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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli I0ytaa yhteistyoyritykselle kehittamiseh-
dotuksia lastensuojelun avohuollon palveluihin. YhteistyOyritys oli pieni, vuonna
2016 perustettu sosiaalialan yritys. Yritys tuottaa seka lastensuojelun sijaishuol-
lon ettd avohuollon palveluita. Yrityksen toiveen mukaisesti opinnaytetydssa ei
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teistyoyrityksen tyontekijoiden kokemuksia lastensuojelun avohuollon palve-
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yhteistyoyrityksen avohuollon palveluissa. Opinnaytetyo oli laadullinen tutkimus,
joka toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistutkimuksena.

Opinnaytetydn kantavana teemana oli asiakaslahtoisyys ja asiakasosallisuus.
Yhteistyoyrityksen tyontekijoille teetettiin lomakekysely liittyen lastensuojelun
avohuollon palveluiden asiakaslahtoisyyteen. Asiakasaineisto kerattiin sosiaali-
sen median kautta. Lastensuojelun avohuollon asiakkaita pyydettiin kertomaan
kokemuksiaan lastensuojelun avohuollon palveluista. Osin asiakasaineistosta
nousseista teemoista muodostui tyontekijdoiden teemahaastattelu.

Tutkimustulokset osoittivat, etta yhteistyoyrityksen tyontekijat ovat hyvin tietoisia
siita mita asiakaslahtoisyys on, ja miten se otetaan tyoskentelyssa huomioon.
Asiakkaiden mukaan eniten kehitettdvaa on lastensuojelun avohuollon kirjaus-
ten luotettavuudessa seka vuorovaikutuksessa ja luottamuksessa tyontekijan ja
asiakkaan kesken. Tyontekijat tunnistivat asiakasaineistosta nousseet teemat
kehittamisen kohteiksi tyoskentelyssaan.

Johtopaatoksena todettakoon, etta kirjauskaytantoihin tulee yrityksessa kiinnit-
taa entista enemman huomiota. Kirjaamisessa tulee huomioida asiakasosalli-
suus, joka lisaa luottamusta. Hyvaan vuorovaikutukseen vaaditaan toki aina
molempien osapuolten osallistumista, mutta tydntekijan tulee omalta osaltaan
varmistaa, etta han kohtaa asiakkaan kunnioittavasti. Myos asiakaspalautteen
keraamista tulee tehda jarjestelmallisemmin, digitaaliset mahdollisuudet huomi-
oiden.
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The purpose of this thesis was to collect information on experiences of open child
welfare services. The experiences were collected from the clients and from the
employees. Thesis partner company was a small social business company. The
thesis was also determined activities and services for developing child welfare
services.

The study was qualitative in nature and the data from employees were collected
through questionnaire and through theme interviews. The data from the clients
were collected through social media. The data were analyzed using qualitative
content analysis.

The main results showed that the employees are well aware of the meaning of
customer orientation and how to take it into account in everyday work. The main
results also showed that the most important thing to improve is the accuracy of

documents, trust and interaction between client and employee. In our partner
company the customer’s feedback should be collected more systematically and
take into account digital opportunities.
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1 JOHDANTO

Lastensuojelu puhututtaa ihmisia jatkuvasti, oli heilla siita kokemusta, tai ei.
Yleensa sanotaan, etta lastensuojelun asiakkaaksi joudutaan, eika asiakkuuteen
suhtauduta ensisijaisesti mahdollisuutena. Lastensuojelulla on negatiivinen
leima, vaikka palveluista on varmasti hyotya monille perheille. Lastensuojelulakia
(417/2007) ja sosiaalihuoltolakia (1301/2014) muutettiin vuonna 2015 siten, etta
lastensuojeluasiakkuus ei enaa automaattisesti ala, kun lapsesta tehdaan ilmoi-
tus sosiaalihuoltoon. Lastensuojelulain (417/2017) mukaan lastensuojeluasiak-
kuus alkaa, kun sosiaalityontekija toteaa palvelutarpeen arvioinnin perusteella,
etta lapsen kasvuolosuhteet vaarantuvat, tai eivat turvaa lapsen terveytta tai ke-
hitysta; taikka lapsi kayttaytymiselladn vaarantaa terveyttaan ja kehitystaan; ja
lapsi tarvitsee lastensuojelulain mukaisia palveluja ja tukitoimia. Myos kiireelliset
lapseen kohdistetut tukitoimet aloittavat lastensuojeluasiakkuuden. Lastensuo-
jelulaki (417/2017) uudistui myds vuoden 2008 alussa, jolloin yhtena uudistuksen
kohteena oli halu taata lasten, nuorten ja perheiden oikeus osallisuuteen. Asiak-
kaan osallisuutta on pyritty jatkuvasti lisaamaan, vaikka osa lastensuojelupalve-

luista on tahdon vastaisia.

Lastensuojelu ilmidna on murrosvaiheessa ja uusia tyoskentelymenetelmia ja -
nakokulmia on valtaamassa alaa. Suomeen on rantautumassa Hackneyn malliin
nojaava suomalainen systeeminen lastensuojelun toimintamalli. Systeemisessa
lastensuojelumallissa pyritaan kohti vuorovaikutteisempaa ja kohtaavampaa las-
tensuojelutyota. (Lahtinen, Mannistd & Raivio 2017, 34.) Jussi Sudenlehden ja
llkka Uusitalon toimittamassa teoksessa Tulevaisuuden lastensuojelu (2018) tuo-
daan esille multidimensionaalisen tyotavan kasite, jossa korostuu moninakokul-
maisuus. (Sudenlehti &Uusitalo 2018, 7.) Systeemisessa lastensuojelun toimin-
tamallissa etsitdan lapsen, perheen ja lahiyhteison voimavaroja ja vahvuuksia
seka pyritdan ymmartamaan lapsen arkea ja lahiymparistéa. Tavoitteena on tu-
kea vanhemmuutta ja lahiymparistoa siten, etta lapsi voi elaa omassa perhees-
saan. (Lahtinen, Mannist6 & Raivio 2017, 9.)

Jotta lastensuojelun sosiaalityd olisi vaikuttavaa, sen on muututtava byrokra-

tiatyosta vuorovaikutustyOksi. Systeemisessa lastensuojelun toimintamallissa
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suora, kohtaava vuorovaikutustyd lapsen, hanen vanhempiensa ja muiden |a-
heisten kanssa priorisoidaan tarkeimmaksi. Tyontekijoiden kyky luoda ja yllapitaa
luottamuksellista yhteistydsuhdetta asiakasperheisiin on kaikkein tarkeinta. (Lah-
tinen, Mannisto & Raivio 2017, 17.) Lastensuojelutyd avohuollossa on vaativaa
ihmissuhde- ja asiantuntijaty6ta ja asiakkailla on yleensa monia paallekkaisia on-
gelmia. Tyontekijat kohtaavat jatkuvasti vaativia ja haasteellisia tyotilanteita, joi-
hin on etukateen hankala valmistautua. Koulutuksesta saatua teoreettista tietoa
on vaikea soveltaa tyon vaihtuviin tilanteisiin, joten tarvitaan uudenlaista kaytan-
téasiantuntemusta. Se rakentuu tilanteissa ja tyoyhteison keskustelevassa tie-
donmuodostuksessa, johon toki limittyy myos teoreettinen tieto. Ratkaisuja tulee
etsia yhdessa sitd mukaa, kun vaikeita tilanteita tulee tyossa eteen. (Sudenlehti
& Uusitalo 2018, 35.)

Tassa tutkimuksessa lahdemme aluksi tarkastelemaan lastensuojelua, eritoten
lastensuojelun avohuoltoa, tutkimuksemme laajempana toimintaymparistona
seka ilmiona. Laajemman toimintaympariston kuvauksen jalkeen esittelemme tut-
kimuksemme varsinaisen toimintaympariston eli yhteistydkumppanimme. Yhteis-
tydokumppaninamme toimi eras pieni sosiaalialan yritys, joka tarjoaa lastensuoje-
lun sijaishuollon ja avohuollon palveluita. Taman tutkimuksen teoreettinen viite-
kehys koostuu asiakkaan kohtaamisesta, vuorovaikutuksesta, asiakaslahtoisyy-
desta ja asiakasosallisuudesta. Olemme lahteneet avaamaan teoriaa kohtaami-
sen ja vuorovaikutuksen kautta asiakaslahtoisyyteen ja —osallisuuteen, koska
kohtaaminen ja vuorovaikutus ovat tarkeita elementteja asiakaslahtoisyyden ja -
osallisuuden toteutumisessa. Asiakaslahtoisyys ja —osallisuus korostuvat tutki-
muksessamme, koska ne nayttelevat suurta osaa nykyajan sosiaalitydossa. Yh-
teistyoyrityksemme keskeiset arvot ovat laadukkuus, luottamus, asiakaslahtoi-
syys ja ihmisarvoisuus. Teoreettinen viitekehyksemme perustuu nain ollen myos

yhteistyOyrityksemme arvoihin.

Lastensuojelulaissa (417/2017) on lueteltu monia avohuollon tukitoimia, joita per-
heelle tulee tarpeen mukaan tarjota. Aiomme tutkimuksessamme kartoittaa seka

asiakkaiden, etta yhteistydyrityksemme tydntekijoiden kokemuksia lastensuoje-
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lun avohuollon palveluista ja tukitoimista. Tavoitteenamme on nostaa asiakkai-
den ja tyontekijoiden kokemuksista seikkoja ja lahtdkohtia lastensuojelun avo-

huollon palveluiden kehittamiseen.



2 TUTKIMUKSEN TOIMINTAYMPARISTO

2.1 limiona lastensuojelu ja lastensuojelun avohuolto

Lastensuojelun ydin on perustoiltaan yksinkertainen: lastensuojelu on lapsen ter-
veyden ja kehityksen turvaamista seka sita vaarantavien tekijoiden poistamista.
Lastensuojelu perustuu lapsikeskeiseen perhelahtoisyyteen, koska perhe on en-
sisijainen ja lapsen oikeuksia tulee kunnioittaa. (Bardy 2013, 73.) Lastensuojelua
on lapsi- ja perhekohtainen lastensuojelu. Lastensuojelun lisaksi kunnan tulee
jarjestaa ehkaisevaa lastensuojelua, jota annetaan esimerkiksi opetuksessa,
nuorisotydssa, paivahoidossa, aitiys- ja lastenneuvolassa seka muussa sosiaali-
ja terveydenhuollossa. Lastensuojelun tukea jarjestetdan osana avo-, sijais- tai

jalkihuoltoa. (Lastensuojelulaki 2007.)

Lastensuojelun tehtavana on ennaltaehkaista lapsen ja perheen ongelmia seka
puuttua niihin mahdollisimman varhain. Huoltajat ovat ensisijaisesti vastuussa
lapsen kasvatuksesta ja huoltajien tulee tarvittaessa saada apua lapsen kasva-
tukseen. Kaikissa lastensuojelun toimenpiteissa tulee pyrkia yhteistyohon per-
heen kanssa. Aina tulee myos olla mahdollisuus erilaisiin tukitoimiin ja niiden so-
vittamiseen perheiden yksildlliset tarpeet huomioiden. (Hameen-Anttila 2017,
228.) Lastensuojelulain periaatteiden mukaan avohuollon tukitoimet ovat ensisi-

jaisia, jollei lapsen etu muuta vaadi (Lastensuojelulaki 2007).

Lastensuojelulain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuym-
paristoon seka tasapainoiseen kehitykseen. Lastensuojelulain tarkoituksena on
turvata lapsen oikeus my0s erityiseen suojeluun niissa tilanteissa, joissa henkilo,
joka vastaa lapsen hyvinvoinnista, ei kykene vastaamaan lapsen hoidosta, huo-
lenpidosta ja kasvatuksesta ilman lastensuojelun tukitoimenpiteita ja palveluita.
Lastensuojelun tukitoimenpiteiden ja palveluiden tarkoituksena on ensisijaisesti

avohuollon tukitoimilla:

o torjua lapsen kehitykselle tai terveydelle kasvuolosuhteista johtuva vaara

tai vaarantumisen riski,
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e torjua lapsen kayttaytymisesta johtuva vaara tai vaarantumisen riski,
e pyrkia korjaamaan lapsen kehitykselle tai terveydelle jo aiheutuneet vahin-
got tai

e estaa vaaraa aiheuttavien tekijoiden uusiutuminen. (Araneva 2016, 159.)

Vuonna 2015 voimaan tulleen sosiaalihuoltolain mukaan lastensuojelun asiak-
kaina pitaisi jatkossa olla Iahinna intensiivista tukea tarvitsevat lapset ja perheet,
kodin ulkopuolelle sijoitetut lapset ja nuoret, seka sellaiset lapset ja perheet, jotka
eivat ota vastaan sosiaalihuoltolain mukaisia palveluita, vaikka lapsen kasvusta
ja kehityksesta on suuri huoli. Peruspalveluiden tulisi olla vahvoja, jotta lasten-

suojelun kuormitus ei olisi niin suurta. (Heinonen 2016, 254, 258.)

Lastensuojelulain 34 §:n mukaan sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen on ryh-
dyttava avohuollon tukitoimiin viipymatta, kun lastensuojelun tarve on todettu.
Lastensuojelulain 35 §:n mukaan, kunnan on viivytyksetta jarjestettava riittava
taloudellinen tuki ja korjattava asumisolojen puutteet tai jarjestettava asunto, mi-
kali lastensuojelun tarve johtuu olennaisesti toimeentulon riittamattomyydesta,
puutteellisista asumisoloista tai asunnottomuudesta. Kunnan muita palveluja ku-
ten varhaiskasvatusta, kotipalvelua tai toimeentulotukea voidaan myds kayttaa
avohuollon tukitoimina. Lastensuojelulain 36 §:n mukaan muina avohuollon tuki-

toimina voidaan jarjestaa seuraavia palveluita:

tukea lapsen ja perheen ongelmatilanteen selvittamiseen

lapsen taloudellista ja muuta tukemista koulunkaynnissa, ammatin
ja asunnon hankinnassa, tyohon sijoittumisessa, laheisten ihmis-
suhteiden yllapitamisessa, harrastuksissa seka muiden henkilokoh-
taisten tarpeiden tyydyttamisessa

¢ lapsen kuntoutumista tukevia hoito- seka terapiapalveluja

e tehostettua perhetyotta

e perhekuntoutusta

e muita lasta ja perhetta tukevia palveluja ja tukitoimia. (Hameen-Ant-
tila 2017, 232.)
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Lastensuojelun avohuollon tukitoimina voidaan kayttaa myos sosiaalihuoltolain
mukaisia palveluja. Sosiaalihuoltolain mukaisia palveluja ovat esimerkiksi tuki-
henkilo tai -perhe, perhetyd, vertaisryhmatoiminta, loma- ja virkistystoiminta ja
kotipalvelu. Lastensuojelulain 36 §:ssa saadetaan lisaksi siita, etta lapsen tervey-
den tai kehityksen kannalta valttamattomat sosiaalihuollon palvelut pitaa jarjestaa
sen mukaisesti kuin lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija on arvioinut ne
tarpeelliseksi joko lapsen tai vanhemman asiakassuunnitelmassa. Terveyden-
huoltolain 69 §:n mukaan lapselle ja hanen perheelleen on jarjestettava viipy-
matta lapsen terveyden ja kehityksen kannalta valttamattomat terveydenhuollon
palvelut, mikali lastensuojelun tarve on syntynyt riittamattomista terveydenhuol-
lon palveluista. (Hameen-Anttila 2017, 232 — 233.)

Avohuollon tukitoimena voi toimia myds lapsen sijoitus. Sijoituksesta avohuollon
tukitoimena saataa lastensuojelulain 37 §, ja avohuollon sijoituksen ensisijaisena
tarkoituksena on arvioida lapsen ja perheen tarvitsemaa tukea, tai olla lapsen ja
vanhemman tai vanhempien kodin ulkopuolinen yhteinen kuntouttava jakso. Si-
joituksen lahtékohtana avohuollon tukitoimena on koko perheen kuntoutuminen.
Mikali ei ole lapsen edun mukaista sijoittaa hantd vanhemman tai huoltajan
kanssa, lapsi voidaan lyhytaikaisesti sijoittaa yksinkin ja tahan vaaditaan 12
vuotta tayttaneen lapsen suostumus. Huoltajilla on aina paatosvalta lapsen asi-

oissa avohuollon sijoituksen aikana. (Hameen-Anttila 2017, 234.)

Lastensuojelun asiakkaana olevalle lapselle on aina laadittava lastensuojelulain
30 §:n mukainen asiakassuunnitelma, koska se on lastensuojelun toteuttami-
sessa keskeinen ja valttamaton tyovaline. Asiakassuunnitelman avulla suunnitel-
laan, arvioidaan ja seurataan seka jarjestetaan lapsen ja perheen tarvitsemia tu-
kea ja palveluita. Lastensuojeluty6ta jasentaa asianmukainen suunnitelman laa-
timinen ja tarkistaminen seka se myos edesauttaa tyon jatkuvuutta, mikali tyon-
tekija vaihtuu. Lapsen ja perheen seka myos tyontekijan oikeusturvan kannalta,
on asiakassuunnitelmalla ja asianmukaisella asioiden kirjaamisella olennainen
merkitys. Palveluiden ja tukitoimenpiteiden tulee perustua asiakassuunnitelmaan
tai sen tarkistukseen ja palveluiden tai tukitoimenpiteen jarjestamisesta on aina

tehtava valituskelpoinen paatos. (Araneva 2016, 244-245.)
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Toimiva lastensuojelu — selvitysryhman loppuraportin mukaan lastensuojelun vai-
kuttavuudesta ja tuloksellisuudesta on valmistunut Iahivuosina lukuisia eri raport-
teja ja selvityksia. Keskeisimpien paatelmien mukaan ongelmat ja korjaavien pal-
velujen tarve lisaantyy jatkuvasti, vaikka yhteiskunnassa on pyritty monin eri ta-
voin tukemaan perheita ja ehkaisemaan syrjaytymista. 1990-luvun laman aikana
tehdyt lapsiperheisiin kohdistuneet leikkaukset nakyvat edelleen, koska sen ajan
lapset perustavat nyt perheita ja syrjaytymiskehitys jatkuu jo toisessa sukupol-
vessa. Lastensuojelun kuormitus on kasvanut yli kaksinkertaiseksi 1990- luvulta,
mutta henkilostoa ei ole lisatty. Sosiaalisten ongelmien lisdantyminen selittaa
vain osaksi lastensuojelun kuormituksen. Selvitysryhman loppuraportin mukaan
lapset ja nuoret ohjautuvat lastensuojelun asiakkuuteen, koska palvelujen koko-
naisuuden hallinta on heikkoa. On puhuttu ehkaisevien toimenpiteiden lisaami-
sestq, jotta korjaavat toimenpiteet vahenisivat, mutta konkreettisia tekoja on ollut
vahan. Jatkuvat saastopaineet pakottavat kunkin sektorin pitdmaan kiinni omas-
taan, niin ettei resursseja kulu jollekin toiselle sektorille kuuluvien tehtavien hoi-
tamiseen. Lastensuojelun on aina pakko toimia, joten sinne on voitu sysata kaikki
asiakkaat, etteivat he kuluta esimerkiksi neuvolan tai koulun liilan vahaisia resurs-
seja. Nain myods vastuut ja kustannukset siirtyvat lastensuojeluun, vaikka tuen
tarve olisi havaittu ajoissa, jo ehkaisevien palvelujen piirissa, mutta resursseja tai

valineita auttamiseen ei ole. (Toimiva lastensuojelu 2013, 13 — 14.)

Suomalaisessa sosiaalipolitikassa ja kuntapolitiikan tavoitteissa ja toimintaohjel-
missa nakyy selkeasti kansalaistoiminta ja osallisuus (Kananoja 2017b, 97). Ny-
kykeskustelussa asiakkaan toimijuuden esiintyminen tarkoittaa enemman kuin
asiakkaan kuulemista, se on esimerkiksi asiakkaan osallisuutta toiminnassa.
MyOs asiakaslahtoisyytta voi tarkastella osana sosiaali- ja terveyspalveluiden
tuotantorakenteen muutosta. Muutoksen tavoitteena palvelujen hioutuminen
asiakaskohtaisesti. (Hokkanen 2013, 56.) Lastensuojelutydéssa on aarimmaisen
tarkeaa varmistaa lapsen osallisuus seka muiden perus- ja inmisoikeuksien tay-
simaarainen toteutuminen. Tama tapahtuu tapamaalla lasta henkilokohtaisesti

lapsen iasta riippumatta. (Araneva 2016, 185.)
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2.2 Yhteistyoyrityksemme

Opinnaytetydbmme yhteistydkumppanina toimii yksityinen sosiaalialan yritys. Yri-
tyksen toiveen mukaisesti emme kayta opinnaytetyossa yrityksen nimea. Orga-
nisaatiota koskevaa tietoa olemme saaneet yrityksen internetsivuilta ja omaval-

vontasuunnitelmasta.

Suomessa kunta on pitkaan ollut vastuussa sosiaalipalvelujen jarjestamisesta.
Kunta on voinut tuottaa sosiaalipalvelut itse, yhdessa toisen kunnan kanssa, tai
se on voinut ostaa palvelut joko toiselta kunnalta, tai yksityiselta palveluntuotta-
jalta. Perinteisesti yksityiset palveluntuottajat on nahty julkisen toiminnan tay-
dentajina. Viimeisen kymmenen vuoden aikana yksityinen palveluntuotanto so-
siaalialalla on kuitenkin laajentunut huomattavasti. Sote-uudistuksen valmiste-
lun yhteydessa oli esilla vaade, etta yksityisten palvelujen pitaisi voida toimia ta-
savertaisina julkisten rinnalla. Paljon on ollut esilla, etta julkinen toiminta turvaa
kaikille tasapuoliset palvelut, mutta yksityiset palvelut lisdavat asiakkaan valin-
nanvapautta. (Lahteinen & Kaikko 2017, 103 — 104.)

Sosiaalipalveluja on tarjolla niin kunnan kuin yksityistenkin tahojen puolelta. Eri
tahojen tarjoamia palveluja yhdistetaan, mutta tarkeinta on, etta asiakas saa tar-
vitsemansa palvelukokonaisuuden. (Lahteinen & Kaikko 2017, 107.) Lastensuo-
jelun avohuollon palveluita jarjestavat kunnat itse, mutta paljon myds oste-

taan palveluita yksityisilta toimijoilta. Yhteistydorganisaatiomme tuottaa lasten-

suojelun avohuollon palveluita talla hetkella kahteen Iahikuntaan.

Yhteistyoyrityksemme on toiminut vuodesta 2016. Yritys tuottaa seka lastensuo-
jelun sijaishuollon palveluita ettéa lastensuojelun avohuollon palveluita palvelun
tilaajan toiveiden mukaisesti. Yrityksen avohuollon palveluissa tyoskentelee so-
siaali- ja terveysalan ammattilaisia. Kaytdossa on myos erityisosaamista, esimer-
kiksi neuropsykiatrista osaamista. Tydntekijat ovat kokeneita lastensuojelualan

ammattilaisia. (Tama tieto on yrityksen internetsivuilta.)

