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Tutkimuksessa kuvataan hallintokantelujen sisélt6d sosiaalipalvelujen asiakkaan ndkdkulmasta. Siing selvite-
t&dn misté tyytymattomyys palvelutapahtumassa ja ensi vaiheen péétoksenteossa syntyy ja mitk& oikeuden-
mukaisuuden periaatteet jaavét toteutumatta. Tutkimuksessa etsitddn vastausta kysymykseen ’Mista tyyty-
mattomyys sosiaalipalvelujen palvelutapahtumassa syntyy?”

Tutkimusaineistona on L&nsi-Suomen l&aninhallituksessa vuosina 2007 ja 2008 ratkaistuista kanteluista
asiakirjahallintajarjestelmadn tehtyja merkintgja (498 kantelua) ja niit4 koskevia asiakirjoja (30 kantelukirjet-
t4). Tilastollisen analyysin avulla selvitetddn, miten sosiaalipalveluja koskevat kantelut jakaantuvat alueit-
tain, mihin sosiaalipalveluihin ne kohdistuvat ja mik& on niiden syy. Laadullisessa analyysissa kategoria-
analyysin avulla kuvataan tarkemmin kanteluun johtaneita syita.

Tilastolliset tutkimustulokset osoittavat, ettd kantelut koskevat yleisimmin toimeentulotukea, vanhustenhuol-
toa ja lastensuojelua. Asiakkaiden tyytyméattomyys kohdistuu erityisesti palvelun jarjestdmiseen ja toiminta-
tapoihin liittyviin tekijoihin, paatoksen sisdltoon sekd hoidon laatuun ja resursseihin. Laadulliset tulokset
syventévét ja monipuolistavat tilastollisia tuloksia. Niiden perusteella sosiaalipalvelujen tyytymattémyys
kohdistuu eniten tyontekijoiden hallintomenettelylliseen osaamiseen, palvelun jérjestdmiseen ja toimintata-
poihin sekd asiakkaan kohteluun.

Tilastollisen analyysin perusteella esiin nousee kolme tyytyméattémyyden syytd, jotka liittyvat sekd jakavan
ettd menettelytapojen oikeudenmukaisuuden periaatteisiin. Laadullisten tulosten mukaan eniten tyytymétto-
myyttad heréttineet syyt liittyvat menettelytapojen oikeudenmukaisuuteen, jakavaan oikeudenmukaisuuteen
seka vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuteen.

Tutkimus vahvistaa kasitysta siitd, ettd asiakkaiden tuottama “toinen tieto” tulee asettaa sosiaalityon tutki-
muksessa arvostetulle paikalle eikd toiminnan kehittdminen saa perustua yksin tilasto- tai rekisteriaineistoi-
hin. Tutkimustulosten perusteella nousee tarkednd esiin viranomaisten velvollisuus jatkuvasti kehittad tilas-
tointi- ja rekisterdintimenetelmid, joissa myds asiakkaan &&ni tulee konkreettisesti esiin ja samalla kerdtdan
moniulotteisempaa tietoa.

Palvelun jérjestamiseen, hallintomenettelyyn ja asiakkaan kohteluun liittyvét tekijat tulee nostaa tydmene-
telmien kehittdmisesséd keskioon. Hallintomenettelyn osaamiseen ja vuorovaikutustaitojen kehittdmiseen
tulee panostaa entistd enemman alan koulutuksen suunnittelussa. Hallintomenettelyn oikeellisuuden takaa-
minen on sosiaalitydn yksi vahvoista kulmakivistd yhdessd varsinaisen sosiaalityon siséllon kanssa ja se
tulee asettaa sille kuuluvalle paikalle, samalle tasolle sosiaalialan substanssiosaamisen kanssa.
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The research describes the contents of administrative complaints from customers’ point of view. It examines
what creates dissatisfaction in the service event and in the first phase of decision-making, and which princi-
ples of justice are not realised. The research question that the study seeks to answer is ’What creates dissat-
isfaction in the service event of social services?”

The research material consists of entries (498 complaints) made in the document management system con-
cerning complaints settled in 2007 and 2008 by the Western Finland Provincial Administrative Board and
related documents (30 letters of complaint). Through statistical analysis, it will be examined how complaints
concerning social services are divided by regions, which social services they are concerned with and what
the reasons are. The quantitative analysis will more specifically describe the reasons leading to a complaint
through categorical data analysis.

Statistical research results show that the complaints are mostly related to living allowance, elderly care and
child welfare. The dissatisfaction of customers is mostly targeted at factors related to service organisation
and courses of action, contents of decisions, and the quality of treatment and resources. The qualitative re-
sults deepen and diversify the statistical results. According to qualitative results, the dissatisfaction of cus-
tomers is mostly targeted at the employees' knowledge of administrative procedures, service organisation and
courses of action as well as customer treatment.

In the statistical analysis, three causes for dissatisfaction arise, which are related to principles of distributive
and procedural justice. The qualitative analysis reveals that the reasons for most cases of dissatisfaction re-
late to procedural justice, distributive justice and interpersonal justice.

The study confirms the perception that the "other knowledge" produced by customers should be appreciated
in social work research, and operational development should not be based solely on statistical or register
material. The research results reveal the importance of the authorities' responsibility to constantly develop
statistical and registration procedures where the customer's voice is taken into account in a concrete manner
and where multidimensional information is collated.

Factors related to service organisation, administrative procedures and customer treatment should be given a
central position in the development of working methods. Knowledge of the administrative procedures and
the development of interaction capacities should be emphasised more in the planning of education in the
field. Ensuring the correct administrative procedure is one of the cornerstones of social work — along with
the actual contents of social work, and should be afforded an appropriate position at the same level as sub-
stance knowledge.
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1 JOHDANTO

”Hyvinvointivaltio ei voi koskaan luopua sosiaalisesta oikeudenmukaisuudesta, kohtuudesta ja rei-
luudesta’ (Raija Julkunen 2006)

Taman tutkimuksen aiheena on oikeudenmukaisuuden toteutuminen sosiaalipalvelujen ja toimeen-
tulotuen ensivaiheen palvelutapahtumassa ja paatoksenteossa asiakkaan nékokulmasta, aineistona
sosiaalihuollon kantelut. Aihe on tarked ja ajankohtainen, silld yksi tdmén hetken suurista haasteista
on sosiaalipalveluja kayttavien asiakkaiden oikeusturvakysymykset ja asiakkaiden tyytyvaisyyden

varmistaminen suhteessa palvelujen laatuun ja jarjestelman toimintaan.

Oikeudenmukaisuus maérittelee ne tavat ja saannot, joilla kohtelemme toisia ihmisié ja joita me
oletamme myds muiden noudattavan. Sosiaalipalveluissa oikeudenmukaisuus néyttaytyy asiakkaan
nékokulmasta yhdenvertaisuutena, palvelujen saatavuutena sek& arvostavana, asianmukaisena koh-
teluna. Se on myo6s yksi koko toiminnan suurista tavoitteista. On térkedd, ettd kansalaiset voivat
luottaa sosiaalipalvelujérjestelmamme toimivuuteen. Sosiaalipalvelujen asiakkailla ei ole aina tark-
kaa késitysta siitd, mitk& ovat heidén oikeutensa ja kuinka pitkalle he itse saavat tehda valintoja ja
sanella reunaehtoja palvelujen jarjestdmisessd. Paljon aikaa kuluu taistelussa omista oikeuksista ja

useat joutuvat odottamaan jopa vuosikausia valitusasiansa késittelya eri viranomaisissa.

Lansi-Suomen ldaninhallituksessa annettiin vuosien 2007 ja 2008 aikana yli 498 ratkaisua sosiaali-
palvelujen asiakkaiden tekemiin kanteluihin. L&&ninhallituksille lahetetyt kantelut kertovat sosiaali-
palvelujen asiakkaiden tyytymattomyydestd saamaansa palveluun tai paatdkseen ja ovat merkki
sosiaalipalvelujarjestelmdmme heikoista kohdista. Kansalaiset ovat sosiaalipalvelujen asiakkaina
muuttuneet aktiivisemmiksi, tiedostavat paremmin oikeuksiaan ja osaavat vaatia laatua myos julki-
silta palveluilta. Muutoksilla kunnallisessa toimintaympéristdssa on ollut myos vaikutusta kantelu-
jen madréén. Muutostekijoita ovat olleet muun muassa kuntien palvelurakenteen muutokset, véeston
nopea ik&&ntyminen ja sisdinen muuttoliike. Namé kaikki ovat aiheuttaneet kustannuspaineita kun-

tien sosiaalipalvelujarjestelméé kohtaan.

Tyottomyyden lisddntyessé kunnat joutuvat etsimaan uusia keinoja, joiden avulla vastata asiakkai-
den kasvaviin tarpeisiin, samalla yrittden hillitd kustannusten nousua. Alueellisesti erot ovat kas-

vaneet ja samalla myos lisdnneet syrjaytymista ja koyhyyttd. Perustuslain mukaan kuntien tulee



jarjestéa riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut asuinpaikasta riippumatta. Tdmén velvollisuuden tayt-

tamatta jattamiseen ei edes kunnallinen itsemaaraamisoikeus anna oikeutusta.

Oma kiinnostukseni aiheeseen syntyi tyoskennellessani L&nsi-Suomen ladninhallituksessa la&nin-
sosiaalitarkastajana ja nykyisessé aluehallintovirastossa sosiaalihuollon ylitarkastajana. Kasitelles-
séni sosiaalipalveluja koskevia kanteluja ymmarsin, ettd kantelujen syyné ei useinkaan ollut kieltei-
nen paatos tai etuuden saamatta jadminen, vaan useimmin syy l0ytyi epdonnistuneesta vuorovaiku-
tustapahtumasta tyontekijan kanssa. Asiakkaan kokemus epéoikeudenmukaisuudesta palvelutapah-
tumassa oli niin voimakas, ettd se motivoi hanet tekeméén asiasta kantelun. T&mé& sai minut miet-
tima&n mahdollisuuksiamme vaikuttaa nadihin tyytyméattomyyden syihin. Ndihin syihin vaikuttamal-
la voisimme ehka lisata asiakkaiden oikeusturvaa ja vahentdd kantelujen kaytt6a muutoksenhaku-

keinona.

Oman lisan tutkimukseeni on tuonut aikaisempi tyokokemukseni sosiaalityontekijand. Olen tyds-
kennellyt sosiaalityontekijana asiakastytssa sosiaalityon eri sektoreilla, toiminut lastenvalvojana
seka tydskennellyt sosiaalitydn johtotehtévissa, johtavana sosiaalityontekijand ja perusturvajohtaja-
na. Toisaalta hallintotieteellinen koulutukseni on myds opettanut minut arvostamaan hallintomenet-
telyn asianmukaisuutta ja asiakkaan oikeuksia. Jo tutkimukseni lahtotilanteessa minulla oli ymmar-
rys siitd, ettei paatoksen sisaltd ole aina se tarkein asian, vaan myds paatéksenteon hallinnollisilla

menettelytavoilla on merkitysta.

