimme tutkimuksessamme aineis-

tolahtoista sisdllonanalyysia ja kehitimme saamamme materiaalin kautta Mantyrin-
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teen perhetukikeskuksen Vauvala-osastolle uuden palautelomakeluonnoksen. Toi-
meksiantaja voi hyddyntdd saamiamme tutkimuksen tuloksia ja tuotosta kehittdes-

saan Vauvala-osaston palautejarjestelmaa.

Tutkimustehtdvamme oli arvioida ja kehittdd Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vau-
vala-osaston palautejarjestelméd asiakasléhtbisesti Bikva-mallia soveltaen. Tutki-

mustehtdvaamme haimme vastauksia seuraavilla kysymyksilla:

» Millaisia kokemuksia Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston
asiakasperheiden vanhemmilla/huoltajilla on palautteen antamisesta ja kasit-
telysté sijoitusjakson aikana ja sen paattyessa?

» Mitd Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston tyontekijat, vastaava
ohjaaja ja perhetukikeskuksen johtaja ajattelevat asiakasvanhempien koke-
muksista palautteen antamisesta ja kasittelysta?

» Millaiseksi palautelomaketta tulisi kehittdd Mantyrinteen perhetukikeskuksen
Vauvala-osastolla, jotta se vastaisi asiakasvanhempien ja tyoyhteison tarpei-
ta?

4.1 Bikva-malli aineistonkeruumenetelméana

Krogstrupin (2004, 18) mukaan Bikva-mallissa esitetdan asiakkaille avoimia kysy-
myksid, jotka eivat johdattele mihinkdan. Tamén perusteella valitsimme teemahaas-
tattelun asiakasvanhempien haastattelumenetelméksi. Menetelma kohdentaa haas-
tattelun tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. Teemahaastattelu l&htee oletukses-
ta, ettd menetelmalla voidaan tutkia kaikkia ajatuksia, kokemuksia, uskomuksia ja
tunteita. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 47-48.) Tutkimuksemme kannalta teemahaastatte-
lu oli toimivin menetelma asiakasvanhempien haastattelujen toteuttamisessa, silla
halusimme keskittyd palautteeseen, mutta emme rajoittaa asiakasvanhempien ker-

tomuksia kokemuksistaan liian tarkoilla kysymyksilla.

Teemahaastattelussa korostetaan haastateltavien maaritelmia tilanteista ja heidan
elamysmaailmaa. Etuna on, ettei se sido haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitatiivi-
seen, eika ota kantaa haastattelukertojen maaréan tai syvyyteen. Teemahaastattelul-
le olennaista on haastattelun eteneminen tiettyjen keskeisten teemojen varassa yksi-
tyiskohtaisten kysymysten sijaan. Haastattelija huolehtii, ettd haastateltavan kanssa
kaydaan lapi kaikki etukateen paatetyt teema-alueet, mutta niiden laajuus ja jarjestys
vaihtelevat eri haastatteluissa. Kaytdssa on valmiiden kysymysten sijaan tukilista
késiteltavista asioista. Nain tuodaan tutkittavien aani kuuluviin ja tutkijan ndkékulma
paaosin vapautuu. Kaytettavat teemat takaavat sen, etta haastateltavien kanssa pu-

hutaan edes jossain maarin samoista asioista. Teema-alueet muodostavat konkreet-
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tisen kehikon teemahaastattelulle ja auttavat jasentdmaan haastatteluja litteroitaessa.
Teemahaastattelu huomioi, ettéd keskeisia ovat ihmisten tulkinnat asioista ja heidan
asioille antamansa merkitykset sekd merkityksien syntymisen vuorovaikutuksessa.
(Eskola & Suoranta 2001, 86—88; Hirsjarvi & Hurme 2004, 47-48.)

Tutkimuksessamme tyontekijoiden ja esimiesten haastatteluja ei toteutettu teema-
haastatteluina, koska kayttamassamme Bikva-mallissa naiden kysymysten muodos-
tamiseen oli annettu yksityiskohtaiset ohjeet. Taman vuoksi kdytimme teemahaastat-
telun sijaan puolistrukturoitua haastattelua, jossa kysymysten muotoilu ja jarjestys on
ennalta maaratty. Vastaajalle ei ole annettu valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan kysy-

myksiin vastataan omin sanoin. (ks. Eskola & Suoranta 2001, 86.)

Bikva-mallin tavoitteena on kyseenalaistaa olemassa olevat toimintatavat ja kaytan-
not. Bikva-mallin toteutuksessa on tarke&d, ettd kielteinen ja mydnteinen kritiikki joh-
taa konkreettiseen toimintaan organisaation eri tasoilla arviointiprosessin aikana.
Osallistujille ilmoitetaan ennen haastattelua arvioinnin tarkoitus ja tavoite, paikka ja
aika, eri toimijoiden roolit, prosessin eteneminen seka tuloksien kayttaminen ja niista
kertominen. (Krogstrup 2004, 15, 17-18, 24.)

Taulukossa 1 kuvattu Bikva-mallin eteneminen toteutetaan Krogstrupin (2004, 16)
mukaan jokaisessa vaiheessa valitsemalla arviointiin osallistuva ryhméa, sopimalla ja
tiedottamalla haastattelusta, toteuttamalla haastattelu, kasitteleméalla haastattelun
tiedot, systematisoimalla haastattelusta saatu palaute ja lopuksi laatimalla haastatte-
luohje seuraavaa haastatteluryhmaa varten. Sovelsimme tutkimuksessamme Bikva-
mallin ohjeita taulukossa 1 esitettyjen kolmen ensimmaisen vaiheen toteuttamisessa.
Neljannen vaiheen toteuttamisessa emme tehneet Bikva-mallin mukaista haastatte-
lua. Emme tehneet poliittisille paattajille haastattelua, koska Mantyrinteen perhetuki-
keskuksen Vauvala-osaston palautejarjestelman arvioinnissa ja kehittamisessa poliit-
tisilla paattajilla ei ole suurta roolia. Bikva-mallin mukaan palaute tulee esittda niille
toimijoille, joilla on kaytanndsséd mahdollisuus vaikuttaa asioihin (Krogstrup 2004, 22).
Halusimme kuitenkin tuoda Kuopion kaupungin poliittisille p&attgjille tietoon tutkimuk-
semme raportin kautta, kuinka palautejarjestelmaa kehitetdén. Poliittisilla paattajilla
on mahdollisuus hyddyntda saamiamme tietoja ja menetelmida myos muiden yksikoi-

den kehittdmisessa.
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TAULUKKO 1. Bikva-mallin nelja vaihetta (Krogstrup 2004, 15) ja niiden soveltami-

nen tutkimuksessamme

Bikva-mallin eteneminen

Bikva-mallin soveltaminen

l.vaihe Ryhméahaastattelu asiakkaille, jossa pyyde- Neljan Vauvala-osaston
tdan perustelemaan ja kertomaan myontei- asiakasvanhemman haas-
set ja kielteiset asiat heihin kohdistuvassa tattelut perhekohtaisesti
sosiaalitydssa. Tuloksena saadaan tietoa maalis-ja huhtikuussa
kokemuksista ja subjektiivisia laatuarvioita.  2012.

2.vaihe Ryhmahaastattelu kenttatyontekijoille, jossa Osastokokouksen yhtey-
asiakkaiden palaute esitellaén. Tarkoitukse- dessa toteutettu ryhma-
na on pohtia, mihin asiakkaiden arviot hei- haastattelu Vauvala-
dan mielestdan perustuvat. Tavoitteena on osaston tyontekijoille touko-
ensisijaisesti, etta tyontekijat pohtivat omaa kuussa 2012.
toimintaansa.

3.vaihe Ryhméhaastattelu hallintojohdolle, jossa Vauvala-osaston vastaavan
asiakkaiden ja kenttatyontekijoiden ryhmé&- ohjaajan ja Mantyrinteen
haastattelusta saatu palaute esitelladn. Tar- perhetukikeskuksen johta-
koituksena on pohtia syita palautteeseen. jan parihaastattelu touko-

kuussa 2012.
4.vaihe Poliittisille paattgjille esitellaan palaute asi- Tutkimusraportin toimittami-

akkaiden, kenttatyontekijoiden ja hallinto-
johdon ryhmahaastatteluista.  Poliittisille
paattajille voidaan jarjestaa ryhmahaastatte-
lu, mutta usein tama toteutetaan keskuste-
luna saaduista arviointituloksista.

nen Kuopion kaupungin
perusturvan ja terveyden-
huollon palvelualueiden
sosiaalityon hallinnon kayt-
to0n joulukuussa 2012.

Bikva-mallin tavoitteena on, ettd asiakkaat valitsevat itse, mistd nakokulmasta he
haluavat kuvata ndkemystédédn haastattelun aiheesta. On syytd ottaa huomioon, ettei
asiakkaiden palaute ole totuus, vaan heidan kokemustensa ilmaus ja asiakkaiden
palaute ilmentaa etunakokohtia. On paatettdva kenelle asiakkaiden antama palaute
esitetddn. Lahtdkohtana on, ettd palaute esitetddn ryhmille, jotka voivat vaikuttaa
esiintuotujen ongelmien ratkaisuun. Sama palaute voidaan esittéa useille ryhmille.
Asiakkaiden palaute toimii vaikuttimena oppimisprosessissa, jossa kenttatyontekijoi-
den on pohdittava palautetta ja annettava oma kasityksensa ja arvionsa toiminnasta.
Tyontekijoiden haastattelukysymykset muotoillaan seuraavasti: "Asiakkaat kokevat...

Mistd se mielestdnne johtuu?” (Krogstrup 2004, 18-22.)

4.2 Aineiston analysointi

Kaytimme tutkimuksessamme aineiston analysoimiseen aineistolahtdista sisallénana-
lyysia, silla haluamme tutkia asiakasvanhempien kokemuksia ja ndkemyksia palaute-
jarjestelmasta. Tuomi ja Sarajarvi (2009, 103) ovat todenneet Kyngékseen ja Vanha-
seen (1999) viitaten, etta sisallonanalyysi on menettelytapa, jolla voidaan analysoida
dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti. Analysoitavana aineistona meilla oli

asiakasvanhempien, Vauvala-osaston tyontekijoiden ja esimiesten haastatteluista
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tehdyt litteroinnit. Litteroitua aineistoa kertyi yhteensa 48 sivua. Tutkimuksessa saatu
aineisto kuvaa tutkittavaa ilmi6ta ja siséllonanalyysin tarkoitus on muodostaa sanalli-

nen ja selkeé kuvaus ilmidsta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95, 108).

Aineistolahtbisen sisallonanalyysin p&attelyn logiikka on induktiivista, joka tarkoittaa
paattelyn etenemistd yksittdisesta yleiseen. Sisélldnanalyysissa empiirisesta aineis-
tosta edetddn kohti kasitteellisempad nakemysta tutkittavasta ilmidsta tutkijoiden
paattelyn ja tulkinnan avulla. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95, 112.) Jarjestelimme haas-
tatteluaineiston selked&dn muotoon sisalldnanalyysia kayttdaen pitden mukana sen
sisaltdman tiedon. Luotettavien johtopaatdsten tekemiseksi muodostimme hajanai-
sesta aineistosta yhtenaista, selkeaa ja mielekasta informaatiota. (ks. Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 108.)

Aineistolahttinen siséllonanalyysi on kolmivaiheinen prosessi, aineiston redusointi eli
pelkistaminen, aineiston klusterointi eli ryhmittely ja aineiston abstrahointi eli teoreet-
tisten kasitteiden luominen (Pihlaja 2006, 96; Tuomi & Sarajarvi 2009, 108). Aluksi
kuuntelimme haastattelut ja kirjoitimme ne sana sanalta auki. Taméan jalkeen luimme
haastattelut ja perehdyimme siséltdon. Seuraavaksi etsimme aineistosta pelkistettyja
ilmauksia ja alleviivasimme ne. Listasimme pelkistetyt ilmaukset ja etsimme niista
samankaltaisuuksia. Yhdistimme pelkistetyt ilmaukset ja muodostimme niistd alaka-
tegoriat. Yhdistimme alakategoriat muodostaen niistd yldkategoriat. Lopuksi yhdis-
timme ylakategoriat ja muodostimme niista kokoavan kasitteen. (ks. Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 109.) Yhdistelemalla késitteita aineistolahtdisessa sisalldnanalyysissa
saadaan vastaus tutkimustehtavaan. Luokittelujen pohjalta muodostetut kasitteet tai
kategoriat ja niiden sisallot kuvataan tuloksissa. Tutkija pyrkii ymmartdmaan asioiden
merkityksen tutkittaville muodostaessaan johtopaatoksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
112-113.)

Aineistolahttinen tutkimus on haastava toteuttaa, koska on yleisesti hyvaksytty peri-
aate, ettd havainnot ovat teoriapitoisia. Ei ole olemassa objektiivisia havaintoja sinal-
l&aén, vaan kaytetyt kasitteet, tutkimusasetelma ja -menetelmat ovat tutkijan asettamia
ja vaikuttavat aina tutkimustulokseen. Ongelma on, voiko tutkija kontrolloida, etta
tutkijan ennakkoluulot eivat sanele analyysia vaan se tapahtuu aineiston tiedonantaji-
en ehdoilla. (Pihlaja 2006, 97; Tuomi & Sarajarvi 2009, 96.)
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4.3 Tutkimuksen vaiheet

Tutkimuksemme koostui neljastd vaiheesta, joista kolmessa ensimmaisessé toteu-
timme Bikva-mallin mukaiset haastattelut. Ensimmaisen vaiheen, eli asiakasvanhem-
pien haastattelujen, teemahaastattelurungon (lite 6) laadimme tutkimuksemme teo-
reettisen viitekehyksen pohjalta. Toisen ja kolmannen vaiheen haastattelurungot
muodostimme edellisten vaiheiden tulosten pohjalta Bikva-mallin ohjeiden mukaan.
Raportoimme asiakasvanhempien haastatteluista saadut tulokset ensimmaisen vai-
heen lopussa selkeyttddksemme Bikva-mallin etenemisprosessia (lite 7). Ensimmai-
sen vaiheen tulokset ovat valttamattémia toisen ja kolmannen vaiheen haastattelujen

toteuttamiselle.

Kuopion kaupungilta saamassamme tutkimusluvassa on ehto, ettéa haastatteluun kut-
suttavien lastensuojelun asiakasvanhempien suostumus tutkimukseen osallistumi-
seen hankitaan yhteyshenkilon kautta ennen tutkimuksen aloittamista. Siksi kut-
suimme asiakasvanhemmat haastatteluun Méantyrinteen perhetukikeskuksen Vauva-
la-osaston vastaavan ohjaajan valittamalla kirjeella (liite 8). Yhteyshenkilona toiminut
vastaava ohjaaja lahetti postitse haastattelukutsut kaikille vuoden 2011 elo-, syys- ja
lokakuun aikana Maéantyrinteen perhetukikeskuksessa sijoitusjaksonsa paattaneille
perheille. Haastattelukutsut lahetettiin asiakasperheille, joista sijoitettuna oli lapsi tai
lapset seka perheille, joista toinen vanhemmista oli ollut Vauvala-osastolla yhdesséa
lapsen tai lapsien kanssa. Haastatteluihin kutsuttin yhdeksan eri asiakasperheen

vanhemmat maaliskuussa 2012.

Kavimme kertomassa opinnaytetyéstamme Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauva-
la-osaston tyontekijoille maaliskuussa 2012 ennen asiakasvanhempien haastatteluja.
Kerroimme tyontekijdille opinnaytetydprosessimme etenemisestd, koska he ottivat
ilmoittautumiset vastaan. limoittautumisaikaa perheilla oli 10 paivaa. Kolme perhetta
ilmoitti halukkuutensa osallistua tutkimukseen. Haastatteluihin osallistuvista kolmesta
perheestd vanhempia osallistui yhteensd nelja. Ta&man jalkeen saimme ilmoittautu-
neiden perheiden yhteystiedot Vauvala-osaston vastaavalta ohjaajalta ja otimme per-
heisiin yhteyttd. Asiakasvanhempien haastattelut jarjestimme maalis- ja huhtikuussa
2012.

Kaytéssdmme oli oma nauhuri, joten ehdimme perehtya sen toimintaan ennen haas-
tattelutilanteita. Testasimme aanenvoimakkuuksien vaikutusta ja erilaisia etaisyyksia
haastateltavaan ennen haastattelujen toteuttamista. Testaaminen kannatti, silla haas-

tattelut sujuivat ilman teknisia ongelmia ja hyva danenlaatu helpotti litterointia. Haas-
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tattelujen jarjestdminen onnistui vaivatta, koska asiakasvanhemmat olivat yhteisty6-
haluisia ja lastenhoito jarjestyi Vauvala-osastolla. Haastattelutila Mantyrinteen perhe-

tukikeskuksella oli rauhallinen ja saimme tehda haastattelut ilman keskeytyksia.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei etsitd keskimaaraisid yhteyksiad tai tilastollisia
saanndnmukaisuuksia, eiviatkda nadma siis maaritd aineiston kokoa. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa aineistona voi olla vain yhden henkilon haastattelu. Aineiston kokoa
mietittdessa on otettava huomioon tutkimuksen resurssit. Aineiston kokoaminen ei
saa olla liian kallista tai vieda liikaa aikaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 179, 181.) Toimeksian-
tajan mukaan paras ajankohta jarjestdd tyontekijoiden ryhmahaastattelu oli touko-
kuun alku 2012. Silloin paikalla oli mahdollisimman moni tyontekijd, silla kesédloma-
kausi ei ollut viela alkanut. Paatimme, ettd nelja haastateltavaa asiakasvanhempaa

riittad kvalitatiivisen tutkimuksemme toteuttamiseksi.

