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Customer oriented approach, is usually seen as a possibility to enhance the social
healthcare. Increasing customers independency, activity and involvement, you increase
the effectiveness and profitability of the service overall. The customer is always the key
assessor of the service quality and their experience is the key to measure, how well the
expectations has been met, from the customers point of view.

This study was a development work, which was intended to develop the family rehabilita-
tion center customer feedback forms for family rehabilitation service, to evaluate and im-
prove the quality of the service. The objective of the work was to achieve a feedback, re-
garding the quality of the child protection service, directly form a customer, to improve ser-
vice. Furthermore, the objective was to involve the customer even more for the process, to
gain welfare for kids, youths and the family.

The following tasks were part of the study:

1. To create quality criteria for family rehabilitation, based on the current quality indicators
and knowledge of the relevant specialists. 2. To furthermore improve the quality indicators
using communal development methods in work groups. 3. To test the quality indicators
usability and reliability amongst the customers of the family rehabilitation

Quiality indicators were created during the development work for the use of the customers
(parents, youths & kids). The criteria for the quality indicators was based on researched
information of customer orientation. The quality indicators were developed together with
the family rehabilitation community development groups, after which they were tested with
the family rehabilitation customers. The development work generated an updated service
quality indicator, whereby it is possible to evaluate and assess the customer orientation
from the customer’s perspective and to bring out proposals for improving the service. Qual-
ity indicator allows for a more systematic review of customer feedback and service reviews
as a whole. With the help of the Quality indicator, it is possible to review the various factors
of the service quality as a sub-section and to furthermore find long term development im-
provement targets.
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1 Johdanto

Julkisen sektorin sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelm& on uudistusten ja muutosten
edessa (Kroger 2014: 129). Vaeston hyvinvoinnin turvaaminen ja edistaminen nykyisil-
l& resursseilla edellyttavat toimintatapojen muutosta niin palvelurakenteissa, toiminta-
prosesseissa kuin johtamisessakin. (Hirsso ym. 2014: 89, 124.) Naiden muutospainei-
den edessa asiakaslahtdisyys nahdaan avaimena moneen sosiaali- ja terveyssektoria
koskevaan uudistustarpeeseen. Lisddmalla asiakkaan omatoimisuutta, aktiivisuutta ja
osallisuutta palveluprosesseissa, saadaan palveluihin vaikuttavuutta ja kustannuste-
hokkuutta. (Virtanen ym. 2011: 8,10.)

Laatu liittyy keskeisesti sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistamiseen ja kehittdmiseen.
Asiakas on palvelun ydinasiakkaana aina keskeinen laadun arvioija. Asiakkaan koke-
mustieto antaa palautetta siitd, miten palvelun perusvaatimukset ovat toteutuneet pal-
velun kayttdjan kokemana. (Holma 2009: 47; Idanpaan-Heikkila ym. 2000: 13.) Useat
sosiaali- ja terveyspalveluiden laatusuositukset korostavat kehittdmistydssa asiakasko-
kemuksen keraamista ja strukturoitujen arviointimenetelmien kayttoa palvelun laadun

mittaamisessa. (Pekurinen ym. 2008: 4,11-13.)

Tama opinnaytetyd oli kehittAmistyd, jonka tarkoituksena oli kehittdd perhe-
kuntoutuskeskuksen asiakaspalautelomakkeita palvelua arvioiviksi ja kehittaviksi laa-
tumittareiksi. KehittAmistydssa kehitettiin kvantitatiiviset laatumittarit perhekuntoutuk-
sen asiakasperheiden kouluikaisille lapsille/nuorille ja vanhemmille pohjautuen tutkit-
tuun tietoon asiakaslahtdisyydesta ja osallisuudesta. Laatumittareita kehitettiin yhdessa
perhekuntoutuksen kahden tyéryhman kanssa yhteiséllisena kehittamisend, jonka jal-

keen niitd esitestattiin perhekuntoutuksen asiakkailla.

Tassa tyossa perhekuntoutuksen palvelun laatua tarkasteltiin asiakkaan nakdkulmasta.
Kehittamistydn tavoitteena oli saada lastensuojelun asiakkaan arvio perhekuntoutuk-
sen palvelun laadusta sekd hyodyntaa sitéd pitkdjanteisessa palvelun arvioimisessa ja
kehittamisessd. Tavoitteena oli asiakasperheiden osallisuuden lisdantyminen lasten-
suojelun palvelussa ja siten vaikuttavampana palveluna lisata lasten, nuorten ja per-

heiden hyvinvointia.



2 Kehittamistydn toimintaymparisto

Tama kehittdmistyd sijoittui erdan suomalaisen kaupungin lastensuojelupalvelujen toi-
mintaymparistoon, jossa yhteiskunnallisestikin ajankohtaiset sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palvelujarjestelmaéan liittyvat muutostarpeet ovat myds nakyvissa. Palvelurakenne-
uudistukset ja lakimuutokset ovat tuoneet lisihaasteita palvelutarpeen kasvun ja tiu-
kentuneen talouden rinnalle myds lastensuojelun toimintaympéristoon. Kunnan sosiaa-
li- ja terveydenhuollon toimialan strategiset tavoitteet ohjaavat kehittdmaan palveluja
kustannustehokkaasti tuottavuutta parantaen sekd kuntalaisten hyvinvointia ja osalli-
suutta tukien. Palvelujen kehittdmisessé korostetaan erityisesti asiakaslahtoisyytta,
yhteisty6td ja osallisuutta kuntalaisten kanssa seké osallistavien menetelmien kayttoa.

(Kunnan omat asiakirjat 2017.)

2.1 Perhekuntoutuskeskus

Kehittamistydn toimintaymparistond oleva perhekuntoutuskeskus on lastensuojeluyk-
sikkd, joka tarjoaa lastensuojelulakiin perustuvaa perhekuntoutusta kunnan lastensuo-
jelun asiakasperheille. Palvelu on avohuollon tukitoimin jarjestettavaa perhekohtaista
sosiaalipalvelua, jonka tarkoituksena on edistaa ja yllapitdd perheen turvallisuutta. Kun-
toutuksen tavoitteena on vanhemmuuden vahvistuminen, perheen arkielaman hallin-
nan lisddntyminen seka lapsen turvallisen kasvun ja kehityksen tukeminen. Keskeista
kuntoutuksessa on vahvistaa perheen vuorovaikutusta lapsen nakdkulmasta ja kunkin

perheenjasenen osallisuutta perheessé. (Kunnan omat asiakirjat 2017.)

Perhekuntoutuskeskuksessa toteutetaan nopeasti palvelutarpeeseen vastaavaa perhe-
tilanteen selvittelyd seka pitkédkestoisempaa suunnitelmallista ymparivuorokautista per-
hekuntoutusta. Kumpaankin palveluun tullaan sosiaalityontekijan hakemana. Kaikissa
perhekuntoutuksen palveluissa tydskentely voi muodostua perhekuntoutuskeskukses-
sa ja perheiden kotiymparistésséa toteutuvasta toiminnasta. Tydskentely perustuu yh-
dessa perheen, sosiaalityontekijan ja perhekuntoutuksen tyontekijoiden kanssa laadit-
tuun suunnitelmaan ja tavoitteisiin. Perhekuntoutus on moniammatillista tyoskentelya

yhteisty6ssa perheiden ja heidan verkostojensa kanssa. (Kunnan omat asiakirjat 2017.)

Perhekuntoutuskeskuksessa tytskentelee yhteensa 34 tyontekijaa. Johtoryhmaan kuu-

luvat perhekuntoutuskeskuksen johtaja ja kolme vastaavaa ohjaajaa. Perhekuntoutus-



keskuksen moniammatillisuus koostuu vastaavan ohjaajan, ohjaajien, toimintatera-
peutin, psykiatrisen sairaanhoitajan ja ruokapalveluohjaajan yhteistydstd. (Kunnan

omat asiakirjat 2017.)

Ympaéarivuorokautista koko perheen perhekuntoutusta toteutetaan kahdessa yksikossa.
Tybskentelyn paapaino on arjen ohjauksessa ja tuessa. Kumpikin yksikko tarjoaa nel-
jélle perheelle seka yhteisollista ettd perhekohtaista kuntoutusta. Kuntoutuksen kesto
voi vaihdella perheen tarpeen mukaan, ollen keskimaarin kolme kuukautta. Toisessa
yksikdssé tytskentelee seitseman ohjaajaa, toisessa kahdeksan ohjaajaa. Nama kaksi
yksikkdd jakavat yhden sairaanhoitajan ja yhden toimintaterapeutin tydpanoksen.
(Kunnan omat asiakirjat 2017.) Tassa kehittAmistydssa oli mukana toinen naista ympa-

rivuorokautisista yksikoista.

Ympaérivuorokautisen perhekuntoutuksen kuntoutusprosessi kaynnistyy joko suunnitel-
lusti sosiaalitydntekijan ja perheen yhdessa laatimasta perhekuntoutuksen hakemuk-
sesta. Suunnitellusti haettu kuntoutushakemus kasitellaan keskitetyssé lastensuojelun
avohuollon asiakasohjausryhmassa. Ennen paatosta kuntoutuksen aloittamisesta, per-
he kady tutustumassa haettuun palveluun. Kuntoutusjakson alkaessa pyritdan tydsken-
tely k&ynnistdmaan tutustumisella perheen kotona. Kuntoutusjakson alkuneuvottelussa
sovitaan kuntoutuksen tavoitteet, jotka ohjaavat tydskentelyn etenemistéa. Perhe on heti
tyoskentelyn alkaessa aktiivisessa roolissa tyoskentelyn suunnittelussa ja toteuttami-
sessa. Kuntoutusjakson aikana perheen kanssa tyoskennellddn moniammatillisesti
tavoitteiden suuntaisesti ja arvioidaan perheen tuen tarvetta. Valineuvottelussa arvioi-
daan tavoitteiden etenemista ja muutosta sekd sovitaan kuntoutusjakson lopullisesta
kestosta. Kuntoutuksen edetessd muutosta pyritddn tukemaan perheen kotiymparis-
tossd, jolloin perhe on tuolloin enemman kotona. Tydskentelyn painopiste on jakson
loppuessa kotitydskentelyssa ja kuntoutusjakson jalkeisen tukipalvelun kanssa yhtei-
sesté tyoparitydoskentelysta. Kuntoutusjakso paattyy loppuneuvotteluun. (Kunnan omat
asiakirjat 2017.)

Perhetilanteen selvittely on vuoden 2015 kevaalla vaiheittain kaynnistynyt palvelu, jon-
ka tarkoituksena on vastata perheiden palvelutarpeeseen nopeasti ja lyhytaikaisesti.
Tyoskentelyn tarkoituksena on selvittdd perheen tilannetta ja arvioida jatkotukea mo-
niammatillisena tydskentelyna. Tytskentely kdynnistyy ilman l&hetettd sosiaalitydnteki-
jan ottaessa yhteyttd suoraan perhekuntoutuksen vastaavaan ohjaajaan. Paikan olles-

sa vapaana, tyoskentely voi kaynnistya jo seuraavana arkipaivana alkuneuvottelulla.



Tybskentelyn kesto on noin 30 vuorokautta. Tyoryhmassa tydskentelee vastaava oh-
jaaja, kahdeksan ohjaajaa, toimintaterapeutti ja sairaanhoitaja. Perhetilanteen selvittely
on uusi palvelumuoto kunnassa ja sen kehittamisty® on parhaillaan k&ynnissa. (Kun-

nan omat asiakirjat 2017.)

2.2 Perhekuntoutuksen asiakaspalautejarjestelma

Perhekuntoutuskeskuksen asiakaspalautejarjestelma kuuluu kunnan sosiaali- ja ter-
veydenhuollon toimialan asiakaspalautejarjestelmddn. Asiakkaat arvioivat kuntoutus-
jakson paattyessa perhekuntoutuksen palvelua toimintayksikon omalla asiakaspalaute-
lomakkeella seka toimialan yhteiselld asiakaspalautelomakkeella. Perhekuntoutukses-
sa on omat lomakkeet vanhemmille, nuorille ja lapsille ja niiden sisélté on kohdistettu
perhekuntoutuksen palvelun arvioimiseen. Nykyiset asiakaspalautelomakkeet ovat jaa-
neet irrallisiksi toiminnan kehittdmisen kannalta, eivatkd ne endéa vastaa nykyista toi-

mintaa ja palvelun kehittdmista. (Kunnan omat asiakirjat 2017.)

Perhekuntoutuksen omien asiakaspalautelomakkeiden lisdksi kaytdssd on toimialan
yhteinen asiakaspalautelomake, joka on kohdistettu perhekuntoutuksessa aikuisille.
Sosiaali- ja terveystoimen asiakaspalautejarjestelmédn mukaisesti perhekuntoutuksesta
saatu asiakaspalaute kasitelladn ensin tyéryhmdassa, josta palaute on saatu. Asiakas-
palaute kaydaan lapi ja sitd arvioidaan omaan toimintaan. Asiakaspalautteiden pohjalta
kootaan kerran vuodessa perhekuntoutuskeskuksen johtoryhmassa yhteenveto, joiden
perusteella perhekuntoutuksen toimintaa arvioidaan, suunnitellaan ja toteutetaan tarvit-
tavia kehittamistoimenpiteitd. Asiakaspalautteiden yhteenveto seka kehittdmistoimenpi-
teiden toteuttamissuunnitelma kdydaan yhteisesti lapi koko perhekuntoutuskeskuksen

tyoyhteisdssa. (Kunnan omat asiakirjat 2017.)

Perhekuntoutuksen asiakaspalautteiden yhteenveto viedaan lastensuojelun yhteiseen
johtoryhma&an, jossa lastensuojelun kaikkien toimintayksikdiden asiakaspalautteita kasi-
tellaén kerran vuodessa. Perhepalveluiden johtoryhmd kasittelee yhteenvedot ja kehit-
tamistoimenpiteet, jonka jalkeen sosiaali- ja terveydenhuollon toimialan johtoryhma
késittelee niistéd laaditun yhteenvedon. Asiakaspalautteiden kehittdmistoimenpiteiden
tarkoituksena on palveluiden toiminnan ja laadun parantaminen. Asiakaspalautteen
kerddminen, kasittely, kehittamistoimet ja yhteenvedon laatiminen liittyvat johdon seu-

rantajarjestelmaan ja palvelujen laadunhallintaan. (Kunnan omat asiakirjat 2017.)



3 Kehittamistyon tarkoitus ja tavoite

Kehittamistydn tarkoituksena oli kehittda perhekuntoutuskeskuksen ymparivuorokauti-
sen perhekuntoutuksen ja perhetilanteen selvityksen palveluiden asiakaspalautelo-
makkeita perhekuntoutuksen palvelua arvioiviksi ja kehittaviksi laatumittareiksi, joissa
laadun arvioijina ovat perhekuntoutuksen asiakkaat. Kehittamistyon tavoitteena oli
saada lastensuojelun asiakkaan arvio perhekuntoutuksen palvelun laadusta seka hyo-
dyntda sita pitkdjanteisessa palvelun arvioimisessa ja kehittdmisessa. Tavoitteena oli
asiakasperheiden osallisuuden lisdéntyminen lastensuojelun palvelussa ja siten vaikut-

tavampana palveluna lisata lasten, nuorten ja perheiden hyvinvointia.

Kehittamistehtavana oli

1. Laatia laatumittareihin n&ayttéon perustuvan tiedon ja asiantuntijasuositusten
pohjalta perhekuntoutuksen laatukriteerit.

2. Kehittdd laatumittareita edelleen yhteiséllisella kehittamismenetelmallda perhe-
kuntoutuksen tyoryhmissa.

3. Esitestata laatumittareiden kaytettavyytta ja luotettavuutta perhekuntoutuksen

asiakkailla.

Systemaattisesti kerattava asiakaspalaute on tarke&a. Systemaattisesti keréattava asia-
kaspalaute lisaa lasten, nuorten ja vanhempien osallisuutta palveluiden kehittAmisessa
ja antaa arvokasta tietoa asiakkaiden kokemuksista palvelusta. Lastensuojelutydsséa
asiakaspalautteen kerddminen myds lapsilta ja nuorilta on olennaista, onhan lapsi ni-
menomaan lastensuojelussa ensisijainen asiakas ja kaiken tydskentelyn keskipiste
(Lastensuojelun laatusuositus 2014: 6, 16). Lastensuojelutydsséa on kiinnitettava erityis-
téd huomiota lapsen kuulemiseen ja osallisuuteen, jotta haavoittuvissa olosuhteissa ole-

vien lasten kasvua ja kehitysta voidaan turvata (Hytonen ym. 2016: 2).

Lastensuojelussa asiakaslahtdinen organisaatio sekd asiakkaan osallisuutta ja voima-
varaistumista mahdollistavat toimintaprosessit ovat tuloksellisuuden kannalta lasten-
suojelun menestystekijoita. (Rousu 2013: 11.) Osallisuuden kokemuksella voidaan vai-
kuttaa perheiden hyvinvointiin. On tutkittu, ettd perheiden traumaattiset elaméankoke-
mukset, arjen ja vanhemmuuden haasteet voivat heikentad osallistumista palveluta-

pahtumaan. Asiakkaiden osallisuuden toteutumisen arviointi ndiden asiakasryhmien



palvelussa on tarke&a, jotta sitd vahvistavia toimintatapoja voidaan entisestaan kehit-
tda. (Vuorenmaa 2016: 75-82.)

Taman kehittamistydn toteutukselle oli monia tarpeita. Perhekuntoutuksessa oli viimei-
sen kahden vuoden aikana ollut monia muutoksia; ryhmamuotoisia toimintoja oli lak-
kautettu, suoraa asiakastyota oli lisatty, ty6td oli organisoitu uudella tavalla ja uusia
palveluja oli perustettu. Osittain muutokset olivat olleet seurausta uuden sosiaalihuolto-
lain ja toimintaympariston muutoksista seka lastensuojelun strategisista tavoitteista.
Perhekuntoutuksen johtoryhma néki tarvetta kehittdd perhekuntoutuksen toimintaa ja
palveluja entisestddn kaupungin tavoitteiden ja arvojen suuntaisesti. Tahan kehittdmis-
tyohon asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden osallisuus haluttiin vahvasti nivoa, ja yhtena
keinona siihen nahtiin asiakkaiden nédkemyksen esille tuominen systemaattisen asia-

kaspalautteen muodossa.

4 Teoreettinen viitekehys

Taman kehittamistyon teoreettinen viitekehys rakentui lastensuojelun perhekuntoutuk-
sen, asiakaslahtoisyyden ja palvelun laadun ké&sitteista. Palvelun laatua tarkasteltiin
asiakkaan nakdkulmasta. Teoreettisesta viitekehyksesta muodostui kehitettavien laa-
tumittareiden laatutekijoiden runko. Tietoa haettiin Cinahl ja Medic tietokannoista ha-
kusanoilla asiakas, potilas, lapsi, asiakaslahtdisyys, ndkdkulma, laatu sek& englannin
kielella client, patient, child, client oriented, patient oriented, perspective, quality (liite
10). Hakusanoissa kaytettiin erilaisia sanalyhenteita ja yhdistelmid. Tietoa haettiin

my6s manuaalisesti.

4.1 Lastensuojelun perhekuntoutus

Lastensuojelun tehtavana on varmistaa jokaisen lapsen oikeus turvalliseen kasvuym-
paristéon, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka erityiseen suojeluun.
Lastensuojelulaki korostaa vanhempien ja huoltajien ensisijaista vastuuta lapsen kas-
vatuksesta ja huolenpidosta. Lasten ja nuorten kanssa toimivien viranomaisten on tuet-
tava vanhempia ja huoltajia tdssa kasvatustehtavéssa. (Lastensuojelulaki 417/2007 §
1-2))



Lastensuojelun palvelut koskevat vain valikoitua osaa vaestdstd. Useimmille lapsille ja
nuorille universaalit peruspalvelut ovat riittavia tukemaan turvalliset kasvuolosuhteet
kasvun ja kehityksen tueksi. (Bardy 2013: 33, 71.) Lapsen ja perheen ollessa lasten-
suojelun asiakkaana, lastensuojeluviranomaisten on tydssdan pyrittava kaikin tavoin
edistamaan tuella ja palveluilla lapsen suotuisaa kehitystéd ja hyvinvointia seka
edesauttamaan, ettd vanhemmat voivat toteuttaa kasvatustehtdvaansa. Avohuollon
tukitoimien tarkoituksena on tukea ja vahvistaa lapsen kasvua ja kehitysta seké lapsen
vanhempien kasvatuskykya ja -mahdollisuuksia. (Lastensuojelulaki 417/2007 § 2-4.)
Bardy (2013) toteaakin lapsi- ja perhekohtaisen lastensuojelun tehtavana olevan lap-
sen kehityksen ja terveyden turvaaminen ja sitd vaarantavien tekijoiden poistaminen.
Lastensuojelu perustuu Bardyn mukaan lapsikeskeiseen perheldhtdisyyteen. (Bardy
2013; 73.) Lastensuojelun tydskentelyssd on ensisijaisesti otettava huomioon lapsen
etu. (Lastensuojelulaki 417/2007 § 3, 36-37.)

4.1.1 Perhekuntoutus lasten ja perheiden tukena

Perhekuntoutukselle ei ole edelleenk&dén laadittu tarkkarajaista maaritelméd (Heino
2008: 22) ja se ymmarretaan usein "sateenvarjokasitteend”, joka pitaa sisallaan lahes
kaiken perheiden kuntoutukseen tahtdavan toiminnan lastensuojelu- ja terapiatydssa.
Kuntoutus voi sijoittua laitokseen tai sitd voidaan toteuttaa myos perheen kotona tai
naiden kahden toimintaympériston valimuodossa. (Heino — Berg — Hurtig 2000: 10-11.)
Perhekuntoutuksen on maaritelty kattavan ymparivuorokautisen, valimaastossa tapah-
tuvan ja kotiin viedyn perhetydn muotoja. Perhe voi olla kuntoutuksessa samanaikai-
sesti yhdessa tai se voi toteutua perheenjasenilld eri aikaan tai eri pakoissa, mutta sita
ohjaa suunnitelmallisuus ja kokonaisuus. Perhekuntoutuksen kasitteesséa on haluttu
korostaa ammatillista tyota, joka perustuu asiakaskohtaiseen suunnitelmaan kuntou-
tuksen toteutumiseksi. (Heino 2008:31-32.) Lastensuojelulaissa perhekuntoutus on
maaritelty avohuollon tukitoimeksi. (Lastensuojelulaki 417/2007 § 36-37.) Tassa tydssa

perhekuntoutuksella tarkoitetaan lastensuojelun avohuollon perhekuntoutusta.

Lastensuojelun perhekuntoutus nédhdaan tuen tarvetta arvioivana tai kuntouttavana
tyoskentelynd. Lastensuojelulla on lain mé&arittelema velvollisuus ja oikeus puuttua per-
heen yksityisyyteen, jolloin lastensuojeluun liittyy tuen ja auttamisen rinnalla vahva
kontrollitehtava ja oikeus kayttdd seka viranomais- ettd ammatillista valtaa. Tassa suh-
teessa lastensuojelun viranomaisella on seka tuen antajan mukava tehtava ja kontrol-

loijan ikava rooli, joka on lasnd myods perhekuntoutuksessa. Lapsen edun toteutumista



on kuitenkin kontrollitoimin mahdollista tukea ja tukitoimin mahdollista kontrolloida, jol-

loin naiden yhdistelmé onkin lapsen tilanteessa toimivin apu. (Heino 2014: 286-287.)

Perhekuntoutuksessa kuntouttava toiminta tarkoittaa tyoskentelyd koko perheen kans-
sa suunnitellusti ja tavoitteellisesti. Tavoitteena on lasten kasvuolojen turvaaminen,
vanhempien tukeminen kasvatustehtavassa ja perheen omien voimavarojen vahvista-
minen. Kuntoutuksen kulmakivind ovat perheenjasenten valisen vuorovaikutuksen tu-
keminen erilaisin toiminnallisin menetelmin, arjen taitojen harjoittelu ja saanndllisen
paivarytmin vakiinnuttaminen. Perheenjasenid kannustetaan toimimaan yhdessa, mika
vahvistaa heitd kasvamaan perheend. Kuntoutuksessa tama on perheenjasenten vuo-
rovaikutuksen tukemista sekd mahdollisuuksien tarjoamista ja kannustamista yhdessa
toimimiseen. Toimintakaytanteissa on tarke&a kiinnittdd huomio perheen vahvuuksiin ja
tukea niiden positiivista kehitysta. Perheen toimivuuteen ja eheyteen panostava toimin-
ta- ja kuntoutustapa seka ongelma- ja voimavaralahtoisen toimintatavan yhdistdminen
on olennaista. Perhe voi harjoitella myds perheen ristiriitojen rakentavaa kasittelya tur-
vallisessa ymparistdssé henkilokunnan tuen avulla. (Lastensuojelun kasikirja n.d; Lin-
nakangas ym. 2010:52-53.)

Perhekuntoutuksessa on mahdollisuus myds samassa eldméntilanteessa olevien ih-
misten vertaistukeen. Se, ettd oman perheen tilanne ei ole ainutlaatuinen, voi olla per-
hekuntoutuksessa merkityksellinen kokemus. Viranomaisyhteistyd kuntoutuksen aika-
na on tarke&a. Lapsen kasvuun ja kehitykseen keskeisesti liittyvéat toimijat tulee saada
mukaan kuntoutuksen suunnitteluun yhteisen suunnitelman ja tyénjaon sopimiseksi
sekd kuntoutussuunnitelman toteutumiseksi asiakaslahtdisesti erityisesti palveluiden
nivelkohdissa. (Linnakangas ym. 2010: 50-53.) Viranomaisten yhteinen lapsikeskeinen
tyoote mahdollistaa my6s lapsen hyvinvoinnin edistdmisen huolien ja vaikeuksien tun-
nistamisena sekd vahvuuksien ja voimavarojen etsimisené. (Lastensuojelun laatusuosi-
tus 2014: 23-24.)

Perhekuntoutuksessa asiakkaana ovat lapsen lisdksi hanen vanhempansa, usein koko
perhe ja joskus my6ds muut l&heiset. Perheen luonnollisten verkostojen ja niiden re-
surssien hyddyntaminen kuntoutuksessa on keskeistd ja perheen l&hipiiri pyritaan

saamaan perheen tueksi. (Linnakangas 2010: 54.)



4.1.2 Perheiden monimuotoiset elamantilanteet asiakkuuksien taustalla

Yksilo- ja perhekohtaisen lastensuojeluasiakkuuden taustalla on usein seka tavallisia
elamankriiseja, etta erityisia poikkeuksellisen koettelevia oloja ja vaikeita elaméantilan-
teita. Perheita voivat koetella erilaiset muutokset vanhempien parisuhteessa, lapsuu-
dessa ja vanhemmuudessa. Myds yksilollisten ja perhekohtaisten tarpeiden tasapainoi-
lu on tana paivana entista vaativampaa. (Bardy 2013: 73-74; Linnakangas ym. 2010:
53.)

Asiakasperheet tulevat lastensuojelun perhekuntoutukseen usein erittdin vaikeissa
tilanteissa, jolloin kysymys on vakavista ongelmista perheen vuorovaikutuksessa ja
toiminnassa. Huolta voi olla lapsen tai nuoren huolenpidossa, vanhemman lapsen tar-
peisiin vastaaminen on puutteellista, avohuollon muut palvelut eivét ole riittavia tai lap-

sen huostaanotto alkaa olla seuraava turvatoimi. (Heino 2008: 43.)

Perhekuntoutuksen asiakkaana olevilla vanhemmilla saattaa itselldan olla puutteellisia
tai traumaattisia lapsuuden kokemuksia siitd, kuinka perhe eldd yhdessa, kuinka lapsia
rajoitetaan ja kuinka heista huolehditaan. Vanhemmilta saattaa puuttua myos malli risti-
ritojen rakentavaan kasittelyyn. (Lastensuojelun kasikirja n.d.) Vanhemman jaksamat-
tomuus, avuttomuus/osaamattomuus, vanhemmuuden riittAmattdmyys, perheristiriidat
ja vanhemman mielenterveys- tai pdihdeongelmat ovat myés syitd, jotka ovat saatta-
neet johtaneet perhekuntoutuksen asiakkuuden syntymiseen. Lapsen tai nuoren koh-
dalla syitda perhekuntoutuksen tukeen voi olla vastaavasti esimerkiksi ristiriidat van-
hempien kanssa, kouluun liittyvat vaikeudet ja lapsen/nuoren huono psyykkinen terve-
ys. (Heino 2007: 66.)

4.2 Asiakaslahtoisyys palvelun [&htokohtana

Asiakkaaseen rinnastetaan sosiaali- ja terveyspalveluissa monia kasitteitd; puhutaan
palvelun kayttajasta, asiakkaasta, potilaasta tai kuluttajasta. Kasitteiden moninaisuu-
den nahdaan liittyvan ja kuvastavan sosiaali- ja terveyssektorin kompleksisuutta ja hei-
jastavan myds sosiaali- ja terveyspolitikan sidonnaisuutta aikansa yhteiskunnalliseen
kehitykseen. (Virtanen ym. 2011: 15.) Laki maarittelee sosiaalihuollon asiakkaan sosi-
aalihuollon palvelua hakevaksi tai kayttavaksi henkiloksi (Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812: § 1).
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Asiakkaan asemaa ja oikeuksia turvaavat sosiaali- ja terveydenhuollon lait ja laatuosi-
tukset. Lait varmistavat apua tarvitsevan asiakkaan oikeuksia hyvaan palveluun ja koh-
teluun seka luottamukselliseen asiakassuhteeseen. (mm. Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812; Laki potilaan asemasta ja oikeuksista
17.8.1992/785.; Lastensuojelulaki 13.4.2007/417; Péaihdepalvelujen laatusuositukset
2002; Lastensuojelun laatusuositukset 2014.) Tassa kehittdmistydssa sosiaali- ja ter-
veyspalvelun kayttajaa tarkastellaan asiakaskasitteen nakodkulmasta, jossa asiakkaana

ovat lastensuojelun perhekuntoutuksen asiakkuudessa olevat lapsiperheet.