Moniulotteisen tiedon tuottaminen sosiaalipalvelujarjestelmén toiminnasta on myos tarkeda. Pelkat
viranomaistilastot ja rekisteriaineistot eivat anna todellista kuvaa sosiaalipalvelujen asiakkaan arki-
todellisuudesta. Tiedon tuotantoa hallitsevat erilaiset tunnusluvut ja havaintoyksikot, joilla kuvataan
sosiaalipalvelujen asiakkaita etaaltd. Kenellek&dan ei muodostu kokonaiskasitysta siitd, mitk& ovat
palvelujérjestelmamme heikot kohdat ja minkalaista eldméntilanteiden moninaisuutta sisaltyy esi-

merkiksi kanteluista tehtaviin rekistereihin ja tilastoihin.

Tutkimuksen tavoite ja raportin rakenne

Tutkimukseni tavoitteena on etsid vastausta kysymykseen ”’Mista tyytymattomyys sosiaalipalvelujen

palvelutapahtumassa syntyy?”” Tutkimukseni tehtdvana on kuvata hallintokantelujen sisélt6a sosiaali-

palvelujen asiakkaiden ndkokulmasta ja selvittdd, mista tyytymattomyys palvelutapahtumassa ja ensi



vaiheen péatoksenteossa syntyy ja mitkd oikeudenmukaisuuden periaatteet jaavat toteutumatta.
Kéytan téssd tutkimuksessa yhteistd kasitettd “sosiaalipalvelut” kuvaamaan seka sosiaalipalveluja

ettd toimeentulotukea.

Haluan tdssa tutkimuksessa antaa sosiaalipalvelujen asiakkaalle subjektin aseman ja tilaa hénen
adnelleen, pyrkimétta kuitenkaan vastakkainasetteluun tyontekijan tai hdnen taustaorganisaationsa
kanssa. Tutkimuksen tavoitteena on ensisijaisesti tuottaa tietoa asiakkaan ndkokulmasta niista sosi-
aalipalvelujarjestelman heikoista kohdista, joihin meidén viranomaisina tulisi puuttua. Ilman sosiaa-
lipalvelujen asiakkaan subjektiivista kokemusta meidan tietomme ovat puutteelliset ja sosiaalipalve-

lujen kehittamisessd emme puhu oikeista asioista.

Tutkimusaineistona minulla on L&nsi-Suomen laaninhallituksessa vuosina 2007 ja 2008 ratkaistujen
kantelujen asiakirjahallintajarjestelméan (ASSI) tehtyja merkint6ja ja kantelukirjeitd. Kantelut liit-
tyvat kuntien sosiaalihuollon palveluihin ja niitd koskevaan paatoksentekoon. Tilastollisen analyy-
sin avulla selvitan, miten sosiaalipalveluja koskevat kantelut jakaantuvat alueellisesti ja mitd sosiaa-
lipalveluja kantelut koskevat. Tutkimuskysymykseni mukaisesti etsin lisdksi vastausta siihen, min-
kélainen syy on saanut sosiaalipalvelujen asiakkaan tekemadn kantelun. Laadullisessa analyysissa
kéaytadn apuna kategoria-analyysia, kuvatessani tarkemmin asiakkaan kanteluun johtaneita syita ja

asiakkaan ja tyontekijan valistd vuorovaikutusta.

Tilastollisessa osuudessa kaytan aineistona asiakirjahallintajarjestelméén kanteluista tehtyja merkin-
t0ja (498 kantelua) ja laadullisessa osuudessa asiakkaiden kantelukirjeita (30 kantelukirjettd). En
kéyta téssa tutkimuksessa tutkimusaineistoina muita kanteluihin liittyvia asiakirjoja, kuten selvityk-
sid, vastineita tai kantelupaatoksia. Tutkimukseni ndkdkulma on asiakkaan nakdkulma ja siiné kes-

ki0ssa ovat erityisesti hanen subjektiiviset kokemuksensa sosiaalipalvelujen asiakkaana.

Tutkimusraporttini jasentyy johdannon ja teoriaosuuden kautta tutkimustuloksiin ja johtopaatoksiin.
Johdannon jalkeen luon katsauksen aihettani sivuaviin kotimaisiin ja kansainvélisiin tutkimustulok-
siin. Kolmanteen lukuun olen koonnut tutkimukseni teoreettiseen viitekehykseen oikeudenmukai-
suuteen, lainséadantoon ja muutoksenhaun kaytantdihin liittyvid asioita. Tutkimuksen toteutukseen
liittyvat valinnat ja menetelmét olen koonnut lukuun nelja ja tutkimukseni empiiriset tutkimustu-

lokset lukuun viisi. Luvussa kuusi esittelen tutkimustuloksista tekeméani johtopaatokset, niista



seuraavat suositukset ja jatkotutkimushaasteet. Tdssa viimeisessd luvussa pyrin myos itsereflektion

avulla arvioimaan tutkimustani kokonaisuutena.



2 PALVELUJARJESTELMA JA ASIAKASLAHTOISYYS TUTKI-
MUKSEN KOHTEENA

Suomalaisten asenteita hyvinvointivaltioon ja sosiaalipalveluihin on tutkittu runsaasti viime vuosi-
kymmenen aikana. Tutkimuksen osoittavat, ettd suomalaisten asenteet ja mielipiteet ovat suhteelli-
sen vakiintuneita suhteessa hyvinvointivaltioon, sosiaaliturvaan ja sosiaali- ja terveyspalveluihin.
Taloudellisten resurssien niukkuus ja sosiaalipalveluihin kohdistunut negatiivinen julkisuus ovat

kuitenkin jonkin verran heikentaneet kansalaisten luottamusta. (Muuri 2008a, 196-216.)*

Kunta- ja palvelurakenneuudistus on saanut aikaan muutoksia palvelujen jarjestamisessa ja kunnat
ovat alkaneet tuottaa palveluja yli kuntarajojen. Tdma muutos on tapahtunut samanaikaisesti kansa-
laisten tarpeiden kasvaessa ja odotusten ja paineiden kasaantuessa sosiaalipalvelujérjestelméa koh-
taan. Kansalaisten keskeisten hyvinvointipalvelujen jarjestamista riittavalla asukaspohjalla perustel-
laan kuntalaisten yhdenvertaisuudella ja yhteiskunnallisella tehokkuuden vaatimuksella. (Kaskisaa-
ri, Tammelin, Hirvonen, Hdmeenaho & Vartiainen 2010, 5-6; ks. Niiranen, Kaarakainen & Kinnu-
nen 2010, 133-142; ks. Niiranen 2004, 227-228.)

Satu Ylisen (2008, 121-123) tutkimuksen perusteella hahmottuu yksi sosiaalitydohon liittyva eetti-
nen ongelma; asiakkaiden mahdollisuus osallisuuteen (ks. Niiranen & Kinnunen 1997, 217-219).
Asiakaslahtdisyys ei synny pelkastdén asiakaspalautejarjestelmistéd tai arviointimahdollisuudesta,
vaan asiakkaat tarvitsevat myos tietoa sosiaalipalveluista, niiden sisdllostd, ja saantikriteereista.
Palvelun huonolla laadulla tai palvelun saamatta jadmisellda on usein vaikutuksia sosiaalihuollon
asiakkaan selviytymiseen muilla eldmén alueilla ja se usein vaarantaa hanen oikeutensa ihmisarvoi-

seen elamaan. (Kaskisaari ym. 2010, 74-81.)°

Ihmiset haluavat olla itse vaikuttamassa oman eldmansé ratkaisuihin ja osaavat vaatia hyvaa palve-

lua. He eivét ole kiinnostuneita vain saamastaan palvelusta tai etuudesta sindnsg, vaan siitd, miten

! Kansalaisilla on késitys, ettd sosiaalipalveluja ei tuoteta kaikille tarvitsijoille, vaan palveluja saavat vain valikoidut
tarvitsijat.

2 Asiakaslahtgisyyden aikaansaaminen edellyttaa asiakasprosessien kehittamista asiakasohjauksessa, asiakasta koskevan
tiedon vélittdmisessa sekd varsinaisen asian kasittelyssa. Asiakasoikeuksien toteutuminen on prosessi, joka tulisi l&péis-
ta kaikki palveluketjujen tasot.



koko asiakasprosessia hoidetaan; onko palvelu kohteliasta ja otetaanko asiakkaan omat nakemykset
huomioon. (Muuri 2006, 204-230.)

Sosiaalihuollon asiakkaat eivét ole niinkd&n huolissaan jonotusajoista tai aukioloajoista kuin siita,
ettd heitd kuunneltaisiin ja ettd he saisivat olla mukana paattamassé omista asioistaan (Muuri 2008a,
62—63).3

Vuonna 2004 tehty kyselytutkimus osoittaa, ettd kansalaiset olivat kaikkein tyytymattémimpia van-
husten pitk&aikaishoitoon, sosiaalipalvelujen neuvontapalveluihin, palvelujen saannin nopeuteen ja
toimeentulotuen kasittelyaikoihin. Asiakkaat toivoivat myds saavansa omia toiveita ja ndkemyksi-
44n enemman esiin. (Muuri 2006, 223-230.)* Vuonna 2006 tehty kysely osoittaa, ettd kansalaiset
kannattivat yha julkista sosiaalipalvelujarjestelma ja he antoivat edelleen tukensa sen henkilstélle.
Tutkimuksen mukaan kaikkein Kriittisimmin sosiaalipalveluihin suhtautuivat sosiaalipalvelujen
kayttajat eli ne ryhmat, jotka kayttavat ja hyotyvét yhteiskunnan palveluista ja etuisuuksista eniten.
(Muuri 2008b, 46-49; ks. Pekola-Sjoblom, Helander & Sjéblom 2006, 206-207.)°

Tyontekijoiden asiakastilanteessa tekemét tulkinnat ja omien kaytantdjen muodostaminen tekevat
selektiivisestd jarjestelmasta alttiin ja haavoittuvan. Liian paljon ja& juuri tyontekijan ja asiakkaan
kohtaamisissa toteutuvan proseduraalisen eli menettelytapojen oikeudenmukaisuuden varaan. Asi-
akkaat kokevat, ettei heidén toivomuksiaan tai ehdotuksiaan oteta huomioon, eivatké he saa tar-
peeksi tietoa niista eduista ja palveluista, joihin he olisivat oikeutettuja. Sosiaalipalvelujen saata-
vuus koetaan myds ongelmaksi, silla viikkojen jonotusaika on jo kohtuuton. (Muuri 2006, 223-230;
ks. Muuri, Manderbacka, Vuorenkoski & Keskimaki 2008, 447.)

