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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kehittdd Porin perusturvakeskuksen lastensuojelutoimistolle
asiakaspalautelomake ja sen ympérille asiakaspalautejérjestelmé. Asiakaspalautejarjestelmd oli tarkoi-

tus juurruttaa lastensuojelutoimistoon pysyvaksi kéytannoksi.

Kehittdmistyon teoreettisessa osuudessa kasitelladn lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua. Se on jaet-
tu avo- sijais- ja jalkihuoltoon. Lisdksi teoreettisessa osuudessa késitelldaén lastensuojelun laatua ja

laadun arviointia.

Asiakaspalautejarjestelmaé arvioitiin ennalta kayttamalld IVA -prosessia. Ennakkorviointi esitetdén
taulukkomuodossa, koska ndin tiedot tulevat selkedsti esiin. Ennakkoarviointi osoitti, ettd asiakaspa-
lautejarjestelman luomisella oli paljon positiivisia vaikutuksia ja ettd sen kehittdminen tulisi hyodyt-

tdmaan kaikkia osapuolia.

Kehittdmisty0 toteutettiin toimintatutkimuksena. Kehittdminen eteni vaiheittain sykleissd muodostaen
jatkuvassa muutoksessa olevan spiraalin. Kehittdmishankkeessa kaytiin vaiheittain lapi yksi sykli ja
aloitettiin sitten seuraavaa. Ensimmaéisend sykliné eli vaiheena oli laadukkaan lastensuojelutydn maa-
ritteleminen ja tilanteen kartoittaminen. Toisena vaiheena puolestaan oli asiakaspalautelomakkeen
luominen. Lomaketta testattiin ja muokattiin. Kolmannessa vaiheessa luotiin asiakaspalautejarjestelma

ja keréttiin itse asiakaspalaute.

Asiakaspalautelomakkeen kysymykset luotiin ty6kokousten ja latukriteereiden mukaisiksi. Lomak-
keesta muodostui koko tydyhteisén yhteistyélla oman nékdisensé. Lomake on kuitenkin sellainen, ett4

se olisi siirrettavissa mihin tahansa kunnan lastensuojelutoimistoon.

Asiakaspalautetta kerattiin kevaalla 2012 kahden viikon aikana kaikilta lastensuojelutoimistossa asi-
oineilta asiakkailta. Asiakaspalautteen tulokset kasiteltiin Zef Arviointikoneella. Asiakaspalautteen
tulokset olivat hyvid. Valtaosa asiakkaista oli tyytyvéisia lastensuojelun tydskentelyyn. Tulokset esite-

t&an kuvioita ja taulukoita kayttamalla.
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The aim of this thesis was to develop the customer feedback form and the customer feedback system
for Pori child welfare agency. The customer feedback system was intended to be for permanent use. In
the theoretical part of this study it deals child-and family-specific child welfare. In addition, the theo-

retical part deals with quality in child welfare and quality assurance in child welfare.

The customer feedback was evaluated in advance using the process of human impact assessment. The
results of evaluation are presented in tabular form. The evaluation showed that customer feedback
system would have many positive effects on. The evaluation showed also that the customer feedback
should be for the benefit of all parties.

In this thesis the empirical part of the development project was implemented as action research. De-
velopment proceeded step by step in cycles. The cycles consisted of a spiral, which is in constant
change. Development of the project performed in phases through one cycle and then started the next.
The first cycle was determining the quality of child welfare and analyzing the situation of Pori child
welfare agency. The second cycle was the creation of the customer feedback form. The form was test-
ed and modified. In the third cycle, the customer feedback system was created and collected the cus-

tomer feedback.

Customer feedback questions were created in workshops and were used quality criterion. With the
entire workplace cooperation the customer feedback form born in own look. The form is such that it

would be suitable for any child welfare agency.

Customer feedback is collected in the spring of 2012 a two-week period from every client in agency
of that time. The customer feedback forms were processed by Zef- evaluationmachine. Customer
feedback results were good. Most of the customers were satisfied with the work of child welfare. Re-

sults are shown in graphs and tables.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon tarkoituksena on kehittad Porin kaupungin perusturvakeskuksen las-
tensuojelutoimiston kayttoon asiakaspalautelomake ja sen ympérille asiakaspalaute-
jarjestelma. Opinndytetyon menetelmana kaytetdan toimintatutkimusta, silla toimin-
tatutkimus on luonteva tapa suunnitella ja toteuttaa asiakaspalautejarjestelma koko

tyoyhteison voimin (Salmela 1997, 28).

Toimintatutkimuksessa yhteistyd on oleellinen elementti. Toimintatutkimusta suori-
tettaessa eduksi katsotaan se, etté tutkija on itse mukana tutkimuksessa ja toiminnas-
sa ja ettd hdnelld on tutkimuskohteesta omakohtaista k&ytannon kokemusta. Usein
tutkimus kaynnistyy juuri tutkijan omasta halusta kehittdd omaa ty6téan tai lahiyhtei-
soaan. Taustalla on yleensa jokin kaytdnndn ongelma, joka aiheuttaa keskustelua tai
ihmettelya. Tutkija haluaa selvittad, olisiko mahdollista tehda asioita toisin tai entisté
paremmin. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2008, 16-21; 94; Kananen 2009, 7-13, 23;
Vilkka 2006, 77.)

Porin perusturvakeskus jarjestad sosiaali- ja terveyspalvelut Porin, Luvian, Merikar-
vian, Pomarkun ja Ulvilan asukkaille. Yhteens& perusturvassa on 105 000 asukasta.
Lastensuojelun sosiaalityontekijat ja sosiaaliohjaajat tyoskentelevét kaikki lastensuo-
jelutoimistossa. Asiakasty®d avohuollossa tehdéan siten, ettd Porin kaupunki on jaettu
kolmeen alueeseen (Ita-Pori, Pohjois-Pori ja L&nsi-Pori) ja asiakkaat ohjautuvat sosi-

aalityontekijalle oman asuinalueensa mukaisesti (Porin kaupungin www-sivut 2012.)

Tyoskentelen itse Porin perusturvakeskuksen lastensuojelutoimistossa avohuollossa
sosiaaliohjaajana. Ajatus opinndytetyon aiheesta nousi esille lastensuojelutoimiston
tyontekijoiden vertaistukiryhmassa. Lastensuojelussa on pulaa kelpoisista sosiaali-
tyontekijoista ja asiakasméaéarat ovat suuria. Vertaisryhmassé tuli esille tydntekijoiden
kokemus, ettei laadukkaalle lastensuojelulle ole riittavasti resursseja ja aikaa. Ja mi-
ten tdméan kaiken kokee asiakas? Taméan paatimme selvittda asiakaspalautetta kerda-

malla.



Porin perusturvakeskuksen lastensuojelutoimistossa tehdadn lapsi- ja perhekohtaista
lastensuojeluty6td. Tassa kehittdmistyosséa lastensuojeluty6ta kutsutaan lyhyesti las-
tensuojeluksi. Lastensuojelutoimisto jakautuu avohuollon palveluihin, sijaishuoltoon
ja jalkihuoltoon. Suurin osa lastensuojelutytstd on avohuollon ty6td, jossa perhettd
tuetaan, jotta lapset voisivat kasvaa ja kehittyd omissa kodeissaan. (Porin kaupungin

www-sivut 2012.)

Asiakaspalautejérjestelmén kehittdminen aloitettiin méérittelemalld lastensuojelutyon
laatua ja luomalla lastensuojelutoimiston laatukriteerit. Laatukriteerien pohjalta kehi-
tettiin puolestaan asiakaspalautteen kyselylomake. Lomakkeen ymparille kehitettiin
itse asiakaspalautejarjestelma. Palautetta kerattiin lastensuojelutoimistossa kahden

viikon ajalta kaikilta sielld asioineilta asiakkailta.

Asiakaspalautejérjestelmén vaikutuksia organisaatioon, henkilékuntaan ja asiakkai-
siin arvioitiin ennalta kayttamalla IVA -prosessia. Arviointi tehtiin keraamalla tietoa
ihmisiin kohdistuvista vaikutuksista haastattelemalla tyontekijoita heidén tiimeissaan
sekd tutustumalla aiheeseen liittyvaan Kirjallisuuteen. Kertyneen tiedon pohjalta

muodostettiin valistunut arvaus.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN TARKOITUS JA TAVOITTEET

Kehittdmistehtdvan tarkoituksena on kehittdd Porin perusturvakeskuksen lastensuoje-
lutoimistoon asiakaspalautejarjestelma.

Kehittdmistehtavéan tavoitteet:

1. Asiakaspalaute lomakkeen laadinta
2. Asiakaspalautejérjestelmén luominen
3. Asiakaspalautejérjestelmén juurruttaminen lastensuojelutoimistoon pysyvaksi

kaytannoksi

3 LASTENSUOJELU

3.1 Lastensuojelu palvelun tuottajana

Lastensuojelun palvelujérjestelma on laaja kokonaisuus, jonka tehtdvana on edist&é
ja tukea lapsen kehitysté ja kasvua. Palvelujarjestelman tulee toimia suunnitelmalli-
sesti ja ennakoidusti. Sité tulee ohjata, johtaa ja kehittaa tavoitteellisesti ja pitkajan-
teisesti ja yhteistyossa kaikkien niiden tahojen kanssa, joiden toimet vaikuttavat las-
ten ja perheiden hyvinvointiin. Palvelu ja tuki toteutetaan sellaisin tavoin, joista lapsi
ja perhe eniten hyotyvét. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen yllapitamé verkko-
palvelu 2011.)

Lastensuojelusta sd&detaan vuoden 2008 alusta voimaan tulleella lastensuojelulailla.
Laki korostaa kunnassa asuvien lasten ja nuorten kasvuoloja kehittdvaa tehtavaa,
vanhemmuuden tukea ja ehk&isevén toiminnan tehokasta toteuttamista seké avohuol-
lon monipuolisten kuntouttavien tukitoimien merkitysta. (Suomen kuntaliiton www
sivut 2011.)



Lastensuojelulaki velvoittaa laajasti kuntaa ja kunnan eri toimialoja. Kunnan tehta-
vand on huolehtia, ettd ehkéiseva lastensuojelu ja lapsi- ja perhekohtainen lastensuo-
jelu jarjestetdan sisélloltadn ja laajuudeltaan sellaiseksi kuin kunnassa esiintyva tarve
eri vuorokauden aikoina edellyttdd. Kunnalla tulee siten olla tietoa lastensuojelun

tarpeesta. (Suomen kuntaliiton www sivut 2011.)

Lastensuojelulaki luo perustan laadukkaasti toteutettavalle lastensuojelutydlle. Laa-
dukkaan lastensuojelutydn toteutumisessa keskeistd on asiakkaan ja etenkin lapsen
tarpeiden asettaminen tydskentelyn ldhtokohdaksi. Lapsen mielipide selvitetaan ja
osallisuus varmistetaan. Tyoskentelyssa tulee varmistaa, ettei lapsen kasvu ja kehitys
vaarannu. Laadukas tydskentely on mahdollisimman avointa ja lapindkyvéa ja se to-
teutetaan perhettd kunnioittaen. Tydskentely on suunnitelmallista ja johdonmukaista.
Kirjaaminen toteutetaan huolellisesti ja systemaattisesti. Keskeistd on myos jatkuva
arviointi seka taito tehdd moniammatillista yhteisty6td. Toimiakseen lastensuojelun
palvelujarjestelman on oltava riittavasti resursoitua. Oikea-aikaisesti annetut lasten-
suojelun tukitoimet estévat lapsen vaurioitumisen ja saéstavat kustannuksia. (Lasten-

suojelun kansallinen laatusuositus 2011, 12.)

3.2 Lapsi- ja perhekohtainen lastensuojelu

Lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua ovat lastensuojelutarpeen selvitys, avohuollon
tukitoimet, lapsen kiireellinen sijoitus ja huostaanotto seka sijaishuolto ja jalkihuolto
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen yllapitdmé& verkkopalvelu 2011). Lastensuoje-
lun asiakkuus alkaa huolellisella lapsen tilanteen kartoittamisella, jotta varsinaiselle
tyoskentelylld voidaan vastata paremmin ja oikea-aikaisemmin lapsen suojelun ja
tuen tarpeisiin (Lastensuojelun kansallinen laatusuositus 2011, 19). Lapsen asioista
vastaava sosiaalityontekija vastaa lapsen asiakasprosessista. Kunnan on huolehditta-
va siitd, ettd sosiaalityontekijalla on kéaytettavissaan tyonsa tueksi eri alojen asiantun-
temusta (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen yllapitdama verkkopalvelu 2011). P&é&-
osa lapsi- ja perhekohtaisesta lastensuojelusta on lapsen ja perheen tukemista avo-
huollon tukitoimilla. Avohuollon tukitoimilla pyritdén lapsen ja perheen elamantilan-
teen paranemiseen sekd kuntoutumiseen. Tukitoimia suunnitellaan lapsen ja perheen

kanssa yhdessé ja ne kirjataan asiakassuunnitelmaan.



3.3 Avohuolto

Lastensuojelutarpeen selvitys on kokonaisvaltainen prosessi ja sen toteuttaminen tu-
lee tehd4 olosuhteiden edellyttdmassa laajuudessa. Lastensuojelutarpeen selvityspro-
sessin tulee rakentua lastensuojeluilmoituksessa esitettyjen huolenaiheiden tai muun
vireille tulon yhteydessé esiin nousseiden syiden selvittdmiseen. Sosiaalityontekija
arvioi aina tapauskohtaisesti, missa laajuudessa lapsen tilannetta selvitetdan. Hyvéana
tyokaytantona voidaan pitaa sitd, etta jo selvitysprosessin kuluessa kartoitetaan 1a-
heisverkoston voimavarat seka sen mahdollisuudet tukea lasta tai nuorta yksil6lliset
tarpeet huomioiden yhteistyéssa vanhempien kanssa. Lastensuojelutarpeen selvitys
on keskeinen vaihe luottamuksellisen asiakassuhteen syntymisessé. (Lastensuojelun
kansallinen laatusuositus 2011, 19-20.)