YhteistyOyrityksemme missiona on tarjota laadukkaita, raataloityja sosiaalipalve-

luita asiakkaiden tarpeiden ja tilaajan toiveiden mukaisesti. Visiona on vastata
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yrityksen lahikuntien laajenevaan ja monipuolistuvaan sosiaalipalvelujen tarpee-
seen ammattitaidolla ja sydamella. Yrityksen keskeiset arvot ovat laadukkuus,
luottamus, asiakaslahtoisyys ja ihmisarvoisuus. Arvot muodostavat tyoyhteison
toiminnallisen perustan ja toimivat yrityksen toiminnan kivijalkana. Arvot tulee
maaritelld omasta tyosta kasin, nain ne eivat muodostu liian etaisiksi. Yrityksessa
kaydaan arvokeskustelua niin tydyhteison jasenten, kuin asiakkaina olevien las-

ten seka heidan perheidensa kanssa. (Yrityksen omavalvontasuunnitelma.)

Asiakaslahtoisyys maaritelladn organisaation omavalvontasuunnitelmassa siten,
etta jokainen lapsi on omana itsenaan arvokas. Kaikkien tunteiden nayttaminen
on sallittua ja jokaisella on mahdollisuus tulla nain seka kuulluksi etta ymmarre-
tyksi. Asiakaslahtoisyys nakyy lapsen erityispiirteiden huomioimisena ja kunnioit-
tamisena avoimen vuorovaikutuksen keinoin. Asiakaslahtdisyys ilmenee tyonte-
kijdiden arvostavana ja johdonmukaisena toimintana lasten parissa. (Yrityksen

omavalvontasuunnitelma.)

Asiakkaiden ja heidan perheidensa ja laheistensa huomioon ottaminen on olen-
nainen osa palvelun sisallon, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan ke-
hittamista. Koska laatu ja hyva hoito voivat tarkoittaa eri asioita henkilostolle ja
asiakkaalle, on systemaattisesti eri tavoin keratty palaute tarkeaa saada kayttoon

organisaation kehittamisessa. (Yrityksen omavalvontasuunnitelma.)

Yrityksen omavalvontasuunnitelmassa mainitaan yhtena toiminnan perusteena
jaettu yhteistyd asiakkaan ja hanen perheensa kanssa. Toiminnan tuloksellisuus
saavutetaan tiiviilla yhteistydlla ja siihen osallistuvat lapsen keskeiset verkoston
jasenet, eli laheiset ja eri viranomaistahot. Lapsen on tarkea tietaa, etta koko ver-
kosto toimii samansuuntaisesti. Yhteistyon kulmakivia ovat rehellisyys, avoi-
muus, luottamuksellisuus ja asioiden jakaminen. (Yrityksen omavalvontasuunni-

telma.)

Yrityksen avohuollon palveluissa lasta osallistetaan heidan omaa arkeaan kos-
kevaan paatoksentekoon asiakasneuvotteluissa ja lapsella on oikeus osallistua
toiminnan suunnitteluun. Asiakassuunnitelma laaditaan yhdessa lapsen, hanen
perheensa ja sosiaalitydntekijan kanssa. Suunnitelmassa sovitaan palvelun si-

sallosta, tavoitteista ja menetelmista, joilla tavoitteisiin pyritdéan paasemaan.
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Suunnitelman toteutumista arvioidaan saanndllisesti. (Yrityksen omavalvonta-

suunnitelma.)

Yritys tuottaa talla hetkella avohuollon palveluina ammatillista tukihenkiltoimin-
taa, jalkihuoltoa, perhetyota ja intensiiviperhetyota. Ammatillinen tukihenkilotoi-
minta on monipuolista avohuollon tukipalvelua lastensuojeluasiakkaille. Tyota oh-
jaa sosiaalityontekijan laatima asiakassuunnitelma. Tyoskentely on suunnitelmal-
lista ja tavoitteet laaditaan yhdessa nuoren, hanen perheensa ja sosiaalityonte-
kijan kanssa. Tapaamisten tiheys ja kesto suunnitellaan yhdessa asiakkaan ja
sosiaalityontekijan kanssa yksilOllisten tarpeiden mukaisesti. Ammatillinen tuki-
henkilotoiminta tarjoaa tukea ja apua mm. koulunkaynnin haasteisiin, sosiaalisten
taitojen ja itsenaistymisen harjoittelemiseen seka harrastustoiminnan tukemi-
seen. Tyota tehdaan paasaantoisesti asiakkaiden kotona seka heidan elinympa-

ristdissaan. (Tama tieto on yrityksen internetsivuilta.)

Jalkihuollon avulla saatellaan nuorta itsendiseen elamaan sijoituksen jalkeen.
Jalkihuolto raataldidaan nuoren tarpeiden ja tilaajan toiveiden mukaisesti. Jalki-
huolto on nuorelle vapaaehtoista, mutta lastensuojelulain mukaan sijoittaneen
kunnan on velvollisuus se jarjestaa. Jalkihuoltoon kuuluu nuoren tarpeista riip-
puen tarvittava maara tukikaynteja, yhteydenpitoa ja esimerkiksi harrastuksissa
ja koulunkaynnissa tukemista. Nuorta kannustetaan opiskeluun tai tydelamaan.
Tavoitteena on, etta nuori itse ottaa vastuun elamastaan ilman ulkopuolista kont-

rollia. (Tama tieto on yrityksen internetsivuilta.)

Perhety6ta tarjotaan sosiaalihuoltolain mukaisena ja lastensuojelulain mukai-
sena avohuollon palveluna. Tyon sisalto raataldidaan aina asiakkaan tarpeiden
mukaan, ottaen huomioon palvelun tilaajan asettamat tavoitteet. Lastensuojelu-
lain mukaista perhetydta tehdaan huostaanoton ehkaisemiseksi tai perheen jal-
leenyhdistamisen tukemiseksi huostaanoton paattyessa. Intensiiviperhety6ta tar-
jotaan vaihtoehdoksi perhekuntoutukselle tai kriisitilanteen laukaisemiseksi per-
heessa. (Tama tieto on yrityksen internetsivuilta.)
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3 TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

3.1 Asiakkaan kohtaaminen

Sosiaalialan ammatillinen ty6 nojautuu keskeisiin eettisiin periaatteisiin, joita ovat
ihmisarvo, ihmisoikeudet ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus (Arki, arvot ja etiikka
2017, 7). Asiakkaan kohtaaminen perustuu naihin edella mainittuihin periaattei-
siin. Ensimmainen ja tarkea elementti inhimillisessa kanssakaymisessa on kuul-
luksi tuleminen. Ensikohtaaminen asiakkaan kanssa on tarkea, koska ensivaiku-
telman voi tehda vain kerran. Ensivaikutelman luomaa mielikuvaa on vaikea
muuttaa, koska ihminen yleensa havainnoi sellaisia asioita, jotka vahvistavat en-
sikohtaamisesta luotua mielikuvaa. (Keskinen, Kaariainen, Oravisto, Pitkanen &
Tukiala 2012, 4, 8.)

Asiakkaan kohtaamisessa on hyva varmistaa, etta kohtaamiseen muodostuu pal-
veluhenkinen ilmapiiri. Hyva asiakaspalvelu on vuorovaikutusta seka ihmisiin vai-
kuttamista, ja tekemisilla ja sanomisilla lujitetaan asiakkaan luottamusta. Asiak-
kaat ovat erilaisia, joten heihin vaikuttaa eri asiat. On tarkeaa, etta asiakkaat tun-
netaan, jotta osataan toimia parhaalla mahdollisella tavalla. lhminen rakentuu
monesta osasta, esimerkiksi henkilokohtainen tausta, arvot, perima ja tarpeet
muodostavat ihmisen. Ongelmana on, etta palveluiden kokonaisuus rakennetaan
omasta ajattelumaailmasta kasin, eika asiakkaan. Hyva kokonaisuus saadaan
aikaiseksi saannodllisella yhteydenpidolla, asioimisen helppoudella ja selkealla
palvelukokonaisuudella. Yksi tarkeimmista asioista asiakkaan kohtaamisessa on
asiakkaan kuuntelu. Kuuntelemisen korkeimmalla tasolla ollaan, kun asiakasta
kuunnellaan avoimin mielin ilman oman sisdisen puheen, tulkinnan tai merkitys-
ten hakemisen hairiita. Kun asiakasta kuunnellaan avoimin mielin, pystyy ym-
martamaan asiakkaan todellisuutta seka loytamaan ratkaisuja, jotka palvelevat
asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. (Selin & Selin 2013, 199-202, 208.) Dia-
logisessa kuuntelussa aktiivisesta kuuntelusta muodostuu yhteinen oppimispro-
sessi (Monkkdnen 2007, 19). Asiakkaan aito kuunteleminen luo mahdollisuuden
muutokselle (Keskinen ym. 2012, 8).
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Socca- Paakaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskus ja Heikki Waris-instituu-
tin yhteistydna, Sosiaalisen raportoinnin -hankkeen (2009-2011) pohjalta on syn-
tynyt opas kohtaamisesta sosiaalitydssa. Sosiaalinen raportointi -hankkeessa
nuoret aikuiset sosiaalityon asiakkaat halusivat vaikuttaa asiakastyohon ja erityi-
sesti kohtaamistilanteisiin ammattilaisten kanssa. Kohtaamisessa tarkeaa on hy-
van nakeminen. Asiakasta pitaa auttaa nakemaan kokonaisuudesta tarkeimmat
asiat ja antaa vahemman tarkeiden asioiden odottaa, tuoda esiin, ettei niita kan-
nata silla hetkellda murehtia. Tyontekijan tulee tehdad nakyvaksi huomaamansa
hyvat asiat. Tyontekijan tulisi myos kunnioittaa ja tukea asiakkaiden omia pyrki-
myksia ja hyvaksya se, etteivat kaikki pysty saavuttamaan samoja asioita. Tyon-
tekijan on tarkea tiedostaa omat arvonsa, koska inmiskasitys valittyy vuorovaiku-
tukseen. Omien arvojen tunnistaminen on edellytys arvostavalle tyootteelle.
(Keskinen ym. 2012, 3,7, 15, 17.)

Asiakkaan kohtaamista tapahtuu monella tasolla ja usealla foorumilla. Kirjallises-
tikin asiakas “kohdataan” ja hanta kohdellaan. Kohtaaminen ja kohtelu sisaltavat
arvolatautuneisuutta ja ovat eettisesti pitkalle vietyja vaatimuksia seka hyvasta

vuorovaikutuksesta etta toisen ihmisen huomioimisesta. (Bardy 2013, 124.)

Hackneyn malliin nojaavassa suomalaisessa lastensuojelun systeemisessa toi-
mintamallissa pyritaan asiakkaan aitoon, dialogiseen kohtaamiseen seka kuun-
teluun. Edella mainitussa toimintamallissa korostetaan ammattilaisten osaamista
kohdata asiakkaat seka kunnioittaa asiakkaita. Tama edellyttdd ammattilaisilta
oman toiminnan, sitd ohjaavien kasitysten seka arvojen tietoista reflektointia.
(Lahtinen, Mannisté & Raivio 2017, 17 — 18.)

3.2 Vuorovaikutus

Vuorovaikutukseen sisaltyy yksiloiden, yhteisdjen, organisaatioiden ja kulttuurien
valista vuorovaikutusta. Siihen voi sisdltya seka valtaa etta yhteistyota ja yhteisia
sopimuksia. Jokainen vuorovaikutustilanne on erilainen, riippuen siihen osallistu-

vista osapuolista. Jokainen tuo vuorovaikutustilanteeseen oman historiansa ja
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kasitykset asioista. Asiakastyon painopiste siirtyi 1990-luvun alkupuolella dialogi-
seen vuorovaikutukseen, mika tarkoitti sita, etta asiakkaan nakdkulma nostettiin
esiin, ja asiakkaan voimavaroja tutkittiin ongelmakeskeisen ajattelun sijaan. Myos

tydntekijan toimintatapaa alettiin arvioida (Monkkénen 2007, 15, 17.)

Viestinta eli kommunikaatio voi olla joko suoraa tai epasuoraa. Epasuoraa vies-
tintaa on esimerkiksi viestin ilmisanoman ja piiloviestin erilaisuus. Talloin viestijan
ilmeet ja eleet ovat ristiriidassa. Viestinta voi olla yksisuuntaista tai kaksisuun-
taista. Kaksisuuntaista viestintda kutsutaan vuorovaikutukseksi, joka voidaan
maaritella ihmistenvaliseksi tulkintaprosessiksi. Tulkintaprosessin aikana viesti-
taan toisille tarkeita asioita, vaikutetaan heihin, luodaan yhteytta toisiin seka saa-
daan palautetta omasta toiminnasta. Vuorovaikutuksen ilmaisullisia muotoja ovat
sanallinen ja sanaton. Sanaton viestinta tarkoittaa ilmeita, eleita ja muita kielenul-
koisia viestintdmuotoja seka lisdksi danenkayttodn liittyvia keinoja. Adanenkayt-
toon liittyvat keinoja ovat esimerkiksi aanteet, painotus, sointi, korkeus ja muut
kielenulkoiset eli ekstraverbaaliset keinot. Sanallinen eli verbaalinen vuorovaiku-
tus tarkoittaa puhuttua ja kirjoitettua kielta ja nilden ymmartamista. Kielta tutkitaan
useiden eri tieteiden nakdkulmista, koska se on oleellinen osa inhimillista kayt-
taytymista. Sanojen merkitys voi olla eri ihmisille hyvin erilainen riippuen kulttuu-
rista ja ihmisten kokemuksista. (Vilén, Leppamaki & Ekstrom 2005, 19-20.) Hyva
vuorovaikutus lisda motivaatiota, tuottavuutta seka luovuutta. Kaksi kolmasosaa
kaikesta viestinnasta on kuitenkin sanatonta. Mikali sanallinen viestinta on ristirii-
dassa todellisten tunteiden ja ajatusten kanssa, sanallinen viesti menettaa mer-
kitystdan. Ymparisto, tapa toimia ja vuorovaikutus ovat kolme peruselementtia
tunnelman luomisessa. Vuorovaikutus toimii kaiken tekemisen ja kehittamisen
lahtokohtana ja edellytyksena. (Rantanen 2016, 57-58.)

Vuorovaikutuksessa on tarkeaa, ettda hyvaksyy toisen idean tai ajatuksen, se
edistda hyvaa vuorovaikuttamista. Ei- sanan kayttd pysayttaa tilanteen etenemi-
sen ja kehittymisen, seka toimii eraanlaisena vallankayttona vuorovaikutustilan-
teissa. Inmisilla on synnynnainen perustarve tulla hyvaksytyksi, siksi on tarkeaa
vuorovaikutustilanteissa vahvistaa toisen itseluottamusta. Oman itsetunnon pon-
kittdminen tai oman asiantuntijuuden korostaminen pahimmillaan aiheuttaa toi-
sessa vastenmielisyyden tunteita ja nain ollen osapuolten keskinainen vuorovai-

kutus ei ole hyvaa. Turvallisuuden tunne ja luottamus ovat hyvan ja onnistuneen
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vuorovaikutuksen edellytykset. Omalla asenteella on suuri merkitys muihin ja il-
mapiiriin, ja on tarkeaa keskittyd enemman muihin kuin itseensa, silla niin luo
sallivaa ja hyvaksyvaa ilmapiiria. Hymy on oiva keino luoda turvallinen ensivaiku-
telma, koska luottamuksen rakentamisessa kontaktin ottaminen on avointa ja hy-
vantahtoista. (Rantanen 2016, 59-62, 84.)

Hyvin tarkea seikka vuorovaikutuksessa on se, millaista kielta kaytetaan. Ongel-
makeskeista kielta tehokkaampaa ja tuloksellisempaa on tavoitekieli tai voimava-
rakieli. Vuorovaikutuksessa kannattaa korostaa asiakkaan elaman myonteisia
asioita ja siirtaa katse tulevaisuuteen ja siella tapahtuviin positiivisiin asioihin.
Tarkeaa on myos se, etta asiakas ymmartaa mita hanelle sanotaan, joten am-
mattitermien kayttda tulee harkita. Tyontekijan on hyva varmistaa asiakkaalta,
esimerkiksi kysymalla, onko asiakas ymmartanyt. Vuorovaikutusta voi tapahtua
myos ilman kohtaamista esimerkiksi puhelinkeskusteluissa tai viestinnassa. Tal-
laisilla viestintakeinoilla on samat laatuvaatimukset kuin muillakin kohtaamisilla;
kielen tulee olla ystavallista ja ymmarrettavaa ja pyrkid antamaan asiakkaalle

myonteisen sykayksen. (lhalainen & Kettunen 2006, 41-42.)

Ammatillinen vuorovaikutus on monipuolinen taito, jonka taustalla on tietoa ja op-
pimista. Ammatillisen vuorovaikutuksen on mahdollista olla vaikuttamista, jaka-
mista, tiedon hankkimista seka asioiden eteenpain viemista. Se voi pitaa sisal-
laan myos tiedottamista, neuvomista ja opettamista. Talldin tyontekijan otteesta
tulee ohjaavampaa ja aktiivisempaa kuin asiakkaan otteesta. Seka lapset etta
aikuiset tarvitsevat joskus ohjeita neuvoja ja saantoja kyetakseen toimimaan ar-
jessa ja oppimaan uutta, tallaisissa tilanteissa pedagoginen tyoote voi olla tera-
peuttista. Vuorovaikutus on ajatusten ja tunteiden vaihtamista seka myos yh-
dessa tekemista ja yhdessa olemista. Usein vuorovaikutus on tyona raskasta ja
voimavaroja kuluttavaa, mutta eritoten myds haastavaa ja antoisaa. (Vilén, Lep-
pamaki & Ekstrom 2005, 21-23.) Nykykasityksen mukaan ammatillisuus ei tar-
koita sita, etta tyontekijan pitaisi hallita kaikki tunteensa, eika han saisi tuoda omia
kasityksidan vuorovaikutustilanteeseen (Ménkkdnen 2007, 17).

Vuorovaikutusosaaminen sisaltaa kaikki kommunikoinnin ja suhteiden luomisen

taidot. Vuorovaikutusosaamista voi tydssaan kehittaa, mutta haastavaksi sen te-
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kee tilanteiden vaihtuvuus. Sosiaalityossa asiakkaiden tilanteet ovat usein vai-
keita ja toinen osapuoli voi olla hyvinkin hankala. Tarkeaa on pyrkia pysymaan
rauhallisena. (Monkkénen 2007, 28 — 29.) Vuorovaikutuksellisen tukemisen ta-
voitteena on kuunnella ja tukea ihmisessa jo olevia voimavaroja ja auttaa ihmista
ratkomaan arkielaman ongelmia ja synnyttaa voimaannuttamisen kokemus. Tar-
keaa on yhdessa kokeminen ja kokemusten jakaminen ja tama voi tapahtua yk-
silollisesti keskustellen tai esimerkiksi vertaisrynmassa. Voimaantuminen tarkoit-
taa sisaista voimantunnetta, joka syntyy inmisen omien oivallusten seka koke-
musten kautta. Vuorovaikutus muiden kanssa on merkittava voimaantumiseen
vaikuttava tekija. (Vilén, Leppamaki & Ekstrom 2005, 23, 26.)

Vuorovaikutusosaaminen tarkoittaa sita, etta tyontekija osaa yhdessa asiakkaan,
taman laheisten ja muiden asiantuntijoiden kanssa prosessimaisesti rakentaa yh-
teista ymmarrysta kasilla olevasta asiasta. Vuorovaikutusosaaja kohtaa toisen
ihmisen kunnioittavasti, huolimatta henkilon taustasta tai elamantilanteesta. Vuo-
rovaikutusosaamiseen sisaltyy myds asiakastyon eettisten periaatteiden sovelta-
minen omaan toimintaan ja hyvan vuorovaikutuksen elementtien tunnistaminen
ja toiminnan arviointi niiden perusteella. Tarkeaa on kuitenkin muistaa se, etta
asiakaskin vaikuttaa vuorovaikutuksen onnistumiseen. (Ménkkénen 2007, 31,
81.)

Taydellista yhteista ymmarrysta vuorovaikutuksessa tuskin koskaan asiakkaan
kanssa saavutetaan, koska osapuolet tulkitsevat asioita aina oman historian, ela-
mantilanteen ja kokemuksen kautta. Tavoitteeksi tuleekin asettaa riittdvan yhteis-
ymmarryksen saavuttaminen. Myods tyontekijan tulee uskaltaa astua alueelle,
josta hanella ei ole riittavaa asiantuntemusta, jotta tietoa voidaan rakentaa yh-
dessa asiakkaan kanssa. Loppujen lopuksi kumpikaan ei tieda mihin suuntaan

asiakkaan elamantilanne kehittyy. (Ménkkdnen 2007, 95.)
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3.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on vuorovaikutuksen rakentamista yhdessa asiakkaan
kanssa. Asiakaslahtoisyyteen sisaltyy ajatus kummankin osapuolen subjektiivi-
suudesta. Seka tyontekija etta asiakas ovat subjekteja, joilla molemmilla on pal-
jon annettavaa vuorovaikutukseen. Tyontekijan pitaa kuitenkin pystya irrottautu-
maan omasta subjektiivisesta kokemusmaailmastaan, jotta han pystyy tarkaste-
lemaan asiakasta taman kokemuksista kasin. Tyontekijan tulee ohjata vuorovai-
kutusta asiakkaan hyvaksi. (Vilén, Leppamaki & Ekstrom 2002, 31 — 32.) Asia-
kaslahtoisyys on arvo ja periaate eli asiakkaan tarpeisiin pyritaan vastamaan pal-
veluilla mahdollisimman hyvin (Sihvo, Isola, Kivipelto, Linnanmaki, Lyytikainen &
Sainio 2018, 12). Arvotuotanto on asiakaslahtdisen ajattelun kulmakivia, eli tulee
miettia mita lisdarvoa yrityksen palvelu aidosti tuo asiakkaalle. Ellei tieda asiak-
kaan todellisia toiveita ja tarpeita, ei voi toimia asiakaslahtoisesti. (Selin & Selin
18, 110.)

Asiakaslahtdinen tyontekija on kaytettavissa asiakkaan ehdoilla ja aikataulussa.
Tyontekija kunnioittaa asiakkaan tarpeita ja etenemistahtia. Asiakas tietaa sen,
koska se nakyy tydntekijan teoissa ja puheissa. (Raatikainen 2015, 127.) Asia-
kaslahtdiseen palveluun sisaltyy empatia asiakasta kohtaan. Asiakasta tulee
kuunnella tarkkaavaisesti ja havainnoida miten palvelut vaikuttavat haneen. Asia-
kaslahtoisessa tyoskentelytavassa tulee muistaa aina huomioida, kenelle palve-
lua tarjotaan. Kaikille ei sovi samanlainen palvelu. (Edson 2012, 109.) Kosterin ja
Damiani-Taraban artikkeli huomauttaa myds, etta varsinkin lastensuojelun asiak-
kaat tarvitsevat raataloityja palveluita, joten niiden arviointi ja tasalaatuisuuden
varmistaminen on haasteellista. Jotta todella voitaisiin varmistaa ovatko lasten-
suojelupalvelut hyodyttaneet asiakkaita, pitaisi asiaa kysya jokaiselta asiak-
kaalta, lapsilta ja vanhemmilta. Asiakaslahtoiset palvelut edellyttavat, etta asiak-

kaat osallistetaan paatosten tekoon. (Koster & Damiani-Taraba 2016, 94 — 96.)