Lapsiperheella tarkoitetaan perinteisesti perhettd, jossa on yksi tai kaksi aikuista tai
huoltajaa ja johon kuuluu vahintd&n yksi kotona asuva alle 18-vuotias lapsi. Perhekasi-
tyksissa, perhemalleissa ja rooleissa on vuosien saatossa tapahtunut monimuotoistu-
mista ja perinteisten ydinperheiden rinnalle ovatkin nousseet yleisimmiksi perhemal-
leiksi myds uusperheet ja yksinhuoltajaperheet. Perhemallien monimuotoistumisen
my6ta myo6s lasten huoltosuhteet ovat muuttuneet. Perhe voi kasittda esimerkiksi kah-
den kodin perhemallin, jossa perheenjdsenet asuvat eri kodeissa. Monimuotoistumisen
taustalla vaikuttavat yhteiskunnalliset muutokset ja moniarvoistuminen, jotka ovat mah-
dollistaneet perheille ja yksildille enemmaé&n vapauksia kuin aikaisemmin. (Forss — Vatu-
la-Pimia 2014: 63-64, 67.)

4.2.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyys nahdaan sosiaali- ja terveydenhuollon muutospaineiden edessa
avaimena moneen sosiaali- ja terveyssektoria koskevaan uudistustarpeeseen. Kehit-
tamalla asiakaslahtbisempia toimintamalleja ja lisddmalla asiakkaiden omatoimisuutta
palveluprosesseissa voidaan hoidon vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta
ja asiakkaiden tyytyvaisyytta lisdtad. Asiakaslahtdisempaéan ja vaikuttavampaan palve-
luun paasemiseksi asiakkaan osallistuminen myo6s palvelun kehittdmiseen on valttama-
tonta. (Hirsso ym. 2014: 89, 124.) Tama edellyttaa asiakkaiden, ammattilaisten ja pal-
veluja tuottavien organisaatioiden yhteistyotd seké asiakaslahtoisyyttd mahdollistavia
uusia tyovalineita ja tyttapoja. (Hirsso ym. 2014: 133, 168-169.) Asiakaslahtoisyys tuli-
si olla perusta myds eri sektorien ja hallinnonalojen rajat ylittavissa palvelukokonai-

suuksissa. (Virtanen ym. 2011: 8,10; Lastensuojelun laatusuositus 2014: 18.)

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan kohtaaminen ihmisarvoisena yksilona hyvin-

vointivajeesta huolimatta on merkityksellistd. Palvelut tulisi jarjestdd asiakkaan sen
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hetkisiin tarpeisiin mahdollisimman toimiviksi ja palvelun sisdlté maaritella asiakkaan
palvelutarpeen mukaisesti (Aaltio 2013:136). Perhekuntoutuksessa kohdataan perhei-
den erilaisuuden kasvaessa yha enemman yksilollistyvia perheita, joiden kuntoutuksen
tarpeet eriytyvat. Tarjontapainotteisen ja kiintedmuotoisen perhekuntoutuksen on entis-
té vaikeampaa ratkaista perheiden ongelmia ja tarve yksildllisyyteen perustuvaan kun-
toutukseen on lisdantymassa. Tama edellyttdd yhd enemman asiakaslahtoisyytta, ke-
hittamalla joustavampia ja yksildllisempia toimintamuotoja. Saman palvelujarjestelmén
tulisi pystya vastaamaan entista yksilollisimpiin tarpeisiin sisalldllisesti joustavilla palve-
luilla (Aaltio 2013: 76.)

Asiakaslahtdinen palvelu muodostuu kohtaamisen ja vuorovaikutuksen osaamisesta,
ammattitaidosta, olosuhteiden tuntemuksesta, prosessien ja johtamisen suunnittelusta,
asiakkaiden tarpeiden tunnistamisesta seka asiakaskokemuksista ja asenteista. (Hirs-
so ym. 2014: 133, 168-169.) Asiakas pitédd palvelutapahtumassa tarkeédna asiakkaana
arvostamista, huomioimista ja tyontekijan asennetta. Inhimillisyys merkitsee asiakkaalle
kohtaamista ihmisend. Asiakkaalle on tarkeaa, ettad tyontekija on aidosti kiinnostunut
asiakkaasta ja asiakkaalla on tunne, ettd tyontekija ja asiakas ovat "samassa venees-
sa” (Rousu 2007.)

Asiakaslahtdisessé sosiaali- ja terveyspalvelussa yksilon oikeus saada tietoa itsestaan
littyy vahvasti yksilon itsemaaraamisoikeuteen. Palveluprosessin avoimuus ja hyva
tiedonkulku eri osapuolten valilla on tarkeaa ja sen ndhdaén olevan myos tarkea asia-
kaslahtdisyyden mittari. Palvelun helppo l&hestyttavyys ja saavutettavuus asiakkaalle
tarkoittavat fyysisen sijainnin lisaksi palvelussa tyontekijan asennetta. Asiakaslahtéinen
palvelu joustaa asiakkaan kulloisenkin vastaanottokyvyn mukaan. Palveluiden jousta-
vuus ja pienikin asiakkaan yksiléllisten tarpeiden huomiointi lisda asiakkaiden positiivis-
ta tunnetta palveluiden vastaamisesta asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin. TAman nahdaan
selvasti lisddvan asiakkaan motivaatiota ja sitoutuneisuutta osallistua palvelu- ja hoito-
prosessiin ja sen onnistumiseen. (Virtanen 2014; Suhonen 2012.) Asiakkaan kohtaa-
minen yksilonad lisda asiakkaalle valittamisen tunnetta, vuorovaikutusta ja madaltaa

kynnysta kysya tyontekijoilta asioista (Suhonen 2002).

4.2.2 Asiakkaiden osallisuus

Asiakasosallisuus maaritellddn palvelun kayttdjan mahdollisuudeksi osallistua palvelui-

den suunnitteluun ja toteutukseen. (Kohonen — Tiala 2002: 5-6.) Asiakas on palvelussa
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aktiivinen toimija, joka voi valinnoillaan vaikuttaa palveluiden sisdltoon ja tuotannon
tapoihin. (Toikko 2012: 58). Asiakkaan kohtaaminen aktiivisena toimijana sisaltaa aja-
tuksen asiakkaan vastuusta omasta hyvinvoinnistaan. Asiakkaalle osallistuminen
omaan hoito- tai palveluprosessiin ja omasta hyvinvoinnista huolehtimiseen on tarkeaa.
(Mohammed ym. 2014; Ruotsalainen 2006; Suhonen 2002.)

Asiakkaan nakeminen oman elamansé asiantuntijana ja yhdenvertaisena toimijana
tyontekijan kanssa tarkoittaa dialogista kumppanuutta, joka syntyy tydntekijan ja asiak-
kaan valisestd hyvasta vuorovaikutusta ja molemminpuolisesta luottamuksesta. (Virta-
nen ym. 2011; Pekurinen ym. 2008; Aaltio 2013; Laitila 2010.) Asiakkaan aktiivinen
rooli ei vAhennd ammattilaisen asiantuntemuksen merkitysta. (Hirsso ym. 2014: 175;
Kujala 2003: 142). Bardy (2013) toteaakin, ettei asiakaslahtdisyys lastensuojelun pal-
veluissa tarkoita asiantuntijuudesta luopumista, vaan sen kayttdon antamista; tuen ja

kontrollin tAydentéessa toisiaan (Bardy 2013; 76).

Asiakas on palvelutapahtumassa yksild, jonka itsemaardamisoikeutta kunnioitetaan
kaikissa palvelu- ja hoitotapahtuman vaiheissa. Asiakkaat kokevat itsemaaraamisoi-
keuden liittyvan vahvasti myds ihmisarvoon, joka korostuu heikoimmassa asemassa
olevien, kuten mielenterveys- tai paihdekuntoutujien kohdalla. Kaytanndssa tama itse-
maaraamisoikeus tarkoittaa asiakkaan mielipiteen huomioimista siind suhteessa kuin
asiakas sita siind elamantilanteessa pystyy valittamaan. Asiakaslahtdisesséa palvelussa
asiakas on oman elamansa asiantuntijana, jolloin asiakas osallistuu palvelun tai hoidon
toteuttamiseen tasavertaisena kumppanina. Palveluprosessin yhdenvertaisuus ja tasa-
arvoisuus merkitsee mielipiteen kysymisté ja sen huomioimista palveluprosessissa, ei
suinkaan rajatonta valinnanvapautta. (Virtanen 2014: 20.) Sirvion (2006) tutkimustulok-
sissa osallisuus tarkoitti sosiaali- ja terveydenhuollon palvelussa mukanaoloa, osatoi-
mijuutta, sitoutumista ja vastuunottoa (Sirvid 2010: ). Ros:n (2015) mukaan asiakkaan
toimijuutta lisasi lastenpsykiatrian palvelussa asiakkaan oma aktiivisuus, toimiva yhteis-
tyo tyontekijoiden kanssa, vanhempien perehtyneisyys lapsen ongelmista seka koh-

taamisen ja kuulluksi tulemisen kokemus (Ros 2015:).

Lastensuojelun palveluissa korostetaan lasten, nuorten ja vanhempien osallisuutta.
Osallisuuden kokemuksella ja hyvinvoinnilla nahdaankin olevan vahva yhteys (Hirsso
ym. 2014: 176). Lasten, nuorten ja perheiden osallisuus omien asioiden kasittelyssa on
merkittdvaa kuulluksi tulemisen, oman nédkemyksen esille tuomisen ja osallistumisen

suhteen. (Lastensuojelun laatusuositus 2014: 18-20.) Perhekuntoutuksen vanhemmilla
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on keskeinen rooli lapsen kuntoutuksen suunnitteluun ja toteutukseen. Mita enemman
vanhemmat ovat mukana lapsen ja nuoren kuntoutuksessa, sitd paremmin voidaan
vaikuttaa lapsen hyvinvointiin. (Linnakangas ym. 2010: 53.) Sirvio (2010) toi tutkimuk-
sessaan esille, ettd ainoastaan lapseen keskittyva toiminta ja mekaanisten tyémene-
telmien kaytto lapsiperheen palveluissa rajoittivat vanhempien osallisuutta ja vanhem-

man asiantuntijuuden huomioimista (Sirvié 2010: )

Vaikuttavat palvelut edellyttavat asiakkaan osallisuutta lisdten perheelle hyvinvointia ja
vahentden palveluntarvetta. Lastensuojelun laatusuositus (2014) korostaa asiakkaiden
mukaan ottamista lastensuojelupalvelujen kehittdmiseen, jotta tytntekijat ja palvelusta
vastaava johto voivat paremmin myds ymmartaa lastensuojelutytn todellisuutta asiak-
kaan néktkulmasta. (Lastensuojelun laatusuositus 2014: 18-20). Osallisuuden toteu-
tumiseen vaikuttavaa kaksi ndkokulmaa; asiakkaan omakohtainen kiinnostus osallistua
seka tarjolla olevat mahdollisuudet osallistua ja vaikuttaa. Osallisuutta voidaan vahvis-
taa etenkin tarjpamalla asiakkaalle osallistumiseen mahdollisuuksia ja keinoja. (Koho-
nen — Tiala 2002: 5-6; Laitila 2010.) Keskeisena lastensuojelutydn onnistumiseen vai-
kuttavana tekijand nahdééan yhdessa asiakkaan kanssa laadittu tavoitteellinen asiakas-
suunnitelma ja sen yhteinen prosessinomainen arviointi. Onnistumista asiakastydssa
edesauttavat myos tyontekijan ammatilliset taidot, vuorovaikutuksen laatu, kyky sitou-

tua lapsen ja perheen tilanteeseen seka kyky yhteistyéhon. (Rousu 2013: 11.)

4.2.3 Lasten ja nuorten osallisuus

Lapsen oikeuksien sopimus (LOS) luo perustan lasten ja nuorten osallisuudelle. Sopi-
mus maarittaa seka yhteiskunnan etta perheen vastuita ja oikeuksia lapsen oikeuksien
turvaamiseksi ja toteutumiseksi. Sopimuksen tarkeimpind teemoina ovat turvallisuus
(lapsen oikeus erityiseen suojeluun ja hoivaan), elintaso ja palvelut (lapsen oikeus riit-
tavaan osuuteen yhteiskunnan voimavaroista) seka osallistuminen (lapsen oikeus osal-
listua ja tulla kuulluksi kaikissa itse&dn koskevissa asioissa). (Lapsen oikeuksien sopi-
mus 60/1991.)

Lastensuojelulaki varmistaa lapsen oikeuksien toteutumista yhteiskunnassa laissa
saadetylla tavalla. Lapsen etu ja osallisuus ovat lastensuojelulain ohjaavia arvoja. Las-
tensuojelulaki maardd huomioimaan lasta aktiivisesti |api lastensuojeluprosessin; lasta
tulee tavata henkilokohtaisesti, hanta tulee kuulla, hanen kanssaan tulee laatia yhdes-

sa asiakassuunnitelma, keskustella siité ja iasta riippumatta lapsen mielipiteet ja toiveet
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on aina selvitettdva. Lain mukaan yli 12-vuotias lapsi on puhevaltainen asianomainen
ja lasta tulee kuulla hdnen omassa asiassaan ja elamaansa liittyvissa oikeudellisissa
tai hallinnollisissa toimissa. (Lastensuojelulaki: ) Vaikeissa olosuhteissa elaville lapsille
kuuluvat yhtalailla samat oikeudet kuin muillekin alaikaisille erityisen huolenpidon ja
suojelun rinnalla. Olennaista on osallisuuden ja suojelun nivoutuminen osaksi huolenpi-
toa. (Bardy 2013: 67.)

Lapsen kanssa tydskenneltdesséa osallisuus merkitsee lapsen kokemuksien, ajatusten,
toiveiden ja tarpeiden kuulemista (Linnakangas 2010: 54). Lastensuojelussa lapsen
osallisuudella ymmarretddn sitd, miten lapsi voi itse olla mukana mééarittdmassa, toteut-
tamassa ja arvioimassa hdnen etunsa mukaista lastensuojeluty6ta. Lapsilahtbisessa
tyoskentelyssa lapsi on aktiivinen osapuoli, joka omalta osaltaan voi vaikuttaa siihen,
mitd hanen omassa lastensuojelun asiassaan tapahtuu, jossa lapsi nahdaan oman
elamantarinansa keskushenkilona (Tanskanen - Timonen-Kallio 2010: 6-7). Osallisuut-
ta voidaan maaritella myo6s laajemmin, jolloin se on yhteis66n liittymist&, kuulumista ja
siihen vaikuttamista. (Bardy 2013: 149.) Timonen-Kallio (2010) tuo esille lasten ja nuor-
ten mielipiteen ilmaisun ja osallisuuden vahvistumisen olevan lastensuojelun keskeinen
tavoite, mutta sen toteutumiseen liittyy viela haasteita. Lapsen nédkemysten ja ratkai-
suehdotusten kuulemiseen saatetaan asenteiden tasolla suhtautua viel& varovaisesti,
jolloin voidaan arastella lapsen liiallista vastuuttamista tai kohtuuttomaan tilanteeseen
joutumista vaikeissa lastensuojelun tilanteissa. Myds palveluiden asiantuntijakeskei-
syys aikuisldhtdisena toimintana heikentédé lasten osallisuuden toteutumista (Ros 2015:
). Myds lasten sairaalakokemuksia tutkittaessa on tullut esille lasten hoidon aikuiskes-
keisyys ja lapsen danen kuulemisen haasteet. Tutkimuksissa on noussut tarve lisata

lapsen osallisuutta hoidossa ja lapsen aanen kuulemista. (Livesley — Long 2012.)

Lastensuojelun ty6ntekija voi tydssaddn vahvistaa lapsen osallisuutta sekd opettaa ja
kannustaa lasta tuomaan esille mielipiteitdan ja kasityksiddn. Lapsen osallisuuden tu-
keminen tarkoittaa erilaisia osallistumismahdollisuuksien ja lapsen osallistumisenhalun
vahvistamista. Lapsen osallisuus edellyttdd, ettd lapsi saa tukea ja rohkaisua persoo-
nalliseen kasvuunsa, itsetunnon- ja luottamuksen kehittymiseensé seka persoonallisten
tarpeiden, toiveiden ja tavoitteiden tiedostamiseensa. Lapsen psykologinen kehittymi-
nen maarittelee millaisilla keinoilla ja menetelmilla tydntekija voi saada lapsen mielipi-
teen parhaiten kuuluviin ja millaista mielipiteen ilmaisua ja paatoksentekoa lapselta voi
vaatia ja edellyttdé. (Tanskanen - Timonen-Kallio 2010: 13, 15.) Lapsen osallisuutta ja

toimijaroolia palvelussa voidaan vahvistaa lapsen mielipiteen aktiivisella kyselemisella
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ja kuulemisella, lapsen osallisuudella paatoksentekoon seka jalkautumisella lapsen
toimintaymparistoon (Ros 2015: ). Lapsen kokemaa lastensuojelun palvelua arvioitaes-
sa huomion kohteina on lapsen ja nuoren kokema turvallisuuden tunne, tilojen viihty-
vyys, lelut ym. pelit, ruoka, harrastusmahdollisuus, s&&nn6ét ja rajat, aikuisten tarjpaman
tuen riittavyys, aikuisten tarjoama laheisyys ja hyvaksyntd, viihtyminen seka koulun-
kaynti. (Erinomainen lastensuojelu 2006: 47.) Sijaishuollossa olevat nuoret pitavat las-
tensuojelussa tarkedna nuoren ja tyontekijan valistd vuorovaikutusta, pysyvia ihmissuh-
teita, kuulluksi tulemista yksildllisine tarpeineen ja mielipiteineen, osallisuutta seka tie-
toa ja perusteluja lastensuojelun p&atoksista. Nuoret pitavat tdrkednd myos tietoa

omista oikeuksistaan. (Vario ym. 2012: 5.)

4.3 Palvelun laatu

Palvelun laatu muodostuu niista piirteista ja ominaisuuksista palvelukokonaisuudessa,
johon perustuu organisaation, palvelun tai prosessin kyky tayttda sille asetetut vaati-
mukset ja siihen kohdistuneet odotukset. Hyva laatu vastaa asiakkaan tarpeeseen,
oikea-aikaisesti ja oikeassa paikassa seka perustuu parhaaseen kaytettavissé olevaan
tietoon tuottaen asiakkaalle hyvinvointia riskejd minimoiden. Laatu on hyvaa toimintaa
palvelulle asetettujen vaatimusten ja odotusten vastaamisessa, taloudellisten voimava-

rojen rajoissa. (Pekurinen 2008: 19-20.)

Sosiaali- ja terveyspalveluissa laatuty6 ja laadunhallinta ovat koko ajan vain merkitta-
vammassa osassa. Laatua voidaan tarkastella eri ndkokulmista: palvelun kayttajien,
tuottajien ja johdon ndkdkulmista tai tarkastelemalla laadun eri osatekij6ita kuten palve-
lun saatavuutta ja oikea-aikaisuutta, potilas-/asiakasturvallisuutta, asiakastyytyvaisyytta
tai tyontekijdiden osaamista. Laatua voidaan maaritella myds tarkastelemalla palvelun
voimavaroja, kuten palveluprosessin sujuvuutta ja vaikuttavuus- tai tehokkuuslukuja.
(Pekurinen 2008: 19-20.) Asiakaskeskeisyys on yksi laadun keskeinen arviointikohde
(Suhonen — Stolt 2013: 5-7). Tassa tydssa palvelun laatua tarkastellaan asiakasnako-

kulmasta.

Laatu on aina suhteellista ja tarke&a juuri sellaisena kuin asiakas sen subjektiivisesti
kokee. Asiakkaan ndkeminen palvelun laadun tulkitsijana, korostaa asiakkaan koke-
muksen selvittamista siitd, vastaako laatu sité, mit& asiakas palvelulta odottaa. Tamén
takia palvelun laatua on olennaista selvittdd asiakkaan maarittamana ja miten palvelun

laatua asiakkaan ndkokulmasta voi edistdd. Tatd asiakkaan kokemaa palvelun laatua
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voidaankin maaritelld kahden ulottuvuuden ndkokulmasta: tekninen eli lopputulosulot-
tuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaiden arvioidessa palvelun laa-
dun lopputulosta, he arvioivat miten hyvin palvelu on vastannut heiddn odotuksia tai
miten hyvin tarpeet ja toiveet ovat tyydyttyneet. Palveluprosessilla eli silla, miten palve-
lu sujui, on merkitystd asiakkaalle. Tapa, jolla palvelu muodostetaan, saattaa asiak-
kaalle olla jopa lopputulosta tarkeampi. Palveluorganisaatiossa tyontekijoiden ja asiak-
kaan vélinen vuorovaikutus ndhdaan merkittavana tekijdnd palvelukokemuksen muo-
dostumisessa. Koettuun palvelun laatuun voi vaikuttaa myds toiset palvelua kayttavat
asiakkaat lisaten tai haitaten palvelutapahtumaa. Palvelun laatua voi lisdtd myds se,
miten paljon asiakas on hyvaksynyt itsepalvelutehtéavid tai yhdesséa tuottamiseen liitty-
via rutiineja palveluprosessissa. (Gronroos 2010: 100-101.) Terveyspalveluiden asiak-
kaat arvioivat hyvan hoidon kriteereihin liittyvan hoitavan henkilén ominaisuudet, hoi-
toon liittyvat toiminnot, hoidon edellytykset, hoitoympéariston, hoitoprosessin etenemi-
sen, potilaan omat hallinta-keinot, viestinnan, hoitoon péaasyn seka osallisuuden (Mo-
hammed ym. 2014; Leino-Kilpi ym. 2004; Zarei 2015).

Kujalan (2003) mukaan asiakaslahtdisyyden muodostaessa laadun lahtokohdan, se
ohjaa koko laadunhallintaa seka organisaation ettd tyontekijan taholta kohti asiakasta,
toimien asenteiden muokkaajana, vaikuttaen motivaatioon ja muun muassa osaamis-
tahtoon. Asiakaspalautteeseen perustuva laadunhallinta toimii joustavasti arjen arkisen
toiminnan osana ja laadun parantamisen valineend. Asiakaspalautetta analysoimalla
voidaan né&hd&, mika asiakkaan mielestd on ollut palvelussa merkittavaa ja mitka ovat
palveluun liittyvat odotukset ja tarpeet. (Kujala 2003:141, 148-149, 154.)

Lastensuojelutydn toiminnan tutkiminen, arvioiminen ja kehittaminen ovat edellytyksina
laadukkaassa lastensuojelutydssa. Lastensuojelutyd on vaativaa ja edellyttda tyonteki-
jalta erityistd osaamista tyon ollessa vaativien tukea tarvitsevien lasten ja perheiden
parissa. Systemaattinen laatutyd hyodyttaé erityisesti asiakkaita ja tavoitteena on lap-
sen ja perheen tarpeisiin vastaava hyva palvelu oikeaan aikaan ja parhailla tiedossa
olevilla menetelmilla. Lastensuojelupalveluiden laadun arvioinnin kohteina n&ahdaan
(mm. Erinomainen laatu 2006; Lastensuojelun laatusuositus 2014) henkiléston vuoro-
vaikutustaidot ja osaaminen, turvallisuus, avoimuus ja luotettavuus, osallisuuden toteu-
tuminen, arviointi, palvelun oikea-aikaisuus, palvelujarjestelma ja viranomaisyhteistyo,
lastensuojelupalveluiden monipuolisuus ja vastaaminen perheiden tarpeisiin, kiireetto-
myys, aikataulujen pitavyys, tyontekijoiden saavutettavuus sekd palveluymparisto.

(Erinomainen lastensuojelu 2006: 6, 47.)
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Lastensuojelutydssa asiakkaiden osallisuus ja eettisyys ovat lastensuojelun laatutyota
ohjaavia arvoja, joissa lahtokohtana on lapsen etu. Eettisissa periaatteissa korostetaan
asiakkaiden perusoikeuksia, ihmisarvoista kohtelua ja yksityisyyden suojaa. Oikeuden-
mukaisuus toteutuu perustelemalla lasta koskevat lastensuojelun toimet lapsen edulla,
jotka tulee konkretisoida myds lapselle itselleen. Yhteiskunnan tulee huolehtia kaikkien
lasten oikeuksien toteutuminen mahdollisimman taysimaaraisesti ja oikeudenmukaises-
ti, jossa lapsen vanhemman tai huoltajan kasvatusvastuuta kunnioitetaan. Lastensuoje-
lun toimien ja ratkaisujen tulee aina olla ennakoituja ja perusteltuja. Lapsen ik&atasoisen
kehityksen seka tuen ja palvelujen muotoja arvioitaessa korostuvat avoimuus ja luotet-
tavuus. Lastensuojelun avoin ja luotettava toiminta perustuu noudattamalla systemaat-
tisesti lievimman puuttumisen periaatetta. Lastensuojelussa ei voida aina toimia lap-
sen tai vanhempien toiveiden mukaisesti, jolloin erityisesti avoimuus ja luotettavuus

korostuvat. (Lastensuojelun laatusuositus 2014: 6, 14-15).

Lastensuojelun tyéntekijalla on ammatillinen tietoisuus ja vastuu tukea vanhemmuutta
heidan kasvatustehtdvassaan. Tyontekijan on tarkedd ymmartdd vastuunsa tekemas-
tdan tyosta lapselle, perheelle, omalle organisaatiolle ja yhteiskunnalle. My6s lasten-
suojelun johdon tietoisuus omasta vastuustaan laadukkaan tyon mahdollistajana ja
tyotekijan tukena on tarkedd. Laadukas lastensuojelu korostaa vuorovaikutuksessa
asiakkaasta valittamista, jossa arvostus, inhimillisyys ja empatia ovat lasna asiakkaan
kohtaamisessa. Lastensuojelun tydntekijalla on erityistd osaamista ja vahvuutta vuoro-
vaikutukseen ja ristiriitatilanteiden kasittelyyn seké lapsen ettéa aikuisen kanssa. Seka
asiakas ettd tyontekija vaikuttavat siihen, miten vuorovaikutus onnistuu, mutta tyonteki-
jalla tulee olla jaksamista rakentaa vuorovaikutusta haastavissa tilanteissa yh& uudel-

leen. (Lastensuojelun laatusuositus 2014: 6, 15-16, 43).

4.4 Palvelun laadun arviointi ja mittaaminen

Laadukkaan sosiaali- ja terveydenhuollon palvelun toteuttamisen, arvioinnin, kehittdmi-
sen ja johtamisen tueksi on laadittu Sosiaali- ja terveysministerién ohjauksessa useita
laatuoppaita, —suosituksia, ja -kriteereja. Suosituksissa keskeisid laadun elementteja
ovat asiakas/potilaslahtdisyys, oikea-aikaisuus, turvallisuus, osallisuus ja vaikuttavuus.
Suosituksissa ohjataan myds palveluiden laadun seuraamiseen ja mittaamiseen. (Las-

tensuojelun laatusuositus 2014; Koivuranta-Vaara 2011.)
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Palveluun olennaisesti liittyvid ominaisuuksia, jotka kuvaavat palvelun laadun tarkeita
tekijoita kutsutaan laatukriteereiksi. Usein laatukriteeri pyritddn asettamaan sellaiseen
muotoon, jotta sitd voidaan mitata. (IdAnpaan-Heikkild ym. 2000:7.) Laatukriteerit aut-
tavat varmistamaan palvelulle asetettujen tavoitteiden toteutuminen sille maaritellylla
tavalla. (Laatumittari 2013: 1.)

Palvelun mittari on seurantamenetelmd, jolla laatukriteeriksi asetettua kriteerid mita-
taan (Idanpaan-Heikkila 2000:7). Palvelun tilastollinen mittaaminen ja tarkastelu laadun
johtamisen valineena antavat mahdollisuuden I6ytaa palvelun heikot kohdat asiakasko-
kemusten kautta ja toimivat myds systemaattisena asiakaslahtoisyyden lahtbkohtana
koko palvelun kehittamiselle (Kujala 2003: 143; Id&dnp&&n-Heikkila ym. 2000:17).

Laatua arvioidaan tyypillisesti kvalitatiivisin tai kvantitatiivisin menetelmin. Avedis Do-
nabedianin (1989) kehittama kehikkomalli tarkastelee palvelun laatua rakenteiden, pro-
sessien ja lopputulosten viitekehyksesta. Rakenne viittaa toimintaymparistéon ja toi-
minnan edellytyksiin, johon sisaltyvat esimerkiksi aineelliset ja inhimilliset voimavarat,
teknologia ja organisatorinen rakenne. Prosessi siséltda kaiken sen, mitd hoitoa ja pal-
velua annettaessa ja saataessa tapahtuu, kuten kaytdnnon tekninen suorittaminen ja
inhimillinen vuorovaikutus. Lopputulos kuvaa kaikkea sitd, mita palvelun ja hoidon avul-

la on saatu aikaan. (Donabedian 1989).

LapsiARVI-hanke (2006-2009) on tarkastellut lastensuojelupalveluiden laadun perus-
vaatimuksia Donabedianin (1989) mallin mukaisesti. Rakenteet kuvaavat lastensuoje-
lun laadun edellytyksind palvelujen saatavuutta, toimintaan liittyvaa ulottuvuutta, henki-
I6stovoimavaroja, ymparistoa ja taloudellisia edellytyksid. Prosessia ovat palvelun koh-
dentuminen, saavutettavuus, asiakasprosessit ja niiden suunniteltavuus ja jatkuvuus,
asiakkaan osallisuus seka yhteistyd eri toimijoiden kanssa. Tulokset ovat asetettujen
tavoitteiden saavuttamista, palvelujen hyotya, vaikuttavuutta ja tehokkuutta sekd palve-
lukokonaisuutta. (Holma 2009.)

Asiakkaan kokemaa palvelun laatua voidaan laadullisesti mitata mygds tarkastelemalla
palvelun kriittisia tapahtumia. Menetelmassé asiakkaita pyydetdan miettimaan palvelu-
tapahtumassa tilanteita eli kriittisia tapahtumia, joissa palvelu poikkesi joko myonteises-
ti tai kielteisesti. Asiakkaat kuvailevat poikkeamaa mahdollisimman tarkasti, mité tapah-

tui ja miksi asiakas piti sitd kriittisend. Asiakkaiden kriittiset kuvailut analysoidaan ja



19

pyritddn saamaan selville millaisia laatuongelmia on ja miksi niitd esiintyy. (Grénroos
2010: 120.)