Teimme asiakasvanhemmille perhekohtaiset haastattelut. Jokaisesta haastatteluun
osallistuneesta perheesté oli toinen vanhemmista ollut osastolla yhdessa lapsensa tai
lapsiensa kanssa. Asiakasvanhempien haastatteluista toteutimme Mantyrinteen per-
hetukikeskuksen tiloissa kaksi. Yhden haastatteluista menimme pitamaan perheen
toivomuksen mukaisesti perheen kotiin. Perheet osallistuivat aktiivisesti haastattelui-

hin, jotka nauhoitimme ja litteroimme. Litteroitua aineistoa tuli yhteensa 25 sivua.

Litteroidusta aineistosta teimme aineistoldhtdisen siséllénanalyysin (lite 9). Aineistos-
ta l6ytyneiden suorien lainausten pelkistyksistd muodostimme alakategoriat. Alakate-
gorioista muodostimme ylékategoriat ja kokoavan kasitteen (kuvio 4). Kokoavan ka-
sitteen palaute alle muodostui esimerkiksi ylakategoria suullinen palaute. Suullinen
palaute koostui alakategorioista, jotka olivat palautteen kertominen, palautteen ker-
tomisen syyt, palautteen kertomatta jattamisen syyt ja omahoitajalle puhuminen. Kay-
timme alakategorioita muodostaessamme Bikva-mallin mukaisia haastattelukysy-
myksia tyontekijoille ja esimiehille. JAsentelimme haastattelukysymykset ylakategori-
oiden suullinen palaute, kirjallinen palaute, tydntekijdiden reagoiminen palautteeseen,

palautteen merkitys ja palautejarjestelmén kehitysehdotukset mukaan.
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PALAUTE

T

Suullinen Kirjallinen Palautteeseen Palautteen Palautejarjestelmén
palaute palaute reagoiminen merkitys kehitysehdotukset
y Y Y 1 A
Palautteen Palautelo- Palautteen Palautteen Sahkéinen palaute-
kertominen makkeen huomioiminen tarpeellisuus lomake
toimivuus
Palautteen Palautteen Kuulluksi Palautelomakkeen
kertomisen Kysymysten huomiotta jat- tulemisen kehittdminen
syyt ymmairretta- taminen tunne
vyys Valipalaute
Palautteen Erilaisuus TietAmatto-
kertomatta Kysymysten myys palaut- Palautelomakkeen
jattamisen hankaluus Asioiden muut- teen kasitte- vastauksista kes-
syyt tumattomuus lysta kusteleminen
Palautelo-
Omahoitajal- makkeen Epaselvyys
le puhumi- tunnistetta-
nen vuus
Vastausten
luotettavuus

KUVIO 4. Tutkimuksemme alakategoriat, ylakategoriat ja kokoava kasite

Asiakasvanhempien haastattelujen jalkeen analysoimme saadun aineiston ja haastat-
telimme sen pohjalta Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston tyontekijoi-
td. Tyontekijdille jarjestimme ryhmdahaastattelun, jonka pidimme Vauvala-osaston
osastopalaverin yhteydessa toukokuussa 2012. Haastatteluun osallistui kahdeksan
tyontekijdd. Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin valikoiden ne kohdat, joissa tytnte-

kijat vastasivat haastattelukysymyksiin. Litteroitua aineistoa saimme yhdeksan sivua.

Tyontekijoille ei esitetty avoimia kysymyksid, vaan asiakkaiden vastauksista muodos-
tettuja kysymyksia. Tyontekijoiden haastattelukysymykset (lite 10) muodostimme
Bikva-mallin mukaisesti muotoon: "Asiakkaat kokevat... Mistad se mielestanne joh-
tuu?” Kysymyksissa kaytetyt asiakkaiden kokemukset muodostuivat asiakasvanhem-
pien haastattelujen mukaan ryhmitellyistd alakategorioista. Aineistolahtoiselld sisél-
I6nanalyysilla muodostetut alakategoriat nakyvat kuviossa 4. Tyontekijoiden vastauk-
set redusoitiin, eli pelkistettiin. Klusteroimme, eli ryhmittelimme tyontekijoiden vasta-

ukset esitettyjen kysymysten mukaisesti.

Tutkimuksemme toteuttamisen kolmas vaihe oli esimiesten haastatteleminen. Haas-
tateltavat olivat Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston vastaava ohjaaja

ja Mantyrinteen perhetukikeskuksen johtaja. Esitimme asiakasvanhempien kokemuk-
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sista muodostetut kysymykset samanlaisina seka tyontekijoille ettd kolmannessa vai-
heessa esimiehille. Kokosimme tydntekijoiden haastatteluaineiston ja haastattelimme
heiltd ja asiakasvanhemmilta saatujen vastausten pohjalta (lite 11) esimiehet touko-

kuussa 2012. Jarjestimme haastattelun Mantyrinteen perhetukikeskuksessa.

Asiakasvanhempien haastattelujen vastauksista muodostetut kysymykset kysyttiin
esimiehiltd Bikva-mallin mukaisesti: "Asiakkaat kokevat... Mistéd se mielestédnne joh-
tuu?” Esimiehet vastasivat ensin asiakasvanhempien kokemuksiin. Taman jalkeen
heille kerrottiin tytntekijoiden vastaukset, joihin he saivat ottaa kantaa. Haastattelu
nauhoitettiin ja litteroitiin valikoiden ne kohdat, joissa esimiehet vastasivat haastatte-

lukysymyksiin. Litteroitua aineistoa saimme 14 sivua.

Esimiesten vastaukset redusoitiin, eli pelkistettiin, jonka jalkeen ne Klusteroitiin, eli
ryhmiteltiin esitettyjen kysymysten mukaisesti. Taman jalkeen kirjoitimme kaikkien
kolmen vaiheen tulokset ja johtopaatdkset. Bikva-mallin viimeinen, eli neljas vaihe on
asiakkaiden, tyontekijoiden ja esimiesten palautteen vieminen poliittisten paattajien
tietoon. Neljannesséa vaiheessa toimitimme tutkimusraporttimme Kuopion kaupungin
perusturvan ja terveydenhuollon palvelualueiden sosiaalitydn hallinnon kaytt6on ja

kutsuimme heidéat kuuntelemaan opinnaytetydmme esitysta.

4.4 Tutkimuksen eettisyys

Opinnaytetyontekijdn on otettava huomioon tutkimuksen tekemiseen liittyvat useat
eettiset kysymykset. Tutkimuseettiset periaatteet, jotka liittyvat tiedon hankintaan ja
julkaisemiseen ovat yleisesti hyvaksyttyja. Tutkimuksen teossa on noudatettava hyvia
tieteellisia kaytantoja, jotta tutkimus on eettisesti hyva. (Hirsjarvi ym. 2009, 23.) Hyvi-
en tieteellisten kaytantdjen mukaisesti noudatimme rehellisyyttd, yleistad huolellisuutta
ja tarkkuutta tutkimustydossdmme seka tulosten tallentamisessa, esittdmisessa ja ar-
vioinnissa. Sovelsimme eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointime-
netelmia sek& toteutimme avoimuutta tutkimuksen tuloksia julkaistaessa. Tutkimuk-
semme suunniteltiin, toteutettiin ja raportoitiin yksityiskohtaisesti. Ennen tutkimuk-
semme aloittamista teimme tutkimussuunnitelman, jonka pohjalta Kuopion kaupungin
sosiaalijohtaja myonsi meille tutkimusluvan (lite 5). Tutkimussuunnitelmasta k&vi ilmi
meidén asemamme, oikeutemme, velvollisuutemme ja vastuumme. (ks. Tutkimuseet-

tinen neuvottelukunta 2002, 3.)

On monia tapoja, joilla hyvaa tieteellista kaytadntda voidaan loukata. Ihmistieteissa

eettisid ongelmia aiheuttavat erityisesti tiedonhankintatavat ja koejarjestelyt. Ihmisar-



30

von kunnioittamisen tulee olla tutkimuksen laht6kohtana. Ihmisilla on oikeus paattaa
osallistumisestaan tutkimukseen ja saada informaatiota tutkimuksen kulusta ennen
suostumustaan osallistumiseen. Tutkimustyon keskeisten eettisten periaatteiden mu-
kaan toisten tekstid ei saa plagioida, tuloksia ei saa yleistaa kritiikittomasti eika niita
saa sepittdd tai kaunistella, raportointi ei saa olla harhaanjohtavaa tai puutteellista
eika toisten tutkijoiden osuutta saa vahatella tai tutkimukselle mydnnettyjd maaréara-
hoja kayttda vaarin. (Hirsjarvi ym. 2009, 25-27.)

Tutkimusta tehdessd tulee pyrkid objektiivisuuteen. Tutkijan objektiivisuus syntyy
oman subjektiivisuuden tunnistamisesta. Tutkijan tulee yrittd& tunnistaa omat esiole-
tuksensa ja arvostuksensa. (Eskola & Suoranta 2001, 15-16.) Ennen haastattelujen
jarjestamistda pohdimme omia ennakko-odotuksiamme. Odotimme asiakasvanhempi-
en asenteen olevan negatiivinen suhteessa Vauvala-osastoon. Pohdimme tutkimuk-
seen osallistuvien vanhempien olevan niita, joilla on erityisen negatiiviset kokemukset
jaksostaan Vauvala-osastolla. Ajattelimme asiakasvanhempien kokeneen, ettd he
ovat kertoneet palautetta, mutta sita ei olisi kuultu. Odotimme asiakasvanhempien

tuovan esiin palvelussa olevia epakohtia ja kehitysehdotuksia niihin.

Tutkijan tulee kunnioittaa tutkimuksessaan tutkittavien yksityisyyttd. Yksityisyyden
kunnioittamiseen velvoittavat seké tutkimusetiikka etta lainsaadantd. (Yhteiskuntatie-
teellinen tietoarkisto 2010.) Tunnisteellisuuteen liittyy tunnisteiden muuttaminen tai
poistaminen eli anonymisointi (Kuula 2006, 200). Tutkimuksessamme anonymisoim-
me haastatteluista saadun aineiston niin, ettei yksittaisid asiakasvanhempia ole mah-
dollista tunnistaa. Aineistot, jotka sisaltivat henkilttietoja pitda havittdéa heti, kun nii-
den kayttdtarkoitus on loppuun saatettu (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2010).

Tutkimuksemme valmistumisen jalkeen tuhosimme kaiken haastatteluaineiston.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Jaottelimme tutkimuksen tulokset asiakasvanhempien haastatteluista tehdyn sisal-
I6bnanalyysin yldkategorioiden mukaan. Jokainen kappale siséltda asiakasvanhempi-
en, tyontekijoiden ja esimiesten nédkemykset. Haastatteluja tehdessimme maéaritte-
limme sanan palaute tarkoittavan mielipiteitd, toivomuksia ja kommentteja, joita asia-
kasvanhempi on antanut osastojaksollaan Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauva-

la-osastolla.

Bikva-mallin mukaisesti toimittaessa asiakasvanhemmat eivét olleet tietoisia tyonteki-
joiden ja esimiesten vastauksista eivatkd tyontekijat ole tietoisia esimiesten vastauk-
sista. Esimiehille esitettiin asiakasvanhempien kokemukset ensin ja he selittivat ja
kommentoivat niitd ennen kuin heille kerrottiin tyéntekijdiden kommentit asiakasvan-
hempien kokemuksiin. Tamén jalkeen esimiehill& oli mahdollisuus ottaa kantaa tyon-

tekijoiden vastauksiin.

5.1  Suullinen palaute

Tutkimuksessamme ilmeni, ettd kaikki asiakasvanhemmat kokivat kertovansa palau-
tetta sijoitusjakson aikana. Asiakasvanhemmat kokivat uskaltavansa puhua suoraan,
eivatkd peldnneet antaa palautetta. Erityisesti lapsiin liittyvistd asioista puhuttaessa
asiakasvanhemmat halusivat ilmaista mielipiteensé. Tydntekijdiden mielesta asiakas-
vanhempien kokemus palautteen kertomisesta johtuu siitd, ettd asiakasvanhemmat
mieltavéat mielipiteen sanomisen palautteen antamiseksi ja palautetta annetaan koko
jakson aikana arkitydssa. Esimiehet selittivat asiakasvanhempien kokemusta silla,
ettd asiakasvanhemmat luottavat tyOyhteisoon ja kokevat, ettd asiakasvanhemmilla
on oikeus, lupa ja mahdollisuus palautteen antamiseen. Esimiesten mielesta palaut-
teeseen suhtaudutaan asiallisesti ja vuorovaikutuksessa kysytd&n asiakasvanhem-

malta palautetta.

Asiakasvanhempien haastatteluissa ilmeni, ettd asiakasvanhemmat kokivat voivansa
kertoa palautetta. Asiakasvanhempien mukaan tyontekijoilla on aikaa kuunnella heita.
Asiakasvanhempien mielesta tyontekijat olivat ystavallisid ja kommunikointi oli help-
poa. Tyontekijdiden mielesta luottavainen suhde, uskallus kertoa ja avoin seka turval-
linen ilmapiiri ovat syitd, joiden vuoksi asiakasvanhemmat kokivat voivansa kertoa
palautetta. Tyontekijat pohtivat asiakasvanhempien kokeneen, ettd heitd kuunnel-
laan. Esimiesten vastauksista ilmeni, ettd heidan mielestdan suhde asiakasvanhem-

pien ja tyontekijoiden valilla on luottamuksellinen ja se mahdollistaa asiakasvanhem-
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pien palautteen kertomisen. Tydyhteison ilmapiiri on suotuisa, eika kriittistd palautetta
tulkita negatiiviseksi asiakasvanhempien asiassa. Esimiesten mielestd asiakasvan-

hempien kokemusta selittda myds omaohjaajajarjestelma.

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen, etteivit he aina halua ker-
toa palautetta. Asiakasvanhemmat kokivat osan asioista hankaliksi tai lian merkityk-
settomiksi, niin ettei niistd kannata antaa palautetta. Osa asiakasvanhemmista koki,
etteivat tyontekijat kysy heiltd palautetta. Osa asiakasvanhemmista koki myos, etta
heiltd ei kysytéd suullista palautetta, vaan heidan on itse tehtava aloite sen kertomi-
seksi. Esimiesten mukaan tyoyksikkd kuitenkin pyrkii kysymaan palautetta. Asiakas-

vanhempien ja esimiesten ndkemykset kdytannosta poikkeavat toisistaan.

Kun oli 1ahdssé pois, oli semmoinen hyva fiilis. Niin ei halunnu sitten
tarttua mihinkdan semmaosiin, mitk& tuntu sitten pikku asialta siind vai-
heessa.

Osa asiakasvanhemmista ei halunnut aiheuttaa huonoa ilmapiirid kertomalla negatii-
vista palautetta. He kokivat olevansa toisten armoilla seka alistuvansa laitosmaisuu-
teen. Osa haastatelluista asiakasvanhemmista ilmaisi luovuttavansa palautteen an-

tamisessa ja turhautuvansa, kun muutoksia ei tapahtunut.

Sita jotenkin laitostuukin sitten ja jos huomaa, ettd asiat mennee sitten
sita tiettya kaavaa, niin sitten alistuu vahan siihen. Etta nain se on men-
ny taalla ja sit se menneeki, ettd antaa menné vaan sitten.

No tuntu, ettd jossain vaiheessa mina vahan niinku luovutin sitten, etta
kun jos tietyista asioista sano ja anto palautetta, niin sitten valilla min&
ajattelin, ettd no min& nyt, en puhu tasté asiasta sitten enempaa.

Tyontekijat pohtivat asiakasvanhempien kokemuksen johtuvan siitd, ettd annettu pa-
laute voisi vaikuttaa asiakasperheen tulevaisuuteen ja asiakasvanhemmilla on pelko
omien lasten menettamisesta. Tyontekijat ajattelivat, etteivat asiakasvanhemmat us-
kalla antaa negatiivista palautetta ja asiakasvanhemmat kokevat palautteen hy6dyt-
tomaksi. Esimiehet selittivat asiakasvanhempien kokemuksen johtuvan siita, etté asi-
at ovat vaikeita tai paikalla oleva tyontekija voi olla asiakasvanhemmalle tuntematon.
Asiakasvanhemmalla voi olla pelko, etta palautteen ilmaiseminen voi olla haitallista

asiakasperheelle paatoksia tehdessa.

Kaikki haastatellut asiakasvanhemmat ilmaisivat kertovansa palautetta eniten oma-
hoitajalle. Asiakasvanhemmat kokivat voivansa puhua omahoitajien kanssa ja ettéa

omabhoitajilla oli aikaa heille. Tyontekijat kommentoivat asiakasvanhempien kokemus-
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ta, ettd omahoitaja tyoskentelee eniten asiakasperheen kanssa, joten suhde omahoi-
tajaan on ldheinen. Tyodntekijdéiden mukaan asiakasvanhemmilla on tieto, ettd oma-
hoitaja on perehtynyt perheen asioihin ja asiakasvanhemmat tietdvat myds omahoita-
jan roolin. Tydntekijat pohtivat, ettd asiakasvanhemmilla voi olla ymmarrys, etta pa-
laute pitd& kertoa omahoitajalle. Esimiehet selittivat asiakasvanhempien kokemusta
silla, ettd omahoitajalla ja asiakasperheelld on l&heinen seka toimiva suhde. Esimie-
het ajattelivat mygs, ettd asiakasvanhemman on helpompi antaa palautetta vaikeista

asioista toistuvasti samalle tyontekijalle.