Sosiaaliturvaa koskeviin ndkemyksiin vaikuttavat muun muassa taloudelliset syklit, julkinen kes-
kustelu sekd kansalaisen arvot ja intressit (ks. Forma 2006, 162; Forma 2002, 293-294.) Pauli For-
ma on vertaillut tutkimuksissaan kansalaisten mielipiteiden muuttumista vuosina 1998-2006 ja to-
dennut, ettd kansalaisten kannatus julkisen sektorin palveluille on pysynyt ja vain voimistunut. Hy-
vinvointivaltioon uskotaan, mutta palvelujen riittdvyyden ja laadun suhteen kansalaiset ovat tulleet
kriittisemmiksi. (Forma 2006, 160-181; Forma 2002, 292-310; Forma 1998 3-4, 137-143; vrt.
Koivisto 2005, 9-13.)

® Laadukkaita sosiaalipalveluja tulee, kun palvelujen kriteerit ovat l1apin&kyvid ja ymmérrettaviad ja palvelujen saamisen
prosessi toimii asianmukaisesti ja oikeudenmukaisesti.

* Henkilskunnan ammattitaitoa seké ystavallisyytta ja avuliaisuutta arvostettiin kuitenkin hyvin korkealle.

® Toimeentulotuen hakeminen koettiin kaikkein vaikeimmaksi. Hakijan ialla oli merkitysta, silla mitd nuorempi henkild
oli, sitd positiivisemmin hé&n suhtautui toimeentulotuen saamiseen.



Forma & Saarinen (2008, 162-177) toteavat, ettd suomalaiset haluavat edelleen panostaa julkiseen
sektoriin sosiaaliturvan tuottamisessa. Sosiaaliturvan tasoa pidetédan kuitenkin liian matalana ja so-
siaalipalveluihin haluttaisiin suunnata nykyista enemman verovaroja. Kansalaiset ovat jopa valmiita

kiristdméaan nykyisté verotusta turvatakseen paremman sosiaaliturvan.

Myds Johanna Kallion (2010) tutkimuksen mukaan kansalaiset ovat hyvin sitoutuneita hyvinvointi-
valtioon ja julkisesti tuotettuihin hyvinvointipalveluihin (Mt. 88). Kallio on tutkinut suomalaisten
mielipiteitd hyvinvointipalvelujérjestelman muutoksesta vuosina 1996-2006. Kallion tutkimuksen
mukaan kuntalaiset kannattivat kuitenkin eniten yksityisen sosiaali- ja terveyspalvelujen tuotannon
lisddmistd, silla he uskoivat palvelujen tuotannon ulkoistamisen tehostavan palveluja ja sdastavan
kustannuksia. Suomalaiset pitivat siis tdrkedampana palvelujen saatavuutta kuin niiden tuotantota-
paa. (Kallio 2008, 3-20.)°

Keski-Suomessa on tutkittu yhdeksan kunnan alueella kuntalaisten arvioita sosiaalipalveluista.
Kaskisaaren ja tutkimusryhmén (2010) mukaan asiakkaat olivat melko tyytyvaisia palveluihin. Hy-
vinvointipalvelujen jarjestelma pystyi kuitenkin puutteellisesti vastaamaan kansalaisten palvelutar-
peisiin, silla tyontekijéalla ei aina ollut k&ytossa tarvittavia keinoja. Tutkimus osoitti sen hélyttavan
asian, etta asiakkaat eivat saaneet tarpeeksi tukea ja opastusta palvelun k&yttoon, vaikka itse palvelu
olisikin ollut tarjolla. Asiakkaat kokivat, ettei tyontekijalla ollut aikaa paneutua asiakkaan tilantee-
seen ja ongelmia oli muun muassa informatiivisessa vuorovaikutuksessa tyontekijan kanssa. Asiak-
kaat halusivat lisdksi enemmaén tietoa oman asiansa késittelysta. Sosiaalityontekijdn neuvonta- ja
ohjauspalvelujen ei koettu vastaavan asiakkaiden tarpeisiin ja avun saanti oikeaan aikaan oli heik-
koa. Kaiken kaikkiaan tutkimustuloksista voitiin tehda tulkinta, etteivat asiakkaat kokeneet palve-
luissa tapahtuneiden heikennysten olevan yhteydessé niinkdan henkildoston osaamisvajeeseen vaan

palvelujen organisointiin ja tarjontaan. (Mt. 74-78.)

Asuinpaikan vaikutus sosiaalipalveluja ja toimeentulotukea koskeviin nakemyksiin

Toimeentulotuen hakeminen on suomalaisille vaikeaa asuinpaikasta riippumatta, mutta erityi-
sen vaikeaa se on maaseudulla asuvalle. Anu Muurin (2008a, 192-216) mukaan sosiaalipal-
veluihin suhtautuivat luottavaisemmin kuntakeskuksissa asuvat, kun taas negatiivisimmin suh-

tauduttiin esikaupunkialueilla ja 1&hidissa. Kaupunkien keskustassa asuvat suhtautuivat muita

® Syyna tahén voi olla se, etta kuntien omia palveluja on Karsittu ja niihin on vaikea paésta. Yksityisen palvelutuotannon
lisdédmisen uskotaan lisdavén palvelujérjestelmén kattavuutta.



positiivisemmin toimeentulotuen saamiseen. Sosiaalipalvelujen hakeminen koettiin vaikeimmaksi
maaseudun haja-asutusalueilla tai kyliss&, helpommaksi se koettiin kuntakeskuksissa tai taajamissa
asuville.” Muurin (2010) tutkimuksen mukaan kansalaiset olivat sit4 tyytyvaisempia sosiaalipalve-
lujen toimivuuteen, mitd maaseutumaisessa oloissa he asuivat (Mt. 78-96). Kaskisaaren ja hénen
tutkimusryhménsa (2010, 74-78) tutkimus taas osoittaa, etta lahipalvelut toteutuvat parhaiten kau-
pungeissa ja kirkonkylissa, maaseudulla esiintyi useammin tyytymattomyytté palvelujen saatavuu-

teen.

Maaseudun palvelujen jarjestaminen on monille kunnille haasteellista, koska kirkonkylille ja kunta-
keskuksiin keskitettavat palvelut heikentdvat niiden saatavuutta syrjaisimmilld alueilla. Kaupun-
geissa asuvat kokevat kuitenkin maaseudulla asuvia useimmin palvelujen saatavuuden heikentyneen
ja erityisesti kuntaliitoskuntien asukkaat kokivat useimmin sosiaalipalvelujen sijainnin ja saatavuu-
den heikentyneen viimeisen vuoden aikana. Myds niissé kunnissa, joissa kuntaliitosta ei ollut toteu-

tettu, koettiin henkildston laadun ja osaamisen heikentyneen. (Kaskisaaren ym. 2010, 74-78.)°

Kallion (2008, 3-20) tutkimuksen mukaan seudullinen yhteistyo nahtiin tarkedksi kuntalaisten mie-
lissd ennen kaikkea tietojarjestelmien yhteensovittamisessa, sdhkodisten palvelujen suunnittelussa,
seudullisten hyvinvointihankkeiden koordinoimisessa seka seudullisen hyvinvoinnin ja terveyden
kehittdmisessd. Palvelujen tuottamista seudullisesti pidettiin yleisesti ottaen tarke&nd, mutta sen

rooli on kuitenkin vahaisempi kuin muiden vaihtoehtojen.®

Oikeudenmukaisuus paatoksenteossa

Oikeudenmukaisen pé&atoksenteon periaatteita ovat oikeus tulla kuulluksi omassa asiassaan, saanto-
jen johdonmukaisuus ja tasapuolinen kohtelu. Paatéksenteon tulee olla puolueetonta, perustua oike-
aan, tarkkaan tietoon ja paatosten oltava korjattavissa. Paatoksenteon saantdjen tulee liséksi olla
mahdollisimman selkeét ja ne tulee kertoa kaikille niille, joita p&datoksenteko koskee. IThmisten koh-
telun tulee olla kohteliasta, ystavallistd ja kunnioittavaa, olipa p&atéksen lopputulos minkalainen
tahansa. (Elovainio 2008, 2055-2056; ks. Leventhal 1980, 22-32.)

” Sosiaalipalvelujen yleisesta kehittamisestd innostuneet asuivat esikaupunkialueella ja lahigissa.

8 palvelujen heikko saatavuus vaikeuttaa erityisesti nuorten, vanhusten ja tydttémien arkea, jotka ovat riippuvaisia
julkisen liikenteen sujumisesta ja joilla tarve lahipalveluihin on suurin.

% Pienissa kunnissa kannatettiin omaa kuntaa suurempia aluekokonaisuuksia vain erikoissairaanhoidon jarjestamisessa,
kun taas suurehkoissa kunnissa suhtaudutaan myonteisesti kuntaliitoksiin ja seutu- tai maakuntatason yhteistyéhon.



Riippumatta paatoksenteon kontekstista, nousevat esiin paatoksentekoon liittyvét periaatteet ja ih-
misten padtoksentekoon kohdistamat odotukset. Herbert Simonin paatoksentekoteorian mukaan
paatoksenteko jaetaan neljaén eri vaiheeseen, joita ovat tilanteen ja ympériston hahmottaminen (ta-
loudelliset, poliittiset ja sosiaaliset taustatekijét), eri toimintatapojen hahmottaminen (toimintamalli-
en etsintd, kehittdminen ja analysointi), valinnan tekeminen eri vaihtoehtojen valilla (paras vaihto-
ehto/todelliset, kéytettdvissé olevat ratkaisuvaihtoehdot) sekd tehtyjen péa&tosten evaluointi, jossa
tarkastellaan paatoksen toimeenpanoa. (Simon 1977, 40-41; ks. Salminen 2008, 62.) Esittelen seu-
raavaksi tutkimuksia, joissa on tutkittu p&atoksenteon oikeudenmukaisuuteen liittyvia kokemuksia

erilaisissa konteksteissa.

Ty0Oelaman tutkimukset ovat usein kohdistuneet nimenomaan pé&toksenteon oikeudenmukaisuuden
tutkimiseen. Sosiaalipalveluja hakeva asiakas kohtaa usein samoja oikeudenmukaisuuden tekijoita

ensi vaiheen palvelutapahtumassa ja paatoksenteossa. *°

Helena Ylikyla-Leivan (2003, 132-141) mukaan sosiaali- ja terveyspalveluja hakeva kansalainen
tormaa usein epdoikeudenmukaiseen menettelyyn, jonka syy on usein paatoksen kannalta oleellisen
tiedon puute. Viranomainen voi jattdd ottamatta huomioon oikeudellista tietoa ratkaisua tehdessaan,
sill4 kunnissa voi olla oikeusnormien vastaisia, hallinnon siséisia soveltamisohjeita, jotka supistavat
asiakkaan oikeuksia. Asiakas itse voi olla myods tietdmaton omista oikeuksistaan ja menettelytavois-
ta. TAma voi johtaa siihen, ettei asiakkaalla ole kykya vieda asiaansa eteenpéin. Sosiaali- ja tervey-
denhuollon asiakkaiden asemaa ja oikeusturvaa vaarantavat kuitenkin eniten maararahojen vahyys
sek& madrarahasidonnaisuus. Ne vaikuttavat lakisaateisten palvelujen ja etuuksien mydntdmiseen
siind maarin, ettd jokaisen perusoikeutena oleva yhdenvertaisuus ei toteudu. Maarérahasidonnaisis-

sa etuuksissa asiakkaan tarpeella ei ole riittdvan vahvaa vaikutusta etuuden saamiseen.