Kvantitatiivisissa menetelmissé palvelua arvioidaan usein erilaisten mittareiden avulla,
joissa asiakkailta keratéaén tietoa strukturoidulla instrumentilla. SERVQUAL (1988) on
tunnetuin laadun mittaamiseen suunniteltu menetelmé. Menetelmassa asiakkaat ar-
vioivat, miten ovat kokeneet palvelun laadun méaariteltyjen ominaisuuksien osalta. Laa-
dun kriteerit on jaettu viiteen osatekijdan, jotka ovat konkreettinen ymparisto (tilojen,
laitteiden ja materiaalien miellyttavyys), luotettavuus (tdsmaéllinen, virheetdn palvelu ja
lupaukset toteutuvat sovitussa ajassa), reagointialttius (tyontekijat ovat halukkaita aut-
tamaan asiakkaita, vastaamaan pyynt6ihin, kertomaan milloin palvelua annetaan ja
antamaan sita viipymatta), vakuuttavuus (tyontekijoiden kayttdytyminen luo luottamusta
yritykseen ja luo turvallisuuden tunnetta, tydntekijat ovat kohteliaita ja osaavat vastata
asiakkaiden kysymyksiin) ja empatia (ymmarrys asiakkaan ongelmiin ja toiminta asiak-
kaan etujen mukaisesti, yksil6llinen kohtelu, sopivat palvelun ajankohdat). Menetel-
massa asiakkaat arvioivat, mitéd he odottivat palvelulta ja miten he kokivat sen. Asiak-
kaat antavat arvosanan kunkin osa-alueen osalta seitsemén kohdan Likert-asteikolla
"taysin samaa mieltd” ja "taysin eri mieltd” valilla. Palvelun laatu m&aritelladn odotusten
ja kokemusten valisella poikkeamalla. Sita heikommaksi laatu maaritellaan, mita sel-
vemmin tulos osoittaa kokemusten jadneen odotuksia heikommaksi. (Parasuraman, A.
— Zeithaml, VA — Berry 1988: 15-30.)

HYVA HOITO-mittari (1994) on kehitetty mittaamaan terveydenhuollon potilaan hoitoon
kohdistuvia odotuksia ja niiden toteutumista. Potilaat arvioivat hoidon laadun osa-
alueina hoitavan henkildn ominaisuuksia, tehtéava- ja ihmiskeskeisia toimintoja, hoidon
edellytyksid, hoidon ymparistdd, hoitoprosessin etenemisté seké potilaiden omia hallin-
tastrategioita. TAssa mittarissa potilaat arvioivat hoidon laatuun siséltyvia omia odotuk-
sia ja tarkeyttd seka niiden toteutumista hoidossa Likert-asteikolla. Alkuperaista mittaria

testattiin kirurgisilla sairaalapotilailla. (Leino-Kilpi 1994.)

HYVA HOITO-mittarin pohjalta on kehitetty HYVA HOITO LAPSIVUODEOSASTOL-
LA- mittari (HH/LVO), jonka avulla on tutkittu hoidon laatua lapsivuodeosastoilla Suo-
messa ja Virossa. Mittaria on laajennettu alkuperdisesta mittarista kasittdmaan muun
muassa koko perhetta seka kategorioita on muutettu kuvaamaan enemman hoidon ja
vanhemmaksi kasvun ja perheen ihmissuhteiden tukemisen osa-alueita. Tutkimuksen

aineisto kerdttiin aitien ja isien lisdksi hoitohenkilokunnalta ja laékareiltd. Kehitetty mit-
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tari soveltui pddosin hyvin laadun mittaamiseen sekd Suomessa etta Virossa. (Kalam-
Salminen 2005.)

Kujala (2003) on kehittanyt asiakaslahtdisen kaytannon laatujarjestelman terveyskes-
kukseen, jossa asiakaspalautetta analysoidaan jatkuvasti ja systemaattisesti. Asiakas-
palautetta tarkastellaan tilastollisesti. Tulosten tilastollinen kasittely antaa tietoa hoito-
tapahtumista ja tuo esille myds laadun poikkeamat. Malli osoittautui kayttokelpoiseksi
pieneen terveydenhuollon organisaatioon. Tuloksilla voitiin osoittaa miten hoidossa
tuetaan asiakkaan ja potilaan osallisuuden kokemusta. Asiakaslahtdisyys néhtiin tulos-

ten perusteella olevan kayttokelpoinen laadun kehittdmisen l&htokohta. (Kujala 2003.)

Hiidenhovi (2001) on kehittanyt potilaslahtdisen palvelumittarin sairaalan poliklinikan
palvelun kehittdAmiseen ja arvioimiseen. Palvelun sisaltd rakentui palvelun ulottuvuuk-
siin, jotka liittyivat henkildstdon toimintaan, potilaan osallisuuteen ja hoitoympéaristoon.
Mittari osoittautui hyodylliseksi valineeksi systemaattisen asiakaspalautteen kerdami-
seen ja sen avulla Idydettiin suuren organisaation pitk&dn ajan kehittamistarpeet. (Hii-
denhovi 2001.)

Vuorenmaa (2016) on tutkinut vanhempien osallisuutta kartoittavan Geneerinen van-
hempien osallisuus -mittarin (G-FES) avulla vanhempien osallisuuden toteutumista
omassa perheessd, oman lapsen palveluissa ja lasten ja perheiden palveluiden kehit-
tamisessa seka vanhempien osallisuuteen yhteydessa olevia tekijoita. Mittari osoittau-
tui validiksi ja reliaabeliksi mittariksi vanhempien osallisuuden toteutumisen tarkaste-
luun suomalaisessa kontekstissa. Mittarilla saatuja tuloksia voitiin hytdyntéaé edelleen
perheiden hyvinvoinnin ja osallisuutta vahvistavien toimintatapojen kehittdmistydssa.
(Vuorenmaa 2016.)

Helminen ym. (2015) tutkivat Pirkanmaan sairaanhoitopiirin lasten ja vanhempien tyy-
tyvaisyytta lastentautien paivystykseen, jossa laatumittari oli yksi asiakaspalautteen
valine. Mittarilla pystyttiin osoittamaan, ettd tyontekijdiden toiminta, ystavallisyys, em-
patia ja ammattitaito olivat palvelussa tyytyvaisyytta lisdavia tekijoitda. Havaittiin, ettéa
asiakkaiden tyytyvaisyytta voidaan lisata keinoilla, jotka eivat edellytd liséresurssia tai
investointeja. Mittarilla saatiin esille myds vanhempien toive osallistua enemman lap-

sensa hoitoon ja hoitop&atoksiin. (Helminen - Inki — Jarvinen — Virkki 2015.)
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Lapsille suunnattu Lasten hoidon laatu sairaalassa-mittari (LHLS) pohjautuu myds HY-
VA HOITO-mittariin. LHLS-mittari mittaa lasten odotuksia ja arviointeja lasten hoitotyon
laadusta. Lasten odotukset hoidon laadusta liittyivat hoitajan ominaisuuksiin (inhimilli-
nen, huumorintajuinen, luotettava, varikkaat vaatteet, sukupuoli) hoitotydn toimintoihin
(viihdyttdminen, huolenpito, ohjaaminen, fyysinen hoitaminen, turvallisuus, kunnioitus)
ja ymparistoon. Mittari on suunnattu kouluikaisille sairaalassa oleville lapsille laadun
arviointiin. Kehitetty mittari osoittautui mahdolliseksi valineeksi saada tietoa lasten arvi-
oinneista hoitotyon laadusta, mutta mittarin testaamista tulisi jatkaa tulevaisuudessa.
Lapset ovat tutkimuksen mukaan kykenevid arvioimaan omaa hoitoaan ja laatua. Las-
ten ndkdkulman huomioiminen tulisi ndhda osana laadun kehittamista. (Pelander
2008.)

5 Kehittamistyon prosessi

Tama opinnaytetyd oli tutkimuksellinen kehittdmisty®, jonka toteuttamisessa hyddyn-
nettiin sekd kvantitatiivisia ettd kvalitatiivisia menetelmid. Kehittdminen on tyypillisesti
konkreettista toimintaa, jota ohjaa tavoitteellisuus ja systemaattisuus (Toikko — Ranta-
nen 2009: 14, 16). Tutkimuksellisuus lisda tyon luotettavuutta ja silla varmistetaan ke-
hittdmisen etenemista jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti. Tutkimuksellisuus
varmistaa myo6s kehittAmistyon ratkaisujen ja tuotetun tiedon rakentumista jo tutkitun

tiedon paalle. (Ojasalo ym. 2014: 21.)

Kehittamistybn menetelmé on jarjestelméllinen keino tai valine paasta kehittAmistyon
tavoitteeseen ja se on tyypillisesti linkittynyt tiettyyn kehittdmistoimintaan, tavoitteeseen
sekd kayttoyhteyteen. (Seppanen-Jarveld 2008: 21.) Kehittdmistoiminnalla tavoitellaan
tyypillisesti muutosta nykytilanteeseen nahden; jotain tehokkaampaa tai parempaa
(Toikko - Rantanen 2009: 16).

Kehittamistoiminta on systemaattinen prosessi, joka koostuu erilaisista kehittdmisen
vaiheista. Taman laatumittarin kehittdmisprosessi toteutui kolmesta eri vaiheesta (kuvio
1). Ensimmaisen vaiheen tarkoituksena oli laatia laatumittarin laatukriteerit pohjautuen
tutkittuun tietoon. Toisessa vaiheessa oli tarkoituksena kehittdd laatumittaria edelleen
perhekuntoutuksen tyoryhmien kanssa yhteisollisend kehittamisend. Kolmannessa
vaiheessa esitestattiin laatumittaria perhekuntoutuksen asiakkailla. TAman kehittamis-

tyon luonne mukaili osittain myos kehittdmisen spiraalimallia, jonka mukaisesti kehitta-
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misen etenemisen arviointi sijoittui aina kehittdmisvaiheiden valiin. (Toikko — Rantanen
2009: 66-67.)

_ Laatumittarin laatukriteereiden maarit-
1. Vaihe B ) ) )
telya tutkimustiedon pohjalta
Arviointia
Laatumittarin ensimmaisen version
2. Vaihe rakentaminen
Yhteisollinen mittarin kehittaminen
Arviointia
3. Vaihe Mittarin esitestaus
Arviointia

Kuvio 1. KehittAmisprosessin vaiheet.

5.1 Laatukriteereiden kehittdminen tutkitun tiedon pohjalta

Ensimmaisessa kehittdmisvaiheessa laadittiin laatumittariin perhekuntoutuksen asia-
kaslahtoisen palvelun laatukriteerit perustuen tutkittuun tietoon, lakeihin ja laatusuosi-
tuksiin. KehittAmisprosessi kaynnistyi hakemalla tutkimuksia ja tieteellisia artikkeleita
eri tietokannoista liittyen sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakaslahtoisyyteen asiakkaan
nakokulmasta. Tietoa haettin myds manuaalisesti. Perhekuntoutuksen asiakaslahtoi-
sen palvelun laatukriteerien luomisessa huomioitiin myds sosiaali- ja terveyspalvelui-

den lakeja ja laatusuosituksia.

Laatumittarit kehitettiin sek& ympérivuorokautisen ja perhetilanteen selvityksen palve-
luihin. Kehittdmistyon alussa oli tarkoituksena saada koko perhekuntoutukselle yhte-
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naiset asiakaspalautelomakkeet, jotta laatua voidaan tarkastella kokonaisuutena. Hyvin
nopeasti laatukriteereja laatiessa huomattiin, ettd ymparivuorokautisen perhekuntou-
tuksen ja perhetilanteen selvityksen yksikdiden toiminnat olivat toiminnan luonteesta
johtuen niin erilaiset, etteivat yhtenaiset laatumittarit palvelisi riittavasti kummankin toi-
minnan arvioimista ja kehittamista. Ymparivuorokautinen perhekuntoutus on laitokses-
sa ja perheiden kotona toteutettavaa ymparivuorokautista ja yhteisollista kuntoutusta,
kun taas perhetilanteen selvityksen tydskentely on kiireellista ja lyhytaikaista selvittely-
tyota perheen tilanteesta, joka toteutuu padsaéantoisesti perheiden kotona. Tasté syysta
kumpaankin toimintaan laadittiin omat mittarit. Laatumittareiden pohjalla toimi kuitenkin
yhtendiset perhekuntoutuksen laatukriteerit. Laatumittareita voidaan nain ollen tarkas-

tella rinnakkain perhekuntoutuksen yhteisen laadun ndkokulmasta.

Mittarin laatukriteereiden rakentaminen kaynnistettiin ensin listaamalla asiakaslahtoi-
sen palvelun tekij6itéa tutkimustiedon pohjalta taulukkoon. Tekijoiden sisallon mukaan
niitd ryhmiteltiin laajemmiksi teemoiksi (taulukko 1). Asiakaslahtdisen palvelun tee-
moiksi nousi tutkimustiedon pohjalta henkil6stdn ominaisuuksiin ja osaamiseen, toimin-

taan, prosessiin ja turvallisuuteen liittyvid asioita.

Henkilostdon ominaisuuksista nousi esille, etta sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkaat
pitivat asiakaslahtdisessa palvelussa tarkeana tyontekijan asennetta ja asiallista kayt-
taytymista. Asiakkaalle oli tarke&d, ettd hanet kohdattiin ihmisena arvostavasti ja hanen
tilannettaan ymmarrettiin avun tarpeesta huolimatta. (Mm. Linnakangas 2010; Rousu
2007; Timonen-Kallio 2010.) Myds eri lait, kansainvéliset sopimukset ja laatusuosituk-
set varmistivat asiakkaan perusoikeuksia hyvaan ja arvostavaan sosiaali- ja terveys-
palveluun, jossa asiakkaan oikeusturva toteutuu. (Mm. Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812; Laki potilaan asemasta ja oikeuksista
17.8.1992/785; Lapsen oikeuksien sopimus 60/1991; Lastensuojelulaki 417/2007)

Asiakkaille oli tyontekijoiden ominaisuuksien ohella tarkeda myds henkiléston osaami-
nen. Asiakkaalle oli tarkeaa, etta tyontekija tuki asiakkaan aktiivista osallistumista pal-
velutapahtumassa, huomioi asiakkaan palvelutarpeen yksilollisyytta ja omasi riittavasti
ammattillista tietoa ja taitoa vastata asiakkaan tarpeeseen. (Mm. Aaltio 2013; Kohonen
— Tiala 2002; Laitila 2010; Mohammed ym. 2014; Pekurinen ym. 2008; Ruotsalainen
2006; Sirvido 2010; Suhonen 2002). Asiakkaan pienikin yksilollisen tarpeen huomiointi
palvelussa lisasi asiakkaan motivaatiota ja sitoutumista palveluun (Virtanen 2014; Su-

honen 2012). Asiakkaan osallisuudella ja asiakaslahtdisyydella néhtiin olevan yhteys
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palveluiden vaikuttavuuteen ja kustannustehokkuuteen. (Hirsso ym. 2014; Virtanen ym.
2011.) Taman edellytyksena oli asiakkaan osallistuminen myds palvelun kehittdmiseen
(Hirsso ym. 2014).

Tutkimuspohjasta nousi asiakasléahttisen palvelun tarkedksi teemaksi my6s toimintata-
pa miten palvelu oli tuotettu. Asiakkaan tarpeisiin vastaava ja joustava palvelu koettiin
tarkednd. Esimerkiksi lian mekaaniset ty6tavat koettiin rajoittavan asiakkaan osallisuut-
ta palvelussa. (Kohonen — Tiala 2002; Laitila 2010; Sirvio 2010.) Lasten osallisuutta
saattoi heikentda asiantuntijakeskeisyys liian aikuislahtéisena toimintana. Lasten osal-
lisuutta ja &anté palvelussa tuli tutkimusten mukaan liséata. (Livesley — Long 2012; Ros
2015). Toisten samankaltaisessa tilanteessa olevien toisten ihmisten tuki toiminnassa
koettiin my6s vertaistukena tarkedna (Linnakangas ym. 2010). Vertaistuki luokiteltiin
tdssd laatumittarissa toiminnan alle, koska ymparivuorokautisen perhekuntoutuksen
yksi toiminnan muoto on vertaistuen hyddyntdminen palvelussa. Hyva palvelu vastasi
asiakkaan tarpeisiin my6s prosessina oikea-aikaisesti ja jossa palvelun eteneminen oli
sujuvaa. Yhteistyo verkoston kanssa yli hallintorajojen oli asiakkaalle myds merkityksel-
listd. (Mm. Mohammed ym. 2014; Erinomainen laatu 2006; Lastensuojelun laatusuosi-
tus 2014; Leino-Kilpi ym. 2004; Zarei 2015.) Yhteinen suunnitelma ja yhteisty® viran-
omaisten kesken nahtiin tarkedné lapsen kasvun ja kehityksen tukemisessa erityisesti

palveluiden nivelkohdissa (Hirsso ym. 2014; Linnakangas ym. 2010).

Palvelun turvallisuus nousi tutkimuspohjasta asiakaslahtdisyyden tarkeéksi osaksi.
Yksilon oikeus saada tietoa omasta itsestddn nahtiin liittyvan vahvasti itsemaaraamis-
oikeuteen. (Mm. Erinomainen laatu 2006; Lastensuojelun laatusuositus 2014; Suhonen
2012.) Erityisesti lastensuojelussa palvelun avoimuus ja luottamus on tarkeda, koska

siihen voi liittya asiakkaan tahdonvastaisia toimia.
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Taulukko 1. Asiakaslahtodisen palvelun laadun ominaisuuksien soveltaminen

perhekuntoutuksen laatukriteereihin.

Asiakaslahtoisen palvelun tekija pohjautuen tutkit-
tuun tietoon

Perhekuntoutuksen laatukritee-
ri kehitettavassa laatumittarissa

Ystavallisyys

Empaattisuus

Arvostus

Aito kiinnostus asiakkaan asiasta
Halu auttaa

Inhimillisyys

Saatavilla olo

Aikaa asiakkaalle

Kohtaaminen yksiléna

Henkildstdon ominaisuudet

Ammatillinen tieto ja taito

Yksilollisyyden huomiointi, r&atalointi

Tybmuodot ja menetelmat

Asiakkaan vahvuuksien huomiointi tydskentelyssa
Osallisuuden tukeminen

Kuulluksi tuleminen

Tavoitteisiin vaikuttaminen

Henkildstdn osaaminen

Tyoskentely (koti/laitos, ajankohta)
Tuki ja ohjaus

Moniammatillisuus

Kaikkien perheenjasenten huomiointi
Vertaistuki ryhmatoiminta
Toiminnalliset menetelmét

Toiminta

Ennakkotiedot palvelusta

Tutustumiskaynti

Palveluun pdédseminen, odotusaika

Tyoskentelyn aloitusvaihe (eri toimijoiden yhteistyd, vas-
taanotto, tutustuminen)

Tyoskentelyn paattymisvaihe (riittava kesto, jatkotuki)
Viranomaisyhteistyo tydskentelyn aikana

Prosessi

Avoimuus

Luottamuksellisuus

Tiedonkulku

Lastensuojelutoimissa ennakointi ja perustelu
Dokumentointi

Arviointi 1api tydskentelyn yhdessa asiakkaan kanssa

Turvallisuus

5.2 Laatumittarin yhteisollinen kehittaminen

Toisen kehittamisvaiheen tarkoituksena oli rakentaa laatumittarin ensimmaéinen versio.

Tarkoituksena oli kehittda laatumittaria yhteiséllisena kehittdmisena kahdessa eri kehit-

tamistapaamisessa perhekuntoutuskeskuksen tydryhmien kanssa.

Perhekuntoutuksen laatukriteerit muodostuivat nayttdon perustuvan tiedon ja asiantun-

tijasuositusten pohjalta. Jotta ne palvelisivat perhekuntoutuksen palvelun arvioimista ja

kehittamista, niita piti soveltaa perhekuntoutuksen palveluprosessia ja toimintaa vas-
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taaviksi. Ojasalon ym. (2014) mukaan kehittdmistydssa on tarkeda kaytadnnoén ja tutki-
tun tiedon vuoropuhelu, jolla kehittdminen liitetdan tutkittuun tietoon ja teoreettiseen
viitekehykseen (Ojasalo ym. 2014: 21). Tassa kehittdmistydssa tutkitun tiedon ja kay-
tannon vuoropuhelu varmistettiin yhteisollisen kehittdmisen menetelmalla ympéarivuoro-

kautisen perhekuntoutuksen ja perhetilanteen selvityksen tyéryhmien kanssa.

Kehittamiseen liittyy Toikon ja Rantasen (2009) mukaan sosiaalisia piirteita, joihin liittyy
vahvasti sosiaalinen ulottuvuus. Kehittaminen edellyttd& ihmisten aktiivista osallistumis-
ta ja vuorovaikutusta (Toikko — Rantanen 2009: 53, 89). Tassa kehittAmistytssa yhtei-
sollinen kehittdminen tarkoitti laatumittareiden kehittdmista perhekuntoutuksen tyoryh-
missa tyoryhmatydskentelyina. Tyoryhmatyoskentely toteutui kummankin tyéryhman

kanssa kahtena tydskentelykertana.

Ensimmaisen yhteisollisen kehittamistydskentelyn tavoitteena oli saada tyontekijoiden
nakemyksia esille perhekuntoutuksen eri tydskentelyprosessin vaiheista asiakaspalaut-
teen nakokulmasta. Tavoitteena oli, ettd tyontekijat huomioisivat asiakaspalautteessa

my©s asioita, joita nakivat tarkeind oman palvelunsa arvioimisessa ja kehittdmisessa.

Yhteisollisend ideointimenetelmana hyddynnettiin brainwriting-menetelmaa, jossa ide-
oita tuotetaan ryhmassé ensin ilman keskustelua. Menetelméassa joko pienryhméssa tai
itsenaisesti tuotetaan kirjallisesti ideoita annettuun aiheeseen muutaman minuutin ajan,
jonka jalkeen paperia kierratetddn seuraavalle ryhméan jasenelle ideointia jatkaen. Pa-
perien kierrettyd kaikilla ryhmanjasenilla, kdyddaan ryhméassa yhteista keskustelua ide-

oinnista ja valitaan mielekkdaimmat ideat jatkokehittelyyn. (Ojasalo ym. 2014: 160-161).

Tassa kehittdmistydssa kaytettiin brainwriting-menetelman mukaisesti yhteisolliseen
kehittamiseen kehikkoa (taulukko 2), jonka runkona toimi perhekuntoutuksen tydsken-
telyd raamittava yhteinen tydskentelyprosessi. Perhekuntoutuksessa tytskentelypro-
sessin vaiheita olivat valmisteluvaihe, aloitusvaihe, tytskentelyvaihe ja paattymisvaihe.
Jokaisen prosessivaihe oli kuvattu omalle A3 kokoiselle paperille, jossa jokainen pro-
sessi oli pilkottu viel& pienempiin vaiheisiin. Ainoastaan tydskentelyvaihe oli jaettu kah-
delle A3 kokoiselle paperille (1/2 ja 2/2), koska se sisélsi eniten tyOvaiheita. Kehikossa
oli jokaisen vaiheen kohdalla oma sarake tydntekijoiden huomiolle alakouluikdisen lap-

sen, ylakouluikdisen nuoren ja vanhemman osalta.
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Taulukko 2. Perhekuntoutuksen tyéskentelyvaihe-kehikko

Perhekuntoutuksen prosessi Vanhemmat Lapset Nuoret

Valmisteluvaihe (ennakkotiedot,
hakemus, tutustuminen, jonotus)

Aloitusvaihe (alkaminen, osastolle
tulo, yhteisty0, tavoitteet)

Tydskentelyvaihe (tyoskentely, osal-
lisuus, vertaistuki, arviointi, yhteisty®)

Paattymisvaihe (paattyminen, jatko-
tuki, yhteistyo)

Ensimmainen tyoryhmatyoskentely toteutui ymparivuorokautisen perhekuntoutuksen
tyoryhman kanssa 24.5.2016 viikoittaisen tiimikokouksen yhteydessa. Viikkokokouk-
seen osallistuivat tyéryhmasta viisi tyontekijda. Perhetilanteen selvityksen tydryhman
kanssa ensimmainen yhteiséllinen kehittamistydskentely toteutui 1.6.2016. Tydskente-
lysséa oli mukana kaikki tydryhman yhdeksan tyontekijdd. Yhteisollisessa kehittamises-
sa jokainen tyontekija sai brainwriting-kehikon tietysta tyoskentelyvaiheesta. Tyodnteki-
jat tayttivat lapsen, nuoren ja vanhemman ndkékulmista asioista, joita asiakaspalaut-
teissa tulisi tietyssa prosessin vaiheessa huomioida (taulukko 3). Kun jokainen tyonte-
kija oli laittanut omia nakemyksiaan kehikkoon, paperi annettiin seuraavalle tydkaveril-
le. Seuraava tyontekija jatkoi kehikossa asioita tyGkaverin laittamien asioiden rinnalle
tai lisasi siihen uusia. Kehikoita kierratettiin siten, ettéd jokainen tyontekija sai aina kun-

kin tydskentelyprosessin vaiheen itselleen tyostettavaksi.

Taulukko 3.

ja esimerkkeja tyontekijéiden huomioista.

Esimerkki yhteisollisen kehittdmisen valmisteluvaiheen kehikosta

Perhekuntoutuksen | Tydntekijoiden Tydntekijoiden Tydntekijoiden
prosessi/ huomioita/ huomioita/ huomioita/
Valmisteluvaihe Vanhemmat Lapset Nuoret
Ennakkotiedot "onko riittdvan katta-

vasti tietoa + kirjalli-

sena”

Hakemus "onko asiakas péaés- | "Kuuluuko las- | "Onko lapsia/nuoria
syt osalliseksi hake- | ten/nuorten tarpeet ja | kuultu hakemusta
musta laatiessa” toiveet hakemukses- | laatiessa”

sa’

Tutustuminen "Onko palvelu vas- | "Onko lapsia/nuoria | "Onko lapsia/nuoria
tannut mielikuvaa, | huomioitu  riittdvasti | huomioitu riittavasti
joka syntynyt tutus- | tutumisessa” tutumisessa”
miskaynnilla”

Jonotus "onko jonotus liian
pitk&”

Muuta "Ymmarrys prosessis-
ta, selkeys”
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Yhteisollisen kehittdmisen aineisto analysoitiin mukaillen deduktiivista siséllénanalyy-
sia. Deduktiivinen sisallonanalyysi tarkoittaa, ettd aineiston analyysia ohjaa valmis teo-
ria tai malli, joihin aineistosta etsitaan vastauksia (Tuomi - Sarajarvi 2002: 95-99). Si-
sallonanalyysin tarkoituksena on muodostaa ilmidsté tiivistetty kuvaus, jota voidaan
tarkastella tuloksina laajempaan kontekstiin ja tutkimustuloksiin. (KvaliMOTV.) Ensim-
maisen yhteisollisen kehittAmisen aineistoa ryhmiteltiin ja vertailtiin laatumittarin laatu-
kriteereihin. Taulukossa tyOntekijat olivat kirfjanneet huomioitaan perhekuntoutuspro-
sessin mukaisista asioista. Ensin aineistoa analysoitaessa, taulukkoon kirjattiin tyénte-
kijoiden vastausten perddn aina kyseesséa oleva perhekuntoutuksen laatukriteeri (liite
3). Tarkoituksena oli 16ytdd tyontekijoiden tuottamat laatukriteerien tekijat kaytannodn
tyon tekemisen nékokulmasta ja verrata niitd tutkimuspohjasta nousseihin tekijoihin.
Aineiston tarkoituksena oli myds hyddyntéa tyontekijoiden ndkemyksia laatumittarin

operationalisoimisessa konkreettisiksi vaittamiksi.

Ensimmainen laatumittarin versio kehitettiin yhteisoéllisen kehittamisen jalkeen. Mittari
kehitettiin laatimalla ensin laatukriteereihin vaittamia ja avoimia kysymyksia laatukritee-
riin sisaltyvista asiakaslahtoisyyden tekijoista, joita tutkimuspohjasta oli ensimmaisessa
vaiheessa tullut esille. Vaittamilla ja kysymyksilla mitattiin, miten kyseessa oleva asia
oli toteutunut perhekuntoutuksen palvelussa asiakkaan kokemana, kuten "tyontekijat
toimivat ystavallisesti” ja "tyontekijoiden toiminta oli asiantuntevaa”. Vastaaja valitsi
vaittamaéan vastausvaihtoehdon, joka parhaiten vastasi omaa kokemusta palvelusta.
Naita vaittamia eli tilastollisia muuttujia mitattiin laatumittarissa Likert-asteikolla. Likert-
asteikossa vastaajan tulee paattaa, kuinka paljon h&n on samaa mielta vaitteen kans-
sa. Tyypillisesti tutkittava valitsee 1-5 vaihtoehdon valiltd (1= taysin eri mieltd, 5= tay-
sin samaa mieltd). Suurin mahdollinen numero vastaa parhaiten tutkittavan myonteista
arviota. (Nummenmaa 2011: 39-40.) Tassa kehittamistydssa vanhempien lomakkeissa
oli neliportainen Likert-asteikko, jossa vastausvaihtoehdot olivat 1-4 valilla (1=taysin eri
mieltéq, 4= taysin samaa mieltd). Neliportainen likert-asteikko valittiin, koska vastaus-
vaihtoehtoja ei haluttu liian laajaksi. Vastausvaihtoehdoista jatettiin pois En osaa sa-
noa-vaihtoehto, koska vastaajilta haluttin saada mielipide vaittdman samanmielisyy-

desta tai erimielisyydesta.

Lapsille ja nuorille voidaan harvoin kayttdd samanlaista mittaria kuin aikuisille (Kvanti-
MOTYV). TAman takia kehitettdvissa lasten ja nuorten lomakkeessa vastausvaihtoehtoja
oli vahemman. Lasten ja nuorten laatumittareissa vastausvaihtoehdot olivat arviointias-

teikolla 1-3 valilla (1=liilan vahan, 3=tarpeeksi).



