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Esipuhe

Helsingin kaupungin sosiaaliasiamiehet tyoskentelevat sosiaali- ja terveysviraston henkilds-
to- ja kehittamispalvelut —osastolla. Sosiaaliasiamiehet antavat vuosittain kunnanhallituk-
selle laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista tarkoitetun selvityksen. Tama
selvitys koskee vuotta 2015. Selvityksessa tuodaan esiin sosiaaliasiamieheen yhteytta otta-
neiden asiakkaiden yhteydenottojen syita seka kokemuksia ja ongelmakohtia sosiaalihuol-
lon palveluissa. Sosiaaliasiamiehiin ollaan yhteydessa padasaantoisesti silloin kun asiakas on
tyytymatén saamaansa palveluun tai kohteluun tai tarvitsee tietoa lakien soveltamisesta
sosiaalihuollon palveluissa.

Sosiaali- ja terveysvirastossa kaynnistyi vuonna 2015 palveluiden uudistaminen, jossa lah-
tokohtana on asiakkaiden tarpeiden aiempaa parempi tunnistaminen ja integroitujen pal-
veluiden nykyista tasmallisempi kohdentaminen. Uudistamisty®d on kdynnistetty asiakasldh-
toisesti. Lahtokohtana on asiakkaaksi tulo ja asiakkaiden erilaisten tarpeiden tunnistaminen
ja tukeminen.

Vuonna 2015 astuivat voimaan monet suoraan sosiaalihuollon asiakkaan asemaan vaikut-
tavat lainsdaadanndlliset uudistukset, joita kdyddaan enemman lapi luvussa 3. Maaliskuussa
2015 eduskunta hyvadksyi toimeentulotukilain muutokset. Muutoksen perusteella perus-
toimeentulotuen myéntaminen ja maksaminen siirtyvat Kelalle vuoden 2017 alusta alkaen.
Kuntien vastuulla on jatkossa tdydentdvan ja ehkdisevan toimeentulotuen myéntaminen.

1. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000 Finlex) sisaltaa keskeiset
asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvat oikeudelliset periaatteet.
Sosiaalihuollon asiakaslain tarkoituksena on edistdaa asiakaslahtdisyytta ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuol-
lossa.

Asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvda kohtelua ilman syr-
jintda. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdanen ihmisarvoaan loukata sekd ettd hanen
vakaumustaan ja yksityisyyttdaan kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksil6lliset tarpeet seka hanen didinkie-
lensa ja kulttuuritaustansa.

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon toimintayksikén vas-
tuuhenkillle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Muistutukseen on vastattava
kohtuullisessa ajassa sen tekemisesta. Muistutuksen tekeminen ei rajoita asiakkaan oikeut-
ta hakea muutosta siten kuin siita erikseen sadadetdaan. Muistutuksen tekeminen ei myds-
kdan vaikuta asiakkaan oikeuteen kannella asiastaan sosiaalihuoltoa valvoville viranomaisil-
le.
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2. Sosiaaliasiamiehen tehtavit

Sosiaaliasiamiehen tehtdvat pohjautuvat lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista. Sosiaaliasiamiehen tulee toimia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi

o tiedottamalla asiakkaan oikeuksista
* neuvomalla asiakkaan asemasta ja oikeuksista
e neuvomalla ja tarvittaessa avustamalla muistutuksen laatimisessa

e raportoimalla asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymisesta vuosittain kun-
nanhallitukselle

edistaa muilla tavoin sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksien toteutumista

Sosiaali- ja terveysvirastossa on kaksi sosiaaliasiamiehen vakanssia. Sosiaaliasiamiehen teh-
tavia vuonna 2015 ovat hoitaneet Sari Herlevi ja Jaana livonen.

Sosiaaliasiamiehiin voi ottaa yhteytta puhelimitse, kirjeelld tai sahkdpostilla. Tarvittaessa
asiakkaalle on varattu aika tapaamiseen tai sosiaaliasiamies on voinut osallistua neuvotte-
luun palvelupisteessa tai esim. asumispalvelussa. Yhteyttd voivat ottaa myds asiakkaiden
omaiset ja laheiset, henkilokunta, kuntalaiset seka yhteistyékumppanit.

Vuonna 2015 otettiin kdyttdon suojattu sahkoposti, joka mahdollistaa tietoturvallisen sah-
kdisen asioimisen sosiaaliasiamiehen kanssa. Tavoitettavuutta parannettiin lisadmalla pu-
helinpalveluaikaa ja yhdenmukaistamalla viikoittaiset puhelinpalveluajat potilasasiamies-
ten kanssa.

Yhteisty6ta ja toiminnan esittelya on tehty vuonna 2015 Neuvontaverkoston, Stop huu-
meille ry:n Fattaluudan, Helsingin omaistydon neuvottelukunnan sekda oikeusministerion
edunvalvontaverkoston kanssa.

3. Lainsdadaddnnon muutokset vuonna 2015

Vuonna 2015 tulivat voimaan monet sosiaalihuoltoa ja sosiaalihuollon asiakasta koskevat
lainsadadanndlliset uudistukset. Merkittavin lainsddadannéllinen uudistus oli sosiaalihuolto-
lain saataminen. Uusi sosiaalihuoltolaki astui voimaan padsaantodisesti 1.4.2015 lukien. Sa-
malla tehtiin myo6s lastensuojelulakiin merkittavia muutoksia. Uusi yhdenvertaisuuslaki as-
tui myods voimaan alkuvuodesta 2015. Laki koskee kaikkea julkista ja yksityista toimintaa lu-
kuun ottamatta yksityis- ja perhe-elamaa ja uskonnonharjoitusta.

Uudessa sosiaalihuoltolaissa painopisteend ovat asiakasldahtodisyys ja asiakasprosessit. Lain
yhtena tarkoituksena on edistda asiakaslahtoisyytta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palve-
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luun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Tavoitteena on yleisen sosiaalihuollon aseman koros-
taminen suhteessa erityispalveluihin. Perustana ovat ennaltaehkdiseva ja monialainen yh-
teistyd. Uutena kunnan lakisddteisena tehtdavana on lapsen ja vanhemman tapaamisten
valvonnan jdarjestaminen.

Menneena vuonna saadettiin myds laki sosiaalihuollon asiakirjoista. Laissa maarataan asia-
kastietojen kirjaamisesta ja sdilyttamisesta sosiaalihuollossa. Lain tarkoituksena on yhte-
naistaa sosiaalihuollon asiakirjojen tietosisaltoja, laatimista, sdilyttamista ja muuta kasitte-
lya sosiaalihuollon palvelujen tuottamiseksi seka edistaa sosiaalihuollon asiakastietojen
sahkoista kasittelyd. Sosiaalihuollon henkildstolla on velvollisuus kirjata asiakirjoihin ne
tarpeelliset ja riittavat tiedot, joilla turvataan asiakkaan tuki, sosiaalihuollon jarjestaminen,
suunnittelu, toteutus ja seuranta.

