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1 JOHDANTO

Suomessa toimiva sijaishuolto on saanut yhteistydssa Sosiaali- ja terveysministerion ja
Suomen kuntaliiton kanssa lastensuojelun laatusuositukset vuonna 2014 (Sosiaali- ja ter-
veysministerion julkaisuja 2014:4, 4). Paivitetty laatusuositus kiinnittdd huomiota lapsilah-
tdiseen ja lapsen oikeuksia vahvistavaan tydskentelyyn. Lastensuojelun palveluiden laadun
arviointi perustuu asiakkaan henkildkohtaiseen todellisuuteen ja muovautuu asiakkaan odo-
tuksista ja toiveista palvelua kohtaan. Taman vuoksi lastensuojelualan palveluja on haas-
tava arvioida, koska palvelu tapahtuu henkil6lta toiselle ilman konkreettista tuotetta. Palve-
lujen laatua voidaan mitata useinkin asiakastyytyvaisyyden nakdkulmasta. Lastensuojelu-
palveluja tuottavan yksikon asiakaspiiri voidaan jakaa kahteen osaan, jotka ovat palvelun
ostaja eli nuoren sijoituksen taustalla oleva kunta seka lastensuojelun asiakasperhe eli pal-

velun saaja. (Rintamaki 2017, 4.)

Monella eri tekijalla on merkitysta, jotta sijaishuollon laatu toteutuisi. Sijaishuollon laaduk-
kuus nayttaytyy siis nain ollen merkittdvana osana tyéta. Mikali sijaishuollon toteuttaminen
olisi mahdollisimman laadukasta niin sijoitetun lapsen ja nuoren nakoékulmasta tarkeinta olisi
juuri hanen tarpeitaan vastaava sijaishuoltopaikan I6ytyminen. Sijaishuollon laatuasiat muo-
toutuvat lainsdadannoén kautta tulevista ohjauksista ja suosituksista, jotka ovat valvontavi-
ranomaisten antamia. Jotta sijaishuolto pysyisi jatkossakin laadukkaana niin sen toteutta-
misen nakodkulmasta vaikuttavat useat seikat. Osa tekijdista voi olla lapseen liittyvia ja toiset
puolestaan sijaishuollon palveluiden organisoimiseen liittyvia asioita. (Hoikkala & Lavikai-
nen 2015, 10, 31.)

Laadun analysoimiseen voi myos lisdksi kayttaa Sosiaali- ja terveysministerion (2019) jul-
kaisemaa lastensuojelun laatusuositusta. Kaytankin lastensuojelunlaatusuositusta avaa-
maan sijaishuollon laatukriteereita tarkemmin. Laadullisuutta taytyykin mitata lastensuoje-
lulaitoksessa lyhyin valiajoin, jotta tydn laadukkuus pysyisi hyvana. Laadun mittaamisen
apuvalineend on tukena asiakaspalautejarjestelma. Asiakas on tdssa yhteydessa sijais-
huollon piirissa oleva lapsi tai nuori, hanen huoltajansa seka yhteistydtoveri (sosiaaliviran-
omainen.) Asiakaspalautteen hankkiminen on yksi osa asiakaspalautejarjestelmaa. Asia-
kaspalautejarjestelmalla tarkoitetaan eri metodien kokonaisuutta, joiden avulla organisaatio
havaitsee johdonmukaisesti asiakkaisen toiveet ja odotukset, jonka jalkeen hyddyntaa ja

tarkastelee asiakkailta saadun palautteen tarkasti. (Rintamaki 2017, 2.)

Asiakaspalautteen kerddmiseen on useita eri tapoja, kuten kyselylomake, haastattelut seka
erilaisten keskustelut. Asiakaspalaute on osa asiakaspalautejarjestelmaa ja sitd hyddyn-
tden organisaatio pystyy erottamaan asiakkaiden tarpeet ja aikomukset. Keratty palaute-

materiaali auttaa organisaatiota tunnistamaan asiakkaiden toivomukset ja hyddyntamaan



sitd myoOs tulevaisuutta ajatellen. Hyvin ja huolellisesti suunniteltu asiakaspalautejarjes-
telma antaa lastensuojeluyksikdlle tietoa siitd, miten asiakkaat ovat saadun palvelun koke-
neet ja onko se ollut heidan odotusten mukaista. (Pievilainen, Pyykkonen & Saukkonen
2014, 9.)

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen kehittdmishanke, jonka kehittamiskohteena on lapsille
ja nuorille suunnattu asiakaspalautelomake. Se laaditaan lapsen ja nuoren nakékulmaa aja-
tellen. Opinnaytetyd on tydelamalahtbinen ja asiakaspalautelomake tulee Ehot Oy:n paivit-
taiseen kayttéon. Kehittdmani palautelomake keskittyy lastensuojeluyksikdn tarjoaman hoi-
don ja kasvatuksen osa-alueeseen, jonka aikana lapsi on sijoitettuna yksikkdon. Yrityksella
on olemassa “viimeistelematon versio” palautelomakkeesta (lite 1). Aikomuksena on kui-
tenkin kehittda tata lomaketta nuorta osallistavampaan suuntaan. Opinnaytetyén aihe on
ajankohtainen ja se lahtee kohdeorganisaation todellisesta tarpeesta ja onkin siksi hyodyl-
linen asia. Yrityksen ollessa melko tuore on ajankohtaista kehittda heidan toimintaansa asi-

akkaiden osallisuuden nakdkulmasta lahtien. (Kasvatusjohtaja 2021).

Toteutan palautelomakkeet kehittamistyéna. Hyddynnan palautelomakkeiden tukena ai-
heeseen liittyvaa teoriatietoa sekd muita ajankohtaisia tutkimuksia. Opinnaytetydn teorian
tietoperustana on yleisia ajatuksia lastensuojelusta, sijaishuollosta, osallisuudesta seka laa-
tuajattelusta sijaishuollossa. Kehittdmismenetelmana opinnaytetydssani kaytadn Demingin
mallia eli PDCA-laatuympyraa. Kaytan myds luovaa ja osallistavaa ideointimenetelmaa,
ideariihtd osana tata kehittdmishanketta. Harisalon (2011, 9) mukaan ideointimenetelmilla
voidaan tuottaa paljon ratkaisuideoita hyvinkin lyhyessa ajassa. Ideointimenetelmia tarvi-
taan ongelmien ratkaisuun, joka on olennainen osa jokaisen yksilon arkielamaan. lhmiselta
ei vaadita suurtakaan luovuutta, jotta han kykenisi kayttdmaan ideointimenetelmia. Hanelta
vaaditaan kekselidisyytta ideointimenetelmien hyddyntamiseen omassa tydssaan ja tdman

seurauksena hanesta tulee luova.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA, TARKOITUS JA TAVOITE
2.1 Kohdeorganisaatio

Pitkajarven erityisen huolenpidon yksikkd Ehot Oy sijaitsee Etela-Savossa Mikkelissa. Yri-
tys on aloittanut toimintansa maaliskuussa 2020. Ehot Oy on yksityinen lastensuojelunpal-
veluita tuottava yritys, joka tuottaa nykyvaatimukset tayttdvaa erityisen huolenpidon
(EHO) palvelua lastensuojelun haastavimmassa asemassa oleville lapsille. Nama lapset
tarvitsevat pikaisen pysaytyksen haitalliseen toimintaansa. Asiakaspaikkoja sielld on yh-
teensa kuudelle lapselle. Pitkajarven yksikkdon sijoitetut ovat 12-17-vuotiaita eho-paatok-
seen saaneita nuoria, jotka ovat huostaanotettu. Ehot Oy:n palveluihin kuuluvatlapsen ja
nuoren yksiléllinen tarve huomioon ottava niin hoidollinen, kasvatuksellinen seka korjaava
kasvatustyd. (Ehot Oy 2021.)

Eho-jaksolle sijoitettujen lasten suurimmat ongelmat ovat oman toiminnan ohjauksessa ja
elaman hallinnassa. Sijaishuoltopaikan rutiineihin kuuluvat tarkat rutiinit, kuten saannoélliset
ruoka-ajat, paivittédinen ulkoilu, nukkumaanmenoajat sekd koulunkaynti, joka tuo paivaan
rytmid. Aikuiset luovat ja yllapitavat tarkkoja struktuureja, joiden luonnollinen puuttuminen
lapsen elamassa on aiheuttanut hanelle jatkuvaa epavarmuutta ja stressia. Tama kaikki on
myos kiintymyssuhdeteorian valossa tarkeaa, koska elaman johdonmukaisuus ja ennakoi-
tavuus on turvallisen kiintymyssuhteen perusta. Lapsen on tarkeaa tietaa, etta mita seuraa-
vaksi tapahtuu. (Ehot Oy 2021.)

Lapsen huostaanottoon paadyttaessa hanella, on usein yritetty avohuollon tukitoimia ja to-
dettu ne riittamattémaksi. Eho-jaksolle tulevien nuorten vaikeudet ovat niin suuria, etta hei-
dan valmiutensa kiinnittya sijoituspaikkaan ja siella oleviin aikuisiin on vahaisempaa kuin

nuoremmilla lapsilla. (Sinkkonen, 2013, 12.)

Pitkajarven erityisen huolenpidon yksikdssa tytskentelee runsaasti eri kasvatushenkildkun-
taan kuuluvia alan ammattilaisia seka runsaasti sijaisia. Moniammatilliseen tiimiin kuuluu
kasvatushenkilékunnan liséksi paihdetyontekija, sosiaalityontekija, perhetyontekija, erityis-
tason perheterapeutti sekd ostopalveluna toteuttavat nuorisopsykiatrian erikoislaakarin

seka erikoispsykologin palvelut. (Ehot Oy:n omavalvontasuunnitelma 2020, 3.)

Laadukas ja lainmukainen lastensuojeluty6 edellyttda sen, etta tyota tekee riittava ja tydlle
sitoutunut ammattitaitoinen henkiléstd. Ladkehoito toteutetaan erityisenhuolenpidon yksi-
kdssa Valviran ohjeiden mukaisesti. Ladkehoitosuunnitelma tarkistetaan vuosittain vastuu-
henkilon ja laakarin toimesta. Tyo yksikdssa on kolmivuorotydta ja osastolla ei tydskennella
koskaan yksin. Eholla tydskentelee vakituiset yo ohjaajat, aamuvuorossa vahintdan nelja

ohjaajaa ja opettaja seka iltavuorossa ja viikonloppuisin nelja ohjaajaa. Sijaishuollon



tarpeen lisdantyessa suuremmissa maarin yksikkd on laajentamassa toimintaansa kevaalla
2022. Uudisrakennus tulee Mikkeliin Tuppuralan alueelle. Uuteen yksikkdon tulee 6-paik-
kainen erityisenhuolenpidon yksikkd, 7-paikkainen vaativan huollon yksikkd sekd 2 tuki-

asuntoa.

Lastensuojelun laatusuositusten (2019, 14) mukaan lastensuojelussa taytyy olla riittvasti
tydntekijoita, jotta vuorovaikutustyd ja osallisuus toteutuisi. Laatusuosituksissa onkin esi-
tetty henkilokohtaista aikaa lapsen ja perheen kanssa tydskentelyyn seka eri prosessien
hoitoon (hallinto, dokumentointi.) Toimiva Lastensuojelu -ryhma ehdottaakin, etta pilotoitai-
siin kokeilu lastensuojelun erilaisten organisointitapojen, tydkaytantdjen seka laatuvaati-
musten kokeiluun. (STM 2014, 14.)

Jalkihuolto on jarjestettava nuorelle, koska se on hanen subjektiivinen oikeutensa. Lasten-
suojelulain 74 §:n 1 momentin mukaan sijaishuollosta vastaavan toimijan on jarjestettava
lapselle tai nuorelle hanelle kuuluva jalkihuolto sijaishuollon jalkeiselle ajalle. Jalkihuolto
tulee myos jarjestaa avohuollon tukitoimena tapahtuneen sijoituksen paattymisen ajalle, mi-
kali sijoitus on kestanyt yhtdjaksoisesti vahintaan puoli vuotta ja kohdistunut yksinomaan
lapseen. Jalkihuollon muu sisalté on maaritelty tarkoin lastensuojelulain 76 §:ssa. (Tuori &
Kotkas 2016, 329.)

Asiakaspalaute kohdeorganisaatiossa

Sijaishuoltoyksikdssa on mahdollista kerata palautetta kolmessa eri vaiheessa, jotka ovat
alku-, keski- tai loppuvaihe. Palautetta voidaan kerata lapselta itseltdan, lapsen perheelta,
yhteistydkumppaneilta tai sijoittavalta taholta. Palautteen kerdamisella on suuri vaikutus si-
jaishuoltoyksikdn toiminnan arviointiin ja kehittdmiseen etenkin yrityksen tulevaisuuden na-
kékulmasta. (Valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit 2004, 20.) Erityinen huolenpito kes-
tda maksimissaan kolme kuukautta ja tdman lyhytkestoisuuden vuoksi ei ole tarkoituksen

mukaista kerata kirjallista palautetta kuin vasta jakson lopussa.

THL:n esiselvitysraportin (2011) mukaan asiakaspalautetta voidaan kerata jo ennen palve-
luprosessia, prosessin aikana tai sen jalkeen. Ennen palveluprosessin alkamista olevan pa-
lautteen keraamisella voidaan selvittda esimerkiksi hanen tarpeensa, odotuksensa tai toi-
veensa palvelua kohtaan. Palveluprosessin aikana asiakaspalauteen avulla voidaan seu-
rata muun muassa palvelun toteutumista seka sitd, miten asiakas kokee sen onnistuvan.
Palveluprosessin jalkeen puolestaan asiakkailta voidaan kysya heidan mielipidettaan esi-

merkiksi tyytyvaisyydestaan saatua palvelua kohtaan tai kokoemusta sen vaikuttavuudesta.



Haastattelin kasvatusjohtajaamme (2021) asiakaspalautteen keraamisen liittyen. Kasvatus-
johtaja kertoi, ettad yksikk6on sijoitetulta lapsilta keratdan jakson loppuessa aina kirjallinen
palaute. Palautelomake kaydaan lapi yhdessa yrityksen johdon seka henkilékunnan kanssa
ja samalla keskustellaan, etta pitaisikd palautteeseen reagoida tietylla tavalla. Organisaa-
tion johto myds arvioi, etta mita asioita taytyisi viela kehittda. Palautetta saadaan myds pal-
jon eri yhteisty6tahoilta, kuten esimerkiksi nuoren taustalla olevalla sijoittavalla kunnalla.
Palautteen tiimoilta tehddan tarpeen tullen muutoksia ja kehitysehdotuksia organisaation
toiminnan kehittamisen nakdkulmasta. Palautteen tiimoilta voidaan toimintaa muuttaa hel-
posti, koska organisaatio on pieni ja mukautumiskykyinen. Kasvatusjohtaja kertoo my®és,
ettd tulevaisuudessa ajatuksena olisi laittaa yhteistydkumppaneille suunnattu asiakaspa-

lautelomake sahkdiseen muotoon. (Kasvatusjohtaja 2021.)

2.2 Tarkoitus, tarve ja tavoite

Opinnaytetyoni on kehittdmistyd, jonka tavoitteena on laatia asiakaspalautelomake lasten-
suojeluyksikkd Ehot Oy:lle. Tarkoituksena on asiakaspalautelomakkeen avulla parantaa eri-
tyisen huolenpidon laatua. Palautelomakkeen avulla pyritdén hankkimaan tietoa lastensuo-
jeluyksikdn arjesta seka asiakkaiden tuntemastaan osallisuuden kokemuksesta. Timonen-
Kallio (2010, 6) painottaa, ettd asiakkaana olevan lapsen nakemysten sanoittaminen ja sen
avulla osallisuuden tunteen vahvistaminen katsotaan olevan sijaishuollossa tehtavan tyon
tarkein tavoite. Nuoren kokema osallisuuden tunne vahvistuu hdnen saadessaan osallistua
toiminnan eri muotoihin. Eras sijaishuollon tarkein tavoite onkin juuri syventaa lasten ja
nuorten kokemaa osallisuuden tunnetta ja mielipiteiden ilmaisemista. Nuoren kanssa tyds-
kentely on perustuttava aina jokaisen lapsen tarpeeseen ja niin, etta lapsella olisi tilaisuus

vaikuttaa tyon sisaltéon ja tavoitteiden maarittelemiseen.

Kehitystyon tarve oli tuli tydpaikaltani, jossa talla hetkella tyéskentelen eli erityisen huolen-
pidon yksikosta. Opinnaytetyd on siis tilaustyd ja organisaation edustajat osallistuvat ahke-
rasti palautelomakkeen kehittdmiseen. Olen aktiivisessa vuorovaikutuksessa yksikon joh-
don kanssa palautelomakkeen sisaltoon liittyvissa kysymyksissa ja hankin heilta palautetta
saannollisin valiajoin. Haluan, ettd palautelomakkeen sisaltd vastaisi juuri heidan mieliku-
vaansa ja olisi juuri heidan tarpeitaan vastaava. Kehittamistydni konkreettinen tuotos on

asiakaspalautelomake, joka toimii osana yrityksen asiakaspalautejarjestelmaa.

Lastensuojeluyksikkd Ehot Oy:lla oli tarve kehittda asiakaspalautelomake nuoren sijoituk-
sen paattymisen ajalle. Ehot Oy on ollut toiminnassa maaliskuusta 2020 alkaen ja he ha-

luavatkin  paivittdd palautelomakkeen enemman nuoria palvelevammaksi ja



osallistavammaksi. Palautetta voidaan antaa nimettdmana, sillda nimettdbmana annettu pa-
laute voi antaa enemman rohkeutta omien mielipiteiden antamiselle. Toimivalla asiakaspa-
lautelomakkeen on suuri merkitys, koska kasvokkain annettu palaute voidaan kokea liian
haastavaksi, mikali palaute on negatiivista. Ehot Oy:lla asiakaspalautetta on keratty aiem-
minkin. Heilld on olemassa asiakaspalautelomake, mutta sitd haluttiin kehittda toimivam-

maksi ja lapsia seka nuoria osallistavammaksi (liite 1.)

Yritys on myds kevaalla 2022 laajentamassa toimintaansa ja tama palautelomake hyoédyn-
tdd myos uutta yksikkdd. Keskustelin kevaalld 2021 Ehot Oy:n kasvatusjohtajan kanssa.
Han piti tarkeana, ettd toteutettua palvelua arvioidaan ja kehitetdan jatkuvasti. Kasvatus-
johtaja oli my6s vahvasti sitéd mielta, etta yrityksen pitda uudistua ja pysya jatkuvasti ajan
hermoilla. N&in ollen palvelun jatkuva arviointi on suuressa osassa yrityksen toiminnan ke-
hittamista. Yritys pitda tarkeana asiakkaiden tyytyvaisyytta ja palautetta siita, mitd mielta
sijoitetut lapset ja nuoret ovat olleet saamastaan palvelusta. Etenkin, kun erityinen huolen-
pito rajoittaa vahvasti lapsen perusoikeuksia ja nain ollen palvelusta saatu palaute on en-

siarvoisen tarkedssa asemassa. (Kasvatusjohtaja 2021.)

Lastensuojelupalveluja kehitettdessa asiakaspalautteen hankkiminen sdanndllisesti on osa
yrityksen laadunvalvontaa. Asiakaspalautteella voidaan selvittdamaan asiakkaan todellisuus
kokemastaan palvelusta ja sen hyddyllisyydesta. Sen kerdamisen avulla palvelun tasalaa-
tuisuuden tavoitteleminen on etusijalla. Palautteen kerdamis tapoja lastensuojelun yksikon
arjessa ovat muun muassa tilanteet, jotka tapahtuvat paivittaisissa kasvatus- ja hoitotilan-
teissa. (Tuurala & Holma 2008, 8.) Sijaishuollon yksikdssa palautetta on hyva kerata tietyin
valiajoin. Palautetta voidaan kerata sijoituksen eri vaiheissa, kuten alku-, keski- tai loppu-
vaiheessa. Erityisenhuolenpidon yksikén nuoret ovat kuitenkin sijoitettuna yksikk66n usein
vain lyhyen aikaa niin talléin ei ole tarpeen kerata asiakaspalautetta kuin sijoituksen loppu-
essa. Palautelomakkeen kerdaminen tapahtuu Iahipdivind nuoren sijoituksen paattyessa.
(Kasvatusjohtaja 2021.)



3 LASTENSUOJELUN SIJAISHUOLTO
3.1 Sijaishuollon jarjestaminen

Lastensuojelu on lain, julkishallinnon ja kansalaisten valinen kaytantd, jossa viranhaltija el
sosiaalitydntekija ottaa kantaa, ohjaa ja valvoo perhetta ja lapsuutta, joissa ilmenee ongel-
mallisuuksia verrattuna yleisiin kulttuurillisiin ja sosiaalisiin odotuksiin nahden. Lastensuo-
jelun tehtédvana on suorittaa kokonaisarvio avun tarpeesta kunkin lapsen ja perheen koh-

dalla. Lastensuojelua tehdaan aina lapsen edun mukaisesti. (P6s6 2010, 1.)

Lastensuojelu on myds ehkaisevaa lastensuojelua. Lastensuojelulaki (2007) kertoo pyka-
lassa 3 a, ettd kunnan on jarjestettava ehkaisevaa lastensuojeluty6ta, jolla edistetdan lasten
ja nuorten hyvinvointia. Ehkaisevalla lastensuojelun paamaara on turvata lapsen turvallista
kasvua ja kehitysta seka tukea vanhemmuutta (Raty 2007, 4). Ehkaisevalla lastensuojelulla
ei valttamatta tarkoiteta, etta lapsi olisi lastensuojelun asiakkaana, vaan ehkaiseva tyo
koostuu esimerkiksi neuvolassa, paivakodissa tai koulussa tehtavasta tydsta. (Raty 2007,
5.)

Lastensuojelun sijaishuollolla on nyky-yhteiskunnassa erittain vaativa tehtava. Lastensuo-
jelun sijaishuollolla tarkoitetaan seka huostaanotetun seka kiireellisesti sijoitetun lapsen tai
nuoren hoidon ja kasvatuksen jarjestamista jollakin muulla tavoin kuin lapsen omassa ko-
tona. Sijaishuollon jarjestdmisen muotoja on monenlaisia, kuten perheeseen sijoittamien,

laitoshoito tai jokin muu tarkoituksenmukainen tapa. (Raty 2020, 472.)

Aranevan (2018, 127-128) mukaan lapsen vanhemmalla tai huoltajalla on paasaantoisesti
vastuu lapsen hyvinvoinnista seka tasapainoisen kehityksen turvaamisesta. Lahtokohtai-
sesti julkisen vallan taytyy tukea lapsen vastuussa olevia henkil6ita lapsen kasvatustehta-
vassa. On kuitenkin tilanteita, jossa vanhempi tai muu huoltaja ei kykene turvaamaan lap-
sen hyvinvointia seka kehitysta julkisen vallan tuesta huolimatta. Mikali lapsi ei voi elaa
vanhempiensa tai perheensa luona siihen johtaneita syita voi olla monenlaisia. Aina kuiten-
kaan nama syyt eivat ole riippuvaisia vanhemman tai perheen toiminnasta eika he voi omaa
toimintaansa muuttaa tai vaikuttaa. Lastensuojelun nakoékulmasta lapsen sijaishuollon jar-
jestamisen tarve johtuu kuitenkin aina lapsen huolenpidon puutteista tai muista kasvuolo-
suhteista. My6s lapsen omasta kaytoksesta hanen kehitykselleen vakavasti vaarantaminen

uhka voi olla yksi syy lastensuojelun toimenpiteisiin.

Nuoren sijaishuollon taustalla oleva sijoittava kunta on vastuussa siita, ettd nuoren henkilo-
kohtaisia tarpeita vastaava sijaishuoltopaikka 16ytyy. Sijaishuoltopaikan tulee olla sen tyyli-
nen, jossa lapsen yksildllinen hoito, huolenpito ja kasvatus voidaan turvallisesti jarjestaa.

Merkittdvana periaatteena sijaishuollon valinnassa on aina oltava lapsen etu ja hanen



yksil6lliset tarpeensa. Sijaishuoltoa voidaan jarjestaa lastensuojelulaitoksissa, kuten lasten-
kodeissa, nuorisokodeissa, vastaanottokodeissa ja koulukodeissa seka muissa naihin lu-
keutuvissa lastensuojelulaitoksissa. Lastensuojelulaitoksia pitdvat toiminnassa joko valtio,
kunnat tai yksityiset palveluntuottajat. Yksityisen lastensuojelulaitoksen rakentamiseen ja

laajentamiseen luvan antaa aluehallintovirasto. (Araneva 2018, 129.)

Opinnaytetyoni kehittamistyd sijoittuu lapsen lyhyen sijoituksen aikaan, jonka aikana hanet
on sijoitettu erityisen huolenpidon yksikkéoén. Raty (2020, 470) toteaakin, etta sijaishuol-
lossa toteutettavan hoidon ja kasvatuksen tarkeimpia tavoitteita on turvata lapselle hanen
tarpeitaan vastaava hoito, kasvatus ja kuntoutus seka positiiviset suhteet Iaheisiin. Sijoitus-
prosessin paamaarana puolestaan on varmistaa lapsen tarpeiden ja niitd vastaava asian-
mukainen palvelun kohtaaminen, joka mahdollistuu suunnitelmallisella ja monitoimijaisella
arvioinnilla. Laadun kehittdminen sijoitusprosessin nakdkulmaa ajattelen, voitaisiin varmis-
taa se, ettd moni lapsi paasisi kerralla oikeaan sijoituspaikkaan ja valttyisi uudelleensijoi-

tuksilta.

Useat lapset ovat elamassaan joutuneet vastaamaan itsestdan vuosikausia, ja jopa kanta-
maan vastuuta omista vanhemmistaan. Nain ollen heidan voi olla vaikea asettua sijaishuol-
topaikan aikuisten hoidettaviksi ja luottaa siihen, ettd heista huolehditaan ja valitetdan. Eri-
tyisen huolenpidon yksikdssa erilaiset tunteenpurkaukset ovat sallittuja. Sijaishuoltopaikan
aikuisten on tarkeaa auttaa lastan tunnistamaan ja hallitsemaan tunteitaan seka olemaan

oma itsensa jakson aikana. (Sinkkonen 2013, 13.)

Laitoshoitoon sijoitetaan usein vaikeahoitoiset ja erityisosaamista edellyttavia lapsia ja nuo-
ria. Lastensuojelun laitoshuollon tahon johtajalta seka henkiléstodn kuuluvilla tyéntekijoilla
on oikeus kayttaa julkista valtaa, jolla voidaan puuttua perus- ja ihmisoikeuksiin sekd myos
rajoittaa niita. Naissa laitoksissa tyoskentelevilta edellytetdankin tehtavan edellyttamaa am-
mattitaitoa. Kun lapsen sijoitus on valiaikainen niin laitoshoito voi olla hanen kannaltaan
paras vaihtoehto. Myds murrosikaisen kohdalla tdma voi olla paras vaihtoehto. Tiivis tyds-
kentely lapsen huoltajien kanssa kuuluu yhtensa osana laitoshoitoa. Tahan kuuluu tiivis yh-

teydenpidon ja tydskentely lapsen lahipiirin kanssa. (Saastamoinen 2010, 11.)

Sijaishuollolle on nimitetty paa tehtava, joka on tukea sijoitetun kokonaisvaltaista kehitysta
ja arjenhallintaa. Sijaishuollon on tehtdva myds tiiviistd yhteisty6td vanhempien kanssa,
joka tarkoittaa vanhempien tukemista heidan kasvatustydssansa. Yksi sijaishuollon tuki-
muoto on sijoittaa lapsi esimerkiksi kodinulkopuolelle niin, etta siita tehtaisiin virallista huos-
taanotto paatdsta. (Areneva 2018, 130.) Terveyden ja hyvinvointilaitoksen tilastoraportin
2021 mukaan vuonna 2020 tehtiin lastensuojeluilmoitus 87 233 lapsesta. Kyseisena

vuonna otettiin kiireellisesti huostaan 4 662 lasta, ja tdma on 3% enemman kuin vuonna
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2019. (THL 19/2021.) Lastensuojelulaitoksiin puolestaan oli sijoitettuna 29% huostassa ol-
leista lapsista (THL tilastoraportti 28/2020, 6). Lastensuojelun vaativan sijaishuollon uudis-
tamistydéryhman raportti (2020, 14) kertoo, ettd EHO-jaksoille arvioi lasten vuosittaiseksi

maaraksi noin 300.

Sijoitettuna olevien nuorten taustalla on monenlaisia syita, kuten perheen matalaan yhteis-
kunnalliseen asemaan tai yksinhuoltajuuteen liittyvia asioita. Melko yleisia naistd ovat ma-
sennus seka paihde- ja mielenterveysongelmat. Monen naissa kasvavien lasten kotioloista
I6ytyy perhevakivaltaa tai kaltoinkohtelua. (THL tilastoraportti 28/2020, 11.) Vanhempien
kyvyttdmyys vastata lapsen tarpeisiin on usein pienempien lasten sijoitusten taustalla. On
kuitenkin nahtavissa, ettd paihdeongelmat nayttelevat suurta osaa naissa kriisiytyneissa
perhetilanteissa. Isompien lasten sijoitusten taustalla on usein huolenaiheena nuoret vaka-
vat mielenterveys- ja paihdeongelmat. Nailla on iso merkitys nuoren koulunkayntiin ja usein
nuori on syyllistynyt vakaviin rikoksiin ja paihteiden kaytto ja itsetuhoisuus on merkittavassa
roolissa. Lasta suojaavat tekijat puolestaan voivat olla lapsen tai nuoren varhainen sijoitus
perheeseen tai lastensuojelulaitokseen. Myds lapsen alhainen sijoitusten maara voi olla
suojaava tekija. Lapsen hyvinvoinnin kannalta kaikista tarkeéinta olisikin, ettd ongelmiin
puututtaisiin riittdvan varhain ja hanella olisi mahdollisimman vakaat olosuhteet sijoituksen

jalkeen. (Heinonen, Vaisanen & Hipp 2012, 2,)

Viimeisten kymmenen vuoden aikana sijaishuollon maara on lahtenyt kasvuun etenkin teini-
ikdisten parissa ja tasta johtuen nuoria sijoitetaan ja huostaanotetaan kiireellisesti yha
enemmissd maariin nuorempiin ikaryhmiin verrattuna. Sijaishuollon laitoshoidon palvelut on
jaettu lasten tarpeiden vaatimusten mukaan kolmeen tasoon, jotka ovat perus-, vaativan- ja
erityistason palvelut. Nama kolme eritasoista palvelua eroavat mitoitukseltaan, henkildst6-
maaran ja tarjottavan palvelun suhteen seka kustannuksiltaan. Vaativalla tai erityistason
laitoshoidolla tarkoitetaan sellaisia sijaishuollon palveluja, johon hakeutuvat paljon tukea
tarvitsevat nuoret. Erityinen huolenpito eli EHO, sijaishuollon vaativin muoto. Eho-jaksolla
tarkoitetaan lapsen intensiivisen hoidon ja kasvatuksen jarjestdmista sijaishuoltopaikassa.

