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myo0s vastaajan anonymiteettisuojan sailyminen. Toimiva asiakaspalautejarjes-
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This thesis is development-oriented and was done in cooperation with the child
welfare unit Toivonniemi. The purpose of this thesis was to develop an improved
customer feedback system for the organization, and to enable Toivonniemi to
receive more information about the quality of its services and potential needs of
development. The purpose was to develop three separate customer feedback
forms for the use of the children based in the welfare unit, their guardians, and
the child welfare social worker. The development work includes a plan about how
and how often the organization will ask for feedback.

The theoretical framework of this thesis deals with the main themes of the quality
development work of substitute care in child welfare. In the centre of all the work
is the best interest of the client. There are many laws and statutes that oblige
professionals to aim for the client’s best interest in every situation. One goal is to
clarify who the client actually is in child welfare. Active inclusion of the client in
order to increase the effectiveness of the child welfare system is one of the main
themes of this thesis. The quality criteria in child welfare services guide the quality
of work in substitute care as well as emphasize the importance of hearing the
customer.

The finished product includes three forms, each precisely designed for its target
group. In the process of making these forms, special attention was given to the
visual aspect and the use of plain language. In the forms for the children, more
attention was put into making the form appropriate in terms of the age level of the
respondents. The Likert scale was used in each form, but it was changed to
smiley-face scale in the children’s version to facilitate the interpretation of
response options. The respondents’ anonymity was taken into consideration
while designing the forms. A functional customer feedback system supports
customer involvement in developing the quality of service.

Keywords: Customer feedback, quality development, child welfare services, sub-
stitute care
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1 JOHDANTO

Vaikuttavan ja laadukkaan lastensuojelutyon tukemiseksi Sosiaali- ja terveysmi-
nisterid on laatinut yhdessa Suomen Kuntaliiton kanssa ensimmaisen lastensuo-
jelun laatusuosituksen vuonna 2014. Laatusuositus on uudistettu vuonna 2019,
jolloin suositukseen on lisatty lastensuojelun laatukriteerit. Paivitetty suositus ko-
rostaa entisestaan ihmissuhdeperustaista ja lapsilahtoista tyotapaa seka lapsen
oikeuksia. Lastensuojelutyon vaikuttavuutta lisda luottamukseen perustuva yh-
teistyd lapsen, hanen laheistensa ja tyontekijoiden valilla. (Malja ym., 2019, s. 9—
10.)

Lastensuojelua on pyritty viime vuosien aikana uudistamaan entista toimivam-
maksi ja laadukkaammaksi kokonaisuudeksi. Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-
sen toimesta on otettu kayttéon systeeminen toimintamalli, joka on ollut lasten-
suojelun uudistamisen tukena vuodesta 2016 alkaen (Petrelius ym., 2021, s. 2).
Systeemisessa tyoskentelyssa pyritaan saamaan kayttoon kaikki potentiaali niin

asiakkaan omista voimavaroista kuin taman ymparistosta (Civil ym., 2019, s. 11).

Lastensuojelun tarve on kasvusuunnassa ja sen johdosta Sosiaali- ja terveysmi-
nisterid on aloittanut lastensuojelulain kokonaisuudistuksen valmistelun. Uudis-
tuksen ensimmaisen vaiheen, esivalmistelun on tarkoitus valmistua helmikuuhun
2023 mennessa. Esivalmistelussa selkeytetaan lastensuojelun visio seka luo-
daan suuntaviivat lastensuojelulainsdadannén kokonaisuudistuksille. Uudistuk-
sen toinen vaihe alkaa seuraavalla hallituskaudella vuonna 2023, jolloin toteute-

taan konkreettiset muutokset lainsdadantéon. (Linden ym., 2022, s. 12.)

Lasten osallisuus kehittdmistydssa ei ole pelkastdan suositeltavaa, vaan siihen
velvoittavat myds monet lait ja asetukset. Perustuslakiin (L 731/1999 6. §) on
kirjattu lapsen tasa-arvoisesta kohtelusta. Myds oikeus saada vaikuttaa itseaan
koskeviin asioihin kehitystaan vastaavalla tasolla on perustuslaillinen oikeus.
Osallistamiseen seka lasten kuulemiseen valtuuttavat myds lukuisat muut erilai-

set saadokset ja lait, kuten kuntalaislainsdadantd, nuorisolaki seka



lastensuojelulaki. (Oranen, 2008, s. 5.) Osallisuuden vahvistaminen on avainase-
massa vaikuttavien lastensuojelupalveluiden kehittamisessa. Osallisuuden mah-
dollistamiseksi eri osapuolten tulee voida luottaa siihen, ettd tulee kuulluksi
omana itsenaan ja etta jokainen osapuoli kokee paasevansa tuomaan oman na-

kemyksensa esiin. (Malja ym., 2019, s. 18.)

Opinnaytetyd toteutetaan yhteistyd0ssa Lasten- ja nuortenkoti Toivonniemen
kanssa. Tyo tehdaan tilaustyona tydoelamakumppanin konkreettisesta tarpeesta
kehittaa uudistettu asiakaspalautejarjestelma laadukkaiden sijaishuollonpalvelu-
jen toteutumisen seuraamiseksi. Lastensuojelun ja sijaishuollon laadun ja vaikut-
tavuuden seuranta on merkittavaa palveluiden toimivuuden takaamiseksi. Jotta
palvelua voidaan kehittaa, tulee kehityskohteiden olla palveluntarjoajien tiedossa.
Opinnaytetyon tuotoksena tehdaan kolme erillista palautelomaketta, joilla organi-
saatio voi kerata palautetta lapsilta, huoltajilta ja sosiaalityontekijoilta. Kaikilta
nailta tahoilta saatava palaute on erityisen arvokasta informaatiota, jonka pohjalta
organisaatio voi tarkkailla oman tyonsa laatua ja kehittdmisty6ta voidaan lahtea

toteuttamaan.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

2.1 Tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on uudistaa Lasten- ja nuortenkoti Toivonniemen
asiakaspalautejarjestelma suunnittelemalla asiakaspalautelomakkeet lapsille,
huoltajille ja sosiaalityOntekijoille. Toimiva asiakaspalautejarjestelma on keskei-
nen osa lastensuojelulaitosten laadun selvittamisen ja kehittamisen valineena.
Toivonniemella on ollut kaytdssaan Asukastyytyvaisyys lasten sijaishuollon pal-
veluihin -kaavake. Palaute on pyydetty lapsilta paaasiassa ennen kotiutusta,
mutta pidempiaikaisesti sijoitetuilta lapsilta palautetta on pyydetty myos kahden
vuoden valein. Kaavake on taytetty nimettomasti ja palautettu suljetussa kirjekuo-
ressa. Sosiaalityontekijoilta ja huoltajilta palaute on pyydetty suullisesti. Saa-
mansa palautteet organisaatio kay lapi henkilékuntapalavereissa, joissa keskus-
tellaan missa on onnistuttu tai mita pitaisi tehda toisin. Parannusehdotukset or-
ganisaatio ottaa kayttoonsa valittomasti ja niiden toteutumista seurataan. (Toi-

vonniemen omavalvontasuunnitelma, 2021.)

Lastensuojelutehtavia tarjoavien organisaatioiden tulisi olla tietoisia tyonsa vai-
kutuksista asiakkaittensa elamaan (Rousu, 2008, s. 175). Lastensuojelupalvelu-
jen onnistumisen arviointi on olennainen osa lastensuojelutoiminnan ohjausta ja
kehittamista. Organisaatiossa pystytaan arvioimaan onnistumistaan silloin kun
asiakaskohtaisesta tyosta on tuotettu arvioitua tietoa. Organisaation kokonaison-
nistumisen arviointi edellyttdd monipuolista seuranta- ja palautetietoa, jonka poh-
jalta voidaan tehda johtopaatoksia toiminnan parantamiseksi. Tyontekijat halua-
vat usein kehittya tehtaviensa toteuttamisessa. Naiden sisaisten muutosperustei-
den lisaksi organisaation kehittdmistarve syntyy myds asiakkaiden muuttuvista
tarpeista seka ulkoisen toimintaympariston tarpeesta. Organisaation oman toi-
minnan jatkuvaa arvioinnin ja kehittamisen tarvetta synnyttaa erityisesti tilivelvol-
lisuus asiakkaitaan kohtaan, silla lapsen tulee saada mahdollisimman paras apu
ja tuki seka paras hyoty organisaation toiminnasta. (Rousu & Holma, 2004b, s.
9-10.)



Tavoitteenamme on uudistaa Toivonniemen jo kaytossa olevaa palautejarjestel-
maa kehittamalla palautelomakkeet myds huoltajille ja sosiaalityontekijoille seka
uudistaa lasten palautelomake. Uudistuneella palautejarjestelmalla organisaa-
tiossa pystytaan tarkkailemaan palveluidensa laatua ja kehittdmaan toimintaansa
asiakaspalautteissa ilmenneiden tarpeiden mukaisesti. Toivonniemen kaytossa
olevalla asiakaspalautejarjestelmalla ei saada riittdvan kattavasti palautetta, jotta
organisaation palvelun laadun kehittamistarpeista saataisiin riittavasti tietoa.
Huoltajilta ja sosiaalityontekijoilta saatavan suullisen palautteen haasteena on,
etta tieto jaa yksittaisen kuulijan varaan. Toimivan asiakaspalautejarjestelman ta-
voitteisiin kuuluu my6s suunnitelma siita, kuinka asiakaspalautteen pyytaminen

saataisiin rutiiniksi organisaation tydskentelyyn.

2.2 Toteuttamisymparisto

Opinnaytety0 toteutetaan yhteistydssa Lasten- ja nuortenkoti Toivonniemen
kanssa. Kullaalla sijaitsevassa seitsemanpaikkaisessa Toivonniemessa hoide-
taan ja ohjataan kuntien huostaan ottamia ja pitkaaikaista sijoitusta tarvitsevia
seka avohuollon tukitoimenpiteena sijoitettuja lapsia. Asiakkaana on paasaantoi-
sesti 4—17-vuotias lapsi, jolla on lastensuojelun tarve. Toivonniemi tarjoaa myds
kriisipaikkoja kiireellista sijoitusta tarvitseville lapsille. (Toivonniemen esittelykan-
sio, 2022.)

Toivonniemessa on kodinomaiset, viihtyisat ja turvalliset puitteet lapsen fyysi-
selle, psyykkiselle ja sosiaaliselle kasvulle seka eheytymiselle. Toivonniemen toi-
minta perustuu strukturoituun arkeen ja saantaihin, jotka takaavat arjen ennakoi-
tavuuden ja jatkuvuuden. Lapsen hoidon ja huolenpidon kannalta on hyvin tar-
keaa, etta lapsi tulee kuulluksi, kohdatuksi ja ymmarretyksi yksilona. Lasten yk-
silolliset kokemukset huomioidaan ja niista kannustetaan myds puhumaan. Lap-
sia kuunnellaan niin, etta he kokevat tulleensa ymmarretyksi ja saavat kokemuk-
sen siita, etta he ovat hyvaksyttyja seka saavat osakseen ymmarrysta, turvaa ja
hellyytta. Lapsen hoidolle ja kasvatukselle luodaan henkildkohtaiset tavoitteet ja
niiden toteutumista seurataan saannodllisesti. (Toivonniemen esittelykansio,
2022.)



Toivonniemi tekee tiivista yhteistyota vanhempien, koulujen ja muiden yhteistyo-
tahojen kanssa. Vanhemmat kutsutaan aina mukaan lapselle tarkeisiin tilanteisiin
ja pyritaan ldytamaan yhteinen toimintalinja lapsen kasvatuksessa. Hyva yhteis-
tyo on eduksi, silla lapsi tarvitsee vanhempansa “luvan” liittya ja kiintya sijoitus-
paikkaan. Lapsen vanhemmat voivat auttaa lasta sopeutumaan tilanteeseen,
mutta myds vanhemmat itse tarvitsevat tukea tilanteessa. (Toivonniemen esitte-
lykansio, 2022.)

Sijoitetuilla lapsilla voi olla takanaan useita sijoituksia ja useita traumatisoivia ko-
kemuksia. Lasten tilanteet ovat kuitenkin aina yksilollisia, ja siksi tuen tarpeet voi-
vat olla keskenaan hyvin erilaisia. On erityisen tarkeaa, etta sijaishuoltohenkilos-
tolla on riittava koulutus, kokemus ja ammattitaito tehtavaansa. Henkilostolta vaa-
ditaan hyvin laaja-alaista ammattitaitoa seka kykya tyoskennella vaativissakin ti-
lanteissa. Toivonniemen tyoyhteisossa on monipuolisesti sosiaali- ja terveysalan
ammattitaitoa ja vuosien kokemus lastensuojelulaitos-, trauma-, kriisi- ja turvako-
tityosta. Henkilostosta 10ytyy myds neuropsykiatrista osaamista. Toivonniemen
arvoihin lukeutuvat lapsikeskeisyys, aito valittaminen, sitoutuminen ja vastuu,

ammatillisuus seka yhteisollisyys. (Toivonniemen esittelykansio, 2022.)

3 LASTENSUOJELU

3.1 Lastensuojelun tarkoitus

Lastensuojelu ja lasten oikeuksien toteutuminen ei ole ainoastaan viranomaisen
vaan myods koko yhteiskuntaa koskeva tehtava. Lapsen oikeuksien toteutumi-
sesta saadetdan muun muassa lastensuojelulaissa (L 417/2007), Suomen pe-
rustuslaissa (L 731/1999), Euroopan ihmisoikeussopimuksessa (L 63/1999) seka
YK:n lapsen oikeuksien yleissopimuksessa (1989). Kaikki nama edella mainitut
velvoittavat lapsen edun toteutumista kaikessa viranomaistoiminnassa, seka ta-

kaavat lapsen vanhemmille ensisijaisen vastuun lapsen kasvatuksesta ja



kehityksesta. Suomen perustuslaissa (L 731/1999 19. §) saadetaan, etta julkisen
vallan on tuettava perhetta seka muita lapsen huolenpidosta vastaavien mahdol-
lisuuksia lapsen hyvinvoinnin ja yksilollisen kasvun turvaamiseksi. Perheen auto-
nomiaan on mahdollista puuttua vain poikkeustapauksissa silloin kun lapsen oi-
keuksia ei ole mahdollista turvata millaan muulla tavoin. (Mitéa on lastensuojelu,

i.a.)

