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JOHDANTO

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista tuli voimaan vuoden 2001 alusta.
Sosiaalihuollon asiakaslain 24 §n mukaan sosiaaliasiamiehen tulee antaa vuosittain
kunnanhallitukselle selvitys sosiaalihuollon asiakkaiden aseman ja oikeuksien
toteutumisesta kunnassa. '

Vuoden 2006 aikana asiakkaiden yhteydenotoissa valittyi samoja huolia ja ongelmia kuin
edellisind toimintavuosina, joskin vuoden 2006 aikana asiakkaiden asema ja heidan
saamansa palvelu nayttdytyi yhd huolestuttavampana. Asiakkaat Kertoivat
yhteydenotoissaan saannodllisesti siitd, ettei heidan yksildllisia eldmantilanteitaan
huomioida riittdvésti heille tehdyissd paatoksissa. Asiakkaat kertoivat toistuvasti myos
vaikeuksistaan tavoittaa heidan asioitaan hoitavia tydntekij6itd seka vaikeuksistaan paasta
tapaamaan naitd tyontekijoita. Asiakkaat toivat sdé@nndllisesti esille myos sen, ettei heita
oltu neuvottu tai ohjattu riittavasti asioidensa hoitamisessa tai selviytymisessaan.

Nayttaa silta, ettd yhd useampi taloudellisissa vaikeuksissa eldvistd asiakkaista joutuu
kaantymaan kirkon diakoniatydn puoleen ja hakemaan ruoka-apua. Nain myos silloin, kun
asiakkailla olisi selkeésti ollut oikeus myos toimeentulotukeen, mikali paatoksenteko olisi
jarjestetty  asiakaslahtdisemmin ja tydntekijat olisivat perehtyneet asiakkaan
avuntarpeeseen kokonaisvaltaisesti ja joutuisasti.

Asiakkaat kertoivat yhda useammin myds heidan pallottelustaan tyotekijaita toisella tai
paikasta toiseen. Yhd useammin asiakkaat toivat esille yhteydenotoissaan tyontekijéiden
toykedn kielenkdyton ja asiakkaiden syyllistdmisen heidédn vaikeista eldméntilanteistaan.
Asiakkailta saadun palautteen perusteella nayttda silta, ettd sosiaalivirastossa toteutetut
henkildst- ja tehtdvarakennemuutokset sekd vuoden 2005 organisaatiouudistus ovat
etddnnyttaneet tyontekijoitda yhd enemman asiakkaiden avun ja tuen tarpeesta. Myds
sosiaaliviraston arvomaailman muuttumisesta kovemmaksi asiakkaitaan kohtaan tulee
viitteita.

MyoOs sosiaaliviraston oma raportti (Raportti Helsingin kaupungin sosiaaliviraston Tehty-
hankkeen tulevaisuusverstaasta 16.1.2006) kuvaa asiakkaan asemaa. Raportin mukaan
asiakas on hukassa pirstaleisessa byrokratiassa ja monitasoisen- ja mutkaisen
organisaation toimipisteissa. Asiakas ei 10ydd apua eikd tiedd kenen puoleen kaantya.
Raportin mukaan asiakasprosessin pilkkominen ei tuota arvostavan vuorovaikutuksen
kokemusta, kun asiakas on nappula, jota siirrelldan paikasta toiseen. Raportin mukaan
virastossa tehdadn edelleen tyodntekija- eikd asiakaskeskeistd tyotd. Lahdetaan liikaa
palvelujérjestelmasta kasin liikkkeelle, eika asiakkaan eldmantilanteesta.

Toimintavuotta 2006 koskeva selvitys on kuudes sosiaaliasiamiesten kokoama palaute
asiakkaiden yhteydenotoista. Té&lld kertaa selvitys jakaantuu neljddn osaan.
Ensimmdisessd osassa arvioidaan laajemmin, millaisena asiakkaiden aseman
kehittyminen on nayttanyt viime toimintavuoden aikana niin sosiaaliviraston sisaisesséd
kuin kaupungin toiminnassa. Toisessa osassa esitellddn sosiaalihuollon jarjestamista ja
toteuttamista ohjaavaa lainsd&dantdéa. Kolmannessa osassa kdydaan lapi tarkemmin
vuoden 2006 asiakkaiden yhteydenottoja ja muistutuksia. Viimeisessa osassa selvitetaan
yksityiskohtaisemmin  toimeentulotukeen, vammaispalveluun, lastensuojeluun ja
vanhustenhuoltoon liittyvia asioita ja ongelmia seka tuodaan esille toimenpide-ehdotuksia.
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ASIAKKAAN ASEMASTA JA OIKEUSTURVASTA

Sosiaalihuollon asiakkaiden asemaa ja heidan oikeusturvaansa sosiaalivirastossa voidaan
tarkastella sosiaaliasiamiestyéssé kahdella tavalla. Ensimmaiseksi voidaan arvioida sita,
mité asiakkaat kertovat asioinnistaan ja millaisia kokemuksia heilld on asioidessaan ollut.
Toiseksi asiakkaiden asemaa ja heidan tilanteitaan voidaan tavoittaa heille tehtyjen
paatdsten kautta. Esimerkiksi toimeentulotukipaatokset ja niihin sisaltyvat laskelmat tuovat
esille monenlaisia asioita mm. asiakkaiden tilanteiden huomioinnista tai huomiotta
jattdmisestd, kunnallisten soveltamisohjeiden (Helsingissd pysyvaisohjeet) kaytostad tai
niihin liittyvistd ongelmakohdista. Paatoksistd voidaan ndhda myds, kuinka paatosten
tekijat hallitsevat ohjeiden taustalla olevaa lainsaddantoa ja lain henkea.

Sosiaaliasiamiehet asiakaspalautteen antajina

Asiakkaiden yhteydenottojen perusteella sosiaaliasiamiehille syntyy kasitys siitd millaisia
vaikeuksia ja esteitd hyvan sosiaalihuollon toteutumiselie ja asiakkaiden positiivisille
palvelukokemuksille on ollut. Téta kuvaa taydentévat myds viraston ja eri yhteistybtahojen
tyontekijdiden kanssa kaydyt keskustelut. Sosiaalilautakunnan esityslistat ja pOytakirjat,
kuten myds viraston omat neuvottelu- ja kokousmuistiot sekd raportit, tuovat tietoa
asiakkaiden kannalta tehdyistd merkittavista paatoksistd ja usein myds niihin liittyvista
arvoista ja asenteista.

Sosiaalilautakunta  toivoi  edellisestd  sosiaaliasiamiesselvityksestd  antamassa
lausunnossaan systemaattisempaa analyysid asiakkaiden kokemista tilanteista seka
asiakkaiden saaman palvelun raportointia tarkemmin suhteessa asiakaslakiin ja sen
tavoitteisiin.  Annetussa lausunnossa myds kiinnitettin  huomiota vuoden 2005
sosiaaliasiamiesselvityksessa kaytettyihin yksittaistapauksiin ja niista tehtyihin liiallisiin
yleistyksiin (lausunto kaupunginhallitukselle sosiaaliasiamiesten toimintaa vuonna 2005
koskevasta selvityksesta 3.10. 2006).

Ministeribn oppaan mukaan sosiaaliasiamies voi selvityksessddn puuttua yleisella tasolla
niihin ongelmiin ja epakohtiin, joita hdn on tydssdan havainnut. Sosiaaliasiamies voi
kiinnittdd huomiota muun muassa siihen, miten maararahoja on varattu tai suunnattu
kunnan sosiaalipalveluihin, miten sosiaalipalveluja on kunnassa jarjestetty tai milla tavoin
sosiaalihuoltoa ja sen laatua kunnassa voitaisiin kehittaa.

Aiemmissa selvityksissd on tarkasteltu asiakkaiden saamaa palvelua asiakaslain
mukaiseen vaatimukseen hyvéstd palvelusta ja kohtelusta ja todettu, ettei heidan etunsa ja
yksildlliset tarpeensa ole tulleet asiakaslain mukaan tarpeeksi huomioiduksi
sosiaalihuoltoa jarjestettdessa. Selvityksissd on vuosittain esitetty myos toimenpide-
ehdotuksia ongelmien korjaamiseksi.

Edellisessd sosiaaliasiamiesselvityksessa pyrittiin ottamaan esille aikaisempaa tarkemmin
korjausta tarvitsevia kohtia esimerkiksi toimeentulotuen ohjeistuksessa tai asiakkaille
tehtavissd paatoéksissd. Sosiaaliasiamiehet nakevat edelleen térkednd nostaa esille
yksittiisten asiakkaiden tilanteita, koska niiden kautta pystytddn arvioimaan, miten laissa
saadetyt palvelut ja etuudet kaytdnndssa toteutuvat.




Edella esitetyn perusteella sosiaaliasiamiehen selvitys tulee nahd&, kuten lainsaataja on
tarkoittanut, ensisijaisesti asiakkaiden kokemien ongelmien ja pulmatilanteiden esiin
nostajana. Tdman jalkeen viraston tulee oman arviointi- ja kehittamistoimintansa avulla
tutkia esille nostettuja asioita tarkemmin ja aikaansaada parannuksia asiakkaiden
kannalta. Sosiaaliasiamiehet voivat tuoda esille naitd organisaatiossa heikosti kuuluvia
signaaleja, mutta niiden tarkempi tutkiminen ja analysointi 11 000 tydntekijan suuruisessa
organisaatiossa kuuluvat ensisijaisesti viraston johdon ja kehittdmispalveluiden tehtaviin.

Sosiaalivirasto asiakaspalautteen keraajina

Sosiaalivirastossa tehtiin syksylla 2006 kartoitus asiakaspalautteen, osallisuuden ja
arviointiosaamisen nykytilanteesta tydyhteisdjen nakékuimasta. Asiakaspalautteen
hankkimisessa ja asiakasosallisuuden lisddmisessa naytti tehdyn selvityksen perusteella
olevan teravoittamisen tarvetta. Kartoitus toi esille, ettd asiakaspalautteen hankkiminen ja
asiakasosallisuuden  esiintyminen  sosiaaliviraston  palvelukentdssé on  hyvin
sattumanvaraista ja yksikkokohtaista.

Kartoituksen tekijat toteavat, etté pelkké tyytyvéisyysseuranta ei riitd. Sen liséksi tarvitaan
seurantaan perustuvaa toimintaa, jolla asiakastyytyvaisyyttd parannetaan. Kirjallisuus ja
eri tutkimukset tuovat esille sen tosiasian, etta asiakkaat eivat tule tyytyvaisemmiksi vaikka
heiltd jatkuvasti pyydetdan palautetta tyytyvdisyyden tasosta. Asiakkaat odottavat, etta
tehdyt tutkimukset saavat aikaan toimenpiteitd, joiden vaikutukset nakyvat palvelun
parantumisena. Kartoituksessa todetaankin, ettd asiakaspalautteen kerddminen tassa
mielessd on iso haaste sosiaalivirastossa (Sosiaaliviraston Arviointiohjelma, selvitys
22.9.2006).

ERITYISTA HUOMIOTA JA KORJAUSTA VAATIVAT ASIAT

Sosiaaliasiamiehet katsovat, ettd seuraaviin asioihin tulee kiinnittda erityistda huomiota
seka saada niihin nopeasti korjausta. Eri vastuualueiden kohdalla tuodaan esille tarvittavia
toimenpide-ehdotuksia.

Toimeentulotuen kirjallinen hakemuskaytanto ja valikoiva sosiaality®

Vuonna 2003 sosiaalityontekijdiden virkoja lahdettin muuttamaan aikuispalveluissa
lahitydntekijdiden vakansseiksi. Sosiaaliasiamies kysyi tuolloin sosiaalilautakunnan
jasenilta: Mihin asiakas unohtui, kun sosiaalitydntekijoitd vahennetddn? Miten voidaan
varmistaa se, ettei kukaan jaa heitteille? Kolme Helsingin sosiaalityontekijdad kysyi
Helsingin Sanomien mielipidekirjoituksessaan kaupungin paattdjiltd selkeda poliittista
kannanottoa siihen, kenelld on oikeus paastad sosiaalitydntekijan vastaanotolle tdman
muutoksen jalkeen.

Noista kirjoituksista ja niihin siséltyvastd huolesta asiakkaiden tilanteesta on nyt kulunut
neljd vuotta. Ollaan tilanteessa, jossa hyvin harvalla asiakkaalla on end& kovin paljon
mahdollisuuksia tavata hanen asioitaan hoitavia tydntekijoitd. Sosiaalivirastossa tehdaan
péivittdin satoja ihmisten elamaan ja toimeentuloon vaikuttavia paatoksia — selvittdmatta
tarkemmin asiakkaiden nakemyksia heidan tilanteestaan ja heille tehdyisté paatoksista.




Sosiaalilautakunta  totesi  edellisestd  sosiaaliasiamiesselvityksestd  antamassa
lausunnossaan sosiaaliviraston siityneen kirjalliseen hakemuskaytantdon eraissa
suhteellisen yksinkertaisissa ja pitkalle normitetuissa sosiaaliturva etuuksissa ja juuri siita
syysta, ettd henkilokunnalle jdisi aikaa asiakkaan elamantilanteen kokonaisvaltaiseen
kohtaamiseen. Lausunnon mukaan on kaikkien - edun mukaista, etta erilaisten
sosiaaliturvaetuuksien hakeminen ja kasittely on mahdollisimman vaivatonta, tehokasta ja
luotettavaa.

Nykyinen tilanne asiakkaiden ja myods tyontekijdiden kannalta on kuitenkin muuttunut
painvastaiseksi. Erityisesti toimeentulotuen kirjallinen hakemuskaytanté on osoittautunut
lian vaikeaksi ja kankeaksi tavaksi hakea viimesijaista etuutta vaikeissa elamantilanteissa.
Toiminta ei mydsk&an ole tehokasta, koska asiakas joutuu asioimaan saman asian takia
monen tyontekijan kanssa, jolloin asiakkuus jakaantuu liian pieniin osiin, eika
kokonaisuuden hahmottaminen ole enad mahdollista. Asiakkaiden soitot ja muut
yhteydenotot viivastyneiden paatosten ja maksujen perdan lisddvat edelleen
tehottomuutta, kun samaa asiaa joudutaan tarkistamaan useitakin kertoja, ennen kuin itse
paatds lopulta tehddan. Asiakkaiden luottamus sosiaaliviraston toimintaa kohtaan on
selvasti horjunut omien tai omaisten vaikeiden asiointikokemusten takia.

Myos tyontekijat kertovat, ettd tdilld hetkelld tydaikaa kaytetdan paljon hyvin pienien
asioiden tydstdmiseen suurella joukolla esimerkiksi toimistokokouksissa. Tyontekijat
viestittavat, ettd pienetkin harkinnanvaraista toimeentulotukea edellyttdva paatos on
siitynyt yksittéiseltd tyontekijaltd kokonaiselle tydryhmalle. Usein kyseessd on ollut
kustannuksiltaan hyvin vahdiset summat esim. uimaliput, harrastuskurssimaksu.
Paatoksenteko on voinut kestda ndissd asioissa myods pitkddn. Saman kasityksen
sosiaaliasiamiehet saivat arvioidessaan yhteytta ottaneiden asiakkaiden paatoksia. Kaikilta
vastuualueilta on tullut viestia siita, ettd yksittdisen tyontekijan paatosvalta on koko ajan
kapeutunut.

‘Mybs eri yhteistybtahot nostivat vime toimintavuodesta kysyttdessd esiin Kirjallisen
hakemuskaytannon kankeuden. Erityisesti sairaaloiden sosiaalitydntekijat ovat olleet
huolissaan siitd, miten esim. fyysisesti vaikeasti sairaat, mielenterveysongelmista karsivat,
pdihteitd  kayttavat henkildt sekd vanhukset péarjdavat téssd Kkirjallisessa
hakemuskésittelyssad, kun heilldkin on ollut vaikeuksia saada tyontekijoita kiinni ja toimia
asiakkaiden etujen ajamiseksi. Toimeentulotuen mydntdmisen linja on heidan mukaansa
tiukentunut ja harkintaa kaytetddn saéastellen. Esimerkiksi sairaalasta kotiutuville
rahattomille potilaille on ollut vaikeuksia saada la&kkeisiin tarpeellista maksusitoumusta tai
matkarahaa. Tdman takia on mm. asiakasta jouduttu pitamaan hoidossa ylimaarainen
vuorokausi, jotta asia on saatu selvitettya.