(Sosiaali- ja terveysministerion loppuraportti 2020, 13.)

Muualle kuin itse lapsen tai nuoren kotiin sijoitetaan iso joukko lapsia avohuollon tukitoi-
mena (Hoikkala & Lavikainen 2015, 7). Terveyden ja hyvinvointilaitoksen tilastoraportin
(2020) mukaan vuonna 2019 lastensuojeluilmoitus tehtiin 85 746 lapsesta. limoitusten
maara kasvoi 7 prosenttia edellisesta vuodesta. Puolestaan vuonna 2019 sijoitettiin kiireel-
lisesti 4 522 lasta, ja luku kasvoi 4 prosenttia enemman kuin vuonna 2018. Viime vuonna

(2019) huostassa oli yhteensa 9 547 lasta, joista yli puolet (57%) oli perhehoidossa.
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Lastensuojelulaitoksiin puolestaan oli sijoitettuna 29% huostassa olleista lapsista. (THL ti-
lastoraportti 28/2020,4,6.)

Ensimmaisena lastensuojelun asiakkaaksi ryhtymista lapselle nimetdan hanen asioistaan
vastaava sosiaalitydntekija. Lapsen asioista vastaavan sosiaalitydntekijan tarkoitus on vas-
tata lapsen asiakkuuden eri vaiheista, kuten esimerkiksi asiakkuuden alkamisesta. Sosiaa-
litydntekijan vastuulla on valvoa, etta lapsi tai nuori saa hanelle kuuluvat palvelut ja lapsen
kuulluksi tulemisen toteutumista. Lastensuojelulaki maarittele tarkasti sosiaalitydntekijan
tydkuvan. Sosiaalitydntekijalla on suuri vastuu, koska han paattaa lahes kaikista lapsen si-
joitukseen liittyvista. Hanen tehtadvanansa onkin valvoa, etta sijaishuollon piirissa oleva lapsi
saa kaiken kaipaamansa henkildkohtaisen tuen. Lapsen asioista vastaavan sosiaalityonte-
kijan on tuettava ja ohjattava sijaishuoltopaikkaa niin, etté sijaishuoltopaikka onnistuu to-

teuttamaan sita lapsen ensisijainen etu huomioiden. (Areneva 2018, 128.)

3.2 Asiakassuunnitelmaneuvottelu ja asiakassuunnitelma

Lapsen ensimmainen asiakassuunnitelmaneuvottelu jarjestetddan mahdollisimman nope-
asti, kun lapsi on siirtynyt erityisen huolenpidon jaksolle. Neuvottelussa kerrataan ja ava-
taan mahdollisimman konkreettisiksi asioiksi jaksolle tuloon johtaneet syyt ja eri ammatti-
laisten lausunnoissa esiin tulleet huolenaiheet ja perustelut. Lapsen kanssa kaydaan tar-
kasti kaikki lausunnot lapi ja avataan kirjallisen eho-paatdksen asiat. Tarkeda on myos
kayda lapi asiat, mitd asiakassuunnitelmaneuvottelussa tullaan keskustelemaan. Lapselle
on myo6s hyva tuoda ilmi, mitka syyt ovat johtaneen erityiseen huolenpitoon. Lapselle on
tarkeda painottaa, ettd han voi omalla kaytdksellaan ja asioiden prosessoinnilla vaikuttaa
jakson kestoon ja antaa vastuuta omaan ajatteluun, jota aikuiset eivat voi hanen puolestaan
tehda. (Kasvatusjohtaja 2021.)

Lasten osallistumisen toteutumisen tarkein elementti on aikuisten kanssa tapahtuva vuoro-
vaikutus. Tarkeda on pohtia, ettd onko tyontekijan ja asiakkaana olevan lapsen suhde ta-
savertaiset. Jotta lapsen osallisuutta voitaisiin vahvistaa, niin tarkeda on nahda lapsi yksi-
I6na hanen omista lahtdkohdistaan kasin katsottuna. Lapsen taytyisi tulla kuulluksi omissa
asioissaan myds silloin, vaikka lapsen kertoma tieto olisi ristiriidassa aikuisten antamaa tie-
toon nahden. (Hotari, Oranen & Pds6 2013,155-156.)

Lasta kuullaan aina asiakassuunnitelmaneuvotteluissa. Ennen neuvottelua lapsi ja omaoh-
jaaja keskustelevat etukateen siita, ettd mita asioita lapsi itse haluaa palaverissaan jakaa.

Neuvottelussa on lasna usein jannitys ja tunnekuohuilta ei voida valttya. Omaohjaajan on
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tarkea sanoittaa nuoren ajatuksia, mikali han ei niita pysty itse julki tuomaan. (Kasvatusjoh-
taja 2021.)

Ammattilaisten on edistettdvéa asiakkaansa osallisuutta, joka lisda hdnen mahdollisuuk-
siansa vaikuttaa oman eléaméénsa tarkeisiin paatéksiin ja toimiin. Ammattilaisten on
myds tydssédan keskityttdva asiakkaaseen ja hantd ympéaroivan yhteisén vahvuuksien
I6ytdmiseen ja niiden parantamiseen. Tavoitteena on edistédé asiakaan vaikutusmah-
dollisuuksia yhteiskunnan téysivaltaisena jdsenend. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan

asemasta ja oikeuksista 8, 12, 14 ja 158§.)

Lapsen asiakassuunnitelma neuvotteluita pidetdan useamman kerran kuukaudessa ja sa-
malla arvioidaan, ettad onko tavoitteiden mukaisessa tydskentelyssa edistytty ja paatetaan,
ettd jatketaanko jaksoa ja onko se lapsen edun mukaista. Lastensuojelun tydntekijan on
tarkeaa pohtia, ettd kokevatko lapsi ja hdnen vanhempansa, ettd he ovat tulleet kuulluiksi,
ymmarretyiksi seka heidan mielipiteensa on otettu huomioon toimenpiteita valmisteltaessa.
Tarkeaa on myds pohtia, ettad ovatko lapsi ja hanen vanhempansa voineet aidosti olla mu-
kana suunnittelemassa ja hyvaksymassa lastensuojelun asettamia toimenpiteita. (Taskinen
2010, 174-175.)

Nurmi (2019, 1) on tehnyt tutkimuksen siita, kuinka lastensuojelun asiakkaiden osallisuus
nayttaytyy asiakassuunnitelmissa. Tutkimuksen tehtédvana oli tarkastella entisten lasten-
suojelun asiakkaiden osallisuuden tunteen kokemuksista asiakassuunnitelmaneuvottelui-
den nakdkulmasta. Nurmi toteaakin, etta tutkimustulokset osoittavat sen, etta lapsen osal-
lisuus toteutuu lasnaolona omissa asiakassuunnitelmaneuvotteluissa. Tutkimistulokset kui-
tenkin osoittavat, etta lapsi kokee usein neuvottelut melko pinnallisiksi. Aikuisten lasnaololla
on suuri merkitys lasten ajatusten ja mielipiteiden ilmaisuun. Lapset saattavat usein kokea
ulkopuolisuuden tunnetta, mutta ian myo6ta osallisuuden kokemus vahvistuu. Tutkimuksen
perusteella lapsen osallisuutta neuvotteluissa voidaan vahvistaa lisddmalla lapsen ymmar-
rystd omiin asioihin seka selkeyttamalla sijoituksen juurisyita. Myds satsaamalla neuvotte-
luiden yleiseen ilmapiiriin seka tapaamalla lasta henkil6kohtaisesti asiakassuunnitelmapro-

sessin eri vaiheissa.

Lastensuojelulakiin sisaltyy sdados siita, etta lastensuojeluasiakkaana olevalle lapselle on
aina laadittava lastensuojelulain 30 §:n mukainen asiakassuunnitelma. Asiakassuunnitel-
man laatimisen velvollisuuden puolesta puhuu se, etta lastensuojelulain 36 §:n momentin 2
saanndksen mukaisesti lapsen turvallisen kehityksen ja hoidon kannalta kaikki tarvittavat
sosiaalitoimen palvelun on toteutettava sen mukaan minka vastaava sosiaalitydntekija on
parhaaksi katsonut lapsen edun mukaisesti. Kunnalla on velvollisuus jarjestdd asiakas-

suunnitelmaan merkityt palvelut ja tukitoimet. (Areneva 2016, 244-245.)
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Huostaanotetun lapsen asiakassuunnitelmaan kirjataan sijaishuollon tarkoitus, tavoitteet ja
tukitoimet jokaisen lapsen yksildlliset tarpeet mukaan lukien. Sijaishuollon asiakassuunni-
telmaa tulee tarvittaessa taydentaa erillisella hoito- ja kasvatussuunnitelmaa, jossa kohden-
netaan asiakassuunnitelmaan kirjattuja tavoitteita ja toimenpiteitad sijaishuollossa. Myos
huostaanotetun lapsen vanhemmille laaditaan vanhemmuuden tukemiseksi erillinen asia-
kassuunnitelma. (THL 2021.)

Lastensuojelun asiakassuunnitelma on keskeisempid asiakirjoja sijaishuollossa. Siihen
suunnitellaan ja maaritelldan asiakasta koskevan tydskentelyn tavoitteet, tavoitteiden to-
teuttamiseen saavuttamiksi tdhtaava toiminta seka toiminnan arviointi. Suunnitelman avulla
asiakasprosessin etenemisesta kuvaavaa tietoa, kun sen tarkastamisen yhteydessa arvioi-
daan kuinka tavoitteisiin olla paasty. (Laaksonen ym. 2011, 47-48.) Lastensuojelulain 53
§:ssa velvoitetaan, ettd asiakassuunnitelmaan kirjataan myds hanen asioistaan vastaava
sosiaalitydntekija, jota hdanen on mahdollisuus tavata henkilokohtaisesti seka olla haneen
yhteydessa aina tarpeen tullen (Lastensuojelulaki 2010/414). Asiakassuunnitelmien kirjaa-
minen ja niiden paivittdminen on yksi tarkea laadun elementti sijaishuollon nakdkulmasta.
Dokumentointi ei kuitenkaan itsessaan varmista lapsen osallisuutta itsedan koskevan tie-

don tuottamiseen.

Lastensuojelulaki (417/2007) velvoittaa, ettd asiakassuunnitelma on tarkistettava aina tar-
peen niin vaatiessa, mutta vahintdan vuoden valein. Suunnitelman toteutusta tulee seurata
jatkuvasti (Lastensuojelulaki 417/2007). Huostaanotetun lapsen asiakassuunnitelma on
tyévaline lapsen asioiden parissa tydskentelevien yhteistyétahojen kanssa. Asiakassuunni-
telma on myds merkityksellinen kirjausvaline, mikali eriavia mielipiteita tulee. (Raty 2020,
249.)

Vanhemmuuden tukemiseksi voidaan myos laatia sijoitetun lapsen vanhemmalle erillinen
asiakassuunnitelma, mikali sen laatiminen katsotaan tarpeelliseksi (Lastensuojelulaki
417/2007, 308). Mikali sen laatiminen katsotaan tarpeelliseksi niin siihen kirjataan vanhem-
man elamantilanne seka hanen ndkemyksensa suhteessa lapseen. Myds vanhemmuuden
tavoitteet ja yhteydenpito lapseen on tarkea kirjata erilliseen asiakassuunnitelmaan. (Raty
2020, 251.) Kuviossa 1 on nahtavilla asiat, jotka lastensuojelun asiakassuunnitelmaan tulisi
sisaltda. Vaalealla lilalla on merkitty asiat ja toimenpiteet, jotka ovat yhteisia kaikille lasten-
suojelun asiakassuunnitelmille. Tummalla lilalla puolestaan on merkitty ne asiat, jotka lisa-

taan lapsen sijaishuollon suunnitelmaan vaalealla lilalla merkittyjen asioiden lisaksi.
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Tarvittavat
palvelut ja
tukitoimet

Arvioitu
aika ta-
voitteiden
saavutta-

Kuvio 1. Lastensuojelun asiakassuunnitelma mukaillen Radyn (2020, 249) Lastensuojelu-

laki kaytanto ja soveltaminen teosta.

3.3 Huostaanotetun lapsen hoito ja kasvatussuunnitelma

Lastensuojelulaki (2007/417) 30 a § maarittelee, etta lapsen asiakassuunnitelmaa tayden-
netaan tarvittaessa myds erilliselld hoito- ja kasvatussuunnitelmalla. Lapsen hoito ja kasva-
tussuunnitelman tarkea tavoite on havainnollistaa asiakassuunnitelmaan merkatut tavoit-
teet yksityiskohtaisemmin. Tarkeaa siind on pohtia, ettéd kuinka lapsen hyva kohtelu turva-
taan. (Saastamoinen 2020, 76.)

Hoito- ja kasvatussuunnitelmassa arvioidaan lapsen lastensuojelulaitoksessa tarvitsemia
hoidon ja huollon sisaltéja kuitenkin huomioiden asiakassuunnitelmassa maaritellyt tavoit-
teet sijaishuollon tarkoituksesta ja tavoitteista. Hoito- ja kasvatussuunnitelma on tayden-
tava asiakirja asiakassuunnitelman tukemiseksi ja se on aina annettava tiedoksi lapsen asi-
oista vastaavalle sosiaalityontekijalle ja huoltajille. Suunnitelman tulisi nayttaytya entista

enemman tilaisuutena ja dialogisen vuorovaikutuksen valineena. (Raty 2020, 248.)
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Erityistd huolenpitoa jarjestettdessa hoito- ja kasvatussuunnitelma taytyy laatia aina rajoi-
tustoimenpiteiden yhteydessa. Erityinen huolenpito on vahvasti rajoitustoimenpide, koska
siina turvaudutaan muun muassa paihteitd kayttavan lapsen liikkumisvapauden rajoittami-
seen esimerkiksi paihteiden kayton estamiseksi. (Saastamoinen 2020, 77.) Raty (2020,
249-250) toteaakin, ettéd asiakassuunnitelman tdydentaminen hoito ja kasvatussuunnitel-
malla tapahtuu selventamalla sijaishuollon jarjestamiseen liittyvien asioiden nayttaytymista
lapsen tai nuoren arjessa. Sen tarkoituksena on esitella sijoituksen tavoitteita seka sita,
miten lapsen hyva kohtelu toteutuu ja turvataan sijaishuoltopaikassa. Hoito- ja kasvatus-
suunnitelmaan tulisi sisallyttda lapselle tarkeita ja mieleisia asioita. Siind on myo6s tarkea
tuoda esille rajoitustoimenpiteiden kayttéon johtaneet yksildlliset syyt seka toimenpiteet nii-
den valttamiseksi. Hoito- ja kasvatussuunnitelma suunnitellaan yhteistydssa lapsen kanssa

ja lapsen huoltajia on myds kuultava siihen liittyvissa asioissa.

Lapsen vastaavalla sosiaalitydntekijalla on paavelvollisuus lapsen edun toteutumisesta.
Valvonnan nakékulmasta oleellista on se, etta siihen kirjataan hyvan hoidon turvaamisen
keinojen lisdksi kasvatukselliset rajat, jotka asetetaan lapsen kehityksen ja hyvinvoinnin tu-
kemiseksi. Hoito ja kasvatussuunnitelmaa voidaan hyédyntaa yhtena laadun varmistajana.
(Raty 2020, 261.) Lastensuojelulain 30 §a §:38 koskevassa hallituksen esityksessa
(HE 237/2018 vp) onkin annettu joitakin esimerkkeja siita, mita lapsen hoito- ja kasvatus-
suunnitelma voi sisaltda. Suunnitelmaan voidaan kirjata tilanteita, joilla voidaan ennaltaeh-

kaista esimerkiksi sijaishuoltopaikasta luvatta poistumiseen. (Saastamoinen 2020, 78.)

Kuviossa 2 on kuvattu hoito ja kasvatussuunnitelmaan kirjattavia asioita, jotka nayttavat
oikeaa suuntaa asiakassuunnitelman laatimiseen. Vaalealla lilalla on kuvattu laadukkaa-
seen lastensuojeluun liittyvia asioita. Tummalla lilalla puolestaan lastensuojelun toteuttami-

seen liittyvia asioita.
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Kuvio 2. Lastensuojelun hoito ja kasvatussuunnitelma mukaillen Radyn (2020, 261) Las-

tensuojelulaki kaytanto ja soveltaminen teosta.

3.4 Erityinen huolenpito lastensuojelussa

Erityinen huolenpito maaritellaan siten, etta sijaishuollon piirissa olevalle 12 vuotta taytta-
neelle lapselle jarjestetdan lastensuojelulaitoksessa erityistd, moniammatillista hoitoa ja
huolenpitoa. Jakson aikana lapsen liikkumisvapautta voidaan rajata, mikali hanen turvalli-
nen hoitonsa ja huolenpitonsa sita vaativat. Erityiselle huolenpidolle voi olla my6s syy silloin,
kun lapsen tai nuoren vakava paihde- tai rikoskierre taytyy saada katkaistua. Myés lapsen
kayttaytyminen niin ettd han vakavasti vaarantaa ja uhkaa henkeaan, terveytta tai kehitysta
on syy sijoittaa lapsi erityisen huolenpidon jaksolle. Eho-jakson paaasiallinen tavoite on kat-
kaista nuoren itsedan vahingoittavat kayttdytyminen sekd nain olen mahdollistaa hanelle
kaiken kattava huolenpito. (Kamunen 2014, 12-13; Tarvainen & Kekoni 2015;
STM 2020:28, 13.)

Erityistd huolenpitoa voidaan jarjestda 30-90 vuorokauden ajan. Erityisen huolenpidon paa-
tds perustuu aina erityisen huolenpidon jarjestamista varten tehtyyn moniammatillisen tiimin
arviointiin. Moniammatillinen tiimi muodostuu kasvatushenkildkunnan, sosiaalitydntekijan,

psykologin ja laakarin asiantuntemukseen. Erityiselle huolenpidolle ei ole enda tarvetta,
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mikali se osoittautuu tehottomaksi tai sille asetetut tavoitteet on saavutettu. Eho-jakson lo-
pettamisesta paattaa lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija yhdessa moniammatillisen
tiimin kanssa. Erityistd huolenpitoa voidaan jarjestaa sellaisessa laitoksessa, jossa on kat-
tava asiantuntemus kasvatus ja sosiaalitydsta. Ladkari ja psykologipalvelut tulee myés jar-
jestda nuoren psyykkisen hyvinvoinnin turvaamiseksi. (Kamunen 2014, 13; Tarvainen &
Kekoni 2015.)

Lastensuojelulaki (417/2007) maarittelee erityisenhuolenpidon sijaishuollon toimenpiteeksi.
Lain pykalassa 71 todetaan, etta erityista huolenpitoa voidaan jarjestaa sijaishuollon aluee-
seen kuuluvalle 12-17 vuotta olevalle lapselle. Silla tarkoitetaan lastensuojelulaitoksissa jar-
jestettavaa erityistd, moniammatillista hoidon, huolenpidon ja kasvatuksen kokonaisuutta.
Jakson aikana on usein valttamaton rajoittaa lapsen vapaata likkkumista, jotta hanen ter-
veydelliset seikkansa saataisiin turvattua (Lastensuojelulaki 417/2007, 71§.) Erityisen huo-
lenpidon jaksolla taataan lapsen huolenpidon toteuttaminen siind mittakaavassa, kun se on
lapsen kohdalla tarpeen. Yksikdssa on esimerkiksi lukitut ikkunat ja ovet, joilla pystytaan
rajoittamaan lapsen vapaa likkuminen yksikdn ulkopuolella. (Saastamoinen 2010, 276; Tar-
vainen & Kekoni 2015.)

Lastensuojelulain luku 11 siséltaa lastensuojelulain rajoitustoimenpiteiden sdadoksen. Ra-
joitustoimenpiteiksi luokitellaan aineiden ja esineiden haltuunotto (65 §), henkilétarkastus
seka muun omaisuuden tarkastaminen ja niiden luovuttaminen. Luku 11 sisaltda my®os kiin-
nipitdmisen (68 §), likkumisvapauden rajoittamisen (69 §) eristdmisen (70 §) seka erityisen
huolenpidon jarjestamisen (71§, 12.2.2010/88.) (Kamunen 2014, 13.) Pitkdjarven erityisen
huolenpidon yksikéssa liikkkuminen tai mahdolliset kaynnit yksikon ulkopuolella tapahtuvat
aina yhden tai useamman kasvatushenkildkuntaan kuuluvan lasna ollessa. Erityinen huo-
lenpito on kaiken kattava hoidon ja huolenpidon kokonaisuus. Erityisen huolenpidon jakso

ei kuitenkaan saa missaan tapauksessa olla lapselle sanktio. (Kasvatusjohtaja 2021.)

Erityiselld huolenpidolla pystytaan auttamaan rajustikin oireilevaan lasta tehokkaasti lapsen
yksikoélliset tuentarpeen huomioiden. Lapsen oireillessa voimakkaasti on usein syy sille, etta
lapsi on aikuisen avun ja tuen ulottumattomissa. Voimakkaasti oireileva lapsi voi tehda tois-
tuvasti rikoksia, kayttaa erilaisia paihteita niin ettd hanen kehitys ja kasvatus vaarantuu.
Tarkein tavoite erityisen huolenpidon jaksolle usein onkin lapsen vaarallisen kayttaytymisen
katkaiseminen tai sen pysaytys. Jakson tavoite on antaa lapselle emotionaalisesti vahva ja
luottamuksellinen suhde turvalliseen kasvatusalan ammattilaiseen. Usein tallainen suhde
muodostuu  sijaishuollon aikana lapselle tai nuorelle ensimmaistd kertaa.
(STM 2020:28, 11)
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Pietila (2017) toteaa tutkimustydssaan, etta yksi kymmenesta Helsingissa asuvasta 17-vuo-
tiaasta on sijoitettu, koska on vakavasti vaaraksi laheisilleen ja ymparilla oleville ihmisille.
Usein naissa tapauksissa on kysymys vakivaltaisuudesta. Mikali tdma arvio suhtautetaan
tilastovuonna 2018 kaikkiin sijoitettuihin nuoriin (5 236) niin tdman ikaryhman vaativan si-
jaishuollon vuosittainen asiakasmaara on keskimaarin 520. (STM 2020:28, 14.) Eho-jakson
aikana lapsella on hyva tilaisuus seisahtua miettimdan omaa tilanteensa tilannettaan mo-
niammatillisen tiimin tukena. Jakson aikana myds ylimaaraiset virikkeet on poistettu koko-

naan, koska nuorella ei ole jakson aikana kaytdssa edes omaa puhelinta.

Erityisen huolenpidon paaasiallisin toimenpide on peruslaissakin todettu lapselle kuuluva
asia, joka on oikeus turvalliseen hoitoon ja huolenpitoon. Tarkeinta on kuitenkin huomioida
etenkin huolenpidon kokonaisuus, joka on ominaispiirteeltdan lapsen perusoikeuksia rajoit-
tava toimenpide. Erityinen huolenpito ei kuitenkaan ole paaasiallisesti lapsen perusoikeuk-
sia rajoittavaa vaan erityistd moniammatillista korjaavaa hoitoa ja huolenpitoa. Erityisen
huolenpidon toteuttamisessa ei useinkaan ole kyse minkaan akillisen kriisin hoidosta, vaan
usein ongelmat ovat kehkeytyneet laajemmalla aika janteella. (THL 2021; Saastamoinen
2010, 277-278.)

Lapsen tullessa eho-jaksolla tarvitsee jokaisen lakisaateisen (LSL 71§-73) paatdksen ja
lausuntojen olla erityisen huolenpidon vastuutoimen kaytettavissa. Jakso alkaa sen paivan
kohdalta, kun lapsi tulee konkreettisesti ovesta sisdan. Ensimmainen aloitus neuvottelu to-
teutetaan jakson lahipaivina. Neuvottelussa ovat lasnd kasvatusjohtajan ja omaohjaajan
lisdksi sosiaalityOntekija ja siind sovitaan eho-jakson tavoitteet. Tavoitteet maaraytyvat si-
joituspaikan, 1aakarin ja psykologin lausuntoon ja moniammatillisen tiimin nakdkulmaan lap-
sen tilanteesta. Tavoitteet kirjataan seka raporttiin ja asiakassuunnitelmaan. (Kasvatusjoh-
taja 2021.)

Tilanteissa, joissa erityiseen huolenpitoon joudutaan turvautumaan ja tekemaan arvio eri-
tyisen huolenpidon jarjestamisen edellytyksia, niin ei useinkaan ole kysymys pienista ja har-
mittomista asioista. Kysymyksessa on tuolloin lastensuojelulain 72 §:n 1 momentin mukai-
sesti tilanne, jossa vakava paihde- tai rikoskierteen katkaisemien tai lapsen vahingollinen
kayttdytyminen sen vaatii. Taman vakavuuskriteerit maarittely on harkintaan perustuva,

jonka tueksi tarvitaan aina moniammatillinen arvio.

Eho-jaksoa jarjestavassa yksikdssa taytyy olla hyvaksyttava lukumaara kasvatushenkilo-
kuntaa, jonka seurauksena nuoren ja aikuisen valine keskindinen dialogi pystytaan jarjes-
taa. Riittavalla henkildkunnalla varmistetaan myos nuoren ja kasvatushenkilékunnan turva-
toimet. Yksikon tilojen taytyy olla sen tyyliset, ettd ne sopivat kaytanndssa eho-jakson kal-

taiselle intensiivijaksolle. Moninaiset tilat antavat oivat puitteet harrastukseen,
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kouluopetukseen seka lapsen henkildkohtaiselle omalle tilalle. Eho-jaksolla puututaan lap-
sen liilkkumis- ja yhteydenpitorajoitukseen, niin laitoksen sisatilojen tulee olla myds sellaiset,

ettd lapsi ei paase poistumaan sieltd ilman aikuista. (Saastamoinen 2010, 282.)

Valvira (2013:1, 12) maarittelee, etta lain mukaisia rajoitustoimenpiteitéd eho-jakson jarjes-
tdmisen nakdkulmasta ovat muun muassa yhteydenpidon rajoittaminen, kiinnipitaminen, ai-
neiden ja esineiden haltuunotto ja likkumisvapauden rajoittaminen. Kaikkien edelld mainit-
tujen rajoitustoimenpiteiden tavoitteena on varmistaa lapsen terveyden seka turvallisen hoi-
don ja kasvatuksen kokonaisuus siina mittakaavassa, jossa myods yksikon toisten asiakkai-

den ja tydntekijoiden turvallisuus sen vaatii. (Valvira 2013:1, 12.)

Erityisen huolenpidon yksikkd Ehot Oy:ssa henkilékuntaa on ohjeistettu tarkoin rajoitustoi-
menpiteita silmalla pitden. Huolellisesti laadituilla ohjeilla pyritdan varmistamaan, etta rajoi-
tustoimenpiteitd kaytetdan vain pakollisissa tilanteissa. Mikali erityisia rajoituksia tarvitsee
tehda niin niihin johtaneet tilanteet raportoidaan tarkasti ja niistd tehdaan rajoituspaatos.
Yksikkdmme kasvatusjohtaja valvoo rajoituspaatoksia ja allekirjoittaa ne. Hanen vastuul-
laan on my0s valvoa tilanteita tarkoin ja ottaa asioita puheeksi henkilékunnan kanssa. Ehot
Oy:n henkilékuntaa koulutetaan ennaltaehkaisemaan tilanteita, jotta rajoitustoimenpiteita ei
tarvittaisiin, vaan ne voitaisiin ratkaista kasvatuksellisin ja hoidollisin keinoin. Tallaisia asi-
oita ovat muun muassa ennakointi ja varhainen puuttuminen joko yksilon tai ryhman nako-

kulmasta. (Ehot Oy:n omavalvontasuunnitelma 2021.)
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4 LAPSEN ETU JA OSALLISUUS SIJAISHUOLLOSSA
4.1 Lapsen etu

Lastensuojelulain 72 §:n 1 momentti erityisen huolenpidon jarjestamista koskeva pykala
edellyttaa, ettd lapsen edun nakdékulmasta hanelle on jarjestettava erityisen huolenpidon
jakso. Talla tarkoitetaan sita, etta lapsi on vakavassa paihde- tai rikoskierteessa, joka vaatii
valttamatonta katkaisua. Naissa tapauksissa usein kyse onkin terveyden, kehityksen ja hen-
gen vakavasta vaarantamisessa. Erityinen huolenpito onkin lapsen kokonaisvaltaista hoi-
don ja huollon jarjestamista ottaen huomioon lapsen psyykkinen kehitys. Erityinen huolen-
pito on todella intensiivistd hoitoa ja huolenpitoa, jonka aikana tydskennellaan lapsen etu
huomioiden. (HE 225/2004 vp, 8.)