Avohuollon tydskentely on lastensuojelussa ensisijaista. Avohuollon keskeisin tavoi-
te on edistad ja tukea lapsen myonteistd kehitystd ja auttaa lasta ja hanen l&hipiiridén
sielld missd he asuvat eli yleensa lapsen kotiymparistossd. Laadukas avohuollon
tyoskentely on lapsilahtdistd, suunnitelmallista, tavoitteellista seka asiakkaiden tar-
peiden mukaan resursoitua. Tyd perustuu asiakkaan ja ennen kaikkea lapsen tarpei-
siin ja kokemuksiin. Asiakas on mahdollisimman paljon mukana tyon tavoitteiden
maadrittelyssé ja niiden arvioinnissa. Lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija huo-
lehtii siitd, ettd lapsi tai nuori saa riittavat ja oikea-aikaiset palvelut ja siitd, ettd ndmé
palvelut on kirjattu asiakassuunnitelmaan. (Lastensuojelun kansallinen laatusuositus
2011, 21.)

Kaikkia terveydenhuollon, péivahoidon tai oppilashuollon tukipalveluita voidaan jar-
jestaa lapselle lastensuojelun avohuollon tukitoimina. Talldin tydskentelylle on lap-
sen asiakassuunnitelman mukaisesti méaaritelty erityiset tavoitteet, joihin esimerkiksi
paivahoidossa olevan lapsen ja perheen kanssa pyritadan. Naiden tukitoimien lisaksi
on sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen jarjestettava erityisia avohuollon tukitoi-
mia, joista merkittdvimpid ovat lastensuojelun perhety6, lapsen tai koko perheen ly-
hytaikainen sijoitus, tukihenkilo- ja tukiperhetoiminta, vertaisryhmatoiminta sek&
loma- ja virkistystoiminta. My0s lapsen ja perheen taloudellinen tukeminen sek&

asumisen puutteiden korjaaminen ovat avohuollon tukitoimia. Tukitoimet raataloi-
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daan yksittaisen lapsen tai asiakasryhmaén tarpeisiin. (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
toksen yllapitdma verkkopalvelu 2011.)

3.4 Sijaishuolto

Jos avohuollon tukitoimet ovat riittdmattomia turvaamaan lapselle riittdvan tukevat ja
turvalliset olosuhteet, on lapsella oikeus huostaanottoon ja sijaishuoltoon. Huos-
taanotto voidaan tehdé silloin kun laissa sille asetetut edellytykset toteutuvat (Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitoksen yllapitamé verkkopalvelu 2011). Lapsen hoidon ja
kasvatuksen jarjestdmistd kodin ulkopuolella kutsutaan sijaishuolloksi. Hoito voi-

daan jarjestaa joko perheessa tai laitoksessa.

Sijaishuollon tarkoituksena on turvata lapsen hyvinvointi ja tasapainoinen kehitys
lapsen yksil6llisten tarpeiden mukaisesti. Sijaishuollon tulee turvata lapselle 1aheis-
ten ihmissuhteiden jatkuvuus myaos sijaishuollon aikana. Sijaishuoltopaikan valinnan
tulee aina perustua lapsen ja nuoren tarpeisiin. Sijaishuolto kdynnistyy aina huolelli-

sella suunnittelulla. (Lastensuojelun kansallinen laatusuositus 2011, 25.)

Lapsen sijaishuolto ei yleensa ole tarkoitettu pysyvéksi. Viranomaisilla on velvolli-
suus tukea lapsen biologisia vanhempia niin, ettd he kykenisivat itse huolehtimaan
lapsestaan. Kodin olosuhteiden ja vanhempien toiminnan pysyvaa kuntoutumista var-
ten vanhemmille laaditaan yleensd oma asiakassuunnitelma. Huostaanottoa on kui-
tenkin jatkettava niin kauan, kuin sen edellytykset ovat olemassa ja se on lapsen edun
mukaista. Mikéli huoltajan eldmantilanteessa ei kohtuullisessa ajassa tapahdu lapsen
edun mukaisia muutoksia, tulee lapsen olosuhteet sijaishuollossa pyrkia vakiinnutta-

maan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen yllapitamé verkkopalvelu 2011.)

3.5 Jalkihuolto

Sijoituksen paattymisen jéalkeen lapsi tai nuori saattaa olla pitkadn erityisen tuen tar-
peessa ja tata tukea tarjotaan jalkihuoltona. Jéalkihuollon tarkoituksena on helpottaa
lapsen tai nuoren kotiutumista tai itsendistymistd. Jalkihuolto on jérjestettdva aina

vahintaan puoli vuotta kestdneen sijoituksen jalkeen lapsen iasté riippumatta ja sitd
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varten tehdaan erillinen asiakassuunnitelma. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen

yllapitdma verkkopalvelu 2011.)

Systemaattinen jalkihuoltotyo edellyttaa, ettd tydskentelyn aloitus- ja suunnitteluvai-
he k&ynnistyy riittdvan varhain ennen sijoituksen paattymista kotiutukseen tai nuoren
tayttdessa 18 vuotta. Lapsen tai nuoren kotiuduttua, lastensuojeluun perehtyneen
tyontekijan tulee tavata lasta tai nuorta vahintaan kerran kuussa. Jalkihuollon tyos-
kentely tulee perustua lapsen tai nuoren yksilollisiin tarpeisiin ja siind hyddynnetaan
tarvittaessa moniammatillista verkostotyota. Jalkihuolto paattyy, kun nuori tayttaa 21
vuotta. (Lastensuojelun kansallinen laatusuositus 2011, 30.)

Huostassapito ja avohuollon tyoskentely paattyy viimeistaan lapsen téyttdessa 18
vuotta, minké jalkeen tydskentely voi jatkua jalkihuoltona Lastensuojelun asiakkuu-
den paattyminen avohuollossa on osa tavoitteellista, suunnitelmallista asiakastyoté.
Avohuollon asiakkuuden péaattdminen tapahtuu asiakassuunnitelmaneuvottelussa kun
todetaan, etteivat lapsi ja perhe endd tarvitse avohuollon tukitoimia. Asiakkuus on
paatettdva aina, kun lastensuojelun tarvetta ei ole. Lapsen huostassapito ja sijoitus
tulee aina paattadd, kun huostassapidon ja sijaishuollon tarvetta ei endd ole ja lopetta-
minen ei ole vastoin lapsen etua. Sijaishuollon asiakkuus paétetdan usein asteittain.
Asiakkuus jatkuu sijaishuollon jalkeen usein avohuollossa joko jalkihuollon palvelu-
na tai avohuollon tydskentelynd, kunnes lapsi ja hanen perheensa eivat tarvitse enda
avohuollon palveluja. Jos asiakkuus on paatetty ja lastensuojelun tarve tulee myo-
hemmin esille uudestaan, arvioidaan asiakkuuden ja tukitoimien tarve uudelleen.

(Lastensuojelun kansallinen laatusuositus 2011, 32-33.)



12

4 LASTENSUOJELUN LAATU JA SEN ARVIOINTI

4.1 Laatu

Lastensuojeluun laatuajattelu on tullut liike-elaman my6ta. 1990- luvulla Suomessa
annettiin sosiaali- ja terveyshuollolle kriteerit laadunhallinnan jarjestamisesté ja si-
séllosta. Stakes oli kehittdmassa lastensuojelun laatua ja Lastensuojelun Keskusliitto
kartoitti lastensuojelun sijaishuollon elementteja. Edelld mainittujen toimijoiden ja

l&&nien kanssa jarjestettiin alueellisia laatukoulutuksia. (Laaksonen 2005, 256.)

Lain mukaan lastensuojelun on oltava laadultaan sellaista, ettd se takaa lastensuoje-
lun tarpeessa oleville lapsille ja nuorille seké heidan perheilleen heidan tarvitsemansa
avun ja tuen. Tama edellyttdd, ettd kunta maarittdd lastensuojelun laadun seké var-
mistaa lastensuojelupalvelujen toimivuuden ja raataloinnin tarpeiden mukaan. Las-

tensuojelun tulee nain ollen olla vaikuttavaa. (Suomen kuntaliiton www sivut 2011.)

Lastensuojelussa laadulla tarkoitetaan sitd, kun palvelun kyky tayttaa sille asetetut
vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset. Lastensuojelupalvelun laadulle asetetut
vaatimukset voivat perustua lainsdadantoon, maarayksiin, sopimuksiin tai erikseen
maadriteltyihin lapsen ja perheen tarpeisiin. Laatu on resurssien tarkoituksenmukai-
suutta, toiminnan suunnitelmanmukaisuutta ja tulosten tavoitteenmukaisuutta. Riitté-
vat ja tarkoituksenmukaiset resurssit, jarkevéat rakenteet ja hyvé johtaminen seké oh-
jaus mahdollistavat laadukkaan toiminnan, jonka tuloksena syntyy laadukas palvelu,
joka puolestaan aikaansaa hyvinvointia ja asiakastyytyvaisyytta. (Tuurala & Holma,
2008.)

Suomessa on julkaistu valtakunnallinen yleinen laatusuositus sosiaali- ja terveyden-
huollossa vuonna 1995. Suosituksia uudistettiin vuonna 2000. Suosituksen mukaan
asiakasléhtoisyys on keskeinen haaste ja sen tulee olla laadunhallinnan painopiste.
Asiakas on paras asiantuntija saamiensa palveluiden ja niiden tulosten arvioijana.

Hyvéaa hoitoa ei voida sosiaali- ja terveydenhuollossa mééritelld ilman palvelun kayt-
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t4jan mielipidettad. Laadunhallintasuosituksessa yhtena hyvana keinona arvioida laa-
tua nahtiin muun muassa asiakaspalautejarjestelma. (Tuurala & Holma, 2008.)

Tata opinndytetyota suunnitellessa lastensuojelulla ei vield ollut omia valtakunnalli-
sia laatusuosituksia. Laadukkaan lastensuojelutyon taustalla vaikuttivat: Suomen pe-
rustuslaki, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, sosiaali- ja tervey-
denhuollon yleiset laatusuositukset ja kansainvaliset ihmisoikeussopimukset, sosiaa-
lialan eettiset periaatteet ja lapsen etu. Uusi lastensuojelulaki puolestaan loi perustan
laadukkaalle lastensuojelutydlle siséltaen yksityiskohtaisia kuvauksia lastensuojelu-
tyon prosesseista. Loppuvuodesta 2010 julkaistiin STK:n, Kuntaliiton ja eri toimijoi-
den yhdessa valmistelema ehdotus lastensuojelun laatusuosituksiksi, ja se oli kom-
mentoitavana 17.12.2010 saakka verkkopalvelu Lastensuojelun késikirjassa. Asiakir-
ja on luettavissa ja tulostettavissa siis Internetistd Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-
sen yll&pitamastéd verkkopalvelusta sosiaaliportista lastensuojelu ké&sikirjassa, mutta
mité tapahtuu tai on jo tapahtunut lausuntokierroksen jalkeen, siita ei [0ydy mink&an-

laista tietoa.

Laatua voidaan méaritell& eri tavoilla ja sitd voi myds mitata ja tutkia eri nakokul-
mista. Monet asiat vaikuttavat laatuun ja sen arviointiin, mutta pd&osassa ovat Kui-
tenkin asiakkaat ja heiddn kokemuksensa. Koivukangas (1998) toteaa lahteiden poh-
jalta kirjoituksessaan, ettd: “Laadun arviointi ja jatkuva laadun parannus sosiaali- ja
terveydenhuollossa on osa toimintojen kehittdmistd.” Laadun arviointi kasitteend tar-
koittaa mittaus- ja arviointijarjestelméad, joka auttaa selvittdmaan tuotteen tai palve-
lun laadullista tasoa. Laadun perusta on tydyhteison osaaminen, halu ja motivoitunei-
suus kehittavat palvelujaan ja sosiaali- ja terveydenhuollossa laadulla tarkoitetaan
palvelun tuottajien kykyé tayttaa asiakkaan tai potilaan tarpeet ja odotukset mahdol-
lisimman tehokkaasti. (Koivukangas 1998, 29-32.)

4.2 Laadun arviointi

Outisen, Holman ja Lempisen (1994, 12-13) mukaan laadun arvioinnilla tarkoitetaan
méaéritelmaa siitd, mitd laatu on ja selvitysté siitd, minkalainen laatutaso on saavutet-
tu. Heiddn mukaansa laadun arvioinnin siséltéon kuuluu laadun madritteleminen,

laadun mittaaminen, johtop&éatdsten tekeminen seka analysointi. Sosiaali- ja terveys-
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alalla asiakas on laadun madrittelij& ja laatua arvioidaan usein vertaamalla omia odo-
tuksia palveluista ja kokemuksia mité on palveluista saanut. Laadun madrittelyssé ja
toteutumisen arvioinnissa on otettava huomioon henkil6t, joihin paatokset ja ratkai-
sut vaikuttavat. (Outinen ym. 1994, 34 - 35.)

Laadun arvioinnissa yksi vaikuttava tekija on asiakaspalautteen hankintatapa ja asi-
akkaan kokemus asiakastilanteesta. Negatiivinen kasitys asiakkaalle syntyy jos odo-
tukset ja kokemukset eroavat toisistaan huomattavan paljon. Palautteen hankintata-
vassa asiakas kiinnittdd huomiota siihen, miten ja millaisista asioista palautetta kera-
tdan. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 23 - 24.)

Laadun arvioinnin tarkeimpiin tekijoihin kuuluu asiakaslahtoisyys. Asiakkaan tar-
peet, toiveet ja odotukset seké asiakkaan mahdollisuus antaa palautetta ovat asiakas-
lahtoisyyden tunnuspiirteitd. (Outinen ym. 1999, 37.) Palautteen avulla sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelut on helppo muokata asiakkaan tarpeisiin sopivaksi ja ottaa
huomioon myos lahi- ja tydymparistd (Sosiaali- ja terveysministerio, Stakes & Suo-
men kuntaliitto 1999, 11).

Holma & Outinen (1994, 9 - 10) kirjoittavat lahteitansd kayttaen, ettd eri nakokul-
mista katsottuna laadulle voi saada erilaisia sisalt6ja. Nakdkulmat voivat liittya esi-
merkiksi voimavarojen kéyttoon ja johtamiseen (sujuva yhteistyo ja tehtdvien hoita-
minen ilman viivastyksid). Asiakkaan nakdkulma laadun sisallosta riippuu esimer-
Kiksi siitd, millainen asiakas on kyseessd. Asiakasta onkin tarkasteltava myds palve-
luiden rahoittajana ja maksajana. Asiakkaita ovat myds perheiden lisaksi néiden

omaiset, sijaisperheet, yhteistydkumppanit seké lastensuojelulaitokset.