Lastensuojelu on lakisaateista toimintaa ja se on maaritelty lastensuojelulaissa
hyvin tarkasti. Sen tarkoituksena on turvata jokaisen lapsen oikeus hyvaan ja tur-
valliseen kasvuymparistéon, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka
erityiseen suojeluun. Lastensuojelun ydintehtavana on turvata lapsen kehitysta
ja terveytta seka poistaa naita vaarantavia tekijoita. Lastensuojelulaissa maarite-
taan laajasti lastensuojelun tarvetta ja siina korostuu pyrkimys ehkaista varsi-
naista lastensuojelun tarvetta lasten hyvinvointia edistavilla toimilla seka tarjoa-
malla perheille apua ja tukea mahdollisimman varhain pyrkien ehkaisemaan on-
gelmien syntymista tai pahenemista yleisilla, kaikille tarkoitetuilla palveluilla.

(Bardy, 2009, s. 39, s. 41; Mita on lastensuojelu, i.a.)

Ehkaiseva lastensuojelu ja varhainen tuki ovat ensiarvoisen tarkeita lastensuoje-
lun keinoja ja naiden tarkoituksena on tukea lapsen kasvua, kehitysta ja hyvin-
vointia seka tukea lapsen vanhempia vanhemmuustydssaan (Ehkaiseva lasten-
suojelu, 2021; Sosiaali- ja terveysministerid, i.a.). Ehkaisevaa lastensuojelua an-
netaan muun muassa neuvoloissa, paivakodeissa, kouluissa ja nuorisotyossa jo

silloin kun lapsi tai perhe ei ole lastensuojelun asiakkaana (L 417/2007 3. §).

Ensisijainen vastuu lapsen hyvinvoinnista, kasvatuksesta ja huolenpidosta on
aina lapsen vanhemmilla tai huoltajilla. Heilla on myods oikeus maarata naiden
jarjestamisesta. Viranomaiset ovat velvollisia tukemaan vanhempia tassa tehta-
vassa seka tarvittaessa viranomaisen tulee pyrkia tarjpamaan tukea ja apua riit-
tavan varhain ja tarvittaessa ohjata lapsi ja perhe lastensuojelun piiriin. (L
417/2007 2. §.) Lastensuojelutarpeen taustalla voi olla tavallisia elamankriiseja
tai poikkeuksellisen koettelevia olosuhteita. Tasta johtuen lastensuojelutarpeen
kesto voi vaihdella hyvinkin lyhyesta tilapaisesta avuntarpeesta pitkaaikaiseen

kestoon, joskus jopa ylisukupolviseen tarpeeseen. Vaikka perheen yksityisyytta
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ja vanhempien ensisijaista vastuuta on kunnioitettava, viranomaisella on velvolli-
suus puuttua ilmi tulleeseen lapsen kaltoinkohteluun. Lastensuojelun erityispiir-
teena onkin se, etta lasta on tarvittaessa suojeltava silloinkin, kun lapsi tai van-

hemmat vastustaisivat sita. (Bardy, 2009, s. 41-42.)

Lastensuojelun tarve on kasvusuunnassa ja lastensuojelulain kokonaisuudis-
tusta valmistellaan parhaillaan. Asian taustalla on useita palvelujarjestelmateki-
joita, kuten lasten ja aikuisten perus- ja erityispalvelujen ruuhkautuminen ja myos
suoranainen palvelujen puute. Uudistuksen taustalla on myos useita ilmiotekijoita
ja yhteiskunnallisia tekijoita, kuten mielenterveyden ja neurokirjon hairididen
yleistyminen, paihdeongelmat, lapsiperhekdyhyys ja syrjdytyminen. Lapsiasia-
valtuutettu, eduskunnan oikeusasiamies seka oikeuskansleri ovat kiinnittaneen
huomion moniin lastensuojelun ongelmakohtiin joihin lastensuojelulain uudistuk-
sella pyritaan pureutumaan. Uudistuksen tavoitteena on erityisesti lasten oikeus-
turvan parantaminen seka lastensuojelun ennakoitavuuden, avoimuuden ja vai-
kuttavuuden lisaaminen. Lastensuojelulain uudistuksella pyritaan luomaan sellai-
nen lastensuojelun palvelujarjestelma, joka edistaa nykyista paremmin lapsen oi-
keuksia, asemaa ja etua ja samalla myods lasten perheet tulevat autetuiksi. (Lin-
den ym., 2022, s. 6-9.)

3.2 Lastensuojelun asiakkuuden alkaminen

Monet viranomaistahot ja ammattihenkilot ovat tydssaan velvollisia ilmoittamaan
lapsesta aina silloin, kun heidan tietoonsa on tullut lapsen terveytta tai kehitysta
vaarantavat olosuhteet tai lapsi joka omalla kayttaytymiselladn vaarantaa naita.
Kynnys ilmoituksen tekemiseen on matala ja velvollisuuden laiminlydminen voi
olla virkavelvollisuuden laiminlydnti. Ilimoituksen tekijan ollessa asiakassuh-
teessa huoltajaan tai lapseen on suositeltavaa ilmoittaa kyseiselle asiakkaalle
lastensuojeluilmoituksen tekemisesta. limoitusta ei voi jattaa tekematta, vaikka
asiakas vastustaisi sita. Asiakas voidaan jattaa informoimatta vain silloin kun asia
on kiireellinen tai on syyta epailla, etta ilmoittaminen vaarantaisi lapsen etua. Las-
tensuojeluilmoituksen voi tehda myos ilman velvollisuutta, kuten esimerkiksi lap-

sen perheen naapurit tai isovanhemmat tai kuka tahansa muu lapsen
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hyvinvoinnista huolestunut. Naissa tapauksissa kyse on aina ilmoittajan omasta
subjektiivisesta arviosta lapsen tilanteesta. (Raty, 2019, s. 203-204, s. 212; L
417/2007 25. §.)

Asian vireilletulon jalkeen sosiaalityontekijan tulee arvioida valittomasti lapsen
lastensuojelun tarve. Lastensuojelun asiakkuutta ei aloiteta ennen palvelutar-
peen arviointia. Palvelutarpeen arvioinnissa sosiaalityontekija arvioi tarvitseeko
lapsi tai perhe lastensuojelun palveluja. Arvioinnin aikana lapsen tilannetta selvi-
tetaan kokonaisvaltaisesti ja se tehdaan yhdessa lapsen ja lapsen kasvatuksesta
vastaavien henkildiden kanssa. Arvioinnin tarkoituksena on selvittdaa huoltajien
tai muiden lapsen hyvinvoinnista ja kasvatuksesta vastaavien henkildiden kyky ja
mahdollisuudet vastata lapsen tarpeista, seka arvioida kasvuolosuhteiden riskeja
ja kartoittaa mahdollisia tukitoimenpiteita. Lastensuojelun asiakkuus alkaa silloin
kun sosiaalityontekija arvioi lapsen kasvuolosuhteiden vaarantuneeksi. Lasten-
suojelun asiakkuuden alkamisesta on aina kerrottava lapselle ja tdman huolta-
jalle, seka tarvittaessa annettava kirjallinen tiedoksianto. (Raty, 2019, s. 233, s.
235.; L 417/2007 26. §, 27. §.)

Lastensuojelun asiakkuus alkaa silloin, kun asian vireille tulon johdosta ryhdytaan
joko kiireellisiin toimenpiteisin lapsen kehityksen turvaamiseksi tai silloin, kun lap-
selle tai hanen perheelleen annetaan muita lastensuojelulaissa tarkoitettuja pal-
veluja tai tukea. Asiakkuus alkaa myo0s silloin kun palvelutarpeen arvioinnin ai-
kana sosiaalityontekija on arvioinut, etta lapsen kasvuolosuhteet eivat turvaa tai
vaarantavat hanen terveyttaan tai kehitysta tai lapsi vaarantaa naita itse, tai silloin
kun lapsi tarvitsee muita lastensuojelulain tukitoimia. TallGin tulee arvioida, tarvit-
seeko lapsi avohuollon tukitoimia tai muuta lastensuojelulain tukea. (Lastensuo-

jeluasiakkuuden alkaminen, 2017.)

3.3 Lastensuojelun sijaishuolto

Lapsen sijoitukseen tai huostaanottoon paatyminen on pitka prosessi. Ennen si-

joitukseen paatymista perheelle on usein tarjottu vaihteleva maara avohuollon

tukitoimia, mutta nama eivat ole parantaneet lapsen tilannetta riittavasti.
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Toisinaan avohuollon tukitoimia jatketaan tarpeettoman pitkaan, jopa silloin kun
on ilmeista, etta lapsi tarvitsee sijoitusta. Lastensuojeluyksikdissa lapsella on
mahdollisuus solmia turvallisempia kiintymyssuhteita kuin mita hanella mahdolli-
sesti on aiemmin ollut. Juuri tahan perustuu lastenkotien hoidollinen potentiaali,
silla sijaishuoltoon tulevalla lapsella on usein varsin rikkonainen tausta. (Sinkko-
nen, 2010, s. 9.)

Lastensuojelulain mukaan sijaishuollolla tarkoitetaan huostaanotetun, kiireelli-
sesti sijoitetun tai hallinto-oikeuden valiaikaismaarayksen nojalla sijoitetun lapsen
hoidon ja kasvatuksen jarjestamista kodin ulkopuolella. Sijaishuoltoa jarjestetaan
laitoshuoltona, perhehoitona tai muulla lapsen tarpeiden edellyttamalla tavalla. (L
417/2007 49. §.) Sijaishuollon jarjestamistapaan vaikuttavat lapsen yksilOlliset
tarpeet, kuten lapsen tarvitsemien palveluiden maara seka luonne. Lapsen edun
tulisi aina olla keskiossa sijaishuoltopaikkaa valitessa. Talloin tulee ottaa huomi-
oon lapsen ikd sekad monet yksildlliset tekijat, kuten harrastukset, koulunkaynti ja
ymparisto, seka se pystyyko sijaishuoltopaikka vastaamaan lapsen ongelmiin.
My®os huoltajan toiveet sijaishuoltopaikasta tulisi ottaa huomioon. Sijaishuoltopai-
kan valintaan vaikuttavat myos monet muut asiat, kuten muun muassa uskonnol-
lisuuden huomioiminen seka lapsen kielelliset oikeudet. (Raty, 2019, s. 472, s.
479, s. 484, s. 486.) Lastensuojelulaissa (L 417/2007) saadetaan erikseen myos
lastensuojelulaitosten kasvuoloista ja toimitiloista, laitoksessa jarjestettavasta

hoidosta, lasten maarasta seka henkildston kelpoisuudesta.

Elaman loogisuus ja ennakoitavuus luovat turvaa. Lastenkodissa aikuiset luovat
ja yllapitavat arjen struktuureja, joiden puuttuminen on saattanut luoda epavar-
muutta ja stressia lapselle. Lapselle on tarkeaa tietaa, mita tapahtuu tanaan, huo-
menna ja seuraavalla viikolla. Jotkut sijoitetut lapset ovat voineet joutua kanta-
maan vastuuta itsestaan jo vuosikausia ja heidan voi olla vaikeaa asettua lasten-
kodin aikuisten hoidettavaksi, saati luottaa siihen, ettd aikuiset todella huolehtivat
asioista. Sijaishuollon aikana saatava hyoty riippuu monista seikoista. Aikuisten
tulisi kyeta sitoutumaan hoitoon ja omistautua lapselle. Lapset ovat usein hyvin
lojaaleja vanhemmilleen ja heidan saattaa olla vaikeaa alkaa luottaa lastenkodin
aikuisiin. Toisinaan lapsi voi jaada kodin ja lastenkodin valiseen tilaan, jolloin he

eivat lopulta kiinnity mihinkaan. Taman takia sijaishuollossa on hyva olla sellaisia
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tyomuotoja, jotka edistavat kodin ja lastenkodin valista tiedonkulkua seka yhteis-
tyoéta. Talloin pystytdaan tekemaan yhdessa tydta lapsen parhaaksi. (Sinkkonen,
2010, s. 10, s. 12.)

Lapsen sijaishuollon aikana sijaishuoltopaikka tekee yhteisty6ta monien eri taho-
jen kanssa, kuten lapsen itsensa, sosiaalityontekijan, perheen seka mahdollisten
muiden toimijoiden kanssa. Yhteistyolla pyritdan turvaamaan lapsen sijaishuollon
jatkuvuus. Hyva yhteistyo edellyttaa sita, etta kaikille osapuolille annetaan riitta-
vasti tietoa seka viranomaisen etta sijaishuoltopaikan kaytannoista ja menetel-
mista. Hyva yhteisty0 edellyttdd myds sita, etta lasta ja huoltajia kuullaan ja sel-
vitetdan heidan mielipiteensa. Sijaishuoltopaikalla on velvollisuus turvata lapsen
yhteydenpito vanhempiinsa ja muihin lapselle Iaheisiin ihmisiin. Lapsen sijais-
huoltopaikalla on merkittava rooli myos lapsen koulunkaynnin tai muun opetuk-
sen kaytannon jarjestelyissa. Sijaishuoltopaikan on toimittava yhteistydssa lap-
sen varhaiskasvatuksen tai perusopetuksen kanssa, silla naihin lapsella on sub-
jektiivinen oikeus. (Raty, 2019, s. 482, s. 496-498.)