Tapio Raty (2020, 13) on kirjoittanut paljon lapsen edun toteutumisesta nimenomaan las-
tensuojelun nakdkulmasta. Radyn mukaan lapsen edussa on usein kysymys melko lapsi-
kohtaisista asioista, joihin vaikuttavat lapsen ik, perheolosuhteet seka kyky vastata lapsen
hoidosta ja huolenpidosta. Kun lapseen kohdistetaan eri paatdksenteon toimia niin silloin
on aina kysymys erilaisten lapsen elaman vaikuttavien olosuhteiden arvioinnista seka nii-
den syy-seuraussuhteiden punnitsemisesta. Raty painottaa, etta lastensuojelussa on aina
kyse arvioinnin tekemisesta siita, kuinka eri ratkaisulla pystytdan vaikuttamaan lapsen edun
toteutumiseen nyt seka tulevaisuudessa. Tassa on paljon pohtimista, koska on mietittava,
tehdaankd jokin paatds arvioiden asiakaan koko lapsuus vai onko kyseessa asia, joka tah-

tdimena on lyhytaikainen toimenpide.

Kamunen Pro gradu tutkielmassa (2014, 48) toteaa, etta erityisen huolenpidon jarjestami-
sen kohdalla lapsen etua koskevassa paatdoksenteossa on usein seka lyhyen aikajanteen
tahtain ja siind huomioidaan myds ennusteet. Erityiseen huolenpitoon paadytaan vain akuu-
teissa tilanteissa, pyrkimyksena on paaasiallisesti keskeyttdd nuoren kehitykselle ja tervey-
delle haitallinen kayttaytyminen. Tall6in lapsen etua arvioidaan ensisijaisesti lyhyen aika-
janteen tahtaimella. On kuitenkin perustelua pohtia pitkaaikaisia seurauksia, jos lapsen hai-

tallinen kayttaytyminen jatkuisi pidempaan.

Pystyykd nuori kuitenkaan tietyssd maarin maaritella etuaan? Asiakaslain pykalaan 10 ole
pantu alaikdrajaa asian suhteen, mutta kiistattomana pidetaan, etta itsemaaraamisoikeu-
den kaytdn perusta on lapsen kehitystaso ja osaaminen perustella paatdksiaan. Ongelmal-
liseksi kuitenkin tekee se, etta asiakaslain 10 §:n 2 momentin mukaan lapsi voi tehda oman

etunsa maarittelyn, mikali hanella on siihen riittava kehitystaso ja kypsyys.

Lastensuojelulaki on tarkein asiakirja suhteessa sosiaalihuollon lakiin. Erityisen huolenpi-

don jarjestamisen nakdkulmasta lapsen etua arvioidaan lastensuojelulain 72 §:n mukaan
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moniammatillisen tiimin ja nuoren oman sosiaalitydntekijan kanssa. Lapsen edun ottaa huo-
mioon viime kadessa lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija. Lapsella on mahdollisuus
tuoda julki oma mielipiteensa siitd, mika hanen etunsa on lastensuojeluin 20 §:n 1 momentin
perusteella. Lapsella on myds aina oikeus olla esittamatta mielipidettdan. Lapsen mielipide
tulisi selvittda ja kuulla turvallisessa paikassa lapsen nakdkulmasta. Lapselle on aina ker-
rottava, miksi hanta kuullaan ja mihin tarkoitukseen tietoja kaytetdan. (HE 252/2006 vp,
131.)

Monesti ennen erityisen huolenpidon jaksoa lapsen mielipide voidaan jattaa tdman suhteen
voi jaada selvittdamatta. Lastensuojelulain 20 §:n 3 momentin mukaan mielipide voidaankin
antaa jaada kuulematta, jos vaarana on kuulemisen mydta lapsen terveyden ja turvallisuu-
den vaarantuminen. Ensisijaisesti lapsen omaa mielipidettd ei voida kuitenkaan ohittaa
vaan lapsella tulisi aina olla oikeus osallistua itsedan koskevaan paatdksen tekoon. Lapsen
etua maariteltdessad hanen oma nakemyksensa tulisi ottaa huomioon tilanteen vaatimalla
tavalla. Lapsi ei kuitenkaan voi tehda yksinomaan paatosta siitd, mikd on hanen etunsa.
Lapsen osallisuus tulee varmistaa jarjestamalla hanelle tilaisuuden tulla kuulluksi hallinto-
lain 34 §:n mukaisesti. Vaikkakin lapsella ei ole oikeutta tehda paatdsta niin tulee hanen
nakemyksensa ja mielipide ottaa vakavasti huomioon lasta koskevassa paatéksenteossa.
(HE 252/2006 vp, 132.)

Kun erityistd huolenpitoa aletaan jarjestamaan lapselle tai nuorelle niin useinkaan ei ole
aina kysymys siitd, ettd vanhemmat olisivat huonoja kasvattajia tai heita ei kiinnostaisi lap-
sen elama. Kun lapselle tehdaan huostaanotto paatos tarkoittaa usein sita, etta kotona kay-
tettavissa olevat kasvatukselliset ja hoidolliset keinot eivat riitd vastaamaan lapsen tarpeita.
Ehot Oy:lle tulevien nuorten kodin tai aiemman lastensuojelulaitoksen keinot eivat riita tur-
vaamaan lapsen turvallista kehitystd hanen matkansa varrella aikuisuutta kohti. Mikali paih-
teiden kayttd, vakivaltaisuus ja rikollisuus katsotaan vakavasti vaarantavan lapsen normaa-
lia kehitysta niin erityiselld huolenpidolla tehdaan interventio tallaisiin tilanteisiin, ja pyritaan

turvaamaan lapsen etu ja turvallinen kehitys. (Kasvatusjohtaja 2021.)

Jokaisen lapsen edun mukaista on lastensuojelulain 4 §:n periaatteita noudattaen se, etta
lapsi saa ymmarrysta ja l1ampda seka valvontaa ja huolenpitoa niin ika ja kehitystaso huo-
mioiden. Lapsen mielipide tulee ottaa huomioon uutta sijaishuoltopaikkaa valitessa lasten-
suojelulain 20 §:n mukaisesti. Sijaishuoltopaikkaa valitessa tarkeaa on kiinnittdd huomiota
erityisesti siihen, minkalaista hoitoa ja huolenpitoa lapsi tarvitsee ja missa sijaishuoltopai-
kassa sitd on mahdollista saada. On myds hyva ottaa huomioon se, etta millaista valvontaa
sijaishuoltopaikka kykenee jarjestdmaan ja kohtamaan lapsen ongelmat sellaisina kuin ne

ovat. Lapsen on myos tarkeda saada juuri hanen tarpeitaan ja toivomuksiaan vastaavaa
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koulutusta ja tdma on tarkea seikka sijaishuoltopaikkaa valitessa. Lapsen kielellinen, kult-
tuurinen ja uskonnollinen tausta on myds hyva huomioida sivuuttamatta lapsen omia toivo-
muksia. (Raty 2020, 14.)

Erityisen huolenpidon yksikké6n tulevat lapset tarvitsevat paljon tukea ja ohjausta, jotta
heistd kasvaa itsenaisia ja vastuullisia aikuisia. Vaikka sosiaalihuolto on viime kaddessa vas-
tuussa lapsen asioista ja paatoksista, niin tulee lapsella oikeus tehda elamassaan myos
"vaarid” ratkaisua ja erehtya, jotta han pystyy ottamaan vastuuta niista ja oppimaan tulevai-
suutta ajattelen. Lastensuojelualalla tydskentelevien on tarkeaa ohjata lasta hyviin valintoi-

hin valitsematta kuitenkaan hanen puolestaan. (Raty 2020, 18.)

4.2 Lastensuojelulaki ja osallisuus

Suomessa lastensuojelusta tdsmennetaan lastensuojelulaissa ja lain tarkoituksena on:

Turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuympéristéén, tasapainoiseen ja mo-
nipuoliseen kehitykseen seké erityiseen suojeluun (Lastensuojelulaki
2007/417 § 1).

Lastensuojelulaki tdsmentaa sen tarkeimmaksi toimintaperiaatteeksi lapsen kehityksen ja
hyvinvoinnin tukemisen. Sijaishuollon tarkoitus on myés tukea sijoitetun lapsen vanhempia,
huoltajia sekd muita henkilita lapsen kokonaisvaltaisessa hoidossa ja kasvussa. Sen tay-
tyy olla myds ennaltaehkaisevaa ja se korostaa varhaista puuttumista. Lapsen edun huo-
mioinen jokapaivaisessa tydssa, on ensiarvioisen tarkeda. Lastensuojelulaki vaatii myos
kuntia jarjestamaan, silld suuruudella ja sisallolla sellaista lastensuojelun palvelua, kun
tarve vaatii. Lastensuojelulta edellytetdan, ettd se on laadultaan sellaista, ettd asiakkaat
saavat parhaan mahdollisen tarvitsemansa avun ja tuen. (Lastensuojelulaki 2007/417 §
4,11))

Lapsi tai nuori voidaan ottaa kunnan sosiaalihuollon toimesta huostaan ja organisoida lap-
sen edun mukainen sijaishuollon paikka. Kaiken taman vaatimuksena on lapsen terveyden
ja turvallisuuden vaarantuminen omalla toiminnallaan. Huostaanottoa ja sijaishuollon tarvit-
sevuutta tulee arvioida tietyin valiajoin ja avohuollon tukitoimet ovat taytyneet todeta riitta-
mattomiksi. (Lastensuojelulaki 2007/417 40.) Huostaanotto on aina voimassa toistaiseksi
oleva ja sen lakkautuu viimeistaan, kun lapsi tayttda 18 vuotta. Huostaanotto voidaan pur-

kaa myo0s niina perusteluin, kun sille ei ole enaa tarvetta. (Lastensuojelulaki 2007/417 § 47.)

Perustuslaki (6 §) tarkentaa, etta lapsia tulee kohdella tasa-arvoisesti jokainen yksildé huo-

mioon ottaen. Lapsella tarvitsee olla valtuudetta vaikuttaa omiin asioihin, mutta kuitenkin
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niin, etta jokaisen lapsen yksil6llinen kyky huomioiden. YK:n lapsen oikeuksien sopimuksen
12 artiklassa on asetettu pykala siita, etta lapsen tulee tulla kuulluksi omiin asioihinsa liittyen
ika ja kehitystaso huomioiden. Lastensuojelun keskeisin periaate on lapsen osallisuus. Silla

tarkoitetaan lapsen mahdollisuutta vaikuttaa itsedan koskeviin asioihin. (THL 2021.)

Taman hetkisessa lastensuojelulaissa korostuvat vahvasti lasten osallisuus. Lastensuoje-
lulain luvussa 4 osallisuutta on kasitelty tarkemmin. Lasten osallisuuteen vahvasti kuuluvat
lapsen mielipiteen selvittdminen seka kuuleminen, puhevallankaytté ja mahdollisuus edun-
valvojan kayttamiseen. Lapsen osallisuuden toteutumista pohtiessa on hyva tarkastella sita,
ettd miten lapsi voitaisiin ottaa paremmin mukaan hanen etunsa mukaiseen tydskentelyyn
toteuttamis- ja kehittdmisnakdokulmasta. Lasten ja nuorten kanssa tydskentelevien keskei-
nen lahtokohta taytyisikin aina olla lapsen osallisuuden huomioon ottaminen tydskente-
lyssa. Jotta tdma toteutuisi niin lapsen mielipiteisiin ja toiveisiin olisi syyta kiinnittda huo-

miota lastensuojelussa tyéskennellessa. (THL 2021.)

Lasten, nuorten ja vanhempien osallistumisen vahvistaminen on tarkea lenkki lastensuoje-
lun palveluiden kehittamiseksi. Jotta osallistuminen toteutuisi, niin lastensuojelun asiakkaan
piirissa olevan taytyy voida kokea ja luottaa, ettd han tulee kuulluksi omana itsenaan.
(STM 2014:4, 18.) Lastensuojelun laatusuositukset (2019, 18) painottavat myds lapsen
osallisuutta. Lastensuojelulain (417/2007) 20 § mukaan lastensuojelua toteuttaessa lapsen
mielipide on aina selvitettava kuitenkin lapsen ika ja kehitystaso huomioiden. Lapsia ja nuo-
ria tulisi osallistaa palvelujen kehittdmiseen. Henkildkunta ja palveluista vastaava hallinto
voivat ndin ollen paremmin ymmartaa lastensuojelutyén todellisuutta asiakkaiden nakdkul-

masta.

Vaikkakin lasten osallisuuteen on kiinnitetty enemman huomiota viimeisten kahdenkymmen
ajan, niin silti se on monelle viela vaikeasti lahestyttava asia. Muukkonen (2008) kasittelee
lapsen osallisuutta lastensuojelun prosessissa ja nostaa esiin monia tarkeita seikkoja osal-
lisuuteen liittyen. (Weidner 2019, 15.) Lapsen, nuoren ja perheen kohtaaminen osallista-
valla ja kuuntelevalla ty6tavalla on lastensuojelutyén vaikuttavuuden ja lainmukaisuuden
keskeisempia avaimia. Lasten osallistumisessa puolestaan tarkeimpia perustekijoita on ai-
kuisten kanssa vuorovaikutuksessa oleminen. Jotta ndma toteutuisivat, on huolehdittava,
ettd tydkaytantdjen, resurssien ja osaamisen puutteiden vuoksi ei jouduttaisi tekemaan las-

tensuojelutydn arjessa osallistumiseen ja kuulemiseen liittyvien asioiden karsimista.

Sosiaali- ja terveysministerion lastensuojelun laatusuositus (2013, 9) on kuvannut raportis-
saan laatusuositustavoitteita, joista lastensuojelun osallisuus syntyy ja joiden kaikkien to-

teutumista on huolehdittava. Raportin mukaan lapsen seka lastensuojelun tydntekijan valille



24

on tarkeaa syntya aito ja luottamuksellinen vuorovaikutussuhde, joka synnyttaa lapselle ko-
kemuksen osallisuudesta. (STM 2013, 9.)

Nigel Thomasin (2002, 88) mukaan lasten ja nuorten ei sallita osallistua itsedan koskeviin
prosesseihin, koska heidan osallisuuteensa ei luoteta riittavasti. Mikali lapsi kokee, etta
hanta ei kuulla itsedan koskevissa asioissa, niin se vahentad hanen mielenkiintoaan osal-
listumiseen. Jotta lasten osallistuminen lastensuojelupalveluiden toimintaan ja kehittami-
seen olisi kokonaisvaltaista, niin heidan osallistumisensa tulisi katsoa laajasti ehkaisevasta
lastensuojelusta jalkihuoltoon. Osallisuus on kaiken kaikkiaan lasten, vanhempien ja tydn-
tekijdiden mukana olemista, tekemista ja ennen kaikkea vaikuttamista. Parhaassa tapauk-
sessa lastensuojeluprosessi muokkautuu lapsen ja vanhempien seka sosiaalitydntekijdiden
yhteistydssa sellaiseksi, jossa kaikki saavat mahdollisuuden osallistua ja olla tasavertai-
sessa dialogissa keskenaan. Lastensuojelussa lasten ja vanhempien osallisuus liittyy pit-
kalti kohtaamiseen, kuulemiseen seka jakamiseen. Asiakkaiden osallisuuden mahdollista-
minen on iso ja merkityksellinen asia ja sen toteutuminen vaatii lopulta hyvinkin pienia, yk-

sinkertaisia ja ihmisia kunnioittavia tekoja. (Hotari ym. 2013, 156-157, 175.)

Sijaishuollon toiminnan on perustuttava aina lapsen ja hanen perheensa tarpeisiin ja odo-
tuksiin ja tyOyhteisdssa vallitseviin arvioihin seka toimintaperiaatteisiin. Lapsen aanen tay-
tyy tulla kuulluksi sijaishuoltopaikassa ja hanen mielipiteensa on huomioitava sen toimin-
nassa ja toimintaperiaatteissa. Valtakunnallisiin sijaishuollon laatukriteereihin kuuluu vel-
voite kuulla lasta. Lastensuojelun laatukriteerien mukaan sijaishuoltopaikan hoito- ja kas-
vatus haarautuu sijaishuoltopaikassa asettumiseen, arviointiin seka kasvamiseen. Myds si-
jaishuollon paattyminen ja yhteistoiminta lapsen laheisiin kuuluu tdhan kategoriaan. Hoidon
ja kasvatuksen paamaara on aina lapsen etua vastaava kokonaisuus. Joka sisaltda myo6s
myonteisten ihmissuhteiden tukemisen. Lapsen kohtaaminen lastensuojelun yksikéssa ar-
vostavasti on kaiken toiminnan lahtdkohta. Lasta taytyy kuunnella niin, ettd han kokee tule-
vansa ymmarretyksi. Tyontekijdiden tulee tdssa kohtaa huolehtia siita, lapselle tulee posi-
tiivisia kokemuksia onnistuessaan luottamuksellisessa ilmapiirissa ja pystyy tata kautta il-

maisemaan itsedan. (Valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit 2004, 11, 21.)

Lapsen osallisuuden yksi osa on ajatus lapsen edusta. Taskinen (2010, 5) toteaa, etta lap-
sen etu on lastensuojelun lainsaadanndn ja kaytannén yksi perusperiaate. Taskinen koros-
taa, etta lapsen etu muodostuu lapsen tasapainoisesta kehityksesta ja hyvinvoinnista seka
laheisista ja jatkuvista ihmissuhteista. Lapsen on myos tarkeda saada ymmarrysta, lampda
seka ian ja kehitystason mukaista huolenpitoa ja kasvatusta turvallisessa ymparistdssa.
Lapsella taytyy myds olla mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa omiin asioihin huomioiden

kielellinen, kulttuurinen ja uskonnollinen tausta.
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Sijaishuollon piirissa olevalla nuorella taytyy olla tilaisuus olla vaikuttavamassa omiin asioi-
hin, koska nuori on asianomainen omassa asiassaan. Sen takia nuoren nakékulma ja mie-
lipide on aina selvitettdva ja huomioitava seka tiedotettava nuorta toimenpiteista, jotka
hanta tulevat koskemaan. Osallisuudella tarkoitetaan nuoren nakdkulmasta sita, hanet ote-
taan mukaan toteuttamaan, kehittdmaan ja arvioimaan tehtavaa ty6ta, joka tehdaan hanen

etunsa turvaamiseksi. (Weidner 2019, 17.)

Sosiaali- ja terveysministerid (STM) asetti vuosina 2019-2020 tyéryhman uudistamaan las-
tensuojelunlainsdadantéa niin, ettd sijaishuollon sisalldon maaritys ja rakenne reagoisivat
paremmin etenkin erityista tukea tarvitsevien lasten ja nuorten elamaa. Uudistamistydryh-
man tehtava oli selvittda erityistd tukea vaativien lasten niin itsendistymisen kuin laitos-
hoidon nakdkulmasta monialaisen palvelukokonaisuuden rakennetta uudistamiseen ja
muutokseen liittyen. Uudistamistydryhma selvitti myds lastensuojelulain maarittdmien rajoi-
tustoimenpiteiden tarkoitusta ja kayttda. Lastensuojelulain muutoksella tarkoitus on etenkin
pyrkia turvaamaan tarvittaessa eho-jakson riittava laajuus pituuden nakoékulmasta. Tahan
littyy lapsen itsetuhoinen kaytds seka paihdeongelmat niin, ettd ne saataisiin katkaistua
riittdvan ajoissa. Nain saataisiin riittdvan ajoissa aloitettua suunnitelmallinen kuntoutus.
(Tarkastusvirasto 202, 11.)

Hotarin ym. (2013, 150) mukaan eho-jakson aikana lapsi tai nuori on merkittavin tekija.
Osallistuminen omiin asioihin jakson aikana on kaiken toiminnan keskipisteena. Jakson ol-
lessa intensiivinen ja melko rajallinenkin, niin osallisuus nakdkulma on tarkeaa ottaa huo-
mioon, jotta lapsi voisi olla alusta pitden tietoinen omista asioistaan. Jotta jaksolta saataisiin
kaikki irti ja tavoitteisiin paastaisiin niin lapsen kriisiytyneen elamantilanteen vuoksi olisi tar-
keaa saada lapsi tuntemaan osallisuuden kokemusta omien asioiden hoitamisen nakokul-
masta. Lapsen osallisuus omiin asioihin kasvattaa myds osallisuutta koko yhteis6dn liittyviin
asioihin. Avoimuus ja tietoisuus kaikesta lasta itseaan koskevissa asioissa kasvattaa myos

luottamuksellista suhdetta lapsen ja kasvatushenkildkunnan valilla.

Kehittdmassani asiakaspalautelomakkeessa kiinnitdn myoés huomiota osallisuuteen. Osal-
lisuus tulee nakyvaksi erityisesti dokumentoinnin avulla, ja sen vuoksi se on tarkeassa ase-
massa kaikessa roolissa mita erityisen huolenpidon jaksolla toteutetaan. Asiakaspalautelo-
makkeen tulosten avulla koko kasvatustiimi arvioi omaa tyotaan peilaten sita prosessin eri

vaiheisiin.
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5 SIJAISHUOLLON LAATU
5.1 Asiakaslahtoinen laatuajattelu lastensuojelussa

Lastensuojelulla on suuri valta lasten ja perheiden eldamaan, ja sen vuoksi on erityisen tar-
keaa, etta lapsen ja perheen arvioinnin tilanteen on oltavan osaavaa ja tdman paivaisen
kasityksen mukaan myds osallistavaa ja kohtaavaa. Lastensuojelulaki (11 §) velvoittaa, etta
lastensuojelun on oltava laadultaan sellaista, ettad se takaa niin lapselle, nuorelle ja hanen

perheelleen tarvitsemansa tuen ja avun. (Patari ym. 2018, 58-59.)

Suomessa sijaishuollon laatuasioista maaritellaan tarkasti lainsdadanndssa seka erilaisissa
suosituksissa ja Valviran antamissa erillisissa ohjeistuksissa. Naiden lisdksi laatuasioita tar-
kastellaan kehittdmishankkeissa, selvityksissa seka tutkimuksissa. Naista kaikista velvoit-
tavin on lainsdadanto. Sijaishuollon toiminnan ja sisallén reunaehdot on maaritelty tarkoin
vuoden 1991 YK:n lapsen oikeuksien sopimuksessa (Sops 60/1991), lastensuojelulaissa
(Lsl. 417/2007) seka laissa lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta (LHL 361/1983). (Hoik-
kala & Lavikainen 2015, 10.)

Kaiken toiminnan I&htdkohtana tulisi olla asiakaslahtdisyys, jolla tarkoitetaan asiakkaan tar-
peisiin vastaamista ja asiakastyytyvaisyytta, jotka huomioidaan tulosten arvioinnissa. Las-
tensuojelun laatusuositusten (Lavikainen ym. 2015, 7) mukaan laatu tarkoittaa niin kykya
vastata asiakkaiden palvelutarpeisiin systemaattisesti, vaikuttavasti sekd saanndkset ja
kustannukset huomioiden. Laadusta puolestaan on kyse niistd ominaisuuksista, jotka liitty-
vat olennaisesti palvelun tai toiminnan kykyyn tayttaa sille asetetut vaatimukset ja odotuk-
set. Vaatimukset voivat pohjautua lainsaadantoon yksikseen maariteltyihin asiakkaiden tar-
peisiin. Laadukas palvelu yllapitaa tai parantaa asiakkaan toimintakykya ja tata kautta vai-

kuttaa yksilon hyvinvointiin.

Lastensuojeluyksikon tarkoitus on tuottaa tavoitteellista ja korkealaatuisia palveluita, jolloin
sijaishuollon laatu ja asiakaslahtdisyys toteutuisivat. Kuntaliiton LapsiArvi- hankkeessa laa-
dittu laatusanasto (2009) maarittelee laadun tarkoittavan palvelua, joka lapaisee sille ase-
tetut ehdot ja tavoitteet. Laadulle maaritellyt tavoitteet tulevat pohjautua lainsdadantéon
seka erilaisiin asetuksiin. Laadulla tarkoitetaan useassa asiassa myds resurssien soveltu-
vuutta sekad suunnitelmallista ja tavoitteellista toimintaa. Jotta resurssit voisivat olla tarkoi-
tuksenmukaisia niin yhteiskunnallisten rakenteiden ja johtajuuden tulisivat olla mahdollisim-
man laadukkaita. Naiden toteutuessa tuotoksena syntyy laadukas palvelu, joka saa aikaan

hyvinvointia ja asiakastyytyvaisyytta. (Holma 2009, 12.)
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Laadun kehittdmisen taytyisi olla osa arkipaivaa, koska lastensuojelupalveluita tuottavan
laitoksen on tarkeaa olla ajan tasalla yhteiskunnan vaihtelevissa tilanteissa. Laadukkaan
lastensuojeluprosessin perusajatus onkin toteuttaa hyvin suoriutuvan organisaation ja maa-
rattyjen tydbmenetelmien myo6ta kohti asetettuja tavoitteita. Tavoitteita kohti mennessa myos
asiakkaiden tyytyvaisyys lisdantyy. Jatkuvalla arvioinnilla mahdollistetaan laadukas palvelu.
Laatua puolestaan voidaan yllapitda arvioimalla sdanndllisesti asiakkailta ja yhteiskumppa-
neilta saatua palautetta. (Laaksonen 2005, 257-258.)

5.2 Sijaishuollon laatukriteerit

Laatukriteerit muodostavat paketin tavoitelluista laadun tuntomerkeista. Se onkin laadun
asteikko, joka konkretisoi sen, ettd mitd hyva laatu tarkoittaa ja sisaltda. Laatukriteeri on
my0s tarkea ohjauksen tyoévaline. Se osoittaa suunnan ja antaa tavoitteen, mihin tulisi pyr-
kia. Valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit (2004) on kehitetty arvioimaan ja tukemaan
sijaishuollon ja jalkihuollon prosessin laatua. Myds toiminnan ohjaaminen oikeaan suuntaan
on yksi niiden paamaara. Laatumerkille tunnusomaisia piirteitéd ovat hyvan ja huonon laadun

erottaminen toisistaan. (Tuurala & Holma 2009, 25.)

Paivitetyt sijaishuollon laatukriteerit on laadittu osana Lapsi- ja perhepalveluiden muutos-
ohjelmaa vuoden 2018 aikana. Niiden laatimiseen on osallistunut kattavasti julkisen, yksi-
tyisen ja kolmannen sektorin asiantuntijoita seka palveluntuottajia. Kriteeristén paatoimi-
sena pohjana toimii kansainvaliset lastensuojelun laatusuositusten periaatteet. Laatukritee-
rien avulla voidaan muun muassa jasentaa, tdsmentaa ja konkretisoida mita laadulla tarkoi-
tetaan. Niitd voidaan kayttda myos ohjeistusten laatimiseen ja dokumentointiin. Laatukri-
teerien avulla voidaan myds tarkastella, ettd onko asetettuihin tavoitteisiin paasty. Asiak-
kaan nakdkulmasta laatukriteereja tarvitaan myoés eritoten palvelun tason tai asiakastyyty-
vaisyyden arviointiin. Asiakastyytyvaisyyden toteutuessa taytyy monien laadulle asetettujen
tavoitteiden ja laatukriteereiden toteutua. Kriteerien maarittelyn keskidéssa on painotettu lap-
sen nakdkulmaa eli mita laadukas sijaishuolto on lapsen nakdékulmasta. (Puustinen-Korho-
nen ym. 2019, 59-60.)

Valtakunnallisten  sijaishuollon  laatukriteerien taustalla toimii lastensuojelulaki
(13.4.2007/417), joka on tarkedssa asemassa osana lastensuojelun laatua. Lastensuojelu-
lain tarkea tehtdva on asettaa velvoitteita ja standardeja menestyksekkaalle lastensuoje-
lunpalveluiden laadulle. Ne maarittavat sijaishuollon tadrkeimmaksi tavoitteeksi asetettavan
lapsen hyvan huollon, hoidon ja kasvatuksen. Kriteerien maarittelyssa keskipisteena on lap-

sen nakokulma laadukkaasta sijaishuollosta. Laatukriteereja on yhteensa 12 ja ne
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pohjautuvat lapsen oikeuksiin ja nakékulmaan. Kriteerit etenevat lapsen prosessin eri vai-
heiden mukaisesti. Naiden lisdksi siind on maaritelty sijaishuollon suunnitelmallisuuden ja
dokumentoinnin nadkokulmasta koskeva kriteeri. (STM 2019, 36.) Jotta yksityinen lasten-
suojelupalveluja tuottava yritys pystyy niin tuottamaan kuin varmistamaan asiakkaidensa
tarpeet ja odotukset niin siihen tarvitaan hyvin jasentynytta toiminnan ohjaamista ja johta-

mista. Tassa on kyse laadunhallinnasta. (Rousu & Holma 2003, 46.)

Sosiaali- ja terveysministerion laatima lastensuojelun laatusuositus (2019) on kehitetty en-
sisijaisesti lastensuojelupalveluiden toteuttamisen, arvioinnin ja johtamisen tueksi. Se on
kuitenkin samalla tarkoitettu lapsille, nuorille ja heidan huoltajilleen seka muille osapuolille.
Laatusuosituksen pohjana on viisi eettista periaatetta, jotka ovat asiakkaiden ihmisarvo ja
perusoikeudet, lapsen etu, vuorovaikutus, moniammatillisen tiimin tyén laatu seka paatodk-
set ja toimintakulttuuri. Suosituksia on yhteensa 27, ja ne jakautuvat neljaan sisallélliseen
osa-alueeseen. Naita osa-alueita ovat osallisuus lastensuojelulaissa ja kokemusasiantunti-
juuden hyddyntadminen palvelujen kehittamisen nakdkulmasta, lapsilahtéinen palvelujarjes-
telma seka eri toimijoiden valinen yhteisty6. Sijaishuoltoon sijoitettujen lasten mielipiteita on
myo6s kysytty sijaishuollon laadun kehittamiseksi, ja ne on koottu Suojele unelmia-, Vaali
toivoa -julkaisuihin. (Hoikkala & Lavikainen 2015, 12.)

