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Tiivistelma

Lastensuojelu koostuu useasta eri osasta, kuten avohuollosta ja sijaishuollosta. Naitd molempia ohjaa lastensuo-
jelulaki. Avohuoltoa ovat erilaiset tukitoimet, joita viedadn padsaantdisesti asiakkaan kotiin. Mikali avohuollon tu-
kitoimet ovat riittdmattéomia, siirrytadn sijaishuollon piiriin. Sijaishuollossa lapsen hoito ja kasvatus toteutetaan
kodin ulkopuolella, esimerkiksi perhe- tai laitoshuoltona. Tyon tilaaja Kasvunpolku Oy tuottaa seka avohuollon
ettd sijaishuollon palveluita. Heidan toiveestaan laadittiin kehittdmistydna asiakaspalautekysely avohuoltoon.

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kehittaa toimiva ja kaytanndllinen asiakaspalautekysely Kasvunpolun avo-
palveluille. Tavoitteena oli, ettd Kasvunpolku Oy saa kyselyn avulla kerattya asiakaspalautetta avohuollon nuo-
relta ja hanen perheeltdan, minka lisdksi tilaaja saa arkiseen tydhdn hyddyllisen tydkalun tiedon keraamiseen,
laadun seurantaan ja laadun parantamiseen. Kasvunpolku Oy:lla ei ole aikaisempaa sahkoista asiakapalauteky-
selyd. Paperinen palautekysely on laadittu vuosia sitten ja sen kayttd on hiipunut vuosien varrella. Asiakaspalau-
tekysely toteutetaan laadunseurannan nakodkulmasta.

Tuotettu asiakaspalautekysely perustuu Sosiaali- ja terveysministerion ja Suomen kuntaliiton yhdessa vuonna
2019 paivittamiin laatusuosituksiin. Laatusuositusten eettisiin padperiaatteisiin kuuluu viisi teemaa, jotka ovat asi-
akkaiden ihmisarvo ja perusoikeudet, lapsen etu, vuorovaikutus, ammattihenkildstdn tyénlaatu, seka vastuulliset
paatokset ja toimintakulttuuri. Laatusuositukset on julkaistu ensimmaisen kerran vuonna 2014 ja niita paivitettiin
lokakuussa 2019. Tuolloin merkittavimmat lisdykset olivat sijaishuollon laatukriteerit ja valvonta.

Kysely kehitettiin Webropol -sivustolle, koska tyon tilaajalla oli kdytdssaan lisenssi kyseiseen kayttdpohjaan. Li-
saksi Webropol -sivustoa kaytettiin jo opintojen aikana. Webropol mahdollistaa nopean ja vaivattoman vastaami-
sen dlylaitteilla, ja tilaajan toiveena olikin helposti lahestyttava asiakaspalautekysely. Tiedonkeruu ja tulosten ra-
portointi onnistuu katevasti Webropol -sivuston avulla.

Kysely lahetettiin yhdessa saatekirjeen kanssa tyon tilaajalle, jonka tyéryhman jasenet saivat tutustua tuotettuun
aineistoon. Kyselyn sisallésta saatiin positiivista palautetta ja korjaamisehdotuksia, jotka liittyivat lahinna kyselyn
ulkoasuun, ei sen sisaltdon. Palautetta kyselysta kerattiin myds avopalveluiden asiakkailta ja kokemusasiantunti-
joilta. Kehittédmisty®n tuloksena saatiin luotua tydkalu, jolla Kasvunpolku Oy voi mitata asiakkaiden kokemaa asia-
kaspalvelua. Jatkokehitysideana tuli, ettd nuoremmille asiakkaille voisi tehdd oman kyselyn. Tassa vastausvaihto-
ehtoina voisivat olla hymioét.
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Abstract

Child welfare consists of several components, such as open care and substitute care. Both are governed by the
Child Welfare Act. Open care is a variety of support measures that are usually taken to the client's home. If the
open care support measures are inadequate, services will be switched over to substitute care. In substitute care,
childcare and upbringing are provided outside the home, for example as family or institutional care. The client
organisation of the thesis, Kasvunpolku Oy, provides both open care and substitute care services. At their re-
quest, a customer feedback survey was developed for open care services.

The purpose of this thesis was to develop a functional and practical customer feedback survey for Kasvunpolku's
open care services. The aim was to provide Kasvunpolku Oy with the customer feedback collected by the survey
from the customer and his / her family, and thus give Kasvunpolku Oy a useful tool for gathering information,
monitoring quality and improving quality in everyday work. Kasvunpolku does not have any previous electronic
customer feedback system. The paper feedback survey was developed many years ago and its use has declined
over the years. The customer feedback survey is conducted from the quality monitoring point of view.

The produced customer feedback survey is based on the quality recommendations, which were updated jointly by
the Ministry of Social Affairs and Health and the Association of Finnish Local and Regional Authorities in 2019.
The ethical guiding principles of the Quality Recommendations include five themes: customer dignity and funda-
mental rights, the best interests of the child, interaction, the quality of work of professional staff, and responsible
decisions and operating culture. The quality recommendations were published in 2014 and updated in October
2019. At that time, the most significant additions were the quality criteria and supervision of substitute care.

The survey was developed on a Webropol -website, since the client organisation had a license for that user base.
In addition, the program was already used during the studies. Webropol enables a quick and easy response on
smart devices, and the client organisation requested a readily accessible customer feedback survey. Data collec-
tion and reporting is also conveniently done through Webropol’s web sites.

The survey was sent, together with the cover letter, to the client organisation, whose team members were given
access to the material produced. The content of the survey was given positive feedback and suggestions for cor-
rection, mainly related to the appearance of the survey, not its content. Feedback on the survey was also col-
lected from customers of the open care services and from experts by experience. As a result of the development
work, a tool was created. With that tool Kasvunpolku Oy can measure the customer service experienced by cus-
tomers. A topic for further development of the work could be making younger customers a survey of their own,
and they could answer the questions with smileys.

Keywords
Child protection, customer feedback survey, development work, open care services
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1 JOHDANTO

Suomessa lastensuojelu on osa julkista sosiaalihuoltoa. Lastensuojelu koostuu useasta eri
osasta, kuten sijaishuollosta ja avohuollosta. Lastensuojelutoimia ohjaa lastensuojelulaki,
joka turvaa lapsen oikeuden turvalliseen kasvuymparisté6n, tasapainoiseen ja monipuoli-
seen kehitykseen seka erityiseen suojeluun. Lastensuojelua ohjaa osaltaan myos perustus-
laki, jonka mukaan yhteiskunnan taytyy tukea perheita ja lapsien kasvatukseen osallistuvia
tahoja lapsen yksildllisen kasvun ja hyvinvoinnin tukena. (Lastensuojelulaki 2007, § 1; pe-
rustuslaki 1999, § 19.) Nopeasti muuttuvassa yhteiskunnassa myds lastensuojelu on koke-
nut nopeita ja voimakkaita muutoksia. Lastensuojeluun liittyvien lakien osamuutoksia on
tehty viimeisen vuosikymmenen aikana yli 20 kertaa. (Ketola 2014, 8.) Viimeisimmat las-

tensuojelulain muutokset astuivat voimaan 1. tammikuuta 2020.

Lastensuojeluilmoitukset ovat olleet tasaisessa nousussa 2010-luvulla. Kodin ulkopuolelle
sijoitettujen lasten maara on kasvanut talla vuosikymmenella. Sijoitettavien lasten maaran
arvellaan kuitenkin kaantyvan pian laskuun. (THL 2018.) Avohuollon tukitoimet ovat sen
sijaan lisddantyneet viime vuosina nopeaa vauhtia. Lastensuojelun avo- ja sijaishuollon pal-
veluita tuottavat suurimmaksi osaksi yksityiset palveluntuottajat, joilta kunnat ostavat pal-
veluita. (Ketola 2014, 22-23.)

Sosiaali- ja terveysministerié on reagoinut naihin muutoksiin antamalla lastensuojelua to-
teuttaville tahoille laatusuosituksia. Naita laatusuosituksia lapdisevat viisi eettista paaperi-
aatetta: asiakkaiden ihmisarvo ja perusoikeudet, lapsen etu, vuorovaikutus, ammattihenki-
|6ston tydn laatu seka vastuulliset paatokset ja toimintakulttuuri. Laatusuositusten muut
osat koskevat osallisuutta, palvelujarjestelmaa, lastensuojelun ammattilaisia ja tydyhteiséja
seka palvelutarpeen arviointia. Laatusuosituksia paivitettiin lokakuussa 2019. Suosituksiin

lisattiin tuolloin sijaishuollon laatukriteerit ja valvonta. (STM 2019, 12-17.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon seka lastensuojelun palveluita tuottava yksityinen yritys, Kas-
vunpolku Oy tarjosi opinndytetydn aiheeksi sdhkdisen asiakaspalautekyselyn kehittamisen.
Kyselyn avulla tilaaja pystyy kerddmaan asiakaspalautetta, analysoimaan saamaansa pa-
lautetta ja nain ollen kehittdamaan tydn laatua. Keratyn tiedon avulla tilaaja pystyy myos
nakemaan, mitka asiat kaipaavat kehittémista. Tdman opinndytetyon tarkoituksena on ke-
hittaa toimiva ja kaytannollinen asiakaspalautekysely Kasvunpolun avopalveluille. Tavoit-
teena on, ettd Kasvunpolku Oy saa kyselyn avulla kerattya asiakaspalautetta avohuollon
nuorelta ja hanen perheeltdan, ja etta tilaaja saa arkiseen tydhon hyddyllisen tydkalun tie-

don keraamiseen, laadun seurantaan ja laadun parantamiseen.
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2 LASTENSUOJELU

Lastensuojelu tarkoittaa lasten, nuorten ja lapsiperheiden tukemista, suojelua ja hyvinvoin-
nin turvaamista. Suomessa kaikki lastensuojelun viranomaisen toiminta ja paatdkset perus-
tuvat aina lakiin. Lastensuojelun tehtavana on tukea vanhempia heidan kasvatustyéssaan.
Lastensuojelun tehtavana on myos edistaa lasten ja nuorten hyvinvointia seka ennaltaeh-
kaista ongelmia yhteiskunnallisella tasolla. (THL 2019e.) Ensijaisesti lapsen vanhemmilla on
oikeus ja velvollisuus huolehtia lapsensa kasvatuksesta ja huolenpidosta. Yhteiskunnan teh-
tava on auttaa perheita mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, jotta vanhemmat pystyisi-
vat itse huolehtimaan lapsensa hyvinvoinnista ja kasvatuksesta. (Lastensuojelun Keskus-
liitto 2019.) Kunnat voivat tuottaa palvelunsa itse tai ostaa palvelun muualta. Mikali kunta
ostaa palvelun ulkopuoliselta, on silld edelleen vastuu valvoa palveluntuottajan toimintaa.

Lastensuojelun muotoja on avohuolto, perhehoito ja laitoshuolto. (Lastensuojelulaki 2007,

§12.)

