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THVISTELMA

Opinnaytetyoni aihe on kuraattoritydn systemaattisen asiakaspalautteen
kerdamisen suunnitelma Forssan seudun hyvinvointikuntayhtymalle.
Opinnaytetyoni tavoite on kehittaa kirjallinen suunnitelma, jonka avulla
systemaattista asiakaspalautetta voi kuraattoritydsta kerétd. Tarkoituksena on
palautteen keradmisen kautta saada kuraattorityon asiakkaiden aani kuuluville ja
nain pyrkia kehittdmaan kuraattority6ta asiakaslahtoisesti.

Opinnayte on tydeldamalahtdinen kehittdmishanke, jossa aihe ja tavoitteet ovat
nousseet Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyman oppilashuoltoyksikostd. Koska
sitoutuminen valmiin suunnitelman kayttoon edellyttaa henkiloston osallisuuden
mahdollistamista, on ty6 tehty tydelamal&htoisen prosessikehittdmisen ja
vertaiskehittdmisen avulla. Opinnéytetydssa pohditaan kuraattorityon laatua
asiakasnakokulmasta ja ndita pohdintoja pidetdén perustana tuotoksen eli
Systemaattisen asiakaspalautteen kerddmisen suunnitelman tekemiselle.

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi Systemaattisen asiakaspalautteen kerddmisen
suunnitelma, joka on Forssan seudun hyvinvointikuntayhtmén
oppilashuoltoyksikon kuraattoreiden tarkoitus ottaa kaytton vuonna 2016.
Kehittamisprosessi tulee jatkumaan suunnitelman kéayttokokemusten myota.

Asiasanat: kuraattori, asiakaspalaute
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ABSTRACT

The objective of this thesis is to make a plan for the Welfare District of Forssa to
get systematic customer feedback of school social work. The goal of this thesis is
to develop a written plan, which will enable the gathering of systematic customer
feedback of school social work. The objective is through gathering the feedback to
bring out the voice of the customers of school social work and strive to make
school social work more customer-oriented.

This thesis is a work oriented development project, in which the topic and the
goals came from the Student welfare unit of the Welfare District of Forssa.
Because commitment to using the final plan requires the inclusion of the
personnel, a work oriented process of developing and peer developing is used in
making of this thesis. The quality of school social work from customer
perspective is discussed in the thesis. These discussions are used as the base of
making the product or the plan for getting systematic customer feedback.

As a final product the plan for getting systematic customer feedback was formed.
The aim is to bring the plan into use by school social workers of the Welfare
District of Forssa in the spring of 2016. The developing process will continue as
we get user experiences of the plan.

Key words: school social work, customer feedback
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1 JOHDANTO

Viimeksi kuluneiden vuosikymmenten aikana on sosiaali- ja terveyspalveluiden
uudistamisen eteen tehty tyotd. Vaikka viime vuosina on keskitytty enemman
rakenteisiin, on samalla my0s pyritty vahvistamaan kaytdnnén toiminnan
innovointia. Kehittdmisessa on tarkedd kiinnittdd huomiota toimivien palveluiden
aikaansaamiseen, jotta uudistamistyo olisi tuloksellista. Kehittdmisen tavoitteena
tulisi olla palveluiden kayttdjien kannalta valittomaésti tai vélillisesti saatu hyoty,
joka voi olla parempaa laatua, toimivuutta, kdytettavyyttd, saavutettavuutta tai
kokemusta. Palvelun laadun voidaan ajatella muodostuvan esimerkiksi kayttajien
kokemuksista, jolloin keskeiseksi nousee asiakkaan tyytyvaisyys palveluun ja
palvelukokemukseen. Viime aikoina on Kiinnitetty paljon huomiota siihen, miten

hyva palvelukokemus muodostuu. (Stenvall & Virtanen 2012, 51, 63-64).

Kuraattoritydn asema sosiaalityon kentéssa on vahvistunut entisestdan uuden
Oppilas- ja opiskelijalain (1287/2013) tultua voimaan. Aiemmin kunnilla oli
velvollisuus jarjestaé kuraattoripalveluita Lastensuojelulain (417/2007) mukaisesti
esi-, perus-, lisé- ja valmistavan opetuksen oppilaille. Uuden Oppilas- ja
opiskelulain (1287/2013) myota kuraattoripalveluiden tulee kattaa myos toisen
asteen opiskelijat. Kuraattoripalvelu on oppilaiden ja opiskelijoiden oikeus.
Keskeinen periaate kuraattoritydssa, kuten muussakin sosiaalitydssa, on
asiakaslahtoisyys (Talentia ry. 2013, 11). Vaikka kuraattority6té on tehty jo

kauan, on ty0 edelleen melko méérittelemé&tonta (Korpela 2012, 277),

Opinndytetyoni on muodoltaan kehittdmishanke, joka toteutettiin Forssan seudun
hyvinvointikuntayhtyman, FSHKY :n, oppilashuoltoyksikélle. Kehittdmistyoni
noudattaa ja toteuttaa FSHKY :n strategiatydn mukaisia arvoja. Organisaation
strategiaty0ssa tarkeimmiksi nostetuista kehittamiskohteista tyoni koskee etenkin
asiakaslahtoisyyden korostamista. FSHKY':n perhepalveluiden BSC-korttiin on
Kirjattu tavoitteeksi vuosille 2015-2016 asiakaspalauteasioiden miettiminen.

Tyoni on yksi osa tuon tavoitteen saavuttamista.

Opinndytety6n visiona oli kuraattoripalveluita kayttdvan asiakkaan &&nen
kuuluviin tuominen ja sen kéyttdminen kuraattorityon kehittdmistoiminnassa.

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi Systemaattisen asiakaspalautteen kerddmisen



suunnitelma FSHKY :n oppilashuoltoyksikon kuraattoreiden kayttoon.
Suunnitelma on luotu yhdessé oppilashuoltoyksikon kuraattoreiden,

koulupsykologien ja esimiehen seké organisaation kehittdmispééllikén kanssa.

Saannollisen asiakaspalautteen saaminen on FSHKY :n oppilashuoltoyksikdssa
nahty tarke&na tyon kehittdmisen kannalta. Nykyisia kdytossa olevia
palautekanavia pitkin kuraattority0sta ei ole saatu palautetta. Palautteen
kerdédmisen tapojen ja aikataulujen ohella tarkeimmaksi pohdittavaksi asiaksi
nousi se, mité halutaan asiakkailta kysyé, mika on asiakasnakdkulmasta
laadukasta kuraattority6td. Tyon tekemisell& on hedelmallinen l1&htokohta, koska
palautteen kerddmisen nékee tarkeana koko oppilashuollon tiimi. T&mé ty6 on
mya0s osa oppilashuollon tiimin laatutydskentelya. Lahtokohtana
laatutydskentelylle voidaan pitéé tydyhteisén halua saada selvyytté laatutasostaan

seka pyrkimysté parempaan laatuun (Outinen 1994, 87).

Tuotoksen tekemisen mahdollistamiseksi on tutustuttu kuraattorityon teoriaan ja
siihen, mité laatu sosiaalitydssa voi olla. Laatua katsotaan tydssé asiakkaan
nakokulmasta. Koska kuraattorityon laatua ei juurikaan voida arvioida

tuottavuudella, taytyy laadun kriteerien 16yty& muista asioista.

Opinnaytety6 on tehty kédyttden tydelamalahtoista prosessikehittdmisté ja
vertaiskehittamista. Kehittdmistydssa on alusta asti, eli opinnaytetyon aiheen
miettimisesta saakka, ollut mukana koko tydyhteisd. Kehittdmistyota on tehty

pitkalti keskustelujen ja reflektoinnin kautta.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Aloitin sosionomiopinnot syksylla 2013 paivittadkseni aiemman
sosiaalikasvattajan tutkintoni ammattikorkeakoulututkinnoksi. Opintojen
aloittamisesta saakka on ollut selvaa, ettd haluan tehdé opinndytetyoni aiheesta,
joka hyodyttdd myos omaa tyotani kuraattorina. Tyoskentelen kuraattorina
Forssassa, missa opiskeluhuollon kuraattori- ja psykologipalvelut tuottaa Forssan
hyvinvointikuntayhtymd, FSHKY (kuvio 1).

Opinnéaytetyon aiheista keskusteltiin oppilashuollon tiimissé seké esimiehen ja
kehittamispaallikon kanssa opintojen aloittamisesta lahtien. Erilaisia ideoita on
noussut esiin ja niistd on keskusteltu useampaan otteeseen eri kokoonpanoilla.
Syksylla 2014 vahvistui ajatus systemaattisen asiakaspalautteen kerddmisen
tarpeellisuudesta. Sosiaalipalveluiden mukaan kuntayhtyméaén tuleminen
tammikuussa 2014 toi mukanaan uudistamistarpeita joillekin terveydenhuollon
organisaation kaytanteille, joista yksi on juuri asiakaspalauteasioiden miettiminen.
Perhepalvelualueen BSC-kortissa tdma onkin asetettu tavoitteeksi vuosille 2015—
2016. Kuntayhtymassa on alkanut myds uusi strategiatyd, johon

asiakastyytyvéisyyteen liittyvéat asiat olennaisesti kuuluvat.

2.1 Kohdeorganisaatio Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyma

Forssan seutuun kuuluvat Forssan kaupungin lisaksi Humppilan, Jokioisten,
Tammelan ja Ypéjan kunnat, muodostaen yhdessa noin 34 000 asukkaan
kokonaisuuden (Hameen liitto 2015). Alueella toimiva Forssan seudun
hyvinvointikuntayhtymd, FSHKY, on rakentunut vuoden 2014 alussa
seutukunnan sosiaalipalveluiden yhdistyessa 13 vuotta toimineeseen Forssan
seudun terveydenhuollon kuntayhtymaan, FSTKY:aan. FSTKY oli kuntien
omistuksessa oleva hallinnollisesti itsendinen organisaatio, jossa yhdistyivét
perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon palvelut. (Forssa seudun

hyvinvointikuntayhtyma 2014a.)

FSHKY:ssa palvelut jakautuvat kuuteen palvelualueeseen,
perusterveydenhuoltoon, erikoissairaanhoitoon, mielenterveys- ja paihdetyohon,

aikuissosiaalityohon, vanhuspalveluihin ja perhepalveluihin.



Oppilashuoltoyksikko sijoittuu organisaatiossa perhepalveluihin yhdessé
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Kuvio 1. Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyman organisaatiokaavio (FSHKY
2015a)

FSHKY :n Oppilashuoltoyksikko

Forssassa koulupsykologi ja -kuraattoritoimintaa on ollut vuosikymmenten ajan.
Perheneuvola ja sen alaisuudessa toimineet kuraattori ja koulupsykologi siirtyivat
vuonna 2003 Forssan kaupungilta FSTKY :lle. Muodostettiin
oppilashuoltoyksikkd, joka jai perheneuvolan alaisuuteen. Tuolloin seutukunnalla
oli Forssan koulupsykologin ja -kuraattorin lisaksi kaksi kuraattoria, toinen
Jokioisilla ja toinen Tammelassa. Koulupsykologipalvelua oli Forssassa mutta ei
varsinaisesti seudullisesti, vaan psykologipalveluita seutukunnalle oli tarjolla
perheneuvolan kautta. Siirtymisen jalkeen kehitettiin koko seutukunnan
oppilashuoltotoimintaa kuntien ja kuntayhtymén yhteistyéna hankkeen avulla

vuosina 2004-2006. Hankkeen lopputuloksena syntyi seudulle hyvén



oppilashuollon toimintamalli ja seutukunta sai oppilashuoltoon vahvistuksekseen
koulupsykologin, jonka toiminta-alueeseen kuuluivat Humppila, Jokioinen,
Tammela ja Ypdja seka koulukuraattorin toimimaan Humppilassa ja Y pajalla.
(Toukkari, Suhonen, Puro, Honkala & Hietanen-Peltola 2007, 6,8).

FSHKY :n oppilashuoltoyksikkd on vuosien varrella kasvanut ja pitéda nyt sisallaan
nelja koulupsykologin, kuusi kuraattorin ja vastaavan kuraattorin toimet. YKksikon
asiakaskunta koostuu lapsista ja nuorista alkaen esiopetuksesta aina toisen asteen
opiskelijoihin saakka. Oppilashuoltoyksikdn esimiehend toimii perheneuvolan ja
oppilashuollon paallikkd. Muun kuntayhtyman tavoin myds oppilashuoltoyksikko
tarjoaa palveluita viiden kunnan alueella. Koulupsykologin ja vastaavan
kuraattorin palvelut kuntayhtyma tuottaa koko viiden kunnan alueelle,
kuraattoripalvelut Forssaan, Humppilaan ja Ypajalle. Jokioisilla ja Tammelassa on
edelleen omat kunnan palkkalistoilla olevat kuraattorinsa. Vaikka osa FSHKY:n
kuraattoreista toimiikin vain yhden kunnan alueella, kuuluu jokaisen tytalueeseen
kuitenkin useita oppilaitoksia tai yksikoitd. Enimmillaan kuraattorilla on

hoidettavanaan viisi oppilaitosyhteisoé.

2.1.1 Kohdeorganisaation asiakaspalautejarjestelma

Jotta pystytédan kehittdméaan palveluita asiakkaiden tarpeita vastaaviksi, tulee
hankkia asiakaspalautetta. Jatkuvaan kehittdmiseen tarvitaan jatkuvaa palautetta ja
tdman vuoksi on tarkeaa, ettd organisaatiossa on kattava jarjestelma seka
asiakkaiden ettd henkiloston kuulemiseen. FSHKY :n asiakaspalautejarjestelma
pitéé siséllaan kanavat palautteen antamiseksi sekd palautteen kasittelemisen ja
siihen vastaamisen tavat. Suoran asiakaspalautteen lisaksi jarjestelmassa on
huomioitu myds esimerkiksi median kautta tuleva palaute. (Forssan seudun

hyvinvointikuntayhtyma 2014b.)

Kuntayhtyman yksikoissa ovat asiakaspalautelomakkeet ja -laatikot koko ajan
asiakkaiden saatavilla. Palautetta voi antaa myds internetissé. Henkilokunta on
ohjeistettu kirjaamaan myos suullisena saatu palaute ylos kasittelemisté varten.

(Forssan seudun hyvinvointikuntayhtymé 2014b.)



Yksikkoa koskevat asiakaspalautteet kasitelldan aina ensin esimiehen kanssa
kyseisessé yksikossa. Palautteet menevét kehittdmisehdotuksineen
toimialajohtajalle ja kehittamispaallikolle. Kehittamispaallikot ovat vastuussa
asiakaspalautteen keradmisestd, analysoimisesta ja tilastoimisesta. Kuntayhtyman
johtoryhma kasittelee kokouksissaan asiakaspalautteet. Asiakaspalautteiden
jatkuva tilastointi on henkilokunnan n&htévissé intranetissa. (Forssan seudun

hyvinvointikuntayhtyma 2014b.)