Laadun arvioinnin menetelmat jaetaan usein méaaréallisiin eli kvantitatiivisiin ja laa-
dullisiin eli kvalitatiivisiin menetelmiin. Maéarallisilla menetelmilla arvioidaan tilaa ja
ominaisuuksia ja laadullisilla menetelmilld esimerkiksi jonkin palvelun jonotusaiko-
ja. Kvalitatiivinen menetelmd auttaa selvittdmaan mm. asiakastyytyvaisyytta seké
palveluihin liittyvid mielipiteitd. (Suomen Kuntaliitto 1998, 15 - 16.)

Nykyaikana asiakkaat haluavat saada oman mielipiteensé kuuluviin ja alkavat asettaa

palveluille sen mukaisia vaatimuksia. Asiakkaiden tieto sosiaali- ja terveyden-
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huollosta on parempi kuin aikaisemmin ja laadulle asetettuja vaatimuksia on ymmar-

rettdvé ja otettava huomioon jo toiminnan suunnittelussa. (Outinen ym. 1994, 11.)

4.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyys on asiakkaan edusta ja oikeuksista ldhteva ajattelu- ja toimintatapa
organisaation arvoissa, strategiassa, laatupolitiikassa ja arjen toiminnassa. Henkilo-
kunnan ajattelu- ja toimintatavan perustana ovat asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotuk-
set sellaisena, kuin asiakas ne ilmaisee. Sosiaalihuollon asiakaslain tarkoituksena on
edistad asiakaslahtoisyytté ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sek& asiakkaan oi-
keutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakaslahtdisyyden saa sel-
ville kysymalla: Piddmmekd asiakaslupauksemme? Onko meidén kanssamme helppo
toimia? Kuuntelemmeko ja kuulemmeko lasta tehdessimme péatoksia? Olemmeko
ymmarrettavia? Kohtelemmeko asiakkaita yksiloind? Lastensuojelussa asiakasléhtoi-
syys on ennen muuta lapsilahtoisyyttd, jolloin kaikessa paatoksenteossa ja toiminnas-

sa lahdet&én lapsen parhaasta. (Tuurala & Holma, 2008.)

Myos laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista edistdd asiakaslahtoi-
syytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaanoikeutta hyvaan palve-
luun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus kohtelus-
taan sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle
viranhaltijalle. Kunnan on nimettdva sosiaaliasiamies, jonka tehtdvéna on neuvoa ja
avustaa asiakasta, tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oi-
keuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista 812/2000.)

4.4 Asiakaspalaute

Asiakaspalautteella tarkoitetaan asiakkaan kokemuksen selvittdmistd saamastaan
palvelusta ja sen hyodyistd. Keinot ja menetelmat, joiden avulla palveluntuottaja sel-
vittaa erilaisten asiakkaittensa tyytyvaisyyden ja koetun hyddyn saadusta palvelusta.
Asiakaspalautetta voidaan hankkia suunnitelmallisesti ja kohdennetusti esimerkiksi

kerran vuodessa toteutettavien kyselyjen tai haastattelujen avulla. Asiakas voi antaa
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palautetta myds satunnaisesti tai esimerkiksi ilmaisemalla tyytymattémyytensa muun
muassa valitusten kautta. (Tuurala & Holma, 2008.)

Asiakaslahtoisen kehittdmisen tukena julkisissa palveluissa on asiakaspalautteen saami-
nen (Suomen Kuntaliitto 1998, 17 - 18.). Jos asiakaspalautteella halutaan saada ymmér-
rysta asiakkaiden mielipiteisiin ja niiden taustoihin, on palautteen antajalla oltava mah-
dollisuus kertoa, kuinka hén on tilanteet ja tapahtumat kokenut (Salmela 1997, 30 - 31)

Asiakaspalautteen laatuun voi vaikuttaa useat eri asiat ja yksi huomattavimmista asioista
on tiedotusvalineet. Esimerkiksi kustannussaastojen seka henkilékunnan ja kulujen vé-
hentdmisen nakyva kaésittely julkisuudessa vaikuttaa palautteenantoon negatiivisesti.
Asiakkaat eivat valttamattd uskalla tai halua antaa huonoa palautetta organisaatiolle.

Tama on nakynyt erityisesti idkkéiden asiakkaiden toiminnassa. (Outinen ym. 1999, 25.)

Outinen ym. (1999, 27) mainitsevat, ettd ennen varsinaisen asiakaspalautteen tekemisté
tulisi tutustua erilaisiin palautteen hankintamenetelmiin. Palautetta voidaan hankkia en-
nen palveluprosessia, sen aikana tai palveluprosessin paattyessa tai sen jalkeen. Ennen
palveluprosessia térkeitd asioita ovat asiakkaiden tarpeet, odotukset, vaatimukset jne.,
mitk& auttavat suunnittelussa tai tuotekehityksessa. Palveluprosessin aikana hankittu pa-
laute on alussa lahtétilanteen, tarpeiden ja odotusten kartoittamista varten ja prosessin
kuluessa tarkoituksena on tulokseen vaikuttaminen ja toiminnan ohjaus. Palautteen
hankkiminen prosessin jalkeen on palautetta tuloksesta miké kertoo myoés palvelun kéyt-

tajan tyytyvaisyydesta seka tavoitteiden saavuttamisesta ja onnistumisesta.

Erilaisiin palautteen hankintamenetelmiin voi tutustua parhaiten kirjallisuuden ja kokei-
lun avulla. Palautelomaketta on kehitettava jatkuvasti ja sitd voi muokata pieni osa ker-
rallaan. My6s muiden vastaavien organisaatioiden asiakaspalautelomakkeisiin tutustu-
minen auttaa kehittdmistyotd. Tavoite on tietenkin, ettd varsinainen asiakaspalauteloma-

ke kehittyisi pysyvaan muotoonsa mahdollisimman helposti.

Kéyttamaansé lahteeseen viitaten Salmela (1997, 70) kertoo, ettd palautteen kerdé&dmiseen
ei ole yhtd ainoaa varmaa ja oikeaa menetelmé&&. Jokaisella menetelmalld on hyvat ja
huonot puolensa sek& mahdollisuutensa ja rajoituksensa. Usein palautetta on hankittu
menestyksekkaasti yhdistamélla useita menetelmid. Menetelmét onkin sovitettava olo-

suhteisiin seka tarvittavaan tietoon ja tarkoitukseen. Outinen ym. (1999, 29) mainitse-
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vatkin, kuinka tarkeinta on, ettd palautteen avulla saadaan kéayttokelpoista tietoa ja se on

sellaista mist& on hyotya.

Asiakaspalautteen tekeminen on hyva aloittaa selvittdmalla asiakasryhma ja minkélaisia
tarpeita ja odotuksia heilld on. On myds hyvé tietdd mahdolliset erityispiirteet ja niista
johtuvat rajoitukset. Organisaatiossa on hyva kayda keskustelua myds siitd miksi ja mitéa
varten asiakaspalautetta halutaan saada. Tavoitteiden kirjaaminen auttaa jatkossa kun
tiedetddn halutaanko palautetta kaikilta asiakkailta vai vain tietyltd kohderyhmalta ja
miksi palautetta halutaan. (Outinen ym. 1999, 26.) Lastensuojelussa asiakkaita on laidas-
ta laitaan, joten tarkedd olisikin miettid mitkd ovat jokaisen asiakasryhmén ns. omat ta-
voitteet. Haasteena onkin lomakkeen muokkaaminen sellaiseksi, ettad se on jokaiselle asi-

akkaalle lapsesta ja nuoresta aikuiseen sopiva ja samanlainen tavoitteista riijppumatta.

Outinen ym. (1999, 28 — 29; 131) ovat jakaneet asiakaspalautemenetelmét palautetie-
don perusteella viiteen eri ryhmdén: laadulliset menetelmét; maaralliset menetelmat;
menetelmat, joilla asiakas tuo itse mielipiteensa julki; asiakkaan aktiivisen osallistu-
misen menetelmat sekd epédsuorat menetelmat. Laadullisen menetelmén avulla on
saatava myds vastaus kysymykseen “miksi”. Sen avulla selvitetdan ja pyritdédn ym-
martdmaan asiakkaiden nakokantoja ja kayttaytymistd. Laadullisia menetelmid ovat
esimerkiksi yksilo- ja ryhmahaastattelut sekd havainnointimenetelmat. Méaéralliset
menetelmét eli kvantitatiiviset menetelmédt vastaavat kysymyksiin “kuinka paljon”,
”kuinka usein” tai “kuinka monen mielestd”. Tdlld menetelmilld kuvataan ja kartoi-
tetaan tapahtumien ja kéyttdytymisen méérad seka laajuutta. Menetelminé kéaytetdan

esim. kirjallisia lomakekyselyité ja puhelinhaastatteluja.

Tiedon kerddmisessa on huomioitava asiakas ja asiakkaan on voitava myos vaikuttaa
sithen millaista tietoa keratadn. Asiakkaan tiedot ja valmiudet on otettava huomioon
ja esimerkiksi vammaisuus vaikuttaa suuresti kerdysmenetelmien valintaan. (Stakes
1996, 13.) Erikoislaatuisen asiakasryhman palautteen hankinta-menetelmina voidaan
kayttad esim. stimuloitua haastattelua tai asiakasryhmalle raataloitya piirros- tai kir-
joitustehtavad (Salmela 1997, 31). Kerdysmenetelmien on oltava luotettavia seké
yleistettavid. Tiedon kerddminen vaatii my6s sen, etté tietoa osataan myos kayttaa ja
hyodyntad tehokkaasti (Stakes 1996, 13.)



18

Palautemenetelman valinnan jalkeen on menetelm&a kokeiltava ja sen jalkeen sit4
voi muokata tai kokeilla kokonaan toista menetelmé&d. Myos kokeilun tulokset on
analysoitava ja niistd tehtdva johtopaatokset. Johtopaatdsten tulkinnan jalkeen palau-
tetta on annettava myos niille, kenelta palautetta on hankittu. (Outinen ym. 1999, 29 -
30.) Asiakkaille on annettava myéhemmin myos tieto siitd, ettd heidan palautteensa
on huomioitu ja asiakkaiden mielipiteet on tuotava esille (Stakes 1996, 13).

Monialaisessa sosiaali- ja terveystoimessa olisi hyva tahdata kokonaisvaltaiseen pa-
lautejarjestelméan eiké tyytya vain yksittaiseen palautehankkeeseen. Palautehanke
jaa talléin usein hyvin irralliseksi eiké siitd ole hyotyé organisaatiolle. Palautejarjes-
telmaédn paastdan kun palautetta hankitaan kattavasti ja suhteellisen sdannéllisesti.
Palautejarjestelman toimivuuden perusteita ovat mm.: palautteen kokoaminen asiois-
ta, jotka asiakas kokee térkeiksi; organisaation halu ja pystyminen tulosten hyédyn-
tdmiseen; palautteesta saadun tiedon nopea kayttoonottaminen; tietojen kerddmisen
helppous jokaiselle osapuolelle sekéd kehityksen seuraaminen pitkélla aikavalilla.
(Salmela 1997, 115-116.)

Viittaamalla kayttdmiinsa lahteisiin Salmela (1997, 75-77) Kirjoittaa, ettd palautteen
antamisesta on odotusten mukaisesti myos tultava jonkinlaisia tuloksia. Tarkeinta on
kuitenkin, ettd tydyhteison kaikille jasenille informoidaan palautehankkeesta ja sen
tuloksista, vaikka he eivat kaikki olisi osallisina olleetkaan. Palautteesta saadut tu-
lokset saadaan parhaiten kaytantoon kun palautteen kaytosta tehddén suunnitelma ja
paatdkset. Palaute voi auttaa myos tyoyhteisdd nostamaan esiin usein esitettyja ky-

symyksié ja ongelmia tietyissa asiakastilanteissa tai tunnistetuissa ongelmakohdissa.

4.5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvdisyys on mielihyvan kokemus tarpeiden tyydyttymisesta ja laaduk-
kaasta palvelusta. Asiakkaan tyytyvéisyyden kokemus on palvelun laadun keskeinen
osoitin. Tyytyvaisyys syntyy, kun palvelu ja sen tavoitteet suunnitellaan yhteistydssa
asiakkaan kanssa, suunnitelmassa pysytaan, toimenpiteet perustellaan ymmérretté-
vasti ja toimitaan johdonmukaisesti ja asiakasta arvostaen. On tirked saada asiakkaan

palvelua kohtaan mahdollisesti tuntema tyytyméattomyys esiin jo asiakassuhteen ai-
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kana vélittomé&nd palautteena tai palvelun aikaisena asiakastyytyvéisyyskyselyna.
(Tuurala & Holma, 2008.)

Tyytyméttomyyden esille tuleminen asiakassuhteen jalkeen on yleensa mydéhaista
asiakkaan kannalta. Tapahtunutta voidaan korkeintaan pahoitella ja ehka sovitella.
Jalkik&teinen asiakastyytyvaissyysmittaus antaa tilastoitavan kuvan koko palvelupro-
sessista. Se antaa mahdollisuuden korjata toimintatapoja uusille asiakkaille, eiké va-
kavaa epéluottamusta paase syntymaan. Tyytymattomyyden tuleminen esiin vasta
tilausten loppumisena on osoitus vakavasta epaluottamuksesta yksikkod kohtaan.
Sellaisen korjaaminen on paljon vaikeampi tie kuin asiakassuhteen jatkuva huolenpi-
to. (Tuurala & Holma, 2008.)

Vasentahtoisissa toimenpiteissa ei voida aina tavoitella vélitonté asiakastyytyvaisyyt-
t4. Lastensuojelussa perusteltukin huostaanotto voi heréttdd perheessa ja lapsessa
vastustusta paatokselle. Jos paatds on ollut oikea ja ohjeisiin nahden perusteltu, tyon-
tekija ja hdnen tydyhteisonsa voivat olla tyytyvaisid ratkaisuun. Myds asiakkaiden
oma nakemys voi ajan myota kypsya toimenpiteiden perusteiden ymmartamiseen.
Sen tdhden palautetta pitdisi kysya myos jonkin ajan kuluttua asiakastyon paattymi-
sen jéalkeen. (Tuurala & Holma, 2008.)