Marko Elovainion (2008) sekd Elovainion, Vahteran ja Kiviméen (2006) tutkimusten mukaan oi-
keudenmukaisuuden on osoitettu muodostuvan niin tarkeéksi tekijaksi organisaatioiden toiminnas-
sa, ettd silld on vaikutuksia ihmisten fyysiseen ja psyykkiseen terveyteen. Ihmisilld on herkkyys

huomata milloin oikeudenmukaisuussaéantoja loukataan ja milloin toimintatavat tai kohtelu ei ole

1% Marko Elovainion (2008) tutkimusten mukaan oikeudenmukaisuudella tyéelamén paatoksenteossa tarkoitetaan kah-
denlaisia asioita; tyontekijan kokemusta tydsta ja palkkioiden, korvausten, palautteen ja etujen oikeudenmukaisuudesta
sekd kokemusta niiden paatoksentekosdantdjen tai -prosessien oikeudenmukaisuudesta, joilla palkkiot, korvaukset,
palautteet tai edut jaetaan. (Mt. 2005.)
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asianmukaista. (ks. Elovainio, Helkama & Kivimaki 2001, 418-424.) Ep&oikeudenmukaisuusko-
kemukset voivat osoittautua hyvinkin kohtalokkaiksi koko organisaation toiminnan laadulle (Linna
2008, 52).

Jarmo Heikkisen (2008, 62-139) tutkimuksen mukaan esim. sosiaalityontekijoiden tydssa viihtymi-
selld on merkitystd asiakastyohon. Tyossa viihtyminen vahensi sosiaalityontekijoiden kokemaa
asiakaskuvan pessimistisyytta ja lisési asiakkaiden voimavaroihin keskittyvéaé tyotapaa. Ty0 itses-
s&éan ohjautui tuolloin eniten asiakkaasta, tyoyhteisosta ja sosiaalityontekijan ammatti-identiteetist.
Huono tyossa viihtyminen taas lisasi tyontekijdkohtaista tyossa jaksamattomuutta, keinottomuutta
ja neuvottomuutta. Heikkisen tutkimuksesta kavi ilmi, ettd tydssdén huonosti viihtyvat sosiaalityon-

tekijat kokivat tydnsa normitetuksi ja stressaavaksi, ja tyd ohjautui eniten tydtavoista kasin. '

Outi Cavénin (1999, 169-173) mukaan sosiaalityontekijat ovat selvimmin keskelld byrokratiaa. Se
ilmenee sosiaalityon asiakastydssd madrayksind ja sdantding, joista ulospaésy on tyontekijan varas-
sa. Asiakkaan keino murtaa byrokratia on valittaa lakisaateisesti tehdyista paatoksista. Byrokratia-
tyon tulisi asiakkaan ndkokulmasta tukea palvelutoimintaa ja taata jokaiselle kansalaiselle tasave-
roinen oikeus saada asiantuntevaa palvelua. Byrokratia tuottaa ja yllapitad kuitenkin persoonatto-
muutta, henkilokohtaista sitoutumattomuutta seka ehkaisee henkilokohtaisten merkitysten kehitty-

mista tyohon.

Sarah Banks (1995, 25-30) korostaa tyontekijan velvollisuutta osallistua aidosta asiakkaan tilantee-
seen myds tunnetasolla. Tyontekija voi néin lahentya asiakasta ihmisend, eikd vain ty6ta suorittava-
na byrokraattina. Asiakkaan hyvaksyminen omana itsenddn ja tyontekijdn ymmarrys asiakkaan
vahvuuksista ja heikkouksista tulee olla tydskentelyn l&ht6kohtana, olivatpa ne ominaisuudet sitten

tyontekijasta miellyttavia tai epamiellyttavia.

Elovainio ym. (2006, 11) ovat todenneet, ettei oikeudenmukaisen paatoksenteon periaatteiden nou-
dattaminen, tiedottaminen ja ihmisten hyva kohtelu valttdméattd maksa mitédan, mutta sen avulla toi-
minta tehostuu ja se vaikuttaa myonteisesti eri osapuolien hyvinvointiin. Organisaatiossa oikeu-
denmukaisuus liittyy yleensd myos paatoksenteon menettelytapoihin ja kohteluun. H&n korostaa,

ettd paatoksenteossa ja kohtelussa on kyse toisiin ihmisiin vaikuttamisesta, vallankaytosta ja

! Tysta vaikeutti lisaksi ammatillisuuden puute, byrokraattisuus, ammatillisten keinojen riittamattémyys ja sosiaalityd-
ta koskevan tiedon puute.
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arvovalinnoista. (Mt. 11) Paatoksenteon oikeudenmukaisuudessa tarkeimpia elementteja ovat paa-
tosten johdonmukaisuus, tarkkuus, puolueettomuus, oikaistavuus edustavuus ja eettisyys (Linna
2008, 47-53). Ari Salmisen ja Rinna Ikola-Norrbackan (2009, 151-169) mukaan julkisen pa&tok-
senteon kehittdminen edellyttdd yhteista keskustelua, kansalaisten kuulemista ja hyvin perusteltuja

paatoksia. Perustelujen tulee olla selkeit ja tasapuolisia.

Kokemukset oikeudenmukaisuudesta syntyvét vuorovaikutustilanteissa. Helena Taskinen (2005,
192) on todennut my6ds menettelytapojen oikeudenmukaisuuden, erityisesti osallistumis-
mahdollisuuksien, olevan keskeisid asioita oikeudenmukaisuuskokemuksen syntymisessa. Anne
Linnan (2008, 51) mukaan osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet seka sosiaalinen vuorovaikutus
ovat perusominaisuuksia, jotka yleensa liitetddn myos péatoksenteon ja kohtelun oikeudenmukai-
suuden perusominaisuuksiksi. (ks. Elovainio & Kivimaki 2002, 470; ks. Laine ym. 2006, 101-102.)

Ihmisten valisessé vuorovaikutuksessa ja kohtelussa on tarked4 olla kohtelias, arvostaa ja kunnioit-
taa toista osapuolta seka olla rehellinen. Vuorovaikutussuhteen tulee olla luottamuksellinen ja tie-
dottamisen avointa. Keskinéinen arvostaminen ja sallivuus seka erilaisuuden sietdminen ovat tarkei-
t4 oikeudenmukaisen kohtelun elementtejd. (Linna 2008, 48-52; Taskinen 2005, 190-202.) Elovai-
non ym. (2006, 10) mukaan ihmisten tulee tietdd, voivatko he luottaa niihin henkilihin, jotka p&a-

toksia tekevét.

Koettuun oikeudenmukaisuuteen vaikuttaa myos jakoja koskeva oikeudenmukaisuus, eli se miten
oikeudenmukaisesti voimavaroja, etuja ja velvoitteita jaetaan. Constant D. Beugren & Robert A.
Baronin (2001, 336) tutkimukset ovat osoittaneet, ettd organisaation oikeudenmukaisuuden kehit-
tamisessa tulee keskittyd nimenomaan menettelytapojen ja vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden
lisddmiseen, eikd niink&éan palkkioiden ja korvauksien jakamiseen liittyvad oikeudenmukaisuuteen.
Myo6s Taskisen (2005, 200-201) ja Linnan (2008, 52) mukaan jakavaan oikeudenmukaisuuteen
liittyvat puutteet nostavat menettelytapojen oikeudenmukaisuuden erityisen tarkeaksi, kun jaot ovat

jollekin epdsuotuisat ja jakopaatoksissa kaytetddn muuta kuin tasajaon periaatetta.

Hyvinvointipalvelujen etuisuuksien saajia haastatellut Vicki Lens (2007, 382-408) on todennut,
ettd asiakkaiden tutkimusryhmasté lahes kaikki olivat kokeneet tulleensa kohdelluksi epdoikeu-

denmukaisesti ja kokivat tyontekijoiden toimivan joustamattomasti ja keskittyvan vain prosessin
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lapiviemiseen. Asiakkaat kokivat myos toiminnan olevan byrokraattista, sd&nt0jen epdrationaa-
lisia ja niiden soveltamisen mielivaltaista. Osa asiakkaista tyytyi saamaansa palveluun, eik&
jaksanut valittaa huonosta kohtelusta. Asiakkaat, jotka uskalsivat kyseenalaistaa viranomaistoimin-
nan, omasivat sosiaalisen verkoston, joka rohkaisi heitd. Valittaminen saattoi pohjautua yhta paljon
vanhoihin epé&oikeudenmukaisuuden kokemuksiin ja erimielisyyksiin kuin tdiménhetkiseen ristiriita-
tilanteeseen. Useimmat asiakkaista uskoivat, ettei heilld ollut kdytanndssa mahdollisuutta vakuuttaa

viranomaisia siité, ettd heidéan valituksensa oli perusteltu. (ks. Lens 2009, 817-837.)

Epédoikeudenmukainen kohtelu heikentdd itsetuntoa ja identiteettid sek& on osoitus arvostuksen
puutteesta. Jos ymparistd on epdoikeudenmukainen, pidetddn sitd hallitsemattomana ja ennakoimat-
tomana. Hallitsematon ympadristd vaatii varuillaan oloa, mika taas kuluttaa ja nakertaa myonteista
késitysta itsestadn ja omista kyvyistaan. Oikeudenmukaisuuden on huomattu véhentdavan kielteisia

terveysvaikutuksia erityisesti epdvarmuuden aikoina. (Elovainio & Kiviméki 2002, 470-472.)

Yhteenveto

Olen tarkastellut tassd luvussa suomalaiseen hyvinvointivaltioon ja sosiaalipalveluihin liittyvia tut-
kimuksia sekd tutkimuksia, jotka liittyvat paatoksenteon oikeudenmukaisuuteen. Tutkimuksen
osoittivat, ettd suomalaisten asenteet ja mielipiteet ovat suhteellisen vakiintuneita suhteessa hyvin-
vointivaltioon, sosiaaliturvaan ja sosiaali- ja terveyspalveluihin. Taloudellisten resurssien niukkuus
ja sosiaalipalvelujen saama negatiivinen julkisuus ovat heikentaneet luottamusta sosiaalipalveluihin.
Kunta- ja palvelurakenneuudistus on saanut aikaan muutoksia palvelujen jarjestdmisessad. Samaan
alkaan kansalaisten tarpeet ovat kasvaneet ja paineita kasaantunut sosiaalipalvelujarjestelmaa koh-

taan.

