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1 Johdanto
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Vuoden 2013 alusta lukien toimintansa aloitti kaupungin suurin virasto:
noin 15 000 tyontekijan sosiaali- ja terveysvirasto. Viraston organisaa-
tio jakautuu kuuteen osastoon ja niiden alaisiin toimistoihin. Sosiaali- ja
terveystoimen yhdistamisessa tavoitteeksi asetettiin muun muassa asi-
akkaan ymparille rakentuvat sujuvat ja asiakkaiden tarpeita vastaavat
palveluiden kokonaisuudet, jotka ovat entistd helpommin saatavilla ja
samalla kustannustehokkaita. Uuden organisaation rakenne mahdollis-
taa asioiden tekemisen entistda enemman asiakaskeskeisesti sosiaali-
ja terveyspalveluja integroiden, mika on myés sosiaalihuollon asiakkai-
den asioinnin kannalta hyva lahtokohta.

Sosiaali- ja terveysvirastossa ydintoimintojen osastoja muodostettiin
kolme: perhe- ja sosiaalipalvelut -osasto, sairaala-, kuntoutus- ja hoi-
vapalvelut -osasto seka terveys- ja paihde -osasto, joista asiamiestoi-
minnan yhteydenotot keskittyivat lahinna kahteen ensin mainittuun.
Perhe- ja sosiaalipalvelut osasto huolehtii perhe-, sosiaali- ja vammais-
palveluista ja sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut -osasto nimensa
mukaisista toiminnoista. Lasten paivahoito leikkipuistotoimintoineen
siirtyi varhaiskasvatusvirastoon 1.1.2013. Paivahoidon muutokset kyt-
keytyivat myds valtakunnalliseen muutokseen, jossa paivahoito siirret-
tiin sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalalta opetus- ja kulttuurimi-
nisterion hallinnonalalle. Tahan muutokseen liittyi myds lainsaadannél-
lisia muutoksia. Huolimatta paivahoidon hallinnollisista ja lainsaadan-
ndllisista muutoksista, jaivat paivahoitoon liittyvéat asiakasasiat edelleen
sosiaaliasiamiehen vastuualueelle.

Vuoden 2013 alusta alkoi my6s uusi valtuustokausi ja Helsingin kau-
punginvaltuusto hyvaksyi kevaalla 2013 kaupungin strategiaohjelman
vuosille 2013 - 2016. Kaupungin talouden tasapainottamisen olennai-
sena osana on valtuuston asettama menojen kasvua hidastumisen ta-
voite, mika asettaa myds sosiaali- ja terveysvirastolle tulosvastuuta.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (jaljempana
asiakaslaki) tuli voimaan vuonna 2001. Asiakaslain tarkoituksena on
edistda asiakaslahtoisyytta ja asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja
kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakaslakia sovelletaan seké viranomai-
sen jarjestamaan sosiaalihuoltoon etta yksityisen jarjestaméaan sosiaa-
lihuoltoon.

Vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvityksessa kaupunginhallitukselle
selvitetaan tiivistetysti sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksis-
ta annetun lain (812/2000) mukaisesti (24 8§ 5 kohta) sosiaalihuollon
asiakkaan oikeuksien ja aseman kehitysta Helsingissa. Selvityksen lah-
tokohtana on vuoden 2013 aikana sosiaaliasiamieheen yhteytta otta-
neiden asiakkaiden esille nostamat huolet ja ongelmakohdat, joita yh-
teydenottajat ovat kohdanneet ennen mahdollisen asiakkuuden alkua,
asiakkuuden aikana tai asiakkuuden jalkeen. Vuoden 2013 selvitykses-
séa on laadittu siten, etta lahtokohtana on taustalla asiakkaan asiointi
prosessina asiakkaan ensimmaisesta yhteydenotosta asiakkaan saa-
maan paatokseen ja mahdollisen tyytymattomyyden kautta muutok-
senhakuun ja muistutusmenettelyyn.
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Tarkoituksena on tiivistetysti nostaa esille sosiaaliasiamiehelle tulleissa
yhteydenotoissa julkituodut asiat. Selvityksen sisalté on laadittu siten,
etta on nostettu esille niita asiakkaan aseman solmukohta, jotka ovat
olleet yhteisia ydintoimintojen osastojaosta riippumatta taikka sellaisia
yksittdisenkin osaston toimintaa koskevia yhteydenottoja, jotka ovat
nousseet useasti esille sosiaaliasiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa.

2 Sosiaaliasiamiestoiminta vuonna 2013

2.1 Sosiaalihuollon asiakaslain sdatamat tehtavat ja paivittainen tyo

Sosiaalihuollon asiakaslain 248:ssa sosiaaliasiamiehen tehtaviksi sdéa-
detaan:

1) neuvoa asiakkaita tamén lain soveltamiseen liittyvissa asioissa;

2) avustaa asiakasta 23 8:n 1 momentissa tarkoitetussa asiassa
(muistutus);

3) tiedottaa asiakkaan oikeuksista;

4) toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttami-
seksi; seka

5) seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja
antaa siita selvitys vuosittain kunnanhallitukselle.

Sosiaaliasiamiehen paivittdinen toiminta on sosiaalihuollon palvelua,
jossa sosiaaliasiamiehen tydna on ohjata ja neuvoa lahinna kuntalaisia,
sosiaalihuollon asiakkaita, heidan omaisiaan ja muita laheisia seka
muita yhteytta ottavia tahoja sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksiin liitty-
vissd moninaisissa kysymyksissa. Asiamiehen lakisdateisena tehtava-
na on myos asiakkaan avustaminen muistutuksen teossa. Sosiaa-
liasiamies on pyrkinyt mahdollisuuksiensa mukaan perustelluissa tilan-
teissa avustamaan asiakkaita my6s muiden oikeusturvakeinojen kay-
tossd, mutta niukasta resurssista johtuen, resurssia on ollut valttama-
tonta kohdentaa lakisaateiseen ytimeen.

Asiakkaan oikeuksiinsa paasyn kannalta olisi tarkeéata, etta asiakkaalle
mahdollistuisi oikeusturvakeinojen kaytossa saatava nopea ja myos
kaytdnndssa mahdollistuva apu, esimerkiksi asiakkaan hakiessa oi-
kaisua sosiaali- ja terveyslautakunnalta viranhaltijan paatdkseen.

Yhéa useammissa tapauksissa asiakkaan ohjaus ja neuvonta vaativat
asiakkaan auttamista ohjauksen ja neuvonnan toteuttamisessa ja tay-
tantdonpanossa, jotta asiakkaan paasy tosiasiallisesti oikeuksiinsa olisi
mabhdollista. Yksinomainen suullisesti tai kirjallisesti annettava ohjaus ja
neuvonta tarvitsevat monesti rinnalleen niiden konkretisointia ja asiak-
kaan asian eteenpain viemista tyontekijatahoille ja muille tahoille.

Yhteydenottaja on itse usein pyrkinyt viemaan asiaansa eteenpain,
mutta asianhoito ei ole syysta tai toisesta edistynyt. Tama on usein tar-
koittanut asiakkaan suostumuksella tapahtuvaa sosiaaliasiamiehen yh-
teydenottoa tyontekijéihin ja ennen sitd asiakkaan yksilolliseen tilantee-
seen perehtymista asiakkaan kertoman lisdksi. Usein erilaisten ongel-
mien kanssa arjessa kamppailevaa ja mahdollisesti voimavaroiltaan
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uupunutta sosiaalihuollon asiakasta kohtaa monimutkainen organisaa-
tiorakenne, jossa toimijoiden ja kaytantdtapojen hahmottaminen on
asiakkaalle varsinkin tdssa tilanteessa haasteellista. Asiointia hanka-
loittavina ja vaikeuttavina tekij6ind saattavat olla myds asiakkaiden kie-
lelliset ja kulttuuriset taustat. Asiakkaan yhteydenotto sosiaaliasiamie-
heen ei valttamatta aina merkitse, etta asiakkaan osaksensa saama
palvelu tai/ ja menettelyt olisivat ns. huonolaatuisia, vaan asiakas on
saattanut hakea myos varmistusta saamaansa ohjaukseen ja linjauk-
seen. Talléin sosiaaliasiamiehen tehtavana on ollut pyrkia kaymaan
asiaa lavitse asiakkaan kanssa. Asiakkaan tyytyméattomyyden pohjalla
saattavat olla monet eri tekijat, jolloin on tarkeata, etta asiakkaalla on
mahdollisuus kdydéa asiaansa lavitse puolueettoman tahon kanssa. Jos
tehdyssa paatoksessa on ollut todennettavissa virheellisyytta, on asi-
akkaan asiassa oltu yhteydessa paatoksen tehneeseen tahoon viran-
haltijan itseoikaisun vaatimiseksi, koska varsinainen oikaisuvaatimus-
menettelyn kesto sosiaali- ja terveyslautakunnan alaisessa asianosai-
sessa jaostossa on ollut kohtuuttoman pitka.