Asiakaslahtoisyys toimii palvelujarjestelmien ja palvelukokonaisuuksien suunnit-
telun ja toteutuksen lahtdkohtana. Asiakkaan ihmisarvon ja perustarpeiden kun-
nioitus ovat asiakaslahtoisten palvelujen lahtokohta. Tama tulee nakya myos

omaisten ja laheisten kohtelussa. My0s palvelujen vaikuttavuutta ja hyvinvoinnin
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lisaantymista tavoitellaan asiakaslahtoisella toiminnalla. Koulutetuilla kokemus-
asiantuntijoilla on kokemusasiantuntemusta esimerkiksi palveluista ja niissa toi-
mimisesta. Kokemusasiantuntijoiden mukaan ottamisella edistetaan palveluiden
suunnittelua asiakaslahtoisesti esimerkiksi yhteiskehittamisen keinoin. (Sihvo
ym. 2018, 12.)

AsiakaslahtOisessa tyotavassa tyontekija pitaa asiakasta tasavertaisena osapuo-
lena ja kunnioittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta. Asiakaslahtoinen tyontekija
tunnistaa asiakkaan voimavaroja ja osaa tukea niita. Asiakaslahtinen tydosken-
tely perustuu luottamukseen ja luottamuksen rakentamisessa on erityisen mer-
kittavaa ensimmainen kohtaaminen asiakkaan kanssa, koska asiakas luo silloin
mielikuvan tyontekijasta. Joskus luottamuksen rakentuminen tapahtuu pala pa-
lalta ja voi kestaa pitkaan. Mikali asiakkaalle jaa usein tunne, ettd hanta on kuun-
neltu, haneen luotetaan ja hanta kunnioitetaan, sita paremmin luottamus raken-
tuu. (Ihalainen & Kettunen 2006, 43.) Asiakaslahtdinen tyontekija myontaa, ettei
tieda kaikkea tietamisen arvoista asiakkaasta, tunnustaa ettei pysty ennusta-
maan asiakkaan reaktioita, ja yrittda pienentaa tata tietdmattdomyyden aukkoa,

joka koskee hanen tietojaan, eikd anna sen kasvaa (Valvio 2010, 67).

Asiakaslahtoisyytta koskevia ajatusmalleja tulee selkiyttaa ja palveluita kehittaa
enemman asiakkaiden tarpeita huomioiviksi samalla kun rakennetaan muuttuvia
palvelujarjestelmia. Asiakaslahtoisilla toimintakaytannaoilla voidaan lisata seka
asiakkaiden etta tyontekijoiden tyytyvaisyytta. Myos hoidon ja sosiaalisen tuen
vaikuttavuutta ja palveluiden kustannustehokkuutta saadaan paremmaksi, kun
huomioidaan asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtdisyytta onkin lahiaikoina kehitetty,
johtuen osaksi sosiaali- ja terveydenhuoltoon kohdistuvista muutospaineista.
Moni asiakas kokee sosiaali- ja terveyspalvelut jaykiksi ja etaisiksi ja myos vaati-
mustaso julkisia palveluita kohtaan on kasvanut. Kaikilta sosiaali- ja terveyspal-
veluilta vaaditaan kokonaisvaltaista kykya vastata asiakkaiden moninaisiin ja
muuttuviin odotuksiin ja tarpeisiin. (Hyvari 2017, 33, 39.) Asiakaslahtdisyytta voi-
daan vahvistaa mittaamalla palvelun asiakastyytyvaisyytta. Tarkeinta asiakastyy-
tyvaisyytta mitattaessa on selvittda organisaation vahvuudet ja heikkoudet liittyen

asiakkaan huomioimiseen. (Aguwa 2012, 10114.)
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Asiakaslahtoisyyden lahikasite on asiakaskeskeisyys. Asiakaskeskeisyyden pi-
taa organisaatiossa toteutua, jotta voi olla asiakaslahtéinen. Asiakaskeskeisyys
on organisaation toimintaa ohjaava periaate. Asiakaslahtoisyys on palvelujarjes-
telmien ja -kokonaisuuksien suunnittelun ja kehittdmistyon lahtokohta. Asiakas-
lahtbinen toiminta ylittda asiakkaan odotukset. (Virjonen n.d.) Kirjassaan Vuoro-
vaikutus — dialoginen asiakasty6 (2007) Kaarina Monkkonen kayttaa rinnakkain
kasitteita asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys. Monkkonen muistuttaa, etta
asiakaskeskeisyys ei ole vuorovaikutuksen kannalta ongelmatonta. Tyontekija
saattaa liiallisesti myotaelaa asiakkaan tunnelmissa eika kykene tuomaan vuoro-
vaikutukseen omaa aktiivista osuuttaan. Vuorovaikutuksen nakokulmasta kan-
nattaa suhtautua kriittisesti ajatukseen, etta tyontekijan tulisi vain kuunnella asi-
akkaan tarpeita. Asiakkaan etu ei valttamatta toteudu, jos asiantuntijan osuus
vuorovaikutuksessa jaa liikaa taustalle. Asiakaskeskeisyyden korostaminen voi
johtaa my0s siihen, etta tyontekijat varovat liikaa tuomasta esiin omia nakokulmi-
aan, ihan kuin se uhkaisi asiakkaan omaehtoisuutta. (M6nkkénen 2007, 63 — 65,
80.)

Seka asiakaskeskeisessa, etta asiantuntijakeskeisessa toimintatavassa vuoro-
vaikutussuhteen vastavuoroisuus jaa taka-alalle, eli dialogisuus ei toteudu. Asia-
kassuhteessa tyontekijan ei ole syyta ottaa liilan vahvaa roolia neuvojana tai tal-
I6in ammattilaisen vastuullinen rooli ei toteudu, eika asiantuntemusta kayteta
hyodyksi. Asiakassuhteessa on erilaisia vaiheita, joissa osassa on tarkeampaa
olla asiakaskeskeinen ja toisella hetkella asiantuntijakeskeinen. Ammattilaisella
on oltava aktiivinen ote yhteisen kielen rakentamiseen voidakseen vaikuttaa asi-

akkaan asioiden edistamiseen. (Monkkdnen 2007, 82, 84.)

3.4 Asiakasosallisuus

Asiakasosallisuus tarkoittaa palveluiden kayttajien osallistumista ja vaikuttamista
omaan palveluun. Asiakasosallisuus tarkoittaa myos osallistumista ja vaikutta-
mista omaa palvelua laajemmin palveluiden, palvelukokonaisuuksien ja palvelu-
ketjujen ideointiin, suunnitteluun, kehittdmiseen, toteuttamiseen ja arviointiin.
Asiakasosallisuus tuottaa kokemustietoa ja nain se saadaan nakyvaksi ammatil-
lisen ja tieteellisen tiedon rinnalle. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019.)
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Osallisuuden tunnetta pidetaan olennaisena ihmisen hyvinvoinnille. Ihmiset eivat
siis ole vain passiivisia vastaanottajia, vaan voivat myos itse toimia, ja kokea ole-
vansa merkityksellisia toisille ihmisille. Nain syntyy vastavuoroisuutta, jonka
kautta selittyy ihmisten toiminnan yhteisédllinen luonne. (Torronen 2016, 12.)
Osallisuus kasitteena tarkoittaa sita, etta ihminen tuntee kuuluvansa yhteis6on ja
yhteiskuntaan, ja etta han voi vaikuttaa itseaan ja ymparistoaan koskeviin asioi-
hin. Resurssien, tarpeiden ja toimijuuden edellytysten mukaan osallisuus raken-
tuu ja muuttuu. Osallistumisen lisaksi osallisuus edellyttaa tunteen merkitykselli-
syydesta, kuulumisesta kokonaisuuteen ja pystyvyydesta muodostaa merkityk-

sellisia vuorovaikutussuhteita. (Sihvo ym. 2018, 10.)

Nivalan ja Ryynasen (2013) mukaan osallisuuden kasite on hankala maaritella.
Osallisuus ja osallistuminen ovat eri asioita. Osallisuus on laaja-alainen kasite,
joka kuvaa ihmisen ja yhteisdjen seka ihmisen ja yhteiskunnan valista suhdetta.
Osallisuuteen liittyy ihnmisen tarve kuulua johonkin ja kokea itsensa merkityksel-
liseksi osana jotain yhteis6a ja yhteiskuntaa. Nivala ja Ryynanen tuovat esiin ar-
tikkelissaan, etta osallisuuden kasite saatetaan tulkita lilan kapea-alaisesti joksi-
kin, mita taytyy ulkopuolelta erikseen luoda tai edistaa, osallistumiseksi, joka ei
synny luonnostaan tai kiinnittymiseksi yhteiskuntaan. He tuovat myds esiin osal-
lisuuskeskustelun kriittisen nakokulman, jonka mukaan osallistumis- ja osalli-
suuspuhe on vain tapa kontrolloida sen sijaan, etta aidosti huomioitaisiin esimer-
kiksi nuorten nakokulma ja mahdollisuudet kyseenalaistaa nykytilaa. (Nivala &
Ryynanen 2013, 16.)

Osallisuudella on nelja eri osa-aluetta: tieto-osallisuus, toimintaosallisuus, suun-
nitteluosallisuus ja paatoksenteko-osallisuus. Tieto-osallisuus tarkoittaa oikeutta
saada tietoa eri palveluista ja omasta palveluprosessista. Toimintaosallisuus tar-
koittaa esimerkiksi omaa toimintaa elinymparistdssa. Suunnitteluosallisuus taas
tarkoittaa oikeutta saada tietoa valmisteilla olevista ajankohtaisista hankkeista
seka mahdollisuuden osallistua ja vaikuttaa suunnitteluprosesseihin. Paatoksen-
teko-osallisuus tarkoittaa palveluiden kayttajien paatdsvaltaa esimerkiksi palve-
luiden tuottamisessa. (Sihvo ym. 2018, 10.) Osallisuuteen liittyy myds tunne, etta

on hyddyksi jossain asiassa (Bulow, Thungvist Persson & Sandén 2012, 31).
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Asiakasosallisuudella on erilaisia tasoja; osallisuus voi olla esimerkiksi pienimuo-
toista aktiivisuutta asioihin vaikuttamisessa. Asiakasosallisuus on pisimmalle vie-
tyna toimintaa ammattilaisten ja asiantuntijoiden rinnalla. Naiden kahden edella
mainitun asiakasosallisuuden muodon valiin mahtuu lukuisa maara erilaisia osal-
lisuuden variaatioita. Asiakasosallisuus on keino yhdenvertaisten ja vaikuttavien
palvelujen kehittamiseen. Omassa hoidossa ja palveluissa (yksittaisen henkilon)
asiakasosallisuus tarkoittaa oikeuttaa tulla kuulluksi ja sopia hoidosta/palveluista
yhteisymmarryksessa sosiaali- ja terveysalan ammattihenkilon kanssa, eli asiak-
kaalla on oikeus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttami-
seen. (Sihvo ym. 2018, 11.)

Lastensuojelulaissa lapsen osallisuudelle on oma lukunsa, joka perustuu perus-
tuslakiin, jonka mukaan lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti ja heidan tulee
saada vaikuttaa itseaan koskeviin asioihin ika- ja kehitystasonsa mukaan. Las-
tensuojelulaissa osallisuuteen kuuluu lapsen mielipiteen selvittamista ja kuule-
mista, puhevallan kayttda ja edunvalvontaa koskevat pykalat. Lapsen osallisuu-
den huomioimiseen on Kiinnitetty huomiota lastensuojelutydssa ottamalla koke-
musasiantuntijat tydn kehittamiseen mukaan. (Hameen-Anttila 2017, 229.) Lap-
sen osallisuuden toteutuminen lastensuojelussa vaatii myos sen, etta lapsi saa
riittdvasti ja ymmarrettdvassa muodossa tietoa lastensuojelussa tehtavista ratkai-
suista (Heinonen 2016, 253).

Lapsen osallisuus tarkoittaa sita, miten lapsi itse voi olla mukana maarittamassa,
toteuttamassa seka arvioimassa tyota, jota tehdaan hanen etunsa turvaamiseksi.
Lapsen oikeuksien sopimus velvoittaa julkisen vallan kayttajat turvaamaan lap-
sille mahdollisuuden osallistumiseen ja mielipiteen ilmaisemiseen kaikissa heita
koskevissa asioissa. Lapsen ian ja kehitystason mukaisesti on otettava huomioon
lapsen nakemykset. Lastensuojelulaki pitaa ensiarvoisen tarkeana lapsen aktii-
vista huomioimista ja mukaan ottamista koko lastensuojeluprosessin ajan, jotta
lapsen on mahdollista ymmartaa paremmin, mita aikuiset ajattelevat hanen tilan-
teestaan, mita eri vaihtoehtoja elamantilanteen ratkaisemiseksi on ja milla tavalla
lapsi voi vaikuttaa omiin asioihin. Osallisuuden kokemuksen syntyminen on vuo-
rovaikutuksen tulos ja sille voidaan luoda edellytyksia, mutta osallisuuden koke-
musta ei voi synnyttaa. (Hotari, Oranen & P6sd 2013, 149-150.)
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Osallisuudessa korostuu oikeus saada tietoa itsea koskevista asioista. Osallisuu-
dessa korostuu myds mahdollisuus ilmaista mielipiteensa itsea koskevista asi-
oista ja siten paasta vaikuttamaan omiin asioihin. Osallisuus tarkoittaa tassa mer-
kityksessa yksilon tunnetta, ei ulkoapain tuotettua rakennetta. Osallisuus on
tunne voimaantumisesta ja valtaistumisesta seka tasavertaisesta toimijuudesta,
joka kehittyy toiminnassa. Osallisuus tarkoittaa myds palveluiden kayttajien asi-
antuntijuuden hyvaksymista ja hydédyntamista. Osallisuus tuo ihmiselle mahdolli-
suuden omien valintojen tekemiseen seka epakohtien havaitsemiseen. Osalli-
suus antaa yhteiskunnalle tilaisuuden epakohtien muuttamiseen. (Arki, arvot ja
etiikka 2017, 16.) Lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000) on sisallytetty asiakkaan oikeus osallistua ja vaikuttaa oman palve-
lunsa suunnitteluun ja toteutukseen. Asiakkaan ja sosiaalialan ammattihenkilon
tulee yhteisty0ssa ratkaista ja valita asiakkaan elamaan vaikuttavat toimenpiteet
ja tukitoimet. Sosiaalialan ammattihenkilén on tuotava esille asiakkaalle hanen
elamaansa vaikuttavista ratkaisuista ja paatoksista erilaiset seuraukset, haitat,
uhkat ja mahdollisuudet. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa siihen,

mika palvelu tai toimenpide valitaan. (Arki, arvot ja etiikka 2017, 17.)

Malcolm Payne esittelee kirjassaan Modern Social Work Theory (2014) sosiaali-
tyon eri teorioita. Yksi naista teorioista keskittyy asiakkaan vahvuuksiin, kerron-
nallisuuteen ja ratkaisukeskeisyyteen. Edella mainitun teorian yksi paatavoitteista
on asiakkaan osallistaminen tutkimaan omaa maailmaansa seka osallistumaan
paatosten tekoon ja palveluiden seka tukitoimien suunnitteluun. Keskeista on
myo0s asiakkaan vahvuuksien korostaminen ja positiivisuus seka asiakkaan kuun-
teleminen. Taman teorian kayttamisen yksi haaste on aika; onko tyontekijoilla to-
della aikaa kuunnella asiakkaiden kerrontaa omasta elamastaan. Usein asiakkai-
den ongelmat ovat monimutkaisia ja nain ollen kerronta on aikaa vievaa. (Payne
2014, 243-247.)
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3.5 Tutkimuksemme teoreettinen viitekehys

Tassa tutkimuksessa teoreettinen viitekehys syntyy siis asiakkaan kohtaamisen,
vuorovaikutuksen, asiakaslahtoisyyden ja asiakasosallisuuden teoreettisista na-
kOkulmista. Nama edella mainitut teoriat osittain risteavat ja menevat limittain
seka ovat kaikki sidoksissa toisiinsa. Tassa luvussa olevassa taulukossa (tau-
lukko 1) havainnollistamme tarkemmin asiakaslahtdisyyden ja asiakasosallisuu-

den keskeisia nakokulmia.

Alla olevaan taulukkoon olemme siis nostaneet seka asiakaslahtdisyyden etta
asiakasosallisuuden teoreettisista nakokulmista nakokulmia, joita eritoten
olemme kayttaneet tutkimuksemme tietoperustana. Taulukon jalkeen oleva kuvio
(kuvio 1) tiivistaa opinnaytetydmme keskeiset teoreettiset kasitteet ja niiden suh-

teet toisiinsa.
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TAULUKKO 1. Asiakaslahtdisyyden ja asiakasosallisuuden keskeiset nakokul-

mat

Asiakaslahtoisyys

Asiakasosallisuus

Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen

mahdollisimman hyvin.

Palveluiden kayttajien osallistuminen
ja vaikuttaminen omaan palveluun
seka laajemmin palvelukokonaisuuk-

siin.

Asiakaslahtoisyys on palvelujen suun-

nittelun ja toteutuksen lahtokohta.

Asiakasosallisuus on keino yhdenver-
taisten ja vaikuttavien palvelujen kehit-

tamiseen.

Asiakkaan ihmisarvon ja perustarpei-

den kunnioitus.

Asiakasosallisuus tuottaa kokemustie-

toa, jolloin se saadaan nakyvaksi.

Asiakkaan voimavarojen tunnistami-

nen ja tukeminen.

Osallisuus on tunne voimaantumi-
sesta ja valtaistumisesta seka tasa-

vertaisuudesta.

Luottamus suuressa roolissa.

Osallisuus antaa mahdollisuuden epa-

kohtien muuttamiseen.

Palvelujen vaikuttavuuden ja hyvin-

voinnin lisdaminen.

Osallisuuteen liittyy ihmisen tarve kuu-
lua johonkin ja kokea itsensa merkityk-
selliseksi osana jotain yhteisa ja yh-

teiskuntaa.

Vuorovaikutuksen rakentamista yh-

dessa.

Korostuu oikeus saada tietoa itsea

koskevista asioista.
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KUVIO 1. Tutkimuksemme teoreettiset elementit
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4 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

4.1 Tarkoitus

Opinnaytetydbmme tarkoituksena on |6ytaa kehittdmisehdotuksia lastensuojelun
avohuollon palveluihin asiakasnakokulma huomioon ottaen yhteistyOyritykses-
samme. Aluksi kartoitamme yleisesti asiakkaiden kokemuksia ja ajatuksia lasten-
suojelun avohuollon palveluista. Kartoitamme myos yhteistyoyrityksemme avo-
palveluiden tyontekijoiden kokemuksia ja ajatuksia lastensuojelun avohuollon
palveluista. Pyrimme siihen, etta tyontekijoille tulisi ymmarrys asiakkaan koke-
muksista. Haluamme selvittda seka asiakkaiden etta tyontekijoiden kokemuksia
liittyen lastensuojelun avohuollon palveluihin ja niiden pohjalta esittaa laajemmin

lahtokohtia lastensuojelun avohuollon tukitoimien kehittamiselle.

4.2 Tutkimuskysymykset

1. Millaisia kokemuksia asiakkailla on lastensuojelun avohuollon palveluista

ja miten he kehittaisivat niita?

2. Millaisia kokemuksia yhteistyoyrityksemme tyontekijoilla on lastensuojelun

avohuollon palveluista ja miten he kehittaisivat niita?
3. Miten asiakaslahtoisyys on huomioitu yhteistyoyrityksemme lastensuoje-
lun avohuollon palveluissa?
4.3 Tavoitteet
Tavoitteenamme on saada selville seka asiakkaiden ettd tyontekijoiden koke-

muksia lastensuojelun avohuollon palveluista. Tavoitteenamme on edella maini-

tuista kokemuksista I0ytaa seikkoja, joita yhteistyoyrityksemme tulisi huomioida
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avohuollon palveluita kehitettdessa. Tyontekijoiden kokemuksia selvitetaan lo-
makekyselyn ja teemahaastattelun avulla. Lastensuojelun avohuollon asiakkai-
den kokemuksia kartoitetaan sosiaalisessa mediassa jaetun sahkoisen lomak-
keen kautta.



32

5 MENETELMALLISET VALINNAT JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Laadullinen tutkimus

Tutkimuksemme on kvalitatiivinen, eli laadullinen. Laadullisessa tutkimuksessa
korostetaan ihmista kokijana, toimijana ja havainnoijana. Useissa laadullisen tut-
kimuksen tyoskentelytavoissa tutkijan katsotaan olevan keskeinen tutkimuksen
toimija ja valintojen tekija. Tutkija vaikuttaa tuottamaansa tietoon. (Ronkainen,
Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2013, 82.) Laadullinen tutkimus voi-
daan nahda prosessina. Laadullisessa tutkimuksessa aineistonkeruun valine on
tutkija itse, eli aineistoon liittyvat nakokulmat ja tulkinnat kehittyvat tutkijan tietoi-
suudessa vahitellen tutkimusprosessin edetessa. Laadullinen tutkimus on pro-
sessi myos siina mielessa, etta tutkimuksen etenemisen vaiheet eivat valttamatta
ole etukateen selkeasti jasennettavissa, vaan esimerkiksi tutkimustehtavaa tai
aineistonkeruuta koskevat ratkaisut voivat muotoutua vasta tutkimuksen ede-
tessa. (Kiviniemi 2015, 74.)

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastelu voi kohdentua havaittuihin uusiin, mielen-
kiintoisiin asioihin kun nakemys aiheesta kehittyy. Keskeista on tutkimuksen ku-
luessa l6ytaa ne johtavat ideat, joiden avulla tutkimuksellisia ratkaisuja tehdaan.
Aloitteleva tutkija saattaa olla halukas kasitella kaikkia tutkimuksessa eteen tule-
via mielenkiintoisia asioita. Kun tutkimukseen halutaan sisallyttaa hyvin runsaasti
eri tyyppista ainesta ja mielenkiinto kohdistuu liian moniin asioihin, on riskina tut-
kimuksen hajanaisuus. Rajaaminen on siis valttamatonta, ja kyse on myds tulkin-
nallisesta rajauksesta. Aineiston keruuseen ja keraantyvan aineiston luontee-
seen vaikuttavat tutkijan omat intressit. Laadullinen aineisto ei siis sellaisenaan
kuvaa todellisuutta. Aineistonkeruussa tutkija rajaa tutkittavaa kenttaa tulkinnalli-
sen nakemyksensa valityksella. Rajaamisessa tutkija siis selkeyttdd omaa tar-
kastelunakemystansa ja hahmottaa tata kautta I6ytyvaa tutkimuksen tulkinnallista
ydinta. Kun tutkimustehtavaa rajataan, ottaa tutkija kantaa siihen mika on se ai-
neistosta esiin nouseva ydinsanoma, jonka tutkija haluaa erityisesti nostaa tar-

kastelun keskipisteeksi. (Kiviniemi 2015, 77.)
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Laadullisessa tutkimuksessa on kyse vahitellen tapahtuvasta tutkittavan ilmion
kasitteellistamisesta, tosin tutkijan teoreettisen nakdkulmat ja vahitellen tarkentu-
vat nakemykset tutkittavasta ilmiosta suuntaavat osaltaan tutkimuksen kulkua.
Kaytanndsta nousevat nakokulmat ja tutkimuksen teoreettiset nakokulmat ovat
vuorovaikutteisia suhteessa toisiinsa. Aineistonkeruu ja tutkimuskohteeseen tu-
tustuminen osaltaan jasentavat, miten alkuvaiheen teoreettinen haltuunotto tas-
mentyy tutkimusprosessin kuluessa ja miten tarkoituksenmukainen tama teoreet-
tinen nakokulma ylipaansa on tutkittavan ilmion tarkastelussa. (Kiviniemi 2015,
79.)

