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THL on julkaissut vuonna 2022 sisallolliset maarittelyt aikuisvaeston sote-palveluiden asiakaspalaut-
teen kansalliseksi yhtendistamiseksi. Vuonna 2023 perustettiin Suomen kestavan kasvun ohjelmassa
(RRP) alatydryhma jatkamaan sisdltomaarittelytyota lasten ja nuorten ndkdkulmasta. Tdssa tyopa-
perissa julkaistaan tyoryhman ehdotukset koskien lasten, nuorten ja huoltajien asiakaspalautteen
keruuta ja sen kansallista yhtenadistamista.

Alaikaisilla on oikeus tulla kuulluksi koskien heidan palvelujaan ja palvelujen jarjestdjilla on velvolli-
suus kysya alaikaisten kokemuksia ja toiveita palvelujen suhteen. Alaikdisten palautekyselyille ei ole
olemassa ikarajoja eika alaikainen lahtokohtaisesti tarvitse huoltajien suostumusta palautteen anta-
miseen.

Lasten ja nuorten asiakaspalautteen kerddmisessa ja sisalldissa tulee huomioida vastaajan ika ja ke-
hitystaso. Palvelukokemuksesta voi kysya samoja asioita kuin aikuisiltakin, mutta kysymysten kieli-
asun ja muodon tulee kuitenkin olla lapsen ikaan ja kehitystasoon sopivia. Tyopaperissa on esitelty
ehdotukset kysymysmuotoiluista 7-12-vuotiaille lapsille ja 13-17-vuotiaille nuorille.

Tyopaperissa esitettyja kysymysmuotoiluja tulee viela pilotoida ennen kuin ne voidaan ottaa kansal-
liseen kdyttoon. Myos huoltajien kyselyyn liittyvat linjaukset vaativat jatkotyoskentelya.
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Tiivistelma

Marke Hietanen-Peltola, Kaisa Lenkkeri, Salla Sainio. Lasten ja nuorten asiakaspalautteen kansallinen ke-
hittdminen — ASPA Lapset ja nuoret alatydryhmé 2023. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL). Ty6pa-
peri 17/2024. 19 sivua. Helsinki 2024. ISBN 978-952-408-285-3 (verkkojulkaisu)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) on vuodesta 2020 alkaen vetanyt tyéryhmaa, jonka tavoitteena on
ollut kehittdd yhtendinen ohjaus ja mittarit asiakaspalautteen keradmiseksi sote-palveluista. Tyéryhmén eh-
dotukset aikuisten asiakaspalautteiden kansallisesti yhtendisesta keruutavasta seké sisélldista on julkaistu
vuonna 2022 (Sainio & Lenkkeri 2022). Alaikéisten lasten ja nuorten kansallisen asiakaspalautteen kehitta-
miseksi perustettiin kevaalla 2023 THL-vetoinen alatyéryhma em. mainitulle tyéryhmélle. Tyéryhma on
tyoskennellyt osana Suomen kestavan kasvun ohjelmaa (RRP), Asiakaspalautteen keruu -projektin alaisuu-
dessa. Tassa tyOpaperissa julkaistaan tyéryhman ehdotukset koskien lasten, nuorten ja huoltajien asiakaspa-
lautteita.

Tydryhméan kuului asiantuntijoita eri hyvinvointialueilta sek& THL:std, yhteensa 20 henkil6a. Tydryhma
kokoontui yhteensé seitsemén kertaa. Kevaalla 2023 tydryhma suunnitteli tydskentelyd ja sen tavoitteita seka
rajauksia. Syksylla kokoukset toteutettiin tyOpajamaisesti asiantuntijaluennoin ja ryhmatéin tietyn teeman ja
ikaryhman ymparilla. Tassa tyopaperissa julkaistaan tydryhman tarkedksi ndkemat periaatteet lasten ja nuor-
ten asiakaspalautteiden kerddmisessa sekd ehdotuksia siséltokysymyksiksi eri ikdryhmissa.

Tyoskentelyn aikana kévi selvaksi, ettd sen lisaksi, etté alaikaisilla on oikeus tulla kuulluksi koskien hei-
déan palvelujaan, on palvelujen jarjestdjilla ei pelkastaan oikeus vaan velvollisuus kysya alaikaisten koke-
muksia ja toiveita palvelujen suhteen. Alaikdisten palautekyselyille ei ole olemassa mitddn ikarajoja eika
alaikdinen lahtokohtaisesti tarvitse huoltajien suostumusta palautteen antamiseen.

Tydryhmé piti valttamattomana sité, ettd lasten ja nuorten asiakaspalautteen kerddmisessa ja sisélloissa
huomioidaan vastaajan ikd ja kehitystaso. Parhaiten palautteen keruun ajateltiin toimivan silloin, kun alaikai-
nen asiakas voisi heti palvelutapahtuman jalkeen vield palvelujen tiloissa vastata esimerkiksi tabletilla séh-
koiseen kyselyyn. Nain lapsi ja nuori voisi antaa palautetta itsendisesti ja kyselyn konteksti liittyisi luonte-
vasti juuri saatuun palveluun.

Ty6ryhma katsoi, ettd lapsilta ja nuorilta tulee kysya palvelukokemuksesta samoja asioita kuin aikuisilta-
kin: saatavuus, kohtaaminen, osallistuminen, turvallisuus, tiedon saanti, tiedon ymmarrettavyys ja hyodylli-
syys. Kysymysten kieliasun ja muodon tulee kuitenkin olla lapsen iké- ja kehitystasoon sopiva. Tyoryhméa
teki ehdotukset kysymysmuotoiluista 7-12-vuotiaille lapsille ja 13-17-vuotiaille nuorille. My®6s arviointias-
teikosta tehtiin ehdotus. NPS eli kysymys siitd, kuinka todennakdisesti suosittelisi palvelua l&heiselle, koet-
tiin toimivaksi vasta 13-vuoden idsté lahtien ja silloinkin kieliasultaan muotoiltuna. Tyéryhma katsoi, etta
kansallisen asiakaspalautejarjestelman kehittdminen alle kouluikéisille lapsille vaatii oman tyéryhmansa.

Huoltajilta koottu asiakaspalaute néhtiin tarkeéksi kaiken ikdisten alaikéisten palveluissa, mutta erityisesti
alle kouluikaisilla lapsilla, joiden kansalliseen asiakaspalautteeseen ei pystytty tdmén tyéryhmétydskentelyn
puitteissa tekemaan ehdotuksia. Tydryhma tunnisti kuitenkin huoltajien palautteisiin yleisesti liittyvan useita
ratkaisua vaativia kysymyksia seka palautteen kerddmisen tapaan etta palautteen siséltoon liittyen.

Lyhyen toimintakauden aikana tydryhmaé linjasi lasten ja nuorten asiakaspalautteiden toteuttamista ja teki
ehdotuksia palautteen kerddmistavoista seké sisélldistd. Kaikkia ehdotettuja palautesisaltdja esitetdaan pilo-
toitavaksi alueilla ennen kansallisen sisallon lukitsemista. Ikdryhméssé 13-17 ehdotetaan uusia muotoiluja
pilotoitavan rinnakkain aikuisten palautesisalttjen kanssa. Huoltajien kansallinen palautekysely vaatii myds
jatkotyoskentelya seka siséllollisesti ettd teknisten ratkaisujen osalta.

Avainsanat: lapset ja nuoret, huoltajat, asiakaspalaute, asiakaskokemus, asiakaskysely
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Asiakaspalautteen kehittamiseen taustaa

Asiakaspalautteen kehittamiseen taustaa

Sote-palvelujen kayttajiltd nykyisin kerattdva asiakaspalaute on vield monelta osin organisaatiokohtaista,
alueellisestikin epdyhtendista ja eri tavoilla eri palveluissa kerattyd ja kéasiteltyd. Kansallisesti vertailukel-
poista, ajantasaista tietoa asiakastyytyvaisyydesta ei ole ollut saatavilla. Kuitenkin tarve kansallisesti yhte-
néiselle, vertailukelpoiselle asiakaspalautteelle on ollut jo pitk&an tunnistettu.

Asiakaspalautetietoa tarvitaan hyvinvointialueiden palveluiden jarjestdmisen kansallisessa ja alueelli-
sessa seurannassa, mutta tieto asiakkaiden tyytyvéisyydesta palveluihin tukee myos sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelutuotannon kehittdmista. Myos asiakkailla ja kansalaisilla tulee olla ké&ytettavissdén vertailu-
kelpoista ja objektiivista tietoa, jotta he voivat seurata ja arvioida kdyttdmiensa palvelujen laatua ja valita eri
palveluntuottajien valilla.

Marraskuussa 2020 perustettiin THL:n vetdma tydryhma, jonka tarkoituksena on ollut kehittdé yhtendinen
ohjaus ja mittarit asiakaspalautteen kerddmiseksi sote-palveluista. Palveluiden jérjestdjatahon eli tulevien hy-
vinvointialueiden edustajiksi kutsuttiin kuntien, kuntayhtymien tai edelld mainittujen toimijoiden hankkeiden
edustajia. Tyéryhmassa on ollut my6s edustus DigiFinlandista.

