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Opinnaytetyd on tydelamalahtdinen toiminnallinen opinnéaytetyd, joka toteutettiin
yhteistydssa Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa Oy:n kanssa. Lasten- ja Nuortenkoti
Kimppa on yksityinen kainuulainen lastensuojeluyksikko, joka sijaitsee Palta-
mon Melalahdessa. Tarkoituksena oli tuottaa sahkdinen asiakaspalautekysely-
lomake sosiaalitydntekijoille, huoltajille ja lapsille. Tavoitteena oli tuoda sahkaoi-
nen asiakaspalautekyselylomake pysyvasti kayttéon Lasten- ja Nuortenkoti
Kimpan laadunhallintaan ja lapsen kokonaisvaltaista hoitoa, huolenpitoa ja tu-
kemista varten. Asiakaspalautekyselyn tavoitteena on tuoda tietoa ja palautetta
Kimpan toiminnasta ja mahdollista kehittamiskohdista asiakkaiden nakokulmas-
ta.

Opinnaytetyd koostuu kahdesta osasta: toiminnallisesta osasta ja opinnaytety6n
raportista. Toiminnalliseen osaan kuului sahkoisten asiakaspalautekyselylo-
makkeiden suunnittelu, testaus ja toteutus. Suunnittelussa apuna ja tydelama-
lahtdisyytta tukemassa olivat tiivis yhteistyd Lasten- ja Nuortenkoti Kimpan tyon-
tekijoiden seka sosiaalityontekijoiden kanssa. Kysely lahetettiin testikyselyna
toukokuussa 2017 neljdlletoista sosiaalityontekijalle, jotka tekevat Kimpan
kanssa yhteistyota. Testikysely lahetettiin sahkopostilla, saatekirjeen kera, ja se
toteutettiin Easy Feedback -palautesovelluksella, jonka saimme kayttoon tyo-
elamayhteistydkumppanilta. Testikyselyssa pyydettiin antamaan myds palautet-
ta kyselysta, jotta sitd voitaisiin kehittdad paremmaksi. Testikyselyyn saimme
seitseman vastausta ja niissa oli kehittdamisehdotuksia.

Kehitimme asiakaspalautekyselya testikyselyn palautteen seka Lasten- ja Nuor-
tenkoti Kimpan henkilokunnalta saamamme palautteen perusteella. Loimme
valmiit asiakaspalautekyselyt testikyselyn aihealueiden pohjalta sosiaalitydnteki-
joille, huoltajille seké lapsille Easy Feedback -palautesovelluksella. Sahkoiset
asiakaspalautekyselylomakkeet otettiin kaytt6on Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa
Oy:ssa syksylla 2017.

Avainsanat: toiminnallinen opinnaytetyd, asiakaspalautekysely, lastensuojelu,
sijaishuolto, laadunhallinta, Easy Feedback



ABSTRACT

Kerman, Eija; Kinnunen-Tolonen, Hanna & Makarainen, Virpi. Developing onli-
ne customer feedback questionnaire to Fosterhome Kimppa oy. Pieksamaki,
Autumn 2017. 51 p., 7 appendix.

Diaconia University of Applied Sciences, Degree programme in Social services,
Option of Mental Health and Substance Abuse Welfare Work, Bachelor of Soci-
al Services.

This thesis is a working life oriented functional thesis, which carried out as a
cooperation with Fosterhome Kimppa Oy. Fosterhome Kimppa is a private child
welfare unit located at Melalahti, Paltamo. The thesis purpose was to develop
online customer feedback questionnaire for social workers, parents/guardians
and children/youngsters. The aim was to permanently implant questionnaire as
a part of Kimppa’s quality control and for children’s overall care, protection and
support. The target of the feedback questionnaires is to bring information and
feedback about Kimppa’s operation and possible development points from the
customers points of view.

The thesis is consist of two parts: the report and the functional part. The
functional part included planning, testing and implementation of the online
customer feedback questionnaires. A close cooperation with Fosterhome
Kimppa’s employees and the social workers helped the planning and made the
thesis more working life oriented. The questionnaire was sent in May 2017 as a
test survey to fourteen social workers whom were Kimppa'’s networking associa-
tes. The questionnaire was sent via email with a cover letter and it was imple-
mented by Easy Feedback —application, which we were given by our working
life collaborator. In the questionnaire we were got seven answer and there was
also request to comment about the questionnaire itself for further development.

We improved the questionnaire based on the feedback from the test survey and
Fosterhome Kimppa’s employees. We created finished questionnaires for social
workers, guardians and children by Easy Feedback —application on the basis of
themes in test survey. The online customer feedback questionnaires were put to
use by Fosterhome Kimppa Oy in autumn 2017.

Keywords: functional thesis, customer feedback questionnaire, child welfare,
foster care, quality control, Easy Feedback
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysministerio sekd Suomen Kuntaliitto antoivat vuonna 2014
yhdessa ensimmaisen lastensuojelun laatusuosituksen. Tama laatusuositus
korostaa lastensuojelun eettisyyttd seka lasten ja vanhempien osallisuutta.
Suosituksia ohjaa viisi eettista periaatetta: lapsen etu, asiakkaiden ihmisarvo ja
perusoikeudet, vuorovaikutus, ammattihenkiloston tyon laatu sekad vastuulliset
paatokset ja toimintakulttuuri. (Lavikainen, Puustinen-Korhonen & Ruuskanen
2014, 3))

Opinnaytetyon ideoita miettiessamme meita kiinnosti erityisesti tydelamalahtoi-
nen opinnaytetyd. Halusimme tehda jotain sellaista, jolla on kaytt6a seka nyt
ettd tulevaisuudessa. Tyoelamayhteistyokumppaniksi valikoitui sijaishuoltoa
palveluna tarjoava lastensuojeluyksikkd, Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa Oy.
Opinnaytetyon tarkoituksena oli asiakaspalautekyselyn luominen ja sen kaytta-
minen tydvalineend laadun kehittamisessa. Tavoitteenamme oli asiakaspalau-
tekyselyjd kehittdessamme ottaa huomioon lastensuojelun laatusuositukset ja

eettiset periaatteet.

Teoreettisessa viitekehyksessa avaamme lastensuojelun kasitetta, lastensuoje-
lun laitoshuoltoa seka tarkastelemme sijaishuollon laatukriteereja. Teoreettises-
sa viitekehyksessa on myds tilastotietoa kodinulkopuolelle sijoitettujen lasten
lukumaaran kehittymisesta sekd asiakaspalautekyselyn luomisessa huomioon
otettavista asioista.

Toiminnallisessa osuudessa kuvailemme asiakaspalautekyselyn testiversion
laadintaa sosiaalityontekijoille seka lopullisten asiakaspalautekyselyjen luomista
sosiaalityontekijoille, huoltajille ja lapsille. Lopuksi tarkastelemme toiminnallisen

opinnaytetydmme tuloksia ja pohdimme sen onnistumista.
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Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia yksityiselle kainuulaiselle lastensuojelulai-
tokselle toimiva sahkoinen asiakaspalautekysely. Asiakaspalautekyselyn lahto-
kohtana opinnaytetydssa olivat asiakkaat sekd heidan mielipiteensa ja ajatuk-
sensa siitd, millaisia asioita he pitavat tarkeana. Asiakkaaksi maarittelemme
tdsséa opinnaytetydssa sijoituksesta vastaavan sosiaalityontekijan, sijoitettavan
lapsen huoltajat seka sijoitetun lapsen. Sahkoéinen asiakaspalautekysely tulee
yrityksen jatkuvaan kayttoon. Kimpassa asiakaspalautetta on kerétty aiemmin
paperisilla kyselylomakkeilla. Tama kaytossa ollut paperinen asiakaspalauteky-
selylomake koetaan yrityksessa hankalaksi ja sen palautuvuus on heikko. Taméa
opinnaytetyd lahtee tybelaman tarpeesta, joten asiakaspalautekyselyn laatimi-
nen on ajankohtainen ja hyodyllinen. Asiakaspalaute on osa Kimpan laadunhal-

lintaa. Se ohjaa yksikon laadun kehittamisté ja tulevaisuuden suunnittelua.



2 OPINNAYTETYON YHTEISTYOKUMPPANI, TARVE JA TAVOITTEET

Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa Oy (myohemmin tekstissa kdytamme nimea
Kimppa) on yksityinen lastensuojeluyksikkd, joka sijaitsee Paltamon Melalah-
dessa, noin 12 kilometria Paltamosta Ouluun pain. Matkaa maakunnan keskuk-
seen, Kajaaniin, yksikosta on 50 kilometrid. Kimppa tarjoaa turvallisen ja kodin-
omaisen kasvuympariston huostaanotetuille tai avohuollon tukitoimin sijoitetuille
7-18-vuotiaille lapsille. Vakituisesti Kimpassa asuvia lapsia on seitseméan. Li-
saksi viikonloppuisin ja koulujen loma-aikoina tukilapsia on kuusi. Tukilapset
ovat Kimpassa sovitusti, kerran tai kaksi kertaa kuukaudessa. Henkilékuntaa
Kimpassa on seitseman vakituista tyontekijaa ja kaksi osa-aikaista. Kaikilla on

alalle soveltuva sosiaali- tai terveydenhuoltoalan koulutus.

Kimpan aiempaa asiakaspalautejarjestelmaa ei ole pidetty toimivana, eikd sen
avulla ole saatu riittavasti palautetta. Yhteisty6 lastensuojelulaitosten ja van-
hempien valilla ei aina ole mutkatonta, joten palautteen saaminen on vaikeaa.
Palautetta on pyritty saamaan lapsilta, heidan huoltajiltaan ja sosiaalitytnteki-
joiltd. Lapsilta keratty palaute on ollut Iahinn& suullista. Lastensuojelulaitokses-
sa asuvien lasten huoltajilta ja sosiaalityontekijdilta on pyritty kerdamaan pa-
lautetta suullisesti tapaamisissa ja sijoituksen loppuvaiheessa lahetettavalla

palautekyselylla.

Sijoituksen paatyttya lahetettava palautekysely on todettu epakaytanndlliseksi,
silla palautekyselyyn ei usein muisteta vastata ja lahettaa takaisin yksikkoon.
Lisaksi sijoituksen loppuvaiheessa annettu palaute on normaalisti positiivista,
silla tilanteen koetaan rauhoittuneen ja tasaantuneen jo loppuvaiheessa. Laa-
dunhallinnan nékokulmasta ongelmalliseksi voi ndhda myds sen, ettd palaut-
teen keradminen ei ole systemaattista. Kimpassa halutaan kehittd& toimintaa
uusien asiakaspalautekyselyiden avulla asiakkaita osallistavammaksi. Palautet-
ta halutaan saada nimettomasti, silla nimettdméana annettu palaute voi antaa

rohkeutta omien mielipiteiden antamiselle. Kasvotusten annettava palaute voi-
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daan kokea haastavaksi, mikali palaute on negatiivista. (Mikko Seppanen, hen-
kilokohtainen tiedonanto 17.10.2016)

Huoltajien ja sosiaalitytntekijoiden palautekyselyiden avulla Kimpassa halutaan
kehittdd yhteistyon toimivuutta. Sosiaalityontekijalla on kokonaisvastuu lapsen
lastensuojeluasioiden hoidossa ja hanen tehtaviinsa kuuluu valvoa, etta sijoitet-
tu lapsi saa tarvitsemansa tukitoimet sijaishuollossa. Sijoittavan sosiaalityonteki-
jan tulee tukea ja ohjata sijaishuoltopaikkaa, jotta sijaishuoltoa pystytaan toteut-

tamaan lapsen edun mukaisesti. (Saastamoinen 2008, 73, 99.)