5.1.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Kehittaminen tavoittelee muutosta, jolla saadaan aikaiseksi jotakin parempaa tai
tehokkaampaa kuin aikaisemmat toimintatavat tai —rakenteet. Kehittaminen voi
olla koko organisaation yhteista toimintaa, jolloin tydntekijoilla on mahdollisuus

vaikuttaa omaa tyota koskeviin asioihin. (Toikko & Rantanen 2009, 16-17.)

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa kaytannon ongelmat ja kysymykset
ohjaavat tiedontuotantoa. Talloin tietoa tuotetaan aidoissa toimintaymparistoissa
ja tassa apuna toimivat tutkimukselliset asetelmat ja menetelmat ja voidaan ko-
rostaa kehittamistoiminnan tutkimuksellista luonnetta. Tutkimuksellisen kehitta-
mistoiminnan tavoitteena on konkreettinen muutos, mutta samalla pyritaan tuot-
tamaan perusteltua tietoa. (Toikko & Rantanen 2009, 22-23.)

Kehittamisprosessi muodostuu seuraavista tehtavakokonaisuuksista; perustelu,
organisointi, toteutus, levittaminen ja arviointi. Kehittaminen vaatii perusteluja,
joilla perustellaan mita ja miksi kehitetdan. Toiminnan organisointi ottaa kantaa
siihen, kuka tekee mitakin ja milla resursseilla. Kehittamisessa tarvitaan varsi-
naista kehittavaa toimintaa sekda myos toiminnan arviointia. Kehittamisella pyri-
tddn myds uusien palveluiden ja tuotteiden levittamiseen. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 56-57.)

Kehittamistoiminnan lahtokohtana voi toimia nykytilanteen ongelma tai tulevai-

suuden visio eli ihannekuva ja usein dynaaminen kehittdminen rakentuu seka
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ongelmien etta visioiden varaan. Tavoitteen mahdollisimman konkreettinen pe-
rustelu on eduksi kehittdmistoiminnan toteutuksen kannalta. Perusteluissa on tar-
keaa ottaa kantaa siihen, miksi monien asioiden ja kysymysten joukosta, on va-
littu joku seikka, joka vaatii kehittamistoimenpiteita. Kehittamisen yleiseen mer-
kittavyyteen otetaan myods kantaa kehittamistoiminnan perusteluissa, silla onnis-
tuneella lopputuloksella voi olla kysyntaa myos laajemmin. Kehittamisteeman
ajankohtaisuus vaikuttaa olennaisesti siihen, miten merkittavaa kehittamistoi-
minta on. Merkittavyys voi olla my0s se, etta asiakkaat saavat parempaa palvelua
tai tyontekijat kokevat tyonsa mielekkdammaksi. (Toikko & Rantanen 2009, 57-
58.)

Kehittamistoiminnan organisointi tarkoittaa tavoitteiden hyvaksymista ja virallis-
tamista. Kehittdmisesta tulee virallista, kun sen tavoite saa esimerkiksi organi-
saation johdon hyvaksynnan. Kehittamistoiminnan organisointi tarkoittaa myos
kaytannon toteutuksen suunnittelua ja valmistelua eli tehdaan toimintasuunni-
telma, jossa kehittamisen tavoite maaritelldadn mahdollisimman konkreettisesti.
Lahtokohtana kehittdamisessa voidaan pitaa sita, etta siihen osallistuvat kaikki,
joita kehittdminen koskettaa. (Toikko & Rantanen 2009, 58.)

Kehittamistoiminnan toteutus koostuu ideoinnista ja priorisoinnista, kokeilusta ja
mallintamisesta. Ideointia on esilla jo kehittamistoiminnan perustelun ja organi-
soinnin aikana, mutta toteutuksen aikana ideointiin voidaan palata ja laajentaa
sita. Toteutuksessa kysymys on siita, miten asetettu tavoite voidaan saavuttaa.
Toteutus pyritdan rajaamaan ja kohdentamaan mahdollisimman tarkasti ja ide-
oinnin ja priorisoinnin jalkeen aloitetaan konkreettinen kokeilutoiminta tai testaa-
minen. Kehittamistoiminta on ensisijaisesti konkreettista tekemista, josta koko
ajan kerataan palautetta. Kehittamistoimintaan liittyy myos pohtiva ja analysoiva
taso, joka edellyttaa konkreettisen tekemisen seurantaa eli monitorointia. Kehit-
tamisen seurantaa tehdaan erilaisissa tydryhmissa. Kokeilevan toiminnan tavoit-

teena on kehitystulosten kuvaaminen. (Toikko & Rantanen 2009, 59-60.)

Kehittamistoiminnan arvioinnin tehtavana on suunnata kehittamistoiminnan pro-
sessia eli tuottaa tietoa, jonka avulla kehittdmisprosessia voidaan ohjata. Arvioin-

nin tehtavana on myos tuottaa tietoa kehitettavasta asiasta ja yksinkertaisimmil-
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laan arvioinnin yhteydessa analysoida onko kehittaminen saavuttanut tarkoituk-
sensa. Hankesuunnitelma ja siina maaritellyt tavoitteet ovat arvioinnin keskeinen
lahtokohta. Osallistavan arvioinnin tehtédva on antaa aani kaikille kehittamisen si-
dos- ja eturyhmille, koska yhteisen ymmarryksen luominen on edellytys muutok-
selle. Osallistavan arvioinnin luonteeseen kuuluu arvostava nakokulma eli arvioi-
tavasta kohteesta ei etsitd ongelmia vaan vahvuuksia. (Toikko & Rantanen 2009,
61-62.)

Tulosten levittdminen eli juurruttaminen tai valtavirtaistaminen edellyttaa usein
oman erillisen prosessinsa, joten se ei valttamatta sisally varsinaiseen kehitta-
misprosessiin. Tuotteistamisen avulla tulosten levittamista voidaan edistaa. Tuot-
teistaminen tarkoittaa esimerkiksi kehitettavan tydomenetelman mallintamista. Tu-
losten levittamista voidaan yrittaa tukea koulutusten avulla. (Toikko & Rantanen
2009, 62-63.)

On tyypillista, etta kehittdmistoiminnan perustelut nojaavat erilaisiin kartoituksiin
tai jasennyksiin ja usein ne toteutetaan suhteellisen nopeasti vain yhtena kehit-
tamisprosessin osana. Kehittamistoiminnan perustelun pohjana voi olla tarveana-
lyysi, joka tavoittelee kehittamiskysymyksen muotoilua ja kontekstointia. Tarve-
analyysi tarkoittaa nykytilan kuvausta, joka perustuu systemaattiseen aineiston-
keruuseen. Kartoitetaan myds mika on tulos eli kartoitetaan, millaista asioiden
tilaa kukin toimija tavoittelee. Kehittamistoiminnalla yritetaan saavuttaa jokin ta-
voite ja tavoite pyritaan usein kuvaamaan mahdollisimman konkreettisesti. Kehit-
tamistoiminta kaynnistyy usein ulkoapain tulevien aloitteiden perusteella ja siksi
onkin olennaista, kuinka kehittdminen perustellaan koko kohdeyhteisdon kannalta.
Mikali kohdeyhteisd ei nae kehittamiskysymysta kiinnostavana, kehittaminen
tuottaa vain harvoin pysyvan tuloksen. Kehittamisen tulisi kohdistua siihen tee-
maan, mika ihmisia todella kiinnostaa ja tarveanalyysin perusteella kehittdmisky-
symys pyritddn muotoilemaan siten, etta se kiinnostaa koko yhteis6a. Loogisen
viitekehyksen avulla tarveanalyysissa maariteltya kehittamiskysymysta voidaan
tarkentaa eli kysymys muutetaan ongelmakielesta tavoitekielelle. (Toikko & Ran-
tanen 2009, 73-75.)
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5.2 Lomakekysely

Vallin (2015) mukaan kyselylomakkeen perinteisin versio on paperinen lomake,
mutta nykyisin sen rinnalle ovat tulleet sahkoiset kyselyt. Kyselylomake laaditaan
etukateen, ja kysymykset esitetdan kaikille vastaajille samanlaisina (Ronkainen
ym. 2013, 113 — 114). Kyselyn muoto vaihtelee riippuen siitd mika on kohde-
ryhma ja mihin tarkoitukseen vastauksia haetaan. Tutkija saattaa itse olla paikalla
aineistonkeruussa, toisinaan kokeenjohtajana toimii joku muu. Esimerkiksi posti-
kyselyssa valvojaa ei ole paikalla ollenkaan, vaan vastaajan tulee toimia itsenai-
sesti saamiensa ohjeiden mukaan. Aineistoa voidaan kerata myos yksittain tai
ryhmissa. Joskus voidaan pyytaa yksi yhteinen vastaus joltain rynmalta. (Valli
2015, 84 —85.)

Lomakehaastattelulla keratylla aineistolla voidaan testata hypoteeseja ja aineisto
on helppo kvantifioida. Lomakehaastattelussa tulee kysya tutkimuksen tarkoituk-
sen ja ongelmanasettelun kannalta merkityksellisia kysymyksia eli jokaisen kysy-
myksen tulee olla perusteltu. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74.) Kysymysten asette-
lussa tulee olla huolellinen. Jos kyselyyn vastaaja ymmartaa kysymyksen eri ta-
valla kuin tutkija, niin tulos vaaristyy. Kysymykset eivat saa olla johdattelevia.
Niita lahdetdan miettimaan tutkimuksen tavoitteiden ja tutkimuskysymysten pe-
rusteella. (Valli 2015, 85.)

Kysely kannattaa aloittaa joko taustakysymyksilla tai muilla helpoilla kysymyk-
silla. Alun kysymysten tarkoituksena on saada luotua luottamuksellinen suhde
tutkittavan ja tutkijan valille. Toisessa vaiheessa kysytaan arkaluonteisemmat tai
muuten vaikeammat kysymykset. Viimeiseksi kannatta sijoittaa muutama hel-
posti vastattava jaahdyttelykysymys. Lomakkeen pituuteen kannattaa myos kiin-
nittdd huomiota, ettei tule tehtya liilan pitkaa kyselya, jolloin vastausmotivaatio
karsii. Kaytetyn kielen tulee myos olla sujuvaa ja vastausvaihtoehtojen mahdolli-
suuksien mukaan henkilokohtaisessa muodossa. (Valli 2015, 86 — 87.)

Sahkdisen lomakekyselyn etuina ovat taloudellisuus ja vastausten kdantaminen

suoraan tiedostoksi tutkijan kayttéon. Sahkdisessa kyselyssa voidaan varmistaa,
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etta henkilo vastaa jokaiseen kysymykseen, eli hanta ei paasteta eteenpain en-
nen vastaamista. Myos vastausvaihtoehtoja voidaan sallia vain yksi. Riskina kui-
tenkin on, etta vastaaja ei haluaisi vastata johonkin kysymykseen, koska hanella
ei ole mielipidetta, tai vain yhden vaihtoehdon valitseminen tuntuu mahdotto-
malta. Kysymykset voivat olla myds avoimia. Avoimista vastauksista saattaa 10y-
tya hyvia uusia ideoita. Avointen kysymysten laadullinen analysointi on mahdol-
lista teemoittelemalla vastaukset. Avointen kysymysten analysointi on kuitenkin
melko tyolasta verrattuna valmiiden vastausvaihtoehtojen tulkintaan. (Valli 2015,
93 - 94, 106.)

Teimme sahkoisen lomakekyselyn (Liite 1) yhteistydyrityksemme tydntekijodille ja
kyseessa olevan lomakkeen avulla saimme kartoitettua tyontekijoiden ajatuksia
asiakaslahtoisyydesta ja —osallisuudesta. Tyontekijoille 1ahetettya sahkoista ky-
selya ei pystynyt yksildimaan, minka ilmoitimme myods tyontekijoille. Talla tavoin
uskomme, etta saimme luotettavaa tietoa yrityksen avohuollon tyontekijoiden aja-

tuksista koskien asiakaslahtdisyytta ja -osallisuutta.

5.3 Sahkoinen lomake ja sosiaalinen media aineistonkeruussa

Valli ja Perkkila (2018) kirjoittavat sosiaalisen median mahdollisuuksista ja uhista
aineistonkeruussa. Tutkimuskyselyja tehdaan yha useammin sahkoisina ja verk-
kokyselyjen vastausprosentit ovat parantuneet viime vuosikymmenten aikana.
Sahkoaisella kyselylla on mahdollista saada hankittua aineistoa laajalta alueelta
nopeasti ja taloudellisesti. (Valli & Perkkila 2018, 117-118.) Tarkeaa on kuitenkin
muistaa myos sahkoisessa tiedonkeruussa, etta mahdollisten tutkittavien tulee
tietaa tutkimuksen tavoitteet ja menetelmat, vastaajan oikeudet ja velvollisuudet

ja sen ketka ovat vastuussa tutkimuksen tekemisesta (Jacobson 2010, 135).

Online etnografia eli verkkoetnografia tai webnografia tarkoittaa internetissa ta-
pahtuvia etnografisia tutkimuksia. Talla menetelmalla voidaan tutkia erilaisia vir-
tuaaliyhteisdja ja -ryhmia, mutta se sopii myds muuhun asiakasymmarryksen li-
saamiseen. Tutkija voi osallistua verkkoyhteison toimintaan ja tehda samalla ha-
vaintoja joko havainnoimalla verkossa kaytavaa keskustelua passiivisesti tai ak-

tiivisesti herattaa keskustelua tutkimusaiheestaan. Tutkimusetiikan mukaisesti on
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korrektia ilmoittaa verkossa, kun tekee tutkimusta. Tutkija voi luoda verkkoon tut-
kimusymparistoja, esimerkiksi oman Facebook-ryhman. (Tuulaniemi 2013, 152-
153.)

Verkkokyselyn voi lahettaa valituille henkilGille, esimerkiksi sahkopostilistojen
kautta, jolloin kohderyhmaa on mahdollista valita ja rajata. Verkkokyselyn voi
my0s laittaa jollekin sosiaalisen median alustalle, jolloin kyselyyn voi vastata kuka
tahansa, eika vastaajia voi juurikaan rajata. Tutkija ei siis valikoi vastaajia mu-
kaan yksilokohtaisesti, jolloin ei noudateta todennakoisyysotannan periaatteita.
Tama on otettava huomioon tutkimustuloksia analysoitaessa, eli aineiston yhtey-
dessa tulee puhua naytteesta, ei otoksesta. (Valli & Perkkila 2018, 119-120.)

Sosiaalisen median sisaltda tuottavat ja kontrolloivat tavalliset ihmiset vakiintu-
neiden tahojen lisdksi. Sosiaalisessa mediassa kayttajat rakentavat kontakteja
haluamiinsa ihmisiin ja keskustelevat heidan kanssaan. Tutkimuksen kannalta
tama tarkoittaa sita, ettd aineistoja voidaan keratd samansuuntaisista aihepii-
reista kiinnostuneilta ihmisilta. Tutkijan taytyy loytaa tutkimuskohteen kannalta
aiheelliset keskusteluryhmat. (Valli & Perkkila 2018, 123-124.)

Sosiaalisesta mediasta saa helposti runsaasti materiaalia, mutta tutkijan on tie-
dostettava, etta erilaisilla keskustelupalstoilla eri aiheista keskustelevat henkilot
edustavat tiettya kayttajakuntaa ja kayttokontekstia. Sosiaalinen media on osa
ihmisten arkipaivaa ja sita kautta ihmiset saavat aanensa kuuluviin. Sosiaalinen
media tarjoaa mahdollisuuksia tutkia erilaisten verkossa syntyneiden aineistojen
avulla ihmisten toimintaa tai nakemyksia. Tutkijan on hyva huomioida se, miksi
tutkimusaineisto on syntynyt ja ketka sita tuottavat. Tarkeaa on myods ottaa huo-
mioon se, etta tietavatko tutkittavat olevansa tutkimuksen kohteena. (Valli & Perk-
kila 2018, 126.)

Teimme Tampereen ammattikorkeakoulun e-lomake- ohjelmalla sahkodisen lo-
makkeen (Liite 2), jonka linkkia jaoimme sosiaalisessa mediassa Facebookissa
kuudessa eri keskusteluryhmassa. Talla lomakkeella haimme opinnaytetydbmme
kannalta erityisen tarkeaa asiakasymmarrysta. Sahkoiseen lomakkeeseen

saimme kolme vastausta, joista yksi oli sopiva tutkimukseemme. Keskustelu kavi
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melko vilkkaana jakamamme linkin alla Facebook —keskusteluna. Naita keskus-
telukommentteja Facebookista saimme 48, joista tutkimuksemme aineistoksi va-
likoitui 36. Olemme kirjanneet seka lomakkeisiin saadun vastauksen, etta jaka-
mamme linkin alla olevat Facebook —keskustelut. Vastaajia oli yhteensa sahkaoi-
seen lomakkeeseen ja Facebook- keskusteluihin 16 n=16., joista 13 kommentit
olivat sopivia tutkimukseemme. Verkkokysely ei ehka ole taysin oikea termi,
koska opinnaytetydssamme kyseessa ei ole varsinainen kysely, vaan pyynto las-
tensuojelun asiakkaille kertoa omin sanoin kokemuksistaan lastensuojelun avo-
huollon palveluista. Kyseessa on asiakkaille arka aihe, jolloin anonymiteetin sai-
lyminen on aarimmaisen tarkeaa. Verkkokyselyssa taysi anonymiteetti on mah-

dollista sailyttaa.

Kyselyssamme emme pyytaneet antamaan mitaan tunnistetietoja. Koneen IP-
osoitteen saisimme halutessamme selville, mutta silla tiedolla emme mitaan tee.
Kuulan (2006) mukaan tietty IP-osoitekin on aina koneen, eika henkilon numero.
IP-osoite saattaa vaihdella, ellei koneen haltija ole erikseen ostanut itselleen py-
syvaa IP-osoitetta. Internetin kaytto aineistonkeruussa on tietosuojan ja tutkimus-
etiikan kannalta suhteellisen selkeaa, kun ihmiset voivat itse paattaa, mita tieto-
jaan he tutkimuksen kayttoon antavat. (Kuula 2006, 176-177.)

5.4 Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa tutkimusongel-
masta poimitaan keskeiset aiheet tai teemat, joita olisi valttamatonta kasitella tut-
kimusongelmaan vastaamiseksi. Tyoelamassa toteutettavissa tutkimusavustei-
sissa kehittamishankkeissa, joissa tavoitteena on esimerkiksi toimintatapojen
luominen, ryhmahaastattelu toimii myos tutkimusaineiston keraamisen keinona.
Aineiston keraamisen apuna voi kayttaa esimerkiksi videointia tai aanittamista,
toki kaikilta tilanteeseen osallistuvalta on kysyttava lupa. (Vilkka 2015, 124 —
125.)

Teemahaastattelu tukee muutosten havainnointia. Teemahaastattelua varten
tutkija tekee haastattelurungon kenttatydssa havaitsemistaan tarkeimmista tee-

moista. Haastateltavilta voidaan kysya eri vaiheissa toimintaa muutoksesta ja
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tehda analyysia, poikkeavatko vastaukset toisistaan ajan kuluessa. (Heikkinen,
Rovio & Syrjala 2010, 110.)

YhteistyOyrityksemme tyontekijoille toteuttamamme lomakehaastattelun lisaksi
toteutimme teemahaastattelun (Liite 3) yrityksen tyontekijoille ja johdolle. Teema-
haastattelu on keskustelu, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta. Tutkija pyrkii vuoro-
vaikutuksessa haastateltavien kanssa saamaan selville hanta kiinnostavat asiat.
Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit on etukateen maaritelty, mutta kysy-
mysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Haastattelijalla on tukilista kasitelta-
vista asioista ja kaikki etukateen paatetyt teema-alueet tulee kayda lapi. (Eskola
& Vastamaki 2015, 27, 29.)

Ryhmateemahaastattelussa haastattelijan ja haastateltavien valisessa vuorovai-
kutuksessa seka haastateltavien keskinaisessa vuorovaikutuksessa on mahdol-
lisuus saada syvallisempia kokemuksia ja nakemyksia tutkittavasta asiasta. Ryh-
mateemahaastattelu antaa haastattelijalle mahdollisuuden kerata tarkoituksella
valittujen henkildiden ajatuksia tutkittavasta aiheesta. (Vaughn, Sunagub &
Schumm 1996, 16.)

Ryhmateemahaastattelumme oli luonteeltaan fokusryhmahaastattelu. Fokusryh-
massa on fokusoitu ryhnman koostumus ja ryhmasta pyritddn saamaan homogee-
ninen. Myos ajatus keskusteluteeman fokusoimisesta sisaltyy fokusryhman tek-
niikkaan. Haastattelun keskustelurunko voidaan jasentaa esimerkiksi kolmen ky-
symyksen varaan, joista ensimmainen kysymys avaa tarkasteltavaa teemaa ylei-
sella tasolla. Toinen kysymys kohdentuu varsinaiseen tutkimuskysymykseen ja
kolmannessa kysymyksessa pyritaan siirtamaan nakokulma tulevaisuuteen. Mi-
kali keskustelun ohjaaja itse tuntee tutkimuskohteen, edella kuvailtu yksinkertai-

nen keskustelurunko on varsin riittava. (Toikko & Rantanen 2009, 145-146.)

Fokusryhmateemahaastatteluumme osallistui nelja henkiléa (n=4), joista yksi ol
yhteistydyrityksemme johtaja, joka tydoskentelee osan tydajasta myds avopuolen
asiakkaiden kanssa. Kolme muuta haastatteluun osallistuneita olivat yrityksen
tydntekijoita, jotka tydskentelevat seka laitoksen ohjaajina ettd avopuolen tydnte-
kijoina. Haastattelutilaisuuteen piti osallistua viideskin tyontekija, mutta saimme

kuulla hanen peruuttaneen osallistumisensa teemahaastattelutilaisuuden alussa,
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joten emme pystyneet enaa haastatteluaikaa siirtdmaan. Kutsuimme edella mai-
nitut henkildt haastattelutilaisuuteen henkildkohtaisesti. Osallistuminen haastat-
teluun oli vapaaehtoista ja haastateltavat tayttivat suostumuslomakkeet (Liite 4)
ennen haastattelua. Haastattelu pidettiin yhteistyoyrityksemme toimitiloilla. Muu-
tama paiva ennen haastattelua olimme lahettaneet haastateltaville teemoja, joi-
den ymparille haastattelu rakentui. Ennen varsinaista haastattelutilaisuutta ker-

roimme viela mista haastattelussa on kyse ja mista teemoista keskustelisimme.

Aanitimme haastattelun ja toinen meista teki samalla muistiinpanoja lyhyesti.
Haastattelu kesti yhden tunnin ja nelja minuuttia. Haastattelutilanne oli tunnelmal-
taan aluksi hieman jannittynyt, mutta tilanne rentoutui nopeasti ja keskustelu oli
luontevaa ja sujuvaa. Haastattelutilanteessa johdimme haastattelua pitamalla
haastattelurunkoa haastattelun etenemisen perustana. Keskustelu pysyi hyvin

teemoihin liittyvissa asioissa.

Samana paivana haastattelun jalkeen aloimme tarkastella haastatteluaineistoa.
Litteroimme haastattelun tarkasti ja saimme 18 A4 —arkkia 12 fontilla ja 1,5 rivi-
valilla. Aineiston litteroinnin tarkkuus riippuu tutkimustehtavasta ja tutkimusot-
teesta. Aineisto kannattaa purkaa tietokoneelle, jolloin aineiston analyysiin on
monipuolisia mahdollisuuksia. Mikali aineisto on keratty teemahaastattelun me-
netelmalla ja tarkkaan purkamiseen ei ole tarvetta, voi aineistosta muodostaa
kortiston purkamista varten. Tietokoneen kirjoitusohjelman etsi-komennolla voi-
daan hakea teemoja ja leikata ja liimata niitd perakkain. (Hirsjarvi & Hurme 2014,
139-141.)