Tydryhman ty6ta ovat ohjanneet seuraavat tavoitteet:

o Asiakaspalautetta kootaan kansallisesti yhtenevall4 tavalla kaikilla alueilla. Tiedonkeruussa kayte-
taan kansallisesti sovittuja, yhteisia mittareita.

o Tiedonkeruu tuottaa laadukasta, vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa asiakaskokemuksesta keskei-
sistd sote-palveluista.

o Koottua tietoa voidaan hyddyntaa laajasti kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka alueiden
omassa tiedolla johtamisessa.

¢ Asiakaspalautteen tulokset ovat selkedsti ja helposti myds kansalaisten saatavilla.

Tydryhman laatimat sisaltomaarittelyt julkaistiin 2022 (Sainio & Lenkkeri 2022).

Tydryhma pohti lasten ja nuorten vastaamista kansalliseen asiakaspalautteeseen, mutta ei tehnyt linjauk-
sia asiasta. Erityisesti haasteeksi muodostui madarittad ikéraja kyselyyn vastaamiselle. Useassa laissa on viit-
tauksia lasten ja nuorten asiointiin sote-palveluissa, mutta yksiselitteista ikdrajaa ei madaritella. Keskusteltiin
my®s siitd, milloin palautteen antajana on huoltaja, milloin lapsi/nuori ja missa tapauksissa molemmat. Ty6-
ryhma tuli siihen tulokseen, ettd taté asiaa tulee valmistella my6hemmin laajemmin ja kansallisen asiakaspa-
lautteen sisaltomaarittelyt tulivat ensimmaisessa vaiheessa koskemaan vain aikuisvaestoa.

Lasten ja nuorten palaute on ensiarvoisen tirked osa kokonaisuutta. Lapset ja nuoret ja heidan huoltajansa
kayttavat paljon monia sote-palveluja. Kohderyhmalle suunnattuja palveluja ovat esimerkiksi perheille suun-
natut palvelut, neuvolapalvelut, koulu- ja opiskeluterveydenhuolto, lastensuojelupalvelut seka lasten ja nuor-
ten erikoissairaanhoidon palvelut. Lisdksi lapset ja nuoret ovat suuri kéyttdjaryhma kaikille suunnatuissa
sote-palveluissa, esimerkkind suun terveydenhuollon palvelut ja terveyskeskusten sairaanhoidon vastaanot-
topalvelut.

Tavoitteena onkin saada mahdollisimman pian myds lapset ja nuoret mukaan kansallisen asiakaspalaut-
teen maérittelyjen ja tiedonkeruiden piiriin. Tavoitteen saavuttamiseksi perustettiin kevéaélla 2023 THL-ve-
toinen alatyéryhma pohtimaan lasten ja nuorten asiakaspalauteasioiden kehittdmista. Téassé tyopaperissa ku-
vataan tyéryhman kokoonpano, tydskentely ja johtopaatokset.
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Lasten ja nuorten asiakaspalaute -tyéryhma

Lasten ja nuorten asiakaspalaute -tyoryhma

Kevéalla 2023 perustettiin Suomen kestévén kasvun ohjelmassa (RRP) alatyéryhmad jatkamaan kansallisesti
yhtendisen asiakaspalautteen sisaltomaérittelyty6té lasten ja nuorten nédkdkulmasta. Téssa luvussa kuvataan
tyéryhman kokoonpanoa ja tydskentelya.

Tyoryhman kokoonpano

Tydryhmé koottiin vapaaehtoisen ilmoittautumisen kautta. Tydryhmén perustamisesta informoitiin ASPA-
aluetydryhméssé, johon kuuluvat kaikki hyvinvointialueet. Alueita pyydettiin ehdottamaan henkil6it& perus-
tettavaan tyéryhmaan.

Tydryhmén puheenjohtajana toimi Marke Hietanen-Peltola, yliladkari, THL ja sihteerind Kaisa Lenkkeri,
erikoissuunnittelija, THL.

THL.:sta tyohon osallistuivat asiantuntijat:

Salla Sainio, kehittdmispaallikko

Johanna Jahnukainen, kehittdmispaallikko
Taina Huurre, kehittamispaallikko

Hanne Kivimaki, tutkija

Alueiden edustajina tydhon osallistuivat:

Mari Rajaméki, perhekeskuskoordinaattori, Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue
Johanna Puhakka, tulosaluepdallikkd, Eteld-Savon hyvinvointialue

Tuula Kortekangas, asiakaspalvelupaallikkd, HUS

Tanja Fast, perhekeskustoiminnan projektikoordinaattori, It&-Uudenmaan hyvinvointialue
Sanna Makynen, asiakaspalvelun erityisasiantuntija, Kanta-Hameen hyvinvointialue
Jaana Peltokoski, arviointiylihoitaja, Keski-Suomen hyvinvointialue

Tuula Mantymaéki, ylihoitaja, vastuuyksikkdjohtaja, Lapin hyvinvointialue

Marjo Virkki, kehittdmispaallikko, Pirkanmaan hyvinvointialue

Jaana Raatikainen, johtava sosiaalitydntekija, Pohjois-Karjalan hyvinvointialue
Kristiina Piironen, asiakaskokemusasiantuntija, Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue
Matti Heinénen, projektiasiantuntija, Pohjois-Savon hyvinvointialue

Sini Pulkkinen, asiakasosallisuuskoordinaattori, Péijat-Hameen hyvinvointialue
Susanna Y liskyld, asiantuntija, Varsinais-Suomen hyvinvointialue

Wilma Phister, erityissuunnittelija, Helsingin kaupunki

Tyon toteutus

Kevaélla 2023 tydryhmé kokoontui kahdesti. Ensimmainen kokous oli luonteeltaan jarjestaytymiskokous ja
toisessa tapaamisessa koottiin yhteen erilaisia ndkokohtia ja ratkottavia asioita lasten ja nuorten asiakaspa-
lautteisiin liittyen. Syksyn 2023 tytskentely suunniteltiin ndiden tunnistettujen tydskentelyn siséltétarpeiden
pohjalta.

Syksylla 2023 tydryhmé kokoontui kerran kuukaudessa yhteensa viisi kertaa. Tyoskentely haluttiin pitaa
tiiviing ja prosessiluonteisena, joten tydryhman kokoonpano pyrittiin pitdmaén samana. Kaikkien tyoryhma-
laisten osallisuutta ja mielipiteiden esiin tuloa tuettiin pienemmissa ryhmissé tapahtuvalla tydskentelylld kul-
loinkin nimetysta teemasta tai ratkottavasta asiasta.

Tydryhmé kuuli asiantuntijoita koskien lasten oikeuksia ja kokemuksia lapsilta ja nuorilta kerattavasta
palautteesta ja kyselyistd. Asiantuntijat avaavat puheenvuorojensa sisaltda kirjallisesti tdman julkaisun seu-
raavassa luvussa.
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Lasten ja nuorten asiakaspalaute -tyéryhma

Koska asiakaspalautteen kerddminen alaikéisilta eroaa seké toteutustavoiltaan ettd siséllon sanoituksel-
taan lasten ja nuorten i&n ja kehitystason mukaisesti, jaoteltiin lapset ja nuoret ikéryhmiin. Vaikka ikdryhma-
jaottelu koettiin osin keinotekoiseksi, mahdollisti se alaik&isten palautteisiin liittyvien asioiden johdonmu-
kaisen konkreettisen késittelyn.

Asiakaspalautteen kehittdmistyon tarpeisiin sovittu ikdryhméajako:

alle kouluikaiset lapset (06 v)

alakouluikéiset lapset (7-12 v)

ylakouluikéiset lapset ja nuoret (13-15 v) seka
toisen asteen koulutuksessa olevat nuoret (1617 v).

Lahtokohtana lasten ja nuorten asiakaspalautteiden siséllolle toimivat aikuisten asiakaspalautteiden sisallol-
liset maarittelyt (Sainio & Lenkkeri 2022). Tydoryhma néki, ettd samat sisallolliset asiat ovat tarkeité lasten
ja nuorten omissa palvelukokemuksissa. Merkittava osa yhteisté tyoskentelyd olikin aikuisille laadittujen pa-
lautekysymysten “kdéntdminen” kullekin ikdryhmaélle sopivalle kielelle.