3.4 Lapsen osallisuus

Lapsen osallisuuden oikeuksista saadetaan laeissa niin kansallisella etta kan-
sainvalisellakin tasolla, kuten YK:n lapsen oikeuksien sopimuksessa. Lapsen oi-
keudet kuuluvat jokaiselle lapselle. Lastensuojelulla on lisaksi myds moraalinen
velvollisuus toimia lapsen edun mukaisesti. Lapsen osallisuuden toteutumisella
tarkoitetaan sita, etta lapsi itse voi olla mukana maarittamassa, toteuttamassa ja
arvioimassa hanen etunsa turvaamiseksi tehtavaa tyota. Laajana kasitteena lap-
sen osallisuus on yhteisoon liittymista, kuulumista ja siihen vaikuttamista seka
mahdollisuus olla mukana asioidensa kasittelyssa ja tuoda mielipiteensa kuul-
luksi. (Hotari ym., 2009, s. 117.) Lastensuojelulaissa (L 417/2007) korostuu lap-
sen oikeus osallisuuteen kaikissa lastensuojeluprosessin vaiheissa. Lapsen mie-
lipiteet ja toiveet on selvitettava lapsen iasta riippumatta. 12 vuotta tayttaneella
lapsella on mahdollisuus kayttaa puhevaltaa huoltajansa ohella ja nain ollen ha-
nelld on valtaa vaikuttaa asiakkuuttaan koskevaan tydskentelyyn ja toimenpitei-
siin. (Hotari ym., 2009, s. 118.)
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Lastensuojelulaki velvoittaa lapsen aktiiviseen huomioimiseen ja tyoskentelyyn
mukaan ottamiseen koko asiakasprosessin aikana. Sosiaalitydntekija on velvoi-
tettu tapaamaan lasta henkilokohtaisesti ja keskustelemaan lapsen kanssa, myds
asiakassuunnitelma on laadittava yhteistydssa lapsen kanssa. Nain lapsi voi itse
vaikuttaa asioihinsa seka saada ymmarrysta siita, millaisia vaihtoehtoja hanella
olisi tilanteensa ratkaisemiseksi. Lapsen juridisten oikeuksien liséksi osallisuuden
toteutumista tulisi tarkastella myds lapsen subjektiivisena kokemuksena eli
kuinka lapsi itse kokee omat toiminta- ja vaikutusmahdollisuutensa. Hotari, Ora-
nen ja P6sd (2009) toteavatkin osallisuuden kokemuksen syntymisen olevan vuo-
rovaikutuksen tulos. Vuorovaikutuksella voidaan luoda edellytyksia osallisuuden
kokemiseksi, mutta syntynytta kokemusta ei voida kieltaa ja toisinaan se voi myds
jaada kokonaan syntymatta osallistamisponnisteluista huolimatta. On hyva muis-
taa, etta aikuisilla on aina keskeinen rooli lasten osallisuuden mahdollistamiseksi.
(Hotari ym., 2009, s. 118-119.)

Osallisuuden vahvistamiseksi olisi tarkedad nahda lapsi aina yksilona ja hanen
yksilOlliset lahtokohtansa huomioiden. Lapsen tulee tulla kuulluksi myos silloin
kun hanen kokemuksensa ja kertomuksensa ovat ristiriidassa aikuisten tiedon
kanssa seka silloin kun lapsi kertoo sellaista tietoa mita aikuiset eivat pida yhta
merkittavana kuin lapsi itse. Lasten osallisuus toteutuukin monimutkaisissa ja
osin ristiriitaisissa vallankayton verkostoissa, joissa vaikuttavat lasten ja lasten
vanhempien lisaksi asiantuntijat erilaisine intresseineen ja tulkintoineen. Keskus-
teluissa lasten osallisuudesta lastensuojelussa nouseekin esille kysymys tulisiko
lasten itsemaaraamisoikeutta tukea antamalla heille valtaa tehda ratkaisuja itse
vai suojella lasta sulkemalla heidat paatoksenteon ulkopuolelle. (Hotari ym.,
2009, s. 124-125.)

Teoksessa Lastensuojelun ytimessa (2009) kasitellaan lasten omia ajatuksia
osallisuudesta ja kuulluksi tulemisesta. Lapset toivovat, ettd ammattilaiset ym-
martaisivat heidan elamantilannettansa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti,
jotta syntyisi ymmarrys siita mihin asioihin tulisi paneutua paremmin. Haastatel-
tujen lasten mielesta sosiaalitydntekijoiden tulisi tutustua ihmiseen eika vain asi-
akkaaseen. He nimesivat tarkeimmaksi tekijaksi sosiaalityontekijan kyvyn ja

mahdollisuuden kohdata asiakas. Lasten ajatukset ja toiveet osallisuuden
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kokemuksen toteutumiseksi olivat hyvin inhimillisia, kuten luottamuksen rakenta-
minen, yksilon huomioiminen, hienovarainen lahestyminen, kunnioitus, ajan an-
taminen, hyva yhteistyé seka avoimuus. Lapset kertovat luottamuksen syntymi-
sen olevan edellytys avoimen vuorovaikutuksen syntymiselle. Luottamuksen syn-
tyminen viestittaa asiakkaalle, etta vuorovaikutuksessa on todellinen mahdolli-
suus osallistua ja tulla kuulluksi. Luottamuksen lisaksi lapset nimesivat kunnioit-
tamisen ja yksilon erityisyyden huomioimisemisen tarkeaksi. (Hotari ym., 2009,
s. 127-130.)

3.5 Systeeminen lastensuojelu

Lastensuojelun uudistamisen tueksi on vuonna 2016 otettu kayttoon lastensuo-
jelun systeeminen toimintamalli. Systeemisen mallin esikuvana toimii Lontoossa
kehitelty niin kutsuttu Hackney-malli, joka kehitettiin ratkaisemaan siella ilmen-
neita vakavia lastensuojelun ongelmia. Lastensuojelutyd oli byrokratisoitunutta ja
tyoote oli Iahinna kriiseja sammuttelevaa. Tyoskentely nahtiin tehottomana ja
tyontekijoiden vaihtuvuus oli suurta. (Petrelius ym., 2021, s. 2-3.) Hackney-mal-
lissa arvotetaan sita, etta lapsi pyritaan pitamaan perheen piirissa aina kun se
vain on mahdollista. Mallissa keskitytaan perheen tai huoltajan osallistamiseen,
seka keskitytaan perheen vahvuuksiin ja voimavaroihin niitd vahvistaen. Mallia
lisaa tarkasteltaessa on tullut ilmi, ettd systeemisten toimintatapojen onnistumi-
nen lastensuojelutydossa on merkittavasti riippuvaista tehokkaasta johtamisesta,
seka koko tydorganisaation sitoutumisesta naihin tyétapoihin. (Dugmore ym.,
2018, s. 2-3.)

Hackney-toimintamallin pohjalta on kehitetty Suomen lastensuojeluun ja perhe-
tydhon soveltuva versio. Mallia voidaan soveltaa lastensuojelun lisdksi myds esi-
merkiksi lastensuojelun sijais- ja jalkihuoltoon, perhe- ja aikuissosiaalitydhon
seka paihde- ja vammaispalveluihin. Systeeminen malli tarkastelee koko asiak-
kaan elamaa kokonaisuutena, johon kuuluvat perhe ja lahiverkosto. Tarkoituk-
sena ei ole kehittaa yksittaistd menetelmaa tai tydkalua lastensuojelutydn tueksi,
vaan kehittaa lastensuojeluty6ta kokonaisuudessaan tukien ja vahvistaen asia-

kaslahtdisia ja vuorovaikutukseen perustuvia tyotapoja. Systeemisessa
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toimintamallissa on kyse toimintakulttuurin laajasta muutoksesta, jonka tarkoituk-
sena on asiakaslahtdisen tydotteen laajentaminen yksittaisten tiimien toiminnasta
ja timimallista valtakunnalliseen laajaan yhteiseen toimintakulttuuriin. (Petrelius
ym., 2021, s. 2-3.)

Systeemisessa mallissa eli systeemisessa lastensuojelussa lapsen ja perheen
elama nahdaan laajana kokonaisuutena, jonka kaikki osat vaikuttavat toisiinsa.
Sen sijaan etta syy-seuraussuhteet nahtaisiin yksisuuntaisina, systeeminen tyo-
tapa ohjaa nakemaan ne kehamaisena. Jokainen systeemin osa on talldin seka
syy, etta seuraus. (Yliruka, 2022.) Systeeminen lastensuojelutyd perustuu suh-
teen luomiseen asiakkaan ja ammattilaisten valilla. Katse tulee siirtda pelkasta
asiakkaasta myos ymparistoon ja kohdella jokaista asiakasta yksilona. Tarpeen
ja kasilla olevan haasteen tulee maarittaa toimintatavat, ei ennalta maariteltyjen
ohjelmien. Systeeminen ajattelu nakee asiakkaan oireilun reaktiona johonkin ja
ihminen nahdaan aina osana jotakin systeemia. Systeeminen ajattelu tarkoittaa-
kin ihmisen suhdetta systeemiin ja ymparistdonsa seka niiden vaikutusta ihmisen
toimintaan, jonka vuoksi ymparisto, perhe ja lahipiiri ovat keskeinen osa kaikkea
hoitoa ja tukitoimia systeemisessa lastensuojelumallissa. (Sudenlehti & Uusitalo,
2018, s. 24-26.)

Systeemisessa tyoskentelyssa on tarkeaa saada kayttoon kaikki potentiaali paitsi
asiakkaan omista voimavaroista, myos taman ymparistosta. Perheen ja muiden
ympairilla olevien toimijoiden mahdollisuudet, osaaminen ja voimavarat voivat olla
suureksi hyddyksi. Paitsi lastensuojelutahon kannalta, on myds lapsen lahipiirin
kannalta tarkeaa, etta asiakkaan verkosto paasee tiiviiksi osaksi systeemisen tii-
min tyOskentelya ja viemaan asioita eteenpain yhdessa. Eri toimijoiden osallista-
minen tuo mukanaan uutta perspektiivia ja tama moninakokulmaisuus taas vah-
vistaa tarvittavaa neutraaliutta, seka laajentaa lastensuojelussa tehtavan tyon na-
kokulmaa. (Civil ym., 2019, s. 11.)

Systeemisen lastensuojelun avainkasitteitd on moniammatillinen yhteisty6. Luot-
tamukseen perustuva ja moniammatillisesti toteutettava systeeminen vuorovai-
kutustyd on hyvin keskeinen osa toimintamallia. Mallin mukaan lastensuojelu-

tyossa nahdaan perheen kanssa tekemisissa olevat eri palveluiden tyontekijat
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osana perheen systeemia, jolloin myos heidan toimintansa vaikuttaa perheeseen
ja lapseen. Systeemisen lastensuojelumallin perimmainen tarkoitus on asiak-
kaana olevan lapsen oikeuksien toteutuminen. Asiakastyota toteuttavat moniam-
matilliset tiimit, jotka huolehtivat yhdessa sosiaalityontekijoiden vastuulla ole-
vasta asiakkaasta. (Yliruka, 2022.)

Tarkein systeemisen mallin tavoite on luoda lastensuojelun asiakkaalle vahva
alku elamalle, hanen lahtokohdistaan ja sosioekonomisesta taustasta huolimatta.
Jotta tama onnistuisi, tarvitaan entista tiivimpaa ja vahvempaa yhteistyota eri
ammattilaisten valilla. Vain silla voidaan turvata lapsen oikeanlaisen tuen saanti
oikeaa aikaan. Alueellisena tavoitteena systeeminen lastensuojelu pyrkii siihen,
ettd ammattilaiset verkostoituvat entista tehokkaammin seka tuen resurssien ja
tukea tarvitsevien yhteen saattaminen. Keskeisena osana lapsen hyvinvoinnin
tukena toimivat matalan kynnyksen palvelut, varhaiskasvatus seka koulu ja oppi-
laitokset. (Petrelius ym., 2021, s. 3.)

4 MONIAMMATILLINEN YHTEISTYO

4.1 Monialainen asiantuntijuus

Lastensuojelulaissa (L 417/2007) tunnistetaan moniammatillisen ja monialaisen
asiantuntijuuden tarve ja se myos velvoittaa lastensuojelua ja eri ammattilaisten
ryhmia yhteistydhon. Laissa saadetaan moniammatillisen asiantuntemuksen tur-
vaamisesta. Sen mukaan kunnan tulee huolehtia siita, etta lapsen asioista vas-
taavalla sosiaalitydntekijalla on kaytettavissaan lapsen kasvun ja kehityksen tur-
vaamiseksi terveydenhuollon asiantuntemusta seka oikeudellista tai muuta las-
tensuojelutydssa tarvittavaa asiantuntemusta. Asiantuntijaryhma tulee koota so-
siaali- ja terveydenhuollon edustajista, lapsen kasvun ja kehityksen asiantunti-
joista seka muista lastensuojelutyossa tarvittavista asiantuntijoista. Tarvittaessa

tama asiantuntijaryhma avustaa sosiaalityontekijaa lapsen huostaanottoa ja



18

sijaishuoltoa koskevien asioiden valmistelussa seka muissa lastensuojelun toteu-
tumisen kannalta tarvittavissa asioissa. Asiantuntijaryhma antaa myds lausuntoja
lastensuojelutoimenpiteita koskevan paatdksenteon tueksi. (Tulensalo, 2016, s.
6; L 417/2007 14. §.)

Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd kunnan on huolehdittava osaltaan siita,
etta asiakkaan asioista vastaavalla sosiaalitydontekijalla on kaytettavissa tarvitta-
vat kontaktit ja yhteistyotahot terveydenhuoltoon, oikeudelliseen apuun seka
muuhun lastensuojelutydssa tarvittavaan asiantuntemukseen niin, etta tama voi
arjen tydssa saada eteen tulevien tilanteiden ratkaisemiseksi apua suhteellisen
nopealla aikataululla suullisen konsultaation muodossa. Lisaksi asiantuntija-apu
koskee asiantuntijalausuntojen saamista, oikeudellista asiantuntija-apua seka
erilaisten asiantuntijoiden osallistumista lastensuojelun neuvotteluihin. Jos kun-
nalla ei ole tarjota tarvittavia asiantuntijapalveluita, niita voidaan myods hankkia
ulkopuolisilta tahoilta ja ostaa palveluntuottajilta. Kun kunta tarjoaa nama kontak-
tit, turvaa se sen, ettei sosiaalityontekija joudu aina eri tapausten kohdalla mietti-
maan kenen puoleen kaantya. Kun konsultaatioon on selkeat toimintamallit ja yh-
teistyotahot, jotka ovat eri osapuolten tiedossa, saastyy talta tyolta resursseja.

