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Tiivistelma

Taman opinndytetyon tavoitteena oli saada aikaan arviointilomake, jolla sosiaalityon-
tekijoilta saadaan palautetta Setlementtiyhdistys Naapuri ry:n nuorten tuetun asumi-
sen toiminnasta. Opinndytetyona toteutetun arviointilomakkeen avulla on tarkoitus
tuoda nakyvaksi Setlementtiyhdistys Naapurin nuorten tuetun asumisen (TUAS) pal-
velun laatua, toimivuutta ja vaikuttavuutta sosiaalityontekijoiden nakékulmasta. Lo-
make suunniteltiin TUAS- toiminnan kehittdmisen tarpeesta ja toteutettiin yhteis-
tydssda TUAS-tiimin kanssa.

Asiakaspalautteen hankkiminen tuetun asumisen toiminnasta kirjallisesti varsinkin
tilaaja-asiakkaalta on ollut hyvin vahéistd. Aiemmin palaute on ollut suullista ja to-
teutunut asiakaskayntien yhteydessa tilaaja-asiakkaan eli sosiaalitydntekijén luona.

Opinnaytetyossani esittelin Setlementtiyhdistys Naapuri ry:n arvoja, tavoitteita ja sen
Nuorten tuetun asumisen toimintaa. Tyossani selvitin laadun vaatimuksia, lomakkeen
laatimisen haasteita ja perusteita sekd lomakkeella keréttévan tiedon tavoitteita. Ka-
sittelin my0s palvelutoiminnan laatua, vaikuttavuutta ja sen arviointia. Palautteen
hankkimisen menetelmaksi valittiin asiakasyhteistydkysely sosiaalityontekijoille.
Heiddn antamansa palaute on tarkedd, kun palvelua kehitetdan entistad laadukkaam-
maksi.

Nelja sosiaalityontekijaé testasi lomakkeen. Sosiaalityontekijat olivat lapsiperheiden-
ja aikuissosiaalityonasemien tyontekijoita sekd maahanmuuttaja nuorien sosiaali-
tyontekija. Lomaketta kommentoi myds nelja muuta sosiaalialan tyontekijaa. Loma-
ke muotoutui lopulliseen muotonsa testauksen ja kommenttien tuloksena. Opinnayte-
tyota on tarkoitus hyddyntdd TUAS:n toiminnan kehittdmiseen sek& palvelun laadun
ja toimivuuden arvioimiseen.
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The aim of this thesis was to develop an evaluation form with which social workers
could give feedback on the activities of supported living for youth by the Settlement
Association Naapuri (Finnish abbreviation TUAS). The purpose of this evaluation
form is to judge the quality, functionality and effectiveness of the services of sup-
ported living for youth by the Settlement Association Naapuri, from the perspective
of social workers. The form was designed in order to develop the activities of TUAS
in cooperation with the TUAS team.

Very little written client feedback about the activities of supported living has been
received, especially from ordering clients. Earlier feedback has mainly been verbal
and has taken place in conjunction with client visits to the ordering client, that is, the
social worker.

In this thesis, | presented the values and goals of the Settlement Association Naapuri,
as well as the activities of its services for supported living for youth. I explored the
criteria for quality, the challenges and basis for creating an evaluation form, as well
as the goals of the information to be collected. | also dealt with the quality, effective-
ness and evaluation of the services. The method for evaluation was a questionnaire
about client cooperation given to the social workers. Their feedback is vital in further
developing the quality of services.

Four social workers tested the evaluation form. They were social workers for fami-
lies with children and adults, as well as social workers for immigrant youth. In addi-
tion, four other social workers also commented on the form. The form developed into
its final version as a result of the testing and comments. The aim is to use this thesis
to develop the work of TUAS and the evaluation of quality and functionality in ser-
vices.
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1 JOHDANTO

Jarjestot tuottavat palveluja ja tdydentévét osaltaan julkisen sektorin palvelujen tuo-
tantoa. Jarjestot pitdvat palvelujaan tarpeellisina ja edullisina, mutta silti niiden pitai-
si pystya osoittamaan palvelujensa vaikuttavuus seké hinta/ laatusuhde entisté pa-

remmin.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda kyselylomake palautteen kerd&miseksi sosiaa-
litydntekijoilta Setlementtiyhdistys Naapuri ry:n Tuetun asumisen (TUAS) toimin-
nasta. TUAS on aloittanut toimintansa vuonna 1998 ja toiminnan aikana asiakaspa-
lautetta on keratty padosin kayttajaasiakkailta eli tuen piirissé olleilta nuorilta itsel-
td&n. Toimintaympadriston muuttuessa myds toimintaa on tarve jatkuvasti kehittaa ja
sen tehostamiseksi on tarpeen saada lisaa palautetta nimenomaan palvelua tilaavilta
sosiaalityontekijoilta. Tallainen tarve on toki huomattu jo aikaisesmmin, mutta palau-

telomaketta ei ole ollut kdytdssa.

Tampereen kaupunki ostaa tuetun asumisen palveluja nuorille. TUAS:in palvelua
tilaavien sosiaalitydntekijoiden antama palaute yhteistyosta ja palvelun laadusta on
mya0s tastad syysté ensiarvoisen tarkeaa toiminnan kehittdmisessa ja jatkosuunnittelus-
sa. Palautteen avulla pyritaan entistd paremmin vastaamaan tuen tarpeeseen ja paran-
tamaan tuen laatua, mutta erityisesti myos saamaan nakyviin jo olemassa olevan pal-
velun laatu myos sosiaalityontekijoiden eli tilaaja-asiakkaiden puolelta. Sosiaalityon-
tekijat arvioivat asiakkaidensa tuen yksil6lliset tarpeet ja tekevat palvelutilauksensa
sen perusteella. Eri sosiaalityontekijoiden kokemukset niin tuen tarpeen madrasta

kuin laadustakin voivat vaihdella suuresti.

Setlementtiyhdistys Naapuri ry on vahitellen ottamassa kayttoon sosiaalisen tilinpi-
don jarjestelman. Myds Tampereen kaupungin jo vuosia suunnitteilla ollut tuetun
asumisen palvelujen kilpailutus on alkamassa vuonna 2012, joten kilpailutukseen
vastaamiseen ja siind parjaamiseen tarvitaan laadun mittaamiseen vélineitd, joita ta-

mé opinndytetydnani kehittdmé lomake antaa.



2 OPINNAYTETYON TAVOITE

Laadunhallinta ja sen pohjana oleva arviointi ovat olennainen osa Setlementtiyhdis-
tys Naapuri ry:n nuorten tuetun asumisen (TUAS) palvelua. Tassa opinnaytetydssani
kaytdn nuorten tuetusta asumisesta lyhennettd TUAS. Palvelun tilaajan ja muiden
sidosryhmé&én kuuluvien tahojen on tarke&da tietdd palvelun laatuvaatimukset seka
tavoitteiden toteutuminen. TUAS:n toiminnan kehittdmiseksi palaute on valttamaton-
t4. Asiakkaiden mielipiteet ja kokemukset palvelun laadusta ovat hyvé tapa arvioida

toiminnan laatua asiakasnakokulmasta.

TUAS:n palvelukuvauksessa méaritellaan laadunhallinnan keskittyvén kolmeen osa-
alueeseen, joista asiakasndkokulmassa otetaan huomioon asiakkaiden kokemukset
palvelun laadusta. Tilaajan ndkokulmassa keskitytaan tilaajan kokemuksiin palvelun
laadusta. Ammatillinen nédkokulma ottaa huomioon tyGryhman, organisaation ja si-

dosryhmien kokemukset palvelun laadusta. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry 2010 f)

TUAS:n palvelun tavoitteena on tarjota tiivis ja konkreettinen tuki asiakkaan arjen-
hallinnan ja itsendistymisen edesauttamiseksi. Tavoitteen toteutumisen edellytykse-
na ovat palvelulle asetetut ja dokumentoidut keskeiset laatukriteerit ja niihin sisélty-
vat laatuvaatimukset. Laadunhallintaan kuuluvat pitk&janteinen ja jatkuva laadun
seuranta ja arviointi. Setlementtiyhdistys Naapuri ry:ssa hyddynnetddn Sosiaalisen
tilinpidon (SoT®) menetelmé&é arviointitietojen kerd&misessé ja mittaamisessa. Sosi-
aalinen tilinpito on menetelma sosiaalisten ja yhteiskunnallisten tulosten mittaami-
seksi, analysoimiseksi ja esittamiseksi. Menettelytapa muistuttaa taloudellista kirjan-

pitoa ja ndma suoritetaan rinnakkain. (Bjork & Siltanen 2009,4.)

TUAS- tiimi on kehittdnyt palvelunsa laatua vahitellen. TUAS- tiimiin kuuluvat
kaikki viisi Setlementtiyhdistys Naapuri ry:n tuetun asumisen palvelua antavat tyon-
tekijad. Tiimi on saanut aikaiseksi perehdytyskansion, turvallisuusohjeet ja palaute-
lomakkeet asiakkaita varten, mutta palautelomake palvelun tilaajalta on puuttunut
taysin. Sosiaalityontekijoiltd on saatu palautetta kdynneilld heidan luonaan, mutta
tyon laadun jarjestelmallisemmaksi kehittdmiseksi on erittdin tdrkedd saada palautet-

ta kirjallisena.



TUAS-tiimi haluaa tietda lis&é sosiaalityontekijoiden ajatuksista ja kasityksista suh-
teessa tuetun asumisen palveluun, sen onnistumiseen ja yhteistydohon. Tarke&éd on
saada selville se miten sosiaalityontekijat kokevat palvelumme vaikuttaneen heidén
asiakkaansa elamaan. TUAS:n toiminnan jatkokehittdmisen kannalta yksittaistenkin
sosiaalityOntekijoiden kokemukset ja mielipiteet ovat tdrkeitd, jotta niiden kautta
saadaan myos uusia nakokulmia palveluun. TUAS on nimenomaan sosiaalityonteki-
joille heidan tyotaan ja asiakkaiden elaméé helpottava palvelu ja sen pitdminen kil-

pailukykyisend ei pelkastaan hinnan vaan laadun suhteen on ensiarvoisen tarkeéa.