Tydryhméssé kaytiin paljon keskustelua erilaisista tavoista toteuttaa asiakaspalautekyselyjé lapsi- ja nuo-
rilahtdisesti, kuhunkin ik&ryhmaén sopivilla toimintavoilla. Keskustelua kaytiin myds aikuisen roolista aut-
tajana palautekyselyyn vastaamisessa seka siitd, miten ja milloin palautetta pyydetaéan huoltajilta.
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Nakokulmia asiantuntijoilta

Nakokulmia asiantuntijoilta

Tyodryhma kuuli asiantuntijoita koskien lasten ja nuorten oikeuksia palautteen antamiseen, lasten asiakasko-
kemusten kuulemista seka kouluterveyskyselyd. Kuullut asiantuntijat olivat:

¢ Merike Helander, juristi, lapsiasiavaltuutetun toimisto
¢ Maija Hansen, palvelumuotoilija, hankesuunnittelija, Pelastakaa Lapset ry
e Hanne Kivimaki, tutkija, Kouluterveyskysely, Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Seuraavassa heidén itse laatimansa tekstit tyéryhméassé kuulluista teemoista.

Lasten ja nuorten asiakaspalautteet lapsen oikeuksien nakokulmasta

Merike Helander, juristi, lapsiasiavaltuutetun toimisto

Lapset! ovat merkittava sosiaali- ja terveyspalveluita kayttava ryhma. Palvelujen kayttdjind he ovat hyvin
heterogeeninen ryhma, jonka nakemykset, toiveet ja tarpeet vaihtelevat muun muassa ian, perhetaustan ja
terveydentilan mukaan. Lapsella on oikeus vaikuttaa omaan terveydenhoitoonsa ikansa ja kehitystasonsa
mukaisesti. My06s sosiaalihuollossa lapsen mielipiteet tulee selvittéa ja ottaa kehitystason mukaisesti huomi-
oon. Erityisesti pienet lapset kayttavat palveluita usein yhdessa huoltajiensa kanssa, mutta lapsi voi kayttda
palveluita my®os itsendisesti. Kun palvelun kayttajalla on oikeus vaikuttaa siihen, mita palveluja hén vastaan-
ottaa, on tarke&d, ettd hanelld on myds mahdollisuus antaa palautetta palveluista.

Kokemukset palveluista ovat henkilokohtaisia, joten asiakaspalautteen keradminen lapsilta itseltddn on
perusteltua ja tarkeda. Lapset kokevat ja arvioivat palveluita omista lahtokohdistaan ja lapsille eri asiat voivat
olla tarkeitd kuin aikuisille. Jotta lapset voivat tosiasiallisesti vaikuttaa palvelujen toimintaan ja kehittdmi-
seen, heidén tulee myos saada tietoa palveluista niin henkilékohtaisella kuin yleisemmallakin tasolla ikansé
ja kehitystasonsa mukaisella tavalla. Liséksi on tarkeéd, ettd lapsille kerrotaan, miten heiddn antamaansa
palautetta on hyddynnetty.

Asiakaspalautteen kerddmisté lapsilta itseltddn voidaan perustella monilla oikeudellisilla s&anndksilla ja
periaatteilla, joita kuvataan seuraavassa paakohdittain.

Sek& Suomen perustuslaki (731/1999) ettd YK:n lapsen oikeuksien yleissopimus (SopS 59-60/1991, jal-
jempéna LOS) edellyttavat, ettd lapsia kohdellaan tasa-arvoisesti omien oikeuksiensa haltijoina. LOS 24 ar-
tiklan mukaan jokaisella lapsella on oikeus nauttia parhaasta mahdollisesta terveydentilasta ja sairauksien
hoitamiseen ja kuntoutukseen tarkoitetuista palveluista. Yleissopimus vahvistaa lapselle myds oikeuden eri-
laisiin sosiaalipalveluihin lapsen tarpeiden mukaisesti.? Kaytannossa tama tarkoittaa, etta sosiaali- ja tervey-
denhuollon palvelujen on oltava laadukkaita ja hyvin toimivia seké lapselle saavutettavia ja saatavilla. Taman
tavoitteen saavuttamiseksi tarvitaan palautetta palvelujen kayttajilta.

Lapsella on oikeus tulla kuulluksi. Lasten ndkemykset on selvitettdvé heitd koskevissa paatoksissa seka
muissa toimissa ja lasten ndkemykset on otettava huomioon lapsen idn ja kehitystason edellyttamélla tavalla
(LOS 12). Lapsen oikeus tulla kuulluksi on keskeinen osa lapsen edun arviointia. Lapsen edun tulee olla
ensisijainen harkintaperuste kaikissa lapsia koskevissa paattksissé ja muissa toimissa (LOS 3.1). Perustuslain
6 § 3 momentin mukaan lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksil6ing, ja heidén tulee saada vaikuttaa itsedan
koskeviin asioihin kehitystaan vastaavasti. YK:n lapsen oikeuksien komitea on todennut muun muassa, etta
lasten ndkemyksid tulisi selvittaa kaikista terveyspalvelujen jarjestamiseen liittyvista ndkokulmista: mita pal-
veluja tarvitaan, miten ja missé niit4 on paras tarjota, mik4 estéa palveluihin paésyd tai niiden kéyttod, mil-
laisia ovat palvelujen laatu ja terveysalan ammattilaisten asenteet, kuinka lasten valmiuksia tulisi vahvistaa
siten, ettd he voisivat ottaa yha suuremman vastuun omasta terveydestdan ja kehityksestaan, ja kuinka lapset

! Kaikki alle 18-vuotiaat.
2 Esim. vammaisen lapsen oikeudet 23 artikla, lapsen oikeus hoitoon kodin ulkopuolella 20 ja 25 artiklat, lapsen oikeus sosiaaliturvaan 26
artikla.
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voitaisiin ottaa tehokkaammin mukaan palvelujen tarjoamiseen ikétovereiden opastajina (YK:n lapsen oi-
keuksien komitean yleiskommentti nro 15). YK:n lapsen oikeuksien komitea myds suositteli Suomelle anta-
missaan paatelmissa kesélla 2023, etté valtion tulisi taata, ettd kaikki lapset voisivat ilmaista mielipiteensa
heitd koskevassa paatdksenteossa ja muissa menettelyissa edellyttdmattd vanhemman tai huoltajan suostu-
musta. Komitea kehotti kiinnittdmaén tassa yhteydessé erityistd huomiota paatoksentekoon, joka koskee si-
jaishuoltoa ja sosiaalipalveluja. (YK:n lapsen oikeuksien komitean loppupéételmat.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdddénnossé ei ole ikarajoja lasten mielipiteen selvittdmiselle tai lapsen
oikeudelle paattad omasta hoidostaan (laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) 7 §; laki sosiaalihuol-
lon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) 10 §; laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen ké-
sittelystd (703/2023) 41 § ja 51 §). Kaytdnnossé ikarajat kuitenkin rajaavat esimerkiksi pienempien lasten
mielipiteen selvittdmista. Potilaan asemasta ja oikeuksista saddetty laki velvoittaa selvittdmaan lapsen mieli-
piteen hoitotoimenpiteestd ja takaa lapselle oikeuden itse paattéda hoidosta silloin, kun hén on siihen kykeneva
ikdnsd ja kehitystasonsa perusteella. Sosiaalihuollossa on vastaavasti velvollisuus selvittdd lapsen mielipide
ja toivomukset sekd ottaa ne huomioon idn ja kehitystason edellyttdmélla tavalla. Jotta lapsi voi muodostaa
mielipiteensd, han tarvitsee tietoa hoidostaan ja kaytettavissé olevista palveluista. Niissakin tilanteissa, kun
lapsen puolesta péaatokset tekee hdnen huoltajansa, lapsen mielipide tulisi selvittda. Velvollisuus selvittd
lapsen mielipide koskee ammattihenkildiden liséksi siten myds lapsen huoltajaa (laki lapsen huollosta ja ta-
paamisoikeudesta 361/1983, 4 §).

Lapsella ja hanen huoltajallaan on oikeus muistutuksen tai kantelun tekemiseen, jos he ovat tyytymatto-
miéa kohteluunsa tai muutoin saamaansa palveluun. Mainitut oikeusturvamenettelyt ovat tarkoitettu kaytetta-
vaksi niissa tilanteissa, kun palvelun toteuttamisessa on epaonnistuttu. Asiakkaan, ja erityisesti lapsiasiak-
kaan ndkokulmasta, epakohtien tunnistaminen ja niihin puuttuminen, jo ennen kuin epdonnistumisia ilmenee,
on huomattavasti parempi vaihtoehto. Huonojen asiakaskokemusten ennaltaehkéiseminen ja korjausliikkei-
den tekeminen on mahdollista myds asiakaspalautteesta keratyn tiedon avulla. Toisaalta positiivinen asiakas-
palaute auttaa tekemaan palveluista entista toimivampia.