Myds lapsiperheiden toimeentulotuen hakeminen on sairaalan sosiaalitydntekijéiden
mukaan vaikeutunut, koska perhepalvelut on erotettu taloudellisesta tuesta. Heidan
mukaansa lasten hyvinvointia ei lisda se, ettd vanhemmat joutuvat kamppailemaan
jatkuvasti toimeentulonsa eteen ja vaihtuvien tydntekijdiden kanssa asioiden. Sairaan
lapsen vanhemmilla ei heidén mukaansa aina riita tahan myoskaan voimavaroja.




Toinen heidan esittdmansa huoli on jo vuosia jatkunut kiireellisesti sijoitettavien lasten
hoitopaikkojen puute. Heiddn mukaansa vain poikkeustapauksissa on saman paivan
aikana I&ytynyt vapaa paikka lapselle. Lapsia ei ole aina voitu pitd4 sosiaalisten syiden
perusteella pidempaan sairaalassa, joten lapsia on jouduttu sijoittamaan laitokseen
ylipaikalle. Tama ei tyontekijdiden mukaan voi olla lasten edun mukaista.

Toimeentulotukeen liittyvat kysymykset ja ongelmat ovat jokaisena toimintavuonna
aiheuttaneet eninten yhteydenottoja. Organisaation toimivuuden ja asiakkaiden aseman
kannalta olisi nyt syyta tutkia, mitk& sosiaaliviraston ja henkilostorakenteen muutoksissa
ovat johtaneet siihen, ettid samalla kun asiakasmaérét toimeentulotuen puolella ovat
alentuneet, niin asiakkaiden on entista vaikeampi saada henkildkohtaista palvelua.

Vuosina 1994 -1997 toimeentulotukea saavia talouksia oli vuosittain noin 55 000 kun
vastaava luku vuonna 2006 oli 35 504 eli noin 20 000 taloutta vdhemman. Asiakkailla oli
1990-luvulla mahdollisuus tavata sosiaalitydntekija henkilokohtaisesti padsaéntoisest
kerran kuukaudessa. Sosiaalivirastossa on muutaman vuoden ajan erityisesti korostettu
suunnitelmallista muutossosiaality6td, mutta samalla voidaan kysya, eikd juuri se, etta
asiakkaalla oli mahdollisuus tavata tyontekija henkilokohtaisesti kerran kuussa, ollut myos
suunnitelmallista asiakkaan elamantilanteen huomioimista ja antanut mahdollisuuden
esiintyvien ongelmien nopeaan reagointin ja hoitamiseen. Luottamuksellisen
asiakassuhteen syntyminen oli mahdollista ja asiakkaille mydnnettavaé toimeentulotukea
pystyttiin kayttamaan pitkajénteisesti sosiaalityon vélineend asiakkaan tukemiseksi ja
eteenpain auttamiseksi, koska asiakas oli tuttu ja hdnen elaméntilanteensa olivat tiedossa.
Asiakkaan asioiminen oli joustavaa ja hanelld oli aina tieto siitd, kenen puoleen kaantya
tarvittaessa. Kaikki samoja asioita, joita asiakkaat antamansa palautteen perusteella
tallakin hetkelld arvostavat eninten asiakkuuden mydnteisiné piirteina.

Nyt kaikilla asiakkailla ei ole t&td mahdollisuutta, koska sosiaalitydn ns. painopiste
kohdistuu nuoriin alle 25-vuotiaisiin seka tulottomiin asiakkaisiin. Taman takia mm. useat
pitkaaikaisasiakkaat jaavéat tdman sosiaalityon ja tuen ulkopuolelle, vaikka sité tarvitsisivat
ja itse toivoisivat. Myds sosiaaliviraston omassa raportissa todetaan, etta
pitkAaikaisasiakkaiden kanssa vuorovaikutus on kaikkein puutteellisinta eika
maahanmuuttajien avuntarpeita tunnisteta viela riittévasti.

Toimeentulotuen alikédyttod

Juuri ilmestyneen tutkimuksen mukaan toimeentulotuen alikayttdé on Suomessa
merkittavaa. Syitd toimeentulotuen hakematta jattdmiseen on useita. Kayttda véhentaa
muun muassa tietaméattdomyys jarjestelmasts, riittdmattémaéat tiedot tuen saannin ja sen
myéntdmisen perusteista. Hakemukseen tarvittavien tositteiden maard tai pelko
yhteiskunnan eldtiksi leimautumisesta voi estad tuen hakemisen. Kun tuen hakemiseen
liitetadn lisaksi ndyryyttavia piirteitd, kontrollia seka vaarinkdytosten epailya, tukea haetaan
vahemman. Tutkimuksen mukaan valtaosa tuen alikdyttdjistd madrittyy koyhiksi ja
suurimmalla osalla heitd on myos taloudellisia vaikeuksia. Toimeentulotuen alikayttd on
siten suuri haaste kansalaisten tasavertaisuuden ja yhteiskunnallisen
oikeudenmukaisuuden nakodkulmasta. Jotta tuki kohdistuisi heille, joille se on tarkoitettu,
tuen alikdyttdéa tulisikin aktiivisesti pyrkia vahentdmaan eikd painvastoin (Kuivalainen,
Yhteiskuntapolitiikka 72(2007):1). ‘




Useat nistad piirteistd ovat tuttuja myds sosiaaliviraston toimeentulotukijérjestelman
asiakkaille. Asiakkaat ovat kertoneet sosiaaliasiamiehille, ettd hakevat tarvittavan avun
mieluummin kirkon diakoneilta tai leipdjonosta, koska eivat jaksa enadad taistella
"toimeentulotukimyllytystd” vastaan. Myds monet vanhusasiakkaat kokevat tuen
hakemisen olevan liian raskas ja héapedllinen prosessi ja eldvat mieluummin pienilla
tuloillaan ja pihistellen menoistaan. Sosiaaliasiamiehiin yhteyttd ottaneet asiakkaat ovat
myds todenneet, etteivit he ole tienneet kaikista niista etuuksista, jotka heille lain mukaan
kuuluisivat.

Kirkkohallituksen helmikuussa 2007 julkaiseman Viimeiselld luukulla - tutkimuksen
mukaan diakonian taloudellisen avun asiakkaita ovat useimmiten pientéd eldkettd saavat
ikdantyneet ihmiset, tydtitdmat, velkaantuneet, opiskelijat, pienyrittajat seka
matalapalkkaiset tai patkatoita tekevat henkildt. Suurimmat diakonian taloudellisen avun
asiakkuutta aiheuttavat syyt johtuivat viimesijaiseen sosiaaliturvaan liittyvista tekijoista.

Sosiaalivirastossa tulisikin nyt tarkastella ja arvioida toimeentulotuen hakemis- ja
myontamisprosessi kokonaan uudestaan, jotta se vastaisi paremmin asiakkaiden tarpeita
ja olisi kaytannoltaan toimiva. Asiakkaat tulee myds ottaa mukaan kehittdmistyohon. Myos
uusimmissa tutkimuksissa esiintyvat nakoékohdat tulisi huomioida arviota tehtéessa.
Samalla tulee tarkastella miten eri vastuualueiden saumaton yhteistyd hakijoiden ja
perheiden toimeentulon turvaamiseksi on mahdollista. Tyontekijdiden nakemykset tyonsa
ongelmakohdista ja kehittdmistarpeista tulisi kdyda avoimesti lapi, jotta toimintakulttuuria
voidaan muuttaa asiakasmydnteisempaéan suuntaan.

Aiemmissa sosiaaliasiamiesselvityksissé on ehdotettu, ettad sosiaaliviraston tulisi aiempaa
enemman tiedottaa kuntalaisille niistd palveluista ja etuuksista, joihin he ovat oikeutettuja,
etteivat ne jaisi hakematta tiedon puutteen vuoksi, kuten nyt nayttad osittain tapahtuvan.
Sosiaaliasiamiehet ehdottavat edelleen Kelan -sanomat tapaista tiedotuslehteé jaettavaksi
jokaiseen kotiin, jotta sosiaalivirasto tulisi kaikille kuntalaisille tutuksi kumppaniksi.

Sosiaaliviraston sdastotoimenpiteet ja kovenevat arvot

Toimeentulotukijarjestelmén toimivuuden parantamiseksi eduskunta ja valtioneuvosto
tekivat jo vuoden 2000 lopulla ja vuoden 2001 alussa s&addsmuutoksia, joiden avulla on
ollut tarkoitus laajentaa ehkaisevdn toimeentulotuen kayttod kunnissa, lyhentaa
asiakkaiden jonotusaikoja seka tehostaa tarveharkinnan kayttdé tukea mydnnettaessa.
Ehkaisevin toimeentulotuen tarkoituksena on edistdd sosiaalista turvallisuutta ja
omatoimista suoriutumista sekd ehkaistd syrjaytymistd ja pitkdaikaista riippuvuutta
toimeentulotuesta. Tdman johdosta kuntien valtionosuuksia liséttiin ja tarkoituksena on
ollut, ettd ehkaisevaan toimeentulotukeen kéytettéisiin kunnissa véhintdén 3,3 %
varsinaisen toimeentulotuen menoista.

Tutkimusten mukaan toimeentulotuen perusosa riittdd juuri ja juuri kattamaan ne
kotitalouksien menot, jotka perusosalla on tarkoitus kattaa. N&in, etenkin tilanteissa, joissa
toimeentulotuen tarve on lyhytaikainen. Mitd pidempaan asiakas joutuu olemaan
toimeentulotuen varassa, sitd niukemmaksi muodostuu hdnen taloudellinen
liikkumavaransa. Niukinta toimeentulotuen antaman kulutustaso on tutkimusten mukaan
yksinasuvien kohdalla.




Helsingissd sai vuonna 2006 toimeentulotukea yhteensd 35 504 kotitaloutta, joissa oli
yhteensa 51 571 henkilda. Suurin osa, 77 % toimeentulotukea saaneista oli yhden hengen
kotitalouksia. Toimeentulotukea pitk&an, 11-12 kuukautta, saaneiden kotitalouksien maara
nousi vuonna 2006 edelliseen vuoteen verrattuna 1,9 %. Toimeentulotukea pitkd&an
saaneiden osuus kaikista talouksista oli 28,7 %. Suurin osa toimeentulotukea saaneista
henkildista, 37,5 % oli vuonna 2006 ialtaan 40-59 vuotiaita.

Helsingissa ehkéisevaén toimeentulotukeen kaytettiin vuonna 2006 enaa 1,39 % kaikista
toimeentulotukimenoista, vaikka toimeentulotukea saavien asiakkaiden taloudellinen
ahdinko on lisdantynyt.

Sosiaaliviraston eri vastuualueiden tyontekijat ovat kertoneet sosiaaliasiamiehille, ettei
asiakkaan tilanteen vaatima harkinnankéyttd olisi tyontekijdille endd mahdollista tai
luvallista. Osa tyontekijdistd tunnistaa tdman, osalle tyontekijoista tdma nayttaisi olevan
selkea tapa tydskennelld asiakkaiden kanssa ja tehda paatoksia. Onko kyse viraston
sisdlla tapahtuneesta arvomuutoksesta, joka nakyy asiakkaille tehdyissd paatoksissa?
Kertooko ehkaisevan toimeentulotuen vuosittainen aleneminen arvojen kovenemisesta
asiakkaiden tarpeita kohtaan?

Asiakkaiden taloudellisten olosuhteiden perusteella on mahdotonta ymmartaa, etta
sosiaalivirastossa ehdotettin maaliskuussa 2007 ennaltaehkéisevan toimeentulotuen
lakkauttamisesta kuluvalta vuodelta. Sosiaaliviraston johdossa tehtiin talouden
sopeuttamiseksi seuraava ehdotus: "Vuoden ensimmaisen ennusteen mukaan
budjetoitujen méaararahojen ylitys toimeentulotuen osalta on 2 miljoonaa euroa.
Sopeutukseksi esitetddan ehkaisevan toimeentulotuen mydntidmisen lakkauttamista.
Ehkdisevdan toimeentulotukeen on budjetoitu 2,3 miljoonaa euroa, josta on kéaytetty
200 000 euroa”.

Sosiaaliasiamiehet kommentoivat heti, ettei laissa mainitun kokonaisen etuuden
lakkauttaminen ole lain mukaista eikd vastaa eduskunnan tahtoa lisata ehkaisevan tuen
kayttdoa erityisesti sosiaalitydn valineena. Vaikka kyseinen ehdotus yleisen hAmmennyksen
vuoksi varsin nopeasti tiedotettin sahkopostin kautta "epérealistiseksi sopeutuksen
johtamistoimenpiteeksi”, kertonee se kuitenkin paljon siitd arvomaailmasta, jonka
perusteella asiakkaita koskevia suuria paatoksia tehdaan. Sosiaaliasiamiesten tietoon ei
tullut se, kuka tai ketkd henkildékohtaisesti olivat tdmén ehdotuksen takana, ja ketka kaikki
sosiaalivirastossa olivat tdta sopeuttamistoimenpidettd kannattaneet.

Vuosittaisten sdastojen kérsijoitd ovat olleet erityisesti sosiaalihuollon asiakkaat, mutta
myods entistd enemman tyontekijat, joiden mahdollisuudet hyvaan ja eettisesti kestavan
sosiaalihuollon toteutukseen ovat vaikeutuneet. Tyontekijat ovat tuoneet huolensa esiin
myOs sosiaaliasiamiehille. Pitkdan sosiaalivirastossa tydskennelleet sosiaalityontekijat
ovat kuvanneet nykyistad toimintaa arvoiltaan kovaksi ja osittain asiakkaiden vastaiseksi.
Liian kiredt linjaukset ja saastopaineet ovat heidan mukaansa vieneet kyvyn ndhda
sosiaalitydn perustehtavan tarkeys. Ihmisten auttaminen ja elinolosuhteiden parantaminen
ovat sosiaalitydn tarkeimpid elementtejd ja niiden eteenpain vieminen tulisi olla tyon
ensisijainen sisalto. Sosiaalitydntekijéiden mukaan virastossa toiminnalle asetetaan suuria
tavoitteita, mutta niiden tekemiseen tai toteuttamiseen ei kuitenkaan anneta tarpeeksi
valineitd vaan pidetdan hyvana, jos on pystytty saastamaan.




Useat tydntekijat myds kertoivat, eftd sosiaalivirastossa on olemassa talla hetkella
eraanlainen pelon ja vaientamisen kulttuuri. He totesivat muun muassa, etteivat joko
uskalla tuoda esille ndkemyksiaan tyén kehittdmiseksi tai kokivat, ettei heidan tietoaan
haluta oftaa vastaan. Useat tydntekijat sanoivat olevansa lannistuneita siita, ettei heidan
nakemyksidan tai kokemuksiaan néhda tarpeellisena. Myos pelko esimiehen puhutteluun
joutumisesta esti ja estdd monia tydntekijoita tuomasta esille tydn epikohtia julkisesti.
Myés nyt, kuten aiempina vuosina, yhteytta ottaneet tyontekijat  halusivat
sosiaaliasiamiehiltd varmuuden siitd, ettei heidan nime&sn missaén tilanteissa tuotaisi
julki.

Tama tuntuu erikoiselta sitd taustaa vasten, ettd myds sosiaaliviraston oman raportin
mukaan niukat resurssit ja jatkuva muutos ovat esténeet arkitydn kehittamisen. Vahaisilla
resursseilla ei raportin mukaan ole mahdollisuutta toteuttaa ennaltaehkaisya ja varhaista
tukea. Muutos organisaatiossa on ollut liian nopeaa ja punainen lanka on kadonnut.
Raportissa todetaan, ettd tydntekijat uupuvat, mutta tydyhteisGista ei pideta riittavasti
huolta, vaikka yhteisllisyys auttaisi jaksamaan. Ei tiedetd mihin tulevaisuudessa
keskitytaan, miten poliittinen ilmapiiri ohjaa ty6ta ja kuinka paljon resursseja on kaytossa.
Lieneekd osasyynd se, ettei tdméan raportin pohjaita kayty tydntekijdiden kanssa laaja
avointa keskustelua viraston toiminnasta ja miten sita pitéisi nopeasti muuttaa asiakkaiden
ja myds tydntekijdiden parhaaksi ja lain s&étéjan tahdon mukaiseksi.