Palaute on aina tiedontuotantoa, jonka hankkimiseen liittyy tausta-ajatuksia eli tie-
donintresseja. Mihin tarkoituksiin ja kenen tarpeisiin palautetta tarvitaan? Miten ja
milla tasolla ollaan kiinnostuneita asiakkaan nakemyksista ja mielipiteistd? Ja mihin
tietoa kdytetddn? Palautteen hankkijan ratkaisuja ohjailee h&nen suhteensa palvelui-
hin seké& hanen kasityksensa tiedosta ja palvelusta. Palautteen hankkimiseen motii-
veina on monia eritasoisia tekijoitad. Lahtokohtana ovat asiakkuuteen, asiakkaan roo-
liin ja asemaan liittyvat kysymykset. Palvelumuutosten ja palvelujen toimivuuteen
liittyvi& arviointeja voidaan pitaa toisena ulottuvuutena, palvelujen mainetta, imagoa

seka palautteen hankinnan kehittamistad kolmantena. (Salmela 1997, 11-13.)

Tassa tyodssani késittelen asiaa sekd TUAS:n palvelujen toimivuuden arvioinnin, etta
palautteen hankinnan kehittdmisen nékokulmasta. Sosiaalityontekijan antaman pa-
lautteen perusteella toteutamme vastavuoroisuutta, koska palvelu on kayttajaansa
varten tehty. Dialogi on tarkeaa asiakkaan ja palvelun tuottajan vélilla, sita ei voine
lilkaa korostaa. Myos asiakaslahtdisyyteen pyrkiminen palvelussa on térkeda. On
asiakas sitten nuori tai niin kuin tassa tapauksessa tilaaja, tuloksista tai laadusta ei
voitane puhua ilman ettd asiakas saa sanoa sanottavansa. Palaute on parasta tietoa
palvelun vaikuttavuudesta, laadusta ja sen osuvuudesta. Palaute on keskeistd tyon

arvioinnissa. (Salmela 1997,11.)

Palveluiden toimivuuden kannalta on tarkedé yhteistyon realistisuus ja sen tarkista-
minen ostopalveluiden toimivuuden arvioimiseksi. Jotta yhteisty6 rakentuisi realisti-
selle pohjalle, tarvitaan palautetta. Kaupunkien ja kuntien hankkiessa erikoisosaamis-

ta vaativia tehtdvia esim. yksityisiltd palveluntuottajilta, asiakkaiden, tdssa tapauk-



sessa sosiaalityontekijoiden antama palaute on hyvin tarkedd. (Salmela 1997, 11-13.)
Palautteen hankinnan kehittdminen on vélttaméatonta, jotta saadaan aikaan omat mal-
lit. Palautekulttuurin luominen ja kehittdminen on ensiarvoisen térkeda toiminnan
kannalta ja laadun tarkkailussa. Palautteen hankkiminen on myds yksi tapa tiedottaa
palvelusta. (Salmela 1997,12.) TUAS:ssa palautteen hankkimiseksi pitdd kehittaa
omia malleja ja menetelmid, sillda TUAS:n palvelu on sikali erityinen, ettei valmiita

kyselyja voida kayttaa.

3 TOIMINTAYMPARISTONA SETLEMENTTI

3.1 Setlementtiliikkeen esittelya

Setlementtiliike sai alkunsa Englannissa Lontoon kaupunginosassa Toynbee Hallissa
1800-luvun lopulla vastavetona kaupungistuneen seka teollistuneen yhteiskunnan
sosiaalisiin epédkohtiin (Roivainen 2004, 151). Teollistumisen ja kaupungistumisen
mukanaan tuomat ongelmat vaativat uudenlaisen lahestymistavan, jollaiseksi setle-
menttiliike sitten muotoutui. Toiminnan l&dhtdkohtana oli ajatus siitd, ettd ihmisia
ldhestytddn tasavertaisina ja ihmisid autetaan auttamaan itseddan. Englannista setle-
menttiliike levisi muihin teollisuusmaihin. (Roivainen 2004, 152; Sirenius 1954,
386-387.)

Suomessa setlementtiliikkeen keskeisin vaikuttaja on ollut Sigfried Sirenius, joka
toimi Lontoossa merimiespappina vuosina 1909-1912 ja tutustui Englannin setle-
menttityohon ja tyovaenliikkeeseen. Englannissa tyovéestod oli omaksunut kristillisen
maailmankatsomuksen. Sirenius pyrki vahvistamaan tata kirkon ja tyévaeston yhteyt-
t4 Suomeen palattuaan perustamalla Suomen Setlementtiliiton edeltdjan Teollisuus-
seutujen Evankelioimisseuran vuonna 1918. (Sirenius 1954, 384-385; Toikko 2005,
109.)

Setlementtiliikkeessé ratkaisuna kaupungistumisen tuomiin ongelmiin néhtiin kansan

sivistystyd. Sen lahtokohtana korostettiin luottamuksellista suhdetta auttajan ja autet-
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tavan vélill4. Ihanteena oli l&hestyé kansalaisia heidan omilla ehdoillaan, asukkaiden
vaikutusmahdollisuuksien lisdédminen ja heid&n aktivoimisensa siten, ettd he kykeni-
sivat itse ratkaisemaan ongelmansa sekd vaikuttamaan oman eldmansd kulkuun.
Myos kansalaisten yhteenkuuluvuuden tunnetta haluttiin vahvistaa ja levittéa yhteis-
kunnallista ajattelutapaa. (Sirenius 1955, 212; Larkio 1978, 87; Toikko 2005, 114.)

3.2 Setlementtiyhdistys Naapuri ry

Setlementtiyhdistys Naapuri ry on perustettu Tampereella vuonna 1994. Se on poliit-
tisesti sitoutumaton yhdistys, jolla on kristillinen perusta. Setlementtiyhdistys Naapu-
r tekee tyotdan liikkeen perinteiden mukaisesti ihmisten parissa. Toiminta-
ajatuksena on tehda tyota valttden holhoavaa ja ylhaalta ohjailevaa asennoitumista.
Setlementtiyhdistys Naapuri ry on itsendinen organisaatio, joka noudattaa Suomen
Setlementtiliiton  periaateohjelmaa.  Toimintaa  rahoittavat mm. Raha-
automaattiyhdistys, Tampereen kaupunki ja Pispalan rukoushuoneyhdistys ry. Ta-
loudellisia edellytyksia edesauttavat myds ostopalvelusopimukset ja toiminta-

avustukset. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry 2010c.)

Yhdistyksen tarkoituksena on edistda osallisuutta seka kehittaa hyvinvointipalveluja.
Setlementti Naapuri edistad setlementtiarvojen toteutumista yhteiskunnassa. Yhdistys
on vahva ja paikallisesti merkittavd hyvinvointipalveluiden toimija, asiantuntija ja

vaikuttaja. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry 2010c)

Yhdistyksen toimintaa ohjaavia arvoja ovat yksilon oikeuksien kunnioittaminen seka
erilaisuuden hyvéksyminen. Setlementtiyhdistys Naapurin arvoihin kuuluu myds
luottamus ihmisen ja hanen yhteisonsa kykyyn ratkaista itsendisesti omia ongelmi-
aan. Setlementtiyhdistys Naapurin toiminta on paikallista. Toimintaa ohjaa usko
henkilokohtaisen ystavyyden ja yhteyden mahdollisuuteen yli kaikenlaisten rajojen
sekd thonvéristd, sukupuolesta tai kulttuurista riippumaton tasa-arvoisuus. Setlemen-
tin arvoissa on myos tarked4 sitoutuminen erityisesti heikommassa tilanteessa olevan

ihmisen tilanteen parantamiseen. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry 2010 c.)
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3.3 Setlementtiyhdistys Naapuri ry:n Nuorten tuettu asuminen (TUAS)

TUAS on opinnéytetyoni keskeinen taustaorganisaatio. TUAS-tiimissé on yksikon
johtaja ja nelja lahiohjaajaa. Heilla kaikilla on sosiaalialan koulutus. Yksikon
johtajalla on sosiaalitydn maisterin tutkinto, kahdella l&hiohjaajalla on sosionomin
tutkinto, yhdelld lahihoitajan tutkinto sekd maahanmuuttajien kanssa tyoskentelevalla
l&hiohjaajalla on nuorisotydn maisterin tutkinto. Lahiohjaajien tyokokemus vaihtelee
muutamasta vuodesta noin kahteenkymmeneen vuoteen. TUAS:n toiminnalla on
vankka jalansija Tampereella yhtend tarkedna tukiasumispalveluja tuottavana
toimijana. TUAS:n yhteistydverkosto on alueellisesti seka valtakunnallisesti laaja.
TUAS-toiminta aloitettiin  Raha-automaattiyhdistyksen (RAY) rahoittamana
projektina vuonna 1998. Vuodesta 2003 lahtien tuki on perustunut vapaaehtoistyon
sijaan ammatilliseen tukeen ja kuntien ostopalveluun. RAY:n toiminta-avustus

paattyi vuonna 2009. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry 2010d.)

Tuetun asumisen toiminta tarjoaa tiivistd ja ammatillista tukea itsendistyville, yk-
sinasumista aloitteleville nuorille ja nuorille aikuisille. Tukiasumispalvelut koskevat
lastensuojelun jalkihuollon piirissé olevia nuoria sek& muita kuntien sosiaalitoimen
17-25-vuotiaita asiakkaita, jotka erilaisista syisté tarvitsevat konkreettista kéytannon
apua seka sosiaalista tukea selviytyakseen itsendisestd asumisesta. (Setlementtiyhdis-
tys Naapuri ry 2010b.) Vuonna 2010 tuetun asumisen toiminnan erityiskohderyh-
maéksi tuli ilman huoltajaa alaikdisind Suomeen tulleet nuoret maahanmuuttajat, jotka
tarvitsevat tukea itsendistymisessd, kun he 18 vuotta taytettyddn muuttavat pois Har-
malan ryhma- ja perheryhmakodista. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry 2010b.)