Uudessa sosiaalihuoltolaissa saadettiin myos rakenteellisesta sosiaalitydsta, jolla tuotetaan
asiakastyohon perustuvaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja niiden yhteiskunnallisista yhteyk-
sistd. Samoin tuodaan tietoa sosiaalipalveluiden ja muiden tukitoimien vaikuttavuudesta ja
vastaavuudesta asiakkaiden tarpeisiin. Sosiaaliasiamiehet osallistuivat sosiaalisen rapor-
toinnin tietojen keraamisen pilotointiin ja sen tuloksista kerrotaan luvussa 6.

4. Yhteydenotot vuonna 2015

4.1 Yleista yhteydenotoista

Sosiaaliasiamiesten ja potilasasiamiesten yhteinen tilastointi- ja raportointijarjestelma
otettiin kdyttéon vuoden 2015 alussa. Tilastointia on kehitetty yhdessa tietohallinto- ja
viestintdaosaston tilastointiyksikdn kanssa ja se on tietokantapohjainen yhteydenottojen ti-
lastointi- ja raportointijarjestelma. Kyseessa ei ole henkilorekisteri eikda yhteydenottajista
kerata henkilotietoja. Yksittdisia yhteydenottajia ei tunnista tilastosta. Yhteydenotot tilas-
toidaan asiatapahtumina. Asiatapahtuma voi olla yksi puhelu, jossa asiakas saa heti vas-
tauksen esittamiinsa kysymyksiin. Asiatapahtuma voi sisaltdaa myds useita yhteydenottoja,
selvitystyota seka tapaamisen.

Seuraavaksi esitelldadn yhteydenottojen maaria ja sisaltéa mm. aiheittain, asiakasryhmittain
ja yhteydenottotapojen perusteella.

Vuonna 2015 yhteydenottoja oli yhteensd 1174. Vuonna 2014 yhteydenottoja oli 1330 ja
vuonna 2013 yhteydenottoja oli 1117. Yhteydenottojen vdheneminen ei johtunut siita, etta
yvhteydenotot tilastoitiin uudella tavalla, vaan kuntalaisilta tuli vihemman yhteydenottoja.
Yhteydenottojen vahenemisen taustalla voi olla sosiaaliasiamiestoiminnan resurssien vaih-
telu viimeisena parina vuotena.

Kuukausittaiset yhteydenottojen maarat vaihtelivat 80 - 129 valilla. Paasaantoisesti yhtey-
denotto tapahtui suomen kielelld (1162 kpl) ja vdahaisissa maarin ruotsin (11 kpl) ja englan-
nin (20 kpl) kielelld. Yhteydenotoista sosiaali- ja terveysviraston omaa toimintaa koski
1034, ostopalvelua 25 ja muuta toimintaa 88 kappaletta.
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YHTEYDENOTTOJEN MAARAT ERI KUUKAUSINA
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YHTEYDENOTTOJEN AIHEET JA MAARAT
Asiakasmaksut 13
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset 38
Itsemaaraamisoikeus, edunvalvonta 7
Laheisen/omaisen tiedonsaantioikeus 2
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve 14
Muu 34
Muutoksenhaun neuvonnan tarve 35
Maaraajat 18
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 41
Palvelun piiriin paasy, lahetteet 1
Potilasvahinko- ja/tai ladkevahinkoepaily 2
Riittdmaton tiedonsaanti 39
Sairaan- ja terveydenhoidon neuvonnan tarve 1
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 276
Syrjinta 3
Tietosuoja/tietoturva 1
Tyytymattémyys hoitoon/hoitotulokseen 5
Tyytymattémyys kohteluun 61
Tyytymattomyys palveluprosessiin 231
Tyytymattomyys palveluun 209
Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatdkseen 137
Vahingonkorvausasiat 6
Kaikki yhteensa 1174

Suurin osa yhteydenotoista koski sosiaalipalvelujen neuvonnan tarvetta (24 %), tyytymat-
tomyyttd palveluprosessiin (20 %), tyytymattomyytta palveluun (18 %), tyytymattomyytta
viranhaltijan paatokseen (12 %) seka kohteluun (5 %). Yhteydenottojen sisdlt6ja avataan
tarkemmin luvuissa 4.2 - 4.5.
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YHTEYDENOTTOJEN MAARAT ASIAKASRYHMITTAIN

. BB

Lapsi Nuori Tyoikdinen Vanhus Perhe Asiakysymys

Yhteydenotoista noin puolet koski tydikaisia (49 %). Muita asiakasryhmia oli selkeasti va-
hadisempi maara. Asiakysymyksid oli 14 %. Asiakysymykseksi yhteydenoton kohde merki-
taan silloin kun ialla ei ole merkitysta tai se ei ilmene yhteydenotosta.

YHTEYDENOTTAIJA

Omainen/ldheinen h 201

Muu I 38

Henkilokunta . 57

Asianomainen itse 90

Yhteydenottaja oli useimmiten asianomainen itse (75 %). Yhteydenottajina olivat myo6s
omainen/laheinen (17 %), henkilokuntaan kuuluva (5 %) ja muu taho (3 %).

YHTEYDENOTTO TAPA

Tiimikokous tms.
Sahkoposti
Puhelin 848
Neuvottelu

Kirje

Asiamiehen kaynti...

Asiakkaan kaynti... ll 24

Yleisin yhteydenottotapa oli puhelin (71 %) ja seuraavaksi yleisin sdahkdposti (23 %).
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YHTEYDENOTTOJEN MAARAT OSASTOITTAIN
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Osastojen lyhenteet: PESO perhe- ja sosiaalipalvelut, TEPA terveys- ja paihdepalvelut, SKH
sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut, TALTU talous- ja tukipalvelut, HENKE henkil6sto ja
kehittamispalvelut

Vuoden 2013 yhteydenotoista perhe- ja sosiaalipalveluja koski 938 ja sairaala-, kuntoutus-
ja hoivapalveluja 109 seka terveys- ja pdihdepalveluja 26 kappaletta. Vuonna 2015 perhe-
ja sosiaalipalvelut -osastoa seka terveys- ja pdihdepalvelut -osastoa koskevat yhteydenotot
ovat hiukan lisddntyneet ja sairaala-, ja kuntoutus- ja hoivapalvelut -osastoa koskevat yh-
teydenotot vahentyneet verrattuna vuoteen 2013.

PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTOT TOIMISTOITTAIN

.- B .

Lapsiperheiden Lastensuojelu Nuorten palvelut ja Vammaistyo
hyvinvointi ja terveys aikuissosiaalityd

Perhe- ja sosiaalipalvelut osastoa koskevista yhteydenotoista valtaosa kohdentui nuorten
palveluihin ja aikuissosiaalitydhon (75 %). Lastensuojelun (16 %) ja vammaistyon (7 %)
osuus yhteydenotoista oli selvasti vahaisempi. Lapsiperheiden hyvinvointi ja terveys toimis-
toa koskevia yhteydenottoja tuli vain muutama ja ne koskivat mm. perheoikeudelliset asiat
yksikon ajanvarauksen ruuhkaisuutta sekd kokemusta lastenvalvojan puolueellisesta toi-
minnasta tehtdessa lasten huolto- ja tapaamissopimuksia.