5 ASIAKASPALAUTEJARJESTELMAN IHMISIIN
KOHDISTUVIEN VAIKUTUSTEN ARVIOINTI

Ihmisiin kohdistuvien vaikutusten arviointi (IVA) on prosessi, jossa arvioidaan en-
nalta paatoksen vaikutuksia ihmisten terveyteen ja hyvinvointiin. IThmisiin kohdistu-
vien vaikutusten arviointia voidaan soveltaa kaikkiin suunnitelmiin, hankkeisiin, oh-
jelmiin ja kehittdmistehtaviin. Tassa kehittdmishankkeessa ihmisiin kohdistuvien
vaikutusten arvioinnin tarkoituksena on selventda millaisia vaikutuksia asiakaspa-
lautejérjestelmén luomisella on eri vaikutusryhmiin. (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-

toksen www-sivut 2012.)
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IVA:ssa tarkastellaan vaihtoehtoisia ratkaisumalleja. Vaihtoehtojen késittely selkiyt-
taa tavoitteita, mahdollistaa ristiriitojen kasittelyn ja konkretisoi sitd, kuinka tavoit-
teet voidaan saavuttaa (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2012). Asia-
kaspalautejarjestelman ihmisiin koskevia vaikutuksia arvioitaessa vaihtoehtoina on
kaytetty kahta oletusta, joko toimintaa jatketaan entisen kaytannon mukaisesti (\VO0)
eli ilman asiakaspalautejarjestelmad tai sitten asiakaspalautejarjestelmé luodaan
(V1).

IVA toimii suunnittelun ja paatoksenteon tyovélineend (Kauppinen & Tahtinen
2003,3). Se on monialainen prosessi, johon osallistuvat eri alojen asiantuntijat, tyon-
tekijat ja paattajat. Mukana arvioinnissa ovat ne ihmiset tai ihmisryhmat, joihin paa-
toksella saattaa olla vaikutuksia (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut
2012). Asiakaspalautejarjestelman ihmisiin kohdistuvat vaikutukset ulottuvat kol-
meen eri vaikutusryhmaan: Asiakasperheisiin, tyontekijoihin ja organisaatioon.

Arviointi tehtiin kerdadmaélla tietoa vaikutuksista haastattelemalla tydntekijoita heidan
tiimeissddn sekd tutustumalla aiheeseen liittyvéan kirjallisuuteen. Kertyneen tiedon
pohjalta muodostettiin valistunut arvaus. Arviointi esitetadn taulukkomuodossa, kos-

ka nain tiedot tulevat selkeésti esiin.



Vaikutukset

VO
jatketaan kuten ai-

emminkin

\Val
luodaan

asiakaspalautejarjestelma

Laatu

-pysyy ennallaan Kkai-

kissa vaikutusryhmissa

asiakas:

-laadukkaampi palvelu
-vaikuttavampi tyd
-asiakaslahtoisyys

-uutta osaamista

-oman tyon reflektointi
organisaatio:

-laadukas ja lainmukainen tyd

-lisda tyossa jaksamista

Pelko

-pysyy ennallaan kai-

kissa vaikutusryhmissa

asiakas:

-vaikuttaako antamani palaute tydntekijan
asenteisiin minua kohtaan?

tyontekijat:

-saanko huonoa palautetta?

-vaikuttaa tyontekijoiden tyossé jaksami-

seen

Stressi

-pysyy ennallaan kaikis-

sa vaikutusryhmissa

asiakas:

-onko palautteella merkitysta?
tyontekijat:

-lisatyota

-tyOaikaa kuluu

organisaatio:
-lisékuluja

Palaute tydsté

-kantelut ja valitukset

kuten ennenkin

asiakas:

-matalan kynnyksen palaute
-mahdollista antaa nimettdmana
tydntekijat:

-mahd. saada palautetta omasta tyosté
-hyddyntdminen

-liséresursseja

organisaatio:
-vihemman kanteluita

Taulukko 1. Asiakaspalautejarjestelman vaikutukset
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Asiakaspalautejérjestelmén luomisen positiivisimmat vaikutukset kohdistuvat asiak-
kaisiin. Asiakaspalautejarjestelman luominen edellyttdd lastensuojelutydn laadun
maadrittdmistd ja tyontekijoiden keskuudessa pohdintaa laadukkaasta lastensuojelu-

tyosté asiakkaan ndkokulmasta.

Organisaatiota asiakaspalautejarjestelméan luominen palvelee varmistamalla lainmu-
kaisen laadukkaan toiminnan ja tukemalla valtakunnallisten laatusuositusten mukais-
ta toimintaa. Suomessa on julkaistu valtakunnallinen yleinen laatusuositus sosiaali-
ja terveydenhuollossa vuonna 1995. Suosituksia uudistettiin vuonna 2000. Suosituk-
sen mukaan asiakaslahtdisyys on keskeinen haaste ja sen tulee olla laadunhallinnan
painopiste. Asiakas on paras asiantuntija saamiensa palveluiden ja niiden tulosten
arvioijana. Hyvaa hoitoa ei voida sosiaali- ja terveydenhuollossa maaritelld ilman
palvelun kayttdjan mielipidettd. Laadunhallintasuosituksessa yhtena hyvéna keinona
arvioida laatua néhtiin muun muassa asiakaspalautejérjestelméa. (Sosiaali- ja terve-

ysministerid, Stakes ja Suomen kuntaliitto, 1999.)

Uusien vuonna 2011 lastensuojeluun kohdistettujen kansallisten laatusuositusten tar-
keimpina vaikuttavuuden osatekijoind nahdaan tyon laatu, suunnitelmallisuus ja vai-
kuttavuus. Lahtokohtana téllaiselle tydskentelylle on riittdvien resurssien varmista-
minen lastensuojelussa. Tama on edellytyksend sille, ettd lastensuojeluty6 on pitkalla
tahtaimelld tuloksiltaan vaikuttavaa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-
sivut 2011.)

Asiakaspalautejérjestelmén luomisen prosessissa tyontekijat reflektoivat toimintaan-
sa, tulee uutta osaamista ja tydskentely on ndin asiakaslahtdisempad. Lastensuojelun
laatusanastossa asiakaslahtoisyys méaritelldén asiakkaan edusta ja oikeuksista lahte-
vaksi ajattelu- ja toimintatavaksi organisaation arvoissa, strategiassa, laatupolitiikas-

sa ja arjen toiminnassa. (Tuurala & Holma, 2008.)

Myos laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista edistaa asiakaslahtoi-
syytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sekd@ asiakkaanoikeutta hyvaan palve-
luun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus kohtelus-

taan sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle
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viranhaltijalle. Kunnan on nimettava sosiaaliasiamies, jonka tehtdvand on neuvoa ja
avustaa asiakasta, tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oi-
keuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista 812/2000.) Organisaation kannalta positiivisena voidaan nahda myos
se mahdollisuus, ettd kanteluita ei tule niin paljon asiakkaan voidessa antaa palautetta

JO suoraan toimipisteessé.

Tyontekijat odottavat asiakaspalautejarjestelmallda olevan positiivista vaikutusta
my0s heidan jaksamiseensa ty0ssa ja tuovan uusia resursseja tyohon. Asiakaspalaute-
jarjestelman tulisi olla valine konkreettisesti osoittaa tyontekijoiden kokemat epé-
kohdat ja resurssien riittdmattémyys myds asiakkaan nakdkulmasta. Tama edellyttaa
asiakaspalautetiedon hyddyntamistd, joka muun muassa Paanasen (2008, 88) mukaan
kirjassa Arviointi tyotavaksi — kokemuksia asiakastyon arvioinnin kehittdmisesta
Helsingin sosiaalivirastossa on jaanyt vaillinaiseksi. Paananen (2008, 92) jatkaa asia-
kaskyselyiden olevan kuitenkin sosiaalipalveluissa suhteellisen uusi menettely ja,
ettd samoin asiakaspalautteen rooli palvelun kokonaisvaltaisessa kehittamisessa ja

arvioinnissa on jaanyt osaksi epaselvéksi.

Asiakaspalautejérjestelmén luomisen negatiivisia vaikutuksia on kaikilla samoilla
vaikutusalueilla kuin positiivisiakin vaikutuksia, mutta eniten ne kohdistuvat tyonte-
kijoihin ja organisaatioon. Ensinnékin asiakaspalautteen luomisesta aiheutuu lisatyo-
t4, se vie tyontekijoilta tyodaikaa ja vaatii valmistautumista ja tyokokouksia. Asiak-
kaat tarvitsevat tyontekijoiltd motivointia ja ohjeistusta asiakaspalautelomakkeen
tayttdmiseen. Lastensuojelutoimistossa asioiminen ja asiakkaana oleminen eroaa
jonkin verran esimerkiksi kauppojen ja muiden yritysten asiakkaiden tilanteesta toi-
mintaymparistonsé, pakkovallan asteen ja asiakkaiden riippuvuuden asteessa Asiak-
kaat saattavat kokea, ettd heidan mielipiteell&dan ei todellisuudessa ole véli&, joten

asiakaspalautelomakkeeseen jatetdan helposti vastaamatta (Mattila 1999, 17).

Tyontekijoiden kanssa vaikutuksista keskusteltaessa nousi esille pelko huonosta pa-
lautteesta, joka kohdistuisi henkilokohtaisesti tyontekijoihin. Pelko juontaa luulta-
vimmin juurensa lastensuojelutyosta itsestaan, silla kaikki asiakkaat eivéat ole asiak-

kaina omasta tahdostaan. Arvelen ettd lastensuojelun asiakkuus ei ole monenkaan
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mielestd tavoiteltavaa. Lastensuojeluun kuuluu myo6s vastentahtoisia toimenpiteita,

joilla ei aina voida tavoitella valitonta asiakastyytyvaisyytta.

Samanlainen pelko voi vaikuttaa myds asiakkaisiin. He saattavat jattdd vastaamatta
tal vastata positiivisemmin kuin todellisuudessa haluaisivat, jos pelk&avéat esimerkik-
si antamansa palautteen vaikuttavan esimerkiksi heidan kohteluunsa asiakassuhteessa

jatkossa.

Yleisesti palautteella on suuri merkitys. Palautetta tyosta halutaan, koska sen koetaan
edistdvan kehittymistd tydssd. Kannustavaa palautetta ollaan valmiita vastaanotta-
maan tydtovereiden lasna ollessa. Korjaava palaute halutaan sen sijaan saada kahden

kesken esimiehen kanssa. (Berlin 2008, 2.)

Berlin (2008) on tutkinut alaisten kokemuksia esimiehiltd saamastaan palautteesta,
mutta samat kokemukset on mielesténi yleistettavissa kaikkeen tyontekijan tyostaan
saamaan palautteeseen. Suoraviivaisesti voidaan sanoa, ettd negatiivinen palaute
omasta tyostaan, eteenkin jos itsella on tydsta positiivisia kokemuksia, saattaa johtaa
aggressiiviseen kayttdytymiseen. Tutkimukset, joita Berlin (2008) kirjassaan esittelee

tukevat kasitystd, ettd negatiivinen palaute on yhteydessa tyéntekijan stressiin.

Ihmisiin kohdistuvien vaikutusten arvioinnin perusteella voidaan todeta, ettd asiakas-
palautejarjestelma kannattaa kehittdd. IVA:n vertailutaulukolla pystytddn hyvin
osoittamaan, ettd asiakaspalautejarjestelman luomisella on paljon positiivisia vaiku-
tuksia ja ettd sen kehittdaminen hyodyttaa kaikkia, koska sen kehittdmisen yhteydessa

tulee maaritettya lastensuojelun laatu ja selvitettyéa palveluiden toimivuutta.

6 TOIMINTATUTKIMUS KEHITTAMISEN MENETELMANA

Tassé kehittdmishankkeessa kehittdmisen menetelména kéytettiin toimintatutkimus-
ta. Useimpiin kehittdmishankkeisiin siséltyykin juuri toimintatutkimuksen elementte-

ja. Toimintatutkimus on tapa tutkia jotakin ajatusta kaytannossé, tarkoituksella muut-
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taa tai kehittad jotakin, saada tilanteessa aikaan todellista muutosta. (Kemmis & Mc-
Taggart 1988.)

Toimintatutkimus voidaan mééritella tutkimukseksi, joka perustuu osallistumiseen ja
on suuntautunut sosiaalisen yhteison ongelmien ratkaisuun. Kohteena voi olla mik&
tahansa kéytannon eldmastd nouseva ongelma. Toimintatutkimuksen suuntauksien
kuvaamiseen ei ole yhtd ja yksiselitteisti tapaa. My0os eri tieteen alojen sisélla toi-

mintatutkimuksen muodot saattavat vaihdella paljon. (Kuusela 2005.)

Nykyinen toimintatutkimus perustuu kriittisen teorian filosofiseen perinteeseen, jossa
se on yhteiskuntaa muuttava voima. Paadmaarina ovat tasa-arvo, emansipaatio ja yksi-
I6iden vapaa itsemadraamisoikeus. Tutkimuksessa tahdataan talldin ihmisen vapau-
tumiseen, valtaistumiseen, voimaantumiseen ja osallistumiseen (Carr & Kemmis
1986.)

Toimintatutkimus tuottaa tietoa kaytannén kehittdmiseksi. Toimintatutkimuksessa
tutkitaan ihmisen toimintaa ja kehitetddn kéaytantoja entistd paremmiksi jarked kayt-
tdmalla. Toimintatutkimus kohdistuu erityisesti vuorovaikutukseen pohjautuvaan so-
siaaliseen toimintaan ja toisten huomioonottamiseen. Ihmisia ohjaa yhteinen tulkinta,
merkitys tai nakemys yhteisesta toiminnasta ja sen tarkoituksesta. Yleensa toiminta-
tutkimus on ajallisesti rajattu tutkimus- ja kehittdmisprojekti, jossa suunnitellaan ja
kokeillaan uusia toimintatapoja. Pienimuotoisimmillaan tdma voi olla oman tyon ke-
hittdmista. Kuitenkin lahes aina tyétehtavat edellyttavat yhteistyotda muiden kanssa,
joten tyon kehittdminen vaatii ihmisten vélisen yhteistoiminnan ja vuorovaikutuksen
edistamista. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2008, 16-17.)