Sosiaaliasiamies on asiakkaiden suostumuksin arvioinut lukuisia sosi-
aalihuollon asiakkaille tehtyja paatoksia seka tutustunut muutoinkin
asiakkaiden rekisteritietojen kirjauksiin. Tarpeen mukaan sosiaa-
liasiamies on my6s osallistunut asiakkaiden asioissa pidettyihin palave-
reihin. Sosiaaliasiamiestoiminnassa on yhteen yhteydenottomerkintaan
saattanut liittya runsaastikin aikaa vievaé asian selvittamista ja asiak-
kaan yksil6lliseen tilanteeseen perehtymista. Yksi yhteydenottomerkin-
té on saattanut tulla hoidetuksi nopeasti tapahtuvana yksittaisena ohja-
uksena, kun taas toiseen yhteydenottomerkintdan on saattanut sisaltya
paljon aikaa vaativaa asiakkaan asian selvittamista ja seurantaa ja yh-
teydenottomerkinta on saattanut ikadan kuin olla "auki” pitkaan. Tama
seikka on tarkeata huomioida tarkastellessa pelkastaan yhteydenotto-
jen maarallista tilastolukemaa, joka ei ilmenna yhteydenottojen laadul-
lista sisaltfa. Yksittaiset yhteydenottomerkinnét eivat ole siséllollisesti
suoraan keskenaan vertailukelpoisia.

Yhteydenottajatahosta riippumatta yhteydenotoksi on tilastoitu yksittéi-
set yhteydenotot, ja samaan asiaan liittyva yhteydenotto ja mahdolliset
ns. lisayhteydenotot on kirjattu yhdeksi yhteydenotoksi. Useamman
osaston toimintaan liittyva yhteydenotto on tilastoitu ainoastaan yhdelle
osastolle, jonka vastuualuetta yhteydenoton sisalté laajemmin koskee.
Sosiaaliasiamiestoiminnan tilastoinnin kehittdminen on ollut ja on edel-
leen asiamiestoiminnan kehittdmisen tavoitteena, mutta vuonna 2013
asiamiestoiminnassa kaytettavissa olevilla resursseilla tilastoinnin ke-
hittdminen ei ole ollut mahdollista. Tilastoinnin kehittamisen lahtékoh-
tana tulee osaltaan olla myo6s sosiaaliasiamiesten tyolle laissa sdadetyt
lahtbkohdat ja siksi tilastoinnissa tarvitaan maarallisen tilastoinnin rin-
nalla myds laadullisen aineiston tuottamista.

Vuonna 2013 yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ovat tapahtuneet pu-
helimitse, kirjeitse tai sahkopostitse. Yha etenevassa maarin sosiaa-
liasiamieheen ollaan yhteydessa séhkopostitse. Sahkopostitse yhteytta
ottaneille asiakkaille kyseinen yhteydenottotapa on paasaantdisesti se-
k& taloudellisesti edullisin ettd myds juostavin tapa; siksi sahkodisen
asioinnin mahdollisuuksien kartoittaminen ja edistaminen olisi toivotta-
vaa. Kuitenkin kaikki yhteydenottotavat tulee olla kaytettavissa, jotta
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erilaisissa elamantilanteissa olevilla asiakkailla on mahdollisuus yhtey-
denottoon.

Yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen oli vuonna 2013 yhteensa 1 117.
Vastaavasti kuten edellisena vuonna 2012 yhteydenottoja tuli selvasti
eniten koskien perhe- ja sosiaalipalvelut -osaston vastuualuetta (938).
Yhteydenotoista selvasti suurin osa koske nuorten palvelut — ja aikuis-
sosiaalitydn toimistoa ja toiseksi eniten yhteydenottoja tuli koskien las-
tensuojelun toimistoa. Huomattavasti vdhemman yhteydenottoja sosi-
aaliasiamiehelle tuli koskien kahta muuta ydintoimintojen vastuualuetta.
Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut — osaston vastuualueelta yhtey-
denottoja tuli toiseksi eniten (109), joskin yhteydenottojen maaré oli
vain noin reilut 10 % ensin mainittua osastoa koskevista luvuista. Ter-
veys- ja paihdepalvelut—osaston toimintaan liittyvia yhteydenottoja tuli
vahiten (26) ja ne koskivat lahinnd asumisen tuen yksikkda. Loput yh-
teydenotot liittyivat paivahoitoon tai olivat sellaisia, joissa neuvonnan
sisélto ei koskenut valittomasti sosiaali- ja terveysviraston ydintoiminto-
jen tehtavia.

2.2 Sosiaaliasiamiestydsséa kaytettavissa olevat resurssit vuonna 2013

Sosiaaliasiamiehind vuonna 2013 ovat tydéskennelleet Jaana livonen ja
Marja-Terttu Soppela. Toinen asiamiehista on tydskennellyt osa-
aikaisesti ja toinen on puolestaan tydskennellyt kokoaikaisesti syys-
kuusta joulukuun loppuun ja osa-aikaisesti tammikuusta heinakuun
loppuun. Vuoden 2012 selvityksesséa on todettu sosiaaliasiamiesten
tyGtilanteen olleen vaikea. Vuoteen 2012 kaytettavissa olevaan resurs-
siin verrattuna sosiaaliasiamiesten tyéresurssi on edelleen supistunut
ja entisestaan vaikeutunut vuonna 2013.

Organisaatiouudistuksen myo6ta sosiaaliasiamiesten maaraksi vahvistui
1.1.2013 alkaen kaksi kokoaikaista henkildd. Vahvistettu resurssi ei ole
kuitenkaan toteutunut sosiaaliasiamiestydssa vuonna 2012. Vuoden al-
kupuolen aikana (heindkuun loppuun) on ollut kaytossa kahden osa-
aikaisen tyontekijan tydpanos ja vuoden loppupuolen aikana on l&ht6-
kohtaisesti tydskennelty yhden osa-aikaisen ja yhden kokoaikaisen
henkilon resurssina, joskin viimeksi mainitussa tilanteeseen on tullut
myo6s merkittava vajaus useamman kuukauden aikana syksylla 2013.

Jatkumonkaltainen heikko asiamiesresurssitilanne on johtanut siihen,
etta lakisdateisten tydtehtavien hoitamisen edellytykset ovat olennai-
sesti ja ratkaisevasti kaventuneet, mika puolestaan on vaikuttanut sosi-
aalihuollon asiakkaan asemaan sita heikentéen seka yksittaisen asiak-
kaan tasolla ettd myos asiakasryhmatasolla. Sosiaaliasiamiehen laki-
saateiset tehtavat ovat kahdentasoisia liittyen seka yksittdisen sosiaali-
huollon asiakkaalle annettavaan neuvontaan ja ohjaukseen ettd myos
laajemmin sosiaalihuollon asiakkaan aseman edistamiseen ja asiak-
kaan oikeuksien toteutumisen arviointiin muun muassa selvityksen
muodossa.
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Asiakkaiden palvelutilanne on ruuhkautunut edella mainittujen ty6-
olosuhteiden vallitessa. Sosiaaliasiamiehen ilmoittamia kolmea puhe-
linaikaa viikossa on jouduttu aika ajoin vAhentamaan tai peruuttamaan,
mika suoraan vaikuttaa asiakkaan mahdollisuuksiin tavoittaa joustavas-
ti sosiaaliasiamiesté ja saada sosiaaliasiamiehen antamaa ohjausta ja
neuvontaa. Asiakas ei ole valttamatta saanut oikea-aikaisesti tarvitse-
maansa palvelua, samalla kun sosiaaliasiamiehen tydtehtavien hoito
on ollut kuormittavaa. Sosiaaliasiamiehen tavoitettavuus on kuntalais-
ten kannalta tarkeda. Toimintaa ohjaa osaltaan myos hallintolaki
(434/2003), jossa saadetaan hyvan hallinnon perusteista seka hallinto-
asiassa noudatettavasta menettelysta.

Asiamiehen tulee olla my6s selvilla ajanmukaisesti seka lainsaadannon
muutoksista, oikeuskaytannosta seka sisaisista ohjeista ja linjauksista
mahdollisimman kattavasti, jotta sosiaaliasiamiehen palvelut olisivat
mahdollisimman laadukkaita ja asiamies kykenisi myds edistamaan
asiakkaan ja asiakkaiden asemaa. Koska perustyota ei ole voinut to-
teuttaa siten kuin sosiaaliasiamiestyohon vuoden 1.1.2013 on vahvis-
tettu, on tyon kehittaminen, muun muassa tilastoinnin kehittaminen, ol-
lut mahdotonta toteuttaa tarpeesta huolimatta. Sosiaali- ja terveysviras-
ton strategiasuunnitelmassa vuosille 2013 -2016, todetaan selkean
tyonjaon ja oikean henkilostérakenteen mahdollistavan laadukkaan
tyon ja tyytyvaiset asiakkaat.

3 Ensimmaisesta yhteydenotosta asiakastyohon

Yhteisena ja keskeisena asiakkaiden yhteydenottojen teemana oli so-
siaalihuollon asiakkaiden osaksensa saama palvelun laatu ja kohtelu.

Perustuslain oikeusturvaa koskevan sddnnoksen 21.1 8 mukaan jokai-
sella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman ai-
heetonta viivastysta tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa. Py-
kalan toisen momentin mukaan muun muassa kasittelyn julkisuus, oi-
keus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatods ja hakea muutosta samoin
kuin muut hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Perustuslain vaati-
muksia toteuttaa hallintolaki, jonka tarkoituksena on edistdd hyvaa hal-
lintoa ja oikeusturvaa hallintoasioissa. Sosiaalihuollon asiakaslain s&é-
dosten takaaman oikeuden laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hy-
vaan kohteluun lisdksi hallintolaki on keskeinen asiakkaan oikeusturvan
toteutumista hallintoasioissa edistava saados. Hallintolain takaamat
yleiset hallinto-oikeudelliset periaatteiden lisdksi hyvaan hallintoon kuu-
luvat myds muun muassa palveluperiaate ja viranomaisen neuvonta-
velvoite.