HELSINGIN KAUPUNKI
Sosiaali- ja terveysvirasto

Asiakasmaksut 3
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset 5
ltsemaaraamisoikeus, edunvalvonta 1
Laheisen/omaisen tiedonsaantioikeus 1
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve 8
Muu 9
Muutoksenhaun neuvonnan tarve 23
Madraajat 16
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 17
Riittamaton tiedonsaanti 28
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 177
Syrjinta 3
Tietosuoja/tietoturva 1
Tyytymattémyys kohteluun 38
Tyytymattomyys palveluprosessiin 182
Tyytymattomyys palveluun 113
Tyytymattdomyys viranhaltijan tekemaan paatdkseen 118
Vahingonkorvausasiat 1

Nuorten palvelut ja aikuissosiaalitydn yhteydenotot koskivat mm. tdydentdvan ja ennalta-
ehkadisevan toimeentulotuen saamista, maardaikojen toteutumista, kohtelua, tyontekijoi-
den tavoitettavuutta seka tarvetta neuvontaan.

Asiakasmaksut 1
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset 26
Laheisen/omaisen tiedonsaantioikeus 1
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve 4
Muu 2
Muutoksenhakuneuvonta ja muu neuvonta oikeusturvakeino-

jen kaytossa 3
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 8
Riittamaton tiedonsaanti 4
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 18
Tyytymattémyys hoitoon/hoitotulokseen 1
Tyytymattémyys kohteluun 16
Tyytymattomyys palveluprosessiin 22
Tyytymattomyys palveluun 42
Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatdkseen 7
Vahingonkorvausasiat 2
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Lastensuojelussa ovat nousseet esille rajoituspadtdsten tekeminen omaisille, jalkihuollon
kysymykset, ongelmat tyontekijoiden tavoitettavuudessa, yhteistyd vanhempien ja muiden
laheisten kanssa lapsen sijaishuollon aikana seka tilanteet joissa lapsi tai nuori on karkuteil-
|3 sijaishuollosta. Yhteydenottoja tuli myds dokumentoinnista ja erityisesti asiakirjojen
saamisen vaikeudesta. Lastensuojelun asiakkailta on yha enenevdssa maarin tullut yhtey-
denottoja tietosuojaan liittyen. Asiakkaat ovat yhteydenotoissa tiedustelleet tietojensa ka-
sittelemisestd, kirjaamisesta ja luovuttamisesta.

Asiakasmaksut
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve

Muu

Muutoksenhakuneuvonta ja muu neuvonta oikeusturvakeino-
jen kaytossa

Muutoksenhaun neuvonnan tarve

Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve

Riittamaton tiedonsaanti

Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 12

N R, NP

N O 1=

Tyytymattémyys hoitoon/hoitotulokseen 1
Tyytymattémyys kohteluun 1
Tyytymattomyys palveluprosessiin 9
Tyytymattomyys palveluun 14
Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatdkseen 6

Vammaistydon yhteydenotot koskivat henkilokohtaista apua, kuljetuspalveluita, asunnon
muutostoitda, vammaiselle sopivan asunnon l6ytymisen haasteita seka sopivan hoitopaikan
|oytamista kehitysvammaisille sekda kehitysvammalain mukaista erityishuolto-ohjelmaa,
palvelusuunnitelmaa ja sen laadintaa.

10
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SAIRAALA-, KUNTOUTUS JA HOIVAPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTOT TOIMISTOITTAIN
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SAIRAALA-, KUNTOUTUS-, JA HOIVAPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTTOJEN AIHEET
Asiakasmaksut 4
Maaraajat 1
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 2
Riittdmaton tiedonsaanti 2
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 22
Tyytymattomyys kohteluun 4
Tyytymattomyys palveluprosessiin 3
Tyytymattomyys palveluun 13
Tyytymattomyys viranhaltijan paatékseen 3
Vahingonkorvausasiat 1
Kaikki yhteensa 55

Sairaala-, kuntoutus-, ja hoivapalvelut -osaston yhteydenotot koskivat mm. pitkdaikaisen
ympadrivuorokautisen hoitopaikan saamista, asunnon ja kotihoidon saamista putkiremontin
ajalle, epailyja kaltoinkohtelusta laitoksessa tai kotona, kotihoidon riittavyyttad voinnin ro-
mahtaessa ja kotiuttamistilanteissa. Kysyttavaa oli myds omaisten oikeudesta osallistua
hoitoon, hoitoneuvotteluihin liittyvista kdytanndista ja asiakirjapyynnoista.

11
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Terveysasemat ja sisatautien poliklinikka 20
Paivystys 1
Psykiatria- ja pdihdepalvelut 20
Suun terveydenhuolto 3

Asiakasmaksut
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset
ltsemaaraamisoikeus, edunvalvonta
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve

Muu

Potilasvahinko- ja/tai ladkevahinkoepaily
Riittamaton tiedonsaanti

Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve
Tyytymattémyys hoitoon/hoitotulokseen
Tyytymattomyys palveluprosessiin
Tyytymattomyys palveluun

Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatdkseen
Vahingonkorvausasiat

N R ONNPANENREFEWR

Terveys- ja paihdehuollon yhteydenotot koskivat useimmiten paihdehuollon asumista, tu-
kiasumista tai terveysaseman palveluja.

4.2 Sosiaalihuollon neuvonnan tarve

Suurin osa sosiaaliasiamiehille tulleista yhteydenotoista on edellisten vuosien tapaan kos-
kenut toimeentulotukea ja lastensuojelua, joissa kummassakin sosiaalihuollon palveluissa
yhteydenottojen aiheet olivat pitkalti samankaltaisia.

Toimeentulotuessa ja lastensuojelussa yhteydenotot ovat koskeneet ylivoimaisesti eniten
sosiaalihuollon neuvonnan tarvetta ja tyytymattomyytta palveluun seka palveluprosessei-
hin. Seuraavaksi yleisin yhteydenottojen aihe on ollut tyytymattémyys viranhaltijan teke-
miin paatoksiin koskien erityisesti toimeentulotuen paatdksia ja useimmiten tdaydentavaa
tai ennaltaehkdisevaa toimeentulotukea.

Hyvaan hallintoon kuuluvan neuvontavelvollisuuden mukaan viranomaisen on annettava
toimivaltansa rajoissa tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvda neuvontaa seka
vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin kohtuullisessa ajassa. Asiakas-
lain mukaan sosiaalihuollon henkiléston on selvitettdva asiakkaalle hanen oikeutensa ja
velvollisuutensa. Lisdksi asiakaslain mukaan asiakkaalla on oikeus saada selvitysta toimen-
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pidevaihtoehdoista, jotta asiakas voisi itse osallistua ja vaikuttaa asiansa kasittelemiseen.
Tama on myds mainittu uudessa sosiaalihuoltolaissa keskeisena periaatteena.