Lastensuojelun asiakkuus alkaa lastensuojeluilmoituksesta tai vapaaehtoisesta yhteyden-
otosta lastensuojelun palveluista vastaavaan toimielimeen. Jokaisella kansalaisella on vel-
vollisuus ilmoittaa lastensuojeluun havaitessaan, ettd lapsen normaali kasvu ja kehitys vaa-
rantuu ja lasta kasvattava taho ei kykene tata itse huomaamaan. Virkasuhteensa perus-
teella ilmoitusvelvollisia ovat sosiaali- ja terveydenhuollossa, opetustoimessa, nuorisotoi-
messa, poliisitoimessa ja seurakunnan palveluissa toimivat viranomaistahot. (Raty 2015,
220-221.) Iimoitusvelvollisuutta ei esta ilmoitusvelvollista koskevat mahdolliset salassapi-
don sadnnokset tai luottamuksellinen asiakassuhde. Ilmoitusvelvollisuus voidaan toteuttaa
myds pyyntona lastensuojelutarpeen arvioimiseksi. Tall6in lapsi ja hdnen vanhempansa
ovat yhteistydssa tekemassa ilmoitusta. (Raty 2015, 221, 244.) Lastensuojelulaki maaraa,
ettd valvovan viranomaisen on ryhdyttava lastensuojelutoimiin, kun on herannyt epailys

lapsen hyvinvoinnista.

Lastensuojelun asiakkuus tulee vireille, kun sosiaalitydntekija tai muu lastensuojelun tyon-
tekija on vastaanottanut lastensuojeluilmoituksen tai pyynnén lastensuojelun tarpeen arvi-
oimisesta. Vireille tulon jalkeen sosiaalityontekijan on viipymatta tehtdva arvio mahdolli-

sesta kiireellisen lastensuojelun tarpeesta. Asiakkuudesta on sen alkaessa ilmoitettava lap-
selle ja hdnen huoltajalleen valittémasti. IImoituksessa perheelle on kerrottava lapsen asi-
oista vastaavan sosiaalitydntekijan yhteystiedot. (Raty 2015, 252.) Lastensuojelun tarpeen
arvioinnissa on tarkoitus kartoittaa kokonaisvaltaisesti lapsen ja perheen elamantilannetta.

Arviointi tehdaan yhdessa lapsen ja hdanen huoltajiensa kanssa. Arvioinnissa on tarkoitus
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selvittda kaikki lapsen huolenpitoon, kasvuun ja kehitykseen vaikuttavat asiat. Perheen ela-
mantilanteen kokonaisvaltaiseen arviontiin kuuluu myds vanhempien kyky huolehtia ja kas-
vattaa lastaan. (Raty 2015, 254.)

Lastensuojelun asiakkuutta luodessa keskidssa on aina perhe. Lapsen lisaksi myds per-
heelle luodaan suunnitelma, joka tukee vanhemmuutta. Suunnitelman laatii useimmissa
tapauksissa moniammatillinen tiimi, johon kuuluvat lastensuojelun viranomainen yhdessa
sosiaali -ja terveysviranomaisten, kuten pdihde- ja mielenterveys palvelut, seka kouluter-
veydenhuollon kanssa. (Lastensuojelulaki 2007, § 27.) Lastensuojelun lakien suunnittelusta
ja yleisestd ohjauksesta vastaa sosiaali- ja terveysministerid. Lastensuojelulakien valmiste-
lua Suomessa ohjaa Euroopan ihmisoikeussopimus ja YK:n lapsen oikeuksien yleissopimus.
Sopimuksissa velvoitetaan, ettd lapsen etu asetetaan etusijalle kaikessa viranomaistoimin-

nassa. (Euroopan ihmisoikeussopimus 1999; YK:n yleissopimus lapsen oikeuksista 1989, 7.)

Kasvunpolku Oy

Opinnaytetyon tilaaja on yksityinen sosiaali- ja terveysalalla toimiva yritys Kasvunpolku Oy.
Kasvunpolku toimii padasiassa Pohjois-Savon alueella. Toiminta on alkanut nuortenkodilta
vuonna 2005. Tanne sijoitetaan padasiassa 12-17 -vuotiaita avohuollon tukitoimena sijoi-
tettuja tai huostaanotettuja lapsia ja nuoria. Nykyaan Kasvunpolku tarjoaa myos sosiaali-
huollon ja lastensuojelun avopalveluita, terveydenhuollon palveluita, koulutuspalveluita, so-
siaalityén asiantuntijapalveluita seka tyénohjausta. Sosiaalihuollon avopalveluita ovat per-
hetyd, ammatillinen tukihenkilétoiminta, tapaamistoiminta, jalkihuolto, tukiasumispalvelut,
ryhmatoiminnat ja lastensuojelun edunvalvonta. Terveydenhuollon palveluihin kuuluvat eri-
laiset terapiat ja valmennukset, kuten toiminta-, musiikki-, ratsastus- ja fysioterapia, sosi-
aalipedagoginen hevostoiminta, ratkaisukeskeinen lyhytterapia seka neuropsykiatrinen val-

mennus. (Kasvunpolku Oy 2019.)

Nuortenkoti sijaitsee Kuopion Riistavedelld, avo- ja terapiapalvelut toimivat Kuopion kes-
kustasta kasin. Tuetun asumismuodon toimipiste sijaitsee Kuopiossa Pihlajalaaksossa. Kuo-
pion Kurkimakeen Kasvunpolku on avannut hiljattain uuden sijaishuollon yksikén. Kurki-
maen yksikdssa tullaan myos toteuttamaan avoperhekuntoutusta ja koulutuspalveluita.
Kasvunpolun yksi térkeimmisté arvoista on toiminnan laatu. Laadukkaaseen toimintaan pa-
nostetaan mahdollistamalla tyontekijoiden koulutusmahdollisuuksia. Kasvunpolku tarjoaa
tyontekijoilleen neuropsykiatrisen valmentajan koulutuksen ja perehdytyksen kiintymyskes-
keiseen tydskentelyyn. Nuortenkodilla pyritdéan kodinomaisuuteen, avoimuuteen ja osalli-

suuteen. Nuoret otetaan yksildllisesti tydskentelyssa huomioon. Kiintymyskeskeinen ajatte-
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lumalli ohjaa Kasvunpolku Oy:n toimintaa niin sijaishuollon yksikdissa, kuin asiakkaiden ko-
tiin vietavissa palveluissa. Kiintymyskeskeisyyteen liittyy vahvasti luottamuksellisen ja tur-
vallisen suhteen luominen nuoren kanssa. (Kasvunpolku Oy 2019.)

2.2 Sijaishuolto

Sijaishuolto on valiaikaismaarayksella sijoitetun, Kiireellisesti sijoitetun tai huostaanotetun
lapsen kasvatuksen ja hoivan jarjestamista kodin ulkopuolella. Lapsen sijaishuolto voidaan
jarjestaa perhehoitona, laitoshuoltona tai muulla lapsen tarpeiden edellyttamalla tavalla.
Lapsi voidaan sijoittaa kodin ulkopuolelle kiireellisesti, jos avohuollon tukitoimien ei ole to-
dettu olleen riittavia. Lapsi voidaan sijoittaa kiireellisesti myds, jos lapsi on vaarassa tai ko-
tiolot ovat kriisiytyneet. Kiireellisen sijoituksen paatds tehdaan 30 vuorokaudeksi. Sijoitusta
voidaan jatkaa toiset 30 vuorokautta, mikali tarvitaan lisdaikaa lapsen huostaanottotarpeen
selvittamiseksi. Perusteluna sijoituksen jatkamiselle on oltava se, ettd ensimmaisen 30 vuo-
rokauden aikana ei olla saatu tarvittavia selvityksia sijaishuollon tarpeesta ja lisaselvittelyi-
hin menee enemman aikaa kuin alustavat 30 vuorokautta. Sijoituksen on aina oltava lapsen

edun mukaista. (Suomen Kuntaliitto 2017; Lastensuojelulaki 2007, § 38)

Mikali avohuollon tukitoimet todetaan selvittelyiden aikana riittdmattémaksi lapsen huolen-
pidon toteuttamiselle, voidaan lapsi sijoittaa kodin ulkopuolelle avohuollon tukitoimena, tai
lapsi voidaan ottaa huostaan. Huostaanotolle on maaritelty selkeat perusteet, joiden nojalla
lapsi voidaan maarata sijaishuoltoon. Naita syitd ovat puutteet lapsen huolenpidossa. Ko-
tona vallitsevat kasvuolosuhteet voivat vaarantaa lapsen terveytta tai kehitysta. Joissain
tapauksissa lapsi vaarantaa itse vakavasti terveyttaan tai kehitystaan kayttamalla paihteita,
tekemalld muun kuin vahaisena pidettavan rikoksen tai kayttaytyen muutoin ylla mainittui-
hin rinnastettavasti. Huostaanotto voi siis perustua lapsen kasvattajien elamanhallintaan,

muihin kasvuolosuhteisiin tai lapsen omaan kaytokseen. (Lastensuojelulaki 2007, § 40.)

Lapsen sijaishuollosta ja huostaanoton toimenpiteistd vastaa lapsen asioista vastaava sosi-
aalitydntekija yhteistytssa toisen sosiaalitydntekijan kanssa. Valmisteluiden aikana sosiaali-
tyontekijalla taytyy olla kaytdssa tukena oikeudellista- ja lastensuojelullista asiantunte-
musta. Huostaanottoa valmisteltaessa lapsella ja hanen vanhemmillaan/huoltajilla on oi-
keus tulla kuulluksi mielipiteestaan huostaanoton suhteen. Paatoksen sijaishuollosta ja
huostaanotosta tekee viranhaltija, jos 12 vuotta tayttanyt lapsi tai hdnen huoltajansa eivat
vastusta huostaanottoa ja sijoittamista. Mikali lapsi tai hanen huoltajansa vastustaa huos-
taanottoa ja sijoitustoimenpiteitd, tekee ratkaisun hallinto-oikeus, viranhaltijan ja sosiaali-

tyontekijan ensin valmisteltua asian. (Lastensuojelulaki 2007, § 43.)
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Huostaanottopaatdksen astuttua voimaan, sosiaalihuollosta vastaavalla toimielimelld on oi-
keus paattaa lapsen olinpaikasta ja hoidosta, valvonnasta ja kasvatuksesta ja muusta huo-
lenpidosta, mukaan lukien koulunkdynti ja kouluterveydenhuolto. Vaikka lapsen paaasialli-
sesta kasvattamisesta tdssa vaiheessa vastaa sijaishuollon yksikkd, otetaan lapsen van-
hemmat huomioon lasta koskevissa paatoksissa. Huostaanotto on aina voimassa tois-
taiseksi. Lapsen asioista vastaava sosiaalitydntekija arvioi asiakassuunnitelmaneuvotteluissa
lapsen tilannetta ja sitd, onko lapsen edun mukaista purkaa huostaanotto. Mikali kay ilmi
kaikkien kannalta, ettd huostassapidon tarvetta ei enaa ole, valmistelee sosiaalityontekija
asian viranhaltijalle, joka voi purkaa huostaanottopdattksen. Huostassa pitdminen lakkaa

my®s silloin, kun lapsi tayttaa 18 vuotta. (Suomen Kuntaliitto 2017.)