ASIAKKAAN ASEMAN KEHITYS SUHTEESSA ASIAKASLAKIIN

Niiden kuuden vuoden aikana, kun laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
on ollut voimassa, on lain hyvaa tarkoittavista periaatteista etadnnytty entistd enemman.
Asiakkaan mahdollisuudet olla osallisena itsedan koskevaan paatdksentekoon ovat
kaventuneet entisestaan. Asiakkaan toiveet, etu ja mielipide pystytdan paatosté tehtaessa
ottamaan yha harvemmin huomioon kun asioita kasitellaén paaasiallisesti kirjallisesti tai
asiakkaasta etalla olevissa asiantuntijaryhmissi. Asiakkaiden yksildlliset tarpeet ja
olosuhteet on sivuutettu helposti tasapuolisuuden vaatimuksella. Asiakkaiden kanssa
tehtavia palvelusuunnitelmia on mahdoton toteuttaa, kun asiakkailla ei ole aina oikeutta
edes tavata tydntekijaa. Oikeaan aikaan saatavia ja asiakkaalle sopivia palveluja on
vaikea saada.

Sosiaaliviraston vuonna 2005 toteutetun organisaatiouudistuksen perusteena ja
tavoitteena oli keskittamisen avulla taata asiakkaille mahdollisimman tasapuoliset palvelut.
Yhdenvertaisuuden vaatimukseen sisaltyva tasapuolisuus ei kuitenkaan tarkoittane sité,
etta erilaisissa elamantilanteissa olevien ihmisten asiat kasiteltaisiin samalla tavalla, kuten
nyt nayttad kayvan. Tasapuolisuuden hyvind ja toimina vaatimuksina sen sijaan voitaisiin
pitdd sitd, ettd hyvédn hallinnon periaatteet tunnetaan ja ne myds toteutuvat kaikissa
toimipisteissa ja esim. toimeentulotukinakemukset tehdéén viikon maariajassa, neuvonta
ja ohjaus on jarjestetty, henkildkohtaiseen tapaamiseen on oikeus jne.

Asiakkaiden yhteydenotoissa on tullut esille, ettd heidan on ollut erittdin vaikeaa
suunnitella elamaansa etukiteen, koska he eivat ole pystyneet kuukausittain
ennakoimaan: millainen seuraava paitds tulee olemaan, kuka sen tekee ja milloin esim.
rahat tulevat tilille. Juuri ennakoitavuus ja luottamus siihen, etta asiat hoituvat, vapauttaisi
ihmisen voimavaroja taloudellisen tilanteen jatkuvasta huolehtimisesta tydllistymiseen,
kuntoutumiseen, tervehtymiseen jne.




Omien asioiden ajaminen vaati yhd enemman asiatietoa, ominen oikeuksien tarkkaa
tuntemista ja kirjallista taitoa, mika rakenteellisesti syrjii erityisryhmia. Mikali palveluiden
tarjonnassa on puutteita ja syrjivid rakenteita, niiden vaikutukset kohdistuvat heikoimpiin
asiakasryhmiin; vammaisiin, vanhuksiin, lapsiin ja valtaosin maahanmuuttajiin ja etnisiin
vahemmistdihin. Esimerkiksi huonon kielitaidon omaavat ulkomaalaiset ovat joutuneet
kohtuuttomiin tilanteisiin kirjallisessa etuuskasittelyssa tai silloin, kuin heitd ei ole
tapaamisella ymmarretty, mutta tulkkia ei ole varattu paikalle.

Yleensd huono hallinto ja riittdmattdmat resurssit palveluiden tuottamisessa synnyttavat
huonoa kohtelua, jonka vakavuutta helposti halutaan vahatella. Periaatteena kuitenkin on,
ettd syrjintdd tai kokemusta huonosta hallinnosta ei voi perustella hallinnon puutteilla,
koska sité ei voi pitdd asiallisena perusteena syrjivan tilanteen syntymiselle.

Juuri ilmestyneen Sosiaalibarometrin mukaan; "Kaikkein heikoimmilia jo vuosia olleiden
ihmisryhmien, kuten pitkaaikaistyottomien, mielenterveyskuntoutujien, paihdeongelmaisten
ja iakkaiden ihmisten hyvinvoinnin arvioidaan edelleen heikentyneet. He jaavat myos muita
ihmisryhmid useammin palveluiden ulkopuolelle. Ongelmallisena nahdain my6s kuntien
tietoinen alibudjetointi. Pahimmillaan alibudjetointi nakyy palvelutason ja yleisen ilmapiirin
heikkenemisen sekd henkiléstdn tydpaineiden lisdantymisena”.

Kaupungin ja sosiaaliviraston perustehtivit asiakkaiden parhaaksi

Viimeisen kymmenen vuoden aikana kansalaisten tuloerot ovat kasvaneet.
Sosiaaliturvanetuuksien,  etenkin  perusturvaetuuksien  (esim.  tydmarkkinatuki,
kansaneldke) taso ja ostovoima ovat jadneet jalkeen yleisestd palkka- ja kustannustason
kehityksestd. Jos perusturvaetuudet palautettaisiin vuoden 1993 tasolle suhteessa
ansioihin, niitd jouduttaisiin nostamaan noin 30 prosenttia. Viimesijaisesta, véliaikaiseksi
tarkoitetusta toimeentulotuesta, on tullut muiden etuuksien paikkaaja. Suomi eroaa
useimmista muista Euroopan maista kasvavan tulokuilun ja pienituloisiin kohdistuvan
lisdéntyvén tarveharkinnan maana

Kunnan tarkoituksena on tuottaa tarvittavia palveluja asukkailleen. Kunnan etu ei voi siten
olla mikddn muu kuin sen asukkaiden etu. Perustuslain mukaan julkisen vallan on
turvattava jokaiselle riittdvat sosiaali- ja terveyspalvelut ja myds turvattava niiden
toteutuminen. Helsingin kaupungin valtuusto kayttda asukkaiden puolesta valtaa budjettia
laadittaessa ja sen on myds tehtdva arvovalinnat siitd, mihin rahat esisijaisesti kaytetaan.

Stakesin asettaman "Hyvinvointivaltion rajat” — hankkeen tyéryhmén Oikeus — ja kohtuus
raportissa todetaan; "Mitd perustavammanlaatuiset inhimilliset tarpeet ovat uhattuina ja
mitd heikommat ovat yksilon omat voimavarat selvitd, sitd vahvemmat ovat yksildn
oikeudet ja sitd selkedmpi on julkisen vallan velvollisuus jarjiestda toimeentulo ja sosiaali-
ja terveyspalvelut’. Jo nyt useat helkoimmassa asemassa olevien henkildiden
perusoikeudet jadvat toteutumatta.




Sosiaalialan eettisten ohjeiden mukaan ammattihenkilostd puolustaa asiakkaiden
oikeuksia ja pitaa toimintansa l&htdkohtana asiakkaansa etua. Henkildstod toimii asiakkaan
edun valvojana ja puolestapuhujana huolehtien erityisesti heikoimmassa asemassa
olevien oikeuksien toteutumisesta. Vuosi jatkuneiden sadstdovaatimusten paineessa
nayttaa kayneen niin, ettd ndma periaatteet ovat jadneet taka-alalle ja sosiaaliviraston
toimintaa ovat ohjanneet entistd enemmén kunnan méérittelemét taloudelliset tavoitteet
eivatka asiakkaan tarpeet.

Helsingin kaupungin talous on vuoden 2002 notkahduksen jalkeen ollut kasvussa ja
varsinkin Helsingin energian tuottama voitto on tuonut kaupungin talouteen selvaa
ylijaamaa. Vuonna 2005 kaupungin ylijaama oli 116 miljoonaa euroa ja vuonna 2006

n. 280 miljoonaa euroa. Samaan aikaan Helsingin lainasaamiset olivat suuremmat kuin
velat. Tatd taustaa vasten tuntuukin oudolta, ettd sosiaalilautakunnan 30.5.2006
esityslistan mukaan "sosiaalivirasto on viime vuosina joutunut sopeuttanut talouttaan
kaupungin niukkeneviin voimavaroihin”.

Sosiaalitoimelle budjetoidut maardrahat on vuosittain ylitetty, koska ne ovat olleet
alimitoitettuja tiedossa olevaan palvelutarpeeseen nahden. Vuodelle 2007 sosiaalitoimen
budjettia on kasvatettu, mutta ei riittdvasti, sillé korotus ei vastaa yleisen kustannustason
nousua.

Helsingin kaupunginhallituksen ja valtuuston tuleekin nyt arvioida, onko sosiaalivirasto
nykyisen budjetin kautta asetettu kohtuuttomien vaatimusten eteen, jotta se voisi turvata
tiedossa olevan tarpeen mukaiset palvelut kuntalaisille ja taata ammatintaitoisen
henkilokunnan pysyvyyden ja saatavuuden myds jatkossa.

Sosiaaliviraston pitaa olla vahva sosiaalipoliittinen toimija ja kannanottaja. Viraston johdon
velvollisuutena on sosiaalialan ammattilaisina julkisestikin toimia asiakkaidensa
puolestapuhujana ja heidan parhaakseen. Eettinen tietoisuus on oman ammatillisuuden
selkdranka. Oleellista on erilaisten intressien ja ristiriitojen arvioiminen. Ammattilainen on
vastuussa teoistaan ja valinnoistaan. Yhteiset keskustelut eettisistd kysymyksistd myos
tukevat yksittaisia tyontekijoita valintojen tekemisessa.

Uusi sosiaalijohtaja on painottanut antamisissaan haastatteluissa perehtymistaan
moraalifilosofiaan eli etiilkkaan. Han on todennut Helsingin sosiaalivirastolla olevan se etu,
ettd se Kkiinnittyy suoraan l&nsimaisen arvomaailman kauneimpaan ja pysyvimpaan
ytimeen, etiikkaan. Tdman arvomaailman palauttaminen ja vahvistaminen sosiaaliviraston
jokapaivaiseen tydn peruslihtokohdaksi on asiakkaiden todellisen huomioimisen ja
lainsdddannén tuntemuksen lisdksi varmasti uuden johtajan térkein tehtava, jotta se
koituisi asiakkaiden aseman ja oikeuksien vahvistamiseksi.
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I
LAINSAADANTO JA OIKEUSPERIAATTEET TOIMINNAN PERUSTANA
Perustuslaki

Suomessa velvollisuus sosiaalihuollon jarjestdmiseen kuuluu kunnalle. Kunnat voivat
melko vapaasti paittad sosiaalihuollon jarjestamisestd. Kuntien harkintavallan kayttoa
rajoittavat kuitenkin muun muassa perustusiaki ja ihmisoikeussopimukset seké
sosiaalihuollon lainsdadantd. Sosiaalihuoltolain 1  §&n mukaan sosiaalihuollon
tarkoituksena on edistad ja yllapitad vyksityisen henkilon, perheen sekd yhteison
turvallisuutta ja toimintakykya. .

Perustuslain 19 §:n mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen eldman
edellyttdmaa turvaa, on oikeus valttamattomain toimeentuloon ja huolenpitoon.
Kysymyksessd on jokaiselle kuuluva subjektiivinen oikeus. Saman pykaldn mukaan
julkisen vallan on myos turvattava jokaiselle riittdvat sosiaali- ja terveyspalvelut ja
edistettdvd vaeston terveyttd. Korkein hallinto-oikeus on vuonna 2000 antamassaan
paatoksessd todennut, ettd sosiaalipalvelujen riittavyytta arvioitaessa, lahtokohtana on
pidettdva sellaista palvelujen tasoa ja toiminnan asianmukaista jarjestamistd, joka luo
kuntalaiselle edellytykset toimia yhteisonsa taysivaltaisena jasenena.

Perustuslain 22 §:n mukaan julkisen vallan on turvatta perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien
toteuttaminen. Tatéd voidaan pitdd perustuslain supersdanndksend, jonka perusteella
jokaisen virkamiehen yleisena velvollisuutena, niin valtion kuin kunnan palveluksessa, on
perus- ja ihmisoikeuksien aktiivinen edistdminen.

Hyva hallinto

Asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehityksen kannalta on erityisen tarkeaa lainsaadannon
ja oikeusjarjestelman liséksi se, miten sosiaalihuoltoa toteutetaan tosiasiallisessa
hallintotoiminnassa, eli arkipdivdan tydssa. Hyvan hallinnon periaatteisiin  kuuluvat
palveluperiaate, asiakasmyénteisyys, neuvonta, hyva kielenkayttd, kasittelyn joutuisuus ja
asianmukaisuus seké@ oikeus huolellisesti ja yksildllisesti perusteltuihin paatoksiin.
Kuntalaiset eivdt endd ole hallintoalamaisia, vaan julkisia palveluja ja hyddykkeitd
kayttavia asiakkaita, joita on palveitava. Sosiaaliasiamiehet saavat tuntumaa péivittéin
siihen, miten hyvaa hallintoa ja oikeudellisia periaatteita toteutetaan sosiaaliviraston
asiakastydssa, asiakkaille tehdyissa padtdksissa ja johtamisessa.

Ammattietiikka ja sosiaalihuollon oikeusperiaatteet

Oikeusperiaatteet  vélittdvat oikeusjarjestyksen yhteyksia eettisiin  arvoihin  ja
moraalinormeihin. Sosiaalialan henkiléstd, joka sosiaalioikeuden alalla huolehtii - ensi
asteen paatbksenteosta ja tosiasiallisesta toiminnasta, toimii paitsi koulutukseensa
perustuvan eritysasiantuntemuksen myos ammattietiikkansa ohjaamana.
Oikeusperiaatteiden vdlitykselld alan eettiset sdanndkset saavat myds oikeudellista
merkitysta.
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Sosiaalihuollossa merkitykselliset oikeusperiaatteet voidaan ryhmitella seuraavasti:

1. Laajentavan tulkinnan kielto, kun paatetaan tahdosta riippumattomista toimenpiteista tai
etuuksien saajien valvonnasta. Toimenpiteitd valtuuttavia saanndksia on siten tulkittava
ahtaasti.

2. Hakijalle mybnteisen tulkinnan ensisijaisuus etuuspaatoksissa. Yksildllisissa
etuuspaatoksissd on epéselvissd ja tulkinnanvaraisissa tilanteissa omaksuttava
ensisijaisesti hakijan kannalta myonteinen vaihtoehto.

3. Tarveperiaate, ohjaa pé&atoksentekoa etuuksia myonnettdessa. Kunnan yleinen
velvollisuus jérjestda asukkailleen laissa tarkoitettuja palveluja on sidottu kunnassa
esiintyvaan tarpeeseen.

4. Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden takaaminen kuuluu sosiaalihuollon asiakaslain
keskeisiin tavoitteisiin.

5. Asiakkaan integriteetin kunnioittaminen pitdd sisdlladn vaatimuksen asiakkaiden
ihmisarvon, kulttuuritaustan, persoonallisuuden ja yksityisyyden kunnioittamisesta.

6. Yleisten sosiaalipalveluiden ensisijaisuus. Esimerkiksi vammaispalvelulain ja
kehitysvammalain mukaan niiden tarkoittamat palvelut ovat toissijaisia. Palveluja annetaan
ndiden lakien mukaan niille henkildille, jotka eivat saa riittdvia ja sopia palveluja muun lain
nojalla.

7. Asiakkaiden omatoimisuuden edistaminen. Sosiaalihuoltoa on toteuttava ensisijaisesti
sellaisin toimintamuodoin, jotka mahdollistavat itsendisen asumisen sekd luovat
taloudelliset ja muut edellytykset selviytya omatoimisesti paivittaisista toiminnoista.