5.2 Kirjallinen palaute

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen palautelomakkeen olevan
toimiva. Asiakasvanhempien mielestd palautelomake oli selkeé ja sita ei ole vaikeuk-
sia tayttaa. Tyontekijat selittivat asiakasvanhempien kokemuksia siten, ettd palaute-
lomaketta on muokattu jonkin aikaa sitten. Tyontekijat pohtivat, ettd palautelomak-
keessa kysytdan tarkeét ja olennaiset asiat. Tyontekijat pohtivat myos, ettd kysymyk-
siin on helppo vastata. Myods esimiehet selittivat asiakasvanhempien kokemuksia
siten, etté palautelomakkeen kysymykset ovat selkeita ja kysymysten kieli on ymmar-
rettavad. Lisaksi esimiehet pohtivat, ettd kysymyksiin on helppo vastata, mutta lo-

makkeessa kysytddn myods mahdollisesti liian helppoja asioita.

Haastatellut asiakasvanhemmat ilmaisivat kokevansa palautelomakkeen kysymykset
paasaantdisesti ymmarrettviksi. Asiakasvanhempien mielestd palautelomakkeen
kysymykset ovat hyvid. Heidan mielestdan lomakkeessa ei ole vaikeita kysymyksia
eivatkd lomakkeen kysymykset ole tarpeettomia. Tyontekijat pohtivat asiakasvan-
hempien nakemyksia siten, ettd kysymyksiin on helppo vastata, koska ne liittyvat
arkipaivaéan ja ne on muotoiltu hyvin. Tydntekijdiden mukaan asiakasvanhemmille on
myo6s Kerrottu, etta tyontekijat voivat selittda kysymyksia tarvittaessa. Esimiehet
kommentoivat asiakasvanhempien kokemuksia siten, ettd palautelomakkeen kysy-
mykset ovat konkreettisia ja arkipaivaan liittyvia. Esimiesten mukaan kysymykset on
esitetty arkipaivan kielella ja samoja termejd on kaytetty myds tydskenneltdessa

asiakasvanhempien kanssa.

Asiakasvanhempien haastatteluista kavi ilmi, ettd osa asiakasvanhemmista koki osan
palautelomakkeen kysymyksista olevan hankalia ja kysymyksid joutui miettim&an.
Tyontekijat kommentoivat asiakasvanhempien kokemuksia, ettd kysymykset on tar-
koituksella muokattu siten, ettei niihin voi vastata kylla tai ei. Tydntekijat pohtivat

myos, etta kysymykset pakottavat asiakasvanhemman miettimaan seka osalle asia-
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kasvanhemmista kirjallinen tuottaminen voi olla vaikeaa. Esimiesten mielestad palau-
telomakkeen tavoitekysymykset voivat olla hankalia sekd asiakasvanhemman voi olla
vaikeaa hahmottaa mitd tavoitteet tarkoittavat arjessa. Esimiehet pohtivat, etta asia-
kasvanhempi kokee kysymykset hankaliksi, koska on esimerkiksi masentunut, eik&
muista asioita. Esimiesten mielesta kysymykset saattavat olla vaikeita, silla asiakas-

vanhempi joutuu muistelemaan osastolle saapumishetkea.

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokevan palautelomakkeen tunnistet-
tavuuden vaikuttavan vastauksiin. Asiakasvanhempien mukaan heidat pystytaan tun-
nistamaan palautelomakkeesta, vaikka lomake on nimetdn. Asiakasvanhemmat koki-

vat myos, etta he eivat uskalla kirjoittaa negatiivista palautetta.

Se on vahan ongelma siind mielessa, et jos on jotakin semmosta nega-
tiivista, ettd mita ei kehtaa sanoo ja sitten vaan kirjottaa. Niin sitten ar-
vaa kenelta se on.

Tyoyksikdssa on pyritty pitaméaéan kirjallinen palaute tunnistamattomana, jonka vuoksi
tyontekijoiden ja esimiesten oli vaikea pohtia selityksia asiakasvanhempien koke-
muksille. Vastauksissaan tyontekijat perustelivat omaa toimintaansa ja sen eettisyyt-
td. Ainoa selitys asiakasvanhempien kokemuksille oli, etta asiakasvanhemman ei ole
helppo antaa negatiivista palautetta vaikka haluasi. Esimiehet myds selittivat jonkin
verran tyoyksikon kaytant6ja sen sijaan, ettd pohtivat syitd asiakasvanhempien ko-
kemukseen. Selitykseksi asiakasvanhempien kokemuksiin, esimiehet kertoivat nega-
tiivisen palautteen antamisen olevan vaikeaa suoraan tyontekijdille. Esimiesten mu-

kaan asiakasvanhemmat tietavat, etta tyontekijat voivat tunnistaa asiakasperheen.

Tutkimuksessamme kay ilmi asiakasvanhempien kokeneen, ettd palautelomakkeen
vastaukset eivat valttamatta ole aina rehellisid. Asiakasvanhempien mukaan asioita

kaunistellaan. Negatiivinen palaute jatetdan usein kirjoittamatta.

Kun pééasee kuiteski kottiin ja kaikki on ihan ok. Niin ei halunnu aina-
kaan liian karjistetysti siina vaiheessa sitten kirjottaa sitd palautetta,
vaikka kylla mulla oli semmosta huomautettavaakin.

Tyontekijat kommentoivat asiakasvanhempien kokemuksia siten, etta asiakasvan-
hempi haluaa, ettd h&ntad ei tunnisteta ja asiakasvanhempi antaa vain positiivisen
palautteen tunnistettavuuden takia. Tyontekijoiden mukaan asiakasvanhemman ko-
kemus voi johtua pelosta, etté sosiaalitoimi puuttuu heidan asioihinsa, mikali asiakas-
vanhempi kertoo todellisen palautteen sijoitusjakson ep&onnistumisesta ja ettei ole
saanut apua jaksosta. Tyontekijoiden mukaan asiakasvanhemman tunnetila on usein

helpottunut sijoitusjakson loppuessa, joten palaute on talléin positivisempaa. Esimie-
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het kommentoivat asiakasvanhempien kokemuksia siten, ettéa asiakasvanhempi kau-
nistelee palautetta ja pyrkii miellyttamaan tyontekijdd. Esimiesten mukaan asiakas-
vanhempi pyrkii palautteen kautta toimimaan niin, etta paésee lahtemaan lapsensa
kanssa. Lisaksi esimiehet pohtivat, etta asiakasvanhempi ei halua palata aikaan, jol-
loin hé&n oli saapunut Vauvala-osastolle. Esimiehet olivat samaa mielta tyontekijdiden
kanssa siita, ettd asiakasvanhempi tuntee helpotusta osastolta pois paastessaan,

eikd halua antaa negatiivista palautetta.

5.3 Palautteeseen reagoiminen

Tutkimuksessamme ilmeni, ettd Vauvala-osaston asiakasvanhemmat kokivat, etta
heiddan antamansa palaute paasaantodisesti huomioitiin. Asiakasvanhempien mukaan
heiddn antamaansa palautteeseen reagoitiin ja palautteessa esiin tulleita asioita kasi-
teltiin. Tyontekijat selittivat asiakasvanhempien kokemusta silla, etta he kannustavat
asiakasvanhempia kertomaan palautetta. Asiakasvanhemmille kerrotaan myds, etta
asiakasvanhemmilta saatu negatiivinen ja positiivinen palaute vélitetdan tiedoksi koko
tyoyhteisolle. Tydntekijoiden mukaan asiakasvanhempien kokemus voi johtua myo6s
siité, ettd tyoskentelyd pyritddn kehittdmaén yhdessa perheen kanssa. Esimiesten
mielestd asiakasvanhempien kokemus voi johtua siitd, etta tyontekijoilla on taitoa
kuunnella seka siita, ettd tyoskentelyssa on varattu aikaa kasitella asiakasperheen
asioita yhdesséa heidan kanssaan. Esimiesten mukaan tyoyhteisdssa osataan mukau-
tua ja tyOyhteison tiedossa on erilaisia toimintamalleja. Tyontekijoiden vastauksiin
esimiehet kommentoivat, etta tyontekijat ovat tietoisia palautejarjestelmén tavoittees-
ta kehittdd tyoskentelyd yhdessd asiakasvanhemman kanssa asiakasvanhemman

antaman palautteen kautta.

Osassa asiakasvanhempien haastatteluista ilmeni asiakasvanhempien kokeneen
heidan tydntekijoille antamansa palautteen jadvan myds joskus huomioimatta. Asia-
kasvanhempien mielesta tyontekijat sivuuttivat heidan antamansa palautteen, eivatka
ottaneet palautetta vakavasti. Osa asiakasvanhemmista koki, etta tyontekijat eivat

osanneet kuunnella heit, eivatkd osanneet ottaa palautetta vastaan.

Ei varmaan niinku otettu niitd minun ajatuksia tai mitd mina koen, niin ei
ottettu ehka ihan vakavissaan.

Tammadsia yksinkertaisia juttuja, mita halus sillei positiivisessa henges-
sa kertoa, niin sita ei ehka sitten osattu kuunnella.

Tyontekijat selittivat asiakasvanhempien kokemusta siten, ettd asiakasvanhemman

sen hetkinen mielentila vaikuttaa asiakasvanhemman kokemukseen palautteen huo-
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mioimisesta. Tyontekijéiden mukaan asiakasvanhemmat voivat kokea, ettd heidan
antamaansa palautetta ei huomioida, jos asiakasvanhempi haluaa jotain sellaista
mitd tydyhteisd ei pysty toteuttamaan. Esimiesten mukaan asiakasperheen kanssa
voi olla tilanteita, joissa palaute j&d kuulematta. Esimiehet olivat tyéntekijoiden kans-
sa samaa mielta siita, ettd asiakasvanhemman oma mielentila, varsinkin tunneherk-
kyys tai syyllisyys, estavat asiakasvanhemman tiedostamasta palautteen huomioimis-
ta tyOyhteisdssa. Myo6s esimiehet selittivat asiakasvanhempien kokemusta silla, etta
on asioita, joissa ei voida toimia asiakasvanhemman nakemyksen mukaan, vaikka

asiakasvanhempi antaisi palautetta asiasta.

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen tydntekijdiden reagoimisen
palautteeseen olleen erilaista. Asiakasvanhempien mielesta tyontekij6illa on erilaiset
menetelmét ja tyyli ottaa palautetta vastaan seka tarttua palautteessa esiin nostettui-
hin asioihin. Tyontekijat selittivat asiakasvanhempien kokemusta silld, ettéa kaikki ovat
erilaisia ja suhtautuvat asioihin eri tavalla. Jos palaute annetaan asiasta, joka liittyy
tyontekijdan, palautteeseen suhtautuu myos henkilokohtaisemmin. Tyontekijat pohti-
vat myos, etté tyontekijan oma persoona ja mielentila vaikuttavat palautteeseen rea-
goimiseen. Myds esimiehet selittivit asiakasvanhempien kokemusta erilaisilla per-
soonallisuuksilla tydntekijoissé seké palautteen sisallon vaikuttamisella tyontekijoiden

suhtautumiseen.

Tutkimuksessamme ilmeni osan asiakasvanhemmista kokevan, etta asiat eivat muu-
tu heiddn antamastaan palautteesta huolimatta. Osa asiakasvanhemmista koki, etta
tydskentely Vauvala-osastolla oli urautunutta, joustamatonta ja asioita ei osattu sovel-
taa tilanteen mukaisesti. Asiakasvanhempien mielesta palautteen antaminen ei vaiku-

ta kaytantoihin.

Alussa yritin puhua ja puhua, mut sitten niinku tuntu et se ei niinku muu-
tu silla tavalla.

Tyontekijoiden mielestéd asiakasvanhempien kokemukseen voi vaikuttaa heidan lah-
tokohtaisesti negatiivinen suhtautumisensa. Asiakasvanhempien ja tyontekijdiden
tavoitteet eivat valttdmaétta ole yhtenevia ja palaute tai toive voi olla sellainen, jota ei
pystytd toteuttamaan. Selittdva tekijd voi olla myds asiakkuuden kesto palautteen
antamisen jalkeen. Asiakasvanhempi ei ehdi néhdéa muutosta, koska asioihin ei voida
heti reagoida ja tyOyhteison pitda kasitella asiat yhdessé. Esimiesten ajatukset olivat
yhtenevia tyontekijoiden kanssa. Liséksi he kuitenkin pohtivat asiakasvanhempien

kokemuksen voivan johtua siita, ettd perheen kanssa ei ole viela syntynyt luottamuk-
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sellista vuorovaikutussuhdetta. On myG6s asioita, joita ei voida muuttaa, koska perhet-

ta ei tunneta viela riittavan hyvin.

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen tyontekijdiden reagoivan
palautteeseen epéselvasti. Osa asiakasvanhemmista oli sitd mielta, ettd tyontekijat
eivat anna suoria vastauksia asiakasvanhemman antamaan palautteeseen, eivatka
perustele vastauksia. Tyontekijat pohtivat asiakasvanhempien kokemuksen johtuvan
siitéa, ettd tyontekijoiden on saatava koko tydryhman mielipide ja tuki ennen palaut-
teeseen vastaamista. Asiakasvanhempien palaute voi olla epaselvaa tai keskeneréis-
ta, jolloin tydntekijdn on vaikea reagoida palautteeseen tai reagoimiseen tarvitaan
aikaa. Esimiehet selittivat asiakasvanhempien kokemusta silla, etté tydntekijoilla voi
olla kiire ja unohdetaan kertoa asiakasvanhemmalle, ettd tilanne on sopimaton pa-
lautteen kasittelyyn. Esimerkiksi muiden asiakasperheiden lasn&olo voi vaikuttaa pa-

lautteeseen reagoimiseen.

5.4 Palautteen merkitys

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen palautteen antamisen tar-
peelliseksi. Asiakasvanhempien mukaan on hyva, etta palautetta ja asiakasvanhem-
pien mielipidettéa kysytaan. Asiakasvanhempien mielesta palaute on yhteisty6n toimi-

vuuden perusta.

Eihan siitd yhteistydsta tuu mittaan, jos ei niinku sano asioita.

Luulen, et ei sitd varmaan ihan turhaan sitten niinku kirjota tai tee.

Tyontekijat kommentoivat asiakasvanhempien kokemuksia siten, ettd heidan mieles-
tdan asiakasvanhempi tuntee itsensé tarkeaksi ja kuulluksi, kun he antavat palautet-
ta. Tyontekijoiden mukaan asiakasvanhemmat kokivat, etta ty6ta ei voi kehittad ilman
palautetta. Esimiehet olivat tdysin samoilla linjoilla ty6ntekijoiden kanssa. Liséksi
esimiehet pohtivat, ettéd asiakasvanhemmat haluavat olla omassa elamassaan osalli-

sina ja vaikuttajina.

Kaikki haastateltavat asiakasvanhemmat ilmaisivat kokevansa, etta heitad kuullaan.
Asiakasvanhemmat kokivat, ettd heidan mielipiteensa otettiin huomioon. Tydntekijat
kommentoivat asiakasvanhempien kokemuksia siten, ettd tyontekijoilla on kokemusta
ja nakemysta seka pitka tydura takana. Tyontekijoiden mukaan asiakasvanhempien
palaute otetaan huomioon ja siihen suhtaudutaan vakavasti. Lisaksi tydntekijat totesi-
vat, ettd asiakasvanhempaa kuullaan koko hoitojakson ajan. Esimiehet kommentoivat

asiakasvanhempien kokemuksia siten, ettd omahoitajuuden merkitys Vauvala-
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osastolla on suuri seka tyontekijoiden ja asiakasvanhemman valinen suhde on hyva.
Esimiesten mukaan tyontekijat antavat asiakasperheille aikaa ja palaute otetaan esil-
le sopivassa tilanteessa asiakasvanhemman vointi ja jaksaminen huomioiden. Liséksi
he pohtivat, etta tyontekijat ovat kiinnostuneita asiakasvanhempien kuulumisista ja

heidan antamastaan palautteesta.

Ku ei sita tiid, ettéd kayaanko palautetta 1&pi mitenkdan henkilokunnan
kesken.

No ei siind muutosta tapahtunu, en tii& kasiteltinkod sitd asiaa mill&d&n
tavalla.

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen, ettd he eivat ole tietoisia
siitd kuinka palautetta késitelladn sen antamisen jalkeen. Tyontekijdiden mukaan
asiakasvanhemmat eivat tiedd mita muutoksia palautteesta seuraa, silla he antavat
kirjallisen palautteen jakson paattyessa. Tyontekijat pohtivat, ettd heilla on usein Kiire,
eivatkd he muista kertoa mihin palautetta tarvitaan. Tyontekijat pohtivat, ettd palaut-
teen ké&sittelysta ei ole tullut puhetta, jos asiakasvanhempi ei ole palauttanut palaute-
lomaketta. Liséksi tyontekijat selittivat asiakasvanhempien kokemusta silld, ettd he
olettavat omahoitajan kertovan asiakasvanhemmalle palautteen k&sittelystd. Esimies-
ten mukaan omahoitajan poissaolo on yksi mahdollinen tiedon katkopaikka Vauvala-
osastolla. Lisdksi esimiehet kommentoivat, etta tyontekijat eivat valttamatta osaa sa-

noa mité kirjalliselle palautteelle tehdaan.