5.3 Laadunvalvonta ja laadunhallintajarjestelma

Laadunvalvonta keskittyy tdna paivanad merkittdvasti sijaishuoltoon. Aluehallintovirasto
(AVI) mydntaa toimiluvan ymparivuorokautista lastensuojelua jarjestaville yksityisille yksi-
koille. Mikali lastensuojeluyksikkd ei ole ymparivuorokautinen niin talloin riittaa, etta palve-
luntuottaja ilmoittaa toiminnan kaynnistymisesta. Tallainen toiminta on esimerkiksi lasten-
suojelun avohuolto. Se kunta, jonka alueella palveluja tuottava yksikko sijaitsee, on velvol-
linen valvomaan kaikkia sen alueen yksikdita. Lasta sijoittavan kunnan velvoite on myo6s
valvoa sijoitetun lapsen tilannetta seka palveluntuottajan toimintaa. (Patari ym. 2018. 58-
60.)

Laki yksityisista sosiaalipalveluista (922/2011, 6§) velvoittaa, etta jokaisessa lastensuojelu-
yksik6ssa tulee olla laadittuna omavalvontasuunnitelma, jonka tarkoituksena on varmistaa
asiaan kuuluva toiminta. Sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnallinen valvontaohjelma
(2019, 7) painottaa, etta valvonnan nakdkulmasta yksityisella palveluntuottajalla on velvol-
lisuus huolehtia siita, ettéd palvelu tuotetaan mahdollisimman laadukkaasti. Toiminnan on
oltava riittdvan laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Omavalvonnan paa-

periaatteena on, etta lastensuojelupalveluita tuottavan yrityksen on suunnitelmallisesti ja
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jarjestelmallisesti kehitettava toimintaansa. Omavalvonnan tehtdvana on varmistaa, etta
kaikki yksikon tyontekijat toimivat yhteisesti sovittujen kaytantdjen mukaisesti. Yksikdssa on
tarkea sopia siita, ettd kuka vastaa omavalvonnan toimeenpanosta, milla tavoin riskitietoja
kerataan ja miten se kasitelldan henkilokunnan kanssa. Hyva on myos sopia siita, ettda miten
tieto valitetdan sellaiselle taholle, joilla on velvollisuus saada tietoon tarvittavat muutokset.

(Sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnallinen valvontaohjelma 2020, 7-8.)

Laadunhallinnalla tarkoitetaan johtamisen ja toiminnan ohjaukseen liittyvaa tehtavakenttaa.
Laadun johtaminen liittyy keskeisesti laadunhallintaan. Iso 9000- sarjan laatustandarteissa
laadunhallinta maaritelldaan yleiseksi johtamistoiminnaksi, joka sisaltdd muun muassa laa-
tupolitiikan ja laatutavoitteiden seka laatuun liittyvat velvollisuudet. Laadunhallintaan kuuluu
myo6s vahvasti laadunsuunnittelu, sen ohjaus, varmistus ja parantaminen. (Holma 2009,
13.)

Tuurala & Holma (2009) maarittelevat lastensuojelun laatusanastossa laadunhallinjarjestel-
man olevan organisaation johtamiseen ja ohjaukseen integroitu jarjestelmallinen jarjes-
telma laadun yllapitamiseksi ja sen kehittdmiseksi. Laadunhallinnanjarjestelma eli toimin-
nan ohjausjarjestelma auttaa ohjaamaan toimintaa oikeaan suuntaan. Ohjausjarjestelma
tarkoittaa muun muassa organisaationrakenteen, tydkaytantdjen ja resurssien muodosta-
maa lopputulosta ja sen tehokasta johtamista. Tassa hetkessa oleva laadunhallintajarjes-
telma korostaa prosessimaisen toimintamallin kaytt6dn ottamista. Silla tarkoitetaan esimer-
kiksi asiakkaiden tarpeiden ymmartamista, toteuttamista, prosessin suorituskyvyn ja toimin-
nan eri vaikutusten monipuolista arviointia. Siihen sisaltyy myds prosessin jatkuvan arvioin-
nin tuottamana palvelun parantaminen erilaisten mittausten perusteella. (Tuurala & Holma
2009, 22.)

Nykyaikaisessa laadunhallintajariestelmassa painotetaan prosessimaista toimintamallia
(Tuurala & Holma 2009, 22). Prosessien kuvaaminen on yksi tarkeimmista laadunhallinnan
menettelytavoista ja sen kautta halutaan saada varmuus tyon ja toiminnan seka tavoitteiden
selkeys. Yrityksen prosessimainen toimintamalli tarkoittaa sita, ettd sen toiminta nahdaan
jatkuvina palveluketjuina, jotka yltavat itse organisaatioon ja sen ulkopuolelle. Prosessien
auki kuvaamisessa nahdaan mahdolliset palveluiden epakohdat ja kehittdmiskohdat, jotka
nain ollen on mahdollista havaita jo varhaisessa vaiheessa. Tallaisen toimintatavan tavoit-
teena ei ole pelkastaan itse prosessien kuvaaminen, vaan toiminnalla tavoitellaan aina hoi-

don, kasvatuksen ja palvelun jatkuvaa parantamista. (Rousu & Holma 2004, 51.)
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5.4 Laadun kehittdminen ja arvioiminen

Lastensuojelun tavoitteena on, ettd jokainen lapsi tulisi autetuksi riippumatta siita, mita pal-
veluja han kayttda tai missa han asuu. Lapsen, perheen seka tydntekijan taytyy luottaa
nykypalvelujarjestelmaan seka siind kaytettaviin tydmenetelmiin. Lastensuojelutydssa on
tarkeaa sitoutua keskeisiin ty6ta ohjaajiin periaatteisiin seka vahvistaa asiakkaalle juuri oi-
keiden palvelujen etsimista seka niiden 16ytamista. Asiakaspalautetta taytyykin siis kerata

ja hyddyntaa aktiivisesti palvelunlaadun parantamiseksi. (STM 2014, 22-23.)

Asiakaspalautteen kerdaminen on tana paivana todella yleista ja sitéd voidaan keratd monin
eri tavoin. Jokainen saa palautetta eldman eri vaiheissa, se voi olla joko negatiivista tai
positiivista. Se voidaan myds ilmaista rakentavasti tai epaasiallisesti. Palautetta voidaan
saada myds sanattomasti, jolloin sen tulkitseminen jaa ihmisen itsensa varaan. Asiakaspa-
lautteen avulla organisaatio tietaa, ettd onko toiminnassa jotakin kehitettavaa ja parantami-
sen varaa. Palaute kannustaa organisaatiota huomaaman oikean suunnan tekemiselle ja

tyd tuntuu merkitykselliseltd. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 13.)

Asiakaspalauteprosessi koostuu usein erilaisten palautteiden kerdamisesta ja vastaanotta-
misesta, palautteen luokittelusta seka sen valittdmisestd kohde henkildille. Taman jalkeen
palaute hyddynnetaan kehittdmisehdotuksena. Asiakaspalautteella tarkoitetaan asiakkailta
saatua tietoa ja mielipiteita toteutettua palvelua kohtaan. Palautetta tulisi hyédyntaa ja seu-
rata toiminnan kehittdmisen nakdkulmasta aktiivisesti, jotta sen kerdamisesta saataisiin
kaikki hyoty irti. Palautetta voidaan saada myds suoraan kysymalla, ja asiakasta tulisikin
kuunnella herkalla korvalla arjen eri tilanteissa. Arjesta saatu palaute on tarkeaa kirjata aina

jarjestelmaan ja hyddyntaa jatkoa ajatellen. (Niskanen 2014, 38-39.)

Tuurala ja Holma (2009, 10) ymmartavat, etta palvelun laadun tarkeimpana mittarina toimii
asiakkaan henkil6kohtaisesti koettu kokemus ja tyytyvaisyys. Nama kriteerit syntyvat, kun
tyota tehdaan ja suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa, perustellaan toimintaa jarkevasti
seka ollaan johdonmukaisia suunnitelmia toteutettaessa. Asiakaspalautetta keraamalla voi-
daan selvittdad asiakkaiden kokema tyytyvaisyys lastensuojeluyksikdn palveluja kohtaan.
Huomioitavaa tassa on, etta lastensuojeluyksikkéon sijoitettu lapsi on aina lastensuojelun
asiakas ja hyvinkin perusteltu sijoitus voi herattda tunteita ja vastusta paatdosta kohtaan.
Erityisen huolenpidon yksikkd6n sijoitettu nuori usein vastustaa tata toimenpidetta niin, etta
ei voidakaan tavoitella valitdnta asiakastyytyvaisyytta. Tama on myds hyva huomioida asia-

kaspalautteen kerdamisessa.

Palautetta kerataan usein arjen kohtaamisten lisdksi myds esimerkiksi erilaisilla asiakastyy-

tyvaisyysmittauksilla. Asiakastyytyvaisyyden mittaamista pidetdan tarkeana valineena
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yrityksen toimintaa kehitettaessa. Asiakaspalautteen avulla yritykset saavat tietoa asiakkai-
den odotuksista, toiveista ja palvelukokemuksista. Naiden kaikkien tietojen selvittdminen on
valttdmatonta yrityksen pyrkiessa sailyttdmaan asiakkaansa ja nain ollen turvaamaan ole-
massaolonsa markkinoilla, joilla on usein runsaasti kilpailua. Sen liséksi, ettd asiakkaiden
tyytyvaisyytta ja palvelukokemuksia pyritdan selvittdmaan tiettynd ajankohtana niin asia-
kaspalautteen tavoitteena on usein ajassa tapahtuvan kehityksen seuraaminen ja oman

organisaation vertaaminen tarkeimpiin kilpailijoihin. (Niskanen 2014, 39.)

Asiakaspalautetta tarvitaan varmistamaan lastensuojelupalvelun asiakaslahtoisyys. Asia-
kaslahtdisyydella tarkoitetaan toiminnan kohdistamista juuri asiakkaiden kysyntaa eika niin,
ettad toimina olisi niinkdan organisaation henkildkohtaisista edellytyksista nouseva. Asiak-
kailta saatu rehellinen palaute auttaa erottamaan ja arvioimaan sitd, ettd onko palvelulla
reagoitu juuri asiakaskunnan tarpeisiin. Onnistuneen sijaishuollon luontaispiirteina pidetaan
sita, ettd palvelun kayttajan eli asiakkaiden henkildkohtaisiamielipiteitd arvostetaan. Asiak-
kaan tarkein tehtava on usein laadun arvioiminen, koska yksikdn tydntekijat tai johto eivat
valttdmatta aina pysty erottamaan niita asioita, jotka ovat juuri sen palvelun kayttajan naké-

kulmasta olennaisia. (Koivuniemi & Simonen 2012.)

Menestyksekkaaltd ja kilpailukykyiseltd lastensuojeluyritykseltd vaaditaan taitoa ja herk-
kyyttd huomioida asiakaspiirin tarpeet ja reagoida niin palvelunlaatu kehittden. Tassa on-
nistumalla vaaditaan kuuntelu kykya palvelun kayttdjia kohtaan. Palveluiden on erittain tar-
keaa olla asiakkaiden tarpeita vastaavaa ja juuri sellaisia, kuin sopimuksessa on maaritelty.
Siksi onkin tarkeaa, etta yritys tarkastelee palvelun maksajien odotukset ja sen, mista asia-

kas on valmis maksamaan. (THL 2011, 6.)

Asiakaspalautteen kerddamisen menetelmat lastensuojelutyéssa on luokiteltu kolmeen eri
ryhmaan, jotka ovat kvalitatiiviset, kvantitatiiviset ja muut menetelmat. Laadullisiin eli kvali-
tatiivisiin asiakaspalautemenetelmiin luetaan kuuluvaksi ryhma- ja yksildhaastattelut, erilai-
set havainnot ja paivakirja. Kvantitatiivisiin eli maarallisiin puolestaan kuuluvat erilaiset lo-
makekyselyt, puhelinhaastattelut ja tilastot. Muita asiakaspalautemenetelmia voivat olla eri-

laiset epasuorat tavat saada ja hankkia palautetta. (THL 2011, 5-6.)

Asiakaspalautteella avulla saadaan myos tarkeaa tietoa siitd, milla tavoin laatutavoitteisiin
on paasty. Organisaation strategiset valinnat maarittavat usein sen, ettd mita asioita toimin-
nassa halutaan mitata ja milla tarkkuustasolla. Asiakaspalaute nahdaan arvokkaana mah-
dollisuutena kehittaa toimintaa, ja sen vuoksi sitéa onkin tarkeaa kerata kokonaisvaltaisesti
eri kanavista, koko organisaatio mukaan ottaen. Tehokkaasti toimiva palauteprosessi vaatii
yritykseltd jonkin verran niin teknistd kuin tiedollista valmiutta, mutta myds asenteellisia

muutoksia palautetta kohtaan. Toiminnan pysyessa laadukkaana se edellyttda saatavan
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tiedon hyddyntamista. Myos sitoutuminen palautteiden kirjaamiseen edellyttaa organisaati-

olta seurantaa ja yhteista toimintamallia. (Aarnikoivu 2005, 87-88.)

Lastensuojelutydn tulisi olla jatkuvaa arviointia jokainen lapsi yksildllisesti huomioiden. Jotta
asiakkaat ja yhteistybkumppanit seka organisaatio kykenisi arvioimaan tyon laatua seka
tavoitteiden toteutumista, niin organisaation olisi kyettava etsimaan oman laadun varmista-
miseksi oikeat menettelytavat. Jarjestelmalliselle tydn ja laadun arvioinnille on monta hyvaa
syyta. Se antaa hyvin jasentyneet rajat hoito- ja kasvatussuunnitelman laatimiseen sisalty-
vana valiarviointina seka loppuarviointina, kun asiakkuus paattyy. Tarkeimmat ty6ta ohjaa-
vat prosessin lastensuojelun nakékulmasta voidaan konkretisoida sanoiksi selvitys, arviointi
ja suunnitelma. Arviointia organisaatio tarvitsee seka toiminnan parantamiseen etta kehit-
tamistarpeiden tunnistamiseen. On tarkedd saada useita nakdkulmia laadun arviointiin,
jotta sen monipuolisuudesta voitaisiin varmistua. Naitd nakékulmia voivat olla erilaiset asia-

kasarvioinnit seka sisaiset arvioinnit. (Laaksonen & Raisa 2015, 19.)

Lapsen tilannetta arvioitaessa laadukkaan laitoshoidon taustalla vaikuttavat laatukriteerit.
Jotta sijaishuolto olisi mahdollisimman laadukasta niin sen toteuttamiseksi ei riitd pelkas-
taan sijoitetun lapsen sijoitusprosessin arviointi. Siihen avuksi tarvitaan koko lastensuojelu-
palveluita tuottavan organisaation toiminnan arviointia kokonaisuus huomioiden. Esiin nou-
see talléin kysymykset organisaation toiminnan niin eettisista kuin kasvatuksellisista peri-
aatteista. Myds arjen kasvatuksen kaytanteet sekd osallisuus on syytad ottaa huomioon.
(TLH 2017:23, 35.)

Yhtena kriteerind voidaan pitda lastensuojelulaitoksen toimintaan liittyvien kanteluiden ja
muistutusten maaraa. Myds rajoitustoimenpiteiden, sosiaalitydntekijan kokemuksia laitok-
sen kanssa tehtavasta yhteistyOsta seka lapsilta ja heidan laheisiltdan saatu palaute on
tarkedssa asemassa laitoksen toiminnan kehittdmisen nakdékulmasta. Laadukkaan lasten-
suojelun laitoshoidon on tarkeda pohjautua avoimeen ja lapindkyvaan asiakasprosessiin.
Lapsen sijoituksen aikana voi tulla usein tilanteita, joissa vanhemmat, lapsi tai muut Iaheiset
kertovat kokemustaan epareiluudestaan tai huonosta kohtelusta laitoksessa. Nama koke-
mukset ovat tarkeéa ottaa vakavasti ja niihin taytyy suhtautua vakavasti. (THL 2017:23, 35-
36.)

Riitta Laakso (2013) on tutkinut lapsen edun toteutumista sijaishuollossa ja todennut, etta
kuntien Kilpailutuksen ja palveluiden hankintaan liittyvat erilaiset kdytannét ja hinnoittelu voi-
vat estaa lapsen edun toteutumisen. Naiden ongelmien pohjalta on myds tehty kysely sosi-
aalitydntekijoille. (THL 2017:23, 36.) Laadunkehittamisen taytyisi olla yhtenadinen tydsken-
telytapa paivittaista ty6td. Tuotetun palvelun on tarkeaa olla ajanhermoilla niin, etta silla

pysytdan reagoimaan nykyajan muuttuneisiin tilanteisiin. Yksi sijaishuollon palveluiden
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haaste on kilpailutus, koska kunnat ovat alkaneet kilpailuttamaan palveluja seka vertaile-
maan palvelujen laatua suhteessa hintaan. Lapsen kannalta olennaisiin asioihin tarvitaan
yhteista, vakiintunutta laadunarviointijarjestelmaa. Organisaation olisikin tarkeaa olla sel-
villa lasten maailman todellisuudesta seka koota eri tavoin sellaista tietoa, jonka avulla or-
ganisaatio pystyy kehittdmaan toimintaansa lasten tarpeiden ja toimintaympariston muutok-

sen pyorteissa. (Laaksonen & Raisa 2015, 20.)

Laadukkaan toiminnan perusidea on tuottaa toimivan tydyhteisén ja sovittujen menetelmien
avulla laadukasta ja tavoitteiden mukaista ty6ta asiakkaiden ollessa tyytyvaisia. Yksi laa-
dukkaan palvelun ominaisuutena toimii yhtendinen arviointi. Sijaishuollon arvioinnilla tarkoi-
tetaan monenlaisten johtopaatdsten tekemista, joita sitten verrataan sijaishuoltoyksikon toi-
mintaa siihen, onko tyodlla saavutettu tavoitteita. Arvioinnin ensisijainen tehtdva on maarit-
taa, onko toiminta ollut onnistunutta vai onko siind epaonnistuttu. Organisaation johdon on
tarkeaa pyrkia parantamaan toimintaansa eri toimenpitein. Johdon on tarkeaa ottaa saan-
nodllisesti kantaa laatuun ja laadunhallintajarjestelmaan. Ehot Oy kayttaa tassa apuna joh-
don katselmusta, joka toteutetaan vahintaan kerran vuodessa ja siihen osallistuvat ne hen-
kilét, joilla on vaikuttamismahdollisuuksia. Johdon katselmuksen ensisijainen tavoite on laa-

tutilanteen kokonaisvaltainen nakemysten hakeminen. (Laaksonen & Raisa 2015, 19-21.)

Laadun arvioiminen toteutuu kaytanndssa siten, etta laatua verrataan itse laatutavoitteisiin.
Lastensuojeluyksikdssa laatua voi arvioida monesta eri nakdkulmasta. Sen laatua voi arvi-
oida organisaatio itse, asiakas, tilaaja tai joku muu ulkopuolinen henkilé. Jokainen organi-
saatio tdhtaa jatkuvaan toiminnan parantamiseen ja kehittdmiseen ja nain ollen laadun ar-
vioiminen tietyn valiajoin on tarkeda. Laadun arviointikohteet voidaan maaritellda rakenne-

ja prosessitekijdihin seka lopputuloksiin. (Tuurala & Holma 2008.)

Tuurala & Holma (2009, 22) toteavat, ettd laadun maaritelma syntyy sen arvioinnin avulla.
Laadun arviointia voidaan pitaa ylla joko arvioimalla itse toimintaa, keraamalla palautetta
asiakkailta ja yhteistybkumppaneilta. Sijaishuollon toimijat ja lastensuojelun keskusliiton
laatimissa valtakunnallisissa laatukriteereissa (2004, 20) todetaan, etta sijaishuoltoyksikdn
omat arvot ja toimintaperiaatteet ohjaavat sijaishuollon onnistumista ja laadun arviointia.
Yksikon arvojen ja toimintaperiaatteiden nakyvaksi tekeminen koko sijoitusprosessin ajan
on keskeinen osa sijaishuollon itsearviointia. Naiden kokonaisuuksien on myds tarkea na-

kya koko tydyhteison ja myos yksittdisen tydntekijoiden toiminnassa.

Valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit (2004, 20) maarittelevat, etta sijoitusprosessin
arvioinnin tulisi olla sdanndllista ja jatkuvaa. Arvioinnin paatavoitteena on saada selville se,
ettd kuinka lapsen sijoitusprosessi on onnistunut hoidon ja kasvatuksen nakdkulmasta.

Tama tapahtuu palautteen hankkimisella yksikkdon sijoitetulta lapsilta, ndiden huoltajilta,



34

yhteistydkumppaneilta seka palautteen ostajalta eli lapsen vastaavalta sosiaalitydntekijalta.
Palautteen avulla sijoitusprosessin laatua voidaan arvioida suhteessa alussa asetettuihin
tavoitteiseen seka siina, ettd kuinka sijoituksessa on onnistuttu. Arviointia ja palautetta saa-

dessa sijaishuolto saa mahdollisuuden tavoitteellisen tydskentelyn kehittamiseen.
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6 TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETELMAT
6.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Opinnaytetyoni on luonteeltaan tutkimuksellinen kehittdmishanke, jossa hyddynnetaan
seka laadullisia, ettd maarallisia menetelmia (Vilkka 2021). Tutkimuksellisen kehittdmistoi-
minnan kulmakivena toimii kehittdmiskohteen nimeaminen seka siihen kuuluvien kehitta-
miskohteiden ymmartaminen. Kehittdmistoiminnan tarkoitus on kehittaa tyéelamaa, jonka
tuotoksena saa alkunsa jonkinlainen muutos. Kehittdmishankkeissa tavoitteena on esimer-
kiksi kehittaa jokin taysin uusi malli tai menetelma seka myds tyokulttuurin kehittdminen
uuteen suuntaan voi olla yksi tavoite. Kun kehittdmiskohde on tunnistettu niin tdman jalkeen
aloitetaan keraamaan tietoa perehtymalld teoriaan sekd muuhun tietoon. (Ojasalo ym.
2015, 23-24.)

Kasitteena tutkimuksellinen kehittdmistoiminta asettuu tutkimuksen ja kehittdmistoiminnan
valimaastoon. Toimintaa voidaan lahestya tutkimuksen tai kehittdmisen kautta. Toikon &
Rantasen (2009, 21) mukaan voidaan puhua joko kehittdvasta tutkimuksesta tai tutkimuk-
sellisesta kehittdmisesta. Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan tavoitteena on uuden tie-
don muodostuminen ja eteenpain siirtyminen. Lahtdkohtana tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssa on nykyisessa tilanteessa olemassa oleva ongelma, johon pyritdan hakemaan muu-
tosta. (Toikko & Rantanen 2009, 16.)

Tutkimuksellisella kehittdmistoiminnalla pyritdan tavoittelemaan muutosta, mutta samalla
halutaan my0s tuottaa tietoa. Tallaisen kehittdmistoiminnan tavoitteena ei ole vain 16ytaa
kaytannén ongelmiin ratkaisua, vaan myos kuvata niita ja valittda eteenpain. Kehittavaan
tutkimukseen peilattuna tutkimuksellisessa kehittdmisessa on paapaino kehittdmisessa ja
sen kautta prosessoidussa uudessa tiedossa eika suoraan tutkimustiedossa ja sen pohjalta
lahtevasta kehittamisesta. (Toikko & Rantanen 2009, 22—-23.) Koska opinnaytetydni on tut-
kimuksellinen kehittamistyd, on erityisen tarkea osa prosessia kaytannon kehittdminen. Tut-
kimuksellisessa kehittamistydssa on myds tarkeda vieda asioita kdytannossa eteenpain.
Asioiden selittdminen ja kuvaaminen eivat pelkastaan riitd. Tutkimuksellisen kehittdmistyon
tavoitteena on uusien ratkaisujen tai kdytannoén parannusten aikaansaaminen. (Ojasalo ym.
2015, 19.)

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa maarallisiin ja laadullisiin tutkimusmenetelmiin. Maaral-
listen tutkimusmenetelmien tarkoituksena on saavuttaa numeraalista tietoa, kun taas laa-
dullisessa tutkimuksessa voidaan puolestaan saavuttaa tietoa, joka auttaa merkitysten ym-
martamisessa. Maarallinen tutkimusmenetelma soveltuu parhaiten tutkimuksiin, joissa ha-

lutaan numeraalisesti kuvailla tutkittavaa asiaa tai kuvailla kuinka jonkin asia on muuttunut
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seka sen vaikutuksista toiseen asiaan. Maarallista tutkimusmenetelmaa kaytettdessa ta-
voitteena on selittda asiaa tai ilmidéta numeraalisesti, syy-seuraus suhteisesti tai teknisesti.
Maarallista tutkimusta kaytetaan siis, jos tutkimusaineisto on muutetavissa mitattavaan tai
testattavaan muotoon. Maarallisella tutkimusmenetelmalld toteutetussa tutkimuksessa ta-
voitteena on |0ytda sdanndénmukaisuuksia, kuten milla tavalla eri asiat liittyvat toisiinsa.
(Vilkka 2021.)

Laadullinen tutkimusmenetelma puolestaan lahtee ajatuksesta selittda ihmisen toimintaa
paamaarien ymmartamisen nakokulmasta. Tassa yhteydessa ymmartamisella tarkoitetaan,
ettd tutkimuksessa tavoitteena on olevien merkitysten paljastaminen, joita ihmiset ovat toi-
minnalleen antaneet. Tallgin siis pyritdan ilmion syvalliseen ymmartamiseen. Laadullisen
aineiston analyysi on syklinen prosessi ja siind voidaan palata aina jatkuvasti prosessin
aikaisempiin vaiheisiin. Laadullisella tutkimusmenetelmalla toteutettavassa tutkimuksessa
paaajatus on, etta tutkimus on luonteeltaan subjektiivista. Silla tarkoitetaan sita, etta tutki-
muksessa tehtyihin valintoihin, tulkintaan ja johtopaatéksiin syyna ovat ymmarrys nakyma

eli tekijan halu, ihanne, uskomus, arvos seka kasitys. (Vilkka 2021.)

Toikko ym. (2009, 12) kehittamistoiminta sisaltaa eri toimijoiden tehokasta osallistumista
seka niin etta kehittdmistoimintaan sitoudutaan. Silloin eri tekijat selvittavat eri nakemyksia
seka kokoavat niista yhteista ajattelutapaa. Eri nakdkulmia muodostaessa se antaa mah-
dollisuuden eri toimijoiden tasa-arvoiseen ja vilpittémaan osallistumiseen. Valitsin opinnay-
tetydn tutkimukselliseksi lahestymistavaksi toimintatutkimuksen. Tutkimuksellisen kehitta-
mishankkeen perustana toimii kehittdmiskohteen nimeaminen seka siihen kuuluvien kehit-
tamiskohteiden ymmartaminen. Useinkin kehittdmishankkeissa on tarkoituksena kehittda
uusi malli tai menetelm3, joka auttaa tydyhteisda kehittdamaan toimintaansa uuteen suun-
taan. Kehittamistyo aloitetaan tunnistamalla itse kehittdamiskohde, jonka jalkeen tutustutaan

aikaisempaan ja tuoreeseen teoriatietoon. (Ojasalo ym. 2015, 23-24.)

Jotta kehittamistydssa paastaisiin mahdollisimman hyvaan lopputulokseen niin siind tulee
kayttda tutkimuksen tietoa, jonka seurauksena kehittdmistoiminta ja tutkimus liittyvat yh-
teen. Tutkimuksesta saatua tietoa voidaan sovittaa kaytantéon ja tasta johtuen kehittamis-
tyd yhdistaa oleellisen kehittdmistoiminnan ja tutkimuksen nakoékulman. (Toikko ym. 2009,

16.) Oma kehitystyoni syventyy tydn kohteeseen eli itse asiakaspalautelomakkeeseen.

6.2 Aineiston hankinta- ja aineistonanalyysimenetelmat

Aineistonhankintamenetelmiltdan tutkimuksellinen kehittamistyd sisalsi seka laadullista eli

kvalitatiivista ettd maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta (Tuomi & Sarajarvi 2002, 71).
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Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa maarallisen ja laadullisen tutkimuksen ero usein him-
menee ja sekoittuu (Ojasalo ym. 2014, 105). Talldin voidaan puhua tutkimusstrategiaista,
joka. tarkoittaa tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuutta. Se ohjaa menetel-
mien valintaa seka niiden kayttéa niin teoreettisella kuin kaytanndllisella tasolla. (Jyvasky-
Ian ylipisto 2020.)

Laadullisen tutkimuksen yleisimpina aineistokeruumenetelmina kaytetdan haastattelua, ha-
vainnointia ja kyselya. Haastattelun ja kyselyn paaajatuksena on, etta kun haluamme tietda
mitad ihminen ajattelee ja miksi toimii juuri tietylla tavalla, niin on realistista kysya asiaa ha-
nelta itseltdan. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 71-72.)

Aineistonkeruumenetelmista voidaan valita kehittdmistydn kannalta siihen parhaiten sopi-
vammat menetelmat (Juuti & Puusa 2020, 9). Kun kehittamistydssa tai hankkeessa kayte-
tadan useita eri menetelmien yhdistelya niin talléin on kyse menetelmatriangulaatiosta. (Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 209, 16). Kehittamistydssani eri menetelmien kirjo oli tar-
keaa tuoda esille, koska menetelmia kannattaakin valita niin monta, ettéd paastaan tarkas-
telemaan kohdetta riittadvan lahelle. Monimenetelmallisessa kehittdmistydssa on jarkevaa
kayttda sekad maarallisia ettad laadullisia aineistonanalyysimenetelmiad. (Ojasalo ym. 2014,
40).