Kuulan (1999, 10) mukaan eri toimintatutkimuksia yhdistad kaytantoihin suuntautu-
minen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen tutkimusprosessiin.
Yhdistavista piirteistd huolimatta sovellettavat tai kehiteltdvéat teoriat, kysymysten
asettelut ja tutkimusten kohteet voivat olla hyvinkin erilaisia. Tassa mielessa kyse ei
ole koulukunnasta, vaan mieluummin erityisestd tavasta hahmottaa tutkimuksen ja

tutkittavan todellisuuden valinen suhde.
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Carr ja Kemmis (1986, 162) madrittelevat toimintatutkimuksen olevan itsereflektiivi-
sen tutkimuksen muoto, jota siihen osallistuvat kayttavat sosiaalisissa tilanteissa pa-
rantaakseen omien kaytantojensa jarkevyyttad sekd ymmartaédkseen paremmin omia
kaytantojaan ja niité tilanteita, missa ne ilmenevét. Reflektiivisyydelld tarkoitetaan
ihmisen ajattelua itsekseen sek& asioiden ja toimintatapojen pohtimista ja kyseen-
alaistamista. (Heikkinen, Huttunen & Moilanen 1999, 36.)

Keskeista toimintatutkimuksessa on uudella tavalla ymmarretty prosessi. Heikkisen
mielestd (2010, 214-215) toimintatutkimus ei varsinaisesti edes ole tutkimusmene-
telm&, vaan tutkimusstrateginen lahestymistapa, joka voi kayttaa vélineena erilaisia
tutkimusmenetelmid. Tunnusomaista on toiminnan ja tutkimuksen samanaikaisuus
sekd pyrkimys saavuttaa kaytannollista hyotya tutkimuksesta. Tavoitteena ei ole vain
tutkiminen vaan myo6s toiminnan kehittdminen. Toimintatutkimusta voidaan pitaa
myos tietynlaisena ajattelutapana, pragmaattisena filosofiana tai yhteiskunnallisena
kansalaisliikkeend. Toiminnan kasitteelld tarkoitetaan ennen kaikkea sosiaalista toi-
mintaa. Tarkoituksena on siis tutkia ja kehittda ihmisten yhteistoimintaa ja se on pe-
rusluonteeltaan sosiaalinen prosessi. Kaytédnta ja teoriaa ei nahda toisistaan erillisi-
nd, vaan saman asian eri puolina. Toimintatutkimus l4htee ajatuksesta, etta teoria on

sisalla kaytannoissa ja painvastoin. (Carr & Kemmis 1986; Heikkinen 2010.)

Toimintatutkimuksessa ei ole olemassa mitddn ehdottomasti oikeaa tai vaaraa tieta.
Se on jatkuvassa muutoksessa, minka tdhden sitd on myos vaikea kuvata. (Aaltola &
Syrjala 1999, 17.) Tarkeadna pidetaan sitd, ettd tutkija tiedostaa oman lahestymista-

pansa ja siihen liittyvat piirteet.

6.1 Toimintatutkimuksen eri vaiheet

Toimintatutkimus on monivaiheinen ja toiminnan kautta toimintaa kehittava prosessi.
Siind korostetaan kehitettdvan toiminnan etenemistd suunnittelun, toiminnan, ha-
vainnoinnin ja reflektoinnin (evaluaation) spiraalisena keh&na (Heikkinen, Huttunen
& Moilanen 1999, 66). Toimintatutkimus ei useinkaan etene hyvéssa jarjestyksessa
eri vaiheiden sykleissd, vaan eri osa-alueet limittyvat ja menevét toistensa kanssa
paéallekkéin. Onnistumisen kriteeriné ei ole se miten hyvin kuvattuja eri vaiheita on

noudatettu, vaan miten vahva kehittdmisen pyrkimys on. Térked4 on my0ds ndkemys
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toimintak&ytéanndista seka toimintaolosuhteiden huomioiminen. (Heikkinen, Huttu-
nen & Moilanen 1999, 66.)

Susman ja Evered (1978, 588) kuvaavat toimintatutkimuksen syklisend prosessina,
joka esitetddn kuviossa 1. Tavallisesti syklissé on havaittavissa viisi vaihetta, jotka
toistuvat ainakin kerran: diagnosointi, suunnittelu, toteutus, arviointi ja oppiminen
Toimintatutkimus aloitetaan ongelman tunnistamisella ja mééarittamiselld, jonka jal-
keen tarkastellaan erilaisia mahdollisia vaihtoehtoja havaitun ongelman ratkaisemi-
seksi. Toteutusvaiheessa valitaan paras vaihtoehto ja toteutetaan sen mukainen toi-
minta. Arviointivaiheessa tarkastellaan suoritettuja toimenpiteitd ja niiden vaikutuk-
sia. Arvioinnin jalkeen yleisten I6yddsten tunnistamisen kautta tapahtuu oppimista,

jonka jalkeen prosessi joko paattyy tai aloittaa uuden syklin.

Diagnosninti (cngelman
tunnistaminen ja maarittiminen)

Oppiminen (vleisten Suunnittelu (vaihtoehtojen
léwdésten tunnistaminen) tarlkastelu ongelman
ratkaisemiselost)

h

Arviginti (em. toimenpiteiden Toteutus (vhden vathtoehdon

seurausten tutkiminen) valinta ja toimeenpana )

Fy

Kuvio 1. Toimintatutkimuksen eri vaiheet (Susman & Evered 1978, 588).

Toimintatutkimus on kuin pysahtymatdn spiraali tai syklisesti eteneva prosessi, jossa
syklid seuraa uusi sykli. Uusi sykli lahtee siitd, mihin edellinen p&éttyi tai kohteena
olevasta uudesta ongelmasta. Toimintatutkimusta kuvaavia aihekaavioita on monia,
mutta kaikkien perusajatus on samanlainen. Toimintatutkimuksen eri osa-alueet ke-
hittyvét ja tdsmentyvét tutkimusprosessin kuluessa. Tutkimuksen tulee kyet& jousta-

maan kentaltd saatavien viestien mukaisesti. Tyypillista télle tutkimukselle on, ettd
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prosessi johtaa uusien ongelmien havaitsemiseen ja tatd kautta uuden toimintatutki-

mussyklin toteuttamiseen. (Heikkinen, Huttunen & Moilanen 1999, 69.)

6.2 Tutkijan rooli toimintatutkimuksessa

Toimintatutkimuksessa yhteistyd on oleellinen elementti. Toimintatutkimusta suori-
tettaessa eduksi katsotaan se, etté tutkija on itse mukana tutkimuksessa ja toiminnas-
sa ja hanella on tutkimuskohteesta omakohtaista kaytdannon kokemusta. Tutkijalla on
toimintatutkimuksessa erittdin vastuullinen rooli. Han on eréénlainen muutosagentti
omassa yrityksesséan. Tutkijan on oltava valmis vauhdittamaan kehitystd omalla
tyopanoksellaan. Usein tutkimus kéynnistyy juuri tutkijan omasta halusta kehittéda
omaa tyotadn tai lahiyhteisoaan. Taustalla on yleensa jokin kdytannén ongelma, joka
aiheuttaa keskustelua tai ihmettelyé. Tutkija haluaa selvittad, olisiko mahdollista teh-
da asioita toisin tai entistd paremmin. Kenttatydssa toimintatutkija osallistuu myds
itse muutosprosessiin. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2008, 16-21; 94; Kananen 20009,
7-13, 23; Vilkka 2006, 77.) Tassa kehittamishankkeessa toimin itse tutkijana ja sa-
malla olin osa tyoyhteisdd, koska olen itse lastensuojelutoimiston vakituista henkil6-

kuntaa.

Toimintatutkimuksessa tutkijan pitaa hallita ryhmakéyttaytymisen taidot tutkimuk-
sellisten seikkojen lisdksi. Myds sosiaaliset taidot ovat avainasemassa, silla ihmisten
hyvaksynnan ja luottamuksen saaminen ei ole helppoa. Toimintatutkimuksessa tutki-
jan ei tarvitse olla kasiteltdvan asian asiantuntija, mutta ennemmin asiantuntijuudesta
on hyoétya kuin haittaa. Toimintatutkijan rooli on auttaa tydyhteista eteneméaan toi-
mintatutkimuksen syklisen prosessin mukaan, tarjota etenemisté edistavia tyovélinei-
t4 ja edistdd ryhmén toimintaa. Toimintatutkimuksen tutkija tarjoaa tyokaluja syklin
eri vaiheissa ja hankkii tarvittaessa ulkopuolista tukea. (Kananen 2009, 50-53.)

6.3 Toimintatutkimuksen kaytto tassa kehittamishankkeessa

Toimintatutkimus on luonteva tapa suunnitella ja toteuttaa asiakaspalautejarjestelma
kokonaisen tydyhteison voimin. K&ytdnnossa toimintatutkimus etenee vaiheittaisina

prosesseina, jossa osallistujien keskustelun ja pohdinnan kautta edetddn muutoksiin
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kaytannossa. Vallitsevia kaytédntoja havainnoidaan, arvioidaan ja muutetaan saatuihin
kokemuksiin nojaten. Toimintatutkimus korostaa sitoutumisen ja osallistumisen

merkitysta seka herattda kiinnostusta arkitietoa kohtaan. (Salmela 1997, 28)

Tassa kehittdmishankkeessa kehittdminen eteni vaiheittain sykleissé muodostaen jat-
kuvassa muutoksessa olevan spiraalin. Toimin itse tukijana ja jokaisen syklin voima-
na ja alkuunpanijana. Tassa kehittamishankkeessa kaytiin vaiheittain 1api yksi sykli

ja aloitettiin vasta sitten seuraavaa.

Ensimmaéisend syklina eli vaiheena oli laadukkaan lastensuojelutyon méaaritteleminen
ja tilanteen kartoittaminen. Tukijana tutustuin teoriaan ja vastaavin muihin lastensuo-
jelun asiakaspalautejarjestelmiin. Toisena vaiheena puolestaan oli asiakaspalautelo-
makkeen luominen. Tutkijana testasin ja muokkasin lomaketta useaan kertaan. Kol-

mannessa vaiheessa luotiin asiakaspalautejarjestelma ja keréttiin itse asiakaspalaute.

Kéytannon kehittdmiseen osallistuvana tutkija voi aloittaa tutkimuksensa misté ta-
hansa toimintatutkimuksen kehan vaiheesta ja han voi liikkua tutkimuksen aikana
kehan vaiheiden valill4 edestakaisin kdytannon kehittdmisen vaatimalla tavalla. (Saa-
ri 2007, 123.) Tassé kehittamishankkeessa aloitin tukijana jokaisen syklin keskuste-
lemalla ja pohtimalla tyokokouksessa muiden tyontekijoiden kanssa kunkin vaiheen
ongelmaa. Keskustelun kautta siirryimme suunnitteluun ja itse toimintaan. Toiminta-
vaiheen jélkeen havainnoin ja reflektoin toimintavaiheessa esiin nousseita asioita ja

niiden pohjalta tein suunnitelmaa seuraavaa toimintavaihetta varten.

Kehittamistoiminta jatkuu kehittdmishankkeen jalkeenkin. On paatetty, ettd asiakas-
palautetta kerdtd&n vuosittain. Kehittdmishankkeeseen osallistui koko lastensuojelu-
toimiston henkilokunta. Kuviossa 2. Esitetadan kehittdmistehtdvan vaiheittainen kulku

syklista toiseen.
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Kuvio 2. Toimintatutkimuksen eteneminen tassa kehittdmistyossa.
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7 KEHITTAMISTEHTAVAN TOTEUTTAMINEN JATULOS

Asiakaspalautejarjestelmé ei ole uusi idea, ei siis ole kyse suuresta innovaatiosta.
Kehittdmistyoni tarkoituksena oli kuitenkin kehittdd lastensuojeluty6té asiakasnako-
kulmasta laadukkaammaksi. Taltd osin siis tayttyvat innovaatiotoiminnan tunnus-
merkit, silla tarkoituksena oli hyodyttaa asiakasta laadukkaammilla palveluilla. Tar-
koituksena on, ettd asiakaspalautetta ei keréattéisi vain kertaluonteisesti, vaan tavoit-
teena on kehittdd asiakaspalautejarjestelmd joka j&& eldmaan ja toistetaan s&annolli-

sesti.

Asiakaspalautteen hankkimisen motiiveina on monia erilaisia syité ja tekijoita. Las-
tensuojelutoimiston asiakaspalautejarjestelmassa paallimmaisena pyrkimyksena oli
oman tyon kehittdminen asiakaslahtdisemmaéksi. Salmela on kirjassaan (1997, 11—
12) eritellyt my6s muita syita palautteen hankkimisen motiiveiksi, myds nama Sal-
melan erittelemét syyt vaikuttavat lastensuojelutoimiston asiakaspalautteen taustalla.
Asiakaspalautetta haluttiin keratd myos siksi, ettd haluttiin laajentaa asiakkuutta kos-
kevaa pohdintaa ja haluttiin vahvistaa asiakkaiden oikeuksia. Toisaalta toivottiin
mya0s asiakaspalautetta osaksi toimiston imagoa, oman tyon ja palveluiden kehittdmi-
seksi sekd ndyttamaan paattajille mahdolliset resurssiongelmat. Asiakaspalautelo-
makkeen toivottiin tuovan esiin asiakasndkokulmasta tyontekijoiden kokema resurs-
sinpuute laadukkaaseen tydskentelyyn tilanteessa, jossa asiakkaita on liikaa ja aikaa

laadukkaalle tyolle liian véhan.

7.1 Ensimmadinen vaihe: Suunnittelu ja kartoitus

Kehittdmishankkeessani asiakaspalautejarjestelmén luominen aloitettiin lastensuoje-
lutoimiston tytkokouksella. Lastensuojelutoimiston henkilokunta astui asiakkaan
kenkiin ja pohti mit& on laadukas lastensuojeluty6 asiakkaan nédkdkulmasta. Muodos-

timme meidan lastensuojelutoimiston laatukriteerit.

Laatukriteeri on mittapuu, jonka perusteella laatu voidaan todeta ja arvioida. Sen
avulla voidaan erotella hyvé ja huono laatu. Laatukriteeri on laadun mé&érittdmisen

perusteeksi valittu pateva, luotettava ja mitattava palvelun ominaisuus, jonka perus-
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teella voidaan arvioida, onko palvelu laadukasta. Laatukriteeri myds ohjaa toimintaa
haluttuun suuntaan. Lastensuojelulaki asettaa normeja ja kriteereitd laadun hyvéksyt-
tavyydelle. Laatukriteereina kaytetddn muun muassa henkiloston riittavyytta, palve-
lun suunnitelmallisuutta, asiakkaan kuulemista, lapsen edun huomioimista ja toimin-

nan dokumentointia. (Tuurala & Holma, 2008.)