Palveluperiaatteen (HL 7 8) mukaan asiointi ja asian kasittely viran-
omaisessa on pyrittava jarjestamaa siten, etta hallinnon asiakas saa
asianmukaisesti palveluja ja viranomainen pystyy suorittamaan tehta-
vansa tuloksellisesti. Lahtbkohtana tulee olla asiakasnékokulma ja pal-
velun asianmukaisuuden on katsottu merkitsevén, etta asiointi ja asian
kasittely viranomaisessa tulisi jarjestdd mahdollisimman joustavasti ja
palvelumydnteiseksi. Kaikille asiakkaille tulisi turvata yhtalaiset mahdol-
lisuudet asioinnin sujuvuuteen. Asioinnin tulisi voida tapahtua mahdolli-
simman nopeasti, joustavasti ja kustannuksia saastaen seké asioivan
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ettd viranomaisen kannalta. Palveluperiaatteen konkreettisena ilmen-
tymana on pidetty muun muassa neuvontavelvollisuutta, joka on kirjattu
hallintolain 8 §:44n. Sen mukaan viranomaisen on annettava toimival-
tansa rajoissa asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen
littyvaa neuvontaa ja vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tie-
dusteluihin.

Hyvaan hallintoon kuuluva palveluperiaatteeseen edellyttaa, etté viran-
omaiselle lahetettyihin asiallisiin yhteydenottopyynt6ihin ja kirjeisiin
vastataan kohtuullisessa ajassa. On nimenomaan todettu, etta neu-
vonnan ja ohjauksen varmistaminen on erityisen tarkeéta toimeentulo-
tukiasiakkaiden kyseessa ollen, koska kyse on asiakkaan oikeusturvan
kannalta viimesijaisen toimeentulon turvaamisesta.

Sosiaaliasiamieheen yhteytta ottaneiden asiakkaiden yleisena palaut-
teena osastojaosta riippumatta on ollut usein se, etta asiakkaan esitta-
miin eri muodoin tulleisiin asianmukaisiin yhteydenottoihin ei ole lain-
kaan vastattu tai vastaaminen on tapahtunut vasta hyvinkin pitkien ai-
kojen jalkeen. Etenkin toimeentulotukiasioissa asioivat asiakkaiden on
ollut vaikea tavoittaa tyontekijoitd&n puhelimitse edes puhelinajoilla,
jotka asiakkaiden kertoman mukaan ovat monesta olleet niin ruuhkau-
tuneita, ettei puhelinajoilla ole ollut tosiasiallista mahdollisuutta saada
yhteyttéd omaan tyontekijaan. Valilla on saattanut olla, etta viestinjatto-
mahdollisuutta ei ole lainkaan ollut, tai vaikka viesti olisi ollut mahdollis-
ta jattad, asiakas ei ole koskaan saanut yhteydenottoa, tai yhteydenotto
takaisin on tullut vasta hyvinkin pitkan ajan jalkeen.

Tyontekijan tavoitettavuuden vaikeus hankaloittaa merkittavasti asiak-
kaiden tukien ja palveluiden hakuun ja maksatukseen ja muuhun asi-
ointiin liittyvien asioiden hoitoa ja viranomaisen antaman neuvonnan ja
ohjauksen lakiin kirjattua toteutumista. Erityisesti viela niissa tilanteissa,
joissa asiakas ei ole tietoinen kenen puoleen asiassa kdantya, on taméa
saattanut johtaa asiakkaan kohdalla kohtuuttomiin tilanteisiin. Kohtuut-
tomuutta saattaa entisestdan pahentaa asiakkaan yksilolliset asioinnin
hankaluudet, esimerkiksi korkea ika. Asiakasta on saatettu pyytaa ot-
tamaan yhteytta asianomaiseen tyontekijaan, joka kuitenkaan ei ole-
kaan ollut asiaa hoitava taho, joka puolestaan on ohjannut asiakasta
eteenpain. Asiakas on saattanut jaada niin sanotusti kehatilanteeseen,
eikd asiakas ole huonoimmassa tapauksessa saanut lainkaan asiaansa
eteenpain; tiedon kulun katkokset tyontekijoiden vaihtuvuuden ja pois-
saolojen johdosta entisestddn vaikeuttavat tilannetta. Asiakas on huo-
noimmassa tapauksessa ohjautunut tyontekijataholta toiselle ilman, et-
ta asiakas olisi saanut oikea-aikaisesti ohjausta ja neuvontaa asiois-
sansa. Sosiaalihuollon ja sosiaaliturvan kentté on laaja, mutta on pe-
rusteltua odottaa, etta sosiaalitydn ammattilainen harkiten ottamaan
tarvittaessa selvaa asiakkaan edelleen ohjaamisesta ns. oikeaan 0soit-
teeseen, ettei asiakas huonoimmassa tapauksessa jaa ilman kaytetta-
vissa olevien etuuksien ja palvelujarjestelmien saatavuutta tai etta asi-
an eteneminen kohtuuttomasti viivastyisi. Palvelu- ja asiakasmydntei-
sempaa olisi menettely, jossa asiakasta ei ohjata edelleen ja edelleen
eteenpdin, koska ylipaataan tavoitettavuudessa on ongelmia, vaan lah-
tékohtana olisi, ettéd asiakkaan edelleen ohjaaminen pysaytetaan ja vi-
raston taholta otetaan asiakkaaseen yhteytta.
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Erityinen tilanne tydntekijoiden tavoitettavuuden ongelmatilanteissa
syntyy nimenomaan toimeentulotuessa, jossa viimesijaisen etuuden
tarkoituksena on turvata oikeus valttdmattomaan. Toimeentulotuen tar-
peessa olevalla asiakkaalla saattaa olla mahdollinen kiireellinen toi-
meentulotuen tarve ja tarve kiireelliseen toimeentulotukeen tulisi valit-
tobmasti arvioida, mutta arviointia ei voida tehda, mikali asiakas ei tavoi-
ta tyontekijaa. Toimeentulotukiasiat tulisi kasitella toimeentulotukilainkin
edellyttdman mukaan siten, ettei asiakkaan oikeus valttaméattomaan
toimeentuloon ja huolenpitoon vaarannu. Kiireellisina tilanteita on syn-
tynyt erityisesti toimeentulotukiasioissa ja silloin kun, hakemuksia ei ole
kyetty kasitteleméaan lain sdatdmassa ajassa. Toiseksi paatés on saa-
tettu tehd&, mutta maksuunpanoa ei ole tapahtunut.

Viimesijaisen etuuden varassa elavélle toimeentulotuen asiakkaalle on
kohtuuton tilanne, jolloin asiakkaalle itselleen kertyy kustannuksia siita,
ettd han yrittda selvittdd hakemuksensa kasittelyn tilaa monesti use-
ammankin yhteydenoton ja yrityksen kautta siind onnistumatta ja asia-
kas ei saa itsesta rijppumattomista syista toimeentulotukiasiaansa
asianmukaisesti kasittelyyn. Paatosten teon ja maksuun panon viivas-
tyessé asiakkaalle on saattanut aiheutua maksujen viivastymisia ja li-
saantyneita kulueria, joita ei valttamatta ole yhtalaisesti korvattu asiak-
kaille. On ollut tapauksia, joissa asiakkaan jatettyd ajoissa ja asianmu-
kaisesti taytetyn hakemuksen, kasittelyn viivastyessa, on myonnetty
harkinnalla tuki ravinnon hankintaan. Tuki on kuitenkin otettu huomioon
tuloksi seuraavassa paatoksessa, mita ei voida pitdd hyvaksyttavana.

Erityisesti sosiaalihuollon asiakkaat tarvitsevat vankkaa ohjausta ja
neuvontaa, koska asiakkaan voimavarat ovat useimmiten hyvin puut-
teelliset heidan kamppailleessaan monien samanaikaisten ongelmien
kanssa. On varmistuttava siitd, etté asiakas tosiasiallisesti ymmartaa
saamansa ohjauksen ja, etta hanen tilanne on ylipaataan tunnistettu ja
tiedostettu, ja hanta on ohjattu ns. oikeaan soitteeseen. On katsottu, et-
ta vaikka hallintolain mukainen neuvontavelvollisuus rajoittuu vain la-
hinn& viranomaisen omaan toimivaltaan kuuluviin asioihin, saannoksia
tulisi tulkita joustavasti siten, etta asiakasta tulisi pyrkia ohjaamaan ja
neuvomaan myos senkaltaisissa asioissa, joista paattaa jokin muu vi-
ranomainen.

Asiamiehen nakodkulmasta huolestuttava piirre kuntalasten yhdenver-
taisen ja tasapuolisen palvelun takaamiseksi on palvelutason monesti
merkittavakin laadullinen vaihtelu, mika ilmenee toimintatapojen ja -
kaytantojen alueellisena ja tyontekijatasoisena vaihtelevuutena erityi-
sesti toimeentulotukiasioissa. On ilmennyt kaupungin ohjeistuksien
mahdollistaman soveltamislinjausten my6téa ns. eri tiukkuustasoin to-
teutettua sosiaalihuollon paatbksentekotoimintaa, mika monesti konkre-
tisoituu tyontekijan suorittaessa yksilokohtaista harkintaa paatoksente-
ossa.