Aineiston purkamisen jalkeen sisallot ovat tutkijalle jo osittain tuttuja, koska ai-
neiston kanssa on oltu tekemisissa jo itse haastattelutilanteessa ja purkamisvai-
heessa. Aineistoa tulisi kuitenkin lukea kokonaisuutena ja useaan kertaan, jotta
aineistosta alkaa syntya ajatuksia tai mielenkiintoisia kysymyksia. Jotta aineiston
voi analysoida, se pitaa siis lukea ja riippuen siita, miten hyvin aineisto on tullut
tutuksi, riippuu myds se, miten hyvin aineiston voi analysoida. (Hirsjarvi & Hurme
2014, 143.)
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5.5 Aineiston analysointi

Tutkimuksen ydinasia on keratyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten
teko. Analyysivaiheessa saadaan selville, millaisia vastauksia tutkija saa ongel-
miin. Voi kdyda myds niin, ettd analyysivaiheessa tutkijalle selviaa, miten ongel-
mat tulisi asettaa. Empiirista tutkimusta tehtaessa aineistosta voidaan tehda tul-
kintoja usein vasta esitdiden jalkeen, joita on kolme. Ensimmainen vaihe on tie-
tojen tarkistus, jolloin aineistosta tarkistetaan kaksi asiaa; sisaltyyko aineistoon
selvia virheellisyyksia ja puuttuuko tietoja. Toinen vaihe on tietojen taydentami-
nen eli esimerkiksi kyselylomaketietojen kattavuutta voi yrittaa lisata lomakkeita
karhuamalla. Kolmas vaihe on aineiston jarjestaminen tiedon tallennusta ja ana-
lyyseja varten. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 221-222.) Tutkimukses-
samme lisasimme lomakkeemme vastausaikaa, jotta saimme taydennettya tie-
toja eli toteutimme esitoita ennen aineistosta tehtavia tulkintoja. Aineistoa kan-
nattaa kasitella jo aineistonkeruun kuluessa, ei vasta siina vaiheessa, kun koko

aineisto on keratty (Kiviniemi 2015, 82).

On useita tapoja analysoida aineistoa. Analysointitapa tulee valita sen mukaan,
millainen tapa tuo parhaiten vastauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Laa-
dullisen tutkimuksen analysoinnin haaste ja rikkaus on aineiston runsaus ja ela-
manlaheisyys. Yleensa kaikkea kerattya materiaalia ei pystyta hydodyntamaan ja
kaikkea ei myodskaan ole tarve analysoida. (Hirsjarvi ym. 2015, 224-225.) Erilaisia
analysointitapoja on useita, mutta tutkijan on aina itse aktiivisesti tyostettava ai-

neistosta analyysi ja tulkinta (Eskola 2015, 186).

Tulosten analysoinnin jalkeen, tulokset tulee selittaa ja tulkita. Tulkinta syntyy,
kun tutkija pohtii analyysin tuloksia ja tekee niistd omia johtopaatdksia. Tulkinta
tarkoittaa myds aineiston analyysissa esiin nousseiden merkitysten selkiyttamista
ja pohdintaa. (Hirsjarvi ym. 2015, 229.)

Analysoimme aineistomme kayttamalla sisalldonanalyysia. Sisalldonanalyysi tar-

koittaa tutkimusaineiston kuvaamista sanallisesti. Sisallénanalyysia on mahdol-
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lista tehda joko aineistolahtoisesti tai teorialahtdisesti. Aineistolahtdista sisal-
|I6nanalyysia tehdessa tutkijan tavoitteena on 16ytaa esimerkiksi jonkinlainen toi-
minnan logiikka tutkimusaineistosta. Tutkimusaineiston keraamisen jalkeen tut-
kija paattaa mista toiminnan logiikkaa lahdetaan etsimaan ja sen jalkeen aloite-
taan tutkimusaineiston pelkistaminen. Pelkistaminen tarkoittaa sita, etta tutkimus-
aineistosta rajataan pois tutkimusongelman kannalta epaolennainen tieto. Tutki-
musaineisto tulee tiivistaa tai pilkkoa osiin tutkimusongelman ja tutkimuskysy-
mysten ohjaamana. Naiden vaiheiden jalkeen tutkimusaineisto ryhmitellaan joh-
donmukaiseksi kokonaisuudeksi sen mukaan mita aineistosta halutaan I0ytaa.
(Vilkka 2015, 163-164.) Tutkimustiedon jasentelya helpottaa samankaltaisuus-
kaavio eli tutkimusaineistosta etsitaan samankaltaisuuksia ja ryhmitellaan ne yh-
teisten teemojen alle. Samankaltaisuudet tarkoittavat tuloksien teemoja ja ai-
heita. Tulokset, jotka liittyvat toisiinsa, ryhmitellaan ja jarjestellaan aiheittain. Ryh-
mittelyn tarkoituksena on nostaa esiin kayttajille olennaisia asioita. (Tuulaniemi
2013, 154.)

Aineistolahtoiseen sisallonanalyysiin kuuluu kolme vaihetta. Ensimmainen vaihe
on aineiston redusointi eli pelkistdaminen. Toinen vaihe on klusterointi eli ryhmit-
tely, jossa aineisto kaydaan lapi etsien samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia
kuvaavia kasitteita. Klusterointia tehtaessa samaa asiaa tarkoittavat kasitteet ryh-
mitelldan ja yhdistetdan luokaksi, jonka jalkeen luokka nimetaan sita kuvaavalla
nimikkeella. Kolmannessa vaiheessa abstrahoidaan eli erotetaan tutkimuksen
kannalta oleellinen tieto, jonka perusteella luodaan teoreettinen kasitteisto. (Hil-
tunen n.d.) Kun tutkimus etenee aineistolahtdisesti, on tutkijalla taustalla useita
pienia teorioita. Naiden teorioiden avulla tutkijan on mahdollista tulkita aineisto-
aan ja sita kautta tutkittavaa ilmiota. Tutkimus saattaa lahtea liikkeelle jostakin
ajankohtaisesta keskustelusta, josta rajautuu oma tutkimusaihe. Raportissa tut-
kittavan ilmion osa-alueet esitellaan ja lopuksi kootaan yhteen tyon keskeinen
anti. Tassa tutkimustavassa tutkija joutuu miettimaan, miten erilaiset asiat liittyvat
toisiinsa. Tavoitteena on yhteispuhelu aikaisempien tutkimusten, teorian ja oman
aineiston kanssa. (Eskola 2015, 189 — 191.)
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Laadullisen tutkimuksen aineistosta tutkija voi I10ytaa uusia nakokulmia, kun vas-
taajat voivat vapaasti tuottaa kasityksensa tutkittavasta asiasta. Tutkija voi siis
hakea aineistosta uusia ideoita, niita ei tarvitse aina itse keksia. Tarkeaa on, etta
tutkija selvittaa itselleen mita han hakee aineistosta, minka takia se on keratty.
(Eskola 2015, 188.) Aineistonkeruumme idea oli nimenomaan se, etta yritamme
|Ooytaa aineistosta ideoita avohuollon palveluiden kehittamiseen. Aineistoina asia-
kasaineisto ja tyontekijoilta keratty aineisto, joista tarkoituksena Ioytaa yhtenevai-

syyksia ja sen perusteella kehitysideoita.

Asiakkailta keratyt kommentit lastensuojelun avohuollon palveluista analy-
soimme aineistolahtoisella sisallonanalyysilla. Aluksi kirjasimme asiakkailta kera-
tyt kommentit sanasta sanaan ja luimme aineiston useampaan kertaan lapi. Sen
jalkeen ryhmittelimme aineiston (taulukko 2) eli etsimme samankaltaisuuksia ku-
vaavia kasitteitd. Ryhmittelyn jalkeen erotimme aineistostamme tutkimuksemme

kannalta oleellisen tiedon ja niista muodostimme teoreettisen kasitteiston.
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TAULUKKO 2. Esimerkki asiakkailta kerattyjen kokemuksien sisallonanalyysista

perheiden puolella.
Viranomaiset puolus-
telee toisiaan.”

suus, epatasa-

arvo.

Alkuperaisilmaisu | Pelkistetty il- Alaluokka Paaluokka
maus

"Ja kuka sita valvoo | Epaluuloi- Viranomaistyo, Luottamuksen

etta nain asiat tPte“‘ suus, epdaoi- | tydntekijoiden puute.

tuu. Vastaus ei ku-

kaan_ Kukaan ei o|e keUdenmUkai- Valta.

"avoimuutta ja rehel-
lisyyttd  avohuollon
palveluihin  kylla ja
perheiden tukemista
oikeasti. Perheiden
mielipiteita ei kirjata
oikein tai niita ei kir-
jata ollenkaan.”

Avoimuuden
ja luottamuk-
sen puute.

Epatasa-arvo.

Asiakkaan osallis-
taminen ja asia-

kaslahtoisyys.

do-
kumentointi, asia-
tehta-

Asiakastyon

kastyosta

vat kirjaukset.

"Ja aina sama koke-
mus minulla: kun sa-
non sosiaalityonteki-
joiden tai perhetyo te-
kijoiden kohdelleen
huonosti: "olen pa-
hoillani ettd tunnet
noin.”. Hyi, eivat ole
pahoillaan  yhtaan,
etta aiheuttavat sen!”

Asiakkaan aito
kuuntelemi-
nen, dialogi-

SuUus.

Asiakkaan arvos-
tava kohtaami-

nen.

Vuorovaikutus.

"Perhetyon, tukihen-
kildtoiminnan pitaisi
olla perheita kannus-
tava, rehellinen tuki-
toimintamuoto mutta
todistetusti  hyvista
perheistd valehdel-
laan tukitoimien ai-
kana paljon ja suun-
nitellusti moniamma-
tillisen tyoryhman
kanssa rikotaan
perhe kokonaan. La-
kia rikkovat eika ku-
kaan puutu siihen.”

Epaluottamus,

eparehelli-

syys.

Eettisyys, asia-

kasosallisuus.

Avoimuus.
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Teemahaastattelun analysoimisessa ensimmainen tehtava on jarjestaa aineisto
teemoittain, eli jokaisesta vastauksesta poimitaan teemaan liittyva kohta (Eskola
2015, 194). Asiakkaiden kokemuksista nousseisiin teemoihin seka teoreettisen
viitekehykseemme perustuen kerasimme yhteistyoyrityksemme tyodntekijoiden
kokemuksia lastensuojelun avohuollon palveluista seka kehittamiseen liittyvia
ajatuksia ryhmateemahaastattelutilaisuudessa. Olimme myds valmistautuneet
siihen, ettd teemahaastattelusta saattaisi l0ytya viela uusia teemoja aihee-

seemme liittyen.

Ryhmahaastattelumme teemat olivat avohuollon tukitoimet; niiden toimivuus ja
kehittaminen, asiakkaiden osallistaminen, vuorovaikutus, avoimuus ja luottamus
seka asiakastyOsta tehtavat kirjaukset. Aloitimme analysoinnin tutustumalla nai-
hin teemoihin ja niiden alle kertyneisiin vastauksiin. Jaottelimme teemahaastat-
telun aineiston analysoinnin kolmeen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa
luimme litteroidun aineiston Iapi useasti ja samalla teimme havaintoja tekstista ja
etsimme seka avainsanoja etta samaa tarkoittavia asioita. Tavoitteena oli luoda
kokonaiskuva aineistosta ja erityisesti aineiston sisallosta. Analysoinnin toisessa
vaiheessa aloimme kasitteellistamaan aineistoa antamalla otsikoita ja komment-
teja kuvaavia kasitteita. Kolmannessa vaiheessa laitoimme samoihin kategorioi-

hin ne kasitteet, jotka tarkoittavat samaa asiaa.

Kuten tekemastamme ryhmateemahaastattelun sisallonanalyysin esimerkkitau-
lukosta (taulukko 3) tulee esille, ryhmateemahaastattelumme teemat risteavat

monessa kohtaa ja liittyvat monilta osiin toisiinsa.
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TAULUKKO 3. Esimerkki ryhmateemahaastattelun sisallonanalyysista

Alkuperaisilmaisu

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Paaluokka

“‘Se on varmaan just
sita jos kokee, etta se
tulee ylhaalta pain. Ja
jos se tulee tavallaan ei
omasta tahdosta niin
lahtdkohtaisesti jo vuo-
rovaikutuksellisesti

haasteellinen asema ja
se etta kyllahan se pal-
jon perustuu persoona-
kysymyksiin ja siihen
kemiaan, etta millainen
tyontekija on, sopiiko
perheelle ja miten nat-
saa juttu kenenkakin

kanssa.”

Asiakkaan arvos-

tava kohtaaminen.

Ammatilli-
suus, am-

mattitaito.

Vuorovaikutus.

“VYarmaan sen luotta-
mussuhteen rakenta-
minen siita alusta, etta
sen se vaatii, etta se
toiminta voi lahtea liik-
keelle ja se perhetyo
toimii, ettd sulla on
semmoinen luottamuk-
sellinen suhde sen asi-
akkaan kanssa, jotta
tyoskentelysta tulee jo-
takin.”

Luottamussuhteen
rakentaminen tie-

dostavasti.

Avoimuus,

arvostus.

Luottamus.

“Varmasti sen tyosken-
telyn avaaminen ja pilk-

kominen, antaa mah-

TyOskentelysta  ja
tydntekijoiden roo-

leista kertominen.

Kommuni-
kaatio, infor-

maatio.

Avoimuus.




48

dollisimman paljon in-
formaatiota, ettd mika
on se tarkoitus ja ta-
voite ja et mika se rooli
kenellakin on missakin
asiassa et se tulis mah-
dollisimman selvaksi,

ettei olla mitenkaan ka-

tyreita.”

“Ma ainakin itte aina ky- | Vastavuoroinen Asiakkaan | Asiakastyosta
syny kun oon toimitta- | keskustelu ja asiak- | osallisuus. | tehdyt kirjauk-
nut ne kirjaukset, etta | kaan  nakokulman set.

oliko niissa jotain mista | arvostaminen.

haluat puhua tai olitko

eri mielta jostakin.”

“Asiakas otetaan alusta | Tasavertainen vuo- | Dialogisuus. | Asiakkaiden
asti  suunnittelemaan | rovaikutus, yhteisar- osallistaminen
sita palvelua, etta min- | viointi. ja osallisuus.
kalaista han kaipaa ja

mita tarjotaan, etta se

on alusta asti sellaista

yhteista, etta siina on

asiakas mukana joka

vaiheessa ja arvioi-

massa sita, et kuinka

se toteutuu.”

“Ma naen sen niin, ettd | Lastensuojeluun liit- | Lastensuo- | Kehittdminen.
sillda lastensuojelu sa- | tyvat ennakkoluulot | jelun

nalla on jo niin huono | ja asenteet, pelko | stigma.

kaiku, etta sita pitas
tuoda semmostenkin
ihmisten tietoon, jotka
ei tarvi niita palveluita,
etta kaikki tietas ninku

mita se tarkoittaa, ettei

leimautumisesta.
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se ole mitdan surkei-
den ihmisten, etta te
ootte nyt niin huonoja
surkeita, ettd te jou-
dutte tallasta nytte ot-
taan vastaan. Etta
poistuis sellanen mieli-
kuva kaikilta ihmisilta,
etta eikd vaan niilta
jotka tarvii sita apua,
ettei tarvi sitten haveta
sitda kun saa sita sem-

mosta apua.”
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 ”Yhdessa asiakkaan kanssa ratkaisujen pohtimista”

Yhteistyoyrityksemme omavalvontasuunnitelmassa oli mainittu yhtena tyosken-
telyn kulmakivena asiakaslahtoisyys. Kasitetta oli myos jonkin verran avattu si-
ten, ettd mita se tarkoittaa arjen toiminnassa. TyOntekijoiden kyselylomakkeen
vastauksista pystyi tulkitsemaan, etta yrityksen tyontekijat ovat hyvin perilla siita
mita asiakaslahtoisyys ja -osallisuus tarkoittavat ja miten niita voi tuoda tyossaan

esiin:

Termit tarkoittavat asiakkaan mukaan oftamista tyéskentelyyn ja
tybntekijan kykya asettua asiakkaan asemaan, jolloin asiakasléhtéi-
syys pystytddn huomioimaan. Asiakasta kuullaan niin, ettd hdn paa-
see osallistumaan ja vaikuttamaan siihen, miten esim. senpéivéinen
tapaaminen hoidetaan.

Alla on lueteltu lastensuojelulain mukaiset avohuollon tukitoimet. Minka
tukitoimien parissa Sina tyoskentelet?

5 vastausta

tukea lapsen ja perheen
ongelmatilantee. ..

lapsen taloudellista ja muuta
tukemista. ..

lapsen kuntoutumista tukevia
hoito- ja ...

tehostettua perhetyéta

perhekuntoutusta

muita lasta ja perhettd tukevia
palvelu...

0 1 2 3 4 5

KUVIO 2. Tukitoimet, joiden parissa tydskennellaan
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Yhteistyborganisaatiomme avohuollon tyontekijat antavat kaikki tukea lapsen ja
perheen ongelmatilanteisiin. Nelja tyontekijoista koki tyoskentelylldadn myods tuke-
vansa lasta taloudellisesti tai muulla tavalla. Tehostettua perhetyota antoi nelja

tyontekijaa ja muita lasta tai perhetta tukevia palveluita yksi tyontekija.

Lomakkeen toinen kysymys oli, mita asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus
mielestasi tarkoittaa. Tyontekijat olivat vastausten perusteella tietoisia mita kasit-
teet tarkoittavat. Vastauksista nousi esiin, etta asiakaslahtoisyyden ja -osallisuu-
den tulee nakya jokapaivaisessa tyoskentelyssa. Asiakaslahtdisyyden termi maa-
riteltiin siten, etta asiakkaan tarvitsemat palvelut suunnitellaan asiakkaan tarpei-
den pohjalta. Myos tyontekijan kyky asettua asiakkaan asemaan mainittiin vas-
tauksissa. Jokainen vastaaja toi ilmi, etta asiakasosallisuus tarkoittaa, etta asia-
kas otetaan mukaan tydskentelyyn, palvelun suunnitteluun, toteutukseen ja arvi-

ointiin.

Ongelmien ja tarpeiden Kkartoitusta ja yhdessé asiakkaan kanssa rat-
kaisujen pohtimista.

Yksilollisyys mainittiin yhtena asiakaslahtoisyyden kriteerind. Myds ongelmat ja
asiakkaan tarpeet tulee kartoittaa yhdessa asiakkaan kanssa. Ratkaisut ongel-
miin mietitaan yhdessa. Vastausten mukaan asiakasta tulee kuulla niin, etta han
paasee vaikuttamaan esimerkiksi siihen, miten tapaaminen silla kertaa toteute-
taan. Asiakkaan aito kohtaaminen ja kuunteleminen mainittiin yhtena tekijana
asiakaslahtoisyydessa. Yhden vastaajan mukaan asiakkaan osallisuus on hyvan

ja laadukkaan palvelun takaamiseksi ensiarvoisen tarkeaa.

Sosiaalihuollolle on ominaista toiminnan yksil6llisyys, eli tydskentelytapa raata-
|6idaan yksilon elamantilanteen, yksilollisten tarpeiden ja voimavarojen seka nii-
den perusteella asetettavien tavoitteiden mukaan. Asiakkaan osallisuus edellyt-
taa, etta yksilon kanssa luodaan yhdessa kasitys muutosta kaipaavista tekijoista,
jonka pohjalta rakennetaan yhteinen tavoite tyoskentelylle. Yksilollisyys voidaan
ajatella tyontekijan haluksi ymmartaa asiakasta mahdollisimman monipuolisesti.

Silloinkin, kun asiakkaan edellytykset osallistua tydskentelyyn ovat rajalliset, on
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olennaista luoda asiakkaalle mahdollisuuksia omien nakemysten esittamiseen.
(Kananoja 2017a, 189.)

Tyontekijoille suunnatussa lomakkeessa kysyimme myos, miten tyontekija on ot-
tanut asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan osallisuuden huomioon omassa tyossaan
lastensuojelun avohuollon palveluissa. Asiakkaan kohtaaminen nousee vastauk-
sista esiin. Asiakas tulee kohdata aidosti ja lasnaolevasti. Asiakas tulee kohdata
kunnioittavasti sellaisena kuin han on. Useampi vastaaja tuo esiin tyoskentelyn
avoimuuden. Yksi vastaaja kertoo aina tapaamisten paatteeksi tuovansa esiin
omia havaintojaan, etteivat ne tule yllatyksena myohemmin esimerkiksi paperis-
ten yhteenvetojen kautta. Asiakkaan osallisuus huomioidaan tyoskentelyssa si-
ten, etta asiakkaan toiveet ja tarpeet otetaan joka kerta huomioon. Yksi vastaaja
kertoo, etta pyrkii Idytamaan asiakkaan vahvuuksia ja tuomaan niitd asiakkaan
itsensa tietoisuuteen. Asiakkaan vahvuuksia hyvaksi kayttamalla tyontekija ohjaa
asiakasta loytamaan ratkaisuja vallitseviin ongelmiin. Asiakkaalle myos pyritaan
antamaan vastuuta tyOskentelyn etenemisesta ottamalla huomioon asiakkaan

omat ideat:

Asiakas on oman eléménsé asiantuntija, joten haluan ensimméisené
kuulla tdméan toiveet seké tarpeet tybskentelyéa ajatellen.

Yksi vastaaja mainitsee, etta asiakkaalle mielekas toiminta motivoi asiakasta si-
toutumaan ja paneutumaan tydskentelyyn. Myds asiakkaan voimavarat tulee
huomioida. Yhden vastaajan mukaan asiakaslahtoisyys nakyy myos sosiaalitoi-
men kanssa jarjestettavissa neuvotteluissa, joissa asiakas on aina mukana. Avoi-
men dialogin mahdollistuessa asiakkaan kanssa on tyoskentelykin kannattavam-
paa. Yksi vastaaja tuo esiin, ettd asiakkaan osallisuus korreloi myds usein sel-

vasti sen kanssa kuinka tyytyvainen asiakas on palveluun.

Viimeinen kysymys oli miten asiakasosallisuus ja asiakaslahtoisyys yleisesti huo-
mioidaan organisaatiossa. Edelleen vastauksista nousi esille, etta palvelut raata-
|6idaan asiakkaan tarpeiden mukaan. Yksi vastaajista toi esiin sen, etta organi-

saatiossa on kaytdssa monenlaisia tukitoimia ja tydskentelymuotoja. Kolmessa
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vastauksessa mainittiin saannollinen yhteydenpito ja sovitut palaverit asiakkaan
ja palvelun tilaajan kanssa, jotka lisdavat asioiden lapinakyvyytta. Palavereissa
tilannetta kartoitetaan ja tarvittaessa toimintatapoja muutetaan. Yksi vastaaja
mainitsee, ettd avohuollon palveluita pitda osin toteuttaa asiakkaan ehdoilla,
koska palvelun vastaanottaminen on vapaaehtoista. Vastaajat arvioivat yleisesti,
etta asiakasosallisuus ja asiakaslahtoisyys toteutuvat organisaatiossa hyvin. Yksi
vastaaja tuo esille asiakasosallisuuteen liittyvan asiakaspalautteen. Vastaajan
mielesta asiakkailta pitaisi jarjestelmallisemmin kerata palautetta avohuollon pal-

veluista esimerkiksi kyselykaavakkeilla tai muilla mittareilla.