Liséksi tyokokouksessa kehittaja-tutkijana esittelin Helsingin (Liite 1.) ja Tampereen
(Liite 2.) kaupunkien kéaytdssa olevia vastaavia asiakaspalautelomakkeita. Lastensuo-
jelutoimiston ympaéristokunnissa ei ollut kaytossa vastaavia asiakaspalautelomakkeita
tal — jarjestelmid, joten niitd ei voinut kayttaa vertailukohtina. Internetissa asiakaspa-
lautelomakkeita ja — jarjestelmia l10ytyi vain isoimpien kuntien sivuilta. Toki palau-
tetta yleisesti padsee antamaan kaikissa suomen kunnissa, niin lastensuojelutoimis-

tonkin kunnassa, mutta ne eivat ole kohdennettuja kyselyjé.

Tyokokouksessa keskustelimme yhdessa minkélaisen lomakkeen juuri me haluam-
me. Keskustelun pohjalta toiveiksi nousivat ulkondkdon ja vastattavuuteen liittyvéat
asiat. Toivottiin ettd kysymykset olisivat yleisig, lyhyitéd ja selkeitd. Lomakkeeseen
toivottiin selkedd fonttia ja selko kieltd. Lomakkeen toivottiin olevan mahdollisim-
man helpon rasti ruutuun tyylilla. Kylla ja Ei- vastaukset vaikuttivat tydntekijoiden
mielestd selkeimmiltd. Lisaksi toivottiin, ettd asiakaspalautelomakkeella kyettéisiin

mittamaan vaikuttavuutta ja asiakkaan kokemaa laatua.

Tyokokouksessa enemmistd kannatti Tampereen kaupungin kéyttamaa asiakaspa-
lautelomaketta. Sen ulkonadstd, ja kysymysten asettelusta pidettiin. Pdadyimme yh-
dessa siihen, ettd meidan lomakkeemme tulisi olemaan pitkéalti samankaltainen, mut-
ta kysymykset olisivat meiddan omiamme. Tydyhteison mielipiteita jakoi se, tulisiko

palautelomakkeessa olla avoimia kysymyksia vai ei.

Tyoyhteisossd laadukkaan lastensuojelutyon laatukriteereiksi nousivat hyva palvelu
ja kohtelu, saatavuus, asiakaslahtdisyys, tavoitteellinen toiminta ja tyon suunnitel-
mallisuus. Saatavuudella tydntekijat tarkoittivat asiakkaan tietoutta palveluista ja
palveluiden oikea-aikaisuutta. Asiakaslahtdisyyden tyontekijat yhdistivat asiakkaan
osallisuuteen. He tarkoittivat silla téssa sitd, ettd asiakkaille olisi riittdvasti aikaa ja

ettd asiakkaat tulisivat kuulluksi.
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Kehittdja-tutkijana vertasin tydyhteison synnyttdmia laatukriteereitd teoriaan ja uu-
siin lastensuojelun laatusuositusten laatukriteereihin. Toisessa tyokokouksessa ké-
vimme vield lapi laatukriteerit ja niiden pohjalta totesimme haluamamme kysya asia-
kaspalautteessa ainakin miten asiakkaita on kohdeltu asiakkaina, ovatko asiakkaat
saaneet tietoa ja ohjausta, onko asiakkaat otettu tyoskentelyyn mukaan ja onko asi-

akkaalle ollut tyoskentelystéd hyotya.

7.2 Toinen vaihe: Lomakkeen laadinta

Ensimmaisen vaiheen suunnitelmien ja yhdesséd luotujen laatukriteereiden pohjalta
ldhdin siis luomaan lomaketta. Hyvan kyselylomakkeen luominen ei osoittautunut
kovinkaan helpoksi tehtdvaksi. Kyselylomakkeen muodostaminen vaatii teoreettisten
kasitteiden operationaalistamista eli kasitteiden muuttamista mitattavaan muotoon
(Hirsijarvi, Remes & Sarjavaara 2004, 145.)

Jos tehd@an huonoja kysymyksid, saadaan huonoja vastauksia. Kyselytutkimukset
sopivat parhaiten yhteiskunnan keskiryhmille, koska kysymykset pyritddn muotoile-
maan siten, ettd ne soveltuvat useimmille vastaajille. Monien ryhmien ongelmat jaa-
vat ndin vaille huomiota. Kyselytutkimuksen suurimpia ongelmia on, ettd kysymyk-
set voivat tarkoittaa vastaajille eri asioita. Mikéli kysyttavia seikkoja ei pyrita tarkasti
madrittdmaan, saadaan pinnallisia ja mitddnsanomattomia tuloksia. (Salmela 1997,
81.)

Kyselylomakkeen kysymykset tulee olla perusteltavissa eli ei kysytd kysymyksid,
mitk& vain kuulostavat hyviltd. Tdman vuoksi on oltava selked teoreettinen viiteke-
hys ja keskeiset kasitteet. Hyvéana pohjana toimivat siis laatukriteerit. Kyselylomak-
keen suunnittelussa apuna ovat esimerkiksi tutkimuksen aihepiiria koskeva teoriakir-
jallisuus sekd aiemmat tutkimukset. (Vilkka 2005, 81.) Kyselylomakkeen luomisen
taustalla on hyva tieto tutkimuksen perusjoukosta (Vilkka 2005, 81). Peruskasitteet
on selvitettavé itselle ja on otettava huomioon myos se, ettd kasitteiden tulisi olla

kaikkien ymmarrettavissa (Hirsjarvi, Remes & Sarjavaara 2004, 148).
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Kyselylomaketta varten kysymysten suunnittelu on tarkedd. Lomaketta varten tulisi
tutustua kirjallisuuteen sek& pohtia ja tdsmentaa tutkimusongelmaa, kasitteiden maa-
rittelyd ja tutkimusasetelmaa. Kysymyksid muodostettaessa on tiedettdavd, kuinka
tarkkoja vastauksia halutaan ja onko tarkkoja vastauksia edes mahdollista saada.
(Heikkila 2005, 47.) Kyselylomaketta testattiin useampaan kertaan niin tyotekijoiden
kuin asiakkaidenkin toimesta, ennen kuin kyselylomake saatiin lopulliseen muotoon-

Sa.

Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla monivalintakysymyksid, avoimia kysy-
myksié tai seka-muotoisia kysymyksid. Monivalintakysymykset ovat vakioituja ja
vastaajalle annetaan valmiit vastausvaihtoehdot. Tdmankaltaiset kyselyt mahdollista-
vat myos sen, etta kysymyksiin vastaaminen ei esty esimerkiksi Kielivaikeuksien ta-
kia. Monivalintakyselyssa vaihtoehtoja ei saa kuitenkaan olla liikaa ja niiden on olta-
va toisensa poissulkevia. Kysely on nopea ja tulosten késittely helppoa. Avoimissa
kysymyksissé saadaan vastaajalta suoria mielipiteitd, vaikkakin vastaamista rajataan
vahan. Avoimet kysymykset ovat kuitenkin tyoldita kasitella ja ne houkuttelevat hel-
posti vastaamatta jattamiseen. Vastausten avulla voidaan kuitenkin saada myos esi-
merkiksi hyvia kehittdmisideoita. Sekamuotoisissa kysymyksissa on seka valmiita
vastausvaihtoehtoja ettd yksi tai useampi avoin kysymys. Esimerkiksi jos jokin val-
miiksi annetuista vastausvaihtoehdoista ei sovi, niin viimeiseksi on laitettu avoin ky-
symys omalle vastaukselle. Mielipidetiedusteluissa esiintyy usein vaittdmia mitk& on
esitetty suljettujen kysymysten muodossa. Vastausvaihtoehdot on muokattu asteikko-
tyyppiseen muotoon. Naiden avulla saadaan paljon tietoa, mutta vastauksista on han-
kala paatella, mika painoarvo kohteella on vastaajille. Jos painoarvoa halutaan selvit-
tdd tarkemmin, on kaytettdva toista mittaria, esimerkiksi avoimia kysymyksia.
(Heikkild 2005, 49 - 53.)

Asenneasteikkoja on kahta erilaista, Likertin asteikko sekd Osgoodin asteikko. Liker-
tin asteikkoa kaytetddn usein mielipidevéittdmissa. Se on 4- tai 5-portainen asteikko,
jossa ddripdédt ovat “tdysin samaa mieltd” ja “tdysin eri mieltd”. Asteikolta valitaan
parhaiten omaa késitysta vastaava vaihtoehto. Asteikkoa kéyttdessa on otettava huo-
mioon seuraavia asioita; kuinka monta arvoa asteikolla on, kuinka eri arvot ilmoite-
taan sanallisesti, mill& vaihtoehdolla asteikko aloitetaan ja kuinka keskikohta muo-

toillaan. Likertin asteikossa esiintyy usein vaihtoehto “ei samaa eikd eri mieltd” tai
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“en osaa sanoa”. Téllaisen vaihtoehdon kohdalla kannattaa harkita sen pois jéttdmis-
t4, mik& pakottaa vastaajan ottamaan kantaa suuntaan tai toiseen. (Heikkilda 2005,
53.)

Lomakkeeseen valikoitui lopulta kolmenlaisia kysymyksié. Alussa on joukko moni-
valintakysymyksig, jotka madrittelevét vastaajaa, palvelun, ian ja asiakkuuden keston
mukaan. Toiseksi lomakkeessa on laatukriteerien pohjalta vaittdmid, joihin vastataan
kouluarvosanalla. Viimeisend on avoin kysymys: Mité vield haluat sanoa? Kysymyk-
set pyrittiin viel4 luomaan Heikkilan (2005, 57) madrittelemien hyvien kysymysten
piirteiden mukaisiksi. Heikkilan mukaan kysymyksessa on kysyttava kerralla vain
yhtd asiaa ja sen on oltava tarpeellinen, hyddyllinen seké kohteliaasti esitetty eika se
ole liian pitkd tai monimutkainen. Hyva kysymys ei johdattele ja sen kieliasu on
moitteeton. Tarvittaessa kysymys siséltdé tyylikeinoja kuten lihavointia, jotta olen-
nainen asia saadaan tuotua esiin. Kysymyksissa ei esiinny sivistyssanoja, slangia tai
erikoissanastoa. Hyvét kysymykset mahdollistavat tulosten saamisen halutulla taval-

la.

Asiakaspalautelomakkeessa ndin tarkednd sen, ettd vastaajan on jokaisella vastauk-
sellaan otettava kantaa. Siita syystd paadyin kayttamaan osgoodin asteikkoa numee-
risena. Heikkilan (2005, 54) mukaan tuote- ja yrityskuvatutkimuksissa kaytetaan
yleensd Osgoodin asteikkoa. Vastausvaihtoehdot ovat usein 5- tai 7-portaisena as-
teikkona ja &&ripaat ovat vastakkaiset adjektiivit. Asteikko voidaan esittd4 joko nu-
meerisena tai graafisena. Lopulta asteikoksi valikoitui kouluarvosana — asteikko eli
numerot 10-4, koska se on meille kaikille tuttu. Jokainen meista on kaynyt koulua, ja
jokaisella meistd on suurin piirtein yhteneva késitys siitd minka arvoinen mikakin
numero on. Suomen peruskouluissa Kymmenen on erinomainen ja neljd hylatty. Ar-
vosanoista kymmenen lisaksi yhdeksan eli kiitettdva ja kahdeksan eli hyva ovat kii-
tettvid arvosanoja. Seitseman eli tyydyttava, kuusi eli kohtalainen ja 5 valttava puo-

lestaan ovat hieman huonompia arvosanoja.

Kun olin mielestani saanut lomakkeen sopivaksi, pidettiin tyokokous, jossa lomake
esiteltiin ja lopulta hyvaksyttiin k&yttoon. Tassa toisessa tyokokouksessa huomiota
Kiinnitettiin vield myos lomakkeen ulkon&kdon. Ulkoasuun keskittyminen oli tarke-

aa, silla kyselylomakkeen ulkoasu vaikuttaa kyselyyn vastanneiden maaraan. Jos lo-
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makkeen ulkondkd kiinnittdd vastaajan huomion, hén todennékdisesti vastaa siihen.
Hyvin asetetut kysymykset ja oikea kohderyhma vaikuttavat vastauksiin. Lomake
taytetddn myos loppuun asti, jos alkuun sijoitetaan niin sanottuja helppoja kysymyk-
sid. (Heikkila 2005, 47 - 48.)

7.3 Kolmas vaihe: Asiakaspalautejarjestelmén luominen

Valmiin lomakkeen ympérille puolestaan luotiin asiakaspalautejarjestelma. Asiakas-
palautejérjestelmé on tapojen ja menetelmien kokonaisuus asiakaspalautteen hank-
kimiseksi ja hyodyntdmiseksi. Asiakaspalautejarjestelméd on laajempi kasite kuin
asiakaspalaute. Jarjestelma kasittaa erilaisten asiakasryhmien tarpeiden ja odotusten
tunnistamisen, palautteen hankkimisen eri keinoin, palautteen kasittelyn ja ana-
lysoinnin seké& arvioinnin ja hyddyntamisen. Hyddyntdminen sisaltdé palautteen ka-
sittelyn yhteisesti tydryhmasséa / tydyhteisossé sekd muutosta vaativien asioiden kor-
jaamisen. Jarjestelman tulee varmistaa, ettd palautteen hankkimisen menetelmat, ku-
ten kyselyt ja haastattelut, ovat laadukkaita ja oikea-aikaisia ja ettd yksittdista asia-

kasta ei vasyteté toistuvilla kyselyilla. (Tuurala & Holma, 2008.)

Asiakaspalautejarjestelmén kehittaminen aloitettiin, kuten aiemmatkin vaiheet, tyo-
kokouksella. Tyokokous aloitettiin keskustelulla asiakaspalautejarjestelman vaiku-
kohdistuisi henkilokohtaisesti tyontekijoihin. Pelko juontaa juurensa lastensuojelu-
tyOstd itsestéan, silla kaikki asiakkaat eivat ole asiakkaina omasta valinnastaan tai
halua olla asiakkaita. Lastensuojelutyd on itsessadn ristiriitaista, ja siind joudutaan
valilla tekemaan tahdosta riippumattomia toimenpiteitd, joiden néhtiin mahdollisesti
tuovan tyontekijoille negatiivista palautetta. Lastensuojelutoimistossa on vaikea to-
teuttaa markkinatutkimuksista juontuvaa kuluttaja-tyytyvaisyys asiakaspalautetta,

koska kyse on aivan erityyppisesta asiakkuus-suhteesta.