(Lastensuojelun asiantuntija-apu ja asiantuntijaryhma, i.a.)

Jos kyseiset asiantuntijapalvelut ostetaan ostopalveluna, tulee toimintaan olla va-
rattuna riittavat maararahat. Tama tulee kunnan toteuttaa, silla asiantuntijakon-
sultaation jarjestaminen on lakisaateinen velvoite. Kunnassa tai useamman kun-
nan yhteisty0ssa tulee asettaa myods pysyva lastensuojelun asiantuntijaryhma,
johon kuuluu edustajia sosiaali- ja terveydenhuollosta ja muista lapsen kasvua ja
kehitysta tukevista asiantuntijaryhmista. (Lastensuojelun asiantuntija-apu ja asi-

antuntijaryhma, i.a.)

Lastensuojelussa moniammatillinen yhteistyd on huostaanotetun lapsen parhaan
edun vuoksi erittain tarkeaa ja parhaimmillaan hyvin monitahoista. Huostaanotto
on viimesijainen toimenpide, jolla voidaan viimeisena keinona turvata lapsen
kasvu ja kehitys. Lastensuojelun sosiaalitydontekijoiden vaikea tehtava on arvi-
oida, mitka todella ovat lapsen edun mukaiset toimenpiteet ja tukitoimet. Moniam-

matillinen yhteistyd on tarpeen jokaisessa huostaanottoprosessin vaiheessa,
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tarpeen arvioinnista huostaanoton valmisteluun seka sijaishuoltoon sijoittami-
seen. Konsultoitavia asiantuntijatahoja voivat olla esimerkiksi lastenneuvola, var-
haiskasvatus, koulu, perheneuvola, paihdehuolto, aikuissosiaalityd, lapsi- ja nuo-
risopsykiatria seka nuorisotoimi. Kaikilta nailtéd asiantuntija-aloilta voi saada tu-
kea, nakdokulmaa seka omien alojensa erityisasiantuntemusta. Yhteistyd muiden
lapsen elamassa mukana olevien toimijoiden ja asiantuntijatahojen kanssa on
erittain tarkeaa myos muilta ammattilaisilta saadun tuen nakdkulmasta, jotta voi-
daan taata asiakkaalle paras mahdollinen tuki. Lastensuojelutyossa korostuu eri-
laisten asiantuntijoiden tuen tarkeys ja hyoty toisilleen. (Moniammatillinen yhteis-

tyd huostaanoton nakoékulmasta, 2021.)

Lastensuojelun asiakkaana oleva perhe saattaa olla myds samanaikaisesti yh-
den tai useamman muun viranomaistahon asiakkuudessa. Kaikki eivat aina ole
tietoisia toisistaan tai yhteydenpito voi olla heikkoa, tehotonta ja koordinoima-
tonta. Yhtena lastensuojelun sosiaalityontekijan tydn suurista haasteista onkin
koordinointi naiden eri tahojen valilla. Tavoitteena on koota kattava, yhdessa toi-
miva verkosto, joka parhaiten palvelee lastensuojelun asiakasta. (Moniammatilli-
nen yhteistyd huostaanoton nakékulmasta, 2021.) Yhteydenpidon jatkuvuuden
kannalta asianmukainen dokumentointi on tassakin erittain tarkeaa, jotta tieto kul-
keutuu myos tydyksikon sisalla ammattilaiselta toiselle tarvittaessa. Asiakastieto-
jarjestelmia on yritetty viime aikoina sosiaalialalla kehittaa siihen suuntaan, etta
ne olisivat valtakunnallisesti toimivia. Tama helpottaisi asioita my6s moniamma-

tillisen yhteistyon nakokulmasta.

4.2 Lastensuojelun asiakkaat ja yhteistyOkumppanit

Sosiaalihuollon asiakkuus voidaan maaritellda monella eri tapaa. Lastensuojelun
asiakkuuden piirissa oleva lapsi on asiakas ja sijaishuollon piirissa asuva lapsi on
selkeasti asuinlaitoksensa asiakas. Sijaishuollossa asuvan lapsen asiakkuus
koskee yleensa kuitenkin myods taman huoltajaa tai huoltajia ja mahdollisesti
muuta perhettd, konkreettisesti esimerkiksi perhetydn muodossa. Yleisten maa-
ritelmien mukaan voidaan ajatella asiakkaan olevan se, joka maksaa palvelusta.

Asiakkaaksi voidaan maaritella siis myOs se taho, joka maksaa lapsen
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sijoituksesta ja ostaa palvelua sijoituspaikalta, eli se kunta, jossa lapsen sijais-

huollon tarve on syntynyt. (Sijaishuollon kustannukset, i.a.)

Virtanen (1999) tuokin esiin juuri naitd teemoja. Han toteaa, etta asiakkaat tes-
taavat asiantuntijuuden luonnetta ja etta lastensuojelun asiakkuus sisaltaa mo-
nessa suhteessa ristiriitoja. Kuten ylla todettu, lastensuojelun asiakkuus voi olla
hyvin moninainen kasite. Asiakkaan voidaan ajatella olevan lapsi itse, perhe,
maksava taho tai toimintaymparistoon kuuluva taho kuten koulutoimi. Kysymys
asiakkuuden maaritelmasta korostuu, silla lapsi on alaikainen ja hanet nahdaan
rajoittuneesti toimivaltaisena henkiléna, jolloin taysin itsendinen asema paatan-
tavaltaisena asiakkaana ei ole mahdollinen. Lastensuojelun sijaishuollon paape-
riaatteena on aina lapsen etu. Tasta nakokulmasta tyota tehdaan aina lapsilah-
toisesti ja lapsi on keskiossa. Perhetyon nakokulmasta asiakkuus kattaa koko
perheen ja verkostotyon nakokulmasta kaikki lapsen verkostoon kuuluvat tahot.
Perhekeskeisyys saattaa lastensuojelutydssa olla myos ajoittain ongelmallista,
silla tarkastellessa perhetta kokonaisuutena, saattaa lapsi yksilona jaada sivuun.
Lastensuojeluun sisaltyy myos ideologinen ajatus siita, etta lahtokohtaisesti lap-
sen paras paikka kasvaa ja elaa on oma perhe ja tahan aina ensisijaisesti pyri-
taankin. Perheen etu nahdaan myos lapsen etuna, jolloin perheen nakemykset
saattavat ohittaa lapsen nakemykset. Syntyy siis ongelma lapsen autonomian ja

perheen itsemaaraamisoikeuden valilla. (Virtanen, 1999, s. 12-13.)

Asiakkaan voidaan nahda olevan lastensuojeluasiakkuudessa sijoitetun lapsen,
perheen, maksavan tahon tai asiakkuudessa olevan lapsen lahiverkoston. Las-
tensuojelun asiakkuus on siis kaikkea muuta kuin yksinkertainen kasite. Systee-
minen lastensuojelumalli nakee asiakkaan kokonaisuutena, jonka kanssa tehta-
vassa tyossa huomioidaan osa-alueet kaikista naista tekijoista, ympariston vai-
kutuksen nahdaan olevan suuri. Tdama myos osaltaan tukee ajatusta siita, etta
lastensuojelun asiakkuuden kasite laajentuu paljon monipuolisemmaksi kuin aja-

tus siita, etta asiakas on sijoitettu lapsi ja mahdollisesti taman perhe.
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5 LASTENSUOJELUN LAATU

5.1 Lastensuojelun laatusuositus

Lastensuojelua ja sen laatua saatelevat erilaiset lait ja eettiset periaatteet. Toi-
minnan on aina oltava mahdollisimman hienovaraista ja ensisijaisina toimina ovat
avohuollon tukitoimet, ellei lapsen etu vaadi muita toimia. Sijaishuollon ollessa
tarpeen, tulee se jarjestaa viiveetta. Lastensuojelulain (L 417/2007 4. §) mukaan
lastensuojelun on edistettava lapsen suotuisaa kehitysta ja hyvinvointia, tuettava
perhetta ja muita lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavia henkiléita, pyrittava
ennaltaehkaisevaan tydhon lapsen ja perheen kanssa seka varhaisen puuttumi-
sen malliin ongelmia havaittaessa. Lastensuojelussa erityinen huomio on asiak-
kaan ihmisarvoisessa kohtelussa ja yksityisyyden suojassa. Lastensuojelutyon
arjessa tama nakyy muun muassa tyootteessa, jossa korostetaan asiakkaan yh-
denvertaista, syrjimatonta ja kunnioittavaa kohtelua. Kaikessa toiminnassa tulee
huomioida Yhdistyneiden Kansakuntien (YK) lapsen oikeuksien sopimukseen Kir-

jatut lapsen oikeudet. (Malja ym., 2019, s. 11-12.)

Lastensuojeluty6ta ohjaavat eettiset periaatteet ja asiakkaan ihmisarvo, perusoi-
keudet seka lapsen etu. Lastensuojelun laatusuositus on Sosiaali- ja terveysmi-
nisterion sekd Suomen kuntaliiton yhdessa vuonna 2014 antama laatusuositus.
Suositus on sittemmin vuonna 2019 paivitetty huomioimaan lastensuojelun yh-
teiskehittamistyota. Keskeisimpia lisayksia laatusuositukseen ovat sijaishuollon
laatukriteerit ja valvonta. Paivitetty suositus korostaa ennestaan ihmissuhdepe-
rustaista ja lapsilahtoista tyotapaa seka lapsen oikeuksia. Sijahuollon laatukritee-
rit pohjaavatkin perus- ja inmisoikeussaadoksiin seka alan kansainvaliseen lain-
saadantoon. Sijaishuollon tehtava kasvun ja kehityksen turvaamisessa toteutuu
parhaiten, kun asianomaiset luottavat toisiinsa ja toimivat tiiviissa yhteistydssa.
Suosituksessa painotetaan monialaista yhteisty6ta. Siina kuvataan lastensuoje-
lutyota ohjaavat periaatteet ja suositukset jaettuna viiteen osioon: osallisuus, pal-
velujarjestelma, lastensuojelun ammattilaiset ja tyoyhteisét, palvelutarpeen arvi-

ointi seka sijaishuollon laatukriteerit ja valvonta. Laatusuosituksen tarkoitus on
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ohjata vaikuttavaa lapsi- ja perhekohtaista lastensuojeluty6ta. (Malja ym., 2019,
s.5,s8.9,s.12,s.38.)

Lastensuojelun laatusuosituksen uudessa painoksessa (2019) laadittiin lasten-
suojelun laatukriteerit, joita jokaisen sijaishuoltoa jarjestavien, hankkivien, tuotta-
vien tai valvovien toimijoiden tulee ottaa huomioon. Kriteerit perustuvat osittain
perus- ja ihmisoikeusaannodksiin seka lastensuojelutoimintaa koskevaan kansal-
liseen lainsaadantoon, joten osa kriteereista on taman taustan valossa luonteel-
taan velvoittavia. Lisaksi kriteereissa on paljon laadukkaan sijaishuollon jarjesta-
miseen ja tuottamiseen ohjaavia tutkimustietoon perustuvia suosituksia. Kritee-
reiden kulmakivina toimivat kansallisen lastensuojelun laatusuosituksen periaat-
teet. Keskiossa on lapsen nakokulma, eli se mita laadukas sijaishuolto on lapsen
itsensa nakokulmasta. Kriteerit on jarjestetty mukailemaan prosessia alkaen si-
jaishuoltomuodon ja -paikan valinnasta lapsen saapumiseen valittuun sijaishuol-
topaikkaan, lapsen arkeen kyseisessa paikassa, pois siitymiseen seka sijais-
huollon paattymiseen. Myds suunnitelmallisuutta ja dokumentointia koskeva kri-

teeri on maaritelty laatusuosituksessa. (Sijaishuollon laatukriteerit, i.a.)

Myos valvonta ja vaikuttavuuden seuranta ja arviointi ovat kirjattuina lastensuo-
jelun laatusuositukseen. Osaksi lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelmaa on
laadittu sijahuollon valvonnan mallinnus. Mallinnuksessa tuodaan esiin lapsikes-
keisen, lapsenoikeusperustaisen sijaishuollon ohjauksen ja valvonnan toiminta-
mallit. Tarkoituksena on yhdistaa ja selkeyttaa nykyisia toimintatapoja valtakun-
nallisiin toimintamalleihin. Selkeytta haetaan myos ohjaus- ja valvojatoimen roo-
leihin seka vastuunjakoon. Malli my0Os erottelee sijaishuolto seka lapsikohtaisen
valvonnan ottaen huomioon myds eri organisaatiomuotojen erityispiirteet. Tavoit-
teena on, etta asiakkaan tarpeet lastensuojelussa tulee entista paremmin kuul-

luksi sijaishuollon piirissa. (Malja ym., 2019, s. 39.)

Vuonna 2019 Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen toimesta startannut tutkimus-
ja kehittamishanke tutkii sijoitettuna olevien lasten kokemuksia ja kokemaansa
kohtelua. Tutkimus paneutuu erityisesti siihen nakdkulmaan, millaiset tekijat tu-
kevat ja lisdavat sijaishuollossa olevien lasten hyvinvointia. Hankkeen toisena ta-

voitteena on tutkia lastensuojelun epakohtia seka sita, mika helpottaa tai
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vaikeuttaa naihin epakohtiin puuttumista. Kolmantena tavoitteena on Ioytaa kor-
jaavia keinoja naiden epakohtien poistamiseksi. Tutkimuksen paaasiallinen teh-
tava on siis vaikuttaa lastensuojelun kaytanteisiin ja systemaattisesti vahvistaa ja
kehittdd koko kenttda lisaamalla lasten osallisuutta ja kuulemista. (Malja ym.,
2019, s. 39.)