Sijaishuollon kevyin muoto on perhehuolto. Perhehuollossa lapsen hoito jarjestetddn usein
perhehuoltajan yksityisasunnossa tai vaihtoehtoisesti hoidettavan asunnossa. Tata sijais-
huollon muotoa kutsutaan myds tutummin sijaisvanhemmuudeksi. Perhehoito on ensisijai-
nen ratkaisu paddyttaessa lapsen sijaishuoltoon. Laitoshuollon ja perhehoidon valilla on li-
saksi vaihtoehtona vield ammatillinen perhekoti. Ammatillinen perhekoti voi joissain tapauk-
sissa riittaa erityista hoitoa vaativille lapsille, jolloin laitoshuolto voidaan valttad. Ammatilli-
nen perhekoti on luvanvarainen sijaishuoltomuoto. Mikali perhehuolto tai ammatillinen per-
hekoti eivat vastaa lapsen erityishuollon tarpeeseen, sijaishuolto jarjestetdan lastensuojelu-
laitoksessa. Lastensuojelulaitoksia ovat koulukodit, lasten- ja nuortenkodit sekd muut nadita
vastaavat laitokset. Lastensuojelulaitoksen toiminta on laissa tarkemmin saadeltya kuin am-
matillisen perhekodin. Ammatillisessa perhekodissa taytyy olla kaksi hoitajaa, joilta 16ytyy
soveltuva koulutus, kun taas lastensuojelulaitoksen yksikdssa tulee olla seitseman hoito- tai
kasvatustyontekijad. Tiloja koskevia saadoksia on myos lastensuojelulaitoksissa enemman,
mutta vastavuoroisesti rajoitustoimenpiteitakin voidaan suorittaa niissa tarvittaessa enem-
man. (THL 2019f.)

2.3 Avohuolto

Lastensuojelun avohuollon palveluilla tarkoitetaan tukitoimia, jotka yleensa viedaan asiak-
kaiden koteihin. Avohuollon tukitoimien tarkoituksena on tukea lapsen hyvinvointia ja kehi-
tysta, seka tukea myds vanhempia kasvatustytssa. Avohuollon palvelut ovat ensisijaisia
tukitoimia lapselle, jolla tarve lastensuojelun tukitoimiin on havaittu. Sijaishuoltoa tai laitos-
huoltoa toteutetaan vasta sitten, jos avohuollon tukitoimet eivat ole riittavia. Avohuollon
tukitoimet ovat suunnitelmallista ja tavoitteellista toimintaa, jossa lapsen etu on aina etusi-
jalla. (THL 2019b)
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Lastensuojelun asiakkuuden alussa lapselle tehdaan asiakassuunnitelma. Suunnitelman te-
kee lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija yhdessa lapsen ja hanen perheensa kanssa.
Asiakassuunnitelmaa tehdessa mukana voi olla my6s muita lapsen kasvatustyéhon osallis-
tuvia tahoja, kuten esimerkiksi koulun, pdivakodin tai terveydenhuollon henkilékuntaa.
Asiakassuunnitelmat tehdaan nykyisin moniammatillisuutta hyvaksi kayttaen. Suunnitelman
tekoon on hyva panostaa, silla se voi parhaillaan ehkaista lapsen sijoittamista kodin ulko-
puolelle. Lapsen elamantilannetta taytyy arvioida ja kartoittaa, ennen kuin asiakassuunni-
telmaa voidaan tehda. Tilannekartoitusta tehdaan lapsen perheen seka muiden lapsen kas-
vatusty6hdn osallistuvien henkildiden kanssa. Lastensuojelun tukitoimilla vastataan aina
johonkin lapsen tarpeeseen. Palvelutarpeen maarittdminen on tarkeda erityisesti siksi, etta
eri yhteistyotahot olisivat samalla aaltopituudella lapsen asioiden edistamisen suhteen.
Asiakassuunitelmaa laadittaessa paikalla voi olla myds lapsen muita ldheisia ihmisia per-
heen ndin halutessa. (THL 2015.)

Asiakassuunnitelmaa tehdessa lapsen ja perheen kanssa, tuen tarpeen toteamisen jalkeen
sovitaan yhdessa tavoitteet. Asiakassuunnitelmatapaamisessa kaikki yhdessa sovitut asiat
kirjataan yl6s. Suunnitelmaan kirjataan myds eridvat mielipiteet tai ndkemykset. Kaikkien
osapuolien olisi tarkeaa olla samaa mielta tydskentelyn tavoitteista ja siitd, milla keinoin
tavoitteita kohti lahdetaan tydskentelemaan. Suunnitelmaan kirjataan siis tarve ja asiat, joi-
hin halutaan muutosta, tukitoimet, joiden avulla tavoitteisiin on tarkoitus paasta, ja lisaksi
arvioitu aika, jonka sisdlla tavoitteita olisi saavutettu. Tukitoimien myodntamisesta tai kielta-
misestda annetaan aina virallinen paatos. Asiakkuuden myoéntéamisen jalkeen alkaa suunni-
teltujen tukitoimien mukainen tydskentely. Avohuollon asiakassuunnitelma pitaa tarkistaa

ja paivittaa tarvittaessa, kuitenkin vahintaan kerran vuodessa. (THL 2015.)

Avohuollon tukitoimia ovat esimerkiksi perhety6 ja tukihenkilétoiminta. Perhety6 on sosiaa-
lihuoltolain mukainen tukitoimi lapsen tai perheen auttamiseksi. Perhetyéta voidaan mydn-
taa lapsen tarvitessa erityista tukea, tai vanhempien tarvitessa ohjausta ja tukea vanhem-
muuteen. Perhetyd, samoin kuin kaikki muukin avohuollon tyéskentely, on monipuolista ja
vaihtelevaa. Tydlla vastataan perheen tarpeeseen, joka voi olla esimerkiksi puutteellinen
vuorovaikutus perheenjdsenten valilla, perheenjasenen sairastuminen, erityistd tukea vaa-
tiva lapsi tai voimavarojen puuttuminen. Perhety6ta voidaan tehda myos perheen kohda-
tessa jonkun kriisin. Tallainen kriisi voi olla esimerkiksi perheenjasenen tai muun laheisen
akillinen kuolema. Kriisitilanteessa perhetta tuetaan ja autetaan padasemaan kriisista yli ja
selviytymaan uudenlaisen arjen kanssa. (Sosiaalihuoltolaki 2014, § 18; Kasvunpolku Oy
2019.)
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Tukihenkilétoiminta on tukimuoto, jossa turvallinen aikuinen on tukea tarvitsevan lapsen tai
nuoren tukena arjessa, seka edistamassa ja turvaamassa lapsen tai nuoren kasvua ja kehi-
tystda. Ammatillinen tukihenkild on henkil, jolla on sosiaali-, terveys- tai kasvatusalan pe-
rustutkinto, ja jolla on kokemusta lasten tai nuorten kanssa toimimisesta. Samoin kuin per-
hetydssa, myos tukihenkilétoiminnassa, voi tydnkuvaus vaihdella todella paljon lapsen tar-
peen mukaan. Tukihenkild voi olla lapsen tukena koulunkdynnissa, vahvistamassa sosiaali-
sia taitoja, opetellessa uusia asioita, etsimassa uusia harrastuksia tai vain vapaa-ajan seu-
rana. Tukihenkild voi olla myds perheen tai vanhemman tukena. Tukihenkil6t ovat hyva
apu nuorille, jotka asuvat itsendisesti, mutta eivat viela omaa riittdvan hyvia itsendisen ela-
man taitoja. Talldin puutteellisia taitoja on hyva harjoitella tukihenkilén avustamana. (THL
2019a; Sosiaalihuoltolaki 2014, § 28.)
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3 LASTENSUOJELUN LAATUSUOSITUKSET

Sosiaali- ja terveysministerio on laatinut yhdessa Suomen kuntaliiton kanssa ensimmaiset
lastensuojelun laatusuositukset vuonna 2014. Yhteisille laatusuosituksille oli syntynyt tarve
yksittdisten ikdvien perhesurmien myo6ta, joissa esille nousi lastensuojelutydn vaihteleva
saatavuus ja laatu. Laatusuosituksissa on maaritelty eettisia periaatteita, joita ovat asiak-
kaiden ihmisarvo ja perusoikeudet, lapsen etu, vuorovaikutus, ammattihenkiléston tyén
laatu seka vastuulliset paatokset ja toimintakulttuuri. Laatusuositusten muut osat koskevat
osallisuutta, palvelujarjestelmad, lastensuojelun ammattilaisia ja tydyhteiséja, palvelutar-
peen arviointia, seka sijaishuollon laatukriteereitd ja valvontaa. Sosiaali- ja terveysministe-
rion laatusuositukset seka terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen lastensuojelun kasikirja oh-
jaavat, etta lastensuojelun tukitoimet ovat suunnitelmallista ja tavoitteellista toimintaa,

jossa lapsen etu on aina etusijalla. (STM 2019, 9.)

Lastensuojelun paivitetyt laatusuositukset julkaistiin lokakuussa 2019. Ensimmaiset laa-
tusuositukset ovat yha perustaltaan ajankohtaiset. Paivitetyissa laatusuosituksissa keskei-
simmat lisdykset ovat sijaishuollon laatukriteerit ja valvonta. Sijaishuollon laatusuositukset
on kehitetty Sosiaali- ja terveysministerion seka lastensuojelun keskusliiton yhteistyona.
Kehitystydssa on hyodynnetty eri tahojen osaamista. Prosessiin on osallistunut julkisen sek-
torin lisaksi yksityisia palveluntuottajia, kokemusasiantuntijoita ja kolmannen sektorin asi-
antuntijoita. Uudet laatusuositukset korostavat entistd enemman lapsildhtoista ja lapsen
oikeuksista huolehtivaa lastensuojeluty6ta. Laatusuosituksissa korostetaan my®s moniam-

matillisen tiimityoskentelyn tarkeyttd yhtendisena palvelukokonaisuutena. (STM 2019, 9.)

Lastensuojelun laatusuositukset ovat tarkoitetut ohjaamaan niin lastensuojelutyéta kuin
sen jarjestamista ja valvontaakin. Laatusuosituksiin tutustuminen on tarpeellista kaikille las-
tensuojelussa tydskenteleville. Lastensuojelun asiakkaiden, lasten ja perheiden, suositel-
laan myos tutustuvan laatusuosituksiin. Laatusuositukset on laadittu valvomaan lapsen oi-
keuksia ja turvaamaan lapsen etua. Laatusuosituksista iso osa painottuu lastensuojelussa
toimiviin viranomaisiin ja palvelujarjestelmaan. Viimeisimmassa paivityksessa myds amma-
tillisten perhekotien ja lastensuojelulaitosten vastuuhenkildille, perhehoitajille ja omaohjaa-
jille on laadittu omat laatukriteerit. (STM 2019, 11-12, 38.)