Lapsen etuun kuuluu myos yhteistyd lapsen huoltajien kanssa. Huoltajina toimi-
vat usein lapsen biologiset vanhemmat, joilla ndhdaan olevan téarkeé rooli lap-
sen asettautumisessa ja sopeutumisessa sijaishuoltopaikkaan seka uuteen ym-
paristéon. (Sinkkonen 2013, 148.) Lasten palautekyselyiden avulla Kimppa ha-
luaa saada palautetta lastensuojeluyksikon arjesta seka lasten kokemasta osal-
lisuudesta. Timonen-Kallio (2010, 6) nakee osallisuuden tunteen syntyvan, kun
ihminen saa osallistua toimintaan. Han kertoo lasten osallisuuden vahvistami-
sen ja mielipiteiden ilmaisun mahdollistamisen olevan yksi lastensuojelutytn
keskeisimmista tavoitteista. Tydskentelyn tulee perustua lapsen tarpeisiin, joten
lapsella tulee olla mahdollisuus vaikuttaa tyon sisaltéon ja tavoitteisiin. Lasten-
suojelulaissa korostetaan lapsen mielipiteen selvittdmistad ja kuulemista (Las-
tensuojelulaki 2007). Sen mukaan lapsen toiveet ja mielipide on tarkea selvittaa
ja ne on pyrittdva ottamaan huomioon lapsen kehitystaso ja ikd huomioon otta-

essa lastensuojelupalveluita jarjestettaessa. (Timonen-Kallio 2010, 6.)
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3 LASTENSUOJELU

Lastensuojelu on Suomessa osa lasten julkista huolenpitoa, jonka tarkea tehta-
va on turvata lapsille mahdollisimman hyvat kasvuolot yhteiskunnassa. Lasten-
suojelutoimet ovat perinteisesti kattaneet avohuollon tukitoimet ja kodin ulko-
puolisen huollon. Nykyisin lastensuojelun tehtavat ymmarretdén kuitenkin laa-
jemmin. Lastensuojelun ongelmien havaitsemisessa ja niiden poistamisessa
annetaan yha selkeampi tehtavéa neuvolalle, paivahoidolle ja kouluille. (Peséapuu
ry. 2008, 8.)

Lastensuojelutoimet perustuvat lastensuojelulakiin. Lastensuojelulain tarkoituk-
sena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuymparistoon, tasapainoiseen ja
monipuoliseen kehitykseen seka erityiseen suojeluun (Lastensuojelulaki 2007).
Lastensuojelulain ja Suomen perustuslain mukaan yhteiskunnan on tuettava
perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia turvata
lapsen hyvinvointi ja yksilollinen kasvu seka tarjota perheelle tarpeellista apua,
palveluja ja tukitoimia riittdvan varhain. (Suomen perustuslaki 1999., Lastensuo-
jelulaki 2007.)

Suomessa yhteiskunnan velvollisuus on puuttua perheen tilanteeseen, mikali
vanhemmat tai muut huoltajat eivat kykene huolehtimaan lapsen hyvinvoinnista.
Aina apu ei siis ole perheelle vapaaehtoista, vaan lastensuojelulaki méaéaraa,
ettd lastensuojeluviranomaisten taytyy ryhtya tietyissa tilanteissa toimiin lapsen
suojelemiseksi. Lastensuojelulaki koskee kaikkia maassamme olevia lapsia siitéa

riippumatta, mika on heidan taustansa. (Lastensuojelun keskusliitto i.a.b.)

Asiakkaaksi lastensuojelussa katsotaan lapsen lisaksi hanen huoltajansa.
Huostaanotetun lapsen vanhemmille on laadittava vanhemmuuden tukemiseksi
erillinen asiakassuunnitelma, jollei sen laatimista ole pidettava tarpeettomana.
Suunnitelma laaditaan tarvittaessa yhteistydssd muun sosiaali- ja terveyden-

huollon kuten péaihde- ja mielenterveyshuollon kanssa. (Lastensuojelulaki 2007.)
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3.1 Lapsen etu

Lapsen etu on aina lastensuojelun lahtokohta. Tama tarkoittaa, etta kaikissa
lasta koskevissa paatoksissa tyontekijoiden on arvioitava, mik& on juuri taman
lapsen kannalta paras ratkaisu tdssa elamantilanteessa. TyoOntekijat arvioivat
lapsen etua lain mukaan, joten joskus lastensuojelun tyontekijat joutuvat teke-
maan paatoksia, joista vanhemmat tai lapsi ovat eri mieltd. (Lastensuojelun

keskusliitto i.a.a.)

Sosiaalihuoltolaissa maaritellaén lapsen etu seuraavasti. Sosiaalihuollon toi-
missa on ensisijaisesti kiinnitettdva huomiota, siihen miten lapselle parhaiten
turvataan tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi. Hanen ian ja kehitystason mu-
kainen huolenpito, ruumiillinen ja henkinen koskemattomuus, turvallinen kasvu-
ymparistd sekd mahdollisuus saada ymmarrysta. Lapselle on myds turvattava
mahdollisuus itsenéistymiseen ja kasvaminen vastuullisuuteen. (Sosiaalihuolto-
laki 2014.)

Lastensuojelua tarvitaan nyky-yhteiskunnassa helpottamaan perheiden arkea.
Useimmiten tama tapahtuu yhteistydssd vanhempien kanssa, sopivat tuen
muodot I6ytamalla. Joskus arjen helpottaminen vaatii kontrollia. Lapsen etu voi
vaatia rankkojakin lastensuojelullisia toimenpiteita. Lastensuojelun toimintatapo-
ja ja kaytantoja tulee arvioida kriittisesti, mutta samalla on pidettava huolta siita,
ettei lastensuojelulle tarjottavan negatiivisen leiman kautta haivyteta sita tosi-
asiaa, ettd Suomessa on lapsia, jotka voivat huonosti. Huostaanotot ovat &a-
rimmainen keino puuttua lapsen ja perheen ihmisoikeuksiin. Ne herattavat tun-
teita ja pelkoa huostaanoton vaikutuksista lapsen tai vanhempien arkeen. Vas-
ten lasten tai vanhempien tahtoa toteutettavat huostaanotot koetaan myos jos-
kus mielivaltaisina. Huostaanotto on kuitenkin aina viimeinen vaihtoehto, johon
paadytaan, jos muut auttamiskeinot ja tukitoimet eivat ole tuoneet tilanteeseen

parannusta. (Savolainen 2012.)
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Timonen-Kallio kuvailee lapsen itsetuntemuksen lisdantyvan yksilollisen tyos-
kentelyn lisdksi myos silloin, kun han on osallisena yhteis6on ja ryhman toimin-
taan. Paremman itsetuntemuksen avulla lapsi voi tulla paremmin tietoiseksi
omista tavoistaan toimia, havaita, ajatella, tuntea ja kommunikoida ryhmassa.
Ongelmanratkaisutaitojen kehittyminen on yksi tarkeista tekijoista osallisuuteen
kasvamisessa. Lapsella pitda olla tunne siitd, ettd kykenee itse vaikuttamaan
asioihinsa. Tama on tarkea lastensuojelutyon tavoite. (Tanskanen & Timonen-
Kallio 2010, 10.)

3.2 Lastensuojelun sijaishuolto ja laitoshuolto

Lastensuojelun sijaishuollolla tarkoitetaan huostaan otetun taikka kiireellisesti
tai hallinto-oikeuden valiaikaisen maarayksen nojalla sijoitetun lapsen hoidon ja
kasvatuksen jarjestamista kodin ulkopuolella. (Lastensuojelulaki 2007., Saas-
tamoinen 2008, 25.)

Lastensuojelun sijaishuollon muotoja ovat muun muassa perhehoito, ammatilli-
nen perhekoti, laitoshuolto tai jokin muu lapsen tarpeiden mukainen sijoitus-
muoto. Lapsen sijoittava kunta ja hé&nen sosiaalityontekijansa ovat vastuussa
siitd, etta lapselle valitaan hanen tarpeisiinsa parhaiten vastaava sijaishuolto-
paikka. Sijaishuoltopaikan on oltava sellainen, jossa lapsen tarpeenmukainen
hoito ja huolenpito voidaan jarjestaa. Lisdksi sijoittavan kunnan on otettava
huomioon lapsen sisarussuhteiden ja muiden laheisten ihmissuhteiden yllapi-
tamisen jatkuvuus ja mahdollisuuksien mukaan tulee ottaa huomioon lapsen
kielellinen, kulttuurinen sek& uskonnollinen tausta. (Lastensuojelulaki 2007.,
Saastamoinen 2008, 27, 99.) Sijaishuollon tarkoituksen toteutuminen lapsen
edun mukaisesti edellyttaa lapsen tarpeen mukaisen sijaishuoltopaikan valintaa.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016a.)

Sijaishuoltoon ohjautuu nykyisin yh& enemman hankalissa elamantilanteissa

elavia lapsia. Heidan tarpeisiinsa vastaaminen on erittdin vaativaa ja se vaatii
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erityistd ammattitaitoa. Tallaisten lasten kayttaytyminen on usein vahvasti ulos-
pain oireilevaa, uhkaavaa ja aggressiivista. Monimutkaisiin ongelma tilanteisiin
saattaa liittya paihteidenkayttta, mielenterveysongelmia tai muuta erityista tuen

tarvetta edellyttavaa pulmaa. (Lastensuojelun keskusliitto i.a.a.)

Lastensuojelun laitoshuoltoon sijoitetaan lapsia, joiden tarpeisiin vastaaminen
edellyttaa tavanomaista sijaishuoltoa vankempaa tukea ja erityisosaamista.
Lastensuojelun laitoshuoltoa jarjestetdéan vastaanottokodissa, lastenkodissa,
nuorisokodissa ja koulukodissa seka muissa naihin rinnastettavissa lastensuo-
jelulaitoksissa. Lastensuojelulaitoksia yllapitavat lahinna valtio, kunnat tai yksi-
tyiset yhteisot. Yksityisen lastensuojelulaitoksen perustamiseen ja sen toimin-
taan luvan myontaa Aluehallintovirasto. Se myds valvoo laitoksen toimintaa yk-
sityisista sosiaalipalveluista (2011) saadetyn lain mukaan. (Saastamoinen 2008,

80. Sosiaali- ja terveysministerio 2016.)

3.3 Lastensuojelun tilastoja

Tilastot ovat valine jolla voidaan realisoida yhteiskunnassa tarkeana pidettya
tietoa ja seurata niiden kehitysta. llman tutkittua tilastollista tietoa joutuisimme
tyytymé&an uskomuksiin ja luuloihin. (Simpura & Melkas 2013, 14.) Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos (Stakes 31.12.2008 asti) on toimittanut ja kerannyt lasten-
suojelutietoja alkaen vuodesta 1991, mista lahtien on olemassa vertailukelpois-
ta aikasarjaa. Kasitteet ja maaritelméat ovat pysyneet saman sisaltdisind aina
vuoteen 2007 asti. Uusi lastensuojelulaki astui voimaan 1.1.2008. Uuden las-
tensuojelulain myodta myo6s valtakunnallisen lastensuojelutilaston tietosisaltoa
uudistettiin. Lastensuojelurekisterissd muutokset kohdistuivat 1ahinna lasten ja
nuorten sijoituspaikkatietoihin. Sen sijaan lastensuojelun avohuollon toimintaa

koskeva tilastointi uudistui kokonaan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2015.)
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Vuoden 2015 viralliset tilastot on julkaistu syksylla 2016. Saatavilla on ainoas-
taan ennakkotietoja vuoden 2016 kodin ulkopuolelle sijoitetuista lapsista. Alla
olevassa taulukossa nakyy, ettd Kainuun tilanne on pysynyt samankaltaisena
vuosia 2015 ja 2016 vertailtaessa. Sotkamossa ja Suomussalmella on nahtéa-
vissa 6-9:n sijoitetun lapsen nousua, joka on pienilla paikkakunnilla reilu nousu

yhdessa vuodessa. (TAULUKKO 1). (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017.)