Tutkimukset osoittivat myos, ettd kansalaiset olivat kiinnostuneita ensisijaisesti siitd, onko palvelu
kohteliasta ja otetaanko asiakkaan omat ndkemykset huomioon. Palvelun huonolla laadulla tai pal-
velun saamatta jaé&dmiselld todettiin olevan vaikutuksia sosiaalihuollon asiakkaan selviytymiseen
my6s muilla elamén alueilla. Sosiaalipalvelujen asiakkaiden asemaa ja oikeusturvaa vaaransivat
erityisesti madrarahojen niukkuus tai palvelujen méérdarahasidonnaisuus. Asiakkaita ei kuultu tar-
peeksi, heit4 ei informoitu oikeuksistaan eivéatkd he saaneet tarpeeksi tukea ja opastusta saatavilla

olevan palvelun kéytostd, pitkistd jonotusajoista puhumattakaan. Liian paljon katsottiin jadvan juuri
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tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisissa toteutuvan proseduraalisen eli menettelytapojen oikeuden-

mukaisuuden varaan.

Asuinpaikalla naytti tutkimusten mukaan olevan myos vaikutusta hyvinvointivaltiota ja sosiaalipal-
veluja koskeviin ndkemyksiin. Asuinpaikalla oli merkitystd siing, kuinka sosiaalipalveluihin suh-
tauduttiin ja kuinka helppoa niiden hakeminen tai saaminen oli. Vaikka maaseudulla palvelujen
jarjestdaminen on haasteellisempaa, kaupungeissa asuvat kokivat kuitenkin maaseudulla asuvia

useimmin palvelujen saatavuuden heikentyneen.

Oikeudenmukaisen paatoksenteon periaatteisiin kuuluvat asianomaisen kuuleminen omassa asias-
saan, séantdjen johdonmukaisuus ja tasapuolinen kohtelu. Paatdksenteon tulee olla puolueetonta,
sen tulee perustua oikeaan, tarkkaan tietoon ja paatosten tulee olla korjattavissa. Ihmisten kohtelun
tulee olla kohteliasta, ystavallista ja kunnioittavaa, olipa paatoksen lopputulos minkalainen tahansa.
Tutkimukset osoittivat, ettd oikeudenmukaisuuden toteutumisella on vaikutuksia my6s ihmisten
fyysiseen ja psyykkiseen terveyteen. Menettelytapojen oikeudenmukaisuuden, erityisesti osallistu-
mismahdollisuuksien, katsottiin olevan keskeisid asioita oikeudenmukaisuuskokemuksen syntymi-
sessd. Koettuun oikeudenmukaisuuteen vaikuttivat myos jakoja koskeva oikeudenmukaisuus, eli se
miten oikeudenmukaisesti voimavaroja, etuja ja velvoitteita jaetaan. Epdoikeudenmukaisen kohte-

lun todettiin heikentdvén itsetuntoa ja identiteettia sek& olevan osoitus arvostuksen puutteesta.
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3 OIKEUDENMUKAISUUS, LAINSAADANTO JA MUUTOKSEN-
HAUN KAYTANNOT

Y hteiskunnassamme tarvitaan inhimillisida hyveitd kuten oikeudenmukaisuutta, armeliaisuutta, lo-
jaalisuutta ja rakkautta. Yhteiskunnallisten instituutioiden térkein ominaisuus tulisi olla oikeuden-
mukaisuus, jonka keskeisiksi moraaliperiaatteiksi voidaan nimetd vastavuoroisuus, asioiden puolu-
eeton arviointi yhteisten pelisaantdjen perusteella sekd niista huolehtimisen, jotka eivat sita itse ky-
kene tekeméan. (Yeung, Saari & Lagerspetz 2007, 13-23; vrt. Hellsten 1996, 26-30; ks. Julkunen
2008, 206-207.) *?

Martha Nussbaumin (1993, 242-270) mukaan yhteiskunnassa tulisi olla voimassa sellaiset periaat-
teet, jotka takaisivat edellytykset inhimillisten toimintavalmiuksien toteutumiselle. Pelkkd oikeu-
denmukainen resurssien jakaminen ei riitd, silla ihmisill4 on erilaisia tarpeita ja erilaiset ihmiset
tarvitsevat eri madrié resursseja pystyakseen toteuttamaan toimintavalmiuksiaan. Nussbaumin mu-
kaan yhteiskunnan oikeudenmukaisuutta tulee arvioida sen perusteella, miten heikompaan asemaan
joutuneiden tasa-arvoiset toimintavalmiudet taataan. (Sen 2005, 151-166; Nussbaum & Sen 1993,
1-6; ks. Bjorklund & Sarlio-Siintola 2010, 37-68.)

3.1 Oikeudenmukaisuuden olemus

Oikeudenmukaisuudesta on olemassa hyvin erilaisia kasityksié ja sen selittdiminen yhdell& ainoalla
tavalla on lahes mahdotonta. Sirkku Hellstenin (1996, 15-17, 157-165) mukaan oikeudenmukai-
suuden késitteen yhteydessd puhutaan usein siitd, minkalainen on hyvé yhteiskunta. Hanen mieles-
tdan keskustelu oikeudenmukaisuudesta johtaa valittomasti pohdiskeluun yhteiskunnan perusteista,

inhimillisestd hyvinvoinnista ja tasa-arvosta seké ndiden toteuttamisesta kaytanndssa.

Liisa Bjorklundin & llpo Airion (2009, 179-184) mukaan tasa-arvon periaate johtaa usein siihen

ajatukseen, ettd meissa kaikissa ihmisissa olisi jotain samanlaista, jonka perusteella meilld olisi

12 Oikeudenmukaisuus hyvinvointivaltiossa oikeuttaa sosiaalipolitiikkaa ja hyvinvointivaltiota. Hyvinvointivaltio yh-
teen sovittaa markkinoita, saéntelyé ja uudelleenjakoa, samalla kun se tuottaa hyvinvointia oikeudenmukaisuutta lisaa-
malla.
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oikeus tulla kohdelluksi samalla tavalla. ** Pentti Arajarven (2008, 7-11) kasityksen mukaan oikeu-
denmukaisuus pitdd sisalladn ajatuksen siitd, ettda ihmisida on kohdeltava samanlaisessa tilanteessa
samalla tavalla. (ks. Kulla 2004, 101-116)**

Muodollisen oikeudenmukaisuuden periaatteen mukaan samanlaisia on siis kohdeltava samalla ta-
voin. Arajarven ja Sakslinin (2007, 52-54) mukaan siin& jokaisen tulee saada ansionsa mukaan ja
samaan ryhméaan kuuluvia tulee kohdella samalla tavalla. Muodollisessa oikeudenmukaisuudessa
jaé avoimeksi se, miten méaaritelldén ansiot ja mikd on olennaista samanlaisuutta ja erilaisuutta eri
tilanteissa. (ks. Arajarvi 2007, 487-488.) Syvempi oikeudenmukaisuus on sisallollista, jossa hyodyt
ja rasitukset jaetaan suoritusten ja tarpeiden mukaan. Sisalléllisen oikeudenmukaisuuden periaatteen
mukaan jokaiselle on annettava se, mik& hénelle kuuluu. Arajarven ym. (2007) ndkemyksen mu-
kaan oikeudenmukaisuuden varsinainen siséltd muodostuu vasta sisallollisestd oikeudenmukaisuu-
desta. Sisallollista oikeudenmukaisuutta voidaan arvioida ldhtdkohtien, voimavarojen jaon tai lop-
putuloksen oikeudenmukaisuuden perusteella. (Mt. 52-54; ks. Arajarvi 2007, 487-488.)"

Julkusen (2006,188-216) mukaan hyvinvointivaltio ei voi koskaan luopua sosiaalisesta oikeuden-
mukaisuudesta, kohtuudesta ja reiluudesta (ks. Arajarvi & Sakslin 2007, 54-55). Kohtuus on osa
oikeudenmukaisuutta, silla se oikaisee muodollisen ja sisallollisenkin oikeudenmukaisuuden tuot-
tamat yksittdiset virheet (ks. Julkunen 2006, 192-196; Julkunen 2008, 199-203). Pentti Arajarvi &
Maija Sakslin (2007, 54-55) puhuvat kohtuuden syvimmastd olemuksesta poikkeusmenettelyna,
jonka avulla on mahdollista korjata niit4 virheitd, joita vallitseva oikeudenmukaisuuskésitys luo
yksiloiden valille. ** Ihmisen hyvinvointi voidaan maaritella asiaksi, joka tahtaa ihmisen hyvaan.
Myos valtion ja yhteiskunnan velvollisuutena on edistdd hyvan elaman toteutumista. (Jarveldinen &
Mékinen 2007, 79-81; Hellsten 1996, 108-109.)"

B0ikeudenmukaisuus ei voi tarkoittaa ainoastaan sita, etta yhteiskunta kohtelee tasavertaisesti ja reilusti kaikkia kansa-
laisiaan, silla oikeudenmukainen yhteiskunta saattaa tuottaa negatiivisiakin vaikutuksia, kuten esim. vastavuoroisuuden
periaatteiden hamartymista.

Y Arajarven mukaan oikeudenmukaisuus yhteiskunnan tavoitteena viittaa erityisesti yhdenvertaisuuteen ja yhdenvertai-
suudessa nimenomaan taloudellisiin, sosiaalisiin ja sivistyksellisiin oikeuksiin.

B0ikeudenmukaisessa jakamisessa yksilét tulisi saattaa samalle lahtotasolle, jonka jalkeen jako voidaan suorittaa tasa-
arvoisesti ja toteuttaen muodollista yhdenvertaisuutta.

*Anna Metterin (2004, 62-71) mukaan juuri kohtuuttomat tilanteet palvelujérjestelmassamme aiheuttavat asiakkaalle
usein epdoikeudenmukaisuuden kokemuksen, jossa pettymys kohdistuu koko yhteiskuntaan, hyvinvointivaltioon ja sen
jarjestelmiin.

Y Aristoteleen mukaan oikeudenmukaisuus on suurin hyveistd. Aristoteles arvioi moraalisen hyvyyden, ei niinkaan
hyvien tekojen, kuin hyveiden, moraalisen toimijan luonteenpiirteiden ja toimintavalmiuden perusteella. Jokainen ihmi-
nen pystyy kehittdméan néita hyveitd kasvatuksen ja harjoituksen avulla. Aristoteleen opin mukaan hyvinvoinnilla tar-
koitetaan sellaista eldmad, jossa inhimilliset perustarpeet toteutuvat ja yksilo 16ytdd oman paikkansa yhteiskunnassa.
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Juho Saaren & Anne Yeungin (2007, 116-122) mukaan oikeudenmukaisuusteorioissa on unohdettu
miltei taysin ihmisten altruistinen, toisen ihmisen huomioon ottava kayttaytyminen. *® Oikeuden-
mukaisuusteorioiden ldht6kohtana ovat usein ne moraaliset velvoitteet, joita ihmisilld on toisiaan

kohtaan. *°

3.1.1 Oikeudenmukaisuuden periaatteet

Oikeudenmukaisuuden periaatteet voidaan jakaa distributiiviseen eli jakavaan oikeudenmukaisuu-
teen, proseduraaliseen eli menettelytapojen oikeudenmukaisuuteen seka vuorovaikutuksen oikeu-

denmukaisuuteen.