29

Laatumittarin kehittAmisessa konkreettiseksi asiakaspalautelomakkeeksi hyddynnettiin
Monkey Survey-ohjelmaa, joka on internetpohjainen lomakkeen kehittamiseen suunni-
teltu ohjelma. Mittareita laadittaessa hytdynnettiin tietoa kvantitatiivisen tutkimuksen
metodiikasta seka jo kehitetyistéd sosiaali-ja terveydenhuollon laatumittareista, joissa
asiakas oli laadun arvioijana. Tassé vaiheessa kehittdmistad pohdittin myds lopullisen
laatumittarin rakentamista sdhkoiseen muotoon esimerkiksi Webropol-kyselyksi. Web-
ropol on internetissa toimiva kysely- ja tiedonkeruujérjestelmd, joka on tarkoitettu tie-

don kerddmiseen, analysointiin ja raportointiin.

Laatumittarin ensimmaisen version valmistuttua, yhteisdllisen kehittdmisen aineistosta
deduktiivisesti analysoituja laatukriteereihin liittyvia tyontekijoiden esille nostamia asioi-
ta verrattin laatumittarin laatukriteereiden vaittamiin. Laatumittariin lisattiin vaittamia
my6s tyontekijoiden esille tuomista asioista, kuten "sain riittavasti tietoa palvelusta en-
nen siihen hakemista” tai lasten kohdalla "tiesin, miksi olin perheeni kanssa palvelus-
sa”. Mitattavia asioita operationalisoitiin tyontekijdiden tuottamaa aineistoa hyédyntaen.
Laatumittareita vertailtiin konkreettisesti paperiversioina rinnakkain ja merkittiin vaitta-
mat, jotka ovat laatumittareissa keskendan yhtendisia. Laatumittarissa nousi esille
myo6s teemat, jotka olivat toisistaan poikkeavia. Ympéarivuorokautisessa perhekuntou-
tuksessa oli esimerkiksi henkilostén osaamisen kohdalla asiakkaan osallisuus tyésken-
telyssa seka toiminnan kohdalla yhteiséllisyys ja vertaistuki, joita perhetilanteen selvi-
tyksen kohdalla ei ollut palvelun ollessa erilainen. Perhetilanteen selvityksen kohdalla
nousi tarkeaksi tydskentelyn turvallisuuteen liittyvat asiat kuten avoimuus ja arviointi

tyoskentelyn ollessa arviointia.

Ensimmaisen yhteiséllisen kehittdmisen vaiheessa ei kiinnitetty huomiota laatumittarin
pituuteen vaan laatukriteereiden luotettavaan ja kattavaan tarkasteluun. Vanhempien
lomakkeeseen liséattiin jokaisen laatukriteerin kohdalle myds avoin kysymys asiakkaan
omalle palautteelle tai palvelun kehittamisehdotukselle. Laatumittarin ensimmaisessa
versiossa kouluikéisille lapsille oli laadittu oma ikatasoinen laatumittari ja nuorille
omansa. Kouluikéisten lasten mittari oli lyhyempi ja kysymysten asettelu selke&dmpi

kuin nuorten mittarissa.

Laatumittarin laatukriteerien, vaittamien ja mitta-asteikon valmistuttua toteutettiin toinen
yhteisollisen kehittdmisen tydskentely. Taman tydskentelyn tavoitteena oli l16ytaa kehi-
tettavista laatumittareista tarkeimmat ja vahiten tarkeimmat laatukriteereiden vaittdmat.

Tassa tyoskentelyvaiheessa hyddynnettiin 3+-tekniikkaa, jossa osallistujat arvioivat
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plussalla kolmea laatukriteerin tarkeinté asiaa ja miinuksella kolmea véhiten tarkeinta
asiaa (Ojasalo ym. 2014: 159).

Perhetilanteen selvittelyn tydéryhman kanssa yhteiséllinen kehittaminen toteutui
30.8.2016, jossa paikalla oli yhteensa viisi tyontekijdd. Ymparivuorokautisen perhekun-
toutuksen tyéryhman kanssa toinen yhteisollinen kehittaminen toteutui 6.9.2016, jossa
arvioitiin laatumittarin kysymyksié. Tydskentelyt toteutuivat viikoittaisten tiimikokousten
yhteydessd. 6.9.2016 tyodskentelyyn osallistui tydoryhmastd nelja tyontekijaa ja
20.9.2016 viisi tyontekijad. 3+-tekniikan mukaisesti perhekuntoutuksen tyontekijat ar-
vioivat laatukriteerien vaittamien tarkeyttd asiakaspalautteessa ja merkitsivat jokaisen
laatukriteerin osuudelle plussalla kolme tarkeinta laatukriteerin vaittamaa/kysymysta
seka miinuksella kolme vahiten tarkeinta laatukriteerin vaittamaa/kysymysta Nain Kir-

kastettiin tarkeimmat laatukriteerien vaittdmat ja tuotiin esille vahiten tarkeimmat.

Taman yhteisollisen kehittdmisen perusteella tydryhmat pitivat tarkeina lasten ja nuor-
ten kohdalla asioita, jotka liittyivat lapsen tietoisuuteen miksi oli ollut tydskentelyssa,
lapsen riittdvaan kuuntelemiseen seké lapsen riittdvaan rohkaisemiseen oman mielipi-
teensa esille tuomisesta. Tarkeina pidettiin myds tyontekijoiden riittavad tytskentelya
lapsen kanssa ja oliko lapsi tai nuori saanut riittavasti osallistua omien asioidensa kasit-
telyyn. Tiesikd lapsi miksi oli perheen kanssa aloittamassa kuntoutusjaksoa, milloin se
paattyy, miten perhetté autetaan jakson jalkeen, olivat my6s tarkeitd kysymyksia. Tur-
vallisuuteen liittyvistd kysymyksista oli, oliko kuntoutuksessa ollut turvallinen olo. Naita

asioita huomioitiin lasten ja nuorten laatumittarin vaittdmien kehittAmisessa.

Vanhempien mittarissa tarkeimmiksi vaittdmiksi nousivat tyontekijdiden mielesta, toimi-
vatko tyontekijat asiallisesti, oliko tyontekijoilla riittAvasti aikaa vanhemmalle ja perheel-
le seka kuuntelivatko tyontekijat vanhempaa, kun han halusi puhua asioistaan. Huomi-
oitiinko tydskentelyssa kaikkia perheenjasenid, tiesikd vanhempi mitd hanen piti tehda
auttaakseen perheen tilannetta seka rohkaistiinko ja tuettiinko vanhempaa tydskentelyn
aikana, koettiin myds tarkeina kysymyksind. Tydskentelyn prosessiin liittyvistd kysy-
myksista tarkeimpia kysymyksia olivat pdasikd perhe palveluun riittavan nopeasti, to-
teutuiko tydskentely siihen aikaan kun perhe sité tarvitsi seka oliko perheen jatkosuun-
nitelma selked tytskentelyn paattyessa. Turvallisuuteen liittyvistd kysymyksista tér-
keimpi& olivat, oliko tyontekijdiden toiminta avointa, oliko vanhemmalla mahdollisuuksia
kysya tyontekijoilta tydskentelyyn liittyvista mieltd askarruttavista asioista seké luottiko

vanhempi tydntekijoihin. Yhteisollisyyteen liittyvistd kysymyksia tarkeimpié oli, tukivatko



31

osaston sdannot yhteisollistda asumista ja oliko asiakkaalla mahdollisuuksia vaikuttaa

osaston yhteiseen tekemiseen.

Taman toisen yhteiséllisen kehittamisen jalkeen laatumittarin siséltoa tarkennettiin enti-
sestddn. Laatumittarin pituuteen kiinnitettin enemman huomiota karsimalla p&allekkai-
sid teemoja pois ja hyodyntamalla 3+-tekniikan aineistoa tarkeimmiksi nousseista ja
vahiten tarkeimpia vaittdmia. Kaytanndssa tdma tarkoitti sitd, etta kaikki plussat ja mii-
nukset laskettiin yhteen kyseisen vaittdman kohdalle ja merkattiin paperiversioon. Ta-
man perusteella arvioitiin poistettiinko vaittdmat, jotka saivat eniten tyontekijoiltd mii-
nuksia. My6s eniten plussia saaneet vaittamat merkattiin paperiversioon sailytettavind
vaittamina. Tyoskentelyn aineiston avulla laatumittarin siséltoa kehitettiin entisestaan
laatukriteerien validiteettia lisaten. Yhdessa tutkimustiedon ja kdytdannon vuoropuhelu-
na laatumittarin konkreettinen muoto alkoi nain hahmottua. Tassa vaiheessa kiinnitet-
tiin erityisesti huomiota myés laatumittarin pituuteen. Toisen yhteisollisen tyéskentelyn
avulla mittarin pituutta saatiin huomattavasti lynyemmaksi ja paallekkaiset kysymykset

karsittua pois.

Laatumittarin tdhanastisen version valmistuttua, se esiteltiin perhekuntoutuksen esi-
miehille. Taman tarkoituksena oli varmistaa, etta laatumittari vastasi riittavasti kehitta-
mistyolle asetettua tarkoitusta ja sai myos perhekuntoutuksen johdon hyvéksynnan
laatumittarin esitestaukseen asiakkailla. Laatumittaria muokattiin esimiesten komment-
tien perusteella entisestddn, esimerkiksi joitakin sanavalintoja ja ammattisanastoa

muokattiin asiakkaalle ymmarrettdvAmpaan muotoon.

5.3 Esitestaus

Kehittamistyblle haettiin asianomainen tutkimuslupa kunnasta. Tutkimuslupaa haettiin

asiakkaiden laatumittareiden esitestaukseen, lupa mydnnettiin 2.11.2017.

Asiakkaat ohjautuivat esitestaukseen perhekuntoutuksen tyontekijoiden kautta. Kehit-
tamistyosta ja laatumittareiden esitestauksesta tiedotettiin tydryhmié jo ennen esitesta-
uksen alkamista. Tyontekijoille laadittiin esitestauksesta kirjalliset ohjeet seké asiakkail-
le kirjalliset saatekirjeet ja suostumuslomakkeet kehittdmistyohon osallistumisesta (liite
2). Asiakkaille osallistuminen laatumittareiden esitestaamiseen oli vapaaehtoista. Suos-

tumus pyydettiin kirjallisena.
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Esitestauksella tarkoitetaan kehitettdvan lomakkeen rakenteen ja sisallon arvioimista
ennen sen varsinaista kayttdonottoa. Esitestaamisella voidaan arvioida kysymysten ja
ohjeiden selkeyttd, yksiselitteisyyttd, vastausvaihtoehtojen toimivuutta, vastaamisen
raskautta ja siihen kuluvaa aikaa (Heikkila 2014: 58). Tassa kehittamistyossa asiakkaat
arvioivat esitestauksessa myos laatumittariin asetettujen laatukriteerien tarkeytta palve-

lussa.

Laatumittarin esitestaamisella voidaan arvioida lomakkeen validiteettia ja reliabiliteettia.
Kehittamistydn asiakkaiden tuottama aineisto koostui asiakkaiden esitestauksesta ja
esitestaamisen yhteydessa nousseista asiakkaiden palaute- ja kehittdmiskommenteis-
ta. Esitestaamisen tuloksia analysoitaessa vastauksia tulee olla riittdva maara, jotta
laatukriteerien toteutumista voidaan luotettavasti arvioida. (Idanp&éan-Heikkila 2000: 10-

11). Lomakkeen esitestaamiseen riittd& usein 5-10 henkil6a (Heikkild 2014: 58).

Kehittamistytn esitestausvaiheessa kohderyhméana olevat asiakkaat esitestasivat kehi-
tettavaa laatumittaria paperilomakkeena ja antoivat palautetta ja kehittamisehdotuksia
lomakkeen lopussa olevalle erilliselle arviointilomakkeelle. Laatumittarin arviointilomak-
keessa kysyttiin oliko vastaaja ymmartanyt ohjeen laatumittariin vastaamisesta ja sen
palauttamisesta. Talla kysymyksell& haluttiin varmistaa, ettd mittarin tayttamisen ohjeis-
tus oli ymmarretty oikein. Asiakkailta haluttin my0ds tietad, olivatko mittarin vaittdmat ja
kysymykset olleet ymmarrettavia. Nain varmistettiin, ettei vaittamissa ja kysymyksissa
kaytetty liikaa ammattisanastoa vaan kysymykset olivat esitetty tavalla, jota asiakas

ymmarsi.

Laatumittarin kehittdmisessa ei ollut kaytdssa tutkittua tietoa perhekuntoutuksen asiak-
kaiden ndkemyksista perhekuntoutuksen palvelun laadun tekijoista. Laatukriteerit muo-
dostettiin siten yleisemmin sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden kokemasta palve-
lun laadun tekijoista, joten tastd syysta perhekuntoutuksen asiakkailta kysyttiin mielipi-
dettd laatumittarin tarkeimmista ja vahiten tarkeimmistd perhekuntoutuksen palveluun
littyvista asioista. TAman lisdksi asiakkailta kysyttiin, jaikd jokin perhekuntoutuksen
tarked asia puuttumaan asiakaspalautteesta. Talld haluttiin selvittda, oliko jokin asiak-
kaille tarked asia jaanyt puuttumaan laatumittarista. Laatumittarin pituuteen haluttiin
my6s saada asiakkaiden mielipide, koska silla voidaan varmistaa myds vastaamisen
halukkuutta ja luotettavuutta. Laatumittarin arviointilomakkeessa kysyttiin myds asiak-

kaan mielipidettd lomakkeen vastaamiseen mieluiten kotona vai perhekuntoutuksen
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tiloissa, vastaisiko asiakas mieluiten siihen paperiversiona vai sdhkoisesti seka palaut-

taisiko sen mieluiten suoraan tydntekijalle, postin kautta vai sahkdisesti.

Perhekuntoutuksen asiakkaat osallistuivat kehittamistyohén esitestaamalla kehitettavia
asiakaspalautelomakkeita 1.11.-31.12.2016 vélisend aikana. Esitestauksen kohderyh-
mana olivat kaikki esitestauksen aikana asiakkuudessa olevat ympéarivuorokautisen
perhekuntoutuksen ja perhetilanteen selvityksen asiakasperheiden kouluikaiset lapset
ja nuoret sekd vanhemmat. Kohderyhmésta oli poissuljettu alle kouluikdiset lapset,
koska maarallisesséd muodossa kerattava tieto ei nahda soveltuvan mittaamisvalineené
alle kouluikaisille lapsille. (Heikkilda 2014: 39.)

Perhetilanteen selvityksen asiakkuudessa oli esitestauksen ajankohtana 32 aikuista ja
37 kouluikaista lasta. Esitestattavaan laatumittariin vastasi perhetilanteen selvityksesta
kaksi aikuista vanhempien mittariin ja yksi lapsi lasten ja nuorten laatumittariin. Ympa-
rivuorokautisessa perhekuntoutuksessa oli esitestauksen ajankohtana asiakkuudessa
yhteensa viisi aikuista ja kahdeksan kouluikaista lasta, joista esitestaamiseen osallistui
yhteensa viisi aikuista ja kaksi kouluikaista lasta ja nuorta. KehittAmistyon esitestaami-
seen osallistui perhekuntoutuksesta siten yhteenséa seitseman aikuista sekd kolme kou-

luikaista lasta/nuorta.

Asiakkaiden esitestaamat laatumittarit palautettiin suljetuissa kirjekuorissa yksikdiden
lahiesimiesten kautta vastuukehittgjdlle. Vastuukehittdja tallensi asiakkaiden vastauk-
set Excell-tietokantaan, joka oli kehitetty tata laatumittaria varten. Taulukon tarkoituk-
sena ei ollut tarkastella yksittdisen vastaajan laatuarvoja, vaan tarkastella kokonaisuu-
tena mittarin luotettavuutta. Asiakkaiden asiakaspalautteiden vastauksia kaytettiin ai-

noastaan laatumittarin kehittamisessa.

Laatumittarin arviointlomakkeessa asiakkaat arvioivat laatumittaria ja heilta kysyttiin
siihen liittyvia kehittdmisehdotuksia. Kouluikéaisten lasten/nuorten laatumittariin vastasi
kohderyhmasta yhteensa kolme lasta. Kaksi kolmesta vastaajasta oli ymmartényt oh-
jeen miten laatumittarin kysymyksiin vastattaisiin. Yksi lapsista oli jonkin verran samaa
mieltd ohjeen ymmartamisesta. Laatumittarin tayttamisessa oli yhden lapsen apuna aiti
ja ohjaaja, mutta vastauksen perusteella ei tullut esille, miten lasta oli vastaamisessa
tuettu. Kaikki kolme vastaajaa olivat tdysin samaa mielta, ettd olivat ymmartaneet laa-
tumittarin vaittamat/kysymykset. Kukaan lapsi ei ollut vastannut kysymykseen tarkeim-

mista ja véahiten tarkeimmista kysymyksista. Vastausvaihtoja oli kaikkien kolmen vas-
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taajan mielesta riittavasti. Kaksi kolmesta oli sitd mielta, ettd asiakaspalautelomakkees-
ta ei jaadnyt puuttumaan mikaan asia. Kolmas vastaaja ei ollut vastannut kysymykseen
ollenkaan. Yksi lapsi oli sitd mielta, etta jaksoi tayttaa mittarin loppuun saakka, toinen
vastaaja oli jonkin verran samaa mieltd, ettd jaksoi tayttdd mittarin loppuun saakka.

Kolmas vastaaja ei ollut vastannut ollenkaan kysymykseen.

Perhetilanteen selvityksen vanhempien mittariin vastasi yhteensa kaksi aikuista. Kum-
matkin vastaajat olivat ymmartaneet ohjeen mittarin tayttamisesta sekd ymmartaneet
kysymykset. Tarkeimmiksi kysymyksistd nousi henkildstén ominaisuuksiin (tyontekij6i-
den toimiminen asiallisesti, tydntekijoiden kiinnostus perheen tilanteesta, tyontekijéiden
rittdva aika perheelle) seka tytskentelyn prosessiin (tyoskentelyn péaattyessa jatko-
suunnitelma oli selked, asiakasta kuultiin jatkotukia arvioitaessa, yhteistyota tehtiin riit-
tavasti tyoskentelyn aikana muun perheen viranomaisverkoston kanssa) liittyvat kysy-
mykset. Kummankin vastaajan mielesta vaittdmien vastausvaihtoehtoja oli riittavasti ja
laatumittarissa oli kaikki olennainen palvelun laatuun liittyva asia. Toinen vastaajista oli
taysin sitd mieltd, etta jaksoi tayttaa mittarin loppuun saakka, toinen oli vaittaman kans-
sa jonkin verran eri mieltd. Toinen vastaaja vastaisi asiakaspalautteeseen mieluummin
paperilomakkeena kotona palauttaen sen kirjepostina perhekuntoutuskeskukseen, toi-

nen mieluummin perhekuntoutuskeskuksessa séhkdisessd muodossa.

Ympaéarivuorokautisen perhekuntoutuksen vanhempien laatu mittariin vastasi yhteensa
viisi aikuista. Kaikki vastaajat olivat ymmartédneet mittarin tayttamiseen liittyvan ohjeis-
tuksen seka kysymykset. Tarkeimmiksi kysymyksiksi nousivat henkil6ston ominaisuuk-
siin ja osaamiseen, toimintaan seka vertaistukeen liittyvat kysymykset. Kaksi vastaajaa
viidesta piti tarkeimpind kysymyksind henkiléston ominaisuuksiin liittyvid kysymyksia,
kolme viidestd vastaajasta puolestaan henkilostén osaamiseen ja toimintaan liittyvia
kysymyksid. Yksi vastaaja viidesta oli vastannut arvioon véhiten tarkeimmista kysy-
myksista, joita olivat vertaistukeen ja prosessiin liittyvat kysymykset. Kaksi vastaajaa

viidesta ei ollut arvioinut tarkeimpid tai vahiten tarkeimpia kysymyksia laisinkaan.

Laatumittareiden esitestaamisen aineistoa hyoddynnettiin laatumittarin kehittdmisessa.
Koska esitestaukseen osallistujien maara oli vAhainen, ei sen perusteella voinut tehda
johtopdétoksia laatumittarista. Esitestauksen vastauksia hyddynnettiin yksittaisina asi-
akkaiden ndkemyksinad. Vastauksia hytdynnettin myds lomakkeen rakenteen ja sisal-
I6n luotettavuuden kehittamisessa. Laatumittarin kysymyksia muokattiin selkeammiksi

ja niiden jarjestystad vaihdettiin loogisemmaksi ja kaikissa lomakkeissa yhtenevaisem-
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miksi. Asiakkaiden vastausten siirtAminen Excell-taulukkoon selkeytti kaikkien lomak-
keiden yhtalaisyyksia ja eroja. Lasten ja nuorten lomakkeet olivat esitestauksessa erilli-
set, mutta esitestauksen jalkeen ne paatettiin yhtendistdd samaksi lomakkeeksi, koska
niissa ei ollut enaa suuria sisallollisia eroja. Mittarin pituuteen kiinnitettiin viela huomiota
vaittamien paallekkaisyyksia karsimalla. Mittareiden siirtdmistd sahkoiseen versioon
pohdittiin edelleen ja lopulta ne p&atettiin siirtdd Webropol-kyselyksi. S&hkoisella kyse-
Iylla tavoiteltiin kayttaja ystavallisempéaéa vastaamistapaa ja tietojen monipuolisempaa ja

luotettavampaa hyddyntamista.

6 Laatumittari

Laatumittarit valmistuivat teoreettisen viitekehyksen, yhteiséllisen kehittdmisen ja esi-
testauksen pohjalta ymparivuorokautisen perhekuntoutusyksikon ja kiireellisen perheti-
lanteen selvityksen palveluihin. Valmis mittari rakennettiin sahkoéiseksi Webropol-
kyselyksi. Kaikkien mittareiden alkuun laadittiin ensin ohje laatumittarin tayttAmisesta.
Lasten mittareissa ohjeistettiin lapsia myo6s tarvittaessa aikuisen apuun kyselyyn vas-

taamisessa.

6.1 Lasten/nuorten laatumittarit

Ymparivuorokautisen perhekuntoutuksen lasten/nuorten laatumittarissa (lite 6) kartoi-
tettiin ensin taustatekijoind (taulukko 4) vastaajan ikaa ja sukupuolta. k& oli luokiteltu
neljaan eri ikdryhméén. Sukupuolen vaihtoehtoina oli tyttd ja poika. Henkilostén omi-
naisuuksia arvioitiin kuudella vaittdmalla, vastausvaihtoehtojen ollessa Likert-asteikolla
1-3 (1=ei koskaan, 2=joskus tai 3=aina). Henkiloston osaamista arvioitiin kuudella eri
vaittamalla, jotka liittyivat kannustukseen, kuulluksi tulemiseen, ammatillisuuteen, osal-
lisuuteen ja yksilollisyyteen. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-3 (1=liian va-

han, 2=jonkin verran ja 3=tarpeeksi).

Toimintaa arvioitiin mittarissa viidella eri vaittamalla, jotka liittyivat lapsen kokemukseen
tuesta koulunkayntiin ja lapselle tarkeisiin asioihin. Toimintaan arvioitiin myds vaittamil-
I& oliko toiminnassa ollut tarpeeksi lapsen ian mukaista tekemista, oliko perheen kans-
sa ollut riittavasti yhteista tekemistd ja olivatko tyontekijat tavanneet lasta tarpeeksi

kahdenkesken. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-3 (1=liian vahéan, 2=jonkin
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verran 3=tarpeeksi). Laatukriteeriin liittyi myds kolme avointa kysymysta siitd, millaista
toimintaa lapsi olisi halunnut lisd&, mik& oli ollut palvelussa mukavaa ja mik&a puoles-

taan ikavaa.

Turvallisuutta mitattiin viidella eri vaittdmalla, jotka liittyivat lapsen tietoisuuteen miksi
olivat perheend palvelussa, miksi tyontekijat tapasivat lasta ja perustelivatko tyontekijat
lapselle asiat, joista lapsi oli eri mieltd (esimerkiksi sd&nnét). Turvallisuutta mitattiin
myos vaittdmilla, oliko lapsen helppo olla palvelussa ja oliko siella ollut turvallinen olo.
Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-3 (1=liian v&ha&n, 2=jonkin verran,

3=tarpeeksi).

Prosessiin liittyvid vaittamia oli laatumittarissa viisi, jotka liittyivat palvelun kdynnistymi-
seen, loppumiseen seka lapsen kokemukseen palvelun hyoddyllisyydesta itsensd seka
perheen osalta. Yhdelld avoimella kysymykselld haluttiin tietdd lapsen nakemysta siitd,

miten palvelu oli auttanut perhetta ja lasta.

Viimeisend kysyttin minkd arvosanan lapsi antaisin palvelusta. Vastausvaihtoehdot
olivat erinomainen, hyva, kohtalainen ja huono. Vaihtoehtoja havainnollistettiin hymiéil-
l&. Viimeisena oli avoin kysymys, jossa lapsella oli mahdollisuus kirjoittaa terveisia

tyontekijoille tai antaa palautetta asiasta, joka ei tullut viela esille.



37

Taulukko 4. Ymparivuorokautisen perhekuntoutuksen lasten/nuorten laatumit-

tarin laatukriteerit, vaittamat ja kaytetyt mittarit

Muuttujat eli laatukriteerit Vaittamat/kysymykset Mitta-asteikko
(vaittamien/kysymysten maa- | (vaittamien maara)
ra)
Taustatekijat Sukupuoli (1) Luokitteluasteikko
(2 vaittamaéa/kysymysta) Ika (1) Jarjestysasteikko
Henkilostd ominaisuudet Ominaisuudet (6) Likert asteikko 1-3
(6 vaittamaa)
Henkilstd osaaminen Kannustus (1) Likert asteikko 1-3
(6) Kuulluksi tuleminen (1) Likert asteikko 1-3
Ammatillisuus (1) Likert asteikko 1-3
Osallisuus (1) Likert asteikko 1-3
Yksildllisyys (2) Likert asteikko 1-3
Toiminta Tuki ja ohjaus (2) Likert asteikko 1-3
(6) Toiminta (6) Likert asteikko 1-3, Avoin
kysymys
Turvallisuus Avoimuus (2) Likert asteikko 1-3
(5) Perustelu (1) Likert asteikko 1-3
Luottamus (2) Likert asteikko 1-3
Prosessi Tydskentelyn alkaminen (1) Luokitteluasteikko, Avoin
(5) Tyoskentelyn paattyminen (2) | kysymys
Hyoty (3) Likert asteikko 1-3
Likert asteikko, Avoin kysy-
mys
Yleisarvosana palvelusta (2) | Arvosana (1) Jarjestysasteikko
Palaute, kehittamisehdotukset | Avoin kysymys
1)
Yhteensé 32 32

Perhetilanteen selvityksen lasten/nuorten laatumittarissa (lite 7) kartoitettiin ensin taus-
tatekijoina (taulukko 5) vastaajan ikda ja sukupuolta. k& oli luokiteltu neljaan eri ika-
ryhmaan. Sukupuolen vaihtoehtoina oli tytto ja poika. Henkildston ominaisuuksia arvioi-
tiin kuudella vaittamalla, vastausvaihtoehtojen ollessa Likert-asteikolla 1-3 (1=ei kos-
kaan, 2=joskus tai 3=aina). Henkiloston osaamista arvioitiin neljalla eri vaittamalla, jot-
ka liittyivat kannustukseen, kuulluksi tulemiseen, ammatillisuuteen ja osallisuuteen.
Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-3 (1=liian v&han, 2=jonkin verran ja

3=tarpeeksi).

Toimintaa arvioitiin mittarissa yhdella vaittamalla, joka liittyi lapsen kokemukseen oli-
vatko tyontekijat tavanneet lasta tarpeeksi kahdenkesken. Vastausvaihtoehdot olivat
Likert-asteikolla 1-3 (1=lilan vahan, 2=jonkin verran, 3=tarpeeksi). Toimintaan liittyi
kolme avointa kysymysta, joissa lapselta kysyttin mik& oli ollut mukavinta tydskente-

lyssé, mika ikavinta ja mité toimintaa lapsi olisi halunnut lisda.
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Turvallisuutta mitattiin kahdella eri vaittdmalla, jotka liittyivat lapsen tietoisuuteen miksi

tyontekijat tapasivat lasta ja perhettd. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-3

(1=liian vahan, 2=jonkin verran, 3=tarpeeksi).

Prosessiin liittyvid vaittamia oli laatumittarissa kaksi, jotka liittyivat lapsen kokemukseen

palvelun hyodyllisyydesta itsensd seka perheen osalta. Yhdella avoimella kysymyksella

haluttiin tietd& lapsen ndkemysta siitd, miten palvelu oli auttanut perhetta ja lasta.

Viimeisend kysyttin mink& arvosanan lapsi antaisin palvelusta. Vastausvaihtoehdot

olivat erinomainen, hyva, kohtalainen ja huono. Palvelun arvosanojen vaihtoehtoja ha-

vainnollistettiin hymi6illa. Viimeisena oli avoin kysymys, jossa lapsella oli mahdollisuus

kirjoittaa terveisia tyontekijoille tai antaa palautetta asiasta, joka ei tullut viela esille.

Taulukko 5.

rit, vaittamat ja kaytetyt mittarit

Perhetilanteen selvityksen lasten/nuorten laatumittarin laatukritee-

Muuttujat eli laatukriteerit
(vaittdmien/kysymysten maa-
ra)

Vaittamat/kysymykset
(vaittamien maara)

Mitta-asteikko

Taustatekijat
(2 vaittamaéa/kysymysta)

Sukupuoli (1)
Iké (1)

Luokitteluasteikko
Jarjestysasteikko

Henkildsté ominaisuudet
(6 vaittamaa)

Ominaisuudet (6)

Likert asteikko 1-3

Henkildstd osaaminen

Ammatillisuus (1)

Likert asteikko 1-3

(4) Kannustus (1) Likert asteikko 1-3
Kuulluksi tuleminen (1) Likert asteikko 1-3
Osallisuus (1) Likert asteikko 1-3
Toiminta Toiminta (4) Likert asteikko 1-3, Avoin
(4) kysymys
Turvallisuus Avoimuus (2) Likert asteikko 1-3
3]
Prosessi Hyéty (3) Likert asteikko 1-3, Avoin
) Kysymys

Yleisarvosana palvelusta (2)

Arvosana (1)
Palaute, kehittamisehdotukset

1)

Jarjestysasteikko
Avoin kysymys

Yhteensa 23

23

6.2 Vanhempien laatumittarit

Ympaéarivuorokautisen perhekuntoutuksen vanhempien laatumittarissa (lite 8) kartoitet-

tiin ensin vastaajan taustatekijoitd (taulukko 6) viidella eri vaittamalla tai kysymyksell&.