TAULUKKO 1. Kainuun kodin ulkopuolelle sijoitetut 0—17-vuotiaat lapset vuosi-
na 2015 ja 2016 (ennakkotiedot) (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017)

Kainuu Yhteensa % vastaavan | Yhteensa | % vastaavan
2015 ikaisista 2016 ikaisista
Hyrynsalmi 5 1,7 vahemman | vdhemman
kuin 5 kuin 5
Kajaani 139 1,9 140 1,9
Kuhmo 20 1,5 21 1,7
Paltamo 11 1,9 8 1,4
Puolanka 11 3,1 10 2,9
Ristijarvi vahemman vahemman vahemman | vdhemman
kuin 5 kuin 5 kuin 5 kuin 5
Sotkamo 30 15 36 1,8
Suomussalmi | 12 1,0 21 1,8

Kaikkiaan kodin ulkopuolelle oli vuoden 2015 aikana sijoitettuna 17 664 lasta
koko Suomessa. Lukumaara vaheni kaksi prosenttia edellisesta vuodesta. Sijoi-
tetuista lapsista poikia oli 53 prosenttia. Kiireellisesti sijoitettiin 3 733 lasta: maa-
ré vaheni prosentin vuodesta 2014. Huostaanotettuna oli yhteensa 10 501 lasta
vuoden 2015 aikana. Maara laski kolme prosenttia edellisestd vuodesta. (KU-

VIO 1) (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016.)
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TAULUKKO 2. Sijoitettujen lasten maara Suomessa vuosina 1991-2015 (sama
lapsi voi siséltya seka kiireellisesti sijoitettuihin etta huostassa olleiden lukuméaa-

riin) (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016)
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Yli puolet vuoden 2015 lopussa huostaanotettuna olleista lapsista oli sijoitettu
sijaisperheisiin. Sijaisperheisiin sijoitetuista lapsista 13 prosenttia (646 lasta) oli
sijoitettu sukulais- tai laheisperheisiin. Lastensuojelun avohuollon asiakkaina oli
73 872 lasta, joista uusien asiakkaiden osuus oli 28 prosenttia vuonna 2015.
Lastensuojelun avohuollon asiakkaaksi tulon méaritelma muuttui 1.4.2015 voi-
maan tulleen sosiaalihuoltolain myodta. Asiakaan maaritelman muutoksesta joh-
tuen, vuoden 2015 lastensuojelun asiakkaiden lukuméaaraa (73 872) ei voi suo-
raan verrata edellisen vuoden 2014 lukum&éardan (90 269). (Terveyden ja hy-

vinvoinnin laitos 2016.)
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4 LASTENSUOJELULAITOKSEN LAATUAJATTELU

Lastensuojelun laadulla tarkoitetaan palvelujen kykya vastata asiakkaiden selvi-
tettyihin palvelutarpeisiin jarjestelmallisesti, vaikuttavasti, saéannosten mukaan ja
kustannustehokkaasti. Laadukas palvelu yllapitaa tai parantaa asiakkaan toi-
mintakykyd ja hyvinvointia. (Lavikainen, Puustinen-Korhonen & Ruuskanen
2014, 37.)

Eettiset periaatteet lapaisevat kaiken lastensuojelutydn ja laatusuosituksen ta-
voitteet. Myds lastensuojelua kehitettaessa pitda tarkistaa, miten eettisesti kes-
tavia ratkaisut ovat. Jokaisen lastensuojeluty6ta tekevan ammattilaisen ja tydyh-
teison tulisi tarkastella eettisia periaatteita arvioiden sita, mita periaatteet tarkoit-
tavat omassa tyotehtavassa ja tydyhteisdssa. (Lavikainen, Puustinen-Korhonen
& Ruuskanen 2014, 11.)

Laadunhallinta on osa johtamistoimintaa, jonka toteuttamiseen osallistuvat or-
ganisaation kaikki jasenet. Laadunhallinnan keinoja ovat esimerkiksi laadun-
suunnittelu, laadunvarmistus ja laadun jatkuva parantaminen. Arkitydssa laa-
dunhallinta ndkyy systemaattisena ja tavoitteellisena asioiden hoitamisena seka

yhteistyon ja tybnjaon sujumisena. (P6lkki 2004, 301.)

Lastensuojelussa laadun kehittaminen on koko aikaista ja sita pyritaan paivitta-
maan erilaisin keinoin. Laadun kehittdmisella tarkoitetaan saanndllista tutkimista
ja arviointia eri nakékulmista. Nykypaivan yhteiskunta ja erilaiset ongelmat edel-
lyttavat, ettd lastensuojelun palveluilla voidaan vastata lasten muuttuviin tilan-
teisiin. Kysely ja tarjonta vaihtelevat paikkakunnittain, eivatkd samankaltaiset
palvelut vastaa kaikkien tarpeisiin. Kehityssuunta edellyttaa tarkastelemaan las-
tensuojelua laadun nakokulmasta. Asiakkaan ja h&nen viranomaisverkoston
yhteistyd ja sen toimivuus ovat laadun kehittdmisen tarked osa-alue. Laadun

kehittamiseen ja sen yllapitoon tarvitaan toimivaa tydyhteis6a sekd sovittuja
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tyOtapoja. Nailla tavoilla pyritéan saavuttamaan tavoitteilla suunnattuja tuloksia.
(Laaksonen 2004, 256—-257.)

4.1 Valtakunnalliset laatukriteerit

Lastensuojelun Keskusliitto toteutti vuosina 2001-2004 Laituri-projektin, jonka
tavoitteena oli luoda valtakunnallinen laatukriteerit (LIITE 1) lastensuojelun si-
jaishuoltoon (Holma 2009, 18). Jatkoa tdméa projekti sai, kun Sosiaali- ja ter-
veysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira) ja aluehallintovirastot yhdessa val-
mistelivat valtakunnallisen valvontaohjelman vuosina 2012-2014 Lastensuoje-
lun ymparivuorokautiseen hoitoon ja kasvatukseen. Nama projektit ovat luoneet
sijaishuollolle valtakunnalliset laatukriteerit seka niitd valvovan valvontaohjel-

man. (Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira) 2013.)

Lastensuojelulaitoksen on varmistettava palvelujensa laadun tasaisuus siten,
ettd palvelu vastaa lapsen tarpeisiin koko sijoituksen ajan. Laadukkaan palvelun
perusedellytyksid on riittava, koulutettu, osaava, hyvinvoiva ja motivoitunut hen-
kilostd. Lastensuojelulaitoksen henkildston kelpoisuudesta saadetdaan sosiaali-
huollon ammattihenkildista annetun lain 3 8:ssa. Henkilostolla on oikeus tarvit-
semaansa tadydennyskoulukseen ja sdanndlliseen tydnohjaukseen. (Saastamoi-
nen 2008, 88, Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira) 2013,
15.)

Lastensuojelulaitoksen tilojen ja ympariston on oltava tarkoituksenmukaisia,
viihtyisia ja turvallisia. Niiden on annettava lapselle mahdollisuus riittavaan yk-
sityisyyteen ja lapsella on oltava mahdollisuus rauhalliseen yksinoloon ja oman
identiteetin kannalta valttdmattdomaan omaan alueeseen. Lasten omien tilojen
lisaksi laitoksessa tulee olla riittavat ja kodinomaiset tilat lasten yhteiseen kéayt-
toon. (Saastamoinen 2008, 88, Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
(Valvira) 2013, 15.)
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Laatukriteerien mukaan lastensuojelulaitoksen tulee olla jatkuvassa vuorovaiku-
tuksessa palvelun tilaajien, lapsen asioista vastaavien sosiaalitydontekijoiden,
vanhempien ja lapsen muun verkoston kanssa. Lastensuojelulaitoksessa kay-
tettavien tyoskentelytapojen ja -menetelmien on vastattava sijoitettujen lasten
tarpeisiin ja oltava tarkoituksenmukaisia. Laitoksen on noudatettava lastensuo-
jelun eettisia periaatteita. Lapsen kehitykselle on tarkeaa aikuisen lasnéolo, yh-
teinen aika ja toiset huomioon ottava ja valittava ilmapiiri. (Sosiaali- ja terveys-

alan lupa- ja valvontavirasto (Valvira) 2013, 15.)

Sijoitetun lapsen perheen nakokulmasta laadukas sijaishuollon tyGskentely kes-
kittyy oikeudenmukaisuuteen, kunnioitukseen, avoimuuteen ja tasapuolisuu-
teen. Laadukkaalla ty6lla varmistetaan, ettd perheenjasenet tulevat kuulluiksi ja
ymmarretyiksi osana sijaishuollon ty6ta. Yhteisty6 lapsen huoltajien kanssa on
keskeinen osa lastensuojelutydtd. Vanhemmuuden sailymista tulee yllapitaa ja
tukea myos vaikeissa tilanteissa. Lastensuojelun sosiaalityontekijan nakokul-
masta laadukas sijaishuollon tydskentely ja toiminta taas edellyttavat riittavia

tiedollisia, taidollisia ja maarallisia resursseja. (Rousu ym. 2004, 32.)

4.2 Lastensuojelun laatu Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa Oy:ssa

Laadunhallinta toimii Kimpassa konkreettisesti laatuk&sikirjan muodossa. Laa-
tukasikirjassa dokumentoidaan yksikon laadunhallintajarjestelma kokonaisuu-
dessaan. Siihen siséltyy yksikon toiminta-ajatus, omavalvontasuunnitelma, sijoi-
tuksen prosessikuvaus, laatuajattelu, tavoitteet, suunnitelmat, ohjeet toimintata-
voista, velvollisuudet sekd muut laatuun liittyvat dokumentit. (Mikko Seppanen,
henkilokohtainen tiedonanto 17.10.2016)

Laadulla on merkitysta. Kun on kyse palvelusta, laatu koostuu siitd, miten tyota
tehddén. Kimpassa laatu tarkoittaa sita, ettd saadaan aikaan kodinomainen
henki, joka toimii luottamuksen ja vuorovaikutuksen kautta. Tarkedd on nuoren,

perheen ja Kimpan aikuisten valinen rehellinen ja avoin toiminta. Lasten- ja
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Nuortenkodin tavoitteena on tukea lasten kasvua ja kehitysta ottaen huomioon
ihmisen eri kehitysvaiheet ja yksil6lliset ominaispiirteet. Tavoitteena on kasvat-
taa lapset ja nuoret toimimaan aktiivisesti ja vastuuntuntoisesti suhteessa
omaan itseensa, toisiin ihmisiin, yhteiskuntaan ja ympéaristoon. Lahtokohtaisesti
lapset tarvitsevat selkeét ja turvalliset rajat tuekseen kohti aikuiseksi kasvamis-
ta. Lapsen turvallinen kasvu ja kehitys kohti aikuisuutta vaativat myos sitoutu-
neen ja luotettavan aikuisuuden lasnaolon arjen jokaisessa hetkessa. (Makéarai-
nen & Seppanen 2016, 1, 7.)