5.2 Laadun kehittaminen

Arkikielessa sanalla laatu on yleensa positiivinen kaiku, mutta jokainen sanan
kayttaja antaa sille myds oman tulkintansa siita, mika on laadultaan hyvaa. Laa-
dun ydinkysymyksia lastensuojelussa onkin se, kenen hyvasta on kyse. Laadun
hallinnalla tarkoitetaan toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia ja proses-
sien parantamista niin, etta voidaan saavuttaa asetetut tavoitteet. Laadunhallin-
nan nakokulma korostaa laatua koko arvioitavassa organisaatiossa. Parhaimmil-
laan laatutydskentely tehostaa toimintaa ja sdastaa henkildostoa seka taloudellisia
resursseja. Lastensuojelupalveluja tuottava organisaatio on vahvoilla laadunval-
vonnassa silloin, kun sen toiminnalla on yhteinen perusta, jota maaritellaan laa-
tutavoitteiden ja laatukriteerien kautta. Tallainen organisaatio on myos perilla
oman asiakaskuntansa tarpeista ja toimintaan kohdistuvista vaatimuksista.
(Rousu & Holma, 20044, s. 8-10.)

Lastensuojelun laadun kehittamisessa keskeista on asiakkaiden osallisuus. Las-
tensuojelun asiakkuudessa olevat lapset ovat lastensuojelun parhaita asiantunti-
joita. Lasten osallisuutta kehitystydssa puoltaa myos monet lait ja asetukset. Pal-
velunjarjestajat ja viranomaiset ovat velvoitettuja kuulemaan lapsia seka mahdol-
listamaan heidan osallisuutensa seka itseaan koskevissa asioissa, etta suunnit-
telussa ja paatdksenteossa. Lapsen oikeuksien yleissopimukseen kuuluu nelja
keskeista yleisperiaatetta: syrjinnan kielto, lapsen edun ensisijaisuus, oikeus ela-
maan, henkiinjaamiseen ja kehittymiseen seka velvoite ottaa huomioon lapsen
nakemys hanen ikansa ja kehitystasonsa mukaisesti. Myos perustuslakiin on kir-
jattu, etta lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksildina ja heidan tulee saada

vaikuttaa itsedaan koskeviin asioihin  kehitystddn vastaavalla tasolla.
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Osallistamiseen seka lasten kuulemiseen valtuuttavat myos kuntalaki (L
410/2015), nuorisolaki (L 1285/2016) seka lastensuojelulaki (L 417/2007). (Ora-
nen, 2008, s. 5.)

Lastensuojelun laatusuosituksen mukaan lasten ja vanhempien osallisuuden
vahvistaminen on avainasemassa vaikuttavien lastensuojelupalveluiden kehitta-
misessa. Sijaishuollon palveluissa asiakkaan osallisuuden toteutuminen on ensi-
sijaisen tarkeaa. Lapsen ja hanen vanhempiensa kokemukset sijaishuollosta ja
sijaishuoltopaikasta ovat tasta syysta erityisen tarkeaa informaatiota laadukkaan
palvelun kehittdmisen ja tarjoamisen kannalta. Jotta osallisuus lastensuojelussa
toteutuu, tulee eri osapuolten kokea tulevansa kuulluksi omana itsenaan ja myos
paasta tuomaan esiin nakemyksiaan. Nama nakemykset tulee ottaa huomioon

asiakkaan edun mukaisesti. (Malja ym., 2019, s.18-19.)

Ty6skenneltaessa lasten parissa, tulee ottaa huomioon selkokielisyys ja ikatasoi-
suus. Lastensuojelun tyontekijalla tulee olla valmiudet ja kyvyt tydoskennella asi-
akkaan ikatason mukaisesti ja lapsen tulee saada tieto sellaisessa muodossa,
etta han sen ymmartaa. Lapsen vaikutusmahdollisuuksia tulee pyrkia mahdollis-
tamaan kaikin tavoin. Lastensuojelun asiakkaiden eli lapsen tai perheen nakokul-
masta on olennaista, etta he tietavat keneen olla yhteydessa omissa asioissaan,
kuten sen kuka on oma sosiaalityontekija ja miten hanet tavoittaa. Yhta tarkeaa
on se, etta asiakkaan asioista vastaavalla taholla on aikaa kohdata asiakkaansa

ja mahdollisesti vieda asiaa eteenpain. (Malja ym., 2019, s. 18-19.)

5.3 Asiakaspalaute laadun kehittajana

Kaikkien sosiaalihuoltoyksikdiden tulee laatia omavalvontasuunnitelma tarjo-
amiensa palvelujen laadun varmistamiseksi (L 1301/2014 47. §). Lastensuojelun
palvelun tuottajan tulee laatia my6s hyvaa kohtelua koskeva suunnitelma osana
omavalvontasuunnitelmaansa. Vastuu suunnitelman laatimisesta on aina palve-
lun tuottajalla. (L 417/2007 61. b §.) Lastensuojelun kehittamistyon tulisi aina pe-
rustua lasten ja perheiden tarpeisiin. Lasten, vanhempien ja myds muiden las-

tensuojelun yhteistydbkumppaneiden osallisuudella on merkityksellinen ja
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olennainen osa vaikuttavien palvelujen kehittamisessa ja siksi olisikin tarkeaa
kuulla kunkin osapuolen nakemyksia. Ottamalla asiakkaat mukaan palvelujen ke-
hittdmiseen, saavat palvelujen tuottajat parempaa ymmarrysta palvelujen laadun
todellisuudesta asiakkaittensa nakdkulmasta. (Malja ym., 2019, s. 16, s. 18, s.
20.) Asiakaspalaute onkin hyva mittari laadun ja toimivuuden selvittamisessa,

silla naista kokemuksista voi oppia paljon (Petrelius & Eriksson, 2018, s. 51).

Asiakkaan aanen kuuleminen on aina positiivinen asia, jota organisaatio pystyy
hyodyntamaan palvelujensa kehittamisessa. Asiakaspalautteen keraamisen olisi
hyva olla systemaattista ja organisaation tulisikin tehda suunnitelma siita, kuinka
usein ja milla tavalla palautetta kerataan. (Pievilainen ym., 2014, s. 12.) Asiakas
on subjekti, jolla on oikeus tulla kuulluksi itseaan koskevissa asioissa. Asiakas-
tyytyvaisyytta mittaamalla saadaan tietoa asiakkaiden odotuksista, toiveista, ko-

kemuksista seka palvelun laadusta. (Mattila, 1999, s. 14—-15.)

Lastensuojelun asiakasprosessin tulee edistaa lapsen tarpeisiin vastaamista.
Taman palveluprosessin toimivuudesta tuotetaan kovin vahan tietoa. Tietoa asi-
akkaan omista kokemuksista esimerkiksi palvelujen toimivuudesta ja saatavuu-
desta olisi hyva saada erikseen lapselta ja vanhemmalta, kuten myads niilta yh-
teistydkumppaneilta, jotka ovat mukana prosessissa. Myds muilta lastensuojelun
palveluprosessiin osallistuvilta, kuten lapsen muilta laheisiltd kerattava tieto on
arvokasta. Kaikki nama tuottavat tietoa yhteisen palveluprosessin toimivuudesta,
silla lastensuojelun asiakastyo on yhteistyota asiakkaan seka muiden yhteistyo-
toimijoiden kanssa. (Rousu & Holma, 2004b, s. 36-37, s. 43.)

Viimekadessa arvioinnissa pyritdan vastaamaan siihen, onko organisaatio onnis-
tunut toteuttamaan sen mihin se on toiminta-ajatuksessa ja tavoitteissa sitoutu-
nut. Vaikuttavuuden paamaarana on asiakkaiden hyvinvoinnin edistaminen.
Asiakaskohtainen tieto on kaiken taman perusta, silla ilman tata tietoa ei saada
tietoa mydskaan asiakastyon vaikuttavuudesta. (Rousu & Holma, 2004b, s. 40.)
Asiakkaan kokemus palvelun laadusta on yhteistulos hanen odotuksistaan ja ko-
kemuksistaan. Laatukuva on sitd parempi mitd paremmin nama vastaavat toisi-

aan. Vastaajan omat arvot, toiveet ja sen hetkinen yleinen mieliala voi kuitenkin
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vaikuttaa siihen millaiseksi han palvelun laadun juuri vastaamishetkella kokee.
(Mattila, 1999, s. 20-21.)

Palautteen antaminen on asiakkaille aina vapaaehtoista. Olisi hyva miettia etu-
kateen, kuinka palautteen antamisen kynnysta voitaisiin madaltaa. Asiakkaille
olisi hyva kertoa esimerkiksi se miksi palautetta kerataan ja miten palaute kasi-
tellaan. Esimerkiksi tieto siita, etta palautetta antamalla on mahdollista vaikuttaa
kyseiseen palveluun voi motivoida palautteen antamiseen. Palautteenantajan
anonymiteettisyys ja luottamuksellisuus on myos hyva saattaa asiakkaan tietoon.
(Pievilainen ym., 2014, s. 10.)

On tarkeaa, etta saatu palaute kaydaan lapi organisaation henkilostopalaverissa
johdon ja henkiloston kanssa. Yhdessa tulisi pohtia, mita palautteen perusteella
tulisi kehittaa. Positiivinen palaute taas kannustaa jatkamaan ja kehittamaan
edelleen hyvaksi koettuja kaytanteita. Jos palautetta on keratty ryhmalta, kuten
esimerkiksi samanaikaisesti kaikilta lastenkodissa asuvilta lapsilta, olisi hyva
kayda saatu palaute myds yhdessa lapi heidan kanssaan silla annettua pa-
lautetta voi viela tdydentaa yhteisella keskustelulla. Saaduista palautteista voi-
daan tehda my0s esimerkiksi kooste asiakkaiden nahtavaksi, talla tavalla asiak-
kaat saavat kokemuksen siita, etta ovat tulleet kuulluksi ja pystyvat vaikuttamaan
asioihin. (Pievilainen ym., 2014, s. 11-12.) Asiakkaan kokemus kuulluksi tulemi-
sesta voi vaikuttaa hanen halukkuuteensa vastata kyselyyn myds uudelleen
(Mattila, 1999, s. 17).

6 KEHITTAMISTYON MENETELMA

6.1 Haastattelu kehittamistyon menetelmana

Erilaiset haastattelut ovat kaytetyimpia tutkimusaineiston keruumetodeja ja pal-

velevat monia eri tarkoitusperia. Haastattelun metodinen etu on siina, etta
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haastateltaviksi voidaan valita henkiloita, joilla tiedetaan olevan kokemusta tai
tietoa tulkittavasta aiheesta tai ilmidosta. Menetelmana haastattelu on joustava,
silla tutkijalla on mahdollisuus pyytaa haastateltavaa selittdmaan sanomaansa
myOs tarkemmin. Keskeisinta on pyrkia saamaan mahdollisimman paljon tietoa
seka monipuolinen kuva tutkimuksen kohteena olevasta aiheesta. Haastatteluta-
poja on monia ja ne eroavat toisistaan niiden ohjailtavuuden eli strukturointias-
teen perusteella. Haastattelutyyppeja ovat muun muassa strukturoitu haastattelu,
puolistrukturoitu haastattelu, teemahaastattelu, avoin haastattelu seka syvahaas-
tattelu. Haastatteluja voidaan toteuttaa joko yksilO, pari- tai rynmahaastatteluna,
kasvokkain, puhelun valityksella tai esimerkiksi erilaisilla sahkaisilla valineilla.
Haastattelumenetelman valinta tulee aina olla perusteltua. (Puusa, 2020, s. 103—
104.)

Yksi perinteisimmista tavoista on kerata aineistoa paperisen kyselylomakkeen
avulla (Valli, 2018). Haastattelun avulla pystytaan saaman parempi kasitys tutkit-
tavasta aiheesta ja se mahdollistaa paasyn haastateltavien ajatuksiin, kokemuk-
siin ja mieltymyksiin. Jotta haastattelusta pystytaan tekemaan uskottavia paatel-
mia se edellyttaa haastattelun tallentamista. Esimerkiksi kyselylomakkeen etuja
on, etta se on tallennuskeino itsessaan. On kuitenkin hyva muistaa, etta haastat-
telun avulla keratty aineisto on haastateltavan subjektiivinen ja omakohtainen na-
kemys tutkittavasta aiheesta eli aineiston keragjan tehtavana on tulkita toisten
tekemia tulkintoja. Haastattelusta saatava aineisto on aina tilannesidonnaista, jo-

ten sen antamia tuloksia ei tulisi liikaa yleistaa. (Puusa, 2020, s. 103-104.)

Opinnaytetydomme tarkoituksena on kehittaa asiakaspalautelomakkeet Lasten- ja
nuortenkoti Toivonniemen kayttoon. Palautelomakkeet toteutetaan strukturoituna
lomakehaastatteluna eli kyselylomakkeina. Strukturoidussa haastattelussa tutki-
muskysymykset ovat aina ennalta laadittuja ja kysymysten muoto seka jarjestys
pysyvat vakiona. Haastattelu esitetaan kaikille samalla tavoin ja samaa jarjes-
tystd noudattaen. Strukturoidussa haastattelussa vastausvaihtoehdot ovat val-
miiksi annettuja ja haastateltavat valikoivat niista eniten omaa kantaansa ja na-
kemystaan kuvaavan vaihtoehdon. Strukturoidun haastattelun etuina ovat

yleensa suurempi vastausosuuden maara seka tarkoituksenmukaisten
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vastaajien saavuttaminen. Aineiston keraajan osuus seka vaikutus jaavat struk-

turoidussa haastattelussa pieneksi. (Puusa, 2020, s. 111.)

Kyselytutkimukset ovat tarkea tapa kerata ja tarkastella tietoa esimerkiksi erilai-
sista yhteiskunnallisista ilmidista, ihmisten toiminnasta, mielipiteista, asenteista
ja arvoista. Mittausvalineena kyselylomake soveltuu esimerkiksi yhteiskunta- ja
kayttaytymistieteellisiin tutkimuksiin, mielipidetiedusteluihin seka palautemittauk-
siin. Yleensa kyselytutkimusten kiinnostuksen kohteet ovat abstrakteja kuten
asenteita ja arvoja tutkivia. Naiden mittaaminen edellyttaa konkreettisia kysymyk-
sia tai vaitteita ja ne tulisi tydstaa ymmarrettavaan ja mitattavaan muotoon. Ky-
selytutkimuksissa mittaaminen tapahtuu siis kyselylomakkeella. Siina vaiheessa,
kun vastaaja tayttaa lomaketta on myohaista tehda siihen enaa muutoksia. Tasta
syysta tulee panostaa huolellisesti lomakkeen suunnitteluun, silla koko tutkimuk-
sen onnistuminen on riippuvainen siita. Yksi keskeisimmista asioista on esimer-
kiksi se, kysytaanko oikeita kysymyksia. (Vehkalahti, 2019, s. 11, s. 18, s. 20.)