Taustakysymyksilla selvittin vastaajan kuntoutusjakson kestoa, vastaajan suhdetta
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lapseen, lasten lukumaarda ja ikda. Taustakysymyksiin sisaltyi myds kysymykset milla
kielelld tydskentely oli toteutunut ja oliko siind kaytetty tulkkia. Taustakysymyksien tar-
koituksena oli saada selville, millaisen tytskentelyajanjakson kokemuksella vastaaja
vastasi kysymyksiin perhekuntoutusjakson palvelun laadusta, kuten oliko vastaaja esi-
merkiksi perheen &iti, isdpuoli tai mummo ja kuinka monen lapsen kanssa vanhempi oli
ollut kuntoutuksessa ja minkaikaisten lasten kanssa. Tydskentelyn kielta kysyttiin, jotta
saadaan esille lukuja vieraskielisten kanssa tydskentelysta, tydskentelykielesta ja tulkin

kaytosta.

Mittarissa henkildstén ominaisuuksia mitattiin neljalla vaittamalla. Vaittdmat liittyivat
henkilostén asialliseen toimintaan, empaattisuuteen, kiinnostukseen asiakkaan tilan-
teesta seka tyontekijan lasnaoloon. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-4 ar-
vojen valilla (1 = taysin eri mieltd, 4 = tdysin samaa mieltd). Laatukriteerin lopussa oli
avoin kysymys, jossa asiakas voi antaa palautetta jos on ollut eri mieltd henkiléston

ominaisuuksiin liittyvasta asiasta tai tuoda esille oman kehittdmisehdotuksensa.

Henkilostdon osaamista mitattin kahdeksalla vaittamalla. Vaittamat liittyivat asiakkaan
rohkaisemiseen, oman mielipiteen esille tulemiseen, kaikkien perheenjdsenten huomi-
oimiseen, ammatilliseen tietoon ja taitoon sekd osallisuuteen neuvottelutilanteissa.
Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-4 arvojen valilla (1 = taysin eri mieltd, 4 =
taysin samaa mieltd). Laatukriteerin lopussa oli avoin kysymys palautteesta tai kehit-

tamisehdotuksesta.

Palvelun toimintaa arvioitiin laatumittarissa 12 vaittamalla. Kahdeksan ensimmaista
vaittamaa liittyivat tyoskentelyyn laitosympéaristossa, kotiymparistdssa ja moniammatil-
liseen tytskentelyyn. Neljd vaittamaa liittyivat yhteisollisyyteen ja vertaistukeen. Vait-
tamien vastausvaihtoehdot olivat olivat Likert-asteikolla 1-4 arvojen valilla (1 = taysin
eri mieltd, 4 = tdysin samaa mieltd). Kahdella avoimella kysymyksella asiakkaalla oli
mahdollisuus antaa palautetta ja kehittAmisehdotuksia. Avoimella kysymyksella kysyt-
tiin asiakkaan mielipidettd mik& kuntoutusjakson toiminta tuki tavoitteiden saavuttamis-

ta parhaiten

Turvallisuuteen liittyvid vaittdmia oli mittarissa viisi, jotka mittasivat tyoskentelyn avoi-
muutta, tavoitteiden arviointia asiakkaan kanssa, tyontekijdiden eriavan ndkemyksen

perustelua sekéa luottamusta tydntekijoihin. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla
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1-4 arvojen vélilla (1 = taysin eri mielta, 4 = taysin samaa mieltd). Avoin kysymys liittyi

palautteeseen ja asiakkaan kehittAmisehdotukseen.

Prosessiin liittyvia asioita mitattiin seitsemalla vaittdmalla. Vaittamat liittyivat ennakko-
tietoihin palvelusta, palvelun alkamiseen, loppumiseen, kestoon seka yhteisty6hon
perheen muiden viranomaistahojen kanssa. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla
1-4 arvojen valilla (1 = taysin eri mieltd, 4 = tdysin samaa mieltd). Lopussa oli avoin

kysymys palautteesta tai kehittdmisehdotuksesta.

Viimeisena mittarissa oli asiakkaan yleisarvosana palvelusta. Vastausvaihtoehdot olivat
Likert-asteikolla 1-4 arvojen valilla (1=huono, 2=kohtalainen, 3=hyva, 4=erinomainen).
Mittarin lopussa oli viel& avoin kysymys, jossa asiakas voi kirjoittaa palautetta tai tuoda

asian esille, joka ei viela tullut muuten mittarissa esille.
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Taulukko 6. Ymparivuorokautisen perhekuntoutuksen vanhempien laatumitta-

rin laatukriteerit, vaittamat ja kaytetyt mittarit

Muuttujat eli laatukritee- | Vaittamat/kysymykset Mitta-asteikko
rit (vaittamien maara)
(vaittAmien/kysymysten
maéra)
Taustatekijat Perhekuntoutuksen kesto (1) Jarjestysasteikko
(6) Vastaajan suhde lapseen (1) Luokitteluasteikko
Lasten lukumé&ara (1) Jarjestysasteikko
Lasten iat (1) Avoin kysymys
Tyoskentelykieli (2) Luokitteluasteikko, Avoin
kysymys,
Henkilostd ominaisuudet Asiallisuus (1) Likert asteikko 1-4
(5) Empaattisuus (1) Likert asteikko1-4
Kiinnostus (1) Likert asteikko1-4
Lasnéaolo (1) Likert asteikko1-4
Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Henkilostd osaaminen Kannustus (1) Likert asteikko 1-4
C)] Kuulluksi tuleminen (1) Likert asteikkol-4
Koko perheen huomiointi (1) Likert asteikko1-4
Ammatillisuus (2) Likert asteikko1-4
Osallisuus (3) Likert asteikko1-4
Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Toiminta Laitosymparisto (2) Likert asteikko1-4
(15) Tuki ja ohjaus (1) Likert asteikko1-4
Kotiymparisto (2) Likert asteikko1-4
Moniammatillisuus (3) Likert asteikko1-4
Vertaistuki (4) Likert asteikkol-4
Toiminta (1) Avoin kysymys
Palaute, kehittdmisehdotukset (2) Avoin kysymys
Turvallisuus Avoimuus (2) Likert asteikko1-4
(6) Tavoitteiden arviointi (1) Likert asteikkol-4
Perustelu (1) Likert asteikko1-4
Luottamus (1) Likert asteikko 1-4
Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Prosessi Tyoskentelyn alkaminen (4) Likert asteikko 1-4
(8) Tyoskentelyn paattyminen (1) Likert asteikko1-4
Jakson kesto (1) Likert asteikko1-4
Yhteisty6 eri toimijoiden kanssa (1) Likert asteikko1-4
Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Yleisarvosana palvelusta | Arvosana (1) Jéarjestysasteikko
(2) Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Yhteensa (51) (51)

Perhetilanteen selvityksen vanhempien laatumittarissa (lite 9) kartoitettiin ensin vas-
taajan taustatekijoitd (taulukko 7) samoilla vaittdmilla kuin ymparivuorokautisen perhe-

kuntoutuksen mittarissa.

Perhetilanteen selvityksen lomakkeessa henkildstén ominaisuuksia mitattiin neljalla
vaittamalla. Vaittamat liittyivat henkiloston asialliseen toimintaan, empaattisuuteen,

kiinnostukseen asiakkaan tilanteesta seké tyontekijan lasnéoloon. Vastausvaihtoehdot
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olivat Likert-asteikolla 1-4 arvojen valilla (1 = taysin eri mieltd, 4 = taysin samaa mielta).

Laatukriteerin lopussa oli avoin kysymys palautteesta tai kehittamisehdotuksesta.

Henkiloston osaamista mitattin kahdeksalla vaittamalla. Vaittamat liittyivat asiakkaan
rohkaisemiseen, oman mielipiteen esille tulemiseen, kaikkien perheenjdsenten huomi-
oimiseen, ammatilliseen tietoon ja taitoon, kokonaistilanteen nédkemiseen seka osalli-
suuteen neuvottelutilanteissa. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-4 arvojen
valilla (1 = taysin eri mielta, 4 = taysin samaa mieltd). Laatukriteerin lopussa oli avoin
kysymys, johon asiakas voi antaa palautetta jos on ollut eri mielta jostain henkildston

ominaisuuksiin liittyvasta asiasta tai tuoda esille oman kehittdmisehdotuksensa.

Palvelun toimintaa arvioitiin laatumittarissa viidella vaittamalla. Vaittamat liittyivat tyos-
kentelyn ajankohtaan ja maardan sekd moniammatilliseen tydskentelyyn. Vaittdmien
vastausvaihtoehdot olivat olivat Likert-asteikolla 1-4 arvojen valilla (1 = taysin eri miel-
td, 4 = tAysin samaa mieltd). Vaittdmien liséksi mittarissa oli avoin kysymys asiakkai-

den palautteille ja kehittdmisehdotuksille.

Turvallisuuteen liittyvia vaittamia oli viisi, jotka mittasivat tydskentelyn avoimuutta, ta-
voitteiden arviointia asiakkaan kanssa, tyontekijoiden eriavan ndkemyksen perustelua
sekd luottamusta tyontekijoihin. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla 1-4 arvojen
valilla (1 = taysin eri mielta, 4 = taysin samaa mieltd). Vaittamien lisdksi mittarissa oli

avoin kysymys palautteesta tai kehittimisehdotuksesta.

Prosessiin liittyvia asioita mitattiin seitsemalld vaittdmalla. Vaittamat liittyivat ennakko-
tietoihin palvelusta, palvelun alkamiseen, loppumiseen, kestoon seka yhteisty6hon
perheen muiden viranomaistahojen kanssa. Vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikolla
1-4 arvojen valilla (1 = taysin eri mieltd, 4 = tdysin samaa mieltd). Lopussa oli avoin

kysymys palautteesta tai kehittdmisehdotuksesta.

Viimeisena mittarissa oli asiakkaan yleisarvosana palvelusta. Vastausvaihtoehdot olivat
Likert-asteikolla 1-4 arvojen valilla (1=huono, 2=kohtalainen, 3=hyvé, 4=erinomainen).

Viimeisend oli avoin kysymys asiasta, joka ei vield tullut muuten mittarissa esille.
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Taulukko 7. Perhetilanteen selvityksen vanhempien laatumittarin laatukriteerit,

vaittdmat ja kaytetyt mittarit

Muuttujat eli laatukriteerit
(vaittamien/kysymysten maa-
ra)

Vaittamat/kysymykset
(vaittamien maara)

Mitta-asteikko

Taustatekijat

(6)

Perhekuntoutuksen kesto (1)
Vastaajan suhde lapseen (1)
Lasten lukumé&ara (1)
Lasten iat (1)
Tyoskentelykieli (2)

Jéarjestysasteikko
Luokitteluasteikko
Jarjestysasteikko
Avoin kysymys
Luokitteluasteikko,
avoin kysymys

Henkildsté ominaisuudet

()

Asiallisuus (1)

Empaattisuus (1)

Kiinnostus (1)

Lasnéaolo (1)

Palaute, kehittdmisehdotukset (1)

Likert asteikko 1-4
Likert asteikko1-4
Likert asteikko1-4
Likert asteikko1-4
Avoin kysymys

Henkildstd osaaminen

Kannustus (1)

Likert asteikko 1-4

9 Kuulluksi tuleminen (1) Likert asteikko 1-4
Koko perheen huomiointi (1) Likert asteikkol-4
Ammatillisuus (3) Likert asteikko1-4
Osallisuus (2) Likert asteikko1-4
Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Toiminta Tyoskentelyn ajankohta (1) Likert asteikko1-4
(6) Tapaamisten maara (1) Likert asteikko1-4
Moniammatillisuus (3) Likert asteikko1-4
Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Turvallisuus Avoimuus (2) Likert asteikko1-4
(6) Tavoitteiden arviointi (1) Likert asteikko1-4
Perustelu (1) Likert asteikkol-4
Luottamus (1) Likert asteikko1-4
Palaute, kehittdmisehdotukset (1) Avoin kysymys
Prosessi Tyoskentelyn alkaminen (3) Likert asteikko1-4
(8) Tydskentelyn paattyminen (2) Likert asteikkol-4

Jakson kesto (1)
Yhteisty6 eri toimijoiden kanssa (1)
Palaute, kehittdmisehdotukset (1)

Likert asteikko1-4
Likert asteikko1-4
Avoin kysymys

Yleisarvosana palvelusta (2)

Arvosana (1)
Palaute, kehittdmisehdotukset (1)

Jarjestysasteikko
Avoin kysymys

Yhteensa (42)

(42)

Ympaéarivuorokautisen perhekuntoutuksen ja perhetilanteen selvityksen mittareissa ol

sisélléllisia eroja johtuen toiminnan luonteesta. Toisessa palvelussa painottui nopea-

tempoinen selvittelytyd kun taas toisessa palvelussa ympéarivuorokautinen yhteiséllinen

kuntouttava tydote.

6.3 Laatumittarin kayttd

Laatumittari on s&hkdinen Webropol-kysely perhekuntoutuksen vanhemmille ja kou-

luikaisille lapsille/nuorille. Asiakaspalautekyselyyn vastataan palvelun paattyessa. Asi-




44

akkaat vastaavat kyselyyn joko internetissa séhkoisesti tai vaihtoehtoisesti paperiver-
siona tyontekijdn tulostamana. Internetissd vastaamiseen asiakas saa tyOntekijalta
linkin, jolla paasee vastaamaan kyselyyn joko omalta tietokoneeltaan tai vastaamiseen
voi kayttda tyontekijan tietokonetta. Kun asiakas vastaa kyselyyn paperiversiona, han

palauttaa sen tyontekijélle, joka siirtdé vastaukset sdhkbiseen muotoon.

Lasten ja nuorten kohdalla tydntekijan tai vanhemman tuki asiakaspalautteen tayttami-
seen tulee huomioida. Perhekuntoutuksen tydntekijan tai vanhemman tulee tarvittaes-
sa auttaa lasta ymmartdmaan tai tayttdmaan lapsen apuna laatumittaria. Aikuisen tulee
tiedostaa oma roolinsa ja tehtdvansa lapsen tukena, ettei vaikuta lapsen mielipiteen
muodostumiseen tai ymmarra vaarin lapsen viestid. Lapsi voi itse valita haluaako han

tayttad kyselyn sdhkoisena vai paperiversiona.

Laatumittari mittaa perhekuntoutuksen asiakaslahtbisyyden toteutumista ja antaa asi-
akkaille tuoda ehdotuksia palvelun kehittdmiseen. Laatumittari toimii osana perhekun-
toutuskeskuksen asiakaspalautejarjestelmad, jonka mukaisesti asiakaspalautetta kasi-
tellaén. Asiakkaiden asiakaspalautteet kasitellaan ensin tydryhmassa, josta se on saa-
tu. Vahintdaan kerran vuodessa asiakaspalautteista kootaan yhteenveto, joka kasitel-

la&n perhekuntoutuksen johtoryhmassa ja tydyhteisdssa.

7 Pohdinta

Taman kehittamistyon tarkoituksena oli kehittad perhekuntoutuskeskuksen asiakaspa-
lautelomakkeita perhekuntoutuksen palvelua arvioiviksi ja kehittaviksi laatumittareiksi,

joissa palvelun laadun arvioijina olivat perhekuntoutuksen asiakkaat.

7.1 KehittAmistyon ja tulosten pohdinta

Kehittamistytn alussa laadittiin tutkimussuunnitelma, jossa kehittdmistyon ja menetel-
mien suunnittelulla pyrittin varmistamaan ty6n luotettavuutta sek& minimoimaan kehit-
tamiseen liittyvid riskeja. Vaikka kehittamistyon etenemistd ja menetelmia kehittadmis-
tyon alussa suunniteltiin, kehittdmistyon toteutukseen vaikuttivat ennakoimattomat
muutokset. Suurimmat muutokset liittyivat kunnan lastensuojelun organisaatiomuutok-

siin, jotka koskivat myo6s perhekuntoutuskeskusta kevaalla 2016. Muutokset kohdistui-
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vat perhekuntoutuskeskuksessa perhetilanteen selvityksen yksikkdon, joka oli silloin
paivakuntoutuksen yksikké seka silloin perhekuntoutuskeskuksen alaisuudessa ole-

vaan ymparivuorokautiseen lasten ja nuorten yksikkdon.

Perhetilanteen selvityksen kohdalla muutos koski palvelumuutosta, jossa perhekuntou-
tuksen paivakuntoutuksen palvelut lakkautettiin ja sen tilalla aloitettiin syksylla 2016
uutena palvelumuotona perhetilanteen selvittely. Lasten ja nuorten yksikssd muutos
tarkoitti toimintayksikon siirtymistéa kokonaisuudessaan kunnan toisen lastensuojeluyk-
sikdn alaisuuteen 1.1.2017. Nama lastensuojelun organisaatiomuutokset vaikuttivat
suoraan myos tahan kehittamistyohon. Kehittdmistyon alussa lahtokohtana oli kehittaa
laatumittareita kaikkien perhekuntoutuskeskuksen tyéryhmien kanssa. Koska lasten ja
nuorten yksikkd oli siirtyméassa pois perhekuntoutuksesta, paatettiin, ettei mittareiden

kehittamista jatketa tAman yksikon kanssa.

Muutokset vaikuttivat kehittAmistyén aikataululliseen etenemiseen etenkin yhteisollisen
kehittamisen vaiheessa. Henkil6ston mielessé oli tuolloin omaan ty6tehtavaan ja palve-
luun liittyvat muutokset. Perhetilanteen selvittelyn palvelun uudistamisen yhteydessa
tyoryhmassa tapahtui myos henkiléstomuutoksia; osa tyontekijoistd hakeutui muihin
tyotehtaviin ja tyéryhmaan rekrytoitiin uusia tyontekijoitd. Rekrytointiprosessi ajoittui
kesan ja syksyn 2016 aikavalille. Tama tarkoitti tdssa kehittdmistyossa sita, ettéd kaikki
tyontekijat eivéat olleet mukana kehittdmisty6ssa alusta saakka vaan osallistuivat kehit-
tamistyohon sen jo ollessa kaynnissa. Kehittamistyd eteni kuitenkin muutoksista huoli-
matta ja mukautui olemassa olevaan tilanteeseen. Laatumittareiden kehittdminen to-
teutui ndin ollen perhetilanteen selvittelyn ja ympéarivuorokautisen perhekuntoutuksen
tyoryhmien kanssa. Jalkikateen ajatellen, ajankohta kehittamistyolle ei ollut parhain
mahdollinen, mutta toisaalta sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden uudistamista
tapahtuu tanad paivand koko ajan toimintaympériston ollessa alati pienessd muutosti-

lassa.

Kehittamistydn kaynnistyttya laatumittarin maarittamiseksi tuli ensin maaritella tarkasti
asia tai ilmio, jota haluttiin mitata (KvantiMOTV 2007). Tassa kehittAmistydssa teoreet-
tisessa viitekehyksessa maariteltiin laatumittariin liittyvid kasitteita lastensuojelun, per-
hekuntoutuksen ja asiakaslahtdisyyden nakodkulmista. Tutkimuspohjassa nostettiin esil-
le myds palvelun laatua asiakasnakokulmasta ja laadun mittaamista. Laatukriteerit si-
salsivat tekijoitd, joiden toteutuminen palvelussa lisési tutkitusti asiakkaalle inhimillista

hyvaa sekéd vaikuttavampaa ja tehokkaampaa palvelua. Koska lastensuojelun perhe-
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kuntoutuksen asiakkaan nakokulmasta tutkittua laatua ei ollut riittavasti saatavilla, ke-
hittamistydn teoreettisessa viitekehyksessa hyddynnettiin laajemmin sosiaali- ja terve-

ysalan tutkittua tietoa palvelun laadusta.

Laatumittareiden yhteisollisella kehittdmisella varmistettiin tutkitun tiedon ja kentén vuo-
ropuhelu. Vaikka perhetilanteen selvittelyn tydryhma oli omaan palveluun liittyvan muu-
toksen keskelld, yhteisollinen kehittdminen saattoi tukea muutosprosessia uuden pal-
velun kehittamistydssa. Tyontekijoilla oli yhteisdllisen tydskentelyn kautta mahdollisuus
visioida ja pohtia yhdessé tulevaa palvelua. Etenkin toisessa yhteisollisen kehittamis-
vaiheen kohdalla, tyontekijat pysahtyivat dialogiin palvelun eri nakdkulmista. Ympéri-
vuorokautisen perhekuntoutuksen osalta yhteiséllinen tyéskentely toteutui suunnitellus-
ti, mutta sen anti olisi voinut olla viela monipuolisempi jos koko tydryhma olisi voinut
osallistua siihen. Osallistujien vahyyteen vaikutti osittain kolmivuorotyon vapaapaivét ja
yllattavat poissaolot. Toisaalta yhteisollinen kehittdminen olisi voitu suunnitella kehitta-
mispaivien yhteyteen, joissa on aina koko tyoryhma. Tama olisi tosin vaikuttanut kehit-

tamistyon aikataululliseen etenemiseen.

Laatumittarin esitestauksen vastaajamaaréat jaivat selvasti odotettua pienemmiksi. Vas-
taajamaarat olivat hyvin pienet erityisesti perhetilanteen selvityksen kohdalla, joissa
asiakkaita oli esitestauksen ajankohtana monenkertaisesti enemman kuin ympérivuo-
rokautisessa yksikdssa. Vastausten perusteella laatumittarin luotettavuudesta ei voitu
tehd& johtopaatdksia, mutta vastauksia tarkasteltiin yksittaisind vastauksina. Alhaiseen
vastaajamaaradn on voinut vaikuttaa kehittdmistydn ajankohta, jolloin perhekuntoutuk-
sen palveluun kohdistui yllattavia muutoksia; tyontekijoilla ei ollut riittavasti motivaatiota
kehittamisty6hon tai jaksamista toteuttaa esitestausta oman palvelun ollessa vield ke-
hittdmisvaiheessa. Esitestauksen saatekirjeiden ja suostumuslomakkeiden [&pikaymi-
nen asiakkaan kanssa on voinut myos vaikuttaa ty6laalta palvelun ollessa vield kehit-
tamisvaiheessa. Tyontekijoita ja esimiehid kannustettiin vastuukehittdjan toimesta esi-
testauksen tarkeydestd esitestauksen ollessa kaynnissa seka suullisesti ettd muistu-
tuskirjeelld séahkopostitse. Tata olisi voitu tehda viela enemman etenkin perhetilanteen
selvityksen tyéryhman kohdalla, jotta esitestauksen vastausméaarat olisivat olleet pa-

remmat.

Esitestauksen vahaisesta vastausmaarastd huolimatta, esitestauksen kautta saatiin
laatumittareiden kehittdmiseen asiakkaiden nédkemysté ja danta kuuluviin. Laatumittarin

arviointilomakkeiden perusteella voitiin yksittéisina vastauksina havaita, ettd asiakkaat
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olivat laatumittarin arviointiin liittyvissa vaittdmissa paasaantoisesti samaa mielta. Asi-
akkaat kokivat laatumittarissa tulevan riittdvasti esille perhekuntoutuksen palveluun
littyvia tarkeitd tekijoita, eikd heilla ollut siihen kehittdmisehdotuksia. Esitestauksesta
olisi ollut mielenkiintoista saada selville, vastaisivatko asiakkaat mieluummin kyselyyn
paperiversiona vai sdhkoisesti. Vastausten perusteella kumpikin tapa oli asiakkaille
mieluinen, eikd siitd voinut tehdad johtopaatoksia. KehittAmistydn lopussa laatumittarit
laadittiin sahkdoisiksi versioiksi, joka mahdollistaa sek& siihen vastaamisen suoraan

sahkaoisesti tai paperisversiona tyontekijan tulostaessa sen asiakkaalle.

7.2 Eettisyys

Tassa kehittamistyossa tavoiteltiin palvelun laadun kehittamista ja asiakkaan osallisuu-
den vahvistamista palvelussa. Tavoitteena oli lisata asiakaslahtbéisemmalla palvelulla
lasten ja perheiden hyvinvointia. Nama syyt muodostivat kehittamistyolle eettisen oi-
keutus tyon toteuttamiselle. Kehittdmistyon suunnittelulla ja eettisen nakékulman huo-
mioimisella haluttiin osaltaan varmistaa, ettei kehittdmistyd aiheuta haittaa kohderyh-
malle. KehittAmistyon eettisyyteen oli kiinnitettava erityistda huomiota kun kohderyhma-
na olivat lastensuojelun asiakkuudessa olevat perheet. Asiakkaiden osallistuminen
tutkimukseen on aina vapaaehtoista ja haavoittuvissa olosuhteissa elavien henkil6ita
tutkittaessa on noudatettava erityista hienovaraisuutta. Kehittamistyossa oli varmistet-
tava, ettd tutkimuksen ja kehittdmisen kohteena olevat ihmiset tietdvat mitd tutkija on
tekemassa, miké on toiminnan kohde ja tavoite sekd mika heidan roolinsa on. (Burns —
Grove 2005:181-182.)

Kehittamistytssa kehittdmisvastaavaa sitoi tutkijan kaltaisesti eettiset sdannot ja kor-
kean moraalin mukainen toiminta. Kehittamistydssé oli eettinen vastuu liittyen kehitta-
mistyon tarkoitukseen, menetelmiin ja kohderyhma&n. Eettinen vastuu ulottui seka ai-
neiston kerddmiseen, sailyttdmiseen ja analysointiin, etta tulosten esittelyyn ja julkai-
suunkin. Ty6 tuli tehda rehellisesti, huolellisesti, tarkasti ja seurausten tuli olla kaytan-
t6a hyodyttavia. KehittAmisvastaavan tuli tunnistaa ja varmistaa tydssaan eettinen vas-
tuu jokaisen ihmisen oikeudesta itsemaaraamisoikeuteen, yksityisyyteen, tunnistamat-
tomuuteen ja luottamuksellisuuteen, oikeudesta hyvaan kohteluun sekd vahingon ja
harmin minimoimiseen tutkimuksen yhteydessa. (Burns — Grove 2005:176.) Tassa ke-
hittamisty6ssa huomioitiin ja varmistettiin kehittdmistyon eettisyys. Kehittamistyon esi-
testaamiseen haettiin asianomaiset tutkimusluvat. Laatumittareiden esitestaaminen oli

perhekuntoutuksen asiakkaille vapaaehtoista. Asiakkaiden vastauksia kaytettiin ainoas-
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taan lomakkeiden luotettavuuden ja kaytettavyyden arvioimisessa. Vapaaehtoisuus ol
selkeéasti nakyvissa seka tyontekijbille ettd asiakkaille suunnatuissa saatekirjeissa. Esi-
testaamiseen osallistuvilta asiakkailta pyydettin myds kirjallisen suostumus, jonka
asiakas pystyi missa tahansa kehittdmistyon vaiheessa perumaan. Lomakkeen esites-
taamisesta kieltdytyminen tai suostumuksen peruuttaminen ei aiheuttanut haittaa asi-
akkuudessa tai vaikuttanut kohteluun palvelussa, miké oli myés tuotu esille seké asiak-
kaiden etté tyontekijoiden saatekirjeissa. (Kankkunen — Vehvilainen-Julkunen 2013:
217-219, 221; Burns — Grove: 2005: 176.)

Kehittamistytssa varmistettiin siihen osallistujien anonymiteetti eli yksittaisten henkil6i-
den tunnistamattomuus, ettei kenenkdan yksityisyytta vaarannettu. Esitestaaminen
toteutui nimettémanda ja palautettiin suljetussa kirjekuoressa yksikon vastaavan ohjaa-
jan kautta vastuukehittgjalle. Kehittdjaa sitoi lupaus ehdottomasta luottamuksellisuu-
desta, jonka perusteella yksittaista vastaajaa ei tuloksissa saanut tunnistaa. (Kankku-
nen — Vehvildinen-Julkunen 2013: 217-219, 221; Burns — Grove: 2005: 176.) Tydnteki-
joiden anonymiteetti varmistettiin kehittdmistydn raportoinnin toteuttaminen siten, ettei
kehittamistydn organisaatiota ole raportoinnissa nimetty. Liitteend olevista laatumitta-

reista on poistettu tunnistamattomuuden takia palvelun nimet.

Kehittamistydén kohderyhmana olivat myés perhekuntoutuksen asiakasperheiden kou-
luikaiset lapset ja nuoret. Lasten ollessa tutkimuksen kohteena kehittdmistytn terapeut-
tinen luonne ja hyodty suhteessa haittaan korostuivat. Tassad kehittdmistytssa kou-
luikaisten lasten ja nuorten mielipidettd perhekuntoutuksen palvelusta haluttiin vahvis-
taa. Alaikaisen lapsen ja nuoren kohdalla oli kuitenkin huomioitava erityisia eettisia
nakokulmia. Tutkimusten mukaan seitseman vuotta tayttaneet ja sitd vanhemmat lap-
set ovat riittdvan kykenevia muodostamaan oman ndkemyksensa ja suostumuksensa
osallistumisesta tutkimukseen. Lapsille tulee antaa riittdvasti tietoa tutkimuksen tarkoi-
tuksesta, odotuksista sekd mahdollisista hyodyista tai haitoista. Lapsella tulee olla
mahdollisuus allekirjoittaa sopimus ja saada siitd oma kappaleensa. Lapsella tulee olla
my6s mahdollisuus kysyé tutkimuksesta tai perua suostumuksensa milloin vain tutki-
muksen aikana. Lapsen suostumuksen lisaksi suostumus tulee saada myos lapsen tai
nuoren vanhemmalta. Alle seitseménvuotiaat katsotaan epdpateviksi suostumuksen
antamiseen. (Burns — Grove 2005: 183-184.) Tassa kehittamistydssa varmistettiin ala-
ikdisen lapsen oma suostumus esitestaamiseen osallistumisesta. Lapsen osallistumi-

sesta esitestaukseen pyydettiin myds huoltajan suostumus.
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Eettisestd ndkokulmasta oli tarke&a, ettd mittari laadittiin lapsen ikatason mukaan siten,
ettd se mahdollisti lapsen tarkoittaman lapsen mielipiteen esille tulemisen. Mittarin ra-
kenteeseen ja selkeyteen tulikin kiinnittd& erityista huomiota lasten ikatasoisuus huo-
mioiden. Mittarin rakenteella ja selkeydella voitiin vaikuttaa siihen, etta lapsen on help-
po ilmaista omaa mielipidettaan perhekuntoutuksen palvelusta. Myds mittarin pituudel-
la, kysymysten maaralla, helppolukuisuudella ja vastausvaihtoehtojen symboliikalla

voitiin vaikuttaa mittarin luotettavuuteen.