Laatuk&sikirjaan kuvataan usein yksikon toiminta-ajatus, sisaisen arvioinnin
menetelmat, laatua kasittelevien asiakirjojen ohjaus, reagointitavat laatupoik-
keamiin, niiden korjaamiseen seka ennaltaehkaisyyn. Laatukasikirjalle ei ole
maaritelty yleisia vaatimuksia, joten sen sisaltod ja sen laajuus maarittyvat orga-
nisaation koon ja toiminnan mukaan. Jokaisella lastensuojeluyksikbsséd on oma
laatukasikirjansa, joka tulee suunnitella vastaamaan juuri oman yksikon tarpei-
ta. (Tuurala & Holma 2009, 26.)

Yksityisilla lastensuojelupalveluiden tuottajilla tulee olla laadittuna omavalvonta-
suunnitelma laadunhallinnan tueksi. Omavalvontasuunnitelma on kirjallinen
suunnitelma, jonka avulla pyritdan kartoittamaan, ennaltaehkdiseméan ja kor-
jaamaan palvelussa esiintyvid heikkouksia seka riskitilanteita. Omavalvonta aut-
taa kehittdmaan ja seuraamaan palveluiden laatua jokapaivaisessa tyossa. Sen
avulla pyritddn arvioimaan toimintayksikon palveluprosesseja laadun ja asiakas-
turvallisuuden perspektiivistd. (Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
(Valvira) 2012.) Kimppa on yksityinen sijaishuollon palveluita tuottava yritys,
joten yksikolle on luotu oma omavalvontasuunnitelma laadunhallinnan tueksi ja
se toimii osana yksikon laatukasikirjaa (Mikko Seppéanen, henkilokohtainen tie-
donanto 17.10.2016).
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4.3 Asiakaspalaute osana laadun kehittamista

Sosiaalihuoltolaissa sanotaan, etta toimintayksikdiden on luotava omavalvonta-
suunnitelma takaamaan laadun, turvallisuuden ja asianmukaisuuden toteutu-
mista. Omavalvontasuunnitelma on oltava julkinen. Sen toteutumisesta vastaa
toimintayksikkd, jonka on kehitettdva suunnitelmaa asiakkailta, tydyhteison
tyontekijoilta sekd viranomaisverkostolta saannollisesti kerattavan palautteen

perusteella. (Sosiaalihuoltolaki 2014.)

Lastensuojelun laatu edellyttdd parasta mahdollista lapsen etua. Laadun kehit-
taminen on asiakkaan, tyOyhteison etta tyontekijan etu. Laadukas toimintatapa
takaa myos tietynlaista turvaa joskus lastensuojelussa esiintyvissa ristiriitatilan-
teissa. Laadun arviointia voidaan tehda monella eri tavalla, asiakastyytyvaisyy-
den tutkiminen on yksi niista. Asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa selvitetdan
tuottaako toiminta toivottuja tuloksia asiakkaiden ja verkoston kannalta. Koko-
naisuudessaan yksikdssa tulisi tarkastella ajantasaisuutta seké toteutumista
arvojen ja toimintaperiaatteiden kannalta kuin tydyhteisonkin toiminnassa. Yksi-
kon tyoskentelyn kehittamisesta paatetaan kerattyjen palautteiden ja koottujen

arviointien perusteella. (Laaksonen 2004, 257-258.)

4.4 Asiakaspalaute Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa Oy:sséa

Kimpassa on ollut kaytdssa paperiset asiakaspalautelomakkeet lapsille, huolta-
jille ja sosiaalityontekijoille. Asiakaspalautetta on keratty vahintaan kerran vuo-
dessa ja aina sijoituksen paattyessa. Paperisten lomakkeiden palautuvuus on
ollut todella heikkoa. Huoltajilta lomakkeet eivét ole palautuneet, vaikka mukana
on ollut postimerkilla varustettu palautuskirjekuori. Sosiaalityontekijoilta lomak-
keet ovat palautuneet vaihtelevasti. Palaute onkin ollut pdasééantoisesti suullis-
ta. Palautetta on tullut asiakkaan erilaisten palaverien yhteydesséa seka huolta-
jien kahdenkeskisissd tapaamisissa. Kimppaan sijoitetuilta lapsilta palautetta

saadaan muun muassa kuukausikoosteiden lasten omassa osuudessa, péaivit-



21

taisessa toiminnassa seka lapsille jarjestettavissa Lasten palavereissa. Lasten
palaverit jarjestetdan tarpeen mukaan, kuitenkin vahintaan kerran kuukaudessa.
(Mikko Seppénen, henkilokohtainen tiedonanto 17.10.2016.)
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5 LASTENSUOJELUN ASIAKKAAN OSALLISUUS

Pentikdinen toteaa artikkelissaan lapsen osallisuuden olevan yksi lastensuoje-
lun keskeisimmista ja tarkeimmista periaatteista. Lapsen osallisuuden toteutu-
mista turvaavat esimerkiksi Yhdistyneiden Kansakuntien (YK) lapsen oikeuksien
sopimus, Suomen perustuslaki, sosiaalihuollon asiakaslaki seka lastensuojelu-
laki. Edella mainitut lait velvoittavat lasten parissa tydskentelevia aikuisia ja
ammattilaisia ottamaan huomioon lapsen nakdkulman ja selvittamaan lapsen
mielipiteen hénta koskevista asioista ja toimenpiteista. Kaikissa tilanteissa ja
olosuhteissa on turvattava lapsen mahdollisuus vaikuttaa itseaan koskeviin asi-
oihin. (Tanskanen & Timonen-Kallio 2010, 98.)

5.1 Lapsen osallisuus

Lastensuojelutydn yhdeksi keskeisimmistd tavoitteista ndhdéaéan lasten osalli-
suuden ja mielipiteiden vahvistaminen, jonka merkitysta pyritddn korostamaan
myoOs kehittamissdmme asiakaspalautekyselyissa. Tyota tulee pyrkia tekemaan
lapsilahtdisesti, eli tavoitteena on tydskennella lapsen tarpeiden ehdoilla. Lapsi-
lahtdisyyteen kuuluu, ettd lapsi saa vaikuttaa aktiivisena osapuolena tapahtuviin
muutoksiin ja tilanteisiin. (Timonen-Kallio 2010, 6.) Lastensuojelun asiakkuu-
dessa olevalla lapsella voi olla kokemus siita, ettei han kykene vaikuttamaan
omaan elamaansa eikd koe oloaan kuulluksi. Kun sijaishuollossa asuva lapsi
saa osallistua itseaan koskevaan paatoksentekoon, tdma voi antaa lapselle ko-
kemusta siité, ettd hanella on mahdollisuus vaikuttaa ja tulla kuulluksi. On tar-
keda osoittaa lapselle, etta hanen omat mielipiteensa ovat arvokkaita ja myos
han itse voi vaikuttaa. Lapsen kokemus kuulluksi tulemisesta ja vaikuttamis-
mahdollisuudesta nahdaan kehittdvan lapsen kasvua yksilona. Lapselle on tar-
keda luoda kokemus siita, ettd hdnen mielipiteensa ja kokemuksensa ovat tar-
keitd. (Oranen 2008, 15-16.)
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Organisaatioille ja niiden tyontekijoille lasten osallistuminen antaa mahdollisuu-
den herkistyd lasten kuulemiselle ja sita kautta saada valineita heidan ajatus-
tensa ja kokemustensa ymmartamiseen. Koska lasten mukanaolo niin yksilota-
solla kuin suunnittelussa ja kehittamisessakin tuottaa suoraa palautetta organi-
saation toiminnasta, se tarjoaa myos mahdollisuuden parantaa paatdoksentekoa

ja tydskentelyn vaikuttavuutta. (Oranen 2008, 16.)

Lasten mielipiteen ilmaisun ja osallisuuden vahvistaminen on lastensuojeluty6n
keskeisin tavoite. Kaytannon tydssa tama kaikkien hyvaksyma lapsilahtdisyyden
idean mukainen tydskentely ei kuitenkaan aina toteudu. Siihen on monia syita.
Timonen-Kallio kuvailee artikkelissaan, etta osallistamisen institutionaaliset puit-
teet maarittavat yhtaalta lapsen osallisuuden ja osallistumisen mahdollisuuksia
ja toisaalta asenteiden tasolla lapsen néakemysten ja ratkaisuehdotusten kuule-
miseen saatetaan suhtautua varovaisesti. Syyna voi olla pelko lapsen osallis-
tamisen tarkoittavan hanen liiallista vastuuttamista tai lapsen mielipiteen kysy-
misen asettavan hanet kohtuuttomaan tilanteeseen vaikeissa lastensuojelun

perhetilanteissa. (Tanskanen & Timonen-Kallio 2010, 6.)

Lapsilahtoisyydella tarkoitetaan tydskentelya, jossa lapsi on aktiivinen osapuoli,
joka omalta osaltaan vaikuttaa siihen, mita tapahtuu. Lapsilahtéinen tydskentely
perustuu lapsen tarpeisiin. Meidan tulee ammattilaisina tarjota lapselle mahdol-
lisuus osallistua ja vaikuttaa hanta itsedan koskeviin asioihin. Lapsi on oman
elamansa asiantuntija. Lapselle tulee tarjota mahdollisuuksia osallistua seka
lasta tulee opettaa ja kannustaa tuomaan esille heidan omia mielipiteita ja kasi-
tyksia. Ammattilaisen tyotehtéaviin kuuluu olla osallistava, valilla sivustakatsoja,
joka punoo lapsen kertoman tarinan yhteen irrallisista osista kokonaisuudeksi.
Lapsen auttaminen on tarinan jatkamista ja koossa pitamista. (Tanskanen &
Timonen-Kallio 2010, 7.)

Nivala kuvailee artikkelissaan, etta lasten osallisuus nahdaan toteutuvan, kun
heille on tarjolla mahdollisuuksia keskustella itselleen tarkeista aiheista, tuoda

niita aikuisten tietoon, tehd&a aloitteita asioista, joita heidan mielestdén tulisi
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muuttaa, ja osallistua erilaisin tavoin itsedaan ja muita lapsia koskevaan paatok-
sentekoon (Tanskanen & Timonen-Kallio 2010, 19). Asiakaspalautekysely on
yksi hyva keino saattaa lapsen mielipide ja ideat seka ajatukset ammattilaisten
tietoon, johon mekin pyrimme tehdessamme asiakaspalautekyselya opinnayte-

tyonamme.