2.1.2 Asiakkaan merkitys kohdeorganisaatiossa

FSHKY':ssa on aloitettu uuden strategiatyon tekeminen. Strategiatyéhon on
liittynyt muun muassa henkil6ston ja asiakkaiden kuuleminen. Henkilgston
palautteen perusteella on johtoryhma nostanut seitseman tarkeintéa
kehittdmiskohdetta, joista asiakaslahtdisyyden korostaminen on yksi.
Asiakaspaneelin tuloksena tarkeimmiksi teemoiksi nousivat palveluiden
saatavuus, palveluiden laadukkuus ja asioinnin helppous. (Forssan seudun

hyvinvointikuntayhtyma 2015b, 4.)

Strategiatydskentelyn kautta ovat kuntayhtyman arvoiksi nousseet ihmislaheisyys,
rohkeus, yhteistyo ja luottamus. Ihmisl&heisyys on avattu tarkoittamaan asiakkaan
tarpeen ymmartamistd, henkilokohtaista, ihmislaheistd ja arvostavaa hoitoa,
aktiivista sidosryhmayhteistyota ja lahipalveluita. Rohkeus tarkoittaa uusiin
haasteisiin tarttumista, muuttumista ja kehittymista seké uskallusta pitaa kiinni
tehdyista paatoksista. Yhteistyotd tehdaan aktiivisesti ja aloitteellisesti asiakkaan
edun nakokulmasta. Luottamus on asiakkaiden itsemaaradmisoikeuden
arvostamista, lupauksista kiinni pitdmista sekda oman ja tyokaverin ammattitaidon

arvostamista. (Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyma 2015b, 12.)

Missioksi eli toiminta-ajatukseksi valikoitui yksinkertaisesti tiivistetty lause
”Edistdimme asukkaiden hyvinvointia”. Visio eli tavoite on muotoiltu seuraavasti:
”Olemme ihmisl&heisten hyvinvointipalveluiden ja myonteisen
asiakaskokemuksen edelldkévija. Meidat tunnetaan Suomen tehokkaimpana
sosiaali- ja terveyspalveluiden yhteen sovittajana.” (Forssan seudun
hyvinvointikuntayhtymé& 2015b, 12-13.)



Mission mukaisista neljésta strategisesta valinnasta yksi on paras asiakaskokemus,
joka néhdaan tarkeédna tavoitteena. Tuohon tavoitteeseen organisaatiossa pyritaan
paaseméaan koulutuksella ja jatkuvan kehittdmisen ajatuksen juurruttamisella.
Asiakaskokemus ei kuitenkaan aina voi olla positiivinen, koska terveydenhoidon
ja sosiaalitydn maailmassa osa asiakkaista kohdataan erittdin vaikeissa tilanteissa.
Niissakin tilanteissa asiakaskokemuksen on oltava mahdollisimman

ihmislaheinen. (Forssan seudun hyvinvointikuntayhtymé 2015b, 15.)

2.2 Opinnaytetydn merkitys

Opinndytetyo istuu luontevasti osaksi FSHKY':n organisaation strategiaa ja
perhepalveluyksikén BSC-kortin tavoitetta asiakaspalauteasioiden miettimisesté.
”Koko organisaation asiakasldhtdisyys syntyy kohtaamisista, joka rakennetaan
jokaisessa palvelutapahtumassa uudestaan ja uudestaan.” (Stenvall & Virtanen
2012, 163.) Koska sosiaali- ja terveyspalveluissa ollaan tekemisissé haastavienkin
asioiden, kuten kuoleman tai lapsen huostaanoton kanssa, on erityinen haaste pitaa
vuorovaikutus toimivana. Tama edellyttad auttajalta suurta vuorovaikutuksellista
ammattitaitoa. Jos vuoropuhelu ei toimi, eivét organisaation tavoitteet
asiakaslahtoisyydesté onnistu. (Stenvall & Virtanen 2012, 164). Tast4 syysta on
organisaation etu, etta jokaisessa toimintayksikdssa palautetta kohtaamisista
kerétéan ja niiden pohjalta tyota kehitetdaan. Stenvall ja Virtanen (2012, 163-164)
myo0s toteavat, ettd asiakkaita tulee aktiivisesti motivoida ja kannustaa mielipiteen

ilmaisuun.

Koska kuraattoritygssa asiakkaana on usein alle 18-vuotias lapsi tai nuori, voidaan
asiakaspalautteen keraamista ajatella myds osana lasten osallisuutta. Sosiaalialan
ammattilaisen eettisten ohjeiden mukaan tyontekijan on pyrittdva rohkaisemaan
asiakasta osallisuuteen. Tdma koskee myos alle 18-vuotiaita lapsiasiakkaita.
(Talentia ry. 2013, 14.) YK:n lasten oikeuksien sopimuksen kahdennentoista
artiklan mukaan lapsella tulee olla oikeus ilmaista nakemyksensé ja tulla kuulluksi
itseddn koskevissa asioissa. Lapsen mielipide tulee myos ottaa huomioon ién ja
kehitystason mukaisesti. (YK 1989.) Kaytdnnon tydssa osallisuus rakentuu
kuudesta asiasta: mahdollisuudesta osallistua tai kieltdytyd, mahdollisuudesta

saada tietoa, vaikuttamisesta prosessiin, mahdollisuudesta omien ajatusten



ilmaisemiseen, tuesta omien mielipiteiden ilmaisuun ja mahdollisuudesta
itsendisiin padtoksiin. Naiden asioiden keskinéiset suhteet voivat vaihdella. (THL
2015a.) Lasten osallisuus tulee siis ottaa huomioon kuraattorin arkityssé,
jokaisessa asiakkuudessa. Asiakaspalautteen antamisen kautta lapsilla on
mahdollisuus laajemminkin péasta vaikuttamaan kuraattoripalveluun ja sen

kehittamiseen.

Asiakkaiden nakemysten sadanndllinen esiintuominen voi auttaa paremman
nakemyksen saamiseen sosiaalityon kaytanteista ja ymmarrys voi johtaa
palveluiden parantamiseen. Systemaattisen asiakaspalautteen saaminen on tarkea
osatekija tyon ja palveluiden suunnittelussa ja arvioinnissa. Palautteen saaminen
on yleensa tyontekijoitd motivoivaa ja palauttaen kautta on mahdollista 16ytaa
myaos tyontekijoiden koulutus- ja kehittamistarpeita. (Maluccio, Pine & Tracy
2002, 259-260). Ty0sté saatu palaute vaikuttaa tyon kuormituksen kokemukseen,
koska ndin on mahdollista nahd& tyonsa merkitys ja vaikutus (Hamarus & Landén
2014, 176). Uudet sosiaalipalveluiden kehittdmistoiminnan suuntaukset korostavat
asiakaslahtoisyyttd, ajatuksena, ettd toiminnan suuntaa ei maarata ylhaalta, vaan
asiakkaista kasin (Toikko 2012, 148-149).

Stenvallin ja Virtasen (2012, 162—163) mukaan sosiaali- ja terveyspalveluita
tuottaville organisaatioille on tarkeaa kiinnittdd huomiota asiakkaitten
mielipiteisiin. Jos mielipiteet osoittavat huonoon kohteluun, saatavuuteen tai
kaytettdvyyteen, tulisi organisaation mahdollisimman nopeasti tehda siitd omat
johtopaatoksensa, koska huono palaute kertautuu, perustui se sitten todellisuuteen

tai ei.

Kattavaa ja tyydyttavaa laadun seurantajarjestelmaa ei voi kuvitella
sosiaalipalveluiden tuottamiseen, koska kyse on niin eldvasta, monipuolisesta ja
monimutkaisesta prosessista. Asianmukaisin tapa arvioida palvelun onnistumista
on asiakkaan arvio palvelusta, vaikka arvioitsija tassa tapauksessa ei olekaan
puolueeton asiantuntija. Alhaalta rakentuva palvelujérjestelma valvoo laatua

palvelun kayttajien kokemusten ja valintojen kautta. (Sipil4 1995, 23-24.)

Kehittdmistoiminnan voidaan ajatella olevan luonteeltaan k&ytdnnollisté asioiden

korjaamista, parantamista ja edistamistd. Kehittdmistoiminta saattaa onnistuessaan



levitd laajemmin muidenkin kayttoon. (Toikko 2012, 150-151.) Koska opinnéyte
on osa laajempaa asiakaspalauteasioiden kehittdmisty6té kohdeorganisaatiossa, on
mahdollista, ettd sen kautta saatu oppi hyddyttdd organisaatiossa muita saman

asian parissa tyoskentelevid ja joiltain osin levidé suoraan muiden kéyttéon.

2.3 OpinnaytetyOn tavoite ja tarkoitus

Opinndytetyon tavoitteena on kehittdd kuraattorityon systemaattisen
asiakaspalautteen kerddmisen suunnitelma. Tuo suunnitelma eli opinnaytetyon
tuotos siséltaa palautteen kerddmisen aikataulut ja tavat seké palautteen
kasittelemisen ja hyddyntamisen suunnitelman. Tuotoksen tekemisessé on
otettava huomioon organisaation olemassa olevat jarjestelmat ja tavat hoitaa
asioita. On pohdittava kuraattority6ta ja sen laatua seka taustalla olevaa
lainsaadantoa. Suunnitelman olisi perhepalveluyksikdn kokonaisndkdkulmasta
oltava sellainen, etta sen voisi mahdollisimman vahalla vaivalla muokata
sopimaan myos koulupsykologien tai muun perhepalveluyksikon kayttoon. Tuotos
on osa perhepalveluyksikon laajempaa asiakaspalautteen pohdinnan prosessia,

joka on Kirjattu tavoitteeksi yksikén BSC-korttiin.

Tyon tarkoituksena on suunnitelman mukaisesti keratyn asiakaspalautteen kautta
osallistaa asiakkaat kuraattorityon kehittdmiseen, tuoda asiakkaiden &ani
kuuluville oppilashuoltoyksikon tyontekijoille, laajemmin omassa organisaatiossa
ja kouluilla seké asiakasprosessien ja yhteistyon kehittdminen. Asiakaspalautteen
systemaattinen kerd&minen ja sen kehittamistarkoituksessa k&yttdminen on osa
organisaation arvojen toteuttamista oppilashuoltoyksikossa. Asiakaspalautteen
saamisella ja sen reflektoivalla lapikaymisellda on myos suuri merkitys seka koko
oppilashuoltoyksikdn kehittamiselle ettd kunkin tyontekijan henkilokohtaiselle

ammatilliselle kasvulle.

2.4 Aiheen rajaus ja tiedonhaku

Alun perin tuotos eli systemaattisen asiakaspalautteen kerd&@misen suunnitelma oli
tarkoitus tehd& koskemaan koko oppilashuoltoyksikk6éa eli myas

koulupsykologeja. Tuotos rajattiin kuitenkin koskemaan vain kuraattoreita, jotta
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nakokulma saatiin pidettya sosiaalialalla. Koulupsykologit on kuitenkin
aktiivisesti pidetty mukana tuotoksen suunnittelussa.

Kun suunnitelmaa lahdetédén luomaan, tulee ensin maaritella ja tunnistaa kuka ja
minkalainen asiakas on. Asiakkaalla tarkoitetaan palveluita kayttavaa ja niista
maksavaa asiakasta. Kunnallisessa sosiaali- ja terveydenhuollossa maksaja on
usein muu kuin kayttaja. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 12, 26.)
Né&in on myds FSHKY :n kuraattoripalveluissa, jotka ovat kuntien maksamaa
kayttdjalle ilmaista opiskeluhuollon lakisaateista palvelua. N&in ollen asiakkaana
voidaan nahda seka palvelun kayttéja, ettd rahoittaja (Outinen ym.1999, 12).
Vaikka tuotoksessa, asiakaspalautteen kerdd@misen suunnitelmassa asiakas tullaan
nakemaan laajasti niin, ettd asiakkaita ovat palvelun kayttajat, maksajat seka
lisaksi yhteistyokumppanit, on tdssa opinnédytetydssa asiakas rajattu tarkoittamaan
kuitenkin vain palvelun kayttéjia eli kuraattorin tapaamia lapsia, nuoria ja heidan
vanhempiaan. Vaikka kuraattori tekeekin yksilotyon lisaksi yhteisollisté tyota,
rajataan tdssa opinndytetydssa asiakkaat nimenomaan yksiloasiakkaiksi. Rajaukset
on tehty siksi, ettd opinnaytetyosté ei tule liian laajaa. Tyon rajaamista on tehty

yhdessa oppilashuollon pééllikon ja opinndytetyon ohjaajan kanssa.

Tutkimustietoa aiheeseeni liittyen hain NELLI-portaalin avulla eri tietokannoista.
Tutustuin myos Theseuksen ja Maston opinnaytetdihin seka Melindan pro
graduihin. NELLI:n monihaussa kdytin hakusanoja “koulukuraattori”, “kuraattori”
sekd “koulu* ja sosiaality6*”, hain vuodesta 2000 vuoteen 2014. Ndin hakien
I0ytyi joitakin artikkeleita koulukuraattorin tyohon liittyen seka joitakin
opinnaytteitd. Loytyneet opinnéytteet ja pro gradut olivat koulun sosiaalityon
kuvauksia, eri asiakas- ja ammattiryhmien ndkemyksia koulun sosiaalitydsta,
koulukuraattorien ndkemyksia esimerkiksi oppilashuoltotydsta seka erilaisia
tyovalineiden kehittdmiseen liittyvia toitd. Myds moniammatillisuuteen liittyvaa
materiaalia 10ytyi. Materiaalia tyoni teoriaosuuteen koulukuraattoritydsta siis
I6ytyi. Tekeill4 olevaa tyotéani vastaavaa tyota kuraattorityon asiakaspalautteesta
en hakujen avulla 16ytinyt. Hakusanoilla ”school ja social work” 16ytyi runsaasti
osumia, mutta ei mitddn oman tekeilld olevan tyoni kannalta oleellista.

” Asiakaspalaute” -hakusanalla I6ytyi materiaalia mutta koulukuraattorityéhon

liittyvid asiakaspalautetoita ei 10ytynyt. Theseuksen, Maston ja Melindan kanssa
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tulos oli sama. Tulin siihen lopputulokseen, ettd tdman kaltaista opinnaytetyota ei
kuraattorin tyosta ole aiemmin tehty.