6.2 Lomakehaastattelu

Lomakehaastattelun onnistumiseen vaikuttavat monet asiat, kuten esimerkiksi
vastaajan ajankaytolliset seikat, vastaamishalu ja my0s taidot vastata kyselyyn.
Huolella suunniteltu ja loppuun asti hiottu lomake ei myoskaan takaa haastattelun
onnistumista, vaan olisi syyta kiinnittaa huomiota myos kyselyn toteuttamiseen
liittyviin seikkoihin kuten sen kohtuulliseen pituuteen ja selkeyteen. Lomakeky-
selya laatiessa tulisikin pyrkia kattavaan, mutta yksinkertaiseen ja helppotajui-
seen kysymystenasetteluun, silla vastaajan tulisi paitsi jaksaa, myos osata vas-
tata kysymyksiin. Kysymystenasettelussa tulisi kiinnittaa huomiota myos siihen,
ettd ne ovat vastaajien kannalta yksinkertaisia, tarkoituksenmukaisia ja tasmalli-
sia jotta vastaajat myds tulkitsisivat kysymykset samalla tavalla. (Tietoarkisto,

i.a.-a.)

Kuinka haastattelun tuloksia sitten mitataan? Kyselytutkimuksen mittari on
useista osioista koostuva kokonaisuus, jolla mitataan useita jollain lailla tosiinsa

liittyvia asioita. Osiot ovat siis mittausvaline, mutta mittaustason maarittelee se,
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kuinka kysymykseen tai vaitteeseen voi vastata. Osiolla tarkoitetaan yksittaista
kysymysta tai vaitetta, joka mittaa vain yhta tiettya asiaa. Osioiden tulee olla sel-
keita, ytimekkaita ja helposti ymmarrettavia. Monimutkaisia kasitteita ja sanan-
muotoja tulisi valttaa. Monet kyselytutkimusten mittaustavat kasitetaan jarjestys-
asteikoiksi, joista yleisimmin tunnettu on Likertin asteikko. (Vehkalahti, 2019, s.
23,s.27,s. 35.)

jarjestysasteikko kuten Likertin asteikko

L] [] [] [l [l
Vaittama (Osio 1)

] [] [] [l L]
Viittama (Osio 2)

L] [] [] [l ]
Vaittama (Osio 3)

Kuvio 1. Osioiden sijoittuminen ja jarjestysasteikko

Kyselytutkimusten tulosten mittaaminen ei ole kovinkaan suoraviivaista, silla mit-
tauksen luotettavuuteen seka laatuun vaikuttavat monet asiat kuten esimerkiksi
sisalldlliset ja kielelliset seikat. On hyva muistaa, ettd mittaus on ainutkertaista
eika huonosti mitattuja osioita voi enaa jalkikateen parantaa. Mittauksen laatuun
voidaan kuitenkin vaikuttaa etukateen ja tasta syysta onkin tarkeaa panostaa lo-
makkeen suunniteluun kokonaisvaltaisesti. Mittauksen luotettavuudessa on kyse
kahdesta perusteesta, validiteetista ja reliabiliteetista. Validiteetti kertoo sen,
onko mitattu sitd mita piti ja reliabiliteetti sen, kuinka tarkasti mitataan. Luotetta-
vuuden kannalta seka mittauksesta etta tiedonkeruusta tulisi huolehtia mahdolli-
simman hyvin. (Vehkalahti, 2019, s. 40-42.)

Kun tutkimusaineisto on saatu kerattya, aloitetaan aineistoon tutustuminen. Ky-
selytutkimuksesta saatua aineistoa kutsutaan havaintomatriisiksi. Vaakariveja
kutsutaan havainnoiksi. Nama ovat kyselyyn vastanneiden henkildiden vastauk-
sia. Pystyriveja taas kutsutaan muuttujiksi. Aineistoa olisi hyva tutkia seka ha-
vaintojen ettd muuttujien suunnassa. Aineistoon tutustumisen jalkeen on hyva
kiinnittda huomiota yksittaisiin havaintoihin. (Vehkalahti, 2019, s. 51-52, s. 121.)
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jarjestysasteikko kuten Likertin mittari
Havainnot tehdaan vaakariveiltd > D D
Viittama (Osio 1)
Vaittama (Osio 2) D [l
Vaittama (Osio 3) T T T T T
Muuttuja Muuttuja Muuttuja Muuttuja Muuttuja

Kuvio 2. Havainnot ja muuttujat

Erittain tarkeda on huomioida myods vastaajan anonymiteetin sailyminen, jos ky-
selyssa tiedustellaan esimerkiksi taustatietoja (Tietoarkisto, i.a.-a). On syyta kiin-
nittdd huomio siihen, millaisia kysymyksia voidaan esittaa seka millaiset tekijat
voivat vaikuttaa haastatteluvastauksiin ja tutkimuksen luotettavuuteen. Haastat-
telijan ja haastateltavan valisesta vuorovaikutuksesta voi olla etua kysymyksia
esitettdessa, mutta se myOs saattaa vaaristaa esimerkiksi arkaluontoisiin kysy-

myksiin vastaamista. (Tietoarkisto, i.a.-b.)

7 KEHITTAMISTYON PROSESSI

7.1 Kehittamistyon vaiheet

Kehittamistyon prosessi on saanut alkunsa alkuvuonna 2022 yhteistydokumppa-
nimme Lasten- ja nuortenkoti Toivonniemen toimeksiannosta kehittaa organisaa-
tionsa asiakaspalautejarjestelmaa myos huoltajien ja sosiaalitydntekijoiden kayt-
toon. Ennen kuin 1ahdimme kehittamaan jarjestelmaa, tutustuimme itse organi-
saatioon, jotta saisimme selkeamman kuvan sen hetkisesta asiakaspalautejar-
jestelman toimivuudesta. Tutustuimme heidan kaytossaan olevaan lasten asia-

kaspalautelomakkeeseen (LIITE 1) sekd lomakkeella saatuihin palautteisiin.
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Keskusteluissa organisaation johdon kanssa saimme paremman kuvan siita mita

olemme kehittamassa.

Ennen kuin Iahdimme tekemaan itse lomakkeita, tutustuimme kirjallisuuteen las-
tensuojelun laadun kehittamisesta, seka lomakehaastattelun tekemisesta. Lo-
makkeet paadyimme toteuttamaan Word-tiedostoina. Lomakkeiden teko osoit-
tautui melko yksinkertaiseksi, joskin runsaasti aikaa vievaksi projektiksi. Palau-
telomakkeiden testiversiot veimme organisaatiolle tutustuttaviksi. Saamamme
palautteen pohjalta kehittelimme lomakkeista uudet versiot, joista pyysimme taas
palautetta. Saamamme palaute oli positiivista, lomakkeet koettiin sisalloltaan sel-
keiksi ja helposti taytettaviksi seka ilmeiltdan visuaalisiksi. Valmis tuotos on kolme
asiakaspalautelomaketta Toivonniemen kayttoon. Asiakaspalautelomakkeiden
kehittamisen lisdksi teimme suunnitelman yhdessa yhteistydbkumppanimme

kanssa myos siita, kuinka palautetta kerataan ja milla aikavalilla.

7.2 Lomakkeen suunnittelu

Prosessin alussa tutustuimme Toivonniemen aikaisemmin kaytossa olleeseen
lasten asiakaspalautelomakkeeseen (LIITE 1), jonka pohjalta [ahdimme kehitta-
mistyota tekemaan. Totesimme vanhan lomakkeen melko vaikeaselkoiseksi ja
muotoilultaan toimimattomaksi, seka esteettisesti etta kirjoitusasultaan. Van-
hassa lomakkeessa ei nay ikatasoisuus, joka on lastensuojelutydssa erittain tar-
kea seikka. Lasten uuden lomakkeen suunnittelussa paatimme kiinnittaa erityista
huomiota ikatasoisuuden toteutumiseen seka kaikissa lomakkeissa niin yleisil-

meen selkeyteen, etta selkokielisyyteen ja helppokayttoisyyteen.

Saamamme toimeksiannon pohjalta tehtdvanamme oli suunnitella kolme asia-
kaspalautelomaketta: lasten, huoltajien sekd sosiaalityontekijoiden lomakkeet.
Jokaisen lomakkeen suunnittelussa huomiomme erikseen kunkin kohderyhman.
Suunnittelussa huomioimme erityisesti lasten lomakkeen erityisyyden verrattuna
aikuisille suunnatun lomakkeen tekoon. Kyselylomakkeet ovat usein suunniteltu
aikuisille eika esimerkiksi lasten kyselylomakkeiden vastausasteikon tekemisesta

ole juurikaan tutkimustietoa. van Laerhoven, van der Zaag-Loonen ja Derkx ovat
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perehtyneet tutkimaan millaista vastausasteikkoa lasten olisi helpoin kayttaa.
Tutkimustulokset osoittivat Likertin asteikon olevan kaikille tutkittavana olleille

lapsille helpoin, iasta rippumatta. (van Laerhoven ym., 2004, s. 830, s. 834.)

Likertin asteikko on yleisimmin kaytetty asenteiden tai mielipiteiden mitta-as-
teikko. Mitta-asteikko on pariton, jolloin vastaajalla on myés mahdollisuus olla ot-
tamatta kantaa kysyttyyn asiaan tai vaitteeseen. Usein mitta-asteikon keskelle
asettuukin vaihtoehto "en osaa sanoa”. Keskimmainen vaittama ei kuitenkaan
valttamatta ole relevantti, silla vastaajalla on myds mahdollisuus jattaa vastaa-
matta koko kysymykseen. (Valli, 2018.) "En osaa sanoa” vaittdma voi olla myds
kaukana neutraalista vastauksesta, silla vastaaja ei valttamatta ole ymmartanyt
kysymyksen sisaltda tai on ymmartanyt kysymyksen, mutta ei halua ottaa siihen
kantaa. Toisaalta neutraali vastausvaihtoehto on kuitenkin hyva olla kyselyssa
mukana, silla senkin katsotaan olevan parempi vaihtoehto kuin kokonaan puut-
tuva vastaus. (Vehkalahti, 2019, s. 36.) Vastausvaihtoehdot ovat usein 1-5, en-
simmaisen vaittdman ollessa "taysin samaa mieltd” ja viimeisen "taysin eri
mieltd”. Toisinaan Likertin asteikossa mittarit 1 ja 5 ovat selitetty, mutta loput ja-
tetty verbalisoimatta. Talldin vastaajalle jaa tulkinnan varaa ja vastausten luotet-
tavuus laskee. (Valli, 2018.)

Paadyimme kayttamaan verbalisoitua Likertin asteikkoa aikuisille toteuttamis-
samme palautelomakkeissa. Huoltajien ja sosiaalityontekijoiden lomakkeissa
ovat vaittamat "taysin samaa mieltd”, "melko samaa mieltad”, "silta valiltd”, "melko
eri mieltd” seka "taysin eri mieltd”. Lasten lomakkeessa kaytimme visuaalisia hy-
mynaamoja vaittamien sijaan, silla lomake on suunniteltu vastaamaan kaiken
ikaisten yksikossa asuvien lasten palautteeseen vastaamista. Hymynaama as-
teikkoa kutsutaan Flechen asteikoksi. Se on kuitenkin hyvin samantyyppinen kuin
Likertin asteikko ja se soveltuu kaytettavaksi myos silloin kun vastaaja on pieni

lapsi tai kokonaan lukutaidoton. (Valli, 2018.)

Lapsille suunnatussa lomakkeessa on huomioitu vastaussarakkeiden valjyys, jol-
loin lomake on helppolukuisempi ja selkea tulkita. Tutustuessamme vanhalla lo-
makepohjalla saatuihin palautteisiin kiinnitimme huomiota tiiviiseen rivivalityk-

seen, jonka johdosta eraassa palautelomakkeessa kysymys- ja vastausriveilla
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pysyminen ja rivien hahmotus on ollut selvasti haastavaa. Kyseisessa palaut-
teessa kysymysten ja vastausten valille oli jouduttu vetamaan yhdistavia viivoja
helpottamaan lomakkeen sarakkeiden hahmottamista. Kehittdmissamme lomak-
keissa kiinnitimme tahan haasteeseen erityista huomiota ja sarakkeiden selkey-
den helpottamiseksi kaytimme valjyyden lisaksi myos variteemoja erittelemaan

sarakkeet.

Kyselylomakkeissa kaytetaan yleensa seka avoimia etta suljettuja kysymyksia.
Avoimiin kysymyksiin voi vastata vapaamuotoisemmin, kun taas suljettujen kysy-
mysten vastausvaihtoehdot ovat valmiiksi annettuja, jolloin kysymykset ovat tar-
kasti strukturoituja. Suljetut kysymykset ovat aina toisensa poissulkevia, jolloin
vastausvaihtoehdot eivat voi olla paallekkaisia. (Vehkalahti, 2019, s. 24.) Jokai-
nen lomake (LIITE 2; LIITE 3; LIITE 4) sisaltda paaasiassa suljettuja kysymyksia,
mutta jokaisessa on myos yksi avoin kysymys, joka mahdollistaa my0s sellaisen

mielipiteenilmaisun, jota suljetuissa kysymyksissa ei ole huomioitu.