Organisaatio pyrkii rdataléimaan tybskentelyn yksilblliseksi ja asia-
kasta kuuntelevaksi.

Asiakkaat saavat vaikuttaa palvelun jérjestémiseen, toteutukseen ja
sen siséltéén kertomalla omia mielipiteité ja tarpeita.

Asiakasosallisuus ja asiakkaiden osallistaminen oli myos yksi ryhmateemahaas-
tattelumme teemoista ja se kulkikin jouhevasti lapi haastattelun haastateltavien
vastauksissa. Asiakasosallisuus nahtiin tydskentelyn tavoitteiden saavuttamisen
kannalta erittain olennaisena asiana. Asiakkaan osallisuuden nahtiin alkavan yh-
teistyoyrityksemme nakokulmasta asiakassuunnitelmaneuvottelussa, jossa asi-
akkaalle ryhdytaan suunnittelemaan palvelua tai tukitoimia. Tarkeana koettiin se,
etta jokainen asiakas nahdaan yksilona ja jokaisen asiakkaan tilanne ja tuen tarve
arvioidaan yksilollisesti ja luodaan sen arvion pohjalta yhdessa asiakkaan kanssa
suunnitelma. Ryhmateemahaastatteluun osallistuneet tyontekijat toivoivat, etta
asiakkaan sosiaalityontekija pohtisi ja arvioisi enemman yhdessa asiakkaan

kanssa asiakkaan tilannetta ja tuen tarvetta.

Ra&éatéalointi perheiden tarpeiden mukaan, etté niinku enemmaénkin
Sita, ettei ole sapluunoita vaan, etté asetutaan aidosti siihen tarpei-
den &érelle ja l&dhdetaédn miettiin, ettéd mité se olis.

Etta jokaisen perheen kohdalla miettii, mikd palvelu juuri heille, ei
voikaan olla sellaista sapluunaa, etta... ei se toimi kaikille perheille
se sama systeemi ja samat jutut.
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Hyvarin (2017) mukaan palvelun kayttgjien monipuolinen osallistuminen omiin
palveluihinsa lisda palvelujen asiakaslahtoisyytta. Asiakkaiden taysivaltainen
osallistuminen ja osallisuuden lisddminen sisaltada kuitenkin monia haasteita. So-
siaalialan ty0 perustuu vahvasti ammatilliseen koulutukseen ja asiantuntemuk-
seen. Tasta johtuen myds asiakaslahtdisyyden tavoitteet asetetaan usein amma-
tillisten toimijoiden maarittamista nakokulmista. Ammattilaisilla tulee olla valmius
toimia yhteistyossa, jossa on tilaa myos asiakkaiden ammatillisista ajatteluta-
voista eriaville mielipiteille. (Hyvari 2017, 43.) Yhteistydorganisaatiossamme py-

ritdan huomioimaan asiakaslahtoisyys:

...kunnioittaa sité etté asiakas on elaménsé ja oman itsensé paras
asiantuntija, ettd muistaa sen aina siiné tybskentelyssa.

Sosiaalitydn asiakkuutta voidaan lahestya erilaisin kasittein ja erilaisissa yhteyk-
sissa. Taman monimuotoisuuden tunnistaminen ja tiedostaminen on tarkeaa,
koska ne maarittavat tyontekijan ja asiakkaan kohtaamista. (Laitinen & Pohjola
2010, 8.) Asiakaskyselyssamme nousi esiin asiakkaiden kokema valta tyénteki-
jan taholta. Asiakkaiden vastauksista sai kasityksen, etta tyontekijan valta koe-
taan negatiivisena. Valta on kuitenkin aina lasnd auttamisty0ssa. Se tulee naky-
vaksi yksiloiden ja ryhmien auttamisena ja tukemisena, erilaisina valiintuloina, ta-
voitteiden asettamisena, paatosten tekona, arviointeina ja prosessien lapiviemi-
sena yhdessa asiakkaiden ja toisten asiantuntijoiden kanssa. (Laitinen & Pohjola
2010, 8.) Lastensuojelussa ongelmien luonne vaatii monenlaisia toimenpiteita ja
valilla avointa vallankayttdéa, mika voi rajoittaa luottamuksellisen suhteen synty-
mista ja asiakaskeskeisyyttd (Monkkonen 2007, 14). Kommentti asiakasaineis-

tosta:

Mutta todistetusti hyvisté perheisté valehdellaan tukitoimien aikana
paljon ja suunnitellusti moniammatillisen tyéryhmén kanssa rikotaan
perhe kokonaan. Lakia rikkovat eikd kukaan puutu siihen.

Asiakkaat siis kokivat sosiaalityon vallan negatiivisena, mutta Laitisen ja Pohjolan
artikkelin mukaan valta voidaan ymmartaa positiivisena, ihmista tukevana ja vah-

vistavana, hanen mahdollisuuksiaan avaavana toiminnan ulottuvuutena. Tama
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mahdollistuu, kun omaksutaan tuottavan vallan sisaltd ja toimintalogiikat. Tuot-
tava ja positiivinen valta syntyy siita, etta sosiaalitydntekijalla on ymmarrysta, joka
nojautuu arvo-osaamiseen. Tyontekijan tulee punnita henkildkohtaisia arvojaan
suhteessa ammatillisiin ja yhteiskunnallisiin arvoihin. Mikali tasta arvojen pohti-
misesta syntyy ristiriitoja, tulee ne tunnistaa ja ratkaista. Hyvin tarkeaa on tiedos-
taa sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisen kohtaamisen pohjana olevat si-
toumukset, ajatukset ja arvot. Kaikissa kohtaamisissa ilmentyvat eri tavoin insti-
tutionaaliset, professionaaliset ja henkilokohtaiset arvot. Eettisyys muodostuu ar-

vojen suhteesta toisiinsa. (Laitinen & Pohjola 2010, 8 —9.)

Asiakasaineistosta oli haastavaa nostaa mitaan asiakasosallisuuteen liittyvaa. Ai-
neisto oli kaiken kaikkiaan hyvin negatiivista. Muutamasta vastauksesta pystyi
tulkitsemaan ainoastaan, etta asiakasta ei oltu kuultu, eli asiakasosallisuus ei ol-

lut toteutunut:

Kéénnettiin minulle vaarin péin kaikki sanomani.

Kun sanoo epédkohdasta, ne kdéantaa, syyllistaa lisééa!

Alla olevaan kuvioon on koottu tarkeimmat asiakasosallisuuteen ja asiakaslahtoi-

syyteen liittyvat tutkimustulokset:

+«» Asiakkaan mukaan ottami-
nen palvelun suunnitteluun,
tyoskentelyyn ja arviointiin.
+« Palvelut suunnitellaan asiak-
kaan tarpeiden pohjalta.
¢ Asiakkaan aito, kunnioittava
ja lasnaoleva kohtaaminen
seka asiakkaan kuuntelemi-
nen.
¢ Asiakkaan vahvuuksien ko-
rostaminen seka asiakkaan
yksilollinen tilanteen ja tuen
arviointi.

Asiakasosallisuus,
asiakaslahtoisyys

KUVIO 3. Yhteenveto asiakasosallisuudesta ja -lahtdisyydesta
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6.2 ”Han luottaa ja tulee tanne”

Luottamus tai sen puute oli teema, joka nousi asiakasaineistosta esiin. Seuraavat

lainaukset ovat asiakasaineistosta:

Miké tuki? minua alistettiin kotona ja sossun toimesta.

Lakia eivét tunne mutta kéyttavét sitd héikéilettomasti tuhoten koko
perheen.

Luottamus useimmiten kannattaa, koska se antaa keinon oman rajallisuuden ylit-
tavaan yhteistydhon. Luottamuksen osoittaja on avoin toisen teoille, han sulkee
mielestdan mahdollisen epavarmuuden ja suhtautuu toiseen luottavaisesti. (Saa-
rinen 2017, 73, 103.) Luottamuksen arvoinen ihminen toimii johdonmukaisesti ja
ennustettavasti. Luottamusta lisda myos kyky olla helposti l[ahestyttava. (Raati-
kainen 2015, 51, 53.)

Luottamuksellisen suhteen syntyminen on prosessi, jossa ensikohtaaminen on
tarkea. Prosessissa tulee huomioida asiakkaan ja tyontekijan valinen yhteis-
tydsuhde ja kiinnittda huomiota asiakkaan nakemyksiin lahtotilanteesta ja muu-
toksen mahdollisuudesta. Alun luottamuspulaa ei kannata pelastya, toisilla luot-
tamuksen syntyminen vie kauemmin aikaa. Luottamuksen syntymiseksi on tar-
keaa kohdata potilas tunnetasolla, tyontekijan empatia saa nakya. Luottamus tar-
vitsee asioiden perustelua, tiedonkulkua ja ajan tasalla olemista pysyakseen ylla.
Kaikkien tulee tietdd missa mennaan, mita tavoitellaan, milla keinoin ja mika on
kenenkin rooli. Aina luottamusta ei voi saavuttaa ja silloin tyontekijan pitaa kestaa
luottamuksen puute. Prosessin loppuvaiheessa kaikkien on tarpeellista tietaa mil-
loin ja miten yhteisty0 paattyy. Mikali tata viimeista luottamuksen vaihetta ei hoi-
deta hyvin, saattaa pettymys siirtya seuraaviin kohtaamisiin. (Raatikainen 2015,
69 -73.)

Kunnioituksen ja arvostavan kohtaamisen kautta rakentuu luottamus perhee-
seen. On tarkeaa, etta jokainen tyontekija, joka kohtaa perheita tydssaan, tiedos-

taa oman osuutensa ja vastuunsa luottamuksen rakentumisessa ja sailymisessa.
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Huoltajan kokemus siita, miten han on tullut kuulluksi ja mitd mahdollisuuksia ha-
nelld on vaikuttaa omiin ja perheen asioihin, synnyttavat luottamusta. (Luo luot-
tamusta suojele lasta 2016, 15.) Osa apua on luottamus avun saamiseen (Kes-
kinen ym. 2012, 10). Luottamus ja sitoutuminen ruokkivat toinen toistaan, koska
luottamuksen osoittaminen kannustaa sitoutumaan ja sitoutumisen osoittaminen
synnyttaa luottamusta. (Luo luottamusta suojele lasta 2016, 15.) Asiakasaineis-

ton mukaan asiakkaat eivat koe voivansa luottaa tyontekijoihin:

Kukaan ei ole perheiden puolella. Viranomaiset puolustelee toisi-
aan.

Coatesin ja Howen (2015) tekemassa tutkimuksessa havaittiin, etta asiakkaan ja
tyontekijan valinen suhde on merkityksellinen asiakkaan sitoutumisessa ja muu-
toksen aikaan saamisessa (Coates & Howe 2015). Monkkdsen (2007, 89) mu-
kaan ilman luottamusta ei voi syntya dialogista vuorovaikutusta, koska silloin
asiakas saattaa kokea uhkana tyontekijan esittaman erilaisen ajatuksen. Ryh-
mateemahaastattelussa nousi esille, etta luottamuksen rakentuminen on tarkeaa,
jotta tyoskentelyssa asiakkaan kanssa on mahdollisuuksia paasta etenemaan.
Luottamus tuo perustan sille, etta asiakas uskaltaa kertoa ja tuoda esille seikkoja,

joilla on vaikutusta tyoskentelyyn ja sen sisaltoon.

Etta tybntekija tietds mahdollisimman paljon siitd perheen tilan-
teesta. On vaikee puuttua niihin epdkohtiin ja auttaa niissé, jos et
tieda ihan kaikkee sielta. Sit sielté pikkuhiljaa paljastuu enemmén ja
enemman ja huomaakin ettéa téaa johtuu tasta...

Toisaalta ryhmateemahaastattelussa nousi esille se, etta aina se, etta asiakas ei
kerro tyoskentelyn kannalta olennaisista asioista, ei johdu luottamuksesta. Toisi-
naan saattaa olla kyse siita, ettei asiakas itse nae asiaa merkittavana tai ei ole
oivaltanut jonkin esimerkiksi menneisyydessa tapahtuneen asian olevan merkit-

tava nykyhetkeen.

Ja ehkd semmoista ajattelemattomuutta, ettei sille asiakkaalle tuu
mieleen, etté joku asia, vaikka h&nen historiassaan voisi olla tdhén-
kin hetkeen ihan olennainen.

Luottamuksen muodostumisen haasteeksi nousi myos asiakkaiden aiemmat ko-

kemukset lastensuojelusta. Mikali luottamuksessa on ollut haasteita aiemmin,
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luottamusta on vaikeampi Iahtea rakentamaan. Asiakkaan aikaisemman, negatii-
visen kokemusjaljen muuttaminen saattaa vieda paljon aikaa. Tarvitaan monta
positiivista kokemusta, etta asiakas muuttaa ajatustapaansa palvelua kohtaan.
(Fischer & Vainio 2014, 145.) Seuraava lainaus on tyontekijoiden teemahaastat-

telusta:

...Ja niin ettd antais sille asiakkaalle ymmarryksen ja, etté ei se oo
koko lastensuojelu, vaikka jos ei oo yhden tai yhden tybparin kanssa
toiminut tai jonkun firman kanssa, ettéa téllasta tadé koko lastensuojelu
on...

Alla olevaan kuvioon on koottu tarkeimmat luottamukseen liittyvat tutkimustulok-

set:

+ Avoimuus seka kunnioit-
tava ja arvostava kohtaa-
minen avaintekijoita luot-
tamuksen syntymiseen.

Luottamus % Luottamus on edellytyk-
sena tyoskentelyn etene-
miselle.

% Luottamuksen rakentumi-
sen haasteena on aiem-
mat mahdolliset huonot

kokemukset.

KUVIO 4. Yhteenveto luottamuksesta

6.3 ”Hyva vuorovaikutus on toiminnan perustana”

Vuorovaikutuksella on suuri merkitys asiakaslahtdisyyden kannalta. Toimiva vuo-
rovaikutussuhde lastensuojelun tyontekijan ja asiakkaiden valilla on ensiarvoisen
tarkeaa. Tyontekijan tulee kyeta tekemaan nopeita paatelmia vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan kanssa, keskustelun yhteydessa ei voi tarkistaa asioita mistaan

kasikirjoista. Ihmissuhdetaidot nayttelevatkin lastensuojelutydssa suurta roolia,
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vaikka toki teoriatiedollakin on myos merkityksensa. (Munro 2008, 18.) Parhaim-
millaan vuorovaikutus ja sita kautta syntynyt laatuyhteys yksildiden valilla saa yk-
siléssa aikaan hyvinvointia, elinvoimaa ja yhteiséllisyytta (Fischer & Vainio 2014,
134).

Lastensuojelun avohuollon asiakkuudessa on kyse ammatillisesta auttamissuh-
teesta. Jokisen (2016) mukaan ammatillisessa auttamissuhteessa tyontekija on
sosiaalitydn ammattikunnan edustaja ja vastapuolella on sosiaalitydn apua tarvit-
seva asiakas. Sosiaalitybon ammattilaista ohjaa sosiaalityon eettinen ohjeistus ja
alan arvo- ja teoriapohja. Tyontekijan nakokulmasta olennaista on pyrkimys dia-
logiseen, jaettuun asiantuntijuuteen. Asiakas ei talloin ole vain toimenpiteiden
kohde vaan yhdessa toimija. (Jokinen 2016, 146.) Dialogisella asiakastyolla tar-
koitetaan pyrkimysta rakentaa yhteista ymmarrysta ja taitoa suunnata vuorovai-
kutuksen kulkua siihen suuntaan (Ménkkénen 2007, 86). Vuorovaikutuksessa ra-
kentuvassa suhteessa kohdataan tassa ja nyt. Olennaista on milla tavoin osa-
puolet kommunikoivat keskenaan ja luovatko he yhdessa edellytyksia luottamuk-
sellisen ja vastavuoroisen suhteen syntymiselle. Lopulta vastavuoroisuus syntyy
tai on syntymatta silloin kun ihmiset todella kohtaavat toisensa. (Jokinen 2016,
146 — 147.) Kunnioittava kohtaaminen nousi esiin tydntekijdéiden lomakehaastat-

telussa:

Kohtaamalla jokaisen asiakkaan kunnioittavasti sellaisena kuin hén
on. Pyrin 16ytdmé&én asiakkaan vahvuuksia ja tuomaan niitd my6s
asiakkaan itsensé tietoisuuteen.

Teemahaastattelussa nousi esille, ettd asiakkaat eivat aina kerro kaikkea oleel-
lista, jolloin avun tarpeen maarittely voi olla hankalaa ja oikean avun saaminen
viivastya. Asiakkaat voivat jattaa kertomatta asioita suojatakseen tai mahdollis-
taakseen jotain tarkeaksi kokemaansa (Vierula 2017, 27). Ketola (2002) kirjoittaa
nonkommunikaatiosta, joka tarkoittaa kommunikoimatta jattamista inhimillisessa
vuorovaikutuksessa. Asiakas voi esimerkiksi ajatella, etta kertomatta jattaminen
muuttaa tapahtumien kulkua tai luonnetta olennaisesti. Vaikeneminen ja asioiden
salaaminen voi olla merkittavaa tilanteissa, joissa itsensa tai tarkean asian tai
ihmisen suojeleminen tuntuu valttamattomalta. (Ketola 2002, 7 — 9.) Seuraava

lainaus teemahaastattelusta:
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Ei kerro ollenkaan sellaisia asioita jotka olis merkityksellisié asioita
tietad, ei kerrofta.

Vuorovaikutus oli teema, joka kulki lapi teemahaastattelun ja nousi esille melko
useasti myOs toisista teemoista keskustellessa. Asiakkaan arvostava kohtaami-
nen koettiin tarkeaksi. Esille nousi myos keskustelun tarkeys, ja nimenomaan se,
etta keskustelulle olisi aikaa ja tilaa tyoskentelyssa. Vuorovaikutuksen nakokul-
masta tyOparityoskentely perhety0ssa koettiin hyvana, koska se mahdollistaa
keskustelujen kdymisen asiakkaiden kanssa eri kokoonpanoilla. Seuraavat haas-
tateltavien lainaukset kuvaavat edella mainittuja asioita kohtaamisesta ja vuoro-

vaikutuksesta.

...kohtaaminen, miten s& kohtaat sen henkilbn, ettd sd kohtaat sen
samalta tasolta etka ylh&élté pain.

...Se eftta sitd keskustelua kdydédén mahdollisimman paljon sen per-
heen kans..

Vuorovaikutuksen haasteina nousi esille, etta yksityisen yrityksen tyontekijoiden
ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen onnistumisen edellytyksiin vaikuttaa se,
millainen vuorovaikutussuhde asiakkaalla on omaan tai lapsen sosiaalityonteki-
jaan. Mikali vuorovaikutussuhde sosiaalityontekijaan ei jostain syysta toimi tai
tunnu asiakkaasta turvalliselta, myos vuorovaikutus yksityisen yrityksen tyonteki-

j6ihin saattaa olla hankalaa.

Ja sillé on aika suuri vaikutus, miten silléd perheelléd synkkaa sen so-
siaalitybntekijén kanssa, koska jos heidén vélit on tulehtuneet, ja jos
perhe ei luota sosiaalitybntekijaén, se heijastuu siihen meidénkin toi-
mintaan.

Vuorovaikutuksen ongelmaksi saattaa muodostua lilka asiantuntijakeskeisyys.
Vuorovaikutus ei saisi olla liian asiantuntijakeskeista. Silloin tyontekija jasentaa
vuorovaikutussuhteen paaasiassa asiakkaan ongelmina ja niiden ratkomisena.
Asiantuntijakeskeisyys nakyy myos siina, ettd asiakassuhteen ongelmat selite-
taan paaasiassa asiakkaasta johtuvana ja onnistumiset ovat tyontekijan ansiota.
Toki asiantuntijakeskeinen tydskentelytapa on toisinaan valttamatonta, esimer-
kiksi tilanteessa, jossa ihminen tarvitsee ulkopuolisen asiantuntemusta kyetak-

seen jasentamaan elamantilannettaan toisella tavalla. Tyontekija saattaa pyrkia
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osoittamaan patevyyttaan selittamalla asioita, ja asiakaskin sita vaikeissa tilan-
teissa odottaa. Tall6in jaa kuitenkin helposti huomioimatta asiakkaan oma vastuu
tilanteesta. (Ménkkdnen 2007, 38, 50, 52.) Esimerkki asiantuntijakeskeisyydesta

asiakasaineistosta:

He tulevat kulta ja hopealusikasta sybneenéa kbyhia lapsiperheité ar-
vostelemaan ja heista kirjoittelemaan.

Asiantuntijakeskeiseen vuorovaikutukseen sisaltyy valta maaritella tilanne, luoki-
tella ongelmat seka paattaa tyotavoista ja toimenpiteista. Asiantuntijakeskeista
toimintatapaa ohjaa vahvasti asiantuntijan tai jarjestelman maarittamat tavoitteet
ja tulkinnat. Liika asiantuntijakeskeisyys vaarantaa herkkyyden olla avoin asiak-
kaan ja toisten ammattilaisten ymmarrykselle. Asiantuntijakeskeisyyden voi myos
huomata tyontekijan asemoitumisesta vuorovaikutustilanteessa. Tyontekija ja
asiakas ottavat yleensa tietynlaisen aseman kohdatessaan ja vastavuoroisesti
tukevat toistensa tietylla tavalla otettua asemaa. Asiantuntijatietoa voi ja tuleekin
toki kayttaa asiakastilanteissa, mutta se pitaisi yhdistaa asiakkaan arkielaman
asiantuntijuuteen, yhteista ymmarrysta rakentaen, jolloin toteutuu vastavuoroi-
nen dialogi. (Monkkoénen 2007, 38 — 39.) Yhteistydorganisaatiomme tyontekijat
pyrkivat valttamaan asiantuntijakeskeisyytta huomioimalla asiakkaan omat mieli-

piteet ja korostamalla yhteistyota:

T&4 on semmoinen asia mistd sosiaalitybntekijdnkin kanssa jutel-
laan ettd mité sé aattelet ettéd haluatko tdhén jotenkin sanoo omaa
nékemystg?

Ryhmateemahaastattelussa nousi esille, etta sanallisen vuorovaikutuksen koet-
tiin oleva tyoskentelyn peruslahtokohta, jonka paalle rakennetaan koko tydsken-
tely ja jonka avulla luodaan luottamusta. Kavi ilmi myos, etta tarkeana koettiin se,
etta vuorovaikutuksessa on jatkuvasti positiivinen savy ja asiakkaan voimavaroi-

hin ja tulevaan keskittyva vire.