Keskustelun ja pohdinnan jalkeen asiakaspalaute p&adyttiin kerddmaan tietyn ajan-
jakson aikana kaikilta asiakkailta, joiden kanssa tuona ajanjaksona oltiin tekemisissa.
Palautetta varten toimiston aulaan asetettiin palautelaatikko ja kaikille tyontekijoille
jaettiin asiakaspalautelomakkeita, joita he jakoivat asiakkailleen. Vield ennen asia-

kaspalautteen kerd&mistd, pidimme pienemmissa tiimeissa tyokokouksia, joissa kes-
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kusteltiin miten asiakaspalautteesta puhutaan asiakkaille, miten lomake heille jaetaan
ja miten heité pyydetédéan palautetta antamaan. Kaikki tyontekijét olivat innostuneita
palautteen keraamisestd, eivatkd kokeneet sitd hankalana tai vaikeana. llmassa oli

positiivista odotusmielta.

Lomakkeesta (Liite 3.) tuli lyhyt ja ytimekas. Se taytti kaikki tyontekijoiden sille
asettamat tavoitteet. . Asiakkaat kokivat, ettd lomake oli helppo tayttéa ja tayttami-
nen kavi nopeasti. Keskustelua ja arvostelua herétti ainoastaan vaittdmissa kaytetty
tyoskentely-sana. Sana on poimittu lastensuojelun kansallisista laatusuosituksista
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www sivut 2011). Laatusuosituksissa lasten-
suojelun tyosta kdytetddn samaa nimitystd. Vaihtoehtoja tydskentely sanalle olivat

muun muassa lastensuojeluty6 ja palvelu.

7.4 Asiakaspalautekyselyn tulos

Asiakaspalaute kerdattiin lastensuojelutoimistossa asioineilta asiakkailta kevaalla
2012. Lomakkeita varten oli tehty toimiston aulaan asiakaspalautelaatikko, johon ké-
sin taytetyt lomakkeet sai jattad. Asiakaspalautetta keréttiin kahden viikon ajan ja
niitd kertyi kaikkiaan 90 kappaletta. Asiakaspalautelomakkeet syotettiin ké&sin Porin

kaupungin kaytdssa olevaan ZEF arviointikone-ohjelmaan.

ZEF arviointikone on helppokayttdinen ja visuaalinen Internet-palvelu, joka on
suunniteltu palautteen kerddmiseen ja hallintaan. Se analysoi, jasentdd ja muokkaa
tiedon helposti ymmarrettavaan visuaaliseen muotoon seké tulostaa selkeitd, helposti
ymmarrettavia raportteja tuloksista. Arviointikoneessa lomakkeen kysymykset ja
vastaukset séilyvat tallessa vuodesta toiseen ja asiakaspalaute on helppo keratd vuo-
desta toiseen uudestaan, vaikka vastuu henkild vaihtuisi. (Zef solutions oy:n www-
sivut 2012.)

ZEF arviointikone koostuu kolmesta osasta. Editorilla muodostetaan kyselylomake ja
silla hallitaan arviointiprosessi. Player on arvioijan eli vastaajan k&yttama sovellus ja
Report analysoi tulokset ja tulostaa raportit. Kysymykset voidaan valita joko valmiis-
ta sisallosta tai ne voidaan laatia itse. Vastaajat voidaan kutsua osallistumaan kyse-

lyyn joko séhkdpostitse, kutsukortilla tai julkaisemalla linkki Internet-sivuilla. Tai
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sitten tutkija voi itse toimia vastaajana ja Kirjata jokaisen kasin kirjoitetun palautteen
yksitellen, kuten tassa tutkimushankkeessa tehtiin. ZEF Arviointikone toimii Interne-
tissd, joten ohjelmaa ei tarvitse ladata tietokoneelle. ZEF Arviointikone analysoi tu-
lokset joko Arviointikoneessa tai tulostaa ne esimerkiksi Excel-tiedostoon. Se laskee
valittaessa vastausten keskiarvot, vastaushajonnat ja monta muuta tarpeellista lukua.

(Zef solutions oy:n www-sivut 2012.)

Vastanneista 52 oli avohuollon asiakkaita, 27 sijaishuollon perhehoidon ja 6 sijais-
huollon laitoshoidon asiakkaita sekad loput 6 jalkihuollossa asioineita. Yksi vastaaja
ilmoitti olevansa asiakkaana niin avo- kuin sijaishuollossakin. Vastaajista 45 oli per-
heen ditejd, 11 isia, 4 lapsia, 22 nuoria ja 8 muita. Perheen muita jasenia olivat mm.
sijais- ja adoptiovanhemmat sekd isovanhemmat. Asiakkuudet olivat kesténeet péaéa-
séantoisesti yli 4 kuukautta. Alle 1 kuukauden asiakkuus oli 10 vastaajalla ja 9 vas-
taajalla asiakkuus oli kestéanyt 1-3 kuukautta. 4-12 kuukautta asiakkuus oli ollut 24
vastaajalla ja yli vuoden asiakkuus 23 vastaajalla. Asiakkuus oli kestanyt yli 9 vuotta
19 vastaajalla ja yksi 10 vuotta 3 vastaajalla. 2 vastaajaa oli jattanyt tdman kohdan

tyhjaksi. Liitteessd 4 esitetddn Zef arviointi koneesta suoraan tulostetut taustatiedot.

Asiakaspalautekyselyssé oli kaikkiaan 8 laatukriteerien pohjalta luotua véaittdmaa.
Vaittamat ja niiden vastausten tarkat keskiarvot on nadhtavissa Zef arviointikoneen

luomassa taulukossa 1. Keskiarvot ovat taulukossa tummennettuna.

N EOS X Y

- 1. Sain asiallista kohtelua 90 0 81.6

- 2. Tyontekijalla oli minulle riitta- 90 0 79.7
vasti aikaa

- 3. Sain apua riittdvan nopeasti 85 0 73.5

- 4. Tyodskentely oli minun/perheeni 90 0 78.0
tilanteeseen oikeanlaista

- 5. Tulin riittavasti kuulluksi ja ym- 90 0 75.6
marretyksi

- 6. Sain riittavasti tietoa tyoskente- 920 0 76.4
lysté

- 7. Olen voinut osallistua tydsken- 87 0 72.3

telyn suunnitteluun ja arviointiin

- 8. Tyobskentelysta oli minul- 88 0 71.1
le/perheelleni hyotya (apua)

Taulukko 2. Vaittamét ja niiden keskiarvot.
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Asiakaspalautekyselyn tulokset olivat erinomaisia. Kaikkien vaittdmien vastausten
keskiarvo osuu arvosanojen 8-9 valiin kuten kuviosta 3 voi ndahdd. Suomalaisessa

peruskoulussa arvosana 8 on hyva ja 9 puolestaan kiitettava.

Kaikki

KOULUARVOSANA

Kuvio 3. Vaittdmien keskiarvot.

Vaittamien vastauksia katseltaessa zef-arviointikoneen pistepilviarvioinnilla nakee
hyvin vastausten suuren hajonnan. Pistepilviarvioinnissa jokainen vastaus tulostuu
kysymyskohtaisesti pisteiné tauluun. Pistepilviarvioinnissa jokainen vaittdma on saa-
nut arvosanan 4 (hylatty) - 10 (erinomainen) valill4. Pistepilviarviointi esitetddn ku-

viossa 4.



1. Sain asiallista kohtelua

2. Tydntekijalla oli minulle riittavasti aikaa

3. Sain apua riittdvan nopeasti

4. Tydskentely oli minun/perheeni tilanteeseen oikeanlaista

5. Tulin riittévéasti kuulluksi ja ymmarretyksi

6. Sain riittavasti tietoa tyoskentelysta

7. Olen voinut osallistua tydskentelyn suunnitteluun ja arviointiin

40
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* - - - - * - -
4 ] G 7 8 g 10
KOULUARVOSANA

8. Tyoskentelysta oli minulle/perheelleni hyotya (apua)

4 ] & & 2] 10

7
KOULUARVOSANA

Kuvio 4. Pistepilviarviointi.

Vastauksista padosa kuitenkin osuu arvosanan 7 (tyydyttavd) paremmalle puolelle.
Tama kay puolestaan ilmi 2x2 vastausjakaumassa. Zef arviointikoneen 2x2 vastaus-
jakaumassa tulostuu kysymyskohtaiset vastausjakaumat prosenttilukuina janan puo-
likkaisiin. Parhaimmat arvioinnit vaittdmisté saa vaittdméa 1. Sain asiallista kohtelua.
Huonoimman arvosanan sai vaittdmé 8. Tydskentelysté oli minulle / perheelleni hy6-

tya (apua). 2x2 vastausjakauma esitelldén kuviossa 5.

1. Sain asiallista kohtelua

12.22%  87.78%

KOULUARVOSANA

10

2. Tyontekijalla oli minulle riittavasti aikaa

15.56%  84.44%

KOULUARVOSANA

10



3. Sain apua riittdvan nopeasti

ZEF"
4 ] ] i g g 10
KOULUARVOSANA

4. Tyoskentely oli minun/perheeni tilanteeseen oikeanlaista

ZEF"
4 ] ] i g g 10
KOULUARVOSANA

5. Tulin riittdvasti kuulluksi ja ymmarretyksi

ZEF"

KOULUARVOSANA

6. Sain riittavasti tietoa tyoskentelysta

ZEF"
4 ] ] i g g 10
KOULUARVOSANA

7. Olen voinut osallistua tydskentelyn suunnitteluun ja arviointiin

ZEF®
4 ] ] i a B 10
KOULUARVOSANA

8. Tyoskentelysta oli minulle/perheelleni hyotya (apua)

ZEF"

KOULUARVOSANA

Kuvio 5. 2x2 vastausjakauma.
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Zef arviointikoneesta ei ole mahdollista tulostaa pistepilviarviointia tai 2X2 vastaus-
jakaumaa niin, etta jokainen vaittdma olisi oma kuvionsa. Tasta syystd on molemmat

kuviot esitettdva ndin suurina kuvioina.

Kyselyyn vastanneista 84 olivat tayttdneet lomakkeen kokonaan, loput 6 olivat jatta-
neet joitakin kohtia tyhjaksi. Tyhjiksi ei ollut jatetty vain viimeistd osiota, Mitd muu-
ta haluat sanoa, vaan tyhjéaksi oli jatetty jokin arvioinneista. 30 vastaajista oli halun-
nut Kirjoittaa vastauksen myos kohtaan Mitd muuta haluat sanoa. Pddosa vastauksista
oli kiittavid. Useassa palautteessa todettiin lopussa vain lyhyesti Kiitos.

Mitd muuta haluat sanoa - vastaukset kohdistuivat padasiassa tyontekijoihin ja tyos-
kentelyyn. Tyontekijoitd padasiassa kiiteltiin muun muassa antamalla palautetta hy-
va tyyppi” ja mainitsemalla joitakin tyontekijoitd henkilokohtaisesti nimeltd. Tyos-
kentelystd annettiin palautetta muun muassa kehumalla ”olen hyvin tyytyvéinen sosi-

aalityontekijoiden tydskentelyyn”, “olemme aina saaneet hyvédi palvelua ja asioi-

himme riittdvaa selvitystd” ja olen erittdin tyytyviinen tyoskentelyyn”.

Myaos negatiivista palautetta tuli. Se kohdistui tydskentelyyn ja lastensuojelutoimis-
ton www-sivuihin. Negatiivista palautetta tyoskentelystd ennettiin muun muassa toi-
vomalla, etté didin toiveita kuultaisiin enemman ja toteamalla etté asioita oli kirjattu
vaarin asiakkaan asiakirjoihin. Erdén vastaajan mielesta taas istunto oli ollut pojan
mielesta liian pitka ja erds taas piti asiointia liian Kiireisend. Muutaman palautteen

antajan mielesta he eivét olleet I6ytaneet www-sivuilta tarvitsemaansa tietoa.



44

8 POHDINTAA

8.1 Tuloksen analysointi ja johtopaatokset

Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen nykyaikana on erityisen tarkedd, koska asiak-
kaan rooli on muuttunut entista aktiivisemmaksi. Asiakas tietdd paremmin, mitd ha-
luaa ja miksi. Asiakkaat my0s tuntevat nykyaikana paremmin oikeutensa ja osaavat
vaatia laadukasta palvelua. Laadunarvioinnissa yksi vaikuttava tekija onkin juuri asi-
akkaan kokemus, asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset. Asiakas kiinnittdd huomiota

sithen millaisista asioista palautetta keratdan. (Outinen ym. 1999.)

Porin perusturvakeskuksen lastensuojelutoimiston asiakkaat olivat tyytyvéisia tyos-
kentelyyn. Asiakkaat kokivat saavansa asiallista kohtelua ja ettd heitd kuunneltiin.
Asiakkaat kokivat voivansa vaikuttaa tydskentelyyn. Lastensuojelutoimiston tyos-
kentely oli siis kaikin puolin asiakasl&htdisté ja laadukasta.

Padasiassa lastensuojelussa asiakaspalautejarjestelmid on kehitetty yksityisissa las-
tensuojelulaitoksissa, ei kuntien omissa lastensuojelulaitoksissa eiké kuntien sosiaali-
toimistoissa kuten lastensuojelutoimistoissa. Suuren tarjonnan myo6td kunnat ovat
alkaneet kilpailuttaa sijaishuollon palveluja, joissa Kriteereind ovat muun muassa hin-
ta ja laatu. Laadulla pyritddn tarkoittamaan, etta sijoitettu lapsi saa tarvitsemaansa
palvelua, jota kartoitetaan vakiintuneella laadunvalvonnan jarjestelmélla. Palvelun
tuottajalla ei saa olla merkitysta vaan lapsen on saatava mahdollisimman laadukasta
palvelua, oli palvelun tuottaja sitten julkinen tai yksityinen. (Laaksonen 2005, 256—
257.)

