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Vuoden 2012 sosiaaliasiamiehen selvityksessa kaupunginhallitukselle
selvitetd&n sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun
lain (my6hemmin asiakaslaki) 24 8:n 5. kohdan mukaisesti sosiaali-
huollon asiakkaan oikeuksien ja aseman kehitysta Helsingissa. Kuva
asiakkaan oikeuksien ja aseman kehittymisesta on tullut sosiaaliasia-
miehelle asiakkaiden, heidan laheistensa ja asiakkaan asioissa tyos-
kentelevien tyontekijoiden kanssa kaydyistéa lukuisista keskusteluista.
Sosiaaliasiamies on arvioinut vuosittain my6s satoja sosiaalihuollon
asiakkaille tehtyja paatoksia seké tutustunut asiakkaiden rekisteritie-
doissa olleisiin kirjauksiin. Ajoittain sosiaaliasiamies on my6s osallistu-
nut asiakkaiden asioissa jarjestettyihin palavereihin.

Sosiaaliasiamiehen tydalueeseen kuuluu seka yksityinen etta julkinen
sosiaalihuolto. Vuotta 2012 koskeva selvitys on koottu kolmen sosiaa-
liasiamiehen asiakasyhteydenotoista, ja heille tydsséan kertyneista ha-
vainnoista. Sosiaaliasiamies Suvi Lepoluoto tyéskenteli sosiaaliasia-
miehena 1.1. -31.8.2012 valisen ajan ja sosiaaliasiamies Jaana livonen
1.9. - 31.12.2012. Marja-Terttu Soppela tydéskenteli koko vuoden ja
vastasi sosiaaliasiamiehille kertyneen materiaalin ja sosiaaliasiamies-
tydssa tehtyjen havaintojen kokoamisesta valmiiksi selvitykseksi. Sosi-
aaliasiamiesselvitys on aina aikaa vieva prosessi, johon kaikki kolme
sosiaaliasiamiesta ovat osallistuneet oman tyénsa ohella.

"Muistutus- ja sosiaaliasiamiesjarjestelmalla on haluttu kiinnittéaa erityis-
t& huomiota sosiaalihuollon laatuun seké asiakkaan kohteluun sosiaali-
huollossa. Muistutusjarjestelma ja sosiaaliasiamiesjarjestelma ovat siis
my0s tapoja saada tietoa niistd epakohdista, joita kunnassa mahdolli-
sesti on sosiaalihuollon jarjestamisessa. Naiden jarjestelmien avulla
paatoksentekijan — kunnanvaltuuston, sosiaalihuollosta vastaavan toi-
mielimen seké virkamiesten — on mahdollista saada tietoa, jota voidaan
kayttaa paatoksenteossa esimerkiksi varattaessa tarpeenmukaisia
maararahoja sosiaalihuoltoon.” (STM Oppaita 2001: 11 s. 82).

Vuoden 2012 selvityksessa on pyritty arvioimaan edellisten vuosien ta-
paan asiakkaan asemaa ja oikeuksien toteutumista. Sosiaaliviraston
palvelut toteutettiin vuonna 2012 viela lapsiperheiden, aikuisten, van-
husten seké paivahoidon vastuualueilla. Vuoden 2013 alusta palvelut
asiakkaille ja potilaille on jarjestetty sosiaali- ja terveysviraston yhdis-
tymisen myota kolmella eri osastolla: perhe- ja sosiaalipalvelut osastol-
la, sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut osastolla sekéa terveys- ja
paihdepalvelut osastolla. Vaikka palveluiden organisatorinen rakenne
muuttui virastojen yhdistyessa, sailyi sosiaalihuollon asiakkaan ase-
maan ja oikeuksiin liittyva lainsdadantd ennallaan.
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Ainoastaan paivahoito leikkipuistotoimintoineen siirtyi varhaiskasvatus-
virastoon 1.1.2013. Paivahoidon muutokset kytkeytyivat myos valta-
kunnalliseen muutokseen, jossa paivahoito siirrettiin sosiaali- ja terve-
ysministerion hallinnonalalta opetus- ja kulttuuriministerion hallin-
nonalalle. T&h&n muutokseen liittyi myos lainsaadanndllisid muutoksia.
Huolimatta paivahoidon hallinnollisista ja lainsdadanndéllisistd muutok-
sista, jaivat paivahoitoon liittyvat asiakasasiat edelleen sosiaaliasia-
miehen vastuualueelle.

Helsingin sosiaalivirastossa toteutettiin 2012 kaksi suurempaa organi-
satorista muutosta toimeentulotulotuessa ja lastensuojelussa. Sosiaali-
nen ja taloudellinen tuki organisoitiin kolmeen yksikkoon: sosiaalityon, -
ohjauksen ja toimistopalvelujen yksikkdon. Kaikkien alle 25-vuotiaiden,
uusien asiakkaiden seka 17 prosenttia muista asiakkaista oli tarkoitus
saada toimeentulotukipdatoksensa sosiaalityon yksikosta, ja muille
toimeentulotuen asiakkaille paatdkset tuli tehda sosiaaliohjauksen yksi-
kossa. Paatdsten toimeenpanosta vastasi toimistopalvelujen yksikén
tyontekijat.

Lastensuojelussa avohuollon lastensuojelutyd organisoitiin tydproses-
sin osalta siten, etté lastensuojeluilmoitusten vastaanotto ja lastensuo-
jelutarpeen arviointi kasiteltiin toisaalla ja mikali lastensuojelun asiak-
kuus jatkui, siirtyi asiakkuus suunnitelmallisen sosiaalityon yksikkoon.
Jos avohuollon tukitoimet eivat ole olleet riittavid, on asiakkuus jatkunut
jo aiemmin tehdyn organisaatiomuutoksen mukaan Sinu- tai Perhehoi-
toyksikdssa sen mukaisesti, sijoitettiinko lapsi tai nuori sijoitettu lasten-
kotiin, perhekotiin tai sijaisperheeseen.

Sosiaalivirastossa toteutettavat organisatoriset muutokset vaikuttavat
aina asiakkaiden kanssa tehtavaan tyohon ja heidan saamiinsa palve-
luihin. Organisatoriset muutokset nakyvat myos sosiaaliasiamiehelle li-
saantyneita asiakasyhteydenottoina. Eniten organisatoriset muutokset
nakyivat 2012 sosiaaliasiamiehelle toimeentulotuen asiakkaiden yhtey-
denotoissa. Asiakkaat eivat aina tienneet, kuinka toimia uudessa tilan-
teessa ja keneen he voisivat ottaa yhteytta. Asiakkailla oli vaikeuksia
omien tyontekijoidensa tavoittamisessa. Valilla asiakkaiden toimittamia
papereita myos katosi tai asiakkaat saaneet paatoksiaan lain saata-
missa maaraajoissa.

Toimeentulotuen asiakkaille ja tyontekijoille nama organisatoriset muu-
tokset tulivat kaksi kertaa eteen saman vuoden aikana, ensin tyonjaolli-
sena muutoksena alkuvuodesta ja sitten uudelleen loppuvuodesta yk-
sikdiden valmistautuessa vuoden vaihteen sosiaali- ja terveysviraston
yhdistymiseen. Kaksi samalle vuodelle ajoittunutta organisatorista muu-
tosta olivat kohtuuttomia seka asiakkaille etta tyontekijoille. Organisato-
riset muutokset tulisi aina arvioida myos yksittaisten asiakkaiden nako-
kulmasta, ja muutosten kielteiset vaikutukset asiakkaille pitaisi mini-
moida. Asiakkaille tulisi jattdd myoés mahdollisuus sailyttda heidan yksi-
[6llisiin tilanteisiinsa perehtyneet tyontekijat samoina.
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Vuoden 2012 sosiaaliasiamiesselvitys annetaan mielenkiintoisessa,
kahden ison organisaation, yhdistymistilanteessa. Monet tassakin selvi-
tyksessa esille nostetut asiat ovat olleet mukana jo aiemmissa sosiaa-
liasiamiesselvityksissa. Uuden sosiaali- ja terveystoimen yhdistymisen
tavoitteena on ollut vahent&a potilaiden ja asiakkaiden pallottelua luu-
kulta toiselle, lisata hoitoketjuihin joustavuutta ja sujuvuutta ja vahentaa
paallekkaista tyota seka tilanteita, joissa tiedon kulku katkeaa. Sosiaa-
liasiamies nakee paljon hyvaa sosiaalihuollollista ty6ta ja asiakkaiden
oikeuksien mukaista toimintaa ja paatoksentekoa, sosiaaliasiamiehen
tulee kuitenkin tuoda myds ne heikommin toteutuvat puolet esille.

2 Sosiaaliasiamiestoiminta 2012

2.1 Sosiaalihuollon asiakaslain sdatamat tehtavat ja paivittainen tyo

Sosiaalihuollon asiakaslain 248:ssa sosiaaliasiamiehen tehtaviksi sdé-
detaan:

1) neuvoa asiakkaita taman 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 tyd on vastata sosiaalihuollon asiak-
kaiden, heidan laheistensa, asiakkaiden asioissa tydskentelevien tyon-
tekijoiden ja ei viela - asiakkaana olevien yhteydenottoihin ja tieduste-
luihin. Nama yhteydenotot tulevat puhelimitse, kirjeitse tai séhkopostit-
se. Sosiaaliasiamies neuvoo yhteydenottajaa lainsdadantdon ja sosiaa-
lihuollon toimintakaytantoihin liittyvissé asioissa. Kaikkiaan sosiaali-
huollon asiakkaan asemaa saatelevia lakeja on noin 35.

Sosiaaliasiamies arvioi asiakkaan luvalla myds hanelle tehtyja erilaisia
sosiaalihuollon paatoksia seka katsoo asiakkaan rekisteritietojen kirja-
uksia. Sosiaaliasiamies osallistuu ajoittain myos asiakkaan asioissa jar-
jestettyihin tapaamisiin. Asiakastapaamisia oli niin lastensuojelullisissa,
toimeentulotukeen, omaishoitoon kuin vammais- ja vanhustenhuol-
toonkin liittyvissa asioissa. Valilla sosiaaliasiamies tapasi asiakasta
asiakkaan kokonaistilanteen selvittamiseksi. Asiakkaiden puhumisen ja
asioiden selvittelyn tarve oli suuri. Valilla sosiaaliasiamies auttoi asia-
kasta myoOs asioiden kirjaamisessa ja eteenpain saattamisessa, jos
asiakas tai hanen laheisensa eivat siihen pystyneet.

Sosiaaliasiamiehen perusty6té on neuvoa muistutuksiin, kanteluihin ja
muutoksenhakuihinkin liittyvissa asioissa. Asiakaslain 23 8:n mukaan
asiakkaalla on oikeus tehda muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon
toimintayksikon vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhalti-
jalle. Muistutuksen tarkoituksena on saada nopeasti asiakkaan epaoi-
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keudenmukaiseksi kokema tilanne tai kohtelu asianomaisen toimipis-
teen kasiteltavaksi.

Jos sosiaaliasiamies ohjasi asiakasta viemaan asiaansa eteenpain, oh-
jattiin asiakas paasaantoisesti tekemaan kaupungin sisalla tutkittava
muistutus, etenkin kohteluun liittyvissa asioissa. Sosiaaliasiamies joutui
kuitenkin arvioimaan sen, oliko kaupungin sisalla tapahtuva tutkinta riit-
tavaa vai tuliko asia saattaa kuntien toimintaa valvovan viranomaisen
tutkittavaksi. Mikéli kyse oli Helsingin linjauksista tai vakiintuneista toi-
mintakaytannoista, ei sosiaaliasiamies nahnyt enaa tarkoituksenmukai-
seksi ohjata asiakasta muistutuksen tekoon.

Saannollisesti asiakasyhteydenottoja aiheuttivat asiakkaiden rekisteri-
tietojen kirjaukset ja asiakkaita neuvottiin asiassa henkilGtietolain mu-
kaisesti. Sosiaaliasiamiehen tehtavana on toimia tietylla tavalla tulkkina
asiakkaalle asiakkaille tehtyjen paatosten ja tyontekijoiden toimintakay-
tantdjen kohdalla. Asiakkaan elamaan liittyvissa isoissa ratkaisu- ja
kriisitilanteissa, etenkin lastensuojeluasioissa, asiakkaat nayttivat jaa-
van yksin. Valilla asiakasta neuvottiin toimeentulotukinakemuksen te-
kemisessa valilla muutoksenhaussa. Jos asiakkaalle tehdyssa, esimer-
kiksi toimeentulotukipaatoksessa, oli selkea virhe tai paatds perustui
riittAmattomiin tietoihin, sosiaaliasiamies otti yhteytta paatoksentekijaan
tai kyseiseen toimipaikkaan. Muutoksenhakuaikojen kestaessa useita
kuukausia, pyrittiin talla toiminnalla estamaan asiakkaille aiheutuvia
kohtuuttomia tilanteita.

2.2 Sosiaaliasiamiestyossa kaytettavissa olevat resurssit vuonna 2012

Sosiaaliasiamiestoimintaan oli vuoden 2012 aikana kaytettavissa aikai-
sempaa vahemman tyontekijaresursseja. Kaytettavissa olevat resurssit
olivat vahentyneet loppuvuodesta 2011 Lilli Autin jaddesséa 1.11. virka-
vapaalle. Sosiaaliasiamiestoiminnasta oli useiden vuosien ajan vastan-
nut kolme sosiaaliasiamiestd, joista kaksi oli toiminut kokoaikaisena ja

yksi osa-aikaisena. Lilli Autin jaadessa virkavapaalle sosiaaliasiamies-

tyostéa vastasivat Marja-Terttu Soppela (50 %) ja sosiaaliasiamies Suvi

Lepoluoto (100 %).

Vaikeutuneen tyotilanteen vuoksi sosiaaliasiamies Marja-Terttu Soppe-
la siirtyi kokoaikaiseksi sosiaaliasiamieheksi, aluksi 31.8. saakka ja sit-
ten viela vuoden loppuun. Tayttoélupien lapimenoon ei uskottu virasto-
jen yhdistymisprosessissa eika ndhty mahdolliseksi saada uutta tyon-
tekijaa Lilli Autin tilalle. Loppukesasta 2012 ns. muutostydéryhman esi-
tyksessa poistettiin Lilli Autin hoitama vakanssi kokonaan. Yrityksista
huolimatta sosiaaliasiamiesresurssien vahennysta ei saatu muutettua,
ja 1.1.2013 sosiaaliasiamiehen resursseja oli kaytettavissa 40 % va-
hemman. Sosiaaliasiamies Suvi Lepoluoto hoiti sijaisuuttaan 31.8.2012
saakka Jaana livosen palattua virkavapaalta.