Distributiivinen eli jakava oikeudenmukaisuus

Jakamisen oikeudenmukaisuus tulee esiin jokaisessa tilanteessa, jossa jaetaan voimavaroja,
aineellisia tai aineettomia, etuja tai haittoja. Jakajalla on kédyttssadn tietyt jakoperiaatteet,
joiden oletetaan olevan oikeudenmukaiset. Jakavan oikeudenmukaisuuden muotoina kaytetéan
tilanteesta riippuen 1) ansioperusteista eli tasasuhta-jakoperiaatetta, 2) tasajakoperiaatetta
sekd 3) tarpeenmukaista jakoperiaatetta. Jakoperiaatteet vaihtelevat tilanteiden mukaan. (Juujarvi,
Myyry & Pesso 2007, 105; Deutsch 1985, 133-139; Deutsch 1975, 137-149.)

Tasasuhta ja ansionmukainen jakaminen tarkoittaa sitg, ettd jokaiselle annetaan ansionsa mukaan,
esim. tydssadn menestyneet palkitaan isoimmalla korotuksella. Tasasuhtateoriassa oikeudenmukai-
suuden oletetaan toteutuvan, sill& saatu tulos ja vaikuttaminen tulokseen otetaan kaikkien osallisten

kohdalla huomioon. (ks. Deutsch 1985, 9-34.) Tasajakoperiaatetta kaytettdessa kaikille jaetaan

'8 John Rawlsin oikeudenmukaisuusteorian mukaan ihmiset eivat lahtékohtaisesti luota siihen, etté heitd kohdeltaisiin
oikeudenmukaisesti ja oikein, vaan sitoutuvat mieluummin yhdessa sovittuihin ja toimijasta riippumattomiin, mahdolli-
simman objektiivisiin pelisdaantdihin. Rawlsin mukaan yhteiskunta on oikeudenmukainen, jos kansalaiset nauttivat libe-
ralistisista vapausoikeuksistaan ja yhteiskunnassa vallitsee mahdollisuuksien tasa-arvo. Yhteiskunnan velvollisuutena
on toimia ndiden oikeudenmukaisuusperiaatteiden mukaisesti, huono-osaisille on rakennettava suojaverkko ja taloudel-
liset ja sosiaaliset erot on oikeutettava niiden hyddyllisyydelld kaikille kansalaisille. (Lagerspetz & Raikka 2007, 38-46;
Saari & Yeung 2007, 115-122; Rawls 1998, 19-25; ks. Rawls 2007, 43-59; Rawls 2005, 67-114.)

9John Stuart Mill (2000, 64-98) nikee epioikeudenmukaisena sen, ettd ihmiseltd otetaan pois se, mihin hénella on
moraalinen oikeus tai sité ei lainkaan anneta hanelle. Oikeudenmukaisena pidet&én yleisesti sitd, ettd ihminen saa sen
mink& hén ansaitsee. Millin mukaan puolueettomuus oikeudenmukaisuuden velvoitteena tarkoittaa, ettd kussakin tapa-
uksessa otetaan huomioon vain ne seikat, jotka kyseisessé tapauksessa kuuluu huomioida ja vastustetaan sellaisia motii-
veja, jotka houkuttelevat paatyméaan erilaiseen ratkaisuun kuin minka asiaan liittyvat perusteet sanelevat. Myos tasa-
arvon kasite liittyy osana oikeudenmukaisuuden harjoittamiseen. Monen mielestd se muodostaa oikeudenmukaisuuden
olemuksen. Tasa-arvo on oikeudenmukaisuuden vaatimus, ellei tarkoituksenmukaisuus vaadi eriarvoisuutta.
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voimavaroja yhtd paljon, suoriutumisesta riippumatta. Tarpeenmukaisessa jakamisessa osapuolten
valinen suhde voi olla hierarkkinen esimerkiksi asiakastilanne, jossa asiantuntija vastaa asiakkaan
hyvinvoinnista. Tarpeenmukaisen jakamiseen sisdltyy usein huolenpitosuhde osapuolten valilla.
(Juujarvi ym. 2007, 105-107; Deutsch 1975, 137-149; ks. Ikonen-Varila 2005, 99; ks. Folger 1987,
143-158.)

Morton Deutschin (1975, 140-149; 1985, 35-45) mukaan erityyppisilla sosiaalisilla suhteilla on
oma motivaatio- ja moraaliorientaationsa. H&n on kehittdnyt typologian, jossa nelja eri ulottuvuutta
kuvaa jakotapahtumassa vaikuttavia tekijoitd. Klassisen sosiaalisten suhteiden luokittelujarjestel-
man mukaan jakotapahtumaan vaikuttavat 1) osapuolten valinen suhde; hierarkia—tasa-arvo, 2) yh-
teistyo—Kilpailu, 3) tehtdvékeskeisyys — sosio-emotionaalisuus seké 4) sosiaalisten suhteiden viralli-
suus—epavirallisuus. (Helkama 2009, 261-264.)%

Proseduraalinen eli menettelytapojen oikeudenmukaisuus

Yksilon kokemus oikeudenmukaisuudesta ei synny yksin oikeudenmukaisen jaon perusteella vaan
my0s menettelytavoilla on merkitystd, kun asianomaiset arvioivat jaon lopputulosta. Oikeudenmu-
kainen menettely; vaikutusmahdollisuudet ja oman &&nensé kuuluville saaminen, edesauttavat hy-
vaksymaan asianomaisen kannalta huononkin lopputuloksen. (Helkama 2009, 264; Colquitt, Con-
lon, Wesson, Porter & Ng 2001, 425-445; ks. Thibaut & Walker 1978, 541-566; Thibaut & Walker
1975, 94-96.) Menettelytapojen oikeudenmukaisuus vaikuttaa siis siihen, miten jaon tai paatoksen

lopputulokseen suhtaudutaan.

Menettelytapojen ja taytantéonpanon oikeudenmukaisuus edellyttdd lain johdonmukaisuutta ja
puolueetonta taytantéonpanoa (Arajarvi & Sakslin, 2007, 52-54). Petteri Niemi (2009, 122-
125) puhuu n&kdkulman proseduraalisuudesta tarkastellessaan johonkin lopputulokseen johta-
neiden paatésprosessien oikeudenmukaisuutta. Siind korostuu demokraattinen ajattelutapa, jossa

kaikki ne ihmiset, joiden elam&an paatokset vaikuttavat, padsevat mukaan paatdosprosessiin.

20 Deutschin (1975, 143-149; 1985, 38-45) mukaan hyvinvoinnin turvaamiseen tahtaava jakaminen tapahtuu yleensa
osallisten tarpeiden (need) perusteella, kun taas solidaarisuuteen perustuvassa, epavirallisissa yhteistydsuhteissa kayte-
taan tasajakoa (equality). Taloudelliseen tuottavuuteen liittyvissa asioissa ja kilpailu- ja tehtdvakeskeisissé seka viralli-
sissa suhteissa oikeudenmukaisen jakamisen perusteena on yleensd tasasuhtaisuus (equity). Deutschin kdsityksen mu-
kaan sosiaaliset suhteen ohjaavat yksilon kayttaytymista jakotilanteessa, silla uskomukset toisten ominaisuuksista saate-
levat sitd, mita pidetdan reiluna ja epéreiluna. (ks. Colquitt 2001, 397-398; Helkama 1998, 23-45; ks. Blodgett ym.
1997, 185-207; ks. Greenberg 1990, 399-432.)
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Sosiaalialalla tatd ndkdkulmaa rajoittaa se, etteivat kaikki sosiaalityon asiakkaat pysty osallistu-
maan paatoksentekoon ja perustelemaan omaa nédkemystédén asiassa vaan he tarvitsevat edustajia,

jotka ajavat heidan asioitansa.

Gerald Leventhal (1980, 22-32) on madritellyt kuusi oikeudenmukaisuuden periaatetta, jotka paa-
toksenteossa edesauttavat reilun paatoksen syntymistd: 1) Paatoksenteon tulee olla johdonmukaista.
Johdonmukaisuus voi olla ajallista tai henkilod koskevaa. Ajallinen johdonmukaisuus edellytt&dé
samanlaista menettelyd ajankohdasta toiseen ja henkil6itd koskevassa johdonmukaisuudessa taytyy
kaikkia osapuolia kohdella tasapuolisesti.?! 2) paatoksentekija ei saa olla puolueellinen tai jaavi
tekemaan paatostd, eika hanen tule antaa asenteensa, ennakkokasitysten tai omien sidostensa vaikut-
taa padtoksen syntymiseen, 3) paatoksenteon perusteena olevan tiedon tulee olla oikeaa ja tarkkaa,
joten péatds ei voi perustua epdmaéraisiin ja yksipuolisiin tietoihin, vaan tiedon tulee olla kattavaa
ja perustua faktoihin, 4) paatos tulee olla oikaistavissa, jos se on huono tai virheellinen.? 5) Edusta-
vuus paatoksenteossa merkitsee asianomaisten osallistumista péaatoksentekoon. Ylhaalta saneltua
paatosta on vaikea hyvaksyd, kun taas oman &4nensé kuuluviin saaminen auttaa hyvaksymaan lop-
putuloksen, vaikka se ei aina olisi toivotun kaltainen. Edustavuus edellyttd4 nimenomaan aitoja vai-
kutusmahdollisuuksia paatoksenteossa. 6) Paatoksenteossa tulee myds noudattaa eettisia periaattei-
ta, eikd siihen saa liittya vilppid, eik& asiakkaan intimiteetin loukkauksia. (ks. Juujarvi ym. 2007,
107-111; Colquitt, Greenberg & Zapata-Phelan 2005, 23-25; Taskinen 2005, 60-61; Beugré 1998,
29-32.)

Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus

Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuudella on suuri merkitys ihmisten vélisessd kanssakéymisessa.
Robert Bies ja James S. Moag olivat ensimmaisid, jotka 1980-luvulla nostivat vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuuden (interactional justice) kolmanneksi tarkeédksi oikeudenmukaisen pééatoksen-
teon periaatteeksi (Bies 2005, 85-88).

“'Helkaman (2009, 264) mukaan johdonmukaisuuden periaate on yleisimmin kéytetty ja rikottu periaate. Helkama,
Myllyniemi ja Liebkind (2010, 115) pitavat oikeudenmukaisten ratkaisujen I6ytymista ristiriitatilanteissa viisauden ja
sosiaalimoraalisen ymmaérryksen merkkina.