Sosiaalitoimen asiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd on toki tutkittu, mutta ei varsinaisia
asiakaspalautejarjestelmia luomalla, vaan kyseessé on yleensa ollut kerta luontoinen
testaus kuten vuonna 2012 valmistuneessa Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin
(Eksote) alueen tutkimuksessa. Eksoten tehtdvanad on tuottaa terveyttd, hyvinvointia
ja toimintakykya edistavia terveys-, perhe- ja sosiaali- sekd vanhustenpalveluja. Ek-
sote on kuntayhtymd, johon kuuluu yhdeksén kuntaa: Lappeenranta, Lemi, Luumaki,
Imatra, Parikkala, Rautjarvi, Ruokolahti, Savitaipale ja Taipalsaari. Asukkaita Ekso-
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ten alueella on noin 133 000. Tama Eksoten aikuissosiaalityon asiakastyytyvaisyys-
tutkimus kertoo, miten asiakkaat ovat tulleet kohdatuksi asioidessaan Eksoten alueen
sosiaalitoimistoissa. Mirolan, Nurkan ja Laasosen (2012) raportissa esitettavia tulok-
sia voidaankin pitéa aikuissosiaalityon ja toimeentulotuen laatutyon perustana asia-
kaspalautteen osalta. Raportissa kerrotaan, ettd asiakkaiden arvioita k&ytetdén palve-
lujen laadun kehittdmiseen ja ettd erityisesti asiakkaiden avovastauksissa tuomat na-
kdkohdat otetaan jatkossa huomioon aikuissosiaalityon tulevien toimitilojen suunnit-

telussa ja toiminnan sisallén kehittdmisessa.

Eksoten alueen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset ovat pitkalti samansuuntai-
set kuin tdmén opinndytetyon asiakaspalautteen tulokset. Asiakkaat olivat keskiméaéa-
rin tyytyvdisia kaikkiin aikuissosiaalitydn palveluprosessin vaiheisiin, sosiaalitoimis-
tojen kaytdnnon toimintaan ja henkilokuntaan (Mirola, Nurkka & Laasonen 2012,
61).

Asiakaspalauteprosessi kokonaisuudessaan taytyy aina miettia huolellisesti, ja muka-
na on oltava koko organisaatio. Kehittdmisen onnistumisen ehtona onkin, etta kaikki
osapuolet ovat mukana jo suunnitteluvaiheessa ja ettd kehittamistarpeet tunnistetaan
ja analysoidaan. (Choo 1998). Tassa kehittdmishankkeessa on ollut mukana koko
lastensuojelutoimiston henkildkunta, ja osa asiakkaista on testannut asiakaspalaute-

lomaketta ennen sen kayttoon ottoa.

Asiakaspalauteprosessia taytyy myos arvioida ja kehittad saannéllisin valiajoin, jotta
tiedetdén vastaako sen eri osa-alueet edelleen oikeita asioita (Choo 1998). Lastensuo-
jeluty6 on jatkuvasti kehittyvaa, joten laatutydn pitdd myds seurata aikaa ja kehittya
tarpeen mukaan. Lastensuojelun muuttuessa myos asiat, joista halutaan tietoa muut-

tuvat. Kehittdmisessa pitdisi pystyd katsomaan kokonaisuutta.

Kehittdminen auttaa tyontekijoita saavuttamaan sellaisia tietoja, taitoja ja valmiuksia,
joita he tarvitsevat tydssadn nyt ja tulevaisuudessa. Kehittdmisty6lla aikaansaadut
muutokset arjessa riippuvat paljolti tydymparistosta ja sen kulttuurista. Tyontekijat
pyrkivat muuttumaan, mikali ympéristd antaa sithen mahdollisuuden ja tukea. Oppi-

vassa organisaatiossa tyontekijat kehittavat kykyjaén saadakseen aikaan haluamiansa
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asioita. Oppiminen ei ole vain tiedon varastoitumista vaan koko tydyhteisd ponniste-

lee tukien ja auttaen toisiaan yhteistuumin kohti tavoitteita. (Sulavuori 2007, 16-17.)

Asiakaspalautteen valiton hyédyn saaja téssa kehittdmishankkeessa on asiakas, jonka
saaman palvelun oletetaan parantuvan, kun otetaan huomioon ett4 hanta palvellaan
mm. ystévallisesti, kohteliaasti ja kunnioittaen. Valillinen hyddyn saaja puolestaan
on tyontekija itse. Kysely sisaltad kysymyksia siitd, onko palvelua saatu riittavan no-
peasti ja onko se ollut oikea-aikaista ja oikeanlaista. Tyontekijat uskovat saavansa
esimerkiksi lisdd resursseja laadukkaamman tyon tekoon, jos asiakaspalautteella “to-

distetaan” sen tarve.

Tassa kehittamishankkeessa asiakaspalaute pééatettiin kerata paperisella lomakkeella.
Asiakaspalautelomakkeen kysymykset on luotu tyokokousten ja laatukriteereiden
mukaisiksi. Lomakkeen kysymykset ovat sellaisia, ettd mahdollisesti ne olisivat siir-
rettdvissa mihin tahansa kunnan lastensuojelutoimistoon. Asiakaspalautelomakkeen
kysymykset liittyvat esimerkiksi palvelujen saatavuuteen, asiakkaan kohteluun, tyon-
tekijdn ammattitaitoon ja palvelujen hyodyllisyyteen. Asiakkaat voivat antaa kéaytta-

malleen palvelulle kouluarvosanan

Asiakaspalautelomakkeilla ja -laatikoilla saadaan rajallinen mééra tietoa. Kirjallisuu-
den mukaan sitd yleensd antavat kaikkein tyytyvaisimmat tai pettyneimmat asiak-
kaat. N&in asiakaspalautteen kerddminen on helppoa, eik& vaadi erillisia resursseja.
Tietotekniikan keinoin voitaisiin asiakaspalautteen hankkimista tehostaa ja yksinker-
taistaa. Tarvittaessa taytyisi vain jarjestad koulutusta ja opastusta palautteen keraami-
seen liittyvissa asioissa. Laatimalla lomake kaikille saatavilla olevaan sahkdiseen
muotoon, helpottuisi seuranta ja vertailu. Nyt paperiset lomakkeet jadavat mappiin, ja
tarvitaan paljon ty6ta niiden naputtelemiseen koneelle. Tulosten sahkoinen luokittelu
ja vertailu mahdollistavat ja suorastaan pakottavat aikaisempien tutkimusten seuraa-

misen entista paremmin.

Tarkedd on muistaa, ettd asiakaspalauteprosessin eri osa-alueilla ei ole mitdén merki-
tystd, ellei saatua tietoa kéytetd organisaatiossa hyodyksi. Asiakaspalautetiedon pro-
sessimallissa luodaan puitteet ennen kaikkea tiedon hyddyntdmiselle. Johdolla taytyy

olla suunnitelma, kuinka asiakaspalautetta hyddynnetddn. Tdma on erds asiakaspa-
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lauteprosessin ongelmakohta. Asiakaspalautetta ei pida keratd vain kerddmisen vuok-
si vaan saatua tietoa on kaytettdva hyodyksi organisaatiossa. Eri menetelmilla keréatty
asiakaspalaute taytyy saada sellaiseen muotoon, ettd sen perusteella voidaan tehda
paatoksia. (Goodman, DePalma & Broetzmann 1998, 68-74)

8.2 Luotettavuus ja eettisyys

Asiakaspalautelomaketta luotaessa, seka itse jarjestelmaa suunniteltaessa, on ensin-
nakin otettava huomioon asiakaspalautteeseen vastaavien asiakkaiden yksityisyyden
ja tunnistamattomuuden suojaaminen. Yksityisyyden suoja kuuluu perustuslailla suo-
jattuihin oikeuksiin ja on myds tutkimuseettisesti tarked periaate. Asiakaspalautteen
keruun, késittelyn ja tulosten julkaisemisen kannalta tarkeda on yksityisyyden suo-

jaaminen seka tunnisteellisuuden estaminen. (Tampereen yliopiston www sivut.)

Tunnisteellisuudesta puhuttaessa merkittavinta onkin se, voiko yksittaista henkil6a
tunnistaa tiedoista helposti ja kohtuuttomitta kustannuksitta. Tutkimusaineiston tun-
nisteet on perinteisesti jaettu kasitteellisesti suoriin eli yksildiviin ja epdsuoriin tun-
nistetietoihin. Suoria tunnistetietoja ovat nimi, osoite, henkilétunnus, syntymaaika,
thmisen &éni ja kuva. Epésuoria tunnisteita ovat esimerkiksi kotipaikkakunta ja
asuinalue, koulutus, tydpaikka ja perheen koostumus. (Tampereen yliopiston www

sivut.)

Asiakaspalautelomakkeessa on selkeé ohjeistusta siitd miksi asiakaspalautetta kera-
tdan. Osallistuminen on vapaaehtoista ja se perustuu riittdvaan tietoon, kuten Tampe-
reen yliopiston eettisissa periaatteissa edellytetddn. Tutkittava voi antaa suostumuk-
sensa suullisesti myontymaélla palautelomakkeen tayttamiseen. Asiakaspalautteeseen
on tarkoitus vastata nimettdmasti, ja epasuorina tunnisteina kaytetaan ikaa, asiakkuu-

den kestoa seka vastaajan roolia perheessa.

Asiakaspalautteeseen vastaavat lastensuojelutoimistossa kaikki asiakkaat ja naiden
sidosryhmét. Osa vastaajista on siis alaikaisid. Tarkein sosiaalitutkimusta koskeva
laki on henkilGtietolaki, jossa ei ole alaik&isia koskevia erityisséadoksia (Lagstrom,
PbsO, Rutanen & Vehkalahti 2010,76). Suomen perustuslain 6 §:n 3 momentin mu-

kaan lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksildiné ja heidan tulee saada vaikuttaa
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heitd itseddn koskeviin asioihin kehitystaan vastaavasti. Sama oikeus turvataan myos
YK:n lapsen oikeuksien sopimuksen 12 artiklassa. Toisaalta huoltajalla on lapsen-
huoltolain 361/1983 4.1 §:n mukaan oikeus p&attaé lapsen henkilokohtaisista asiois-
ta. Taman ja edelld mainittujen perustuslain ja lapsen oikeuksien sopimuksen periaat-

teiden yhteensovittaminen ei ole aina aivan yksinkertaista.

Kéytdnnossé ei voida lahted siitd, ettd olisi aina pyydettava huoltajalta erillinen suos-
tumus lasten vastatessa asiakaspalautteeseen. Eteenkin yksin tyontekijoita tapaavien-
nuorten huoltajan luvan kysyminen on kaytdnnossa vaikeaa. Lapsen tulee edelld
mainittujen periaatteiden mukaisesti saada vaikuttaa itsedédn koskeviin asioihin kehi-
tystadn vastaavasti. Lasten lomake onkin luotu niin, ettd palautetta on mahdollista
antaa kirjoittaen tai piirtden. Tyontekijan on mahdollista auttaa lasta. Asiakaspalaut-

teen antamiseen ei sisélly riskeja.
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Helsingin palaute

Koko sosiaaliviraston yhteinen. valittiin kohde
mita palaute koskee

vapaa sana

Haluatko arvioida muutamalla vaittamalla?

Olen Olen Ei samaa
samaa osittain  eika eri
mielta samaa mielta
mielta
Olen saanut riittavasti tietoa ja O O 0]
neuvontaa
Olen saanut asiallista kohtelua @) @) 0]
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa O @) 0]
Saamani palvelu on vastannut @) @) 0]
tarpeitani
Olen saanut palvelua riittavan nopeasti O O 0]
Olen voinut osallistua nykyisen
palveluni suunnitteluun ja arviointiin O O 0]
Saamani apu on parantanut O O o

elamantilannettani

LIITE1

Olen Olen
osittain eri
eri mielta
mielta
(@] (@]
(@] (@]
O (@]
O (@]
(@] (@]
(@] (@]
(@] (@]



Raholan perhetukikeskus
Paivaperhon Avotyd

Kriisi- ja katkaisuhoito

Korvaushoito
Kohtaamisty6
Neuvola

Paihde -/paivaperhekuntoutus
Aiti- vauva psykoterapiaryhma

Lastensuojelun osastopalveluiden

Paivystyspalvelut

Tukipalvelut

Olet perheen
Palvelunkesto

Arvioi seuraavia kysymyksia asteikolla 1-5

Saitko riittavésti tietoa lastensuojelun tydmenetelmista?
Saitko tydntekijoilta riittdvasti aikaa ja tukea?

Tulitko riittdvésti kuulluksi ja ymmaérretyksi?

Oliko tydskentely luotettavaa?

Hyddyitkoé saamastasi palvelusta?

Arvioi asteikolla 1 - 10 (1=erittéin huono, 10=erittain hyva)

Tydskentely oli kokonaisuudessaan mielestasi:

Tilanteesi ennen tyon alkamista oli:

Tilanteesi on nyt:

Vastaa seuraaviin kysymyksiin omin sanoin:

Mitka asiat auttoivat sinua?

Mita muuta haluat sanoa?

alle 1kk 1-3kk

LIITE 2.



LIITE 3.

Hyva asiakas,
Haluamme palvella asiakkaitamme paremmin ja toivomme palautettasi. Arvioimme tydskente-

lydmme asiakaslahtoisesti. Jokainen palaute on arvokasta tietoa!

Rastita oikea vaihtoehto

Sinua palveli

o Lastensuojelun avohuolto

o Lastensuojelun sijaishuolto, perhehoito
o Lastensuojelun sijaishuolto, laitoshuolto

o Jalkihuolto

Olen perheen

oditi oisd olapsi onuori O muu, mikd?

Asiakkuuden kesto
oalle 1 kk o 1-3 kko 4-12 kk oyli 12 kk oyli 5 vuotta ayli 10 vuotta

Arvioi seuraavia vaittamia kouluarvosanalla 4 -10

. Sain asiallista kohtelua

. Tyontekijalla oli minulle riittavasti aikaa

. Sain apua riittdvan nopeasti

. Tydskentely oli minun/perheeni tilanteeseen oikeanlaista
. Tulin riittdvasti kuulluksi ja ymmarretyksi

. Sain riittdvasti tietoa tydskentelysta

. Olen voinut osallistua tyoskentelyn suunnitteluun ja arviointiin

0 N oo 0o b~ W N

. Tyoskentelysté oli minulle/perheelleni hyotyé(apua)

Mitad muuta haluat sanoa?

Kiitos palautteestasi!
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Kaikki

1. sinua palveli

2. olen perheen

aiti 45
isé bl
lapsi 4
nuori 22
muu, mika &

3. asiakkuuden kesto

lastensuojelun avohuolto 39

lastensucjelun sijaishuclto, perhehoito 27

Lastensuojelun sijaishuclto,

laitoshuclto 6
Jalkihuolio 6
Abkuuttitiirmi 13

alle 1 kk 10
1-3 kk 9
412 kk 24

yli 12 kk 23

yli Svuctta 1

yli10vuctta 3