Sosiaaliasiamiesten ty6tilanne 2012 on ollut vaikea. Puhelinajat ovat ol-
leet osan vuotta ruuhkautuneita eivatka kaikki yhteydenottajat ole ta-
voittaneet sosiaaliasiamiesta. Sosiaaliasiamiesten viikoittaisia puhe-
linaikoja jouduttiin 1.9. vahentamaan pysyvasti neljasta kolmeen, ja
ajoittain myds perumaan. Asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin ja asioi-
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den tarkempaan selvittelyyn ei pystytty kaikissa tilanteissa riittavan no-
peasti reagoimaan.

3 Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Sosiaaliasiamiesyhteydenottoja on vuosittain ollut noin 1 200, vuonna
2011 yhteydenottojen maaré oli 1 347.

Sosiaaliasiamiestilastoinnissa yhteydenotoksi kirjataan asiakkaiden,
heidéan laheistensa seka asiakkaiden asioissa tyoskentelevien tahojen
yhteydenotot. Yhteydenotoksi kirjataan myos jarjestdjen ja sosiaalihuol-
lon alueella tydskentelevien tyontekijoiden yhteydenotot seka ei viela -
asiakkaana olevien tiedustelevat yhteydenotot. Samaan asiaan liittyva
yhteydenotto on tilastoitu yhdeksi, vaikka siihen olisi liittynyt useita yh-
teydenottoja seka asiassa jarjestettyja tapaamisia. Mikali asia oli aika-
naan hoidettu loppuun, ja se tuli uudelleen esille, kirjattiin se sitten uu-
deksi yhteydenotoksi, oli se sitten samaan tai uuteen asiaan liittyva yh-
teydenotto. Yhdeksi merkinnéksi on tilastoitu myds saman perheen
useampaa lasta koskevat asiat, vaikka asiassa olisi perehdytty kaikkien
lasten tilanteisiin.

Viime vuosina yhteen asiakasyhteydenottomerkintd&n on liittynyt yha
enemman selvittelya ja se on ollut pidempaan "auki”, joskus jopa use-
amman kuukauden. Tama prosessimaisuus, jossa asiakkaille tulevia
paatoksia ja asiointia seurataan pidempaan, kertoo varmasti jotain so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta isossa virastossa ja monenlaisten la-
kien ja toimintakaytantdjen keskella. Osaan yhteydenotoista liittyivat
myds asiakkaiden erilaiset sairaudet, vammat ja asiointivaikeudet seka
elamanmuutokset ja kriisit, joiden kanssa selviytymiseen tarvittiin ulko-
puolisen apua.

Asiakasyhteydenotoissa oli myds sellaisia, joissa saman asiakkaan
asiat olivat useamman vastuualueen hoidettavana. Yhteydenotto tilas-
toitiin sille vastuualueelle, johon asiakkaan esiin nostamat asiat liittyivat
yhteydenottohetkelld. Saman asiakkaan asioissa saattoi olla seka toi-
meentulotukilain ettd vammaispalvelulain mukaista ohjausta ja neuvon-
taa. Enimmillaan saman perheen asioissa on ollut vammais-, vanhus-
tenhuollon, lastensuojelun ja toimeentulotuen asioita.

Vuoden 2012 yhteydenottojen tosiasiallista kokonaismaaraa vahentaa
hiukan se, etta yhden sosiaaliasiamiehen tilastoinnissa ei ollut laskettu
mukaan tyontekijatahojen yhteydenottoja. Liséksi asiakasyhteydenotot
vastuualueitten sisalla oli kirjattu yhteydenottajan nimiin erittelemétta
yhteydenottojen maaréa asiakasta kohden. Tata valitettavaa tilastoin-
tieroa ei voitu jalkeenpdain en&a korjata.

Sosiaaliasiamiestilastointi on katsottu aikaisempien vuosien tapaan
vastuualueittain. Aikuisten palveluiden vastuualueeseen on tilastoitu
sosiaalinen ja taloudellinen tuki (sosiaalitydn yksikko, sosiaaliohjauksen
yksikko, toimistopalveluiden yksikkd, maahanmuuttajapalvelut, alue-
tyon yksikkd, tydhon kuntoutus ja talous- ja velkaneuvonta), tydvoiman
palvelukeskus, sosiaalinen kuntoutus (A-klinikat, kuntoutuskeskukset,
asumisen tuki) ja vammaisty6. Lapsiperheiden palvelujen vastuualueel-
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le on tilastoitu kotipalvelu ja varhainen tuki, perhekeskustoiminta, per-
heneuvola ja perheoikeudelliset asiat seké lastensijaishuolto. Lastensi-
jaishuoltoon kuuluivat perhehoito- ja lomatoiminta, arviointi- ja vastaan-
ottotoiminta, lastenkotitoiminta ja asiakasohjausyksikko. vanhusten
palveluiden vastuualueelle kuuluivat sosiaali- ja lahityd, omaishoidon-
tuki, palvelu- ja virkistystoiminta, paivatoiminta, palveluasuminen ja
vanhustenkeskustoiminta. Paivahoito on ollut neljas tilastoitava alue.

Yhteydenottoja tuli yhteensa 1 255. Yhteydenottajat olivat padosin ai-
kuisia. My0s lapsiperheiden vastuualueeseen liittyneista yhteydenotois-
ta suurin osa oli aikuisten asiakkaiden yhteydenottoja. Nuoria yhtey-
denottajista oli vain muutama. Maarallisesti eniten yhteydenottoja tulee
aikuisten palveluiden vastuualueelta, sitten lapsiperheiden vastuualu-
eelta ja kolmanneksi vanhusten palvelujen vastuualueelta. Aikuisten
palveluihin liittyvia yhteydenottoja oli vuoden aikana toimeentulotukeen
liittyen 85 % ja vammaisasioihin 8,3 %. Lapsiperheiden vastuualueella
yhteydenotoista liittyi lastensuojeluun 84,5 %. Vanhusten palveluihin
liittyvid yhteydenottoja oli yhteensa 81, joita ei jaettu vastuualueen si-
salla. Paivahoidon alueelta yhteydenottoja tuli 8 ja muita yhteydenotto-
ja oli 99.

4 Huomioita sosiaalihuollon asiakkaiden asemasta Helsingissa

4.1 Huomiota tarvitaan asiakkaan tilanteeseen ja palvelusuunnitelmaan

Eri vastuualueiden asiakasyhteydenottoja yhdisti ensinnékin se, ettei
asiakkaiden yksildllisiin tilanteisiin ollut aina perehdytty riittavasti eivat-
ka tyontekijat tunteneet asiakkaidensa tilanteita. Myos tyontekijat itse
kertoivat tasta samasta. Riittamattomalla perehtymisella saattoi olla iso
vaikutus asiakkaiden taloudellisten oikeuksien toteutumiseen tai yhteis-
tyon onnistumiseen. Asiakkaiden tilanteista oli paateltavissa myos se,
etteivat he olleet aina saaneet asiakaslain mukaisesti tietoa omista oi-
keuksistaan ja velvollisuuksistaan Joskus tama tydntekijoiden vaillinai-
nen perehtyminen myds loukkasi asiakkaita. Asiakkaiden tilanteista ve-
detyt johtopaatokset eivat asiakkaiden mukaan kuvanneet heidan ko-
konaistilannettaan riittavasti tai pienista tilanteista oli vedetty liian laajal-
le ulottuvat paatelmét. Puutteelliset tai virheelliset rekisteritietojen kirja-
ukset ovat ongelmallisia myds siksi, ettd ne jaavat asiakkaan rekisteri-
tietoihin ja siirtyvat aikanaan totuuksina tyontekijalta toiselle. Joskus
sosiaaliasiamiesta mietityttivat asiakkaan rekisteritiedoissa olleet pitkéat
kuvaukset asiakkaan ns. huonosta kaytoksesta.

Palvelusuunnitelman tekeminen ja paivittaminen nayttaytyi myods on-
gelmallisena asiana. Asiakaslain 78:n mukaan sosiaalihuoltoa toteutet-
taessa on laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava
suunnitelma, jollei kyseessé ole tilapainen neuvonta tai ohjaus tai jollei
suunnitelman laatiminen ole muutoin ilmeisen tarpeetonta. Erdéan toi-
meentulotukiasiakkaan kohdalla palvelusuunnitelma oli saatettu tehda
edellisen kerran vuonna 2004, eik& sitéa ollut kertaakaan paivitetty sen
jalkeen. Oli myos vaikeassa tilanteessa oleva pitkaaikaisasiakas, jolle
ei ollut tehty lainkaan palvelusuunnitelmaa. Asiakkaat kertoivat myos ti-
lanteista, joissa asiakas oli muuttanut kaupungissa toiselle alueelle ja
tyontekij&n vaihduttua aiemmin tehdyt suunnitelmat saattoivat asiak-



7 (31)

kaan yllatykseksi muuttua eika uusi tyéntekija nahnyt aiemmin tehtyjen
palvelusuunnitelmien enaa sitovan hanta. Suunnitelmien kirjauksiin olisi
joissakin tilanteissa tarvittu myds enemman tarkkuutta.

Huolestuttavia olivat my6s ne esille tulleet tilanteet, joissa lastensuoje-
lun asiakkaana olevalle perheelle ei lahetetty kirjallista asiakassuunni-
telmaa asiakassuunnitelmapalaverin jalkeen. Yhden asiakkaan kohdal-
la koko asiakassuunnitelma oli jaanyt kirjaamatta Effica-jarjestelméaan,
ja se oli olemassa ainoastaan tyéntekijan omissa papereissa. Lasten-
suojelulain mukaan asiakassuunnitelma on tehtava kaikille asiakkaana
oleville lapsille, jollei asiakkuus paéaty lastensuojelutarpeen selvityksen
jalkeen tai kysymyksessa ole tilapainen neuvonta tai ohjaus. Asiakas-
suunnitelma on myds tarkistettava tarvittaessa, kuitenkin vahintaan ker-
ran vuodessa. Helsingin oman henkildstolle annetun pysyvaisohjeen
mukaan asiakassuunnitelma on tarkistettava vahintaan kaksi kertaa
vuodessa, olipa lapsi sitten avo- tai sijaishuollon asiakkaana lastensuo-
jelussa.

Virastossa tehdyt linjaukset esimerkiksi siita, ettei toimeentulotu-
kiasiakkaille tehd& paasaantoisesti palvelusuunnitelmia sosiaaliohjauk-
sessa, ainoastaan siella tarkistetaan jo olemassa olevat palvelusuunni-
telmat, vaikuttaa ongelmalliselta. Joissakin tilanteissa tuli esille myods
se, ettei palvelusuunnitelmia tai sosiaalitydn palveluita mahdollisteta
kaikilla vastuualueilla tilanteissa, joissa asiakas oli samanaikaisesti asi-
akkaana. Vastuualueet toimivat kuitenkin lainsdadannollisesti ja toimin-
nallisesti toisistaan hyvinkin poikkeavilla alueilla, ja [&htokohta palvelu-
suunnitelmissa ja palveluiden antamisessa tulisi olla asiakas. Sosiaa-
liasiamiesta mietitytti valilla myos se, kuinka aidosti asiakkaat otettiin
mukaan omien palvelusuunnitelmiensa tydstamiseen.

4.2 Huomiota tarvitaan asiakkaiden kanssa tehtavaan tyohon

Useita vastuualueita yhdistava palaute asiakkailta oli se, ettei asiakkai-
den jattamiin yhteydenottopyyntdéihin vastattu. Vastaamattomuus yh-
teydenottopyynt6ihin tuli niin monelta asiakkaalta, ettei sitéd enaa voida
laittaa yhden yksittéisen asiakkaan tarpeettoman yhteydenottotoiveen
piikkiin. Asiakas oli saattanut jattdd useamman yhteydenottopyynnon
omalle tydntekijalle, hdnen esimiehelleen seka toimipaikan muille tyon-
tekijoille. Osaan yhteydenotoista asiakkaat kertoivat saaneensa vasta-
uksen my6hemmin, osaan asiakkaat kertoivat, ettei vastausta tullut
koskaan.

Lastensuojelun asiakasvanhemmilla saattoi olla kiireellista asiaa esi-
merkiksi huostassa olevan lapsensa tilanteesta tai omasta mahdolli-
suudestaan osallistua asiakassuunnitelmapalaveriin. Eraassa tapauk-
sessa toimeentulotuen valitystiliasiakas otti sosiaaliasiamieheen yhteyt-
ta kaksikymmentakolme kertaa tilanteessa, jossa han ei ollut saanut
yhteyttd palvelupisteen tyontekijdan. Asiakkaan asumispalveluyksikén
vuokra uhkasi jddda maksamatta valitystilipaatoksessa olevan virheen
takia. Lopulta sosiaaliasiamies tavoitti useamman yhteydenoton jalkeen
johtavan sosiaalityontekijan, ja paatds saatiin korjattua.
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Asiakkaat kertoivat myos toimeentulotukinakemuksiinsa kirjaamistaan
toiveista saada tapaamisaika tyontekijan kanssa asioiden kasittelya
varten. Joihinkin yhteydenottotoiveista ei vastattu koskaan, osa kuitat-
tiin puhelinsoitolla. Yksi asiakas kertoi vaikeasta tilanteestaan, jossa it-
semurha oli ollut jo asiakkaan mielessa. Han oli laittanut kahteen toi-
meentulotukihakemukseensa avunpyyntonsa, mutta kumpaakaan ei ol-
tu reagoitu. Asiakkaan asiat otettiin toimistossa kasittelyyn vasta sosi-
aaliasiamiehen yhteydenoton jalkeen.

"Olen yrittdnyt kahden viikon ajan saada tyontekijaan yhteyttd, mutta mitdan vastaus-
ta en ole saanut.”

”Sain vihdoin 11.12. yhteyden johtavaan yritettyani tavoittaa hanta sdanndéllisesti
29.11. lahtien.