5.5 Palautejarjestelman kehitysehdotukset

Haastateltavilta asiakasvanhemmilta kysyttiin mielipidetta sdhkoisen palautteen an-
tamiseen. Kaikki asiakasvanhemmat kokivat, ettd sahkdinen palautteen antaminen ei
toimisi. He olivat sita mieltd, etta sahkoinen palautelomake jaisi tAyttamatta ja palau-
telomakkeen tayttaminen ké&sin on helpompaa. Tyontekijat ja esimiehet olivat asia-
kasvanhempien kanssa samaa mieltd sahkoéisen palautteen toimimattomuudesta.
Liséksi tyontekijat ja esimiehet pohtivat sahkdisen tietojen lahettdmisen turvallisuutta

ja toimivuutta.

Ma& luulen, ettd m& oon sen verran laiska, etta se ois jadny tekematta
jos se ois s&hkdsessa muodossa ollu.

Tutkimuksessamme kavi ilmi asiakasvanhempien kokeneen, ettd palautelomaketta
tulisi kehittdd. Asiakasvanhemmat tayttavat palautelomakkeen mieluiten Vauvala-
osastolla. Asiakasvanhempien mukaan palautelomakkeen kysymysten tulisi olla yk-

sinkertaisia ja asiakasvanhemmat kokivat varsinkin tavoitekysymykset vaikeiksi. Osa
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asiakasvanhemmista ei lisaisi palautelomakkeeseen lisda kysymyksia, mutta yksi
haastateltavista pohti lomakkeesta puuttuvan kysymyksen jakson hyodyllisyydesta.
Tyontekijat kritisoivat kysymysta silla, ettd silhen voidaan vastata vain kylla tai ei ja
tama ei anna tyontekijoille tarpeeksi informaatiota. Asiakasvanhemmat kommentoivat
palautelomakkeen kysymysta "Miten kuvailette lapsenne saamaa hoitoa?” tarpeetto-
maksi Vauvala-osastolla olleille perheille. Lisaksi asiakasvanhemmat pohtivat, etta
palautelomakkeessa oli osittain toistoa. Tyontekijat kommentoivat, ettd palautelo-
makkeesta puuttuu sellaisia asioita, joihin asiakasvanhemmat haluaisivat vaikuttaa
antamalla palautetta. Tyontekijat pohtivat asiakasvanhempien haluavan kehittda pa-
lautelomaketta siksi, ettd se on yksi tarkea tyovaline heille tulla kuulluksi. Esimiehet
totesivat, ettd palautelomakkeessa on samantyylisia kysymyksia useita ja toistoa jon-
kin verran. Esimiehet selittivat asiakasvanhempien kokemuksia siten, ettd avoimet ja

laajat kysymykset ovat vaikeita asiakasvanhemmille.

Haastateltavilta asiakasvanhemmilta kysyttin mielipidettd kirjallisen valipalautteen
antamisesta. Jokainen asiakasvanhempi koki valipalautteen antamisen olevan tar-
peellista. Valipalautteella olisi asiakasvanhemmille suurempi merkitys, koska heilla
olisi mahdollisuus vaikuttaa elaméén Vauvala-osastolla. Yksi asiakasvanhemmista
pohti, ettd valipalautteessa voitaisiin kysya esimerkiksi sitd, mikd on tilanne verrattu-
na tulotilanteeseen, millaiset valit asiakasperheella ja tyontekijoilla on sekd mita miel-

ta vanhemmat ovat lastenhoidosta Vauvala-osastolla.

Jos ois ollu palaute ja se ois ollu vaikka keskella sita jaksoo, tuntuu etta
viela ote on taalla lapsen kanssa. Niin se ois sillon ehka ollu vield
enemman merkitysta itelle.

Mutta sillon niinku valipalautekysely vaiheessa Aiti tai isa voi niinku sa-
noo ku tuota tayttaa, ettd mika on harmittanu tai mita haluis teha toisin
tai jotain vastaavaa.

Yksi haastatelluista asiakasvanhemmista ehdotti valipalautteen kysymiseen sita, etta
esimerkiksi kolmen viikon jaksolla kysyttaisiin pari paivad saapumisen jalkeen nykyi-
sen palautelomakkeen kolme ensimmaista kohtaa, viikon jalkeen kolme siita seuraa-
vaa kohtaa ja lopussa lomakkeen kolme viimeista kohtaa. Tyontekijat selittivat asia-
kasvanhempien kokemusta sill&, ettd asiakasvanhempien mielesta suullinen palaute
ei riitd ja tyontekijoilla olisi mahdollisuus reagoida valipalautteessa esille nouseviin
asioihin jakson aikana. Esimiehet kommentoivat asiakasvanhempien nakevan palaut-
teen antamisen tydryhmalle merkityksellisena. Asiakasvanhemmat hahmottavat omat
tavoitteensa selkedmmin, jos niita kaytaisiin valipalautteessa 1api jakson aikana. Esi-

miehet pohtivat, ettd suullinen palaute ei aina tavoita kaikkia tydntekij6ita, mutta kirjal-
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linen palaute olisi kaikkien tyontekijoiden luettavissa ja ndhtavissa. Esimiehet mietti-
vat myds vaihtoehtoa, ettd asiakasvanhemmat antaisivat valipalautetta tydryhmalle ja
sen lisdksi tyoryhma antaisi valipalautetta asiakasvanhemmille, jolloin palaute olisi

vastavuoroista.

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen, etta palautelomakkeen
vastauksista olisi tarpeellista keskustella. Asiakasvanhemmat mainitsivat kuitenkin,
ettei vastauksista keskusteleminen toimisi kaikissa tilanteissa. Osa asiakasvanhem-
mista halusi keskustella vastauksista tayttamisen yhteydessa ja osa tayttdmisen jal-
keen. Tyontekijat selittivat asiakasvanhempien mielipiteita silld, ettd asiakasvanhem-
mat haluaisivat perustella antamansa vastaukset ja asiakasvanhemmat eivat valtta-
matta jaksa kirjoittaa pitkia vastauksia lomakkeeseen. Esimiehet suhtautuivat epdile-
vasti keskustelumahdollisuuteen. Jos keskustelu halutaan jarjestad, palautteen tayt-
tamisté ei voi jattda viimeiseen paivaan, silla asiakasvanhempien ajatukset ovat sil-
loin jo kotiin padsemisessa. Esimiehet epailivit asiakasvanhempien kokemuksen
johtuvan siitd, ettd palautelomakkeeseen kirjoitetaan vain asioita, joista on helppo
puhua. Koska asiakasvanhemmat saattavat jattaa vaikeat asiat pois kirjallisesta pa-
lautteesta, keskustelu voisi olla toimiva. Keskustelemisesta ei voida tehda pakollista,
koska palautetta on oikeus antaa my6s nimettomasti, mutta keskusteluvaihtoehtoa

voidaan tarjota asiakasvanhemmille.
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6 TUTKIMUKSEN TUOTOS

Tutkimuksemme tavoitteena oli kehittad Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-
osaston palautejarjestelmaé tuottamalla uusi palautelomakeluonnos. Haimme tutki-
muksessamme vastausta yhteen tutkimuskysymyksistamme: "Millaiseksi palautelo-
maketta tulisi kehittdd Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osastolla, jotta se
vastaisi asiakasvanhempien ja tydyhteison tarpeita?” Tutkimuksen tuotoksena muok-
kasimme Vauvala-osaston vanhaa palautelomaketta (lite 1) haastatteluista saadun
tiedon ja kirjallisuuden pohjalta. Tuottaessamme uudistettua palautelomakeluonnosta
(lite 12) Mantyrinteen perhetukikeskukselle, etsimme kirjallisuuden lisdksi ideoita
muissa organisaatioissa kaytdssa olevista palautelomakkeista ja Vauvala-osaston
vanhoista palautelomakkeista. Valtakunnallisten sijaishuollon laatukriteerien mukaan
palautelomakkeen haastattelukysymykset laaditaan yksikon laatukriteereihin pohjau-
tuviksi (Lastensuojelun keskusliitto 2005, 56). Vauvala-osastolla ei ole omia kirjattuja
laatukriteereja, mutta yksikéssa on tehty osaamisprofilointi (liite 13) vuonna 2006.
Osaamisprofiloinnissa kerrotaan tydyhteisdn perustehtavét ja perustehtidvan osaami-

sen edellytykset. Hyddynsimme niit& palautelomakeluonnosta laatiessa.

Tarkastelimme palautelomaketta ajatuksellisena kokonaisuutena. Arvioimme Kkysy-
mysten ymmarrettavyytta, sijoittelua, jarjestystd, sanallista muotoa seka kaytettyjen ja
vaihtoehtoisten ké&sitteiden merkitystd ja kattavuutta. Palautelomakeluonnosta teh-
dessdmme otimme huomioon kysymysten tarpeellisuuden ja yleisyyden. Tarkaste-
limme myds kysymystenasettelua, kysytaanko oikeita asioita, ovatko kysymysten
tuottamat vastaukset luotettavia, mitataanko asiaa oikealla kielella ja oikealla tavalla
sekd esiintyykd lomakkeessa samaa aihetta mittaavia kysymyksid. (ks. Salmela
1997, 94.) Vauvala-osaston vanha palautelomake oli mielestamme hyva pohja uudel-
le palautelomakeluonnokselle, mutta muokkasimme kysymysten muotoa helpommin
ymmarrettavaksi ja vastattavaksi. Korostimme osassa kysymyksista sita, etta asia-
kasperhe on saanut palveluita Vauvala-osastolta eika joutunut palveluiden piiriin.
Nain palautelomakeluonnos muuttui mielestdamme asiakaslahtdisemmaksi. Asiakas-
vanhempien ja esimiesten haastatteluissa ilmeni lomakkeessa olevan toistoa, joten
vaihdoimme uuteen palautelomakeluonnokseen kysymysten jarjestystd. Uudessa
lomakeluonnoksessa ensin kysytddn lapsen saamasta hoidosta, sitten vanhemman
mielipiteen huomioimisesta lapsen hoitoon liittyvissé asioissa ja tdman jalkeen ylei-
sesti yhteistydsta henkilokunnan kanssa. Nain palautelomakeluonnos jasentyi mieles-

tdmme paremmin ja vastauksen sisaltd kohdistuu oikean kysymyksen alle.



42

Asiakasvanhempien haastatteluissa ilmeni palautelomakkeen tunnistettavuuden vai-
kuttavan vastauksiin. Tunnistettavuuden vahentdmiseksi emme uudessa palautelo-
makeluonnoksessa kysy lomakkeen tayttopaivad, vaan lomakkeen tayttékuukausi ja -
vuosi riittavat. Lisdksi poistimme lomakeluonnoksesta kysymykset: "Millainen perheti-
lanne oli syyna Vauvalaan tulemisellenne?” ja "Millaiset tavoitteet sijoituksellanne
oli?” Mielestamme kysymykset antoivat liikaa informaatiota asiakasperheesta, eivatka
ne olleet olennaisia Vauvala-osastolle annettavan palautteen kannalta. Keskustelim-
me vastaavan ohjaajan kanssa vield erikseen naistd muutoksista, jotta emme poistai-

si palautelomakeluonnoksesta Vauvala-osaston kannalta tarkeitd kysymyksia.

Asiakasvanhempien, tyontekijoiden ja esimiesten haastatteluissa selvisi tavoitekysy-
mysten olevan usein hankalia asiakasvanhemmille. Muokkasimme tavoitekysymyksia
siten, ettd asiakasvanhempi orientoituu pohtimaan tavoitteitaan vastaamalla ensin
strukturoituun, kylla, osittain tai ei, kysymykseen. Vanhassa palautelomakkeessa
tama kysymys oli yhdistetty kysymykseen "Mitka asiat ovat edistaneet tavoitteiden
toteutumista?” Mielestimme kaksi kysymysta samassa kohdassa voi aiheuttaa epé-
selvyyttd vastaamisessa ja asiakasvanhempi saattaa vastata vain toiseen kysymyk-
seen. Tavoitteita edistaneiden asioiden lisaksi paddyimme kysymaan "Mitkd asiat
ovat vaikeuttaneet tavoitteidenne toteutumista?” Taméan kysymyksen kohdalla asia-
kasvanhemmalla on mahdollisuus kertoa enemman, mikali han on vastannut aikai-
sempaan kohtaan, etté tavoitteita ei ole saavutettu tai ne on saavutettu vain osittain.
Nain palautelomakkeesta kay ilmi my6s tavoitteiden saavuttamiseen vaikuttaneet

negatiiviset asiat.

Lisdsimme uuden palautelomakeluonnoksen loppuun kysymyksen: "Mita hyotya jak-
sostanne Vauvalassa oli perheellenne?” Yhdesséa asiakasvanhempien haastattelussa
nousi esille, ettei vanhassa palautelomakkeessa kysyta suoraan jakson hyddyllisyy-
destéa perheelle. Asiakasvanhempi ehdotti palautelomakkeeseen kysymysta: "Oliko
jaksosta hyotya?” Tyontekijoiden mielesta kysymykset, joihin voidaan vastata kylla tai
ei, eivat ole hyvia palautelomakkeessa. Tyontekijoiden mielesta tallaisista kysymyk-
sista saatava tieto on vahaista. Muokkasimme kysymyksen muotoa ja paatimme olet-
taa, ettd jaksosta Vauvala-osastolla on ollut hyétyd. Kysymykseen voi kuitenkin vas-

tata myds, ettd jaksosta ei ole ollut mitdan hyotya.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksemme tarkoituksena oli tuoda asiakasvanhempien ndkemykset ja koke-
mukset palautejarjestelmén kehittdmistoiminnan vélineeksi. Tutkimuksemme tuloksis-
ta voidaan tehd& johtopaatoksia asiakkaiden, niin lastensuojelussa kuin muualla so-
siaalialalla, nakemyksistéd esimerkiksi palautteen merkityksestd. Tutkimuksemme
tulokset ovat suuntaa antavia lastensuojeluasiakkaiden kokemuksista palautteen an-
tamisesta ja vastaanottamisesta. Tutkimuksemme tuloksiin vaikuttaa kuitenkin myo6s
se, etta kaikkien haastateltujen asiakasvanhempien lapset olivat olleet perhesijoituk-
sessa osastolla. Tama nakyy esimerkiksi suullisen palautteen merkityksen korostu-
misena ja lapsen hoitoon liittyvan kritiikin vahaisyytena. Tutkimuksessamme kaytetty-
jen kaytantdjen suhteen on hyva pitdd mielessa, ettei niitd voi soveltaa sellaisenaan
muissa tutkimuksissa. Kaytantdjad on muokattava eri yksikdiden mukaan, vaikka tut-
kimusaihe olisi sama. (ks. Korhonen, Julkunen, Karjalainen, Muuri & Seppanen-
Jarvinen 2007, 45.)

Tutkimustehtdvamme oli arvioida ja kehittad Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vau-
vala-osaston palautejarjestelmaa asiakaslahtdisesti Bikva-mallia soveltaen. Yksi tut-
kimuskysymyksistamme oli "Millaisia kokemuksia Mantyrinteen perhetukikeskuksen
Vauvala-osaston asiakasperheiden vanhemmilla/huoltajilla on palautteen antamises-
ta ja kasittelysta sijoitusjakson aikana ja sen paattyessa?” Asiakasvanhemmat koki-
vat palautteen antamisen tarkeaksi yhteistyon toimivuuden kannalta. Erityisesti suulli-
sen palautteen merkitys oli jakson aikana suuri. Asiakasvanhemmat kokivat, etta hei-
dan antamaansa palautetta kuullaan. Asiakasvanhempien kokemus palautteen k&sit-

telystéa oli kuitenkin se, ettd he eivat olleet tietoisia sen kasittelystd etenkdan jakson

patyttya.

Toinen tutkimuskysymyksistamme oli "Mitd Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauva-
la-osaston tyontekijat, vastaava ohjaaja ja perhetukikeskuksen johtaja ajattelevat
asiakasvanhempien kokemuksista palautteen antamisesta ja kasittelysta?” Vauvala-
osaston tyontekijat ajattelivat asiakasvanhempien kokemuksiin vaikuttavan sen, etta
tyontekijat osasivat ottaa palautteen ammattitaitoisesti vastaan. Tyontekijat, vastaava
ohjaaja ja johtaja ajattelivat, etté tyon kiireisyys vaikuttaa asiakasvanhempien koke-
mukseen palautteen k&sittelyn epaselvyydesta. Vastaava ohjaaja ja johtaja ajattelivat
lastensuojeluasiakkuuden vaikuttavan asiakasvanhempien kokemukseen palautteen

antamisesta.
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Monkkosen (2007, 50) mukaan ohjaajan ja ohjattavan suhde méaarittyy kuvattaessa
toimivaa tai toimimatonta asiakassuhdetta. Asiantuntijavalta voi ilmetéd asiakassuh-
teen ongelmien selittamisend asiakkaan ongelmilla ja onnistumiset ovat tyontekijoi-
den ansiota. Tamé nakyi myos haastatteluissamme tyontekijoille ja esimiehille. Tyon-
tekijat ja esimiehet eivat kuitenkaan selittdneet asiakasvanhempien kokemuksia pel-
kastaan edella mainitulla tavalla, vaan pystyivat reflektoimaan myds omaa toimin-
taansa ja asiakasvanhempien vahvuuksia vastauksissaan. Tastd voimme péaatella,
ettd Vauvala-osastolla on asiantuntijakeskeinen toimintatapa. Tama on Vauvala-
osaston tyon luonteen vuoksi valttdmatontd. Myos Monkkdsen (2007, 52) mukaan
asiantuntijakeskeinen toimintatapa on valttamatonta varsinkin tilanteissa, joissa asia-
kas tarvitsee ulkopuolisen asiantuntemusta jasentdakseen omaa elamantilannettaan

uudella tavalla.