Internetisté etsin myds Google-hakuna koulukuraattorien
asiakaspalautejarjestelmiin liittyvaa tietoa, mutta en 16ytanyt mitaan oleellista.
Laitoin kuraattorien asiakaspalautteeseen liittyvan kyselyn sosiaalialan
korkeakoulutettujen ammattijarjestoon Talentiaan ja sen alaiseen
Koulukuraattorit-skolkuratorer ry:een, joka on koulukuraattoreiden oma yhdistys.
Talentiasta sain vastauksen olla yhteydessd Koulukuraattorit-skolkuratorer ry:een,
josta en kuitenkaan parista sahkopostitse tehdysta yhteydenotosta huolimatta
saanut vastausta. Google Scholar -hakupalvelun kautta hain tietoa
kyselytutkimuksista ja sosiaalialan laadusta ja tietoa sita kautta 16ysinkin. Myds
Kirjastojen omia hakupalveluita kéytin etsiesséni kirjallisuutta laatuun ja

sosiaalityohon liittyen.
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3 KURAATTORITYO ELI KOULUN SOSIAALITYO

Koulukuraattorityon juuret juontuvat vuosikymmenten takaa. 1920-luvun
puolivélissa kasvatusneuvolatydssa huomattiin, ettd koulun saantdihin
sopeutumattomille ja koulussa menestymattomille tarvitaan erityisia
toimenpiteitd. 1950-luvulta alkaen tydskenteli kasvatusneuvoloissa tyontekijoita
koulukuraattori -nimikkeelld. (Korpela 2012, 277.) Varsinaisesti
koulukuraattoritoiminnan voidaan katsoa alkaneeksi 1960-luvulla. Silloin

kouluihin alettiin perustaa koulukuraattorin virkoja. (Sipilé-Léhdekorpi 2004, 84.)

Kuraattorityohon alettiin kiinnittdd enemméan huomiota 1970-luvulla, kun
siirryttiin peruskouluun. Tuolloin opetusministerion asettama
oppilashuoltokomitea madritteli kuraattorityon erityisesti ennalta ehkéisevan tyon
aktivoijaksi ja suorittajaksi seka sosiaaliturvan ja sosiaalityon asiantuntijaksi
koulussa. Komitean muotoilemat tavoitteet ja siséllot ovat olleet perustana
kuraattorityolle. (Kananoja, L&hteinen & Marjaméki 2011, 300.) Sipila-
Lahdekorven (2004, 28) mukaan kuraattoritydn juuret 16ytyvat kasvatuksesta seka
kasvatuksen ja koulutuksen padmaarista, néin heijastaen koko yhteiskunnan
paamaaria. Kuraattorit tekevét tyota kasvatusyhteisossa, joissa heidan tehtavanaéan
on tdydentdd koulun perustehtévéa ja olla mukana varmistamassa

oppivelvollisuuden suorittamista (Sipila-Lahdekorpi 2006, 11).

Vaikka kuraattority6ta on tehty kauan, sité ei ole riittdvasti méaaritelty. VVoidaan
jopa sanoa, etté on edelleen epaselvad mistd kuraattorin tydonkuva koostuu.
Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesté Talentia ja eri kunnat ovat
maadritelleet ja rajanneet koulukuraattorin tydtehtavia. Viimekédessa kuitenkin
jokainen kuraattori rajaa itse omaa ty6taan yhteistyotahojensa kanssa. Tyon
rajaaminen vaatii vahvaa ammatti-identiteettia ja asiantuntemusta. (Korpela 2012,
277, 282.) Talentia on antanut uuteen Oppilas- ja opiskeluhuoltolakiin liittyen
linjauksensa oppilashuollosta. Linjauksessa todetaan kuraattoritehtédvén olevan
kokonaisvaltainen ja erityista asiantuntemusta vaativa tehtdva
oppilaitosymparistdssa. Kuraattorityon ytimessa on linjauksen mukaan
oppilaitosyhteisdn tuntemus, kehittdminen ja keinot, joiden avulla tuetaan
yksittaista oppilasta tai pyritddn parantamaan yhteisollisyytta. Tarkeanéd nahdaéan
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my0s, ettd kuraattori on perehtynyt oppilaitoksen arkeen ja on siind mukana ja
saatavilla. (Talentia ry 2014, 2-3.)

Sosiaality® koulussa perustuu yhteiskuntatieteelliseen viitekehykseen ja
kayttaytymistieteellisen tiedon seké kéytannon kokemuksen soveltamiseen
(Kanaoja ym. 2011, 303). Koulusosiaalityd voidaan nahdad myos sosiaalisen ja
pedagogisen ndkokulman yhdistdmisend ja ndin 16ytaa tausta-ajatus myos
sosiaalipedagogiikasta (Sipilad-L&hdekorpi 2006, 11). Olennaisena
koulusosiaalityén osana on sosiaalisten ongelmien tunnistaminen ja niihin
puuttuminen. Koska tydssa toimitaan opetus-, sosiaali- ja terveystoimen
rajapinnoilla, edellyttad tyoskentely koulujérjestelmén ja koulutydtd ohjaavan
lainsdadanndn seka lasten, nuorten ja perheiden palvelujarjestelmien tuntemusta.
(Kananoja ym. 2011, 303.)

Koulusosiaalitydn perustehtava madrittyy sosiaalityon teorian, lainsdéddannon seka
ammatillisen tradition kautta. Sosiaaliala voidaan jaotella sosiaalipalveluihin ja
sosiaalityohon, joiden valimaastoon koulusosiaalityd sijoittuu. Asiakkaan
arkielaman haasteista selviytymisen ja myonteisen kasvun tukeminen sekd oman
elamén haltuun ottaminen ovat sosiaalipalvelua. Koulusosiaality0 toteuttaa myos
sosiaalityona yhteiskunnallista ja lainsdéddanndllisté interventiota, kontrollia seka
varhaista tukea. Ammatillisen tradition kautta tulee tyéhdn myods pedagogisia
piirteitd. (Wallin 2011, 85-88.) Sipilé-Léhdekorven (2006, 24) ja Kurjen (2006,
93) mukaan kuraattorit kokevat itsensé paéosin sosiaalityontekijoiksi, mutta myos
kasvattajiksi.

Koulusosiaalityd toteuttaa oppivelvollisuuden ja lapsen kasvuolosuhteiden
nakokulmasta kontrollitehtavaa. Koulussa sosiaalityd antaa varhaista tukea
lapsille, nuorille ja heidén perheilleen tukeakseen heidan selviytymistaan ja
yhteisoon liittymistédan sekd ehkaistakseen ongelmia. Koulusosiaalityd toimii
Kiinteasti yhteistydssa monialaisten verkostojen kanssa tavoitteena seké yhteison
ettd yksilon etu. Pyrkimyksené on vaikuttaa yksilollisiin, yhteisollisiin ja
yhteiskunnallisiin toimintaedellytyksiin. (Wallin 2011, 88.)

Kuraattorityon ytimenad on kohtaaminen, muutokseen pyrkiminen ja

vaikuttaminen, joiden merkitys korostuu etenkin ongelmatilanteissa.
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Koulusosiaalityd on matalan kynnyksen auttamista, johon liittyy vahén
byrokratiaa, jonottamista ja riskid leimautua. Suomessa koulusosiaalityd on
mielletty ja maaritelty psykososiaaliseksi toiminnaksi, jonka kohteena ovat seka
sosiaaliset ettd psyykkiset kysymykset ja jonka keskitssa on vuorovaikutus.
Koulun sosiaalityontekijé toimii asiakassuhteessaan kontrolloijana, kumppanina ja
huolenpitdjand. Koulusosiaality® kohdistuu joko yksiloon tai ympéaroivaan
yhteisdon, tyé on kohdennettua ja suoraa tai ennakoivaa ja epéasuoraa. (Wallin
2011, 89-92, 93.)

Oppilaat ohjautuvat kuraattorin asiakkaaksi opettajan, vanhempien tai omasta
aloitteestaan. Myos koulun ulkopuoliset tahot, kuten lastensuojelu, perheneuvola
tai poliisi, voivat olla aloitteen tekijoita. Yhteydenoton syité voivat olla
esimerkiksi kayttaytyminen, sosiaaliset suhteet, perhe, tunne-elama,
koulunkayntijarjestelyt tai oppiminen. Kuraattorityon tavoitteena on oppilaan ja
perheiden voimavarojen seka riskitekijoiden tunnistaminen. Oppilaan tilannetta
kartoitettaessa huomioidaan oppilaan ika ja kehitystaso. (Kananoja ym. 2011, 304,
305.) Konkreettisia kuraattorin tydtehtavia ovat esimerkiksi huolien kuuntelu ja
ongelmien selvittely sekd verkostojen luominen. Kuraattori tekee paljon suoraa
asiakastyoté, jolla tarkoitetaan tapaamisia oppilaiden kanssa. Oppilastyota
kuraattori tekee myds esimerkiksi oppitunteja pitdmalla, erilaisiin koko luokkaa
koskeviin hyvinvointiohjelmiin osallistumalla ja kiusaamistapauksia
selvittelemalld. (Korpela 2012, 284-287.)

Kuraattori tekee paljon yhteistyota seka koulun sisalla ettd koulun ulkopuolelle.
Koulussa tarkeimpéna yhteiskumppanina toimii usein opettaja, yhteistyota
tehdaan myads rehtorin, kouluterveydenhoitajan, erityisopettajien ja opinto-
ohjaajan kanssa. Koulun ulkopuolisia yhteistydtahoja ovat esimerkiksi

lastensuojelu ja kasvatusneuvola. (Korpela 2012, 288-290.)

Oppilastyon liséksi kuraattori toimii sosiaalityon asiantuntijana
opetussuunnitelman mukaisen oppilashuollon suunnittelussa ja kehittdmisessa.
Kuraattori on mukana laatimassa, paivittdmassa ja soveltamassa turvallisen arjen
toteutumista ohjaavia toimintamalleja, joita ovat esimerkiksi kiusaamis- ja
kriisitilanteisiin laaditut mallit. Kuraattori osallistuu koulun ja kodin yhteystyon

suunnitteluun ja toteuttamiseen seka luokka- ja ryhmékohtaiseen tydskentelyyn.
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Ty0 sisaltdd konsultaatiokeskusteluja koulun henkilokunnan, koulun
ulkopuolisten tahojen sek& vanhempien kanssa. (Kananoja ym. 2011, 308-310.)
Sipila-Lahdekorven (2004) tutkimuksessa selviteltiin muun muassa kuraattoreiden
ajankayttod. Oppilaskohtaiseen tyohon kaytettiin eniten aikaa. Suunnittelu- ja
kehittdmistyohon kaytettiin aikaa yllattdvan vahan, vaikka silloisenkin
lainsaatelyn mukaan kuraattoreiden edellytettiin osallistuvan kouluyhteison,

opetus- ja kasvatustyon suunnitteluun ja kehittamiseen.

Haasteita koulukuraattorityohon tuovat muutokset lasten ja nuorten
elaméntavoissa ja olosuhteissa. Esimerkiksi perherakenteen muutokset,
mainonnassa ylikorostunut seksuaalisuus, peli- ja nettiriippuvuudet, tyéeldman
kovenevat vaatimukset sekd monikulttuurisuus tuovat lisaantyvia haasteita.
Tydssa korostuu koko ajan enemman reflektiivinen tydote ja reagoiminen
yhteiskunnallisiin lasten ja nuorten elaméssé tapahtuviin muutoksiin. Erityisina
haasteina ndhdaan varhainen syrjaytymisen ehkaisy ja peruskoulun jalkeisen
tulevaisuuden suunnittelu. (Kanaoja ym. 2011, 313, THL 2015b.)

Jatkuvana haasteena ovat myos erilaiset toiveet ja vaateet kuraattorityota kohtaan.
Vaatimusten ydin saattaa olla opettajien ja esimerkiksi muiden oppilaiden etu,
eik& suinkaan kuraattorin asiakkaan, yksittaisen oppilaan etu. My6s koulun
palveluiden ja koulun ulkopuolisten palveluiden kytkeytyminen on haaste, jonka
tuloksena saattaa olla turhaa tyo6ta ja turhautunut asiakas. (Aho 1999, 135-136.)
Myds Korpela (2012, 281) nostaa tyon haasteena esiin muiden odotukset
kuraattorityota kohtaan. Kun esimerkiksi opettaja kertoo kuraattorille oppilaaseen
liittyvésta pulmasta, kuraattorin oletetaan ehtivén tapaamaan oppilaan vélittomasti
ja selvittdméan heti mistd on kyse. Odotetaan, ettd oppilas kertoo kuraattorille
saman tien mistd on kyse. Kuraattorilta odotetaan myaos, ettd han keksii ratkaisun

oppilaan ongelmiin.

Kuraattorityossa ristiriitaa tulee myos siitd, missé suhteessa kuraattorit voivat olla
oppilaiden ja heiddn perheidensé asianajajia” ja toisaalta lojaaleja
koulujérjestelmalle, kun koulujérjestelman ja oppilaan etu eivat kohtaa (Sipila-
Lahdekorpi 2006, 32). Sipil&d-Lahdekorven (2004, 115) tutkimuksessa nousi
kuraattoreilta itseltddn suurimmaksi haasteeksi resurssien puute, joka koetaan

erityisesti aikapulana.
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3.1 Lains&adanto kuraattorityon takana

Kuraattority6té ovat aiemmin padasiassa madaritelleet lastensuojelulaki ja
perusopetuslaki. Lastensuojelulaissa (417/2007) asetettiin kunnille velvollisuus
jarjestéa kuraattoripalveluita esi-, perus-, lisa ja valmistavan opetuksen oppilaille.
Perusopetuslain (PoL 628/1998) mukaan oppilailla on oikeus saada opetuksen

osallistumiseen tarvittava oppilashuolto, johon myos kuraattoripalvelut kuuluvat.