Yhteytta ottaneilla asiakkailla oli monesti tarve saada tietaa sosiaalihuollon palvelujen tar-
kemmasta sisallosta ja myontamisen edellytyksista. Myds asioiden vireille laittamiseen ja
padtdksentekoon liittyvat kysymykset olivat esilla. Asiakkailla oli tarvetta yleiseen tietoon
sosiaalipalveluista ja siihen, miten kaupunki on mahdollisesti ohjeistanut asiassa. Neuvon-
nan osalta asiakkaat kokivat yha enemman jadneensa vaille riittavaa tietoa ja neuvontaa
niista reagointikeinoista ja toimenpidevaihtoehdoista, joita heilld olisi kdytettavissa.

Sosiaalihuollon henkildstolla on velvollisuus oma-aloitteisesti selvittaa asiakkaalle palvelu-
jarjestelmaan sisaltyvat erilaiset vaihtoehdot seka erityisesti se, minkalaisilla edellytyksilla
asiakas on oikeutettu saamaan erilaisia palveluita. Selvitettavaksi tulevat talldin myods ne
eri vaihtoehtoiset palvelut ja tukitoimet, joihin asiakkaalla on mahdollisesti oikeus. Selvitys
on lisaksi annettava siten, etta asiakas kykenee riittavasti ymmartamaan annetun selvityk-
sen sisallon ja sen merkityksen.

Toiminnassa olisi kiinnitettava entistda enemman huomioita asiakkaan oikeuteen saada sel-
vitys toimenpidevaihtoehdoista. Sosiaalihuollon asiakkailla saattaa olla monesti samanai-
kaisia ja erilaatuisia toiminnan rajoitteita, jotka hankaloittavat asiointia. Taman vuoksi on
tarkeaa, etta selvitys olisi saatavilla siten, etta asiakas riittavasti ymmartaisi selvityksen si-
sallon ja merkityksen. On ollut tilanteita, joissa asiakkaille ei ole riittavalla tavalla selvitetty
heidan oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan tai niista ei ole tapaamisissa ollut lainkaan puhetta.
Tallaisessa tilanteessa asiakkaalle jaa epdselvia kysymyksia tai vasta myohemmin asiakkaal-
le heraa kysymys, millaisiin palveluihin hanella on oikeus tai olisi saattanut olla oikeus.

Yhteydenottoja tuli entistda enemman dokumentointiin ja tietosuojaan liittyen. Asiakkaille
tulisi mahdollisimman varhaisessa vaiheessa kertoa mihin ja mita tietoja dokumentoidaan
seka kertoa henkilotietolain mukaisista oikeuksista tietojen tarkistamiseen ja korjaamiseen.
Suositeltavaa olisi, ettd tietosuojaan liittyvaa ohjeistusta ja lomakkeita olisi saatavilla hel-
posti viraston internetsivuilta.

Sosiaalipalveluiden neuvonnan tarve on saattanut olla yhteydenoton ainoa syy. Monesti se
on liittynyt siihen, ettd asiakkaalla on tyytymattomyytta palveluprosessia tai palvelua koh-
taan.

4.3 Tyytymattomyys palveluprosessiin ja palveluun

Suurin tyytymattomyys palveluprosesseissa ja palvelussa on liittynyt tyontekijoiden heik-
koon tavoitettavuuteen. Erityisesti se on koskenut toimeentulotukea ja lastensuojelua.

Tyontekijan heikko tavoitettavuus vaikeuttaa asiakkaiden tukien ja palveluiden hakuun ja
maksatukseen ja muuhun asiointiin liittyvien asioiden hoitoa. Kiireellisten asioiden hoito
vaikeutuu ja tyontekijan arvio sen maarittamiseksi, onko asia kiireellinen. Tilannetta vai-
keuttavat myos katkokset tyontekijoiden vaihtuvuuden ja poissaolojen johdosta. Entista
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useammin on ilmennyt, ettei asiakas ole tietoinen siitd, kuka on hanen vastuutydntekijan-
sa.

Puhelinajat ovat asiakkaiden ilmoittaman mukaan olleet ruuhkautuneita, ja asiakkaat ovat
esittaneet toiveita esimerkiksi pidemmista puhelinajoista. Asiakkaiden mukaan yhteyden-
ottopyyntdihin ei vastata lainkaan tai vastaaminen on vienyt kohtuuttoman pitkdn aikaa.
Tama koskee kaikkia sosiaalihuollon sektoreita.

4.4 Tyytymattomyys viranhaltijan tekemiin paatoéksiin

Sosiaaliasiamieheen on oltu yhteydessa usein silloin, kun asiakas on ollut tyytymaton vi-
ranhaltijan tekemadan paatdkseen. Monesti toimeentulotuessa tyytymattéomyys on koh-
dentunut kielteiseen tai osittain kielteiseen paatdkseen tai tydntekijan harkinnan puitteissa
tekemiin ratkaisuihin. Paatdsten huolellinen perusteleminen olisi erityisen tarkeda niille
asiakkaille, joiden tulot ja sita kautta oikeus toimeentulotukeen vaihtelevat. Toimeentulo-
tuen mydntamisen perusteet —ohje, joka on julkaistu asiakkaille kevaalla viraston internet-
sivuilla, tuo lapindakyvyytta toimeentulotuen mydntamiseen.

Eniten yhteydenottoja on tullut harkinnan osalta koskien kohtuuvuokrakaytantéja. Asun-
nottomuus, asunnottomuuden uhka ja kohtuuhintaisen asunnon saamisen vaikeudet tule-
vat yhteydenotoissa toistuvasti esiin.

Toimeentulotuessa ja lastensuojelussa on ollut tilanteita, joissa asiakas ei ole saanut paa-
tosta. Kriisiasumiseen paasyn kriteerien tulisi olla avoimia ja kaikille asiakkaille tulisi tehda
kielteinen pdatos, jos kriisiasumista ei mydnnetd. Asiakkaalle on esim. suullisesti kerrottu,
etteivat kriteerit kriisiasumiseen tdyty, mutta valituskelpoista pdatosta ei ole tehty pyyn-
noista huolimatta. Asiakkaalla on oikeus saada kirjallinen paatos sosiaalipalveluiden jarjes-
tamisesta.

Viranhaltijan paatosten tulee olla selkedsti laadittuja ja perusteltuja. Tarkeata olisi, etta
asiakas tietdisi, mita viranomainen on juuri hdnen asiassaan paattanyt. Paatoksissa tulisi ot-
taa kanta asiakkaan esittamiin vaatimuksiin kaikkinensa. Kun asiakkaan asia on paatoksessa
perusteltu, asiakkaan on helpompi arvioida ja punnita myds muutoksenhaun tarvetta. Sa-
malla my6s asiakkaan luottamus viranhaltijan toiminnan puolueettomuuteen lisaantyy. Hy-
vin perustellut paatdkset ovat omiaan myds vahentamaan muutoksenhaun tarvetta.