Valtakunnallisissa sijaishuollon laatukriteereiden mukaan sijaishuoltopaikan tulee
kerata palautetta asiakkailtaan toiminnan parantamistarpeiden arvioimiseksi (Lasten-
suojelun keskusliitto 2005, 27). Haastatteluissamme kaikki asiakasvanhemmat ker-
toivat, etta heiltd kysyttiin palautetta ja he voivat kertoa palautetta. Mantyrinteen per-
hetukikeskuksen Vauvala-osaston toiminta palautteen kokoamisessa taytti siis valta-

kunnallisten sijaishuollon laatukriteerien suositukset.

Lehtosen (1998, 5) lahipalvelujen asiakastyon kehittamishankkeelle tekemien asia-
kashaastattelujen mukaan asiakkaan ja tyontekijdn kohtaamista, vuorovaikutusta
sek& kuulluksi ja ymmarretyksi tulemista vaikeutti muun muassa tyontekijoiden kiire.
Tutkimuksessamme asiakasvanhemmat eivéat kuitenkaan kokeneet kiireen vaikutta-
van heidan kuulluksi tulemiseensa, vaikka tyontekijat ja esimiehet selittivat kiireen
vaikuttavan heidén tytskentelyynsa. Johtopaatoksena voidaan todeta, ettei Vauvala-
osaston tyontekijoiden ja esimiesten tydn kiireisyys suoraan vality asiakasvanhemmil-

le.

Asiakkaiden palaute ei ole aina rakentavaa, kun on kyse heidan elamansa muutok-
sista ja huolista. Tilanteet ovat usein asiakkaille rankkoja ja silloin palaute voi tulla
voimakkaina tunteenpurkauksina. Ammattilaisen on ymmarrettdva asiakkaan oikeus
tuntea pelkoa tai suuttumusta tydntekijaa kohtaan. (Vilén, Tapio ym. 2010, 92.) Man-
tyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston tyOntekijat ja esimiehet eivat selita
haastatteluissamme ilmenneiden asiakasvanhempien kokemusten palautteen huomi-
oimatta jattamisesta tai reagoimisen epdaselvyydestad johtuvan asiakasvanhemmilta
saadusta epdaasiallisesta palautteesta. Tama kertoo Vauvala-osaston tyontekijéiden

ammattimaisesta suhtautumisesta asiakasvanhempien palautteeseen.
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Moision ja Ritolan (2001, 133) mukaan palautteen puutteellisuutta voidaan selittaa
silla, ettd asiakkaille on usein laadittu kysely, jolle ei anneta arvoa ja jonka vastaus-
prosentti on heikko. Tutkimuksessamme kavi ilmi Vauvala-osaston tyontekijoiden
suhtautuvan palautteen keraamiseen positiivisesti. Taman liséksi kaikki haastatellut
asiakasvanhemmat olivat tayttineet palautelomakkeen. Vauvala-osaston saaman
palautteen puutteellisuutta ei voida selittda ndilla tekijoilla. Tutkimuksemme mukaan
puutteellisuutta voidaan sen sijaan selittaa silla, etta vastaukset ovat lyhyitd eivatka

sisalla tarpeeksi informaatiota.

Tutkimuksessamme ilmeni asiakasvanhempien kokeneen kirjallisen palautteen vas-
taukset eparehellisind. Epatodenmukaisen vastauksen syitd voivat olla, ett vastaaja
haluaa nayttad paremmalta kysyjan silmissa, vastaaja haluaa olla johdonmukainen
aiemmin antamiensa vastausten kanssa tai valittaakseen omien etujen mukaista tie-
toa kysyjalle. (Ahola ym. 2002, 13-15.) Asiakasvanhempien haastatteluissa nousi
esiin varsinkin se, ettd he vaaristelevat ja vahattelevat vastauksia jakson loppuvai-
heessa, silla he kokivat helpotusta sijoitusjakson paattyessa. Myods Ranteen (2006,
171-172) mukaan palauteprosessin ongelmana voi olla, etté palaute ei ole rehellista,
palaute on karjistavaa tai vahattelevaa tai muuten vaaristavaa. Mantyrinteen perhetu-
kikeskuksen on siis suhtauduttava asiakasvanhemmilta saatuun palautteeseen kriitti-
sesti, kuitenkaan vaheksyméttd sitd. Mantyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-
osaston on keréttava palautetta useilta asiakasperheiltd ennen palautteen kasittelya,

jotta yksittaisten epéarehellisten vastausten merkitys ei korostu.

Bikva-mallilla saadaan aikaan luottamusta eri toimijoiden valille ja edistetaéan tyonteki-
joiden ja esimiesten aitoa halua kehittd& palveluita (Hognabba 2008, 44). Haastatte-
luissamme ilmeni Vauvala-osaston tyontekijoiden ja esimiesten innokas osallistumi-
nen kehittdmistyohon. Yksikdan tyontekija ei kieltdytynyt haastatteluista ja organisaa-
tio tuki tutkimustyétamme alusta lahtien. Haastateltavat tyontekijit ja esimiehet pohti-
vat jo haastattelutilanteessa erilaisia tapoja muuttaa asiakasvanhempien negatiivisia
kokemuksia palautejarjestelmasta positiivisemmiksi. Yksi Bikva-mallin piirteistéa onkin,
ettd asiakkailta saatu palaute johtaa toimintaan jo arviointiprosessin aikana (Krogst-

rup 2004, 24). Nain ollen Bikva-malli oli menetelm&na toimiva tutkimuksessamme.

Haastatteluissamme asiakasvanhemmat, Vauvala-osaston tyontekijat ja esimiehet
kaikki nékivat sdhkoisen palautteen antamisen toimimattomana vaihtoehtona. Kuiten-
kin esimerkiksi Kelan verkkoasioinnin kayttd on yleistynyt nopeasti. Verkkoasiointi on

lisdantynyt vajaat kymmenen prosenttia viimeisen vuoden aikana. (Niemeld & Kainu-
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lainen 2012.) Mielestdmme verkkopalveluiden yleistyminen, tietoturvan kehittyminen
ja paperittomiin palveluihin seka kestavaan kehitykseen pyrkiminen johtaa todenna-
koisesti tulevaisuudessa ainakin osittain séhkoistettyyn palautejarjestelmaan myads

Vauvala-osastolla.



a7
8 POHDINTA

Syksylla 2012 Suomen lastensuojelupalveluihin on kiinnitetty huomiota myds kan-
sainvélisella tasolla. Vantaalla tapahtunut venélaissyntyisten lasten huostaanottopéa-
toksen valmistelu on nostattanut paljon keskustelua julkisuudessa. Lastensuojelussa
lapsen etu on méadritelty tarkeimmaksi tydskentelyn lahtokohdaksi valtakunnallisissa
sijaishuollon laatukriteereissa seké& kansainvalisissa sopimuksissa, kuten esimerkiksi
Haagin lapsikaappauksia kasittelevassa sopimuksessa. Suomalaisesta lastensuojelu-
jarjestelmasta on liikkunut paljon vaaraa tietoa, joten mielestamme olisi tarkeda saa-
da suomalaisten ja ulkomaalaisten kasitykset vastaamaan todellisuutta. Resurssien
saaminen lastensuojelupalveluiden kehittdmiseen vaatii kansalaisten, ei vain asiak-

kaiden ja ammattilaisten, tietAmysta ja kiinnostusta asiaan.

Asiakaslahtdisyys on hyvin vahvasti esilla kaikessa sosiaalialan tydssa nykypaivana.
Sen ajankohtaisuus ilmenee esimerkiksi Kuopion kaupungin strategiassa kehittaa
kaikkia palveluita asiakaslahtdisemmiksi. Ajankohtaisuudesta huolimatta teoriakirjalli-
suuden loytdminen oli haasteellista. Palautteesta oli kirjoitettu paljon 1990-luvulla,
mutta uudemman kirjallisuuden I6ytyminen osoittautui hankalaksi. Kaytimme ty6s-
samme jonkin verran Internet-lahteita, esimerkiksi Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-
sen yllapitdmaad Sosiaaliportti-sivustoa. Nain saimme kayttoomme viimeisinta tietoa
muun muassa sosiaalialan palveluiden arvioinnista. Asiakaslahtdiseen kehittdmiseen
perehtyessamme Bikva-malli nousi useista l&hteistd selkedsti toimivimmaksi mene-
telmaksi. Bikva-mallia kaytetdan yleensa palvelukokonaisuuksien arvioimiseen ja
kehittamiseen, mutta p&atimme soveltaa sitd myds palautetta kasittelevassa tutki-

muksessamme.

Pohdimme tutkimusta tehdessamme asiakaslahtbisyyden ja asiakaskeskeisyyden
eroa. Kuinka usein tydskentely lahtee asiakkaan aloitteesta? Mielestamme asiakas-
keskeisyys nékyy varsinkin lastensuojelutydssa. Asiakas ndhdaéan yksilona ja hanelle
mietitdan sopivia palveluratkaisuja, mutta toiminta Iahtee yleensd ammattihenkildstén
aloitteesta. Bikva-malliin paatyminen oli hyva ratkaisu, koska toiminta Bikva-mallissa
lahtee asiakkaan mielipiteestd. Tutkimuksessamme kehittdminen oli nain ollen asia-
kaslahtoista. Bikva-malli toimi tutkimuksemme teoreettisen viitekehyksen pohjana ja
sen mukaan jasensimme opinnaytetyémme rakennetta. Bikva-malli edellyttéda, etta
tutkimuksen tekija ei kuulu tydyhteis66n. Emme ole tehneet harjoitteluja tai tysken-
nelleet Vauvala-osastolla, joten tama ei ollut ongelma. Bikva-mallissa kehotetaan
jarjestamaan kaikille haastateltaville ryhméhaastattelut, mutta paatimme, etta tutki-

muksemme kannalta oli parempi jarjestdaa asiakasvanhemmille yksilbhaastattelut.
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Ratkaisu osoittautui toimivaksi, silla saimme asiakasvanhempien haastattelussa hy-

vin materiaalia ja haastattelut pysyivét aiheessa.

Ennen haastattelujen jarjestdmistd pohdimme omia ennakko-odotuksiamme. Odo-
timme asiakasvanhempien asenteen olevan negatiivinen Vauvala-osastoon. Poh-
dimme tutkimukseen osallistuvien vanhempien olevan niit&, joilla on erityisen negatii-
viset kokemukset jaksostaan Vauvala-osastolla. Ajattelimme asiakasvanhempien
kokeneen, ettd he olivat kertoneet palautetta, mutta sita ei olisi kuultu. Odotimme
asiakasvanhempien tuovan esiin palvelussa olevia epékohtia ja kehitysehdotuksia
niihin. Ennakko-odotuksemme osoittautuivat vaariksi. Asiakasvanhemmat eivat suh-
tautuneet Vauvala-osastoon negatiivisesti eika heilla ollut erityisen negatiivisia koke-
muksia sijoitusjaksostaan. Kuten tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, asiakasvanhemmat
kokivat, ettda heidan antamaansa palautetta kuultiin. Asiakasvanhemmat eivat haas-

tatteluissa tuoneet ilmi suuria muutoksia tarvitsevia kehitysehdotuksia.

Toimimme haastattelijoina vuorotellen toisen tehdessa muistiinpanoja haastatteluista.
Haastatteluissa pyrimme tekem&an avoimia kysymyksid, mutta saimme silti valilla
hyvin lyhyitd vastauksia. Haastatteluaineistoa kertyi kuitenkin paljon. Haastattelutilan-
teissa oli valilla epaselvaa puhuuko haastateltava asiakasvanhempi suullisesta vai
kirjallisesta palautteesta. Meidan olisi pitanyt selventda tarkentavilla kysymyksilla,
kummasta oli kyse. Epaselvyys hankaloitti jonkin verran myés aineiston ryhmittelya.
Analysoidessamme esimiesten haastatteluja huomasimme, etta esimiesten kysymyk-
set olisi kannattanut muotoilla toisin. Esimiehet kommentoivat tyontekijdiden vastauk-
sia usein vain olemalla samaa mieltd heidan kanssaan. Bikva-mallille tyypillisesti ty6-
yksikon kehittamisprosessi alkoi jo tyontekijoiden haastattelutilanteessa. Mantyrin-
teen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston tyoyhteisolla on paljon valmiuksia paran-
taa toimintaansa vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Asiakasvanhempien kokemat
epakohdat tulivat tyontekijoiden ja esimiesten tietoisuuteen haastattelutilanteessa ja

he alkoivat kasitella niita valittdmasti.

Tutkimuksemme tuloksissa asiakasvanhemmat ilmaisivat, etteiviat he aina halua ker-
toa palautetta. Tallainen palaute on hyvin tarkeaa tyoyksikdlle, joten tyontekijdiden
taito havaita palautetta niin sanotusti "rivien valistd” ja rohkaista asiakasta kertomaan
sitd korostuu. Tyontekijoiden tulisi opettaa asiakkaalle palautteenantotaitoja, koska
ne ovat tarpeellisia jokaiselle. Asiakkaiden olisi tArke&a ilmaista oma mielipiteensa,
mutta usein lastensuojeluasiakas pelkdd oman mielipiteensé vaikutuksia tulevaisuu-
teensa. Asiakasvanhempien haastatteluissa omahoitajuuden merkitys korostui.

Omabhoitajuus tuo asiakkaille tiettya turvaa, koska asiakas tietaa, kuka hanen asiois-
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taan vastaa. Pohdimme omahoitajajarjestelman myds tasoittavan tyon jakautumista
tyontekijoille, jolloin tyontekijalle jda aikaa keskittyd omiin asiakkaisiinsa ja heidan

asioihinsa perusteellisemmin.

Tutkimuksessamme asiakasvanhemmat arvioivat palautelomakkeen toimivuutta.
Asiakasvanhemmat vastasivat palautelomakkeen olevan "ihan hyva”. On ymmarret-
tavaa, etteivat asiakasvanhempien vastaukset olleet syvéllisempid. Lomakkeen arvi-
ointiin ja kehittamisehdotusten tekemiseen tarvitaan kokemusta erilaisista vaihtoeh-
doista. Usein asiakkaat eivat kuitenkaan kiinnitd huomiota palautelomakkeen kysy-
mysten muotoiluun tai asetteluun, vaikka olisivat tayttaneet lomakkeita eri palveluille.
Voidaan my6s pohtia, tiedostavatko asiakasvanhemmat Vauvala-osastolla tai asiak-

kaat yleensd, millaisesta palautteesta on organisaatioille hyotya.

Tutkimuksemme tulosten mukaan palautteella on suuri merkitys asiakasvanhemmille
ja tyoyhteisolle. Palaute on yhteistydn ja kehittdmisen lahtokohta. Mité jos palautetta
ei kerattaisi ollenkaan? Pystyisikd palvelu vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin? Mista
kehitys palveluun tulisi, vai pysyisikd se muuttumattomana? Palautteen antamiselta ja
vastaanottamiselta ei voi valttya. Mikali palautteelle ei anneta tarvittavaa huomiota,
palautejarjestelmé ei ole toimiva, eikd se mahdollista organisaation kehittymista.
Toimiva palautejarjestelma edistaa ja varmistaa palvelun laatua ja sen vuoksi myos

meidéan tutkimuksellamme on merkitysta, erityisesti Vauvala-osastolle.

Haastatteluissa keskustelua heréttavin kehitysehdotus oli esittaémamme ehdotus kir-
jallisen valipalautteen kysymisesta. Tallainen palaute koettiin merkitykselliseksi Vau-
vala-osastolla, koska se mahdollistaisi yhteisen ndkemyksen tarkistamisen jo sijoitus-
jakson aikana. Johtopdatoksena voidaan sanoa, ettd Vauvala-osaston asiakasvan-
hemmat, ty6ntekijat ja esimiehet ovat valmiita arvioimaan tydskentelydén jo sijoitus-
jakson aikana kehittddkseen ja varmistaakseen mahdollisimman onnistuneen yhteis-

tyon.

Palautteen tutkiminen oli mielestamme hyoddyllistd ammatillisen asiantuntijuutemme
kehittymisen kannalta. Palaute koskee kaikkia palveluita toimialasta tai kansallisuu-
desta riippumatta. Toinen meistéa suorittaa varhaiskasvatuksen kelpoisuuden osana
sosionomikoulutustaan. Voimme molemmat hytdyntaa palautteen tutkimisen myota
saamiamme tietoja tulevissa ty6paikoissamme, olivat ne sitten varhaiskasvatuksessa,
lastensuojelussa tai jossain muussa sosiaalialan ty6ssa. Mantyrinteen perhetukikes-
kuksen Vauvala-osasto voi hyddyntda tutkimuksessamme saatuja tuloksia kehittdes-

saan palautejarjestelmaansd vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Tutkimuksemme tu-
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lokset kasittelevat ainoastaan Vauvala-osastoa, mutta myds muut palautejarjestel-
méan kehittdmisesta kiinnostuneet voivat saada tutkimuksestamme ideoita omaan

kehittamisty6honsa.