5.2 Vanhempien osallisuus

Vanhempien osallisuus lapsen sijaishuoltoon sijoittamisen aikaisessa tydssa on
tarkeaa lapsen ja koko perheen tilanteen selkiytymisen kannalta, koska van-
hemman kokiessa olevansa aidosti osallinen lapsen sijaishuollon tydskentelys-
sa, pystyy vanhempi omalta osaltaan tukemaan lapsen sijaishuollon tarkoituk-
sen toteutumista ja lapsen mahdollisuutta palata takaisin kotiin vanhempien
luokse. Vanhempien kokemus lapsen sijaishuoltopaikan toiminnasta, sijaishuol-
lon aikaisesta tyoskentelystd vanhempien kanssa seka vanhempien sijaishuol-
lon aikana saamien palveluiden laadusta, vaikuttaa selvasti vanhempien sitou-

tumiseen lapsensa edun mukaiseen tydskentelyyn. (Kiljander 2016, 1, 17.)

Vanhempien osallistumisen vahvistaminen on yksi avain vaikuttavien lastensuo-
jelupalvelujen kehittamiseksi. Ollakseen osallisia vanhempien pitdéa voida kokea
ja luottaa siihen, ettd tulee kuulluksi omana itsendan ja paasee tuomaan nake-
myksensa kasiteltavaan asiaan. Riittdva tiedonkulku ja oikea-aikainen yhteistyo
erityisesti terveydenhuollon, varhaiskasvatuksen ja koulun seké perheen kans-
sa on tarkeaa. Ottamalla lapset ja vanhemmat mukaan kehittdmaan palveluja,
tyontekijat ja palveluista vastaava johto voivat ymmartaa paremmin lastensuoje-
lutyon todellisuutta asiakkaiden ndkokulmasta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2016b.)
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6 TOIMINNALLINEN KEHITTAMISTYO

Toiminnallinen opinnaytety6 on tydelaman kehittamistyo, joka tavoittelee amma-
tillisessa kentassa kaytannon toiminnan kehittamista, ohjeistamista, jarjestamis-
ta tai jarkeistamista. Toiminnallisella opinnaytetydlla on siten yleensa toimeksi-
antaja. Toteutustapana voi olla kohderyhman mukaan esimerkiksi kirja, opas,
cd-rom, messuosasto, nayttely, kehittdmissuunnitelma tai jokin muu tuotos, tuo-
te, produkti tai projekti. (Virtuaali ammattikorkeakoulu i.a.b.) Vilkan ja Airaksisen
mukaan toiminnallisessa opinnaytety0ssa on suositeltavaa, etta sille |0ytyy toi-
meksiantaja. Tybelamésta saatu opinnaytetydnaihe tukee opinnaytetyon tekijan
ammatillista kasvua, kykya yhdistaa teoriatietoa ja kaytannon osaamista seka
antaa mahdollisuuden pohtia naita asioita kriittisesti. (Vilkka & Airaksinen 2003,
41-42.) Olennaista on, ettd kehittamispainotteisessa tydssa yhdistyvat kaytan-
nontoteutus ja sen raportointi tutkimusviestinnan keinoin (Diakonia-

ammattikorkeakoulu 2010).

Toiminnallinen opinnadytetyd on kaksiosainen kokonaisuus: se siséltaa toimin-
nallisen osuuden eli produktion ja opinnaytetyéraportin eli opinnaytetydoproses-
sin dokumentoinnin ja arvioinnin tutkimusviestinnan keinoin. Toiminnallisen
opinnaytetyon tuotoksen tulisi aina pohjata ammattiteorialle ja sen tuntemuksel-
le, ja siten toiminnallisen opinnaytetyGraportin tulee aina sisaltdd myds niin sa-

nottu teoreettinen viitekehysosuus. (Virtuaali ammattikorkeakoulu i.a.b.)

Toiminnallisen opinnaytteen tekijalta edellytetaan tutkivaa ja kehittavaa otetta,
vaikka tutkimus monesti onkin toiminnallisessa opinnaytetydssa lahinna selvi-
tyksen tekemista ja selvitys tiedonhankinnan apuvdline. Tutkiva ote nakyy toi-
minnallisessa opinnaytetydssa teoreettisen lahestymistavan perusteltuna valin-
tana, opinnaytetyoprosessissa tehtyjen valintojen ja ratkaisujen perusteluina
seka pohtivana, kriittisend suhtautumisena omaan tekemiseen ja kirjoittami-
seen. Teoreettinen l&Ahestymistapa ohjaa tyon tietoperustan ja siita tarkentuvan

viitekehyksen rakentumista. (Virtuaali ammattikorkeakoulu i.a.b.)
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Toiminnallisessa opinnaytetydssa tutkimuskaytantja kaytetdan hieman val-
jemmassa merkityksessa kuin tutkimuksellisissa opinnaytetoissa, vaikka tiedon
keradmisen keinot ovat samat. Toiminnallisessa opinnaytetydssa ei aina ole
valttamatonta analysoida keréattya aineistoa yhta tarkasti ja jarjestelmallisesti
kuin tutkimuksellisissa opinnaytetoissa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 57.)

Opinnaytetydbmme on ollut alusta alkaen tydelamalahtdinen. Suunnitteluvai-
heessa mietimme, teemmeko tutkimuksen vai kehittamistyon eli keskitymmeko
kyselyn luomiseen vai toteutammeko Kimpalle kyselyn osana opinnaytetyota.
Paatimme pitd&d aiheen selkeasti rajattuna ja keskittyd vain palautekyselyjen
laatimiseen. Ensimmaisessa opinnaytetyopalaverissa tydelamayhteistybkump-
panin valitseman edustajan kanssa lahdimme ideoimaan tyota, ja selkein tarve

oli asiakaspalautekyselylomakkeelle.

Teimme aiheestamme mind mapin, joka toimi kirjallisuuskatsauksen pohjana.
Mind map oli apunamme rajatessamme aihetta. Mind map (LIITE 2) on kateva
tapa hahmottaa aihealuetta visuaalisena kokonaisuutena. Se on my¢s kateva
rajauksen valine, koska aiheesta lahtevat ronsyt tulevat helposti havaittaviksi.
Mind mapin teko kannattaa aloittaa niin, etta kirjoittaa keskelle tarkeimman
ydinasian ja lisatd sen ymparille sanoja, jotka liittyvéat ydinasiaan. Mind mappia

voi havainnollistaa vareilla tai tummennuksilla.
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7 ASIAKASPALAUTEKYSELY

Suunnittelimme asiakaspalautekyselyn yhteistytssa tydelaman yhteistyokump-
paneiden kanssa, koska he parhaiten tietavat, mik& on heidan kannaltaan tar-
koituksenmukaista ja sanonnaltaan heidan ajatusmaailmaansa vastaavaa. Lo-
pullisen asiakaspalautekyselyn pidimme niin lyhyend, yksinkertaisena ja suora-

viivaisena kuin mahdollista. (Virtuaali ammattikorkeakoulu i.a.a.)

Asiakaspalautekyselyn tarkoituksena oli saada koottua tietyin kriteerein valitulta
joukolta vastauksia samoihin, mutta kohderyhm&én sovellettuihin vaittamiin.
Vaittdmat oli suunniteltava niin, ettéa ne olivat kunkin vastaajarynmé&n ymmarret-
tavissa, niilla kuitenkin haettiin vastauksia samoihin aihealueisiin. Asiakaspalau-
tekyselyn kohteena olevien henkildiden oli pystyttdva vastaamaan jokaiseen

kysymykseen yksiselitteisesti ja empimatta. (Virtuaali ammattikorkeakoulu i.a.a.)

Asiakaspalautekyselyn vaittamat laadittiin niin selviksi, ettei niissa olisi varaa
vaariin tulkintoihin. Vaittamat laadittin myds niin, ettd ne on kohdennettu tar-
peeksi tarkasti. Vaittaméat tulee pitdd myos mahdollisimman lyhyend, jotta ne
olisi helpompi ymmartaa. Vaittamissa ei saanut olla kaksoismerkityksia eli asia-
kaspalautekyselyssa pitaisi kysya yhden vaittaman kohdalla vain yhta asiaa.
(Hirsjarvi; Remes & Sajavaara 2004, 183-185.) Asiakaspalautekyselyn testiver-
sion vaittdmien valmistumisen jalkeen laadimme niista lopullisen asiakaspalau-
tekyselyn sosiaalityontekijoille seké lapsille ja huoltajille. Kimpan asiakaspalau-
tekysely toimii myds mittausvalineena, mutta ensisijaisesti se toimii tiedonke-
ruuvalineend. Tiedonkeruuta helpottaa, kun asiakaspalautekyselyn lisdksi pa-
nostetaan myds saatekirjeeseen.
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7.1 Asiakaspalautteen kerddminen

Asiakaspalautekyselyjen toteuttamiseksi saimme Kimpalta kayttdomme Easy
Feedback -palautesovelluksen. Easy Feedback -palautesovellus on pilvipalve-
luna toimiva salattua yhteytta kayttava mobiilisovellus. Easy Feedback -moduuli
mahdollistaa asiakaspalautekyselyjen teon ja asiakaspalautekyselyjen tulosten
seuraamisen. Asiakaspalautekyselyyn voidaan liittdd yrityksen logo ja alaban-
neriin  mainos. Easy Feedback on toteutettu PHP- seka JavaScript-
ohjelmointikielilla ja se kayttaa alustanaan MySQL-tietokantoja. Sovellus toimii
kaikilla paatelaitteilla, joissa on HTML5 tuki (matkapuhelin, tabletti ja tietokone).
Sivuston liiketapahtumat suojataan SSL-salauksella, mikd on talla hetkella

markkinoiden vahvin salaus. (Jari Karppinen, sdhkdposti 20.1.2017.)

Lapsilla ja heidan vanhemmillaan seka palvelujen tilaajilla pitdd olla mahdolli-
suus antaa saanndllistd asiakaspalautetta, joka myos kasitellaan ja otetaan
mahdollisuuksien mukaan huomioon toiminnassa. (Holma 2009, 15.) Kehitta-
mallamme asiakaspalautekyselylla on tarkoitus keratéa asiakaspalautetta Kim-
pan toiminnasta sekéd antaa vastaajille mahdollisuus kertoa Kimppaa koskevista
uusista kehittamisideoista. Nimettdméana vastaajien on helpompaa tuoda esille
ideoitaan ja omia mielipiteitddn Kimpan toimintaan liittyen. Tarkoituksena on
saada mahdollisimman kattava kuva sosiaalitytntekijoiden, huoltajien seka las-
ten mielipiteista Kimpan toimintojen suhteen. Asiakaspalautekyselyn avulla
Kimppa saa mahdolliset toiveet uusista toimintaa koskevista ideoista. Tarkein
tavoitteemme on kehitettavien asiakaspalautekyselyjen kohdalla saada mahdol-
lisimman moni vastaamaan asiakaspalautekyselyyn, jotta tulokset antaisivat

todellisen kuvan Kimpassa tehtavasta tyosta.