Asiakkaat kertovat myds siita, kuinka heidan on vaikeaa tavoittaa omia
tyontekijoitadn edes puhelinajalla. Ruuhkautuneista, esimerkiksi toi-
meentulotuen puhelinajoista, tuli sd&nnollisesti palautetta. Yksi idkas
asiakas oli turvautunut taksikyytiin mennakseen toimistolle varamaan
tapaamisaikaa. Asiakkaat kertoivat myos siita, etteivat tyontekijoiden
puhelinvastaajaviestit olleet aina ajantasaisia. Kaupungin tyéntekijoiden
kaytettavissa olevassa Merex- jarjestelmassa ei myoskaan aina ollut
ajantasaisia tietoja tyontekijoiden poissaoloista ja lomista. Asiakkaan
asia oli saanut jadda myos kesken tyontekijavaihtojen tai lomien yhtey-
dessa.

Huomiota tarvinnee myos ns. asiakkaiden pallotteluilmi6. Asiakkaiden
yrittdessa selvittdd asiaansa, ohjattiin hanta ottamaan yhteytta ensin
yhteen tyontekijaan, joka ohjasi asiakasta ottamaan yhteytta seuraa-
vaan tyontekijaan, joka taas saattoi ohjata asiasta tavoittelemaan uutta
tyontekijad, ja puhelinaikojen jonottamisten kautta. Ajoittain tasta pallot-
teluilmista kertoivat myos tyontekijat itse. Asiakkaan selvittelema asia
oli saattanut liittya aiemmin tehtyyn paattkseen tai kaupungin omien
palveluiden kaynnistamisprosessiin. Adrimmaisena tilanteena tuli esille
sellainen, jossa tyontekija oli ohjannut asiakastaan asiakaskaynnilla va-
raamaan uuden ajan puhelimitse.

Asiakkaat kertoivat ajoittain my0s toiveestaan saada tyontekijansa
vaihdettua. Tahan asiakkaan toiveeseen pitaisi tarttua arvioimalla sita,
mista tassa toiveessa on kysymys. Monelle tydntekijavaihtoa pyyta-
neelle asiakkaalle oli sanottu suoraan, ettei sellainen ole mahdollista.
On tilanteita, esimerkiksi lastensuojelussa, jossa tyontekijan pysyvyys
voi olla lapsen edun mukaista. Yhteistyon vaikeus ei kuitenkaan aina
ole lahtoisin asiakkaasta tai asiakkaan vaikean tilanteen siirtymisesta
asiakkaan ja tyontekijan valisiksi yhteistydvaikeuksiksi. Joskus se voi
olla ns. kemiaa, eli asiakkaan ja tyontekijan erilaisuus estaa yhteistyon
onnistumisen. Joskus kysymys voi olla my6s siita, etta tyontekija tarvit-
see tyonohjauksellista tukea kyseiseen asiakastilanteeseen. Sosiaa-
liasiamies on n&hnyt yhden kirjallisen suosituksen tyontekijavaihdon
mahdollisuuksista, mutta arvio oli rakennettu tyontekijan, ei asiakkaan
nakokulmasta.
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Asiakkaiden puhumisen ja asioiden l&pikaynnin tarve tulee esille asiak-
kaiden yhteydenotoista. Asiakkaat ovat saattaneet jaada yksin hyvinkin
Isoissa asioissaan ja tarvitsisivat tukea paastakseen eteenpain. Tama
tuli esille etenkin toimeentulotuki- ja lastensuojeluasioissa. Sosiaa-
liasiamies mietti, mika tyontekijéiden toiminnassa ja tydn organisoinnis-
sa tuottaa tarvetta asioiden lapikayntiin sosiaaliasiamiehen kanssa, ja
olisiko asiaa mahdollista arvioida eri vastuualueilla. Lastensuojelun
asiakasvanhemmat saattoivat olla huolissaan lapsestaan ja siita, saiko
sijoitettu lapsi riittdvaa ymmarrysta osakseen sijaishuoltopaikassaan tai
arvioiko vastuusosiaalityontekija asiat aidosti lapsen nakdkulmasta.
Vanhemmat toivoivat ajoittain tyontekijoilta sijoitettuun lapseen tiiviim-
paa yhteydenpitoa.

Asiakkailta tulee aika ajoin palautetta myds heidan saamastaan kohte-
lusta, joka on koettu tdykeaksi. Ajoittain asiakkaat kertoivat myds pel-
kaavansa asioissaan pidettavia palavereita. Asiakkaat kysyivat usein
myads siitd, miksi tydntekijat toimivat tietylla tavalla ja millaiset periaat-
teet heidan toimintaansa ohjasivat. Esille tuli myds tilanteita, joissa asi-
akkaita ei ollut osattu ohjata niihin palveluihin, joita heidan tilanteissaan
ja heidan avukseen oli virastossa jarjestetty tai lainsaadannon kautta
mahdollistettu. Tama tuli esille, esimerkiksi asunnottoman lapsiperheen
kohdalla sek& ennen 65 ikédvuotta vammautuneen asiakkaan henkil6-
kohtaisen avun kohdalla.

4.3 Huomiota tarvitaan tarpeellisten tydntekijaresurssien arviointiin

Eniten vaikeasta henkilostéresurssitilanteesta keskusteltiin toimeentu-
lotuen tyontekijoiden ja heidan esimiestensa kanssa. My6s lastensuoje-
lun tydntekijat kertoivat kohtuuttomista tydmaaristaan. Tyontekijat ker-
toivat myds siita, ettei heilla ole mahdollisuuksia tehda riittavan hyvaa
tyota asiakkaiden ja asiakasperheidensa kanssa. Vaikeasta resurssiti-
lanteesta tuli tietoa myds mm. isyys, huolto- ja tapaamissopimuksia te-
kevien lastenvalvojien osalta. Sosiaaliasiamies on miettinyt myos sita,
meneeko suurin osa Sinu- ja perhehoitoyksikon tyontekijoiden tybajois-
ta asiakassuunnitelmapalavereiden pitamiseen eika aikaa jaa riittavasti
yhteydenpitoon lapsen tai hanen huoltajiensa kanssa.

Tyontekijaresurssitilanteissa nousi esille mm. sairaus- ja kesédlomat ja
toimeentulotuen tydntekijoiden osalta kaksi saman vuoden sisélle ajoit-
tunutta isoa organisatorista muutosta:

"Ruuhkautunut tilanne. Jumalattomasti sosiaaliohjauksen kohdalla, epainhimillinen ti-
lanne.”

"Paatokset tehdaan, mutta asiakastapaamisten jarjestdminen on huomattavasti han-
kalampaa.”

Eri vastuualueiden tarvitsemia tyontekijaresursseja laskettaessa ei eh-
k& ole riittavasti kiinnitetty huomiota siihen, etté osalla sosiaalihuollon
asiakkaista on monia sairauksia, vammoja ja toimintakyvyn vaikeuksia,
ja niisté voi aiheutua edelleen vaikeuksia ymmartaa ja ilmaista itseaan.
Naihin vaikeuksien vuoksi asioiden lapikayntiin tarvitaan enemman ta-
paamisia ja enemman aikaa.
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Huomiota ei ole mydskaan riittavasti kiinnitetty sithen, mita lapsen tai
nuoren huostaanotto vanhemmuudelle aiheuttaa ja millaista puhumisen
ja prosessoinnin tarvetta se aiheuttaa vanhemmille. Tulisi myds arvioi-
da se, mitd aiemmin toteutetut lastensuojelun organisaatiomuutokset
ovat voineet vaikuttaa siihen, miten huomiota pystytddn antamaan
vanhemmuudelle uudessa tilanteessa lapsen tai huoren huostaanoton
jalkeen.

Etela-Suomen aluehallintoviraston julkaisun 15/2011, s. 39 mukaan
Helsingissa virkaa hoitavista lastensuojelun tydntekijoista 65 %:lla oli
vuonna 2010 tehtyyn kyselyyn saatujen vastausten mukaan sosiaali-
tyontekijan patevyys. Julkaisun mukaan (s. 23) Helsinki on ilmoittanut,
ettei perhekohtaista asiakasmaarien tilastointia tehd&. Sosiaaliasiamies
ei tiedd, mika tilanne on tilastoinnissa ja resursoinnissa talla hetkella.

Etela-Suomen aluehallintovirasto maarasi 26.4.2012 antamallaan paa-
toksella Helsingin sosiaalilautakunnan ryhtymaan valittomiin toimenpi-
teisiin lastensuojelulain asettamien maaraaikojen saattamiseksi lain-
mukaisiksi 31.10.2012 mennessa. Sosiaaliviraston aluehallintovirastolle
antaman selvityksen mukaan vuoden 2011 lopussa lastensuojeluilmoi-
tuksista 81,3 % ja lastensuojelun tarpeen selvityksista 74,4 % valmistui
lainmukaisessa maaraajassa. Ehka ongelmat maaraaikojen noudatta-
misessa kertovat myds tyontekijaresurssien riittamattomyydesta.

Riittavat tyontekijaresurssit vaikuttavat luonnollisesti myo6s siihen, mil-
laiset mahdollisuudet asiakkaiden lakisaateisilla oikeuksilla on aidosti
toteutua:

4.1.2012:” Eilen katsoin neljaltd, ettd maksatuksen jono on viikon mittainen. 28.12.
jalkeen tehdyt hakemukset purkamatta ja rahat maksamatta. Talla hetkella todella
moni asiakas odottaa rahojaan. Pyrin vastaamaan Kiireellisiin yhteydenottoihin mah-
dollisimman pian, mutta toivon ymmarrysta myods meidan osallemme taméan organi-

saatiomuutoksen vuoksi” (toimeentulotuen tyéntekija).

Toimeentulotuen sosiaaliohjauksesta on useita kertoja tuotu esille re-
surssien vahaisyys seka vahainen mahdollisuus tehda kotikaynteja
asiakasperheisiin. Tydntekijat ovat kuvailleet itsedan tulipalon sammut-
tajiksi ja vasta vain kriisitilanteissa toimijoiksi.

4.4 Vastuualueittaisia huomioita aikuisten palveluiden vastuualueelta toimeentulotuki-
asioista

Sosiaaliasiamiehet ovat tuoneet useammassa selvityksesséan esille,
toimeentulotuen asiointiprosessin arvioinnin tarpeen. Asiakkaan asioin-
tiprosessi pitaisi arvioida yksittdisen asiakkaan asioinnin kautta. Nako-
kulmana tulisi olla se, millaiset ty6- ja toimintatavat ovat laadukasta so-
siaalihuoltoa ja millaiset eivat enda laadukkaaseen sosiaalihuoltoon
kuulu. Talla hetkella olevat toimintakaytannot eivat aina mahdollista
asiakkaiden ja tyontekijoiden henkil6kohtaista vuorovaikutusta eivatkéa
kaikki asiakkaan tuen ja palveluiden mydntadmiseen vaikuttavat seikat
tule esille.
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Asiakkaiden asemaa ja oikeuksien toteutumista heikentavat myos eri-
laiset automaattiset toiminta- ja paatdoksentekokaytannot. Naita kaytan-
t6ja on loydettavissa eri suunnilta. Automaattisia kaytantoja on loydet-
tavissd mm. ATJ- tietojen kasittelyjarjestelmastd, jolla tehdaéan ja laske-
taan asiakkaille tehtavat toimeentulotukipdatokset. Tahan jarjestelméaan
on ohjelmoitu ns. etuoikeutetun tulon laskuri. Toimeentulotukilain mu-
kaan ns. etuoikeutettuna tulona voidaan tyollistymisen tukemiseksi jat-
t&& huomiotta vahintaan 20 % tuloista, enintdan 150€ kuukaudessa
perhettd kohden. ATJ- ohjelmassa oleva automaattinen laskuri laskee
automaattisesti tulojen kirjauksen jalkeen 20 %:n vahennyksen asiak-
kaan palkkatuloista. Yhden vaikeavammaisen asiakkaan kohdalla etu-
oikeutettuna tulona oli jatetty huomioimatta 2,50€ hanen pienesta ko-
konaispalkkatulostaan. Ko. summa olisi voitu jattaa tulona huomioimat-
ta kokonaan etuoikeutetun tulon ndkdkulmasta. Kaytantojen pitaisi olla
sellaisia, etta niilla aidosti mahdollistetaan lainsd&dannon tavoitteiden
toteutuminen.

Toinen tallainen automaattinen ATJ- ohjelmaan sisaltyva laskuri liittyy
tilanteisiin, joissa arvioidaan edellytyksia perusosan laskemiseen. Pe-
rusosan suuruutta voidaan alentaa enintaan 20 tai 40 % tietyin edelly-
tyksin. Sosiaaliasiamies ei ndhnyt yhtdéan toimeentulotukiasiakkaan
paatostd, jossa alentamisen maara olisi ollut naita automaattisia lukuja
pienempi lukuun ottamatta tilanteita, joissa perusosan laskemisesta
luovuttiin kokonaan. Perusosan alentamisen yhteydessa tulee liséksi
laatia, mikali mahdollista, suunnitelma asiakkaan itsenédisen suoriutu-
misen edistamiseksi. Liséksi alentaminen voidaan tehda edellyttéaen,
ettei alentaminen vaaranna ihmisarvoisen elaman edellyttamé&n turvan
mukaista valttamatonta toimeentuloa eiké alentamista voida pitaa muu-
tenkaan kohtuuttomana. Sosiaaliasiamies naki perusosan alentamisis-
sa tietynlaista automatiikkaa, jossa ei aina tullut esille tuo suunnitelma
ja sen lainmukainen tekeminen eik& myoskaan perusosan alentamisen
arvio kohtuuttomuuden nakoékulmasta.