Jatkotutkimusaiheita tutkimuksellemme voi olla Bikva-mallin kdyttaminen palautteen
arvioimiseen myds muissa lastensuojelulaitoksissa. Jatkotutkimuksen aihe voi myos
olla kuntalaisten ja veronmaksajien ndkemyksien tutkiminen lastensuojelusta. Nake-
vatkd he lastensuojelun tarpeellisena ja kuinka paljon sen kehittdmiseen tulisi panos-
taa? Liséksi jatkotutkimuksena voisi selvittaa asiakkaiden ja tyontekijdiden antaman
palautteen valittymist& eri organisaatioiden valilla ja asiakkaiden antaman palautteen

vaikuttamista toimijoiden véliseen yhteistyohon.
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VAUVALA-OSASTON PALAUTELOMAKE

KUOD[O Alavanmden perhetukikeskus, Vauvala
= lastentie 5, 70620 Kuopio

Palvelumme parantamiseksi pyydamme palautetta tydstdmme. Tiedot késittelemme luottamuksellisesti.
Tydskentelyn kesto (viikkoina)

Lomakkeen tdyttopdiva

Rastita sopiva vaihtoehto:
Lapseni on ollut sijoitettuna Vauvalaan. ()

Olemme olleet perhesijoituksessa. ( )

Millainen perhetilanne oli syynd Vauvalaan tulemisellenne?

Millainen kokemus teille muodostui Vauvalaan tulotilanteesta ja vastaanotosta?

Millaiset tavoitteet sijoituksellanne oli?

Oletteko mielestdnne saavuttaneet tavoitteenne ja mitkd asiat ovat edistdneet tavoitteiden toteutumista?




KUOD]O Alavanmaden perhetukikeskus, Vauvala
sz empnsre Lastentie 5, 70620 Kuopio

Millaista tukea olette saaneet henkilokunnalta tavoitteidenne saavuttamiseksi?

Miten henkilokunta on mielestdnne huomioinut teidan mielipiteitanne lapsenne hoitoon liittyvissd asioissa?

Miten yhteistyd teiddn ja henkilokunnan vililld on toiminut?

Miten kuvailisitte lapsenne saamaa hoitoa Vauvalassa?

Mitd muuta haluat sanoa jaksostanne Vauvalassa?




Liite 2 1(3)

KUOPION ALAVANMAEN PERHETUKIKESKUKSEN VAUVAPERHEEN SIJOITUS

1. Palvelun, Vauvalaosasto tarjoaa vanhemmalle ja vauvalle laitospalveluna jarjestettavéa hoi-
tuotteen ni- | toa/ kuntoutusta ja arviointia yhtdaikaisesti kahdelle perheelle.
mi Palvelu jarjestetdan ymparivuorokautisena laitospalveluna.
Lapsen +
vanhemman
sijoitus

2. Kenelle tar- Kohderyhm;

koitettu, - alle 2-vuotias lapsi vanhempansa kanssa, joka on lastensuojelulain mukaan si-
joitettu avohuollon tukitoimena yhdessa vanhempansa kanssa.
- perhekohtaisen harkinnan ja arvioinnin perusteella sijoitukseen voidaan ottaa

kohderyhma muita perheenjasenia (toinen biologinen vanhempi, sisarukset).
Sijoitus on tarkoitettu ensisijaisesti kuopiolaiselle perheelle, jossa vanhemmalla
on vaikeuksia selvitd / jaksaa vanhemmuuteen liittyvista tehtavista.
Perheen on arvioitu tarvitsevan ymparivuorokautista ammatillista tukea ja hoidol-
lista apua.
Vanhemmalla ei ole akuutissa vaiheessa olevaa paihdeongelmaa tai vakavaa
mielenterveyden sairautta.
3. Palvelun Vahvistetaan vauvan ja vanhemman valistd vuorovaikutusta seka turvallisen kiintymys-
hyddyt suhteen muodostumista.
o .| Autetaan vauvan suotuisaa kehitystd, ja tuetaan vanhempana jaksamista seka arjessa
(mlllals_laval- selviytymista.
kutuksia halu-
taan saada
aikaan asiak-
kaiden tilassa
tai tilantees-
sa)
4. Osastojak- 1vk—3kk 5. Tarvittavien hoito- | 7—90 vrk

son pituus paivien maara




8. Palvelun si-

salto

(Huom! palvelun
kulun tai proses-
sin hahmottami-
nen auttaa sisal-
[6n tdsmentamis-
ta. Kuten esim.
mita tapahtuu
palvelun alussa
jne.)

(kurssiohjelma tai
paiva-/viikko-
ohjelma olla liit-
teend)

1. Osastolle ohjaaminen

Vauvalaosastolle ohjaaminen perustuu sosiaalitydntekijan tekem&an arvioon lastensuo-
jelulain mukaisesta avohuollon tarpeesta ( Lsl § 36 ).

Ohjaaminen osastolle ja jakson aloittaminen sovitaan yhdessé vauvalan henkilékunnan
kanssa.

Osasatojakso edellyttdd vanhemman sitoutumista Is:n mukaiseen avohuollon sijoituk-
seen yhdessé lapsen kanssa.

Lastensuojelutarpeen selvitys ja arviointi on tehty ennen osastojaksoa tai toteutetaan
yhdessa vauvalan henkilokunnan kanssa osastojakson aikana.

Osastojakson alkaessa laaditaan asiakassuunnitelma, jossa yhdessa, vanhempi / van-
hemmat, lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija sekéa henkildkunta sopivat seuraa-
vista asioista:
- osastojakson tavoitteet vanhemmalle ja lapselle, tavoitteiden toteutumisen kei-
not ja arviointi, seka jakson arvioitu pituus.
Osastojaksolle tullessaan vanhempi sitoutuu noudattamaan asiakassuunnitelmaa seka
osaston asukassopimusta.

2. Osastotydn keskeiset tavoitteet

Osastojakson yksilokohtaiset tavoitteet sovitaan perheen, lapsen asioista vastaavan
sosiaalityontekijan ja vauvalaosaston henkildkunnan kanssa. Suunnitelmaan sovittujen
tavoitteiden toteutumista arvioidaan ja tarkennetaan yhdessa perheen kanssa koko
sijoituksen ajan.

Keskeisin tavoite on turvata lapsen hoidon ja huolenpidon tarpeet tukemalla lapsen ja
vanhemman vaélista vuorovaikutusta seka vahvistamalla lapsen ja vanhemman valista
kiintymyssuhdetta. Ohjaamalla, neuvomalla ja tukemalla autetaan vanhempia I6yta-
maan voimavaroja lapsen hoitamiseen ja arjessa selviytymiseen.

Osastojakson aikana selvitetdan perheen lahiverkoston mahdollisuutta tukea perhetta.
Sen liséksi arvioidaan perheen muu avun tarve ja ohjataan tarvittaviin palveluihin.

3. TyOmenetelmat
Lapsen kanssa tydskentely

- i&n mukaisen arkirytmin toteuttaminen (ruokailut, uni, ulkoilut, leikit)

- kokonaisvaltainen havainnointi ja terveydentilan seka kehityksen huomiointi

- vauvan nakyvaksi tekeminen ja vauvan &anen sanoittaminen

- kaytettavia tyovalineita: Pikku Portaat, videointi, vauvahieronta, hoito- ja kasva-
tussuunnitelma (sovitaan lapsen ja perheen tilanteen ja tavoitteiden mukaisesti)

Vanhemman kanssa tyoskentely;

- tuetaan ja ohjataan lapsen perushoidossa, sen merkityksen ymmartdmisessa
ja toteuttamisessa

- autetaan vanhempaa ymmartdmaéan varhaisen vuorovaikutuksen merkitys lap-
sen hyvan kiintymyssuhteen rakentumiselle ja turvallisen arjen muodostumisel-
le

- autetaan lapsen hoidossa vanhemman vasymisen hetkilla tai muutoin sovituis-
sa tilanteissa

- tehddan yhdessa kodinhoitoon liittyvia tdita, ohjataan omatoimisuuteen seka
terveytta edistaviin elamantapoihin




- kaytetdan tyovalineitéq: sovitut keskustelut, tilannekeskustelut, mallitaminen,
Pikku Portaat, videointi, varhaisen vuorovaikutuksen havainnointilomakkeet,
ajankayttdympyra, verkostokartta, vanhemmuuden roolikartta, aikajana, enna-
kointidialogi, Pesépuu ry:n kehittamat valineet (sovitaan lapsen ja perheen ti-
lanteen ja tavoitteiden mukaisesti)

Lahiverkoston kanssa tyéskentely

- tuetaan tavoitteiden ja sopimusten yhteydenpitoa lahiverkoston kanssa

- tuetaan ja ohjataan vanhempaa sopimusten mukaan muuhun tuki- ja auttaja-
verkostoon

- kaytettavia tydmenetelmia: erilaiset verkosto- ja ennakointidialogin menetelmat,
laheisneuvonpito (sovitaan lapsen ja perheen tilanteen ja tavoitteiden mukai-
sesti)

4. Osastojakson paattdminen ja arviointi

Osastojakson paattyessa vauvalaosasto tekee kirjallisen yhteenvedon:

- jakson toteutumisesta ja kaytetyista menetelmista

- johtopaatokset jakson tuloksista ja tavoitteiden saavuttamisesta

- johtopaatokset ja perustelut jatkosta jakson paattyessa

Yhteenveto annetaan tiedoksi perheelle ja lapsen asioista vastaavalle sosiaalityon-
tekijalle.

Vanhemmalta/vanhemmilta pyydetéaén kirjallinen palaute jaksosta.

9. Keskeiset /
erityiset laatu-
vaatimukset =
mité vaaditaan,
jotta palvelu
olisi HYVA ja
LAADUKAS
(liittyen esim.
henkildstoon,
vuorovaikutuk-
seen, tuloksiin

tms.)

Palvelua tuottavat vauvalaosaston 8 ohjaajaa, vastaava ohjaaja ja 2 laitoshuoltajaa.
Palvelun tuottamiseen osallistuvat perhetukikeskuksen johtaja ja sosiaalityontekija.

Kaikilla ohjaajilla on lain vaatima ammattipatevyys. Sen lisaksi henkildstélla on erityis-
osaamista vauvaikéisen hoidosta, kehityksesta ja varhaisen vuorovaikutuksen merki-
tyksestd. Jokaiselle tydntekijalle laaditaan vuosittain henkil6- sek& ryhmakohtainen
koulutussuunnitelma, jonka toteutumista arvioidaan vuosittain.

Henkilostd osallistuu saanndllisesti osaston kokouksiin ja kehittdmispaiviin. Tydyhteison
kehittdminen toteutuu vuosittain tehdyn toimintasuunnitelman mukaisesti.

Vauvalaosaston fyysiset tilat: keittio, leikkitila, olohuone, nelja lastenhuonetta ja kaksi
perhehuonetta sekd pesu- ja kodinhoitotilat (yht. 238 nelittd). Vauvalan kaytdssa on
myds perhetukikeskuksen yhteistiloja: sauna, leikkitilat, piha-alueet, kokoushuoneet.

Vauvalaosastolla asuvat voivat kayttaa kaupungin julkisia terveydenhuollon palveluja ja
niiden lisdksi osastolla kay lastenlaakari noin kaksi kertaa kuukaudessa.

Palvelun tuottamisesta aiheutuvat kustannukset

Joskus kaytetdan nimitystd omakustannushinta. Karkeasti voidaan laskea siten, etta palvelun tuottamiseksi

kaytettavat tyotunnit (lokero 7) kerrotaan tydtunnin kustannuksella. Jos kyseessé on ryhma, voidaan tuotan-

tokustannukset jakaa arvioidulla asiakasmaarallg, jolloin saadaan kustannus per yksi ryhmalainen).

Maarityksen laatija _

Perhetukikeskuksen vauvalan henkildkunta ja vastaava ohjaaja Maija-Liisa Nuutinen

pvm 18.05.2009
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SIJOITUKSEN PAATTAMINEN JA JALKIHUOLTO, ALAVANMAEN PERHETUKIKESKUS

KOHDERYHMA Vauvalaan sijoitetut alle 3-vuotiaat lapset
Lapsen biologiset vanhemmat
Sijoituksessa mukana olevat yhteistyttahot
Jatkosijoituspaikka

HYODYT ASIAKKAALLE | Vauvalassa sijoitettuna olevan lapsen sijoitus paatetaan suunni-
tellusti. Lasta valmistellaan ja tuetaan kotiutumisessa / jatkosijoi-
tuspaikkaan siirtyessa.

Biologisia vanhempia tuetaan lapsen kotiutuessa tai siirtyessa
seuraavaan sijoituspaikkaan.

Jatkosijoituspaikkaa tuetaan lapsen sijoitukseen liittyvssa ty6ssa.

SISALTO Lapsen jatkosijoitustarpeen arvioiminen yhdessa sijoittajan kans-

Huoltosuunnitelma sa

- kootaan lapsen hoitoa, kehitysta ja kasvua koskeva ha-
vainnointilomake

- arvioidaan huoltosuunnitelmaan osallistuvien kanssa lap-
sen tarpeita ja sijoituksen onnistumista Vauvalassa seka
niita asioita, jotka tulee huomioida jatkosijoituspaikan va-
linnassa

Lapsen tukeminen Lapsen tukeminen

- Vauvala valmistelee ja tukee lasta kotiutumisessa / jatkosi-
joituspaikkaan siirtymisessa

- lapsen kanssa tutustutaan jatkosijoituspaikkaan / sijais-
vanhempiin

- lapselle jarjestetddn "laksidiset”

Biologisen perheen tu- Biologisten vanhempien tukeminen
keminen - Vauvala valmistelee / tukee biologisia vanhempia lapsen
kotiutumiseen / jatkosijoituspaikkaan siirtymisessa
- yhteisen suunnitelman mukaisesti Vauvalassa tehdaan 1-5
kotikayntid lapsen kotiuduttua

Jatkosijoituspaikan kans- | Jatkosijoituspaikan kanssa tehtiva yhteistyd
sa tehtava yhteistyo - Vauvala valmistelee lapsen siirtymista sijaisperheeseen /
ammatilliseen perhekotiin jarjestelemalla perheen ja lap-
sen tapaamisia Vauvalassa

- antaa lapsen hoitamiseen, kasvatukseen ja terveyteen liit-
tyvéat tiedot

- tarvittaessa opastaa sijaispaikan vanhempia pienen lap-
sen hoitoon liittyvissa asioissa

- tarvittaessa ja sovitusti Vauvala tyontekija valvoo biologis-
ten vanhempien ja lapsen tapaamisia

Lapsen sijoitukseen liittyv& dokumentointi / tiedonsiirto

- lapsen omakirja (taytetddn sijoituksen aikana ja annetaan
lapsen mukaan sijoituksen paatyttya)
lapsen hoidosta sijoituksen aikana tehd&an yhteenveto
(annetaan tiedoksi sosiaalitytntekijdille, biologisille van-
hemmille ja jatkosijoituspaikalle)

- lapsen sijoituksen paattymisesta ja jatkosijoituspaikasta
ilmoitetaan yhteisty6tahoille (neuvola, paivahoito, perus-
terveydenhoito, KYS, hammashoito jne.)

- lapsen sijoituksen paattymisesta tiedotetaan SISU -
tyoryhmassa




RESURSSIT

henkilosto

arvot ja toiminta-
periaatteet
osaaminen

tilat ja muut palve-
lut

-+ &

Palvelua tuottavat Vauvalan 7 ohjaajaa, vastaava ohjaaja ja 2
osastoapulaista. Palvelun tuottamiseen osallistuvat perhetukikes-
kuksen sosiaalityontekija ja perhetukikeskuksen johtaja.

Vauvalan toimintaa ohjaavana perusperiaatteena on lap-
sen/perheen tarpeet ja huomiointi.

Kaikilla ohjaajilla on lain vaatima ammattipatevyys. Sen lisaksi
henkilostd on hankkinut erityisosaamista vauvaikaisten hoidosta
ja kehityksesta (mm. vauvahieronta, varhaisen vuorovaikutuksen
hairiot ja hoito). Jokaiselle tydntekijalle on tehty henkilokohtainen
koulutussuunnitelma, jonka toteutumista arvioidaan vuosittain.

Henkilosto osallistuu sdanndllisesti osaston ryhmatydnohjaukseen
(1x 3 viikossa). Tyoyhteison kehittaminen toteutuu vuosittain teh-
dyn toimintasuunnitelman mukaisesti. Lisdksi Vauvala toteuttaa
sosiaali- ja terveyskeskuksen toimintasuunnitelman mukaista ke-
hittamistyota.

Vauvalassa on keittid, olohuone ja 2 makuuhuonetta (yksi iso ja
yksi pieni), nukkumaparveke. Vauvalan kaytettavissa ovat perhe-
tukikeskuksen yhteiset tilat (leikkitila, sauna, kokoushuone) ja
piha-alue.

Vauvalassa on 7 asiakaspaikkaa.

Vauvala kayttaa kaupungin atk-laitteita ja -palveluja, henkilosto- ja
koulutuspalveluja, tydsuojelu- ja terveyspalveluja. Liséksi Vauvala
kayttad kaupungin hankintatoimen ja taloushallinnon palveluja.

Vauvalan sijainti Kuopion keskustan laheisyydessa mahdollistaa
hyvin eri palveluiden kayttamisen (terveydenhuollon, vapaa-ajan
ja kulttuurin palvelut).

LAADUN VALVONTA,
ARVIOINTI JA OHJAUS

Vauvalan palvelu on julkishallinnon alaista lastensuojelua, jonka
toiminnan laatua ohjaa lainsdadanto, ohjeet ja suositukset. Laa-
dun toteuttamista valvovat valtion ja kunnan viranomaiset (sosiaa-
lilautakunta, 1&aninhallitus, hallinto-oikeus).

Esimiehen tehtdvana on huolehtia henkiloston patevyydesta.