7.2 Saatekirjeen laatiminen asiakaspalautekyselyn testiversioon

Asiakaspalautekysely suunnitellaan aina vastaajan ndkdkulmasta. Siksi kyselyn

l&htiessa vastaajalle oli siind mukana myos vastausohjeet ja saate, jossa kerrot-
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tiin, mitd tarkoitusta varten tutkimusta tehdaan, mihin tietoja tullaan kayttamaan,
mika on tutkimuksen kohderyhma, ketka ovat selvityksen tekijat, mika on opin-
naytetyota ohjaava oppilaitos, kuka on ohjaaja sek& mika on oppilaitoksen ulko-
puolinen toimeksiantaja. Hyvin luotu saatekirje herattaa vastaajan mielenkiinnon
ja motivoi hanta vastaamaan asiakaspalautekyselyyn. Vastausten saamiseen
vaikuttaa se, kuinka vakuuttava saatekirje on. (Vilkka & Airaksinen 2003, 59.)
Sosiaalityontekijat kokivat tarkeaksi vastata asiakaspalautekyselyn testiversi-
oon, koska asiakastyon laatu koskee heidan tydtansa. Asiakaspalautekyselyn
testiversioon loimme saatekirjeen (LIITE 3), johon oli laitettu kaikki kyselya kos-

kevat tarvittavat tiedot.

7.3 Asiakaspalautekyselyjen laatiminen

Tavoitteenamme oli huomioida asiakaspalautekyselysséa Valtakunnallisten si-
jaishuollon laatukriteereissa (2004, 27) (LITE 1) mainitut tavoitteet, joita sijais-
huoltoyksikdn tulee tavoitella palautteen avulla. Tavoitteissa korostetaan, etta
arvioinnin tulee muun muassa tukea lastensuojeluyksikon omien arvojen ja toi-
mintaperiaatteidensa toteutumista. Tavoitteenamme oli huomioida kehittdmis-
tyon aikana myds Kimpan arvot ja toimintaperiaatteet. Yrityksen arvoihin kuulu-
vat turvallisuus, avoimuus, rehellisyys, tasavertaisuus, elamyksellisyys, van-
hemmuuden tukeminen ja verkostojen kanssa yhdessé toimiminen. Toimintape-
riaatteena on tyoskennella arvojen mukaisesti. (Makarainen & Seppanen 2016,
6) Maaritellyt arvot vaikuttivat vahvasti asiakaspalautekyselyn ja vaittamien ko-
koamiseen. Kaikkia arvoja ei ole kirjattuna asiakaspalautekyselyyn, mutta ne

ovat olleet vaikutteina moniin vaittamiin.

Opinnaytetyon teoreettisena viitekehyksend toimivat asiakaslahtdisyys seka
asiakaspalautteen hyodyntdminen tyon kehittamisessa. Kehittamistyon tuotok-
sena oli tarkoitus syntya toimiva ja kayttdonottovalmis séhkdinen asiakaspalau-
tekysely. Jos tybelamayhteistyokumppani huomaa mydhemmin joitain puutteita

tai epakohtia asiakaspalautekyselyssa, olemme antaneet heille valtuudet muo-
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kata siita tarkoituksiinsa sopivan. Jatkossa Easy Feedback -kyselya lahetetdaan
tietyin aikavélein lapsille, huoltajille ja sosiaalitydntekijoille tydén laadun kehitta-
misen turvaamiseksi lapsen sijoituksen aikana. Tuloksia voidaan tarkastella ja
vertailla Easy Feedback -ohjelman raportointimenetelmilla asiakaspalauteky-
selyiden palauduttua. (Ukkonen 2015, 6.)

Asiakaspalautekyselyn testiversion kysymysten miettiminen oli haastavaa.
Muokkasimme kysymyksia useaan kertaan ja saimme ohjaavilta opettajilta ra-
kentavaa palautetta. Lopulta paddyimme vaihtamaan palautekyselyn kysymyk-
set vaittamiksi. Nain pystyimme minimoimaan palautekyselyn sisallon vaarin-

ymmarrykset.

Asiakaspalautekyselyn testiversioon vastaajat valittiin niiden sosiaalitydntekijoi-
den joukosta, joilla oli asiakkaita sijoitettuna Kimppaan silla hetkella. Osalla so-
siaalitydntekijoista oli sijoitettuna lapsia avohuollon tukitoimin, osalla huostaan-
otettuina. Lahetimme asiakaspalautekyselyn testiversion sahkopostilla neljalle-
toista sosiaalityontekijalle. Sahkopostiviesti sisélsi saatekirjeen (LITE 3) seka
linkin asiakaspalautekyselyn testiversioon (LIITE 4). Asiakaspalautekyselyn tes-
tiversion tarkoituksena oli, etta sosiaalityontekijat arvioisivat asiakaspalauteky-
selyn laatua ja toimivuutta sekd antaisivat mahdollisia kehittamisideoita. An-
noimme sosiaalityontekijoille vastausaikaa kaksi viikkoa. Muistutusviestin asia-
kaspalautekyselyn testiversioon vastaamisesta lahetimme viikon kuluttua varsi-

naisen viestin jalkeen.

Maaraaikaan mennessa asiakaspalautekyselyn testiversioon vastasi seitseman
sosiaalityontekijaa. Sanallisia vastauksia asiakaspalautekyselyn testiversion
kehittamiseen saimme viisi. Yhdesséa vastauksessa oli selked kehittAmisehdo-
tus asiakaspalautekyselyn muokkaamista varten. Olimme asetelleet arviointias-
teikon vaarinpain, 1 = taysin samaa mielta ja 5 = taysin eri mieltd, mik& aiheutti
sekaannusta vastaajassa. Paatimme lopulliseen asiakaspalautekyselyyn kaan-
t&d& asteikon painvastaiseksi. Toinen sanallinen vastaus koki vanhempien né-

kemyksen yhteistyon sujumisesta toiseksi tarkeadksi tutkimuksen aiheeksi. Sosi-
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aalityontekijat kokivat hyvaksi, ettd asiakaspalautetta kerataan, mutta kertoivat,

ettd runsaan tydmaaran takia sanalliseen vastaamiseen ei ehdi paneutua.

Pyysimme Kimpan henkilokuntaa vastaamaan asiakaspalautekyselyn testiver-
sioon, jotta saisimme kattavamman tuloksen ja vaittdmien sisalto tulisi arvioitua.
Kimpan henkilokunnalle korostettiin, ettd kolme viimeistd kysymysta ovat pa-
lautteen kannalta tarkeimmét. Vastauksia saimme kuusi. Suoranaisia kehittéa-
misehdotuksia emme saaneet. Henkilokunnan mielesta kysely oli ytimekas ja
nopea vastata. He huomasivat myds arviointiasteikon painvastaisuuden kuten
sosiaalityontekijatkin. Henkilokunta piti vaittamia tarkeind ja arvioi, ettd mikali
vaittamaan tulee vastaukseksi "Taysin eri mieltd” -vastaus, niin halytyskellojen
tulisi soida ja asialle tulisi tehda jotain. Kommentit kertovat, ettd olemme onnis-
tuneet luomaan oikeanlaisia vaittamia, silla kehittdmisehdotuksia vaittamiin ei

tullut.

Asiakaspalautekyselyn testiversiota tehdessa Easy Feedback -palautesovellus
osoittautui toimivaksi ja luotettavaksi tyovalineeksi. Silla on mahdollisuus luoda
rajattomasti erilaisia kyselyja ja kerata palautteita eri yhteistybkumppaneilta.
Vastaukset Easy Feedback -palautesovellus keraa, kokoaa ja nayttaa vaittama
vaittamalta. Palautesovellus laskee vastausten keskiarvon sekd nayttaa vaitta-

makohtaiset vastaukset pylvaina valittbmasti tulosten saavuttua jarjestelmaan.

7.4 Lopullisten asiakaspalautekyselyiden luominen

Sosiaalityontekijoille luomamme asiakaspalautekyselyn testikyselyyn saatujen
kommenttien mukaisesti olemme luoneet lopulliset asiakaspalautekyselyt sosi-
aalityontekijalle (LIITE 5), huoltajalle (LIITE 6) ja lapselle (LITE 7). Asiakaspa-
lautekyselyjen vaittamien aihealueet ovat samanlaiset kaikissa asiakaspalaute-
kyselyissd. Sosiaalitydntekijalle suunnatuissa vaittamissa on voitu kayttaa am-

mattikielta. Huoltajalle suunnatussa asiakaspalautekyselyssa kieli on enemman
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puhutun kaltaista ja lapselle suunnatussa selkokielistd. Tulosten vertailtavuus

on helppoa, koska vaittamat ovat aihealueiltaan samankaltaisia.

Vaittdmien sanavalinta on erityisen tarkeaa, joten asiakaspalautekyselyn laati-
jan tulee valttaa alan ammattikieltd ja sellaisia sanoja, joita vastaaja ei voisi
ymmartad. Asiakaspalautelomakkeessa ei mydskdan saisi olla johdattelevia
vaittamia. (Hirsjarvi; Remes & Sajavaara 2009, 202-203.) Pyrimme ottamaan

nama ohjeet huomioon lomakkeen ja kysymysten suunnittelussa.
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8 KEHITTAMISTYON EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjestd Talentia ry on julkaissut op-
paan; Arki, arvot ja etiikka, sosiaalialan ammattihenkilon eettiset ohjeet. Op-
paassa kerrotaan, etta eettinen osaaminen on taito, joka kypsyy ja kehittyy ajan
my6ta vaihtelevissa ammattityéhon liittyvissa tilanteissa ja naiden tilanteiden
kasittelyssa tyoyhteisbissa sekd eri ammattien valisessa yhteistydssa. Sosiaa-
lialan ammattihenkilon tulee arvoistaan riippumatta kunnioittaa asiakkaan oi-
keutta tehda omia valintoja, edellyttaen, etteivat nama uhkaa muiden oikeuksia
ja etuja. Ammattihenkilon on puolustettava asiakkaansa ihmisoikeuksia ja ih-
misarvoa. Samanaikaisesti on oltava taito kyseenalaistaa omaa ammatillista
toimintaansa ja yhteiskunnallista paatoksentekoaan. (Sosiaalialan korkeakoulu-

tettujen ammattijarjestd Talentia ry 2017, 3.)

Sosiaalialan ammattieettisissa ohjeissa pohditaan sosiaalialan suhdetta etiik-
kaan ja ihmisoikeuksiin. Alaan liittyva valta ja vaikuttamismahdollisuus lisdavat
sijaishuollon tyon eettisia haasteita. Tydssa on huomioitava ihmisten vahvat
ihmis- ja perusoikeudet, joten asiakkaan oikeuksiin puututtaessa toiminnalla
tulee siis olla vahva lakiin perustuva tarkoitus. Sijaishuollossa tdma merkitsee
esimerkiksi sita, etta hyvillak&dan eettisilla tavoitteilla, arvoilla tai periaatteilla ei
voi perustella toimintaa, josta ei mainita laissa. (Sosiaalialan korkeakoulutettu-
jen ammattijarjesté Talentia ry 2013, 5) Lavikainen, Puustinen-Korhonen ja
Ruuskanen (2014, 11.) nakevat tarkeaksi, ettd kaikkien sosiaalialan organisaa-
tioiden, tydyhteisojen ja yksittaisten tyontekijoiden on keskeista sitoutua noudat-
tamaan sosiaalialan ammattilaisten eettisia ohjeita laadukkaan tyén varmista-

miseksi.