3.1 Lastensuojelun laatusuositusten eettiset periaatteet

Laatusuositusten eettiset padperiaatteet perustuvat sosiaali- ja terveysalan eettisen neu-

vottelukunnan periaatteisiin. Lastensuojelun periaatteet on kirjattu lastensuojelulakiin, joita
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laatusuositusten eettiset periaatteet taydentavat. (STM 2019, 12.) Laatusuositusten ensim-
mainen periaate on asiakkaiden ihmisarvo ja perusoikeudet. Lastensuojelussa tyos-
kentelevien pitaa pyrkia kohtelemaan asiakkaita ihmisarvoisesti, huomioiden asiakkaiden
yksityisyydensuoja. Toiminnassa on otettava huomioon lastensuojelulain ja Yhdistyneiden
Kansakuntien lapsen oikeuksien sopimuksen edellyttamat perusoikeudet. Laatusuositusten
toinen periaate on lapsen etu. Tydskentely lapsen edun mukaisesti koostuu monesta hy-
vinvointiin liittyvasta kokonaisuudesta. Laatusuosituksissa madritellaén laatua varmistaviksi
tekijoksi oikeudenmukaisuus, avoimuus, luotettavuus, turvallisuus seka lastensuojelutoi-
mien suhteellisuusperiaate. Suhteellisuusperiaate tarkoittaa sita, ettd viranomaisen on toi-
mittava mahdollisimman vahaisella puuttumisella, jolla kuitenkin saadaan tarkoitettu vaiku-
tus aikaiseksi. (STM 2019, 14-15.)

Vuorovaikutuksessa lastensuojelun asiakkaat kaipaavat aikuista, joka samaan aikaan
kuuntelee seka haastaa heita heiddn ongelmissaan. Lapset haluavat tydntekijan, joka sy-
ventyy heidan murheisiinsa seka osoittaa empatiaa. Tydntekijan tulee luoda luottamukselli-
nen suhde lapseen, jonka luottamusta hylkaamiset, vakivalta tai muu kaltoinkohtelu ovat
vaurioittaneet. Hyvdssa vuorovaikutuksessa tyontekija ottaa lapsen jopa kumppaniase-
massa Yyhteisiin palavereihin, jolloin kokemus osallisuudesta vahvistuu. Lapsella voi olla vai-
keuksia avoimeen vuorovaikutukseen, jos vanhemmat ovat ldsna palavereissa. Talléin luo-
tettavan aikuisen lasndolon merkitys tietysti kasvaa. Ammattilaisten tulisikin varmistaa, etta
tallainen luottohenkil6 16ytyy jokaisesta asiakaspalaverista. Haastattelun perusteella lapsen
on myo6s helpompi luottaa sellaiseen tyontekijaan, joka avaa myds jotain omasta elamas-
taan vastavuoroisesti. (Husby 2018, 448.) Lastensuojelu on viranomaisty6td, jossa joskus
joudutaan tekemdaan vaikeita ja kipeita ratkaisuja. Asiakas ja viranomainen eivat aina valt-
tdmattad ole samaa mielta tehdyista ratkaisuista ja paatoksista. Hienotunteisuus, inhimilli-

Syys ja empatia ovat tarkeitd arvoja hyvassa vuorovaikutuksessa. (STM 2019, 15.)

Ammattihenkiloston tyon laatu on laatusuositusten neljas periaate. Laadukkaan lasten-
suojelutydn edellytyksend on vastuun ymmartaminen. Lastensuojelutydssa toimivien am-
mattilaisten on tiedostettava omat vastuunsa lasten kasvatuksesta seka velvollisuutensa
tukea vanhemmuutta. Tydntekija on toiminnastaan vastuussa lapsen tai nuoren lisaksi

myds lapsen perheelle, omalle organisaatiolle ja yhteiskunnalle. (STM 2019, 16.)

Viimeisena periaatteena on vastuulliset paatokset ja toimintakulttuuri. Lastensuoje-
lun tukitoimet perustuvat lapsen tuen tarpeeseen. Viranomaisten paatdksenteon pitda sa-
moin perustua lapsen ja perheen tarpeisiin. Viranomaisten tulee kyetd tarkastelemaan teh-
tyja paatoksia ja ratkaisuja myos lapsen ja perheen nakdkulmasta. Lastensuojelun tydnteki-

jan taytyy ohjeistaa, minkalainen on lastensuojelutoimien toimintakulttuuri ja sitouttamaan
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heidat toimimaan sen mukaisesti. (STM 2019, 16.) Lastensuojelun asiakkuuden alussa lap-
selle tehdaan asiakassuunnitelma. Suunnitelman tekee lapsen asioista vastaava sosiaali-
tyontekija yhdessa lapsen, hdanen perheensa ja muiden mahdollisten yhteistyétahojen
kanssa. Suunnitelmassa sovitaan yhdessa tavoitteet lyhyelle ja pidemmalle aikavalille.
Suunnitelman tekoon on hyva panostaa, silla se voi parhaillaan ehkaista lapsen sijoittamista
kodin ulkopuolelle. Lapsen elamantilannetta taytyy arvioida ja kartoittaa, ennen kuin asia-
kassuunnitelmaa voidaan tehda. Nama paatokset vaativat lastensuojelun kaikilta osapuo-
lilta vastuullisuutta ja tilanteen kokonaiskuvan ymmartamista. Lastensuojelun tukitoimilla
vastataan aina johonkin lapsen tarpeeseen, joten palvelutarpeen maarittdminen on tar-
keda. (THL 2015.)

3.2 Osallisuus lastensuojelussa

Osallisuus on lastensuojelutydssa merkittavasti esilla nykyisin. Hiljattain padivitetyt lasten-
suojelun laatusuositukset sisaltavat kokonaisen paaluvun aiheesta osallisuus, joten ilmeisen
tarkedsta asiasta on kyse. Kaytanndssa osallisuus nakyy siten, etta lapsia ja perheita pyri-
taan osallistamaan yha enemman heidan kdyttdmiensa palveluiden muotoilussa. Osallisuu-
den kokemiseksi vaaditaan kokemus kuulluksi tulemisesta seka kokemus siita, etta voi il-
maista kantansa paatettdvaan asiaan. Kun asiakas kokee voivansa vaikuttaa saamiinsa pal-
veluihin, hén on todenndkdisesti myds tyytyvadisempi niihin. Tallainen on osallisuuden ja
asiakastyytyvaisyyden suhde. (STM 2019, 18-20.)

Lainsaadanto turvaa nykyisin vahvasti lapsen oikeuden osallisuuteen. Kansainvaliset perus-
teet tahan l6ytyvat YK:n lasten oikeuksien sopimuksesta, artiklasta 12. Artikla julistaa, etta
osallisuus on yksi kaikkea viranomaistoimintaa lapaiseva perusoikeus. Myds perustusla-
kimme painotuksena on se, ettd asianomaisen tulee saada tietoa heitad koskevista asioista.
Halutessaan asianomainen voi ilmaista oman nakemyksensa. Tama koskee siis myds lapsia.
Perustuslain tueksi on myds lastensuojelulaki. Se painottaa lasten osallisuutta koko lasten-
suojeluprosessin aikana. Myos sosiaalihuoltolain 10 § kertoo, etta palveluja jarjestettdessa
on kiinnitettava erityisté huomiota lapsen toiveisiin ja tarpeisiin. (THL 2019c; Perustuslaki
1999, § 6; Sosiaalihuoltolaki 2014, § 10.)

Osallisuus on oikeutta saada tietoa itsed koskevista paatoksistd, toimenpiteista ja peruste-
luista seka mahdollisuutta vaikuttaa edelld mainittuihin asioihin. Osallisuudesta on erindisia
porrasmalleja; malleja, joissa alhaisimmalla portaalla on vahiten osallisuutta, kun taas por-
taikon yldpadssa lapsen tai nuoren oma vaikuttaminen on huipussaan. Malleja olennaisem-
paa on kuitenkin lapsen oma kokemus siitd, ettd saa olla vaikuttamassa itsedan koskevissa

paatoksentekoprosesseissa. (THL 2019c.)
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Kaytanndn tydssa osallisuus on moniulotteista ja lapsen kokemus osallisuudesta vaihtelee.
Ensiksi lapselle taytyy taata mahdollisuus osallistua tai kieltdytyd. Lastensuojelussa tilanteet
ovat usein haastavia. Joskus voi olla esimerkiksi lapsen edun mukaista, etta han kieltaytyy
asiasta, joka voisi olla jopa aikuisellekin hyvin haastava. Osallistumisesta kieltdytyminenkin
voi siis olla osallisuuden muoto. Sopiva osallistamisen tapa tulee I6ytaa tydontekijana, vaikka
suora osallistuminen ei olisi mielekasta tai edes mahdollista. Lapsella ja nuorella on oikeus
saada tietoa hanelle itselleen ymmarrettavassa muodossa seka riittavasti. Vastuu tiedon
antamisesta on viranomaisella. Kaytanndn osallisuutta on myds se, etta lapsi voi vaikuttaa
prosessiin. Lapselle tallaisia vaikuttamisen paikkoja voivat olla esimerkiksi sen pohtiminen,
ketka osallistuvat tulevaan palaveriin? Mita asioita tapaamisessa kasitelladn ja milla tapaa?
Lastensuojelun asiakkailta saadun palautteen perusteella tassa osa-alueessa on vield paljon
kehitettdvaa. (THL 2019c.)

Lapsella tulee olla mahdollisuus omien ajatusten ilmaisemiseen. Hanen tulee saada ilmaista
itsedan esimerkiksi asiakassuunnitelmapalaverissa omalla tavallaan ja danelladn suhteessa
palaverissa oleviin aikuisiin. Lastensuojelun tydntekijan tulisi varmistaa tuki omien mielipi-
teiden ilmaisuun. Lapsen voi olla hankala valilld hahmoittaa, mihin asioihin hdanen mielipi-
dettaan ylipaataan kaivataan. Joskus han tarvitseekin tukea ajatuksilleen, jotta pystyy to-
della ilmaisemaan itseaan ymmarrettavasti. Nykyisin voi olla mahdollista, etta tarvitaan tu-
kea kielellisestikin esimerkiksi tulkkipalveluna, jos kyseessa on maahanmuuttajataustainen
lapsi. Osallisuutta on myds mahdollisuus itsenadisiin paatoksiin. Témankin asian kohdalla
lasten mahdollisuudet vaihtelevat. Paasaantdisesti nuorempi lapsi pystyy tekemaan vahem-
man itsendisia paatoksia. Kuitenkin tyontekijan tulisi tunnistaa ne asiat, joissa pienikin lapsi

pystyy itsendiseen paatdksentekoon. (THL 2019c.)