Elokuussa 2014 tuli voimaan uusi Oppilas- ja opiskelijahuoltolaki, jonka
tarkoituksena on ollut yhdistaa oppilashuoltoa méérittelevat lait ja lisata
oppilaiden tasa-arvoisuutta. Lain my6ta kuntien velvollisuus jarjestaa
kuraattoripalveluita laajeni kasittdmaén myds toisen asteen opiskelijat. Laissa
kuraattoripalveluiden tehtava méaaritelldan yhdessa psykologipalveluiden kanssa

seuraavasti:

Psykologi- ja kuraattoripalveluilla tarkoitetaan opiskeluhuollon
psykologin ja kuraattorin antamaa opiskelun ja koulunkaynnin tukea ja
ohjausta, joilla: 1) edistetédan koulu- ja opiskeluyhteisén hyvinvointia seka
yhteistyota opiskelijoiden perheiden ja muiden l&heisten kanssa; 2)
tuetaan opiskelijoiden oppimista ja hyvinvointia seka sosiaalisia ja
psyykkisia valmiuksia (Oppilas- ja opiskeluhuoltolaki 1287/2013, 78).
Uuden lain myo6ta opiskelijoilla on oikeus saada mahdollisuus henkilokohtaiseen
keskusteluun ndin halutessaan viimeistaan seitsemantend oppilaitoksen tydpaivana
pyynnosta ja Kiireellisissé tapauksissa samana tai seuraavana tyopaivana.
Oppilaitoksen tyontekijoilla on taas velvollisuus viipymaétta ottaa yhdessé
oppilaan kanssa yhteyttd psykologiin tai kuraattoriin, mikéli hén arvioi opiskelijan
naisté palveluista hyotyvan. Samat aikarajat ovat kuraattorityoskentelylle
voimassa myds muiden kuin oppilaan itsensa yhteydenottojen jélkeen.
Asiakkuuden alettua kuraattori tekee arvion, jonka perusteella opiskelijalla on

oikeus saada riittava tuki. (Oppilas- ja opiskeluhuoltolaki 1287/2013, 158 -168.)

Lain my6t4 ovat muuttuneet myds monet oppilashuollon perinteiset
toimintamallit. Entinen oppilashuoltoryhma on jaettu opiskelijahuoltoryhmiin ja
monialaisiin asiantuntijaryhmiin, joista ensimmainen tekee yhteisollista tyota ja
jalkimmainen kootaan yhden oppilaan ympérille monialaisen tydskentelyn
turvaamiseksi. (Oppilas- ja opiskeluhuoltolaki 1287/2013, 148, 198.) Uusi laki

maarittdd myos kuraattorin kelpoisuusvaatimuksen, josta aiemmin on ollut
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tyonantajakohtaisesti useita eri tulkintoja. Lain myota kuraattoritehtéva on entista
vahvemmin sosiaalialan tyotd. Koska laki on tuore, ei kdytannon kokemuksia

uuden lain mukanaan tuomista haasteista ja eduista juurikaan ole.

3.2 Laatu ja arviointi kuraattoritydssa

Vaikka arkikielessd sana laatu viittaakin usein positiiviseen, on sana kuitenkin
neutraali ja se tarkoittaa jonkun ominaispiirrettd. Laatua voidaan tarkastella eri
nakokulmista ja jokainen itse méérittelee sen, mité laatu on. Tasté syysté laadusta
puhuttaessa on tarkedd maéritella, mita silla kyseisessa yhteydessa tarkoitetaan.
(Outinen, Holma & Lempinen 1994, 13.)

Laadun sosiaali- ja terveyspalveluissa voidaan ajatella koostuvan kuudesta asiasta.
Laadukkaalla palvelulla on 1) hyvét toimintaedellytykset seké 2) hyvat
tukijérjestelmét ja 3) tyoévalineet. Laadukas palvelu on 4) hyvin toteutettua ja 5)
tuottaa hyvan tuloksen. Myos 6) asiakaspalvelu ja palvelun sisalté ovat hyvia.
(Outinen ym. 1994, 13.)

Laatua mietittédessé on oleellista myos se kenen nakokulmasta laatua katsotaan.
Tassa tydssa keskiossd on asiakasnakokulma. Asiakkaan nakdkulmasta laatu on

sitd, mitd han haluaa palvelulta yksilona (Outinen ym. 1994, 15).

Asiakaslahtdiseen kehittdmiseen liittyy aina vuorovaikutuksen ja yhteisollisyyden
kysymyksid. Talléin voidaan puhua kohtaamisesta, joka on seka asiakkaan ja
yksittéisen tyontekijan kohtaamista ettd organisaation ja asiakkaan valista
kohtaamista. Kyse on henkilokohtaisesta kohtaamisesta, johon sek& asiakas etté
ammattiauttaja tuovat oman tilanteensa ja eldmansé. Luottamuksellinen
asiakassuhde ei synny hetkessa etenké&én, kun asiakkaan osalta kyse on usein
hyvin henkilokohtaisista ongelmista. Ammattiauttajan rooli kohtaamisessa on

kompleksinen eik& suinkaan neutraali. (Stenvall & Virtanen, 2012, 160-161.)

Sosiaalityon palvelujarjestelmissé tyon laatua ei juurikaan voida mitata
tuottavuudella. Siitd syystad Wallin (2011, 118) nostaakin kuraattoritydn laadun
kriteereiksi eettisten periaatteiden noudattamisen, jarjestelmén avoimuuden,
asiakkaan ndkokulman huomioimisen, saatavuuden, vaikuttavuuden,

tarkoituksenmukaisuuden seka sisdisen ja ulkoisen toimivuuden. Vaikuttavuuden
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voidaan ajatella rakentuvan kohtaamisesta ja muutoksesta. Toimivuus voi
tarkoittaa esimerkiksi vuorovaikutusta ja tunneilmastoa asiakassuhteessa ja

tydyhteisOsséa.

Kuraattority6ssd, niin kuin muutenkin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa,
palvelun sisalto ei valttamatta miellytd kayttdjaa, kun ollaan tekemisissa hyvin
henkilokohtaisten ja iké&vien asioiden kanssa. Palvelukokemus voi silti olla
miellyttava, jos vuorovaikutustilanne on tarkoituksenmukainen (Stenvall &
Virtanen 2012, 44). Koulusosiaalitydssa on vaikeaa 16ytaa mittareita ja siksi
mittaaminen tapahtuukin pitkalti arvioiden, reflektoiden ja palautetta keraten.
Mittaaminen on haasteellista ja ristiriitaista, mutta tarkedd. (Wallin 2011, 119.)

Lasten sosiaalipalveluiden arvioinnissa voidaan kiinnittdd huomiota muun muassa
palveluiden saatavuuteen, riittavyyteen, laatuun, vaikuttavuuteen ja
kohdentuvuuteen seka palveluprosessien sujuvuuteen ja toimivuuteen. Palvelun
laadussa tulee erityisesti kiinnittdd huomiota vuorovaikutukseen ja yhteistyon
laatuun. Pyrkimys on lapsilahtdisyyteen, joka tarkoittaa lapsen kokemusten,
tarpeiden ja toiveiden kuuntelemista. (Rousu & Holma 2004, 39.)
Kuraattority6ssa lapsen etu tarkoittaa lapsen sosiaalisten ja emotionaalisten
tarpeiden huomioimista ja kuulluksi tulemista (THL 2015b). Lapsikeskeisessa
tyoskentelyssa sosiaalitydn nahdaan olevan ensisijaisesti kohtaamistyo6ta, jossa
kohtaamisen kautta tyontekija saa kosketuksen asiakkaan omalle elamalleen ja
kokemuksilleen asettamiin merkityksiin ja tulkintoihin. Tarkeint on, etta lapsi
itse kokee tulleensa kohdatuksi ja kuunnelluksi. (Ervast & Tulensalo 2006, 32—
33)

Asiakkaan kasitys laadusta koostuu odotuksista ja todellisesta kokemuksesta.
Odotukset muodostuvat ennen palvelutapahtumaa omien aiempien kokemusten,
tarpeiden ja kuulopuheiden pohjalta. Asiakkaan laatukasityksen muodostumisen
kannalta tarkeitd ovat ensimmaéiset kohtaamiset. Siksi onkin tarke&a kiinnittaa
huomio yhteyden ottamiseen ja ensimmaiseen kohtaamiseen. (Outinen ym. 1999,
23.)
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3.3 Toimiva palvelu ja laatu

Palveluiden toimivuuden mittaaminen on haastavaa. Kun palveluiden toimivuutta
mietitaan, voi sita katsoa monelta ndkokulmalta. Julkisten palveluiden voidaan
katsoa liittyvan niiden tuottamaan arvoon ja laatuun. Arvona voidaan pitaa
palveluiden tuottamaa hyotyd. Joissakin palveluissa apu saadaan vélittomasti ja
nain arvokin realisoituu heti. Arvo voi kuitenkin realisoitua vasta pitkan ajan
kuluessa, kun kyseessa ovat esimerkiksi ennaltaehkéisevan toiminnan vaikutukset.
(Stenvall & Virtanen 2012, 52-53.)

Palveluiden tuottama arvo on sidoksissa laatuun. Laatu voidaan jakaa tekniseksi ja
toiminnalliseksi laaduksi. Tekninen laatu kuvaa palvelun lopputulosta.
Toiminnallinen laatu kertoo palvelun toteutuksesta esimerkiksi kohtelusta,
vuorovaikutuksesta ja mielipiteiden huomioimisesta. (Stenvall & Virtanen 2012,
53)

Toimivaa palvelua voidaan katsoa saatavuuden ja saavutettavuuden
nakokulmasta. Palveluiden saatavuudella viitataan esimerkiksi alueelliseen ja
maarélliseen saatavuuteen eli siihen, ettd palveluita on tarjolla tarpeeksi ja ettd ne
eivat ole liian etdalla kayttajasta. Saatavuus on myos helppoa lahestyttavyytta.
Kun tyontekij6éihin on helppo ottaa yhteyttd, voidaan puhua matalan kynnyksen
palveluista. Saavutettavuudessa nakokulma on erityisesti asiakkaissa, esimerkiksi
siind kuinka lahella palvelu fyysisesti sijaitsee, millaisten kulkuyhteyksien paassa
ja millaisiin aikoihin palvelua on saatavissa. Saavutettavuus kuvaa myos
odotusaikaa. (Stenvall & Virtanen 2012, 60-62).

Kattavaa ja tyydyttavaa laadun seurantajarjestelmaa ei voi kuvitella
sosiaalipalveluiden tuottamiseen, koska kyse on niin elavasta, monipuolisesta ja
monimutkaisesta prosessista. Asianmukaisin tapa arvioida palvelun onnistumista
on asiakkaan arvio palvelusta, vaikka arvioitsija tassa tapauksessa ei olekaan
puolueeton asiantuntija. Alhaalta rakentuva palvelujérjestelmé valvoo laatua

palvelun kayttajien kokemusten ja valintojen kautta. (Sipild 1995, 23-24.)

Toimiva palvelu voidaan ndhdd myos laadukkaana kokemuksena, jolloin
keskeiseksi nousee asiakkaan tyytyvaisyys palveluun ja palvelukokemukseen.

Nain laatu syntyy vuorovaikutustilanteessa saadusta kokemuksesta eli saatu
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kohtelu on ratkaisevaa. Tasta nakokulmasta toimiva palvelu méaarittyy
tyontekijoiden asenteista ja valittdmisesta ja laatu syntyy huolenpidosta, kyvystéa
ottaa kontakti asiakkaaseen ja tavasta puhua asiakkaalle. (Stenvall & Virtanen
2012, 63-65.)
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4 PROSESSIN ALOITTAMINEN

Ammattikorkeakoulussa opinndytetydn voi tehd& toiminnallisena opinndytteena.
Toiminnallinen opinndytetyo tarkoittaa tydelamalahtoista kehittdmistyota. Tyon
tavoitteena on kaytannon toiminnan kehittdaminen ammatillisella kentalla. Tyo6lla
on toimeksiantaja. Toiminnallisen opinnédytetyon toteutustapa voi olla esimerkiksi
opas, kehittdmissuunnitelma tai tilaisuuden jarjestaminen. (Virtuaaliammattikoulu
2015.) Tama opinnaytetyd on tydeldmaldhtdinen toiminnallinen opinnayte, jonka
tavoite on luoda suunnitelma systemaattisen asiakaspalautteen kerdédmiseksi.
Tarve asiakaspalauteasioiden kehittdmiseen on noussut organisaatiosta
perhepalveluyksikostd, oppilashuoltoyksikdn tyontekijoilté ja esimiehelta seka

organisaation strategiasta.

Ajatuksia opinndytetyon aiheesta pyoriteltiin vuoden verran kohdeyhteison
oppilashuoltoyksikon tiimeissa, oppilashuollon esimiehen kanssa seka
organisaation kehittdmispééllikon kanssa. Alusta asti oli selvaa, ettd tyo tehdaan
oppilashuoltoyksikkoa ja etenkin kuraattoritydtd hyddyntdmaan, mika oli myds
oma toiveeni. Asiakaspalauteasioiden esiin nostaminen ei ollut itsestaanselvyys,
koska asiakaspalautejarjestelma organisaatiossa on olemassa. Monenlaisia
ajatuksia ja toiveita nousi esiin esimerkiksi oppilashuollon laatuké&sikirjan
tekemisesté ja oppilashuollon yhteistyokumppaneiden kuraattoritydn ndkemysten

tutkimisesta.

Opinndytetyoprosessiin ilmoittautuessa kesélla 2014 oli ajatuksena viel tutkia
yhteistyokumppaneiden ndkemyksié kuraattorityosta. Elokuussa 2014
keskustelussa esimiehen kanssa asiakaspalaute nousi kuitenkin uudelleen
ajankohtaiseksi. Koko perhepalveluyksikén BSC-kortiin Kirjattiin vuosiksi 2015—
2016 tavoitteeksi asiakaspalauteasioiden miettiminen. Néin tasta opinnaytetyosta
tuli osa tuon tavoitteen saavuttamista. Tyon tavoitteena on siis luoda FSHKY:n
koulukuraattoreille kirjallinen suunnitelma asiakaspalautteen systemaattiseksi
kerd&miseksi. Toiveena oli luoda suunnitelmasta sellainen, etta sitd voidaan
mahdollisimman pienin muutoksin kayttdd myos koulupsykologien palautteen

kerd&dmiseen ja mahdollisesti myds muissa perhepalveluyksikon toiminnoissa.
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Suunnitelman tekemisen l&htokohtana on ollut ajatus oppilashuoltoyksikssa
tyoskentelevien kuraattoreiden ja koulupsykologien asiantuntemuksen ja
kokemuksen kayttdmisesta suunnitelmaa luodessa. Tarkoituksena on ollut
osallistaa koko tyoyksikkd prosessiin ja yhdessa keskustellen, kaikkien
mielipiteita ja ajatuksia kuunnellen luoda kéyttokelpoinen suunnitelma.
Oppilashuollon p&éallikén kanssa sovittiin, ettd yksikon kehittamispaivéa ja
erilaisia yhteisia tiimeja saa kayttaa tyon eteenpéin viemiseen. Nain paadyttiin

kayttdmaan vertaiskehittdmista.