Yhteytta ottaneet asiakkaat ovat yhteydenotoissaan kertoneet, etta
ovat toimeentulotukihnakemuksissa esittdneet toiveen paasta tapaa-
maan tyontekijddnsa, mutta pyyntoon ei ole reagoitu milladn muotoa.
Kun asiassa on oltu yhteydessa kyseiseen toimistoon, on asiakasta ol-
lut mahdollista tavata ja hanen tilannettaan kartoittaa.
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Varsinkin toimeentulotuessa ja lastensuojelussa, joissa asiakkaiden
vuorovaikutussuhteet muodostuvat monesti pitkiksi, nostavat asiakkaat
esille aika ajoin toiveen tyontekijan vaihdoksesta. Tyontekijan vaihdos
on saattanut mahdollistua tai sitten ei. Toisaalta lastensuojelutydté ovat
saattaneet rasittaa tiuhaan tapahtuneet tyontekijoiden muutokset, jotka
ovat saattaneet tulla asiakkaille yllatyksena tietoon. Asiakassuhteen
luominen vie jalleen uuden aikansa ja vuorovaikutussuhteen luominen
aloitetaan alusta. Monesti esimerkiksi toimeentulotuen ongelmatilan-
teissa on saatettu paasta hyvin eteenpéin esimerkiksi kokoonpanoja
laajentamalla asiakasta tavaten, mika on selkiyttdnyt asiakkaan ja tyon-
tekijan tyoskentelyn jatkoa. On perusteltua, ettéa tyontekijan vaihdoksen
tulee olla erittéin harkittua, mutta kun kyse on tiiviissa vuorovaikutuk-
sessa tapahtuvasta sosiaalihuollon tydskentelysta, voisi tydntekijan
vaihdoksen joustavampi mahdollistuminen johtaa tuloksellisempaan
toimintaan asiakkaiden ja perheiden kanssa.

Toimeentulotuen asiakkaat ovat kertoneet yhteydenotoissaan tyonteki-
joidensa epaasianmukaisesta kaytoksesta ja asenteellisuudesta. Tyon-
tekija on kerrotun mukaan syyllistanyt tai vahatellyt asiakasta ja asiak-
kaan yksil6llista tilannetta joko sanallisesti suoraan tai antanut nain
epasuorasta lausumallaan tai muutoin ymmartaa. Tyontekijan vaihta-
minen tulisi tietyissa tarkkaan perustelluissa tilanteissa olla entista jous-
tavampi, viimesijainen vaihtoehto ja toteutettavissa oleva, mikali muilla
ratkaisuilla ei ole asiassa mahdollista paasta asiakaslahtoisesti eteen-
pain. Tulee muistaa, ettd asiakkailla saattaa olla monia vammoja tai
sairauksia, jotka hankaloittavat merkittéavat asiointia taikka erilaisia jak-
savuuden ongelmia, jolloin asiakkaiden kohtaamiselle tulisi olla riitta-
vasti herkkyyttd, jotta asiakas saisi heti ensimmaisella kerralla toimivan
alun asioinnilleen. Asiakkailla saattaa olla erityisia vaikeuksia ilmaista
itseaan ja tehda viestinsd ymmarrettavaksi.

Varsinkin lastensuojelussa yhteytta ottaneet asiakkaat ovat saattaneet
usein kokea, etta molemminpuolista luottamussuhdetta ei ole syntynyt
ja asiakkaat ovat kuvailleen tuntemuksiaan olevansa ikaan kuin alistei-
sessa asemassa. Erityisesti lastensuojelun ty6 perustuu lapsen ja mui-
den asianosaisten kanssa tehtavaan pitkakestoiseen hyvin vuorovaiku-
tukselliseen tyoskentelyyn. Asiakkaiden yhteydenotoissa tulee ilmi, etta
he kokevat, ettei heita aidosti kuulla ja tyontekijan tydéskentelyote on ol-
lut ns. ylhaalta alaspain, viranomaislahtdinen tydskentelytapa. Naissa
sosiaaliasiamieheen tulleissa yhteydenottotilanteissa tyontekijalla ei ole
ollut kykya asiakasléahttiseen tyoskentelyyn ja asiakasperheen vasta-
vuoroiseen kohtaamiseen.

Henkilbstoresurssin riittdmattomyys ja tiuhahko vaihtuvuus ovat tulleet
esille my6s henkiléston esiintuomana erityisesti sosiaalisen ja taloudel-
lisen tuen ja lastensuojelun henkilostolta. Huolena on erityisesti tilanne,
jossa Helsingissa lastensuojelun tarve on kasvanut ja asiakasmaara li-
saantynyt, samoin toimeentulotukitalouksia oli entistd enemman edelli-
seen vuoteen verrattuna. Esimerkiksi lastensuojelussa lapsen ja per-
heen on mahdotonta luoda luottamuksellista asiakassuhdetta, mikali
tyontekijat vaihtuvat tiuhaan tahtiin. Todetun mukaan muun muassa
huostaan otettujen ja kiireellisesti sijoitettujen lasten maaré nousi huo-
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mattavasti edellisesta vuodesta ja toimeentulotuen asiakasmaara kas-
voi yli 2 000:lla.

Perusedellytyksena hyvalle sosiaalihuollon palvelun saamiselle on riit-
tava ja ammattitaitoinen ja pysyva henkilokunta, jolla on valmiutta seka
asenteen etta tiedon tasolla ottaa aidosti huomioon asiakkaan asema
ja oikeudet ja siten mahdollisuus pitkajanteiseen ja muutosvaikuttavaan
asiakastyoskentelyyn. Alusta asti pitkdjanteisesti tehtava tyoskentely
mahdollistaa myo6s taloudellisia resursseja saastavan toiminnan. Vaati-
vaa ja kuormittavaa asiakastyota tekevilla sosiaalihuollon tydntekijdille
tulee turvata mahdollisuus saanndlliseen ja tarvetta vastaavaan tyon-
ohjaukseen. Viraston strategiasuunnitelmassa onkin todettu, etta vaati-
vaa asiakastyota tekeville tyontekijoille taataan mahdollisuus saannolli-
seen tyobnohjaukseen. Liséksi jatkuvasti uudistuva sosiaalihuollon kent-
té uusine sdadoksineen ja ohjeistuksineen tuo jatkuvia haasteita sosi-
aalihuollon perustyohon.

Vuoden 2013 heindkuussa voimaan tulleen vanhuspalvelulain 14 8:n
mukaan pitkaaikaista hoitoa ja huolenpitoa turvaavat sosiaali- ja terve-
yspalvelut on toteutettava niin, ettd iakas henkil voi kokea eldaméansa
turvalliseksi, merkitykselliseksi ja arvokkaaksi ja etta han voi yllapitaa
sosiaalista vuorovaikutusta seka osallistua mielekkaaseen, hyvinvoin-
tia, terveytta ja toimintakykya edistavaan ja yllapitavaan toimintaan.

lakkaiden kotona asuvien vanhusten omaiset ja muut laheiset olivat
sosiaaliasiamieheen yhteydessa usein tilanteissa, jolloin he arvioivat,
etteivat iakkaat, monasti muistisairaat vanhukset, heidan nakemyksen-
s& mukaan olleet enda maksimaalisenkaan avun turvin kykenevia sel-
viytymaan kotona SAS—-tydparin hoitotasoratkaisun oltua koti, vaikka
SAP-ty6ryhman arvio tarvittavasta hoitopaikasta saattoi olla ympari-
vuorokautinen hoitopaikka. Monesti yhteydenottajat katsoivat myds,
ettei paatoksia oltu perusteltu riittdvalla tasolla, eiké paatoksista ilmen-
nyt niitd seikkoja, jonka perusteella oli paadytty poikkeavaan ratkaisuun
ehdotetusta hoitotasoratkaisusta. Poikkeavaan ratkaisuun saatettiin
paatya tyoparin tekeman asiantuntija-arvion perusteella, vaikka yhtey-
denotoissa tuotiin esille se, etta ehdotuksen tehneet tahot olivat nimen-
omaan asiakkaan henkilokohtaisen tilanteeseen ja olosuhteisiin pereh-
tyneet. Esille nousivat kotihoidon henkilokunnan vaihtuvuus, vuorovai-
kutuksen ongelmat ja vahainen aika idkk&an henkilon yksildlliseen koh-
taamiseen; yhteydenottajat kokivat kotihoidon laadun puutteelliseksi.

Sosiaaliasiamies on jaanyt asiakasyhteydenottojen myota pohtimaan
myos sita, miten fyysisen, psyykkinen ja sosiaalinen kuntoutus suunni-
telmallisesti ja oikea-aikaisesti toteutuu osana vanhusten toimintakyvyn
palauttamista, sailyttdmista ja edistamista varsinkin erilaisten siirtymis-
ten, kuten kotiutusten yhteydessa. Omaiset ovat kertoneet tilanteista,
jolloin idkas henkild on ehtinyt olla hetken kotona, kunnes jalleen joutu-
nut takaisin sairaalahoitoon. On todettu (STM raportteja 43/2013), etta
sairaalasta kotiutuvien vanhusten kuntoutustarvetta ei valttamatta ha-
vaita, vaan heidan potentiaalinen kuntoutuksen tarpeensa saattaa jaa-
da osin resurssien vahaisyyden vuoksi havaitsematta. Kaytdnndssa to-
detun mukaan se voi tarkoittaa asianomaisen henkilon kotiuttamista il-
man riittdvaa kotikuntoutusta ja siihen liittyvaa kotona selviytymisen
edellytysten kartoittamista. Seurauksena voi kirjatun mukaan olla paluu
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sairaalaan muutaman paivan tai viikkon kuluttua. Raportissa todetun
mukaan pitemmalla aikavalilla tama arvioiden mukaan merkitsee koko-
naiskustannusten huomattavaa lisdantymista kasvavien hoiva- ja huol-
tokulujen tai uusien sairaalapaivien takia. Lisaksi SAS—tyoparin jatko-
kuntoutuksen osalta, omaiset saattoivat kokea, ettéd vanhus ei enda ol-
lut milladn muotoa kuntoutettavissa ns. kotikuntoiseksi; kunta pyrki vain
voittamaan ns. aikaa, jotta pysyvaisratkaisua voidaan lykata myéhem-
maksi.