TUAS:n toimintamalli on hyvin l&helld setlementin alkuperdisté ajatusta, jossa tyon-
tekij& menee asiakkaiden elinpiiriin tekemé&én toit4, eiké tyoskentele pelkéastaan toi-
mistossa. TUAS:n lahiohjaajien tydpaikkana ja toimintaymparistoné onkin koko nuo-
ren oma elinymparisto, eikd vain toimistoon suunnatut kdynnit. TUAS:n toiminnassa
yhteisollisyytté pyritdén lisaédméaan pitdmalla huolta nuoren jo olemassa olevista ver-
kostoista sekd luomaan uusia verkostoja. Lahiohjaaja pyrkii kannustamaan nuorta
osaksi omaa yhteisfaan ja kiinnittymaan siihen turvallisesti omien voimavarojensa

mukaan. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry TUAS:n perehdytyskansio) TUAS:n |&-
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hiohjaaja kohtaa ja auttaa nuorta ammatillisista lahtokohdista. Taustalla on vankka
teoriaosaaminen, joka kulkee mukana tydotteessa. Kiintymyssuhdeteoria ja siit4 nou-
seva asiakassensitiivisyys, asiakaslahtoisyys, saannéllinen turvallinen vuorovaikutus
ja asiakkaan tunteiden huomiointi ovat avaintekijoita luottamuksellisessa tukisuh-

teessa.

Kiintymyssuhdeteoria perustuu brittildisen psykiatrin  ja psykoanalyytikon John
Bowlbyn ajatuksiin ja tutkimuksiin 1960- ja 1970-luvulta. Kiintymyssuhdeteoriassa
on vaikutteita sek& psykoanalyysin periaatteista ettd kayttaytymistieteestd. Kiinty-
myssuhdeteorian mukaan ajatellaan, etta turvallisesti kiintyneell4 nuorella on seka
positiivinen kasitys omasta arvosta etta luottamus siihen, ettd muut ihmiset ovat

yleensa tukea ja apua antavia. (Psychenet 2011.)

Asiakassensitiivisyys on sosiaalista herkkyytté asiakkaan asioissa. TUAS:ssa se tar-
koittaa, ettd lahiohjaaja aistii nopeasti toisen ihmisen tunnetilat ja huomioi ne ty6ta
tehdesséan. Asiakaslahtdinen toiminta vastaa asiakkaiden tarpeisiin ennen kaikkea
heiddn omasta ndkokulmastaan, eika sitd suunnitella yksinomaan ammattilaisten tai

organisaation tarpeista kasin. (Stakes 2005.)

Myos voimavarakeskeisyys nédkyy TUAS:n tyootteessa; nuoren identiteettia ja
toimintakykyéd pyritddn vahvistamaan. Narratiivisen l&hestymisen kautta pyritaén
luoman asiakkaalle positiivista eldméntarinaa ja visioidaan parempaa huomista seké

kannustetaan ja motivoidaan asiakasta toteuttamaan sité itse.

Voimavarakeskeinen n&kokulma on myonteinen tapa kohdata erilaisia elaman
haasteita ja kuormittavia tilanteita. Sen avulla voidaan tarkastella ongelmia, kehittd4
itseddn sekd saavuttaa itselle merkityksellisid tavoitteita. Voimavarakeskeinen
nédkokulma vahvistaa ihmisten omia mahdollisuuksia, ideoita ja ratkaisuja
hyodyntdmalld heiddn olemassa olevia vahvuuksiaan, silld jokainen ihminen on

oman eldmé&nsa paras asiantuntija. (Toivonkaari 2011.)

Alice Morganin (2005) mukaan narratiivinen terapia on kokonaisuus, joka koostuu
monista tekijoistd. Narratiivisen ajattelun mukaan ihminen itse on oman eldménsé
asiantuntija. Ihmisen kunnioittaminen ja arvostaminen on tarkedd. Narratiivisuudessa

on tarkead luoda toiveikkaita uusia nédkdaloja ja rakentaa uutta eldméntarinaa. Narra-
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tiivisuuden mukaan innoitus syntyy avoimesta, rehellisestd vuoropuhelusta. Sen mu-
kaan lhminen ei halua tulla ndhdyksi ongelmansa kautta, vaan rakkauden silmien
kautta. (Morgan 2005, 40)

TUAS:n tyotekijat hyodyntavat moniammatillista tyOotetta seka laaja-alaista asian-
tuntemusta. TUAS:n ldhiohjaajilta 10ytyy monipuolinen osaaminen palveluohjauk-
seen, ja siind apuna toimii laaja yhteistyoverkosto. Usein myds nuoren oma verkosto
on laaja ja sen kaikkia osia pyritddn kayttdmaan nuoren avuksi. Viranomaisverkosto-
palaverit ja yhteistyd nuoren omien verkostojen sekd muiden tahojen kanssa ovatkin

moniammatillisuutta tyypillisimmillaan. (Setlementtiyhdistys Naapuri ry 2010a)

4 TUAS:N ASIAKKUUDET

TUAS:illa on kaksi eri asiakasryhmaa: 1)Tuettava nuori on lastensuojelun jalkihuol-
lon piirissé oleva tai muuten sosiaalitoimen asiakkaana oleva 17-25- vuotias itsendi-
seen asumiseen tukea tarvitseva nuori. 2)TUAS:in palvelua tilaava asiakas on kau-
pungin tai kunnan sosiaalitoimi, joka tekee paatoksen ja sopimuksen yksittaisen nuo-
ren lahettdmisestd TUAS:n asiakkaaksi. Tampereella sosiaalitoimen tilaaja-asiakas
on sosiaalityén lastensuojelun yksikkd Luotsi, paihde- ja mielenterveyspalveluihin
ohjaava sosiaalityon yksikkd Loisto tai yksittdinen sosiaalityontekija. TUAS:in asi-

akkuuksia kuvataan liitteend 1 olevassa kaaviossa.
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4.1 Tuettava nuori

Nuori tulee tukeen oman sosiaalityontekijansd ohjaamana. Yhteistyd ja tukeminen
aloitetaan yhdessa nuoren, sosiaalityOntekijan, vastaavan ohjaajan ja l4hiohjaajan
kanssa. Tukisuhteen alussa sovitaan tavoitteet ja maaritell4&n tukisuhteen ensimmai-
sen sopimuksen pituus, joka on vahintaan kuusi kuukautta. Maahanmuuttajanuorilla
tukisuhteen sopimuksien pituus on aina kolme kuukautta kerrallaan. Tukisuhteiden
pituuden méarittdvat Tampereen kaupungin sosiaalitoimen yksikot Luotsi ja Loisto.
Liséksi sovitaan kaytdnnon asioista, eli mitd asioita tulee ensimmaisend hoitaa, kuin-

ka usein nuori ja lahiohjaaja tapaavat seka miten pidetaan yhteytta.

Sosiaalityontekijan méaaritteleméan tuen tarpeen lisdksi nuorella taytyy olla itselldén
halu saada tukea ja halua sitoutua tukeen. Tavoitteita on mahdoton saavuttaa ilman
nuoren omaa motivaatiota ja sitoutumista tukeen seka oman elaman hyvéksi tyosken-
telyyn. Tuetun asumisen yksikon johtaja haastattelee nuoren ja sen jalkeen tuetun

asumisen tyontekijat tekevat paatoksen tiimissé nuoren asiakkuudesta.

TUAS:in tyon kuvaaminen ei ole aivan yksinkertaista. Koska asiakkaiden elamé on
erittdin kirjavaa, se madrittelee myos tyontekijoiden tyon sisaltod. Asumisen tukemi-
nen on toki pé&&asia, mutta siind ohessa ldhiohjaaja saa toimia muun muassa opinto-
ohjaajana, sisustus-suunnittelijana, autokuskina, kotiopettajana ja joskus jopa laaké-
rind. Jokainen nuori kohdataankin tarpeineen yksilond hénen henkilékohtaisten tuen
tavoitteidensa mukaisesti. Nuori, ldhiohjaaja ja nuoren sosiaalityontekija méaarittele-
vat yhdessa tuen tavoitteet ja menetelmét. Kunnan sosiaalityontekijé ei voi auttaa
nuorta ndin konkreettisesti, vaikka tdmé& on juuri sellaista tukea, jota nuori tarvitsee
oppiakseen hallitsemaan arkensa. Sosiaalityontekijéiden aika eik& resurssit riita tal-

laiseen tukemiseen.
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4.2 Tilaaja-asiakkaat eli sosiaalitoimen eri yksikot

Opinnaytetyossani kaytdn jatkossa tilaaja-asiakkaista termid sosiaalityontekija.
TUAS:een tulee paljon kyselyita eri tahoilta, esimerkiksi etsivan nuorisotyon tyonte-
kijoilta, mielenterveyspalveluista, nuorten vanhemmilta. Nuoret tulevat tuetun asu-
misen toimintaan sosiaalityontekijénsa tekemalld palvelupyynnélld, joka hyvéksyte-
tddn sosiaalityon asiakasohjausyksikkoé Luotsissa tai sosiaalitydon asiakasohjausyk-
sikkd Loistossa. Ulkopaikkakuntalaiset hakeutuvat sosiaalityontekijan lahetteelld
suoraan TUAS:een, koska heilld palvelun tilaa suoraan sosiaalityontekija. Mikali
nuori ei ole TUAS:in kohderyhma&é, ohjataan hanet muun tuetun asumispalvelun pii-

riin.