Kuten edelld on todettu, lapsella on kehittyvien valmiuksiensa mukaisesti oikeus vaikuttaa kdyttdmiinsa
palveluihin. Huoltajan velvollisuus on toimia silloin, kun lapsi itse ei siihen vield ole kykeneva ja toisaalta
tarvittaessa tukea ja auttaa lasta niissakin tilanteissa, kun lapsi ottaa jo itse vastuuta asioistaan. Paasaantoisesti
samat periaatteet on perusteltua ulottaa myos palvelusta keréttavan asiakaspalautteen antamiseen. On hyva
kuitenkin huomata, ettd palautteen antaminen ei samalla tavalla konkreettisesti vaikuta lapseen kuin esimer-
kiksi suostumuksen antaminen hoitotoimenpiteeseen. Siten huoltajan suostumuksen edellyttdminen palaut-
teen antamiseksi ei yleensa ole perusteltua. Se heikentéisi lapsen oikeutta mielipiteen ilmaisemiseen ja oi-
keutta tietoon seka palautteen antamisen vapaaehtoisuutta. Huoltajalta pyydettava lupa voi johtaa siihen, etta
lapsi ei anna aidosti omaa palautettaan vaan pyrkii tavalla tai toisella myo6tdilemaédn huoltajan ndkemyksié.
Lapsella tulee siis olla, silloin kun hén itse haluaa, mahdollisuus matalalla kynnyksella antaa palautetta itse-
naisesti ja riippumatta siitd, mitd mieltd huoltaja on palautteen antamisesta.

On tarkeda muistaa, etta lapsella on my6s oikeus kieltdd potilastietojen antamisen huoltajalle, jos han
kykenee paattdmaan hoidostaan. Sosiaalihuollossa lapsi voi vastaavasti kieltda tietojen luovuttamisen huol-
tajalle, mutta lisdehtona on, ettd kiellolle tulee olla painava syy ja ettd se ei ole selvésti lapsen edun vastaista.
Asiakaspalautteen kerddminen on ainakin naissa tilanteissa toteutettava niin, ettd lapsen terveystiedot tai so-
siaalihuollon tiedot eivat tule huoltajan tietoon edes valillisesti kerddmisen yhteydessd. Esimerkiksi kotiin
lahetettavé asiakaspalautelomake voi paljastaa lapsen kéyttdneen palvelua, vaikka lapsi olisikin perustellusti
Kieltanyt kertomasta huoltajalle kdynnistaan.

Lainsdadannon perusteella voidaan yhteenvetona todeta, ettd asiakaspalautteen keradminen lapsilta itsel-
taan on tarkead ja jopa palveluntuottajien velvollisuus.® Palautetta tulee kerata ikatasoisesti, lapselle saavu-
tettavissa olevin keinoin ja lapselle ymmarrettavélla tavalla. Palautteen antamisen tulee olla vapaaehtoista ja
lapselle tulee myos kertoa, miten palaute on vaikuttanut palveluihin.

8 Velvollisuudesta kerata asiakaspalautetta séédetaan laissa sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023, 28 §), jossa omavalvontaoh-
jelman toteutumisen seurantaa varten palvelunjarjestajan/palveluntuottajan on kerattava palautetta saannoéllisesti. Yleisemmalla tasolla pa-
lautteen kerd&misesta sdédetédén hyvinvointialueista annetussa laissa (611/2021, 29 8), jonka mukaan hyvinvointialueen asukkaiden ja palve-
lujen kayttdjien, mukaan lukien lapset ja nuoret, osallistumista ja vaikuttamista tulee edistaa esim. selittdmalla heidan mielipiteitaan ennen
paatoksentekoa ja ottamalla kayttajat mukaan palvelujen suunnitteluun ja kehittdmiseen.
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Lapsen asiakaskokemuksen kuuleminen palveluissa - nakokulmia ja koke-
muksia

Maija Hansen, palvelumuotoilija, hankesuunnittelija, Pelastakaa Lapset ry

Lapselle syntyy aina palvelusta kokemus

Lapset ovat moninainen joukko ihmisid, joilla on erilaisia tavoitteita, ajatuksia ja tarpeita jo suhteessa esi-
merkiksi omaan ikdtasoonsa. Ndin ajatellen my6s heidan aktiivista rooliaan palveluiden kehittdmisen sub-
jekteina tulee tarkastella moninaisuuden l&vitse ja tunnistaa erilaisia tapoja olla mukana ja vaikuttaa. (Sten-
vall 2021.) Erityisesti paljon palveluita kdyttavilta, haavoittavassa asemassa olevilta lapsilta kysyminen on
keskeistd, vaikka se vaatisi enemmé&n ponnisteluita ja resursseja. Se edistad lasten oikeuksien toteutumista:
tasa-arvoa, osallisuutta ja lasten hyvinvointia, kunhan kerattyd tietoa kdytetaan systemaattisesti, joka on mah-
dollista saavuttaa asiakaskokemuksen tarkastelulla lapsen ndkékulmasta.

Kun lapsi ndhdéaén lasten palveluissa asiakkaana ja hdnen kokemuksensa tunnistetaan ja tunnustetaan,
voidaan luoda palveluita, jotka ovat lapsiystavallisié, vaikuttavia ja vastaavat heidan tarpeisiinsa. Lapsille
syntyy aina palveluissa asiakaskokemus. Lapsen asiakaskokemus syntyy useista eri elementeistd ja kontak-
tipisteista palvelupolun varrella. Asiakaskokemus tarkoittaa kokemusta, joka lapselle syntyy kaikista palve-
lun ja lapsen yhteisistad kohtaamisista koko palvelupolun ajalta, niissé heranneista tunteista ja mielikuvista
palvelua ennen, sen aikana sek& palvelun jalkeen. Lapsiystavéllinen palautteen kerddminen huomioi seké
palautekysymysten siséllon (liittyvat lapsen tunnistettuun kokemukseen palvelusta), ettd palautteen antami-
sen tavat, jotka ovat lapselle tuttuja ja helppoja tapoja vastata. Palvelua taytyy tarkastella ja analysoida silloin
lapsindkokokulmaisesti ja monimenetelmallisesti. (Pelastakaa Lapset, Katsele ja kehitd palveluita lapsen
kanssa 2023; Ortju 2023; Korkiakoski 2019.)

Asiakaskokemus syntyy muustakin kuin lapsen ja ammattilaisen kohtaamisesta. Palvelut ndyttaytyvét
lapsille myds esimerkiksi fyysisind paikkoina, toistuvina tai kertaluontoisina tilanteina, konkreettisina esi-
neind (lelut), ihmisina (ei titteleind), puheena ja tunteina. (Pelastakaa Lapset, Katsele ja Kehitd palveluita
lapsen kanssa, 2023; Laimio 2023.)

Vinkkeja kysymisen tapoihin

Oikeusministerion selvityksessa lapsen osallistumisoikeuksista, todettiin muun muassa, ettd lasten lahipal-
veluista tulee keratd palautetta nykyista sadnnéllisemmin ja jarjestelmallisemmin. Palautemekanismien lap-
siystavallisyytta tulisi kehittdd ja varmistaa niiden soveltuvuus eri ikaryhmille ja kyvyiltaan erilaisille lap-
sille. Lasten palautetta kerattéessd tulee kiinnittdd huomiota monikanavaisuuteen ja dialogin merkitykseen.
(Oikeusministerio: Lasten osallistumisoikeudet Suomessa 2020.) Useissa eri kehittdmisprosesseissa on ha-
vaittu, ettd lasten kanssa tyoskentelevat ammattilaiset tarvitsevat tukea siind, miten ja mita lapsilta pitéisi
kysya palveluun liittyvasta kokemuksesta koko palvelupolun varrelta.

Erilaisille lapsille soveltuvat palautekysymykset ovat vaikea konsepti, koska sanat asiakas, palvelu, ko-
kemus, tydntekija jne. ovat aikuisten, ennen kaikkea ammattilaisten, maailmasta kumpuavaa abstraktia kielta.
Palvelu on itsesséén abstrakti ja aika vaikea kasite, siksi lapsen kanssa puhutaan palvelu-sanan sijaan esimer-
kiksi tapaamisista tai esitteistd, niistd konkreettisesti havaittavista kontaktipisteista palvelupolun varrella,
joista lapsella on kokemusta ja joista lapsi voi palautetta antaa. Isompien lasten eli nuorten kanssa, voidaan
kasitella abstraktimpia asioita. Kysymysten asettelu edellyttdd niiden muokkaamisen lapsen ymmartamaan
kontekstiin. Siksi kysymykset pitdisi modifioida ainakin iké&- kehitys- ja palvelukohtaisesti ja huomioida in-
Kluusio eli vaihtoehtoisten vastaamisen tapojen kayttdminen. (Tulensalo ym. 2021; Laimio 2023.)

Digitaaliset ratkaisut voivat tarjota konkreettisen, kommunikaatiota tukevan visuaalisen ja pelillisen tavan
kerata palautetta lyhyesti ja eri laitteille skaalautuvasti. Kysymysten tekemisessa kannattaa ainakin huomi-
oida kysymysten méaard, lauseiden pituus seké kielen tai kuvien konkretian taso, sek& hyvaksya hiljaisuus
myos vastaukseksi (Laimio 2023). Havainnointia voi kayttaa tiedon kerddmisen tukena ja erityisesti silloin,
kun lapsen kanssa ei ole yhteista kielta.