Asiamieheen oltiin yhteydessa usein ymparivuorokautisen hoitopaikan
hakemiseen liittyvaan SAS—prosessin osalta, joka kaikkinensa oli asi-
akkaalle tai omaisille jaanyt epaselvaksi. Asiakkaat ilmoittivat monesti,
etteivat he olleet tietoisia siité oliko prosessi kaynnistetty, kenties kes-
keytetty ja missa vaiheessa prosessi ylipaataan oli, koska heihin ei oltu
pitkienkaan aikojen kuluessa oltu yhteydessa.

Huolestuneissa yhteydenotoissa oli esilla keskeisesti huoli siita, toteu-
tuuko ymparivuorokautisessa vanhuksen hoidossa riittavan laadukas
hoiva ja hoito, jossa ennen kaikkea vanhuksen yksildllista toimintaky-
kya pyritdan yllapitamaan. Erityisesti ostopalveluiden laatu mietitytti yh-
teydenottajia; jos kunta hankkii palveluita yksityiselta palvelujen tuotta-
jalta, sen on varmistuttava siita, ettd hankittavat palvelut vastaavat sita
tasoa, jota edellytetdan vastaavalta kunnalliselta toiminnalta. Muun
muassa vanhuspalvelulain 19 § mukaan iakkaalle henkildlle tarjottavien
palveluiden on oltava laadukkaita ja niiden on turvattava hénelle hyva
hoito ja huolenpito. Ikaihmisten palvelujen laatusuosituksessa (STM
julkaisuja 2013:11) hyvalaatuinen palvelu todetaan olevan a) vaikutta-
vaa ja turvallista, b) asiakasléahtoista ja asiakkaan tarpeisiin vastaavaa
ja ¢) hyvin koordinoitua.

Laissa yksityisista sosiaalipalveluista (6 8) on sddnnds omavalvonta-
suunnitelman siséallésta, laadinnasta ja seurannasta. Yksityisen tuotta-
jan on laadittava omavalvontasuunnitelma, mutta jossain maarin se
nayttaa jddneen asiakaskunnalle tuntemattomaksi, koska suunnitelman
julkinen esillaolo on saattanut olla vaihdellen toteutunut. Tarkoituksena
on ollut se, etta julkisen nahtavana pidon my6ta muun muassa asiak-
kaiden ja heidan omaistensa on mahdollista osaltaan pitaa silmalla
omavalvonnan toteutumista. Keskusteluissa esilla on ollut esimerkiksi
vanhuksen tarpeita vastaavan yksilollisen ja suunnitelmallisen kuntou-
tuksen toteutumisen hankaluus ja estyminen, ja pohdittiin oliko enem-
man kyse vanhuksen makuuttamisesta vai kuntouttavasta ja toiminta-
kykya palauttavasta ja yllapitavasta toiminnasta. Monesti ryhnmamuotoi-
sesti toteutettavan suunnitelmallisen kuntouttamisen (esimerkiksi fy-
sioterapia) ei arvioitu enda vastaavan eri tavoin oirehtivien ja eri vai-
heessa olevien muistisairaiden yksil6llista tarvetta, osa muistisairaista
vanhuksista ei ylipdataan ole enda kykenevia toiminnallisten rajoit-
teidensa vuoksi osallistumaan ryhmatoimintaan, eika muunkaltaista yk-
silokohtaista kuntouttamista ollut kaytettavissa olevin resurssein mah-
dollista toteuttaa tai se toteutui hyvin poikkeuksellisesti. Yhteydenotta-
jat, usein omaiset, ovat jaaneet miettimaan epatietoisina, mita kuntou-
tus, mitd kuntoutus kaytdnndssa on useimmiten muistisairaan vanhuk-
sen kohdalla ja mita se voisi olla esimerkiksi arviointi- ja kuntoutusjak-
solla. Kuten laatusuosituksessa ikdantymisen turvaamiseksi ja palvelu-
jen parantamiseksi on todettu, kuntoutuksen tulisi olla osa kaikkea pal-
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velua: Psykososiaalisen ja ladkinnéallisen kuntoutuksen keinoin on tuet-
tava toimintakyvyn palauttamista ja sailymista seka kuntoutumista edis-
tavan tydtavan kayttda on lisattava tehostetussa palveluasumisessa,
laitoshoidossa etté kotihoidossa.

Toisena yhteydenottajien esille nostamana huolena on ollut vuoden-
ajasta rippumatta vanhusten riittavan ja saanndllisen ulkoilun toteutu-
matta jaaminen vanhusten pitkaaikaista hoivaa jarjestettaessa, koska
henkilostoresurssit ovat olleet riittamattomat. Ulkoilu ei saisi jaada va-
hiin sen vuoksi, ettei henkilokunnalla ole aikaa siihen, vaan sen tulisi ol-
la osa vanhuksen normaalia paivaohjelmaa, kuten valvontaviranomai-
set ovat eri yhteyksissa todenneet.

Heindkuussa 2013 voimaantulleen vanhuspalvelulain 18 § mukaan kii-
reellisessa tapauksessa paatds sosiaalipalveluista on tehtava ja palve-
lut on jarjestettava viipymatta siten, ettei idkkaan henkilon oikeus valt-
tamattomaan huolenpitoon vaarannu. Muussa tapauksessa paatds on
tehtava ilman aiheetonta viivytysta ja myonnetyt palvelut on jarjestetta-
va viimeistaan kolmen kuukauden kuluessa paatoksenteosta. Kieltei-
nen paatos olisi tehtava palvelun tarpeessa olevalle asiakkaalle, jos
tiedetdan, etté haettua palvelua ei ole mahdollista jarjestamaa kolmen
kuukauden maaraajassa. Vanhuspalvelulain mukaan (26 8) kunnan on
julkaistava ainakin puolivuosittain tiedot, missa ajassa iakas henkil6 voi
saada hakemansa sosiaalipalvelut. Laissa odotusajalla tarkoitetaan sita
keskimaaraista aikaa, joka on kulunut hakemuksen jattamisesta siihen,
kun iakas henkil6 saa hakemansa palvelut. Odotusaikojen julkaisussa
tulisi kayttda useampia tiedotusvalineita tiedon sita tarvitsevan saavut-
tamiseksi. Toistaiseksi, tammikuussa 2014, kyseisia tietoja ei ole sosi-
aaliasiamiehen tiedossa tai ainakaan niita ei ole ollut helposti I6ydetta-
vissa.

Asiakaslain 6 8 mukaan (ja sosiaalihuoltolain 12e § viittaus tassa yh-
teydessa) sosiaalihuollon jarjestdmisen tulee perustua viranomaisen
paatokseen; saannoksessa on korostettu viranomaiselle kuuluvaa vel-
vollisuutta tehda hallintolain mukainen hallintopaatds, kun asiakas ha-
kee sosiaalihuollon palveluja tai muita etuuksia. Sosiaaliasiamieheen
on oltu yhteydessa tilanteissa, joissa asiakkaan saamasta kotipalvelus-
ta ei ole tehty muutoksenhakukelpoista paatdsta asiakaslain mukaises-
ti. Samoin muutoksenhakukelpoisen paatdksen puuttuminen laitos-
hoidon asiakkuuden muuttuessa palveluasumisen asiakkuudeksi, jois-
sa hoitomuodon muutos olisi perusteltavissa hoidon tarpeen perusteel-
la, on mietityttanyt asiakkaita. Yhteydenottajia on mietityttanyt ainoas-
taan asiakasmaksua koskevan paatoksen riittavyys. Eduskunnan oike-
usasiamies on katsonut, etté asiakkaiden tulisi saada paatos, josta il-
menee, milla tavoin vanhusten hoidon tarve ja olosuhteet ovat muuttu-
neet ja miten on arvioitu, etta he hoidon tarpeensa perusteella soveltu-
vat palveluasumisen asiakkaiksi. Samoin eduskunnan oikeusasiamies
on lausunut, etta vanhuksen hoivapaikkaa koskevalla ratkaisulla on eri-
tyista merkitysta vanhuksen oikeuksien ja etujen toteutumisen kannal-
ta.