Vertaiskehittdminen pohjautuu sosiokonstruktivistiseen oppimiskésitykseen, jossa
oppimisen ajatellaan olevan sosiaalinen, vuorovaikutuksellinen ja yhteis6llinen
tapahtuma. Tieto ei ole valmiiksi olemassa, vaan se rakennetaan yhdessa
keskustellen, aiempia tietoja ja kokemuksia hyddyntéen. Vertaiskehittdmisessa
keskustellen, kysellen ja yhdessé pohdiskellen opitaan uutta. N&in jokainen
tyontekija tuo tasavertaisena oman osaamisensa kehittdmistyohon. Vertaisten

kayttdmisen suosio tydeldman kehittdmishankkeissa on kasvanut. (eOsmo 2011.)

Tama opinnaytetyd on myds tydyhteisolahtoista prosessikehittdmista. Kun
puhutaan tydyhteisolahtOisestad kehittdmisestd, perustuu se tydssa ja tyoyhteisossa
tunnistettuihin tarpeisiin. Tata tydyhteisolahtoista prosessikehittdmista voidaan
pitaa viitekehyksena tydtehtavien ja tydmenetelmien kehittamiseksi. Silla ei pyrita
ainoastaan kertaluonteisiin parannuksiin. Tavoitteena ovat myos pitkajanteiset
parannukset siihen, kuinka tydyhteisd toimii osana organisaatiota ja
toimintaymparistod. Tyoyhteisolahtoisessa prosessikehittdmisesséa kehittdmisen
tavoitteet ja tapa ovat yhteison itse maarittelemid. Ulkopuolisten toimijoiden rooli
on pieni, koska vastuu prosessin toteuttamisesta on tydyhteisolla ja sen
esimiehelld. Kehittdmisen ydin on monidaninen keskustelu. Tyoyhteisdlahtdisessa
kehittdmisessa on tarkeéd, ettd kaikkien yhteison jasenten, ei ainoastaan samaan
ammattiryhmaan kuuluvien, dani tulee kuulluksi. (Seppénen-Jarveld & Vataja,
2009, 13, 17, 21, 24). Taméan opinnaytetydn idea on noussut tydyhteison tarpeesta
ja luodusta suunnitelmasta on tarkoitus saada aikaan pysyva kaytanto.
Ulkopuolisia toimijoita ei kehittdmistydssa ole kéytetty ja kehittamistyon
tekemisen aikana ja sen jélkeen vastuu toteutuksesta on tydyhteisolla ja

esimiehelld. Koko tydyhteisd, koulupsykologit yhta lailla kuin kuraattoritkin, on
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ollut mukana kehittamistyossa ja kaikilla on ollut mahdollisuus saada danensa

kuuluviin.

Asiakaspalautteesta on vuosien varrella oppilashuoltoyksikdssé puhuttu paljon.
Oppilashuollon hankkeen aikana toteutettiin kaksi asiakaskyselya ja todettiin, etta
asiakaspalautetta oppilashuoltoon liittyen tulee keréta jatkossakin. Tuolloin
toteutettujen kyselyiden pohjalta todettiin myds, ettd kerddmisen menetelméa ja
ajankohtaa tulee jatkossa miettié tarkkaan mahdollisimman kattavan ja jatkuvan
palautteen saamiseksi. (Toukkari ym. 2007, 40). Ty6ta tehdessa 16ytyi myds
vuodelta 2007 muistioita, joissa todettiin asiakaspalautteen keradmisen
yksil6asiakkailta, kouluilta ja yhteistyokumppaneilta olevan tarkeaa tyon
kehittdmisen kannalta. Alkaneella opinnaytetydprosessilla juuret ovat siis syvalla.
Tasta syysta voidaan sanoa kehittamisprosessin alkaneen jo ennen tdman
opinndytetyon prosessin alkamista ja opinndytetyoprosessin alkaessa oli jo
olemassa yhteinen kieli ja ajatus asiakaspalautteesta.

Oppilashuoltoyksikkd on hedelmallinen maaperéa kehittdmistoimille. Koko
tydyhteisd on kehitysorientoitunutta ja valmis kokeilemaan uutta. Lisaksi

palautteen kerd@misen tarkeydesta kaikki olivat jo lahtokohtaisesti samaa mielta.

Oppilashuoltoyksikké on joitakin kertoja kerdnnyt palautetta kuntayhtyman
yhteisen palautteenkeruuviikon aikana. Tuolloin palautetta on keratty muun
muassa tyhjalla ”Mités tuumasit?”” — puhekuplalla, joka on annettu tuon viikon
aikana paikanp&alla taytettavéksi jokaiselle asiakkaalle aina palvelutapahtuman
jalkeen. Kuplan saivat taytettavékseen yksiloasiakkaat, yhteisotyon asiakkaat,
vanhemmat, koulun vaki ja yhteistydkumppanit. Ndin saatu palaute oli
oppilashuoltoyksikdssa kokonaisuudessaan suurelta osin positiivista. Negatiivista
palautetta tuli resurssien riittdvyydestd. Vaikka kehuja on aina kiva saada, tuntui
silti turhauttavalta keratd palautetta, jota ei kehittdmistarkoituksessa juuri voinut
hyodyntéa.

Opinndytety6n suunnitelmaa tehdesséni olin tutustunut kuraattorin tyota seka
sosiaalityon laatua kasittelevaan ldhdemateriaaliin. Kirjallisuuden pohjalta nousi
esiin asioita, joista voidaan ajatella kuraattoripalvelun laadun

asiakasnakokulmasta rakentuvan. Naista teemoista keskusteltiin tyoyhteisdssa ja
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keskustelujen perusteella aiemmin esitettyyn teoriaan pohjaten nostettiin
tarkeimmiksi asioiksi asiakaspalautteen kannalta saatavuus, vuorovaikutus,

kohtaaminen, kuulluksi tuleminen, koettu hy6ty ja muutos.
Saatavuus

Kuraattorityolle ominaista ja keskeistd on tyon tekeminen oppilaitosymparistossa.
Kuraattorin tulisi olla osa oppilaitoksen arkea ja tarvittaessa saatavilla.
Kuraattorityé on matalan kynnyksen auttamisty6té ja sen kaltaisessa tydssa
asioinnin tulee olla helppoa ja tydntekijan helposti lahestyttavissa. Oppilas- ja
opiskeluhuoltolaki asettaa aikarajat, joiden puitteissa asiakkaan olisi saatava
kuraattoripalvelua. Saatavuus ei aina ole ongelmatonta, kun kuraattorin tyékentta

kasittda usein useamman oppilaitoksen tai yksikon.
Vuorovaikutus, kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen

Lasten kanssa tehtavan tyon keskidssa on vuorovaikutus ja tyd nahdaéan
kohtaamistyond. Kuraattorityon asiakasprosessien toimivuus liittyy olennaisesti
vuorovaikutukseen ja asiakkaan kokemuksiin kuulluksi tulemisesta. Asiakkaalla
tulee olla oikeus ilmaista omia mielipiteitddn ja nakemyksiaan seka tulla kuulluksi
omassa asiassaan. Nain myos silloin kun kyse on lapsesta. Kuraattoritydssa
tehtédvéana on asiakkaan huolien kuuntelu ja kontaktin luominen erilaisiin

asiakkaisiin vaatii ammattitaitoa.
Koettu hyoty ja muutos

Kuraattorityossa tarkedd on myos muutokseen pyrkiminen. Olennaista on
asiakkaan kokemus autetuksi tulemisesta. Kuraattorin tehtavé on
tukikeskusteluiden liséksi muun muassa ohjata ja neuvoa asiakasta seka selvitella

ongelmia.
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5 TUOTOKSEN SISALTO JA SEN RAKENTUMINEN

Esimiehen kanssa oli sovittu, ettd tuotoksen voin tehdé tydajallani ja liséksi
kayttaa oppilashuoltoyksikon viikoittaisia tiimejé ja puolivuosittaisia
kehittdmispdivia tyon tekemiseen ja etenemisen reflektointiin. Prosessi eteni
kaytanndssa niin, ettd mina tein ajatustyotd paperille valmiiksi ja sen pohjalta
keskustelimme oppilashuollon tiimissé. Keskustelujen pohjalta tein tarvittavat
muutokset suunnitelmaan ja mietin asioita eteenpdin, jonka jalkeen taas
palasimme asiaan. Uusien ajatusten peilaamiseen ja kommenttien saamiseen

kaytin myos séhkopostia.

Kuten aiemmin on todettu Outisen ym. (1999, 26) mukaan tulee suunnitelmaa
tehdessé ensin maaritella ja tunnistaa kuka ja minkalainen asiakas on.
Asiakaspalautteesta oli tydyhteisdssamme puhuttu vuosien varrella niin paljon,
ettd asiakkaan méaaritteleminen ei tuonut esiin eridavia mielipiteitd vaan itsestdan
selvad oli ndhda asiakas laajasti niin, ettd asiakkaita ovat palvelun kéayttajat,
maksajat seka liséksi yhteistyokumppanit. Maksajina tassé tapauksessa ajatellaan
kouluja, jotka ovat myos asiakkaan ja yhteistydkumppanin roolissa. Aiemmin
tassd tyossa on kerrottu, ettd tyon kohtuullistamisen vuoksi on téssé
opinnaytetydssé ohjaavan opettajan ja oppilashuollon pé&éllikén kanssa péaéatetty
rajata asiakas tarkoittamaan vain palvelun suoria kayttajia eli kuraattorin tapaamia

lapsia, nuoria ja heidan vanhempiaan.

Oleellista on myds miettid mitd varten palautetta halutaan ja mihin sita kaytetaan.
Tassa pohdinnassa tarkeitd teemoja ovat esimerkiksi palautteen kerddmisen
motiivit sekd se mihin ja millaista tietoa tarvitaan. (Outinen ym. 1999, 26-27).
Opinnaytetyon suunnitelmavaiheessa mietimme tydyhteisdssa asiakaspalautteen
kerddmisen tavoitteita. Pidimme tarkednd asiakkaan d&nen kuuluviin saamista
kuraattoreille, heidan esimiehelleen, laajemmin kuntayhtymén organisaatiossa ja
my®os kouluille. Ajattelimme myds, ettd palautetta keradmalla pystytaan
kehittdmaan kuraattorityon asiakasprosesseja ja monialaista yhteistyota.
Totesimme asiakaspalautteen saamisen auttavan myos tyoyksikon laatutyon
kohdentamista. Palautteen kerd&misen tavoitteiksi keskusteluissa nousivat
asiakkaiden osallistaminen tyon kehittdmiseen, asiakkaiden &&nen kuuluviin

saaminen, asiakasprosessien kehittdminen ja yhteistyon kehittdminen.
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Tulee miettia haluammeko kuulla vai kuunnella asiakasta. Asiakkaan kuuleminen
tarkoittaa sit4, ettd asiakkaan mielipiteen kysymisen jalkeen organisaatio joko
huomioi mielipiteen tai jattdd huomioimatta. Kuunteleminen taas tarkoittaa, etta
asiakkaan mielipiteelle todella laitetaan painoa. (Stenvall & Virtanen, 2012, 162).
Olimme yht& mieltd siitg, ettd haluamme kuunnella asiakasta palautteen kautta ja
kayttad saatua palautetta tyon kehittamisessa. Lisaksi suunnitelmassa tulee
huomioida organisaation olemassa oleva asiakaspalautejarjestelma, jonka kanssa

tdma suunnitelma ei voi olla ristiriidassa. Valmis tuotos 16ytyy liitteena (Liite 1).

5.1 Palautteen kerddmisen tapa

Asiakaspalautemenetelméa mietittdessé uhkana on, ettd menetelman kéytto jaa
yhteen kertaan, jolloin silla ei ole mahdollisuuksia kehittya. Menetelméaa
laadittaessa tulisi huomioida, etta se sopii jatkuvaan kayttoon, eiké ole liian laaja.

Haasteena on myos tulosten hyddyntaminen. (Outinen ym. 1999, 35-36.)

Asiakaspalautemenetelmi& on runsaasti. Palautetta voidaan keraté laadullisin ja
maaréllisin menetelmin sek& menetelmin, joissa asiakas itse tuo mielipiteensa
esiin tai vaikkapa epésuorin menetelmin. Laadullisten menetelmien avulla saadaan
tietoa, jonka avulla voidaan selittdd ja ymmartaa asiakkaiden nakokantoja ja
kayttdytymistd. Laadullisia menetelmi& ovat esimerkiksi haastattelut. Maéarallisten
menetelmien avulla kuvataan ja kartoitetaan tapahtumien ja kdyttaytymisen
maaraa ja laajuutta. Menetelmat, joissa asiakas tuo itse mielipiteensa esiin ovat
tyypillisesti valitukset ja palautepuhelimet. Epé&suorissa menetelmissé on ensin
maadritelty laatu asiakasndkokulmasta, johtopaatokset laadun saavuttamisesta
tehdaan tiedosta, jota kertyy muualta, ei asiakkaalta itseltddn. Palautteen
kerdystavan tulee sopia toistuvasti kaytettavéksi ja sen on oltava tarpeen mukaan

helposti muokattavissa. (Outinen ym. 1999, 28-29.).

Palautteen kerddmisen tapaa mietittdessa pohdittiin kerataanko palaute
haastatellen, sdhkoisesti vai paperilomakkeilla. Kuntayhtymén olemassa olevan
asiakaspalautejérjestelman kautta asiakkaiden on mahdollista jatkuvasti antaa
palautetta sek& avoimin paperisin lomakkein paikan pééall&, ettd organisaation

kotisivujen kautta sdhkdisesti. Koska palautteen saamisen toivottiin olevan
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runsasta, todettiin, ettd asiakkaita tulee aktivoida palautteen antamiseen ja palaute
tulee pystya antamaan kaynnin lopuksi paikan paalla.

Koska palautteiden kerdadmisen tulee hoitua kunkin asiakkaan oman tyontekijan
toimesta, hylattiin aikaresurssisyisté heti haastattelu menetelména. Lisaksi
uskottiin, ettd palaute on rehellisempé&, kun sen voi antaa nimettoméana, eika sita
tarvitse antaa kasvotusten haastattelussa omalle tyontekijalle. Haastattelijan tulisi

olla ulkopuolinen taho, jollaista ei tdssa tapauksessa ole mahdollista saada.

Keskustelussa paadyttiin kysymyksiin paperilomakkeessa, jonka jokainen asiakas
saa kaynnin lopuksi ja jonka tayttdmiseen varataan kdynnin lopussa aikaa.
Lomakkeet asiakas palauttaa niille varattuun lukittuun palautelaatikkoon, jollaiset
yksikdissa on valmiiksi olemassa. Mikali asiakas tavataan paikassa, jossa kyseista
laatikkoa ei ole, sulkee asiakas palautteen Kirjekuoreen, jonka tyontekija palauttaa
oppilashuoltoyksikon palautelaatikkoon. N&in toimimalla lomakkeen saajista
todennakdisemmin kaikki tayttavat ja palauttavat lomakkeen. Sahkoisen
lomakkeen ideasta luovuttiin, koska toimipisteissé ei ole asiakkaille varattuja
tietokoneita, joilla palautteen olisi voinut kdynnin péatteeksi antaa. Koettiin, etta
palautteen antaminen ei olisi ollut niin varmaa, mikali kukin olisi saanut linkin

kyselyyn my6hemmin kaytettavaksi.