Laadullisen tutkimuksen elementteind tydssani kaytin tiedonkeruumenetelmind nuorille
suunnattua kyselya. Kysely sopii aineistonkeruumenetelmana laadullisia ja maarallisia me-
netelmia yhdistaviin kehittdmistoihin (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 183). Ojasalo ym.
(2014, 40) kuitenkin painottavat, etta kyselyn laatijan tulee olla tietoinen aihealueesta hyvin

jo ennestaan.

Haastattelu on puolestaan tiedonkeruumenetelmana monimuotoinen. Haastattelun avulla
voidaan selvittda kehittdmiskohteena olevan henkilén, ryhman tai koko organisaation aja-
tuksia asiaan liittyen. Haastatteluja voidaan toteuttaa myds monilla eri muodoin. (Hirsjarvi
& Hurme 2008, 11, 41.)

Haastattelin myos kasvatusjohtajaamme, koska asiakaspalautelomaketta suunnitellessani
halusin ottaa organisaation toiveet ja mielipiteet huomioon. Haastattelin kasvatusjohtajaa
ennen esitestauslomakkeen laatimista, koska haastattelulla sain tietoa yrityksen asiakas-
palautekulttuurista. Tuomi & Sarajarvi (2002, 47) ovat sitd mielta, ettd analyysimenetelmina
haastattelujen ja asiakaspalautteiden analyysissa ovat teorialdhtéinen sisallén analyysi.
Sen tavoitteena on tuottaa tiivissd muodossa kuvauksia itse tutkimuskohteesta. Sisal-
I6nanalyysin kaytt6a suositellaankin menetelmaksi silloin, kun kohteena on kieli kommuni-

kaatiovalineena.
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Yhteisolliset ideanratkaisumenetelmat sopivat kehittdmistoimintaa, joissa tavoitteena on
paasta kritiikittdtmaan “ideointihuumaan”, jolloin osallistujien nakdkulmat ja kokemukset
paasevat esille ja niitd paastaan hyédyntamaan. Tama ideointimenetelma lahtee siita aja-
tuksesta, ettd muiden kanssaolijoiden oivalluksista valitaan kehityskelpoisimmat. Ideariihi
on ideointimenetelma, jossa hyvien ajatusten lapikdymiseen ja jatkotydstamiseen kannat-
taa kuitenkin kayttaa muita menetelmia. (KSL 2020, 12; Ojasalo ym. 2014, 158.)

Saarasen-Kauppisen & Puusniekan (2009, 73-74) mukaan aineiston analyysilla tarkoite-
taan arkisia asioita kuten aineistoon huolellista perehtymista, sen jasentelya seka sisallon
rakenteiden luokittelua ja pohtimista. Kaikki edella mainittu tuo analysointiin selkeytta. Ai-
neistoa analysoidessa sen sisaltdd voidaan luokitella esimerkiksi teemojen perusteella.
Opinnaytetyossani kaytinkin juuri naita analyysin vaiheita, joita olivat asiaan huolellinen pe-
rehtyminen, teemoittelu ja pohtiminen. Analyysin tekemiselle suuntaa antaa tutkimuson-
gelma. Analyysin etenemistd maarittelee myos se, ettd ollaanko kiinnostuneita sisallosta
vai huomioidaanko enemmankin ilmaisu ja kielenkaytté. Taman valinnan tehtya taytyy miet-
tia tarkasti, ettd mita litteroidaan ja kuinka tarkasti. Laadulliseen tutkimukseen voidaan myds
sisallyttad maarallisyytta, koska laadullinen ja maarallinen eivat sulje toisiaan kokonaan

pois.

Siséalldnanalyysia voidaan tehda kahdesta eri nakdkulmasta, joko aineistolahtdisesti tai teo-
rialahtdisesti. Aineistolahtdisessa sisalldnanalyysissa tavoitteena on I6ytaa tutkimusaineis-
tosta jonkinlainen toiminnan logiikka tai tutkimusaineistoa ohjaava tyypillinen kertomus,
tyyppikertomus. Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa ensimmaisena aloitetaan siita, etta
paatetaan tutkimusaineiston keraamisen jalkeen, ettd mista toiminnan logiikkaa lahdetaan
etsimaan. Taman jalkeen aloitetaan karsimaan tutkimusaineistosta kaikki epaolennainen
pois. Talla tarkoitetaan sita, etta tutkimusaineistosta karsitaan tutkimusongelman kannalta
kaikki epaolennainen tieto pois kuitenkin niin, ettd tarkeda informaatiota ei haviteta. Talle
edellytyksena on, etta tutkimusaineistoa tiivistetdan ja pilkotaan osiin. Tutkimusongelma ja
tutkimuskysymykset ovat tiivistdmisen ydin. Taman jalkeen tutkimusaineisto ryhmitellaan
uudeksi kokonaisuudeksi, joka on johdonmukainen. Ryhmittely tapahtuu esimerkiksi omi-
naisuuksien, piirteiden ja kasitysten mukaan, jotka I6ytyvat itse analyysin kohteesta. Analy-
soitava yksikko voi olla yksi sana, lauseen osa tai ajatuskokonaisuus. Taman jalkeen jokai-
nen ryhma nimetdan parhaiten sen sisaltoa kuvaavalla ylakasitteella. Tutkimuksen tuotok-

sena ryhmittelemalld syntyy kasitteitd, luokitteluja tai teoreettinen malli. (Vilkka 2021, 132.)

Aloitin aineiston analyysin teemoittelulla, silld se helpottaa analyysia erottelemaan teksti-
massasta tutkimusongelman kannalta tarkeimmat asiat. Mikali teemoittelulla halutaan pi-

demmalle tahtaavaa analyysia, niin siihen tarvitaan vahvaa kokemuksen ja teorian valista
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dialogia. Useimmiten teemoittelua voidaan jatkaa viela tyypittelylla, jossa samankaltaisuuk-

sia ryhmitellaan tyypeiksi. (Kettunen 2018, 38.)
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7 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS
7.1 Kehittamistyon aikataulu ja kulku

Laadullisen tutkimusluonteen vuoksi tutkimuksessa korostuvat kolme nakdkulmaa, jotka
ovat konteksti, ilmidén interventio ja prosessi. Kontekstilla tarkoitetaan tdssa asiassa sita,
ettad tutkija selvittda ja kuvaa tutkimustekstiaan, millaisiin yleisiin sosiaalisiin, kulttuurillisiin,
historiallisiin ja ammatilliseen yhteyksiin tutkittava asia tai ilmid liittyy. Kuvaus edellyttaa il-
midn toimintaymparistén, kuten ajan, paikan tai sosiaalisen verkoston kuvaamista. Tutki-
mustilanne taytyy myds kartoittaa, se missd ymparistdssa tutkimusaineisto on keratty. In-
terventiolla tarkoitetaan sita, etta tutkija tarkkailee tutkimustilanteessa, etta millaisia motii-
veja tai tarkoitusperia tutkittavan ilmaisuun tai tekemiseen sisaltyy. Prosessilla puolestaan
tarkoitetaan sita, etta tutkimusaineiston ja tutkimusaikataulun edellytykset suhteessa tutkit-
tavaan asiaan ymmarretaan. Tutkimusaikataululla on merkitysta sen suhteen, etta millainen
aikataulu on suhteessa siihen, miten syvalle tutkittavassa asiassa tai ilmiéssa paastaan.
Mita pidempi tutkimusaikataulu on, sitd paremmin tutkija voi tarkastella jokaista kerddmansa

aineiston kokonaisuutta rauhassa. (Vilkka 2007, 97.)

Palautelomakkeiden toteutus on tapahtunut jaksottaisessa prosessissa, joka on sisaltanyt
tiedonhankintaa, suunnittelua, toteutusta seka palautteen hankkimista puolin ja toisin yh-
teisty6tahon edustajilta. Palautelomakkeiden kehittdminen lopulliseen muotoon kesti yh-
teensa noin vuoden verran. Ajatuksenani oli, etta teen opinnaytety6ta pikkuhiljaa ja varaan
siihen reilusti aikaa. Alla olevassa kuviossa (kuvio 3) selvennan kehitystydn prosessin ete-
nemista tarkemmin. Kehitystydén prosessi on edennyt vaiheittain aineistonhankintamene-

telma kerrallaan.
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Asiakaspalautekulttuurin kehittamiseen liittyvat paattétyot

KUVIO 3. Kehitystydn prosessi

Saarnin (2010) tekema ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytety6 kasitteli asiakaspalau-
telomakkeen laatimista lastenkoti Villa Katajaan. Tama oli tydelamalahtdinen idea ja tarve
lahti kdytannon tarpeesta, koska asiakaspalautteen saaminen on iso osa toiminnan kehit-
tamista ja laadun valvontaa. Asiakaslahtdisyys oli opinnaytetydn Iahtdkohta, ja se toteutet-
tiin kyselemalla asiakkailta ja heidan tukiverkostoltaan heille tarkeitad asioita asiakaspalaut-
teen antamiseen liittyen. Kyselylomaketta suunniteltaessa oli huomioitu yrityksen tarpeet ja
asiat, mita yritys toivoo asiakaspalautteen sisaltavan. Opinnaytetydn materiaali kerattiin 13-
hettamalla kyselyt Villa Katajan asiakkaisen huoltajille, verkostolle ja henkildkunnalle kyse-
Iyt. Kyselyiden vastausten perusteella rakennettiin yhteenveto siita, ettd millaisia kysymyk-
sia valmis asiakaspalautelomake tulisi sisaltaa. Myds Villa Katajan henkilokuntaa osallistet-
tiin lomakkeen tekoon ideariihen my6ta, jonka jalkeen valmis asiakaspalautelomake muo-

toutui.

Antonius (2014) Sosiaalitydn pro gradu tutkielmassaan tarkasteli puolestaan jalkihuollon
piirin jattavia nuoria asiakaspalauteen antajan nakdkulmasta. Tutkielmassaan han kaytti
kahta erilaista palautteenkeradmis menetelmaa3, jotka olivat lomakekysely ja teemahaastat-

telu. Tutkimusaineistonaan han tydssaan kaytti suuren suomalaisen kaupungin sijais- ja
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jalkihuoltoon erikoistuneen yksikdn vuosien 2008-2013 valilla kerattyja asiakaspalautteita,
nuoria, jotka olivat jattaneet jalkihuollon palvelut. Aineiston lomakekysely kohdentui vain
jalkihuollon palvelun kokemuksiin, teemahaastattelu kattoi koko lastensuojelun prosessin.
Tutkielman tavoitteena oli selventaa se, ettd kuinka asiakaspalautteiden keraaminen toimi
lastensuojeluprosessin arviointimenetelmana. Tutkimusaineistossa haluttiin paneutua sii-
hen, ettd pitdakd kirjallisuudessa esitetyt oletukset otollisen asiakaspalauteen esiintyvyy-

desta paikkansa myos lastensuojelun asiakaspalautteessa.

7.2 Kehittamistoiminnan aineistonhankinta

Opinnaytetydssani kaytin useita aineistonhankintamenetelmia. Kehittdmistoiminnan yhtey-
dessa tiedonkeruu voidaan tdsmentaa joko konkreettiseen toimintaan tai erilaisiin kehitta-
miseen liittyviin asioihin (Toikko & Rantanen 2009, 141). Tutkimuksellisen kehittdmistoimin-
nan aineistonhankinta tapoja olivat nuorille suunnattu esitestauslomake, henkildkunnalle
toteutettu ideariihi sekéd kohdeorganisaation johtoryhmalle toteutettu suullinen kysely lo-
makkeen arviointiin liittyen. Kehittdmistydhon osallistuvien eri tekijdiden on tarkeaa osallis-
tua aidosti ja tasavertaisesti tydhdn, koska erilaisten ndkemysten hyvaksyminen on tarke-
assa asemassa. Osallistavan eli mukaan ottavan kehittamistyon tarkein tavoite usein onkin
juuri tavoitella muutosta, jolloin irrottaudutaan itsestdan selvind pidetyista paradigmoista.
(Toikko ym. 2009, 10-11.)

Nykyajan lastensuojelussa tarvitaan vahvaa ammatillista osaamista monella eri tapaa. Las-
tensuojelua toteuttaessa taytyy ymmartaa sen perustehtava yhteiskunnallisen kontekstin ja
nuoren oman toimintaympariston nakdkulmasta. Lastensuojelun organisaation nakokul-
masta jatkuva kehittdminen on myds oleellinen asia. Nuorten saama lastensuojelun palvelu
ei kehity ulkopuolelta annettujen maaraysten perusteella vaan se edellyttaa lastensuojelun
ammattilaisilta kehittdmisosaamista ja kehittdmistoimintaa osana arjessa tehtavaa tyota.
Mielestani meilla kaikilla on kaksi tehtdvaa tydssamme, jotka ovat ne, ettd meidan taytyy

tehda tydmme kunnolla ja sen lisaksi kehittaa tydtamme joka paiva. (Mattila 2009, 51.)

Lastensuojelun palvelun arvioitaessa yksi tarkeimmistad peruspilareista on asiakaspalau-
telomake. Sen avulla asiakkailta keratadan mielipiteita siita, miten palvelun tarjoamisessa on
onnistuttu. Ehot Oy:n asiakaspalautelomake kehitetdan juuri sellaiseksi, etta silld saadaan

kerattya asiakkaiden mielipiteitd aiempaa kattavammin ja laadukkaammin.

Kaytan kehittdmistydssani teoreettisena viitekehyksena W. Edward Demingin tekemaa jat-
kuvan kehittamisen kehaa eli PDCA laatuympyraa. PDCA tulee sanoista plan, do, check ja

act. Suomeksi nama tarkoittavat tee, tarkista ja toimi toimenpiteitd. Demingin ympyra toimii
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toistuvana kehana, jossa kehitysprosessi alkaa aina uudelleen lakkaamatta koskaan koko-
naan. (Mattila 2009, 57-58.) Opinnaytetydn myohemmassa vaiheessa kerron myo6s henki-
I6kunnalle toteutetun ideariihen toteutuksesta seka sen tuloksista. Tyon loppupuolella on

kerrottu organisaation johtoryhman nakemyksia tulevasta asiakaspalautelomakkeesta.

Asiakaspalautelomakkeen kehittdminen Demingin jatkuvan kehittamisen mallia mu-

kaillen

Pysyakseen nyky-yhteiskunnassa kilpailukykyisena yritykselta taytyy 16ytya innovatiivi-
suutta ja toiminnan tulisi olla laadukkaampaa ja tehokkaampaa. Jatkuva parantaminen on
ajankohtainen aihe ja sen tulisi nousta esiin viela enemman yhteiskunnassamme. Opinnay-
tetydhoni kehittdmismalliksi muotoutui Demingin malli eli PDCA -laatuympyra (Kuvio 4). De-
mingin malli tunnetaan myds nimelld PDCA -ympyrana tai syklina. Nimi Deming tulee Wil-
liam Edwards Demingin mukaan, joka liitetdan laatujohtamiseen. Hanen laatufilosofiaansa
tunnetaan tarkeana tekijana kehittdmisen nakokulmasta. Mallissa aloitetaan nimeamalla
kehittdmistehtava seka arvioidaan sen nykytilaa. Kuvio 4 osoittaa, ettd vaiheet seuraavat
toisiaan jatkuvana spiraalimaisena tapahtumana ja ympyralla kuvataan nain ollen jatkuvaa
parantamisprosessia. (Hokkanen & Stromberg 2006, 82; Mattila 2009, 52.)

( * madrittele tavoite

etee suunnitelma
miten toteutetaan

eJohtopaatokset W
*Mita uusia
muutoksia
tarvitaan?

2.DO
TOTEUTA

3. CHECK
TARKISTA

e\ertaa tuloksia Toteuta suunnitelma

odotuksiin e Kirjaa mita tehtiin,
.. .. mitd taapahtui,
.AnalySO' Jaarviol mahdolliset haastteet
¢ Pohdi mita opit? J k

KUVIO 4. Demingin jatkuvan kehittamisen malli (Mattila 2009, 53).

PDCA-ympyraa eli Demingin mallia kierretdan myotapaivaa spiraalin tapaan. Mallin siséalla

voidaan hyddyntdd erilaisia laatumenetelmia kehittdmiskohteiden |8ytamiseksi,
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tutkimiseksi, ymmartamiseksi ja korjaamiseksi seka arvioimiseksi, jotka on saatu kehittami-
sen tuloksena. Menetelman kaytto ja laatuhankkeen lapivieminen tarkoittaa sita, etta laatu-

menetelmat ovat hallinnassa. (Mattila 2009, 52-52.)

Demingin malli muodostuu neljasta eri vaiheesta, jotka ovat suunnittele-toteuta-tarkasta-
toimi. Nama eri vaiheet toistuvat kehittdmistoiminnan aikana muodostaen kehittdmiskokei-
lujen syklin. Sen tavoitteena on vieda kehittamiskohteena oleva yksikkd kehittdmistoimin-
nan lahtétilanteesta lopputilanteeseen. Mallin tarkoituksena oli selkiyttda kehittdmistehta-
van kulkua ja rakennetta. Kaiken kaikkiaan syklin kiertdaminen on kestanyt vuoden verran,
koska tarkoituksena oli se, etta kehittdmiskohteena olevan palautelomakkeen kehittaminen
eteni pienin askelin kohti kehittdmiskohteena olevan lomakkeen valmistumista. (Mattila
2009, 53.)

Tunnistamisvaiheen tarkoituksena on tehda paatds parannettavasta prosessista, joka opin-
naytetydssani on asiakaspalautelomakkeen kehittdminen yksikdn lasten ja nuorten osalli-
suus huomioiden. Paatdksen tekevat prosessissa sellaiset henkildt, jotka ovat vastuussa
yrityksen toiminnasta. Organisaatiossa on usein jatkuvasti menossa prosesseja, jotka vaa-
tivat parantamista ja kehittamista. Etenkin yrityksen ollessa uusi niin kehittdmisen kohteita
saattaa olla useita. Tunnistamisvaiheen valinta voi perustua menetelmiin, jotka voivat esi-
merkiksi olla asiakastietojarjestelma, aivoriihi, asiakaspalaute, tarkistuslistat tai mittauskor-
tit. (Suvanto 2012, 33-34.)

Suunnittelu eli PLAN-vaihe

Suunnitteluvaihe sisaltaa osiot, jotka ovat orientoituminen, ideointi ja arviointi. Suunnittelu-
vaiheen tavoitteena on kartoittaa organisaation nykytilanne analysoimalla sen toimintaa.
Analysoinnin tuloksen pohjalta mietitdan, ettd onko muutokselle jokin tarve ja tehdaan mah-
dollinen suunnitelma tdman toteuttamiseksi. Tassa vaiheessa on tarkea pohtia, miten ke-
hittdmisprosessi toteutetaan, miten siind edetaan ja mita toimenpiteita tarvitsee tehda muu-

toksen aikaansaamiseksi. (Rousu & Holma 2004, 58.)

Opinnaytetydna tehtava kehittamistyo liitetddn aina kaytantdéon. Kanasen (2012, 13) mu-
kaan taustalla on lahes poikkeamatta ilmi6 tai prosessi, jota halutaan kehittaa tai jonka ha-
lutaan muutoksen jalkeen paranevan. Kehittamistydssani asiakaspalautelomakkeen teemat
muodostuivat niista asioista, jotka ovat organisaation hoidon ja kasvatuksen vaiheen kes-
keisimmat tavoitteet. Hirsjarvi (2009, 133) toteaakin, etta teoria toimii aina viestintdkanava-
nan nopeuttajana tutkimustydssa. Teoria antaa mahdollisuuden ideoille, oletuksille, uusille

ideoille ja se tuo myds esille ongelman tai kehitettdvan asian monimutkaisuuden.
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Kehittamistyoni alussa kerasin ja etsin teoriatietoa aiheeseen liittyen seka tutkittavaan asi-
aan perehtyminen tapahtui haastattelemalla yrityksen johtohenkilokuntaa. Perehdyin myos
Internetista 16ytyviin aikaisempiin tutkimuksiin, jotka auttoivat ymmartamaan ilmiéta parem-
min ja lI6ytdmaan osaratkaisun toimivan asiakaspalautejarjestelman muodostamiseen. Ke-
hittamistydssa toimivan palautejarjestelman rakentaminen on osa tydn kehittdmista ja jonka

tuloksia organisaatiossa voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa. (Kananen 2012, 48.)

Pievilainen, Pyykkdnen ja Saukkonen (2014, 7-8) on koostanut seuraavat asiat, jotka asia-

kaspalautteen kerdamisessa kannattaa huomioida:
e Motiivi: Miksi sita halutaan kerata?

e Tavoite: Millaista palautetta ja tietoa asiakkailta halutaan saada, mita asioita halu-

taan selvittaa?
¢ Kohdentamien: Millaiselta asiakastyypiltad palautetta halutaan saada?

e Resurssisuunnitelma: Kuinka palautteen kerddminen halutaan toteuttaa? Mita ol-

laan hakemassa ja minkalaisessa laajuudessa?
o Tekijat: Ketka palautteen keraa?
e Menetelmat: Millaiset menetelmat sopivat juuri talle asiakasryhmalle?

e Toteutus: Edella mainittujen vaiheiden jalkeen syntynyt paatés, ettd miten palaut-

teen kerdaminen toteutetaan ja kuinka hanke etenee.

e Tulosten hyddyntaminen, analysointi ja arviointi

Asiakaspalautelomakkeen teemat, kysymystyypin valinta ja muotoilu

Hyvin ja huolellisesti laadittu tutkimussuunnitelma on edellytys onnistuneelle lomakkeelle,
koska lomake ja tutkimussuunnitelma punoutuvat erottamattomasti yhteen (Vilkka 2007,
63). Tutkimussuunnitelmaa hahmoteltaessa aihepiiri kannattaa miettia tarkkaan seka hah-
motella tutkimusasetelmaa eli pohtia mitd haluat aiheesta pohtia, miksi ja miten. Tutkimus-
suunnitelmaan tulee useimmiten lyhyt kirjallisuuskatsaus aiheesta sekd aiemmista tutki-
muksista. Suunnitelmassa tdsmennetaan tutkimuksen kannalta tarkeimmat kasitteet seka
kerrotaan, etta milla menetelmilla tutkimus aiotaan toteuttaa. Suunnitelmassa on myos hyva
mainita, ettd mista tutkimusaineisto koostuu eli keita ovat tutkimushenkilét. Mikali kyseessa

on teoreettinen tyd, niin aiheellista on kertoa, ettd mita teorioita ja kirjallisuutta tutkitaan.
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Tutkimussuunnitelmassa on myos aiheellista kertoa tutkimuksen aikataulu seka kustannuk-

set. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 12.)

Asiakaspalautelomakkeen avulla pyritdan mittamaan erilaisia asioita. Lomakkeen voi kehit-
taa alusta asti itse tai kayttda esiemmin kaytettyja mittareita tai soveltaa niiden sisaltoa.
Aina kuitenkaan valmiit mittarit eivat valttamatta ole paras vaihtoehto. (Vehkalahti 2014,
12.) Vehkalahti toteaakin, ettd kyselomake on tarkeaa suunnitella huolellisesti, koska loma-
ketta ei voi lahted muokkaamaan sen kayttdonoton jalkeen. Ennen lomakkeen suunnittelua
teoriatietoon on tarkeaa tutustua ennakkoon, koska aihealueen tunteminen helpottaa tyon
tekoa ja auttaa ndkemaan asioita laajemmasta nakokulmasta. Vilkka (2007, 63) puolestaan
mainitsee, ettd lomakkeen muotoilu ja ulkoasu vaikuttavat paljolti siihen, miten kiinnosta-
vaksi asiakkaat lomakkeen kokevat ja kuinka moni siihen vastaa. Kysymysten onkin tarkeaa

olla huolellisesti muotoiltuja.

Asiakaspalautelomakkeen suunnittelun alkuvaiheessa on tarkeaa pystya maarittamaan sel-
keasti, ettd mita asioita palautelomakkeet tulevat kasittelemaan ja mihin niiden tulee antaa
vastauksia (Heikkila 2008, 47). Kehittdmani palautelomakkeen paateemat olivat tiedossa jo
opinnaytetydn prosessin alussa haastatellessani yrityksemme kasvatusjohtajaa ja tutus-
tuessani aikaisempaan tutkimus- ja teoriatietoon. Opinnaytetydn yksi paateemoista, joka ol
osallisuus tuli suoraan opinnaytetyon tilaajalta eli Ehot Oy:n edustajalta kasvatusjohtajalta.
Kasvatusjohtaja (2021) toteaakin, ettd vanhassa palautelomakkeessa nuoren kokemaa
osallisuutta ei ollut huomioitu lainkaan, joten uuteen palautelomakkeeseen haluttiin huomi-
oida erityisesti tama osa-alue. Kaksi muuta paateemaa, jotka olivat hoito ja kasvatus seka
turvallisuus tulivat Ehot Oy:n sijoituksen keskeisimmista tavoitteista seka tutkimuksellisen

kehittdmistoiminnan menetelmien my6ta syntyneista tuloksista.

Heikkila (2008, 48) suositteleekin, etta palautelomakkeen sisaltdjen luokitteleminen teema-
kokonaisuuksiin on suotavaa. Tama selkeyttdd lomaketta, mikali lomakkeen suunnittelija
ryhmittelee kysymykset omiin asiakokonaisuuksiin sisallén mukaisesti. Kokonaisuudet oli-
sikin hyva nimeta selkeilld otsikoilla, jotka luonnollisesti kuvaavat kysymysten aihepiiria. En-
nen kysymysten muotoilua on tarkeaa tutustua erilaisiin kysymystyyppeihin, joita on ole-
massa. Kysymystyypit voidaan luokitella monivalintakysymyksiin, avoimiin kysymyksiin
seka sekamuotoisiin kysymyksiin, joita kaytetdan aineiston keruu menetelmana maaralli-
sessa tutkimuksessa. (Vilkka 2007, 67.)

Tekemassani palautelomakkeessa strukturoituja eli suljettuja kysymyksia on yhteensa 19
kappaletta. Suljetuissa kysymyksissa on valmiit vastausvaihtoehdot, joista ympyrdidaan tai
rastitaan sopiva vastausvaihtoehto. Suljettujen kysymysten tarkoituksena on usein vastaus-

ten kasittelyn mutkattomuus sekd tiettyjen virheiden valttaminen. Itse ajattelin



47

kyselylomakkeessa kohderyhmaa, jossa oli lapset seka nuoret. Useat vastaajat eivat ole
mydskaan kielellisesti lahjakkaita eivat osaa itse muotoilla vastauksiaan. Mikali vastaus-
vaihtoehtoja on vain kaksi niin kysymysta kutsutaan dikotomiseksi. Kun vastaajalle anne-
taan useita vastausvaihtoehtoja niin kysymys nimetdan monivalintakysymykseksi. (Heikkila
2014, 49.)

Monivalintakysymyksissa kysymykset ovat strukturoituja, joka tarkoittaa sita, ettd kysymyk-
set ovat jo valmiina ja niihin on valmiit vastausvaihtoehdot. Lomakkeen tekijalle kysymykset
esitetddn samassa jarjestyksessa ja siina valitaan siihen parhaiten sopiva vastausvaihto-
ehto. (Heikkilda 2014, 51.) Vilkan (2007, 68) mukaan avoimissa kysymyksissa vastaajia ei
haluta rajoittaa vaan painvastoin, heille halutaan antaa tilaa vastaamiselle. Nain ollen vas-
tauksista voidaan saada mielenkiintoista tietoa ja kehitysideoita palvelun kehittdmisen kan-
nalta. Valitsin asiakaspalautelomakkeeseen kolme avointa kysymysta. Kaksi niista kasitteli
Eho-jakson tarpeellisuutta oman itsensa suhtautumisen suhteen seka miten vastaajan oma
nakemys tulevaisuuden suhteen on muuttunut jakson aikana. Viimeinen kysymys, koski ke-

hittdmisideoita ja ajatuksia.

Kysymysten siséltéa, muotoilua ja esitystapaa ei voi koskaan hioa liilkaa. Lomakkeen tekijan
on ennen sen testaamista tarkedd kayda lapi seuraavat kysymykset: Mikd on asia on-
gelma? Mita asioita on tarkastus mitata? Sisaltdako lomake naista aihepiireista kysymyk-
sia? Tarvitseeko lomakkeessa olla kaikki kysymykset? Puuttuuko lomakkeesta jokin aiheel-
linen kysymys? (Vilkka 2007, 64.) Tarkeaa on myds pohtia, ettd mita jokaisen kysymyksen
kohdalla halutaan tietda? Esimerkiksi mitd kysymykset mittaavat, onko kysymyksessa tur-
hia sanoja ja onko se tasmallisesti muotoiltu ovat seikkoja, joita kannattaa pohtia tarkasti.
Mydskaan johdattelevien sanojen kayttdaminen ei ole suotavaa. Yhden kysymyksen on
my0s oleellista sisaltaa vain yhteen asiaan kysymys. (Vilkka 2007, 65.) Ehot Oy:n vanhassa
palautelomakkeessa (Liite 1.) yksi kysymys saattoi sisaltdd kolmeenkin asiaan kysymyk-
sen. Esimerkiksi kysymys "en kokenut tulleeni kuulluksi, minua ei arvostettu eikd ymmar-

retty sisaltda kolme erilaista mitattavaa asiaa.

Tekeminen eli DO-vaihe

Suunnitteluvaiheen jalkeen kehittdmistydssani paastiin seuraavaan vaiheeseen, joka ol
itse asiakaspalautelomakkeen tekeminen. Tassa osiossa suunnitelma laitetaan toteutu-

maan itse kaytantéon. (Kananen 2012, 47.)