Esitestauksessa oli huomioitavaa, etté lapset todennakadisesti tarvitsevat aikuisen apua
kyselylomakkeen tayttamisessa. Kaytannossa tdma tarkoitti vanhemman tai perhekun-
toutuksen tyontekijan apua lapselle, jotta hdn ymmartaa tai osaa tayttdd oman kysely-
lomakkeensa. Eettisestd ndkokulmasta kummassakin vaihtoehdossa oli riski, etta ai-
kuinen voi vaikuttaa lapsen mielipiteen muodostumiseen tai ymmartad vaarin lapsen
tarkoituksen. Lasten ja nuorten kyselylomakkeiden tyontekijoiden ohjeistuksessa huo-

mioitiin lapsen avustamiseen liittyva ohjeistus lapsen avustamisesta.

Tyontekijat osallistuivat kehittdmistyon yhteisélliseen kehittdmiseen tydhon liittyvana
kehittamisend. Tyontekijoilta ei kysytty suostumusta kehittamistydhon osallistumisesta,
vaan se nahtiin osana tydtehtavad. TAma muodosti kehittamistyodlle eettisia kysymyk-
sid. Olivatko tydntekijat aidosti motivoituneita ja sitoutuneita kehittamistyolle? Yhteisol-
lisessa tyoskentelysséd ei ollut havaittavissa vastustusta kehittamistydhon osallistumi-
seen. Kuitenkin oli huomioitava, etté talla on voinut olla heijastuksia esitestauksen al-
haiseen vastausmaaraan. Esitestauksen toteutumisen avainhenkil6in& ovat olleet tyon-
tekijat; onko esitestauksesta esimerkiksi informoitu asiakkaita, milla asenteella se on
markkinoitu asiakkaalle, onko kehittamistydn hytty asiakkaalle tuotu riittdvasti esille?
Kaikki yhteisolliset kehittdmistydskentelyt toteutuivat tydajalla, eika kehittamistydsken-

telyyn velvoitettu osallistumaan vapaapéaivalta.

Kehittamistydn alusta saakka oli kiinnitettdva erityistd huomiota kehittdmistoiminnan
eettisyyteen, koska vastuukehittdja oli osa tydyhteisda, jossa kehittamistyd toteutui.
Vastuukehittdja toimi kehittAmistyén aikana sek& ympdrivuorokautisen perheosaston
lahiesimiehend ettd kehittAmistydn vastuukehittdjand. Kehittamistyon lopussa vastuu-
kehittaja siirtyi toiseen tyotehtdvaén, jonka jalkeen rooli vastuukehittdjana jatkui kehit-
tamistyon loppuun saakka. KehittAmistytn alussa olleessa kaksoisroolissa oli tunnis-
tettava rooli kehittdjana ja tydrooli Iahiesimiehend, seka niiden mahdollinen keskindinen

eettinen ristiriita. TA&ma& huomioitiin erityisesti tydryhmien yhteisollisessa kehittamises-
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sa, jossa rooli oli objektiivinen kehittaja. Vastuukehittdjd minimoi omalla toiminnallaan

tyontekijoiden objektiivisen mielipiteen muodostumiseen.

7.3 Luotettavuus

Tutkimuksessa on tarke&d, ettd tutkimuksessa tehdyt metodologiset ratkaisut ja tulok-
set ovat luotettavia. Luotettavuutta voidaan tarkastella mittaamisen, aineiston keruun ja
tulosten luotettavuuden kannalta. KehittAmistydssa luotettavuus tarkoittaa myos sen
kayttokelpoisuutta, jolloin kehittdmistoiminnassa syntyvan tiedon tulee olla my6s hyo-
dyllistd (Toikko — Rantanen 2009: 121-22). Kvantitatiivisen mittarin luottavuutta on tér-
keaa tarkastella, koska tutkimustulosten luotettavuus on suoraan yhteydessa kaytet-
tyyn mittariin. Mittarin luotettavuus on siten kvantitatiivisen tutkimuksen tarkeimpia asi-
oita. Tutkimuksen luottavuutta tarkastellaan usein validiteetin ja reliabiliteetin avulla.
(Paunonen — Vehvilainen-Julkunen 1997: 206-207.)

Validiteetti eli patevyys tarkoittaa, ettéd tutkimuksessa mitataan sita, mita on tarkoituskin
mitata. Mittarin kaytto ja tarkoitus maaraavat validiteetin arvioimisen. Mittarin validiteet-
tia voidaan selvittada tutkimuksen sisallon, ennustettavuuden, taustateorian, kriteereiden
ja rakenteiden kannalta. Tilastolliset muuttujat ovat kyselylomakkeessa kysymysten tai
vaittamien muodossa. Vastauksista saadaan muuttujien arvoiksi usein numeroita ja

kysymyksiin annetut vastaukset ovat muuttujien arvoja. (KvantiMOTV 2007.)

Laatumittarin laatukriteerien ja niille valittujen mittausmenetelmien tuli olla valideja.
Lomakkeen esitestaamisella voitiin varmistaa, etta mittari on toimiva, looginen, ymmar-
rettava ja helposti kaytettdva. Laatukriteerien tuli perustua tutkittuun tietoon tai kysei-
sen palvelun asiantuntijoiden yhdenmukaiseen mielipiteeseen. Laatukriteerin tuli kuva-
ta tavoitetta, johon arvioitavalla toiminnalla voitiin vaikuttaa. Esitestauksen tuloksia ana-
lysoitaessa vastauksia tuli olla riittava maard, jotta laatukriteerien toteutumista voitiin
luotettavasti arvioida. (Idanpaan-Heikkila 2000: 10-11). Lomakkeen esitestaamiseen
riittdd usein 5-10 henkil6a (Heikkild 2014: 58). Tassa kehittamistydssa esitestaamiseen
osallistui yhteenséd kymmenen henkil6g; seitseman aikuista ja kolme lasta. Lomakkei-
den ollessa kuitenkin sisalloiltdédn hieman erilaisia, vastauksista ei voinut tehdé johto-
paatoksid. Vastauksia voitiin kuitenkin tarkastella mittarin validiteetin nakokulmasta

yksittaisind vastauksina.
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Sisaltovaliditeetissa arvioidaan k&sitteen operationalisointia mitattavaan muotoon. On
tarkeda tietad, mittaavatko kysymykset eli mittarin osiot tutkittavaa asiaa. Kasitevalidi-
teetti tarkoittaa missa laajuudessa mittari mittaa kyseista kasitetta ja sen avulla tarkas-
tellaan mittarin kasitteellisi& yhteyksi& teoreettiseen taustaan. Jos mitattavia kasitteita
ei ole tarkasti maaritelty, eivat mittaustulokset voi olla valideja (Heikkila 2014: 27). Tas-
sa kehittdmistydssa yhteisollinen kehittaminen varmisti vuoropuhelun tutkitun tiedon ja
kaytannon kesken. Tyontekijoiden nakemykset asiakastytn pinnasta vahvistivat kehi-
tettavan laatumittarin luotettavuutta. Tyontekijat nostivat yhteisétllisessa kehittAmisessa
esille asioita, jotka olivat I6ydettavissa tutkitun tiedon pohjalta laadituista laatukritee-
reistd. Tyontekijat toivat samoja asioita esille kaytdnndn termein, joita voitiin hyddyntaa
my6s vaittdmien muotoilussa. Perhekuntoutuksen asiakkaiden itse arvioimia palvelun
laadun tekijoita ei ollut saatavilla laatumittarin laatukriteereiksi, joten asiakkaat arvioivat
lomakkeen esitestaamisen vaiheessa mittariin asetettujen laatutekijoiden tarkeytta.
Laatumittarin lopussa asiakkaalla oli myés mahdollisuus kirjoittaa palautetta viela asi-
asta, joka ei tullut viel& esille. N&in varmistettiin asiakkaalle mahdollisuus kertoa palve-
lun laatuun liittyvasta asiasta, joka ei tullut viela laatukriteerind esille. Esitestauksella

testattiin myds kysymysten ymmarrettavyytta.

Mittarin reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta ja liittyy mittarien ja
tutkimusasetelmien toimivuuteen. Mittarin tulosten ei tule olla sattumanvaraisia ja re-
liabiliteetti kuvaa sitd, miten tarkasti mittari mittaa tarkasteltavaa kohdetta. Reliabilitee-
tin keskeinen osa liittyy myds mittarin sisédiseen johdonmukaisuuteen ja toistettavuu-
teen. My6s tutkijan on oltava koko tutkimuksen ajan tarkka ja kriittinen, ettei virheita
tule tietoja kerattdessa, syotettdessa, kasiteltdessa tai tuloksia tulkitessa (Heikkila
2014: 289). Mittarin reliabiliteettia voidaan parantaa esimerkiksi esitestaamalla se ensin

pienemmassa joukossa ennen sen kayttoonottamista (Waltz ym. 2010: 145).

Perhekuntoutuksen laatumittarin tarkoituksena oli saada asiakkaiden arvio ja kehitta-
misehdotukset pysyvaksi osaksi perhekuntoutuksen asiakaspalautejarjestelmaa ja pal-
velun kehittdmisté. Koska tarkoituksena oli kerata tietoa kehitettavilla laatumittareilla
systemaattisesti, tuli sen helppokayttéisyyteen kiinnittaa erityista huomiota. Mittarin tuli
olla houkutteleva, helppo tayttdd ja palauttaa, sopivan pituinen ja luoda vastaajalle
kiinnostusta palvelun kehittdmiseen ja arvioimiseen. Tietojen siirtdminen s&hkdiseen
pohjaan tuli tapahtua luotettavasti, helposti ja systemaattisesti, samoin kuin tietojen
koonnin, analysoinnin ja esittelynkin. Laatumittarin avulla perhekuntoutuksen asiakkaat

arvioivat perhekuntoutuksen palvelun laatukriteerien toteutumista palvelussa. Sen avul-
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la voidaan seurata hyvin toimivia tekij6itad ja osa-alueita, mutta myés palvelun kohtia,
joihin tulee kiinnittdd enemman huomiota ja parantaa asiakaslahtdisyyden ja osallisuu-
den toteutumiseksi. Tarkoituksena on palvelun kokonaislaadun kuvaaminen asiakkai-
den arvioimana, jota palvelua voidaan tarkastella isompana kokonaisuutena myds pi-
demmalla aikajanteelld ja liittdé se osaksi palvelun kehittAmisty6ta. Laatumittarin tulee

mahdollistaa myds yksittaisen asiakkaan laatupoikkeaman tarkastelun.

Mittarin kayttoon liittyvéat hyvét ja selkeadt ohjeet parantavat reliabiliteettia seka aineisto-
jen keraajien kouluttaminen siten, ettd he toimivat aineistonkeruutilanteissa mahdolli-
simman samantyyppisesti. Myds kohteesta johtuvien virhetekijoiden minimoinen, kuten
mittausaika, vasymys, kiire tai kysymysten paljous, ymmarrettavyys ja jarjestys, voi
lisata reliabiliteettia. Myos ymparistotekijat, esimerkiksi aineiston keruupaikka, voi vai-

kuttaa mittarin luotettavuuteen. (Paunonen — Vehvildinen-Julkunen 1997: 209-210).

7.4 Johtopaatokset

Tassa kehittamistydssa luotiin laatumittari, joka mittaa perhekuntoutuksen asiakaslah-
tbisen palvelun laatua. Kehittdmistyo tuotti perhekuntoutukseen pdivitetyn ajankohtai-
sen palvelujen laatumittarin. Laatumittarin avulla palvelun asiakaslahtoisyyttd voidaan
jatkossa arvioida asiakkaiden nékdkulmasta ja tuoda esille asiakkaiden ehdotuksia
palvelun parantamisesta. Laatumittarin avulla myds lasten ja nuorten arvio lastensuo-
jelun palvelusta ja kehittdmisehdotukset tulevat vahvemmin esille. Laatumittari mahdol-
listaa asiakaspalautteen systemaattisemman tarkastelun ja arvion palvelusta kokonai-
suutena. Laatumittarin avulla palvelun laadun eri tekijoitd voidaan tarkastella osa-
alueina ja loytaa pitkanlinjan kehittdmiskohteita. KehittAmistyon tutkimustieto tuo esille
asiakaslahtdisen palvelun hy6tya seka palvelun tuottajalle etté asiakkaalle. Laatumitta-
rin avulla voidaan parhaimmillaan ohjata ja vahvistaa palvelun asiakaslahtdisyyden
lisdksi tyontekijoiden asiakaslahtoista tydskentelytapaa ja asiakkaan kohtaamista kun-

nan strategisten tavoitteiden suuntaisesti.

Kehittamisty6 oli yksikon sisédinen kehittdmishanke, eivatkd sen tulokset ole sellaise-
naan siirrettvissa muualle. Laatukriteerijaottelua voi kuitenkin hyddyntdd muuallakin
lastensuojelun palvelussa laadun arvioinnissa. Asiakaspalautelomakkeiden kayttoonot-
to ja jatkokehittaminen toteutuvat kehittamistyon jalkeen toimintayksikon omana kehit-
tamisend. Laatumittarin kayttbonoton jalkeen, sen luotettavuutta ja kaytettavyytta on

hyva arvioida ja kehittdd edelleen. Lasten ja nuorten kokemusta lastensuojelun palve-
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lusta ja osallisuuden toteutumisesta on tarkeaa selvittaa jatkotutkimuksina tulevaisuu-
dessa. Myds keinoja asiakkaiden osallisuuden toteutumiseen on tarkeda kehittdd edel-

leenkin.
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Saatekirjeet ja suostumuslomakkeet
SAATEKIRJE VANHEMMALLE
Hel,

opiskelen Metropolia ammattikorkeakoulussa ylemp&a ammattikorkeakoulututkintoa. Teen
opintoihini liittyen opinnéytetyotd perhekuntoutuskeskuksessa asiakaspalautelomakkeiden
kehittdmisestd. Opinndytetyon tarkoituksena on kehittdd perhekuntoutuskeskuksen kou-
luikdisten lasten, nuorten ja vanhempien asiakaspalautelomakkeita palvelun laatua arvioiviksi
ja kehittaviksi asiakaspalautteiksi. Tavoitteena on saada perhekuntoutuksen asiakkaiden ko-
kemukset ja kehittdmisajatukset paremmin mukaan palvelun kehittdémiseen. Kehittdémisty6
toteutuu perhekuntoutuskeskuksessa syksyn 2016 aikana ja on perhekuntoutuksen tyonteki-
joiden ja asiakkaiden yhteinen kehittamistyo.

Pyydén sinua osallistumaan téhan kehittdmistyéhon esitestaamalla perhekuntoutuksen van-
hemmille suunnattua asiakaspalautelomaketta arvioimalla ja kehittdmalla sen kaytettavyytté
asiakaspalautteena. Lomakkeiden esitestaaminen on kohdistettu kaikille kehittdmistyon aikana
perhekuntoutuksessa oleville asiakasperheiden vanhemmille sek kouluikéisille lapsille ja nuo-
rille.

Esitestaamiseen osallistuminen on sinulle vapaaehtoista ja voit perua suostumuksen missé
tahansa vaiheessa kehittdmistyota. Esitestaamisesta kieltdytyminen tai suostumuksen peruut-
taminen ei aiheuta haittaa tai vaikuta mitenkdan asiakkuuteen ja kohteluun. Lomakkeiden
esitestaamisesta vetdytymisen voi ilmoittaa puhelimitse tai sdhkopostitse minulle alla oleviin
yhteystietoihin. Lomakkeiden esitestaus toteutuu nimettdméané, eika esitestaamiseen osallis-
tuvan henkildllisyyttd voida tunnistaa. Sailytan kehittdmistyon aikana esitestatut lomakkeet
salassapitokdyténteiden mukaisesti ja hdvitédn ne asianmukaisesti kehittdmistyon valmistuttua.
Opinndytetyd on julkinen asiakirja ja se on tarkoitettu lahinn& kunnan ja Metropolia ammatti-
korkeakoulun kayttdon. Kehittdmisty0 julkaistaan ammattikorkeakoulujen opinndytetditéd
esittelevassa Theseus-verkkopalvelussa (www.theseus.fi).

Lasten ja nuorten ndkemykset ovat tarkeitd perhekuntoutuksen palvelua arvioitaessa ja kehi-
tettaessa. Pyydan sinulta huoltajan suostumustasi kouluikaisen lapsesi/nuoresi osallistumises-
ta lapsen/nuoren asiakaspalautelomakkeen esitestaamiseen, jos han siihen itse haluaa vapaa-
ehtoisesti osallistua. Osallistuminen lomakkeen esitestaamiseen on lapselle ja nuorelle vapaa-
ehtoista, eika siitd kieltdytyminen tai siitd vetdytyminen aiheuta haittaa palvelussa. Vastaami-
nen toteutuu nimettdmana.

Kehittdmistydn onnistumisen kannalta lomakkeiden esitestaaminen on erittain tarkeéa ja toi-
von sinun ja lapsesi osallistumista perhekuntoutuksen palvelun kehittdmiseen.

Kehittdmistyota ohjaa Metropolia ammattikorkeakoulussa lehtori, FT Marjatta Kelo (marjat-
ta.kelo@metropolia.fi), jolta voitte halutessanne pyytaa lisatietoja kehittamistydsta allekirjoit-
taneen lisaksi.

YhteistyGterveisin, Outi Ingberg

Sosiaali- ja terveysalan johtamisen yamk tutkinto-ohjelma, Metropolia ammattikorkeakoulu
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SUOSTUMUSLOMAKE / VANHEMMAT

Annan suostumukseni osallistumisesta perhekuntoutuksen vanhemmille kehitettdvéén asia-
kaspalautelomakkeen esitestaamiseen. Lomakkeen esitestaaminen on minulle vapaaehtoista
ja tiedan, etté voin perua suostumukseni missé tahansa vaiheessa. Esitestaamisesta vetayty-
minen ei aiheita minulle haittaa tai seuraamuksia palvelussa. Olen ymmartanyt Outi Ingbergin
Metropolia ammattikorkeakouluopintoihin liittyvan kehittdmistyon tarkoituksen ja tavoitteen.

Olen saanut kehittdmisty6hon liittyvén saatekirjeen ja kopio tasta suostumuslomakkeesta jaa
minulle.

Paivamaara

Allekirjoitus ja nimenselvennys

B R R R R R R e R R e R R R R R R R R R R R R R R R R R R S R R R R R R R R R R R R R R e e

HUOLTAJAN SUOSTUMUS KOULUIKAISEN LAPSEN/NUOREN OSALLISTUMISELLE

Huoltajana annan suostumukseni alaikéisen lapseni osallistumiselle lapsen / nuoren asiakaspa-
lautelomakkeen esitestaamiseen jos han siihen itse haluaa vapaaehtoisesti osallistua.

Lapsen nimi ja syntymaaika

Lapsen nimi ja syntymaaika

Lapsen nimi ja syntymaaika

Lapsen nimi ja syntymaaika

Paivamaara

Huoltajan allekirjoitus ja nimenselvennys

Huoltajan allekirjoitus ja nimenselvennys

Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus ja nimenselvennys
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SAATEKIRJE KOULUIKAISILLE LAPSELLE / NUORELLE

Hel,

olen kehittdmé&ssa perhekuntoutuksen asiakaspalautelomakkeita liittyen opintoihini Metropo-
lia ammattikorkeakoulussa. Olen kiinnostunut sinun mielipiteistasi perhekuntoutuksesta ja
pyydan sinua osallistumaan lasten/nuorten asiakaspalautelomakkeen kehittdmiseen vastaa-
malla kehitettdvddn lomakkeeseen. Lasten ja nuorten lomakkeen testaaminen on térkeaa,
jotta saamme lasten ja nuorten mielipiteitd paremmin esille palvelun kehittdmisessa.

Asiakaspalautelomakkeeseen vastaaminen on sinulle vapaaehtoista. Siitd kieltdytyminen tai
suostumuksen peruminen missd tahansa vaiheessa ei aiheuta sinulle haittaa. Voit peruuttaa
suostumuksesi kertomalla siitd perhekuntoutuksen tydntekijdille, mind saan tiedon heilta.
Asiakaspalautelomakkeen testaamiseen tarvitsen mygs vanhempasi suostumuksen.

Asiakaspalautelomakkeeseen vastataan nimettdmana, eikd sinun vastaustasi voida tunnistaa.
Sailytan vastaukset kehittdmistyon ajan ja havitdn ne tyén valmistuttua. Valmis tyo julkaistaan
Metropolia ammattikorkeakoulun internet sivuilla (www.theseus.fi).

YhteistyGterveisin, Outi Ingberg
Sosiaali- ja terveysalan johtamisen yamk tutkinto-ohjelma

Metropolia ammattikorkeakoulu
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SUOSTUMUSLOMAKE / KOULUIKAINEN LAPSI, NUORI

Annan suostumukseni osallistumisesta perhekuntoutuksen lasten/nuorten kehitettavaan asia-
kaspalautelomakkeen esitestaamiseen. Lomakkeen esitestaaminen on minulle vapaaehtoista
ja tiedan, etté voin perua suostumukseni missé tahansa vaiheessa. Esitestaamisesta vetayty-
minen ei aiheita minulle haittaa tai seuraamuksia. Olen ymmartanyt Outi Ingbergin Metropo-
lia ammattikorkeakouluopintoihin liittyvan kehittdmistydn tarkoituksen ja tavoitteen.

Olen saanut kehittdmisty6hon liittyvén saatekirjeen ja kopio tasta suostumuslomakkeesta jaa
minulle.

Paivamaara

Allekirjoitus ja nimenselvennys

Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus ja nimenselvennys
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SAATEKIRJE TYONTEKIJALLE

Hel,

opiskelen Metropolia ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja terveysalan johtamisen ylempaa
ammattikorkeakoulututkintoa. Teen opinndytety6ta perhekuntoutuskeskuksessa asiakaspa-
lautelomakkeiden kehittdmisestd. Opinndytetyon tarkoituksena on kehittaa perhekuntoutus-
keskuksen asiakaspalautelomakkeet perhekuntoutuksen palvelua arvioiviksi ja kehittéaviksi
laatumittareiksi, joissa palvelun arvioijina ovat perhekuntoutuksen asiakkaat. Asiakaspalaute
on osa perhekuntoutuksen systemaattista asiakasperheiden asiakaslahtdisyyttd ja osallisuutta
vahvistavaa kehittamisty6té. Opinndytetyon tavoitteena on saada lastensuojelun asiakkaan
arvio perhekuntoutuksen palvelun laadusta seké hyddyntaa sita pitkdjanteisessé palvelun arvi-
oimisessa ja kehittdmisessé. Tavoitteena on asiakasperheiden osallisuuden lisaédntyminen las-
tensuojelun palvelussa ja siten vaikuttavampana palveluna lisité lasten, nuorten ja perheiden
hyvinvointia.

Kehittdmistyohon liittyy kehitettavien asiakaspalautelomakkeiden esitestaus perhekuntoutuk-
sen asiakasperheiden vanhemmilla, kouluikéisilla lapsilla ja nuorilla. Lomakkeiden esitestaami-
sen tarkoituksena on testata lomakkeen luotettavuutta ja kayttokelpoisuutta asiakaspalaute-
lomakkeena. Asiakkaat arvioivat my6s lomakkeen siséltod; lomakkeen pituutta ja selkeytta.

Esitestaaminen on osoitettu kaikille kohderyhmé&an kuuluville asiakkaille. Asiakaspalautelo-
makkeiden esitestaamiseen osallistuminen on asiakkaille vapaaehtoista, eiké siita kieltédytymi-
nen tai suostumuksen peruminen aiheuta haittaa palvelussa. Alaik&isten lasten kohdalla osal-
listuminen edellyttaé liséksi asiakkuudessa olevan huoltajan suostumusta. Asiakkaat vastaavat
asiakaspalautelomakkeeseen nimettdmind, eivatka vastaukset ole tunnistettavissa. Asiakkaille
on laadittu lomakkeiden esitestaamiseen liittyen saatekirje ja suostumuslomake.

Asiakaspalautelomakkeen esitestaaminen toteutuu perhekuntoutuksessa syksyn 2016 aikana.
Opinnaytetyd on julkinen asiakirja ja se on tarkoitettu Iahinn& kunnan ja Metropolia ammatti-
korkeakoulun kayttoon. Kehittamistyd julkaistaan ammattikorkeakoulujen opinnéytet6ita ja
julkaisuja esittelevassa Theseus-verkkopalvelussa (www.theseus. fi).

ESITESTAAMISEN VAIHEET:

1. Tyontekija esittelee asiakkaalle kehittdmistydn tarkoituksen ja tavoitteen seké antaa
siihen liittyvén saatekirjeen (ja& asiakkaalle).

2. Asiakas antaa suostumuksensa esitestaukseen osallistumisesta suostumuslomakkeella,
joka palautetaan minulle. Vanhemmat voivat perua suostumuksena osallistumisesta
esitestaukseen missé tahansa vaiheessa ja ilmoittavat siité suoraan minulle. Lasten
osalta lapset voivat perua suostumuksensa kertomalla siita tyontekijalle ja tyontekija
ilmoittaa suostumuksen perumisen minulle. Suostumuksen vastaanottanut tyontekija
allekirjoittaa suostumuslomakkeen ja antaa siitd kopion asiakkaalle. Suostumuslomak-
keet kerataan yksikon vastaavalle ohjaajalle, joka toimittaa ne keskitetysti minulle.
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3. Asiakkaan suostuessa asiakaspalautteen esitestaamiseen, tyontekiji antaa asiakaspa-
lautelomakkeen vastauskirjekuoren kanssa vanhemmalle. Asiakkaan kanssa voi sopia
missa ja mind aikana asiakaspalautelomakkeeseen vastataan ja miten se palautetaan
tyontekijalle. Tyontekijana on hyva kiinnittdd huomiota siihen, ettd asiakkaalla on riit-
téva aika ja rauhallinen ympéristo vastata asiakaspalautelomakkeeseen.

4. Asiakas palauttaa lomakkeen suljetussa kirjekuoressa tyontekijélle ja kirjekuoret toimi-
tetaan yksikon vastaavalle ohjaajalle.

5. Yksikon vastaava ohjaaja toimittaa suljetut kirjekuoret minulle.

Lasten ja nuorten asiakaspalautteissa lapsen vanhempi tai tyontekijé voi olla saatavilla lapsen
/nuoren tayttaessa asiakaspalautelomaketta. Vanhempi tai tyontekija voi auttaa lasta selven-
tamalla kysymyksia tai lukemalla lapselle tarvittaessa kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja. Lap-
sen ja nuoren asiakaspalautelomake palautetaan myds suljetussa kirjekuoressa tyontekijélle,
joka toimittaa kirjekuoren yksikon vastaavalle ohjaajalle.

Kehittdmistydn onnistumisen kannalta lomakkeiden esitestaaminen asiakkailla on erittéin tér-
keéé ja toivon sinun suhtatutuvan myétamielisesti kehittdmistyohon.

KehittdmistyOtd ohjaa Metropolia ammattikorkeakoulussa lehtori, FT Marjatta Kelo (marjat-
ta.kelo@metropolia.fi), jolta voitte halutessanne pyytaa lisatietoja kehittdmistydsta allekirjoit-
taneen lisaksi.

YhteistyGterveisin, Outi Ingberg

Sosiaali- ja terveysalan johtamisen yamk tutkinto-ohjelma

Metropolia ammattikorkeakoulu
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Asiakaspalautelomakkeen arviointilomake, vanhemmat

Ympyroi vastauksesi ja kysymyksen kohdalla oleville viivoille voit halutessasi kirjoittaa kehitta-
misehdotuksesi. Asiakaspalautteeseen voit viitata kayttamalla asiakaspalautelomakkeen ky-
symysten numerointia (esim. 1.3).

1. Lomakkeen alussa oleva ohje lomakkeen tayttdmisesta oli selked
Taysin samaa mieltd  Jonkin verran samaa mieltd  Jonkin verran eri mieltd  Taysin eri
mielta

2. Ymmarsin asiakaspalautteen kysymykset

Taysin samaa mieltd  Jonkin verran samaa mieltd  Jonkin verran eri mieltd  Taysin eri
mielta

a. Mitka kysymykset olivat vaikeita ymmartaa:

b. Mitka olivat sinulle kolme térkeinté kysymysta? 1. 2: 3:

c. Mitka olivat sinulle kolme vahiten tarkeintd kysymysta? 1: 2: 3:

3. Vastausvaihtoehtoja oli riittavasti
Taysin samaa mieltd  Jonkin verran samaa mieltd  Jonkin verran eri mieltd  Taysin eri
mielta

4. Jaiko asiakaspalautteesta mielestési puuttumaan jokin perhekuntoutuksen palve-
luun liittyva asia?

5. Jaksoin tayttad asiakaspalautteen loppuun saakka

Taysin samaa mieltd  Jonkin verran samaa mieltd  Jonkin verran eri mieltd  Taysin eri
mielta

6. Kumpi olisi mielestasi parempi paikka vastata asiakaspalautteeseen jakson paattyes-
sa?
a. Perhekuntoutuskeskuksessa b. Kotona

7. Miten sen mieluiten palauttaisit?

a. Antamalla sen suljetussa kirjekuoressa tyontekijélle  b. L&hettdmalla sen postin
kautta perhekuntoutuskeskukseen valmiiksi maksetussa kirjekuoressa c. Vastaamalla
ja palauttamalla sen sdhkgisesti.