4.2.1 Sosiaalityon lastensuojeluyksikkd Luotsi

Asiakasohjaus Luotsi on Tampereen kaupungin sosiaalitydn yksikkd, josta huolehdi-
taan alle 21- vuotiaiden lastensuojelun sijaishuollon ja jalkihuollon palveluihin sijoit-
tamisesta, esimerkiksi tuettuun asumiseen. Luotsi ldhettdd TUAS:ille mahdollisten
asiakkaiden taustatiedot lomakkeena, jonka nuoren sosiaalitydntekija on tehnyt. Jal-
kihuollossa olevilla nuorilla tdssd yhteydessd puhutaan “tiekkarista”, josta selvidé
asiakkaan taustat. Muilla sosiaalitoimen asiakasnuorilla vastaava lomake on nimel-
tddn palvelupyyntd. Naiden sosiaalityontekijoiden tekemien palvelupyyntdjen ja
“tiekkareiden” perusteella tuetun asumisen tiimi valitsee nuoret haastatteluun. Haas-
tattelun jalkeen TUAS:issa tehdaéan lopullinen paatds asiakkuuden alkamisesta. Myods
tukisopimuksen paattamista koskevat paatokset tulevat Luotsista. Luotsi onkin Tam-
pereen tilaaja-tuottaja-mallin tilaajaosapuolena  Setlementtiyhdistys Naapurin
"TUAS-tuotteelle”.
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4.2.2 Sosiaalityon yksikko Loisto

Tampereen kaupungin Paihde- ja mielenterveyspalveluiden asiakasohjaus Loisto
antaa ohjausta ja neuvontaa sosiaaliasemien sosiaalityontekijoille ja yhteistyokump-
paneille padihdeongelman hoitoon seka mielenterveyspalveluihin liittyvissa kysymyk-
sissd. Kuntouttavaa tai tuettua asumispalvelua tarvitseva asiakas ottaa yhteytt4d oman
sosiaaliasemansa sosiaalityontekijéén, joka valitsee yhteistydssd Pdihde- ja mielen-
terveyspalvelujen asiakasohjausyksikkd Loiston kanssa asiakkaalle sopivan asumis-

vaihtoehdon. (Tampereen kaupunki 2011.)

4.2.3 Sosiaaliasemien sosiaalityontekijat

Sosiaaliasemien sosiaality6 jakautuu lapsiperheiden sosiaalityéhon ja aikuissosiaali-
tyéhon. Lapsiperheiden sosiaalitydn toimistot Tampereella ovat Hervannassa ja Pyy-
nikilla. Aikuissososiaalityon toimisto sijaitsee Hatanpaalla. Lisaksi Tampereella toi-
mivat myo6s erityissosiaaliasemat Satama ja Sosiaalipdivystys. Sataman asiakkaana
ovat huostaan otetut lapset ja nuoret. Satama vastaa myos sijoitettujen lasten jalki-
huollosta aina 21 ikavuoteen asti. Sosiaalipaivystys antaa Kiireellisté ensiapua lasten-
suojelu- ja perhekriisitilanteissa sekéd neuvoo ja ohjaa aikuisvéestoa erilaisissa sosiaa-
lisissa ongelmissa. Viikonloppudisin sosiaalipaivystyksen tiloissa toimii myds nuor-

ten selviamisasema.

TUASIN asiakkailla on kaikilla oma sosiaalityontekijd. Lahiohjaaja tapaa s&annolli-
sesti nuoren kanssa tdman sosiaalityontekijaa yhden tai kahden kuukauden valein,
nuoren tilanteen mukaan. Sosiaalityontekija nuori ja lahiohjaaja tekevét yhdessa puo-
livuosittain palvelusuunnitelman kéyntien yhteydessad. Tampereella toimeentulotu-
kiyksikkd huolehtii nuoren toimeentulotukiasioista sosiaalitydntekijan suunnitelman

mukaisesti kirjallisen hakemuksen perusteella.
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4.3 Kéaytannon kokemuksia yhteistyosta sosiaalityontekijoiden kanssa

Kéytdnnon tyon kehittdmisen kannalta on oleellisen tdrke&dd saada palautetta ja
arvioita tyon tuloksista. Sosiaalityontekijan antama palaute on ensiarvoisen térkeaa,
koska he viimek&dessa tekevat paatOksen palvelun ostamisesta tulevaisuudessa.
Sosiaalityontekijat ovat Kiireisia ja suuri asiakasmaard nakyy joissakin tapauksissa
nuoren  asioihin  paneutumisessa ja  palveluverkostojen  tuntemuksessa.
Sosiaalityontekijoiden kaytdnndissd on jonkin verran eroavaisuuksia, ja siksi
ldhiohjaajan pitdd muokata omaa toimintaansa sosiaalityontekijan kanssa
yhteistyéhon sopivaksi. Tassd on joitakin tyontekijoiden kommentteja heidédn

kokemuksistaan yhteistydsta sosiaalityontekijoiden kanssa.

Tyontekija 17 kertoo néin: “Teen tdlld hetkelld yhteistyotd kahdeksan eri sosiaali-
tyontekijan kanssa, koska kahta nuorta lukuun ottamatta jokaisella nuorella on eri
sosiaalityontekija. Tapaamme nuoren kanssa hanen sosiaalityontekijadnsa nuoren
tilanteesta riippuen. Tapaamisvali on useimmiten kuukaudesta kolmeen kuukauteen.
Tapaamisissa olen nuoren tukena ja selvennan tarvittaessa hanen kertomaansa sosi-
aalityontekijalle. Muistuttelen nuorta ottamaan puheeksi asioita, joista meilla on
ollut etukateen puhetta. Usein sosiaalityontekija kysyy mielipidettani nuorta koske-
viin asioihin ja tarkistaa, onko minulla lisattavaa yhdessa puhuttuihin asioihin.”

Ja edelleen: “Tapaamisten vililld otan sosiaalityontekijoihin tarvittaessa yhteyttd
puhelimitse tai sdhkopostilla. Joskus kysyn neuvoa ja toisinaan laitan selvitysta nuo-
ren tilanteesta. Useimmiten sosiaalityontekijoihin saa helposti yhteyden. Vastaukset
sahkdpostitse ovat usein lyhyitd, mutta sisdltavat tarvittavan tiedon. Mina otan use-
ammin yhteytta sosiaalityontekijoihin, kuin he ottavat minuun. Joskus sosiaalityonte-
kijat ottavat minuun yhteyttd, jotta valittaisin heidan viestinsa nuorelle. Yhteisty6

2

sosiaalityontekijoiden kanssa on mielestdni sujunut hyvin ja mutkattomasti.

“Palavereissa sosiaalityontekijd kohtelee Ilihiohjaajaa tyoparina, joten tyélleen saa

arvostusta ja ymmdrrystd.” Tyontekijd 2”
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Tyontekija ”3” puolestaan kertoo seuraavasti: “Toimin nuorten tuetussa asumisessa
maahanmuuttajien lahiohjaajana. Nuoret tulevat minun tukeeni perheryhmakodista.
Nuorilla on jo kuntapaikka Tampereelta ja he ovat muuttaneet Suomeen yksin ilman
perheitaan turvapaikan hakijoiksi.

Muuttaessaan omilleen perheryhmékodista he saavat minulta tukea. Yhteistyomme
sosiaalityontekijan kanssa on tiivistd. Maahanmuuttajien kohdalla sosiaalityontekija
pyrkii tapaamaan nuoria noin kerran kuukaudessa. Mina olen yleensé mukana.
Nuorten kanssa on sovittu pelisaannét siitd, miten yhteisty6éta tehdéan. He haluavat
yhteistyon toimivan ja useimmiten asioista sovitaan ja puhutaan avoimesti. Ne asiat,
jotka nuoret kokevat niin henkilokohtaisiksi, etteivat halua sosiaalityontekijan tieta-
van, jatetaan kertomatta. Maahanmuuttajien tuentarve on kuitenkin yleensa niin ko-
konaisvaltaista, etta he ottavat tukea vastaan kaikilta ihmisilta, jotka heitd vain suin-
kin pystyvat auttamaan. Suurimpia ongelmia tuottaa suomen kieli sek& kulttuurierot.
Useimmiten sosiaalityontekijan kaynneilld on tulkki mukana, koska niilla kaynneill&
puhuttavat asiat ovat tarkeitd ja vaikeaselkoisia. Tuetun asumisen tyéntekijana olen
tarpeen tullen yhteydessa sosiaalityontekijaan puhelimitse tai sahkdpostitse. Tuetta-

vien suuren maaran vuoksi yhteistyé on viikoittaista, vililld jopa pdivittdistd.”

Ja edelleen:”Tiiviin yhteydenpidon vuoksi koen, etta sosiaalityontekija on tuttu, tur-
vallinen ja luotettava. Hanelta on saanut hyvin tukea ja ymmarrysta arjen pyorityk-
seen. Sosiaalitydntekijd on hyvin ymmartanyt sen, ettd asiat eivat valttamatta suju
sovitusti. Nuoren ollessa taysikaisena itse vastuussa omista teoistaan ja paatoksis-
taan, sovitut asiat jadvat joskus puolitiehen. Olen kokenut saavani ymmarrysta hy-
vinkin tilanteissa, joissa nuori on jattanyt hoitamatta erittdin tarkeita asioita. L&-
hiohjaajan tydhonhan kuuluu rinnalla kulkeminen ja tukeminen, ei puolesta tekemi-
nen. Avoin ja rehellinen keskustelu on tuottanut parhaiten tulosta ja yhteistyd on
ollut antoisaa ja palkitsevaa. Sosiaalitydntekija antaa minulle myés hyvin positiivista
palautetta sekd muistuttaa asioista, jotka pitéisi hoitaa. Olen kokenut, ettd pystyn
itsekin antamaan palautetta hanelle. Molempien téiden hektisyydesta johtuen asioita
unohtuu, mutta puolin ja toisin olemme pitaneet huolta siitd, ettd nuori saa asiansa

hoidettua.”