Sisaltojen liséksi vastaamiseen liittyy tilanne ja aikajanne. Jos tilanne tuntuu lapsesta hdmmentavalté tai
jos hanta ei ole etukateen valmisteltu kyselyyn, se ei tue lapsilahtoista kysymisen tapaa. Kysymisen konteksti
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vaikuttaa my0s, varsinkin jos se on lapselle uusi. Lapselle kannattaa painottaa, ettei vastauksissa ole vaaria
vastauksia, ja lapsi osaa vastata oman ymmarryksen varassa kysymyksiin. Sen liséksi kannattaa kertoa kuka
vastauksia kasittelee ja tunnistetaanko lapsi vastauksistaan. Luonnollisesti myos lasten iké ja kehitystaso vai-
kuttavat vastaamiseen. Myds aika ja ajallisuus kannattaa huomioida. Lapsen muisti saattaa riittda viimeisen
tunnin ajalle ja silloin voi olla vaikeaa vastata johonkin aiemmin pdivallg, saati viikolla tapahtuneeseen.

Muotoilemme toimivampia ja kannattavampia palveluita, kun ymmarramme palvelussa olevien lasten
ajatuksia, kokemuksia ja toimintatapoja sekd sitd kokonaisuutta, jossa palvelut toteutuvat (Korkiakoski 2019;
Pelastakaa Lapset, Katsele ja kehitd palveluita lapsen kanssa 2023.). Pelastakaa Lapset ry:ssd on kehitetty
lapsikeskeisen palvelumuotoilun viitekehys ja sitd on sovellettu hyvin tuloksin lasten osallistumis- ja vaikut-
tamismahdollisuuksien edistdmiseen lasten ja perheiden palvelujen kehittdmisessé. Lapsikeskeisen palvelu-
muotoilun kehittdmisprosesseissa (Tulensalo ym. 2021; Katsele ja kehita palveluita lapsen kanssa — verkko-
kurssi 2023) tama viitekehys auttaa ammattilaisia kysyméaan lapsilta oikeita asioita ja tunnistamaan, miten
lapset itse kokevat palvelut, mahdollistaen lapsen autenttisen kokemuksen huomioimisen palveluiden kehit-
tdmisessa.

Kouluterveyskysely tuottaa tietoa lasten ja nuorten hyvinvoinnista ja pal-
velukokemuksista

Hanne Kivimaki, tutkija, Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Lapsen oikeuksien sopimuksen mukaan lapsella on oikeus tulla kuulluksi ja ilmaista ndkemyksiaan (YK:n
lapsen oikeuksien yleissopimus, 12 §). Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen Kouluterveyskysely tuottaa mo-
nipuolista seurantatietoa 10-20-vuotiaiden lasten ja nuorten kokemuksista terveyteen ja hyvinvointiin liittyen
(Kouluterveyskysely, THL). Kyselyn tavoitteena on tukea terveyden ja hyvinvoinnin edistamisté niin paikal-
lisesti oppilaitoksissa ja kunnissa kuin alueellisesti palvelun jarjestajien ja koko maan tasolla.

Kouluterveyskyselylld selvitetdén lasten ja nuorten kokemuksia heidén arkeensa eli koulunkéyntiin ja
opiskeluun, hyvinvointiin, elintapoihin, turvallisuuteen, opiskeluhuoltopalveluihin ja avun saamiseen seké
perheolosuhteisiin liittyen. Tarkemmin kysytaan esimerkiksi k&ynneistd kouluterveydenhoitajan, koululaa-
kéarin, kuraattorin tai psykologin vastaanotolla, hyvinvointiin saadusta tuesta sekd kokemuksista terveystar-
kastukseen liittyen. Kyselylla saadaan vertailukelpoista palautetta opiskeluhuoltopalveluista seké oppilaitos-
ten ettéd palvelunjarjestajien tasolla. Samoin kyselylla saadaan tarkeaa tietoa lasten ja nuorten hyvinvoinnin
tilasta ja palveluiden tarpeesta sekd kokonaisten ik&ryhmien etté erilaisten taustaryhmien, esimerkiksi ulko-
maalaistaustaisten, kodin ulkopuolelle sijoitettujen ja seksuaali- ja sukupuolivdhemmist6jen osalta.

Kouluterveyskyselyyn osallistuvat joka toinen vuosi perusopetuksen 4., 5., 8. ja 9. luokan oppilaat seka
lukioiden ja ammatillisten oppilaitosten 1. ja 2. vuoden opiskelijat. Vuonna 2023 kyselyyn vastasi noin
260 000 oppilasta ja opiskelijaa. Kysely toteutetaan kokonaistutkimuksena, eli kaikilla ikdryhmien oppilailla
ja opiskelijoilla on mahdollisuus osallistua.

Kouluterveyskyselyyn vastaaminen on nimetontd ja vapaaehtoista, ja kyselyyn vastataan opettajan ohjaa-
mana luokkakyselyné. Kyselylomakkeen kielet ovat suomi, ruotsi, englanti, vendjé ja pohjoissaame. Liséksi
kaytossa on selkokielinen lomake suomeksi ja ruotsiksi perusopetuksen kouluille ja ammatillisille oppilai-
toksille. Kouluterveyskyselyn lomakesisaltd pilotoidaan oppilas- ja opiskelijaryhmissé seka kysely arvioi-
daan ennen jokaista kyselyvuotta Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tutkimuseettisessé tyéryhméssa. Ky-
selylomakkeisiin ja tietosuojailmoituksiin voi tutustua Kouluterveyskyselyn verkkosivuilla.

Kouluterveyskyselyn kansalliset ja alueelliset tulokset raportoidaan Lasten ja nuorten terveys ja hyvin-
vointi -tulosnakymassa, jossa valitun alueen tuloksia on mahdollista verrata muihin alueisiin seka tarkastella
muutoksia edellisiin tiedonkeruisiin ndhden (Kouluterveyskyselyn tulokset, THL). Ndkymassa voi tarkastella
tuloksia myos syntyperan (ulkomaalaistaustainen, suomalaistaustainen) tai oppilaitoksen opetuskielen
(ruotsi, suomi) mukaan. Oppilaitoskohtaisista tuloksista lahetetéén tieto oppilaitoksen yhteyshenkildlle seké
koulutuksen jarjestajalle. Liséksi hyvinvointialueille raportoidaan jatkossa muutamia oppilaitoskohtaisia tu-
loksia palveluiden jarjestamisen tueksi. Vinkkeja tulosten hyddyntdmiseen on koottu Kouluterveyskyselyn
verkkosivuille (Kouluterveyskysely: hyddyntadminen, THL).
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Ajankohtaista tietoa siitd, miten ja kuinka laajasti hyvinvointialueille kerdtaan lapsilta ja nuorilta asiakaspa-
lautetta, ei ole saatavilla. Tyoryhma péatti toteuttaa aluetyéryhmaélle kyselyn, jossa kartoitettiin tilannekuvaa
hyvinvointialueiden alueille viime vuosina tehdyisté ja suunnitelluista lasten ja nuorten sekd huoltajien asia-
kaspalautteista ja muusta lasten ja nuorten osallistamisesta palvelujen kehittdmiseen.

Kysely toteutettiin Webropol-kyselylomakkeella ASPA aluetydéryhmén kautta 24.8.—31.10.2023 vélisena
aikana. Aluetydryhmén jasenia pyydettiin koordinoimaan kysely oikeille henkil6ille omalla hyvinvointialu-
eellaan. Vastauksia tuli yhteensé 16 hyvinvointialueelta. Kyselyyn osallistuneet alueet olivat:

e Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue
Eteld-Savon hyvinvointialue
Helsingin kaupunki

HUS

Ita-Uudenmaan hyvinvointialue
Keski-Suomen hyvinvointialue
Keski-Uudenmaan hyvinvointialue
Kymenlaakson hyvinvointialue
Lapin hyvinvointialue
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Pirkanmaan hyvinvointialue
Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue
Pohjois-Savon hyvinvointialue
Péijat-Hameen hyvinvointialue
Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
e Varsinais-Suomen hyvinvointialue.

Tiedonkeruun tulokset

Kyselyssa kartoitettiin tilannetta vuosien 2021-2023 aikana, jolloin osa kyselyn ajankohdasta sijoittui aikaan,
jolloin hyvinvointialueet eivét olleet vield hallinnollisesti aloittaneet. Vastaajat joutuivat siis selvittdmaan,
oliko jossain heidén hyvinvointialueensa alueella sijaitsevassa toimipisteessa keratty palautetta kyseisend
ajanjaksona, mutta vastasivat kuitenkin koko hyvinvointialueen nakdkulmasta.