5.2 Palautteen kerda@misen tiheys ja kohdejoukko

FSHKY: :n asiakaspalautejarjestelman kautta myos oppilashuoltoyksikon
asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta koko ajan. Tyopisteisté 10ytyy
asiakaspalautelomakkeet ja -laatikot. My6s internetin palautelomakkeen kautta
voi palautetta antaa. Koska télla tavalla kuraattorit eivat ole palautetta saaneet,

halutaan toteuttaa systemaattisempaa asiakaspalautteen kerdaamisté.

Palautetta voidaan kerét& ennen palveluprosessia, sen aikana, sen lopuksi tai sen
jalkeen (Outinen ym. 1999, 27). Keskustelussamme palautteen kerddmisen
aikatauluista, ajatus palautteen kerdd@misesta jokaisesta asiakassuhteesta
houkutteli, koska vahvan asiakasndkokulman esiin tuomisen kannalta voisi olla
ihanteellista kysya palaute jokaisessa asiakassuhteessa esimerkiksi asiakkuuden

aluksi ja lopuksi. Mutta koska palautteen mééréa olisi ollut suuri, eivétka resurssit
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riit4 ndin suuren palautemé&aran jatkuvaan kasittelemiseen, realiteetit aikataulujen
suhteen tulivat vastaan. Yhdessa paadyimme siihen, ettd palautetta keréattéisiin
tiettyind sovittuina viikkoina lukuvuoden aikana. Suunnitelmassa paadyttiin
siihen, ettd palautetta pyydetdaan kerran vuodessa viikon ajan kaikilta tuon viikon
asiakkailta. Nain ollen palautetta on mahdollista tulla asiakkailta eri
asiakasprosessin vaiheissa. Talldin myds otannan satunnaisuus toteutuu.
Satunnaisuus tarkoittaa sitd, ettd kuka tahansa kohdejoukosta voi tulla valituksi
samalla todennakoisyydella (\Valli 2010, 114).

Vallin (2010, 114) mukaan otannan koko riippuu perusjoukon koosta ja
tutkittavasta asiasta, mutta on yleensa alle 20 % perusjoukosta. Tassé
suunnitelmassa paadyttiin n. 20 % otantaan. Perusjoukko on téssa tapauksessa
kuraattorin asiakkaat, joita kullakin kuraattorilla on vuositasolla 80-110. Néin
ollen p&&dyttiin ajatukseen, ettd palautteita tulisi kunkin keratd 20 kappaletta.
Mikali sovitulla viikolla tavoite ei syysta tai toisella tayty, jatketaan palautteen

kerddmista seuraavalla viikolla tavoitteen tayttymiseen saakka.

Sovittiin, ettd jokavuotisessa tammikuisessa oppilashuollon tiimin
kehittdmispaivassé paatetadn viikko, jona palautteet ker&td&n. Sopivan viikon
maadrittelemisessé tulisi huomioida muun muassa tyontekijoiden mahdolliset
koulutuspdivat ja lomat. Sovitulla viikolla kuraattoritydon oma
asiakaspalautelomake annetaan jokaiselle asiakkaalle taytettavaksi tapaamisen

lopussa.

5.3 Palautteen kasittely

Asiakaspalautteen kerdamisen suunnitelmassa on palautteen kerdamisen tavan
lisaksi, oleellista miettida myos, miten palaute késitellaén ja miten sita
hyédynnetdén, kenelld on vastuu ja miten tuloksista tiedotetaan (Outinen ym.
1999, 31). Palautteen keradminen on turhaa, ellei ole selkeité linjauksia siita
kuinka palaute kasitellaan ja hyodynnetéan kehittamistydssa. FSHKY:n
toimintatavan mukaisesti paperilla annettu palaute laitetaan séhkdiseen muotoon
Webropol-sovellukseen, jonne on luotu sahkdinen pohja palautteen syottamista

varten.
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Oppilashuoltoyksikdsta nimet&én vastuuhenkild, jonka tehtédvand on syottaa
paperilomakkeilla saatu palaute sahkoiseen muotoon Webropol sovellukseen,
jonne pohjan tietojen syottamistd varten on tehnyt organisaation
kehittamispaallikko. Tietojen sdhkdiseen muotoon viemisen jalkeen

kehittamispaallikko toimittaa tyoyksikolle raportin tuloksista.

Tulokset kaydaan tyoyksikossa l1&pi esimiesvetoisesti. Tarkoituksena on, etté
tyontekijat paasevat itse reflektoimaan asiakaspalautteen tuloksia ja omaa tydtaan.
Tavoitteena on 16ytaa ratkaisuita ja kehittdmissuunnitelmia palautteesta
mahdollisesti esiin nouseviin haasteisiin. Tyoyksikossa kdydyn keskustelun ja
pohdinnan avulla tehdaan tarvittavat kehittdmissuunnitelmat ja toimenpide-
ehdotukset. Seka kyselyn tulokset ettd kehittamissuunnitelmat ja toimenpide-

ehdotukset viedaan kehittamispaallikolle.

Koska seutukunnan koulut ovat palveluiden ostajan roolissa, annetaan tieto
asiakaspalautteen tuloksista myos heille. Tiedon jakamisesta on vastuussa yksikon
esimies. Tiedon vélittdmiseen kaytetddn sahkopostia, jolla tieto saadaan helposti
annettua seudun rehtoreiden ja koulujen johtajien tietoon. Tuloksia késitellaan
tarvittaessa myos seudullisessa opiskeluhuollon ohjausryhmassa, johon
oppilashuoltoyksikon esimies kuuluu.

5.4 Palautelomakkeen luominen

Lomakkeen luomisessa olisi tarkeda 1oytaa selkea fokus, johon keskittya ja saada
aikaan kysymyslomake, johon asiakas osaa vastata. Oleellista on myos, etté
kiinnitetddn huomio asiakkaille olennaisiin asioihin. (Outinen ym. 1999, 34-35.).
Palautelomakkeen luomisessa nousee pohdittavaksi myds mité halutaan kysya,
millaisia kysymyksia kaytetaan, millaisin vastausvaihtoehdoin ja millainen on

lomakkeen ulkoasu.

Hyvéa lomake on selked, siisti ja houkuttelevan nakdinen. Lomake ei saa olla liian
tayteen ahdettu. Vastausohjeiden tulee olla selkeét. Kysymysten tulee edeta
loogisesti ja vain yhta asiaa kysytaan kerrallaan. Lomakkeen alkupuolella on
helppoja kysymyksia esimerkiksi tosiasioita mittavat kysymykset valmiilla

vastausvaihtoehdoilla. Lomake ei mydsk&én saa olla liian pitka. (Heikkila 2008,
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48-49.) My0s Marsdenin ja Wrightin (2010, 264) mukaan lomakkeen
ensimmadisten kysymysten tulee olla helppoja ja mukavia vastata.

Lomakkeesta haluttiin tehdé lyhyt, maksimissaan kaksi A4-arkkia, selkeé ja
nopeasti vastattava. Valmis kyselylomake kierratettiin séhkoisesti organisaation
kehittamispaallikolla ja oppilashuollon esimiehelld, kuraattoreilla ja psykologeilla.
Muutoksia tuli joihinkin ilmaisuihin, kysymysten jarjestykseen ja otsikointiin.

5.4.1 Avoimet vai suljetut kysymykset

Lomakkeen tekemisessa yksi ensimmaiseksi mietittavaksi tulevista asioista on se
kaytetdanko suljettuja vai avoimia kysymyksia (Marsden & Wright, 2010, 266).
Avoimissa kysymyksissé vastausvaihtoehtoja ei ole annettu. VVaikka avoimet
kysymykset ovat helppoja laatia, on niiden késittely tydlasta. Avointen
kysymysten avulla voidaan kuitenkin saada ennalta arvaamattomia vastauksia ja

ne voivat tuoda uusia ndkokantoja ja hyvié ideoita. (Heikkilad 2008, 49-50.)

Suljetut kysymykset antavat valmiit vastausvaihtoehdot. Suljettuihin kysymyksiin
vastaaminen on yleensa nopeaa ja niiden késittely on helppoa. Kysymysten
vastausvaihtoehtojen tulee olla mielekkaita, jarkevia ja toisensa poissulkevia.
Toisaalta tallaisiin kysymyksiin saatetaan vastaukset antaa harkitsematta.
(Heikkila 2008, 50-51.)

Koska palautetta keratdan systemaattisesti, ei ainoastaan yhta kertaa, on oleellista
se, ettd palautetta olisi helppo kasitella. Niinpa paadyttiin siihen, ettd paaasiassa
kaytetaan suljettuja kysymyksid. Haluttiin kuitenkin antaa tilaa myos laajemmalle
omalle pohdinnalle, joten p&atettiin kdyttdd myos joitakin avoimia kysymyksia.
Heikkilan (2008, 49) mukaan avoimet kysymykset kannattaa sijoittaa

kyselylomakkeen loppuun. Néin paatimme myos tehda.

Koska suljetut kysymykset on muotoiltu vaittamiksi ja mittaavat
lomakkeessamme vastaajien mielipidettd, paatettiin vastausvaihtoehdoissa kayttaa
Likertin asteikkoa. Likert asteikolla on tarkoitus mitata sisdista subjektiivista
tuntemusta kuten tyytyvaisyytté tai motivaatiota (Metsémuuronen 2002, 17).
Heikkilan (2008, 53) mukaan Likertin asteikko on tavallisesti 4- tai 5- portainen

asteikko, jota kaytetd&n mielipidevaittamissa. Asteikon &aripainé ovat useimmiten
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viitteet “tdysin samaa mieltd” ja “tdysin eri mieltd”. Vastaaja valitsee asteikolta

sen vaittdman, joka parhaiten vastaa hanen omaa késitystaan.

Likertin asteikossa haasteena on asteikon keskikohdan muotoileminen.
Keskikohta on usein neutraali eli esimerkiksi ”en osaa sanoa” tai ”” ei samaa mielti
eikd eri mieltd”. Vaihtoehto ”en osaa sanoa” saattaa houkuttaa vastaajaa.

(Heikkila 2008, 51, 53). Niinp4 asteikko paadyttiin pitdmaan neliportaisena ja
jattamaan néin keskikohdan kokonaan pois. Neliportaisen asteikon vaihtoehdot
muotoiltiin lomakkeeseen seuraavasti: 1 Taysin eri mieltd, 2 Jokseenkin eri

mieltd, 3 Jokseenkin samaa mieltd ja 4 Taysin samaa mielta.

Kysymysten muotoilemisessa tulee huomioida useita asioita. Kysymyksissa tulee
kayttaa yksinkertaisia kaikille tuttuja sanoja, eika esimerkiksi ammattisanastoa.
Kéytettyjen sanojen tulee olla yksiselitteisia niin, ettd ne tulkitaan samalla tavalla.
Lauseenrakenteiden tulee olla yksinkertaisia ja selkeitd, negaatioita tulee valttaa.
Vastausvaihtoehtojen tulee olla tyhjentévét ja kysymyksessé tulee kysyé vain yhté
asiaa kerrallaan. (Marsden & Wright 2010, 264.) Naita ohjeita on pyritty
noudattamaan lomaketta laadittaessa. Lauseet on rakennettu mahdollisimman
yksinkertaisiksi ja lauseissa on pitdydytty yhdessa asiassa kerrallaan. Vaikka
ammattisanastoa ei ole kdytetty, emme voi olla varmoja siitd, kuinka eri-ikéiset
lapset ja nuoret kaytetyt sanat ja ilmaisut kasittavat. Tasta syysta tydyksikdssa on
kaytava ennen lomakkeen kayttoonottoa keskustelu siitd, kuinka lomakkeen
tayttdmiseen ohjeistetaan. Toivottavaa olisi, ettd lapsi tai nuori lomaketta
tayttdessadn voi tarvittaessa tyontekijalta kysya, jos jokin kohta on epéselva tai
vaikeasti tulkittavissa. Lomakkeiden jatkokehittdmista varten tulee tydntekijoiden
Kirjata palautteen keruuviikon aikana ylds mahdolliset lomakkeen ongelmakohdat,

jotta néista voidaan mydéhemmin tyoyksikossa keskustella.

5.4.2 Mité on oleellista kysya

Palautelomakkeella (Liite 1 s. 3) on tarkoitus saada késitys siitd miten asiakkaat
ovat kokeneet saamansa palvelun. Lomakkeen suljetut kysymykset paatettiin
laatia vaittdmien muotoon ja nostamaan padasiassa esiin niitd asioita, joita
oppilashuollon tiimissa pidettiin tarkeind laadun mittareina asiakasnakokulmasta.

Avoimet kysymykset paatettiin jattdd mahdollisimman avoimiksi ja siksi rakentaa
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ne muotoon, jossa lomakkeen tayttdja taydentad lauseiden alut. N&in ajateltiin
antaa paljon tilaa vastaajien erilaisille lahestymistavoille ja mielipiteille.

Ensimmadiseksi vaittiméksi nousi ”Tiedédn millaisissa asioissa kuraattoriin voi olla
yhteydessd”. Viittdman avulla on tarkoitus saada késitys tiedottamisen
tehokkuudesta. Voisi ajatella, ettd kun on kuraattorin vastaanotolla, tietaisi misté

syista sinne voi hakeutua, mutta kokemuksen mukaan ndin ei aina suinkaan ole.

Viittdmat “Kuraattori on helposti ldhestyttava™, ”Kuraattori on tarvittaessa
saatavilla”, ”Olen saanut kuraattoriin helposti yhteyden” ja ’Olen saanut riittdvan
nopeasti ajan kuraattorille” selvittivit kokemusta palvelun saatavuudesta.
Palvelun saatavuus pitéa nain sisallaén yhteydenoton, kohtaamisen ja asioinnin
helppouden, tyontekijan lahestyttavyyden, resurssin riittdvyyden ja kuraattorin

lasndolon oppilaitoksessa.