"Vilit sosiaalityontekijdn kanssa hyvin avoimet.” Toteaa tyontekija 2
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L&hiohjaaja on se henkil®, joka kuulee nuorelta todella suoraan palautteen sosiaali-
tyontekijan toimista ja tavasta tyoskennelld. Palaute tulee nuorelta heti sosiaalityon-
tekijan luota poistuttaessa. Useimmiten ldhiohjaaja joutuu olemaankin ’sillanrakenta-
ja” nuoren ja sosiaalityontekijan vélilld sekd “tulkkaamaan” sosiaalityontekijan luona
kéasiteltyja asioita ja sopimuksia nuorelle. Alla muutama esimerkki nuoren sanomi-

sesta ”sossukdynnin” jilkeen:

"Olipas xxx tiukalla pddlld tinddn”

"Mulla vaihtuu sossu, nyt kun muutan. Jannittdd tosi paljon, millanen se uus sossu

on. Xxx on ollu tosi kiva ja se tuntee mut niin pitkdn ajan takaa”

Vield yksi kiukkuinen viesti, jonka nuori lahetti 1&hiohjaajalleen, kun toimeentulotuki
ei ollut tullut:

“Onko sulla sen v....dmmdsossun kdnnynumeroa. Nyt on niinku viimeinen pisara, md
tarvin sen rahan. Miksi se kusettajalehma ei voi suoraan sanoo, ettei laita? Helvetti-

perkele.”

5 PALVELUTOIMINNAN LAADUN ARVIOINTIA

TUAS pyrkii tuottamaan korkealaatuista palvelua, jonka hinta on kilpailukykyinen.
Laadunvalvonta ja kehittdminen ovat siten avainasemassa koko toiminnan kehittami-
sen kannalta. Ilma asiakaspalautetta laadunarviointi ei olisi riittdvaa. Jokaisen organi-
saation tulisi kehitt&4 itselleen toimiva ja palautetta antava asiakaspalautejarjestelma.
Kriittinen ja asiallinen palaute auttaa tunnistamaan toiminnan kehittdmiskohteita ja
tdydentéa tyontekijoiden omaa arviointia. (Stakes 1999,13.) Tieto suuntaa parempaan
laatuun, siksi palvelujen tuottajat kerddvat omaa toimintaansa kuvaavaa tietoa ja
hyddyntavét sitd toimintansa laadun arvioimisessa sekd parantamisessa.(Stakes
1999,9).
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5.1 Laadullinen lahestymistapa

Laadullisten menetelmien kirjo on runsas. Tamé antaa mahdollisuuksia niin kepe&an
otteeseen kuin syvalle kayviin, suhteellisen tyoldisiin hankkeisiin. On mahdollisuus
valita useasta haastattelumenetelmasta tai jarjestdad asiakkaalle mahdollisuus pitéa
kokemuksistaan pdivakirjaa. Mielestani naista kumpikaan ei sovi tahén tarkoituk-
seen. Lomakekyselyt ovat jarkeva tapa hankkia palautetta, jotta sitd saadaan jokaises-
ta asiakkuudesta erikseen. (Salmela 1997, 31.)

Valmiiksi formuloidut kysymykset ja Kiintedt vastausvaihtoehdot valitaan silloin,
kun halutaan tietdd kuinka monta asiakasta on jotakin tiettyda mieltd. Kyselyja voi-
daan toteuttaa usealla eri tavalla, kuten postikyselynd, kyselymuotoisena puhelin-
haastatteluna tai antamalla asiakkaille jatkuva mahdollisuus palautteeseen. Tietotek-
niikka lisdd mahdollisuuksia laajemman kyselyn jarjestdmiseen. Sopivan ohjelman
avulla atk:ta voidaan kayttdd apuna myos laajojen laadullisten aineistojen kasittelys-
sé. On syyta korostaa, ettd ilman tietotekniikkaakin voi toteuttaa laadukkaita palaute-
hankkeita. (Salmela 1997, 31.) Tassa tapauksessa paadyimme lomakkeeseen, joka
toimitetaan perinteisesti paperiversiona. Tiimi piti sitd hyvana ja toimivana tapana
keraté palautetta.

Asiakkaan tilannetta ja selviytymista eri elamanalueilla arvioidaan monista viiteke-
hyksistd. Tdssa tapauksessa tavoitteena on saada sosiaalityontekijalta palautetta kéyt-
tdmansé palvelun vaikuttavuudesta ja yhteistyon toimivuudesta, joten p&adyimme
kayttdmaan lomakekyselya. Toimittamalla kyselyn sosiaalityontekijélle heti nuoren
asiakkuuden loputtua, uskon meidan saavan tuoretta tietoa erilaisista asiakassuhteista

ja niissa onnistumisesta.

5.2 Laadun kriteereja

Laatu on seké arkikieless4 ettd tiedemaailmassa paljon kéytetty termi, joka esiintyy

eri merkityksissa. Laadunhallintaan on kiinnitetty huomiota koko teollisen tuotannon
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aikakauden ajan (Rissanen & Kansanen 2003, 10.) Aluksi laatua pyrittiin paranta-
maan eliminoimalla tuotantoprosessin virheiden méaaréé. Lopulta 1980-luvun loppu-
puolelta lahtien on alettu rakentaa erilaisia laatujarjestelmié ja standardeja. Laatuajat-

telua on sovellettu 1980-luvulta lahtien myds palveluihin. (Hannus 2004, 127-128.)

Kirjallisuudessa laatua lahestytddn asiakastyytyvaisyytend, itseisarvona tai kannatta-
vuuden parantamisena. Laatu on asiakkaan tyytyvaisyytta ja kustannustehokkuutta,
jotka ovat perusta kannattavuudelle. Laatuajattelua on, ettd tuotetaan hyvaa laatua
kilpailukykyiseen hintaan. Laatu liittyy myGs tehokkaaseen ja tosiasioihin perustu-
vaan johtamiseen. (Tuomola-Karp 2005, 212.)

5.3 Laatu julkisten palvelujen hankinnan kriteerina

Sosiaaliset kriteerit ovat vahan kaytettyja julkisissa hankinnoissa niin suomessa kuin
muissakin EU- maissa. Sosiaalisia kriteereitd voidaan soveltaa joko antamalla pis-
tearvo esimerkiksi laadulle, hinnalle, toimitusvarmuudelle sek& ympéristotekijoille.
Tai siten ettd, kilpailutuksen voittanut sitoutuu johonkin kilpailutuksessa maéritel-
tyyn asiaan, esimerkiksi ottamaan méaaratyn maaran nuoria palveluun vuoden aikana.
(Kujanpda 2010,5.) TUAS:n palvelun padasiallinen kilpailuvaltti ei ole eik& tule

olemaan hinta vaan laatu ja sen toimivuus.

EU- komissio julkaisee lahiaikoina sosiaalisten kriteerien mukaan ottamisesta op-
paan julkisen sektorin hankintoihin. Oppaan on tarkoitus lis&té julkisia hankintoja
tekevien tietoa sosiaalisten kriteerien hyddyntamismahdollisuuksista sek& havainnol-

listaa lainsdadannon tulkintoja esimerkein. (Kujanpaa 2010, 1-2,6.)

Laatu on huomioonotettavaa TUAS:n palveluiden osalta, koska asiakkaana olevien
nuorten antama palaute ei tule useinkaan sellaisessa muodossa ja sellaisella tavalla,
ettd se voitaisiin suoraan hyodyntéé tarjouksissa tai kilpailutuksessa palvelukuvauk-
sena. Nuorten mielipiteelle ei enka kilpailutuksessa anneta tarpeeksi merkitysta, joten

tdma asiakaspalvelupalaute sosiaalityontekijoiltd on ensiarvoisen tarkedd. Se, miten
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voimme kayttad palautteita hyddyksi sosiaalisessa tilinpidossa ja sitd kautta laatupis-
teissa kilpailutuksen tullessa, on myds merkityksellista.

5.4 Palvelun arviointia

Arviointiin sosiaalipalveluissa ja vaikuttavuuden osoittamiseen arvioinnilla liittyy
my0s paljon kritiikkia. Sosiaali- ja terveyspalvelujen tyotehtavien vaikuttavuuden
arviointia pidetéan usein ongelmallisena tulokseen vaikuttavien monimutkaisten syy-
seuraus suhteiden vuoksi. Sosiaalipalvelut ovat usein vuorovaikutuksellisia asiakasti-
lanteita, joissa vaikutusmekanismit eivét ole usein suoraviivaisia (Vuorela 1992, 1;
Kaukonen 1994, 59).

Toiminnan vaikuttavuutta ei ole usein helppoa todeta ja se on tieteellisen tutkimuk-
senkin menetelmallinen ongelma. Tdéma on Kinnusen mukaan usein tarpeeksi vaike-
aa ilman arviointitehtavéaakin. Arvioinnin toteuttaminen tulisi tehda tieteellisesti koe-
teltujen ja systemaattisten menetelmien avulla, mutta usein teoreettinen epéselvyys
voi aiheuttaa ongelmia arvioinnissa. (Kinnunen 2000.) Sulkunen tuo esille sen ajatte-
lutavan, ettei kdytannon sosiaalityd voi sitoutua yhteen tai useampaan selitysmalliin
ja niistd johdettuihin asiakkaita koskeviin johtopaatoksiin. Han perustelee tata ihmis-
ten kayttaytymisen ja siihen vaikuttavien muuttujien monimutkaisuudella. (Sulkunen
2005, 40)

Sosiaalityon menetelmien vaikutusten selvittdminen johtaa toimivimpien ja kustan-
nukseltaan tehokkaimpien tyotapojen valikoimiseen. Annetaan asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden keksid uudenlaisia toimintamalleja, mutaatioita, ja sitten arviointitutkijoi-
den raporttien perusteella valitaan niista elinvoimaiset jatkojalostukseen. Arviointi on
néin sosiaalisen luonnonvalinnan puolueeton ja tunteeton mekanismi. (Sulkunen
2005, 44.)