Yha lisdantyvassa maarin muistisairauksien leimatessa monesti iakkai-
den vanhusten asioita on tarkeéata valmistaa siirtymatilanteiden onnis-
tuminen eri toimijoiden yhteisty6td, jotta iakés saa oikea-aikaisesti tar-
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vitsemansa palvelut. Omaiset ovat lisaantyvasti tulleet mukaan idkkaan
ihmisen hoitoa ja asumista suunniteltaessa ja omaisten kohtaamiseen
tulisi suunnata sosiaalitydn osaamista, jotta omaiset olisi mahdollista
kohdata erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Omaisilla on lahtokohtai-
sesti paljon tietoa laheisensa toimintakyvysta ja myods esimerkiksi siita,
miten han on esimerkiksi mahdollisesti suullisesti toivonut h&nta hoidet-
tavan. Sosiaaliasiamiehen huoli kohdistuu niihin ikaihmisiin, joilla ei ole
rinnallaan omaisia tai muita laheisia, ja jotka eivat ole kykenevia itse
enda valvomaan omien oikeuksiensa toteutumista. Naissa tilanteissa
erityisesti kaikin puolin laadukkailla palveluilla turvataan idkkaan henki-
|6n oikeuksien toteutuminen.

Lastensuojelussa yhteytta ottaneet vanhemmat ovat esille tuomiensa
esimerkkien kautta ottaneet esille sen huolensa ja epailynsa siita, vas-
taako sijaishuoltopaikan toteuttama hoito ja kasvatus lapsen yksiléllisia
tarpeita lapsilahtdisesti, vai onko jossain tapauksissa toiminnalla
enemman lasta ainoastaan sailéon ottava painotus. Sosiaalityontekijan
koettiin monesti olevan etaalla lapsen arjesta ja lapsella ei ollut riitta-
vasti mahdollisuutta tavata omaa vastuusosiaalityontekijaansa. Sijais-
huoltopaikan toteuttaman hoidon ja kasvatuksen toteutumisen kannalta
ratkaisevaa on, etta lapsella on riittavan usein mahdollisuus tavata
omaa sosiaalitydontekijaansa, jonka kanssa lapsi voi huolistansa kes-
kustella. Sijaishuollossa tulee myds turvata lapsen turvallisuus ja aset-
taa lapselle rajoja. Asiakaslain mukaan sosiaalihuollon asiakkaalla on
oikeus hyvéaan sosiaalihuoltoon. Vastuusosiaalitydontekijan tehtavana
on valvoa, etta lapsen hoito ja huolenpito toteutuu suunnitellusti. Mikali
tapaamisia ei ole riittavasti, eika tyontekijalla ole kaytannossa itselladn
resurssia riittaviin tapaamisiin, valvonta ei tata kautta voi taysipainoi-
sesti toimia. Sijaishuoltopaikan on my6s osaltaan valvottava palvelu-
jensa laatua, etta sijoituksen ajan kaikkinensa palvelu vastaa lapsen
tarpeisiin.

4 Asiakastyon dokumentoinnista palvelusuunnitelman laadintaan, paatéksentekoon ja
muutoksenhakuprosessiin

Sosiaalihuollon asiakkaille, jotka ovat olleet lasna ja osallisina erilaisis-
sa palavereissa ja kokouksissa, tulisi toimittaa pidetyn tilaisuuden muis-
tio taikka poytékirja automaattisesti ilman etta asiakkaat joutuvat ovat
erikseen niitd pyytdmaan, minka lisdksi toimittaminen on saattanut koh-
tuuttomasti viivastya tai unohtua. Talla tavoin toimien on mahdollista
myds vahvistaa asiakkaiden osallisuutta.

Asiakastyon dokumentoinnin tapa ja siséltd on puhututtanut monesti
yhteyttd ottaneita. Asiakastyon dokumentointi on keskeinen osa itse
asiakastyotd, jolla my6s osaltaan varmistetaan oikeusturvan toteutumi-
nen. On tarkedd, ettd tyontekijan ja asiakkaan nédkemysten poiketessa
toisistaan on laht6kohtana erilaisten nakemysten ylds kirfjaaminen.

Samoin tarkeata on, etta kirjaaminen tapahtuu selkeésti, ymmarretta-
vasti ja objektiivisesti, siten etta erilaisille tulkinnoille jaisi kaytanndssa
mahdollisimman vahan sijaa. Myés dokumentoinnin yhteydessa olisi
tarkeaa kertoa avoimesti kaytannoista, jotka liittyvat dokumentoinnin
menettelyyn sen eri vaiheissa, muun muassa siihen mita asiakirjoja
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laaditaan, mita tietoa niihin kirjataan ja miten asiakas voi halutessaan
reagoida, mikali katsoo, etta kirjattua tulosi taydentaa tai korjata.

Sosiaaliasiamiehen havaintona se, etta entistd enemman on kiinnitet-
tdva huomioita asiakaslain 5 §:n asianmukaiseen toteutumiseen ja sii-
na todettuun viranomaisen erityiseen selvittamisvelvollisuuteen kaikki-
alla sosiaalihuollossa. Asiakkaat ovat usein olleet yhteydessa sosiaa-
liasiamieheen siksi, ettei heille ole riittavalla tavalla selvitetty heidan oi-
keuksiaan ja velvollisuuksiaan tai niista ei ole tapaamisissa ollut lain-
kaan puhetta. Sosiaalihuollon asiakaslain 5 8:n mukaan sosiaalihuollon
henkiloston on selvitettdva asiakkaalle hanen oikeutensa ja velvollisuu-
tensa. Huomiota on kiinnitettava erityisesti siihen, etta kyse on henki-
|6ston omaehtoisesta selvittamisesta. Liian monesti on ollut kyse siita,
ettda ymmartaako asiakas itse tiedustella oikeuksiaan ja vaihtoehtojaan;
jos asiakas ei ole oma-aloitteisesti ymmartanyt asiaa tiedustella, siita ei
ole mydskaan asiakkaalle mitaan valttdAmatta mainittu. Sosiaalihuollon
henkilostdlla on oma aloitteinen velvollisuus selvittéda asiakkaalle palve-
lujarjestelmaansa sisaltyvat erilaiset vaihtoehdot seka erityisesti se,
minkalaisilla edellytyksilla asiakas on oikeutettu saamaan erilaisia pal-
veluita. Selvitettavaksi tulevat talléin myds ne eri vaihtoehtoiset palvelut
ja tukitoimet, joihin asiakkaalla on mahdollisesti oikeus. Selvitys on li-
saksi annettava siten, ettd asiakas kykenee riittavasti ymmartamaan
annetun selvityksen sisallon ja sen merkityksen. Viimesijaisenkin tuen,
toimeentulotuen, tarkoitus on mahdollistaa ihmisen osallistuminen yh-
teiskunnalliseen toimintaan, ei pelkastaan pyrkimys pitda ihminen hen-
gisséd. Taméa on otettava huomioon pohdittaessa toimeentulotuen pe-
rusosan pienentamista tai tdydentavaa toimeentulotukea. Perusoike-
usmyonteisen tulkinnan periaate ja toimeentuloturvan toimeenpanon
paaperiaatteet, yksildlle myonteisen tulkinnan ja kokonaisvaltaisen tul-
kinnan periaatteet, on syyta pitaa aktiivisessa kaytossa.

Asiakkaan saama palvelu ei ole mahdollistanut asiakkaan paasemista
oikeuksiinsa, kun esimerkiksi toimeentulotukiasioissa asiakkaalle ei ole
riittdvan ymmarrettavalla tavalla laadittu lisaselvityspyynto4a, josta sel-
keasti kavisi ilmi, mita hanen edellytetaan toimittavan. Asiakkaan tulee
saada toimeentulotukiasioissa riittdvan selkeé ja yksiloitya selvitys-
pyynto, eikd asiakkaalta voida edellyttaa toimittavan asiapapereita, joita
han yksinkertaisesti ei ole kykeneva ilman kohtuutonta vaivan nakda
hankkimaan, eikd sen kaltaista asiapaperia, jolla ei asiaratkaisun kan-
nalta ole merkitysta. On ollut tapauksia, joissa hakemuksia on pitkaai-
kaisesti hylatty silla perusteella, ettei tarvittavia lisdselvityksia ole toimi-
tettu, vaikka asioinnin kuluessa ei ole toimitettu tarkkaan yksildityja li-
saselvityksia. On korostettu, ettd nimenomaan neuvontavelvollisuuden
toteutuminen on erityisen tarkeaa toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla,
koska kyse on asiakkaan oikeusturvan kannalta merkityksellisen vii-
mesijaisen etuuden turvaamisesta.

Toimeentulotukilain mukaan hakijalla on oikeus saada paatos hake-
mukseensa sdadetyssa seitseman arkipaivan maaraajassa, ellei ha-
kemus ole puutteellinen. Hakemuksen kasittelyaika voi ylittaa seitse-
man paivan maaraajan vain, jos hakemus on puutteellinen. Talléinkin
paatds on annettava seitseman arkipaivan kuluessa siita kun lisaselvi-
tys on toimitettu tai kun lisselvitykselle annettu maaraaika on paatty-
nyt. Asiakas on saattanut joutua odottamaan paatoksen tekoa ja tay-
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tantdonpanoa monia viikkoja ja tallaisia yhteydenottoja on tullut l1ahes
viikoittain. Laissa on asetettu toimeentulotukinakemuksen kasittelyajoil-
le maaraajat, jotka ovat ehdottomia, ja joita tulee noudattaa. Viivasty-
nytta kasittelya ei ole oikeuskaytanndén mukaan voitu perustella viran-
omaisen toiminnan hankaluuksilla. Asiakkaan tosiasiallista tilannetta ei
paranna jossain tilanteessa tyontekijan asiakkaalle toteama, etta nyt
teemme sita ja sitd paivad, hakemus on jonossa, kuten muidenkin asi-
akkaiden toimeentulotukinakemukset ovat yhtalaisesti jonossa.