Paatdsten perusteluissa olisi tuotava ilmi, mitka seikat ovat vaikuttaneet ratkaisuun ja mika
merkitys niille on annettu. Asiakkaan tulisi 16ytaa sovellettavat saannokset jokaisesta paa-
toksestd. Perusteluvelvollisuudella on keskeinen merkitys asiakkaan oikeusturvan kannalta
varsinkin hylkddvien paatosten ollessa kyseessa. Lisdaselvityspyynnot tulisi olla tarkkaan yk-
siloity, jotta asiakas yksiselitteisesti tietdisi, mita asiapapereita hanen edellytetdaan toimit-
tavan. Havaittavissa on, ettd yha useammin lisaselvityspyynnot ovat yksildidymmin ja sel-
keammin laadittuja, mutta paatosten perustelemiseen tulee jatkossa kiinnittdada huomiota.

Viranhaltijan paatokset luovat asiakkaan tilanteessa jatkumon ja toteuttavat asiakkaan
kanssa tehtavaa suunnitelmallista ja tavoitteellista sosiaalityétd. Viranhaltijan paatoksista
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seka asiakkaiden kertomasta on havaittavissa, etta asiakkaiden kokonaistilanteiden kartoit-
taminen ja sita kautta suunnitelmallinen tydskentely saattaa pirstaloitua. Tall6in asiakkaan
kokonaistilanne jaa jasentymatta. MyoOs eri tahoilla tehdyt monet asiakassuunnitelmat
hankaloittavat asiakkaan kokonaisvaltaista kohtaamista.

4.5 Tyytymattomyys kohteluun

Asiakaslain ja sosiaalihuoltolain mukaan asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaali-
huoltoon ja hyvaan kohteluun ilman syrjintaa. Hyvaan kohteluun kuuluu asiakkaan ihmisar-
von, vakaumuksen, yksityisyyden ja itsemadaradamisoikeuden kunnioittaminen. Hyvan koh-
telun toteuttaminen edellyttaa asiakkaiden yhdenvertaista kohtelua.

Aikaisempiin vuosiin verrattuna yhteydenotoissa on ollut entista useammin esilla se, etta
asiakkaat ovat kokeneet saamansa kohtelun huonoksi. Asiakkaat ovat kokeneet esimerkik-
si, ettd heihin suhtaudutaan alentavasti, he eivat tule aidosti kuulluiksi tai heidan sanomi-
sensa sivuutetaan tai vahatellddn, eikd heiddn eridvia mielipiteitaan ole tullut kirjatuksi
ylés. Huono kohtelu on ilmennyt joko sanallisesti asiakkaalle suoraan tai epasuorasti esi-
merkiksi ilmein ja elein.

Toimeentulotuessa ja lastensuojelussa kohteluun on liittynyt monesti toive tyontekijan
vaihtamisesta. Sosiaalihuollon tydntekijan vaihtamisen entista joustavampi mahdollistumi-
nen olisi hyva ottaa keskusteluun. Toimeentulotuen asiakkailla on saattanut olla myds toive
padsta sosiaalitydn asiakkaaksi tai jatkaa sosiaalitydn asiakkaana, mika ei ole toteutunut.

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on edistdaa asiakaskeskeisyytta ja asiakkaan oikeutta hy-
vaan palveluun ja kohteluun sekd myos edistda asiakkaiden osallisuutta. Asiakkaiden koh-
taaminen ja kohtelu on ensi arvoisen tarkedta, silla se luo ja rakentaa perustan asiakkaan ja
tyontekijan/tyontekijoiden kohtaamiselle ja asioiden tyostamisille ja ylipaataan sosiaalityon
ja sosiaalityon tuloksellisuudelle ja vaikuttavuudelle.

4.6 Sosiaalihuollon palvelujen saamisen maaraajat

Sosiaalihuollon palvelujen saamisen maardajat on maaritelty sosiaalihuoltolaissa, laissa
vammaisuuden perusteella jarjestettdvissa palveluista ja tukitoimista, toimeentulotukilais-
sa seka lastensuojelulaissa. Maaraaikoja ovat ikdantyneen vaeston sosiaalipalveluiden odo-
tusajat, vanhusten palvelujen tarpeen arviointi, vammaisten henkiléiden palvelutarpeen
selvittdminen, lastensuojelun selvityksen tekeminen, toimeentulotukipaatdksen tekeminen
seka toimeentulotukiasiakkaan paasy keskusteluun sosiaalityontekijan tai sosiaaliohjaajan
kanssa.

Strategiset toimintamittarit valiraportin 1.3.2016 mukaan vuonna 2015 lastensuojeluilmoi-
tusten kasittely seitsemdssa paivassa toteutui 99,4-prosenttisesti. Lastensuojelutarpeen
selvityksien tekeminen kolmessa kuukaudessa toteutui 99,2-prosenttisesti. Vammaispalve-
lulain mukaiset hakemukset kasiteltiin kolmessa kuukaudessa 95-prosenttisesti.
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Toimeentulotukilain mukaan hakijalla on oikeus saada paatés hakemukseensa saddetyssa
seitseman arkipdivan maadrdajassa, ellei hakemus ole puutteellinen. Hakemuksen kasittely-
aika voi ylittaa seitseman paivdan madraajan vain, jos hakemus on puutteellinen. Talldinkin
padtds on annettava seitseman arkipdivan kuluessa siita kun lisdselvitys on toimitettu tai
kun lisaselvitykselle annettu maardaika on paattynyt. Toimeentulotuen maaraaikojen to-
teutumattomuus on edelleen ollut ongelma.

Yhteydenottoja toimeentulotuen maardaikojen ylittymisesta tuli erityisesti vuoden alussa.
Sosiaali- ja terveysviraston tilastoportaalin mukaan 83 % toimeentulotuen kirjallisista ha-
kemuksista kasiteltiin seitsemadssa arkipdivassa. Kaikista hakemuksista seitseman arkipai-
van kdsittelyaika saavutettiin 80-prosenttisesti. Kaikkien hakemusten kasittely 15 arkipai-
vassa toteutui 93-prosenttisesti.