Arviointia toteutettaessa tulee ottaa huomioon se mihin arvioinnilla pyritaan.
Sosiaalityon vaikuttavuus liittyy tydssé tehtéviin interventioihin ja vaikuttaminen on

jollain tapaa aina osa tyotd. Ammatilliseen sosiaality6hon liittyy yleensa aina pyrki-
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mys tehda vaikuttavaa ja tavoitteellista, asiakkaan tilannetta muuttavaa tyota. Tyodssa
tapahtuva toiminta ja interventiot ndhdaan usein perustellusti vain yhtend asiakkaiden
elaméan vaikuttavana asiana, jolloin oman tydn vaikutusten eristdiminen muista vai-
kutuksista ei ole mahdollista (Jokinen, Juhila & Raitakari 2003, 152—154.)

Sosiaalityontekijat kasittavat vaikuttamisen laajemmin kuin pelkastdan ammatillises-
ta interventioista johtuvien seurausten arviointina. Jokaista tekoa voi pitad laajasti
tulkiten vaikuttavana ja muutoksia tuottavana, eika sosiaality6td sindnsa voi pitaa
erillisend kaytantona. Sosiaalitytssd vaikuttaminen pitdisi olla suunnitelmaan perus-
tuvaa ja tavoiteltavan muutoksen suunta tulisi olla tiedossa. (Jokinen ym. 2003, 152.)
Vilkkumaan mukaan sosiaalitydssa ei ole perusteltua seurata vain yhden ominaisuu-
den muuttumista pitkalla aikavalilla. Kuntoutuksen vaikuttavuuteen viitaten hén tote-
aa, ettei yksittaisilla menetelméll4 tai toimenpiteilld ole yksiselitteisté eiké olennaista
asemaa kuntoutuksessa. (Vilkkumaa 1999, 81-82.)

TUAS:n palvelua tilaavat sosiaalitydntekijat ovat osin hyvin kokeneita ja toiset taas
vasta lyhyen aikaa nuorten kanssa tydskennelleitd, mutta he kaikki pystyvéat omalta
osaltaan arvioimaan TUAS:n kanssa tekemdaansé yhteisty6td. Heiltd on mahdollista
saada kallisarvoisia huomioita palvelustamme ja sen vaikuttavuudesta nuorten ela-

maan. lman sosiaalitydntekijoiden arvioita kehittdmistydmme jéisi vajavaiseksi.

5.5 Sosiaalinen tilinpito (SoT) laatua lisaédvanad menetelmana

Yritysten, yhdistysten ja muiden organisaatioiden toiminnan vaikutukset ovat aina
laajemmat, kuin vain yleisesti seurattavat taloudelliset vaikutukset. Taloudellinen
tilinpddtds antaa luotettavaa ja systemaattista tietoa taloudellisesta tuloksesta, mutta
se el tuo esille organisaation sosiaalista eika yhteiskunnallista nékokulmaa. Yritykset,
yhdistykset ja muut organisaatiot haluavat pystyd nayttdaméaén ja mittaamaan tulos-
taan kokonaisvaltaisesti. Tama tarve ja sosiaalisen tilinpidon tarjoama hyoty vievat

Suomessa kehitysté eteenpain. ( Bjork & Siltanen 2005, 2.)

Sosiaalinen tilinpito (SoT) on tyokalu, jolla esimerkiksi sosiaalialan organisaatio voi

mitata ja esittdd toimintansa sosiaalisia ja yhteiskunnallisia vaikutuksia saannollises-



24

ti. Sen tarkoitus on saada nakymattomat tulokset nékyviksi. SoT:illa tarkoitetaan
madratyn ajanjakson tavoitteiden toteutumisen seurantaa ja tulosten ulkoisesti tarkas-
tettua raportointia. (Bjork & Siltanen 2009, 2.)

SoT antaa lisd4 uskottavuutta omasta toiminnasta ja tuo nakymattomat tulokset esille,
ne joista ei yleensa puhuta (epdonnistumisia parannetaan ja onnistumisista iloitaan).
Se esittelee sosiaalista pddomaa ja tuottaa laatua, korjaa vaarat asiat ja korostaa hyvié
asioita eli on erittain hyvé kehittdmisen valine. Sosiaalinen tilinpito sitouttaa ihmisia
(priorisoi sidostahot ja budjetti lahetetdan tarkastukselle). Sen avulla tietoisuus kas-
vaa omasta toiminnasta ja tuo esille juuri tdmén toiminnan erityiset arvot. (Bjork &
Siltanen 2005, 23.)

5.6 Palautteen suunnittelua

Palautteen hankkimista suunnitellessa pitda ottaa tarkasteluun hankkeen motiivi. Mo-
tilvilla tarkoitetaan perusajatusta eli miksi ja mit4 varten palautetta hankitaan. Asia-
kaspalautetta ajatellaan véalineend, joka tuottaa tietoa yksikon, ty6tapojen ja vuoro-

vaikutuksen arvioimiseksi ja kehittdmiseksi. (Salmela 1997, 59.)

Palautteen hankkimiselle luodaan tavoitteet. Tavoitteet vastaavat siihen, mité asioita
halutaan saada selville. Pitdd miettid mitd ja millaista tietoa halutaan. Halutaanko
kartoittaa kokemuksia, mielipiteita vai sitd, hoituiko asiakkaan asia. (Salmela 1997,
60.)

Kyselyn kohdentaminen tulee esiin jo tavoitetta méaéaritellessa. Keneltd tietoa halu-
taan ja halutaanko tietoa lopputuloksesta ja tai prosessista? Voidaan pohtia, onko
tdman kyseisen ryhman kannalta satunnainen ja kertaluontoinen palaute paikallaan
vai saannollinen, méaratyin aikavélein tapahtuva palaute. On mahdollista laatia alus-
ta saakka suunnitelma palautejarjestelman hahmottamiseksi. (Salmela 1997, 61.)

Tassé tapauksessa kyse on tukisuhteen pééttyessa tapahtuvasta palautteesta, jolla
saamme tietoa kunkin sosiaalityontekijan mielipiteestd, siitd miten olemme onnistu-

neet kyseisen asiakkaan kohdalla palvelussamme.
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Resurssien tarve maaraytyy tavoitteista eli mitd haetaan ja millaisella laajuudella.
Palautetta voidaan keréta useista arjen tilanteista ja kontakteista ilman etté tarvitaan
mitéan lisaresursseja. Nyt toteutimme sen opinndytetyonéni TUAS- tiimin tuella.
Tiimi oli mahdollisuuksiensa mukaan suunnittelemassa, mita halutaan tietéa ja min-

kalaisesta palautteesta on eniten hy6tya tiimin tyossa.

Ei ole yhden tekevad, kuka lomakkeen tekee ja keilld on aktiivinen rooli palautteen
hankkimisessa. Hoitaako tyon yksittainen tyontekija, tiimi, lahijohto vai tekeekd tyon
ulkopuolinen konsultti, opiskelija tai harjoittelija. Tdman nyt laaditun lomakkeen
kaytosta vastaa jokainen tyontekija oman nuorensa kohdalta. Palautelomake lahete-

taan tai viedaén sosiaalityontekijalle tukisuhteen paattyessa taytettavaksi.

5.7 Palautteen saamisen tarkeys

Motivaatioon vastata palautepyyntédn voi vaikuttaa lomakkeen ulkoinen asu. Se
kannattaa tehdad houkuttelevaksi, ilmeikkadksi ja ilmavaksi. ltsessaan saatekirje ja
siind kerrottu palautteen hankinnan tarkoitus eli palvelujen parantaminen on huomat-
tu motivaatiota lisadvaksi. Myos postikyselyn kohdalla postimerkilla varustettu pa-

lautuskuori vaikuttaa vastausmotivaatioon positiivisesti. (Salmelal997,86.)

TUAS:n palautelomakkeen p&atimme lahettdd saatekirjeen kanssa palautuskuorella
varustettuna. Voimme myos antaa lomakkeen henkilokohtaisessa tapaamisessa tu-
kisuhteen péatoskaynnin yhteydessa. Silloin on vield mahdollista painottaa palaut-
teen tarkeyttd ja siten motivoida sosiaalityontekijaa antamaan palautteensa. Saatekir-

je on liitteessé 3.

5.8 Palautteen merkitys ja hyddyntdminen
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Kun palautekysely toteutetaan, on jo tehty paatdés hankkeen motiiveista; mitka ovat
sen tavoitteet ja kohderyhmd. Toteutusvaiheessa tiedetadn jo, kuka sen tekee, tarvi-
taanko liséresursseja ja mika on tiedonhankintapata. On hienoa, jos tassé vaiheessa jo
tiedetddn kuinka hanketta seurataan ja miten tuloksia kasitellaan tydyhteisossa. Tu-
losten analysoinnin on tarkoitus tulkita palautteen tulokset todelliseksi tiedoksi, jon-
ka pohjalta vaikutetaan palvelujen parantamiseen, keittdmiseen ja muiden tavoittei-
den saavuttamiseen. (Salmelal997,71.) Palautteiden laadusta saadaan tietoa omasta
toiminnasta ja kehityksen kohteista. Nain ollen henkilokunta voi kehittaa toimintaan-

sa esimerkiksi koulutuksilla ja kehityskeskusteluilla.

Kun palautetta analysoidaaan on se vield raportoitava jotenkin. Raportoinnissa on
tarkedd, ettd sen sisdltd on aitoa, oleellista ja tarkedd. Hyva raportti on lyhyt ja helppo
ymmartad. Se voi olla vain lyhyt yhteenveto palautteiden sisalléstd. Tulosten hyo-
dyntdmiseksi ja jotta palaute todella vaikuttaisi, tarvitaan suunnitelma ja pé&atos pa-
lautteen kaytosta. Palaute auttaa tunnistamaan toiminnan kehittdmiskohteita seké
tyontekijan omaa arviointia. Asiakkaalle myos tulee antaa tietoa siitd miten hénen
antamansa palaute on késitelty ja miten se on vaikuttanut toimintaan (Stakes
1999,13.)