Erilaiset automaattiset toiminta- ja paatoksentekokaytadnnoét ovat edel-
leen turhan usein lasna esimerkiksi toimeentulotuen myodntamista kos-
kevassa paatoksenteossa koskien tadydentavaa ja ennaltaehkaisevaa
toimeentulotukea. Sisaisten ohjeiden kaavamainen soveltaminen on
johtanut monesti siihen, ettei hakijan konkreettisia olosuhteita ole riitta-
vasti selvitetty eika yksildllisia olosuhteita ole otettu riittavalla tavalla
huomioon. Vastaavasti esimerkiksi vammaispalvelulain mukaisissa
paatoksissa taikka ymparivuorokautista hoitopaikkaa koskevissa paa-
toksissa perustelut ovat saattaneet olla kaavamaisia ja asiakkaan yksi-
|6kohtaisen tilanteen sivuuttavia. Kuten eduskunnan oikeusasiamies on
ratkaisuissaan vuodelta 2013 todennut sosiaali- ja terveyspalvelujen
jarjestamista koskevilla kunnan tai kuntayhtyman ohjeilla voidaan yhte-
naistad soveltamiskaytantoa ja niilla on siten keskeisen merkitys kunta-
laisten yhdenvertaisuuden kannalta. Kuitenkin ohjeet voivat olla vain
lainsaadantoa taydentavia eika niilla voida rajoittaa tai sulkea pois oi-
keutta lainsaadannossa turvattuihin oikeuksiin. Siltéa osin kun ohjeet ei-
vat jata tilaa palvelun tarvitsijan yksilollisen tarpeen huomioon ottami-
selle, ohjeet ovat ristiriidassa lainsdadannén kanssa.

Esimerkiksi toimeentulotuen harkinnanvaraisissa paatoksissa ei ole yh-
teytta ottaneiden asiakkaiden tapauksissa aina riittavasti perusteltu
paatosta asiakkaan yksilokohtaiset olosuhteet huomioiden, vaan maini-
tut perustelut olisivat kAytanndssa sijoitettavissa ns. automaattisesti
paatoksesta toiseen. Myos paatosten huolellinen perusteleminen linjaa
tyontekijan toteuttamaa yksil6llistd harkintaa ja mahdollistaa sita kautta
asiakkaiden mahdollisimman tasavertaisen kohtelun. Erityisesti tytnte-
kijan harkinnan merkitys on tullut selkeésti esille ns. kohtuuvuokrakay-
tantdjen merkittdvassakin linjausten vaihtelevuudessa, jolloin paatok-
sen perusteleminen riittavalla tasolla varmistaa asiakkaiden tasavertai-
sen ja yhtalaisen kohtelun kaikkialla kunnassa.

Lapsen oikeuksien sopimuksen 3 artiklan 1 kohdan mukaan lapsen etu
on asetettava ensisijaiseksi ratkaisun perusteeksi, muun muassa sosi-
aalihuollon toimissa, kuten paatoksissa. Lapsen suotuisan kehityksen
turvaamiseen ja suotuisan kehityksen varmistamiseen liittyy sopimuk-
sessa saadetty lapsen oikeus muun muassa virkistystoimintaan ja osal-
listuminen kulttuurielamaan ja taiteisiin.

Harrastusmenojen kustannukset ovat vuosi vuodelta nousseet, ja pit-
k&aikaisen toimeentulotuen varassa olevan lapsen osallistuminen mie-
lekkdaseen kohtuuhintaiseen harrastukseen, yhtalaisesti ikatove-
reidensa kanssa, on taloudellisesti monesti poissuljettua. Tutkimuksis-
sa todetun mukaan taloudellinen eriarvoisuus on vahvasti lasné lapsen
arjessa, tarkeata olisi, etta jokainen lapsi voisi osallistua mieleiseensa
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kohtuuhintaiseen harrasteeseen riippumatta perheen taloudellisesta ti-
lanteesta, ja kokea aidosti olevansa osa vertaisryhmaansa.

Lapsiin liittyvassa paatoksenteossa esimerkiksi taydentavan toimeentu-
lotuen myontamista koskien lapsen harrastusmenoja voidaan todeta
edelleen ainakin osaltaan olevan automatisoitunut lahestymistapa ns.
viitteellisen ohjeistuksen mukaisen euromaarainen myonto ikékausittain
ja toteamus, ettéa viraston linjaaman mukaan on mahdollista myontaa
tama ja etta kyseinen euromaarainen vuosisumma on lapsen osalta
tayttynyt. Vaikka on todettu, ettéa viitteellisten suositusten ohella voi
tyontekijan harkinnalla myontaa yksiléllisin perustein lapselle tarkoituk-
senmukaisen suuruista tukea, jaa lopputulokseksi lilan usein viitteelli-
seen euromaaraan pitaytyminen. Viitteellisyydesta on muodostunut
usein paasaanto, ja yksiléllinen harkinta on astunut lilan usein sivuun.
Toimeentulotuen asiakasperheen lapsen harrastukseen osallistumisen
mahdollistuminen, on edelleen liian sidottu ja riippuvainen yksittaisen
tyontekijan kayttaman harkinnan sanottakoon joustavuudesta, mika ei
ole omiaan edistamaan lasten tasavertaista kohtelua. Kun asiakasper-
he on pitkdaikaisen toimeentulotuen asiakkaina, viitteellinen harras-
tusmenojen rajaaminen ja sen tiukahko noudattaminen, on omiaan
saattaman lapset eriarvoiseen asemaan.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on ratkaisussa vuodelta 2013 kos-
kien lasten harrastusmenoja todennut arvionaan, etta vuosittaiset eu-
romaaraiset summat ovat nykypaivana varsin pienet, joskin viitearvoja
on tdman jalkeen hiven korotettu. Lapsen harrastustoiminta on apulais-
oikeusasiamiehen mukaan keskeinen tekija lapsen syrjaytymisvaaran
ehkaisemiseksi, mihin kommenttiin voidaan tassa taysin yhtya.

Sosiaalihuollon asiakaslain 7 §:n mukaan sosiaalihuoltoa toteutettaes-
sa on laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunni-
telma, jollei kyseessa ole tilapéainen neuvonta tai jollei suunnitelman te-
ko ole muutoin ilmeisen tarpeetonta. Sosiaalihuollon asiakaslain 4 §:n
2 momentin mukaan sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava huomi-
oon sosiaalihuollon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilolliset
tarpeet. Sosiaalihuollon asiakaslain 8 §:n mukaan sosiaalihuoltoa to-
teutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan toivomukset
ja mielipide ja muutoinkin kunnioitettava hanen itseméaaraamisoikeut-
taan. Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa pal-
veluidensa suunnitteluun ja niiden toteuttamiseen. Asiakasta koskeva
asia on kasiteltava ja ratkaistava siten, ettd ensisijaisesti otetaan huo-
mMioon muun muassa asiaa ratkaistaessa tai esimerkiksi paatosta toi-
meenpantaessa asiakkaan etu.

Sosiaalihuollon asiakkaiden yhteydenotoissa tai asiakkaan tilanteen ar-
vioinnissa nousi usein esille palvelusuunnitelman puuttuminen, sen pit-
kallinen viivastyminen tai sen péaivittdmisen toteutumattomuus seka
laadullinen epatasaisuus. Palvelusuunnitelman keskeneraisyys ei saa
muodostaa estetta kasitella mahdollinen asiakkaan kiireellinen palvelu
tai tukitoimi. Palvelusuunnitelma on myds laadittava ilman aiheetonta
viivastysta. Yhteytta ottaneet ovat kokeneet laadintaprosessin ohjautu-
van ainoastaan tyontekijavetoisesti, eika asiakas ole ollut ainakaan riit-
tavalla tavalla ollut osallisena suunnitelman laadinnassa. Asiakkaan it-
semaaraamisoikeutta tulee, kunnioittaa ja asiakkaalle on annettava
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mahdollisuus osallistua palvelujen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Ha-
nelle tai tarvittaessa h&dnen omaiselleen on annettava mahdollisuus
osallistua ja vaikuttaa palvelujen suunnitteluun ja toteuttamiseen. On-
gelmana on myo6s, miten auttaa asiakasta kokonaisvaltaisesti, kun asi-
akkaalla saattaa olla useampia hoito- ja palvelusuunnitelmia, mutta
suunnitelmia laaditaan ja tehd&aan eriytyneesti, eika asiakkaan koko-
naisvaltainen avun tarve valttamatta toteudu.

Sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevan lain peruste-
luissa todetaan, ettd sosiaalihuollossa tyoskentelevan henkiloston toi-
minta- ja ajattelutavan perustana tulee ensi sijassa olla asiakkaan tar-
peet, toiveet ja odotukset sellaisina kuin han ne ilmaisee. Tavoitteena
on, etta palvelut jarjestetddn ensisijaisesti asiakkaan esille tuomien lah-
tokohtien mukaan, eik& henkildston tai organisaation sanelemista tar-
peista lahtien. Vastaavasti, kuten aiempana vuonna, asiakasyhteyden-
otoissa ja tyontekijoiden yhteydenotoissa esille nousivat lastensuoje-
lussa kaytettavissa olevat palvelut ja tukitoimet suhteessa lapsen ja
asiakasperheen yksil6llisiin tarpeisiin ja lapsen etuun. Asiakasperheet
arvioivat monasti, ettei heille jarjestetty palvelu tai tukitoimi vastannut
lapsen ja heidan tarpeisiinsa, se ei ollut ns. raataléity juuri heidan tar-
peisiinsa. Onko palveluiden jarjestamisessa ensisijaisena lahtokohtana
lastensuojelun asiakkaiden lapsen ja vanhempien tarve, vaan perus-
tuuko palveluiden jarjestaminen organisatoristen tekijoiden sanelemiin
ensisijaisuuksiin? Lastensuojelun palvelujarjestelman on oltava laadul-
taan sellaista, etta se takaa aidosti lastensuojelun tarpeessa oleville
lapsille seka heidan perheilleen heidan tarvitsevansa avun ja tuen. Yh-
teydenotoissa on tullut esille sijaishuoltoon sijoitettujen lasten vanhem-
pien tuen saannin tarkeys ja sijaishuoltopaikan kanssa sovittujen kay-
tantdjen sujuvuuden keskeisyys.

Lastensuojelun organisaatiorakenne pitaa sisallaan eritasoisia ohjaus-
ryhmié ja paatoksentekoon liittyvia rakenteita, joiden kaikkinainen toi-
minta ei ainakaan toistaiseksi ole nayttanyt kuntalaisten ja asiakkaiden
tasolla selvasti lapinédkyvana ja laajalti tiedossa olevana osana lasten-
suojelun prosesseja. Avoimen ja lapinakyvan paatoksentekoprosessien
takaamiseksi asiakkaiden nakokulmasta on tarkeéta, etta kaydaan eri
osapuolten kesken avointa vuoropuhelua ja linjausten perusteluja lavit-
se muun muassa niissa sijaishuoltopaikan osoittamisen tapauksissa,
joissa sosiaalityontekijdn nakemys sijaishuoltopaikasta poikkeaa keski-
tetyn ohjausryhman arviosta lapsen tarpeita vastaavasta sijaishuolto-
paikasta. Kyse on lapsen ja perheen kannalta tulevaisuuteen pitkélle
ulottuvista ratkaisevista paatoksentekoprosesseista ja sijaishuoltopai-
kan valinnalla on merkittava ratkaisu lapsen elamassa. Paatoksenteko-
prosessien kulku tulisi olla selke&sti asianosaisten ja kuntalaisten tie-
dossa.

Terveys- ja paihdepalvelut -osaston kohdalla asiakkaiden yhteydenotot
liittyivat asumisen -tuen yksikkdon, joka vastaa muun muassa tukea
tarvitsevien asunnottomien ja seka paihde- ja mielenterveysasiakkai-
den asumispalvelujen eri muodoista. Asiakkaat kaipasivat tietoja valin-
nan Kriteereista ja jonotilanteesta tuetun asumisen muotoihin. Kun esi-
merkiksi tukiasuntoja ei ole mahdollista jarjestaa kaikille hakijoille, tulisi
paatoksiin voida hakea muutosta. N&in tukiasunnon tarvitsijoiden tilan-
ne tulisi jaoston tietoon ja jaoston jasenilla olisi perusteltu kasitys, siita
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millaisten henkildiden arvioidaan olevan sosiaalihuoltolain 23 §:n mu-
kaisessa tilanteessa ja kuinka paljon tallaisia henkil6itd on Helsingissa.

Oikaisuvaatimusten kasittelyajat ovat olleet kohtuuttoman pitkia ja asi-
akkaat ovat joutuneet odottamaan muutoksenhaun kasittelya kohtuut-
toman kauan. Eduskunnan oikeusasiamies on vuodelta 2012 antamas-
sa ratkaisussa pitanyt oikaisuvaatimuksen kolmen kuukauden kasitte-
lyaikaa lilan pitkana. Kasittelyajat ovat ylittyneet merkittavasti. Varsinkin
toimeentulotuen asiakkaiden kohdalla tama johtaa kohtuuttomiin tilan-
teisiin.

Sosiaaliasiamiehen perustydta on neuvoa my6s muistutuksiin, kante-
luihin ja muutoksenhakuihinkin liittyvissa asioissa. Asiakaslain 23 8:n
mukaan asiakkaalla on oikeus tehd& muistutus kohtelustaan sosiaali-
huollon toimintayksikén vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle
viranhaltijalle. Muistutuksen tarkoituksena on saada nopeasti asiak-
kaan epaasianmukaiseksi kokemansa kohtelu tai palvelu asianomaisen
toimipisteen kasiteltavaksi. Muistutuksen asemaa tulee selkeyttaa ja
vahvistaa. Muistutuksiin vastaamisessa kohtuullisen ajan toteutumi-
seen tulee kiinnittdd huomiota seké vastauksen laadullisiin tekijoihin;
muistutus tulisi olla perusteltu asian laatu huomioon ottaen. Kun asiak-
kaan muistutus on valmisteltu asiaan perehtyen ja perustellen, asiak-
kaan on myds helpompi arvioida asian mahdollista eteenpain saatta-
mista. Muistutusmenettelyn tarkoituksena on osaltaan toimia véalineena
toiminnan kehittamiseksi; ensisijaisena keinona havaittujen epakohtien
ilimoittamiseksi ja korjaamisen vaatimiseksi. Tarkeata on mydgs, etta
asiakkaat saavat palautetta ylipaataan muistutusvastausten huomioi-
misesta ja huomioon ottamisesta kaytannon tyossa.

Kahden viraston toimintakulttuurit ovat kohdanneet 1.1.2013 kaynnisty-
neen uuden viraston myo6ta ja uusien toimintatapojen ja—kaytantojen
luominen ei ole mahdollista tapahtua hetkess&, vaan tuloksia on mah-
dollista saavuttaa pitkalla tahtaimella tavoitteiden toteutumista arvioi-
den.

Sosiaaliasiamiestoiminnan ndkodkulmasta sosiaalihuollon asiakkaan oi-
keuksien toteutumisen kulmakivena on ennen kaikkea riittdva ja osaa-
va, ty6honsa sitoutunut, sosiaalihuollon ammatillinen henkildsto, joka
toteuttaa laadukasta asiakaslahtoistéa perustydta. Uuden viraston on
pitkalla tahtaimella mahdollista toteuttaa lahtokohtaisesti entista jousta-
vampia ja poikkisektorikohtaisia asiakasprosesseja. Laadukkaasti to-
teutettu perusty6 vahentaa usein jalkikateisten, korjaavien menettelyi-
den tarvetta, mikd puolestaan mahdollistaa kustannustehokkaan toi-
minnan.

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista on kyse asi-
akkaan yksilokohtaisista oikeuksista, jolloin asiakkaan oikeuksien mah-
dollinen toteutumattomuus on aina yksittaista asiakasta koskettava.
Kyseisen asiakkaan tilanteen selvittelyyn ei tuo tosiasiallisesti my6s-
kaan helpotusta tieto siita, hanen tilanteensa edustaa yksittaista poik-
keusta muutoin noudattavasta ns. hyvasta asiakaskaytannosta. Asiak-
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kaalla tulee olla aito mahdollisuus olla osallinen hanta koskevien palve-
luprossien eri vaiheissa.

Vuonna 2005 saadettiin laki sosiaalihuollon ammatillisen henkildston
kelpoisuusvaatimuksista, jossa lahtékohtana on ollut henkiléston am-
matillisen osaamisen pohjautuminen asiakkaiden tarpeisiin palvelussa.
Henkildstén osaaminen on paras tae edistamaan sosiaalihuollon asiak-
kaan asemaa ja oikeuksien toteutumista ja luomaan luottamuksellinen
ja toimiva suhde asiakkaan ensimmaisesta yhteydenotosta lahtien.
Laadukas sosiaalihuollon perustyd, jossa painopiste on ennakoivissa
toimenpiteissa, on myos kustannustehokasta.

Henkildston riittava mitoitus ei kuitenkaan sinallaan takaa asiakkaan
aseman kohentumista, vaan olennaista on asiakastyon aito ja yhtalai-
sesti toteutuva asiakaslahtoisyys. Valtakunnallinen sosiaali- ja terveys-
alan eettinen neuvottelukunta on vuonna 2011 antanut eettiset suosi-
tukset sosiaali- ja terveysalalle. Niiden mukaan toimijat kunnioittavat
asiakkaidensa ja potilaidensa ihmisarvoa ja perusoikeuksia, sosiaali- ja
terveydenhuollon lahtdkohtana on asiakkaan ja potilaan etu seka am-
mattihenkilost6 vastaa tyonsa laadusta. Sosiaali- ja terveydenhuollossa
on kysymys vuorovaikutuksesta ja hyva hoito ja palvelu edellyttavéat
vastuullisia paatoksia ja toimintakulttuuria.

Yksittaisen sosiaalihuollon ammattilaisen tosiasialliset tyon toteuttami-
sen edellytykset sosiaalihuollon asiakaslain seké tydta ohjaavien eri-
tyislakien mukaisesti maaraéavat sosiaalihuollon asiakkaan aseman ja
lopulta sen, miten asiakas paésee oikeuksiinsa.

Uuden viraston rakenne mahdollistaa pidemmalla aikavalilla myo6s so-
siaalihuollon asiakkaan auttamisen kokonaisvaltaisesti sosiaali- ja ter-
veyspalveluja integroiden, mutta tosiasiallisen asiakaslahtoisyyden to-
teutuminen on riippuvainen joko suoraan tai valillisesti monista muuttu-
vista reunaehdoista.