Kiitos vastauksistasi! Mielipiteesi on meille tarkea! Terveisin, Outi Ingberg
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Ympérivuorokautisen perhekuntoutuksen yhteiséllisen kehittdmisen aineisto perhekun-

toutusprosessin mukaisesti ja luokittelu laatukriteereihin

Tydskentely- | Alateema Tydntekijoiden ndkemyksia Laatukri-
vaihe teeri
Valmistelu- Ennakkotiedot | Oliko asiakas saanut etukateen riittavasti tietoa | Prosessi
vaihe (12): Q) palvelusta
Hakemus Kuuluiko hakemuksessa asiakkaan &éani ja | Prosessi
@ omat toiveet (tehtiinkd hakemus yhdessa sosi- | Prosessi
aalitydntekijan kanssa)
Tutustuminen | Oliko tutustumismahdollisuutta ennen palve- | Prosessi
(4) luun sitoutumista
Saiko tutustumiskaynnilla riittavasti tietoa pal- | Prosessi
velusta/ mita tietoa olisi jalkikateen ajatellen
kaivannut
Vastasiko tutustumiskaynti kokemusta palve- | Prosessi
lusta
Osattiinko tutustumiskaynnilla kuvata tydsken- | Prosessi
telyprosessia tarpeeksi selkeésti
Jonotus Oliko asiakkaalla tieto milloin jakso kaynnistyy | Prosessi
4) Pidettiinkd riittAvasti ajan tasalla Prosessi
Miten koki jonotusajan Prosessi
Saiko jonotusajalle riittavasti tukea Prosessi
Lapset/nuoret:
Hakemus Oliko lapsia kuultu hakemusta laadittaessa, | Prosessi
Q) kuuluiko lasten tarpeet/toiveet hakemuksessa
Tutustuminen | Huomioitiinko lapsia ja nuoria riittdvasti tutus- | Prosessi
1) tumiskaynnilla
Aloitusvaihe | Tydskentelyn Kuultiinko tutustumisvaiheessa riittdvéasti ja | Osaaminen
(12): alkaminen (3) | oliko vaikuttamismahdollisuuksia tyéskentelyn
toteutumiseen
Oliko kotityoskentely ja tutustuminen alussa | Prosessi
koettu riittavana
Mitka tekijat helpottivat/ helpottaisivat aloitusta | Osaami-
nen, toi-
minta
Osastolle tulo | Kokiko tydskentelyn alussa tyontekijoilla olleen | Prosessi,
3 aikaa asiakkaalle ja aloituksen aikataulun ol- | ominaisuu-
leen asiakaslahtinen; vastaanotto, osaston | det, o0saa-
esittely, kaytanteiden riittavyys/selkeys, tyén- | minen
tekijéiden lasnéolo
Oliko uuteen paikkaan tulo ollut helppoa Prosessi,
Paasikd helposti yhteis6on mukaan; esittely, | Toiminta
tutustuminen
Yhteisty6 (2) Miten koki yhteistytn edellisen tukipalvelun | Prosessi
kanssa; yhteistydn sujuvuus, tiedon siirtyminen
Oliko paallekkaistad tyoskentelya, hyddynnet- | Osaami-
tiink® edellisen tukipalvelun tieto- | nen, pro-
jaltyoskentelya riittavasti sessi
Asiakkaan Tuliko kuulluksi tavoitteiden laadinnassa Osaaminen
tavoitteet (1)
Lapset/nuoret:
Tydskentelyn Miten valmisteltu palveluun tuloon Prosessi
alkaminen (2) | Miten huomioitiin osastolle tullessa Prosessi,
ominaisuu-
det, osaa-

minen
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Asiakkaan Kuultiinko lapsen, nuoren toiveet kuntoutusjak- | Osaaminen
tavoitteet (1) solle, mihin haluaisi muutosta
Tyoskentely- | Tytskentely Oliko saanut tyontekijoilté riittavasti tukea ja | Osaami-
vaihe (28): (6) apua, olleet lasnd. Mika merkitys silla oli nen, toi-
minta
Miten koki tyontekijoiden ammattitaidon ja | Osaaminen
osaamisen; oliko riittavaa, pystyttiinkd vastaa-
maan haasteisiin
Millaisista tydmenetelmista asiakas oli hyétynyt | Osaami-
(keskustelu, toiminta, kirjallinen materiaali...) | nen,  toi-
Millaisia olisi kaivannut? minta
Oliko kaytetty oikeanlaisia/toimivia menetelmid | Osaami-
asiakas/perhetasolla, minkalaisesta tydskente- | nen, toi-
lysta oli hy6tynyt minta
Kokiko saaneensa apua lapsen kuntoutumi- | Osaaminen
seen
Miten asiakkaan "tilannetta” kasiteltiin, miltd se | Osaaminen
tuntui
Osallisuus (8) | Oliko mahdollisuus vaikuttaa tavoitteisiin Osaaminen
Oliko kokemus olevansa oman eldménsa asi- | Osaami-
antuntijana, dialogissa tyontekijéiden kanssa nen, omi-
naisuudet
Oliko asiakkaalla kokemus yhteisesta tydsken- | Osaaminen
telysta
Huomioitiinko asiakkaan toiveita tydskentelys- | Osaaminen
sa
Saiko osallistua ja vaikuttaa tytskentelyyn ja | Osaaminen
sen suunnitteluun
Oliko kokemus aktiivisesta osallistumisesta | Osaaminen
tydskentelyyn
Oliko kokenut vaikuttamismahdollisuuksia ja | Osaaminen
kuultiinko riittavasti
Oliko kokemus osallistumismahdollisuudesta | Osaaminen
uusien tukipalvelujen tarpeen arvioimisessa
Vertaistuki (2) | Oliko voinut hyédyntéé yhteisoa Toiminta
Saiko vertaistukea Toiminta
Arviointi (3) Kokiko asiakas paasseensd osallistumaan | Osaaminen
arviointiin
Oliko asiakas uskaltanut tuoda oman mielipi- | Osaami-
teen esille ammattilaisten keskella nen, turval-
lisuus
Oliko tavoitteita ja toimintaa arvioitu avoimesti | Osaami-
pitkin jaksoa; miten se hyodytti tydskentelyd nen, turval-
lisuus
Yhteistyt (2) Oliko tytskentelya perheen muun viranomais- | Prosessi
verkoston kanssa "yli rajojen” ja oliko siité hyo-
tya
Oliko asiakkaan omat toiveet verkoston yhteis- | Osaami-
tydsta kuultu ja huomioitu nen, pro-
sessi
Lapsi/nuori:
Tyodskentely Kuinka lapsi oli kokenut tyoskentelyn, oliko | Prosessi,
(2 ollut hyotya toiminta
Mité lapsi olisi toivonut lisda, mikéa oli kivaa Toiminta
Osallisuus (2) | Paasiko lapsi vaikuttamaan tydskentelyn sisél- | Osaaminen
toon
Tuliko lapsi kuulluksi; kuultiinko lapsen ajatuk- | Osaaminen

sia ja mielipiteité




Liite 3

3(3)
Paattymis- Kotiin siirtymi- | Oliko vaikuttamismahdollisuuksia ja kokemus | Toiminta,
vaihe (6): nen (4) osallisuudesta siirtymisesta kotiin ja sen oikea- | osaami-
aikaisuudesta nen, pro-
sessi
Oliko tuki riittdvaa kotiin siirtymisessa; pehmed | Toiminta,
lasku kotiin siirtymisesséa tuetusta ymparistds- | prosessi
ta, saatettiinko riittdvan pitkalle
Oliko kuntoutuksesta sopivasti linkitystd nor- | Toiminta
maali arkeen
Oliko kuntoutusjakson kesto riittava, saiko | Prosessi
apua ja tukea
Jatkotuki (1) Kokiko seuraavan jatkotuen riittavana Prosessi
Yhteisty6 (1) Jos uusi tukipalvelu kaynnistyi jakson aikana, | Prosessi,
oliko yhteistyota riittavasti, siirtyiko tieto jouhe- | osaaminen

vasti
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Perhetilanteen selvityksen yhteiséllisen kehittamisen aineisto perhekuntoutusprosessin

mukaisesti ja sen luokittelu laatukriteereihin.

Tydskentely- | Alateema Tydntekijoiden ndkemyksia Laatukri-
vaihe teeri
Valmistelu- Ennakkotiedot | Oliko perhe saanut riittdvasti ennakkotietoa | Prosessi
vaihe (4): Q) palvelusta
Hakemus (1) Tiesikd perhe milla tiedoilla sosiaalitydntekija | Prosessi
oli hakenut palvelua
Jonotus Oliko perheella riittdvan tiedossa milloin ty6s- | Prosessi
(2 kentely alkaa
Alkoiko palvelu riittdvan nopeasti Prosessi
Aloitusvaihe | Tydskentelyn Oliko vanhemmille kerrottu riittavan selkeasti | Osaaminen
(12): alkaminen (1) | tydskentelyn aikatauluista, tydmenetelmista ja
missa tydskennellaén (missa, miten ja miksi)
Yhteisty6 (2) Oliko tehty yhteisty6td edellisen tukipalvelun | Prosessi
kanssa ja oliko siitéa hyttya
Oliko tieto kulkenut eri tahojen valilla Prosessi
Asiakkaan Tuliko neuvottelussa asiakkaan &&ni kuulluksi Osaaminen
tavoitteet (4) Olivatko tavoitteet sellaisia, ettd niihin pystyi | Osaaminen
sitoutumaan
Miten koki neuvottelutilanteet Osaaminen
Oliko neuvottelu ymmarrettéva Osaaminen
Lapset/Nuoret:
Tyodskentelyn Osattiinko lapsille ja nuorille kertoa tyéskente- | Prosessi,
alkaminen (2) | lysta riittavén selkeasti (milloin, miksi, miten) | osaaminen
tyoskennellaén
Tiesivéatkd lapset ja nuoret miksi perheelle oli | Prosessi,
haettu palvelua turvallisuus
Asiakkaan Oliko lapsen toiveet huomioitu tyskentelyn | Osaaminen
tavoitteet (3) alusta lahtien
Oliko lapsi/nuori mukana alkuneuvottelussa Osaaminen
Tuliko lapsen/nuoren &éni kuulluksi, esille neu- | Osaaminen
vottelussa
Tybskentely- | Tytskentely Oliko tytskentelysséa hyoddynnetty asiakkaan | Osaaminen
vaihe (33): (14) voimavaroja ja vahvistettu niita
Saiko kertoa mielipiteensd avoimesti Osaami-
nen, turval-
lisuus
Kunnioitettiinko perheen elaméantapaa Osaaminen
Miten perhe koki tydskentelyn perheen kotona | Toiminta,
osaami-
nen, omi-
naisuudet
Milta tyontekijoiden perheen kanssa viettdma | Toiminta
aika tuntui, olivatko tapaamisten kestot sopivia
Oliko tytskentely asiakaslahtdistd; toteutuiko | Toiminta
se oikeina ajankohtina
Miltd moniammatillinen tydskentely nayttaytyi | Toiminta
asiakkaalle
Kokiko tyontekijéiden taholta hienotunteisuutta | Osaaminen
asioiden kasittelyssa
Oliko tyontekijoiden tapaamisista apua/tukea | Osaaminen
perheelle
Oliko tydntekijoilla tarpeeksi aikaa tapaamisis- | Osaaminen
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sa
Oliko tydskentelyn tarkoitus selkea Osaaminen
Olivatko kaytdssa olleet menetelmét sopivia Osaaminen
Luottiko tyontekijdan Turvalli-
suus
Miten koki vaikeiden asioiden kasittelyn Osaami-
Osallisuus (2) | Saiko suunnitella toimintaa nen, turval-
lisuus
Kokiko tulleensa kuulluksi Turvalli-
suus
Arviointi (7) Oliko ty6skentely 1apinakyvaa Turvalli-
suus
Oliko asiakas tullut ymmarretyksi Turvalli-
suus
Arvioitiinko tydskentelyd prosessinomaisesti Turvalli-
suus
Kokiko tyontekijoiden toimineen avoimesti ja | Turvalli-
rehellisesti suus,
Oliko tydskentely avointa ja luottamusta herat- | Turvalli-
tavaa suus
Oliko arviointitydskentely asiantuntevaa Osaaminen
Kokiko arvioinnin todenmukaisena Osaaminen
Lapset/Nuoret:
Tydskentely Tiesiko lapsi misté tydskentelyssé oli kyse Osaaminen
(6) Olivatko lapset ja nuoret ymmartaneet eri tyon- | Osaaminen
tekijéiden tapaamisten tarkoituksen
Oliko tyontekijoiden kanssa tehty tekeminen | Osaami-
mielekasta nen,  toi-
minta
Oliko lapsen tapaamisia riittavasti Toiminta
Milta tuntui tyéntekijdiden tydskentely perheen | Osaaminen
kotona
Puhuiko tyontekijd ymmarrettavasti, lapsen | Osaaminen
ikétaso huomioiden
Kuultiinko lasta/nuorta tydskentelyn aikana Osaaminen
Osallisuus (4) | Saiko lapsi esittda toiveita tydskentelyyn liitty- | Osaaminen
en
Tuliko nuori kohdatuksi Osaaminen
Saiko nuori 88nensé kuuluviin Osaaminen
Paattymis- Tydskentelyn Oliko tydskentely riittdvaa, Oliko tydskentelystd | Prosessi
vaihe (12): paattyminen hyotya
(6) Oliko tydskentely oikeisiin asioihin keskittyvda | Toiminta,
osaaminen
Oliko tydskentelyn arvio tiedossa ennen lop- | Turvalli-
puneuvottelua suus
Mité& olisi voitu tehda toisin Toiminta
Jatkotuki (4) Yleisarvosana palvelusta Prosessi
Jaiko turvallinen ja luottavainen olo jatkotuista | Prosessi,
turvallisuus
Perustelivatko tydntekijat suositellun jatkotuen | Turvalli-
tarpeen suus
Tuliko tarve ja toive kuulluksi jatkotuista Osaaminen
Saiko asiakas riittavasti tietoa eri tukipalvelu- | Prosessi,
Yhteisty6 (1) mahdollisuuksista 0osaaminen
Oliko tytskentelyn aikana toteutunut yhteistyd | Prosessi
seuraavan tukipalvelun kanssa hyodyllista
Tyoskentelyn Lapsi/Nuori:
paattyminen Oliko tydskentelyn kesto kayty lapsen ja nuo- | Prosessi,
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1)

ren kanssa lapi, ettei sen paattyminen tullut
yllattaen

osaaminen
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Yhteenveto yhteisollisen tydskentelyn aineiston luokittelusta laatukriteerien mukaan

Ympérivuorokautinen pkk

Perhetilanteen selvitys

Henkiléstbn  ominai-

suudet

Ympaérivuorokautinen
perhekuntoutus (3)
Perhetilanteen selvitys

)

-Kokiko tyéskentelyn alussa tyonte-
kijoilla olleen aikaa asiakkaalle ja
aloituksen aikataulun olleen asia-
kaslaht6inen; vastaanotto, osaston
esittely, kaytanteiden riitté-
vyys/selkeys, tyontekijéiden lasna-
olo

-Miten huomioitiin osastolle tullessa
-Oliko kokemus olevansa oman
elaménsa asiantuntijana, dialogissa
tyontekijoiden kanssa

-Miten perhe koki tydskente-
lyn perheen kotona

Henkiléstdbn osaami-

nen

Ympaérivuorokautinen
perhekuntoutus (22)
Perhetilanteen selvitys
(33)

-Oliko saanut tyontekijoilta riittavas-
ti tukea ja apua, olleet lasna. Mika
merkitys silla oli

-Miten koki tydntekijéiden ammatti-
taidon ja osaamisen; oliko riittavaa,
pystyttiinkd vastaamaan haasteisiin
-Millaisista tyoémenetelmistd asia-
kas oli hyotynyt (keskustelu, toimin-
ta, kirjallinen materiaali...) Millaisia
olisi kaivannut?

-Oliko kaytetty oikeanlaisia/toimivia
menetelmid asiakas/perhetasolla,
minkalaisesta tydskentelysta ol
hyotynyt

-Kokiko saaneensa apua lapsen
kuntoutumiseen

-Miten asiakkaan "tilannetta” k&si-
teltiin, milta se tuntui

-Oliko mahdollisuus vaikuttaa ta-
voitteisiin

-Oliko kokemus olevansa oman
elaménsa asiantuntijana, dialogissa
tyontekijoiden kanssa

-Oliko asiakkaalla kokemus yhtei-
sesta tydskentelysta

-Huomioitiinko asiakkaan toiveita
tyoskentelyssa

-Saiko osallistua ja vaikuttaa ty6s-
kentelyyn ja sen suunnitteluun
-Oliko kokemus aktiivisesta osallis-
tumisesta tydskentelyyn

-Oliko kokenut vaikuttamismahdol-
lisuuksia ja kuultiinko riittavasti
-Oliko kokemus osallistumismah-
dollisuudesta uusien tukipalvelujen
tarpeen arvioimisessa

-Kokiko asiakas paasseensa osal-
listumaan arviointiin

-Oliko asiakas uskaltanut tuoda
oman mielipiteen esille ammattilais-
ten keskella

-Oliko tavoitteita ja toimintaa arvioi-

-Oliko vanhemmille kerrottu
riittdvan selkeasti tydskente-
lyn aikatauluista, tyémene-
telmistd ja missa tydskennel-
[&&n (miss&, miten ja miksi)
-Olivatko tavoitteet sellaisia,
ettd niihin pystyi sitoutumaan
-Miten koki neuvottelutilanteet
-Oliko neuvottelu ymmarret-
tava

-Osattiinko lapsille ja nuorille
kertoa tyoskentelysta riittavan
selkeésti (milloin, miksi, mi-
ten) tydskennellaan

-Oliko lapsen toiveet huomioi-
tu ty6skentelyn alusta lahtien
-Oliko lapsi/nuori  mukana
alkuneuvottelussa

-Tuliko lapsen/nuoren aani
kuulluksi, esille neuvottelussa
-Oliko tydskentelyssd hyo-
dynnetty asiakkaan voimava-
roja ja vahvistettu niita

-Saiko kertoa mielipiteensa
avoimesti

-Kokiko tydntekijoiden taholta
hienotunteisuutta asioiden
kasittelyssa

-Oliko tyontekijoiden tapaa-
misista apua/tukea perheelle
-Oliko tyontekijoilla tarpeeksi
aikaa tapaamisissa

-Oliko tyoskentelyn tarkoitus
selkeé

-Olivatko kaytbsséa olleet me-
netelmat sopivia

-Luottiko tyontekijaan

-Miten koki vaikeiden asioi-
den kasittelyn

-Saiko suunnitella toimintaa
-Oliko arviointitygskentely
asiantuntevaa
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tu avoimesti pitkin jaksoa; miten se
hyodytti tydskentelya

-Oliko asiakkaan omat toiveet ver-
koston yhteistydsta kuultu ja huo-
mioitu

-Paasikod lapsi vaikuttamaan tyos-
kentelyn sisaltéon

-Tuliko lapsi kuulluksi; kuultiinko
lapsen ajatuksia ja mielipiteita
-Oliko  vaikuttamismahdollisuuksia
ja kokemus osallisuudesta siirtymi-

sestda  kotiin  ja sen oikea-
aikaisuudesta
-Jos uusi tukipalvelu kaynnistyi

jakson aikana, oliko yhteisty6ta
riitt&vasti, siirtyiko tieto jouhevasti

-Kokiko arvioinnin todenmu-
kaisena

-Tiesikd lapsi mista tydsken-
telyssé oli kyse

-Olivatko lapset ja nuoret
ymmarténeet eri tyontekijoi-
den tapaamisten tarkoituksen
-Oliko tyodntekijoiden kanssa
tehty tekeminen mielekasta
-Kunnioitettiinko perheen
elaméntapaa

-Miten perhe koki tydskente-
lyn perheen kotona

-Miltd  tuntui  tydntekijoiden
tyoskentely perheen kotona
-Puhuiko tyontekija ymmarret-
tavasti, lapsen ikataso huo-
mioiden

-Kuultiinko lasta/nuorta tyos-
kentelyn aikana

-Saiko lapsi esittda toiveita
tyoskentelyyn liittyen

-Tuliko nuori kohdatuksi
-Saiko nuori aénensa kuulu-
viin

-Oliko tyGskentely oikeisiin
asioihin keskittyvaa

-Tuliko tarve ja toive kuulluksi
jatkotuista

-Saiko asiakas riittavasti tie-

toa eri tukipalvelumahdolli-
suuksista
-Oliko  tydskentelyn  kesto

kayty lapsen ja nuoren kans-
sa lapi, ettei sen paattyminen
tullut yllattden

Toiminta

Ymparivuorokautinen
perhekuntoutus (12)
Perhetilanteen selvitys

(9)

-Mitk& tekijat helpottivat/ helpottai-
sivat aloitusta

-Paasikd helposti yhteisdén mu-
kaan; esittely, tutustuminen

-Oliko saanut tydntekij6ilta riittavas-
ti tukea ja apua, olleet lasna. Mika
merkitys silla oli

-Millaisista tydbmenetelmista asia-
kas oli hydtynyt (keskustelu, toimin-
ta, kirjallinen materiaali...) Millaisia
olisi kaivannut?

-Oliko kaytetty oikeanlaisia/toimivia
menetelmid asiakas/perhetasolla,
minkalaisesta tydskentelysta ol
hyotynyt

-Oliko voinut hyddyntaa yhteisda
-Saiko vertaistukea

-Kuinka lapsi oli kokenut tydskente-
lyn, oliko ollut hyé6tyéa

-Mit& lapsi olisi toivonut lisda, mika
oli kivaa

-Oliko  vaikuttamismahdollisuuksia

-Miten perhe koki tydskente-
lyn perheen kotona

-Miltd tyontekijéiden perheen
kanssa viettama aika tuntui,
olivatko tapaamisten kestot
sopivia

-Oliko tydskentely asiakasléh-
toistd; toteutuiko se oikeina
ajankohtina

-Miltd moniammatillinen ty6s-
kentely nayttaytyi asiakkaalle
-Oliko tydntekijoiden kanssa
tehty tekeminen mielekasta

-Oliko lapsen tapaamisia
riittavasti
-Oliko tydskentely oikeisiin

asioihin keskittyvaa

-Oliko tydskentelyn arvio tie-
dossa ennen lop-
puneuvottelua

-Mit& olisi voitu tehda toisin
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ja kokemus osallisuudesta siirtymi-
sestda  kotiin  ja sen oikea-
aikaisuudesta

-Oliko tuki riittavaa kotiin siirtymi-
sessd; pehmea lasku kotiin siirty-
misessa tuetusta ymparistosta,
saatettiinko riittdvan pitkalle

-Oliko  kuntoutuksesta sopivasti
linkitysta normaali arkeen

Prosessi

Ymparivuorokautinen
perhekuntoutus (26)
Perhetilanteen selvitys
(14)

-Oliko asiakas saanut etukateen
riittdvasti tietoa palvelusta
-Kuuluiko hakemuksessa asiak-
kaan &éni ja omat toiveet (tehtiink6
hakemus yhdessa sosi-
aalityontekijan kanssa)

-Oliko tutustumismahdollisuutta
ennen palveluun sitoutumista
-Saiko tutustumiskaynnilla riittavasti
tietoa palvelusta/ mitd tietoa olisi
jalkikateen ajatellen kaivannut
-Vastasiko tutustumiskaynti koke-
musta palvelusta

-Osattiinko tutustumiskaynnilla
kuvata tydskentelyprosessia tar-
peeksi selkeasti

-Oliko asiakkaalla tieto milloin jakso
kdynnistyy  Pidettiinkd  riittavasti
ajan tasalla

-Miten koki jonotusajan

-Saiko jonotusajalle riittavasti tukea
-Oliko lapsia kuultu hakemusta
laadittaessa, kuuluiko lasten tar-
peet/toiveet hakemuksessa
-Huomioitiinko lapsia ja nuoria riit-
tavasti tutustumiskaynnilla

-Oliko kotitydskentely ja tutustumi-
nen alussa koettu riittdvéana
-Kokiko tyéskentelyn alussa tyonte-
kijoilla olleen aikaa asiakkaalle ja
aloituksen aikataulun olleen asia-
kaslahtoinen; vastaanotto, osaston
esittely, kaytanteiden riitta-
vyys/selkeys, tyontekijéiden lasna-
olo

-Oliko uuteen paikkaan tulo ollut
helppoa

-Paasiké helposti  yhteis66n mu-
kaan; esittely, tutustuminen

-Miten koki yhteistydn edellisen
tukipalvelun kanssa; yhteistyon
sujuvuus, tiedon siirtyminen

-Oliko paallekkaista tydskentelya,
hyddynnettiinkd edellisen tukipalve-
lun tietoja/tyGskentelya riittavasti
-Miten valmisteltu palveluun tuloon
-Miten huomioitiin osastolle tullessa
-Oliko tydskentelyda perheen muun
viranomaisverkoston kanssa "yli

-Oliko perhe saanut riittavasti
ennakkotietoa palvelusta

-Tiesikd perhe milla tiedoilla
sosiaalityontekijd oli hakenut

palvelua

-Oliko perheelld riittavan tie-
dossa milloin tydskentely
alkaa

-Alkoiko palvelu riittavan no-
peasti

-Oliko tehty yhteistyota edelli-
sen tukipalvelun kanssa ja
oliko siita hyotya

-Oliko tieto kulkenut eri taho-
jen valilla

-Osattiinko lapsille ja nuorille
kertoa tytskentelysta riittavan
selkedsti (milloin, miksi, mi-
ten) tydskennellaan
-Tiesivatkd lapset ja nuoret
miksi perheelle oli haettu
palvelua

-Oliko tydskentely riittavaa
-Yleisarvosana palvelusta
-Jaiko turvallinen ja luottavai-
nen olo jatkotuista

-Saiko asiakas riittavasti tie-

toa eri tukipalvelumahdolli-
suuksista
-Oliko tyoskentelyn aikana

toteutunut yhteistyd seuraa-
van tukipalvelun kanssa hyo-
dyllistéa

-Oliko  tydskentelyn  kesto
kayty lapsen ja nuoren kans-
sa lapi, ettei sen paattyminen
tullut yllattéaen
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rajojen” ja oliko siité hyotya

-Oliko asiakkaan omat toiveet ver-
koston yhteistydsta kuultu ja huo-
mioitu

-Oliko  vaikuttamismahdollisuuksia
ja kokemus osallisuudesta siirtymi-
sestd  kotin ja sen oikea-
aikaisuudesta

-Oliko tuki riittdvaa kotiin siirtymi-
sessd; pehmea lasku kotiin siirty-
misessa tuetusta ymparistosta,
saatettiinko riittavan pitkalle

-Oliko kuntoutusjakson kesto riitta-
v, saiko apua ja tukea

-Kokiko seuraavan jatkotuen riitta-
vana

-Jos uusi tukipalvelu kaynnistyi
jakson aikana, oliko yhteisty6ta
riittavasti, siirtyiko tieto jouhevasti

Turvallisuus

Ympaérivuorokautinen
perhekuntoutus (2)
Perhetilanteen selvitys
(13)

-Oliko asiakas uskaltanut tuoda
oman mielipiteen esille ammattilais-
ten keskella

-Oliko tavoitteita ja toimintaa arvioi-
tu avoimesti pitkin jaksoa; miten se
hyodytti tydskentelya

-Saiko kertoa mielipiteensa
avoimesti

-Luottiko tyontekijaan

-Miten koki vaikeiden asioi-
den kasittelyn

-Saiko suunnitella toimintaa
-Kokiko tulleensa kuulluksi
-Oliko tytskentely lapinaky-
vaa

-Oliko asiakas tullut ymmarre-
tyksi

-Arvioitiinko tyoskentelya
prosessinomaisesti

-Kokiko tyontekijéiden toimi-
neen avoimesti ja rehellisesti
-Oliko tytskentely avointa ja
luottamusta herattavaa

-Oliko tydskentelyn arvio tie-
dossa ennen loppuneuvotte-
lua

-Jaiko turvallinen ja luottavai-
nen olo jatkotuista
-Perustelivatko tyontekijat
suositellun jatkotuen tarpeen
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Ymparivuorokautisen perhekuntoutuksen kouluikéisten lasten/nuorten laatumittari

YMPARIVUOROKAUTINEN PERHEKUNTOUTUS, LAPSET, /NUORET

Vst valitsenalls canten sinun mee bpademia vatuve vibioebn Avoumss ky syreyksun voit koies palasiiees ty kelutilmsehdoodes) palvelsta. Ve
Py YURE Sarviltaessa apus tyGenek) il e vanbemmltas: kysy mykses v aundnimseen
Olen

* Tyt
* roks

Olen

* e-p-vuotiaz

€ 10-12-vectiaz
€ 18-19~vectiaz
~

181 T-vectiaz

Kavitkd tutustumassa palvebhnm ennen jakson alkamista

* xyllas

* &n Olizitko balunmet kiydar |

Tyimtekijit olivat

Alns Jozhus © kozkaan
Kivoja ~ - -
Ikavia - ~ -
Luotattavia 2 € €
Kiiraizid e € €
Vilittavia B o
Hauskoja - ~ -
Palvelussa
Tarpaskal Jomkin verran Ulan vatan
Tyontekijat rohkaisivat minua kertomaan oman miclipiteani ~ ¢ e
Mislipiteani otettiin huomiocon ¢ L e
Tyontekijat kertoivat minulle asiat niin, ettd ymmarsin ne e e e
Palvelussa
Tarpaaksl Jonkin varran Uler vahan
Sain vaikuttaa itseani koskeviin asicihin e e e
Minulla oli jakson aikana mahdollisuus tavata kaversitani € € €
Minulla oli mahdollizuus jatkaa harrastuksiani € € €
Palvelussa

Tarpasks Jomkin verran Liar vahan



Sain apua koulunkayntiin

Sain apua minulle tarkeisiin asioihin

Oli ikdisallani sopivaa tekemistd

Oli parheani kanssa yhteistd tekemistd
Tyontekijat tapasivat minua kahdenkesken

Millaista toimintaa olisit halurnornet lis@d?

> B - I B |

2 5 5 B n
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2 7 N 5 N

Turvallisuus

Tiesin miksi olimme perheaeni kanssa palvelussa
Tiesin miksi tyontekijat tapasivat minua
Tyontekijat perustelivat asiat, joista olin eri mislta
Minun oli helppo olla osastolla

Osastolla minulla oli turvallinen olo

Jakson piiittyessi

Tiesin milloin jakso paattyy

Tiesin mitan perhettani autataan jakson jalkeen
Palvalusta oli minulle apua

Palvelusta oli parheslleni apua

Miten tydskentely auttoi sinua ja perhettiisi?