Asianosaisuudella ei ole ikdrajaa. Lapsen mielipiteet tulee selvittaa aina, kun tehdaan rat-
kaisuja, jotka koskevat hanta. Tyontekijan tulee luoda edellytykset sille, ettd lapsi ymmar-
tadd, miksi ja minka suhteen hanen ajatuksiaan selvitetddn. Lapsen mielipiteen selvittami-
nen on usein laajempi prosessi, joka sisaltda keskustelua seka tarkkailua. Selvittdminen ei
ole siis vain sitd, ettd kysytaan suoraan jotain ja informoidaan asia eteenpain. Puhevalta
puolestaan tarkoittaa sita, ettd 12 vuotta tayttanyt lapsi on puhevaltainen juridisesti omalla
erillisella luvallaan. Tdma tarkoittaa sitd, ettd han voi toimia huoltajansa rinnalla omia asi-
oita kasiteltdessa. Padtdsvalta merkitsee oikeutta tehda paatdksia, sekin on hyva erottaa
puhevallasta. Lastensuojelun paatdsvaltaiset toimijat on maaritelty tarkemmin lastensuoje-
lulaissa 13§. (THL 2019c.)
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4 ASIAKASPALAUTEKYSELY

Asiakaspalautekyselylla pyritéan selvittamaan kohderyhman tyytyvaisyytta heille tuotetusta
palvelusta, jonka perusteella tutkija/tilaaja voi kehittda tuottamaansa palvelua. Yleisimmin
kyselylla mitatataan kokonaistyytyvaisyytta johonkin palveluun tai pyritddn saamaan tar-
kempaa tietoa johonkin tiettyyn tilaajan tuottamaan osa-alueeseen. (Bergstrom & Leppa-
nen 2003, 429.)

Asiakaslahtoisyys lastensuojelussa tarkoittaa sita, ettd toimitaan lapsen tarpeiden mukai-
sesti, eikd omista tai organisaation lahtokohdista kasin. Asiakaspalautteen kautta saadaan
tietoa siita, onko annetuilla tukitoimilla ollut kykya vastata lapsen ja perheen tarpeisiin.
Lastensuojelussa hyvaa palvelua ei voida maarittaa ilman lapsen ja perheen omaa mielipi-
dettd. On muistettava, etta tydntekija ei valttamatta aina kykene nakemaan kaikkia lapsen
kannalta tarkeitd seikkoja lastensuojelutilanteessa. (Rousu & Holma 1999, 47-48.) Asiak-
kailta saatu palaute ja kokemukset lastensuojelua kohtaan ovat arvokkaita. Niiden avulla
viranomaiset pystyvat paremmin ymmartamaan asiakasta ja tiedostamaan myos asiakkaan
nakokulman. (Tilbury, Osmond & Crawford 2010, 77-90.)

Irlannin hallitus on teettdnyt kattavan kansainvalisen katsauksen integraation ja ylisektori-
sen tyoskentelyn vaikutuksesta lasten ja nuorten hyvinvointiin. Katsauksessa todettiin, etta
integraation ja ylisektorisen tydskentelyn tulokset ovat nahtdvissa vasta pidemman ajan
paasta. Kuitenkin joitakin vaikutuksia voi nahda lyhyemmallakin aikavalilla tarkasteltuna.
Katselmuksessa todettiin esimerkiksi, etta ammattilaisten ymmarrys toisten tydnkuvasta
selkiytyy, tiedonjako lisdantyy ja palvelujarjestelma hahmottuu paremmin eri osaa-
misaloilla. Tdman moniammatillisen yhteistydn ansiosta tydhyvinvointi parantuu, paallekkai-
nen ty6 vahentyy ja siitd saadaan siten myds taloudellisia sadstdja. Asiakkaan nakokul-
masta katsottuna tama parantaa palvelukokemuksia ja palveluiden saatavuutta. (Statham
2011, 2-4.)

Asiakaspalautekyselyn kerdamiseen on kaksi paatapaa, jotka voivat olla kontrolloidusti suo-
ritettu kysely, posti- tai verkkokysely. (Hirsjarvi ym. 2005, 185.) Suurimpana erona nailla
kahdella kyselytyypilla on, ettd kontrolloidussa kyselyssa tutkimuksen tekija toimittaa kyse-
lyn tai vaihtoehtoisesti noutaa taman henkildkohtaisesti kyselyyn vastaajalta. Tama mah-
dollistaa sen, ettd vastaaja voi tarvittaessa tarkentaa joitain kysymyksia, mikali nama ovat
olleet vaikeasti ymmarrettavia. Vastausprosentti on merkittavasti parempi, jos tutkija hakee
kyselylomakkeen vastaajalta henkilékohtaisesti. Verkossa, tai postitse vastatussa kyselyssa
tutkimuksen tilaaja ja vastaaja eivat ole kahdenkeskisessa vuorovaikutuksessa. (Heikkila
2008, 66.)
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Asiakaspalautekyselyiden onnistumista on tutkinut Saija Lappalainen opinndytetydssaan
"Asiakaspalaute ja asiakaskokemukset sosiaalityon arjessa”. Lappalaisen tutkimus oli koos-
tetutkimus 2000-luvulla asiakaspalautetta ja asiakaskokemuksia kasittelevista sosiaalialan
gradu -tutkimuksista. Tutkimuksen keskeisena tuloksena kavi ilmi, etta sosiaalityén asiak-
kaat eivat nde tarpeelliseksi saanndllisen asiakaspalautteen keraamista. Toisaalta taas sosi-
aalityontekijat puolestaan nakevat keraamisen tarkedksi, mutta heidan tydresurssinsa eivat
tahdo riittaa saanndllisen asiakaspalautteen kysymiseen. (Lappalainen 2017, 48.)

Hyvassa kyselylomakkeessa kysymykset ovat selkeita ja yksinkertaisia. Kysyttava asia tay-
tyy olla selkedsti rajattu. Jos kysymys on epaselvd, se jaa vastaamatta tai vastaajat kirjoit-
tavat lomakkeeseen omia tulkintojaan. Epaselvien kysymysten tulkintoihin voi vaikuttaa li-
saamalla ohjeita. Yksi vaihtoehto vahentaa virhetulkintoja on myos se, etta kaytetaan haas-
tattelijaa kyselyn tayttémisessd. Haastattelijan kdydessa lapi ensin kyselylomakkeen vas-

taajan kanssa, vaaran tulkinnan mahdollisuus vahenee. (Luoto 2009, 1647-1653.)

Menetelmadopetuksen tietovarannon internetjulkaisu KvantiMOTV:n mukaan kyselylomak-
keen laatimisessa ja kysymysten muotoilussa tulee kiinnittda huomiota erityisesti lomak-
keen rakenteeseen ja sisallon loogisuuteen. Kysely kannattaa aloittaa aina helpolla kysy-
myksellda. Kysymykset tulee esittaa aihealueittain eli kysymyspattereina ja niin sanotut taus-
takysymykset tulee jattaa kyselyn loppuun, koska ne voivat aiheuttaa kielteisia tunteita.
Kysymyksien ja vastausvaihtoehtojen muotoilussa pitdaa kiinnittda huomiota siihen, etteivat
ne ole johdattelevia johonkin haluttuun vastaukseen, esimerkiksi: "Miten tyytyvdinen olet

saamaasi palveluun?" (KvantiMOTV-Menetelmadopetuksen tietovaranto 2010.)

Kyselyn luotettavuuden kannalta sen toteuttamiseen on syyta valita yksi luotettava mittari,
jolla tdma toteutetaan. Tama mahdollistaa sen, etta kehitysta ja tuloksia voidaan vertailla
(Bergstrom & Leppanen 2003, 429.). Likert-asteikko on yksi eniten kaytetyista asteikoista
kyselytutkimuksissa. Likert-asteikossa kysytadn asennevaittamia. Nailla vaittamilld kerataan
mydnteisia ja kielteisia asenteita tutkittavaan kohteeseen. Likert-asteikossa voidaan kayttaa
viittd eri vastausvaihtoehtoa, jotka voivat olla valiltéd “"Taysin eri mieltd-Tdysin samaa
mieltd”. Likert-asteikon vahvuutena ja suosion syyna on tiedon nopea keradminen isoltakin
joukolta seka yksiléllisten asenteiden selkea havainnollistaminen. Asteikkomittareiden heik-
koutena nahdaan se, etta vastaaja ei pysty antamaan jollekin asialle isompaan painoarvoa
kuin toiselle. Talléin on hyva jattaa ainakin lopuksi mahdollisuus avoimeen vastaukseen.
(Vehkalahti 2008, 35-36.).
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Webropol on Suomalainen kysely- ja raportointitytkalu. Webropol on maksullinen palvelu,
jossa kysely luodaan online-muotoon. Kyselya luodessa ohjelmassa on valmiita kyselypoh-
jia, kuten Likert ja Osgood. Myds monivalintakyselyille on lukuisia valmiita kyselypohijia,
joista asiakas valitsee tarpeilleen parhaiten sopivan. Kun kysely on luotu, tutkija ilmoittaa
kohderyhmalle verkko-osoitteen, jossa kyselyyn voi vastata. Kyselytutkimuksen aikana tut-
kija voi reaaliaikaisesti seurata vastauksia ja saada naista raportteja. (Webropol Oy.)
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5 OPINNAYTETYONA KEHITTAMISTYO

Opinndytetyona kehitettiin kaytanndllinen asiakaspalautekysely Kasvunpolku Oy:n avopal-
veluille. Tavoitteena oli, ettd Kasvunpolku Oy saa kyselyn avulla kerdttya asiakaspalautetta
avohuollon nuorelta ja hdnen perheeltdan. Toisena tavoitteena oli, etta tilaaja saa arkiseen
tyohodn hyddyllisen tytkalun tiedon keraamiseen, laadun seurantaan ja laadun parantami-
seen. Kehittamistydssa taustalla on aina jokin tydelamalahtdinen kehittamistarve. Kehitta-
mistyon suurin ero tutkimukseen on se, etta kehittamistyo sisaltaa aina jonkin tuotoksen,
kun taas tutkimus tuottaa uutta tietoa tutkimusraportin muodossa. Tallainen tuotos voi olla
esimerkiksi opas, ohje tai vaikka perehdytyskansio. Tassa tydssa tuotos on sahkdinen asia-
kaspalautekysely. (Liite 2). Kehittdmistydn vaiheista on erilaisia, kuvaavia malleja. Tata
tyota kuvaa hyvin spiraalimalli. Spiraalimalli korostaa kehittémistydn tehtdvien eli peruste-
lun, organisoinnin, toteutuksen ja arvioinnin jatkuvaa uudelleen lapikdymistd. (Salonen
2013, 6, 15.)