Automaattisuus tuli esille myds paatoksista, joissa asiakas oli hakenut
jonkin erityismenon hyvaksymista. Menon huomioimattomuudessa
nayttaytyi olevan automatiikkaa, jossa ei tarkasteltu sité, olisiko ko.
meno sittenkin voitu n&hd& turvaamassa asiakkaan toimeentuloa tai
edistamassa itsenaista suoriutumista tai olisiko se voitu ndhda ai-
heuneen asiakkaan tai hanen perheensa erityisista tarpeista ja olosuh-
teista (Toimeentulotukilaki 7 ¢ 8 3 kohta). Kyseiset menot oli saatettu
hylata perusteella, ettéd kuuluu perusosalla katettaviin menoihin tai ei
kuulu toimeentulotuella katettaviin menoihin. Naita menoja oli auto-
maattisesti hylannyt paatoksissdan myds etuuskasittelija, jolla ei ole
sosiaalihuollollista koulutusta. Henkilon tai perheen erityisené tarpeena
tai olosuhteena voidaan pitaa esimerkiksi pitkdaikaista toimeentulon
saamista, pitk&aikaista tai vaikeaa sairautta seka lasten harrastustoi-
mintaan liittyvia erityisia tarpeita. Asiakkailla saattoi olla hyvin vakavia
sairauksia tai tilanteita eika niitd huomioitu paatoksenteossa. Esimerk-
kin& automaattisena erityismenon huomioimattomuutena tuli vaikea-
vammaisen potilasjarjestoon liittyva asiakasmaksu, vaikka ko. jarjestén
jasenyys saattoi toimia toimeentulotukilain tavoitteiden mukaisena
asiana, ja jossa olisi voinut tayttyd seka toimeentulotukilain 7c 8:n etta
myds ehkaisevan toimeentulotuen tavoitteet.
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Automaattisuus tuli esille myds takautuvan toimeentulotuen, yksityisen
terveydenhoidon aiheuttamien menojen tai lasten harrastusten aiheut-
tamien menojen huomioinnin kohdalla. My6s asiakkaiden isoissakin
elamanmuutostilanteissa tdmé, joskus hyvinkin tiukka ja muutoksia
huomioimaton, laskelmatapa tuli esille. Automaattista paatoksentekoa
voitiin ndhda myas tilanteissa, joissa ei kiinnitetty huomiota asiakkaan
tosiasialliseen tilanteeseen esimerkiksi ns. normiylitysten kierrattami-
sissa tai vuokran kohtuullistuttamisissa. Vuokran kohtuullistuttamisissa
oli saatettu kiinnittaa huomio ajanjaksoon, missé ajassa asiakkaan tu-
lee muuttaa tai vuokra kohtuullistetaan ja sen myéta asiakakan talou-
dellinen tilanne laskee alle minimitoimeentulotuen. Asiassa ei ollut arvi-
oitu sita, oliko muutto tai vuokran kohtuullistuttaminen silla hetkella tar-
koituksenmukaista tai kohtuullista esimerkiksi akuutissa ja vaikeassa
sairaustilanteessa.

Myds asiakkaan laskelman tarkastelu kuukausitasolla ei ollut aina riit-
tavaa kiireisen toimeentulotuen tarpeen ymmartamiseksi. Asiakkaan
ensisijaisten etuuksien maksupaiva oli saattanut siirtya asiakkaasta ai
heutumattomasta syysta tai siirtyd asiakkaan sairastumisen vuoksi.
Maksupaivien muuttumisen vaikutusta asiakkaan tosiasialliseen tilan-
teeseen ei ollut tavoitettu tai tulot oli saatettu huomioida kaksinkertai-
sena. Automaattisia toimintakaytantoja tulee esille myads erilaisissa li-
saselvityspyynnoissa. Asiakkaat ovat kertoneet, etta toimeentulotuen
paatoksenteko ja taytantdonpano olisi nopeutunut, jos asiakkaalle olisi
vain soitettu asiasta lisaselvitystarpeen tultua esille.

Helsingissa oli n&htavissd myds se, ettd asiakkaiden toimeentulotuki-
hakemusten kasittelyn lopputulos vaihteli toimistoittain, joskus jopa
tyontekijoittainkin. Tietyn alueen kohdalla sosiaaliasiamies pystyi jo
hiukan etukateen aavistelemaan sitd, miten toimeentulotukiasiakkaan
harkinnanvaraisuutta sisaltavaan kohtaan mahdollisesti tullaan suhtau-
tumaan. Asiakkaan kannalta ei aina ollut yhdentekevaa, milla alueella
han asui tai kuka hanen paatoksentekijakseen tuli. Paatoksissa voitiin
lahted vahvemmin organisaation kuin asiakkaan lahtékohdista: "Meilla
katsotaan aina nain” tai "Miten muuten voisimme toimia, jotta asiakkaat
tulisi kasiteltya yhdenvertaisesti!”

Useamman asiakkaan kohdalla tuli esille ongelmia myds paatdsten tay-
tantdonpanossa ja maksuun saattamisessa. Tilanteissa oli viivastymi-
sid, mutta myos keskenjaaneita tilanteita oli. Toimeentulotukiasiakkai-
den kadonneista kuiteista ja hakemuksista tuli myds useita yhteydenot-
toja. Joidenkin asiakkaiden kohdalla oli epéilty, ettei tarvittavia liitteita
olisi toimistolle koskaan toimitettukaan, mutta jalkeenpain niitakin liittei-
ta loytyi, joskus jopa viikkojen jalkeen.

Eras asiakas oli vienyt kesakuun alussa toimeentulotukihakemuksensa
henkilokohtaisesti palvelupisteen vastaanottoon. Tulovajeen mukaisen
toimeentulotuen han sai tililleen kuitenkin vasta heindkuun alussa, en-
simmaisena palkkapaivanaan. Paatos oli tehty lainmukaisesti seitse-
man arkipaivan kuluessa, mutta sita oltu pantu taytantoon, koska asi-
akkaan hakemukseen oli pitanyt tdydentaa tilinumeroon myos BIC-
koodi. Asiakas oli tiedustellut puhelimitse rahan tuloa tililleen runsaan
viikon kuluttua siita, kun oli saanut paatoksensa postissa. Puhelimeen
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vastannut viranhaltija ei ollut osannut sanoa, mista viivastys maksun
taytantdonpanossa aiheutui, vaikka asiakastietojarjestelméasta olisi voi-
tu nahda, etta pyynto taydentaa tilinumeroa oli jatetty postin kuljetetta-
vaksi. Viivastys olisi voitu kokonaan valttaa, mikali viranhaltija olisi ot-
tanut tAman uuden alle 25-vuotiaan asiakkaan henkilokohtaisesti vas-
taan ja jo hakemusta lukiessaan pyytanyt BIC-koodin tai asiakkaalle
olisi soitettu ja pyydetty ko. tunnusta. Sosiaaliasiamies mietti myos sita,
oliko BIC-koodi ehdoton maksuun saamiseksi vai olisiko se voitu p&aa-
telld jo IBAN- tilinumerosta.

Sosiaaliasiamiehet ovat jo aikaisempien vuosien selvitysten yhteydes-
sa suositelleet, etté puutteellisten hakemusten taydennyspyynnot lahe-
tettaisiin ykkdspostissa ja lisdksi asiakkaalle tiedotettaisiin tarpeesta
taydentaé hakemusta myods puhelimitse. Kaikkia lisaselvityspyynt6ja ei
lahetetty asiakkaiden mukaan ykkdspostissa. Viimesijaisen taloudelli-
sen tuen varassa elavélle on erityisen tarke&a, etta voi maksaa esimer-
kiksi vuokransa ajallaan ja saa oikeutetun etuuden viivytyksetta. Lisa-
selvityspyynnot tulisi hoitaa padosin puhelimitse.

Ns. vélitystiliasiakkaiden osalta on tullut jo parin vuoden ajalta esille se,
etteivat kaikki valitut toimintatavat ole olleet parhaita mahdollisia tai riit-
tavan toimivia.. Asia nostettiin esille jo edellisessa selvityksessa. Sel-
keissa perustilanteissakaan asiakas ei valttamatta voinut tietaa etuka-
teen, milloin ja millaisen summan hén tulee saamaan omista rahoistaan
kaytettavaksi. Asiakkaat joutuivat hankaliin tilanteisiin, kun eivét saa-
neet asiassa pyytamaansa vastausta tai joutuivat sdéannollisesti ja tois-
tuvasti selvittamaan asioitaan, jopa useamman kerran kuukaudessa.
Valitystiliasioissa jarjestettiin toimeentulotuen johdon kanssa arviointi-
palaveri 8/2012. Ongelmakohtien nahtiin selkiintyvan loppuvuoden ku-
luessa, mutta ilmeisesti jarjestelma ei ole asiakkaiden kannalta viela-
kaan taysin ongelmaton.

4.5 Muita huomioita aikuisten palvelujen vastuualueelta

Toimeentulotukiasiakkaiden lisaksi aikuisten palvelujen vastuualueelta
nousi esille tilanteet, jotka liittyivat joko asunnottomuuteen ja erilaiseen
palvelu- ja tukiasumiseen.

Sosiaalihuoltolain mukaisessa palveluasumisessa olleet asiakkaat ky-
syivat kayttovarastaan ja heille maaratyista palvelumaksuistaan. Asiak-
kaiden oli valilla vaikea hyvaksya maksuja vahaisista palveluista tai
palveluista, joita asiakkaat eivéat kokeneet saavansa.Yhden asiakkaan
kohdalla sosiaaliasiamies selvitti asiakkaan pyynnosté kyseisesta yksi-
kostd asiakakan saamia palveluita. Vastaukseksi saatiin, etta asiak-
kaalla oli oikeus kayttaa pyykkitupaa maksutta.. Viiden palveluasumi-
sessa olleen asiakkaan osalta selvitettiin tarkemmin myo6s heille tehdyt
suunnitelmat. Kolmella asiakkaalla naisté viidesta oli palvelusuunnitel-
ma, ja ne oli tehty vuosina 2007 - 2010 kolmelle asiakkaalle. Kahdella
ei ollut lainkaan palvelusuunnitelmaa. Suunnitelmiin tulisi kirjata tar-
kemmin myos asiakkaan tarvitsemat laakkeet ja hoitotarvikkeet, koska
niiden tilauksissa ja maarissa oli ollut ongelmia.
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Asiakaslain 5 8:n mukaan asiakkaalle ja hanen laillisille edustajilleen on
kyettava selvittimaan ymmarrettavasti, mita apua ja palveluja han voi
saada palvelutalosta, mihin asiakasmaksu perustuu ja mita menoja
maksu kattaa seka mitka menot kunkin asukkaan tulee itse kustantaa
tai hakea niihin toimeentulotukea (ellei kysymykseen tule asiakasmak-
sulain 11 8:n mukainen maksunalennus tai poistaminen).

Sosiaalihuoltolain 22 §:n mukaan asumispalveluilla tarkoitetaan palve-
lu- ja tukiasumisen jarjestamista. Lain 23 8:n mukaan asumispalveluja
annetaan henkildlle, joka erityisesta syysta tarvitsee apua tai tukea
asunnon tai asumisensa jarjestamisessa. Erityista apua ja tukea asu-
misensa jarjestamisessa tarvitsevat asiakkaat haastateltiin asunnotto-
mien tukiyksikossa. Asiakkaat, joiden todettiin SAS (Selvitys-Arviointi-
Sijoitus)- arviossa tarvitsevan tuettua asumista (palvelu- tai tukiasun-
toa), joutuivat jonottamaan asuntoa useammasta kuukaudesta yli vuo-
teen.

"Tilanne, jossa minulle ei pystytd sanomaan, paivan, viikon tai kuukaudenkaan tark-
kuudella, milloin saisin asunnon, on kohtuuton.”

Huomiota ja ratkaisujen etsimisté tarvitaan tuki- ja palveluasumiseen
jonottavien asiakkaiden tilanteisiin. Kuinka paljon kuhunkin asumismuo-
toon jonotettiin kuukausittain, kuinka paljon heitéa kyettiin asuttamaan ja
mika oli keskimaarainen jonotusaika. Koska sosiaali- ja terveysviraston
yhdistaminen ilmeisesti sekoitti ja muutti kaytantdja 2013 alusta, olisi
asiakkaiden oikeuksien toteutumisen kannalta tarke&a, etta toiminta-
kaytannot alle 65-vuotiaiden tuki- ja palveluasumisen osalta selkiinnyte-
taan vipymatta. Sosiaaliasiamiehelle tulleen tiedon mukaan asiakkai-
den tilanne oli vuoden ensimmaisina kuukausina selkiintymaton eika
edes tyontekijoilla ollut, miten asiakkaiden asioita tulisi jatkossa hoitaa.

Asunnottomien tuen SAS-prosessia tulisi selkeyttaa siten, etta asuntoa
hakenut saisi kaikissa tapauksissa valituskelpoisen paatoksen:

1. hakemus hylataan, koska erityista vaikeutta saada asunto ei ole,

2. vaikeus on todettu, mutta asuntoa ei ole vapaana tai 3. asunto
myonnetaan. Kun tukiasuntoja ei ole kaikille tarvitseville, tulisi paatk-
siin voida hakea muutosta. Nain tukiasunnon tarvitsijoiden tilanne tulisi
jaoston tietoon ja jaoston jasenilla olisi perusteltu kasitys, siitéa millais-
ten henkildiden arvioidaan olevan sosiaalihuoltolain 23 §:n mukaisessa
tilanteessa ja kuinka paljon tallaisia henkil6itd on Helsingissa.

Erds, avoeron myota ja maaraaikaisen vuokrasopimuksen paatyttya,
asunnottomaksi jaanyt kahden lapsen isa koki kohtuuttomana tilanteen,
jossa han ei voinut asunnottomuuden takia vastata lastensa hoidosta.
Maaliskuussa annetun SAS-arvion mukaan asiakas oli hyvaksytty jo-
nottamaan tukiasuntoa. Lasten isan oli vaikea hyvaksya sitd, ettd hanta
kohdeltiin sosiaalitoimessa, lapsettomana, yksindisena henkilona, jolla
oli mahdollisuudet parhaimmillaan yksiéon jonotuksen jalkeen. Asiakas
kysyi, huomioivatko viranomaiset tulkinnoissaan tai toimissaan lasten
oikeutta pitaa yhteytta isdansa.
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Vammaisasioista sosiaaliasiamieheen otettiin yhteyttd mm. omaishoi-
dontukeen liittyvissé asioissa seka lasten etta alle 65-vuotiaiden osalta.
Lasten omaishoitoon liittyvassa asiassa yhteydenotto tuli myds sairaa-
lasta, koska Helsinki oli nayttaytynyt heidan hoidossaan olevan lasten
osalta kaikkein tiukimpana kuntana, jossa omaishoito oli saatettu hylata
vakavissakin tilanteissa.