Kyselyssé kartoitettiin kolmea teemaa. Ensiksi kysyttiin, onko hyvinvointialueen alueella kerétty lapsilta
ja nuorilta asiakaspalautetta 20212023 vélisena aikana tietyissa sote-palveluissa. Palveluvalikko oli ennalta
maédritelty ja vastaaja pééasi valitsemaan vastausvaihtoehdoista ne palvelut, joissa palautetta oli kerétty aina-
kin jossakin toimipisteessé heidan hyvinvointialueensa alueen kunnissa. Toisena oli sama kysymys, mutta
vastausta pyydettiin siitd, oliko palautetta keratty huoltajilta. Kolmantena kysymyksena oli avoin kysymys,
jossa hyvinvointialue péaasi kertomaan miten lasten ja nuorten osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet on
huomioitu tai suunniteltu toteutettavan lasten ja nuorten palveluissa.

Asiakaspalautteen keruu lapsilta ja nuorilta 2021-2023

Ensimmaisend teemana kartoitettiin, mista palveluista hyvinvointialueet olivat kerdnneet palautetta lapsilta
ja nuorilta. Kyselyyn osallistuneiden alueiden (N = 16) vastaukset erosivat toisistaan. Osa alueista oli valin-
nut palveluvalikosta kaikki palvelut, kun osalla valittuja palveluita oli vain muutamia. T&ta selittdd osittain
se, ettd jotkut alueet olivat tulkinneet kyselya siten, ettd koska heilld on kéytdssa palautelomake kaikissa
alueen palveluissa, koskee palautteenantomahdollisuus kaikkia lasten ja nuorten palveluita.
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Toiset alueet taas tulkitsivat kyselyé siten, etté jos palveluihin ei ollut tehty kohdennettuja selvityksid, ei niita
ollut valittu. Kuitenkin kaikista palveluvalikossa olevista palveluista oli keratty palautetta edes jollakin hy-
vinvointialueella.

Kyselyn perusteella lapsilta ja nuorilta on keratty eniten palautteita erikoissairaanhoidossa. Kyselyyn vas-
tanneista hyvinvointialueista (N = 16) 11 eli lahes 70 % ilmoitti, ettd heidan alueellaan on kerétty tatd pa-
lautetta. Erikoissairaanhoitoon kuuluu laajasti erilaisia lapsille ja nuorille suunnattuja palveluja ja alalla on
myos pitkat perinteet asiakaskokemuksen mittaamisessa mm. hoitotydn asiakaskokemuskyselyiden muo-
dossa. Yli puolet vastaajista ilmoitti, ettd alueella oli keratty lapsilta ja nuorilta palautetta suun terveyden-
huollossa (56 %), lastensuojelussa (56 %) ja perhesosiaalitydssa (50 %). THL toteutti vuonna 2021 yhdessa
kuntien kanssa hammashoitoloiden asiakkaille asiakaspalautekyselyn, mika on saattanut vaikuttaa tuloksiin.
Koulu- ja opiskeluterveydenhuollossa palautetta oli kerannyt 44 % ja opiskeluhuollon kuraattori- ja psyko-
logipalveluista 31 % alueista. Lastenneuvolasta ja perheneuvolasta palautetta oli kerdnnyt 38 % alueista.
Muista perusterveydenhuollon palveluista palautetta oli kerdnnyt kuusi aluetta eli 38 % ja muista sosiaalipal-
veluista viisi aluetta eli 31 %. Nuorisoasemilta palautetta oli kerannyt nelja hyvinvointialuetta eli 25 % vas-
taajista. (Kuvio 1.)

Erikoissairaanhoito | ¢o%
Lastensuojelu | sc
suun terveydenhuolto (NN 6%
Perhesosiaalitys | 0%
opiskeluterveydenhuolto ([ NNENEGEGEGEGEEEEEEE 4%
Kouluterveydenhuolto [ INNREREBI /4%
perheneuvola (NN 35
Muu perusterveydenhuolto [ IR 3%
Lastenneuvola ([N 5%
Muut sosiaalipalvelut ([ NN EEEEE 3:%
Opiskeluhuollon kuraattori- ja psykologipalvelut ([ R R 1%
Nuorisoasema tms. ([ N NRD D 25

80%

Kuvio 1. Hyvinvointialueiden alueilla 2021-2023 keratyt lasten ja nuorten asiakaspalautteet pal-
veluittain, % vastaajista (N = 16).

Asiakaspalautteen keruu huoltajilta 2021-2023

Toisena teemana kyselyssa kartoitettiin palautteen kerddmista huoltajilta. Myos téssé kysymyksessa koros-
tuivat kysymyksen tulkintaerot samoin kuin ensimmaéisessé kysymyksessé. Kaikista palveluvalikon palve-
luista oli kerétty palautetta edes jollakin hyvinvointialueella. Vastauksissa korostuivat erityisesti pienille lap-
sille ja perheille suunnatut palvelut, milt4 osin vastaukset erosivat lapsilta ja nuorilta keratyista palautteista.

Yleisimmin huoltajien palautetta oli keratty lastenneuvolasta. Kyselyyn vastanneista hyvinvointialueista
(N =16) 11 eli lahes 70 % ilmoitti kerdnneensa palautetta lastenneuvolan asiakkaiden huoltajilta. Tulokseen
saattoi vaikuttaa se, ettd THL toteutti vuonna 2021 neuvoloiden asiakaspalautekyselyn yhdessa kuntien
kanssa. Toiseksi eniten eli lahes 63 % vastanneista alueista ilmoitti kerdnneensé huoltajilta palautetta per-
hesosiaalitydn palveluista. Perheneuvolan palveluista ja lastensuojelun palveluista palautetta huoltajilta oli
kerdnnyt 56 % alueista. Lastensuojelun luku oli sama kuin lapsilta ja nuorilta keratyissé palautteissa. Erikois-
sairaanhoidon ja suun terveydenhuollon palveluista puolet alueista oli kerdnnyt palautetta myds huoltajilta.
Koulu- ja opiskeluterveydenhuollon seka opiskeluhuollon kuraattori- ja psykologipalveluista palautetta huol-
tajilta ilmoitti kerdnneen viisi aluetta eli 31 % vastaajista. Alueista viisi eli 31 % ilmoitti kerdnneensé
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Nykytilanne alueilla

palautetta huoltajilta muista perusterveydenhuollon palveluista ja nelja aluetta eli 25 % muista sosiaalihuol-
lon palveluista. Nuorisoasemilta palautetta oli kerannyt nelja hyvinvointialuetta eli 25 % vastaajista. (Kuvio
2)

Lastenneuvola | 69%
Perhesosiaalityc [N 63%
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Lastensuojelu N 56%
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Suun terveydenhuolto [IININENEGEGEGEGEEEEE  50%
Kouluterveydenhuolto [INNNEGEGEEEN 31%
Opiskeluterveydenhuolto  [INNNENEGEEEEEEEE 31%
Opiskeluhuollon kuraattori- ja psykologipalvelut  [INNIRNIGNGTRN 31%
Muu perusterveydenhuolto [IIININENGE 31 %
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Kuvio 2. Hyvinvointialueiden alueilla 2021-2023 keratyt huoltajien asiakaspalautteet palveluit-
tain, % vastaajista (N = 16).

Lasten ja nuorten osallistuminen ja vaikuttaminen hyvinvointialueen toimintaan

Lain mukaan hyvinvointialueen asukkailla ja palvelujen kéyttéjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa hyvin-
vointialueen toimintaan (Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611). Kolmantena teemana kyselyssa kartoitet-
tiin, miten tdma oikeus toteutuu tai on suunniteltu toteutuvan lasten ja nuorten palveluissa hyvinvointialueilla.

Vastauksista oli huomattavissa se, ettd hyvinvointialueet aloittivat toimintansa vasta 2023 alussa ja ky-
seisid suunnitelmia, ohjelmia ja strategioita vasta péivitetddn teeman osalta. Vastauksissa kuitenkin korostui-
vat erityisesti tietyt lakisaateiset toimielimet kuten nuorisovaltuustot ja opiskeluhuollon yhteisty6ryhmat. Li-
séksi mainintoja saivat erilaiset kokemusasiantuntijaryhmat erityisesti lastensuojelussa seka asiakasraadit
muun muassa jalkihuollossa ja erikoissairaanhoidossa. Alueilla on my6s digitaalisia vaikuttamismahdolli-
suuksia kuten erilaisia digiraateja. Lisaksi hyvinvointialueet tuovat teemaa esille erilaisilla teemapéivilla ku-
ten asiakaspalauteviikoilla lastentautien tulosyksikssé.