Kasvunpolulla ei ollut aikaisempaa sahkoista asiakaspalautejdrjestelmaa. Paperinen palau-
tekysely oli laadittu vuosia sitten ja sen kadyttd oli hiipunut vuosien varrella. Kasvunpolku
saa laadukkaasta toiminnasta palautetta niin asiakkailta kuin sosiaalitydntekijoiltakin, mutta
talla hetkelld palautetta ei voida tallentaa minnekaan. Laadukas lastensuojelutyd ja asia-
kaslahtodisyys ovat Kasvunpolulle tarkeita arvoja. Laadukas lastensuojelutyé nakyy siing,
ettd nuorten karkaamisia Nuortenkodilta on todella vahan. Nuortenkodilta nuoria sijoitetaan
toisiin laitoksiin todella harvoin. Tyontekijdiden vahadiset sairauspoissaolot kuvastavat tyon-
tekijéiden hyvinvointia yrityksessa. Tydssa viihtyvyyteen viittaa myds se, etta tydsuhteissa

on hyvin vahan vaihtuvuutta. (Kolmakow 2019.)

Asiakaspalautekysely toteutetaan laadunseurannan nakoékulmasta. Kyselyn avulla kerataan
palautetta lapsilta, nuorilta ja perheilta. Kyselyyn valittiin teemoiksi lastensuojelun laa-
tusuositusten viisi eettista paaperiaatetta. Kyselyn perustaksi suunniteltiin kdytettévan las-
tensuojelun laatusuosituksia, koska tilaaja toivoi, etta kysely kehitettaisiin laadun seuran-
nan nakdkulmasta. Tilaajan on jatkossa helppo verrata kyselyn tuloksia laatusuositusten
kanssa ja myds perustella mitattavia asioita niiden kautta. Vaittémia alettiin rakentamaan

naiden teemojen ymparille.

5.1 Kehittamistydn suunnittelu

Laatusuosituksista iso osa on suunnattu palvelujarjestelman viranomaisille ja kuntien sosi-

aalitoimelle. Vaittamat haluttiin muotoilla sellaisiksi, jotta Kasvunpolun asiakkaat pystyvat



20 (36)

ilmaisemaan mielipiteensa niitéd kohtaan. Vaittamia muotoiltiin selkeimmiksi ja yksinkertai-
semmiksi, jotta vastaajan virhetulkinnot minimoitaisiin. Vaittamissa otettiin huomioon tilaa-
jan toiveet. Tilaajan toimesta haluttiin mitata lapsen ja perheen kokemaa osallisuuden huo-
mioimista tyoskentelyssa, asiakkaan mielipidetta ja tyytyvaisyytta tydntekijan ammattitai-
dosta ja siitd, kokeeko asiakas tydskentelyn riittévana. (Kolmakow, 2019.) Ensimmaisen
teeman vaittamat perustuvat laatusuositusten kahteen ensimmdiseen padperiaatteeseen:

asiakkaiden ihmisarvo ja perusoikeudet seka lapsen etu.

Toisessa teemassa mitattiin asiakkaan kokemusta siita, onko Kasvunpolun tydntekijaa
helppo ldhestyd, onko tydntekija tarvittaessa tavoitettavissa ja sita, ettd kokeeko asiakas,
ettd hanen mielipiteitdan kunnioitetaan. Kolmannessa teemassa mitataan asiakkaan koke-
musta Kasvunpolkun tyontekijan tyon laadusta. Vaittamilla selvitettiin, kuinka ammattitai-
toiseksi asiakas kokee tydntekijan, pitdako tydntekija kiinni sovituista asioista, ja onko asia-
kas tyytyvainen kokonaisuudessaan Kasvunpolun tydntekijan toimintaan. Kyselyn viimeinen
teema perustuu laatusuositusten viidenteen eettiseen padperiaatteeseen vastuulliset paa-

tokset ja toimintakulttuuri.

Viimeisen teeman vaittamat ovat usein asiakkaasta ja Kasvunpolun tydntekijbista riippu-
mattomia asioita. Tapaamisten maara perustuu siihen, kuinka paljon yksityisen palvelun-
tuottajan tuottamaa palvelua maksava kunta ostaa. Asiakkaalla voi olla tahan toive ja mieli-
pide, mutta paatoksen tekee viime kadessa sosiaalitoimen viranomainen. Tapaamisten
tarve ja tavoite maaritellddn yhdessa asiakassuunnitelmaneuvotteluissa, johon osallistuvat
lapsen, perheen ja sosiaalitydntekijan lisaksi myds palveluntuottajan tydntekija. Lastensuo-
jelulain mukaan kaikille lapsille, joilla on lastensuojelun asiakkuus, on tehtava asiakassuun-
nitelma. Lastensuojelu lain mukaan asiakassuunnitelma on tarkistettava vahintaan kerran
vuodessa. (Lastensuojelulaki 2007, § 30.) Vaittdmilla haluttiin mitata, kokeeko lapsi ja
perhe, ettd asiakassuunnitelmaneuvotteluita jarjestetadn heidan mielestaan riittavan usein,

onko tapaamisia riittavasti ja onko tapaamisten tarve ja tavoite asiakkaalla tiedossa.

5.2 Kehittamistyon toteutus

Asiakaspalautekyselysta tehtiin nopeasti toteutettava, jotta se palvelee tilaajan asiakasryh-
man hektista arkea. Kyselyn vastaamiseen menee aikaa 5-10 minuuttia. Lausemuodot teh-
tiin riittdvan konkreettisiksi, jotta lapsen tai nuoren on niitd helppo arvioida. Vaittamilla py-
rittiin selvittdmaan, onko tilaajan tekema ty6 ollut asiakaslahtodista, tavoitteellista, laadu-

kasta ja vuorovaikutuksellista. (Liite 2). Asiakaspalautekysely lahetettiin yhdessa saatekir-
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jeen kanssa Kasvunpolkun avohuollon tydntekijdille ja esimiehille. (Liite 1) Avohuollon tydn-
tekijat ja esimiehet saivat tutustua kyselyyn ja antaa kehittamisideoita, ennen kuin kysely

lahetettiin asiakkaille.

Kysely kehitettiin Webropol -sivustolle, koska tyon tilaajalla oli kaytdssaan lisenssi kysei-
seen kayttépohjaan. Lisdksi ohjelmaa kdytetadn opintojen aikana. Webropol mahdollistaa
nopean ja vaivattoman vastaamisen alylaitteilla, ja tilaajan toiveena olikin helposti ldhestyt-
tava asiakaspalautekysely. Tiedonkeruu ja tulosten raportointi kdy katevasti Webropol -si-
vuston avulla. Jokaisen teeman jalkeen on avoin kommenttikenttd, johon kyselyn vastaaja
voi tarkentaa omia vastauksiaan, tai antaa palautetta vaittdmasta tai Kasvunpolun toimin-
nasta. Palautteen antaminen on vapaaehtoista. Kyselyyn padsee vastaamaan internet-
osoitteen kautta. Osoitteen pystyy jakamaan tyontekijoille tai suoraan vastaajille sahképos-
tilla tai tekstiviestilla. Tyontekijat lahettavat osoitteen asiakkaille, joilta haluavat saada asia-

kaspalautetta. Kyselyn osoite pysyy aina samana, vaikka kyselyyn tekisi muutoksia.

Mittarin havainnollistaessa asiakkaiden yksildllisia asenteita selkeasti, tilaajan on tulosten
avulla helpompi suunnata toimintaansa yha asiakaslahtdisemmaksi. Tilaajan toiveesta as-
teikosta jatettiin “en osaa sanoa” -vaihtoehto pois. Talldinen informaatio ei vastaa tilaajan
tarpeita. Se ei kuvasta asiakkaan asenteellista suhtautumista tai tyytyvaisyytta lainkaan,
josta tilaaja puolestaan on hyvin kiinnostunut. Mikali kyseisella tavalla on vastattu moneen

kysymykseen, estaisi se kriittisesti arvioimasta tilaajan omaa toimintaa.

5.3 Kehittamistydn arviointi

Kehittamistyota tehdessa opittiin, etta perustelu vain tydn alkuvaiheessa ei riitd. Tyésuun-
nitelman tuli olla perusteltu, kuin myos loppuraportin ja itse tuotoksen. Siirtyminen eri ty6-
vaiheisiin vaati myos jatkuvaa uudelleen organisoimista ja sopimista. Tekstiosiot pyrittiin
jakamaan, jotta paallekkaisyyksilta valtyttaisiin. Aluksi toteutus oli yksinkertaisempaa, ku-
ten esimerkiksi aihekuvausvaiheeseen sopii. Pidemmalle mentdessa, sisaltda jouduttiin arvi-
oimaan huomattavasti enemman. Arvioinnista palattiin sitten usein uudestaan toteutuk-
seen, kun huomattiin, ettd on kirjoitettu jotain aivan epdolennaista. Spiraalimalli kuvastaa
hyvin tydn vaiheita, ja sitd etta tyéta jouduttiin arvioimaan uudelleen ja rajaamaan sitg,

mika oli olennaista tyén kannalta.

Asiakaspalautekysely esiteltiin Kasvunpolun avopalveluiden tydyhteisélle, jossa sen toimi-
vuutta arvioitiin avoty6ta tekevien tydntekijoiden toimesta. Tydryhman lisdksi hyédynnettiin
kokemusasiantuntijoita, jotka antoivat oman palautteensa kyselystd. Kokemusasiantuntijat

antoivat palautetta asiakkaan nakdkulmasta. Kokivatko he vaittémien olevan olennaisia,
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ovatko vaittdmat ymmarrettavia ja onko kyselyyn helppo vastata? Tyéryhman ja kokemus-
asiantuntijoiden palautteen jalkeen kyselya muokattiin ja se viimeisteltiin lopulliseen muo-

toonsa.

Avopalveluiden tyontekijoiden ja kokemusasiantuntijoiden palautteen jalkeen kyselyyn lisat-
tiin alkuun kysymys, jossa vastaaja valitsee kayttdamansa tukimuodon. Tiedon avulla tilaaja
pystyy kohdentamaan palautteen tiettyyn tuottamaansa palveluun. Liséksi ennen varsi-
naista kyselya tilaaja toivoi tietdvansa, onko vastaaja lapsi vai aikuinen. Avopalveluiden pa-
lautteen my6ta sana- ja lausemuotoja muokattiin vastaajille sopivammaksi. Esimerkiksi oh-
jaaja haluttiin vaihtaa tydntekijaksi, koska kaikki tydntekijat eivat ole ohjaaja -nimikkeella
tydsuhteessa ja esimerkiksi neuropsykiatrisessa valmennuksessa tydntekijaa yleensa kutsu-

taan nepsy-valmentajaksi.