Paihdehuollon asiakkaat toivat pari kertaa esille Helsingin tiukan linja-
uksen laitoshoitopaikoista ja Tervalammin kartanon kayttamisesta. Ta-
man linjauksen kohdalla olisi aidosti arvioitava se, kenelle kyseinen
palvelu sopii ja kenen kohdalla kyse on ns. vaarantyyppisesta palvelus-
ta, ja olisi annettava mahdollisuus myds muuntyyppiseen hoitoon.

Hietaniemenkadun palvelukeskuksen kohdalla pohdittavaksi nousi
edelleen se, keille ko. paikkaa voidaan suositella seka tilanteet, joissa
yopymispaikkaa ei saatu asiakkaalle jarjestymaan edes Hietaniemen-
kadulta.

4.6 Vastuualueittaisia huomioita lapsiperheiden palveluiden vastuualueelta

Lapsiperheiden vastuualueella asiakasyhteydenotoista ja tyontekijoiden
kanssa kaydyista keskusteluista isoimpana asiana nousi esille lasten-
suojelussa kaytettavissa olevat palvelut seka se, mihin annetut palvelut
perustuvat; lahdetaanko palveluiden jarjestamisessa lastensuojelu-
asiakkaiden tarpeista vai jarjestetaanké palveluita vain vallitsevista pal-
veluista kasin pysahtymatta lastensuojeluperheiden tilanteisiin. Palve-
luiden sopimattomuus ja sopivien palveluiden puute tulivat esille use-
amman lastensuojelun asiakasperheen kohdalla. Tilanteet liittyivat
esimerkiksi pienen lapsen koko perheen sijoituspaikan |0ytymiseen tai
tyossakayvalle perheelle jarjestyvaan koko perheen hoitoon. Koko per-
heelle annettavan hoidon osalta tuli esille se, ettei palveluita ollut tarjo-
ta tilanteissa, joissa vanhemmat kavivat téissa. Pahimmillaan asiakas-
perhe jai ilman apua ja vanhemmuutta tukevia palveluita.

Lastensuojelun kautta jarjestyvat tai eri palveluihin ohjaamiset tulisi ar-
vioida sita kautta, voidaanko niiden kautta saada apua juuri kyseiselle
perheelle juuri kyseessa olevassa tilanteessa. Sosiaaliasiamiehelle on
tullut jo useampana vuotena esille se, etta erityislasten vanhemmat,
erityisesti yksinhuoltajavanhemmat, jaavat liian vahaiselle tuelle lasten-
suojelun asiakkaina. Sosiaaliasiamiehelle on tullut myés useampana
vuonna asiakaspalautetta siité, etta lastensuojelussa vain keskustel-
laan ja keskustellaan, mutta apua tilanteeseen ei jarjesteta.

Myoés lastensuojelutydssa olevat tyontekijat ovat antaneet hyvin sa-
mansuuntaista palautetta, kuin mit sosiaaliasiamiehet ovat saaneet: ”
Palvelujarjestelma on repaleinen ja pitkdaikaista tukea tarvitseville per-
heille osin uuvuttava. Lyhyen ja intensiivisen tydskentelyn jalkeen on
vaikea |0ytaad perheen tarpeita vastaavia ratkaisuja. Tarvittaisiin osaa-
mista mm. erityisnuoresta ja heidéan palvelujen terapioista (mm. Kelan
mahdollisuudet terapioihin), diagnooseista, mita se tuo perheen ar-
keen, vuorovaikutukseen ja suhteisiin, mahdollisesti perheterapeuttista
tyota perheen vuorovaikutuksen kanssa ja yhtaaikaisesti selkeda arjen
tukemista.”
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Lastensuojelun yhteydenotoissa nousi esille myds lapsen etu ja sen to-
teutuminen. Yhteydenottajat kyseenalaistivat ajoittain sitd, ohjasiko las-
tensuojelun tydntekijoiden toimintaa ja paatoksentekoa aidosti lapsen
etu vai laitettiinko lapsen edun nimiin vain erilaisia tyokaytantoja, toi-
mintatapoja tai esimerkiksi sijaisperheen omia aikatauluja. Lapsen etu,
oli sitten kyse avohuollon tai sijaishuollon asiakkaasta, edellyttaa riitta-
vaa perehtymista lapseen, hanen laheisiinsa seka olosuhteisiin paatok-
sid tehtdesséa. Edun sisélto vaihtelee lapsesta toiseen muun ohella ha-
nen ikansa, kehitystasonsa seka kulloisenkin elamantilanteensa mu-
kaan. Sosiaalityontekija ei voi méaaritella objektiivisesti lapsen etua, ellei
hanella ole riittavad mahdollisuutta tutustua lapseen ja hanen laheisiin-
sa seka olosuhteisiin.

Paatokset, joissa lapsen edun toteutumista mietittiin, olivat koskeneet
huostaanoton lopettamista, |&heisten yhteydenpidon rajoittamista tai
huostaan otetun lapsen tai nuoren toiminnan rajoittamista tai sijaishuol-
topakan muuttamista. Joissakin tilanteissa asiakkaita ohjattiin hake-
maan paatosta tai tekemaéan asiassa kantelu. Eduskunnan apulaisoi-
keusmies totesi kesakuun lopussa antamassaan paatoksessaan, etta
lapsiperheiden vastuualue oli toiminut virheellisesti tehdessééan yhtey-
denpidon rajoittamisesta paatoksen, joka ei ollut riittavan tarkkarajainen
ja tasmallinen seka lyényt laimin huolehtia siitd, etté tapaamisista sovit-
taisiin riittdvan ajoissa.

Yhteydenotoista ilmeni, ettd asiakkaat olivat joissakin tilanteissa myds
neuvottomia; mita vanhempi /isovanhempi voi tehda, kun oma lapsi tai
lapsenlapsi voi huonosti kotona, koulussa tai sijaishuoltopaikassa ja
toimivalta asioissa on lastensuojelun tyontekijalla, joka ei yhteydenotta-
jan mukaan ole perehtynyt riittdvasti lapsen tilanteeseen eika ole otta-
nut huomioon lapsen laheisen esiin tuomia nakdkulmia?

Yhteytta ottaneet vanhemmat eivat mydskaan aina olleet varmoja sijoi-
tettujen lasten sijoituspaikan sopivuudesta, sijoituspaikan toiminnasta
esim. lasten koulunk&ayntivaikeuksissa tai miettivat kuntouttavien palve-
luiden riittavyytta tai niiden jarjestymista. Vanhempia mietitytti se, akti-
voituiko perheen yhdistaminen ja sen mahdollistaminen aidosti lasten-
suojelutyossa.

Lastensuojelun asiakastytssa sosiaaliasiamies mietti vanhempien ja
huoltajien kanssa tehtavaa yhteistyota ja kaytyja keskusteluja ja niiden
riittvyytta yhteisiin tavoitteisiin padsemisessa. Sosiaalityontekijan am-
mattitaitoon kuuluu ensimmaisesta asiakkuuteen mahdollisesti johta-
vasta kontaktista lukien taito kiinnittdd huomio lastensuojeluntarpeen
arvioinnin kannalta oleellisiin asioihin. Hanen tulisi jarjestaa perheelle
tukea, joka lievimman puuttumisen periaatteella turvaa lapsen tasapai-
noisen kehityksen ja turvallisuuden. Vanhemmille saattoi tulla yllatyk-
send myos palaverissa esille otetut asiat, joista heille ei ollut kerrottu
etukateen eivatka he olleet pystyneet niitd miettimaan. Asiakasvan-
hemmat saattoivat myos huolehtia ja pelatd tulossa olevaa palaveria.
Asiakkaiden kanssa voitiin kdyda etukéateen lapi tulevaa palaveria seka
arvioida toteutunut palaveri jalkeenpain.
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"Miten selvian tamanpaivaisesta, jaa nahtavaksi.”

"Hengissa selvisin.”

Sosiaaliasiamiehelle tuli joitakin asiakasyhteydenottoja myos siita,
kuinka lastensuojelutarpeen selvittelyssa perhe oli pelannyt lastensuo-
jelua ja tuntenut epaluottamusta lastensuojelua kohtaan. Erés asiakas-
vanhempi totesi, etta lastensuojelutarpeen selvittamisessa asiakas-
sanan kayttaminen oli vaaranlainen sana, mieluummin olisi pitanyt pu-
hua tutkittavina olevista. Taman asiakkaan mielestéa palveluita tulisi ke-
hittdd, jos asiakkaista haluttaisiin kayttaa asiakas-sanaa. Yksi asiakas
oli hAmmentynyt ja vihainen, kun lastensuojeluilmoituksen jalkeen lap-
siperheiden kotipalvelusta pidettiin yhteytta lastensuojeluun asiakasta
informoimatta. Asiakkaan selvittdesséa hanelle todettiin kotipalvelun
muuttuneen avohuollon tukitoimeksi lastensuojeluilmoituksen jalkeen.
Tama tulkinta kotipalvelun muuttamisesta automaattisesti avohuollon
tukitoimeksi ei liene lastensuojelulain tarkoitus.

Sosiaaliasiamies néki myos tilanteita, joissa asiakkaan rehellisyys
omasta voinnistaan oli saattanut kdéntya jossain méarin asiakasta it-
seaan vastaan. Useamman yhteytta ottaneen perheen kohdalla van-
hempien toteama oma vasymys oli kaantynyt enemman laajemmaksi
toimintakyvyn puutteeksi kuin normaalisti toimivan perheen normaalina
reaktiona vaativassa vanhemmuustilanteessa.

Muina huomiota tarvitsevina kohteina ovat mm. taloudellisesti tiukoissa
tilanteissa olevien sijoitettujen lasten perheille maksettavat ruokarahat
kotilomien aikoina. Sosiaaliasiamies mietti sita, tukevatko vallitsevat
kaytannot aidosti lasten vanhempia heidan kasvatustehtavassaan.
Ruokarahojen maksamiskaytanto pitaisi saada arvioitua viivytyksetto-
myyden ja asiakasmydnteisen toimintamallien nakdkulmasta, erityisesti
lasten pidempien tai juhlapyhien yhteyteen osuvien lomien kohdalla.
Pienituloiselle vanhemmalle ei ole aina merkitytykseténta se, tuleeko
ruokaraha kayttéon muutama paiva tai viikko lapsen kotiloman jalkeen.
Saannollisesti toimivien ja pidempien lomien kohdalla pitaisi mahdollis-
taa myos etukéateis- ja erissa hoidettavat maksamiskaytannot.

Sosiaaliasiamies joutuu miettimaan aina myos palveluista valiinpu-
toamistilanteita. Lastensuojelunuorten kohdalla mietitytti niilden nuorten
tilanne, jotka eivat ole enaa sijoituksessa, mutta heilla on jalkihuolto-
oikeus. Mahdollistuuko heille aidosti lastensuojelun tukiasunto vai jaa-
vatko he ilman naita palveluita omasta, vaikeastakin tilanteestaan huo-
limatta?

Lastensuojelun asiakkaiden asemaa ja luottamusta lastensuojeluun
voisi parantaa selkokielella kirjoitettu opas, miten asiakkaat voisivat eri-
laisissa tilanteissa, joissa tulisi esille se, mihin lastensuojelun asiakas-
perheilla tai asianomaisilla on oikeus niin lastensuojelulain kuin esimer-
kiksi henkilttietolainkin mukaan. Tassa oppaassa tulisi ottaa kantaa
myos taloudellisiin oikeuksiin esimerkiksi toimeentulotuen osalta.
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Muita asioina Lapsiperheiden vastuualueelta olivat huolto- ja tapaamis-
kiistojen yhteydesséa sosiaaliviranomaisten tekemaét olosuhdeselvitykset
ja niiden luotettavuus ja tarkkuus. Lapsiperheiden kotipalvelumaksun
poistaminen oli tervetullut ja hyva muutos. Ko. ohjeistus asiakasmak-
suista ei ollut huomioinut lapsiperheiden elaméaa riittavasti.

4.7 Vastuualueittaisia huomioita vanhusten palveluiden vastuualueelta

Vanhusten palveluiden yhteydenotot ovat liittyneet usein omaisten huo-
leen siita, kuinka vanhus selviytyy yksin kotona tilanteessa, jossa ha-
kemus palvelutaloon on hylatty. Asiakkaat kysyivat myos prosessista,
jossa hakemus palvelutaloon tai vanhainkotiin kasitellaan. Monimutkai-
sen SAS- prosessin paapiirteittdinen kulku tulisi selvittda asiakkaalle
ymmarrettavalla ja riittavalla tavalla, jotta asiakkaalla olisi mahdollisuus
reagoida tarvittaessa prosessin aikana.

Yhteydenottajia hammensivat myods paatokset, joissa vanhuksen tunte-
vat kotihoidon tyontekijat, la&kari ja sosiaalityontekijat totesivat lausun-
nossaan, ettei asiakas selvia enaa kotonaan, mutta SAS-tyoparin (alu-
een lahityon paallikko ja akuuttisairaalan johtaja) arvion mukaan hoito-
tasoratkaisuksi paatettiin kuitenkin koti ja vanhuksen hakemus hyléattiin.

Vallitsevan tyokaytannén mukaan vanhuksen toimintakyvyn arviointi
tehdaan aina kotioloissa. Sairaalan sosiaalitytntekija piti menettelya
kohtuuttomana tilanteessa, jossa oli yksiselitteista, ettei potilaalla ollut
edellytyksia selvitd kotonaan paivaakaan maksimaalisen kotihoidon
turvin. Vanhuksen kuitenkin edellytettiin kotiutuvan sairaalasta, jotta
palvelutalohakemus saatiin vireille. Omaisia mietityttivat myds tilanteet,
joissa SAS-tyopari yhtyi vanhuksen tuntevien tydntekijéiden ndkemyk-
seen palvelutalopaikan tarpeellisuudesta, mutta paikkaa ei kuitenkaan
ollut kaytettavissa.

Helsingin sanomien 8.7.2012 tietojen mukaan kesékuun lopussa noin
300 vanhusta jonotti paasya palvelutaloon. Kyse on vanhuksista, jotka
ovat saaneet hakemukseensa viraston SAP- ryhman ja SAS-tyGparin
arvion perusteella myodnteisen paatoksen. Jonotilanne kertoo siita, ettei
paikkoja vanhuksille ole riittavasti.