Henkiloston osaamista seka henkilokohtaisen koulutussuunnitel-
man toteutumista arvioidaan vuosittain ty6n vaativuuden arvioin-
nin yhteydessa. Koulutusten toteutuminen raportoidaan sosiaali-
ja terveystoimen taydennyskoulutuksesta vastaavalle henkil6lle.

Tybyhteison arvoja ja toimintaperiaatteita arvioidaan yksikon yh-
teisissé osastokokouksissa, kehittamispaivissa ja tydnohjausta-
paamisissa.

Tilojen turvallisuudesta vastaa ja sitd valvoo kaupungin palotar-
kastaja seka tilakeskus. Talouden kayttda ohjaa ja seuraa kau-
pungin taloushallinto.

AIKA
+ palveluun kaytetty
aika
+ matkoihin kaytetty
aika

2 viikkoa — 3 kk
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HENKILOKUNNAN LAATIMA PALVELUKUVAUS, ALAVANMAEN PERHETUKIKESKUS
2007

Lapsen hoito ja kasvatus Vauvalassa

KOHDERYHMA Vauvalaan sijoitetut alle 3-vuotiaat lapset

Lapsen biologiset vanhemmat

Sijoituksessa mukana olevat yhteistyétahot

HYODYT ASIAKKAALLE Lapsi saa tarpeiden mukaisen hoidon ja kasvatuksen
KASVAMINEN YKSIKOSSA PERUSHOIVA JA HUOLENPITO
4 perushoiva ja huolenpito + asumisen siisteydestéa ja viihtyisyydesta huo-
lehtiminen

+ riittdvan ja monipuolisen ravinnon saamisesta
huolehtiminen
o allergioista tai erityisruokavaliosta
koituvat kustannukset
% riittavasta levosta ja ulkoilusta huolehtiminen
0 ian ja kehityksen vaatimasta vuoro-
kausirytmista huolehtiminen
% terveen kasvun ja kehityksen tukeminen
o lapsen yksildllisen kehitysvaiheen
huomioiminen ja tukeminen
+ terveyden ja sairauden hoitaminen
0 neuvola- ja terveystarkastukset
o0 lyhytaikeisesta/jatkuvasta  laakityk-
sesta huolehtiminen ja niistd koituvat
kustannukset
0 toimintaterapiakaynnit
o0 poliklinikkamaksut, sairaalahoidon
asiakasmaksut
0 perushammashoito
0 terveyden ja sairauden hoitamisesta
koituvat matkakustannukset
% vaatetus, puhtaus ja hygienia
0 vaatetus ja vaatehuolto
o0 henkilékohtaisen puhtaudesta ja hy-
gieniasta huolehtiminen ja niihin liitty-

vista tarvikkeista huolehtiminen

% turvallisuus TURVALLISUUDEN ANTAMINEN
+ ian ja kehityksen mukaisten rajojen ja kielto-
jen asettaminen ja niiden noudattamisen val-

vominen
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% hellyys jalaheisyys

4+ sosiaalinen kehitys ja suhteet

%+ psyykkinen kehitys

HELLYYDEN JA LAHEISYYDEN ANTAMINEN
+ lapsen ja aikuisen kiintymyssuhteen mah-
dollistaminen
+ hellyyden ja [aheisyyden antaminen
0 lapsen tunteisiin ja tarpeisiin rea-
goiminen
0 lohduttaminen

o0 lapsen mielipiteen kuuleminen

SOSIAALISTEN SUHTEIDEN JA KEHITYKSEN
TUKEMINEN
% vuorovaikutustaitojen tukeminen

0 tukea ja houkutella lasta vuorovai-
kutukseen hanta hoitavan tyonteki-
jan kanssa

0 tukea ja ohjata lasta seka lapsen
vanhempia lapsen kehitysvaiheen
mukaiseen vuorovaikutukseen

+ ihmissuhteiden pysyvyydesta huolehtiminen

0 huolehditaan, etté lapsella on mah-
dollisuus edes yhteen turvalliseen
kiintymyssuhteeseen (tukea ja vah-
vistaa olemassa olevaa suhdetta
biologiseen vanhempaan tai muu-
hun lapselle laheiseen ihmiseen) /
mahdollistaa lapselle uuden suh-
teen luomisen)

0 huolehtia lapsen ja hdnen vanhem-
piensa / huoltajiensa tai muiden lap-
selle laheisten ihmisten yhteydenpi-
don toteutumisesta ja niihin liittyvis-
td kustannuksista (puhelin-, tapaa-
mis- ja matkakulut) huoltosuunni-

telmassa sovitulla tavalla

PSYYKKISEN KEHITYKSEN TUKEMINEN
% sijoitetun lapsen elamanhistoriaan (esim. kii-
reelliseen huostaanottoon, huostaanottoon,
aikaisempiin sijoituksiin, kaltoinkohteluun tai
hoidon laiminly6ntiin) liittyvien kokemusten
huomioiminen hoidossa ja kasvatuksessa

+ kasvatus pettymysten sietamiseen
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+ sijoitukseen liittyva tyo

+ kasvatus suhtautumisessa kieltoihin ja rajoi-
hin

itsetunnon ja omanarvontunnon lisdéaminen
tukeminen uusiin tilanteisiin sopeutumisessa

avun ja lohdutuksen tarjoaminen

-+ = F

lapsen yksildllisyyden huomioiminen

SIJOITUKSEEN LIITTYVA TYO
+ yhteistyo lapsen sijoittaneen kunnan lasten-
suojeluviranomaisten kanssa
0 Yyhteiseen huoltosuunnitelmaan
valmistautuminen ja osallistuminen
0 huoltosuunnitelmiin osallistuvien
tyontekijoiden matka- ja majoitusku-
lut
0 muu tarvittava yhteydenpito sijoitta-
jaan
0 huoltosuunnitelmassa sovittujen
asioiden toteuttaminen
+ Dbiologisten vanhempien ja lapselle l&heisten
ihmisten kanssa tehtavéa ty6
o0 lapsen ja lapsen lahiverkostonsa yh-
teydenpidon tukeminen / rajaami-
nen, valvominen ja ohjaus
0 keskustelut vanhempien kanssa si-
joitukseen liittyvista syistd, perheen
elamanhistoriasta, nykytilanteesta ja
tulevaisuudesta
0 keskustelut lapsen hoidon tarpeesta
o0 vanhempien tukeminen ja ohjaami-
nen lapsen hoitoon liittyvissa arki-
toiminnoissa
o0 lapsen ja vanhemman vélisen vuo-
rovaikutuksen tukeminen
+ lapsen kasvatukseen ja hoitoon liittyvien
asioiden kirjaaminen ja niista raportoiminen
tarvittaessa (esim. tietojen kokoaminen en-

nen huoltosuunnitelmaneuvottelua)

RESURSSIT
+ henkildsto

4+ arvot jatoimintaperiaatteet

Palvelua tuottavat Vauvalan 7 ohjaajaa, vastaava
ohjaaja ja 2 osastoapulaista. Palvelun tuottamiseen

osallistuvat perhetukikeskuksen sosiaalitytntekija ja
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4+ O0Saaminen

% tilat ja muut palvelut

perhetukikeskuksen johtaja. Vauvalan kaytettavissa
on terveyskeskuksen omaléaakari, joka kdy Vauva-
lassa 2x kuukaudessa.

Vauvalan toimintaa ohjaavana perusperiaatteena on

lapsen/perheen tarpeet ja huomiointi.

Kaikilla ohjaajilla on lain vaatima ammattipatevyys.
Sen lisdksi henkilostd on hankkinut erityisosaamista
vauvaikaisten hoidosta ja kehityksesta (mm. vauva-
hieronta, varhaisen vuorovaikutuksen hairiét ja hoi-
to). Jokaiselle tyontekijalle on tehty henkildkohtainen
koulutussuunnitelma, jonka toteuttamista arvioidaan

vuosittain.

Henkilostd osallistuu sdanndllisesti osaston ryhma-
tybnohjaukseen (1x3 viikossa). Tydyhteison kehit-
tdminen toteutuu vuosittain tehdyn toimintasuunni-
telman mukaisesti. Liséksi Vauvala toteuttaa sosiaa-
li- ja terveyskeskuksen toimintasuunnitelman mu-

kaista kehittdmistyota.

Vauvalassa on keittid, olohuone ja 2 makuuhuonetta
(yksi iso ja yksi pieni), nukkumaparveke. Vauvalan
kaytettavissa ovat perhetukikeskuksen yhteiset tilat
(leikkitila, sauna, kokoushuone) ja piha-alue. Vauva-
la kayttdd perhetukikeskuksen keittio- ja vaatehuol-

topalveluja.

Vauvala kayttdd kaupungin atk-laitteita ja —palveluja,
henkilosto- ja koulutuspalveluja seka tydsuojelu- ja
terveyspalveluja. Lisaksi Vauvala kayttdd kaupungin

hankintatoimen ja taloushallinnon palveluja.

Vauvalan sijainti Kuopion keskustan laheisyydessa
mahdollistaa hyvin eri palveluiden kayttaytymisen
(terveydenhuollon, vapaa-ajan ja kulttuurin palvelut).

LAADUN VALVONTA, ARVIOINTI JA OHJAUS

Vauvalan palvelu on julkishallinnon alaista lasten-
suojelua, jonka toiminnan laatua ohjaa lainsdadanto,
ohjeet ja suositukset. Laadun toteuttamista valvovat
valtion ja kunnan viranomaiset (sosiaalilautakunta,

[&&ninhallitus, hallinto-oikeus).
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Esimiehen tehtdvand on huolehtia henkiléstén pate-

vyydesta.

Henkiloston osaamista sekd henkilokohtaisen koulu-
tussuunnitelman toteutumista arvioidaan vuosittain
tyon vaativuuden arvioinnin yhteydessa. Koulutusten
toteutuminen raportoidaan sosiaali- ja terveystoimen

tadydennyskoulutuksesta vastaavalle henkildlle.

Tyoyhteison arvoja ja toimintaperiaatteita arvioidaan
yksikén yhteisissd osastokokouksissa, kehittamis-

paivissa ja tydnohjaustapaamisissa.

Tilojen turvallisuudesta vastaa ja sita valvoo kau-
pungin palotarkastaja sekd tilakeskus. Talouden

kayttda ohjaa ja seuraa kaupungin taloushallinto.

e palveluun kaytetty aika

e matkoihin kaytetty aika

Sijoitusaika 1 vrk — 6 kk

HINTA

180 € / vrk (perhetukikeskusten yhteiset menot +
atk- ja hallintomenot — tulot / hoitopaivien lukumé&a-

ra)
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Veern Korhonen

Puijonkatu 37 B 56
70100 KUOPIO

Pavitikirjanote

638 /260/2012

Tutkimuslupapyyntd / Miintyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston
palautejirjestelmiin asiakasliihtoinen arviointi ja kehittiminen
BIKVA-mallia soveltaen

Pititds

Teimivallan peruste

Tutkimusluvan hakijal opiskelevat Savonia ammattikorkeakoulussa
sosionomeiksi ja heidin tarkoituksenaan on tehdi opinnéytetyd
aiheesta Mintyrinteen perhetukikeskuksen Vauvala-osaston
palautejiirestelmiin asiakaslihibinen arviointi ja kehittiminen
BIKWV A-malliz soveltaen. Tutkimus suoriletaan haastatielemalla
kahdeksan Mintyrinteen perhetukikeskuksen asiakasperhettd ja
opinnéytetytn tavoitteena on arvicida ja kehittdd Mintyrinteen
perhetukikeskuksen Vauvala -osaston palautejiirjestelmii ja mottaa
uusi péivitetty palautelomake.

Sosiaalijohtaja:

Mydinnin anotun tutkimusiuvan ehdolla, etd wtkimuksen kohteena
olevien lastensuojelun asiakasperheiden vanhemmilta suostumus
tutkimukseen osallistumisesta hankitaan vhieyshenkilin kautta ennen
tutkimuksen aloittamista, Sastuihin tetoihin ndhden noudatelaan
salassapitosiiinniksii. Yhksi kappale valmistuvaa opinniylelyiiti
luovutetaan korvauksetta Kuopion perusturvan ja terveydenhuollon
palvelualueiden sosiaalityén hallinnon kiyttbdn,

Yheteyshenkiltind toimii Mintyrinteen perhetukikeskuksen johtaja
Raija Kiki, puh. 044 7183235,

Perusturvan ja lerveydenhuollon palvelualueiden toimintasisings 3 §.

1(2)
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Otteen oikeaksi todistaa, Kuopiossa 10.2.2012

:; Jarmo Rautjdrvi

sosiaalijohtaja

Tiedoksi Miintyrinteen perhetukikeskuksen johtaja Raija Kiki
Va. lastensuojelupdillikkd Marketta Kolati
Perusturva ja terveyslautakunta

Tiedoksianto Piitds on lihetetty Veera Korhoselle ja Anni Lehtoselle tiedoksi
poytakirjanotteella 10.2.2012

Niahtidviniolo Piitds on yleisesti nihtivéni perusturvan ja terveydenhuollon
palvelualueiden Konttisen toimipisteessd 20.2.2012.
Yhteystiedot
Perusturvan palvelualue
Johdon tukipalvelut
PL 227
70101 KUOPIO
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ASIAKASVANHEMPIEN TEEMAHAASTATTELURUNKO

TAUSTA
- Sijoitettuna olleet henkil&t
- Sijoituksen kesto
- Yleinen tunne palautteen antamisesta sijoitusjaksosta

SUULLINEN PALAUTE
- Sijoitusjakson aikana annettu palaute
- Palautteeseen reagointi
- Uskallus antaa palautetta suullisesti
- Kuulluksi tulemisen tunne

KIRJALLINEN PALAUTE
- Palautelomakkeen tayttotilanne
- Palautelomakkeen kysymykset
- Palautelomakkeen luottamuksellisuus

KEHITYSEHDOTUKSET
- Sahkoinen palautelomake
- Valipalaute
- Palautekeskustelu
- Kehittamistoivomukset

PALAUTE YLEISESTI
- Palautteen antamisen merkitys
- Kokemus palautteen vaikuttavuudesta



BIKVA-MALLIN ETENEMISPROSESSI TUTKIMUKSESSAMME

Asiakasvanhempien

teemahaastattelut

Aineistolahtdinen

sisdllonanalyysi

Esimiesten haastattelukysymysten
muodostaminen yhdistamalla
tyontekijoille esitetyt kysymykset
ja tyontekijoiden haastatteluiden

pelkistykset

Liite 7

Esimiesten

parihaastattelu

Tyo6ntekijoiden
haastattelukysymysten
muodostaminen
aineistolahtoisen
siséllénanalyysin
alakategorioiden

pohjalta

Tyontekijoiden haastatteluaineiston

pelkistaminen

Esimiesten vastauksien

pelkistaminen

Tyontekijéiden ryhmahaastattelu

Tulosten  kirjoittaminen
kokoamalla asiakasvan-
hempien, tyodntekijoiden
ja esimiesten haastatte-

luista saatu tieto

1(1)
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HAASTATTELUKUTSUKIRJE ASIAKASVANHEMMILLE

HYVAT VANHEMMAT/HUOLTAJAT

Olemme Anni Lehtonen ja Veera Korhonen, sosionomi (AMK) opiskelijat Savonia-ammattikorkeakoulusta lisalmesta.
Teemme opinnaytetydnamme tutkimusta Mantyrinteen perhetukikeskuksen (entinen Alavanmaen perhetukikeskus)
Vauvala -osaston asiakasperheiden vanhempien kokemuksista palautteen antamisesta ja palautteen hyddyntéa-

misesta perhetukikeskuksen toiminnassa.

Opinndytetydn aihe ja toteutus on suunniteltu yhdessa Vauvala -osaston kanssa. Opinndytetyéhémme kuuluu osa, jossa
haastatellaan Vauvala -osaston asiakkaita. Olemme saaneet haastatteluiden suorittamiseen tutkimusluvan Kuopion
kaupungilta. Haastattelut tehdéaan suullisesti valmiiksi suunniteltujen kysymysten pohjalta.

Haastatteluihin vastataan nimettdmasti, eika vastaajan henkildllisyys kay tutkimuksessa ilmi. Haastattelut nauhoi-
tetaan ja a&aninauhat tuhotaan heti opinndytetyén valmistuttua, joten materiaali tulee vain opinnadytetyontekijéiden kayt-
toon. Tutkimuksessa saatua tietoa kaytetdan Mantyrinteen perhetukikeskuksen palautejarjestelman kehittdmiseen. Jotta
asiakkaan &ani tulisi paremmin kuulluksi tulevaisuudessa, tarvitaan tietoa nykyisen toiminnan vahvuuksista ja heikkouk-

sista.

Olette olleet Alavanméen perhetukikeskuksen (nykyinen Mantyrinteen perhetukikeskus) asiakkaina syksylla 2011. Haas-
tateltavat perheet kutsutaan osallistumaan tutkimukseen kyseiselté ajanjaksolta. Olette saaneet tdman kirjeen Méantyrin-
teen perhetukikeskuksen kautta, yhteystietojanne ei ole luovutettu meille. Mikali haluatte osallistua tutkimukseen,
ottakaa yhteyttd Mantyrinteen perhetukikeskukseen: Vauvala -osasto, puh. (017) 183 395 tai 044-7183395 tai
vastaavaohjaaja Maija-Liisa Nuutinen 044-7183391. Vauvala-osaston puhelinnumeroista vastataan yhteydenottoon
myos ilta-aikaan.