Asiakaspalautekyselyn varsinaisen pilotoinnin suoritti tilaaja. Kyselya testasivat avopalvelui-
den tyontekijat omilla asiakkaillaan. Pilottiin osallistui kotona asuvia lapsia ja nuoria, heidan
vanhempiaan seka itsendistyneita nuoria. Itsendistyneella nuorella tarkoitetaan nuoria,
jotka ovat 18 vuotta tayttaneitd ja asuvat omassa asunnossaan. Suurimmalla osalla vastaa-
jista oli tukimuotona ammatillinen tukihenkilétoiminta. Noin kolmannes vastaajista oli lap-
sen tai nuoren vanhempia. Kyselyyn vastanneet asiakkaat antoivat hyvaa palautetta sah-
koisesta kyselysta ja siitd, etta kyselyyn oli nopea vastata. Itse kyselysta tai sen toimivuu-
desta palautetta saatiin kuitenkin asiakkailta vahaisesti. Avoimen palautekentdn vastaukset

kohdistuivat enimmakseen Kasvunpolun toimintaan.

Kyselya asiakkailleen tehneet tydntekijat antoivat sen sijaan enemman palautetta omista
havainnoistaan, kun he olivat asiakkaiden kanssa kyselyyn vastanneet. Pienemmilla lapsilla
oli vaikeuksia ymmartaa tiettyja kysymyksia, ja tyontekija oli joutunut avaamaan kysymyk-
sia heille. Nuoremmat vastaajat eivat myoskaan olleet aivan varmoja, mihin avopalvelun
tukimuotoon he kuuluvat. Nuoremmat lapset eivat keksineet avoimeen palautekenttdan mi-
tdan palautetta, kun taas aikuiset vastaajat pitivat mahdollisuutta hyvana. Heidan mieles-
tdan avoin palautekentta oli hyva mahdollisuus tarkentaa vastaustaan, tai antaa palautetta

asiasta, jota ei kyselyssa oltu kasitelty.
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POHDINTA

Opinnaytetytna kehitettiin kdytannoéllinen asiakaspalautekysely Kasvunpolun avopalveluille.
Tavoitteena oli, etta Kasvunpolku Oy saa kyselyn avulla kerattya asiakaspalautetta avohuol-
lon nuorelta ja hdanen perheeltdan, seka etta tilaaja saa arkiseen tydhon hyddyllisen tydka-
lun tiedon keraamiseen, laadun seurantaan ja laadun parantamiseen. Avohuoltotyé nuoren
ja tdman perheen kanssa on luottamuksellista ja yksil6llista kanssakdaymistd, jolla taytyy
olla aina paamaara. Kokemus saadusta palvelusta on aina subjektiivinen, joten asiakaspa-
lautekyselylla taytyy saada vastauksia henkilokohtaisella tasolla, jonka perusteella toimintaa
voidaan kehittda. Kehittadmistydssa haluttiin tuottaa tietoa ensisijaisesti avohuollon palve-
luista, mutta myds lyhyesti kertoa sijaishuollosta, koska sekin on olennainen osa lastensuo-

jelua. Tybssa haluttiin myds avata lastensuojelun prosessia.

Sosiaalipalveluiden asiakkaat eivat nde tarvetta asiakaspalautekyselyille. Tahan asiaan ei
pystyta juurikaan vaikuttamaan. Sen sijaan toiseen tutkimuksessa viitattuun tulokseen pys-
tytaan, jonka mukaan sosiaalipalveluiden tydntekijat eivat ennatd keradmaan tietoa asiaka-
tyytyvaisyydesta. Kehittamistyon tuotoksena syntynyt asiakaspalautekysely on hyva ty6-
kalu, koska yksittaisen tydntekijan ei tarvitse kayttda omaa aikaansa kyselylle, vaan asiakas

tekee sen silloin, kun hénelld on siihen mahdollisuus. (Lappalainen 2017, 48.)

Lastensuojeluty6é avohuollossa on suurimmaksi osaksi sosiaalihuoltoa, eika niinkaan tervey-
denhuoltoa ja sairaanhoitajan ty6ta. Tulevassa sairaanhoitajan tyssa asiakaslahtoisyys on
se asia, josta voidaan ottaa kyselyssa kadytetyista teemoista helpoiten oppia. Sairaanhoita-

jan tyéhon kuuluu asiakkaiden huomioon ottaminen aidosti, seka mahdollisuuksien mukaan

osallistaa heita hoitoihin tai asiakassuhteisiin liittyvissa asioissa.

IImapiiri on muuttunut siihen suuntaan, etta lastensuojelun asiakkuutta ei yhdisteta enaa
heti kriminalismiin. Tatd muutosta on osaltaan helpottanut tunnettujen henkildiden, kuten
poliitikkojen kertomukset omista taustoista, jotka ovat sisaltédneet lastensuojelullisia toi-
menpiteitd. Lain nimenkin muutos huostaanottolaista lastensuojelulaiksi kuvastaa hyvin
yleista asenteiden muutosta. Toki huostaanottoja tehdaan yha edelleen tarpeen tullen,
mutta padpaino lastensuojelussa on varhaisemmassa puuttumisessa ja ennaltaehkaisemi-
sessa. (THL 2018.) Siina mielessa lastensuojelulaki kuvastaa myds nimellisesti paremmin

naita lainalaisia palveluita kuin huostaanottolaki.

Yhdeksi haasteeksi koettiin myos se, ettd milla perusteltiin vaittdmat, joita kyselylomak-
keessa kaytettiin. Paatos siita, ettd tydssa kdytettiin perustana lastensuojelun laatukritee-

ristéa, tehtiin kuitenkin melko varhaisessa vaiheessa. Tata paatdsta puolsi se, etta kyselyn
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padosa-alueet saatiin suoraan lastensuojelun laatukriteeristdsta. Ylimaaraista paanvaivaa
koettiin laatusuositusten osalta siksi, koska loppuvaiheessa julkaistiin uudet laatukriteerit
Sosiaali- ja terveysministerion toimesta. Laatukriteereita lahinna paivitettiin, eikd uusittu
kokonaan. Avohuollon osalta laatukriteerit sdilytettiin vuoden 2019 lopulla julkaistuissa laa-
tukriteeristdssa ennallaan, muutokset koskivat ennen kaikkea sijaishuoltoa. Asiakaspalaute-
kysely tuotettiin tilaajan toiveesta avopuolelle, joten konkreettisia muutoksia tuotokseen ei
tarvinnut tehda uusien laatukriteerien paivityksen vuoksi. (STM 2019, 11-12, 38.)

6.1 Ammatillinen kehittyminen

Jokainen ryhman jasenista on ollut lastensuojelussa toissa, joten aiheeseen suuntautumi-
nen oli helppoa ja luontaista. Aihetta valittaessa paatettiin, etta aiheena on kehittamistyo.
Tarkoituksena ei ole tehda tutkimusta lastensuojelun asiakkaiden kokemuksista, vaan ke-
hittaa arkinen tyokalu tilaajan kayttdéon. Sisallon analyysi ja kerdtyn tiedon kayttd jaa yksin-
omaan tilaajalle. Lastensuojelusta opittiin paljon uutta, kun teoriaosaa kirjoitettiin ja etsit-
tiin sitd varten taustatietoa. Lastensuojelun lainsaadanndéllinen puoli selkeytyi, kun sita kir-
joitettiin auki teoriaosaan. Lastensuojelun prosessi avautui paremmin, kun siita otettiin sel-
vaa ja kirjoitettiin teoriaosaan tiivistetysti ja ymmarrettavasti. Lastensuojelusta on olemassa
kattavasti teoriatietoa, mutta siita suurin osa perustuu lakiin tai THL:n tutkimuksiin. Tasta
syysta lahteiden etsiminen tuotti ajoittain padnvaivaa. Etenkin ulkomaalaisia lahteita oli vai-
kea 16ytad, koska suurin osa niista ei ole vertailukelpoisia kotimaisiin lahteisiin verrattuna.
Syy tahan on se, ettd suomalainen lastensuojelulaki on ainutlaatuinen ja lasten sijaishuolto

on kansainvalisestikin katsottuna maailman huipputasoa.

Opinnaytetyn tekeminen on ollut opettavainen ja pitka prosessi. Ylipdataan eri tyévaihei-
den hahmottaminen on ollut ajoittain haastavaa. Kolme eri kirjoittajaa on tuonut omat lisa-
haasteensa. Ndma haasteet ovat nakyneet padosin aikataulujen sopimisessa seka tekstin-
kasittelyssa. Kaikki kolme opinndytetyon tekijaa ovat tuottaneet tekstia, mutta jo aiheku-
vausvaiheessa huomattiin, etta jokainen kirjoittaa hyvin eri tavoin ja teksti on ndin verrat-
tain helppoa henkildida. Tasta syysta tekstin yhtendistdminen onkin ollut olennainen osa

koko pitkaa opinnaytetydprosessia.

Projekti kehitti oppimisen taitoja ryhman sisalla. Se opetti hankkimaan tietoa ja arvioimaan
tata kriittisesti. Myos kansainvalisen tiedonkeraamisen taidot ovat parantuneet. Vastuu
omasta ja ryhman oppimisesta parantui, koska jokainen oli omalta osaltaan vastuussa pro-
jektin valmiiksi saamisesta. Tydyhteisbosaamisessa tapahtui kehitystd, koska ryhmassa
opittiin kayttdmaan toisten vahvuusalueita. Kokonaisuudessaan projektiosaamisen taidot

parantuivat. Nama mainitut asiat ovat kaikki sairaanhoitajan osaamiskompetensseja, jotka
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kuuluvat osana ammattiin patevoitymista. Kehitetyn kyselyn vastauksien perusteella tilaaja
pystyy kehittdamdan toimintaansa, ja taman avulla edistetadn avohuollon asiakkaiden ter-

veyttd ja toimintakykya. (Savonia ammattikorkeakoulu.)

Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa toimiva ja kdytanndllinen asiakaspalautekysely
Kasvunpolun avopalveluille. Tavoitteena oli, etta Kasvunpolku Oy saa kyselyn avulla kerat-
tya asiakaspalautetta avohuollon nuorelta ja hanen perheeltddn, jonka lisdksi tilaaja saa
arkiseen tyéhon hyddyllisen tydkalun tiedon kerdaamiseen, laadun seurantaan ja laadun pa-
rantamiseen. Tydlle onnistuttiin muotoilemaan selkea ja ytimekas tarkoitus. Tarkoituksen
toteutumiseen oltiin tyytyvaisia ja tilaajalta saatiin siita positiivista palautetta. Tavoitteen
osalta tyd muotoiltiin moniosaiseksi ja suurelta osin tavoitteeseen paasy mitataan vasta sil-

loin, kun kyselya kaytetaan tilaajan toimesta.

Kehittamistyon motiivina koettiin halu saada ennaltaehkadisevaa lastensuojelutyéta ja avo-
huollon tyéta ndkyvammaksi. Perheeseen tarjottu tuki ja koteihin tehty avotyd kuitenkin
nayttavat tydnsa tulokset yleensa vasta jalkeenpdin, runsaallakin viiveella. Kyselyn avulla
asiakastyytyvaisyyttd, tyon vaikuttavuutta ja hyo6tyja voidaan tuoda esille huomattavasti

nopeammin. Asiakaspalautetta voidaan kayttda myds tilastoinnin apuna.