Vanhusten palvelujen vastuualueelta nousivat esille myo6s pitk&aikai-
sesta laitoshoidosta palveluasumiseen siirrettyjen vanhusten tilanteet.
Muutos palveluun ei l&htenyt asiakkaan hoidon muuttumisesta tai ha-
nen kuntonsa paranemisesta, vaan toimipaikan luonteen muuttamises-
ta. Vanhusten omaiset nayttivat olevan yhteydenotoissaan hammenty-
neita ja tietamattomia siitd, kuinka heidan tulisi tilanteessaan toimia.
Vuosiakin laitoshoitotasoisessa asumisessa ollut vanhus asetettiin ti-
lanteeseen, jossa hanen tuli nyt vastata ja huolehtia vuokranmaksus-
taan ja laakkeiden yms. terveydenhoitotarvikkeiden ostostaan aiemmin
voimassa olleen kuukausimaksun sijaan. Laheisten kuvausten perus-
teella vanhusasiakkaiden lakisdateiset oikeudet asiamaksun pysyvyy-
desta organisaation muutostilanteessa eivat ilmeisesti toteutuneet kai-
kin osin tai oikeuksien toteutumisen varmistamiseksi laheisten olisi tul-
lut jaksaa tehda toita. Kaikissa tilanteissa vanhusten laheiset eivat ta-
han kyenneet.
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Nykyinen kaytanto, jossa vanhainkodit muutetaan palvelutaloiksi ja asi-
akkaan maksuperusteet muuttuvat, eika asiakkaalla tai hanen laheisil-
la&n ole voimia tai mahdollisuutta tarkistaa asioiden lainmukaisuutta
suhteessa jo olemassa oleviin laillisuus- ja valvontaviranomaisten paa-
toksiin (esim. Hameenlinnan HAO 22.5.2012; Eduskunnan oikeus-
asiamies 27.6.2012, 3960/4/10 ja 28.11.2012/3091/4/10) tulisi van-
husasiakkaiden palvelutaloon muutosprosessi muuttaa vahvemmin
asiakkaan oikeuksia toteuttavaksi. Vanhusasiakkaat jaavat prosessissa
liilan yksin ja tamé& prosessin lainmukaisuus tulisi my6s valvontaviran-
omaisten arvioida.

Sosiaaliasiamies mietti myds palveluasumisessa olevien monisairaiden
vanhusten kayttdvaran suuruutta; mihin kayttdvara lopulta perustuu ja
toteutuvatko vanhusten oikeudet riittavasti asiakasmaksun alentami-
sesta ennen toimeentulotukea. Vanhusten laheisia ohjattiin kantele-
maan asioista kuntien toimintaa valvoville viranomaisille, mutta sosiaa-
liasiamies ei tied&, jaksoivatko vanhusten laheiset naita kanteluita teh-
da. Laheisten voimavaroja tarvitaan monissa tilanteissa mm. vanhusten
ulkoilun mahdollistamisessa.

Vanhustenhuollossa esille nousivat myos vanhustenhuollossa vanhuk-
sille jarjestettavat arviointi- ja kuntoutusjaksot. Lahdetaank® niiden jar-
jestamisessa liikkeelle asiakkaiden tilanteista vai palvelujarjestelmén
rakenteista arvioimatta sité, kenelle ne sopivat ja kenen kohdalla olisi
tarkoituksenmukaista ensin arvioida arviointi- ja kuntoutusjaksolla ollei-
den kuntoutettavien keski-ik&, sairaudet jne. Sosiaaliasiamies oli mu-
kana palaverissa, jossa aivoinfarktin saaneelle 65-vuotiaalle ehdotettiin
arviointi- ja kuntoutusjaksoa selvittamatta, mika ko. paikassa oli mm.
keski-iké& ja diagnoosit. Arviointi- ja kuntoutusjakson olisi tarkoitus olla
aidosti ihmista kuntouttava eiké toimintakykya ja tulevaisuudenuskoa
laskeva.

Asiakkaiden lakisaateisten oikeuksien toteutuminen mietitytti myos ti-

lanteissa, joissa sairaalajaksot ja niita seuranneet arviointi- ja kuntou-

tusjaksot eivét olleet enaa lyhytaikaisia, mutta maksut naisté tehtiin ly-
hytaikaisten hoitojen perusteella.

Asiakkaan asema hanen taytettyaan 65- vuotta ja siirryttyaan vam-
maispalvelusta vanhustenhuollon asiakkaaksi, my6s mietitytti. Oliko
palveluiden jarjestamisessa mukana asiakkaiden lakisdateiset oikeudet
ja asiakkaan tilanne vai palveluiden erilainen jarjestdmistapa vammais-
huollossa ja vanhustenhuollossa. Yhdessa tilanteessa ohjattiin palve-
luiden muutoksesta kantelemaan Eduskunnan oikeusasiamiehelle. Vi-
ranhaltija oli myontéanyt eréélle asiakkaalle omaishoidon tuen hénen
vammauduttuaan vuosia sitten. Omaishoitajan vapaiden aikana han oli
lomaillut Afasialiiton keskuksessa, jossa hanella oli muutamia tuttavia-
kin. Taytettyaan 65 vuotta ja tultuaan siirretyksi vanhuspalvelujen vas-
tuualueen asiakkaaksi, h&nelle mydnnettiin omaishoitajan vapaiden
ajaksi paikka Visiitista, jossa muut asiakkaat olivat dementoituneita
vanhuksia. Vanhuspalvelujen vastuualueella ei ollut Afasialiiton kanssa
sopimusta, kuten vammaispalvelulla. Omaishoidon vapaa ei télla tavoin
toteutettuna virkistanyt hoidettavaa eika hoitajaa.
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4.8 Vastuualueittaisia huomioita paivahoidon palveluiden vastuualueelta

Paivahoidosta tulee vahiten asiakasyhteydenottoja sosiaaliasiamie-
heen. Yhteydenotot aiheutuivat mahdollisuudesta jatkaa ryhméperhe-
paivahoidossa tilojen muutostilanteessa, hoitopaikan jarjestymisen hi-
taudesta tyollistymistilanteessa seka erityislasten hoidon ja palveluiden
riittdvan hyvasta jarjestymisestéa ja henkilokunnan mahdollisuudesta
saada lisatukea erityislasten kanssa toimimiseen paivahoidossa ja esi-
koulussa.

5 Millaiset lainkohdat ja nakdkulmat pitéisi saada elamaan?

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hy-
vaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintéda. Asiakasta on
kohdeltava siten, ettei h&nen ihmisarvoaan loukata seka ettéd héanen
vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteu-
tettaessa on otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu
ja yksilolliset tarpeet seka hanen aidinkielensa ja kulttuuritaustansa
(Asiakaslaki 48).

Saannoksen tarkoittama asiakkaan oikeus sisaltda toimintaohjeen so-
siaalihuollon toteuttajalle ja jarjestajalle siita, etta kaikissa asiakastilan-
teissa kiinnitetaéan erityistd huomiota palvelun laatuun. Yhdenvertai-
suusperiaate ja syrjintakielto eivat edellyta ihnmisten samanlaista kohte-
lua kaikissa tapauksissa. Joissakin tapauksissa ihmisten tosiasiallinen
samanarvoisuus voi olla niin heikosti toteutunut, ettd on ryhdyttava tuki-
toimenpiteisiin heikoimmassa asemassa olevien yksildiden tai ryhmien
olosuhteiden parantamiseksi (STM Oppaita 2001:11 s. 25-26).

Perustuslain 19 8:n 1 momentin mukaan jokaisella, joka ei kykene
hankkimaan ihmisarvoisen elaman edellyttdamaa turvaa, on oikeus valt-
tamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon. Perustuslain 22 §:n mu-
kaan julkisen vallan eli viranomaisten on turvattava perus- ja ihmisoi-
keuksien toteutuminen. Sosiaalihuollon paatoksia tehtdessa tulee siten
ottaa huomioon perusoikeusmyonteinen tulkinta lakien soveltamisesta,
eli valittava sdanndksen tulkintavaihtoehdoista se, joka parhaiten edis-
taa perusoikeuksien ja niiden tarkoituksen toteutumista.

Julkisen vallan on, esimerkiksi tuettava perheen ja muiden lapsen huo-
lenpidosta vastaavien henkiléiden mahdollisuuksia turvata lapsen hy-
vinvointi ja yksildllinen kasvu. Sosiaalihuollon vastuulla on, etta kunta-
lainen saa laissa maariteltyjen edellytysten tayttyessa tarvitsemansa
palvelut ja tuen. Luottamuksensuoja-periaatteen mukaan kuntalaisen
tulee taas voida luottaa siihen, etté joutuessaan sosiaalihuollon varaan,
hanen tilanteensa selvitetdan riittavasti ja apu myonnetaan lainmukai-
sesti.
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Lastensuojelulain 8 8:n mukaan korostetaan ehkéisevan lastensuojelun
tarkoitusta: kaikille kunnan viranomaisille kuuluvaa velvollisuutta palve-
luja jarjestettdessa seka niitd kehitettaessa ottaa huomioon lapsen
vanhemmille kuuluva oikeus ja velvollisuus paattaa ja huolehtia lap-
sensa hoidosta ja kasvatuksesta. Erityisesti sosiaali- ja terveystoimes-
sa, opetustoimessa ja nuorisotoimessa palveluja jarjestettéessa on ar-
vioitava myads sitéa, miten palvelut ja tukitoimet edesauttavat ja tukevat
lasten vanhempia heidan kasvatustehtavassaan. Tama voi merkita yk-
sittaista palvelua koskevassa paatoksenteossa lastensuojelulain mu-
kaisten tavoitteiden huomioon ottamista. Esimerkiksi mydnnettdessa
toimeentulotukea lapsiperheelle on lastensuojelulain 8 §:n mukaan
kiinnitettava huomiota lapsen asemaan ja tilanteeseen perheessa (Raty
2010 Vammaispalvelut 23).

Sosiaaliasiamiehelle syntyneen kasityksen mukaan etenkin pienitulois-
ten yksinhuoltajien lapset ovat syrjaytymisvaarassa, koska vanhemmal-
la ei ole mahdollisuutta kustantaa yhtakaan lasta kiinnostavaa harras-
tusta. Lasten harrastusmenojen huomiointi on ollut esilla useammassa
sosiaaliasiamiesselvityksessé. Lastensuojelulain 8 §:n aito huomiointi
toimeentulotukipaatoksissa tulisi ottaa arvioitavaksi johdon tasoilla ja
miten ylla olevien sdaanngdsten toteutumista voitaisiin aktivoida esim.
henkilostdlle suunnattujen ohjeistusten tarkentamisella esim. lasten
harrastusmenojen huomioinnissa.

Lastensuojelulain 11 §:n mukaan kunnan on huolehdittava siita, etta
ehkaiseva seka lapsi- ja perhekohtainen lastensuojelu jarjestetaan si-
salloltaan ja laadultaan sellaiseksi kuin kunnassa esiintyva tarve edel-
lyttda. Lastensuojelulaki ei aseta velvoitteita pelkastaan sosiaalivirastol-
le, vaan lain toteutumisesta ovat osaltaan vastuussa my6és muut kun-
nan virastot, kuten Kiinteisto-, opetus-, ja terveysvirasto.

Kun lastensuojelun tarve oleellisilta osin johtuu Lastensuojelulain 358:n
rittAmattomasta toimeentulosta, puutteellisista asumisoloista tai asun-
non puutumisesta tai kun mainitut seikat ovat oleellisena esteena lap-
sen ja perheen kuntoutumiselle, kunnan on viivytyksetta jarjestettava
riittdva taloudellinen tuki seka korjattava asumisoloihin liittyvat puutteet
tai jarjestettava tarpeenmukainen asunto. Sd&nngdstéa sovellettaessa
esimerkiksi toimeentulotukinormit eivat sido paatoksentekijaa, vaan tu-
kea on myodnnettava tarvetta vastaavalla tavalla riittavasti (Raty 2010,
263).

liImeisesti lastensuojelulain 35 §:n perusteella perhe voi saada kaupun-
gin asunnon lastensuojelun sosiaalitydntekijan kirjoittaman lausunnon
perusteella vain siiné tapauksessa, jossa vuokravelat on maksettu tai
saatu ainakin osa vuokraveloista maksettua. Jos perhe elaa toimeentu-
lotuen varassa, on vuokravelan lyhentdminen vaikeaa. Pohdittavaa on
myads siind, onko pitk&aikainen elaminen minimitoimeentulotuen rajan
alapuolella enaa lapsen edun mukaista.
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Vuoden 2009 lokakuusta lukien 38 perhetta on ollut mukana sosiaalivi-
raston vuokravelkaisten lapsiperheiden toimintamallissa. Asiakkaana
olevat perheet ovat asuneet tilapaismajoituksessa, haatouhan alla tai
heilla ei ole vuokravelan takia ollut mahdollista saada kaupungin asun-
toa. Asiakkuus ei edellyta lastensuojelun asiakkuutta, mutta vaikka
perhe olisi lastensuojelun asiakkaana, ei se voi saada kaupungin asun-
toa, jos vuokravelkoja on maksamatta.

Lastensuojelulain 8 §:n aito toteutuminen mietitytti myos tilanteessa,
jossa vuoroviikkosysteemiksi katsotun tapaamissopimuksen mukaan
asunnottomaksi joutuneen isan muistiinpanoihin oli kirjattu asunnon-
menetystilanteessa:

"Asiakas nakee itsensé lapsiperheend, mita asiakas ei toimeentulotuen asiakkuudes-
sa eikad esimerkiksi kaupungin asuntojonossa ole. Asiakas odottaa, etté sosiaalitoimi
tarjoaa hanelle ja lapsille kriisimajoituksen Forenomilla, jonka on asiakkaalle ilmoitettu
olevan mahdotonta”

Lastensuojelulain pykalistd huomiota tarvitsee myds tavoite perheen
yhdistamisesta seka vanhemmille laadittava erillinen vanhemmuuden
tukemisen suunnitelma. Suunnitelma laaditaan yhdessa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon viranomaisten kanssa. Sosiaaliasiamies on miettinyt si-
ta, lahdetd&anko palveluiden jarjestamisessa ja suunnitelman tekemi-
sessa vanhempien tarpeista vai jo olemassa olevien palveluiden néko-
kulmasta ja tuleeko vanhempi aidosti autetuksi tilanteessaan..