8. Osallistumisperiaate nojautuu perustuslain 14 §, jonka mukaan julkisen vallan on
edistettdva yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskuntaan ja vaikuttaa itse&an
koskevaan paatdoksentekoon. -

9. Luottamuksellisuus perustuu asiakkaiden yksityisyyden suocjaan ja on siksi
sosiaalioikeuden térkeimpid periaatteita. Asiakassuhteen luottamuksellisuus on myds
sosiaalihuollon tavoitteiden toteutumisen edellytys (Tuori, Julkisoikeuden perusteet).

Sosiaalihuollon asiakaslaki

Sosiaalihuollon asiakaslaki sdadettiin edistdimian asiakaslahtbisyyttd, asiakassuhteen
luottamuksellisuutta sekd asiakkaan oikeutta hyvaadn palveluun ja kohteluun
sosiaalihuollossa. Lain tavoitteena on vahvistaa asiakkaan itsemadraamisoikeutta siten,
ettéd asiakkaan toivomukset, mielipide, etu, yksildlliset tarpeet, aidinkieli ja kulttuuritausta
otetaan huomioon sosiaalihuoltoa jariestettiessd. Asiakaslain mukaan asiakkaalle tulee
myds laatia palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma, ellei se ole iimeisen
tarpeetonta.
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Sosiaalihuollon asiakaslaissa on saanndkset myds siita, ettd asiakkaalle tulee selvittaa
hanen oikeutensa ja velvollisuutensa sekd erilaiset - vaintoehdot ja niiden vaikutukset
hinen asiassaan. Selvitys on annettava riittdvan ymmarrettavélld tavalla. Sosiaalihuollon
henkiléston tulee huomioida myds tilanteet, joissa sosiaalihuollon henkildsta ei hallitse
asiakkaan kayttamaa kieltd taikka asiakas ei aisti- tai puhevian tai muun syyn vuoksi voi
tulla ymmarretyksi.

Lisaksi laki sisaltda asiakkaan tietojen saantia, asiakirjojen salassapitoa ja salassa
pidettivien tietojen luovuttamista koskevat saannokset. Asiakaslaki tasmentéé siten
perusoikeuksien sisiltésd sosiaalihuollossa ja madrittelee keskeiset menettelytavat
asiakastyOssa ja salassapitokysymyksissa.

Lain tarkoituksena on vahvistaa ja edistaa sosiaalihuollon asiakkaan asemaa kunnassa.

Sosiaaliasiamies

Asiakkaan oikeusturvan edistamiseksi katsottiin tarpeelliseksi, ettd asiakkaalla on
mahdollisuus tarvittaessa kaéntyd hantad oikeusturva-asioissa neuvovan puolueettoman
henkilén, sosiaaliasiamiehen puoleen. Asiakaslain valmisteluvaiheessa eduskunta korosti
sitd, ettd sosiaaliasiamienen tulee olla mahdollisimman itsendinen ja riippumaton
tybnantajastaan. Télla sosiaaliasiamiehen asemalla haluttiin edelleen varmistaa asiakkaan
oikeusturvaa.

Sosiaaliasiamiehen tulee tehtivissddn katsoa ja arvioida asioita mahdollisimman
puolueettomasti ja riippumattomasti, aina kuitenkin asiakkaan nakdkulmasta.

Asiakaslain 24 §:n mukaan sosiaaliasiamiehen tehtavana on:

* neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissé asioissa

* avustaa asiakasta 23 § 1 momentissa tarkoitetun muistutuksen teossa;

* tiedottaa asiakkaan oikeuksista;

* toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi;

*seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siitéd selvitys
vuosittain kunnanhallitukselle.

Sosiaali- ja terveysministerién asiakaslaista laatiman oppaan mukaan sosiaaliasiamies voi
selvityksessdan puuttua yleiselld tasolla niihin ongelmiin ja epakohtiin, joita han on
tydssaan havainnut. Sosiaaliasiamies voi kiinnittdd huomiota muun muassa siihen, miten
madrarahoja on varattu tai suunnattu kunnan sosiaalipalveluihin, miten sosiaalipalveluja
on kunnassa jarjestetty tai milld tavoin sosiaalihuoltoa ja sen laatua kunnassa voitaisiin
kehittaa (Sosiaali- ja terveysministerié: Oppaita 2001:1).
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ASIAKASYHTEYDENOTOT JA MUISTUTUKSET VUONNA 2006
Yhteydenotot

Vuoden 2006 aikana sosiaaliasiamiehiin otettin yhteyttd 1252 kertaa. Yhteydenotoista
1041 koski suoraan sosiaaliviraston omaa toimintaa. Toimeentulotukea koskevat
kysymykset pysyivat tandkin vuonna yhteydenottojen suurimpana syynd, niiden osuus
kaikista yhteydenotoista oli 55 %. Lapsiperheiden, vanhusten ja vammaisten palveluiden
osalta yhteydenottoja oli yhteensd 28 %, asioiden jakautuessa suhteellisen tasaisesti
nadiden kolmen alueen kesken. Paivahoidon vastuualueelta tuli vuoden aikana vain
muutama yhteydenotto. Loput 17 % yhteydenotoista koskivat  Kelan palveluja,
terveydenhoitoa,  tyévoimatoimistoa, asuntoasioita, holhoustoimea, oikeusapua,
velkaantumista ja ulosottoa seka eldman suuria kriiseja.

Terveydenhuoltoon liittyvissa  yhteydenotoissa  korostuivat —asiakasmaksuihin  ja
maksukattoon liittyvat kysymykset. Kelaa koskevissa yhteydenotoissa nousivat esille
erilaiset etuuksien hylkaamistilanteet, joissa yhteydenottaja tai hanen perheensa joutui
taloudellisesti tai muuten vaikeaan tilanteeseen. Laheisen kuolema tai muu kriisitilanne sai
aikaan yhteydenottoja sosiaaliasiamiehiin riippumatta siitd, oliko yhteydenottaja asioinut
aiemmin sosiaalivirastossa. Kaikissa naissa tapauksissa selvitettin mygs asiakkaiden
mahdollista oikeutta sosiaaliviraston tai jarjestdjen tarjoamiin palveluihin seké annettiin
tarvittavat yhteystiedot. Sosiaaliasiamiehiin otettiin yhteyttd myds Helsingin ulkopuolelta.
Naissa tilanteissa yhteydenottajille annettiin perusneuvontaa seka ohjattiin selvittdmaan
tilanne tarkemmin oman kunnan sosiaaliasiamiehen kanssa.

Tavallisimmin yhteydenottoja oli asiakas itse, mutta myds asiakkaan sukulainen, laheinen
tai hdnen asioitaan hoitava tydntekija ottivat yhteyttd. Vuoden 2006 ja alkuvuoden 2007
aikana asiakkaiden tilanteissa mukana olevien tyontekijoiden yhteydenotot ovat
lisdéntyneet. Yhteytta otetaan yha useammin myds oman viraston sisalta.

TAULUKKO 1: Asiakkaiden yhteydenotot 2001 —~ 2006

Maara

Vuosi

2001 1026
2002 1191
2003 1326
2004 1331
2005 1370
2006 1252

Yhteydenottojen méaéran pieni lasku edelliseen vuoteen verrattuna (118) johtuu siita, etta
asiakkaiden puhumisen tarve eldmantilanteestaan on vienyt aiempaa enemmén aikaa jo
ensimmdisen puhelinkeskustelun aikana puhelingjalla.  Tastd syystd  kaikki
sosiaaliasiamiehid tavoitelleet asiakkaat eivat ole saaneet yhteytta sosiaaliasiamieheen.
Vuonna 2006 varatulla ajalla tavattin 59 asiakasta. Tapaamisten aikana asiakasta
useimmiten neuvottiin ja autettiin muistutusten, valitusten ja kanteluiden tekemisessa.
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Asioiden selvittdmien vaatii vuosi vuodelta enemman aikaa. Asiakkailla on usein
selvitettavana monia asioita heiddn ottaessaan lopulta yhteyttd sosiaaliasiamiehiin.
Sosiaaliasiamiehet kayvat lapi asiakkaille tehtyja paatoksia, niihin littyvia muita asiakirjoja
sekd oftavat yhteyttd asiakkaan asioissa tydskenteleviin sosiaaliviraston tydntekijoihin.
Sosiaaliasiamiehet selvittavat usein asiakkaiden tilanteita niin Kelan kuin muidenkin
sosiaaliviraston ulkopuolisten tahojen kanssa. Paivittaista tyotd on myds sosiaalihuoltoon
littyvien lakien ja niistd annettujen erilaisten ohjeiden tulkinta yksittdisen asiakkaan
tilanteessa. Kriiseissd ja vaikeissa tilanteissa yhteyttd ottavien asiakkaiden maara on
lisdantynyt.

Toisen sosiaaliasiamiehen yhteydenotoista (474) katsottiin tarkemmin yhteydenottojen
jakaantuminen alueittain vastuualueiden sisalla. Aikuisten palveluiden vastuualueella
sosiaalisen ja taloudellisen tuen (sosiaaliturvatyd ja muutossosiaalityd) yhteydenotoista
etelaiselts alueelta tuli 31,7%:ia, pohjoiselta alueelta 15,6%:ia, lantiseltd alueelta 9,9%:ia
ja itaiseltd alueelta 35,4%:ia. Tarkkaa asiointialuetta ei voitu selvittaé 7,4%:n kohdalla.

Kaikkiaan aikuispalveluiden vastuualueen yhteydenotoista liittyi sosiaalisen ja taloudellisen
tuen toimintaan 81,8 %:ia. Sosiaalisen kuntoutukseen alueelta (Asunnottomien palvelut, A-
klinikat ja Kuntoutuskeskukset) yhteydenottoja tuli 6,4%:a. Vammaistyéhdn kuului
aikuispalveluiden yhteydenotoista 11,1 %:ia. Kolme yhteydenottoa tuli Ruotsinkielisten
palveluiden tai Tydvoiman palvelukeskuksen alueelta.

Lapsiperheiden palveluiden vastuualueella olevista yhteydenotoista oli selkeasti
jaettavissa alueilla toimiviin perhekeskuksiin 58,3%:ia, joista kaikkia ei voitu sijoittaa
suoraan tiettyihin perhekeskuksiin, koska riittavid tietoja ollut kaytettavissa.
Perheoikeudellisiin asioihin liittyi 20,8 %:ia lapsiperheiden vastuualueella kuuluvista
yhteydenotoista. Loput yhteydenotoista kuuluivat sijaishuoltoon (10,4%) tai yleisen tason
tiedusteluihin  esim. oheishuoltajuudesta. Vanhusten palveluiden vastuualueelia
yhteydenotot jakaantuivat téssa tarkemmassa selvittelyssa 61,3%:ia Sosiaali- ja lahityon
alueelle ja loput vanhainkoti- ja palveluasumiseen.

Niistd yhteydenotoista katsottin myods se, milld tavoin yhteyitd ottaneen asiakkaan
asioissa tydskenneltiin. Kaikista yhteydenotoista perusneuvontaa tehtiin 40,9%:n kohdalla.
Tarkempaa neuvontaa séhkdpostitse tai valittimalla lyhyehké viesti asiakkaan asioissa
tydskenteleville tyontekijalle tehtiin 29,3%:n kohdalla. Paljon selvittamisty6td vaadittiin
29,7%:n kohdalla. Asiakkaiden tarvitsema tydskentely jakaantui vastuualeilla siten, etta
aikuispalveluiden vastuualueella perusneuvontaa annettin  28,9%:lle, tarkemmin
perehdyttin  25,8%:n kohdalla ja palion selvittimistyotd tehtin 45,1%:n  kohdalla.
Lapsiperheiden palveluiden vastuualueella perusneuvontaa annettiin 31,9%:lle, tarkemmin
perehdyttin 57,5%:n kohdalla ja paljon selvittamisty6ta tehtiin 10,6%:n kohdalla.
Vanhusten palveluiden vastuualueella perus- tai tarkemmalla neuvonnalla tydskenneltiin
89,4%:n kohdalla.

Aineistossa korostui erityisesti aikuispalveluiden asiakkaiden ongelmien ja tilanteiden
paljon selvittamista vaatineiden osuus, joita oli yhteensé 45,1 % yhteydenotoista.
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Muistutukset

Asiakaslaki toi asiakkaalle mahdollisuuden tehdd muistutus saamastaan palvelusta tai
kohtelusta sosiaalihuollon toimintayksikdn vastuuhenkildlle tai johtavalle viranhaltijalle.
Muistutuksen tarkoituksena on olla asiakkaalle helppo, joustava ja nopea tapa esittaa
mielipiteensa henkilélle, jolla on tarvittaessa todelliset mahdollisuudet vaikuttaa tilanteen
korjaamiseen. Asiakkaan tulee aina saada selked ja asiallinen vastaus muistutukseensa.
Erityisesti on kiinnitettivd huomiota vastauksen ymmaérrettdvyyteen asiakkaan kannalta.
Vastauksesta tulee kdyda ilmi mihin toimenpiteisiin muistutuksen johdosta on mahdollisesti
ryhdytty tai miten asia on muutoin tarkoitus hoitaa. Muistutukseen annettuun vastaukseen
ei kuitenkaan saa hakea muutosta valittamalla. Muistutukseen vastaamisesta on
sosiaalivirastossa tehty oma pysyvéisohjeensa.

Muistutusten maara on vaihdellut viiden ensimmaisen vuoden aikana 25:sta 55:een.
Vuonna 2006 muistutusten maérd yli kaksinkertaistui edelliseen vuoteen verrattuna, ja
niitd tehtin 131 kappaletta. Sosiaaliasiamiehiin yhteyttd ottaneet asiakkaat toivat
saanndllisesti esille sitd, etteivat he uskalla tehdd muistutusta, koska pelkdavat sen
vaikuttavan tydntekijan ja asiakkaan valiseen suhteeseen ja tata kautta my6s asiakkaalle
tehtéviin paatoksiin.

TAULUKKO 2: Asiakkaiden tekemét muistutukset

VUosi Maara
2001 33
2002 46
2003 55
2004 25
2005 46
2006 131

Muistutuksia tehtiin vuonna 2006 aikuisten palveluiden vastuualueella 66 (20/2005).
Vastaavasti lapsiperheiden vastuualueella muistutuksia tehtiin 8 vuonna 2006 (11/2005).
Vanhusten vastuualueella muistutusten maéra oli 38 vuonna 2006 (15/2005). Péivahoidon
osalta muistutuksia ei saatu arvioitavaksi vuonna 2005, mutta vuonna 2006 niiden maéra
oli 19. Aikuisten palveluiden vastuualueella tehtyjen muistutusten maara kolminkertaistui,
vanhusten vastuualueella maara kaksinkertaistui 2005 -2006 valisend aikana.

Aikuispalveluiden vastuualueen muistutukset ovat edellisen vuosien tapaan liittyneet
monenlaisiin tilanteisiin ja asioihin, paaasiallisesti kuitenkin toimeentulotukeen ja sita
hakevien asiakkaiden kokemuksiin. Sosiaaliasiamiehet katsoivat tarkemmin Iépi
aikuispalveluiden vastuualueella tehdyt toimeentulotukeen liittyvat muistutukset. Niista
voitiin nostaa esille seuraavat osa-alueet:
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1) Tehtyjen toimeentulotukipaatosten oikeellisuus ja luotettavuus sek@ niiden
ymmartaminen 2)Toimeentulotuen hakemisprosessi ja siihen liittyvat ongelmakohdat,
kuten kasittelyajat, kirjallinen hakemuskaytantd, annetut ohjeet, tyontekijdiden
tavoittaminen ja tapaamismahdollisuudet 3) Erilaiset vuorovaikutustilanteet asiakkaiden ja
tyontekijdiden valilla.

Vanhustenhuoltoon liittyvien muistutusten osalta oli nyt jo kaytettavissd pelkistetty
yhteenveto muistutusten maaristd ja siséltoalueista. Pelkistetyistd yhteenvedoista
ulkopuolinen arvioitsija ei kuitenkaan pysty ndkemaaén riittdvan hyvin asiakkaan kertomaa
tilannetta, siihen annettua vastausta tai niiden perusteella tarkennettuja tai muutettuja
toimintakayténtéja eikd siten tavoittamaan sosiaaliviraston asiakkaan asemaa efi
vastuualueilla. Lasten péivahoidon vastuualueella aloiteltin vuonna 2007 tarkempaa
yhteenvetoa tehdyistda muistutuksista.