Joulukuun aikana Vuoden alusta
Kaikki hakemukset yhteensa 24844 289197
Keskimaardinen kasittelyaika 4 4
Kasitelty kiireellisesti 9113 95140
Kasitelty kiireellisesti %-osuus 32% 28 %
Kasitelty 7 arkipaivdssa 24504 267349
Kasitelty 7 arkipaivassa %-osuus 87 % 80 %
Kasitelty 15 arkipdivassa 26640 309845
Kasitelty 15 arkipaivassa %-osuus 95 % 93 %

(Tilastoportaali, toimeentulotuen hakemukset ja niiden kasittelyajat 7.1.2016)

5. Muistutuksen asema

Muistutuksen ensisijaista asemaa vahvistettiin vuoden 2015 alusta voimaan tulleilla laki-
muutoksilla. Tavoitteena on ollut vahvistaa muistutuksen asemaa ensisijaisena keinona
kanteluun nahden ja edistdaa asiakkaan oikeusturvaa sosiaalihuollon toimintayksikoissa ja
yksikdiden omia toimintamahdollisuuksia, kun asiakas on tyytymaton yksikén toimintaan.
Pyrkimyksena on ollut parantaa oikeusturvan saamista siten, etta kanteluasiat tulisivat en-
tistd nopeammin kasitellyiksi siind toimintayksikossa, joka voi asiaan valittdmimmin vaikut-
taa.

Muistutusmenettely ja siitd saatava palaute on osa sosiaalihuollon laadun ja asianmukai-
suuden varmistamista ja my6s toiminnan kehittamista. Muistutus toimii osana omavalvon-
taa, jolla osaltaan varmistetaan palvelujen hyva laatu ja lainmukaisuus. Omavalvontasuun-
nitelmien kautta asiakkaille osaltaan syntyy kasitys siitd, mita hanelld on oikeus odottaa so-
siaalihuollon palveluilta.
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Asiakkaiden yhteydenottojen ja selvitetyn perusteella muistutuksiin vastaaminen on aina-
kin jossain tapauksissa ylittanyt laillisuusvalvojan kohtuullisena pidetyn ajan eli yli 1-2 kuu-
kauden aikarajan.

Muistutusmenettelystd entistd paremman toimivuuden takaamisesta olisi suositeltavaa,
ettd muistutuslomakkeet olisivat helposti I6ydettdvissa sdahkodisesti ja lomakkeita ja tietoa
muistutuksesta olisi mahdollista saada suomen ja ruotsin kielen lisaksi my6s englannin kie-
lelld. Asian osalta on ryhdytty kehittamistoimenpiteisiin. Vuoden 2016 alusta lukien sosiaa-
li- ja terveysvirastolla on kdytossa tilastointimenetelma, jolla virastolle saapuneet muistu-
tukset ja kantelut tilastoidaan. Jatkossa sosiaaliasiamiesten on mahdollista saada tilastoin-
timenetelman tuottamaa tietoa muistutusten ja kanteluiden maardsta vuosittaiseen selvi-
tykseensa.

6. Sosiaalisen raportoinnin ndkékulma sosiaaliasiamiesten havaintoihin (kirjoittanut Auri Ly-
ly)

Uudessa sosiaalihuoltolaissa (1301/2014) maaritelldan, etta kunnissa on tehtadva rakenteel-
lista sosiaalitydta. Sosiaalinen raportointi on yksi rakenteellisen sosiaalitydn keskeinen vali-
ne. Lain mukaan rakenteellisen sosiaalitydn tarkoituksena on terveyden ja hyvinvoinnin
edistaminen. Sen tehtdvana on tuottaa sellaista asiakastyoéhon perustuvaa tietoa, joka kos-
kee sosiaalihuollon asiakkaiden tarpeita ja niiden yhteiskunnallisia yhteyksia seka sosiaali-
palvelujen ja muiden tukitoimien vaikuttavuutta ja vastaavuutta asiakkaiden tarpeisiin. Li-
saksi rakenteellisessa sosiaalityossa on kyse asiakkaana olevien huono-osaisten ryhmien
asianajosta seka toimimisesta yhteiskunnallisten rakenteiden muuttamiseksi (Pohjola et.al,
2014). Tietoa tulee hyddyntaa kun kehitetdan sosiaali- ja muita hyvinvointipalveluja seka
kun tehdaan niita koskevia paatoksia. Sosiaalinen raportointi tekee nakyvaksi sosiaalihuol-
lon asiakkaiden ongelmia, tarpeita ja vahvuuksia ja niiden suhteita yhteis66n ja yhteiskun-
taan.

Sosiaalihuoltolain my6ta sosiaali- ja terveysvirastossa halutaan, ettda sosiaalisesta rapor-
toinnista tulee osa asiakastyontekijoiden perustyota, ja ettd tiedon kerddaminen ja tuotta-
minen on systemaattista. Halutaan, ettd tiedon hyédyntaminen kytketdaan johtamisen ra-
kenteisiin, ja ettd sitda hydodynnetadn myos kaupunkitasolla oman viraston lisdaksi. Taman
varmistamiseksi sosiaali- ja terveysvirasto panostaa sosiaalisen raportoinnin kehittamiseen
ja jalkauttamiseen. Kehittamistyo tapahtuu 1.3.2015 — 31.12.2016 valisena aikana. Tiedon
keruuta on pilotoitu syksylld 2015 sosiaali- ja terveysviraston perhe- ja sosiaalipalvelut —
osastolla nuorten palveluissa, sosiaalisessa ja taloudellisessa tuessa ja lastensuojelun avo-
huollossa. Tiedon keruu laajenee muille osastoille vuoden 2016 aikana.

Tassa kirjoituksessa tarkastellaan sosiaaliasiamiesten asiakkaiden yhteydenottoja sosiaali-
sen raportoinnin nakokulmasta. Aineistona ovat sosiaaliasiamiesten asiakastilastot yhtey-
denottojen sisalldista marraskuulta 2015, ja niiden pohjalta sosiaaliasiamiesten kanssa kay-
ty keskustelu. Aineistoa on kayty lapi yleisella tasolla, ja ne havainnot esitetdan tassa luvus-
sa ensin. Aineistosta etsittiin lisdksi yhtenevaisyyksia syksylla 2015 kerdttyyn ja analysoi-
tuun aineistoon. Sosiaalitydsta nousi tuolloin esiin muutamia keskeisia asiakkaiden eldaman-
tilanteisiin vaikuttavia teemoja, jotka vaikuttavat heidadn asiakkaaksi tulon syihin ja heidan
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palvelujen tarpeisiinsa. Ndita olivat mm. Helsingin kalliit asumiskustannukset, asiakkaiden
taloudelliset vaikeudet ja velkaantuminen, osattomuus, ylisukupolvinen huono-osaisuus
seka palvelujarjestelmaan liittyvat ongelmat. Aineistojen yhtenevaisyyksia pohditaan yleis-
ten havaintojen jalkeen.

6.1 Yleiset havainnot

Aineiston perusteella asiakkaat ottavat asiamiehiin yhteytta yleensa silloin, kun he tarvitse-
vat neuvoja sen suhteen miten heidan kannattaisi asioissaan edeta kun he kokevat, etteivat
saa tarvitsemaansa palvelua tai apua. Asiamieheen otetaan yhteyttd, kun koetaan, etta
avun antaminen on evatty epdoikeudenmukaisin perustein tai silloin, kun asiakas kokee tu-
leensa huonosti kohdelluksi. Usein nama tilanteet liittyvat sosiaalipalveluihin ja erityisesti
toimeentulotukeen. Asiamiehet neuvovat muistutuksien ja kanteluiden sekda muutoksen-
hakujen tekemisessd, ja toimivat tulkkina asiakkaan ja palvelun valissa. Yhteydenotot ta-
pahtuvat yleensa tilanteessa, jossa asiakas kokee jonkun epdkohdan. Epdkohtien kautta
padsee kiinni silhen, miten palveluja voisi korjata.