Kyselylomakkeita suunniteltaessa pohdimme taustakysymysten esittamisen tar-
peellisuutta, kuten esimerkiksi lapsen ikaan ja yksikossa asumisen pituuteen liit-
tyvia kysymyksia. Vanhassa lomakkeessa (LIITE 1) lapsi on vastannut ikdansa
koskevaan avoimeen kysymykseen, jossa on saanut itse kirjoittaa oman tasmal-
lisen ikansa. Vanhassa lomakkeessa on kysytty myos sukupuolta. Nama kysy-
mykset ovat kuitenkin saattaneet vaikuttaa palautteen antajan anonymiteetin to-
teutumiseen, silla yksikossa asuvat lapset ovat harvoin juuri saman ikaisia. Uu-
dessa lomakkeessa (LIITE 2) kiinnitimme huomiota palautteenantajan parem-
paan anonymiteetin suojaan ja taustakysymysten vastausvaihtoehdot toteutettiin
suljetuilla kysymyksilla, joissa on annettu valmiit ikaluokat seka asumisen pituu-
teen liittyva aikahaarukka. Sukupuolta koskeva kysymys jatettiin kokonaan pois
sen ollessa melko eparelevantti tieto saatavan palautteen sisalldllisesta nakokul-

masta.

Vehkalahden (2019, s. 25) mukaan taustatekijakysymykset ovat usein parempi
jattaa lomakkeen loppuun silla niista aloittaminen voi tuntua vastaajasta tunget-
televalta. Valli (2018) toteaa loppuun sijoitettujen taustakysymysten voivan myos

parantaa vastausten luotettavuutta, silla vastaajan motivaatio saattaa hiipua
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lomaketta tayttaessa ja esimerkiksi ikaan vastaaminen on helppoa, vaikka aistit
eivat olisi enaa teravimmillaan. Toisaalta taustakysymysten sijoittamisen lomak-
keen alkuun voivat toimia ikaan kuin lammittelykysymyksina (Valli, 2018). Toteu-
tetuissa lomakkeissa taustakysymyksia kysytaan vain lasten lomakkeessa silla
koimme sosiaalityontekijoiden ja huoltajien taustakysymyksista saatavan tiedon
olevan melko eparelevanttia tietoa palautteen sisalldlliseltd kannalta. Lasten lo-
makkeeseen taustakysymykset sijoitettiin loppuun, jotta voitaisiin valttaa tunget-

televuuden tunnetta.

Lomakkeen pituutta tulee miettia huolellisesti, silla liian pitka lomake saattaa uu-
vuttaa vastaajan jo ennen vastaamisen aloittamista. Jos vastaamista ei koeta
mielekkaaksi on riskinad se, etta vastaaja jattaa vastaamatta kyselyyn kokonaan.
Lapsille suunnatun lomakkeen ohjenuorana pidetaan kahta sivua. (Valli, 2018.)
Lasten vanha asiakaspalautelomake (LIITE 1) on kahden sivun mittainen, mutta
sisalldllisesti tiiviisti aseteltu. Lahtiessamme kehittamaan lasten lomaketta oli sen
testiversio neljasivuinen. Kysymystenasettelua muokkaamalla sivumaara saatiin
supistettua kolmeen sivuun. Sisalléltaan ja asettelultaan se sailyi kuitenkin sel-

keana ja helposti taytettavana.

Aikuisten lomakkeen optimaalisena pituutena pidetaan viitta sivua. Kyselyn pi-
tuutta harkitessa tulee kuitenkin arvioida kyselyyn vastaamiseen menevaa aikaa.
(Valli, 2018.) Lahtiessamme kehittdamaan huoltajien ja sosiaalitydntekijdiden lo-
makkeita, pohdimme yhdessa yhteistyOkumppanimme kanssa sen optimaalista
pituutta. Tavoitteena oli tehda lomakkeista mahdollisimman napakat ja helposti
taytettavat, jotta kohderyhmat myos kayttaisivat aikaansa sen tayttamiseen. Lo-
makkeiden testiversiot olivat pituudeltaan kaksi sivua, mutta sommittelemalla ja
kysymystenasettelulla lomakkeet (LIITE 3; LITE 4) lyhenivat yhden sivun mittai-
siksi pysymalla kuitenkin helposti taytettavina ja selkeina. Valli (2018) muistuttaa
my0s siita, ettd mita henkildkohtaisempi aihe on, sita pidempi kyselylomakkeen
tulee olla. Myos tasta syysta teimme lasten palautelomakkeen (LITE 2) pidem-
maksi kuin huoltajien (LIITE 3) tai sosiaalitydntekijdiden (LIITE 4) kyselylomak-

keet.
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Ulkoasultaan lomakkeiden tulee olla selkeita, helppolukuisia seka helposti taytet-
tavia (Stehr-Green ym., i.a., s. 6). Kyselyn onnistumisen kannalta kaytetty kieli on
erittain merkityksellinen. Lomakkeen kysymykset tulee miettia huolella seka pyr-
kia oikeakielisyyteen pitaen samalla mielessa kyselyyn vastaava asiakasryhma.
(Valli, 2018.) Lomakkeissa tulisi pyrkia kayttamaan sellaista kielta, jonka vastaaja
myos ymmartaa ja kysymykset asetella mahdollisimman tarkasti, jotta vastaajalle

jaisi vain vahan tulkinnanvaraa (Stehr-Green ym., i.a., s. 5).

Kysymysten muoto aiheuttaa eniten virheita tutkimustuloksiin, silla jos vastaaja
ei tulkitse kysymysta samoin kuin sen laatija on tarkoittanut, tulokset vaaristyvat.
Kysymysten tulisi olla yksiselitteisia ja esimerkiksi sananmuotojen kanssa tulisi
olla tarkkana, jotta ne eivat aiheuta hammennysta. Kysymykset eivat saa olla
myOskaan johdattelevia ja ne olisi hyva muotoilla henkilokohtaisesti puhuttele-
vaan muotoon. Vierasperaisia sanoja tulisi valttaa ja muotoilla kysymykset kielel-
lisesti oikein. (Valli, 2018.) Lomakkeen loppuun olisi hyva kiittaa palautteen an-
tamisesta seka jattaa keino ottaa yhteytta palautteen pyytajaan. (Stehr-Green

ym.,i.a., s.6.)

Seka lasten etta aikuisten lomakkeissa pyrimme huomiomaan kohderyhmalleen
suunnatun kielen ymmarrettavyyden. Lasten lomakkeissa kaytimme esimerkiksi
yksikosta termia "Toivonniemi” kun taas aikuisille suunnatuissa lomakkeissa ter-
mia "yksikkd”. Tavoitteenamme oli valttaa sita, etteivat lapset juutu sanoihin, joi-
den merkitysta he eivat valttamatta ymmarra, jotta palautteista saatavat tulokset

pysyvat luotettavampina.

Kaikissa lomakkeissa on huomioitu selkokielisyys, selkea jasentely seka kysy-
mysten rajattu maara. Tarkoituksena oli pitaa lomakkeet mahdollisimman ytimek-
kaana tinkimatta sisallon laadusta. Pyrimme sisallyttamaan lomakkeeseen ne ky-
symykset, joista saaduista palautteesta Toivonniemi hyotyy eniten omassa kehi-
tystydssaan. Kysymysmaaraltaan rajattuun lomakkeeseen vastaaminen vie va-
hemman vastaajan resursseja ja motivaatio palautteen antamiseen sailyy parem-

min kuin lomakkeen ollessa monisivuinen.
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Halusimme antaa Toivonniemessa asuville lapsille mahdollisuuden vaikuttaa
heille suunnatun lomakkeen suunnitteluun ja osallistaa lapset kehittamistyon te-
kemiseen. Pyrkimyksenamme oli samalla selvittaa jo suunnittelemamme lomak-
keen kaytannon toimivuutta. Kerroimme lapsille toivovamme palautetta siita, mil-
laiseksi he lomakkeen kokevat ja etta kehitamme niita saamamme palautteen
pohjalta lopulliseen muotoon. laltaan lapset olivat kymmenesta ikavuodesta ylos-
pain. Haastavimmalta lapset pitivat taustakysymykseen, kuinka kauan lapsi on
asunut Toivonniemessa vastaamista. Muiden kysymysten kohdalla ei iimennyt
haasteita. Yksi lapsista pyysi selventamaan mita vaitteella "voin vaikuttaa Toivon-
niemen asioihin” tarkoitetaan, muilla lapsilla vaitteeseen vastaaminen ei aiheut-
tanut epaselvyytta. Kaikki lapset pitivat lomaketta helposti taytettavana ja sel-

keana ja vastaaminen kavi heilta nopeasti. Kehityskohteita ei iimennyt.

7.3 Palautteen keraamisen kaytannot

Asiakas on hyva johdatella kyselyn tarkoitusperiin saatekirjeen avulla. Johdatte-
lun merkitysta ei tule aliarvioida, silla sen perusteella vastaaja voi joko motivoitua
palautteen antoon tai jattaa vastaamatta koko kyselyyn, vaikka itse lomake olisi
kuinka hyva. (Vehkalahti, 2019, s. 47—48.) Lapsilta palautetta tullaan pyytamaan
Toivonniemessa, jolloin sen merkitys kerrotaan lapsille aina paikan paalla suulli-
sesti. Sosiaalitydntekijoille palautelomake tullaan lahettamaan sahkopostitse, jol-
loin saateteksti kirjoitetaan kulloinkin lahetettavaan sahkopostiin. Huoltajilla on
mahdollisuus vastata palautteeseen Toivonniemessa, jolloin sen tarkoitus kerro-

taan suullisesti.

Lapsilta palaute tullaan pyytamaan ensimmaisen kerran kolmen kuukauden ku-
luttua sijoituksen alusta ja sen jalkeen saanndllisesti kuuden kuukauden valein.
Toisaalta jos lapsi siirtyy nopeammin, pyydetaan palaute ennen sijoituksen paat-
tymista tai toiseen laitokseen siirtymista. Tavoitteena olisi kerata lapsilta pa-
lautetta myds muutoin kuin henkilokunnan antamina ajankohtina. Keskustelussa
Toivonniemen johdon kanssa syntyi ajatus asiakaspalautelaatikon sijoittamisesta
sellaiseen paikkaan, jonne lapset voisivat antaa palautetta anonyymisti juuri sil-

loin, kun heilld syntyy tarve palautteen annolle. Kehittdamamme
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asiakaspalautelomakkeet olisivat aina saatavilla myos ilmoitustaululla, seka asia-
kaspalautelaatikon vieressa olisi saatavilla paperia spontaaniin palautteenan-
toon. Palautelaatikon sijoittamisella rauhalliseen, suojaisaan paikkaan voidaan

sailyttaa paremmin palautteen antajan anonyymiys.

8 POHDINTA

Jotta yksikdn lastensuojelutyon laatua voidaan kehittaa, tulee kehityskohteiden
olla toimijan tiedossa. Hokkanen ja Stromberg (2006) toteavat, etta on kovin ta-
vallinen vaite, etta organisaatiossa tiedetaan ilman mittaamistakin omat kehitys-
kohteet ja vahvuudet. Kokemus kuitenkin kertoo, etta nain ei ole ja tuntumat ovat
usein vaaria. Asiakaspalautteita arvioidessa tulee pitaa mielessa, etta laatu on
myoOs mielipideasia. (Hokkanen & Stromberg, 2006, s. 49-50.) Samassa tyoym-
paristossa pitkdan tyoskennellessa syntyy vakisinkin rutinoitumista ja helposti
my0Os sokeutuu tietyille seikoille tydssaan ja ymparistdssaan. Siksikin ulkopuoli-
nen palaute organisaation tyoryhmalle on erittain tarkeaa. Asiakkailta tullut pa-
laute kertoo sen, miten yksikon teoreettiset viitekehykset ja toimintamallit toimivat

kaytannon tydssa ja miten ne nayttaytyvat asiakkaalle.

Lastensuojelutyossa asiakkailta saatu palaute on ensiarvoisen tarkeaa, jotta yk-
sikkd saa todenmukaista palautetta toiminnastaan. Laadun kehittdminen ja laa-
dun arviointi ovat riippuvaisia tasta saadusta palautteesta. Lastensuojelun asiak-
kuus ei koske vain sijaishuoltoon sijoitettua lasta, vaan piiriin kuuluvat myods lap-
sen vanhemmat ja perhe seka sosiaalitoimen nimeama lapsen oma sosiaalityon-
tekija. Kehittamamme lomakkeet ovat kohdennettuja erikseen myos perheelle ja
sosiaalityontekijalle, joten jatkossa Toivonniemi tulee saamaan kattavammin ja
laajemmin palautetta myos nailta tahoilta, kun aikaisemmin sita on keratty paa-
asiassa vain yksikon lapsiasiakkailta. Taman kehittamistyon ansiosta Toivon-

niemi saa laajempaa informaatiota mahdollisista kehityskohteistaan ja myds siita,
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missa on onnistuttu. Hyvin tehdysta tyosta saatu palaute on erittain tarkeaa koko

tydyhteisolle tydssa jaksamisen ja tydmotivaation kannalta.

Palautelomakkeiden lopullinen toteutus on selkea, esteettisesti miellyttava ja
kohderyhmilleen toimivat. Palautelomakkeiden kehittamista varten olemme tu-
tustuneet laajalti teoreettiseen viitekehykseen kyselylomakkeiden toteutta-
miseksi. Lomakkeiden tekoon kaytettiin paljon aikaa ja niitd kehitettiin koko pro-
sessin ajan saadun palautteen ja jatkuvan ideoinnin pohjalta. Lomakkeet on
suunniteltu niin, ettd ne voidaan tayttaa paperilomakkeena tai sahkoisesti lahe-

tettyna tiedostona.

Kyselytutkimusta kehittaessa tulee ottaa huomioon useita eettisia nakokulmia ja
haasteita. Jo lomakkeiden tekovaiheessa tulee pitda mielessa kohderyhma ja
mahdollinen ikatasoisuus seka selkokielisyys, jotta kyselytutkimuksen vastauksia
voidaan pitdd mahdollisimman luotettavina. Luotettavuuteen liittyy myds vastaa-
jan motivaatio osallistua kyselyyn rehellisesti. Kyselykaavakkeemme paaasialli-
seen asiakaskuntaan kuuluu lastensuojelun sijaishuoltoon sijoitettuja lapsia.
Haasteellista autenttisen tutkimustuloksen saamisessa saattaa tehda se seikka,
etta sijaishuoltoon paatyminen on usein tahdon vastaista. Talloin varsinkin sijoi-
tuksen alkuvaiheen aikana saadut vastaukset asiakastyytyvaisyyskyselyihin voi-
vat antaa vaaristyneen kuvan todellisuudesta. Jos asiakas on tyytymaton sijoi-

tuksensa lopputulokseen, siitd seuraa usein vain negatiivista palautetta.