Lainsdadanto ei valttAmatta tarjoa suoria vastauksia ihmissuhdetyon pulmiin.
Ammattietiikka on lakia laajempi kasite, koska se ohjaa koko ammatillista toi-
mintaa ja siihen liittyvia ratkaisuja valintoineen. Sosiaalialalla eettisyys rakentuu

jatkuvasta keskustelusta ja pohdinnasta muuttuvassa toimintaymparistossa,
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jossa saattaa ilmetd ennalta arvaamattomia tilanteita. Tama on se kohta, jolloin
on pohdittava ammattieettisestd nakdkulmasta kysymysta oikeasta ja vaarasta,
oikeudenmukaisuudesta, tarkoituksenmukaisuudesta ja kohtuudesta. (Sosiaa-
lialan korkeakoulutettujen ammattijarjestd Talentia ry 2017, 7-8.) Asiakaspalau-
tekyselyssa luotettavuus ja eettisyys toteutuvat siten, ettd vastaajat vastaavat
asiakaspalautekyselyyn nimettdmana, joten Kimppa ei pysty tunnistamaan vas-

taajia.

Kehittamistyotd tehdessdmme otimme huomioon eri tutkimusvaiheisiin liittyvat
eettiset nakokohdat. Yksi tarkein tutkimuseettinen normi on ihmisten yksityisyy-
den kunnioittaminen. Kunnioitimme vastaajien yksityisyyttd antamalla heid&n
vastata asiakaspalautekyselyn testikyselyyn nimettomana. Asiakaspalautelo-
makkeeseen vastaajien henkilttiedot eivat tulleet tietoomme missaan vaiheessa
asiakaspalautekyselya luodessamme. Yksityisyyden kunnioittamisen lisdksi tu-
lee kunnioittaa tutkittavien itsemaaraamisoikeutta seka turvata tietojen luotta-
muksellisuus hyvia tietosuojakaytantdja noudattaen. Asiakaspalautekysely l&he-
tetaan sosiaalityotekijoiden sdhkdpostiosoitteisiin, ja voidaan luottaa siihen, etta
sosiaalityontekijat eivat anna sahkopostitunnuksiansa muiden kayttoon vaitiolo-
velvollisuuden ja tietosuojan takia. (Ruusuvuori & Tiittula 2009, 267) Asiakaspa-
lautelomakkeen mukana lahetetyssa saatekirjeessa esittelimme itsemme ja ker-
roimme opinnaytetydmme tarkoituksesta. Saatekirjeessa kerroimme myos, etta
lomakkeet kasitellaan luottamuksellisesti eiké vastaajien henkildtiedot paljastu
meille. Laatimaamme asiakaspalautelomakkeeseen vastaaminen oli asiakkaille

vapaaehtoista.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyota tehdessa opimme, mitéa asiakaspalautekyselyn laatiminen vaatii.
Opimme, ettd kysymystyyppeja, kysymysmuotoja ja lomakkeen ulkoasua on
mietittava tarkkaan. Liséksi mietimme, kaytetaanko kysymyksia vai vaittamia.
Lopulta pdadyimme ohjaavien opettajien palautteen perusteella vaihtamaan
kysymykset vaittamiksi, jotta palautekyselysta tulisi tarkoituksenmukainen ja
mielek&s tayttaa. Nain voitiin valttda myos se, ettei vastaaja tulkitse kysymyksia
vaarin. Vaaranlaiset tai vaikeasti esitetyt vaittamat tai hankalasti tulkittavat vas-
tausvaihtoehdot voivat vaaristaa asiakaspalautteen tuloksia tai niihin ei edes

vastata.

Apunamme on ollut useita jo kaytdssa olevia ja erilaisia asiakaspalautelomak-
keita, niin paperisia kuin sahkdisia lomakkeita. Olemme pyytaneet kehittamis-
tyon aikana saanndllisesti palautetta yhteistybkumppanilta seké ohjaavilta opet-
tajilta. Ei ole olemassa taydellista asiakaspalautekyselyd, joka ulkoasultaan ja
sisalléltaan miellyttaisi jokaista palautteen antajaa. Tiedostamme, etta meidan-
kin laatimastamme asiakaspalautekyselysta loytyy vield jotakin kehitettavaa.
Opinnaytetyon tekijoina olemme tydhémme tyytyvaisia ja tiedamme siita olevan
hyotya yhteistyokumppanille, koska Kimppa on ottanut asiakaspalautekyselyt
kayttoon heti niiden valmistuttua (Mikko Seppéanen, henkilokohtainen tiedonanto
21.10.2017). Kehittamistydmme kannalta oli ehdottoman tarkeaa, etta asiakas-

palautekysely testattiin sosiaalityontekijoilla ennen lopullisen kyselyn laatimista.

Laatu toimii keskeisessa roolissa opinnaytetydmme teoriaosuudessa seka pa-
lautekyselyiden toteuttamisessa. Sen vuoksi saimme perehtyd syvallisesti las-
tensuojelun laatuajatteluun. Opinnadytetydprosessin kautta opimme ymmarta-
maan arvioinnin merkityksen sosiaalialan tytssa ja erilaisia tapoja arvioida tyo-
menetelmid ja tyon laatua. llman arviointia tyon kehittaminen on vaikeaa.
Opimme ymmartamaéan, miten tarke&é asiakaspalautteen hankkiminen on ja

miten tietoa aiotaan hyédyntaa. Opinnaytetydmme teoriaosuudessa on kerrottu,
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ettd yksi keino toteuttaa asiakaslahtoista toimintaa on keraté ja hyédyntaa asia-
kaspalautetta. Parhaimmillaan palautekysely lisaa lapsen ja huoltajan osalli-

suutta sijoituksen aikana.

Laatimamme asiakaspalautekyselyn tarkoituksena on toimia yhtena laadun ke-
hittdmisen valineend. Asiakaspalautekyselyn olemassaolo ja sen mekaaninen
kaytto eivat viela ole asiakaslahtoistd toimintaa. Asiakaspalautekyselyn kaytto
kehittdd Kimpan ty6tapoja enemman asiakasléahtoiseksi. On tarkeaa, etta asiak-
kaat saavat mahdollisuuden tuoda esille oman kokemuksensa ja mielipiteensa.
Sosiaalityontekijat toivat esille sen, etta palautetta tulisi kerata perheen kaikilta
jasenilta erikseen. Tama oli hyva huomio. Kehittamamme asiakaspalautekyselyt
ovat yksi osa Kimpan asiakaspalautejarjestelmaa ja yksi tapa hankkia asiakas-
palautetta. Palautetta tulee kerata myods muilla menetelmilld, kuten suullisesti

arjessa tai asiakassuunnitelmapalavereissa.

Olisi hienoa, etta asiakaspalautekyselyja kaytettaisiin jarjestelmallisesti ja niiden
tuottamaa tietoa osattaisiin kayttaa oman tyén kehittamiseen. Lastensuojeluty6
on pitkékestoista ja sen tulokset nakyvét vasta vuosien kuluttua. Siksi palaute-
kyselyjen esille tuomat onnistumiset antavat henkilékunnalle positiivista pa-

lautetta tehdysta tyosta ja auttavat tyontekijoiden ammatillisessa kasvussa.

Vieraskielisten lahteiden I6ytaminen osoittautui haastavaksi tehtavaksi opinnay-
tetyotd tehdessamme. Aiheeseen liittyvia lahteita oli hankala 10ytda, koska
suomalainen lastensuojelu on ainutlaatuista. Lastensuojelusta loytamamme
teoriatieto on ollut ajankohtainen tutkimuksen ja kirjallisuuden aihe 2000-luvun
vaihteessa, siksi kaytdssamme on ollut varsin tuoreita lahteitd. Tama varmistui
monien tutkimuksien ja teosten lapikaymiselld, joista valitsimme aiheeseemme

parhaiten sopineet.

Kehityimme opinnaytetydmme avulla ammatillisesti sosionomeina. Opinnéyte-
tyoprosessimme aikana yhteisty6taitomme kehittyivat seka ammatillisuutemme

syventyi keskinaisten reflektiohetkien ja pohdintojen kautta. Jo tydskentelypro-
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sessin alkaessa tiesimme toistemme vahvuudet ja tydskentelytavat. Siksi tyos-
kentelyn aikana olikin helppoa jakaa prosessin eri ty6tehtavia. Opinnaytetyom-
me on ollut mielenkiintoinen ja opettavainen kokemus. Olemme péaéasseet tutus-
tumaan yhteistydkumppanimme toimintaan, mika teki opinnaytetyostamme kay-
tannonlaheisen ja tydelamalahtdisen.

Opinnaytetydn tekijoiden on osattava rajata ja hallita tyotaan, se ei tule koskaan
olemaan taydellinen, aina loytyy jotakin parannettavaa. Haasteilta ja vastoin-
kaymisilta emme mekaan valttyneet prosessin aikana. Opinnaytety6 on pitka ja
vaativa prosessi, joka voi helposti laajentua sekd muuttua haastavammaksi kuin
on alun perin suunniteltu. Opimme etta kaikki ei aina mene suunnitelmien mu-
kaan, kehittdamistytta tehdessa tarvitsee joustavuutta, karsivallisyytta seka hy-
vaa ajankayton hallintaa. On tarkeaa osata itse maaritellda, milloin opinnaytety®
tayttaa tavoitteet, joihin olemme pyrkineet. Mielestamme saavutimme tavoitteet,
jotka ryhmané opinnaytetydhén asetimme.

Koska opinnaytetydssamme keskityimme pelkéastaan asiakaspalautekyselyn
luomiseen, jatkossa kyselyjen analysointi yhteistydkumppanille voisi olla kiin-
nostava tutkimuksen aihe. Luomamme kyselyt ovat kaytdssa lapsen tai nuoren
sijoituksen aikana. Jatkossa kehittelyn kohteeksi voisi ottaa asiakaspalauteky-

selyiden luomisen sijoituksen pééattyessa.
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LIITE 1: Valtakunnallisten sijaishuollon laatukriteerien osa-alueet.

Arvot ja toimintaperiaatteet: Toiminnan perustana on lapsen ja h&nen l&hipii-
rinsa tarpeet ja odotukset seka tydyhteison yhdessa maaritellyt arvot ja toimin-
taperiaatteet. Sijaishuoltopaikka huolehtii, etté lapsen &ani kuuluu ja hénet ote-
taan huomioon toiminnassa ja toimintaperiaatteissa. Sijaishuoltopaikasta pysty-
taan kertomaan kirjallisin dokumentein, mita yksikkd kykenee tarjoamaan sinne

sijoitetulle lapselle ja miten hoito seka kasvatus on jarjestetty.

Henkil6std: Sijaishuoltopaikassa on riittdvasti ammattitaitoista henkilokuntaa
vastaamaan sinne sijoitettujen lasten tarpeisiin. Henkiléston osaamista, ammat-
titaitoa ja tydssa jaksamista vahvistetaan seka yllapidetdan jatkuvalla koulutuk-
sella, tydohjauksella ja tydyhteison kehittamisella.

Johtaminen: Johto yksikdssé vastaa siita, etta toiminta on padmaéaaratietoista ja
jarjestelmallista, siella noudatetaan sovittuja periaatteita ja toimintatapoja seka
arvoja. Sijaishuoltopaikalla on asianmukaiset ajan tasalla olevat luvat seka tyo-
hon liittyvan lainsaadannon tuntemus. Vastuut ja paatoksenteko eri tilanteissa

ovat tyoyhteison tiedossa.