Asiakkaiden yhteydenotoissa on usein kysymys siitd, ettd asiakas on epatietoinen siitd, mi-
ten hdnen asiaansa kasitelldaan. Aineistossa on mainintoja tilanteista, joissa asiakas on teh-
nyt muistutuksen tai valituksen, mutta siihen ei ole vastattu. Asiakas on kokenut tulleensa
vadrin kohdelluksi ja on toiminut valitusvaylia hyddyntden saadakseen epdakohdan korjat-
tua, mutta ei tieda miten tilanne etenee. Usein kysymys on myds tilanteesta, jossa asiakas
ei ole tehnyt virallista muistutusta tai kantelua, mutta jossa han haluaa asiamiehen selvit-
tavan mitd hanen asialleen kuuluu. Aineiston perusteella ndyttaa silta, ettd yhteydenotto
asiamieheen kannattaa, ja asiakas saa asiaansa edistettya talla tavoin. Lastensuojeluun liit-
tyen usein toistuvia teemoja ovat tilanteet, joissa toinen huoltaja kokee, ettei han saa sel-
laisia lapseensa liittyvia tietoja, joihin hanelld olisi oikeus. Toisinaan vanhemmat kokevat
lastensuojelun toimivan perusteettomasti tai vaarin perustein. Vanhemmat saattavat esi-
merkiksi kokea, etta lapsi on otettu huostaan vaikkei sille olisi tarvetta, tai etta lapsi on si-
joitettu vaaranlaiseen paikkaan. Vanhemmilla on lastensuojelun kanssa erimielisyytta siit3,
mika lapselle olisi parasta, ja asiamieheen otetaan yhteyttd, kun sukset ovat menneet ris-
tiin. Lastensuojeluun liittyvissa muistiinpanoissa esiintyy usein myds mainintoja huoltajuus-
kiistoista ja lakimiehista.

Kun asiakas ottaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen, tdma usein perehtyy asiakkaan tilantee-
seen kaymalla lapi asiakkaalle tehtyja paatoksida ja asiakkaasta tehtyja muistiinpanoja.
Usein tahan liittyy myds keskustelu asiakkaan tydntekijan kanssa. Ndiden perusteella muo-
dostuu kokonaiskuva tilanteessa, jota asiamies sitten voi lahtea “tulkkaamaan” asiakkaalle.
Joskus on kyse tilanteesta, jossa asiakkaan kokonaistilannetta ei ole huomioitu, eika tata
ole kuultu. Asiakkaalla saattaa olla asiointia monella eri taholla, mutta eri tahot eivat tee
yhteisty6ta keskendan. Kelladan tyontekijalla ei ole kokonaiskasitysta tai vastuuta asiakkaan
tilanteesta. Talldin onkin ymmarrettavaa, ettd asiakkaalle jaa asiansa kasittelysta epaselva
kuva.

Sosiaaliasiamiesten havaintojen perusteella nayttdaa kuitenkin myds siltd, etta asiakkaita on

usein tuettu jo pitkdan ja varsin joustavasti. Asiakkaita on autettu yksil6llisesti ja kokonais-
tilanne huomioiden, esimerkiksi ehkdisevaa ja/tai tdydentavaa toimeentulotukea kayttden.
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Yksilollinen tukeminen ja harkinta saattaakin ndyttaytya epdoikeudenmukaisena silloin, kun
asiakas on aiemmin vastaavassa tilanteessa saanut taloudellista tukea, ja tilanteen uusiu-
tuessa ndin ei enda tapahdukaan. Vastaava epdoikeudenmukaisuus nayttaytyy esimerkiksi
silloin, kun asiakkaan samankaltaisessa tilanteessa tuttava saa erilaisen paatoksen kuin
asiakas.

6.2 Sosiaaliasiamiesten havaintojen tarkasteleminen sosiaalisen raportoinnin teemojen mu-
kaan

Asumiseen liittyvat ongelmat:

Asumiseen liittyvat yhteydenotot liittyvat usein vuokraan ja toimeentulotukeen. Asiakkaat
hakevat tukea vuokravelkoihin, ja yhteytta asiamieheen otetaan, kun velkoihin ei mydnne-
ta toimeentulotukea. Sosiaalisessa raportoinnissa tuli ilmi, etta useat toimeentulotuen asi-
akkaat asuvat ns. ylikalliissa asunnoissa. Sosiaaliasiamiesten asiakkaiden yhteydenotoissa
teema nakyy siten, ettd asiakkaat ottavat asiamieheen yhteytta tilanteissa, joissa vuokraa
on kohtuullistettu. Talléin kysymys on siitd, huomioidaanko toimeentulotukilaskelmassa
asiakkaan todelliset asumismenot vai ns. kohtuuvuokra®. Havainnoista kiy ilmi, ett3 usein
vuokramenoja ei ole kohtuullistettu heti, vaan asiakkaan kokonaistilanne on huomioitu ja
kohtuullistamista on lykatty jollain tietylld ajalla, esimerkiksi vuodella, jotta asiakas saisi
asiansa jarjestettya (tulotilanteessa on odotettavissa parannusta, asiakas etsii halvempaa
asuntoa tms.). Asiamieheen otetaan yhteytta silloin, kun vuokramenoja sitten "kohtuullis-
tetaan” eli huomioidaan kohtuuvuokra eika todellisia asumiskustannuksia.

Muita asumiseen liittyvid ilmidita asiakastilaston perusteella ovat erilaiset palveluasumi-
seen liittyvat epaselvyydet (paikan sopivuus asiakkaalle) seka tilanteet, joissa asiakkaalla ei
ole asuntoa, tai nykyinen asunto ei ole sopiva.

Taloudelliset ongelmat, velkaantuminen:

Aineistoin perusteella asiamiehiin otetaan yhteyttd, kun ei tiedeta millaista apua voidaan
hakea. Talléin on usein kysymys tilanteesta, jossa asiakkaalla on huoli taloudellisesta par-
jaamisestdaan esimerkiksi sairastamisen yhteydessad tai muussa elaman kriisitilanteessa.
Usein toistuva tilanne on myds se, ettd asiamiehiin otetaan yhteytta silloin, kun taloudellis-
ta apua on haettu, mutta sita ei ole mydnnetty.