Ehké paljon semmoisen keskustelun kautta, me ollaan téélla autta-
massa teité ja niinku etté toivotaan ettd saadaan yhdessé aikaan jo-
tain semmoista mik4 auttaa sité perheen arkea ja olemista, motivoiva
keskustelu.
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Luottamukseen ja vuorovaikutukseen hyvin laheisesti liittyy avoimuus, joka nousi
yhtena teemana esiin asiakasaineistosta. Ryhmateemahaastattelussa nousi
esille, etta on hyvin tarkeaa, etta avoimuus lapi leikkaa koko tyoskentelyn. Mikali
asiakkaan ja tyontekijan valilla ei ole luottamusta, voi avoimuus olla haastavaa.
llIman luottamusta avoimuuden ja rehellisyyden nimissa esille tuodut epakohdat
saattavat saada aikaan vaittelyn siita kuka on oikeassa. Vaikka tyontekija haluaisi
luoda avoimen vuorovaikutussuhteen, ei ole ollenkaan itsestaan selvaa, etta
asiakas lahtee mukaan vuoropuheluun. (Monkkonen 2007, 89.) Ryhméateema-
haastatteluun osallistuneet tyontekijat nakivat merkittavana sen, etta avoimia ol-
laan tyoskentelyn sisallosta ja vaiheista, menetelmista, prosesseista seka tyon-
tekijoiden rooleista tyoskentelyssa. Tarkeana nahtiin avoimuus myos asiakkaan

puolelta seka se, etta asioita kysytdan suoraan eika ihnmetella hiljaisesti:

Varmasti sen tybdskentelyn avaaminen ja pilkkominen, antaa mahdol-
lisimman paljon informaatiota, ettd mika on se tarkoitus ja tavoite ja
et miké se rooli kenelldkin on missékin asiassa et se tulis mahdolli-
simman selvéksi, ettei olla mitenk&én kétyreita.

...avoimuutta ja rehellisyyttd avohuollon palveluihin kyll& ja perhei-
den tukemista oikeasti. (asiakasaineisto)

Tyontekijan ja asiakkaan valisen yhteistydosuhteen lisaksi sosiaalityon prosessiin
sisaltyy olennaisena osana asiakkaan ja tyontekijan nakemys lahtotilanteesta. Pi-
taisi muodostaa yhteinen arviointi siita, mihin tekijoihin tyoskentelylla haetaan
muutosta ja milla keinoin. Lahtotilanteen kartoitus ja tilannearviointi ovat merkit-
tava osa sosiaalitydon prosessia. Elamantilannetta ja siihen vaikuttavia tekijoita on
tarkea pohtia yhdessa asiakkaan kanssa, koska samalla asiakkaallekin jasentyy
oma tilanne. Esimerkiksi lastensuojelutydssa ei ole harvinaista, etta asiakkailla ei
ole selkeaa kuvaa siita mihin keskusteluilla sosiaalityontekijan kanssa pyritaan ja
mita asiakkuus tarkoittaa. Avoin keskustelu on erityisen tarkeaa silloin kun eri
osapuolten nakemykset tavoitteista ovat erilaiset. Asiakas tarvitsee myos selkean
kuvan siita mika hanen osuutensa prosessissa on, mita tyontekija hanelta odot-
taa. Tyontekijan tulee myds tuntea asiakkaan odotukset. Avoimet ja selkeat peli-
saannot luovat hyvan pohjan muutostydlle. Silloin kun tyoskentelyn tavoitteena
on sosiaalinen muutos jossain ongelmatilanteessa, on yhteistydn pelisaannot tar-

kea sopia ja dokumentoida selvasti. Yhteistyota helpottaa, kun tavoitteista ja toi-
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mintatavoista on yhteisesti sovittu, ja myos yhteistyon paattyminen todetaan sel-
vasti. Sosiaalitydn eettinen ja ammatillinen vastuu edellyttaa, etta tydskentelya ja
tavoiteltujen muutosten etenemista arvioidaan. Jos suunnitelmallisella ja yhdessa
sovituilla toimilla ei ole tarkoitettua vaikutusta, on tilannetta syyta tarkastella uu-
delleen. (Kananoja 2017a, 191-192.)

Alla olevaan kuvioon on koottu tarkeimmat vuorovaikutukseen ja avoimuuteen

liittyvat tutkimustulokset:

s Merkittavaa asiakaslahtoisyyden
nakokulmasta.
+ Keskitytaan asiakkaan vahvuuk-
siin.
+ Vuorovaikutus ei saa olla lilan
asiantuntijakeskeista.
+« Positiivinen ja tulevaisuuteen
suuntautuva vire tarkeaa vuoro-
vaikutuksessa.
s Tyoskentelyn tulee olla kauttaal-
taan avointa myds menetelmien,
prosessien osalta.
+« Avoimuutta myos asiakkaan puo-
lelta.

Vuorovaikutus ja
avoimuus

KUVIO 5. Yhteenveto vuorovaikutuksesta ja
avoimuudesta

6.4 “Perheiden mielipiteita ei kirjata oikein”

Asiakasaineistosta nousi hyvin monesta vastauksesta huoli omien kirjausten oi-
keellisuudesta ja asiakkaan mielesta vaarien tai puutteellisten kirjausten muok-
kaamisesta. Seuraavat lainaukset asiakasaineistosta ovat esimerkkeja sosiaali-

tydsta tehdyista kirjauksista:
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Ei korjaus vaatimuksen tekemisessé ole hankaluutta, se on hyvinkin
yksinkertainen toimenpide. Se taho, oli se sossu, laitos, perhetyd ym.
el vaan suostu tekeméén néita korjauksia, vaan viimeiseen asti pita-
vét kiinni siitd omasta mutu-tuntumasta.

Perheiden mielipiteita ei kirjata oikein tai niita ei Kkirjata ollenkaan.

Vierula (2013, 272, 276) on tutkinut lastensuojelun asiakkaiden ja asiakirjojen va-
lisia suhteita ja huomannut asetelman, jossa lastensuojelun sosiaalityontekija lo-
pulta paattaa, millaisia asioita asiakkaan elamasta kirjaa ja milla tavoin asiakirja-
kaytantoja toteuttaa. Asiakirjan kirjoittajan valintojen tekemiseen sisaltyy vallan-
kaytéon mahdollisuus. On tarkeaa miettia kuinka paljon voi kirjoittaa omista ha-
vainnoistaan ja voiko kirjoittaa sellaista mista ei ole varsinaisesti puhuttu. (Laak-
sonen, Kaaridinen, Penttila, Tapola-Haapala, Sahala, Karki & Jappinen 2011,
38.) Asiakkaan ja tydntekijan kokemukset asioista voivat erota toisistaan, ja tdhan

kaivattiin muutosta, esimerkki asiakasaineistosta:

Sepé olisi radikaali ja historiallinen muutos, jos henkilébn kokemus-
pohjalta tehdéén korjaus. Télla hetkell& tilanne on se, ettei muutoksia
tehdéa véaariin kirjauksiin, vaikka henkilblla olisi todistusmateriaalia.

Dokumentointi on osa hyvaa sosiaalipalvelua, ja siita onkin laadittu erillisia oh-
jeistuksia, esimerkiksi THL:n Lastensuojelun kasikirjan Dokumentointi lastensuo-
jelussa (2017). Ohjeistuksesta (2015) I16ytyy lastensuojelun kirjaamista selkeytta-
via ohjeita, joita noudattamalla kirjaaminen on lainmukaista ja asiakasta huomioi-
vaa. Asiakkaan ja tyontekijan oikeusturvan kannalta on tarkeaa toteuttaa doku-
mentointia huolellisesti. Dokumentoinnin keskeisia tavoitteita ovat lapsen ja per-
heen osallisuuden parantaminen, lapsen aanen kuuluviin saaminen seka mielipi-
teen nakyvaksi tekeminen. Asiakkaan kannalta erityisen merkityksellistéa on las-
tensuojelutydn tavoitteiden dokumentointi. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2017.) Asiakkaan kannalta asiakirjan keskeisia tehtavia ovat myds asiakaspro-
sessin nakyvaksi tekeminen ja prosessiin osallistuvien erilaisten nakemysten
esiin tuominen (Vierula 2013, 277). Virtasen (2017) tekeman tutkimuksen mu-
kaan sosiaalityon asiakkaille tehty visuaalinen kuvaus palvelutarpeen arvioinnista
auttoi asiakkaita hahmottamaan ja ymmartamaan arviointiprosessia ja sen kulkua
(Virtanen 2017, 101.)
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Vierulan (2013) mukaan asiakkaan on vaikea korjata omaa toimintaansa toivot-
tuun suuntaan, mikali asiakas ei ymmarra, mika hanen toiminnassaan on vaaraa,
eika ymmarra kirjattujen asioiden merkitysta asiakasprosessin kannalta. Talloin
sosiaalityon tavoitteena oleva avoimuus ei toteudu asiakassuhteessa ja tahatto-
mana seurauksena asiakkaan ja sosiaalityontekijan valinen luottamus haviaa.
(Vierula 2013, 287.) Yhteistyoyrityksessamme tydskentelyn tavoitteena on avoi-

muus, etta asiakaskin tietad missa mennaan:

No sillé etté se toiminta on lapindkyvaé ja just siitd mitéa tehdaéan ja
toimitetaan ne kirjaukset ettei perhe mieti ettd mitd me kirjataan ja
mihin me kirjataan ettd se on semmoista lapinékyvaa.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on vuonna 2011 julkaissut Asiakastyon doku-
mentointi sosiaalihuollossa- raportin, joka antaa opastusta asiakastiedon kayt-
toon ja kirjaamiseen. Raportin mukaan asiakkaan osallistamista omiin kirjauk-
siinsa kannattaa edistaa. Asiakkaiden mukaan ottaminen kirjaamiseen voi edes-
auttaa myonteisen asiakassuhteen kehittymista ja parantaa tyoskentelyn edelly-
tyksia. Asiakkaiden osallistaminen dokumentointiin lisaa heidan luottamustaan ja
vahentaa yllattyneisyytta kirjausten suhteen. Asiakkaat ovat tietoisia yhdessa so-
vituista asioista ja tilanteen kehittymisesta ja arvioinnista. Tyontekijan on tarkea
tiedostaa millainen merkitys asiakirjoihin tehdyilla ilmauksilla saattaa olla jatkossa
asiakkaan tilanteen arvioinnissa. (Laaksonen ym. 2011, 41 — 42.) Esimerkki asia-

kasaineistosta huonosta kirjaamiskokemuksesta:

...kunnan sosiaalitoimelta jotka kirjoittaa potaskaa ja mitad haluaa ja
mitd mieleen juolahtaa.

Aikaisemmin Kirjatut tiedot, silloisine tulkintoineen seuraavat aina asiakkaan mu-
kana auttajalta toiselle ja vaikuttavat asiakassuhteen kokonaisuuteen. Tama
tydntekijoilla oleva tieto vaikuttaa siihen millaisia tavoitteita asiakkaalle asetetaan
ja millaiseen muutokseen hanen kohdallaan uskotaan. Tyontekijan kannattaakin
suhtautua kriittisesti asiakkaasta kerrottuun tietoon, koska se on aina suhdetie-
toa, joka on sidottu vuorovaikutuksen osapuoliin. Jokainen tyontekija voi luoda

oman kasityksensa asiakkaasta. Tyontekijoille aiemmin syntynyt kasitys on syn-
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tynyt siina tilanteessa missa asiakas on silloin kohdattu. Myos asiakkaalle jokai-
nen kohtaaminen on uusi mahdollisuus tulla kuulluksi. (Ménkkénen 2007, 46 —
47.)

Kirjaatte ihan mit4 tahansa jolla leimaa sitten sossut toista vanhem-
paa

Vierula (2012) ehdottaa artikkelissaan kokeiltavaksi rinnakkaisen kirjaamistilan
sallimista asiakastietojarjestelmassa asiakkaille. Talloin asiakkaat paasisivat itse
kirjoittamaan asiakasprosessiin liittyvia merkintoja ilman sosiaalityontekijan tul-
kintaa siita mika on oleellista ja mika ei. Nain asiakkaat paasisivat omaehtoisem-
min osallisiksi omaan asiaansa. Tama voisi parantaa asiakkaan ja tyontekijan
valista luottamusta ja asiakkaan jannitteista suhdetta asiakirjoihin. Rinnakkaisen
dokumentaation kayttdonotto vaatisi halun antaa asiakkaille oikeuden ja vallan
omien sanojensa sailyttamiseen. Menetelma vaatisi myos resursointia ja lisatut-
kimusta aiheesta. (Vierula 2012, 164.)

Sosiaalihuollon kirjauksiin on kiinnitetty huomiota valtakunnallisesti Kansa-hank-
keen (sosiaalihuollon valtakunnallisten tietojarjestelmapalvelujen seka maara-
muotoisen kirjaamisen toimeenpanohanke) muodossa. Hankkeen avulla kirjauk-
sia pyritaan selkeyttamaan ja lisdamaan asiakkaan mahdollisuutta vaikuttaa
omiin kirjauksiinsa. Kansa-hankkeen keskeisena tavoitteena on yhdenmukaistaa
sosiaalihuollon asiakastiedot ja saattaa ne tietojarjestelmien avulla sinne, missa
asiakasta palvellaan, niille ketka ovat tietoon oikeutettuja. Hankkeen tavoitteena
on, etta asiakas paasee myOs kasiksi omiin tietoihinsa, ellei niita ole jostain
syysta rajattu asiakkaan nakyman ulkopuolelle. Talla tavoin sosiaalihuollon asia-
kastyo tulee nakyvammaksi ja asiakkaan osallisuus oman asiansa hoitamiseen
sahkoisesti mahdollistuu. Asiakas nakee mita tietoja ja milla tavalla hanesta on
kirjoitettu. (Laaksonen, Berglind, Huovila, Hypponen & Peksiev 2015 14 — 15.)

Ryhmateemahaastatteluun osallistuneet tyontekijat kokivat tarkeana, etta asiak-

kaalle annetaan mahdollisuus keskustella ja kysya tehdyista kirjauksista. Kirjauk-
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siin oli mahdollista kirjata my0s jalkikateen seka asiakkaan etta tyontekijan nake-
mys, varsinkin jos niissa oli nakemyseroja. Ryhmateemahaastattelussa nousi
esille, etta kirjauksien tekemiseen liittyvia kaytantéja voidaan muokata asiakas-
lahtbisesti. Seuraava lainaus toimii esimerkkina asiakaslahtdisesta kirjausta-

vasta:

Meillé on ollut yksi perhe ei tdn& vuonna, mutta aiemmin, &iti oli to-
della tarkka siité, ettd mité niihin Kirjauksiin laitetaan ja tehtiin niin,
ettéd me kirjattiin ja aina seuraavan kaynnin aluksi aiti luki sen edelli-
sen kdynnin kirjauksen ja kattoi, ettd se on niin kuin se on hénen
mielestéddn mennyt ja jos oli eridvaisyyksia niin sitten keskusteltiin
sSiité ja sovittiin, miten se Kirjataan...

Alla olevaan kuvioon on koottu tarkeimmat kirjauksiin liittyvat tutkimustulokset:

+ Asiakkaat kokivat kirjaukset

sisalldiltaan puutteellisiksi tai
jopa taysin vaariksi.

« On tarkeaa, etta asiakkaalle

annetaan mahdollisuus kes-
kustella kirjauksista.

+« Avoimuus kirjauksissa tar-
keaa.
% Kirjauskaytantojen sopiminen
asiakkaan kanssa (asiakas-
lahtdisyys).

Asiakastyosta teh-
tavat kirjaukset

KUVIO 6. Yhteenveto kirjauksista

6.5 “Tietoisuutta niista avopalveluista”

Pyrimme opinnaytetydllamme esittelemaan seikkoja, joita yhteistyoyrityksemme
tulisi ottaa huomioon kehittamisessa, joten luonnollisesti myds kehittdminen oli
yksi ryhmateemahaastattelumme teemoista. Kuten osa aiemmistakin teemoista,

myos kehittaminen kulki lapi haastattelun haastateltavien puheissa. Kehittami-
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nen nahtiin yli yrityksen rajojen kulkevana asiana, jopa yhteiskunnallisissa raa-
meissa asti. Ryhmateemahaastattelussa nousi esille, etta seka paattajille etta
kansalaisille olisi hyva saada enemman tietoisuutta nimenomaan lastensuojelun
avohuollon palveluista, jotta lastensuojelun ympariltd saataisiin halvenemaan
negatiivista kaikua ja hapeaa. Kehitettavana asiana nahtiin myos se, etta ihmis-
ten tietoisuuteen olisi hyva ja tarpeen tuoda sosiaalihuoltolain mukaisten palve-
lujen kayttaminen ja se, ettei sosiaalihuoltolain mukaisten palvelujen kayttami-
nen johda automaattisesti lastensuojelun asiakkaaksi. Painvastoin ajoissa kay-
tettyjen sosiaalihuoltolain mukaisten palvelujen kayttaminen voisi vahentaa las-

tensuojelun tarvetta.

Mé néen sen niin, etté silla lastensuojelu sanalla on jo niin huono
kaiku, etta sité pitas tuoda semmostenkin ihmisten tietoon, jotka ei
tarvi niité palveluita, etté kaikki tietds ninku mité se tarkoittaa, ettei
se ole mitdén surkeiden ihmisten, etté te ootte nyt niin huonoja sur-
keita, etté te joudutte téllasta nytte ottaan vastaan. Etta poistuis sel-
lanen mielikuva kaikilta ihmisilta, etté eiké vaan niilté jotka tarvii sité
apua, ettei tarvi sitten hévetéa sitéd kun saa sitd semmosta apua.

Ehkaé sita tietoisuuttaa niistad avopalveluista seké niille perheille
Jotka tarvis ja sitten niille paattajille, infoiskuja.

Tyontekijat ovat kehittamisen ja uudistamisen nakdkulmasta mahdollisuus, koska
tydntekijoilla on ideoita, nakemyksia ja ajatuksia siitd, miten toimintaa tulisi uudis-
taa ja kehittaa. Tyontekijoilla on paras nakemys siita, mille uudistuksille on tarvis
ja mitka uudistukset voivat organisaatiossa menestya. Tyontekijalahtoista kehit-
tamista vahvistaa esimerkiksi se, ettd organisaatio keraa jatkuvasti ideoita ja pa-
lautetta kehittamistoimintaa ajatellen. Tarkeaa on myos, ettd organisaatiossa ar-
vostetaan ja palkitaan kehittamistydsta. Tyontekijalahtdisen kehittamisen ja uu-
distamisen tulisi olla arkipaivaista ja organisaation toimintatapojen tulisi olla sel-
laisia, etta tyontekijat ymmartaisivat kehittamisen ja uudistamisen hyodyt ja mer-
kityksen. (Stenvall & Virtanen 2012, 191-192.)
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Alla olevaan kuvioon on koottu tarkeimmat kehittamiseen liittyvat tutkimustulok-

set:

Kehittaminen

% Tietoisuutta enemman
lastensuojelusta seka las-
tensuojelun avohuollon
palveluista laajalle vaes-
tolle.
+ Lastensuojelu sanalla jo
itsessaan negatiivinen
kaiku ja stigma —>niiden
halventaminen avoimella
keskustelulla tarkeaa.

KUVIO 7. Yhteenveto kehittamisesta
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Tutkimustulosten tarkastelu

Ensimmainen tutkimuskysymyksemme oli, millaisia kokemuksia asiakkailla on
lastensuojelun avohuollon palveluista ja miten kehittaisivat niita. Tutkimusaineis-
tostamme nousi esiin monenlaisia kokemuksia lastensuojelun avohuollon palve-
luista. Valitettavasti asiakkaiden kokemuksista nousi paaasiassa esiin negatiivi-
sia kokemuksia. Tutkimusaineistosta kavi kuitenkin ilmi, etta asiakkaat eivat nah-
neet sinansa tarvetta kehittaa lastensuojelun avohuollon tukitoimina toimivia tu-
kimuotoja vaan naiden tukitoimien sisalla tapahtuvaa vuorovaikutusta, luotta-
musta seka tukitoimista ja koko sosiaalityosta tehtavia kirjauksia. Asiakasaineis-
tosta nousi esille hyvin vahvasti asiakkaiden mielesta puutteelliset tai virheelliset

Kirjaukset.

Toisen tutkimuskysymyksemme avulla halusimme selvittaa, millaisia kokemuksia
yhteistyoyrityksemme tyontekijoilla on lastensuojelun avohuollon palveluista ja
miten he kehittaisivat kyseessa olevia palveluita. Tutkimusaineistosta kavi ilmi,
etta yhteistydyrityksemme tyontekijat pyrkivat jasentamaan kokemuksiaan las-
tensuojelun avohuollon palveluista paljolti asiakkaiden nakokulmasta. Tutkimus-
aineistosta havaitsimme, etta yhteistyoyrityksemme seka lomakehaastatteluun
ettd ryhmateemahaastatteluun osallistuneet tyontekijat korostavat tyo- ja toimin-
tatavoissaan asiakkaan ajatusten ja mielipiteiden kuuntelemista ja voivat jousta-
vasti muuttaa esimerkiksi kirjauksiin liittyvia kaytantoja, mikali tilanne niin vaatii.
Tutkimusaineistosta nousi esiin kehittamisen tarve yhteistyohon liittyen palvelun
tilaajan eli kunnan sosiaalitoimen kanssa. Tutkimusaineistosta kavi ilmi, ettd na-

kemyseroja eri toimijoiden valilla oli havaittavissa.

Viimeinen tutkimuskysymyksemme liittyi asiakaslahtoisyyteen; tutkimme, miten
asiakaslahtoisyys on huomioitu yhteistydyrityksemme lastensuojelun avohuollon
palveluissa. Tutkimusaineistoon nojautuen voimme todeta, ettd yhteistyoyrityk-
sessamme on pohdittu melko syvallisesti seka yksilo- etta tydyhteisotasolla asia-
kaslahtoisyyteen liittyvia seikkoja. Tutkimuksemme keskittyi tassa kysymyksessa
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ainoastaan siihen, miten asiakaslahtoisyys on yhteistyoyrityksemme tyontekijoi-
den nakokulmasta huomioitu, toki pohjautuen verkossa tapahtuneeseen kyse-
lyymme lastensuojelun avohuollon asiakkaille. Yhteistyoyrityksemme kannattaisi
tuoda esiin yhteistyotoimijoille mita heidan tydonsa on ja milla tavalla asiakaslah-
toisyys huomioidaan. Aineistostamme nousi esiin, etta yrityksen toimintatavat
ovat hyvin asiakaslahtoisia ja tama kannattaisi tuoda nakyvaksi. Asiakasosalli-
suus oli myos huomioitu, mutta sita voisi viela parantaa ottamalla asiakkaita
enemman mukaan esimerkiksi kirjausvaiheessa. Yrityksen toiminta oli siis asia-

kaslahtoista, mutta asiakasosallisuutta olisi mahdollista viela lisata.

Teoreettisen viitekehyksemme kehykset sulkeutuivat tutkimustuloksissamme,
koska tutkimusaineistosta nousi paljon teemoja nojautuen teoreettisiin element-
teihimme. Seka asiakkailta etta tyontekijoilta keratysta aineistosta tarkeina ele-
mentteina nousivat asiakkaan kohtaaminen ja vuorovaikutus. Asiakasaineistossa
nama nayttaytyivat 1ahinna negatiivisesti koettuina asioina, ja nain ollen nostim-
mekin ne tarkeaksi osaksi teemahaastatteluamme. Asiakaslahtoisyyteen ja —
osallisuuteen liittyvia tekijoitd nousi enemman esiin tyontekijoilta keratyssa ai-
neistossa, ja ne peilautuivat hyvin opinnaytetyon alussa esittelemaamme teori-
aan. Asiakasaineistosta suurimpana teemana loytyivat asiakastyosta tehtavat kir-
jaukset. Tata teemaa emme suoraan teoreettisessa viitekehyksessamme avan-
neet, mutta asiakastyosta tehtaviin kirjauksiin liittyy elementteja ja osa-alueita lapi

teoreettisen viitekehyksemme.