Mielipiteiden ja arvojen tutkiminen ei ole helppo tehtava. Kyselytutkimuksen tu-
loksia analysoidessa on useita huomioon otettavia epavarmuustekijoita, kuten
onko saatu riittavasti vastauksia, onko kyselyn ajankohta ollut oikea ja mittaa-
vatko kysymykset tutkittavaa asiaa. Myos tiedonkeruutapa luo omat haasteensa.
(Vehkalahti, 2019, s. 12.)

Tietosuoja ja anonymiteetin sailyminen ovat tarkeita seikkoja kyselylomakkeita
laatiessa ja niihin vastaamiseen liittyvaa protokollaa suunnitellessa. Kyselylo-
make on laadittava siten, ettei vastaajan tarvitse huolehtia siita, ettd hanen anta-
mansa tiedot voisivat joutua vaariin kasiin tai niita voitaisiin muutoin vaarinkayt-

taa. (Tietoarkisto, i.a.-a.) Lastensuojelun sijaishuollon organisaatiot ovat usein
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suhteellisen pienia yksikoita, joissa asiakaskunta ja henkildkunta tuntevat toi-
sensa verrattain hyvin. Talldin vastaajien anonymiteetin sailyttamiseksi tulee eri-
tyisesti ottaa huomioon tiettyja seikkoja ja palautteen antaminen myds jarjestaa

siten, etta vastaajan tietoturva sailyy.

Opinnaytetydhon paneutuminen antoi laajalti tietoa lastensuojelutydon laadun
tarkkailusta ja kehittamisesta. Molempien kirjoittajien aiempi kokemus lastensuo-
jelutyosta on osaltaan helpottanut koko opinnaytetyon prosessissa, aiheen ja
kohderyhman ollessa ennestaan tuttuja. Tasta kokemuksesta on ollut hyotya
opinnaytetydn eri vaiheissa. Prosessin aikana olemme oppineet myds paljon
uutta ja uskomme tdman hyddyntavan meitd myos tulevaisuudessa urapoluil-
lamme. Aiheeseen tutustuminen on auttanut meitd ammatillisessa kehittymi-
sessa ja laajentanut nakdkantaamme laatutyoskentelysta. Yhteistyokumppa-
nimme on ollut aktiivisesti mukana koko kehittamistyon prosessin ajan. Heilta

olemme saanut laajalti tukea ja nakokulmaa aiheeseen.

Sosiaalialalla ammatillinen kasvu on elaman mittainen prosessi, eika oppiminen
lopu koskaan. Ihmisten kanssa tehtavassa tyossa eteen saattaa koska vain tulla
yllattaviakin tilanteita, eika naihin tilanteisiin useinkaan I6ydy valmista toimintaoh-
jetta. Opinnaytetydssa perehdyimme yhtena keskeisena osana sosiaalialan mo-
niammatilliseen yhteistydhon, moniammatilliseen asiantuntijuuteen seka lasten-
suojelun lainsaadantoon ja yleisiin ihmisoikeuksiin. Osana ammatillista kasvupro-
sessiamme onkin ollut huomata ja sisaistaa se, kuinka tarkeaa toisten ammatti-
laisten nakokulma ja tuki sosiaalialan ammattihenkildlle on. Sdadosten ja lain tun-

teminen, seka kyky soveltaa naita ovat tarkeita seikkoja sosiaalialan tyossa.

Monesti sosiaalialalla kohtaamamme asiakas on jostain syysta heikentyneessa
asemassa. Naemme, etta sosiaalialan ammattihenkilén velvollisuus on asettua
tukemaan haavoittuvassa asemassa olevia henkildita ja auttaa tuomaan esiin
heidan danensa palveluita kehitettdessa. Lapi kdymamme opinnaytetyon pro-
sessi on kokonaisuudessaan syventanyt erityisesti kehitystyon osaamistamme.
Prosessi on vaatinut meiltd myds laajalti innovointitaitoja. Naista opituista tai-

doista ja tiedoista uskomme olevan paljon hy6tya sosiaalialan tydkentalla.
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ASUKASTYYTYVAISYYS LASTEN SIJAISHUOLLON

PALVELUIHIN
Ikini: Olen -vuotias
Olen: O tyttd O poika
Asun: O lastenkodissa | perhekodissa O asumisharjoitteluyksikissa

Olen asunut tassi lastenkodissa [ yksikdssi: Oalle vuoden 091-2 vuotta 093-5 vuotta O3 yli 5 vuoita

1. Asuminen ja asuinympdristd yleensa
1=Téysin eri mieltd 6=Taysin samaa mielta

Olen tyytyvdinen.. @ @ @
- omaan huoneeseeni 12 3 4 5 6B
- kodin yhteisiin tiloihin 1 2 3 4 5 6
- kodin siisteyteen ja viihtyisyyteen 1 2 3 4 5 6
- kodin leikki-, peli- ja harrastusvalineisiin 12 3 4 5 6§
- kodin tietotekniikka- ja viihdelaitteisiin 1 2 3 4 5 6
- kodin ymparistgn likunta- ja harrastusmahdollisuuksiin 1 2 3 4 5 6
- kedin ympariston viintyisyyteen ja turvallisuuteen 12 3 4 5 6§
- kodin likenneyhteyksiin 1 2 3 4 5 6
- keodin kavereihin, yhdessacloon ja iimapiiriin 1 2 3 4 5 6
- kodin saantdihin 12 3 4 5 &
- kodin yhteisten saantdjen noudattamiseen 1 2 3 4 5 6
- mahdollisuuksiini olla halutessani rauhassa vapaa-ajala 12 3 4 5 6§
- asumiseeni ja asuinymparistodni yleensa 1 2 3 4 5 6

2. Tuen ja palveluiden saatavuus ja riittdvyys
1=Téysin eri mieltd 6=Taysin samaa mielta

Olen tyytyvéinen.. @ ] @
- ruckaan, sen maistuvuuteen ja nittdvyyteen 1 2 3 4 5 6
- ruckailutilanteen miellyttavyyteen 12 3 4 5 6§
- saunomis- ja peseytymismahdollisuuksiin 1 2 3 4 5 6
- siihen, kuinka hyvin aikuisilla on aikaa kuunnella minua 1 2 3 4 5 6
- siihen, etta saan aikuisilta apua ja huomiota tanitessani 1 2 3 4 5 6
- hamastusmahdollisuuksiini 12 3 4 5 &
- awun ja tuen saatavuuteen ja nittdvyyteen yleensa 12 3 4 5 6§

3. Kodin aikuisten osaaminen ja toiminta

1=Téysin eri mieitd 6=Taysin samaa mielta

Olen tyytyvdinen.. @ @
- siihen kuinka koulunkayntiani tuetaan 1 2 3 4 5 6
- kodissa saamaani neuvontaan ja ohjaukseen 1 2 3 4 5 6
- terveydestani huclehtimiseen 12 3 4 5 6§
- kodin aikuisten kekselidisyyteen ja vinkkeiden luomiseen 1 2 3 4 5 6
- kodin aikuisten toimintaan vaikeiden filanteiden kasittelyssa 1 2 3 4 5 6
- kodin aikuisten osaamiseen ja toimintaan yleensa 1 2 3 4 5 6
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4, Kodin aikuisten vuorovaikutus ja asenne

Olen tyytyvdinen..

1=Taysin er mietts

mahdollisuuksiini olla riittdvasti yhieydessa perheeseeni
kodin aikuisten ystavallisyyteen

siinen etta minua arvostetaan ja minusta valitetaan

siihen, etta minua kuunnellaan

mielipiteeni kysymiseen minulle tarkeissa asioissa
mahdollisuuksiini vaikuttaa kedin asioihin

siinen kuinka reilusti ja tasapuolisesti minua kohdellaan
kodin aikuisten luotettavuuteen

siinen, kuinka turvalliseksi tunnen cloni

kodissa tapahtuvisia asioista ja muutoksista tiedottamiseen
tutun henkildkunnan pysyvyyteen

kodin aikuisten vuorovaikutukseen ja asenteeseen yleensa

Mitd haluaisit parantaa sijaiskodissa?

Mista pidit erityisesti?

KITOKSET VASTAUKSISTASI!

@
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6=Taysin samaa mielta
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LIITE 2. Lasten uusi palautelomake

‘faslen- jonuealenkoli

Toivonniemi Lasten asiakaspalautelomake

— ©@ © © & @
asuinymparisto

Huoneeni on viihtyisd

[l O] [ | [

Yhteiset tilat ovat viihtyisat

Ruoka on hyvia ja sitd saa tarpeeksi

Koen ymparistani turvalliseksi

Olen tyytyvainen yleiseen siistey-

teen O O O O O

Olen tyytyvainen Toivanniemen har-

rastevalineisiin seka vithdelaitteisiin O O [ O O

Olen tyytyvainen harrastusmahdolli-

suuksiini O O O O O

Toivonniemessa vallitsevat yhteiset
saannot ovat reilut ] L1 L O L1

Toivonniemessa on hyva ilmapiiri

HenkilGkunta . @ @ . .

Henkildkuntaa on rittavisti

Minulle on selvai kuka on

omachjaajani | [l O [ [l
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Aikuisella on riittasti aikaa

kuunnella minua

Tulen hyvin toimeen kaikkien

Toivenniemen aikuisten kanssa

Voin kertoa Toivonniemen

aikuiselle, jos minulla on huolia

Voin luottaa Teivonniemen aikuisiin

Toivonniemessa tuetaan

koulunkayntiini

Toivonniemen aikuiset tukevat ja

opastavat arjen asioissa

Osallisuus

Koen, ettd Toivonniemen aikuiset

valittdvat minusta

Minun mielipiteitani kuunnellaan

Mielipiteillini on merkitysta

Voin vaikuttaa Toivenniemen

asioihin

Perustarpeistani huolehditaan
({ruoka, uni, hygienia, vaatteet)

Saan pitad yhteyttd minulle

tarkeisiin ihmisiin
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Minua kohdellaan reilusti ja

tasapuolisesti

Saan aikuisilta apua sitd

tarvitessani

Minulle annetaan positiivista

palautetta

Tulen hyviksytyksi omana itsenani

Mitd haluaisit parantaa Toivonniemessa tai mista pidat erityisesti?

LT W
Ikani:
Olen asunut 1-6 kk
Toivonniemessa: 0

8-Tv

6-12 kk

O

12-15 v

1=2 vuotta

O

16 vuotta tai enemman

3 vuotta tai enemman

Kiitos palautteesta!

p. 045 1239082 wwnw toivanniemi.fi




LIITE 3. Huoltajien palautelomake

Faslen- jonuorlenkoli

Toivonniemi Huoltajan asiakaspalautelomake
. - Taysin samaa  Melko samaa  Siltd valilta Melko eri Taysin eri
Yhteistyd mielts mieltd mielts mieltd

Olen saanut tarpeeksi tietoa 0 m 0 0
sijoituksen alkuvaiheessa
Yhsikko antaa ajantasaista tie-
toa lapseni asioissa

Yhieistyd toimii lyvin ja yhiey-
denpito on riittavai

Koen voivani luottaa yksikan
henkildkuntaan

Mielipiteeni huomioidaan lap-
seni asioissa ja tulen kuulluksi
Minut kohdataan kunnioitta-
vasti ja arvostaen

Lapseni perustarpeista huoleh-
ditaan (reoka, uni ym.)
Yhsikko tukee lapseni koulun-
kiyntia

Yksikon toimitilat ovat turvalli-
set ja toimivat lapseni kasvulle
Yksikon palveluista on hyotya
lapselle ja koko perheelle
Yksikissa on riittavasti henki-

lokuntaa

O 0o000a0gaoaoaoaoaoad

Yhsikon kasvatustyo on hyvaa

Muita huomioita, kommentteja, kysymyksia?

Kiitos palautteesta!

Easlen- jonuatenkali Totwsmniomi

Harjulantie 118, 29340 Kullaa '.-'.'II'J-'.'II'I"I'-.'I'I'I@lC vanniemifi p. D&3 1239082 wienw toivonniemi.fi
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LIITE 4. Sosiaalitydntekijan palautelomake

faalen- jonuwenlenkoli

Toivonniemi Sosiaalitydntekijan asiakaspalautelomake
. . Taysinsamaa  Melko samaa sl valilia Melka eri Téysin eri
Yhteistyo mieltd mieltd mieltd mielta
Olen saanut tarpeeksi tietoa O O O O O
yksikdstd sijoituksen alkuvaiheessa
) ) , | | O | O
‘Yhteistyd on sujunut hyvin
Olen saanut tarpeeksi tistoa O O n O n
asiakkaastani palavereissa
Yhteydenpito on toiminut sujuvasti ja n n n
on riittdvaa - -
Kuukausikoosteet ovat laadukkaita ja O O 0 O n
kattavia
Taysinsamaa  Melko samaa sl valilia Melka eri Téysin eri
Hoito ja kasvatus migi mieitd mielid mielta
Asiakkaani huomioidaan yksilollisesti | | n m| n
Ja kasvatustyd on tavoitteellista
Olen tyytyvainen yksikon n n ™ n |
kasvatustytn gsaamiseen o T
Tdysinsamaa  Melkosamaa  sipnd viling Melko eri Taysin eri
Perhe- ja verkostotyo mielta mielts mieted mietid
Perhe on hydtynyt yksikon u m u m u

palveluista
Yhteydenpito lapsen ja perheen

verkostoon on riittavaa

Muita huomioita?

Kiitos palautteesta!

Eaalen- jonuetlenkoli Toivemniemi

Harjulantie 118, 29340 Kullaa toivon niemi@toivonniemif p. 045 1239082 wnaw. toivonniemi.fi
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