Muistutukset asiakaspalautteen vilineena

Muistutuksista ilmenee, millaisista asioista sosiaalihuollon asiakkaat antavat palautetta ja
millaisia vastauksia heille annetaan. Lapikdytyjen muistutusten perusteella ilmeni, etta
yleensd asiakkaiden tekemiin muistutuksiin on vastattu asiaa selvittden ja asiakkaan
tilannetta arvioiden. Jotkut vastaukset olivat kuitenkin annettu yleisella tasolla
syventymétta tarkemmin muistutuksessa kerrottuihin konkreettisiin asioihin tai tilanteisiin.

Erityista huomiota vaatinee myds asiakkaiden esiin nostamat pulmat ja ongelmat
erilaisissa  vuorovaikutustilanteissa. Parissa annetussa muistutusvastauksessa ei
kommentoitu tydntekijan tylyyttd, jonka asiakas oli tuonut esille. Muistutuksen
vastaanottajan ja kyseisen toimipaikan esimiesten vastuulle jéakin aina sen selvittdminen,
milloin tyontekijan tai kyseisen toimipaikan tavat toimia tai puhua asiakkaalle eivat enaa
tayta hyvan asiakastydn vaatimuksia (puhumisen tavat, &4nensévyt, neuvonnan tapa jne.)
ja millaisissa tilanteissa tyontekijat tarvitsevat lisdtukea tyossaan.

Toinen pohdittava asia on, saadaanko muistutusten kautta kerattya tietoa yksittaisten
asiakkaiden tai asiakasryhmien kohdalla korjausta vaativista tilanteista tai asioista, kuten
asiakaslaki edellyttdd. Muistutusvastauksissa otettiin ajoittain hyvin kantaa korjattaviin
kohtiin esim. palvelutalossa asuneen vanhuksen riittamattémaan hoitoon ja vanhukselle
jarjestettyjen palveluiden maaraan. Toimeentulotukiasioissa selkeimmin pohdittavaksi
tulee, osataanko asiakkailta tullut palaute ongelmallisista tydkaytdnndista ja
asiointitavoista ottaa virastossa oikeasti arvioittavaksi.

Toimeentulotuen asiakkaiden kertomat asiat liittyivdt mm. kirjalliseen asiointitapaan ja
asiakkaan mahdollisuuteen tavata tydntekijddnsd. Vastauksissa todettin aika
yksioikoisesti kirjallisen hakemusmenettelyn olevan vallitseva tyétapa. Yhdessa annetussa
vastauksessa asiakkaalle oli annettu monimutkainen selitys henkildkohtaisen
tapaamismahdollisuuden perusteista. Hanella tuli vastauksen antajan mukaan olla akuutti
kriisi tai palvelutarpeen arviointi, jolloin tyontekija tekisi paatdksensd tapaamisajan
jarjestamisesta.
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Edellisestd sosiaaliasiamiesselvityksesta kaupunginhallitukselle annetussa
sosiaalilautakunnan  lausunnossa todettin  muistutusten olevan  tydntekijoiden
nakdkulmasta turhan muodollinen tapa hoitaa asiakkaan kokemia epatyydyttavia
palvelutilanteita. Lausunnossa katsottin asiakkaan ja tyontekijan henkilokohtaisen
tapaamisen ja tapaamisessa k#ytdvan perusteellisen ja monipuolisen keskustelun
johtavan muistutusta varmemmin sekd asiakkaan ettd tyontekijan kannalta parempaan
lopputulokseen. Joissain tilanteissa nain varmasti onkin. Mutta voi olla myds sellaisia
asiointitilanteita, jotka eivat en&a ole tayttdneet hyvan palvelun tai kohtelun kriteereita,
eiviatkd ne silloin voi jddda yksittdisen tydntekijan tai yhden toimiston arvioitavaksi ja
hoidettavaksi.

Usein asiakkaat ovat myds ilmaisseet pelkonsa siita, etta he voisivat jaada naisséa asioiden
selvittdmista varten jarjestetyissa tapaamisissa alisteiseen asemaan viranhaitioihin ndhden
ja ovat siksi halunneet tehda kirjallisen muistutuksen. Nykyinen tydskentelymalli ja
asiakkaiden vaikeudet tavoittaa tyontekijoitinsa vaikeuttavat myds asioiden
kahdenkeskista selvittamista.

Jatkossa on tarpeellista, ettd sosiaaliasiamiehet saavat kayttoonsa tulevaa selvitysta
varten vastuualueittaisen yhteenvedon tehdyistd muistutuksista, niiden siséltéalueista seka
millaisiin tilanteisiin tai toimintakaytantéjen muutoksiin tehdyt muistutukset ovat antaneet
aihetta, joko yksittdisen asiakkaan tilanteessa tai laajemmin. Sosiaaliasiamiesten tulisi
saada kayttédnsd myds enemman reaaliajassa ne asiakkaiden muistutukset, joihin
asiakas on kirjannut luvan antaa se myds sosiaaliasiamiesten tietoon.
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YHTEYDENOTTOJEN ESIIN NOSTAMIA ASIOITA

TOIMEENTULOTUKI
Toimeentulotuen asiakkaat "toimeentulotukimyllyn” pyorityksessa

Asiakkaiden kertoman perusteeila asiointi toimeentulotuessa on aikaa vieva ja raskas
prosessi kuukauden, parin valein. Niin asiakkaat kuin heidédn asioissaan tyoskentelevét
yhteisty6tahotkin ovat kuvanneet asiakkaiden asiointia myllytys-termilld, jossa asiakkaat
ovat tulleet enemman ja vdhemman nujerretuiksi. Toimeentulotuen asiakkaiden asioiden
kasittelytapa ja virastossa valitut useita tyontekijoitd vaativat ty6- ja toimintamallit
nayttaytyvat asiakkaille vaikeina eivdatkd siten tarjoa asiakkaille riittdvan hyvaa
sosiaalityota. Yhteyttd ottaneet asiakkaat toivat 2006 esille toistuvasti seuraavia asioita:

* tydntekijdiden tavoittaminen on vaikeaa tai heita ei tavoiteta lainkaan

* asiakkaat eivat pAdse tapaamaan henkilokohtaisesti tydntekijaa vaikka haluaisivat

* asiakkaan jattdmiin soittopyyntoihin ei vastata

* puhelinvastaajan tiedot eivat ole ajan tasalla

* asiakkaisiin ei oteta yhteytta puhelimitse asioiden selvittamiseksi

* puhelinlinjalla jonottaminen ja tydntekijéiden tavoittamisyritykset nostavat puhelinkuluja

* asiakkaiden toimittamia papereita katoaa kasittelyn aikana

*asiakasta kehotetaan toimittamaan toimistoon samoja papereita yha uudestaan ja uudestaan
* tieto ei kulje toimiston sisalla tyontekijéiden kesken

- * asiakkaalta tarkistettuja tietoja ei kirjata muistiin

* asiakasta pallotellaan paikasta tai tydntekijalta toiselle

* asiakkaita pyydetadn toimittamaan erilaisia kirjallisia lausuntoja hakemuksensa tueksi
*asiakasta ei tunneta eika hanen tilannettaan tai erityisia tarpeitaan

*akuuteissakin tilanteissa avun saanti voi vieda kohtuuttomasti aikaa ja on ollut ajoittain epavarmaa
*asiakkaiden tilannetta ei kasitella tarpeeksi kokonaisvaltaisesti

*asiakkaita ei neuvota tarpeeksi, eivétka he tieda palveluista tai etuuksista

*asiakkaat kertoivat saaneensa toykeaa ja huonoa kohtelua mm. puhelin lyéty kiinni
*pééatokset vaikeaselkoisia samoin laskelmat, joita kukaan ei ole asiakkaille selventaméassa
*paatdksissa ei kasitelld kaikkia asiakkaan esittamia asioita

*selvia virheita laskemissa ei korjata, toisinaan ei edes monen yhteydenoton jalkeen
*kielteisen paatbksen jalkeen kukaan ei auta miten asiakkaan ongelma saataisiin ratkaistua
*sosiaalityon ja tuen puute

*hakemuksen hidas kasittely

*toimeentulotukena mydnnetyt laskut maksettu mybhassé, vaikka asiakas toimittanut ne ajoissa
*toimiston kautta mydhéssa maksettujen laskujen korot jaavit usein asiakkaiden maksettavaksi
*toimentulotuen hidas maksatus tilille

*harkinnanvaraisen ja ennaltaehkaisevan toimeentulotuen vahainen kayttod

*asiakkaiden vaikea kertoa tilanteestaan kirjallisessa hakemuksessa

*kielitaidottomat asiakkaat eivat ymmarra suomenkielisten paétosten sisaltéa

“tydntekijat eivat ynmarra aina asiakkaiden kielta eivat asiakkaat tydntekijoité, tulkki puuttuu
*sairastuneiden tai vuosilomalla olevien tydntekijéiden tilalia ei ole sijaisia




Mita toimeentulotuen paitokset ja laskelmat tuovat esille asiakkaiden tilanteista

Asiakkaat  pyytdvat usein  sosiaaliasiamiehid  arvioimaan heille  tehtyjen
toimeentulotukipééatdsten ja niiden taustalla olevien laskelmien oikeellisuutta. Asiakkaat
haluavat my6s varmistuksen siitd, onko heidén eldmantilanteensa ja erityiset tarpeensa
huomioitu riittédvasti tehdyissd péaéatoksissa. Sosiaaliasiamiehet katsovat paatdksia
arvioidessaan asiakkaille tehdyt paatokset laskelmineen aina pidemmalté ajalta, yleensa
vuoden jopa kahden vuoden ajalta taaksepéin. Arvioinnin taustalla on aina sosiaalihuolion
lains8&dantd, siitd annetut soveltamisohjeet, vallitseva oikeuskaytantd seka hyvén
hallinnon periaatteet.

Toimeentulotukip&atdksistad ja niihin siséltyvistd laskelmista nousee esille asiakkaiden
tilanteisiin perehtyméttdmyys. Asiakkaalle tehty paatés ja laskelma oli tehty yksioikoisesti
huomioimatta mm. sitd, millainen taloudellinen ja muu kokonaistilanne asiakkaalla oli
aikaisemmin ollut tai oli parhaillaan. Tehdyssa laskelmassa oli huomioitu asiakkaan
saamat tulot tdysimaaraisesti, muttei oltu tarkasteltu sitd, kuinka pitkdan asiakas oli
esimerkiksi ollut ilman tuloja ennen laskelmassa nyt huomioitua tuloa tai etuutta.
Laskelmat olivat valilid myds hyvin kaukana asiakkaiden todellisesta tilanteesta, jolloin
tuloina oli huomioitu useamman kuukauden ajan sellaisia summia, joita asiakkaalla ei ollut
enaa pitkiin aikoihin ollut tosiasiallisesti kdytettavissa.

Asiakkaiden kanssa tehtiin usein hyvin etédéltd tapahtuvaa ty6té kirjallisen hakemuksen ja
siitéd tehdyn paétbksen kautta. Pastdksentekijana saattoi olla niin etuuskasittelija tai
sosiaaliohjaaja tai sosiaalitydntekija, mutta asiakasta ei valttimatta tavattu suurissakaan
ongelmatilanteissa. Paatoksissa kaytiin ajoittain keskustelua asiakkaan kanssa asioista,
jotka olisi voitu tarkistaa suoraan asiakkaalta esimerkiksi puhelimitse. Nyt tieto tarvittavista
liséselvityksistd saavuttaa asiakkaan vasta paatdksen kautta, johon kuluu turhaa aikaa.
Paatoksissé oli mybs erilaisissa asioissa annettua kirjallista neuvontaa tai ohjeistusta,
joskus jopa kontrollinsdvyista luettavaa, esimerkiksi asiakkaiden hakemien tydpaikkojen
tarkistamisesta seuraavalla tapaamiskerralla tyénantajalta.

Asiakkaille tehdyissg takautuvissa laskelmissa hyvéksyttiavind menoina oli huomioitu
menot tiukasti tulkiten tai jopa selvittdmétts jéttaen. Asiakkaan saamat tulot oli huomioitu
taysimaaréisend mutta menot tiukasti tulkiten; aéritilanteissa seurauksena oli se, ett
tehdyn laskelman perusteella taloudellinen tilanne oli jopa tiukempi kuin toimeentulotuen
asiakkaalla olisi toimeentulotukinormien mukaan kuulunut olla. Muita ongelmallisia
tilanteita olivat mm. asiakkaiden muuttuneet elamantilanteet, sairastumiset, perheen
hajoamiset, kuolemantapaukset tai muu eldmassa tapahtuva kriisitilanne.

Asiakkailla on usein eldmdssddn myds sairautta tai vammaisuutta joka aiheuttaa
monenlaisia vélttdméttémié lisdkuluja. Aina néita erityistilanteita ei joko tunnistettu tai niita
ei jostain muusta syysta nahty mahdolliseksi huomioida. Eettisesti hyvaa sosiaalihuoltoa ei
edusta se, ettd esim. sosiaaliasiamiehen piti neuvoa sairaalassa olevaa vakavasti sairasta
henkil6d tekemdan muutoksenhaku tehdystd paatoksestd, kun asiaa ei  katsottu
tarpeelliseksi kasitella toimistossa uudestaan asiakkaan vaikeasta tilanteesta huolimatta.




Asiakkaiden tilanteisiin perehtyméttémyys ndkyi myds siind, kuinka asiakkaita ohjattiin
eteenpdin ja miten heiddn kanssaan tyGskenneltiin. Asiakas ohjattin Kelaan useamman
kerran samassa asiassa, selvittamattad sita, miksei asian hoitaminen ollut aiemmin
onnistunut tai kuinka asiakas olisi paéssyt eteenpain tassa asiassa. Edellinen tyontekija oli
ehka jo selvittanytkin asiaa, mutta tyontekijan vaihtuessa samaa asiaa alettiin hoitaa
uudelleen samalla perusneuvonnalla, jota oli tehty jo aiemmin.

Asiakkaille annettu neuvonta saattoi olla aika ajoin myés riittdmétonté, eikd aina edes
sopivaa asiakkaan todelliseen tilanteeseen. Vaikeassa akuutissa taloustilanteessa asiakas
oli ohjattu Talous- ja velkaneuvontayksikkddn, jossa ei ratkaista akuuttia kriisitilannetta.
Huomiota kiinnitti myds toimintatapa, ettd asiakkaita voitiin ohjata vaikeassa ja raskaissa
elamantilanteessa suoraan kirjalliseen hakemusmenettelyyn tai jopa paattda tyoskentely
kielteisen toimeentulotukipaatéksen myota..

Uusien asiakkaiden kohdalla jo ensimmaiseen toimeentulotukipdéatbkseen saattoi siséltyé
tilanteen mutkistuminen. Asiakas oli ollut taloudellisesti tiukoilla pitkdan ja oli. saanut
tilanteessaan rahaa sukulaisiltaan ja tuttaviltaan maksujensa maksamiseen ja
peruseldmiseen. Kun nama "tulot” huomioitiin laskelmassa taysimaaraisesti tuloina, ja talta
pohjalta laskelmaan syntyva teoreettinen ylijaama siirrettiin tuloiksi vield seuraavillekin
kuukausille, tehdyllda paatoksella vahvistettiin entisestddn asiakkaan taloudellista
selviytymattdomyytta. Joskus tehty paatds néyttéytyi askeleena kohti ulosottoa ja sita kautta
varmempaa toimeentulotukiasiakkuutta.

Asiakkaille tehtévét toimeentulotukipdétokset ja niihin siséltyvét laskelmat ovat ajoittain
hyvinkin vaativia ja haasteellisia tyotehtdvid. Arvioiduissa paatoksissd tuli esille, ettei
laskelmia oltu aina tehty riittdvan huolellisesti eikd arvioitu tehdyn laskelma-ajankohdan
sisélla sitd, miten esimerkiksi tydttdman sairastuminen ja sita kautta etuuksien seka niiden
maksupaivien muuttuminen merkitsi asiakkaalle. Asiakas saattoi joutua myos tilanteeseen,
ettd hdnen oli toimitettava uusia tietoja tai korjattava virheitd useampaan kertaan ennen
kuin han sai oikein tehdyn toimeentulotukipdatoksen laskelmineen.