Tulosten pohdinta

Kyselyn perusteella hyvinvointialueilla kerataan asiakaspalautetta myos lapsilta ja nuorilta seka heidan huol-
tajiltaan, mutta palautteen keruu ei ole systemaattista eika kattavaa. Alueet nakivat kuitenkin tdmén tarkeéna
kehittdmiskohteena ja toimenpiteitd tilanteen parantamiseksi on jo tehty tai on suunnitteilla muun asiakasko-
kemuskokonaisuuden kehittdmisen yhteydessa. Alueet mainitsivat, ettd painopisteend on tarjota kaikille kat-
tava kanava vaikuttaa ik&ryhmasta riippumatta. Osa kyselyyn vastanneista tulkitsikin kyselya siten, ettd
koska heilla on kaikissa hyvinvointialueen yksikdissa kaytossa jatkuvat asiakaspalautekysely, mahdollistaa
se myo0s lasten ja nuorten seké heidén huoltajiensa palautteen antamisen.

Tavoite yhdesta kaikille sopivasta palautekanavasta on hyva. Jotta pystyttéisiin kuitenkin huomioimaan
lasten ja nuorten ik&ryhmiin liittyvat erityispiirteet, olisi tarkedd tehdd myds kohdennettuja kyselyita kysei-
seltd ryhmaélta. Keskeista olisi saada kattava kuva asiakastyytyvéisyydestd myds lasten ja nuorten palveluiden
osalta. Esimerkiksi talla hetkella kaikista pienimpien lasten &éni jaa kuulematta, koska nykyiset palautteen-
antokaytannot eivat mahdollista heiddn osallistumistaan asiakastyytyvéisyyskyselyihin.

Taman kyselyn tarkoituksena oli luoda tilannekuvaa siitd, miten hyvinvointialueilla on keratty palautetta
lapsilta ja nuorilta ja heidan huoltajiltaan seka siitd, minkalaisia suunnitelmia hyvinvointialueilla on lasten ja
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Nykytilanne alueilla

nuorten vaikuttamismahdollisuuksien toteuttamiseksi. Kyselyyn osallistui kuitenkin vain 16 hyvinvointialu-
etta, jolloin kokonaiskuvasta jaa puuttumaan monen alueen tilanne ja suunnitelma. Liséksi kyselyyn vastaa-
miseen vaikutti se, ettd hyvinvointialueet aloittivat toimintansa vasta vuonna 2023, jolloin tilannekuvan luo-
minen aikaisemmasta kuntatilanteesta on voinut olla haastavaa. Kun kyselysséd hyvinvointialue on ilmoitta-
nut, ettd heidan hyvinvointialueensa alueella sijaitsevassa toimipisteessa on keratty tietystd palvelusta asia-
kaspalautetta, se voi minimissaan tarkoittaa vain yht& toimipistettd koko hyvinvointialueen alueella. Talla
hetkelld hyvinvointialueet kehittdvat ja yhtendistavat asiakaskokemusprosessejaan ja jarjestelmiadn mm. ta-
mén RRP-projektin yhteydessa, joten uuden tilannekatsauksen tarvetta tulisi arvioida, kun hyvinvointialuei-
den toiminta on saatu vakiinnutettua.
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Tyoryhman ehdotukset

Tyoryhma kavi lapi asiakaspalautteen keruun yleisia periaatteita, toteuttamistapoja ja palautteen siséltoa eri
ikdryhmissa. Liséksi koottiin yhteen periaatteita ja kehitettivid kohtia palveluja kéyttavien lasten ja nuorten
huoltajilta pyydettavéa palautetta koskien.

Tydryhmé kiittad Pelastakaa Lapset yhdistyksen osallisuustyotiimid (Maija Hansen, Annika Kabata, Ja-
nica Laimio, Satu Vasenius, Jutta Jolopainen) saaduista kommenteista ja huomioista.

Palautteen kansallisen keruun toteutus lapsilla ja nuorilla

Lasten ja nuorten asiakaspalautteiden kansallista keradmista ei voi toteuttaa suoraan samoilla toimintavoilla
kuin aikuisilla. Palautteen keruussa tulee aina huomioida vastaajien ika- ja kehitystaso.
TyOryhma pitaa tarkedna seuraavia seikkoja lasten ja nuorten asiakaspalautteen kerddmisessa:

Alaikéisen asiakaspalautteeseen ei edellyteta lupaa huoltajilta.

Palautteen antaminen on aina vapaaehtoista.

Palautetta keratdan ja kasitellaén siten, ettd palautteen antaneen alaikdisen anonymiteetti sailyy.
Palautteen kysymiseen tulee aina liittad tietoa siitd, miten ja kuka tietoa késittelee ja kertoa anonymi-
teetin séilymisesta.

Lapsen ja nuoren itsendinen palautteen antaminen nahdaan tarkedksi. Ammattilainen voi tarvittaessa
auttaa pienempid lapsia vastaamisessa, mutta hén ei saa vaikuttaa palautteen sisaltoon.

Palautteeseen liittyvan viestinnén ja kielen on oltava ikétasolle sopivia ja helposti ymmaérrettévi.
lanmukainen séhkdinen palautelomake ja esimerkiksi hymynaamavalikko tukevat lapsen omatoi-
mista vastaamista ja mielipiteen ilmaisua.

Palautekyselyn sisallon on sovittava kaytettyyn palveluun.

Palaute kysytaan palvelussa mieluiten saman tien, jolloin konteksti edelleen kiinnittyy palvelutilan-
teeseen.

Yhdenvertaisuutta ja tasa-arvoa lisad palautteen kysyminen jo palveluissa. Silloin palautteen antami-
nen ei jaé sen antamisen tueksi tarvittavien vanhempien ymmarryksen, jaksamisen tai omien tunne-
kokemusten varaan vaan ammattilaiset ovat vastuussa palautteen kerdamisesta.

Jos palautetta ei pystytd kerdd@maén palvelutilanteen yhteydess, niin lapselle (ja vanhemmalle) anne-
taan tietoa myéhemmin esimerkiksi puhelimeen tekstiviestina tulevasta palautekyselysta.
Palautepyynndn lahettdminen tekstiviesting alaikaiselle nahtiin toimivaksi vasta véhén varttuneem-
milla (esim. yli 13-v.) lapsilla.

Hyva palautekanava on esimerkiksi lapselle heti palvelutapahtuman jalkeen tarjottava tablettilaite,
jolla han voi vastata ikaryhmén mukaisesti personoituun kyselyyn. Seké visuaalinen ilme ettd kieli
mukautetaan ikdaryhman mukaan.

Palautekysely-peli voi olla toimiva tapa kerata palautetta. Siina sisallon tulee vastata ikaryhman arki-
kokemusta ja olla kiinnostavaa. Pelillisyys korostuu erityisesti ikdaryhmaélle, joka ei osaa viela lukea.
Pienille lapsille suunnatuissa palautekyselyissa kysytdan myos tiloista. Heidan tiedetaén kiinnittavén
paljon huomiota palvelun fyysiseen tilaan, mika voi vaikuttaa heidédn mielipiteeseensé palvelusta.
Lasten ja nuorten asiakaspalautteiden tuloksia raportoidaan myds lapsille ja nuorille, heille ominai-
sella tavalla.
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Palautteen sisalto

Palautteen sisaltoa kasiteltiin tydryhmassa edelld kuvatuissa ikaryhmissa. Lopullisissa tydryhmén ehdotuk-
sissa tarpeenmukaisiksi ik&ryhmiksi muodostuivat alle kouluikdiset, 7-12-vuotiaat ja 13—17-vuotiaat. Seu-
raavassa on kuvattu tyéryhmén ehdotukset palautteen sisalloiksi néissa ikaryhmissa.

Alle kouluikaiset lapset

Alle kouluikadisten lasten asiakaspalautteiden keruu todettiin vaativaksi ja hyvad perehtyneisyytta edellytta-
vaksi tehtdvaksi. Tyoryhma kuuli erilaisia esimerkkeja pienten lasten palautteiden keruista, l1ahinn sairaala-
hoitoon liittyen. Néissa palautetta kerdttiin yhteisen keskustelun tai toiminnallisuuden esimerkiksi leikin ja
piirtdmisen kautta. S&hkoiselld alustalla toteutettu pelillisyyttd hyddyntéva palaute nahtiin myds toimivaksi
keinoksi tdman ikaryhman ylapaéssa (esim. 5-6-vuotiailla).

Kansallisesti yhtendisen asiakaspalautteen kokoaminen alle kouluikéisilta asiakkailta on oma erillinen
kehittdmistehtavansa. Tydryhmé katsoi, ettd palveluihin liittyvaa palautetta on térked tulevaisuudessa saada
entistd laajemmin myos talta ikaryhmalta. Tydryhman toimintakauden puitteissa ei kuitenkaan ollut mahdol-
lista tehd& ehdotuksia tdman ikdryhman palautteen yhtendisesta toteuttamisesta, siséllosta tai palautetiedon
kokoamisesta kansallisesti yhteen. Tydryhma ehdottaa tahan tarkoitukseen tulevaisuudessa koottavaksi oman
alatydéryhmansé, kun se kansallisen asiakaspalautetyon nakdkulmasta on ajankohtaista.