22 Oikaistavuuden periaate edellyttaa, ettd paatoksenteon kohde voi tarkistaa itsedan koskevat tiedot ja arvostelut. Sen
kautta asiakkaalla on mahdollisuus puuttua paatokseen, joka tuntuu epéreilulta.
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Heidan késityksensd mukaan vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus edellytti herkkyyttd paatoksen-
teossa ja erityisesti rehellistd, oikeudenmukaista, kohteliasta ja arvostavaa ké&ytosta (Colquitt ym.
2005, 29-30). Jason Colquitt (2001) on tutkimusten perusteella paatynyt lopputulokseen, etté vuo-
rovaikutuksen oikeudenmukaisuus tulisi jakaa kahteen eri ulottuvuuteen; ihmisten kohtelun oikeu-
denmukaisuuteen (interpersonal justice) ja tiedon saannin oikeudenmukaisuuteen (informal justice)
(Mt. 396-398). Kohtelun oikeudenmukaisuus (interpersonal justice) rakentuu arvostuksen ja kohte-
liaisuuden elementeista ja tiedon saannin oikeudenmukaisuus (informal justice) rehellisyydesté ja
oikeudenmukaisuudesta (Linna 2008; 13—16; Colquitt ym. 2005, 32).2°

Huono kohtelu voi nousta suurimmaksi tekijaksi epdoikeudenmukaisuustilanteissa. Oikeudenmu-
kaisesta kohtelusta tulee usein tarkeampi tekija, kuin paatéksenteon lopputuloksesta. **(Linna 2008,
52; ks. Pirttila-Backman & Keso 1998, 48-61.) Epdoikeudenmukainen kohtelu voi olla toykeaa,
yliolkaista suhtautumista tai valinpitdmatonté ja alentuvaa asennetta asiakasta kohtaan. Ammatillis-
ta toimintaa ohjaavat eettiset ohjeistukset tukevat sité asiakaslahtoistd ndkemysté, ettd kaikilla asi-
akkailla oikeus saada osakseen arvokasta kohtelua. Asiakkaan ihmisarvoa ja itsemadraamisoikeutta
tulee kunnioittaa niissékin tilanteissa, joissa sité joudutaan rajoittamaan. (Juujarvi ym. 2007, 54-55,
111-112.)* Asiakkaan ja sosiaalityontekijan vuorovaikutustilanteessa tulisi toteutua asiakkaan ar-
vokas kohtaaminen. Sosiaalityontekijghdn on vastuussa oikeuksien toteutumisesta palvelutapah-
tumassa. 2° Tydntekijan tehtdvana on huolehtia siité, ettd asiakkaan omanarvontunto sailyy
tyoskentelyn ajan, késiteltavista asioista huolimatta. Tyontekija ei saa mydskaan tuomita asiakasta,
hénen kayttaytymisestaan tai teoistaan huolimatta. Asiakkaan itsemaaradmisoikeuden tunnustami-
nen mahdollistaa asiakkaan omien valintojen ja paatosten tekemisen. Sosiaalityon tdrkeéna ele-
menttind on luottamuksellisuus. Asiakkaan pitda pystyé luottamaan siihen, etta tyéskentelyn tavoit-
teena on hdnen etunsa ja tyontekija panostaa kaiken asiantuntemuksensa hanen asioittensa hoitami-
seen. (Banks 1995, 25-27; ks. Mattila 2010, 72-78.)

2% Julkiseen hallintoon liitetd4n yleensa tarkedt perusarvot kuten oikeudenmukaisuus, vastuullisuus, avoimuus, rehelli-
syys, tasapuolisuus ja luottamus. Oikeudenmukaisuuden ja epdoikeudenmukaisuuden kokemisen vélinen ero on kuin
veteen piirretty viiva. Huono viranomaiskohtelu on huonoa palvelua ja véhentda luottamusta kansalaisen ja hallinnon
vélilld. Hyvan hallinnon n&hdéén olevan lainmukaisuutta ja asioiden sujuvuutta ja toimivuutta. (Salminen ym. 2009,
151-168.)

2 paatdksenteon asetelma ei ole tydntekijan ja asiakkaan vélilla tasa-arvoinen, silla asiantuntijalla on valtaa suhteessa
asiakkaaseen. Valta perustuu usein asiantuntijan tietoihin ja taitoihin.

»Asiakkaan asemaa ja oikeuksia madrittelee lisdksi mm. asiakaslaki, jossa korostuvat asiakkaan tarpeet, voimavarat,
vastuu, oikeudet ja velvollisuudet.

%Sarah Banksin (1995, 25-30) mukaan asiakas tulee nahda omana ainutlaatuisena persoonanaan. Han ei ole kuka ta-
hansa, vaan nimenomaan juuri tama ihminen, jolla on oikeus saada hyvéa kohtelua. (ks. Mattila 2010, 86-90.)%
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3.1.2 Oikeudenmukaisuus paatoksenteossa

Hallinnon oikeusperiaatteet

Hallinnon oikeusperiaatteet asettavat hallintotoiminnalle siséllolliset laatuvaatimukset, jotka ovat
arvoperustaltaan sidoksissa oikeudenmukaisuuden periaatteisiin. Hallinnon oikeusperiaatteita tar-
kasteltaessa oikeudenmukaisuus voidaan ymmartaa lahinn& mielivaltaisen kohtelun kielloksi. Hal-
linnon oikeusperiaatteita ovat 1) yhdenmukaisuus- eli tasapuolisuusperiaate, 2) tarkoitussidonnai-
suusperiaate, 3) objektiviteettiperiaate, 4) suhteellisuusperiaate sek& 5) luottamuksensuojaperiaate.
(Kulla 2012, 93-112; Mdenpé&a 2008, 64-79; Niemivuo ym. 2003, 118, 123-127.)

Hallintolain 68:n mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti eli lain
mukaisia perusteita tulee tulkita kunkin hakijan kohdalla samalla tavalla ja kaikki hakijat tulee ottaa
yhdenvertaisesti huomioon selvityksid hankittaessa. Viranomaisen tulee toimissaan ottaa huomioon
my0s tarkoitussidonnaisuuden periaate ja tiedostaa, mink& tarkoitusperien toteuttamiseksi viran-
omaiselle on annettu paatdsvalta tai muu toimivalta lainséatajan toimesta. Hanen tulee myos objek-
tiviteettiperiaatteen mukaisesti olla toimissaan aina puolueeton ja riippumaton. ks. Laakso 20009,
58-67; Kulla 2012, 95-103; Niemivuo ym. 2003, 123-126.)%’

Objektiivisuuden periaatetta noudattamalla ja perustamalla paatoksenteon yleisesti vahvistettuihin
perusteisiin eikd subjektiivisiin ndkemyksiin, viranomainen valttyy p&atoksenteon mielivaltaisuu-
delta. (ks. Laakso 2009, 58-67; Kulla 2012, 95-103; Niemivuo ym. 2003, 123-126.)%® Yksityisella
kansalaisella tulee olla luottamuksensuoja eli hénen tulee voida luottaa viranomaisten toiminnan
oikeellisuuteen seka viranomaisten tekemien hallintopaatosten pysyvyyteen. Luottamuksensuoja
perustuu myos siihen ajatukseen, ettd viranomaista kohtaan on olemassa tiettyja odotuksia ja heidan
voidaan odottaa kayttaytyvan tietylla tavalla silloin, kuin viranomaisen harkinta on oikeudellisesti
sidottua. (Kulla 2012, 107-112; Niemivuo ym. 2003, 126-127.)%°

2" \Viranomaisten tulisi aina suhteuttaa toimenpiteensé voimakkuus sen tarkoitukseen ja rajoittaa mahdollisimman vahan
yksityisten oikeuksia. Paatoksenteossa kdytettyjen keinojen tulisi olla aina hyvaksyttavid suhteessa toiminnan tavoittee-
seen. Téalla suhteellisuusperiaatteella tarkoitetaan “ei liikaa, eika liian véhan vaan oikeassa suhteessa.”

%8 \/iranomaisten tulisi aina suhteuttaa toimenpiteensé voimakkuus sen tarkoitukseen ja rajoittaa mahdollisimman vahan
yksityisten oikeuksia. Paatoksenteossa kdytettyjen keinojen tulisi olla aina hyvaksyttavid suhteessa toiminnan tavoittee-
seen. Téalla suhteellisuusperiaatteella tarkoitetaan “ei liikaa, eika liian véhan vaan oikeassa suhteessa.”

%% \/iranomaisen tehtavéana on suojata naité oikeusjarjestyksen perusteella oikeutettuja odotuksia.
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Hyvéan hallinnon periaatteet

Asiakkaan, palvelujen kayttajan suhde hallintoviranomaiseen on muuttunut siirryttadessa perinteises-
t4 hallinnosta moderniin hallintoon. Olli Méenpaan (2010, 54-57, 79)*® mukaan modernissa hallin-
nossa eivat endd hierarkkiset ja viranomaiskeskeiseen vallank&yttoon perustuvat piirteet riitd maarit-
telem&an hallinnon ja palvelujen kayttajan suhdetta. Hallinnollista valtaa kdyttdvén on huomioitava
toiminnassaan niin julkista valtaa ja paatosvallan yksipuolista kdytt0d rajoittavat toimivaltasadnnok-
set kuin myods hallintolain madrittelemét velvoitteet. N&itd hallintolaissa méariteltyja velvoitteita
ovat muun muassa hallinnon oikeusperiaatteet, asianosaisen kuuleminen, neuvonta- ja palveluperi-

aate, paatoksen perusteluvelvollisuus ja virheiden korjaamismahdollisuus. **

Julkisen palvelun ja hallintomenettelyn keskeisiksi laadun takeiksi on madritelty liséksi asiakaskes-
keisyys ja palvelun saatavuus sekd luotettavuus ja turvallisuus. Laadun takeita ovat myds oikeu-
denmukaisuus ja oikeusturva, asiakkaiden tasapuolinen ja yhdenvertainen kohtelu, luottamukselli-
suus, tiedon tarkkuus ja ajantasaisuus seka virheiden korjaaminen. Lisdksi asiakkaalla tulee olla
vaikutus- ja osallistumismahdollisuudet asiassaan ja virkamiehen tulee olla asiallinen ja ystévéllinen
palvelutilanteessa. Henkilostolla tulee olla tarvittava koulutus ja ammattitaito, toiminnan tulee olla
kustannustehokasta ja asiat tulee hoitaa viivytyksettd. (ks. Laakso 2009, 44-46, 56-58; Maenpaa
2008, 80-82; Hautaméki 2004, 69-70.)%

Méaenpaan (2003, 14)** mukaan perusoikeuksiin kuuluu myds oikeus saada asiansa kasitellyksi toi-
mivaltaisessa viranomaisessa. Asianmukaisessa kasittelyssa viranomainen Vvalttdd toiminnassaan
kaikkia epdasiallisuuksia ja toimii puolueettomasti, palveluperiaatetta noudattaen. Asian kasittely ei
saa venya yli kohtuulliseksi arvioidun kasittelyajan. Epdasianmukaiseksi kasittelyksi voidaan maéri-
tell4 esimerkiksi lomakkeiden vaikeaselkoisuus niin, ettd asian vireillepano vaikeutuu tai menet-

telyn yltiobyrokraattisuus ja joustamattomuus. Kasittelyvelvoitteeseen sisaltyy vaatimus siita,

%0 Modernille hallinnolle asetetaankin laillisuuden ja sosiaalisen yhdenvertaisuuden toteuttamisen vaatimusten lisaksi
myos laadullisia vaatimuksia kuten hyvén hallinnon ja avoimuuden vaatimukset.

*IRinna lkola-Norrbackan (2011, 89) mukaan lain asettamien vaatimusten, hyvan hallinnon periaatteiden, virka-
miesetiikan ja organisaation sisdisten toimintasaantdjen lisaksi on sopeuduttava uusiin toimintamalleihin ja otettava
huomioon asiakkaiden toiveet.