Asiakkaan edun mukaan toimittaessa tulee esimerkiksi toimeentulotu-
essa kiinnittdd huomiota muihinkin, kuin asiakkaan hakemuksessaan
tai yhteydenotossaan oma-aloitteisesti kertomiin asioihin. Sosiaa-
liasiamiehelle tulee sdénndllisesti asiakastilanteiden ja paatosten selvit-
telyn kautta esimerkkeja myds siitd, kuinka asiakkaan on oletettu tunte-
van taustalla oleva lainsd&adanto ja osanneen toimia sen mukaisesti
hakemuksissaan ja muutoksenhauissaan.

Harkinnanvaraisuus tulisi tunnistaa vahvemmin kaikilla paatoksenteko-
tasoilla. Mahdollisuudet asian korjaamiseksi muutos- ja valitusteiden
kautta onnistuu vain kaikkein vahvimmissa tilanteissa. Toimeentulotu-
kipaatoksissa tuli esille myds tilanteita, joissa asiakkaiden oikeuksien
toteutumista joutui miettimaan mm. tilanteissa, joissa toimeentulotukea
oli myonnetty hakupaivasta eika hakukuukauden alusta alkaen. Myos
paatosten riittdvan hyva perustelu ja asiakaan mahdollisuus ymmartaa
hanelle tehtya paatosta, voivat lisata asiakkaan laissa saadettyjen oi-
keuksien toteutumista.

"Kaikkein suurimpana ongelmana pidéan paatosten kieliasua. En aina ymmarra, mité
minulta odotetaan ja mita sosiaaliasema hoitaa.”

"Paatokset on valilla niin saatanan sekavia.!
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Asiakkaan tulisi aidosti ymmartad, mihin kielteinen paatos perustuu ja
mitd hanen tulisi jatkoselvittda esim. vammais- ja hoitotuen perusteiden
osalta. Tata kautta asiakkaan oikeus toimeentulotukeen voi viela muut-
tua, mutta jos han ei tieda tarkkoja perusteita ja logiikkaa, ei han myds-
kaan tieda, kuinka edeta asiassaan. Toimeentulotuessa tehdyt paatok-
set ja niiden laskelmien taustalla oleva logiikka eivat aina avautuneet
asiakkaalle.

Toimeentulotuen kirjallinen hakemuskaytantot voi olla joidenkin asiak-
kaiden kohdalla este perustuslain 19 §; n toteutumiselle. Jos asiakkaal-
le annetaan vain kirjallinen asiointimahdollisuus, voi olla, ettei kaikki tu-
en ja palvelun mydntamiseen vaikuttavat seikat tule esille. Seka sosi-
aalityon etta ohjauksen yksikdssa suurimman osan hakemuksista kasit-
telivat etuuskasittelijat. Suurimmalla osalla toimeentulotuen hakijoista
on siten mahdollisuus vain kirjalliseen asiointiin toimeentulotukea haki-
essaan.

Huomiota tarvitaan siis naiden erilaisten automaattisen toiminta- ja
paatoksentekokaytantdjen sopivuuden arviointiin.

Toimeentulotukihakemusten myohastyneista kasittelyajoista tuli sdan-
nollisesti palautetta. Sosiaalivirastossa ei ilmeisesti tilastoitu kaikkien
hakemusten kasittelyaikoja, vaan tilaston kirjattiin vain pisimpaan kasit-
telya odottanut hakemus. Taman kaytannén myota ei voida tietaa,
kuinka paljon hakemuksista kasitella&n kussakin toimipaikassa myo-
hassa ja mikéd on hakemusten kasittelyaikojen aito keskiarvo ja hajonta.
Perustuslain 21 8:n mukaan valituskelpoinen p&&tds on annettava il-
man aiheetonta viivytysta.

Myds toimeentulotuen viivytyksetdn taytantdon pano pitaisi saada arvi-
oiduksi; mitka taytantdon panoon vaikuttivat asiakkaan tilanteessa ja
mika oli taytantdonpanojen keskiarvo ja hajonta; tarkeda on saada tie-
toa siitd, toteutuuko lain vaatimus viivytyksettomasta kasittelysta. Eraan
vaikeavammaisen asiakkaan paatoksessa oli virhe. Hanta pyydettiin
tekem&an asiasta viela kirjallinen hakemus virheen korjaamiseksi vaik-
ka asia oli jo kerrottu tyontekijalle puhelimessa. Virheen sisaltanyt paa-
tos tehtiin 28.8. ja se saatiin oikaistuksi 8.10.

Vaikeissa tai vakavissakaan tilanteissa ei valttdmatta tunnistettu mah-
dollista kiireisen toimeentulotuen tarvetta tai tydntekijéilla ei ole mah-
dollisuutta kiireisen toimeentulotuen tai sosiaalihuollon tarpeen selvitte
lyyn. Vakavassa perhetilanteessa ollut asiakas pyysi 7.5. toimeentulo-
tuesta tapaamisaikaa. Asiakkaalle oli kerrottu, etta aika olisi mahdollis-
ta saada vasta kuukauden kuluttua. Kiireisissé asiakastilanteissa ei
valttamatta myoskaan huomioida viikonloppujen tai arkipyhien vaiku-
tusta paatoksen taytantbonpanoon vaikeassa tilanteessa. Tyontekijoi-
den pitaisi myos pysahtya miettimaan paatoksen taytantéénpanon ta-
poja tilanteissa, joissa hakemus on kasitelty myohastyneena tai asiak-
kaan tilanteessa on nayttaytynyt erityisen suuria taloudellisia vaikeuk-
sia.
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Lisaselvityspyynnot mietityttivat myos valilla. Olisiko vanhuussela-
keikaiselta voitu kysya puhelimitse siitd, oliko lisaliitteiden toimittami-
sessa ollut jotain ongelmia ennen paatoksen hylkdamista? Yksi toi-
meentulotukea hakenut vanhus oli hakenut tukea sairaalalaskuun eika
ollut juurikaan asioinut toimeentulotuessa. Kyseessa oli hyvin vakava ti-
lanne seurauksineen. Sosiaaliasiamies ihmetteli myds tyokaytantoa,
jossa varatulle ajalle saapumatta jaaneelle asiakkaalle ei soitettu ko.
aikana ja kysytty sita, miksi han ei paassyt tulemaan ajalle. Tyontekija
oli kirjannut kuitenkin asiakkaan muistiinpanoihin saapumattomuudes-
ta.

Sosiaaliasiamies on joutunut omassa tydssaan miettimaan perus- ja
ihmisoikeuksien toteutumista, sosiaalihuollon asiakaslain, lastensuoje-
lulain seka hallintolain aitoa toteutuvuutta isossa virastossa vaihtuvien
tyontekijoiden ja toisiaan seuraavien organisaatiomuutosten keskella.
Perus- ja ihmisoikeuksien toteutuminen sosiaalihuollossa lahtee asia-
kaslain noudattamisesta. Lain toteutumisen edellytyksena on tyonteki-
jan valmius, tahto ja mahdollisuudet selvittaa asiakkaan toivomukset,
mielipide ja yksilolliset tarpeet ja tehda toimivaltansa rajoissa asiakkaan
edun mukainen paatdés. Myds muutoksenhakujen hidas kasittely pa-
himmillaan estaa perus- ja ihmisoikeuksien toteutumisen, jos p&aatos
muutetaan vasta useamman kuukauden kuluttua alkuperaisesta tilan-
teesta.

"Yritin soittaa johtavalle paivittdin kahden viikon ajan seka jatin soittopyynnon hanen
puhelinvastaajansa. Han ei soittanut takaisin. Valitusaika alkoi menna umpeen ja tein
kirjallisen muutoksenhakupyynndn. Parin paivan kuluttua sain tiedon, etta valituksen
kasittely kestdisi 3-4 kuukautta.”

Sosiaaliasiamiehet ovat jo aikaisempien vuosien selvitysten yhteydes-
sa suositelleet, etté puutteellisten hakemusten taydennyspyynnot lahe-
tettaisiin ykkdspostissa ja lisdksi asiakkaalle tiedotettaisiin tarpeesta
taydentad hakemusta puhelimella. Viimesijaisen taloudellisen tuen va-
rassa elavalle on erityisen tarke&a, etta voi maksaa esimerkiksi vuok-
ran ajallaan.

Perustuslain 19 8:n toteutuminen mietitytti myos niiden toimeentulotu-
kiasiakkaiden kohdalla, jolla oli joku harvinainen vamma tai sairaus, ja
johon ei ollut julkisella sektorilla saatavilla olevaan tiettya erityishoitoa.
Julkisen terveydenhuollon ladkari kirjoitti pienituloiselle toimeentulotuen
asiakkaalle l&hetteen yksityisen sektorin erityishoitoon. Toimeentulotu-
en asiakas saattoi saada hoitoon tukea toimeentulotuen kautta jonkin
aikaa tai sitten héanen terveydenhoito-kulunsa jatettiin talta osin koko-
naan huomioimatta. Vakavissa terveydellisissd ongelmissa asiakkaat
jaivat yksin. He eivat tienneet tai kyenneet toiminaan siten, etté julkisen
puolen vastuu tarjota hoito julkisen terveydenhuollon kustannuksin, olisi
saatu arvioiduksi. Naissa tilanteissa pienituloiset toimeentulotuen asi-
akkaat eivat pystyneet jarjestamaan tata hoitoa itselleen ja tarkea apu
arjessa selviytymisessa jai kayttamatta. Toimeentulotuen tulisi vastata
la&karin maaraamista hoidoista siihen saakka, kunnes julkisen puolen
vastaantulo olisi selvitetty.



25 (31)

Perustuslain 19 8:n toteutuminen mietitytti myos niiden toimeentulotuen
asiakkaiden kohdalla, joissa vakava masennusdiagnoosi ei oikeuttanut
viela julkisen terveydenhuollon psykiatrisen avohuollon palveluihin ja si-
ta kautta mahdollisiin jarjestyviin jatkohoitoihin. Naiden asiakkaiden
kohdalla tiukat toimeentulotuen tulkinnat siitd, ettd paasaantoéisesti on
kaytettava julkisia terveydenhoitopalveluita, saattoivat ajaa asiakasta
entistd vaikeampaan tilanteeseen. Ohjeistukset toimeentulotuen paa-
toksentekijoille pitaisi olla selkeat siitd, miten asiakkaista konkreettisesti
ohjataan toimimaan ko. tilanteissa ja tarvittaessa autetaan asiasta sel-
vittdmaan tilanteensa esimerkiksi potilasasiamiehen avustuksella.

Sosiaaliasiamies mietti myos sité, voidaanko asiakasmyonteisena tai
enda Perustuslain mukaisenakaan toimintana pitaa pienituloisten toi-
meentulotuen asiakkaiden pitkid puhelinjonotusaikoja. Asiakasmydntei-
syys, asiakkaan edun mukainen toiminta ja laadukas sosiaalihuolto pi-
taisi nostaa Helsingisséa aiempaa vahvemmin esille eika se saisi jaada
yksin tydntekijatason vastuulle eika heita tulisi jattad asiassa mydskaan
yksin. Ajoittain Helsinkiin muulta tulleet tyontekijat ihmettelevat joitakin
valittuja kaytantoja. Yksi tyontekija mietti sitd, miksei toimeentulotuessa
tehd& palvelusuunnitelmia tai miksei ole olemassa arvoja, esimerkiksi
siitd, ettei asiakkaita pompoteta tydntekijoilta toiselle. Asiakkaiden so-
siaaliasiamiehille kuvaamissa tilanteissa oli my6s sellaisia, joita ei enaa
voida pitda asiakasmyonteisena toimintana.

6 Milloin aito huomio asiakkaan asemaan voi kaantya resurssisaastoksi ja
palveluiden vahvemmaksi vaikuttavuudeksi?

Tassa selvityksessa esilla olleita nakokulmia voidaan tarkastella myos
resurssien ndkokulmasta. On tilanteita, joihin tarvitaan vain ja ainoas-
taan lisaa tyontekijoita. On myads tilanteita, joissa pohdittavaksi sosiaa-
liasiamiehelle tulivat asioiden jo kaytetyt tyontekijaresurssit; olisiko toi-
sin toimiminen saastanyt tyontekijaresursseja pidemmalla aikavalilla ja
saatu samalla parannettua myo6s sosiaalihuollon palvelun laatua ja asi-
akkaan edunmukaista toimintaa?

Asiakkaiden arjessa antama palaute tulisi aina arvioida toimintakaytan-
t6jen jarkevyyden ja asiakasmyonteisyyden nakokulmasta. Jos asiak-
kaat kokevat jonkun tietyn toimintatavan ongelmalliseksi, nousee se
esille eri tavoin ja eri tasoilla yhden jos toisenkin asiakkaan kautta vie-
den samalla monen eri tahon tydtekijaresursseja.

Sosiaaliasiamies on miettinyt tyontekijaresurssien ja niiden saastymi-
sen nakokulmasta esimerkiksi pitkdaikaiselle toimeentulotuen asiak-
kaalle tehtya palvelusuunnitelmaa ja sen paivittamista. Voisiko palvelu-
suunnitelman paivittaminen toimia myds tyontekijaresursseja saasta-
vana tilanteissa, joissa saman asiakkaan asioissa toimii useampi tyon-
tekija? Riittava perehtyminen asiakkaan tilanteeseen, palvelusuunni-
telmien tekeminen ja paivittdminen seké asiakaslahtdisemman tydot-
teen vahvistaminen voi vahent&é jossain maarin myos tarvetta muutok-
senhakuihin, valituksiin ja kanteluihin.
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Sosiaaliasiamies on miettinyt myos sité, voisiko ATJ- ohjelmassa olevi-
en erilaisia nayttdja ja niiden tarpeellisuutta tyon selkiinnyttamisen na-
kokulmasta. ATJ- ohjelmaa tulisi kehittd&d myads siten, etta sinne saatai-
siin kronologinen sivusto toimeentulotuen asiakkaalta pyydetyista ja
asiakkaan toimittamista liitteista. Talléin nahtaisiin ne, mita liitteita asia-
kas on jo aiemmin toimittanut ja mita ei tarvitse enaa uudelleen toimit-
taa. Ehka talla tavoin paastaisiin kiinni myos niihin tilanteisiin, joissa
asiakkaan toimittamat paperit ovat kadonneet ja asiakkaan sanaa vas-
tassa on tyontekijan sana.