Lisaksi tydryhméa ehdottaa erityisesti tdman ikaryhmén asiakkaiden huoltajilta pyydettévien asiakaspa-
lautteiden kehittdmista. Tyoryhman kokoamia periaatteita ja ratkottavia asioita huoltajien palautteisiin liit-
tyen on kuvattu myéhemmin tassa luvussa.

7-12-vuotiaat lapset

NPS: Ei télle ikdryhmélle lainkaan

Saatavuus: Paéasin tyontekijalle silloin, kun sitd tarvitsin
Kohtaaminen: Tyontekija oli minulle kiva

Osallistuminen: Minua kuunneltiin

Turvallisuus: Minulla oli turvallinen olo

Tiedon saanti: Minulle kerrottiin, mité tapahtuu seuraavaksi

Tiedon ymmarrettavyys:  Ymmarsin, mitd minulle kerrottiin

Hyodyllisyys: Sain apua

Asteikko Kolme hymynaama-vaihtoehtoa + en tiedd/en osaa sanoa

Tydryhma ehdottaa palautteen keruun toteutusta kuten aikuisilla; palautepyynténa lapsi saisi vastattavaksi
2-3 kysymysté edellisistd. Kysymystd avun saatavuudesta (“padsin tyontekijélle silloin, kun sité tarvitsin®)
ja hyodyllisyydesta (”sain apua”) ei kuitenkaan voisi kayttad ehkdisevissé palveluissa kuten koulu- ja opis-
keluterveydenhuollon tai suun terveydenhuollon terveystarkastuksissa.

Lasten palveluihin ohjautuminen tassa ikdryhmassa tapahtuu padasiassa aikuisten kautta, joten NPS-ky-
symys ei tydryhmén mielesta ollut toimiva eika tarpeellinen. Tyéryhma esittdé kuitenkin pilotoitavaksi NPS-
kysymyksestéa tehtya ikaryhmaélle sopivampaa muotoilua: Suosittelisitko X:lle (ammattilaisen nimike) mene-
mista kaverillesi, jos han olisi samassa tilanteessa kuin sind? Asteikkona liukujana: en koskaan — kyll& var-
masti. Miksi ajattelet ndin?
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13-17-vuotiaat nuoret

NPS: Kuinka todenndkdisesti suosittelisit saamaasi palvelua kaverillesi, jos han
olisi samassa tilanteessa kuin sind? (0-10) Miksi ajattelet ndin?

Saatavuus: Pééasin tyontekijalle silloin, kun sit tarvitsin
Kohtaaminen: Tyontekija oli minulle kiva

Osallistuminen: Minua kuunneltiin

Turvallisuus: Minulla oli turvallinen olo

Tiedon saanti: Minulle kerrottiin, mité tapahtuu seuraavaksi

Tiedon ymmarrettavyys: Ymmarsin, mitd minulle kerrottiin

Hyodyllisyys: Sain apua

Asteikko: Kolme hymynaama-vaihtoehtoa + en tiedd/en osaa sanoa

Toteutus kuten aikuisilla: kaikille NPS ja vaihdellen 2—3 kysymysté edellisistd. Kysymyksid saatavuudesta
”Padsin tyontekijélle, kun sitd tarvitsin” -muodossa ja hyodyllisyydestd ”Sain apua”-muodossa ei kuitenkaan
voisi kayttad ehkaisevissa palveluissa kuten koulu- ja opiskeluterveydenhuollon tai suun terveydenhuollon
terveystarkastuksissa. Tassa ikaryhmassa esitetddn hyodyllisyys arvion mittaamisen osalta pilotoitavaksi
myds kysymysmuotoilua ”Palvelu oli minulle hyddyllinen”, joka sopisi kédytettdviaksi myos ehkdisevissd pal-
veluissa.

Ty6ryhma arvioi alla olevat aikuisten asiakaspalautekyselyn sisallét myds mahdollisesti toimiviksi ika-
ryhmalla 16-17-vuotiaat ja kenties jopa 13-15-vuotiailla. Aikuisten kysymysmuotoilujen kéaytto vaatii kui-
tenkin pilotointia niiden ymmarrettavyydesté edelld mainituissa ikaryhmissd, esimerkiksi rinnakkain tyoryh-
mén ensisijaisen ehdotuksen kanssa. Saman mittariston kaytto aikuisilla ja nuorilla mahdollistaisi palauttei-
den paremman vertailtavuuden.

Saatavuus: Sain apua, kun sitd tarvitsin

Kohtaaminen: Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti
Osallistuminen: Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani
Turvallisuus: Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana

Tiedon saanti: Tiedan, miten hoitoni/palveluni jatkuu

Tiedon ymmarrettavyys: Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettavaa
Hyddyllisyys: Koin saamani hoidon / palvelun hyddylliseksi

Taysin eri mieltd / Osittain eri mieltd / Ei samaa eiké eri mieltd / Osittain samaa mieltd / Taysin samaa mielta

Huoltajilta kerattava palaute

Tydryhmé pohti myds huoltajilta kerdttdvaa palautetta alaikéisen lapsen kéyttdmésta palvelusta. Huoltajilta
keréttava palaute néhtiin tarkeaksi, mutta sen kerddmisessé lapsen palvelussa asiointiin liittyen tunnistettiin
myos haasteita, jotka vaativat jatkotydskentelyd. Seuraavassa on avattu huoltajien palautteisiin liittyvia na-
kokohtia.

Tarve huoltajien palautteille:

o On térkedd saada palautetta my6s huoltajilta, koska kokemus palvelusta voi heilld olla hyvin erilai-
nen kuin lapsella tai nuorella.

o Mitd pienempi lapsi, sitd tdrkedmpaa on huoltajien palaute. Usein se on myds ainoa keino saada pa-
lautetta, ndin erityisesti 0—3-vuotiaiden kohdalla.

¢ Kun lapsella on kognitiivista ongelmaa, korostuu huoltajan palautteen saaminen.

¢ Huoltajan palautteen kysyminen tapahtuu luontevasti silloin, kun huoltaja on mukana kaynnilld ja
hénelle voidaan kertoa palautteen keruusta.

¢ Huoltajilla tulisi aina olla mahdollisuus palautteen antamiseen.
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Kun palvelussa edellytetddn huoltajan lasnéoloa, tulisi palautetta kerattdesséa kysya sita lapsen liséksi
aina my@s huoltajalta.

Huoltajien palautteisiin liittyvia erityiskysymyksia:

Kysytdénko molemmilta huoltajilta vai vain toiselta?

Miten jalkikateen lahetettdvad palautekyselya varten identifioidaan lapsen kanssa palvelussa ollut
huoltaja?

Huoltajalta ei saa kysya palautetta silloin, kun héan ei ole tietoinen lapsen/nuoren palvelun kaytosta.
Palautekysely ei saa paljastaa asiointia silloin, kun hoitotaholla on arvioitu alaikaisen kypsaksi hoita-
maan asiaansa eika huoltajiin ole oltu yhteydessa. Esimerkiksi koulujen ja oppilaitosten opiskelu-
huoltopalveluissa (koulu- ja opiskeluterveydenhuolto, kuraattori- ja psykologipalvelut) mutta myos
muissa palveluissa on téllaisia k&ynteja.

Voidaanko ja onko jarkevéaa anonymisoida huoltajatieto palautteiden kasittelyssé siten, ettei tiedet-
taisi kenen lapsen tai nuoren vanhempi vastaa?

Tarvitaanko omat palautesiséllot huoltajille? Nyt aikuisille sovitut sisallét eivét sellaisenaan sana-
muodoiltaan sovi toiselle annetun palvelun arvioimiseen. Arvioiko huoltaja esim. lapsen kohtaamista
ja osallistumista vai omaansa lapsen palvelussa?

Jatkotyoskentelytarpeet

Tydryhmé on tehnyt ehdotuksia lasten ja nuorten asiakaspalautteen siséallgista ja toteutustavoista seké huol-
tajien palautteista. Ennen kansallisen asiakaspalautetiedonkeruun kéynnistdmisté lapsilla ja nuorilla on nyt
esitettyja palautesiséltoja, vaihtoehtoisia sisaltdja ja palautteen keruun toteutusmuotoja kuitenkin pilotoitava.
Pilottien tulosten pohjalta voidaan valita parhaiten toimivat toteutukset ja siséallot, jotka voidaan sopia kan-
sallisesti yhtendisen palautteen pohjaksi. Tydryhma kannustaa hyvinvointialueita yhteistyéhon ja keskindi-
seen tydnjakoon pilotoinnin kdynnistamisessé jo lahitulevaisuudessa.

Lisaksi tydoryhmad esittad alle kouluikéisten lasten kansallisen asiakaspalautteen kehittdmiseen perustetta-
vaksi omaa tyoryhmaansa silloin, kun se asiakaspalautteen kehittdmisen kokonaisuudessa on ajankohtaista.
Myo6s monet huoltajien antamaan palautetietoon liittyvat erityiskysymykset vaativat ratkaisuja ja jatkotyds-
kentelya.
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