IImoittakaa osallistumisestanne 15.3.2012 mennessa. Otamme teihin tdman jalkeen yhteyttad haastatteluajan sopimi-
seksi. Haastattelut toteutetaan jokaiselle perheelle erikseen Mantyrinteen perhetukikeskuksella (entinen Alavanméen
perhetukikeskus). Tarjoamme haastatteluun osallistuville pullakahvit. Vauvala -osasto voi jarjestaa lastenhoitoa haastat-
teluiden ajaksi. Mikali tarvitsette lastenhoitoa, iimoittakaa siita heille.

Toivoisimme, etté Teilla olisi mahdollisuus osallistua tutkimukseen. Teidan mielipiteenne ja kokemuksenne ovat

erittdin arvokaita toiminnan kehittamiseksi.

Tarvittaessa voitte ottaa meihin yhteyttd. Kerromme mielellamme lisééa tutkimuksestamme. Lisatietoja saa meidan lisak-

semme my6s Mantyrinteen perhetukikeskukselta.

Ystavallisin terveisin,
Veera Korhonen Anni Lehtonen
veera.s.korhonen@edu.savonia.fi anni.m.lehtonen@edu.savonia.fi

"

v& SAVONIA KUOPIO
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PELKISTYKSET ALAKATEGORIAT YLAKATEGORIAT KOKOAVA KASITE

Mahdollista keskustella omahoi-
tajan kanssa

\ 4

Omabhoitajille puhuminen

Palautteen antaminen omalle
hoitajalle

Palautteen kertominen

Omabhoitajan kanssa keskuste-
leminen erilaisista ndkemyksista Suullinen palaute

Palautteen kertomisen syyt

Ei halua aiheuttaa huonoa ilma-
piiria _| Palautteen kertomatta
" |jattamisen syyt

Toisten armoilla oleminen Palaute

Tyontekijat eivat kysele
Puhuttavien asioiden hankaluus

Pienistd asioista sanomatta jat-
tdminen

Palautelomakkeen tunnistetta-
vuus

Kirjallinen palaute

Rehellisyyden kyseenalaistami-
nen

Vastausten luotettavuus

Asioiden kaunisteleminen

Karjistetyn palautteen kirjoitta-
matta jattaminen lahtotilanteessa Palautelomakkeen toimivuus
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TYONTEKIJOIDEN RYHMAHAASTATTELUKYSYMYKSET

Suullinen palaute

Asiakkaat kokevat, ettd he ovat kertoneet palautetta. Mista se mielestanne johtuu?
Asiakkaat kokevat, ettd he voivat kertoa palautetta. Mista se mielestanne johtuu?
Asiakkaat kokevat, etta he eivét aina halua kertoa palautetta. Mista se mielestéanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, ettd he kertovat palautetta omahoitajalle. Mistéa se mielestanne johtuu?

Kirjallinen palaute

Asiakkaat kokevat, etta palautelomake on toimiva. Misté se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, ettd kysymykset ovat ymmarrettavia. Mista se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, ettad kysymykset ovat hankalia. Mista se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, ettd palautelomakkeen tunnistettavuus vaikuttaa vastauksiin. Mista se mielestéanne joh-
tuu?

Asiakkaat kokevat, ettd palautelomakkeen vastaukset eivat valttamatta ole rehellisia. Mista se mielestanne

johtuu?

Tybntekijoiden reagoiminen palautteeseen

Asiakkaat kokevat, ettd heidan antama palaute tydntekijoille huomioidaan. Misté se mielestanne johtuu?
Asiakkaat kokevat, ettd heidéan antamaa palautetta tydntekijdille ei huomioida. Mista se mielestéanne johtuu?
Asiakkaat kokevat, etta tyontekijoiden reagoiminen palautteeseen on erilaista. Mista se mielestanne johtuu?
Asiakkaat kokevat, ettd asiat eivat muutu palautteesta huolimatta. Misté se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, etta tyontekijat reagoivat palautteeseen epaselvasti. Mista se mielestanne johtuu?

Palautteen merkitys

Asiakkaat kokevat, ettd palautteen antaminen on tarpeellista. Mista se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, ettd heité kuullaan. Mista se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, etté he eivat ole tietoisia siitd, kuinka palautetta kasitelladn sen antamisen jalkeen. Mista

se mielestanne johtuu?

Palautejarjestelman kehitysehdotukset

Asiakkaat kokevat, ettd sahkoinen palautteen antaminen ei toimisi. Mista se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, etta palautelomaketta tulisi kehittda. Mista se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, etta valipalautteen antaminen olisi tarpeellista. Mista se mielestanne johtuu?

Asiakkaat kokevat, ettd palautelomakkeen vastauksista olisi tarpeellista keskustella. Mistd se mielestanne

johtuu?
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ESIMIESTEN PARIHAASTATTELUKYSYMYKSET

SUULLINEN PALAUTE
Asiakkaat kokevat, ettd he ovat kertoneet palautetta. Mista se mielestanne johtuu?
Tydntekijat vastasivat: Mielipiteen sanominen palautteen antamista
Palautteen antaminen koko jakson aikana arkitydssa
Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd he voivat kertoa palautetta. Mista se mielestanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Luottavainen suhde

Uskaltavat kertoa

Kokevat ettd kuunnellaan

Turvallinen ilmapiiri

Avoin ilmapiiri

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettéd he eivat aina halua kertoa palautetta. Mista se mielestanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Kielteinen palaute, jota ei uskalla sanoa

Palautteen vaikuttaminen tulevaisuuteen

Palautteen hyddyttomyys

Pelko omien lasten menettamisesta

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, etté he kertovat palautetta omahoitajalle. Mista se mielestanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Laheinen suhde omahoitajaan

Omahoitaja tytskentelee eniten asiakkaiden kanssa

Tieto, ettd omahoitaja on perehtynyt perheen asioihin

Ymmarrys, ettd omahoitajalle pitda kertoa

Omahoitajan roolin tietdminen

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

KIRJALLINEN PALAUTE
Asiakkaat kokevat, ettd palautelomake on toimiva. Mista se mielestanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Lomaketta on muokattu vahan aikaa sitten

Tarkeat olennaiset asiat kysytéaan

Kysymykset helposti vastattavissa

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd kysymykset ovat ymmarrettavia. Mista se mielestanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Helppoja arkipéaivaan liittyvia kysymyksia

Helppo vastata
Hyvin muotoiltuja kysymyksia
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Asiakkaille kerrottu, etté tyontekijat voivat auttaa lomakkeen tayttdmisessa
Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettéd kysymykset ovat hankalia. Mista se mielestanne johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Kysymykset tarkoituksella muokattu niin, etta niihin ei voi vastata kylla tai ei
Asiakas pakotetaan miettimaan vastausta

Asiakkaalle vaikeaa kirjallinen tuottaminen

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd palautelomakkeen tunnistettavuus vaikuttaa vastauksiin. Mista se mielestan-

ne johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Positiivisen palautteen antajat mainitsevat usein nimia

Asiakkaan ei ole helppo antaa negatiivista palautetta vaikka haluaisi
Asiakkaille kerrottu, etta palautteita ei lueta heti ja ne palautetaan kirjekuoressa
Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd palautelomakkeen vastaukset eivat valttamatta ole rehellisia. Mista se mieles-

tanne johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Asiakas haluaa, ettd hanta ei tunnisteta

Asiakas antaa vain positiivisen palautteen tunnistettavuuden takia

Ei rohkene antaa rehellisté palautetta

Pelko jakson epaonnistumisesta ja jatkumisesta

Sosiaalitoimen puuttuminen jatkossa, jos kertoo todellisen palautteen ettei ole
saanut apua jaksosta

Asiakkaan tunnetila helpottunut jakson loppuessa, jolloin palaute positiivisem-
paa

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

TYONTEKIJOIDEN REAGOIMINEN PALAUTTEESEEN

Asiakkaat kokevat, ettéd heidan antama palaute tydntekijoille huomioidaan. Mista se mielestanne joh-

tuu?

Tyontekijat vastasivat:

Asiakkaalle sanotaan, ettéd hyvé kun kerroit

Kerrotaan, ettd seka positiivinen ettd negatiivinen palaute valitetdan koko osas-
tolle

Tyota kehitetddn perheen kanssa

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd heidan antamaa palautetta tyontekijoille ei huomioida. Mista se mielestanne

johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Asiakkaan oma mielentila

Asiakas haluaa jotain jota ei pystyta toteuttamaan



Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd tydntekijoéiden reagoiminen palautteeseen on erilaista. Mistd se mielestanne

johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Kaikki ovat erilaisia ja suhtautuvat asioihin eritavalla

Jos palaute annetaan asiasta, joka koskettaa tyontekijaa, palautteeseen suh-
tautuu henkilokohtaisemmin

Tyontekijan persoona ja mielentila

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd asiat eivat muutu palautteesta huolimatta. Mista se mielestanne johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Asiakkaat ovat pessimisteja

Asiakkaiden ja tyontekijoiden paaméaarien yhdenmukaisuus

Palaute tai toive, jota ei pystyta toteuttamaan

Asiakas ei ehdi nahda muutosta, koska kaikkiin asioihin ei voida heti reagoida
ja tyontekijoiden pitédd pohtia asiat yhdessa

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd tyontekijat reagoivat palautteeseen epéaselvasti. Mista se mielestanne johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

PALAUTTEEN MERKITYS

Tyontekijoiden pitdéa saada koko tydryhman mielipide ja tuki ennen palauttee-
seen vastaamista

Asiakkaan palaute voi olla epéselva, keskenerdinen tai haave, johon tyonteki-
jan yksin vaikea reagoida

Reagoimiseen tarvitaan aikaa

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd palautteen antaminen on tarpeellista. Mista se mielestanne johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Tyo6ta ei voi muuten kehittaa

Asiakas tuntee itsensa tarkeaksi

Asiakas tuntee itsensa kuulluksi

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettéd heité kuullaan. Mista se mielestanne johtuu?

Tyontekijat vastasivat:

Asiakkaiden palautteisiin suhtaudutaan vakavasti

Palaute otetaan huomioon

Asiakasta kuullaan koko hoitojakson ajan

Tyontekijoilla on kokemusta, nakemysta ja pitka tybura takana
Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?



Asiakkaat kokevat, ettd he eivat ole tietoisia siitd, kuinka palautetta kasitellddn sen antamisen jal-
keen. Mista se mielestanne johtuu?
Ty6ntekijat vastasivat: Asiakkaat antavat kirjallisen palautteen loppujaksolla, asiakkaat eivat tieda mita
tapahtuu
Tyontekijat eivat aina muista kertoa, mihin palautetta tarvitaan
Palautteen kasittelysta ei ole tullut puhetta, koska palautelomaketta ei ole pa-
lautettu tyontekijalle
Tyontekija ei huomaa kertoa asiakkaalle mitd kautta tieto tulee tai miten sita
kasitellaan
Tyontekija ei kerro, koska hanella on kiire
Antaa omahoitajan vastata
Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

PALAUTEJARJESTELMAN KEHITYSEHDOTUKSET
Asiakkaat kokevat, ettd sahkdinen palautteen antaminen ei toimisi. Mista se mielestanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Sahkdisen palautteen antaminen liian monimutkaista ja jaa asiakkaalta teke-
matta
Asiakkaalla pelko, minne tieto lahtee
Asiakkaalla epavarmuus, onko palautteen antaminen turvallista
Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd palautelomaketta tulisi kehittaa. Mista se mielestanne johtuu?
Ty6ntekijat vastasivat: Siiné ei ole asioita, joista asiakkaat haluavat antaa palautetta
Palautelomake on yksi valine asiakkaille tulla kuulluksi
Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettéd valipalautteen antaminen olisi tarpeellista. Mista se mielestanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Tyontekijat pystyvat reagoimaan esille nouseviin asioihin

Suullinen palaute ei riita

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Asiakkaat kokevat, ettd palautelomakkeen vastauksista olisi tarpeellista keskustella. Mista se mieles-
tanne johtuu?
Tyontekijat vastasivat: Asiakkaat pystyvat perustelemaan antamansa palautteen

Asiakkaat eivat jaksa kirjoittaa pitkia vastauksia

Mista tydntekijoiden vastaukset mielestanne johtuvat?

Miten te kehittaisitte palautelomaketta?
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UUSI PALAUTELOMAKELUONNOS
KUOPION KAUPUNKI
? Perusturvan ja terveydenhuollon palvelualue

KUOPIO Méantyrinteen perhetukikeskus, Vauvala
Lastentie 5, 70620 Kuopio

Palvelumme parantamiseksi pyyddmme palautetta tyéstimme. Tiedot kasitelldadn luottamuksellisesti.
Asiakkuuden kesto Vauvalassa (viikkoina)

Lomakkeen tayttoajankohta / (kk/vuosi)

Millaisia palveluja olette saaneet Vauvalasta? Rastita sopiva vaihtoehto:
Lapseni on ollut sijoitettuna Vauvalaan [ ]

Olemme olleet perhesijoituksessa []

Millainen kokemus teille muodostui Vauvalaan tulotilanteesta ja vastaanotosta?

Vauvala asiakkuuden alussa olette asettaneet jaksollenne tavoitteet. Oletteko mielestdnne saavuttaneet
tavoitteenne?

kylla  [] Osittain [ ] B[]

Mitka asiat ovat edistaneet tavoitteidenne toteutumista?

Mitka asiat ovat vaikeuttaneet tavoitteidenne toteutumista?




: KUOPION KAUPUNKI
? Perusturvan ja terveydenhuollon palvelualue
g Mantyrinteen perhetukikeskus, Vauvala
w Lastentie 5, 70620 Kuopio

Millaista tukea olette saaneet henkildkunnalta tavoitteidenne saavuttamiseksi?

Miten kuvailisitte lapsenne saamaa hoitoa Vauvalassa?

Miten Vauvalan henkil6kunta on mielestdnne huomioinut teidan mielipiteenne lapsenne hoitoon liittyvissé
asioissa?

Miten yhteisty0 teidén ja henkilokunnan vélilla on toiminut?

Mit& hyotyé jaksostanne Vauvalassa oli perheellenne?

Mit& muuta haluat sanoa saamastanne palvelusta Vauvalassa?

Kiitos palautteestanne! ©
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OSAAMISPROFILOINTI, ALAVANMAEN PERHETUKIKESKUS
toukokuu 2006

Ennakkotehtavéaosio/Alavanmaen perhetukikeskus, vauvala
1. TyoyhteisOn perustehtava,

e Lastensuojelulain mukaisesti 0-2 vuotiaan lapsen kokonaisvaltainen hoito ja kasva-
tus sijoituksen ajan yhteisesti laadittujen tavoitteiden mukaisesti. Sijoitus voi olla
Is.lain mukaista avohuollon tukitoimi tai huostaanotto

e Toiminta vastaanottavana yksikkdna lastensuojelun tarpeessa olevalle pienelle lap-
selle ymparivuorokauden.

o Sijoitukseen liittyva yhteistyd vanhempien, sosiaalityontekijoiden ja muiden sidos-
ryhmien kanssa (muut sukulaiset, neuvolat, muut terveyspalvelut).

o Sijoitukseen liittyvd vanhempien, sijaisvanhempien tai adoptiovanhempien ohjaus ja
neuvonta sekad sopimuksen jalkihuoltotyod.

e Lapsen ympariston viihtyisyydesta ja puhtaudesta huolehtiminen.

o Ammattitaidon yllapitaminen.

o Opiskelijoiden ja uusien tyéntekijoiden ohjaaminen ja perehdyttdminen.

e Lasten turvallisuudesta huolehtiminen seka yleisten laitosta koskevien ensiapu-, pa-
lo- ja turvallisuustehtavien osaaminen

2. Perustehtavan osaamisen edellytykset:
- keskeiset osaamisalueet, perustaidot; osaaminen kaikilla
e 0-2 vuotiaan lapsen perushoidon osaaminen, terveyteen ja sairauteen liittyvien asi-
oiden tunnistus ja osaaminen
e pienen lapsen normaalin kehityksen osaaminen, poikkeavuuden tunnistus
e vuorovaikutustaitojen osaaminen
o laitoshuoltoon liittyvd osaaminen, mm. siisteys, viihtyisyys, vaatehuolto
e raportointi- ja dokumentointitaito

- 0saamisen asiantuntijuuden alueet, erityisosaaminen, osaaminen vah. ohjaajilla

e pienen lapsen viestien tunnistus ja hoito (ei puhu, kriisin ja traumojen vaikutus lap-
sen hyvinvointiin seké niiden korjaava ty0)

o kehityshéairididen, sairauksien ja mahdollisten laiminlydntien tunnistus varhaisessa
vaiheessa ja arviointi tutkimuksen/hoidon tarpeesta

e vauvan kehitykseen vaikuttavien asioiden osaaminen; varhainen vuorovaikutus,
kiintymyssuhde, mindn kehityksellinen kasvu seka hoidon kulttuuri

e vuorovaikutukseen sisaltyva ohjauksellinen alue (suhteessa lapsen vanhempiin, si-
jaisvanhempiin tai adoptiovanhempiin)

e pyydettyjen lausuntojen tekeminen

o nykyisessa org. mallissa yévuoron aikana vastaaminen lastensuojelun paivystyk-
sesta seka turvakodin asiakkaista

e sitoutuminen sijaishuollon prosessiin lapsen ndkodkulmasta ja niiltd osin lastensuoje-
lukaytantdjen ja lainsdddannon tunteminen

Erityisosaaminen; tarpeellinen jollakin rynmé&n jasenista, mm. vauvahieronta, videointi
Alavanmaen perhetukikeskus, vauvala

Maija-Liisa Nuutinen
vastaava ohjaaja
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