Tarpeaksl
e

7 N H

Tarpasks:!

T

Jonkin verran

B T T B

Jonkin varran

n 7 N N

Llan varan

B  n n

Uias vahas

2 5 N "N

Mukavinta palvelussa oli

Ikiivintii palvelussa oli

Oma arviond paloelusta
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Kiitos vastauksistasi! Alle voit vielii kirjoittaa terveisesi tyintekijiille tai antaa palautetta asiasta, joka ei
ole vieli tullut esille.



Perhetilanteen selvityksen lasten/nuorten laatumittari

PERHETILANTEEN SELVITYS LAPSET/NUORET

Liite 7
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Vasta valitsenalls canten sinun muebpadenia vastun s vadiehin Avoumss by symyksun vet kot palaiees ta kebittbosehdoodkses) palvelsta Vet

Pyl sarvittaessa apus tyGeeek)ued e vandemmaltas) kysy ny kses yausdnimseen

1. Olen

£ TS
* roka

2. Olen

-P-vuotiaz
101 2-vectiaz

181 3~vectiaz

i e T e )

18=1 T-vectiaz

3. Tyintekijit olivat

Alna
Kivoja -
Ikavid e
Luctattavia e
Kiirsizid e
Vilittavia e
Hauskoja e

4. Tydskentelyn aikana

Tyontekijat rohkaisivat minua kertomaan oman mislipiteani
Miglipitaani omasta ja perheeni tilantessta tuli esilla
Tyontekijat kertoivat minulle asiat niin, ettd ymmarsin ne
Sain vaikuttaa itseani koskeviin asioihin

5. Tydskentelyn aikana

Tyontekijat tapasivat minua kahdenkesken
Tiesin miksi tyontekijat tapasivat minua
Tiesin miksi tyontekijat tapasivat perhattani
Tyoskentslystd oli minulle apua
Tyoskentalysta oli perhesllani apua

6. Millaista apua tydskentelysti oli?

Joshss © kozkaan
- -
- ~
- -
- -
~ -
- -
Tarpascal Jomkin verran
- -
~
- -
- -
Tarpasc: Jomkin verran
- ~
e -
- ~
- -
.

lan varan

n " 2 N

Ulan varan



7. Mukavinta tydskentelyssi oli
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8. Ikavinti tyiskentelyssii oli

9. Mitii olisit halunrout lisdi?

10. Oma arvioni tydskentelysti
"em—n

9.

"m

LY JR

11. Kiitos vastauksistasi! Alle voit vield kirjoittaa terveisesi tydntekijiille tai antaa palautetta asiasta,

Joka ei ole vield tulhut esille.
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Ymparivuorokautisen perhekuntoutuksen vanhempien laatumittari

YMPARIVUOROKAUTINEN PERHEKUNTOUTUS / VANHEMMAT

Vastaz valitsemalla eniten simmn muelpidestasi vasmava vadoeto. Avoimiin kysyayksim voit kirjortaa palautteesi tai
kelsmramsebdonuk esi palvelus

Kuntoutus akson kesto
I Abe 1kk

r 13k

46k

™ W6k

Oden perheen
~ An
U

I~ Joku mus, kuka |

Perhekuntoutukseen osallistuneet lagset

1-2 s
I~ 34nst
4

Tydskentelysss kiytetty kicl

 Englanti
T 3oks muu, mis |

Kiytettiinkd tybskentelysss tulikia?

Jonkin verman samas Jorkin verran el Tiysh enl
miek mieks mieity

r s i

Tig

Tyontekijat toimivat asiallisest
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Tyontekijat ymmarsivat perheeni tilannetta r O -
Tyontekijat olivat kiinnostuneita perheeni - - -
tlanteests

Tyontekijat olivat lisna silloin kuin heita - - -
tarvitsin

I by kebizi b
Henkilésts

Minua rohkaistiin ja tuettin tydskentelyn akana

Oma mielipiteeni tuli rittavasti esille tyaskentelyn

aikana

Tydskentelyss3 huomioitiin riittavast kaikkia
r————

Tyontekijdiden tydskentsly ol asiantuntevaa
Tyoskentelymenetelmat olivat perheelleni sopivia
Neuvottslussa minua kuultiin rittavast

Sain vaikuttaa tavoitteisiin

Tyoskentelyn tavoittset olivat selksita

/ leubitzi kebzi

Toiminta

Olimme riittavasti palvelussa ymparivuorokautisesti
Osaston arjesta ja rutiineista oli hydtya

Sain osastolla riittavasti tukea je ohjeusta tySntekijoilta

silloin kuin sita tarvitsin

Perheeni ollessa kotona, saimme sinne riittavasti tukea
Kotiin tehtava tydskentsly toteutui silhen aikaan kuin sit3

tarvitsimme
Ohjaajien tydskentelysts oli apua
Toimintaterapeutin tydskentelyst3 oli apua

Tiysn amaa Jonkin veraa sama2 Jonkin werran el Taysin erl
mieity

[ I e B B

q

nAaaf AN

aAaAnnn

q

0 0 7"
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Sairaanhoitajan tybskentelysts oli apua = = = =
. ettt
MikS kuntoutusjakson toiminta tuki tavoitteiden saavuttamista parhaiten?
YhecisSllisyys, vertaistuki
Tiysh ;amaa  Jonkin verran samaa  Jonkin verran el Tadysin et
men mew mer miers
Toisin asiakasperheisiin oli helppo tutustua = = = =
Yhteists toimintaa oli rittavast = = = =
Minulla oli riittavast mahdollisuuksia vaikuttaa - - - =
Vertaisn nestaoihyotya‘ 3 r r r r
I kehittheienkal
Turvallisuus
Ty @ama: Jonkin veraa Jonkin verran el Tdysh erl
metn samaa miets mies mierns
Tydntekijiden toiminta oli avointa r m r =
Tiesin mita minun piti tavoitteiden totsutumiseksi = - = =
Tyoskentelyn aikana tavoitteiden etenemista arvioitiin - - - -
kanssani riittavasti
Tyontekijat perustelivat kantansa jos olin jostain - - - -
asiasta eri mielta
Luotin tyntekijdihin r - r r

| eabitzi b tealen kabitzh b
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Prosessi

Thsnsamaa  Jookinveman  Jonkinveman  Tdysh erf

miets ama miets orl mieks mets
Sain riittavast tietoa palvelusta ennen siihen hakemista = = = =
Sain rittvasti tietoa toiminnasta tutustumiskaynnilla = = = =
Paasimme palveluun rittavan nopeast T = = =
Vastaanotto palvelussa oli miellyttava : = = =
Jakson paittyessa perheeni jatkosuunnitelma oli selked r r r r
Jakson kesto oli riittava r C = r
Yhteistydta perheeni muun viranomaisverkoston kanssa - - - -
tehtiin jakson aikane fttavast
- N .

Oma arvioni palvelusta

vastauksistasi! Alle voit vield kirjoittaa terveisesi tydntekifbille tai antaa palautetta asiasta, joka e ole vield tullut esille.

Kiitos
Hyvid jatkoa perhecliesi!
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Perhetilanteen selvityksen vanhempien laatumittari

PERHETILANTEEN SELVITYS / VANHEMMAT

Vastaz valitsemalla enifen simem miekpidertasi vasaa vahmehro Avoimiin kysvmyksi voit kirjoiraa palautteesi tai

Tydskentelyn kesto
I Aie 2 vildoa

[ 24 vidca

I WH 4 vikkoe

Mind clen perhoen
I~ An

=8

"_)okunuu.mhl

Tybshentelyyn csallistuneet lagset
I~ 1-20sh
M 34pse
™ 4

I~ 3oks muu, mis |

Kiytettinkd tyGskentelyssd tulkkia?

r oy®
re

Tiy=in samaa Jonkin verman samaa Jonkin veman er Taysh el
micks mieks miedty mieks

Tyéntekijat toimivat asiallisest r r r r
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Tyontekijat ymmarsivat perheeni tilannstta | C r
Tyontekijat olivat kiinnostuneita perheeni - r -
Tyontekijoilla oli rittavasti aikaa perheelleni C C =
'
Henkilésts
Taysn samaa Jonkin verran Jonkin verman et Taysin el
mieks sama: mie mets men
Minua I@f:jnusum"m tuomaan oma mielipiteeni esille - - - -
Mielipiteeni tuli rittavast eslle tydskentalyn aikana r - - r
Tyéskentelyss3 huomioitin riittavast kaikkia = . r .
Tydntekijsiden tybskentely off asiantuntevas = = = =
Tybskentelymeneteimat olivat perheelleni sopivia = = = =
ﬁd\eei. kokonaistilanne tuli tydskentelyn aikana - - - o
Neuvottelussa minua kuultiin rittavast = r S r
Tyoskentelyn tavoitteet olivat selksita r r r r
! kehitthmisakal
Toiminta
Tosihama:  Joaknveman  Jonk verran  Tiysh e
mieta zamaa miets ot mieks —ers
Tyoskentely perheeni kotona toteutui sopivina ajankohtina - - - -
ajankohtina (aamu, ilta, viikonloppu)
Tapaamisia oli sopiva m3ara r r = r
Ohjaajien tydskentelysts oli apua r my r r
Toimintaterapeutin tydskentelyst3 oli apua r r r r
Sairaanhoitajan tydskentelyst3 oli apua r = r r
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Turvallisuus
Tiysh @amas Jonkin veraa Jonkin verran el Tysh erl
mets samaa miets mies miars
Tyntekijdiden tydskentely oli avointa = r = =
Tyoskentelyn aikana tavoitteiden stenemista arvioitiin - - - -
kanssani riittavasti
Tyontekijat kertoivat avoimesti perheeni tilantesseen - - - -
littyvists huolista
Tyontekijat perustelivat kantansa jos olin jostain - - = -
asiasta eri mielta
= G = = 3
Prosessi
Tiysh amaz Joakin verman Jonkin verran Tiysin el
miets zamaz mieks ot mies et
Sain rittavasti tietoa palvelusta ennen sen alkamista r r r r
Paasimme palveluun rittivan nopeasti r r r r
Vastaanotto palvelussa oli miellyttava - r r r
Tydskentelyn kesto ol riittava = r r =
Tyoskentalyn padttyessa perhesni jatkosuunnitaima ofi - = - -
selkea
Minua kuultiin riittavasti jatkotukien tarvetta arviotaessa r r r r
Yhteistydta perheeni muun viranomiasverkoston kanssa
tehtiin tyGskentelyn skana rittavast o - - -
!
Oma arviori palvelusta

[~ Ermomalnen | Hyvd | Kohtalainen | Huono

Kiitos vastauksistasi! Alle voit vield kirjoittaa terveisesi tydntekijbille tai antaa palautetta asiasta, joka ¢ ole vield tullut esille.



Aikaisempia tutkimuksia

Tekija, vuosi,

Helminen, Merja - Inki,
Merita - Jarvinen
Marika - Virkki, Marjo
2015. Lastentautien
paivystyksen asiakkaat
arvostavat tietoa ja
mahdollisuutta osallis-
tua hoitoon. Tieteessa -
Terveydenhuoltoartik-
keli. 20/2015
Hietaméki, Johanna.
Lastensuojelun  alku-
arvioinnin  vaikutukset
vanhempien nakokul-
masta. 2015.

Vaitoskirja.

Hannele.
kehit-

sairaalan

Hiidenhovi,
Palvelumittarin

taminen

Tutkimuksen tarkoi-

tus

Tarkoituksena selvittaa lastentau-

tien  pdivystyksessd  perheiden
tyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyys-
kyselylla seka analysoida vuosina
2011-2014 asiakastyytyvéisyyden
olleita

seurannassa  kaytdssa

mittareita .

Tutkimus kohdistuu vanhempien
kokemuksiin lastensuojelun
alkuarvioinnista ja sen vaikutuk-
sista. Keskeisena kiinnostuksen
kohteena on tutkia, mitk& alku-
arviointiin ja kontekstiin liittyvat
tekijat ovat yhteydesséa lasten-
suojelun alkuarvioinnin  vaiku-
saavuttamiseen

tusten van-

hempien nakdkulmasta.

Potilaslahtdisen mittarin  kehit-
taminen, jonka avulla voidaan

arvioida ja parantaa poliklinikan

Tutkimusmenetelmét

Analysoidut asiakastyytyvéisyyden seurannan
menetelmat olivat spontaanit palautteet vuosilta
2011-2013 (n=104), "Happy or Not”-selvitys
vuonna 2012 (n=166) ja aikuispotilaille kehitetty
palvelun laatumittarikysely vuonna 2013 (n=81).
Vuodenvaihteessa 2013-2014 toteutettiin asia-
kastyytyvaisyyskysely, joka suunnattiin erikseen

vanhemmille ja lapsille.

Realistinen arviointitutkimus. Analyysimene-
telmin& ovat ristiintaulukko, t-testi, korrelaa-
tiokertoimet, faktorianalyysi,hierarkkinen
regressioanalyysi, kaksisuuntainen varians-
sianalyysi ja bootstrap-menetelméa

Tutkimukseen osallistui 177 lastensuojelun
asiakasperheen vanhempaa seitsemasta

kaupungista.

Aineisto kerattiin haastatteluin, kyselyin ja
mittauksin (n=10606). Haastattelu aineisto
analysoitiin

fenomenologisen  analyysin

Paatulokset

Vanhemmat ja lapset kaipasivat parempaa informaatiota hoidosta ja
hoidon kestosta. Lapsilla merkittdva kokonaistyytyvaisyytté ennusta-
va tekija oli véahainen pelon kokemus. Tulokset osoittavat, etté per-

heiden tyytyvaisyytta voi parantaa ratkaisuilla, jotka eivat ole kalliita.

Tyontekijan asiakassuhdeorientoitunut ja voimavaraorientoitunut
toiminta edistivat kaikkien tutkittujen alkuarvioinnin vaikutusten
saavuttamista: vanhemman kokemus tietoisuuden lisdéntymisesta
lapsen tilanteesta, omista voimavaroista ja perheen muutoksen
tarpeista, kokemus perhetilanteen paranemisesta seka kokemus
samanlaisen ndkemyksen saavuttamisesta sosiaalityontekijan kans-
sa. Vaikutusten saavuttamista edistivat myods isan osallistuminen
alkuarviointitydskentelyyn, alkuarviointia koskevan yhteenvedon
antaminen vanhemmalle, tapaamisten suurempi maard, sosiaalityon-
tekijan alkuarviointiorientoitunut tydskentely ja vanhemman toive
lapsiorientoituneesta tydskentelysta.

Tulosten perusteella tunnistettiin palvelun siséltd, joka koostui 32
osa-alueesta. Osa-alueista muodostui palvelun yhdeksén ulottuvuut-

ta. Mittari osoittautui kayttokelpoiseksi valineeksi potilaan systemaat-

Liite 10
1)

Huomattavaa

Tyontekijan hyva suhde
vanhemman kanssa,
perheen  voimavarojen
tarkastelu ja alkuarvioin-
nin esittely asiakkaille
selvasti edistivat myon-
teisten vaikutusten

saavuttamista.



poliklinikalla. 2001.

Vaitoskirja.

Kalam-Salminen, Ly.
Hoidon laatu lapsivuo-
deosastoilla Suomes-
sa ja Virossa. 2005.

Vaitoskirja

Laitila, Minna. Asiak-
kaan osallisuus mie-

lenterveys- ja paihde-

tyossa 2010. Vai-
toskirja.
Leino-Kilpi, Helena -

Walta, Leena - Hele-
nius, Hans - Vuoren-
heimo, Jaana - Vali-

maki, Maritta. Hoidon

palvelua.

Arvioida  lapsivuodeosastojen
asiakaskeskeista laatua aitien,
isien ja  hoitohenkildkunnan
nékokulmasta sek&a etsia laa-
tuun yhteydessa olevia tekijoita
ja tuottaa laadun kehittdmiseh-

dotuksia.

Kuvata asiakkaan osallisuutta ja
asiakaslahtoisyytta mielenterve-
ys- ja paihdetydn asiakkaiden ja
tydntekijoiden nakodkulmasta.
Tutkimuksen tavoitteena on
tuotetun tiedon avulla kehittdéa
mielenterveys- ja paihdetyota
tukemalla palveluiden kayttajien

osallisuutta.

HYVA HOITO-mittarin kehitta-
minen edistamaan suomalaisten
sairaalapotilaiden hoidon laadun

mittaamista.

avulla. Kyselyt pareto-analyysin, laatikkoja-
na-kuvion, valvontakortin, logistisen regres-
sioanalyysin avulla. Mittaustulokset valvon-
takortin, logistisen regressioanalyysin ja
palautejarjestelman avulla.

Kuvaileva ja vertaileva survey-tutkimus, joka
analysoitiin tilastollisesti ja avointen kysy-
mysten osalta siséllénanalyysilla.Aideilta
(Suomessa n=291, Virossa n=198), isiltd (Suo-
messa n=258, Virossa n=122), hoitohenkilokun-
nalta (Suomessa n=102, Virossa n=34) ja ladka-
reiltd (Suomessa n=6, Virossa n=7).

Tutkimus toteutui kolmessa vaiheessa: 1)
Mielenterveys- ja paihdepalveluiden asiak-
kaiden haastattelu (n=27), 2) tyontekijoiden
haastattelu (n=11) ja 3) kuvausmallien muo-
dostaminen asiakkaan osallisuudesta ja
asiakaslahtoisyydesté.Aineisto  analysoitiin
soveltaen fenomenografista l&hestymista-

paa.Analyysin  tuloksena  muodostettiin

alakategoriat ja kuvauskategoriat, jotka
kuvaavat tutkimukseen osallistuneiden
kasityksia asiakkaan osallisuudesta ja asia-
kaslahtoisyydesta mielenterveys- ja péaihde-
tydssé.

Laadullinen ja maarallinen tutkimus. Essee-
vastaukset, havainnointi, videonauhan arvi-
ointi, teemahaastattelu, kyselylomake, mitta-
ri. Ensimmaisessa vaiheessa asiantuntijat

(n=513), sairaanhoidon opiskelijat (n=81).

tisen palautteen kerddmisessa.

Suomessa aidit arvioivat laadun vaihtelevan hyvasta valttavaan, isa
ja hoitohenkildkunta hyvasta tyydyttavaan. Virossa laatu vaihteli
aideilla hyvastd heikkoon, isien ja hoitohenkildkunnan mielesta
hyvasté valttavaan. Kaytetty laatumittari soveltui melko hyvin laadun

mittaamiseen.

Asiakkaan osallisuus tarkoitti palveluiden kayttéjien asiantuntijuuden
hyvaksymistd, huomioimista ja hyddyntdmistd. Osallisuus toteutui
kolmella eri tavalla: 1) osallisuutena omaan hoitoon ja kuntoutuk-
seen, 2) osallisuutena palveluiden kehittdmiseen seké 3) osallisuu-
tena palveluiden jarjestdmiseen. Asiakkaiden osallisuuden mahdolli-
suuksiin ja kaytadnnén toteutumiseen liittyivdt monet seikat, jotka
kuvasit yhteiskunnan, organisaatioiden, tyontekijiden ja asiakkaiden

toimintaa.

Mittariin oli koottu potilaalle tarkeita asioita. Hoidon laadun kannalta
mittari avulla voitiin osoittaa hoidon laadun kannalta ongelmallisia
alueita. Potilaan hoitoon liittyvid odotuksia ja toteutuneita kokemuk-
sia vertaillessa ongelmallisiksi kohdiksi nousivat mm. hoitoon paasy,

potilaan omatoimisuuden ja hoidon jatkumisen tukeminen seka
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Tutkimukseen osallistu-
neiden tydntekijdiden
kasitysten mukaan
asiakaslahtoisella tydta-
valla oli  positiivisia
vaikutuksia yhteis-
tydsuhteelle, asiakkaalle

ja tyontekijalle.



laadun mittaaminen
Potilaslahtdisen HYVA
HOITO -mittarin kehit-
tely ja mittarilla saadut
tulokset. 1994. Stake-
sin raportteja 151.
Livesley, Joan — Long,
Tony. Children’s expe-
riences as hospital in-
patients: Voice, com-
petence and work.
Messages for nursing
from a critical ethno-
graphic  study.2012.
Artikkeli.

Mohammed, Khaled -
Nolan, Margaret B. -

Rajjo, Tamim - Shah,

Nilay D. - Prokop,
Larry J. -  Varkey,
Prathibha -  Murad,

Mohammad H. Creat-
ing a Patient-Centered
Health Care Delivery
System: A Systematic
Review of Health Care

Quality From  the
Patient  Perspective.
2014.

Ros, Carina. Perhe

Toisessa vaiheessa potilaan (n=473). Kol-

mannessa vaiheessa potilaat (n=420).

Selvittdd lasten kokemuksia Haastattelut, havainnot.  Aineisto (n=15)

potilaana sairaalahoidossa lapsipotilaalta

Tutkia potilaan kasityksia ter- Systemaattinen kirjallisuuskatsaus.36 tutki-

veydenhuollon  laadusta ja musta

ymmartad, miten kasitykset

voivat poiketa odotuksista.

Tutkimuksessa tarkastellaan, = Tutkimuksen aineisto koostuu seitseman

kohteluun liittyvat asiat.

Lapset kokivat, ettei oma &ani potillaana ja hoidossa tullut riittavasti
kuulluksi tai jos tuli, he kokivat olevansa hoitohenkildkunnan taholta

hankalia

Tutkimuksessa tunnistettiin 10 laatutekijad potilaan nakdkulmasta:
viestintd, paasy, yhteinen paatdksenteko, tarjoaja tiedot ja taidot,
fyysinen ympérist6, potilaan ohjaus, sahkodisen potilaskertomuksen,

kivun, vastuuvapausprosessissa, ja ehkaisevat palvelut.

Asiakkaan toimijuutta mahdollistavia tekijoita olivat asiakkaan oma
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Hoitohenkikékunnalle

tulee lisata tietdamysta ja
keinoja lapsen osallis-
tumisen keinoista hoi-

dossa.



toimijana — Vanhem-
pien ja lasten koke-
muksia  osallisuuden

toteutumisesta Es-

poon lastenpsykiatri-
sessa  avohoitoyksi-
késsa.  2015. Pro
gradu.

Rousu, Sirkka. Las-

tensuojelun tulokselli-
suuden arviointi orga-

nisaatiossa. Nakyma-

ton tuloksellisuus
nékyvaksi. 2007.
Vaitoskirja

Ruotsalainen, Taru.

Siséatautipotilaan

hiodon laatu. Potilas
laadun arvioijana.
2006.

Vaitoskirja

Sirvio, Kaarina. Lapsi-

perheiden  osallisuus

miten asiakasperheiden toimi-
juus toteutuu Espoon lasten-
psykiatrisessa avohoitoyksikos-
sé. Tutkimustehtéavana on selvit-
tdd miten perheet (vanhemmat
ja potilaana ollut lapsi) ovat
kokeneet oman  positionsa
lastenpsykiatrisessa tydskente-
lyssa.  Tarkoituksena liséta
ymmarrysté siitd, miten asiak-
kaan osallisuus psykiatriassa
voisi toteutua paremmin.

Mita tuloksellisuus lastensuoje-
lussa on ja miten sitéd voidaan

arvioida.

Arvioida sisatautipotilaan hoidon
laatua. Kuvata potilaan osallis-
tumista hoidon laadun arvioin-
tiin. Tarkoituksena oli saadun
tiedon avulla testata HYVA
HOITO-mittari sydéninfarktipoti-
laan hoidon laadun arviointiin
soveltuvaksi.

Kuvata terveyden edistamista ja

lapsiperheiden osallisuutta

perheen teemahaastatteluista. Aineisto on

analysoitu sisalldnanalyysilla

Kaupungin, kunnan, yhden kuntayhtymén ja

kolmen lastensuojelujarjestdon  asiakirja-
aineistosta sek& organisaatioiden johdon
teemahaastatteluista ja moniasiantuntijaisis-
ta focus group-haastatteluista.Aineisto ana-

lysoitu vaiheittain laadullisin metodein.

Sisétautien vuodeosastoilla olevat potilaat
n=100 ja ensimmaisen sydaninfarktin sairas-
taneet potilaat n=97.Aineiston keruu HYVA
HOITO/sis1- ja HYVA HOITO/sis2-mittareilla
sekd  puolistrukturoidulla  haastattelulla.
Analysointi kuvaileva statistiikka, Spradleyn
semanttiset suhteet, Personal experience-
metodi ja sisallon analyysi.

Sosiaali- ja terveydenhuollon tydntekijoita

(n=14) ja ja heidan palveluita kayttavia

aktiivisuus ja hyva yhteistyd tyontekijoiden kanssa, perehtyneisyys
lasten ongelmista sek& kuulluksi ja kohdatuksi tulemisen kokemus.
Toimijuutta mahdollistavia rakenteita olivat yhteisesti sovitut tydsken-
telyn tavoitteet, asiakkaan aktivointi ja jalkautuminen lapsen toimin-
taympéristoon. Tutkimuksen tuloksina nayttdytyy kolme ilmiota:
psykiatrisen  toimintaymparistdn

asiantuntijakeskeisyys, lapsen

heikko toimijarooli seka jalkautuminen lapsen toimintaymparistéon.

Menestyksen perusedellytyksind ovat, jotta lastensuojelussa voitai-
siin onnistua - olla tuloksellisia: 1) vankka asiakaslaht6inen organi-
saatio, 2) osaaminen vastaa lastensuojelun ajankohtaisia vaatimuk-
sia, ja 3) toimintaprosessit edistavéat asiakkaan voimavaraistumista.
Ja kaksi vaikuttavuuden kriittistd menestystekijad ovat: 4) asiakas
kokee elaméanlaatunsa kohentuneen ja 5) lapsen ja nuoren kasvun
riskiolosuhteet véhenevét, ja ndin lastensuojelun pitkédn aikavélin
toiminta on kustannusvaikuttavaa.

Potilaiden kokema laatu vaihteli kategorioittain. Hoitohenkilékunnan
ominaisuudet, hoidon edellytykset ja hoitoymparistd toteutuivat
erittéin hyvin. Hoidon eteneminen, hoitoon liittyvét toiminnot ja yh-
teisty® toteutuivat jokseenkin hyvin. Tutkimuksessa kayetty laatumit-

tari vaati edelleen jatkokehittelya.

Tyontekijat korostivat asiakkaan subjektiviteettia toiminnan periaat-

teena, mutta se ei tullut esille kuvauksissa terveyttd edistavassa
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lapsiperheiden  edis-
tamisessa -
mukanaolosta vas-
tuunottoon. Asiakasti-
lanteiden arviointia
sosiaali- ja terveyden-
huollon tydntekijdiden
ja perheiden nakokul-
mista. 2006.

Indi-

vidualised care from

Suhonen, Riitta.

the surgical patient’'s
point of view. 2002.

Vaitoskirja

Vuorenmaa,  Maarit.
Aitien ja isien osalli-
suus perheessad ja
lastenpalveluissa seka
osallisuuteen  yhtey-

dessa olevat teki-

j4t.2016. Vaitoskirja.

terveyden edistamisen toimin-
taan perheiden ja tyontekijoiden

nakokulmasta.

Rakentaa malli yksildlliseen
hoitoon asiakkaan nékdkulmas-
ta ja kehittdd mittari sen mit-

taamiseen.

Arvioida vanhempien osallisuut-
ta kartoittavan  Geneerinen
vanhempien osallisuus -mittarin
(G-FES) validiteettia ja reliabili-
teettia, kuvata Aaitien ja isien
arviota osallisuutensa toteutu-
misesta omassa perheessaan,
oman lapsensa palveluissa ja

lasten ja perheiden palveluissa.

lapsiperheitd (n=16). Osallisuutta tarkastel-
tiin vanhempien nékoékulmasta. Haastattelu-
aineisto induktiivisen,

analysoitiin teo-

riasidonnaisen siséllénanalyysin avulla.

Tutkimus toteutettiin kolmivaiheisena kyse-
lynéd (n=936) vuosina 1996 - 2001.

Aineisto keréttiin postikyselyna suomenkieli-
siltd, alle 9-vuotiaiden lasten aideilta (n =
571) ja isiltd (n = 384) vuonna 2009. Tutki-
muksessa kaytettiin  poikkileikkausasetel-
maa. Aineisto analysoitiin maarallisesti
kayttden kuvailevia menetelmid, tilastollisia

testeja ja monimuuttujamallinnuksia.

toiminnassa. Tyontekijat saattoivat toimia ilman selkeésti tiedostettua
tavoitetta, Tyontekijat eivat arvioineet riittavasti tavoitetta asiakkaan
kanssa. Asiakkaan osallisuus tiedostettiin, mutta kaytdnndssa asia-
kastilanteissa korostui asiantuntijalahtdinen toiminta. Pelk&staén

lapseen keskittyva toiminta rajoitti vanhempien osallisuutta.

Kirurgisten potilaiden hoitoa voidaan pitaa joiltakin osin yksil6llisena,
silla hoidossa huomioidaan kunkin potilaan vointi ja sairauteen liitty-
vét tarpeet hyvin. Heidan jokapaivaisia toimintojaan, kuten tyotd, ei
kuitenkaan oteta huomioon riittavasti. Hoitoa saataisiinkin potilaan
kannalta vaikuttavammaksi, mikali potilaan paéivittiiset toiminnot,
tavat ja tottumukset selvitettdisiin seké@ perhe, erityisesti idkkaiden
perhesuhteet, otettaisiin mukaan hoitoon.

G-FES-mittari osoittautui validiksi ja reliaabeliksi mittariksi, joka
soveltuu &itien ja isien osallisuuden tarkasteluun suomalaisessa
kontekstissa. Tutkimukseen osallistuneiden vanhempien osallisuus
perheesséd ja oman lapsen palveluissa oli vahvaa ja palveluiden
kehittdmisessa keskinkertaista. Mittarilla saatuja tuloksia voitiin
hyddyntaé osallisuutta vahvistavassa kehittamistydssa.
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Yksil6llisyyden kokemus
on yhteydessé positiivi-
siin tuloksiin
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