Resurssit ja kumppanuussuhteet: Toimintaan vaadittavat asianmukaiset tilat
ja laitteet seka tiedolliset ja taloudelliset resurssit ovat olemassa. Sijaishuolto-

paikalla on my6s toimintaa tukevia kumppanuussuhteita.

Tulosten ja toiminnan arviointi: Yksikon toiminnan jatkuva arviointi ja kehit-
taminen ovat suunnitelmallista ja jarjestelmallista ja se pohjautuu asiakkailta
seka yhteistydkumppaneilta hankittuun ja saatuun palautteeseen, itsearviointiin
seka tyon tulosten seurantaan. Keskeinen seurannan kohde on lapsen saama

hoito ja kasvatus seka niiden vaikutukset hanen kehitykseensa.

(Lastensuojelun keskusliitto 2005, 8) Laituri-projekti



LIITE 2: Mind map

Asiakaspalaute

Tilastot

Laki yksi
sosiaalipalveluista

Sosiaalihuoltolaki

Laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta

Lastensuojelulaki

Osa laatujdrjestelmaa

Laadun kehittdminen

Asiakaspalautekysely

Asiakkaan
kuuleminen

Sahkoinen

Feedback

Sosiaalityontekijat

Vanhemmat/huoltajat

44



45

LIITE 3: Saatekirje

Heil

Tavoitteenamme on kartoittaa kokemuksia Lasten- ja Nuortenkoti Kimpan toi-
minnasta seka selvittdd onko séhkdinen asiakaspalautekysely hyva tapa kerata
palautetta myds tulevaisuudessa. Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa voi hyodyntaa
kyselyn tuloksia toimintansa suunnittelussa, kehittamisessa ja palvelujen muok-
kaamisessa asiakkaiden toiveita vastaaviksi.

Olemme kolme sosionomi opiskelijaa ja teemme opinndytety6td Lasten- ja
Nuortenkoti Kimppaan. Opinnaytetyon aiheena on séhkdisen asiakaspalauteky-
selyn luominen. Opinnaytetydmme on nyt siind vaiheessa, ettd olemme tehneet
testikyselyn kehittddksemme lopullista tuotetta. Saimme yhteystietosi Lasten- ja
Nuortenkoti Kimpasta ja otamme sinuun yhteytta, silla pyytdisimme sinua vas-
taamaan testikyselyymme. Vastaamalla kyselyyn pystytte vaikuttamaan Lasten-

ja Nuortenkoti Kimpan palvelujen ja asiakaspalautekyselyn kehittdmiseen

Huomioithan, ettd palautekyselymme lopussa on tila antaa palautetta kyselys-
tamme. Palautteesi on meille tarkeaa, silla tarkoituksena on kehittdd mahdolli-

simman toimiva ty6valine Lasten- ja Nuortenkoti Kimppaan.

Alla l6ydat linkin kyselyyn, joka toteutetaan Feedback-ohjelmalla luottamukselli-
sesti, eivatkd henkilgtietonne paljastu meille. Vastaamisaikaa on kaksi (2) viik-
koa, eli X.X.2017 asti.

https://kajasafe.fi/kysely/?q=973cc70579487f7&c=kimppa

Ystavallisin terveisin

Eija Kerman, Hanna Kinnunen-Tolonen ja Virpi Mékaréinen

Diakonia-ammattikorkeakoulu, Pieksdmaki (Kajaani)
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LIITE 4: Palautekyselyn testiversio

Palautekysely

Hyva yhteistydkumppani! Kimppa haluaa kehittda tarjoamaansa palvelua ja toi-
mintaansa palautteenne avulla laadukkaan tydskentelyn varmistamiseksi. Kyse-
ly muodostuu vaittdmista. Kyselyn arviointiasteikko on 1 = taysin samaa mielta -
2 = melko samaa mielta - 3 = silta valiltd - 4 = melko eri mielté - 5 = taysin eri
mielta. Arviointiasteikon alapuolella olevaan laatikkoon voit tarkentaa antamaasi
vastausta. Palaute kerataan nimettomasti. Kyselyn lopussa on kolme vaittamaa,

joiden avulla pyrimme kehittamaan kyselya ja sen sisaltoa.

1. Yhteistyd Kimpan kanssa on sujunut hyvin.

1 2 3 4 5

2. Kimpassa on paneuduttu hyvin nuoren asioihin.

1 2 3 4 5

3. Kimppa pitd& minut hyvin ajan tasalla nuoren asioissa.

1 2 3 4 5

4. Nuoren omaohjaaja tietda ja on hyvin perilla nuoren asioissa.

1 2 3 4 5

5. Nuori on saanut kaiken tarvitsemansa tuen sijoituksen aikana.

1 2 3 4 5

6. Tavoitteellisuus nékyy Kimpan tekemassa tydssa.

1 2 3 4 5



7. Kokonaisuutena Kimppa toimii hyvin.

1 2 3

8. Saan tarvittaessa yhteyden Kimppaan.

1 2 3

9. Kimpan henkilokunnan ammattitaito on hyva.

1 2 3

10. Koen Kimpan luotettavaksi yhteistyd kumppaniksi.

1 2 3

11. Kyselyyn on helppo vastata.
1 2 3

12. Kyselyssa kysytaan minulle merkityksellisia asioita.

1 2 3

13. Kyselyn kehittamisideoita.

(Vapaa sana)
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LIITE 5: Lopullinen asiakaspalautekysely sosiaalityontekijalle

PALAUTEKYSELY SOSIAALITYONTEKIJALLE

Hyva yhteistydkumppani! Kimppa haluaa kehittéda tarjoamaansa palvelua ja toi-
mintaansa palautteenne avulla laadukkaan tydskentelyn varmistamiseksi. Kyse-
ly muodostuu vaittdmista. Kyselyn arviointiasteikko on 1 = taysin eri mielta - 2 =
melko eri mielté - 3 = siltd valiltad - 4 = melko samaa mielta - 5 = taysin samaa
mielta. Arviointiasteikon alapuolella olevaan laatikkoon voit tarkentaa antamaasi

vastausta. Palaute keratadn nimettomasti.

1. Yhteisty6 Kimpan kanssa on sujunut hyvin.

1 2 3 4 5

2. Kimpassa on paneuduttu hyvin nuoren asioihin.

1 2 3 4 5

3. Kimppa pitda minut hyvin ajan tasalla nuoren asioissa.

1 2 3 4 5

4. Nuoren omaohjaaja tietda ja on hyvin perilla nuoren asioissa.

1 2 3 4 5

5. Nuori on saanut kaiken tarvitsemansa tuen sijoituksen aikana.

1 2 3 4 5

6. Perhe on saanut Kimpasta tarvitsemansa tuen.

1 2 3 4 5

7. Tavoitteellisuus ndkyy Kimpan tekemassa tyossa.



8. Kokonaisuutena Kimppa toimii hyvin.

1 2 3

9. Saan tarvittaessa yhteyden Kimppaan.

1 2 3

10. Kimpan henkilékunnan ammattitaito on hyva.

1 2 3

11. Koen Kimpan luotettavaksi yhteistybkumppaniksi.

1 2 3

12. Kehittamisideoita Kimpalle.

(vapaa sana)

13. Palautetta Kimpalle.

(vapaa sana)
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LIITE 6: Lopullinen asiakaspalautekysely huoltajille

PALAUTEKYSELY HUOLTAJALLE

Hyva huoltaja! Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa Oy haluaa kehittdd tarjoamaansa
palvelua ja toimintaansa palautteenne avulla laadukkaan tyoskentelyn varmis-
tamiseksi. Kysely muodostuu vaittdmista. Kyselyn arviointiasteikko on 1=taysin
eri mieltd - 2=melko eri mielta - 3=silta valiltd - 4=melko samaa mielta - 5=taysin
samaa mielta. Arviointiasteikon alapuolella olevaan laatikkoon voit tarkentaa

antamaasi vastausta. Palaute kerataan nimettdmasti.

1. Koen Kimpan kanssa tehtavan yhteistyon toimivaksi.

1 2 3 4 5

2. Kimpassa on paneuduttu hyvin lapseni asioihin.

1 2 3 4 5

3. Kimppa pitda minut hyvin ajan tasalla lapseni asioissa.

1 2 3 4 5

4. Lapseni oma ohjaaja tietda ja on hyvin perilla lapseni asioissa.

1 2 3 4 5

5. Lapseni on saanut kaiken tarvitsemansa tuen sijoituksen aikana.

1 2 3 4 5

6. Koen, etta Kimpasta on ollut apua perheelleni.

1 2 3 4 5

7. Kasvatuksen tavoitteellisuus ndkyy Kimpan tekemassa tyossa.



8. Minua kuullaan lapseni asioissa.

1 2 3

9. Saan tarvittaessa hyvin yhteyden Kimppaan.

1 2 3

10. Kimpan henkilékunta on ammattitaitoista.

1 2 3

11. Kimppa on turvallinen paikka lapselleni.

1 2 3

12. Kehittamisideoita Kimpalle.

(vapaa sana)

13. Palautetta Kimpalle.

(vapaa sana)
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LIITE 7: Lopullinen asiakaspalautekysely lapselle

PALAUTEKYSELY LAPSELLE

Hei! Lasten- ja Nuortenkoti Kimppa Oy haluaa kehittdd toimintaansa sinun pa-
lautteen avulla. Kysely muodostuu vaittdmista. Kyselyn arviointiasteikko on
1=taysin eri mieltd - 2=melko eri mieltd - 3=silta valiltd - 4=melko samaa mielta -
5=taysin samaa mieltd. Arviointiasteikon alapuolella olevaan laatikkoon voit kir-
joittaa, jos haluat liséata vastaukseesi jotain sanallisesti. Palautteeseen ei tarvit-

se laittaa nimea.

1. Minusta huolehditaan Kimpassa hyvin.

1 2 3 4 5

2. Kimpassa saan olla oma itseni.

1 2 3 4 5

3. Kimppa pitda minut ajan tasalla itseani koskevissa asioissa.

1 2 3 4 5

4. Pystyn kertomaan oma ohjaajalle mieltani askarruttavista asioista.

1 2 3 4 5

5. Olen saanut riittavasti tukea Kimpalta sijoitukseni aikana.

1 2 3 4 5

6. Kimpan aikuisilla on minulle aikaa.

1 2 3 4 5

7. Kimpassa kuullaan vanhempieni mielipidetta.
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8. Olen oppinut Kimpassa uusia arkielaman taitoja (siivous, pyykinpesu, ruuan-
laitto).

1 2 3 4 5

9. Saan vaikuttaa Kimpassa tapahtuviin asioihin (paivaohjelma, retket, séan-

not).

10. Saan pitaa riittavasti yhteytta laheisiini; aiti, isa, sisarukset, kaverit.

1 2 3 4 5

11. Kimpan aikuiset ovat turvallisia.

1 2 3 4 5

12. Kimpassa on turvallista asua.

1 2 3 4 5

13. Kehittamisideoita Kimpalle.

(vapaa sana)

14. Palautetta Kimpalle.

(vapaa sana)