Do-kohdassa siis siirrytdan heti suunnitelman toteuttamiseen. Toteutus on tarkeda doku-

mentoida huolellisesti, koska siitd on tarkeaa olla kirjattua tietoa mitd on tehty, mitd on
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tapahtunut. Kuvauksessa on tarkeaa tehda nakyvaksi toiminnan edistymista. (Ojala, Ven-
ninen, Makitalo & Vilpas 2009, 54.)

Asiakaspalautelomakkeen tyypillisimmat kysymykset

Palautelomakkeen avulla pyritdan mittamaan erilaisia asioita seka ilmi6ita. Palautelomak-
keen voi kehittda itse alusta asti tai kayttda aikaisemmin kaytettyja mittareita ja soveltaa
niiden sisaltéa. Aina ei kuitenkaan valmiit mittarit ole paras vaihtoehto, silla ne eivat ole
valttdmatta taysin toimivia muussa yhteydessa. (Vehkalahti 2014, 12.) Palautelomake on
suunniteltava erityisen huolellisesti, silla sen kayttdonoton jalkeen lomaketta ei enaa voi
ldhted muokkaamaan. Sen muotoilu ja ulkoasu vaikuttavat siihen, kuinka kiinnostava kysely
on ja kuinka motivoituneesti siihen vastaa. Kysymysten tulee olla selkeasti muotoiltuja. Seu-

raavassa kappaleessa kerron kysymystyypin valinnasta lisaa.

Palautelomakkeiden laatiminen sisalsi laajan prosessikokonaisuuden. Ehot Oy:n entisessa
palautelomakkeessa palautetta oli keratty seka avoimien etta suljettujen kysymysten avulla.
Ehot Oy:n johto naki, ettd vanha lomake kaipasi sen ajan tasalle laittamista, koska silla ei
saatu riittavasti haluttua palautetta. Edustajien toive oli, ettd palautetta voitaisiin kerata
nuorten osallisuus nakdkulma vahvasti huomioiden. Vanhan palautelomakkeen avulla ei
saatu riittavasti palautetta muun muassa tasta nakoékulmasta. Uuden lomakkeen avulla voi-
taisiin saada palautetta erilaisestd nakdkulmasta. Yhtena syyna tdhan varmasti voidaan
nahda se, ettd palautelomake sisalsi niin monta avointa kysymysta. Yrityksen vanha pa-
lautelomake sisalsi kuusi avointa kysymysta ja seitseman suljettua kysymysta. Mattilan
(1999, 33) mukaan avoimien kysymysten kayttamista voi kuitenkin rajoittaa asiakaskunnan
puutteellinen kyky tai asenteista johtuva ajattelumaailma kysymysten vastaamiseen. Ne
voidaan kokea usein vaivalloisina ja vaikeina ilmaista kokemuksiaan kirjallisesti. Etenkin jos
kohderyhmana ovat lapset ja nuoret niin omin sanoin annettu kuvaus palvelukokemuksesta

voi olla haastavaa.

Opinnaytetyo6ta varten keskustelin yrityksen kasvatusjohtajan kanssa palautelomakkeen si-
saltoon liittyen. Keskustelu seka tyontekijoille pidetyn aivoriihen ja vastausten analysoinnin
seka nuorille laaditun esitestauslomakkeen perusteella aloin laatimaan varsinaista asiakas-
palautelomaketta. Palautelomakkeeseen muotoutui kolme eri teemaa, jotka olivat hoito ja

kasvatus, turvallisuus ja osallisuus.

Palautelomakkeen laatiminen alkoi kysymystyypin valinnalla. Sen valinnan I&ht6kohtana
toimi kasvatusjohtajan toive, ettéd palautelomakkeessa suurin osa kysymyksista voisi olla

suljetuttuja kysymyksia. Suljetut kysymykset ovat tassa tapauksessa niin tarkkaan rajattuja,
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ettd niille on asetettu valmiit vastausvaihtoehdot. Suljettujen kysymysten avulla asiakaspa-
lautteen antaminen on nopeampaa. Valmiiden vastausvaihtoehtojen avulla myos tulosten

analysointi ja tietojen kasittely on helpompaa.

Vehkalahti (2014, 25) mukaan asiakaspalautelomaketta suunniteltaessa kaytetdan useim-
miten suljettuja osioita, mutta avoimiakin tarvitaan. Naissa molemmissa on hyvat ja huonot
puolensa. Valmiit vastausvaihtoehdot kirkastavat mittausta seka selkiyttavat tietojen kasit-
telya ratkaisevasti. Sanalliset vastaukset ovat puolestaan tyélaampia kasitella, mutta jois-
sakin osioissa on nahty olevan avoimien osioiden parempi kuin suljettu valintavaihtoehto.
Avoimissa vastausvaihtoehdoissa saatetaan saada tutkimuksen kannalta oleellista tietoa,
jotka voisivat jaada muuten kokonaan havainnoimatta. Avoimien osioiden kysymykset ovat
valttamattomia silloin kuin vaihtoehtoja ei haluta luetella tai niita voi olla liikaa. Vaihtoehtojen

rajaus voi olla talléin mahdotonta.

Mitta-asteikon valinta

Oikeanlaisen mitta-asteikon valinta on tarkeassa asemassa, koska sen tarkoituksena on
I6ytda paras mitta-asteikkovaihtoehto valitulle kohderyhmalle. Van Laerhovenin, Van Der
Zaag-Loonenin ja ja Derkxin (2004, 830) mukaan lapsille ja nuorille suunnattujen palautelo-
makkeiden toteuttamisesta tiedetdan melko vahan, koska suurin osa palautelomakkeista
on suunnattu aikuisille. Tasta voi tehda johtopaatoksen, etta eri-ikaisten lasten kyvyista an-
taa palautetta lomakkeen avulla on vahan tutkimustietoa. Tutkimustiedosta voi paatella, etta

yli 8-vuotiaat lapset pystyvat tuottamaan luotettavaa tietoa omasta hyvinvoinnistaan.

Mitta-asteikon valinnan lahtékohtana toimi Ehot Oy:n edustajien toive suljetuista kysymyk-
sistd. Tein mitta-asteikon valintaan helpottaen erilaisia luonnoksia Vallin (2018) teokseen
tutustumalla ja hahmottaakseni parhaimman mitta-asteikon juuri talle sopivalle kohderyh-
malle. Mitta-asteikkovaihtoehtoja tutkittuani tutustuin Likertin asteikkoon ja koin sen sopi-
vaksi kehittdamaani asiakaspalautelomakkeeseen liittyen. Likertin asteikko soveltuu hyvin
mielipiteiden ja asenteiden mittaamiseen seka se on yksi kaytetyimmista asteikoista. Sita
kaytetdan mielipidevaittdmia sisaltavissa kyselyissa. Asteikko on usein 4- tai 5-portainen
jarjestystasoinen asteikko, jonka vastausvaihtoehtojen aaripaina kaytetaan yleensa "taysin
samaa mieltd” ja "taysin erimieltd” vaihtoehtoja. Useimmat vastausvaihtoehdot (esim. 1-5)
on nimetty seuraavasti: 1= taysin samaa mieltad ja 5= taysin eri mieltd. Vastausvaihtoeh-
doissa voi olla my6s “en osaa sanoa” vaihtoehto, koska mikali vastaajalla ei ole mielipidetta,
han voi jattda vastaamatta. (Valli 2018, 107-108.)
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Likertin asteikon rinnalla hymynaamat soveltuvat mielipidemittauksen tueksi, mikali vastaa-
jat eivat pysty vastaamaan pelkastaan Likertin asteikon avulla. Hymynaamat kuuluvat
Flechen asteikkoon, jota kutsutaan myos toisella nimellé graafinen asteikko. (Valli 2018,
109.) Van Laerhoven ym. (2004, 831) toteavat tutkimuksessaan, ettd hymynaamalla lisatty
mitta-asteikko saattaa usein helpotta lomakkeen ymmartamista lapsilla ja nuorille, joiden
kielelliset taidot ovat heikot. Meilla erityisen huolenpidon asiakkaina on enemmissa maarin
maahanmuuttajataustaisia lapsia ja nuoria, ja siksi paatin ottaa hymynaamat mukaan pa-

lautelomakkeeseen.

Paatin kayttaa lapsille ja nuorille suunnatussa palautelomakkeessa 5-portaista Likertin as-
teikkoa. Suljetut kysymykset esitetdan siind vaitemuotoisina. Suljetut kysymykset oli luoki-
teltu kolmeen eri teemaan, jotka olivat hoito ja kasvatus seka turvallisuus ja osallisuus. Vas-
tausvaihtoehdot olivat 1-5 (1=tdysin samaa mieltd, 5= taysin eri mieltd). Hymynaamat olivat
sijoitettuna vastausvaihtoehtojen 1, 3 ja 5 kohdille. Vastaajien mielipidetta mittaavissa ky-
selyissa kaytetaan usein suljettuja kysymyksia, jotka esitetaan vaitemuotoisina. Likertin as-
teikkoa kayttdessa on tarkeaa pohtia, kuinka eri vaitteiden vastausvaihtoehdot ilmaistaan
sanallisesti. Tutkijan taytyy paattaa, ettda milla vaihtoehdolla asteikko alkaa ja kuinka kes-

kimmaiset vastausvaihtoehdot olisi syytd muotoilla. (Heikkila 2008, 52-53.)

Lomaketta laatiessa aikaa meni jonkin verran siihen, kun pohdin sanallisten vastausvaihto-
ehtojen muodostamista. Aloitin mitta-asteikon aaripaiden jasentdmisen. Paadyin aluksi
kayttdmaan vaihtoehtoa 1= taysin eri mielta, 2= jokseenkin eri mieltd, 3= jokseenkin samaa

mielta, 4= taysin samaa mieltd, 5= en saa sanoa.

Kehitystyon edetessa ja tutustuessani tarkemmin Likertin taulukkoon, muutin melkein-sa-
nan melko-sanaksi, koska mielestani se on virallisempi ja yksinkertaisempi vaihtoehto (Ku-
vio 5). Otin my6s paivitettyyn versioon mukaan hymynaamat, jotka mielestani selkeyttavat

vaihtoehtojen tulkitsemista.

Taysin samaa | Melko samaa | En osaa sanoa | Melko eri | Taysin eri
mielta mielta mielta mielta

A oo
—/ LY o/

\ 4

KUVIO 5. Esimerkki lasten ja nuorten palautelomakkeissa kaytetysta mitta-asteikosta.

Mielipiteitd mittaavissa lomakkeissa on usein monia suljettujen kysymysten muodossa esi-
tettyja vaittamia, johon otetaan kantaa asteikkotyyppiin vastausvaihtoehdoin. Asteikkotyyp-
pisten vaittamien kayttdmisessa on se etu, ettd niiden avulla saadaan vahaan tilaan mah-
dutettua paljon tietoa. Likertin asteikkoa luodessa on syyta pohtia, ettéd kuinka vaitteiden

vastausvaihtoehdot ilmaistaan sanallisesti. Tutkijan taytyy esimerkiksi valita, milla
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vaihtoehdolla asteikko alkaa ja kuinka keskimmaiset vaihtoehdot tulisi muotoilla. (Heikkila
2014, 51-52.)

Lomakkeen ulkomuoto

Asiakaspalautelomakkeen ulkoasulla voidaan vaikuttaa pitkalti motivaatioon tai sen puut-
teeseen. Lomakkeen ulkomuotoon kannattaakin siis panostaa, koska jos lomake on liian
tylsdnnakdinen se voi menna helposti roskiin. Kysymysten vaihtelevuus antaa vastaaijille
mahdollisuuden kayttaa aivojaan ja muistella tapahtunutta. Lomakkeen olisi téarkea olla hel-
posti vastattavissa ja huolellisesti laadittu. Myds kyselyn laatineen organisaation nimen tu-
lee olla helposti ndkyvissa. Lomaketta suunniteltaessa on tarkeda antaa vastaajille riitta-
vasti vastaustilaa. Myds selkeat ohjeet lomakkeen tayttdmiseen on usein tarpeen ja ne ovat
tarkea sijoittaa heti lomakkeen alkuun, eri kirjamisilla kuin itse kysymykset. (Salmela 1997,
89-97.)

Lomakkeen ulkomuodon ja rakenteen tulisi olla huolellisesti suunniteltuja. Perehdyin Vallin
kirjoitukseen, joka kasitteli aineistonkeruuta kyselylomakkeella. Vallin mukaan (2018, 86-
87) lomakkeen alkuun on tarkea sijoittaa vastausohje seka helpompia vaitteita, joka helpot-

taa vastaajan asennoitumista lomakkeen tayttamiseen.

Paatin aloittaa kyselylomakkeen kysymyksen Ehot Oy:n tarjoamaan hoitoon ja kasvatuk-
seen liittyen. Tama teema sisalsi yhteensa 10 kysymysta. Toinen teemoista oli turvallisuus,
joka sisalsi yhteensa kolme kysymysta. Kolmas teema, joka oli osallisuus, sisalsi yhteensa

7 kysymysta. Kyselylomakkeen lopussa oli kolme avointa kysymysta.

Tarkista eli CHECK-vaihe

Kehittamistyohon sisaltyva CHECK-vaihe tarkoittaa sita, etta tarkistetaan, onko asetetut ta-
voitteet saavutettu. Tama tarkoittaa sita, ettd mitataan, arvioidaan ja analysoidaan tilan-
netta. Itse tein tsekkauslistan, jossa havainnot merkitaan ja luokitellaan valittuihin aiheen-

mukaisiin ryhmiin. (Ojala ym. 2009, 54.)

Omassa kehittamistydssani oli tarkeaa, etta osallistin jollakin tapaa nuoret mukaan palau-
telomakkeen suunnitteluun. Myés Ylikosken (2001, 9) mukaan on tarkeaa ottaa niin henki-
16std kuin asiakaskin mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnitteluun. CHECK-vai-
heessa luonnollistelin ensimmaisen asiakaspalautelomakkeen esitestausta varten. Esites-
tauksessa arvioitiin kysymysten ymmarrettavyytta, niiden sijoittelua ja jarjestysta seka puut-

tuiko kysymyksista jotakin nuorille tarkeaa.
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Lomake esitestausta varten

Kehittamistyolle luonteenomaista on prosessimaisuus, joka tarkoittaa sita, etta kehittdmis-
tydn tavoitteita ja suunnitelmia arvioidaan ja muokataan seka uudelleen arvioidaan tilanteen
vaatimalla tavalla. Tall6éin muutos ei ala yhdesta hetkesta ja paaty toiseen vaan se on jat-
kuvaa, jonka yhteydessa puhutaan reflektion kasitteestd. Reflektiivisena peilind voidaan
tdssd yhteydessa kayttda teoreettisia kasitteitd, jonka avulla todellisuutta heijastetaan.
(Toikko & Rantanen 2009, 51-53.)

Aloitin etsimaan teoreettista viitekehysta lahes heti aiheen tarkennettua, jonka perusteella
aloin tehda esitestauslomaketta (liite 2.) Kyselylomaketta suunniteltaessa hyddynsin lomak-
keen ty6stamiseen teoreettisen viitekehyksen sisaltamaa tietoa. Tarkoituksenani oli luoda
selkea ja helppolukuinen lomake, jonka avulla yrityksen palveluja voidaan kehittaa ja arvi-

oida.

Lomakkeen laatimisen jalkeen sen esitestaus nayttelee tarkeassa osassa erityisesti silloin,
kun on laadittu uusi lomake. Ennen palautelomakkeen testausta oli tarkeda kayda jokainen
lomakkeen kysymys huolellisesti 1api. Jokaisen kysymyksen kohdalla on mietittava, etta
mitd kysymys mittaa ja onko juuri tdma se mita tavoitellaan. Kysymysten taytyy olla tasmal-
lisesti ja ytimekkaasti muotoiltuja seka ne eivat saa olla liian pitkia tai epaselvia. Tarkeaa
on my0s tarkistaa, ettd yhdessa kysymyksessa on kysytty vain yhta asiaa. Kysymyksissa
ei myOskaan saa olla johdattelevia ilmauksia, jotta saataisiin asianmukaista tietoa. Koko-
naisuutta tarkastellessa on hyva ottaa huomioon, etta puuttuuko lomakkeesta joku kysymys
tai onko kaikki lomakkeen kysymykset tarpeellisia ja voitaisiinko niista karsia jotakin turhaa
pois. (Vilkka 2007, 64-65.)

Kehitettdvan palautelomakkeen esitestauksella tarkoitetaan rakenteen ja sisallén arvioi-
mista ennen sen varsinaista kayttddnottoa (Heikkila 2014, 58). Esitestauksella arvioidaan
lomakkeen toimivuutta seka sita, miten luotettava kysely on. Sen tarkoituksena on myos
korjata lomakkeen mahdolliset ongelmat ennen varsinaisen kyselylomakkeen kayttdonotta-
mista. Esitestausvaiheen jalkeen lomake hiotaan ja kysymyksia ja ulkondk6a muutetaan
tarvittaessa. Testaajiksi valikoituvat ne, jotka kuuluvat kohderyhmaan eli ne, joille kyselylo-
make on tarkoitettu. Testattavien maaraksi riittdd usein muutama vastaus, jolloin saadaan
luotettava nakemys siitd, ettd onko lomakkeessa jotakin muutettavaa. Muutosehdotukset
liittyvat usein siihen, ettd onko jotain oleellista jaanyt kysymatta tai onko jokin kysymys puo-
lestaan turha. (Vehkalahti 2008, 48.)
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Ennen kuin asiakaspalautelomake otettiin lopulliseen kayttédn, niin paatin testata sita eri-
tyisen huolenpidon jaksolle sijoitetuille nuorille. Testaamisen tarkoituksena oli testata lo-
makkeen kaytettavyytta seka asiakkaiden mielipidettd sen sisallésta. Halusin siis nuorten
mielipiteen asiakaspalautelomakkeesta ennen sen virallista kayttdonottoa. Testaamisen
ansiosta sain tiedon muun muassa siita, ettd kuinka kauan sen vastaamiseen kului aikaa.
Kyselylomakkeen testaaminen tapahtui niin, ettd jokainen nuori sai vastata lomakkeeseen
rauhassa omassa huoneessaan. Kyselylomake oli testattavana 1.4-31.7.2021 valisena

ajankohtana ja sen taytti yhteensa kuusi eho-jaksolle sijoitettua nuorta.

Testaajien maara oli melko pieni ja syyksi tdhan on se, ettd erityisen huolenpidon jak-
solla nuoria on yhteensa yhta aikaa vain kuusikappaletta ja he ovat jaksolla korkeintaan
kolme kuukautta. Testaustilanteessa luonnollisesti mukana oli itse nuori sekd mina, asia-
kaspalautelomakkeen laatija. Kaikki nuoret, joita pyydettiin testaamaan kyselya, osallistui-
vat siihen vapaaehtoisesti. Jokaiselle nuorelle kerrottiin itse tilanteessa, ettd mika asiakas-

palautelomakkeen testaamisen tarkoitus oli.

Nuorille my6s kerrottiin, ettéd palautelomakkeen sai testata anonyymina, jonka johdosta tes-
taajan ei tarvinnut nayttaa vastauksia kyselylomakkeen tekijalle. Kysyin kuitenkin kaikilta
nuorita, ettd saanko katsoa vastaukset ja jokaiselle nuorelle tdma sopi. Kaikille nuorille ker-

rottiin myds, ettéd heidan antamansa palaute kirjataan tyohon.

Ehot Oy:n henkilokunnan osallistaminen Ideariihen avulla

Ehot Oy:n henkildkunnan osallistamiseen ja ideoiden keraamiseen kaytin ideariihi-menetel-
maa. Kehittdmistoiminta on sosiaalinen prosessi, joka edellyttda ihmisten aktiivista osallis-
tumista ja vuorovaikutusta. Osallistuminen perustuu pitkalti vuorovaikutukseen, jossa vuo-
rovaikutustilanteessa tarkastellaan avoimesti kehittdmistoiminnan syita, tavoitteita ja toimin-
tatapoja. Osallistuminen on niin mahdollisuuksien hyddyntamista seka osallistamisen mah-
dollisuuksien tarjoamista. Osallistuminen tarkoittaa, etta siina toimitaan osallistujien omilla
ehdoilla, jossa osallistujia ohjataan oikeaan suuntaan. Osallistamisen kautta saadaan tar-
keimmat sidosryhmat otettua mukaan suunnitteluun ja paatéksen tekoon. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 89-90.) Ideariihen tarkoituksena on, ettd mahdollisimman moni tydntekija paasee
osallistumaan ideariiheen, jolloin heidan mielipiteensa tulevat kuulluiksi, ja nain ollen he

paasevat vaikuttamaan asioihin.

Ojasalon ym. mukaan (2014, 160) ideariihi eli brainstorming on yksi luovan ongelmanrat-
kaisun metodi ja sen avulla pystytdadn kokoamaan tietoa ja yhteisdllisia ideoita ryhmassa.

Ideariihi tydbmenetelmassa 6-12 henkildon ryhma etsii ratkaisuja ideoiden tiettyyn ongelmaan
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ryhman vetajan johdolla. Ideariihessa lahdetaan liikkeelle ensimmaiseksi esivaiheella, jol-
loin maaritelldan toivottavat tavoitteet. Toiseksi vuorossa on lammittelyvaihe, jossa ryhman
vetdja kertoo uudelleen kokouksen toimintaperiaatteet. Lammittelyvaiheessa halutaan
paasta eroon mahdollisista ennakkoajatuksista. ldeointivaiheen tarkoituksena on ideoida
osallistujien piirista tulleita ajatuksia, jotka sitten ideariihen vetaja kirjoittaa ylos esimerkiksi
flappitaululle. Valintavaiheessa on tarkeda pohtia esiin tulleita ideoita kriittisella otteella ve-
tajan ohjeistuksen mukaisesti. Ideariihen aikana nousseet ajatukset voidaan lapi kdyda niin,
ettd jokainen ryhmalainen kay laittamassa parhaan idean virheen plusmerkin. Eniten plus-

merkkeja saanut ajatus on toteuttavissa oleva idea. (Ojasalo ym. 2014, 161.)

Ideariihen muoto oli opinnaytetydssa jarjestaytymaton, joka tarkoittaa sita, etta jokainen saa
sanoa ideoita omaan tahtiin. Jarjestaytymattémassa ideariihessa ryhman jasenet esittavat
ideansa silloin, kun se tulee mieleen. Ketaan ei ikdan kuin pakoteta tuomaan ideoitaan esille
ja nain ollen ideointi on myds rennompaa. Kaikkien esiin nostamat ideat kirjataan ylds. (Ide-

ointimenetelmia.)

Ideariihen vetajalla on suuri vastuu ja vaikutusmahdollisuuden sen tuloksellisuuteen. Veta-
jalla on tarkea velvollisuus sen suhteen, ettd sdantdja noudatetaan ja ideaprosessia joudu-
tetaan sen mukaan, mikali on tarpeen. Ryhmassa ideointi voi kestdd muutamasta minuu-
tista tunteihin ja taukojen merkityksellisyys korostuu nain ollen. Ryhman vetajalta vaaditaan
hienovaraisuutta ja herkkyytta olla ikdan kuin tuntosarvet pystyssa ohjamaan ryhmien tyos-
kentelyd sen mukaan, kun on tarvetta. Seuraavana paivana voidaan pohtia, ettad onko ide-

oinnin lopputuotoksena saatu lopputulos toteuttamiskelpoinen. (Ojasalo ym. 2014, 162.)

Miksi sitten paadyin kayttdamaan ideariihi menetelmaa? Pohdin, ettd se on erittdin osallis-
tava ja hyodyllinen tapa kehittaa jotain uutta tiimin vahvasti mukana lasna ollessa. |deariihi
menetelmaa on myods vaivatonta tydstda eteenpain opinnaytetydn hyddyn nakoékulmasta.
Oma tavoitteeni oli osallistavalla tyéotteella ottaa koko tiimi mukaan asiakaspalautelomak-

keen kehittamiseen.

Ojasalo ym. (2014, 162) toteavatkin, etta ideariihen kaltaisessa tyéskentelyssa ryhman suu-
ruudella on iso merkitys. Ideointiryhmien ollessa pienet niin uusia ajatusten esiin tuominnen
voi olla vaikeaa. Isoissa ryhmissa on myds omat haasteensa, koska ison ryhman lasnaolijat
voivat jaada sivusta seuraajan rooliin. Henkildiden paastessa itse mukaan osallistumaan
toimintaan se edesauttaa myds sitoutumaan ratkaisuun paremmin. Ideahetkea on hyva
arvioida vaikkapa seuraavalla paivalla ja samalla hetkelld ideoista voidaan kerata parhaat

toteuttamiskelpoiset ajatukset. (Ojasalo ym. 2014, 161.)

Ideointihetken vetdjana toimin mina ja pidinkin tarkeana tunnistaa ideointivaihe ja arviointi-

vaihe toisistaan. Pidin tatd asiaa tarkeana siksi, koska Kkiitettavasti alkanut ideointi ei
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katkeaisi tai loppuisi yhtakkia etenkaan arviointiin siirtyessa. Olennaista oli myos kehittaa
parhaimpina pidettyja ideoita pidemmalle ja miettia kriittisesti, ettd ovatko ne toteuttamis-

kelpoisia.

Ideariihen toteutus aloitetiin ennakoimalla jo hyvissa ajoin kertomalla henkilstélle sen to-
teutuksen ajankohdasta seka asioista, joita siina olisi tarkea kasitella. Jokainen paasi siis
nain ollen pohtimaan asiaa jo ajattelun tasolla. Paatin toteuttaa ideariihen erdana kevaisena
iltapaivana tiimipaivan yhteydessa. Tiimimme sisaltda yhteensa 15 henkil6a ja kaikki paa-
sivat osallistumaan ideointihetkeen. Téma on omasta mielestani melko ylaraja, koska mikali
ideointihetkeen osallistujia olisi runsaasti niin kaikki eivat saisi dadntansa kuuluviin. Kysely-
lomakkeeseen seuloutui kolme eri teemaa, jotka olivat hoito ja kasvatus, turvallisuus seka

osallisuus. Ne olivat laadultaan strukturoituja kysymyksia.

Ideariihen alussa kdvimme porukalla 1api sen tavoitteet ja sdannét. Tavoitteena oli siis ke-
hittaa yritykselle toimiva asiakaspalautelomake. Ideointihetken Iahtétilanteessa annoin tii-
min jasenille mahdollisuuden keskustella lomakkeen kysymyksista ja siihen liittyvista aja-
tuksista. Ensimmaiseksi annoin tydntekijoille yksildtehtdvan, jossa he saivat kirjoittaa post-

it -lapuille asioita, joita hyvan palautelomakkeen tulisi heidan mielestaan sisaltaa.

Ideariihen aloituksen jalkeen jaoin tiiminjasenet kolmeen eri ryhmaan. Heille annettiin muis-
tiinpanovalineet seka tekemani kyselylomake. Jokainen ryhmanjasen sai tehda tarvittavia
muistiinpanoja tai korjausehdotuksia kyselylomakkeeseen. Ensimmaisena heilla oli tehta-
vana ideoida pienryhmissa valmiisiin teemoihin liittyvia sisaltdja tekemani testilomakkeen
avulla. Esille nostin tassa tarkeana sen, etta ideoiden I6ytdminen olisi padasemassa eika
niinkaan niiden arviointi.

Ideointivaiheen kaikki esiin tulleet ajatukset kasatiin yhteen. llokseni huomasin, etta kaikki
osallistuvat lahtivat ennakkoluulottomasti viemaan ideoita ja aiheita eteenpain. ldeointihet-
keen osallistujat olivat vankkoja lastensuojelualan ammattilaisia ja tdma nakyi myos vah-
vasti tuokiossa. Muutamalla osallistujalla oli henkilokohtaista kokemusta palautelomakkeen
tekemisesta ja heiltad tulikin konkreettisia kehittdmisajatuksia tahan liittyen. Ideariihen ta-
voite siis toteutui ja jokainen sai jakaa kokemuksiaan hetkeen osallistuvien kanssa. Idearii-
hen lopuksi jokainen sai kertoa omasta mielestaan yhden tarkean asian, jonka varsinainen
asiakaspalaute tulisi sisaltda. Nama kehittdmisehdotukset tulisin huomioimaan varsinaista

palautelomaketta tekijassani.
7.3 Aineiston analysointi

Tuomi & Sarajarvi (2009, 101) mukaan sisallénanalyysi voidaan jakaa kolmivaiheiseksi mal-

liksi, johon kuuluvat aineiston pelkistdminen, aineiston ryhmittely seka teoreettisten
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kasitteiden jasentadminen. Itse kaytin opinnaytetydn aineiston analyysimenetelmana aineis-
ton redusointia eli pelkistamista. Opinnaytetydssani aineiston analyysin toteutus alkoi ai-
neiston lapikaymiselld. Aineistoa lapikdydessa poistin epasopivat vastaukset, jotka eivat
soveltuneet analyysin runkoon ja jotka eivat vastanneet itse tutkimuskysymykseen. Taman
jalkeen muodostin aineiston alkuperaisilmauksista pelkistyksia eli toisin sanoen redusoin

aineistoa (taulukko 6.)

Miles & Huberman (1994) mukaan aineistolahtoinen eli induktiivinen aineiston analyysi voi-
daan jakaa karkeasti kolmevaiheiseksi prosessiksi, jotka ovat aineiston redusointi eli pel-
kistdminen, aineiston klusterointi eli ryhmittely ja abstrahointi eli teoreettinen kasitteiden
luominen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108.)