Esille tuli myds tilanteita, joissa toimeentulotukipdatéksen saaminen oli ollut hidasta,
epdvarmaa ja vei kohtuuttoman pitkdn ajan. Sosiaaliviraston tilastojen mukaan, vuonna
2006 toimeentulotukinakemusten kasittelyajoissa ei viela kaikkien sosiaaliasemien
kohdalla paasty tavoitteelliseen vilkon kasittelyaikaan. Erot eri toimipisteiden
kasittelyaikojen osalta vaihtelivat vuoden sisalld kahdesta vuorokaudesta yli kahteen
viikkoon.

Asiakkaille tehtdviin paatoksiin tulee kiinnittda lisdhuomiota, jotta kaikille asiakkaille
voitaisiin taata riittdvan hyva paatoksenteko. Sosiaaliasiamiehet ndkevét esimerkkeja
monista hyvistd paatdksistd ja tydkaytdnndistd, mutta niiden saaminen ei saisi koskaan
olla sattumanvaraista tai kiinni hyvasta tuurista. Tydntekijdiden suuri vaihtuvuus ja
paatoksentekijoiden koulutustason madaltaminen eivat voi olla vaikuttamatta asiakkaille
tehtaviin paatoksiin.
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Asiakkaille asetetut vaatimukset ja toimeentulotuen harkinnanvaraisuus

Toimeentulotuen asiakkaat olivat voineet olla pitkida aikoja vain kirjallisen
hakemusmenettelyn tai toimistotydntekijatasoisen etuuskasittelypaatoksenteon asiakkaina.
Paatdsten perusteella voidaan havainnoida 1) millaiset vaatimukset nykyinen toiminta- ja
tyotapa asettaa asiakkaiden tekemille hakemuksille ja 2) missd maédrin paatoksissa
kaytetdan harkintaa ja mika harkintaan vaikuttaa.

Asiakkaalle tulevana vaatimuksena nousee yhd voimakkaammin esille, ettd asiakkaan
tulisi olla hyvdkuntoinen ja voimissaan saadakseen aikaiseksi riittdvan hyva
toimeentulotukihakemus.  Asiakkaiden tulisi hallita sosiaalihuollon lainsaadantd
soveltamisohjeineen saadakseen heille kuuluvat etuudet. Lisdksi asiakkaan tulisi itse
osata hakea harkinnanvaraista toimeentulotukea seka esittdd sille riittdvat perustelut.
Asiakkaan tulisi osata tunnistaa myds se, milloin tehdyssd paatdksessd on selkeitd
perusteita vied4 asiaa eteenpain muutoksenhakumenettelyn avulia.

Toimeentulotuen avulla turvataan vihintddn perustuslaissa tarkoitettu valttamaton
toimeentulo. sekd edistetddn henkildn tai perheen itsendistd selviytymista.
Toimeentulotukilaki antaa mahdollisuuden joustavasti harkiten ottaa huomioon henkilon tai
perheen erityisistd tarpeista tai olosuhteista johtuvia toimeentulon turvaamiseksi ja
itsendisen suoriutumisen edistamiseksi tarpeellisiksi katsottuja menoja. Henkilon tai
perheen erityisend tarpeena tai olosuhteena voidaan lain mukaan pitda esimerkiksi
pitkdaikaista toimeentulotuen saamista, pitkéaikaista tai vaikeaa sairautta sekd lasten
harrastustoimintaan liittyvia erityisia tarpeita.

Paatoksenteossa kaytettdvan harkinnanvaraisuuden mahdollisuus tulee esille myos
henkilGstolle annetuissa pysyvéis-ohjeissa. Esimerkiksi toimeentulotuen yleisohjeessa
todetaan ohjeiden ja oppaiden olevan suosituksenomaisia ja niiden tarkoitus on olla
yksilOkohtaisen harkinnan apuna. Myds lasten tapaamisiin ja sijoituksiin liittyvassa
taloudellisten paatdsten pysyvéisohjeessa tuodaan esille harkinnanvaraisuus ja lapsen ja
perheen tilanteen yksiléllinen huomiointi lopullista paatésté tehtidessa.

Viraston pysyvéisohjeita tulkitaan usein liian tiukasti, eivatka tyontekijat nde mahdollisuutta
poiketa niistd. Né&itd ehdottomuuksia nakyi muun muassa asiakkaiden vuokramenojen
kohtuullistamiseen liittyvissd paatoksissa. Vuokra oli kohtuullistettu tilanteissa, joissa
kohtuuvuokran ylittdva vuokraosuus oli ollut pieni ja asiakkaalle oli suositeltu muuttoa
edullisempaan asuntoon. Asiakkaiden eldmantilanteissa olevia seikkoja ei myoskaan aina
nahty mahdolliseksi huomioida tehdyssad paatoksesséd esim. lasten sijoittamisen ja
puolisoiden erilleen muuttamisen aiheuttamissa tilanteissa, vaikka soveltamisohjeissa
naihinkin annetaan mahdollisuus.

Osa henkildstélle annetuista soveltamisohjeista myds ohjaa kohtuuttomiin paatoksiin
(esim. kéyttdvaran huomiointi kaikille laitos- tai hoitopéiville) ja johtaa pahimmiliaan
asiakkaan hyvin vaikeisiin tilanteisiin. Osa ohjeista taas ohjaa tiukkoihin asiakkaiden
tilanteita huomioimattomiin  paatoksiin  (lasten tapaamiskustannusten huomiointi
ruokarahanormin mukaan).




Osa ohjeista ei mybdskaan ollut paatoksentekijoille "elavid” (esim. etuuskasittelyohjeistus
normiylityksen huomioinnin osalta, asumisen omavastuunosuuden poistomahdollisuus
ennen 1.9.06) tai niistd poimittin vain osa lakia ja lain henked "kapeuttaen” (esim.
toimeentulotukea ei mydnneta koskaan takautuvasti).

Henkildstolle annetut pysyvéisohjeet tulisikin katsoa tarkemmin erityisesti asiakkaan ja
myds paatoksentekijan ndkokulmasta, jotta ohjeistukset toimisivat paremmin
lainsaadannodn toteuttajana ja paatoksenteon tukena.

Millaista tietoa sosiaaliviraston toimeentulotuen asiakaskyselyt ovat antaneet

Sosiaalivirastossa  kartoitettin @ kevaalla 2006  toimeentulotuen  asiakkaiden
asiakastyytyvéisyyttd. Sama kysely on tehty joka toinen vuosi ja nyt oli seitsemas kerta.
Vastausprosentti oli koko tdman kyselyn historian alhaisin 21, wvuonna 2002
vastausprosentti oli 24 ja vuonna 1994 perati 48 prosenttia. Kyselystd saatujen
ennakkotietojen mukaan toimeentulotuessa asioivien asiakkaiden tilanne on kehittynyt
organisaatiomuutoksen jalkeen kielteiseen suuntaan.

Vastaajien keskuudessa kielteisimmat kokemukset tulivat esille seuraavissa asioissa;

1) Hakulomakkeen tayttaminen koettiin vaikeaksi eika tiedetty, mistd sen tdyttdon saisi
apua.

2) Puolet vastaajista ilmoitti, ettd tavoittaa tyontekijan puhelimitse harvoin tai ei koskaan,
vuonna 2004 tyontekijan tavoittamisvaikeuksista kertoi reilu kolmannes. (31,7%)
vastanneista.

3) Paatosten saamisen nopeuteen oltiin tyytyméttdmid samoin kuin paatosten selkeyteen
ja niiden oikeudenmukaisuuteen.

4) Lahes puolet (45,3 %) ilmaitti, ettei ollut asioinut sosiaalitydntekijan tai sosiaaliohjaajan
luona viimeisen vuoden aikana kertakaan, vuonna 2004 luku oli 19,2 % ja vuonna 2002
vain 10 %. :

5) Vastaajista 39 % ilmoitti, ettd olisi halunnut tavata sosiaalitydntekijan tai tapaamisia ei
ollut asiakkaan mielesta riittdvasti. Vastanneiden tyytymattomyys oli lisadntynyt myos
siihen, kuinka paljon asiakkaan asioiden kasittelylie oli varattu aikaa.

Asiakastyytyvdisyyskyselyssd tuli esille myds, ettd asiakkaiden kanssa tehtévat
suunnitelmat olivat vahentyneet. Ne, joiden kanssa suunnitelma oli laadittu, pitivat sita
myds useimmiten tarpeellisena. Suurin osa asiakkaista myos arvosti sitd, ettd suunnitelma
heidan kohdallaan oli olemassa.

Koko vastaajakunnan ndkemys toimeentulotuen yleisestd laadusta oli laskenut.
Kouluarvosanalla mitattuna huonoimman arvosanan (4-5) antoi 28,3 % asiakkaista,
vuonna 2004 vain 14,1 % Ylimman arvosanan (9-10) antoi nyt 21,9 % vuonna 2004

33,8 %. Yleiskeskiarvo oli 7,1 kun se vuonna 2004 oli 7,7.

Kyselyn mukaan sosiaalityén kysyntd vastaajakunnassa oli kasvanut, vastaanotolle oli
vaikea paastd, asioiden kasittelyyn varattu aika oli lyhentynyt, luottamuksellisuuden
kokemukset keskusteluissa olivat vahentyneet.
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Asiakkaiden palvelusta antama yleisarvosana korreloi eli oli parempi silloin, kun
toimeentulotukipaatokset koettiin  oikeudenmukaisiksi ja kun sosiaalityontekija tai
sosiaaliohjaaja oli antanut asiakkaalle palvelu- ja keskusteluaikaa, paatdksen saaminen oli
ollut nopeaa ja sosiaaliturvaetuuksien hakemiseen oli saatu apua ja tehdyt
toimeentulotukipaatokset olivat olleet selkeita.

Kyselyn tulokset vastaavat hyvin asiakkailta saatua palautetta, joka tuotiin esille jo
edellisessa sosiaaliasiamiesten vuotta 2005 koskevassa selvityksessa.

Hyvien toimintatapojen eteneminen paatoksentekoon

Suuressa virastossa asioiden valmistelu ja niiden kaytantoén tuominen voi usein kestaa
kohtuuttoman kauan asiakkaiden ndkokulmasta eikd valttamattd aina etene yksittaiselle
asiakkaalle tehtdvaan paitokseen saakka. Virastossa on vuodesta 2005 kokoontunut
useamman kerran vuodessa sosiaaliturvatydn johtavien sosiaalitydntekijoiden, lakimiesten
ja jaostovalmistelijoiden kahdenkymmenen hengen ryhmd. Tama ryhma on kasitellyt
toimeentulotuen myodntdmiseen liittyvid tulkintakysymyksid ja paéatynyt virastossa
noudatettaviin linjauksiin kyseisissd asioissa. Kokouksissa on kasitelty ja linjattu useita
hyvia ja tarpeellisia asioita mm. toimeentulotuen ehdollisuus, miten rahalahjat ja
tydmatkakulut tulee huomioida, miten paatokset tulee valmistella jne. Viela vuoden 2006
aikana ja alkuvuodesta 2007 ndma hyvét linjaukset eivat ole siirtyneet laajasti kdytannon
tydhon ja asiakkaiden paatdksiin. Mydskaan sosiaaliviraston toimeentulotuen yleisohjetta
eduskuntak3sittelyn odottaminen syksyllda 2006 tai sosiaali- ja terveysministerién
toimeentulotukilain soveltamisoppaan uusiminen, olisi nima asiakkaan asemaa parantavat
linjaukset voitu ohjeistaa joutuisasti viraston kirjeelld henkilostdlle noudatettaviksi. Nainhan
- toimitaan myos silloin, kun kysymys on taloudellisen sopeuttamisen linjauksista.

VAMMAISPALVELUT

Vammaispalvelulain mukaisen kuljetuspalvelun ongelmat, jotka alkoivat jo vuonna 2002,
eivat ole hellittdneet vieldkdan. Niin asiakkaat kuin vammaisjarjesttjen edustajat ottivat
yhteyttd vuonna 2006 sosiaaliasiamiehiin. Vuoden 2006 alussa apulaisoikeuskansleri
Jaakko Jonkka totesi, ettd Eteld-Suomen la&ninhallituksen on perusteltua valvonta ja
ohjausvelvollisuutensa mukaisesti pyrkia varmistamaan, ettd vammaispalvelulain mukaista
kulietuspalvelua koskeva jarjestelmd toimii Helsingissd myds kéytdnndssa lain
edellyttdmalla tavalla. Kevaalld 2006 sosiaaliasiamiehet valmistelivat Ndkévammaisten
keskusliiton toiveesta helpon palautelulomakkeen laaninhallitukselle toimitettavaksi niista
epadkohdista, joita kuljetuspalvelun asiakkaat olivat kohdanneet kuljetuspalvelun
asiakkaina.

Etelda-Suomen ldaninhallitus antoi 14.9.2006 paitoksen asiassa. Paatdoksen mukaan
suurimassa osassa palautteita kritisoitiin kuljetuksen liian pitkaad odotusaikaa ja matkojen
kestoa. Myds matkojen tilaamiseen liittyvat ongelmat tulivat asiakaspalautteista esille.
Tyytyméattdmia oltiin myds matkojen yhdistelyyn.
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Laaninhallitus totesi kuljetuspalvelun toteuttamisessa olleen lukuisia vakavia ongelmia,
joita ei oltu toistaiseksi onnistuttu poistamaan. Laaninhallituksen ndkemyksen mukaan
Helsingin sosiaaliviraston tuli pikaisesti arvioida koko kuljetuspalveluprosessi ja selvittda, .
missd jarjestelmdn suurimmat ongelmakohdat olisivat sekd poistaa pikimmiten esiintyvat
puutteet. Yksityiskohtaisemmin laaninhallitus kiinnitti huomiota mm. yhdisteltyjen matkojen
madrdan, tyd- ja opiskelumatkoihin. Lisdksi I&aninhallitus kiinnitti huomiota
toimintatarkkuuteen liittyvien sanktioiden kéyttéonoton pitkédan siirtymaaikaan, joka
tapahtui vasta kymmenen kuukautta toiminnan alkamisesta.

Laaninhallitus pyysi Helsingin sosiaalivirastoa antamaan 28.2.2007 mennessa selvityksen
siitd, miten kuljetuspalvelujen jarjestdmisessd havaittuja epdkohtia oli saatu vahentyméan
ja poistettua. Samalla ldaninhallitus |ahetti asiakkaiden Ilahettamat palautteet
sosiaalivirastolle vastattavaksi ja asianmukaisesti huomioon-otettavaksi.

Kuljetuspalvelua kayttdvien asiakkaiden yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin vuonna 2006 ja
edelleen alkuvuonna 2007 ovat koskeneet samoja ongelmatilanteita kuin aiemminkin.
Kuljetuspalvelun kohtuuttomat odotusajat ja yhdisteltyjen matkojen pitkat ajomatkat
herattivat tyytymattdmyyttd. Vaikeavammainen joutuu usein menemaan tilaisuuksiin, joihin
haluaa osallistua, kohtuuttoman aikaisin varmistaakseen ehtimisensd ajoissa. Sama
hankaluus tuli esille myds tilaisuudesta poistuttaessa, eli asiakas saattaa joutua ldhtemaan
kesken tilaisuudesta tai jaamaan sinne odottelemaan muiden osallistujien jo poistuttua.
Asiakkaat kertovat myods joutuvansa soittamaan aiemmin sovitun kuljetuksen peraan
useamman kerran, koska alkujaan sovittu auto oli jAényt tulematta. Asiakkaat ovat myds
kertoneet, kuinka uupuneita he ovat palautteen antamiseen epaonnistuneista kuljetuksista.

Asiakkaat ovat olleet myds epétietoisia siita, tilastoituuko heiddn puhelimitse antamansa
palaute ja miten palaute todellisuudessa késitellddn. Myés se on ihmetyttényt asiakkaita,
etta ilmoittaessaan esim. kolmesta ep&onnistuneesta matkasta, se on kirjattu vain yhdeksi
palautteeksi, koska jokaisesta toimimattomasta matkasta tulisi antaa jalkeenpain oma
erillinen palaute.