Viittdmilld ”Pystyn puhumaan kuraattorin kanssa minulle vaikeistakin asioista” ja
”Voin olla oma itseni kuraattorin tapaamisissa” selvitelldan asiakastilanteen
vuorovaikutusta ja kohtaamista, joihin myds luottamuksellisuus liittyy. Kuulluksi
tulemista pyritddn mittaamaan vaittdmilla, ”Olen tullut kuulluksi

kuraattorikdynneilld” sekd “Omat ajatukseni on huomioitu tyoskentelyssa”.

Asiakkaan mielikuvaa kuraattorin kiireesta ja asiaan paneutumisesta pyritdan
kartoittamaan vaittamalla ”Kuraattorilla on aikaa keskustella”. Tdmé on tarkeda
koska liian lyhyt tapaaminen ja Kiireen tuntu voivat saada asiakkaan lukkoon tai
turhautumaan niin, ettei han kerro mitaan. Kiire estdd myos tyontekijaa

reflektoimasta tyon tekemisen tapaansa. (Hamarus & Landén 2014, 176.)

Asiakkaan kokemusta autetuksi tulemisesta ja mahdollisesta muutoksesta
selvitetddn viittdmilld ”Kuraattorin luona kdymisestd on mielestéini ollut hyotya”
ja ’Olen saanut kuraattorilta tarpeellisia ohjeita ja neuvoja”. Vaikka asiakas ei
pystykaan arvioimaan tyontekijan ammattitaitoa, koimme, ettd hénen
kokemuksensa kuraattorin asiantuntevuudesta on térked. Siksi lisdsimme

vaittdman “Kuraattori on ollut asiantunteva”.

Avoimet kysymykset muotoiltiin lauseenjatkamistehtdvina. Koska asiakkaan

kokema kohtelu on tarked osa hyvassé palvelukokemuksessa, alkaa ensimmainen
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lause ”Kuraattorilta saamani kohtelu on ollut”. Mahdollisten negatiivisten
kokemusten kertomisen helpottamiseksi, muotoilimme toisen lauseen alun
positiivisesti ”’Olisin toivonut”. Lisdksi lomakkeeseen jétettiin tilaa niille asioille,
joita vastaajalla omaehtoisesti nousee esiin kysymykselld ”Mitd muuta haluat

sanoa?”

5.4.3 Taustatiedot lomakkeessa

Usein lomake aloitetaan taustakysymyeksilla, jotka toimivat myods
lammittelykysymyksiné. Taustakysymykset ovat selittdvia muuttujia, joiden
suhteen tutkittavaa ominaisuutta tarkastellaan. Taustakysymykset voidaan sijoittaa
my0s lomakkeen loppuun. Etenkin pitk&a lomaketta taytettdessa motivaatio
saattaa hiipua ja taustakysymyksiin on yleensé helppo vastata, joten vastaaminen
onnistuu vaikka motivaatiota ei enéda juuri olisikaan. (Valli 2010, 104-105.)
Lomakkeessa taustakysymykset paatimme sijoittaa lomakkeen alkuun
lammittelykysymyksiksi.

Koska FSHKY :n kuraattorit tyoskentelevat useamman kunnan alueella on
oleellista saada tieto oppilaitoksen sijaintikunnasta. Oppilaitoksen sijaintikunta on
my0s vastuussa oppilashuoltopalveluiden jarjestdmisesta. Oppilaan kotikunnalla
sen sijaan emme néhneet olevan merkitystd. Oppilaan ikaa tarkedmpana tietona
naimme kouluasteen, joka antaa ikahaarukasta riittavan tiedon. Koulun nimea
emme nahneet oleellisena taustatietona, etenkin kun alue siséltaa useita pienia
kylékouluja ja palautteen antajan anonymiteetti& olisi ollut vaikea turvata, jos
tdma tieto olisi pyydetty. Oleellista on tietdd myos onko palautteen antaja oppilas
vai huoltaja. Koska luottamuksellinen asiakassuhde ei synny hetkessa, on
perusteltua tietdd myos kuinka monta kertaa asiakas on jo tavannut kuraattorin.
Nain ollen selittaviksi muuttujiksi valikoituivat oppilaitoksen sijaintikunta,
oppilaan kouluaste, vastaajan asema, sukupuoli ja asiakkuuden kesto. Nadiden
muuttujien avulla voimme erotella mahdolliset kunta- tai kouluastekohtaiset erot
vastauksissa. Voimme myds nahda miten tapaamisten maara vaikuttaa

palautteeseen.
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6 PROSESSIN ARVIOINTI

Vaikka opinnaytetyon tavoite on saavutettu tekemaélla suunnitellun mukainen
tuotos eli Systemaattisen asiakaspalautteen kerddmisen suunnitelma ja vaikka
tuotos sindnsa on tavoitellun kaltainen, on itse prosessissa parantamisen varaa.
Opinndytetyon ja tuotoksen tekemisen tavoitteet tuntuivat alusta asti selkeiltd seké
minulle, ettd tyoyhteisolle. Tavoitteiden kiteyttdminen ja rajaaminen
opinndytetyota varten oli kuitenkin yllattdvan haastavaa. Ajatusten pitdminen
tietyssa fokuksessa oli hankalaa, kun asiaan perehtyessa 16ytyi koko ajan lisda

uusia mielenkiintoisia asioita.

Yhteinen savel 16ytyi tyoyksikossé helposti, koska asiakaspalauteasiaa oli
keskusteluissa pyoritelty jo pitkan aikaa. Ajatus asiakaspalautteen saamisesta oli
innostavaa ja aluksi keskustelut kdytiinkin pitkélti ajatuksella ”mité toivoisimme,
jos resurssit eivét olisi esteend”. Kuinka mielenkiintoista olisikaan saada kirjallista
palautetta asiakkaalta asiakkuuden eri vaiheissa tai kaikista asiakasprosesseista ja
niin edelleen. Pian kuitenkin keskustelut rajautuivat niihin ideoihin, joita

kaytanndssa oman tydn ohessa olisi séanndllista mahdollisuus toteuttaa.

Suunnitelman siséllosta palautteen keruun aikataulu ja palautteen kysymisen
menetelmat konkretisoituivat ja niistd paastiin yksimielisyyteen helposti.
Kuraattorityon sisallon oleellisuuksista asiakasndkokulmasta kaytiin useita
keskusteluita. Useista asioista olimme I&htokohtaisesti kuitenkin samaa mielta.
Itse palautelomakkeiden tekeminen oli haastavampaa. Esiin nousi halu kysya
asiakkailta kaikkea mahdollista nyt, kun siihen tuli tilaisuus. Kaikkia kiinnosti
esimerkiksi se mité kuraattoripalveluista ajatellaan ja kuinka paljon niista
tiedetdédn ja miten niihin asennoidutaan. Oli haastavaa pitaa fokus siing, ettd kyse
on kuitenkin asiakaspalautteesta, jota kerataan vuosittain. Paljon pohdittiin myds
sitd millaisilla kysymyksilld saamme “haluamiamme” vastauksia eli vastauksia,
joista oikeasti olisi hydyta tyon kehittdmisessad. Toisaalta totesimme, ettei asiakas,
oli sitten lapsi tai aikuinen, pysty arvioimaan esimerkiksi tyontekijan
ammattitaitoa, kdytettyjen menetelmien toimivuutta tai jatko-ohjauksen
tarpeellisuutta tai tarpeettomuutta, koska hanell4 ei ole tarvittavaa tietoa
esimerkiksi kuraattorin tehtdvankuvasta tai kaikista mahdollisista

tyomenetelmistd. Erityinen haaste lomaketta luodessa oli se, ettd asiakaskunta
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kattaa oppilaita esikoulusta toiselle asteelle. Todettiin kuitenkin, etta
esikouluikaisia yksilokuraattoriasiakkaita ei ainakaan viel& ole, joten heidéan
erityinen huomioimisensa lomaketta laadittaessa ei tuntunut tarpeelliselta.
Mahdollista kuitenkin on, ettd lomakkeen tulee tayttaméaan luku- ja
kirjoitustaidoton asiakas. Silloin tyontekijan avustavarooli lomaketta taytettdessa
korostuu. Tarkeda on, etté tyontekija pysyy objektiivisena eiké ohjaile asiakkaan
vastauksia. Lomakkeen kayttokokemuksien myota nahdadn kuinka lomakkeen
tayttdminen eri-ikaisilté lapsilta ja nuorilta sujuu ja millaista ohjeistusta he
mahdollisesti tarvitsevat. Nahdaan myds se onko tarvetta rakentaa omat
lomakkeensa eri-ikéisten kéytettaviksi. Koska lomaketta ei ole esitestattu
asiakkailla, tulee tahén asiaan palata ja tata asiaa pohtia ensimmaéisen

kayttokokemuksen jalkeen.

Opinndytetyon ja tuotoksen tekemisen aikataulussa pysyminen oli haastavaa.
Alkuperéinen opinnédytetydn suunnitelmassa tehty aikataulu osoittautui
mahdottomaksi toteuttaa. Opinndytetyohon liittyvat asiat olivat useissa yhteisissa
tiimeissé asialistalla, mutta usein asia ajanpuutteen vuoksi siirrettiin suosiolla
seuraavaan tiimiin. Tuotos valmistui kuitenkin ajallaan. Koska siirsin
opinnaytetyon valmistumisen ajankohtaa kevaasta syksyyn, kéytiin tuotostakin

vield uudelleen lapi kesan aikana.

Haastetta ajankdyttoon toi se, ettd lukuvuonna 2014-2015 tydyksikdssa oli
meneilld&&n monta muutakin kehittdmis- ja muutosprosessia. Lukuvuoden aikana
uuden lain mukanaan tuomiin aikarajoihin kehitettiin seurantalomaketta ja uusi
laki toi muutenkin mukanaan muutostarpeita vanhoille kaytanteille, joten
lukuvuosi oli tdynna opettelua, oppimista, tulkintaa ja uuden kehittamista seka
kouluilla ettd omassa tydyksikdssamme. Lukuvuoden aikana
oppilashuoltohenkiléstomme osallistui esi- ja perusopetuksen OPS 2016 -
tyoskentelyyn eri tyéryhmissa ja uuden opetussuunnitelman perusteisiin sisalle
paéseminen ja paikallisten painopisteiden luominen vei aikaa. Uusi laki ja tuleva
opetussuunnitelma nostivat esiin myos tarpeen muokata ja paivittdd aiemmin
seudulla tehtya Hyvén oppilashuollon mallia. T&mén seudullisen oppilashuollon
kasikirjan tekemisen prosessi on saatu alkuun mutta sen valmiiksi saattaminen ja
ké&ytantoon tuominen vie vield runsaasti aikaa tulevaisuudessa. Forssan seudun

hyvinvointikuntayhtymassa tehtiin myos kevéan 2015 aikana ITE-kyselyt, joiden
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pohjalta mietittiin myds kehittdmistoimenpiteitd ja niiden toteutusta.
Arkistointisaddodsten muuttuminen toi yksikon arkistointiin uudistuksia ja
sosiaalihuoltolain uudistuminen vaati perehtymisté. Liséksi joissakin kouluissa oli
meneilld&n omia kehittdmisprosesseja, joihin myos kyseisten koulujen kuraattorit

ja koulupsykologit osallistuivat.

Vuoden 2015 alusta siirtyi FSHKY :n oppilashuoltoyksikkdon kaksi aiemmin
koulun palkkalistoilla ollutta toisen asteen kuraattoria ja vastaavan kuraattori
toimi saatiin taytettya, tydyksikkdmme kuraattorivahvuus siis lahes tuplaantui.
Perehdyttdminen vaati myos aikaa ja toi esiin toteamuksen siitd, ettd perehdytysté
tulisi yksikdssdmme edelleen kehittaa.

Koen, etté olisi ollut timan kehittdmis- ja opinnaytetyoprosessin kannalta etu, jos
olisin pystynyt keskittyméaan vain tdman opinnaytetyon tekemiseen. Uskon, ettéa
niin tavoitteet ja fokus olisi pysynyt kirkkaampana mielessé lapi koko prosessin ja
nain olisi saanut itsekin enemman irti prosessista. Uskonkin, ettd mikéli jatkossa
teen opintoihin liittyvaa kehittamis- tai tutkimustyota varaan siihen riittavasti

aikaa kayttamalla mahdollisuuksien mukaan esimerkiksi opinto- tai virkavapaata.

Koen, ettd kehittdmisprosessin aikana kaikilla tydyksikossamme oli aidosti
mahdollisuus tuoda omat ndkemyksensa esiin ja saada &anensa kuuluviin.
Keskusteluja kaytiin ajoittain hyvinkin vilkkaasti. Valilla koin kuitenkin
turhauttavana sen, ettd sahkdpostitse lahettdmiini kysymyksiin en aina saanut
vastausta tai ehdottamiini asioihin kommentteja. Tulkitsin ty6t4 tehdesséni asian
niin, ettd esittdmiini asioihin oltiin sellaisenaan tyytyvéisié tai esittamiini
kysymyksiin ei ollut vastauksia. Uskon kuitenkin tdman johtuneen myos kunkin
kiireellisesta aikataulusta. Aikaa naiden asioiden pohtimiseen ei kesken muiden

kiireiden aidosti aina ollut.

Kehittdmisprosessin reflektointi ja miettiminen néin jélkikateen on auttanut
hengastyttavalla tavalla oivaltamaan ja pysahtya miettimaan nykyisen tyéelamén
vaatimuksia. Asiat menevét eteenpéin koko ajan. Muutos ja kehittyminen ovat
epdileméttd avainsanat nykytyoelamassd. Useammin olemme muutoksen keskell
kuin valmiin prosessin aarelld. Ty6elaméssa taytyy pystya hallitsemaan monta
paallekkaista ja limittaista prosessia yhta aikaa, aina ei ole mahdollista irrottautua
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vain yhden asian pariin kerrallaan. Tyoelamé&ssa on opittava elamaan muutoksen
keskella joustaen, sopeutuen ja kehittyen joskin omista voimavaroistaan huolta
pitéden. Ndin ollen olen tyytyvéinen, ettd olen saanut vietya taman
kehittdmisprosessin kaytannon tyon ja erilaisten muiden kehittdmisprosessien
ohella loppuun, vaikka loppu onkin vain ndennéinen, asiakaspalauteasioiden
liittyessa jatkossa vuosittain olennaisesti tydhon ja sen kehittdmiseen. Tama
kehittdmisprosessi on ollut tarked oppitunti resurssien rajallisuudesta ja

priorisoinnin tarkeydesta tyoelaméssa.
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7 POHDINTA

Opinndytetyoni tavoitteena oli luoda suunnitelma kuraattorityon systemaattista
asiakaspalautteen keraamista varten. Suunnitelma luotiin yhdessd FSHKY:n
oppilashuoltoyksikon tydntekijoiden, esimiehen ja organisaation
kehittamispaallikon kanssa. Tavoitteen saavuttamista varten vertaiskehittdmisen
ajatuksella keskustelujen kautta méariteltiin, mit& asioita kuuluu laadukkaaseen

kuraattorityohon asiakasnakokulmasta.