Aineiston pelkistamisessa eli redusoinnissa analysoitava aineisto, joka voi olla aukikirjoi-
tettu haastatteluaineisto tai dokumentti pelkistetaan niin, ettéd aineistosta havitetdan tutki-
muksen kannalta kaikki epdolennainen asia pois. Pelkistamisella tarkoitetaan joko tiedon
tiivistamista tai pilkkomista osiin. Nain ollen aineiston pelkistamista ohjaa tutkimustehtava,
jonka avulla aineistoa pelkistetdan joko litteroimalla tai koodaamalla tutkimustehtavan na-
kékulmasta olennaiset asiat. Pelkistdminen voi tapahtua siten, ettd aukikirjoitetusta aineis-
tosta etsitdan alleviivaten tai tummentamalla eri varein tutkimustehtdvan kannalta tarkeim-
mat ilmaisut. TAman jalkeen ilmaisut merkitdan aukikirjoitetun aineiston sivun alareunaan

ja sen jalkeen tehda ilmauksista lista perakkain. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109.)

Esitestauslomake

Lomakkeen esitestaukseen osallistui yksikdstdmme yhteensd kymmenen henkiléa, joista
kahdeksan oli yksikkéon sijoitettuja nuoria ja kaksi johtoryhmaan kuuluvaa. Lomakkeen esi-
testaus tapahtui 1.4.-31.7. valisena aikana. Esitestaus johtoryhmaan kuuluvien henkildiden
kanssa perustui dialogiin, jossa kdvimme kohta kohdalta lapi esitestauslomakkeen eri koh-
dat. Dialogi on oiva tapa kysya ja oppia toisilta. Dialogin tarkoituksena on avoimesti kes-
kustella kehittamistoiminnan perusteista, tavoitteista ja toimintatavoista. Vuorovaikutus ei
ole arvojarjestykseen perustuvaa vaan se on rinnakkaista toimintaa ja tuottaa usein sellai-

sen ratkaisun, jonka kaikki osapuolet voivat hyvaksya. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 78-81.)

Laadin esitestausta varten erillisen lomakkeen (liite 2). Testilomake taytettiin nuoren eho-
jakson loppuessa. Testihetkella tarkkailin useita eri asioita, kuten sita, ettd miten nopeasti
asiakkaat tayttivat kyselyn ja vastaavatko he myds avoimiin kysymyksiin. Kaikki kymmenen
tayttivat kyselyn nopeasti ja aikaa palautelomakkeen tayttdmiseen kului noin 10 minuuttia.
Nelja nuorta vastasi avoimiin kysymyksiin. Avoimissa kysymyksissa asiakkaat saivat antaa

kehittdmisideoita sekd vapaata kirjallista palautetta yksikdn toiminnasta. Suullisena
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palautteena sain vain positiivista palautetta. Nuoret kokivat kyselyn hyvana ja kysymykset
olivat helposti ymmarrettavia. Suljetut, monivalintakysymykset olivat nuorten mielesta mo-
nipuolisia. Heidan mielestdan monivalintakysymyksia oli riittavasti ja he pitivat hyvana

asiana, etta palautelomakkeen sai tayttda nimettdmana.

Taulukossa 6 on nakyvissa nuorten vastauksia kysymykseen, mita asioita haluaisit tulevan
asiakaspalautelomakkeen sisaltdvan. Tahan kysymykseen vastasi yhteensa nelja nuorta
kahdeksasta. Taulukossa on nahtavissa alkuperaisilmaus seka siitad johdettu pelkistetty il-
maus. Aineisto oli melko suppea, joten pelkistyksia tuli vain viisi ja sen my6ta muodostettuja
alaluokkia seitseman. Deduktiivisen sisalldnanalyysin mukaan kategoriat maaritellaan ai-
kaisemman tiedon perusteella, jonka jalkeen niista etsitdan aineistosta sisaltéja kuvaavista
lauseista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 115.) Deduktiivisen sisallénanalyysin mukaisesti opin-
naytetydssani on yhdistetty aineiston pohjalta nousseet samankaltaiset alaluokat, jotka ovat

ryhmitelty ylaluokkisen mukaisesti.

Mita asioita haluaisit tulevan asiakaspalautelomakkeen sisaltavan?

Alkuperaisilmaisu Pelkistetty ilmaus

Vastaaja 1: ” Osallisuus olisi tdrkedd huomioida, | Osallisuus

kuulluksi tuleminen myés” . .
Kuulluksi tuleminen

Vastaaja 2: "Turvallisuus olisi tarkeda huomioida, si- | Turvallisuus

ten etta kaikki kokisivat olonsa turvalliseksi”

Vastaaja 3: "Palautelomakkeen voisi tayttaa nimet- | Anonyymiys

témana -> rohkaisisi antamaan palautetta”

Vastaaja 4: "Loppuun voisi jattaa tilaa vapaalle pa- | Tilaa vapaalle palautteelle
lautteelle/terveisille”

TAULUKKO 6. Nuorten vastaukset lomakkeen avoimeen kysymykseen.

Muodostin opinnaytetydn aineiston pohjalta pelkistetyksistd muotoutuneet alaluokat. Niiden
yhteys ylaluokkiin on nakyvissa taulukossa 7. Alla olevan taulukon jalkeen avaan jokaisen

ylaluokan erikseen teoriatietoon pohjautuen tulokset osiossa.



58

ALALUOKKA YLALUOKKA

Osallistuminen Osallisuus

Kuulluksi tuleminen

Vakivallattomuus Turvallisuus

Rohkeus Anonyymiys

Tunnistettamattomuus

Monipuolisuus Tilaa vapaalle palautteelle

Rohkeus

TAULUKKO 7. Opinnaytetyon ala- ja ylaluokat sisalldnanalyysin pohjalta.

Ideariihi

Ideariihessa henkilékunta paasi pohtimaan, etta mita asioita heidan mielestaan tuleva asia-
kaspalautelomake tulisi sisaltaa. Ehot Oy:n henkilokunnan mielesta tulevan asiakaspalau-
telomakkeen olisi hyva olla selkea ja sopivan pituinen. Kysymysten tulisi olla helposti ym-
marrettavia seka lapsen tai nuoren kehitystasoaan vastaavia. Muutama henkilékunnasta oli
my0s sita mielta, ettd selkeat teemat helpottaisivat palautelomakkeen luettavuutta ja toisivat

siihen visuaalisen ilmeen.

Lastensuojeluyksikkd Ehot Oy:lle toteutetussa ideariihessa litteroin, pelkistin ja teemoittelin
ala ja ylaluokkiin sisalldnanalyysin prosessin mukaisesti esille nousseet asiat. Eskolan &
Suorannan (2014, 179) mukaan teemoittelu sopii erinomaisesti kdytannén problematiikasta
l&htevista hankkeissa aineistojen analysointiin, koska teemoihin liittyvia ajankohtaisia asi-
oita voidaan korostaa aineistosta esiin sen avulla. Ideariihen tarkoitus oli selvittaa, mita na-
kékulmia ja toiveita yksilon henkildkunnalla on paivitettyyn asiakaspalautelomakkeeseen
liittyen. Annoin tyontekijoille yksildtehtavan, jossa he saivat kirjoittaa post-it -lapuille asioita,
joita hyvan palautelomakkeen tulisi heidan mielestdan sisaltda. Alla olevassa taulukossa

(Taulukko 8) on nahtavissa tydntekijdiden ajatuksia palautelomakkeen sisallésta



KUVA 8. Ideariihen tuottaman aineiston analysointia

Muodostin aineiston pelkistetyksista alaluokat. Niiden yhteys ylaluokkiin on nakyvissa tau-
lukossa 9. Alla olevan taulukon jalkeen avaan jokaisen ylaluokan erikseen teoriatietoon

pohjautuen tulokset osiossa.

KUVA 9. Opinnaytetydn ala- ja ylaluokat sisalldnanalyysin pohjalta.
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8 KEHITTAMISHANKKEEN TULOKSET

8.1 Esitestauslomakkeen tulokset

Osallisuus ja kuulluksi tuleminen

Osalllisuus ylaluokkaan muodostui aineiston sisallénanalyysivaiheessa yhteensa kaksi ala-
luokkaa, jotka olivat osallistuminen ja kuulluksi tuleminen. Elina Stenvall (2020) raportis-
saan osallisuuden lahtékohdat kansallisessa lapsistrategiassa kirjoittaa, etta lapsen osalli-
suus pitaisi olla osa jokaisen lapsen ja nuoren arkielamaa. Han myds kirjoittaa, etta lapsen
osallisuudessa on kyse ennen kaikkea siitd, miten lapsi voi olla mukana vaikuttamassa

omaan elamansa asioissa ja kokea paasevansa osallistumaan.

Osallisuuteen voidaan my®os liittda yleensa ajatus lapsen tai nuoren tietysta toiminnallisuu-
desta. Thomas maarittelee osallisuuden tarkoittavan lapsen osallistumista johonkin tiettyyn
aktiiviseen toimintaan tai paatoksentekoon. Silla voidaan myos viitata johonkin tiettyyn pro-
sessiin, jossa lapsi on osallisena tai vaikkapa jonkin prosessin lopputulokseen. Osallisuus
voidaan myos jakaa koko yhteiséa koskevaan paatdksentekoon, jossa jokin tiettya lapsi-
ryhma paattaa yhdessa jotakin tai toisaalta silla voidaan viitata lapsen osallisuuteen yksi-
I6nd omaa itsedan koskevassa tilanteessa. Thomas on my®és viitannut osallisuuteen, jossa
lasta konsultoidaan lasta itsedan koskevassa asiassa. Jotta osallistumisoikeus toteutuisi
niin siind keskeisinta on, etta lapselle selitetddn, miksi hadnen mielipidettdan kysytaan ja
miten hanen mielipiteensa on otettu huomioon paatdksia tehdessa. Lapselle on myos ker-
rottava, miksi jossakin asiassa ei mahdollisesti voitu toimia hanen mielipiteensa mukaisesti.
(Pajulammi 2014, 143.)

Lapsen osallisuuteen liittyy myos merkittavasti lapsen kuuleminen ja kuulluksi tuleminen.
Lastensuojelussa lapsen osallistumisoikeutta ja vaikuttamismahdollisuutta voidaan toteut-
taa lapsen mielipiteen selvittdmisena kaikessa hanta koskevissa paatdksentekovaiheissa.
Etenkin ennen toimenpiteiden ryhtymista ja ennen paatdsten tekemista jokainen lapsi an-
saitsee tulla kuulluksi. (Ahlberg 2019, 15.)

Ehot Oy:n vanhassa palautelomakkeessa nuoren kokemaa osallisuutta ei ollut otettu huo-
mioon ollenkaan. Taman teeman huomioiminen oli siis erittdin tarkeda. Lastensuojelun
tyodntekijoiden onkin siis erittdin tarkeaa tukea lasta ja nuorta omien nakemysten ilmaisussa.
Shier (2011, 112) mukaan talla osallistumisen tasolla ammattilaisten on haluttava tukea

lasta omien ndkemysten ilmaisussa.
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Turvallisuus

Jokaisella lapsella on oikeus turvalliseen kasvuymparistoon seka aikuisiin. Hoikkalan ja
Kuokkalan (2017, 5) mukaan keskeinen kysymys kuuluukin, ettd millaisin keinoin ja toimin
sijaishuollosta saadaan mahdollisimman turvallinen kaikille osapuolille. Lastensuojelun kes-
keisin periaate, joka on lapsen oikeus suojeluun toteutuisi. Sijaishuollon arjessa on tarkeaa
korostaa ennakoivan ja selittdvan puheen seka reflektoivan tydotteen tarkeytta, jotka luovat
arkeen turvallisuuta. Sijaishuollossa olevat nuoret pitavat tarkednad myoés oikeudenmukai-
suuden ja johdonmukaisuuden merkitysta, joilla on suuri merkitys turvallisuuden toteutumi-

sen nakokulmasta.

Anonyymiys

Nimettdman palautteen avulla asiakas voi antaa rakentavaa palautetta lastensuojelun yksi-
kén henkildkunnalle tai koko organisaatolle, ilman ettd hanen tarvitsee pelata leimatuksi
palautteen ansiosta. On myds totta, ettd ilman anonymiteetin antamaa suojaa palaute voi
jaada kokonaan antamatta ja nain ollen organisaatio ei kykene kehittymaan kyseisissa asi-
oissa. Anonyymin palautteen antamisessa on myds heikkojakin puoli, koska palautetta 1a-
pikaytaessa voi olla mahdotonta puuttua syvemmin kyseiseen ongelmaan, koska konteksti

on vajavainen. (The Pros and Cos of Anonymous Feedback 2020.)

Tilaa vapaalle palautteelle

Tilaa vapaalle palautteelle ylaluokkaan muodostui aineiston sisallénanalyysivaiheessa yh-
teensa kaksi alaluokkaa, jotka olivat monipuolisuus ja rohkeus. Palautelomakkeessa tulee
aina olla tilaa vapaan palautteen antamiseen. Tall6in vastaaja paasee rohkeammin ilmai-
semaan nakemyksiaan ja ajatuksiaan asioihin, joita ei valttdmatta ole osattu kysya itse pa-

lautelomakkeessa.

8.2 Ideariihen tulokset

Motivaatio

Motivaatio ylaluokkaan muodostui aineiston sisalldnanalyysivaiheessa yksi alaluokka, joka
oli jaksaminen. Palautelomakkeen tayttamiseen liittyy vahvasti vastaajan motivaatio, koska
ilman motivaatiota ei palautelomaketta tule valttamatta taytettyd ainakaan niin huolella.

Kaikkein tehokkain motivaation muoto onkin sisdinen motivaatio. Sisaisella motivaatiolla
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tarkoitetaan sita, ettd ihminen toimii esimerkiksi ilman ulkoisi palkkioita, kuten oman mie-
lenkiinnon, tarpeen tai halun ohjaamana. Motivaatio on niin erilaisten motiivien synnyttama
tila yksiléssa. Motivaatio voidaankin usein maaritelld yksilon tilaksi, joka maaraa milla vi-
reystilalla ihminen toimii ja mihin hdnen mielenkiintonsa on suuntautunut. (Jaakkola, Kataja
& Liukkonen 2006, 27-29.)

Erityisen huolenpidon yksikdn nuorilla on usein erittdin hyva motivaatio tayttda palautelo-
make, koska he odottavatkin innolla eho-jakson paattymista. Kaikki eho-jakson paattavat

nuoret ovat tayttaneet palautelomakkeen ja paneutuneet siihen huolella.

Hymynaamat

Hymynaamat ylaluokkaan muodostui aineiston sisalldnanalyysivaiheessa yksi alaluokka,
joka oli selkeys. Monella erityisen huolenpidon yksikkddn tulevilla nuorilla saattaa olla vai-
keuksia hahmottaa lukemaansa tekstia, joten hymynaamat helpottavat ja selkeyttavat lo-
makkeen tulkitsemista. Itse en laittaisi hymynaamoja muiden kuin lasten ja nuorten palau-

telomakkeisiin.

"Hymynaama asteikko voisi selkeyttaéa palautteen antamista.”

Selkeys

Selkeys ylaluokkaan muodostui aineiston analyysivaiheessa sisalldnanalyysivaiheessa yksi
alaluokka, joka oli ymmarrettavyys. Lomakkeen kohtuullinen pituus ja ulkoasun selkeys ovat
tarkeita asioita niin vastaajalle kuin vastaajalle sekd myéhemmin tietojen tallentajalle. On
totta, etta ylipitka kysely karkottaa vastaamishalun. Sopivan pituiseen kyselyn tayttamiseen
menee usein aikaa noin 15-20 minuuttia. (KvaliMOTV2020.)

Selkean ja strukturoidun asiakaspalautelomakkeen laatiminen oli siis tarked asia monen
osallistujan mielesta. Yksi ideariihen osallistuja pohti myos, ettd avoimia kysymyksia kan-

nattaisi olla vain muutama ja ne olisi hyva sijoittaa lomakkeen loppuun.
"Lomakkeeseen selkeat vastaamis- ja tayttdmisohjeet.”

” Asiakaspalautelomake ei saa olla liian pitka.”

"Vastaajan tiedot ja taidot olisi hyva ottaa huomioon lomaketta tehdessa.”
"Palautelomakkeen tulisi olla helppolukuinen ja selkea.”

"Avoimia kysymyksia vain muutama ja ne olisi hyva sijoittaa loppuun”.
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Teemat

Teemat ylaluokkaan tuli yksi alaluokka, joka oli selkeys. Teemat selkiyttavatkin palautelo-
makkeen tayttamista ja tuovat siihen visuvaalista ilmettd. Usein lomake kannattaa aloittaa-
kin kysymyksilla, joihin vastaajan on helppo vastata. Esimerkiksi taustakysymykset kannat-
taa jattaa kokonaan pois tai ainakin paasin kyselyn loppuun. Taustakysymyksiin vastaami-

nen heti alussa voi herattda negatiivisia tunteita vastaajassa. (KvaliMOTV.)

Palautelomakkeeseen vastaamista helpottaa, kun kysymykset ovat loogisessa jarjestyk-
sessa. Lomake voi sisaltaa sisalldllisesti erilaisia asioita, mutta samaan asiaan liittyvat ky-
symykset ovat tarkea sijoittaa loogiseen jarjestykseen perakkain. Sama asia on kun siirry-
tédan aihe alueesta toiseen. Jotta kyselyssa voitaisiin onnistua niin kysymysten onnistunei-
suus, tasapainoisuus ja sisallollinen kattavuus on niin ikdan tarkeita sisallén jasentyneisyy-
den kannalta. (KvaliMOTV.)

"Visuaalisuus hyvé ottaa huomioon, samoin kuin selkeys.”

“Yhteen palautelomakkeeseen vain yksi kysymys (ei niin, etté yksi kysymys pitéa siséllaan

monta eri asiaa).”

“Palautelomakkeen olisi hyvé olla selked, ei saisi siséltaa liian vaikeita termeja tai sanoja.”

Anonyymiys

Anonyymius ylaluokkaan tuli kaksi alaluokkaa, jotka olivat rohkeus ja tunnistettamattomuus.
Nimettdbmana annettu palaute antaa enemman rohkeutta antaa palautetta monesta eri na-
kékulmasta seka rohkeammin. Rohkeus nayttaytyy palautteen antajan nakdkulmasta aja-
tellen haastajana antamaan rohkeammin palautetta seka kyseenalaistamaan organisaation
toimintatapoja. Rohkeutta pidetdédn myds tahdon ja kulttuurin asiana. Palautteen antajaa

tuleekin voida haastaa nakemaan asioita eri ndkdkulmista. (Hyvejohtajuus.)
“Lomakkeen voisi tayttda nimettébmaéana.”

"Palautteen antaminen nimettémana toisi rohkeutta uusiin nékékulmiin.”

Esitestauslomakkeen arviointi sarake

Esitestauslomakkeessa oli huomioitu arviointi kohta erikseen. Lomakkeen arviointi koh-
dassa oli kolme strukturoitua kysymysta, jotka olivat seuraavan laiset: "Oliko lomake mie-

lestdnne selkea?”, "Sisalsikd lomake mielestanne oleellisia asioita?” ja "Onko lomake
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mielestasi hyva tapa kerata palautetta?”. Esitestauslomakkeen lopussa oli kaksi avointa
kysymysta, jotka olivat: "Mita asioita haluaisit, etta yksikdssa parannettaisiin/kehitettaisiin?”
ja mahdollisuuden antaa vapaata kirjallista palautetta, johon voi halutessaan laittaa tulevan
asiakaspalautelomakkeen sisaltoon liittyvia asioita. Asiakkaista 10/10 vastaajista piti loma-
ketta selkedna. Asiakkaista 9/10 vastaajista oli sitd mielta, ettd lomakkeessa kysyttiin oleel-
lisia asioita. Yksi asiakkaista valitsi vastausvaihtoehdoksi "en osaa sanoa” kohdan. 9/10
vastaaijista oli sitd mielta, ettd asiakaspalautelomake on hyva tapa kerata palautetta. Yksi

puolestaan vastasi, ettd "en osaa sanoa”.
Tyontekijoiden esiin nostamat korjausehdotukset esitestilomakkeesta

Sain tiimin jaseniltad hyvia ja rakentavia ajatuksia. Kuvassa 10 nakyy Ehot Oy:n tydntekijoilta
saatu palaute. Palautelomakkeen ensimmaiseen sivuun ei tullut mitdan korjausehdotuksia.
Toisen sivun turvallisuus sarakkeeseen tuli kommentti kohtaan "aikuiset kohtelivat minua
hyvin” ja "minua kohdeltiin tasa-arvoisesti ja kunnioittaen”, ettd onko tavallaan sama asia
seka onko kysymys nuorten vai aikuisten ndkdkulmasta? Osallisuus sarakkeeseen kohtaan
"sain kertoa mielipiteeni aikuisille tai sosiaalitydntekijalleni itseéni koskevissa asioissa” tuli
kommentti, ettd kummastako halutaan saada tietoa? Suullisen palautteen sain viela lopuksi,
ettd kyselyyn voisi lisata vastausvaihtoehdon "en osaa sanoa”. Tama oli hyva idea, enka
jostakin syysta ollut tullut tata itse ollenkaan ajatelleeksi.
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8.3 Kohdeorganisaation edustajien tulokset

Pyysin my6s Ehot Oy:n hallituksen mielipiteita ja arviointia esitestauslomakkeeseen liittyen.
Organisaation kolme hallituksen jasenta arvioivat esitestauslomakkeen Arviointi -osuuden.
Edustajista 3/3 piti lomaketta selkeana, samoin kaikkien edustajien mielesta lomake sisalsi

oleellisia asioita. 3/3 mielesta asiakaspalautelomake on hyva tapa kerata palautetta.

Yhdelta edustajalta tuli ajatus, etta palautelomakkeen voisi vieda tulevaisuudessa yrityksen
uudistuneille Internetsivuille. Yritys on myds mahdollisesti laajentamassa markkinointia
muihin sosiaalisiin kanaviin, kuten blogiin seka muihin foorumiin, niin palautteen antamis-

menetelmia on senkin myota hyva pohtia vield uudelleen.

8.4 Aineiston analysoinnin yhteiset tulokset

Aineiston yhteisessa tarkastelussa esiin nousi nelja teemaa, jotka olisivat tarkea ottaa huo-
mioon lopullista asiakaspalautelomaketta tehdessa: osallisuuden huomioiminen, selkeat
teemat, anonyymiys ja tilaa vapaalle palautteelle. Teemat nousivat aineiston analysoin-
nin yhteisina tuloksina. Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite muotoutui yhdesta yllamainituista

teemoista, joka oli osallisuus.

Kaikki ylla olevat asiat ovat yksityiskohtia, jotka liittyvat huolella suunniteltuun asiakaspa-
lautelomakkeeseen. Etenkin lapsen osallisuus asiakaspalautelomaketta suunnitellessa oli

erityisena pisteend, jota kohti kehittamistydssa edettiin.

Toimi eli ACT-vaihe

Kehittamistyon viimeinen vaihe on toimi eli ACT-vaihe, johon esitestauslomakkeen korjauk-
sien jalkeen siirrytdaan. Korjaus vaiheessa johtopaatdkset kehittamistyon teosta kirjataan
yl6s ja pohditaan, ettd miten sen antamaa tietoa voitaisiin arjessa hyédyntaa. Tassa vai-
heessa pohditaan usein my0s sitd, ettd mika on seuraava pieni askel kohti kehittdmiskoh-
teen lopputilannetta. (Mattila 2009, 54.)

ACT-vaiheeseen sisaltyy johtopaatdksen toteuttaminen, joka kirjataan aina ylés. Tama pe-
rustuu kokeilun tarjoaman tiedon hyédyntamiseen niin yrityksen perusarjessa seka yhteis-
tyota toteutettaessa. Taman jalkeen analysoiminen on seuraavana vaiheessa, jonka avulla
saavutetaan vision lopullinen tavoite. Tarkeda on arvioida, ettd otetaanko muokatut toi-
minta- ja prosessimallit organisaatiossa kaytantoon. On melko tavallista, etta syklin sisalla

voi nousta esiin tilanne, jolloin huomataan, ettei alkutilanteessa maaritelty tavoite tai visio
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tayty vaan se taytyy maaritella uudelleen. Tallaisen analyysin tarkoituksena onkin pitaa pro-
sessi koko ajan aktiivisena. (Mattila 2009, 54-55.)

Lopullisen palautelomakkeen (liite 3) tehtiin tarvittavat muutokset, jotka syntyivat esites-
tauslomakkeen ja ideariihen analysoinnin perusteella. Korjaukset, jotka palautelomakkee-

seen tein:
- Hymynaamojen lisays
- Selkeat teemat, jotka olivat hoito ja kasvatus, osallisuus ja turvallisuus
- Loppuun tilaa vapaalle palautteelle
- Selkeat vastaamis- ja tayttdmisohjeet
- Mahdollisuus tayttda palautelomake nimettémana
- Turvallisuus kysymyksen huomioiminen (yksikossa oli turvallista olla)
- Likertin taulukon melkein-sanan muuttaminen melko-sanaksi

- Hymynaamojen lisdaminen Likertin taulukon tueksi

Vanhasta palautelomakkeesta otin kysymykset uuteen paivitettyyn palautelomakkee-
seen, jotka olivat: Eho jaksosta oli minulle hy6tya ja milla tavalla suhtautuminen itseeni
muuttui EHO-Jakson aikana/muuttuiko mitenkaan. Taman jalkeen annoin palautelomak-

keen tarkastettavaksi Ehot Oy:n johdolle.
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9 JOHTOPAATOKSET JA ASIAKASPALAUTE SIJAISHUOLTOON

Opinnaytetyon prosessi kaynnistyi, kun sain toimeksiannon kehittda lastensuojeluyksikko
Ehot Oy:lle uusi asiakaspalautelomake vanhan lomakkeen tilalle. Ehot Oy halusi kehittaa
toimintaansa uuden palautelomakkeen avulla huomioiden nuorten osallisuus nakékulma
eritoten. Kehitystyon tuloksena syntyi uusi, paivitetty asiakaspalautelomake sijoitettujen las-
ten ja nuorten kayttéon. Palautelomakkeen sisalléssa oli huomioitu organisaation johtohen-
kildston ja tydntekijdiden toiveet seka nuorilta saatu palaute. Toiveena oli, etté uusi palaute-
lomake toisi Ehot Oy:n asiakaspalautejarjestelmaan muutoksia, joita arvioidaan myéhem-

min.

Lapsen osallisuuden huomioiminen lastensuojelun palveluja kehitettdessa on tarkeaa. Ku-
ten lastensuojelun laatusuosituksessa (2019, 18) todetaankin, etta lasten ja nuorten osalli-
suuden vahvistaminen on olennainen osa vaikuttavien lastensuojelupalvelujen kehitta-
mista. Jotta lapset ja nuoret voisivat kokea osallisuutta niin eri osapuolten taytyy voida luot-
taa siihen, etta jokainen tulee kuulluksi omana itsendan ja paasee tuomaan omat nakemyk-
sensa ja mielipiteensa kasiteltdvan asiaan julki. Kehittdmistyén avulla haluttiinkin nimen-
omaan hankkia tietoa lastensuojeluyksikdn arjesta seka asiakkaiden tuntemastaan osalli-

suuden kokemuksesta.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittda yksityiselle lastensuojeluyritykselle Ehot
Oy:lle toimiva asiakaspalautelomake. Halusin siséllyttda palautelomakkeeseen yrityksen
tarpeisiin soveltuvia vaitteitd ja teemoja. Hankin palautetta tydyhteisolta saanndllisesti ja
tavoitteiden saavuttamiseksi kohde organisaation tuki oli merkittdvassa asemassa. Vilkan
& Airaksisen mukaan (2003, 157) mukana onkin tarkeaa, etta palautteessa on tarkeaa pyy-
taa tydyhteisbd mukaan kommentoimaan esimerkiksi tyon kaytettavyytta seka palautetta

tydn toimivuudesta tai luotettavuudesta.

Paivitetyn palautelomakkeen mydta asiakkailta saatu palaute oli monipuolisempaa. Ehot
Oy:n edustajat eivat kokeneet vanhaa palautelomakkeessa toimivaksi ja se oli ehka hieman
kiireella tehty. Vanhalla palautelomakkeella ei saatu riittdvasti oikeanlaista palautetta. Pa-
lautekulttuuriin ei tullut muutosta, koska Ehot Oy:lla on aina keratty palautetta nuorilta sdan-
nodllisesti jakson lopussa. Uuden palautelomakkeen avulla asiakkaat saavat kertoa oman
mielipiteensa ja ndkemyksensa palveluista joko nimellisena tai nimettémana, joka koettiin

positiivisena asiana.
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Opinnaytetyossani luotiin laatua mittaava mittari eli asiakaspalautelomake, joka mittaa las-
tensuojeluyksikkd Ehot Oy:n palvelun laatua. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta tuotti pai-
vitetyn ja ajankohtaisen palvelujen laatumittarin vanhan palautelomakkeen tilalle. Yritysta
palvelevan laatumittarin avulla yrityksen asiakaslahtbisyytta voidaan jatkossakin arvioida
asiakkaiden nakdkulmasta seka tuoda esille asiakkaiden kehittdmisehdotuksia palvelun pa-
rantamiseksi. Laatumittarin kehittdmisen nakékulmasta lasten ja nuorten arvio palvelun laa-
dusta ja heidan tuomat kehittdmisehdotukset tulevat paremmin nakyville. Asiakaspalautelo-
makkeen avulla systemaattisen palautteen tarkastelun ja arvioinnin ndkemys palvelusta on

mahdollista tarkastella kokonaisuutena.

Rakensin Ehot Oy:n laaditun asiakaspalautelomakkeen Demingin mallia mukaillen. Osallis-
tin yksikon johtoryhmaa ja nuoria kehittamistyoni tutkivassa osassa, joka oli asiakaspalau-
telomakkeen esitestausvaihe. Tydntekijat paasivat osallistumaan kehittdmistyéhoni idearii-
hen avulla. Kehittdmistyoni suuntautui hoidon ja kasvatuksen kokonaisuuteen. Tavoit-
teenani oli yhdistda hoidon ja kasvatuksen keskeisimmat elementit palautelomakkeeseen.
Yksikodssa jarjestettavan erityisen huolenpidon keskeisimmiksi tavoitteiksi onkin maaritelty
hoidon ja kasvatuksen kokonaisuudet, turvallisuus sekd mydnteisten ihmissuhteiden tur-
vaaminen. (Laaksonen 2005, 262.) Kehittdamani palautelomakkeen avulla halutaankin kar-

toittaa, ettéd onko yksikk® paassyt edellda mainittuihin tavoitteisiin.