Kuljetuspalvelun asiakkaita on arveluttanut myds se, ettéd joutuessaan soittamaan uuden
auton saapumattoman auton tilalle, aiemmat soitot kellonaikoineen pyyhkiytyisivat pois ja
vain viimeisin soittoaika jéisi tiedostoihin. Mikéli ndin on, ei auton todellinen odotusaika
kijaudu jarjestelmaan oikein, eikd jarjestelmdn toimivuudesta annettava palaute ole
totuudenmukainen. Eteld-Suomen I|daninhallituksessa oltin  myds tietoisia naista
tilastointiin  liittyvistd seikoista, kun sosiaaliasiamiehet ottivat asiassa yhteytta
ldaninhallitukseen. On myds huomioitava, ettd kuljetustuen asiakkaat joutuvat maksamaan
jokaisesta matkastaan normaalin joukkolikennemaksun 2,20 euroa lisaksi puhelinkulut
auton tilaamisesta sekd paikalle saapumattomien autojen uusintatilaamisista kuten myos
puhelimitse jalkeenpdin annetuista palautteista.

Ladninhallituksesta todettiin yksittdisten asiakkaiden ottavan edelleen sinne yhteytta
naissa samoissa asioissa. Lisdksi Invalidiliitto ry ja Nakévammaisten Keskusliitto ry ovat
toimittaneet  1&aninhallitukselle  yhteisesti tekemansd kirjeen ja vetoomuksen
kuljetuspalvelun saamiseksi asianmukaisesti jarjestetyksi. Liitot ovat tuoneet esille, etta
useat kuljetustukeen oikeutetut henkilot ovat jattineet matkojansa tekemattd niista
aiheutuneiden hankaluuksien vuoksi ja jadneet kotiin. Toiset ovat kdyitdneet arkipaivan
asioiden hoitoon tavallista taksia ja maksaneet kulut itse.
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Liitot ovat olleet erityisen huolissaan siitd, ettei vammaispalvelulain ja perustuslain
mukainen likkumisvapaus ndin toteudu ja etteivdt vammaiset henkilot pysty enaa
osallistumaan yhteiskuntaan sen tdysivaltaisen kansalaisina.

Laaninhallituksen ilmoituksen mukaan Helsingin sosiaalivirasto on antanut pyydetyn
selvityksen maaliskuun vaihteessa 2007, jonka perusteella asiaa lahdetdan kdymaan lapi
yhteisissd kokouksissa ratkaisun saamiseksi asiaan ja kuljetuspalvelun toimivuuden
parantamiseksi.

Edellisessa selvityksessa tuotiin esille asiakkaiden toivomus siita, ettd sosiaalivirasto
palkkaisi ulkopuolisen tutkimustahon selvittdmaan, miksi vammaispalvelulainmukaisten
matkojen kayttajamaardt ovat vahentyneet. Asiakkaat toivoivat, ettd niiltd palvelun
-kayttajilta, joiden matkojen kulutus on selkeasti vahentynyt, kysyttaisiin haastattelun avulla,
mistd tama johtuu. limeisesti tillaista tukimusta ei ainakaan viela ole aloitettu, mutta
asiakasnakokulman syventdminen taltd osin olisi varmasti tarpeen palvelun
parantamiseksi. Sosjaalilautakunnalle sosiaaliasiamiesselvityksesta annetussa
lausunnossa kuljetuspalvelun asiakkaille tehtava kysely nayttaytyi tutkimusjoukon, ja osin
kaytettavan menetelman osalta rajaavana ja ongelmallisena.

Ennen kuin uusia mahdollisia jarjestelyjd kuljetuspalvelun osalta tehddan nykyisten
sopimusten umpeutuessa, olisi tirkeda selvittdd perusteellisesti se, mitkd ovat olleet
nykyisen kuljetuspalvelun todelliset kustannukset entiseen (yhdistelemattémaan aikaan)
verrattuna. Tarkastelun tulisi sisaltdd suoritettujen matkojen lisdksi myds matkojen
yhdistamista varten rakennetun organisaation ja sen tyontekijoiden kustannukset. Tarkeaa
olisi  huomioida myds asiakkaiden pitkien odotusaikojen takia menettdmien muiden
palvelujen ja etujen aiheuttamat kustannukset. Asiakkaat ovat pohtineet tata
kustannuskysymysté usein yhteydenotoissaan suhteessa saamaansa palveluun.

Vuonna 2006 nousi esille aivan uusi asia vammaispalveluissa. Asiakas oli muuttanut
Helsingin sisaild alueelta toiselle. Hanelle oli ilmoitettu, ettd aiemmat paatokset lopetetaan,
ja hanen tulisi hakea kaikki palvelut uudestaan uudelta asuinalueeltaan.
Vammaispalvelusta oli annettu asiakkaalle uudet hakemukset taytettavaksi. Asia tuli myos
sosiaaliasiamiehen tietoon Nakévammaisten keskusliiton kautta, koska aiemmin téllaista ei
ollut tapahtunut ja sieltd haluttiin tarkempaa tietoa siita, oliko sosiaaliviraston ohjeistus talta
osin muuttunut. Asiassa oltin yhteydessd vammaispalvelupaallikkoén useammaltakin
taholta, ja asiakkaan tilanteessa katsottiin toimitun vaadrin ja kysymyksessd olleen
yksittaistapauksen. Myéhemmin selvisi ettd myods toiselle asiakkaalle oli kdynyt samalla
tavalla, ja jalleen nyt vuoden 2007 alussa asia nousi uudelleen esille. Tilanne kannattanee
nyt heti tarkistaa sekd ohjeistuksen ettd kdytdnndn toiminnan osalta kyseisella sektorilla,
etteivat asiakkaat joudu kohtuuttomiin tilanteisiin muuttaessaan Helsingissé alueelta
toiselle.

Henkilékohtaisen avustajan, kodin muutostéiden sekd vaatekulujen ettd kodinkoneiden
korvaamisen osalta kysyttiin neuvoa ja avustettiin oikaisuvaatimusten teossa. Myds taman
sektorin osalta tydntekijat toivat esiin lilan kovat sadstovaatimukset ja tiukan k&ytannon,
jonka mukaan sosiaalitydntekijan paatokset tulee hyvaksyttdd johtajan kautta.
Tydntekijdiden vaihtuvuutta on alkanut esiintyd myds taall3 sektorilla.
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LASTENSUOJELU
Lastensuojeluun liittyvat kysymykset koskettivat seuraavia osa-alueita:

* lapsiperheiden vuokrarastit

* avohuollon tukitoimet

* huostaanoton merkitys vanhempien oikeuteen paatta lapsensa asioista
* lapsen sijoituspaikan muutos

* rajoittamistoimenpiteet sijaishuollossa ja avohuollon tukitoimissa
* huostaanoton purkaminen

* vanhemmilta perittavat maksut sijaishuollon korvaamiseksi

* jalkihuolto ja sen toteuttaminen

* itsenadistymisvarat

* vaihtuvat tydntekijat

* tydntekijdiden vaikea tavoittaminen

* tyontekijéiden puute

* epapatevat tyontekijat

Lastensuojelun asiakkaana olevien perheiden taloudellisen tuen myontdminen on
delegoitu sosiaaliturvatyon tyontekijdille. Lastensuojelun tydntekijat ovat ajoittain
todenneet, ettei perheiden tarpeita huomioida riittavasti sosiaaliturvatydn puolella, koska
perheiden eldmantilanteita ei tunneta riittavasti. Jalkihuollossa olevien nuorten kohdalla
asiointi raha-asioissa eri tyontekijan kuin oman lastensuojelun sosiaalitydntekijan kanssa,
on ollut hankalaa ja kankeaa. Nuorten mahdollisia erityistarpeita, kuten ei mydskaan
heidan tarvitsemaansa ohjausta ja neuvontaa itsendisen talouden hoitamisessa, ole
pystytty ottamaan huomioon riittavasti. Esille nousi myods se, ettd nuoret jatettaisiin myods
lastensuojelun puolelta yksin sijaishuolion paattymisen -jalkeen. Sosiaaliasiamiehilta on
kysytty siitd, mitd jalkihuolto pitda sisallaén.

Myds lastensuojelulaitosten tydntekijat ovat olleet huolestuneita siitd, huomioidaanko ja
milld tavalla nuorille varattuja itsenaistymisvaroja toimeentulotukipaatoksisséd. Koska
itsenaistymisvaroista ja niiden suuruudesta, kaytosta ja suhteesta toimeentulotukeen on
ollut epatietoisuutta, on viraston pysyvaisohjeessa 3.0.3/19.3.2007; Huostassa ja
jalkihuollossa olevien lasten itsenaistymisvarat, kasitelty naita asioita.

Lapsiperheen haaté mullistaa perheen tilanteen pitkéksi aikaa niissd tapauksissa, joissa
perhe el saa vuokrattu uutta asuntoa ja heiddt joudutaan sijoittamaan ns.
kriisimajoitukseen. Jos hdatd on tapahtunut maksamattomien vuokrien takia, on perheen
usein aarimmaisen vaikea saada vuokrattu uutta asuntoa. Kriisimajoituksen tilapaisyys voi
aiheuttaa lapsille myds pitkid koulumatkoja ja vaikeuksia ystévyyssuhteiden
yliapitamisessa. Kriisimajoitus on myds kustannuksiltaan erittdin kallista sosiaalivirastolle
kaupungin vuokra-asuntojen kuukausivuokriin ndhden. Sosiaaliviraston ja kiinteistéviraston
valilia tulisikin miettia, miten hdadettyjen perheiden asuminen voitaisiin ndissa tapauksissa
jarjestaa joustavammin ja kohtuullisemmin kustannuksin. Samalla tulisi miettia sita, miten
niiden perheiden asuminen turvataan, joiden vuokra-asunnon saamisen esteend ovat
entiset, maksamattomat rastivuokrat.
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Vélilla on tullut esille myos erilaisen tuetun asumisen jariestdmisen tarve ennen siirtymista
varsinaiseen vuokra-asumiseen. Vuoden 2006 aikana viisi asukasneuvojaa aloitti tydnsa
kaupungin Kiinteistdissa eri puolilla Helsinkia. Heidan tarkoituksenaan on jo ennalta
puuttua asumisessa esiintyviin ongelmiin ja estdd myds vuokrardstien syntymista ja
haatoja.

Nuoret ovat itse ottaneet yhteyttd ja kysyneet milld perusteilla ja miten pitkdksi aikaa
heidan ulkona liikkumistaan ja yhteydenpitoaan omaisiin ja kavereihin voidaan rajoittaa
avohuollossa tai laitoshoidossa. Nuorten yhteydenottoihin on varmasti vaikuttanut se, etta
lastensuojelulain  kokonaisuudistuksesta on puhuttu paljon julkisuudessa, kuten myods
lastensuojelun uudistetuista rajoittamistoimenpiteista, jotka astuivat voimaan marraskuun
alussa. '

Lasten vanhemmat ovat halunneet edelleen yhteydenottojensa aikana kayda lapi niita
tilanteita, jotka ovat johtaneet huostaanottoon. He ovat tuoneet esille sen, ettid olisivat
tarvinneet ja usein myds pyytdaneet avohuollon tukitoimia avukseen, kun olivat kokeneet
voimavarojensa olevan lopussa, mutta apua ei tullut ajoissa tai sitd ei oltu saanut
riittavasti. Vanhemmille perustettin vuoden 2006 aikana ensimmainen vertaistukiryhma
Voikukka, joka tayttyi nopeasti.

Erityisesti lastensuojelun sosiaalitydntekijat ovat olleet huolissaan siitd, ettei heidan
aikansa ja kaytettdvissa olevat avohuollon tukitoimet riitd perheiden kanssa tehtdvaan
ennaltaehkaisevdan tydéhon. He ovat todenneet, ettei vanhemmille annattava
keskusteluapua riitd kovin pitkalle, ellei lapsia ja perheitd pystytd ohjaamaan heidan
tarvitsemiensa  erityispalveluiden  piiriin.  TyOntekijdt toivat erityisesti esille
perheneuvoloiden ja lasten psykiatrian ruuhkautumisen ja niihin olleet pitkat jonotusajat.
Tyontekijat ovat kertoneet myds siitd, ettei ole realistista ldhted laskemaan
huostaanottojen maaraa ennen kuin riittdvat tukimuodot perheille ovat olemassa. Heidan
mukaansa vastaanottokeskuksia on liian vahan, koska usein kiireellinen huostaanotto ei
voi odottaa, ja joissakin tapauksissa laitossijoitukset ovat lapsen etua ajatellen ainoa
ratkaisu.

Sosiaaliviraston tietojen mukaan sekd aikuistyossa ettad perhepalveluiden alueella
epapétevien sosiaalitydntekijéiden maara oli vuoden 2006 lopussa yli 30 %. Tydntekijat
ovatkin oikeutetusti olleet huolissaan, mistd saadaan riittdvd maara péatevia tyontekijoita
vastaamaan uuden lastensuojelulain vaatimiin velvoitteisiin vuoden 2008 alussa. Uudessa
lastensuojelulaissa painotetaan lastensuojelun alkukartoitusta, tilannearviota, aktiivista
sijoitetun lapsen tapaamista jne. jotka kaikki vaativat toteutuakseen ammattitaitoisia
lastensuojelun sosiaalitydntekijdita.

Vuoden 2006 lapsiperheen vastuualueen kokousmuistioissa painottuu kerta toisensa
jalkeen talouden sopeuttamisvaatimukset ja niiden tarkka seuranta. On pitényt s&éstaa
palveluiden ostoista, materiaalikuluista, vuokramenoista sekd loppuvuodesta myds
palkoista, joten uusia tayttélupia ei enda mydnnetty. Sosiaalityontekijéiden vaihtuvuuden
katsottiin olevan osasyyna siihen, ettei lastensuojelun alkuarvioinnin sitovaan tavoitteiseen
oltu elokuun lopulia paasty.




VANHUSTENHUOLTO

Vanhusten ja heiddn omaistensa yhteydenotoissa nousi esille huoli omasta tai
vanhempien selviytymisestd yksi kotona ian karttuessa ja toimintakyvyn heiketessa.
Haluttiin selvittdd mahdollisuuksia saada kotipalvelua, pdastd asumaan palvelutaloon tai
vanhainkotiin. Myés palvelujen hinta ja niiden méaardytymisperusteet kiinnostivat
yhteydenottajia.

Iskkaiden ihmisten kanssa keskusteltaessa tuli selvasti ilmi heidan yksindisyytensa ja
turvattomuutensa. Ystavapiiri on voinut harventua, lapset asuvat toisella paikkakunnalla tai
eivat ehdi kdymaan tai heitd ei ole. Vanhukset usein toteavat, ettd he tuntevat
"sekoavansa” koska eivét voi puhua kenenkaan kanssa tai eivat paase ulos asunnostaan.
He kertoivat kokevansa sanojen ja puhekyvyn haviavan, kun katsovat vain passiivisesti
televisiota. Usein vanhukset ovatkin alakuloisia ja itku on ollut herkdssd myods
puhelinkeskustelun aikana.

Mitd vanhukset toivoivat kotona asumisen tukemiseksi ja elaménlaatunsa
parantamiseksi

Selkea toive on, ettd vanhanaikainen kotipalvelu saataisiin takaisin. Asiakkaat toivovat,
ettd heidan luonaan kavisi sama tuttu henkild, jonka kanssa voisi yhdessd miettid mita
kullakin kotikdyntikerralla tehddan, menndanko ulos, siivotaanko, laitetaanko ruokaa,
keskustellaanko jne. Tama sen vuoksi, ettd vanhukset totesivat toimintakykynsa ja sen
myotd mielialansa vaihtelevan, eivatkd siksi haluaisi tarkasti etukateen lukkoon lyGtyja
tehtavia.