Opinnaytetyoni oli aidosti tydeldamaléhtdinen kehittdmishanke. Tarve tuotokselle
eli Systemaattisen asiakaspalautteen kerddmisen suunnitelmalle nousi FSHKY:n
oppilashuollon tydyksikon tyontekijoilta ja esimieheltd. Asiakaspalauteasiat olivat
hautuneet tyoyksikdssé kauan ja tarve systemaattiselle asiakaspalautteen
kerddmiselle oli nahty jo vuosia. Koska asiaa oli valmiiksi pohdittu, ei
muutosvastarintaa ollut, vaan kaikki l&htivat kehittdmistyohon mukaan néhden
sen tarpeen ja tarkeyden. Lisaksi opinnéytetyo istuu FSHKY':n strategiaan ja

Perhepalvelualueen BSC-kortin tavoitteeseen.

Tuotoksena tehtya suunnitelmaa tullaan hyddyntdmaan FSHKY:n
oppilashuollossa ja sen pohjalta kehittdminen tulee jatkumaan. Jatkuvaa
kehittdmista voidaan ajatella luonteeltaan syklisend, jossa suunnittelu, toteutus,
tekeminen, tarkastaminen ja korjaavat toimenpiteet seuraavat toisiaan (Borgman
& Packalén 2002, 22). Kehittamisprosessi tulee oppilashuoltoyksikdssa jatkumaan
niin, ettd ensimmaiset suunnitelman mukaiset palautteet kerétdan kevaalla 2016,
jonka jalkeen palautteet kdydaan 1api ja palautteiden mukaisia
kehittdmistoimenpiteitd suunnitellaan. Jatkossa tullaan myds miettimaén
kyselylomakkeiden toimivuutta ja tarvittaessa niihin tehdaan muutoksia.
Kyselylomakkeiden suhteen tulee mietittavaksi myds se, toimiiko sama lomake
esiopetuksessa, perusopetuksessa ja toisella asteella vai onko tarvetta tehda
kullekin kouluasteelle omia lomakkeita. Sitd tullaan jatkossa kayttokokemusten
mukaan muokkaamaan ja kehittdmaan tarvittaessa. Ndin opinnéytety0 antaa yhden

kanavan lasten ja nuorten danen kuulluksi tulemiselle.

Suunnitelman hyddyntaminen ei unohdu, kun suunnitelma on kehitetty

tyoyksikdssa yhdessa nahtyyn tarpeeseen. Etuna téssd on myos se, etta
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suunnitelman kehittdmiseen ei kaytetty ulkopuolista kehittdjaéd vaan kehittaja tuli
tyoyksikon sisaltd. Kehityskeskustelussani yhdeksi tavoitteekseni esimiehen

kanssa asetettiin opinndytetydn hyddyntdminen kaytannossa.

Prosessin aikana esittelin tavoitteita ja alustavaa suunnitelmaa myos
oppilashuoltoyksikon ulkopuolella muun muassa perheneuvolassa. Toiveena
onkin, ettd suunnitelmaa hyddynnetddn muissakin organisaation yksikoissa
pohjana asiakaspalauteasioiden miettimiselle. Oppilashuoltoyksikén
koulupsykologit ovat olleet mukana suunnitelman kehittdmisessa. Suunnitelma
aikatauluineen on toimiva my0s heidén tyonsé asiakaspalautteen keradmiselle,
palautelomakkeita tulee vain jonkun verran muuttaa. Koulupsykologit ovat jo
prosessin aikana miettineet, millaisia muutoksia palautelomakkeet tarvitsevat,

jotta myGs he voisivat ottaa ne kayttoonsa.

Lomakkeita voisi ajatella kdytettdvan FSHKY :n organisaation ulkopuolellakin
asiakaspalautteen saamiseen kuraattorityGstd. Suunnitelmakin on mahdollista
muokata kunkin organisaation tapoja ja kaytanteitd vastaavaksi. Toivoisin, etta
tyoni ainakin heréattaisi ajatuksia asiakaspalauteasioista kuraattoreilla ja
sosiaalialalla laajemminkin ja ndin mahdollisesti syntyisi uusia tapoja
asiakaspalautteen kerdamiseen ja sen hyodyntamiseen.

Jatkohankkeena voisi tehda tutkimuksen siita kuinka Systemaattinen
asiakaspalautteen keradmisen suunnitelma on kaytannossa toiminut, onko
suunnitelman avulla saatu palautetta, miten palautetta on pystytty hyddyntaméaan
kaytannosséa ja ovatko resurssit olleet riittdvat suunnitelman toteuttamiseen
kaytannodssa. Vaikka téllaista opinnaytetyoté ei koskaan tehtéisikaan, on tarkeaa,

ettd oppilashuoltoyksikossé vuosittain kdymme keskustelua kyseisista asioista.

Vaikka asiakaspalautetta tullaan vuosittain kasittelemaén oppilashuoltoyksikdssa,
voisi aika ajoin olla hyva saada syvéllisemmin perehtynyttd pohdintaa, johon
tyoyksikon resurssit eivat sindllaan riita, palautteen annista. Tutkimuksen voisi
siis tehdd myos asiakaspalautteen annista ja sen kautta tarkastella esimerkiksi
asiakkaiden tyytyvaisyyttd FSHKY':n tarjoamiin kuraattoripalveluihin.

Kiinnostavaa olisi mygs toteuttaa tutkimus asiakkaan antamasta palautteesta
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asiakkuuden eri vaiheissa. Asiakkaita koskevissa tutkimuksissa eettinen pohdinta
ja perustelu on syytd tehd& huolella ja asianmukaiset tutkimusluvat tulee hakea.
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PALAUTE ASIAKKAILTA

Tavoite:

Menetelma:

Ajankohta:

Kenelle:

Kasittely:

Osallistaa asiakkaat tyon kehittamiseen.

Tuoda asiakkaiden aani kuuluville tydntekijoille, omassa organisaatiossa ja kouluilla.
Asiakasprosessien kehittdminen.

Paperinen kyselylomake

Kerran vuodessa yhden viikon ajan, viikko sovitaan oppilashuollon tammikuun
kehittamispaivassa

Tyontekijat antavat kyselylomakkeet kaikille kyseisen viikon asiakkaille. Tavoitteena 20
asiakaspalautetta per tyontekija, jos tavoite ei tayty, jatketaan palautteen keraamista
seuraavalle viikolle. Palaute kerataén yksikossa olevaan palautelaatikkoon. Mikéli asiakas
vastaanotetaan paikassa, jossa kyseista laatikkoa ei ole, sulkee asiakas palautteen
kuoreen ja ja tyontekija palauttaa kuoren oppilashuollon palautelaatikkoon.

Esimiehen valtuuttama tyontekija vie vastaukset webropoliin ja kehittamispaallikko toimittaa
tydyksikkoon webropolista raportin tuloksista. Palaute kasitellaan esimiesjohtoisesti
tiimissa. Palautetiivistelma ja kehittamis- / toimenpidesuunnitelmat viedaan eteenpain
kehittamispaallikolle.

Jatkossa tuloksia verrataan myos edellisina vuosina kyselyn pohjalta tehtyihin
kehittamistoimenpiteisiin.

Esimiehen kautta tiedotus kyselysté ja suunnitelluista kehittdmistoimenpiteistéd myds
kouluille.



KURAATTORITYON PALAUTELOMAKE ASIAKKAILLE
Taustatiedot:

Oppilaitoksen kunta 1. Forssa
2. Humppila
3. Jokioinen
4. Tammela
5. Ypga
Kouluaste 1. Esiopetus

2. Perusopetus alakoulu, luokat 1-6
3. Perusopetus ylakoulu, luokat 7-9
4

. Toinen aste

Olen 1. oppilas
2. huoltaja

Olen 1. tytt6/nainen
2. poika/mies

Olen tavannut kuraattorin 1. 1 kerran
2. 2-4 kertaa
3. 5 kertaa tai enemman

Valitse vaihtoehdoista sopivin.

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Jokseenkin samaa mielta

4 Taysin samaa mielta

Tiedan millaisissa asioissa kuraattoriin voi olla yhteydessa 1
Kuraattori on helposti lahestyttava 1
Kuraattori on tarvittaessa saatavilla 1
Olen saanut kuraattoriin helposti yhteyden 1
Olen saanut riittavan nopeasti ajan kuraattorille 1

Pystyn puhumaan kuraattorin kanssa minulle vaikeistakin asioista 1
Kuraattorilla on ollut aikaa keskustella 1
Voin olla oma itseni kuraattorin tapaamisissa 1

Olen tullut kuulluksi kuraattorin luona 1



Omat ajatukseni ja mielipiteeni on huomioitu
Kuraattorin luona kadymisesta on mielestani ollut hyotya
Olen saanut kuraattorilta tarpeellisia ohjeita ja neuvoja

Kuraattori on ollut asiantunteva

Jatka lauseita.

Kuraattorilta saamani kohtelu on ollut

Olisin toivonut

Mita muuta haluat sanoa?

KIITOS PALAUTTEESTASI!



PALAUTE KOULUILTA

Tavoite:

Menetelma:
Ajankohta:

Kenelle:

Kasittely:

Osallistaa koulut tydn kehittamiseen

Tuoda koulun aani kuuluville tydntekijoille, omassa organisaatiossa ja sivistystoimissa
Yhteistydn kehittaminen

Sahkdinen kyselylomake (webropol)

Kerran vuodessa, ajankohta paatetaan oppilashuollon tammikuisessa kehittdmispaivassa

Kuntien sivistystoimenjohtajien ja koulujen/esikoulujen rehtoreiden ja johtajien kautta
opettajille toimitetaan vastauslinkki

Kehittamispaallikko toimittaa raportin tuloksista tyoyksikkoon. Palaute kasitellaan
esimiesjohtoisesti tiimissa. Palautetiivistelma ja kehittamis- / toimenpidesuunnitelmat
eteenpdin kehittamispaallikolle.

Esimiehen kautta tiedotus kyselysté ja suunnitelluista kehittdmistoimenpiteistéa myds
sivistystoimenjohtajille ja lautakunnille.



KURAATTORITYON PALAUTELOMAKE KOULUILLE
Taustatiedot:

Oppilaitoksen kunta 1. Forssa
2. Humppila
3. Jokioinen
4. Tammela
5. Ypgja
Kouluaste 1. Esiopetus

2. Perusopetus alakoulu, luokat 1-6
3. Perusopetus ylakoulu, luokat 7-9
4

. Toinen aste

Olen

=

. johtavassa asemassa
. tyontekija

N

Olen kayttanyt/ohjannut kayttamaan kuraattorin palveluita kuluvan lukuvuoden aikana 1. Kylla
2. Ei

Olen konsultoinut kuraattoria kuluvan lukuvuoden aikana 1. Kylla
2. Ei

Valitse vaihtoehdoista sopivin.

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Jokseenkin samaa mielta

4 Taysin samaa mielta

Kuraattoriin on helppoa ottaa yhteytta 1 2 3 4
Kuraattoriin on saanut nopeasti yhteyden 1 2 3 4
Kuraattorityon kaytannot ovat minulle selkeita 1 2 3 4
Kuraattori on helposti |ahestyttava 1 2 3 4
Olen saanut kuraattorilta tarvittaessa neuvoja ja ohjeita 1 2 3 4
Olen kokenut yhteistyon kuraattorin kanssa toimivaksi 1 2 3 4
Kuraattori on asiantunteva 1 2 3 4
Kuraattorityd palvelee kouluyhteis6a 1 2 3 4

Kuraattori ndkyy mielestani riittavasti koulun arjessa 1 2 3 4



Kuraattoriresurssia on mielestéani koululla kaytettavissa riittavasti
Kuraattorityd kohdistuu oikeisiin asioihin

Mihin pitaisi kohdistua?

Jatka lauseita.

Toivoisin kuraattorilta

Erityisen tyytyvainen olen ollut

Parannettavaa olisi viela

Mita muuta haluat sanoa?

KIITOS PALAUTTEESTASI!



PALAUTE YHTEISTYOKUMPPANEILTA

Tavoite:
Menetelma:

Ajankohta:

Kenelle:

Kasittely:

Yhteistydn kehittaminen.
Sahkaoinen kyselylomake (webropol)

Joka toinen vuosi, parittomat vuodet, tarkempi ajankohta paatetaan oppilashuollon
tammikuun kehittAmispaivassa

Toimitetaan vastauslinkki esimiesten kautta yhteistydyksikéihin: lastensuojelu,
perheneuvola, lasten ja nuorten psykiatriset poliklinikat, etsivanuorisotyo,
kouluterveydenhuolto, Ankkuri

Kehittamispaallikko toimittaa raportin tuloksista tydyksikkéon. Palaute kasitellaan
esimiesjohtoisesti tiimissa. Palautetiivistelma ja kehittamis- / toimenpidesuunnitelmat
eteenpain kehittamispaallikolle.

Esimiehen kautta tiedotus kyselysté ja suunnitelluista kehittdmistoimenpiteista myds
yhteistydkumppaneille.



KURAATTORITYON PALAUTELOMAKE YHTEISTYOKUMPPANEILLE

Taustatiedot:

Tybtskentelen 1 lastensuojelussa
2 perheneuvolassa
3 koulu- ja opiskeluterveydenhuollossa
4 lasten tai nuorten psykiatrisella poliklinikalla
5 etsivassa nuorisotydssa
6 muualla, missa?

Olen ohjannut kayttamaan kuraattorin palveluita kuluvan lukuvuoden aikana

Kuraattori on ohjannut minulle asiakkaita kuluvan lukuvuoden aikana

Olen tehnyt yhteistyota kuraattorin kanssa kuluvan lukuvuoden aikana

Valitse vaihtoehdoista sopivin.

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mielta

3 Jokseenkin samaa mielta

4 Taysin samaa mielta

Kuraattoriin on tarvittaessa helppoa ottaa yhteytta 1 2
Kuraattoriin on saanut nopeasti yhteyden 1 2
Kuraattoritydn kaytannot ovat minulle selkeita 1 2
Olen kokenut yhteistyon kuraattorin kanssa toimivaksi 1 2

Kuraattori on asiantunteva 1 2

. Kylla
. Ei

. Kylla
. Ei

. Kylla
. Ei



Jatka lausetta.

Sujuvia yhteistydn kaytantoja ovat olleet

Esteina yhteistyon sujumiselle olen kokenut

Mita viela haluat sanoa?

KIITOS PALAUTTEESTASI!