Osattomuus, ylisukupolvisuus:

Suoraan ylisukupolvisuuteen tai osattomuuteen liittyvaa materiaalia ei aineistosta 16ytynyt.
Asiamiesten havainnoista kdy kylla ilmi se, etta joillain asiakkailla on suuri puhumisen ja
kuulluksi tulemisen tarve. Se saattaa liittyva siihen, ettei arkielamdssa ole verkostoja, joille
voisi asioistaan puhua. Tallaista johtopaatosta aineistosta ei kuitenkaan voi tehda. Asia-
miesten kanssa kadydyissa keskustelussa kavi kuitenkin ilmi, etta ylisukupolvisuus nakyy
myds asiamiesten yhteydenotoissa. Tyypillinen tilanne on sellainen, jossa perhe on saanut
toimeentulotukea. Lapsen tdysi-ikdistyttya toimeentulotuen tarve jatkuu, mutta tuki maa-
raytyy eri perusteella silloin, kun nuori siirtyy asioimaan itsendisesti. Perhe tarvitsee neuvo-
ja jatkoasioinnin suhteen.

TVuonna 2015 Helsingin suositukset kohtuullisiksi menoiksi olivat esimerkiksi yhdeltd hengelti 675 euroa, kahdelta
hengeltd 800 euroa, kolmelta hengeltd 925 euroa ja neljaltd hengeltd 1053 euroa.
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Palvelujen vastaaminen asiakkaiden tarpeisiin:

Tahan teemaan tiivistyy pitkalti se, miksi asiamiehiin otetaan yhteytta: asiakkaat ovat tyy-
tymattomia saamiinsa palveluihin. Tarjotut palvelut eivat vastaa koettuja tarpeita, tai pal-
velut evataan kokonaan. Ottamatta kantaa siihen ovatko paatokset oikeita vai vaaria, on
yhdistdavana teemana asiakkaan kokemus. Han ei koe tulleensa kuulluksi vaan ennemmin-
kin olleensa epdammattimaisen ja/tai mielivaltaisen kohtelun kohteena. Aineistosta kay il-
mi, ettd useissa tapauksissa kyse on ns. vaativista asiakkaista, joiden kohtaaminen vaatii
tyontekijalta rautaista ammattitaitoa. Vaistamatta on tilanteita, joissa asiakasta ei voi miel-
lyttad, vaan joudutaan tekemaan kielteisia tai tahdonvastaisia paatoksia. Osa huonoon ja
epdoikeudenmukaiseen kohteluun liittyvista yhteydenotoista on kuitenkin sellaisia, jotka
olisivat ehkaistavissa suhteellisen helposti.

Myds tydntekijat ottavat asiamiehiin yhteyttd, kun kokevat, etta asiakkaat eivat saa tarvit-
semiaan palveluja. He pyytdvat asiamiehilta neuvoa siita, miten heidan kannattaisi mene-
tella epakohtien korjaamiseksi.

7. Lopuksi

Sosiaaliasiamiehille tulleista yhteydenotoista nousee usein esille asiakkaiden tiedon ja neu-
vonnan tarve. Asiakkaat eivat tiedd, miksi asiassa on menetelty kyseiselld tavalla, mitka
heidan mahdollisuutensa ovat asiassa toimia ja mitka heidan oikeutensa kulloisessakin ti-
lanteessa. Vastausten puuttuminen tai niiden epamaardisyys johtaa monesti myds epaoi-
keudenmukaisuuden kokemukseen, tulehtuneisiin vuorovaikutussuhteisiin ja pitkittyneisiin
asiaprosesseihin. Tarkedta olisi, etta sosiaalihuollon asiakas saisi mahdollisimman varhai-
sessa vaiheessa neuvontaa ja ohjausta asiassaan riittavalla ja ymmarrettavalla tavalla ja
neuvonnassa tulisi huomioiduksi erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden tarpeet. Jotta
asiakaslaissa ja sosiaalihuoltolaissa edellytetty asiakkaan oikeuksista ja velvollisuuksista se-
ka toimenpidevaihtoehdoista selvittdminen ja kertominen asiakkaalle kussakin tapauksessa
toteutuisivat, olisi hyva, etta ndiden asioiden lapikdymisesta tehtdisiin merkinta asiakasdo-
kumentteihin.

Viranhaltijan paatosten perusteleminen ja selkeys jokaisen asiakkaan kohdalla auttaa myds
asiakasta ymmartamaan, miksi ratkaisu on ollut kulloisenkin kaltainen. Erityisen tarkeata
tama on silloin, kun asiakas saa asiassaan kielteisen paatdksen. Tama puolestaan vahentaa
muutoksenhakujen tarvetta. Paatosten laadullista seurantaa, arviointia seka koulutusta
padtdsten teosta on tdrkedta toteuttaa jatkossakin. Samoin on tdrkedtd varmistaa, etta
asiakas saisi aina kirjallisen paatoksen sosiaalihuollon jarjestamisesta.

Muistutuksia koskien laillisuusvalvojan kohtuulliseksi katsoma vastaamisaika ei ole kaikilta
osin toteutunut, joten muistutuksiin kohtuulliseksi katsottavassa ajassa vastaamisen var-
mistaminen on tarkedtd. Samoin toimeentulotuen muutoksenhakujen kasittely ei asiakkai-
den yhteydenotoissa selvittdman perusteella ole toteutunut kaikkinensa kolmessa kuukau-
dessa.
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Monesti asiakkaiden toiminnalliset rajoitteet ovat yha moninaisimpia, joten asiakaskoh-
taamisiin ja vuorovaikutustilanteisiin on tarkedatda myos jatkossa panostaa esimerkiksi kou-
lutuksen keinoin. Asiakasldahtéinen toimintakulttuuri on keskeinen elementti palveluiden
tarpeiden kartoittamisesta lahtien, mika osaltaan luo hyvat edellytykset toimiville ja vaikut-
taville asiakkuuksille. Asiakkaiden yhteydenotoissa on ollut tasaisesti esilla toive mahdolli-
suudesta tyontekijan vaihtamiseen. Suositeltavaa olisi, etta asiakkaalla olisi mahdollisuus
tyontekijan vaihtoon joustavammin ja etta sosiaaliohjauksen ja sosiaalityon kriteerit olisi-
vat my0s asiakkaiden tiedossa. Asiakkailla ei aina ole tietoa, kuka on heidan vastuutyonte-
kijansa. Hyva kaytanto olisi, etta asiakas saisi ilmoituksen tydntekijansa vaihtumisesta yh-
teystietoineen.

Oman haasteensa asiakkaiden kanssa tehtavalle tydskentelylle tuovat uudet lainsadadannon
haasteet ja siina muun muassa monialainen yhteistyd, joka vaatii moninaista toimintakay-
tantdjen arvioimista ja uudelleen jarjestamista. Asiakkaan kokema eri sektoreiden yhteis-
tydon puuttumattomuus, kokonaistilanteen huomioimattomuus ja asiakkuuksien haja-
naisuus korostavat monialaisen yhteistyon tarkeyttd ja kysyntaa. Palveluiden uudistamis-
prosessissa uudet toimintatavat ja asiakasprosessit toteuttavat ja vahvistavat monialaista
yhteistyota.
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