Téarkein hyvén kotipalvelun peruselementti vanhusten mielesta on kuitenkin kiireettdmyys.
He kertoivat haluavansa kokea, ettd he ovat tarkeitd ja kotipalvelun kdynti on todella
varattu heitd varten. Monikaan sosiaaliasiamiehen yhteytta ottaneista asiakkaista ei pitanyt
omalla kohdallaan hyvana ideana sitd, ettd heidat haettaisiin yhteisiin tilaisuuksiin tai
harrastuksiin kimppakyydilld. He pelkasivat vasyvansd kesken kaiken ja siksi naihin
tilaisuuksiin ei haluttu omasta kodista kovin herkésti 1ahted. Vanhusten mielesta se, etta
voi odottaa kotipalvelun tydntekijaa ja tietda toisen tulevan ajallaan, auttaa jaksamaan
elamassa eteenpain.

Nykyinen kotihoito kiireineen, kauppakassi ja ateriapalveluineen ei vanhusten mielesta ole
hyva jarjestelma, koska palvelut ovat kalliita, tyontekijoitd on useita ja he vaihtuvat usein.
Esim. kauppakassipalvelu maksaa joka kerralta asiakkaalle 5,20 euroa. Lisaksi
asiakkaiden mielesta tuotteet ovat kalliita, valinnanvara ei ole tarpeeksi ja toimitetut tavarat
eivat vastaa aina tilattuja tuotteita. Myds laskuissa on ollut epaselvyyksid. Parempana
jarjestelyna pidettiin  sitd, ettd Idhikaupan kanssa oli tehty sopimus tavaroiden
toimittamisesta asiakkaille. Palvelu olivat joustavampia ja asiakkaiden ostokset tulivat
halvemmiksi, koska he paasivat osallisiksi kaupan tarjouksista, jotka nyt puuttuvat
kokonaan.
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My&s vanhustenhuollon tydntekijdiden ndkemyksen mukaan hyvin toimivalla kotipalvelulla
voitaisiin tukea vanhusten kotona asumista ja heidan selviytymistaéan arkipaiva askareista.
Moni palvelua tarvitseva vanhus jaa nyt tata tukea vaille ja tydntekijoiden mukaan he ovat
joutuneet vain hyvaksyméaan kyseisen asian, koska he eivat saa pyytdméaansa palvelua.
Tyontekijat toivat esille myds huolestuneisuutensa siita, etta lyhytaikaisten hoitopaikkojen
maarada on vahennetty. Pienentyneet resurssit on suunnattu ensisijaisesti omaishoitajien
lakisaateisten vapaidensa jérjestdmiseksi. On kuitenkin muistettava ettd suurin osa
omaisista ja laheisistd hoitaa omaisiaan olematta virallisesti omaishoitajia. Molempien
ryhmien tydpanoksella on suuri hoidollinen, mutta myds taloudellinen merkitys kunnalle ja
siksi heiddn jaksamiseensa tukemiseksi tulee hoidettaville olla kaytettavissa riittavasti
lyhytaikaispaikkoja. Myds vanhusten akuuteista kriisipaikoista on ilmennyt pulaa.

Myods vuonna 2006 vanhustenhuollon sosiaalitydntekijat pohtivat sitd, miten vanhuksien
palvelutalo- ja vanhainkotipaikkoja jakavassa SAS-ryhmassa (selvita — arvioi - sijoita)
huomioidaan sosiaalitydntekijiden tekema selvitys asiakkaan tilanteesta saada
hoitopaikka. Eraissa keskustelussa tydntekija totesi, ettei halua leimautua liian
"hyvakuntoisia vanhuksia’ suosittelevaksi ja hyvén tyontekijan maineen menettavaksi,
jolloin liian helpon suosituksen” jélkeen pitdisi ottaa tiukempi seula taas seuraavien
esiteltdvien vanhusten kohdalla.

T#han tilanteeseen on johtanut jonojen purkamisprojekti sairaanhoidon sakkopaikoilta.
Koko Helsingin alueella yksi tehtavaan nimetty ladkari paattaa kiireellisyysjérjestyksesta ja
siten tosiasiallisesti sen, kuka paikan saa. Tydntekijdiden mukaan sairaalassa olevat
potilaat ovat etusijalla ja kotoa paikkaa odottavien on l&hes mahdoton paasta
hoitopaikkajonoon. Pelkastdan yhdeltd Helsingin alueelta joulukuussa 2006, oli 94
vanhusta jonottamassa hoitoon. Jonottajien tarkkaa maéréé on vaikea laskea, koska aina
ei kotona hoitopaikkaa odottavia lasketa mukaan tilastoihin.

Sosiaalihuoltolakiin lisattin 1.3.2006 saanndkset vanhusten palvelutarpeen arvioinnista.
Sosiaalihuoltolain 40 a §:n mukaan kiireellisiss4 tilanteissa palvelujen tarve on arvioitava
viipymatta. Tamé oikeus koskee kaikkia idsta riippumatta ja séannds ei muuta vallitsevaa
kaytantod mutta selkeyttdd lainsaadantod. Ei-kiireellisissd tilanteissa kunnan on
jarjestettdva 80 vuotta tayttaneille seké kansaelakelain erityishoitotukea saaville henkiloille
paasy palvelujen tarpeen arviointiin viimeistaan seitseméntena paivana yhteydenotosta.

Vanhusasiakkaiden mielestid kunnan tulisi tiedottaa enemmén palveluistaan ja myds
palvelutarpeen arvioinnista. Hyvana kayténtond vanhusten nakokulmasta pidettiin myés
sitd, etta heihin otettaisiin yhteytta, koska kaikki eivat jaksa selvittda asioita ja soittaa
viranomaisille. Tarkedta on myos se, ettd arvioinnin suorittamisen jélkeen palveluja myos
saa tarvittavan maaran. Sosiaaliasiamiehet valittivat vanhusten toiveita ja nékemyksia
kirjallisesti  terveysviraston kotihoito-osaston ja  Helsingin  yliopiston yhteiselle
projektiryhmalle, jonka tarkoituksena on kehittdd hyvid kéytantdja vanhusten kotona
asumisen tukemiseksi.
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SOSIAALISIAMIESTEN MUU TOIMINTA JA RESURSSIT

Helsingissa tyoskentelee talla hetkelld sosiaaliasiamiehené osa- aikaisesti toimiva Marja-
Terttu Soppela ja kokopéivaisesti toimiva Lilli Autti. Sosiaaliasiamiestoiminnan resursointi
Helsingin kokoisessa, 560 000 asukkaan kaupungissa, on ollut alusta alkaen riittamaton.
Sosiaaliasiamiehen asiakaslaissa maaritelty tehtdvékenttd on laaja kasittden koko
sosiaalihuollon eri toiminta-alueet. Sosiaaliasiamiesten ty6tehtavéat jakaantuvat kolmeen
padalueeseen; yksittdisten asiakkaiden auttamiseen, sosiaaliviraston toimintatapoihin ja
rakenteisiin vaikuttamiseen sekd asiakkaiden asemaa edistdvaan yhteiskunnalliseen
toimintaan osallistumiseen.

Sosiaaliasiamiestoiminnan kaynnistyessa tarkoituksenmukaisena resursointina nahtiin yksi
sosiaaliasiamies noin 100 000 asiakasta kohden. Yksittédisten asiakkaiden ongelmien
selvittimisen ja ratkaisemisen lisdksi sosiaaliasiamiehille tulisi jaéda riittvasti aikaa
yhteistydhén henkilostén kanssa, tyon kehittdmiseen sekd laajempaan vaikuttamiseen
sosiaalihuollon asiakkaiden aseman parantamiseksi. Ndin voidaan turvata se, etta myds
niiden henkildiden, jotka eivat kykene -itse ottamaan yhteyttd asiamieheen, oikeudet
toteutuvat palvelujen parantumisen kautta. Aikaa tulisi asiakastydn ohella jaada siihen,
etta asiamiehet voi oma-aloitteisesti kdyda vuosittain tietyn palvelusektorin kokonaisuuden
lapi. Tallgin tulisi tarkastella asiakaslain ndkokulmasta, niin ohjeistusta kuin varsinaista
asiakastydta ja paitbksentekoa. Myds asiakkaat ovat olleet yksimielisia siita, etta
kaupunkiin tarvittaisiin useampia sosiaaliasiamiehid, koska puhelinajat ovat jatkuvasti
ruuhkaisia. Jatkossa tulee harkita useamman sosiaaliasiamiehen palkkaamista

Sosiaali- ja terveysministeric asetti Sosiaaliasiamiestoiminnan kehittdmisen tydryhman
toimikaudeksi 1.8.2005 - 31.12.2006. Tydoryhman tavoitteena on turvata sosiaalihuollon
asiakkaiden laadukkaaseen palveluun varmistamalla sosiaaliasiamiespalvelun saatavuus
ja turvaamalla sosiaaliasiamiestoiminnan riippumattomuus. Sosiaaliasiamiestoiminnan
kehittdminen on osa sosiaalialan kehittdmishankkeen henkildstéhankekokonaisuutta.
Tyoryhma luovuttaa tyonsa sosiaali- ja terveysministeridlle kevaalla 2007.

Apulaisoikeuskansleri Jaakko Jonkka ndki 2.1.2007 antamassa tiedotteessaan tarvetta
sosiaaliasiamiesten aseman parantamiseksi. Apulaisoikeuskansleri naki tarke&na sen, etta
sosiaali- ja terveysministerio oli asettanut 2005 tyéryhm&n  pohtimaan
sosiaaliasiamiestoiminnan kehittamista. Helsingin sosiaaliasiamiehista Lilli Autti osallistui
tdman tydéryhman toimintaan.

Etela-Suomen l&aninhallituksen ja sen alueella toimivien sosiaaliasiamiesten yhteisia
tyokokouksia jatkettin myds vuonna 2006. Naissd tyokokouksissa kasiteltin
sosiaalihuollon - ajankohtaisia asioita - sosiaaliasiamiesten toiminta-alueilla.
Padkaupunkiseudun -sosiaaliasiamiehet pitavat saannodllisesti yhteyttd, ja yhteisia
tapaamisia jarjestetasn tarvittaessa. Helsingin, Espoon ja Vantaan sosiaaliasiamiehet
antoivat yhteiset kommenttinsa vuoden alussa vaimisteilla olleeseen toimeentulotukilain
soveltamisoppaaseen Sosiaali- ja terveysministerion pyynnostd. Uusittu opas ilmestyi
11.4.2007.
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Sosiaaliasiamiehet ry perustettiin sosiaaliasiamiestoiminnan kaynnistyessa vuonna 2001.
Yhdistyksen tarkoituksena on toimia eri puolilla Suomea toimivien asiamiesten valisena
yhteydenpito- ja tukiverkostona. Sosiaaliasiamiehet ry on vakiinnuttanut asemansa
sosiaalihuollon asiantuntijana. Yhdistys jarjestdd vuosittain 1-2  valtakunnallista
koulutuspéivaa sosiaaliasiamiehille ajankohtaisista asioista. Sosiaaliasiamiehet ry antoi
2006 pyydettyind asiantuntijalausuntoina: lastensuojelulain kokonaisuudistustyoryhman
muistiosta, perusoikeuksien rajoittamisesta kehitysvammapalvelujen toteuttamisessa seka
oppilashuoltoon liittyvéan lainsdadannon uudistamistydryhman muistiosta.

Kuntien jatkuva saastadminen sosiaalipalveluissa sai Sosiaaliasiamiehet ry:n vuonna 2006
vaatimaan rikoslakiin omaa, erityista perusturvarikossadnnosta.
Perusturvarikossaannoksen tarkoituksena on pystya konkreettisesti rankaisemaan sakolla
niitA kuntien madrarahoista paattavid luottamusmiehid ja viranhaltijoita, jotka
tarkoituksellisesti varaavat liilan vdhan rahaa sosiaalitoimen kaytettavaksi. Perustuslain 19
§ ja 22 § mukaan julkiselle vallalla on velvollisuus turvata ja edistaa riittavien sosiaali- ja
terveydenhuollon. palvelujen jérjestdminen kuntalaisilleen. Suomen koyhyyden ja
syrjaytymisen vastainen verkosto EAPN-Fin, johon kuuluu 31 jasenjarjestda, otti vuoden
2007 toimintaohjeimaansa perusturvarikossddnnoksen kehittdmisen ja eteenpéin
viemisen. Verkostossa pidetdan tarkedna, ettd kansalaisten perusturvaan kohdistuvat
loukkaukset saataisiin loppumaan.

Kirkolliskokous nimesi 7.6.2006 sosiaaliasiamies Lilli Auttin Kirkon diakoniarahaston
hallituksen asiantuntijajaseneksi 1.6.2006-.31.5.2010 véliselle ajalle. Sosiaaliasiamiesten
yhteistyd asiakkaiden aseman parantamiseksi on ollut kiintedd myds seurakuntien
diakoniatydntekijdiden ja seurakuntayhtyman yhteiskunnallisentydn tydntekijéiden kanssa.

Sosiaaliasiamies Autti on kdynyt vuoden aikana puhumassa asiakkaan asemasta ja
oikeuksista erilaisissa seminaareissa ja oppilaitoksissa. Han on myds antanut
haastatteluja niin lehdille, radioon kuin televisioonkin asiakkaan asemasta ja siihen
vaikuttavista tekijoista.

Sosiaaliviraston henkiloston ja. sosiaaliasiamiesten vélilld on suurimmaksi osaksi hyvin
toimivat yhteistyosuhteet, ja tdama mahdollistaa asiakkaiden asioiden ja ongelmien
esiintuomisen ja hoitamisen sujuvasti. Sosiaaliasiamiehet ovat saaneet kaikkina
toimintavuosina tydssa tarvittavaa tukea myos oman yksikén lakimiehilta.

LOPUKSI

Vuotta 2005 koskeva selvitys péattyi koosteeseen asiakkaiden esittémistd toiveista ja
odotuksista sosiaalihuoltoa kohtaan. Koska nama toiveet ja odotukset ovat edelleen
pysyneet samanlaisina, on syyta esittda ne tissa uudelleen.

Asiakkaat toivovat: Kohtaamista, kuuntelemista, kiireettdmyyttd, kunnioitusta,
kokonaisvaltaista tilannearviota ja kanssakulkemista. Todellisen, asiakaslahtdisen
tybtavan ja toiminnan arvioinnin tulee sisaltdd ndma kaikki elementit, jotta asiakkaan
asema vahvistuisi sosiaalihuoltoa toteutettaessa ja kehitettaessa.
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LAHTEET:

Perustuslaki, 11.6.1999/731
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, 22.9.2000/812
Sosiaalihuoltolaki, 17.9.1982/710

Asiakaspalaute —osallisuus ja arviointiosaaminen —tydyhteisdjen nakemykset
nykytilanteesta / Sosiaaliviraston Arviointiohjelma, selvitys 22.9.2006

Asiakkaan, sosiaalialan ammatillisuuden ja organisaation kohtaamisen haasteet,
tulevaisuudenkuvat ja kaytannon ratkaisut / Raportti Helsingin kaupungin sosiaaliviraston
Tehty-hankeen tulevaisuusverstaasta 16.1.2006
www.socca.fitehty/aineistoja/Verstasraportti.doc

Huomio perusturvaan, Nykytilan pulmia ja mahdollisia ratkaisuehdotuksia / Sosiaali- ja
terveysturvan keskusliitto 2007

Julkisoikeuden perusteet / Kaarlo Tuori 2000
Sosiaalibarometri 2007 / Sosiaali- ja terveysturvan keskusliitto 2007

Sosiaalihuollon asiakaan asema ja oikeudet / Sosiaali- ja terveysministerion oppaita
2001:11 - o

Oikeus- ja kohtuus, Arvioita ja ehdotuksia yksityisest ja julkisesta hyvinvointivastuusta
Hyvinvointivaltion rajat -hanke / Stakes 2006 :

Toimeentulotuki. Opas toimeentulotukilain soveltajille / Sosiaali- ja terveysministerion
julkaisuja 2007:11

Toimeentulotuen alikéyton laajuus ja merkitys / Susan Kuivalainen / Yhteiskuntapolitiikka
72(2007):1 '

Viimeiselld luukulla, tutkimus viimesijaisen sosiaaliturvan aukoista ja diakoniatyon
kohdentumisesta / Suomen evankelisiuterilaisen kirkon kirkkohallituksen julkaisuja 2006:7
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