Sosiaaliasiamies on miettinyt my6s sitd, saataisiinko Perustus- ja Asia-
kaslain tavoitteet ja sddnnokset paremmin toteutumaan ja tyontekija-
resurssien turha kaytté vahentymaan, jos toimeentulotuen paatoksen-
tekijalle olisi rakennettu ATJ- tietojarjestelmaan osio, jota lapikdymatta
paatosta ei olisi mahdollista allekirjoittaa. Tahan osioon olisi kirjoitettu
asiakkaan sairaudet ja vammat seka erilaiset toimintakyvyn rajoitteet,
joilla saattaisi olla vaikutusta tehtyyn hakemukseen ja siind ilmenneisiin
ongelmiin. Talla tavoin voitaisiin ehka vahentaa myos hylkaavia paa-
toksia, joita joudutaan myéhemmin tarkistamaan uusine paatoksen
postituksineen.

Toimeentulotuen asiointiprosessin arvioinnin tarkeytta on tuotu esille jo
aikaisemmissa sosiaaliasiamiesselvityksissa. Huomiota tarvinnee mm.
se, kuinka monta paatdsta ja postitusta tehtiin samaan asiaan liittyen,
miksi paatoksia korjattiin, miksi lisdselvityspyynt6ja lahetettiin, tarvittiin-
ko kirjallista lisaselvityspyynt6&, joutuiko asiakas ottamaan paatoksen-
tekijaan yhteytta, kuinka monta asiakkaan yhteydenottoa tyéntekijaan
tai tyontekijoihin tarvittiin sek& miksi niita tarvittiin. Vahentaisiko paatos-
ten postitus ykkdspostissa asiakkaiden yhteydenottoja ja tydntekijdiden
puhelinruuhkaa? Ja olisiko asiakkaiden muutoksenhauissa informaatio-
ta, joka pitdisi saada huomioiduksi vahvemmin jo paatdksentekotasolla.

Organisaatiosta lahtevat muutokset pitaisi katsoa myos resurssien na-
kokulmasta. Vuoden 2012 alussa toimeentulotuessa tehdyt organisato-
riset muutokset nayttaytyivat myos asiakastyon resurssihukkana. Mo-
nelta asiakkaalta tuli palautetta siitd, etteivat suunnitelmat ja sovitut
asiat siirtyneetkaan tyontekijalta toiselle. Asiakkaat joutuivat selvitta-
maan uudelleen jo aiemmin selvitettyja asioita. Organisaatiosta lahtevi-
en muutosten vaikutus pitaisi minimoida asiakkaille. Muutoksissa voi-
daan kadottaa myos jo hyvin alkanut yhteisty6 vaikeissa ja monimut-
kaisissa asiakastilanteissa.

"Tama uudelleen alkanut "operointi” sosiaaliaseman uuden henkildston kanssa vie
kylld minun psyykelta voimia.”

Tyontekijavaihtuvuus tulisi nahda myos tyontekijaresurssien hukkana.
Voitaisiinko patevat, perehdytetyt ja ammattitaitoiset tyontekijat saada
vahvemmin sitoutettua pidempiaikaiseen tydsuhteeseen?
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Palveluiden vaikuttavuuteen tarvitaan myds lisahuomiota. Selkeimmin
tama nousi esille lastensuojeluasioissa. Miten tehdaan lastensuojelu-
tarpeen arviointiprosessi ja toimiiko se samalla myds lasta ja perhetta
tukien vai tuleeko heille vain olo tutkittavana olemisesta? Miten vahvis-
taa vanhemmuuden tukemista huostaanotto- ja sijoitusprosessissa?
Miten vanhempien tukeminen heidan kasvatustehtavassaan lahtisi
vahvemmin vanhemman tarpeista eika vain jo palvelujarjestelman tar-
jolla olevista toimintamuodoista?

Lastensuojeluasiakasvanhempien yhteydenotoissa tuli valilla esille se,
ettd uuden yksikon tyontekija tai uusi tyontekija toimikin eri perustein
kuin perheen asioita aikaisemmin hoitanut tyontekija. Yhteistyon toimi-
vuus ja asiakkaiden ja tyontekijoiden samaan tavoitteeseen suuntautu-
va ty6 on edellytys palveluiden vaikuttavuudelle. Jos asiakas ei voi luot-
taa tyontekijoihinsa ja eika ole selvilla heidan toimintaansa ohjaavista
periaatteista, ei voida myoskaan kovin vahvasti olettaa eri tahojen toi-
mivan samojen tavoitteiden suuntaisesti. Yhteisty6 vanhempien kanssa
tulisi ottaa myds lastensuojelutyd-prosessin nakdkulmasta arvioitavak-
si; toimitaanko aidosti vanhemmat tydskentelyyn mukaan ottaen vai
jaddaanko asiassa pidettavien isojen palaverien varaan. Tama yhteis-
tyon ja keskusteluiden k&dyminen vain isoissa palavereissa on ollut esil-
l& useammassa sosiaaliasiamiesselvityksessa.

Y hteistydvaikeuksien ymmartamisissa voi olla pieni siemen parempaan
vaikuttavuuteen. Yhteisty6 asiakkaiden kanssa pitéisi ottaa aidosti arvi-
oitavaksi eri vastuualueilla: Mitka ovat yhteisty6n toimivuuden edelly-
tykset sosiaalihuollon toimintakentdssa? Yhteistyon onnistuminen uu-
delleen sosiaalihuoltoon pettyneen ihmisen kohdalla voi edellyttaa erit-
tain hyvia yhteisty6taitoja ja tydskentelyn jatkuvuutta, mutta pidemmalla
aikavalilla se voi nayttaytya lopulta resurssisaastona ja palveluiden pa-
rempana vaikuttavuutena.

7 Millaiset pysyvat rakenteet asiakkaiden aseman kehittamiseksi saataisiin
luotua?

Koska tata selvitysta kasiteltdessa on sosiaali- ja terveysviraston yhdis-
tyminen jo toteutettu, tulisi sosiaalihuollon asiakkaan asemaa arvioita-
essa ja vahvistaessa katsoa asioita myds uuden organisaation raken-
teista.

Sosiaaliviraston voimassa olevan pysyvaisohjeen 18.12.2008 mukaan
vastuualueiden tulee vuosittain 31.1. mennessa lahettda sosiaaliasia-
miehelle yhteenveto siitd, millaisia asioita muistutuksissa ja niihin anne-
tuissa vastauksissa on kasitelty ja mihin asioihin niissd on mahdollisesti
kiinnitetty huomiota. Vastuualueet ovat toimittaneet sosiaaliasiamiehille
joitakin yksittaisia vastauksia muistutuksiin, mutta ne eivat ole tehneet
yhteenvetoa tehdyistd muistutuksista, niiden lukumaarasta tai sisallois-
t4. Sosiaaliasiamiehelld ei ole tietoa siitd, kuinka paljon asiakaslain
mukaisia muistutuksia ovat eri vastuualueiden asiakkaat tehneet viime
vuosina. Sosiaaliasiamies ei my6skaan tieda sitd, onko asiakkaiden te-
kemista muistutuksista ollut poimittavissa informaatiota, esimerkiksi
toimintakaytantdjen korjaamiseen ja kehittamiseen.
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Sosiaaliviraston tydntekijat ovat ajoittain olleet sosiaaliasiamieheen yh-
teydessa muistutuksiin liittyvissa asioissa. Muistutuksen tekoon on vi-
rastossa kaytossa lomake, mutta sen tarkempaa ohjeistusta asiakkaille
ei ole olemassa. Muistutuksia koskeva pysyvaisohje tulisi paivittaa ja
tarkentaa kayttokelpoisemmaksi tyontekijoille ja heidan asiakkailleen.
Yhteistyd sosiaaliasiamiehen kanssa muistutuksiin liittyvissa asioissa
tulisi myo6s arvioida uudelleen. Parhaimmillaan muistutus voi toimia mo-
lemminpuolisen vuorovaikutuksen parantamisen valineena: asiakas voi
saada joko perustelun saamalleen kohtelulle ja menettelylle tai hanen
asiansa voidaan kasitelld uudestaan ja kehittaa palvelua.

Valviran ohjauskirjeen (21.6.2010 dnro 4476/05.00.04/2010) mukaan
lainsaatajan tarkoitus on ollut, etta muistutukset ohjautuvat kasiteltavik-
si sellaisille viranhaltijoille tai vastuuhenkiléille, joilla on mahdollisuus
toimivaltansa nojalla vaikuttaa tilanteen muuttamiseen, mikali muistutus
antaa siihen aihetta. Valvira olettaa my@s, etta asiakkaiden ja heidéan
omaistensa yhteydenottojen asianmukainen kasittely vahentéaa yhtey-
denottoja valvontaviranomaisiin seka epatarkoituksen mukaisia kante-
luprosesseja. Valvira suosittaa myos, ettd sosiaalihuollon toimintayksi-
kot analysoivat sdannéllisesti muistutukset ja yhteydenotot palvelujen-
sa laadun kehittamiseksi.

Sosiaalihuollon asiakkaan asemaa voidaan arvioida my6s kuntien toi-
mintaa valvovien tahojen kanteluvastauksista. Kuinka paljon kantelu-
vastauksia tuli vuonna 2012 Etela-Suomen aluehallintovirastolta ja
eduskunnan oikeusasiamieheltd? Tarvittaisiin tieto myds siita, miten
kanteluvastaukset on kasitelty ja millaisia nAméa kanteluvastaukset ovat
olleet. Loppuvuodesta selvisi ainakin yhden lastensuojeluun liittyneen
kanteluvastauksen osalta, ettei sita ollut k&sitelty virastossa. Sosiaa-
liasiamiehen saaman tiedon mukaan kanteluvastausten kirjaamisessa
ja tilastoinnissa on ollut myds ongelmia eivatka kaikki kanteluvastauk-
set ole tulleet sosiaaliviraston lakipalveluiden kasiteltavaksi. Sosiaali-
huollon asiakkaiden aseman kannalta on hyvin tarkeaa voida luottaa
siihen, etta valvovien tahojen kannanotot tulevat kunnassa huomioi-
duksi ja niiden kasittelemiseksi on luotu riittavat rakenteet.

Viranhaltijoiden tekemiin p&aatoksiin asiakkaat hakivat muutosta en-
simmaisesta aikuispalveluiden muutoksenhakujaostosta, toisesta ai-
kuispalveluiden muutoksenhakujaostosta, lapsi- ja perhejaostosta,
Vanhuspalveluiden muutoksenhakujaostosta seka ruotsinkielisten muu-
toksenhakujaostosta. Ensimmainen aikuispalvelujen muutoksenhaku-
jaosto kasitteli toimeentulotukiasioita, toinen aikuispalvelujen muutok-
senhakujaosto kasitteli vammaispalvelulakia koskevia paatoksia seka
omaishoidon tukea (alle 65-vuotiaat), sosiaalihuoltolakiin, asiakasmak-
suihin, paihdehuoltoon ja velkaneuvontaan liittyvia paatoksia. Lapsi- ja
perhejaosto kasitteli paivahoitoa, lastensuojelua ja perheoikeudellisia
asioita koskevia muutoksenhakuja. Vanhuspalvelujen jaosto kasitteli yli
65-vuotiaiden omaishoidontukeen, ymparivuorokautiseen hoitopaik-
kaan, jaksoittaishoitoon, palveluseteliin ja asiakasmaksuun liittyvia
muutoksenhakuja. Ruotsinkielisten muutoksenhakujaosto kasitteli ruot-
sinkielisten asiakkaiden mm. toimeentulotukeen, vammaispalveluun ja
omaishoidontukeen liittyvid muutoksenhakuja.
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Ensimmainen aikuispalvelujen muutoksenhakujaosto kasitteli
841,toinen aikuispalvelujen muutoksenhakujaosto kasitteli 159 viran-
haltijan paatosta, lapsi- ja perhejaosto kasitteli 36 viranhaltijan paatos-
ta, vanhuspalvelujen muutoksenhakujaosto kasitteli 65 muutoksenha-
kua ja ruotsinkielisten muutoksenhakujaosto kasitteli 29 muutoksenha-
kua. Kaikkiaan muutettuja viranhaltijoiden paatoksia oli yhteensa 206 ja
yksi valmisteluun takaisin palautettu paatos. Jos viranhaltijoiden muu-
tettujen paatoksi suhteuttaa paatosten kokonaismaaraan, niiden osuus
ei nouse kovin suureksi, mutta muutoksenhauista tuli muutetuiksi tai
uudelleen valmisteluun palautetuiksi 18,9 %. Jokaisella naista 207
muutetulla tai takaisin valmisteluun palautetulla paatoksella on voinut
iso vaikutus ihmisten mahdollisuuksiin selviytyd arjessaan.

Muutoksenhakuprosessi tulisi ottaa myds arviotavaksi sen osalta, voi-
taisiinko joitakin paatoksia palauttaa uudelleen valmisteluun jou-
tuisammin ennen kuukausien kestavaa jaoston kasittelyyn menopro-
sessia.

"Muistutus- ja sosiaaliasiamiesjarjestelmalla on haluttu kiinnittéaa erityis-
t& huomiota sosiaalihuollon laatuun seké asiakkaan kohteluun sosiaali-
huollossa. Muistutusjarjestelma ja sosiaaliasiamiesjarjestelma ovat siis
my0s tapoja saada tietoa niistd epakohdista, joita kunnassa mahdolli-
sesti on sosiaalihuollon jarjestamisessa. Naiden jarjestelmien avulla
paatoksentekijan — kunnanvaltuuston, sosiaalihuollosta vastaavan toi-
mielimen seké virkamiesten — on mahdollista saada tietoa, jota voidaan
kayttaa paatoksenteossa esimerkiksi varattaessa tarpeenmukaisia
maararahoja sosiaalihuoltoon.” (STM Oppaita 2001: 11 s. 82).