Kuten Petrelius & Erikson (2018, 14) toteavatkin, etta lastensuojeluyksikdssa tydskentele-
vien aikuisten ja lasten valinen monitoimijainen tydskentely ja jaettu asiantuntijuus ovat tar-
kedssd asemassa arjen tydssa. Monitoimijainen yhteistyd perustuukin jaetulle tiedolle ja
asiantuntijuudelle, jolloin lapset ja perheet otetaan mukaan ammattilaisten ja paatdksente-

kijéiden rinnalle palveluiden toteuttamisessa ja kehittamissa.

Halusin huomioida myds kehittdmissani palautelomakkeissa Valtakunnallisissa sijaishuol-
lon laatukriteereissa (2004, 27) viitattuihin tavoitteisiin, joihin sijaishuollon pitaisi pyrkia pa-
lautteen avulla. Valtakunnallisissa sijaishuollon laatukriteereissa nostetaan esiin asioita ar-
vioinnin ndkékulmasta. Niitd ovat muun muassa se, etta arvioinnin taytyy tukea lastensuo-
jeluyksikdn omien arvojen ja toimintaperiaatteiden toteutumista. Palaulomakkeissa oli ta-
voitteena my6s huomioida Ehot Oy:n omat arvot ja toimintaperiaatteet, jotka olivat muun
muassa aikuisjohtoisuus, luotettavuus, turvallisuus, aito kohtaaminen seka tavoitteellisuus.
Yrityksen arvot vaikuttivat siis vahvasti palautelomakkeen sisaltoon. Arvona turvallisuus
nayttaytyy lomakkeissa omana teemanaan, koska se koettiin erittdin tarkeaksi osaksi Ehot

Oy:n arkea ja kaikkea toimintaa.

Asiakkaan ja tydyhteisdn osallistaminen opinnaytetydn kehittamistyéhon oli tarkea ja ajan-

kotainen asia. Etenkin asiakkaiden osallistaminen asiakaspalautelomakkeen kehittdamiseen
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koetaan positiivisena asiana ja mielestani yritys ei voi kehittya, ellei he saa asiakkailta pa-
lautetta toiminnastaan. Pidan myds erittdin tarkeana, etta asiakaspalautteista saatavaa tie-
toa kaytettaisiin systemaattisesti organisaation oppimisen, johtamisen ja toiminnan kehitta-

misen yhteydessa.

Oranen (2008, 9) toteaa, etta lapsen osallisuudessa on kyse siita, miten lapsi otetaan mu-
kaan toteuttamaan ja arvioimaan tyéta, jota tehdaan hanen turvallisen hoitonsa ja kasva-
tuksen tukemiseksi. Itse koin, etta lapset ja nuoret olivat tarkea ottaa mukaan kehittdmistyon
toteutukseen, koska erilaisten mukanaolon tapojen, kokemusten ja tekemisen tarjoamisen
tavoitteena onkin luoda lapsille tunne kuulumisesta. Lapsen mukanaolo ja sitouttaminen
tallaisen toimintaan vaatiikin aikuisilta ymmarrysta tapojen moninaisuudesta ja lapsilta ky-

kya ja halua olla mukana toiminnassa (Stenvall 2018, 17.)

Kehittamisty6t ovat usein maaraaikaisia, mutta ne mahdollistavat toimintakaytantdjen uu-
distamiseen, mikali tuloksia ollaan halukkaita hyddyntamaan. Kehittdmisella tavoitellaan sa-
maan aikaan tulosta, jota voidaan hyédyntaa kaytantdon seka hyddyntamaan sita tydpaikan
paivittdisessa tydssa. Hankkeen loputtua hankkeen vetaja luovuttaa lopputuotoksen tilaa-
jaorganisaatiolle. Kohdeorganisaation vastuulla on sitoutuvatko he uuteen toimintamalliin
seka tulosten hyédynnettavyyteen. Tehtyjen muutosten ja tulosten kayttéonotto riippuu pal-
jon henkiléstdn sitoutumisesta ja vahvasta ammatillisesta osaamisesta kehittdvaan ja uu-
distavaan tydotteeseen. Esimiesten rooli onkin huolehtia siita, ettéd kehittdmishankkeen tu-
lokset otetaan kaytantéon. (Heikkilda ym. 2008, 132-133.)

Tutkimuksellisen kehittamistydni tavoitteena oli laatia asiakaspalautelomake yksityisen las-
tensuojeluyksikké Ehot Oy:n lapsille ja nuorille. Asiakaspalautelomake kehitettiin yhdessa
kohde organisaation kanssa. Valmis tuotos eli asiakaspalautelomake luovutetaan kohdeor-
ganisaatiolle sen ollessa valmis. Asiakaspalautelomakkeen toteuttaminen jaa kohdeorgani-
saation vastuulle, mutta olen vahvassa asemassa sen kaytdn valvomisen suhteen, koska

tydskentelen kehittdmishankkeen kohdeorganisaatiossa.
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10 POHDINTA
10.1 Eettiset kysymykset

(Heikkila ym. 2008, 43) mukaan tutkivaan kehittdmiseen on nahty liittyvan useita tarkeita
kysymyksia ihmisten asemasta, oikeuksista seka eri yhteisdjen tavoista toimia sisaltaen nii-
den velvollisuudet ja vastuut. Tutkivaan kehittdmiseen on myds lainsdadanndllinen nako-
kulma, jonka perustehtava on antaa velvoittavia ohjeita ja maarayksia. Etiikan nakokul-
masta ajatellen sen tarkea tehtava on puolustaa arvoja ja sitd mitd pidetddn moraalisesti
oikeana. Etiikan luonne ei ole samalla tavalla velvoittava kuin esimerkiksi laki. Jotta tutkimus
olisi luotettavaa ja eettista niin sen varmistamiseksi on erilaisia normeja ja kannanottoja,
joihin on tarkeaa sitoutua kehittdmistehtavaa toteutettaessa. Kehittdmishankkeen aikana
luotettavuutta arvioitaessa onkin arvioida sen suhdetta teoriaan, tuloksiin seka johtopaatok-
siin.

Ylemman ammattikorkeakoulun tehtavassa kehittamistydssa ja siihen liittyvassa tutkimuk-
sessa on tarkeaa noudattaa ammattieettisia periaatteita unohtamatta hyvan tieteellisen toi-
minnan periaatteita, jotka ovat ammattilaisten laatimia. Kehittdmistoiminnan aihetta valitta-
essa eettisyys on punnittava huolellisesti, koska kehittamistoimintaan liittyvalla tutkimuk-
sella ei saa loukata ketaan. (Heikkila ym. 2008, 43-44.) Sen vuoksi olenkin ajatellut kayttaa
asiakaspalautelomakkeen sisaltdon liittyvassa kyselyssd sen nimettdmana tayttamista,
koska en tarvitse kyselyn tayttajan nimea tutkimusta tehdessa. Myos nuoren mahdollisuutta
kieltaytya kyselyn tayttamisesta taytyy kunnioittaa hanen itsemaaraamis- ja ihmisarvoansa
kunnioittaen. Kehittdmistydn luonne on sellainen, etta sitd koskee samat vuorovaikutuksen
saannot kuin muutakin ihmisten valista sosiaalista kanssakaymista. Kehittdmistyéhon osal-

listuvien ihmisten taytyy olla tietoisia siita, mita ollaan tekemassa ja miksi. (Vilkka 2015.)

Myds tietolahteiden valintaan kannattaa kiinnittada eritystd huomiota, koska tutkiva kehitta-
minen perustuu aikaisimpaan tutkimustietoon sekd ammattilaisilta saatuun kokemukseen
ja hiljaiseen tietoon. Tarkeaa on valita tietolahteet niin ettd oikeisiin kysymyksiin ja kaytan-
ndén ongelmiin saadaan vastauksia. Toimintatapoja ja aineistonkeruuta kannattaa myos
punnita tarkoin ja miettia, ettd mihin kaikkiin kysymyksiin halutaan saada vastauksia. Eetti-
sesta nakdkulmasta on tarkeda huomioida tutkimusaineistoa koskevan analyysin luotetta-
vuuden arviointi. Aineiston analyysi on tehtava huolellisesti ja kaikki osiot ovat tarkeaa
kayda lapi. Hankkeen tutkimusaineiston nousevat johtopaatokset on oltava rehellisia eika
niita saa liioitella. (Heikkila ym. 2008, 44-45.) Raportoinnin laadukkuus ja suunnittelu seka
sen toteuttaminen on tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan hyvan tieteellisen kdytannon na-

kékulmasta isossa asemassa (Vilkka 2015.)
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Eettisyys nakyy myds opinnaytety6ta kirjoittaessa. Olen kirjoittanut opinnaytety6ta niin, etta
se ei ole rikkonut tutkittavalle annettua lupausta luottamuksellisuudesta, vaitiololupauksesta
seka salassapitovelvollisuudesta. Kuula (2006, 207) mainitseekin, etta joskus tunnistamista
tarkedmpaa voi olla se, ettd mita kohteesta kirjoitetaan. Opinnaytety6ta kirjoitettaessa kiel-
teinen ilmaisutyyli voi myds leimata kohteena olevan ryhman. Pahimmillaan se voi leimata
aihepiiriin liittyvan tutkimusalan, joten opinnaytetyota on tarkeda muistaa kirjoittaa sita, tut-
kimuksellisestd nakdkulmasta. (Vilkka 164-165.)

10.2 Luotettavuus ja arviointi

Tutkimuksen luotettavuus ilmenee monivivahteisena sen eri vaiheissa. Kehittamistyohon
sisaltyy suurena osana reflektio seka lapindkyvyys omaa oppimista kohtaan. Tutkivan asian
valikoituminen tutkimuskohteeksi niin kuin yhta lailla tutkimusongelmat vaikuttavat osittain
kehittdmistydn toteuttajan motivaatio seka henkildkohtaiset nakemykset. Esimerkiksi haas-
tatteluja toteutettaessa helpotusta tuo, jos "organisaation kieli” on entuudestaan tuttu mika
myds vaikuttaa myonteisella tavalla haastattelun rakentamiseen ja toteuttamiseen. (Juuti &
Puusa 2020, 172.)

Tutkimuksellista kehittamistyota tehdessa paaajatus ja lahtdkohta luotettavuuden osalta on
aina opiskelijalla. Hanen tulisikin aina noudattaa hyvan tieteellisen kaytannén menettelyta-
poja. Kaiken perusta hyvan kehittamistydn onnistumiselle eettisesti on, ettd hyva tutkimus
edellyttaa tieteellisia tietoja, taitoja seka erinomaisia toimintatapoja koko kehittamistyon pro-
sessin ajalta. (Kuula 2015, 25.)

Kehittamisty6ta tehdessa on tarkeaa, ettd menetelmalliset ratkaisut ja niiden tuomat tulok-
set ovat luotettavia. Luotettavuutta voidaankin tarkastella aineiston keruun ja tulosten luo-
tettavuuden nakdkulmasta. Kehittdmistydssa luotettavuudella voidaan tarkoittaa sen kayt-
tokelpoisuutta, jolloin kehittdmistoiminnasta tulevan tiedon taytyy olla myds hyddyllista.
(Toikko & Rantanen 2009, 121-122.)

Opinnaytetyon ja palautelomakkeiden laadun ja luotettavuuden arvioimiseksi lahetin opin-
naytetydn yksikon edustajien tarkastettavaksi ennen kuin palautan tyén kokonaisuudes-
saan. Opinnaytetydni pitdd sisalldan asiatietoa yhteistydorganisaation toiminnasta, joten
koin erittadin tarkeaksi, ettd Ehot Oy:n edustajat arvioivat ja tarkastelevat ty6ta ennen kuin
julkaisen sen. Koko opinnaytetydprosessi pohjautuu kohdeorganisaation edustajien kanssa
kaytyihin keskusteluihin ja tdma on ollut kaiken kaikkiaan pitka prosessi. Taman vuoksi ha-
luankin luetuttaa tuon kohdeorganisaation edustajilla, jotta mahdollisilta vaarinymmarryk-

silta valtyttaisiin.
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Palautelomakkeen koeversion testaaminen lapsilla nuorille tukee myés niiden luotetta-
vuutta ja laatua. Arvioin jatkuvasti tasta nakokulmasta niiden toimivuutta. Mielestani lomak-
keen testaaminen on tarkea osa niiden lopullisen version laatimista. Ajatuksenani oli arvi-
oida, ettd oliko lomakkeen vaittdmat, ohjeistus ja vastausvaihtoehdot selkeita ja yksinker-
taisia. (Vilkka 2015, 108.)

Teoreettista viitekehysta laatiessa |ahdekritiikki oli luotettavuuden nakdkulmasta yksi tar-
keimmista mittareista. LAhdemateriaali on hyva tarkastella kirjoittajan tunnettavuuden ja ar-
vovallan nakdkulmasta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 102.) Luotettavuuden ja laa-
dun nakokulman varmistamiseksi kaytin tydéssani monipuolisesta kirjallisuutta ja tutkimus-
tietoa. Kahlasin lapi kattavasti erilaista teoriakirjallisuutta laadukkaaseen lastensuojeluun
seka laadunhallintaan liittyvia teoksia. Halusin hyddyntda mahdollisimman kattavasti eri-
laista lahdekirjallisuutta ja jotka tukivat kehitystyétani. Laadukkaasta tutkimustiedon hyo-
dyntamisesta kertoo myos se, ettd harkitsin pitkdan palautelomakkeiden mitta-asteikon so-
veltuvuutta, joka sitten valikoitui Likertin mitta-asteikoksi. Mielestani sen valinta ja kayttami-
nen tukevat palautelomakkeiden laatua ja luotettavuutta. Kehitystyén menetelmakirjallisuu-
teen tutustuessani huomasin, ettd Likertin mitta-asteikko on kaytetyin asteikko lasten ja

nuorten mielipiteiden mittaamisessa.

Palautelomakkeen tekeminen oli mielenkiintoista ja aikaa vievaa hommaa. Teoriatietoa 10y-
tyi paljon, mutta tuoretta tietoa oli melko haastava 16ytda. Suurin osa palautelomakkeen
laatimiseen liittyva teoriatieto oli julkaistu 2000-luvulla ja koin todella haasteelliseksi ja tyo-
|&aksi 16ytaa ajankohtaista ja tuoretta kirjallisuutta. Aloitin kehittdmistydn tydstamisen jo syk-
sylla 2020. Teoriatietoon perehtyminen ja sen kirjoittaminen oli melko helppoa, mutta tydn
edetessa se toi omat haasteensa etenkin aikataulullisesti. Demingin malli sopi mielestani
omaan tyéhoni hyvin ja sen myota kehittamistyo eteni loogisesti. Halusin my6s osallistaa
nuoria ja organisaation hallitusta tyontekijéineen kehittamistydn laatimiseen. Mielestani on-
nistuin siind hyvin ja sain yhteistydtahon seka nuoret mukaan alusta asti palautelomakkeen

suunnitteluun.

Kehittdmishankkeessa on tarkeaa sen jatkuva seuranta, valvonta ja arviointi. Hankkeen
seuranta on sen vuoksi tarkeada, etta tiedetdan, ollaanko menossa asetettuja tavoitteita
kohti. Seuranta on myos tarkeaa, jotta tiedetdan, toimiiko aikataulusuunnitelma seka hank-
keen organisaatio niin kuin on toivottu. Kehittdmishankkeen aikaisella seurannalla ja arvi-
oinnilla on myds tarkeaa tarkastella resurssien riittavyytta seka hankkeen aikaista ilmapiiria.
Myds mahdollisten ongelmien havainnointi on térkeaa, jotta niihin voidaan reagoida riittdvan
aikaisin. Aina kuitenkaan kehittdmishanke ei etene suunnitellulla tavalla, ja sen toteuttamis-

vaiheelle onkin tunnusomaista muutos ja muutoksen tarve. Huolellisestikaan toteutettu
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hankesuunnitelmaa ei kuitenkaan valttamatta aina pystyta toteuttamaan tarkoituksen mu-
kaisella tavalla. Mikali hankkeeseen tulee muutostarpeita niin ne ovat aina analysoitava ja
arvioitava huolellisesti. (Heikkila ym. 2008, 113-114.)

Dokumentointi on yksi osa hankkeen kokonaisuutta ja sen seurantaa edistava tyévaline.
Koko hankkeen ajan on tarkeaa pitaa paivakirjaa kaikista tapahtumista, kuten kokouksista,
sahkdposteista, puheluista ja paatdksista. Paivakirja on suuressa osassa hanketta arvioita-
essa ja viimeistaan silloin kuin hankkeen vetaja kirjoittaa loppuraporttia sitd apuna kayttaen.
Kehittamishanke ei ole ohi, vaikkakin hankkeelle asetettu tavoite tai tehtava olisi saavutettu.
Hankkeen paattamiselle pitaisi antaa arvoa, koska se on yhta olennainen osa kuin kaikki
siihen kuuluneet muutkin prosessit. Hankkeen paattymisen yhteydessa on tarkeaa varmis-
taa, etta sille kaikki luvatut tulokset ja tuotokset on toimitettu toimeksiantajalle. Myés toi-
meksiantajalla on velvollisuus, joka on varmistaa hankkeeseen osallistujien kanssa, etta
hankkeen tulos on asianmukainen ja toimeksiantaja sen hyvaksyy. (Heikkila ym. 2008, 115,
121.) Kehittdmishankkeeseen kuuluu myds kiintedksi osaksi arviointi, joka sisaltaa kehitta-
mistoiminnan perustelujen, organisoinnin ja toteutuksen analysoinnin. Arviointi ohjaa koko
kehittdmishankkeen prosessia. Loppuarvioinnissa voidaan pohtia, onko hankkeen tulokset
esittelykelpoisia. (Toikko & Rantanen 2009, 82, 85.)

Menetelmatriangulaatio

Kehittamistyohon ja sen suunnitteluun kuuluvat tarkednd osana myds eri menetelmien poh-
timinen. Triangulaatiolla tarkoitetaan menetelmien, tutkijoiden, tietolahteiden seka eri teori-
oiden yhdistamista tutkimuksessa. Talla tarkoitetaan monialaisesta nakokulmasta katsoen
sita, ettad yhdistelemalla eri menetelmia seka lahestymistapoja toisiinsa. Kehittamistydssa
tama voi kuitenkin tuoda samaan aikaan ristiriitoja, kun yhdistellaan tutkimusmenetelmat tai
nakdkulmat tuovat aikaan keskenaan ristiriitaisia tutkimustuloksia. Triangluaation avulla on
kuitenkin mahdollista saada kehittdmistyohon lisaa luotettavuutta. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2009, 16.)

Triangulaatiossa voidaan erottaa nelja eri tyyppia, jotka ovat aineistoriangulaatio, tutkijatri-
anglulaatio, teoritriangulaatioa seka menetelmatrianglulaatio. Aineistotriangulaatiolla tarkoi-
tetaan sita, ettd yhdessa tutkimuksessa yhdistelldan eri aineistoja, kuten haastattelut tai
tilastot. Tutkijatriangulaatio puolestaan sita, ettd useampi tutkija tutkii samaa ilmiéta joko
koko tutkimuksessa tai vain osassa tutkimusta. Teoritrianglulaatiossa puolestaan hyddyn-
netdan useita teoreettisia nakokulmia tutkimusaineiston esittdmisessa. Menetelmatriangu-

laatio, jota omassa opinnadytetydssani kaytan tarkoittaa sitd, ettd tutkimusaineiston
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hankinnassa kaytetdan monia eri tiedonhankintamenetelmia, kuten haastattelu ja kysely.
(Juuti & Puusa 2020, 176, Tuomi & Sarajarvi 2009, 144-145.)

Menetelmatriangulaatiossa yhdistetdan seka laadullinen ettd maarallinen tutkimusmene-
telma, ja sen kayttda perustellaan usein silla, etta yksittaisella tutkimusmenetelmalla ei
saada riittdvan kattavaa kuvaa tutkittavasta kohteesta. Kvantitatiivisen ja kvantitatiivisen
tutkimusotteen yhtaaikainen kayttoé on kehittamistutkimuksissa usein melko vahaista ottaen
huomioon sen edut. Menetelmatriangulaatio on usein aikaa ja resursseja vievaa, mutta se
antaa tilaisuuden laajentaa ja syventdd kehittdmistutkimuksen nakdkulmasta saatavaa
tieto. Esimerkiksi teemahaastatteluaineistoa voi kasitellda numeraalisesti mika ei kuitenkaan

johda laadullisen tutkimusmenetelman edellyttdmaa tulkintaa. (Vilkka 46-47.)

10.3 Hyddynnettavyys ja jatkotutkimusehdotukset

Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon tuloksia pystyttiin hyddyntamaan kohdeorganisaa-
tiossa sekad mahdollisesti myohemmin kehitettavassa palautelomakkeissa lasten ja nuorten

huoltajille seka yhteistydkumppaneille.

Jatkotutkimuksen nakokulmasta olisi ajankohtaista selvittda, ettd onko asiakaspalautelo-
makkeen avulla paasty kehittdmaan yksikon toimintaa ja milla tavalla. Palautelomakkeen
avulla pyrittiin hankkimaan tietoa lastensuojeluyksikén arjesta seka asiakkaiden tuntemas-
taan osallisuuden kokemuksesta. Tassa voisikin olla jatkoa ajatellen hyva jatkotutkimuseh-

dotus: onko osallisuuden kokemus vahvistunut ja milla lailla?

Asiakaspalautelomakkeen kehittdminen yhteistydkumppaneille seka lasten huoltajille on
seuraava kehittamisidea. Myos suullisesti saadun palautteen kasittelya tulisi myds kehittaa.
Yritys saa suullista palautetta monelta yhteistydkumppanilta ja tarkeaa olisi kirjata tama pa-

laute ylOs, jotta asiaan voitaisiin paneutua paremmin.
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Liite 1.

Asiakaspalautelomakkeen vanha versio

NUOREN PALAUTE EHO-JAKSON PAATTYESSA

Nimi:

En kokenut tulleeni
kuulluksi, minua ei
arvostettu, eika
ymmarretty

1 2

Tunsin tulleeni
kuulluksi, minua
ymmarrettiin ja
arvostettiin

5

Ei tyOstetty minulle
tarkeita asioita, ei
puhuttu siitd mista
olisin halunnut puhua

1 2

Tyo6stimme minulle
tarkeita asioita,
puhuimme siitd mista
halusin puhua

5

Tyontekijdiden tybtapa ei

Tyontekijéiden tybtapa

sovi minulle sopii minulle

1 2 5
EHO-jaksosta jai Kaiken kaikkiaan
puuttumaan jotain EHO-jakso oli minulle
olennaista antoisa

1 2 5
EHO-jaksosta EHO-jakso

ei ollut minulle oli minulle

hyotya tarpeellinen

1 2 5

En koe, ettd minulla Tunnistan

on elamassa ongelmani paremmin
ongelmia/haasteita EHO-jakson jalkeen
1 2 5
Omaohjaajatytsta Omaohjaajatydsta

ei ollut minulle hyotya

1 2

oli minulle hyotya

5

Milla tavalla suhtautuminen itseeni muuttui EHO-Jakson aikana/muuttuiko mitenkaan?



Miten nakemykseni oman tulevaisuuden suhteen muuttui EHO-Jakson aikana?

Miten koet omaohjaajatyon auttaneen sinua tavoitteiden saavuttamisessa?

Minkalaisena koit yksikon ilmapiirin?

Mitd EHO-jaksossa pitaisi kehittdd/muuttaa/parantaa?

Risuja/Ruusuja/Terveisia?

Yleisarvosana EHO-jaksosta (1 Huono, 5 Hyva)

1 2 3 4 5



. EHOT

ERITYISEN HUOLENPIDON YKSIKKO

LIITE 1. Esitestauslomake

LASTEN JA NUORTEN ASIAKASPALAUTELOMAKE

Haluamme kehittdgd Ehot Oy:n toimintaa sinun palautteesi avulla. On térke&é, ettd vastaat
Jokaiseen kohtaan huolellisesti ja rehellisesti.

Nimi:

LAITA RASTI MIELESTASI SOPIVAMPAAN VASTAUSVAIHTOEHTOON

1 2 3 4 5
Taysin | Melkein sa- | En osaa Melkein | Taysin
samaa | maa mielta | sanoa eri eri
mielta mielta mielta

1. Sain aikuisilta
tarpeeksi aikaa
ja tukea

2. Pystyin luotta-
maan aikuisiin

3. Aikuiset pitivat
mielipiteitani
tarkeina

4. Sain asioi-
hini/ongelmiini
tarvittavaa apua

5. Olen oppinut
uusia elaman-
taitoja (esim.
tunteiden hallin-
taa)

6. Omaohjaajatyd
oli onnistunutta

7. Arki oli mieles-
tani sujuvaa

8. Sain koulun-
kayntiin tarvitta-
vaa apua

9. Paasin tavoittei-
siini jakson ai-
kana

10. Aikuiset kohteli-
vat minua tasa-




EHOT

ERITYISEN HUOLENPIDON YKSIKKO

arvoisesti ja
kunnioittaen

11.

Yksikdssa ole-
vat nuoret koh-
telivat minua
hyvin (esim. ei-
vat kiusanneet
tms.)

12.

Sain kertoa
mielipiteeni ai-
kuisille itseani
koskevissa asi-
oissa

13.

Aikuiset kuunte-
livat minua

14.

Minulla oli mah-
dollisuus vaikut-
taa yksikdssa
tapahtuviin asi-
oihin

15.

Minulla oli mah-
dollisuus antaa

palautetta aikui-
sille

16.

Antamallani pa-
lautteella oli vai-
kutusta

17.

Minulla oli mah-
dollisuus saada
yhteys omaan
sosiaalityonteki-
jaani

18.

Sain pitaa yh-
teyttd minulla
tarkeisiin ihmi-
siin (perhee-
seen ym.)

LOMAKKEEN ARVI-

19.

Oliko lomake
mielestanne
selkea?




- EHOT

ERITYISEN HUOLENPIDON YKSIKKO

20. Sisalsiko lo-
make mieles-
tanne oleellisia
asioita?

21. Onko lomake
mielestasi hyva
tapa kerata pa-
lautetta?

22. Mita asioita haluaisit, ettd yksikossa parannettaisiin/kehitettaisiin?

23. Tahan voit kirjata niita asioita, joita haluaisit tulevan asiakaspalauteky-
selyn sisaltavan.

KIITOS PALAUTTEESTASI, SE ON MEILLE TARKEA! ©



- EHOT

ERITYISEN HUOLENPIDON YKSIKKO

LIITE 2. Valmis asiakaspalautelomake
EHOT OY:N LASTEN JA NUORTEN ASIAKASPALAUTELOMAKE
Haluamme kehittda Ehot Oy:n toimintaa sinun palautteesi avulla. On térkeéé, etté vastaat

Jjokaiseen kohtaan huolellisesti ja rehellisesti. Asiakaspalautelomakkeeseen voi vastata
myds nimettémasti.

Nimi:

LAITA RASTI MIELESTASI SOPIVAMPAAN VASTAUSVAIHTOEHTOON
1 2 3 4 5
Taysin Jokseen- | Jokseen- | Taysin En osaa
eri kin eri kin sa- samaa sanoa
mielta mielta maa mielta

mielta
HOITO JA KASVATUS

1. Sain aikuisilta tar-
peeksi aikaa ja tu-
kea

2. Pystyin luottamaan
aikuisiin

3. Aikuiset pitivat
mielipiteitani tar-
keina

4. Sain asioihini/on-
gelmiini tarvittavaa
apua

5. Olen oppinut uusia
elamantaitoja
(esim. tunteiden
hallintaa)

6. Omaohjaajatyé oli
onnistunutta

7. Arki oli mielestani
sujuvaa

8. Sain koulunkayn-
tiin tarvittavaa
apua




EHOT

ERITYISEN HUOLENPIDON YKSIKKO

9.

Paasin tavoittei-
siini jakson aikana

10.

Eho-jaksosta on
ollut minulle hyo-
tya

TURVALLISUUS

11.

Aikuiset kohtelivat
minua tasa-arvoi-
sesti

12.

Yksikdssa olevat
nuoret kohtelivat
minua hyvin (esim.
eivat kiusanneet
tms.)

13.

Yksikossa oli tur-
vallista olla

14.

OSALLISUUS

Sain kertoa mieli-
piteeni aikuisille it-
seani koskevissa

asioissa

15.

Aikuiset kuunteli-
vat minua

16.

Minulla oli mahdol-
lisuus vaikuttaa yk-
sikdssa tapahtuviin
asioihin

17.

Minulla oli mahdol-
lisuus antaa pa-
lautetta aikuisille

18.

Antamallani pa-
lautteella oli vaiku-
tusta

19.

Minulla oli mahdol-
lisuus saada




. EHOT

ERITYISEN HUOLENPIDON YKSIKKO

yhteys omaan so-
siaalityontekijaani

20. Sain pitaa yhteytta
minulla tarkeisiin
ihmisiin (perhee-
seen ym.)

21. Milla tavalla suhtautuminen itseeni muuttui EHO-Jakson aikana vai muuttuiko mi-
tenkaan?

22. Miten nadkemykseni oman tulevaisuuden suhteen muuttui EHO-Jakson aikana?

23. Mita asioita haluaisit, ettd yksikdssa parannettaisiin/kehitettaisiin? Vapaa kirjallinen
palaute, risuja ja ruusuja.

KIITOS PALAUTTEESTASI, SE ON MEILLE TARKEAA!