7.2 Kehittamisehdotuksia

Opinnaytety6td tehdessamme havaitsimme, ettei yhteistyoyrityksellamme ole
viela kaytdssa yhtenaisia ja saannodllisia kaytanteita ja menetelmia asiakkaiden
osallistamiseen ja asiakkaiden mielipiteiden ja ajatusten kuulemiseen. Nain ollen
esitammekin kehittamisehdotuksena yhteistyoyrityksellemme asiakasosallisuutta
lisdavien menetelmien kayttdéa. Tapio Hayhtié (2017) esittelee Osallisuutta sote-
palveluihin palvelumuotoilemalla? -julkaisussaan asiakasosallisuuden vahvista-
miseksi muun muassa asiakasarviointia ja asiakasraatia. Asiakasarviointi on
yleensa asiakashaastatteluita ja kyselyita, joilla kerataan seka palautetta etta ke-
hittamisehdotuksia. Asiakasraadeissa kasitellaan sote-organisaation toiminnasta
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nousevia kehityskohteita ja my0s raatiin kuuluvat voivat itse nostaa esiin havait-
semiaan ongelmakohtia. Ideaalitapauksessa asiakasraatitoiminnassa on kyse

yhteiskunnallisesta vaikuttamisesta. (Hayhtié 2017, 11-12.)

Ehdotamme yhteistyoyrityksellemme perustettavaksi asiakasraatia entisista ja
nykyisista avohuollon asiakkaista. Entiset asiakkaat eivat ehka ole kovin kiinnos-
tuneita palvelujen kehittamisesta, mutta nykyiset asiakkaat voisivat asiakasraati-
toiminnalla mahdollisesti vaikuttaa omiin palveluihinsa. Mietimme lastensuojelu-
asiakkuuden salassapitovelvollisuuksia ja asiakkaiden mahdollisesti kokemaa
hapeaa, joka tuli esiin myods tyontekijoiden teemahaastattelussa. Mietimme digi-
talisaation hyodyntamista asiakasraatitoiminnassa. Palvelun laadun sijaan pitaisi
kuitenkin analysoida asiakaskokemusta ja kehittaa asiakkaan ja yrityksen valisia
kohtaamisia (Gerdt & Korkiakoski 2016, 47).

Palautetta tulee tarkastella kiinteana osana yrityksen kokonaistoimintaa ja tyon
laaja-alaista ja monitasoista arviointia. Palautetta voi hydodyntaa mm. tavoitteiden
ja strategioiden rakentamisessa, laatutydssa, tulosten arvioinnissa, yhteistyosuh-
teissa ja ammatillisen osaamisen lisdamisessa. Palaute on yksi ammatillisuuden
peruspiirre. Hyvaan palautekulttuuriin kuuluu yksittaisten palautetilanteiden ja -
menetelmien lisaksi jatkuva avoin ja pohdiskeleva keskustelu- ja arviointikulttuuri.
Palautteet muodostavat palautekehan, johon kuuluu palautteen hankkiminen,
vastaanotto, kasittely ja hyodyntaminen. Tyoyhteisoa ja yritysta hyodyttava pa-
laute sopii yrityksen arvoihin ja tavoitteisiin. (Ranne 2014, 15 — 17, 38.) Yhteis-
tydyrityksemme kannattaisi siis luoda palautejarjestelma, jossa arvioidaan yrityk-
sen palveluiden laadukkuutta, luotettavuutta, asiakaslahtoisyytta ja ihmisarvoi-

suutta.

THL on julkaissut vuonna 2014 raportin Sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoinen
asiointi. Raportissa kuvattiin valtakunnallisen kyselyn tuloksia kansalaisten sosi-
aali- ja terveyspalvelujen sahkoisesta kaytosta, kokemuksista ja kehitystarpeista.
Raportin mukaan 50 % vastaajista piti tarkedna mahdollisuutta antaa sahkoisesti
palautetta palveluista. Lahes puolet (43%) piti tarkeana, etta jatkossa olisi mah-

dollisuus paasta katsomaan omia sosiaalihuollon kirjauksia. (Hypponen, Hyry,
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Valta & Ahlgren 2014 71.) Sahkoinen palautteenantomahdollisuus pitaisi tehda

mahdolliseksi yhteistydyrityksemme palveluissa.

Kehittamisehdotuksena seka myos mahdollisena jatkotutkimusaiheena nos-
tamme esiin palvelun tilaajan (eli yleensa kunnan sosiaalitoimen) ja palveluntuot-
tajan valisen yhdyspinnan ja siina kaytettavat menetelmat yhteisen ymmarryksen
saavuttamiseksi seka tyon tavoitteiden sopimiseksi. Alkutapaamisissa pitaisi
viela enemman tuoda esiin millaista palveluntuottajan tydoskentely on, ja mitka
ovat tavoitteet tyoskentelylle. Palvelusta pitaa aina tehda kirjallinen sopimus, jo-
hon kirjataan tydskentelyn tavoitteet, ja osapuolten nakemykset siitd, minkalai-
sella tyoskentelylla tavoitteisiin paastaan. Tarkasti tulee myos maaritella, kuinka
usein tavoitteiden toteutumista seurataan ja mita tehdaan, mikali tavoitteisiin ei
olla paasty. Asiakkaan osallistaminen omaan palveluunsa tulee aina olla keski-

Ossa.

Nostamme esiin kehittdmisehdotuksena myds asiakastapaamisista tehtavien kir-
jausten tekemiseen liittyvien kaytanteiden avaamisen seka kaytanteen, etta jo-
kaisen asiakkaan kanssa kirjauksiin liittyvista asioista keskusteltaisiin ja sovittai-
siin yhdessa asiakkaan kanssa. Kirjaamiseen ja kirjauksiin liittyvat asiat voisivat
olla yksi mahdollisen asiakasraadin kasiteltavista asioista. Asiakasaineistosta
nousi niin vahvasti esiin asiakkaiden tunne siita, ettei heidan kokemuksiaan huo-
mioitu kirjauksissa, etta ehdotamme kirjausten lapinakyvyyden lisaamista enti-
sestaan. Talla hetkelld kirjaukset kdydaan asiakkaiden kanssa lapi heidan niin
pyytaessa, mutta ehdotamme, etta kirjaukset kaytaisiin aina |api asiakkaan
kanssa. Uskoisimme taman lisaavan asiakastyytyvaisyytta ja sita kautta sitoutu-

mista tarjottuihin avohuollon palveluihin.

Tutkimusaineistosta nousi esiin my0s se, etta monet asiakkaat kokevat lasten-
suojelun avohuollon tukitoimien toimivan vain valietappina lasten huostaanotolle.
Tata mielikuvaa poistaisi ehka lastensuojelun avohuollon toimintatapojen tuomi-
nen julkiseen keskusteluun. Talla hetkella lastensuojelun julkinen keskustelu liit-
tyy lahinna sijaishuoltoon ja sen epakohtiin. Avun vastaanottaminen olisi varmasti

helpompaa, mikali asiakas ei pelkaisi huostaanottoa, vaan ajattelisi nimenomaan
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avohuollon tukitoimien estavan huostaanoton. Tata asiaa emme opinnaytetyos-
samme pohtineet sen enempaa, nostammekin sen esiin mahdollisena jatkotutki-

musaiheena.

7.3 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden osoittaa tutkijan tarkka selostus tutki-
muksen ja sen jokaisen vaiheen toteuttamisesta. Olosuhteet, joissa aineisto tuo-
tettiin, tulee kertoa tarkasti ja totuudenmukaisesti. Laadullisen aineiston analy-
soinnissa kaytetaan usein luokittelua, joiden perusteella tehdaan tulkintoja. Nama
edella mainitut vaativat sen, etta tutkija kertoo milla perusteella tulkintoja esite-
taan ja mihin tutkija paatelmansa perustaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015,
232 — 233.) Tahan olemme pyrkineet opinnaytetyota kirjoittaessamme, etta se-

lostimme mahdollisimman tarkasti tutkimuksemme eri vaiheet.

On monia eettisia seikkoja, jotka tutkijan tulee ottaa huomioon tutkimuksente-
ossa. Jotta tutkimus on eettisesti hyva, tutkijan tulee noudattaa hyvaa tieteellista
kaytantoa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 23.) Hyvan tieteellisen kaytan-
ndén maaritelmat |oytyvat tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) ohjeistuk-
sista. TENK on opetus- ja kulttuuriministerion asiantuntijaelin, joka edistaa hyvaa
tieteellista kaytantoa, ennaltaehkaisee tutkimusvilppia seka edistaa keskustelua
tutkimusetiikasta. (Hyva tieteellinen kaytantd ja sen loukkausepailyjen kasittele-

minen Suomessa 2012.)

Hyvan tieteellisen kaytdnnon keskeisia lahtokohtia ovat tiedeyhteisdon tunnusta-
mien toimintatapojen noudattaminen, joita ovat rehellisyys, yleinen huolellisuus
ja tarkkuus tutkimustyossa, tulosten tallettamisessa ja esittamisessa seka tutki-
musten ja niiden tulosten arvioinnissa. Tutkimukseen tulee soveltaa eettisesti
kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia. Avoimuutta ja vastuul-
lista tiedeviestintaa tulee noudattaa tulosten julkaisemisessa. Muiden tutkijoiden
tekemaa tyota tulee kunnioittaa ottamalla huomioon heidan tyonsa ja saavutuk-
sensa. Tutkimus pitaa suunnitella, toteuttaa ja raportoida ja syntyneet aineistot
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tallentaa tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamalla tavalla. Tar-
vittavat tutkimusluvat tulee olla hankittuna ja mahdollisesti vaadittava eettinen en-
nakkoarviointi tehtyna. Ennen tutkimuksen aloittamista tulee sopia kaikista tarvit-
tavista oikeuksista, tekijyytta koskevista periaatteista, vastuista, velvollisuuksista
seka aineistojen sailyttamista ja kayttdoikeuksia koskevista kysymyksista siten,
etta kaikki osapuolet hyvaksyvat sovitut asiat. Rahoituslahteet ja muut tutkimuk-
sen suorittamisen kannalta merkittavat sidonnaisuudet tulee ilmoittaa asianosai-
sille ja tutkimukseen osallistuville ja ne raportoidaan tutkimuksen tuloksia julkis-
tettaessa. Tutkijoiden tulee pidattaytya kaikista tieteeseen ja tutkimukseen liitty-
vista arviointi- ja paatostilanteista, jos on syyta epailla esteellisyytta. Lisaksi tut-
kimusorganisaatiossa tulee noudattaa hyvaa henkilosto- ja taloushallintoa seka
otetaan huomioon tietosuoja. (Hyva tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepailyjen

kasitteleminen Suomessa 2012, 6 - 7.)

Naita edella mainittuja lahtokohtia tulee jokaisen tutkijan noudattaa tekemassaan
tutkimuksessa. (Hyva tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepailyjen kasittelemi-
nen Suomessa 2012, 7.) Olemme opinnaytetydssamme pyrkineet hyvaan tieteel-
liseen kaytantdoon ottamalla huomioon nama periaatteet. Haimme ja odotimme
tutkimusluvan hyvaksymista ennen kuin aloimme kerata aineistoa. Opinnaytetyo-
sopimuksessa sovimme yhteistyoorganisaation oikeudesta kayttaa opinnayte-
tyota sen valmistumisen jalkeen. Olemme aineistonkeruussa ja sen analysoimi-
sessa huolehtineet siita, etta kaikki vaiheet kirjoitetaan tarkasti ylds. Olemme

myo0s tarkasti pitaneet kiinni huolellisista lahdeviittauksista.

7.4 Pohdinta

Kehittamistydomme aihe on monella tapaa ajankohtainen ja nykypaivan eri ilmioi-
hin heijastuva. Asiakkaan kohtaaminen, luottamus ja dialoginen vuorovaikutus
ovat olleet valtakunnallisellakin tasolla hyvin paljon esilla. Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksen verkkokoulutus nimeltaan Luo luottamusta, suojele lasta on oiva
esimerkki siitd, millaisia tyoskentelytapoja nykypaivana arvostetaan entista

enemman. Myds Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelma (LAPE- hanke) on
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ollut valtakunnallinen, suuri hanke, jonka keskeisena periaatteena oli asiakaslah-
toiset palvelut ja toimintakulttuuri. Sosiaalihuollon ja lastensuojelun asiakkaiden
nakokulmasta nama ovat merkittavia asioita, ja toivottavasti nakyvat jo siina mi-
ten eri tyontekijat heidat kohtaavat. Nailla nayttavilla valtakunnallisilla hankkeilla
ja toilla on iso merkitys myos siina, miten ihmiset suhtautuvat sosiaalihuollon ja

lastensuojelun palveluihin.

Kehittamistyomme yksi keskeisista ajatuksista oli asiakaslahtoisyys ja —osalli-
suus. Tahan peilaten asiakkaiden nakemyksia olisi ollut hyva saada enemman ja
osallistaa asiakkaita tutkimukseemme tiivimmin, mutta se ei ollut mahdollista,
koska yhteistyoyrityksemme asiakaskunta on yrityksen nuoren ian vuoksi viela
melko pieni, joten emme olisi saaneet riittavasti aineistoa vain yrityksen asiak-
kaita haastattelemalla. Jos olisimme haastatelleet nykyisia asiakkaita, pulmaksi
olisi muodostunut se, etta heilla on avohuollon palveluiden prosessit viela kes-
ken, joten emme olisi saaneet valttamatta tietoa siita, mika on auttanut ja mika
ei. Yrityksen entisten asiakkaiden tiedot eivat salassapitosaannosten vuoksi ol-
leet meilla kaytettavissa, joten heiltdkdan emme voineet kerata aineistoa tutki-
mukseemme. Eettisista syista paadyimme siis selvittamaan asiakasnakokulmaa
sosiaalisen median kautta. Paatostamme kerata aineistoa sosiaalisen median
kautta tukee myOs se, etta lastensuojelulain mukaiset avohuollon palvelut on

maaritelty laissa, joten ne ovat samanlaiset koko Suomessa.

Olemme kuitenkin tyytyvaisia saamaamme asiakasaineistoon. Huomasimme ai-
neistoa keratessamme, etta aiemmissa tutkimuksissa (mm. Salminen 2013, Aal-
tonen 2016, Leinonen 2011), joissa on tutkittu tai kehitetty lastensuojelun palve-
luita ei ole riittdvasti huomioitu asiakkaan nakokulmaa. Asiakasnakokulma on
saatettu selvittaa esimerkiksi sosiaalityontekijoiden tekemien kirjausten tai mui-
den tulkintojen perusteella, ja kuten opinnaytetyostamme selviaa, asiakkaat eivat
laheskaan aina pida tehtyja kirjauksia luotettavina tulkintoina omasta tilantees-

taan.

Kirjauksiin ja dokumentointiin littyen Suomessa on kdynnissa Kansa-hanke (vuo-
sina 2016-2020), joka on sosiaalihuollon valtakunnallisten tietojarjestelmapalve-

lujen seka maaramuotoisen kirjaamisen toimeenpanohanke. Kansa —hankkeen
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strategisina tavoitteina on muun muassa asiakastiedon laadun parantaminen ja
toiminnallisena tavoitteena esimerkiksi asiakastietojen kirjaamisen ohjaaminen
valtakunnallisesti. (R6tsa, Berglind, Huovila, Hyppdnen, Peksiev & Mykkanen
2016, 4, 13.) Pohdimme opinnaytetyota tehdessamme, etta sitten kun sosiaali-
huollonkin tiedot |I0ytyvat Omakannasta, valittomasti asiakkaan ulottuvilta, lisaan-

tyy koko tyoskentelyn avoimuus ja sita kautta luotettavuus ja yhteistyo.

Yrityksen esimiehen ja tyOntekijoiden itse maarittelemat arvot toiminnalle ovat
laadukkuus, luottamus, asiakaslahtoisyys ja ihmisarvoisuus. Tutkimuksemme pe-
rusteella tulkitsemme, etta yritys toimii arvojensa mukaisesti. Tama oli havaitta-
vissa seka lomakekyselyn vastauksissa etta teemahaastattelusta. Toki tulos jaa
yksipuoliseksi, koska emme keranneet aineistoa yrityksen asiakkailta, vaan aino-
astaan yrityksen tyontekijoilta. Tyontekijoiden vastauksista oli kuitenkin tulkitta-
vissa, etta he ottavat huomioon yrityksen arvot joka paivaisessa tydossaan. Kun
arvot on laadittu yhdessa koko organisaation kesken ja on saatu luotua asiakas-
lahtoiset arvot, osaa henkilostd ajatella asiakkaan nakokulmasta (Selin & Selin
2013, 101).

Kokonaisuudessaan koemme, etta kehittamistydomme onnistui hyvin ja onnis-
tuimme saamaan vastauksia esittamiimme tutkimuskysymyksiin. Oli ilahduttavaa
huomata, ettad yhteistydyrityksemme maarittelemat arvot todella nakyvat tyonte-
kijoiden toiminnassa asiakkaiden kanssa, eivatka ne ole jaaneet pelkaksi sana-
helinaksi. Toivomme opinnaytetydomme toimivan yhteistyoyrityksemme avohuol-
lon palveluiden kehittamisen tukena ja positiivisena osoituksena siita, etta yrityk-

sessa toimitaan asiakaslahtoisesti.
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LITTEET

Liite 1. Lomakekysely yhteistyoyrityksemme tyontekijoille

Alla on lueteltu lastensuojelulain mukaiset avohuollon tukitoimet. Minka tukitoi-

mien parissa Sina tyoskentelet?

tukea lapsen ja perheen ongelmatilanteen selvittamiseen

lapsen taloudellista ja muuta tukemista koulunkdynnissa, ammatin
jaasunnon hankinnassa, tyohon sijoittumisessa, harrastuksissa, la-
heisten ihmissuhteiden yllapitamisessa sekd muiden henkilokoh-
taisten tarpeiden tyydyttamisessa

e lapsen kuntoutumista tukevia hoito- ja terapiapalveluja

e tehostettua perhetyota

e perhekuntoutusta

e muita lasta ja perhetta tukevia palveluja ja tukitoimia

e muuta,mita?

Mita asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus mielestasi tarkoittaa?

Miten olet ottanut asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan osallisuuden huomioon

omassa tydssasi lastensuojelun avohuollon palveluissa?

Miten asiakaslahtdisyys ja asiakkaan osallisuus yleisesti huomioidaan tydsken-

telemassasi organisaatiossa?
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Liite 2. Asiakaskysely

Lastensuojelun avohuollon tukitoimet

Opiskelemme Tampereen ammattikorkeakoulussa sosiaalialan ylempaa am-
mattikorkeakoulututkintoa ja teemme opinnaytety6tamme lastensuojelun avo-
huollon palveluista. Tutkimuksemme keskittyy lastensuojelun avohuollon tukitoi-
miin seka erityisesti niiden kehittamiseen eraassa yksityisessa sosiaalialan yri-
tyksessa. Lastensuojelun avohuollon tukitoimia ovat esimerkiksi perhetyo, tuki-
henkilotoiminta, taloudellinen tuki, koulunkaynnin tuki, lapsen kuntoutumista tu-
kevat hoitoja terapiapalvelut ja perhekuntoutus. Avohuollon tukitoimena voidaan
tarjota myos muutakin tukea kuin edella mainitut. Haluaisimme tietaa, millaisia
lastensuojelun avohuollon tukitoimia Sina tai lapsesi olette saaneet seka
mika/mitka tukitoimista auttoivat tilanteessanne? Lisaksi haluaisimme tie-
taa millaista apual/tukea jaitte kaipaamaan? Toivomme, etta otat myos vas-
tauksessasi kantaa siihen, miten asiakkaan nakokulma, esimerkiksi omat
toiveet ja tavoitteet, otettiin huomioon palvelussa.

Saamamme vastaukset ovat luottamuksellisia ja vastauksen voi antaa taysin
anonyymisti. Havitamme vastaukset opinnaytetyon valmistumisen jalkeen. Mi-
kali kaytat tarinassasi lapsesi nimea, niin se ei tule nakymaan valmiissa tydssa
missaan muodossa. Vastauksia keraamme 1.3.2019-7.4.2019 valisen ajan.
Oman tarinansa voi lahettda meille myos sahkdpostitse osoitteisiimme

riina.lamminsivu@tuni.fi tai paula.pinkoluoma@tuni.fi

Kiittaen sosionomi YAMK -opiskelijat Riina Lamminsivu ja Paula Pihkoluoma


mailto:riina.lamminsivu@tuni.fi
mailto:paula.pihkoluoma@tuni.fi
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Liite 3. Teemahaastattelurunko

Avohuollon tukitoimet, kehittaminen ja toimivuus

o Mika/mitka lastensuojelun avohuollon tukitoimi/-toimet toimivat mielestasi
hyvin?

Asiakkaiden osallistaminen

e Miten asiakkaan kanssa tarkistetaan tai muutetaan tukitoimille asetettuja
tavoitteita?

e Milla tavoin asiakkaan mielipiteet ja toiveet otetaan suunnittelussa ja tyos-
kentelyssa huomioon?

e Miten asiakkaita motivoidaan osallistumaan?

e Mitda menetelmia / toimintatapoja on kaytettavissa asiakkaiden osallista-
miseksi?

o Mitka tekijat edistavat asiakkaan osallistumista omaan asiakasproses-
siinsa?

o Mitka tekijat estavat asiakkaan osallistumista omaan prosessiinsa?

e Onko asiakkailla mahdollisuuksia osallistua palveluiden kehittdamiseen?

Avoimuus

e Miten varmistetaan avoimuus tydskentelyssa ja kirjauksissa?

Luottamus

¢ Milla tavalla voitte lisata asiakkaan luottamusta avohuollon tyontekijoihin?

Vuorovaikutus

e Onko lastensuojelun avohuollon tukitoimissa tarpeeksi tilaa asiakkaan
omille mielipiteille?

Asiakastyosta tehtavat kirjaukset, dokumentointi

e Annetaanko asiakkaille omia kirjauksia automaattisesti?
e Onko kirjauksista joskus erimielisyyksia asiakkaan kanssa?
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Liite 4. Suostumuslomake haastatteluun

SUOSTUMUSLOMAKE HAASTATTELUUN

Opinnaytetyon aihe: Lastensuojelun avohuollon tukitoimien kehittdminen yhteis-
tyoyrityksessamme
Opinnaytetyon tekijat: Lamminsivu Riina ja Pihkoluoma Paula, Tampereen am-

mattikorkeakoulu, Sosionomi (YAMK)

Teemahaastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Haastateltava voi milloin
tahansa keskeyttaa haastattelun tai kieltaytya vastaamasta hanelle esitettyyn ky-
symykseen. Haastattelu toteutetaan ryhmahaastatteluna ja siihen tulee varata ai-
kaa noin 1,5 — 2 tuntia. Haastattelu nauhoitetaan digitaalisesti. Haastatteluai-
neisto puretaan ja kirjoitetaan tekstitiedoksi, minka jalkeen yksittainen vastaaja ei
ole tunnistettavissa. Tutkimusaineisto tallennetaan muistitikulle. Opinnaytety6ssa
puhutaan yleisesti lastensuojelun avohuollon tydntekijoista. Tutkimusaineisto sai-
lytetdan opinnaytetyon valmistumiseen asti, jotta aineiston totuudenmukaisuus ja
olemassaolo voidaan tarkistaa opinnaytetyon tekovaiheessa. Haastattelusta saa-
tua aineistoa kaytetaan vain tahan tutkimukseen. Opinnaytetydn valmistuttua hy-

vaksytysti tutkimusaineisto ja tallenteet havitetaan asianmukaisesti.

Suostun haastatteluun ja haastattelussa keratyn tiedon kayttoon yllakuvatun mu-

kaisesti

/ 2019