TUAS-tiimin kehittdmispdivissa suunnitellaan ty6td ja sen kehittdmistd. Silloin
otamme huomioon asiakaspalautteet ja pohdimme miten voisimme muuttaa ty6tam-
me siihen suuntaan mitd palaute antaa ymmarta4, mik&li muuttamisen tarvetta ilme-
nee. Sosiaalityontekija saa tietoa palautteensa vaikutuksista ja palvelun kehittymises-
ta tuen aloituspalvereissa sekd muilla henkilokohtaisilla kdynneillda nuoren tuen aika-

na sosiaalityontekijan luona.
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6 PALAUTELOMAKKEEN MUOTOUTUMINEN

Kysymykset on laadittu yhteistydssa tiimin tyontekijoiden kanssa. Mietin valmiiksi
joitain vaihtoehtoja erilaisista toteutustavoista ja esittelin niita tiimille. Mietimme
yhdessd, mitd haluamme tietdd, miksi kysymme juuri tuota sekd, mité lisdarvoa se
antaa tyohon, kun saamme tahén vastauksia. Lahtokohtana oli, ettd saamme kaytto-
kelpoisen palautelomakkeen, jonka avulla voimme arvioida ty6tdmme ja myods sen
vaikuttavuutta nuoren eldmaan sosiaalityontekijan nakdkulmasta katsottuna. Talla
palautelomakkeella saisimme my0s palautetta yhteistydstdimme sosiaalityontekijoi-
den kanssa.

6.1 Palautelomakkeen suunnittelu, testaus ja korjaukset

TUAS-tiimin mielesta tarkeda oli saada tietdd, onko tuki ollut riittdvaa nuorelle ja
onko sosiaalityontekija ollut tyytyvdinen TUAS:n antamaan tukeen. Sosiaalityonteki-
jan nédkemys siitd, onko tuellamme saavutettu ne tavoitteet, jotka nuori on itselleen
yhdessa sosiaalityontekijan kanssa asettanut, on oleellinen mahdollisten uusien tu-
kisuhteiden saamiseksi. Sosiaalityontekijan kannalta on tirkeda saada riittavasti tie-
toa tuesta ja sen sisallostd, jotta han voisi tilata palvelua uudelleen. Jos sosiaalityon-
tekija ei tunne saaneensa tarpeeksi tietoa, meidan pitad osata antaa heille lisédtietoa ja

sillé tavalla kuin he sité toivoisivat saavansa.

Nuoren sosiaalityontekijan nékemys tuen vaikuttavuudesta nuoren eldmdén on
TUAS:n ja tyontekijoiden kannalta tarkedd. Tuen vaikuttavuutta on vaikea arvioida
pelkastddn nuoren oman ja ldhiohjaajan mielipiteiden varassa. Tarke&d on myos tie-
t44, miten tuki vaikuttaa sosiaalitydntekijan tydhon, hénen tydskentelyynsa tuettavan

nuoren kanssa. Tassa on merkityksellista se, miten tieto on kulkenut sosiaalityonteki-
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jan ja l&hiohjaajan ja nuoren valilla koko tukisuhteen ajan. Sosiaalityontekijan nako-
kulma raportoinnin tiheyteen ja sen riittdvyyteen on toiminnan kehittdmisen kannalta

valttdmaton tieto.

Taman lomakkeen laatimisessa koko tiimi osallistui apunani kysymysten suunnitte-
luun. Lomakkeen testasi nelja sosiaalityontekijad, jotka koe tayttivat lomakkeen ja
kommentoivat sitd. Keskustelin samalla heiddan kanssaan lomakkeen siséllosta ja
tavoitteestamme sen suhteen. Neljd muuta sosiaalialan ammattilaista kommentoivat
lomaketta ja antoivat parannusehdotuksia. Yksi lomakkeen testitayttanyt sosiaali-
tyontekija kommentoi néin: “lhan perinteinen asiallinen palautelomake ndytti ole-
van, ei kun kayttoon... Ja eiks ne kouluarvosanat olis voinut laittaa suoraan valille 9-
10, turhan vaatimatonta noin pitkdn asteikon kdytto ... Toinen testityttdnyt sosiaa-
lityontekijd& kommentoi ndin: “Lomakkeessa oli sopivassa suhteessa vaihtoehto- ja
avoimia kysymyksia - ehti hyvin vastata. Meille tulee naité palautekyselyja niin pal-

)

jon, ettd pidemmdt/vaikeammat jddvdt vastaamatta kiireessd.’

Lomakkeen lahettdmisestd/antamisesta sosiaalityontekijélle vastaa aina nuoren oma
ldhiohjaaja tukisuhteen péattyessa. Lahiohjaaja pyrkii my6s aina keskustelemaan
sosiaalityontekijan kanssa palautteen tarpeesta antaessaan palautelomakkeen henki-
I6kohtaisesti. Naissa epdmuodollisissa keskusteluissa mahdollisesti esiin tulevat asiat
huomioidaan myo6s palautteena. TUAS:n yksikén johtaja tekee palautelomakkeista
koonnin ja analysoi tuloksia puolivuosittain. TUAS-tiimin kehittdmispéivissa késitel-
l&4&n ja pohditaan, miten palautetta kdytetdan ja tehokkaimmin hyddynnetaan tyos-

samme.

6.2 Kysymysten tavoitteita, perusteluja ja lomakkeen lopullinen muoto

Lomake lopullisessa muodossaan on liitteessd 2. Taustatiedoissa kysytddn sosiaa-

liasema, koska on tarkeaa tietdd ja tilastoida, mistd kukin nuori on tullut sek& onko
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joitakin sosiaaliasemia, joiden sosiaalityontekijat kayttavat keskimaaréistd enemman
tai vahemman meidéan palveluamme. Taustatiedoissa my0ds kysytaan, onko nuori jal-
kihuoltonuori vai ei, iké tukisuhteen alkaessa ja nuoren sukupuoli. Néistd saamme
tilastoihin téarkeité tietoja. Myos tukisuhteen kesto on meille tilastoitavaa tietoa. Tu-
Kisuhteen péatospaivamadrad kysymme, koska seuramme, montako tukisuhdetta
paattyy kunkin vuoden aikana. Kysymys yksi vastaa kysymykseen, kuinka pitka
suhde sosiaalityontekijalla on ollut nuoreen eli kuinka hyvin hén tuntee nuoren ja
osaa arvioida nuoren tilannetta. Kysymys kaksi antaa tiedon onko tilaaja aiemmin
kayttanyt meidan tukipalveluamme ja kuinka tyytyvéinen han on ollut aiemmin an-

nettuun palveluun.

Teemoittaiset kysymykset kolme ja nelja vastaavat kysymykseen tuen saatavuudesta.
On hyvin tarke&a on tietadd, mista yksittainen sosiaalityontekija on saanut tiedon pal-
velustamme. Tampereen kaupunki on suuri ja sosiaalityontekijoitd on paljon, joten
haluamme tietdd kuinka hyvin ja mitd kautta sosiaalityontekijat ovat saaneet tietoa
palvelustamme. Tama vaikuttaa jatkossa tiedottamiseen palvelusta. Kysymys tiedon
saamisesta aluksi, on sikali tarkedd, ettd saamme tiedon, onko aloituspalaverissa an-
nettu sosiaalityontekijalle riittdvasti tietoa palvelusta, jota han on tilaamassa
TUAS:ista

Kysymykset viidestd yhteentoista ovat kysymyksid, joilla selvitetddn l&dhiohjaajan ja
sosiaalityOntekijan yhteistyota. Yhteistyon sujuvuus on koko tukisuhteen kannalta
olennaisen tarkeda, koska nuorta pitdd pyrkia tukemaan kokonaisvaltaisesti. Kysy-
mys kaksitoista on avoin kysymys, jolla hankitaan vastaus siihen, onko sosiaalitydn-
tekija huomannut tuella olleen hénen tyéhonsa vaikuttavia seurauksia. Sosiaalitydn-
tekijan tyotaakka on kova, joten haluamme heiddn saavan luotettavan yhteistyo-

kumppanin, jotta heiddn oman tyonsa maara kyseisen nuoren kohdalla vahenisi.

Kysymykset kolmestatoista yhdeksaantoista ovat kysymyksia Likert- asteikolla I&-
hiohjaajan ja nuoren valisesta tyoskentelysta sosiaalityontekijén silmin néhtynéd. Ky-
symys kaksikymmentd antaa meille tarke&a tietoa siitd, olemmeko osanneet kysya
kaiken mité sosiaalityontekijat haluavat tuestamme sanoa. Toimintamme kehittami-
sen kannalta kaikki sosiaalityontekijoiltd saamamme palaute on arvokasta, myos pie-

net yksittaiset huomiot.
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Pyydamme kysymyksessa kaksikymmentéyksi kouluarvosanaa palvelustamme, jotta
voimme Katsoa keskiarvoa kokonaisarvioista tyémme laadusta. Talla pyrimme myos
saamaan tietoa, onko tydmme tasalaatuista riippumatta tyontekijasta, tai onko arvi-
oissa suuria heittoja esimerkiksi tukisuhteen pituuteen korreloiden. Viimeinen kysy-
mys auttaa meitd kehittdmaan palautelomaketta edelleen sellaiseksi, etta sita olisi
helppo ja miellyttavé tayttaa ja ettd siitd olisi hydtya meille palvelun tarjoajana. Ta-
voitteena on kehittdéd toimintaamme palautteen perusteella niin, ettd palvelun tilaaja

saisi mahdollisimman hyvaé palvelua asiakkailleen.