6.2 Kehittamistydn eettisyys ja luotettavuus

Palautekyselyn pohjaksi valittiin maksullinen Webropol- ohjelma. Webropol sanoo valmista-
jana, ettd heidan tuotteensa on luotettava ja noudattaa tietoturvastandardeja (Webropol).
Tyon tilaajalla on ohjelmaan voimassa oleva lisenssi, ja se maaritti ohjelman valinnan. Tut-
kimusetiikan lahtokohtana on, etta tutkittava ryhma voi vastata anonyymisti. Tama takaa
sen, etta tutkimuksen kohderyhmadlle ei saa syntya haittaa antamistaan vastauksista. (Ma-
kinen 2006, 114.) Kyselyn luotettavuus ja eettisyys toteutuvat siten, etta asiakkaiden nimia
tai henkilttietoja ei kasitellda. Tama on tarkea asia, jotta avohuollon asiakas voi antaa ob-

jektiivisen mielipiteensa ilman ajatusta, etta tulisi mielipiteensa vuoksi leimatuksi.

Kehittamis- ja tutkimustyon luotettavuus tarkoittaa sitd, etta projektissa kaytetty tieto on
perusteltu kriittisesti. (Karjalainen ym. 2002, 59). Asiakaspalautekyselyn vaittamia laadittiin
yhteistydssa tilaajan kanssa. Keskustelua kaytiin Kasvunpolun tydntekijoiden kanssa, jotka
antoivat omia ndkemyksiaan vaittamiin. Tiivis vuorovaikutus ja palaverit Kasvunpolun
kanssa yhdistettyna siihen, etta kysymyksien perustana on lastensuojelun laatukriteerit,

jotka pohjautuvat lastensuojelulakiin, tukevat sita, ettd kyselya voidaan pitaa luotettavana.
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Tutkijalla, kuin myds kyselyn tekijalla on eettisia ja moraalisia velvoitteita tutkittavia, am-
mattialaa, mahdollisia rahoittajia seka yhteiskuntaa kohtaan. Varsinaista rahoittajaa kyse-
lylld ei ollut ja opinnaytetyd oli kustannuksiltaan hyvin edullinen. Ainoat kulut aiheutuivat
polttoainekuluista yhteisiin tapaamisiin, jotka maksettiin itse. Arkaluonteisia henkilétietoja
ei kasitelty kehittamistydn tekemisen aikana. Tietosuojalain mukaan arkaluonteisten henki-
|6tietojen kasittely omaksi, tai toisen hyddyksi tai toisen vahongoksi, on kiellettya. Tallaisia
henkilGtietoja ovat tiedot, jotka kuvaavat yksilon rotua, uskontoa, poliittista asemaa, seksu-
aalista suuntautumista tai terveydentilaa. Asiakaspalautekyselyssa anonymiteetti koettiin
myds siksi jarkevaksi, koska se todennadkdisesti rohkaisee vastaajia rehellisyyteen. Ano-
nymiteetti tehtiin selvaksi jo saatekirjeessd, joka annettiin kyselyn pilotointivaiheessa avo-
palveluiden tydntekijdille ja kokemusasiantuntijoille. Tilaaja ei tarvitse tarkempia taustatie-
toja, kuten tutkittavien ikaa tai sukupuolta, vaan hyvin muotoillut kysymykset antavat tar-
vittavan datan. Hyvan tieteellisen kaytanndn (HTK) suositukset ohjasivat meita kyselyn te-
kijoina oikeanlaiseen tieteen tekemiseen, muun muassa rehellisyyteen eri tutkimusvaiheissa
seka toisten tutkijoiden tyon kunnioittamiseen. (Arene 2018, 7-8; Tietosuojalaki 2018 §
35.)

Kyselysta pyrittiin muodostamaan mahdollisimman luotettava, jotta siita on hy6tya tilaa-
jalle. Tutkimuksen tai kyselyn luotettavuuteen on helpoin vaikuttaa kysymyksien tarkalla
muotoilulla. Kysymysten taytyy olla yksiselitteisid. Kun kysymys on tarkka, vastaukseksi
saadaan myo0s tarkkaa dataa. Kysyjan tulee valttaa esimerkiksi kysymasta useaa asiaa sa-
massa kysymyksessa. Kielen tulee olla selkeda ja yksinkertaista. Isoista kokonaisuuksista
puhuttaessa, on hyva pilkkoa teema useampaan pieneen kysymykseen, jottei vastaami-
sesta tule hankalaa. Tutkijana taytyy myds valttaa johdattelevia kysymyksia (Beadell 2019).
Tassa kysymysten selkedksi muotoilussa nahtiin tarkeaksi se, ettd avointa vuoropuhelua
kaytiin Kasvunpolun tydntekijoiden kanssa, jotta kyselysta tuli heidan asiakkailleen ymmar-

rettava.

Yhteiskunnallisella tasolla kehittdmistyé on osa laajemmin arvioitavaa lastensuojelun tutki-
musten joukkoa. Sosiaalialalla ihmisarvo, sosiaalinen oikeudenmukaisuus seka ihmisoikeu-
det ovat ammattietiikan perustana. Oikein muotoillut asiakaspalautekyselyn kysymykset an-
tavat tilaajalle palautetta siita, miten asiakas kokee naiden perusoikeuksien toteutuvan.
Eettisesti erittdin tarkeda on kertoa tutkimukseen osallistuville perheille ja nuorille, etta tut-
kimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Mikali tutkittava kokee jonkinlaista pak-
koa osallistua, voi se vaikuttaa kyselyn tulokseen ja sité kautta koko kyselyn luotettavuu-
teen. (Talentia ry 2017, 11-12.)
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Kehittamistyon tekijat uskovat, etta asiakaspalautekyselyn hyédynnettavyys on hyva. Lop-
puraportin liitteena kysely on visuaalisesti hieman harmaa ja pelkistetty. Kasvunpolun tyén-
tekijoilta saadun palautteen mukaisesti varsinaista kyselya on muokattu webropol-alustalla
asiakasystavallisemmaksi myos visuaalisesti. Hyodynnettavyytta parantaa varmasti osaltaan
se, etta tilaaja voi kdyttda saman asiakaspalautekyselyn runkoa myos sijaishuollon puolella
halutessaan. Kyselyn kysymykset ovat siind maarin ajattomia ja asiakaslahtéisyyteen pai-
nottuvia, etta kysely luultavasti kestaa myos hyvin aikaa. Tuoreimpien lastensuojelun laatu-
kriteerist6jen trendikin on lapsen etu ja asiakaslahtdisyys yha enenevissa maarin.

Kasvunpolun avohuollon tydntekij6iltd saattiin jatkotutkimusideaksi asiakaspalautekyselyn
kehittdminen pienemmille lapsille. Pienempien lasten kyselyssa voisi kayttaa esimerkiksi hy-

miditd kuvaamaan lapsen mielipidetta vaittamaan.
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LIITE 1: SAATEKIRIE

Hei!

Olemme kolme sairaanhoitajaopiskelijaa Savonia ammattikorkeakoulusta. Olemme
tekemassa opinndytetyota ja aiheenamme on laatia asiakaspalautekysely Kasvun-
polku Oy:n avopalveluille. Tama versio on niin sanottu pilotti- eli testiversio. Pyy-
tdisimmekin saada sinulta palautetta ja kehittamisideoita kyselysta ja sen toimivuu-

desta, silla sinun palautteesi on meille arvokasta kyselyn kehittamisen kannalta.

Kyselyssa on 12 vaittdmaa, joihin vastataan sen mukaan, oletko vaittdman kanssa
taysin eri mieltd, jokseenkin eri mieltd, jokseenkin samaa mielta vai tdysin samaa

mieltd. Kysely on anonyymi, eli sinun nimeasi tai muita henkilékohtaisia tietojasi ei
kerata. Kyselyyn jaa ainoastaan tieto siitd, ettd mita avopalveluita olet kdyttanyt ja
oletko lapsi vai aikuinen, jotta Kasvunpolku tietda, mihin palveluihin palautteesi on
suunnattu. Jokaisen sivun lopussa on avoin palautekenttd, johon voit kirjoittaa pa-

lautteesi joko Kasvunpolun tyontekijoille, tai kyselyn tekijoille.

Kiitdmme ajastasi ja avustasi onnistuneen asiakaspalautekyselyn kehittamiseen.

Terveisin: Savonia AMK:n sairaanhoitajaopiskelijat Antti Kostilainen, Alpo Markka-

nen ja Juho Juvonen

Ohjaava opettaja Tuomo Huurre (tuomo.huurre@savonia.fi)
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LIITE 2: ASIAKASPALAUTEKYSELY

ASIAKASPALAUTEKYSELY AVOPALVELUT

1. Tukimuoto:

Tukihenkilotoiminta

Perhetyd

Nepsy-valmennus

Ryhmatoiminta

O 0O 0O 0o

Muu, mika?

2. Olen:

Lapsi/nuori

Huoltaja



ASIAKKAIDEN IHMISARVO JA PERUSOIKEUDET, SEKA LAPSEN ETU

1. Pystyn vaikuttamaan tapaamisten sisaltéihin

1 2 3
Eri
miel i L C
ta

2. Koen saavani riittavasti tukea Kasvunpolun tyéntekijalta

1 2 3
Eri
miel [ L C
ta

3. Perheeni otetaan tydskentelyssa huomioon

1 2 3
Eri
miel i L C
ta

Avoin palautekentta
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Sa-
maa
miel

ta

Sa-
maa
miel

ta

Sa-
maa
miel

ta
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VUOROVAIKUTUS

4. Tyodntekijaa on helppo lahestya

1 2 3 4
i Sa-
Eri
maa
miel [ L L C .
. miel
ta
ta
5. Saan tarvittaessa yhteyden omaan tydntekijaani
1 2 3 4
. Sa-
Eri
maa
miel E E E E .
miel
ta .
ta
6. Minun mielipiteitani kuunnellaan ja kunnioitetaan
1 2 3 4
. Sa-
Eri
maa
miel [ L L C .
miel
ta .
ta

Avoin palautekentta



AMMATTIHENKILOSTON TYON LAATU

7. Tyontekija pitaa kiinni sovituista asioista

1
Eri
miel i
ta

8. Tyontekijan toiminta on ammattitaitoista

1
Eri
miel E
ta

9. Olen tyytyvainen oman tyodntekijani toimintaan

1
Eri
miel i
ta

Avoin palautekentta
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Sa-
maa
miel

ta

Sa-
maa
miel

ta

Sa-
maa
miel

ta



VASTUULLISET PAATOKSET JA TOIMINTAKULTTUURI

10. Tapaamisia on mielestani riittavasti

1 2
Eri
miel E Ej
ta

11. Tapaamisilla on selkea tarve ja tavoite

1 2
Eri
miel E E
ta

12. Asiakassuunnitelmaneuvotteluita pidetadn tarpeeksi usein

1 2
Eri
miel E Ej
ta

Avoin palautekentta
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Sa-
maa
miel

ta

maa
miel
ta

Sa-
maa
miel

ta