Palautelomake muotoutui kommentointikierrosten jélkeen korjausehdotusten mukai-
sesti TUAS-tiimin jasenia kuullen. Lomakkeesta muotoutui kayttokelpoinen véline
TUAS:n ty6n arviointiin. Lomakkeen sisaltd ja muoto ovat tassa nyt kayttokelpoiset
ja antavat tarvittavaa tietoa palvelun kehittdmiseen edelleen. Lomakkeesta saatava
tieto on myos sopivassa muodossa kaytettavéaksi tulevan sosiaalisen tilinpidon kan-
nalta. Lomake otetaan kayttéon valittdmasti ja sitd muokataan jatkossa tarpeen mu-
kaan kayttokokemusten karttuessa. TUAS:n kannalta on térkeaa saada palautelomake
kayttoon ja lisédmaan mahdollisuuksiamme arvioida toimintaamme ja sen laatua.
TUAS haluaa kehittdé paitsi toimintaansa myés laadun arviointia muuttuvan toimin-

taympariston vaatimuksiin vastaten.

7 ARVIOINTI JA JOHTOPAATOKSET

Asiakaspalautelomakkeen, ja sen kysymysten laatiminen ja koko prosessi eteni hi-
taasti, mutta lopulta aikaansaannos on tiimia tyydyttdva ja koek&yttdjien mielestd
asiallinen ja kayttdkelpoinen. Sosiaalityontekijat suhtautuivat asiaan hyvin myontei-
sesti ja antoivat rohkaisevaa palautetta lomakkeen kayttoonottamiseksi. Ongelmia
minulla oli aikatauluttamisen suhteen, silld oli vaikeaa 10yt44 yhteistd aikaa tiimin
kanssa kayda kysymykset Iapi. Jouduin paljon k&ymé&éan l&pi asioita yksitellen jokai-

sen tyontekijan kanssa. Haasteensa toi myos oikeanlaisten kysymysten laatiminen ja
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miettiminen, miten saa vastaajan vastaamaan siihen sek& miten muotoilla kysymykset

oikein siten, ettei johdattelisi vastaajaa.

Haasteita palautteen keruulle tuo se, ettd palautelomake lahetetddn aina asiakkaan
tukisuhteen paattyesséd ja tukisuhteita ei valttdmatta p&aty montaa vuoden aikana.
Palautteen lukumaaré ei ole suuri, mutta se on sitakin tarkedmpad. Tampereen kau-
punki on Kilpailuttamassa tuetun asumisen palvelut ensi vuonna ja senkin vuoksi on

tarkeda saada arvokasta tietoa palvelumme laadusta ja toimivuudesta.

7.1 Arviointilomakkeen hyodyntdminen sosiaalisessa tilinpidossa

Setlementtiyhdistys Naapuri on siirtymassé kaikkien toimintojen kanssa sosiaaliseen
tilinpitoon, jota TUAS on myds aloittamassa ensi vuonna 2012. Kysymykset ovat
tassa palautelomakkeessa sellaisia, ettd lomaketta ja sen tuottamaa palautetta voidaan
kayttaa sosiaalisen tilipidon mittaristona. Taman palautteenkeruumenetelman avulla
saamme tietoa suoraan sosiaalisen tilinpidon sisaltéon ja sen avulla saamme yhteis-
tyosté tarkeaa tietoa joka sosiaalisen tilinpidon kautta tuottaa lisdarvoa toimintaam-
me. Nyt luotu palautelomake on yksi tydkalu toimintamme arviointiin. Tarkeaa on
tdman myota kehittdd yhteistyota sosiaalityontekijoiden kanssa ja saada aikaan jatku-

vaa dialogia palvelumme kehittdmiseksi.

7.2 Lomakkeen kehittdminen jatkossa

TUAS-tiimin kanssa tiimipaivissad pohdimme, miten palautetta voidaan kayttaa
tyomme kehittdmiseen ja sitd, miten lomaketta voitaisiin kehittaa vield toimivampaan
muotoon. Lomakkeessa pyydamme jatkossakin palautetta myds sen siséltoon liittyen,
joten siitd saamme mahdollisia kehittdmisideoita. Vasta k&ytdsséa huomaa, miten lo-
make toimii palautteen saamiseksi. Olemme tietoisia siitd, ett4 palautelomakkeella
saatavien tietojen merkitys saattaa vaihdella palvelun kehittdmisen eri vaiheissa. Ta-

mén palautelomakkeen kehittdminen oli vain yksi, mutta tarked askel TUAS:n pit-
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ké&ntahtdimen kehittamistydssa. Lomaketta aiotaan kehittad edelleen toiminnan kehit-

tamisen ja arvioinnin myota.
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Tilaaja-tuottaja toimintatavan periaate Setlementtiyhdistys Naapuri ry:n
nuorten tuetun asumisen palvelussa

Asiakas
17-25-vuotiaat tuettua asumista
tarvitsevat nuoret

Palvelutarve= tuettu asuminen

Hankintasopimuksen Laki jul

mukainen palvelu (348/2007)

alvelutarpeen tunnistus ja velyoite

valun hankintaan

Tuottaja Tilaaja
Setlementtiyhdistys Naapuri ry, Tampereen kaupunki, muut kunnat
Nuorten tuettu asuminen/TUAS Tarve palvelun tuottajalle=

tukiasumispalvelut asiakkaille

Palvelutuote= tukiasumispalvelut

Tukisopimus

(Asiakaskohtainen hankintasopimus)



LIITE 2

ASIAKASYHTEISTYOKYSELY
SRR NUOREN SOSIAALITYONTEKIJALLE

Nuorten tuettu asuminen (TUAS)

Taustatiedot:

Sosiaaliasema

Nuori ollut jalkihuollossa: Kylla / Ei
Asiakkaan iké tukisuhteen alussa: V.
Asiakkaan sukupuoli: tyttd / poika

Tukisuhteen kesto?

Milloin tukisuhde paattyi?

1. Kuinka kauan kyseinen nuori on ollut Sinun asiakkaasi (vuotta tai kuukautta)?

2. Onko sinulla ollut aiemmin asiakas Setlementti Naapurin Nuorten tuetussa
asumisen (TUAS) tuessa? Kylla / Ei

Tuen saatavuus:

3. Mistd sait tiedon Setlementti Naapurin Nuorten tuetusta asumisesta
(TUAS)?




4. Saitko alussa riittdvasti tietoa toiminnasta ja sen sisallosta? Ellet, mité jéi

mielestési puuttumaan?

TUASIN tyontekijan ja sosiaalityontekijan valinen yhteistyo:

Arvosteluasteikko:

1 = Taysin eri mieltd, 2 = Jokseenkin eri mieltd, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mieltd, 5 = Tay-

sin samaa mielta

5. Yhteydenpito TUASIn tyontekijan kanssa toimi hyvin
1 2 3 4 5

6. TUASIn palvelu oli joustavaa

1 2 3 4 5

7. TUASIN palvelu oli ammattitaitoista

1 2 3 4 5

8. TUASIN palvelu oli luotettavaa

1 2 3 4 5

9. TUASIN tuki taytti sille asetetut odotukset

1 2 3 4 5

10. Sain TUASIN tyontekijalta riittdvasti tietoa nuoren
1 2 3 4 5

11. Kirjallinen raportointi oli riittavaa

1 2 3 4 5

12. Millainen vaikutus tuella ollut omaan

tyohosi?




TUASINn tyontekijan ja nuoren tukisuhde (sosiaalityontekijan nakokul-
masta):

Arvosteluasteikko:
1 = Téysin eri mieltd, 2 = Jokseenkin eri mieltd, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mieltd, 5 = Tay-

sin samaa mielta

13. Tyontekija tuki nuorta riittavasti yhdessa laadittujen tavoitteiden saavut-
tamiseksi

1 2 3 4 5

14. Tyontekija tapasi nuorta riittavasti

1 2 3 4 5

15. Tyontekija sai mielesténi luotua luottamuksellisen suhteen nuoreen
1 2 3 4 5

16. Nuori oli tyytyvadinen saamaansa tukeen

1 2 3 4 5

17. Nuorelle saatiin luotua riittavé verkosto tukisuhteen aikana

1 2 3 4 5

18. Nuoren elaménhallinta lisaantyi tukisuhteen aikana

1 2 3 4 5

19. Tukisuhteen p&éattaminen sujui hallitusti

1 2 3 4 5

20. Mikali olit taysin eri mieltd jostakin kohdasta, voisitko tdsmentdd misté se

johtui ja mité voisi tehdé toisin?

21. Mitd muuta kerrottavaa sinulla on TUASIn palvelusta, jota kyselyssa ei

tullut esille tai jota haluat tuoda esille?



22. Kokonaisarvio/ yleisarvosana TUASIn palvelusta kouluarvosanalla 4-10

voit kayttaa plussia ja miinuksia.

23. Arvioi vield, miten voisimme kehitt&dd tat4 palautelomaketta? Mita haluat

muuttaa tai lisata?

Kiitos vastauksistasi!

Palautusosoite: Setlementtiyhdistys Naapuri ry / TUAS
Hatanpaanvaltatie 34 E, 33100 Tampere



LIITE 3
Hyva sosiaalityontekija!

Asiakkaasi tukisuhde

Setlementtiyhdistys Naapurin Nuorten tuetussa asumisessa (TUAS:ssa)

on paattynyt

Lahetan tdméan asiakasyhteistyokyselyn sinulle tuessamme olleen asiak-

kaan tukisuhteen paatyttya.

Pyydén sinua ystavéllisesti vastaamaan tdhan kyselyyn ja palauttamaan

sen oheisessa palautuskuoressa mielellaan kahden viikon kuluessa.

Antamaasi palautetta kdytetddn palvelumme kehittdmiseen ja parantami-
seen.
Vastauksesi ovat luottamuksellisia ja ne jadvat ainoastaan TUAS:n kéyt-

toon.

Vaivannaosta ja yhteistyosta etukéateen kiittéen,

Tarja Plihtari, L&hiohjaaja, TUAS
tarja.plihtari@naapuri.fi, p.050-5258263

Setlementtiyhdistys Naapuri
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