%2 Hallintolaissa (2003/434) on séddelty hyvan hallinnon keskeiset periaatteet; oikeusturva, palvelujen laadun ja tulok-
sellisuuden edistdminen, hallinnon oikeusperiaatteet, palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus, neuvonta, hyvan
kielenkéytdn vaatimus seké viranomaisten yhteistyd. (Kuntaliitto 2009, 86-88; Méenpad 2003, 36; Niemivuo ym. 2003,
117, 127-139).

% Hyvan hallinnon takeet on turvattu lailla ja ne on kirjattu perustuslain 21 §:44n (731/1999). Hyvan hallinnon kolme
keskeisinté velvoitetta ovat asian asianmukainen késittely, késittelyvelvoite seka hallintoasian kasittelyn nopeus.
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ettd viranomaisen on otettava asia kéasittelyynsd, jos asialliset edellytykset siihen ovat ole-
massa. Kasittelyvelvoitteeseen sisaltyy myos ratkaisupakko eli viranomaisen on annettava jokin
ratkaisu asiaan, joka on asianmukaisesti laitettu vireille. (Kuntaliitto 2009, 95; Laakso 2009, 67-70;
Kulla 2012, 112-124, 159-164; Mé&enpad 2008, 2-3; Tuori & Kotkas 2008, 201-204; Hautamaki
2004, 59-60; Méaenpaa 2003, 16-18; Niemivuo ym. 2003, 199-214.)%

Hyvaan hallintomenettelyyn siséltyvat myos asian kasittelyn julkisuus, oikeus tulla kuulluksi sek&
oikeus saada perusteltu paatds. Maenpaan (2003, 14-16)*° mukaan hyvén hallinnon takeisiin kuu-
luu my0s oikeus hakea muutosta hallintoasioissa annettuun paatokseen. Muita hyvan hallinnon ta-
keita ovat asiakkaan tasapuolinen kohtelu, yksilon Kielellisten perusoikeuksien toteuttaminen, hal-
linnon palveluperiaate, menettelyd koskeva neuvonta, virkatoiminnan puolueettomuus ja asian ka-

sittelyn objektiivisuus.

Viranomaisella on my0ds péavastuu asian selvittdmisesta ja asian ratkaisemisen kannalta tarpeellis-
ten tietojen hankkimisesta. Virkamiehen esteellisyys tulee myos tutkia, eikd han saa osallistua asian
késittelyyn eika olla 1&asnd kasiteltaessd, jos han on esteellinen. (Kulla 2012, 173-206; Hautaméki
2004, 60-63, Niemivuo ym. 2003, 255-262; ks. Mé&enpad 2010, 93-96; ks. Kuntaliitto 2009, 96—
103, 107-108.) *

Ylikyla-Leivan (2003, 132-138) mukaan ndmé hallintokulttuurit ja hallinnolliset kdytannot saatta-
vat vaarantaa asiakkaan aseman, silla kunnissa voi olla oikeusnormien vastaisia, hallinnon sisdisia
soveltamisohjeita, jotka supistavat asiakkaan oikeuksia. Viranomainen voi myoés laimin-
lyoda neuvontavelvollisuutensa hyvan hallinnon periaatteiden vastaisesti eikd sosiaalipalvelujen
hakija saa tietoa oikeuksistaan ja menettelytavoista. Sosiaalipalvelujen paatoksenteossa korostuvat
erityisesti hyvan hallinnon elementeistd neuvonta, asian siirto toimivaltaiselle viranomaiselle, asia-
kirjan taydentamisen mahdollisuus seka asian viivytykseton késittely. Sosiaalipalveluissa korostuu
myos palveluperiaate, jonka mukaan asiakkaalle varataan vaikutusmahdollisuus asiansa késittelys-
sd. Itsestddn selva periaate jokaiselle paatoksia tekevalle virkamiehelle on hyvén kielenkayton

vaatimus, joka on tdrked osa virkamiehen toimintaa. Asiakkaan ja asioiden sujumisen

#Kasittelyn nopeudella tarkoitetaan, ettd viranomaisen aiheetonta viivyttelya asian kasittelyssa voidaan pitdd hyvan
hallintotavan vastaisena. Kasittelyaikaa arvioitaessa vertailukohtana voidaan pitdd muiden samanlaisten asioiden kasit-
telyaikoja.

% Hyvan hallinnon toteutumiseen vaikuttavat myés hallinnon toimintatavat, viranomaisten hallintokulttuuri seké hallin-
nolliset kéytannot.

% isaksi voidaan hyvén hallinnon takeina mainita viranomaistallenteiden julkisuus, yksilén vaikutusmahdollisuuksien
edistdminen, virkavastuu ja oikeusturvakeinot.
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kannalta tarkednd voidaan pitdd myo6s viranomaisten yhteistyovelvoitetta. (Kulla 2012, 112-124;
Hautamaki 2004, 222-229.)

Asiakkaan oikeus tulla kuulluksi, oikeus saada perusteltu p&&tds ja oikeus saada paatos asianmukai-
sesti ja ilman aiheetonta viivytysta, tulee aina tayttya hallintotydssé (ks. Niemivuo 2003, 262-281,
306-324). Asiakas voi joutua kuitenkin hyvinkin alisteiseen asemaan suhteessa asiansa késittelijaa,
silla yksittaisilla viranhaltijoilla saattaa olla omia omaksuttuja toimintaperiaatteita ja asenteita, jotka

vaikuttavat asiakkaan asemaan vuorovaikutustilanteessa (Y likyla-Leiva 2003, 141-144).

Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet

Sosiaalihuollossa asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevassa laissa (2000/812) s&adetédan sosiaali-
huollon asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvistd keskeisista oikeusperiaat-
teista. Lakia sovelletaan sekd viranomaisen etté yksityisen jarjestdimaén sosiaalinuoltoon. Sosiaali-
huollon asiakkaalla on tdman lain nojalla oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvéan koh-
teluun ilman syrjintad. *’Sosiaalihuollon toteutuksessa on otettava huomioon asiakkaan toivomuk-
set, mielipide, etu ja yksilolliset tarpeet sek& hanen &idinkielensa ja kulttuuritaustansa. (Kokkonen
2011, 134-138; Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 243-244; Narikka 2008, 304-306; Heuru
2002, 189-191; vrt. Roos 2006, 190-192; ks. Hautamaki 2004, 97-98.)

Sosiaalihuollon palveluja tulee jarjestda suomen ja ruotsin kielella. Asiakkaalle tulee selvittdd hédnen
oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset toimenpidevaihtoehdot ja niiden vaikutukset sekd muut
seikat, joilla on merkityst& hdnen asiassaan. Viranomaisen tulee varmistaa, ettd asiakas on riittavasti
ymmartényt annetun selvityksen siséllon ja merkityksen. (Kokkonen 2011, 134-138; Kananoja
ym. 2010, 243-244; Narikka 2008, 304-306; Heuru 2002, 189-191; vrt. Roos 2006, 190-192;
ks. Hautamaki 2004, 97-98.)*® Sosiaalihuollon jarjestaminen tulee aina perustua viranomaisen te-
kemaan paatdkseen tai asiakkaan ja palveluntuottajan (yksityinen) valiseen sopimukseen.®® Sosiaa-

lihuollon asiakkaalle tulee laatia palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma, jollei

¥ Hanen ihmisarvoaan ei saa loukata ja hinen vakaumustaan ja yksityisyyttaan on kunnioitettava.

%8 Tarvittaessa on huolehdittava myds tulkkipalvelujen hankkimisesta.

% Syunnitelman laatiminen on tapahduttava yhteisymmérryksessa asiakkaan ja asiakkaan laillisen edustajan taikka
asiakkaan ja h&nen omaisensa tai muun laheisen kanssa.
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kyseessa ole tilapdinen neuvonta tai ohjaus tai jos suunnitelman laatiminen muutoin on ilmeisen
tarpeetonta. (Kokkonen 2011, 134-138; Heuru 2002, 189-191.) *°

Jos taysi-ikéinen asiakas ei itse pysty osallistumaan ja vaikuttamaan palvelujensa tai sosiaalihuol-
toonsa liittyvien muiden toimenpiteiden suunnitteluun tai toteutukseen tai han ei pysty ymmarta-
maan ehdotettuja ratkaisuvaihtoehtoja tai niiden vaikutuksia, on asiakkaan tahtoa selviteltava yh-
dessé hénen laillisen edustajansa tai omaisen tai muun laheisen henkilon kanssa. Alaikéisen asiak-
kaan toivomukset ja mielipide on selvitettdvé ja otettava huomioon hanen iké&nsa ja kehitystasonsa
edellyttamalla tavalla. (Kokkonen 2011, 134-138; Heuru 2002, 189-191.)*

Asiakkaan ja hénen laillisen edustajansa on annettava tarvittavat, sosiaalihuollon jarjestamisessa ja
toteuttamisessa tarvittavat tiedot toimielimelle. Myo6s asiakkaalle on annettava tieto siitd, mista
muualta ja mitd koskevia tietoja voidaan hanestd suostumuksesta riippumatta hankkia. Asiakkaalla
on oikeus saada tutustua ndihin tietoihin ja saada asiassa tarpeellista selvitystd. (Kokkonen 2011,
134-138.)

Liséksi viranomaisen tulee antaa asiakkaalle tietoa siitd4, miksi asiakkaan antamia tietoja tarvitaan,
mihin tarkoitukseen niit4 kaytetdan, mihin niitd luovutetaan sek& mihin ne henkil6tietolaissa tarkoi-
tetun rekisterinpitajan henkilrekisteriin tiedot tallennetaan. (Kokkonen 2011, 134-138.)* Asiak-
kaalla on oikeus myds saada asianosaisena tieto salassa pidettévasta asiakirjasta tai ei vield julkises-

ta asiakirjasta jos se voi tai on voinut vaikuttaa asian kasittelyyn. (Kulla 2012, 368-380.)*

Sosiaalihuollon jérjest&ja ja tuottaja tai niiden palveluksessa oleva ei saa paljastaa salassa pidettavia
asioita asiakirjoista ei sen jalkeenkaan, kun toiminta ko. palvelujen jarjestdjan tai tuottajan palve-
luksessa on paattynyt. * (Kokkonen 2011, 134-138.) Salassa pidettavasta asiakirjasta voi antaa

tietoja asiakkaan tai hanen laillisen edustajan nimenomaisella suostumuksella. Jos asiakas kieltaa

0 Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta on kunnioitettava sosiaalihuollon toteutuksessa ottamalla ensisijaisesti huomioon
asiakkaan toivomukset ja mielipide. Asiakkaan osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet on turvattava omien palvelujen-
sa suunnittelussa ja lisaksi asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua my6s palvelujensa toteuttamiseen. Asian
kasittelyssa ja ratkaisussa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan etu.

“ISosiaalilautakunnan téytyy tarvittaessa tehda ilmoitus holhousviranomaiselle edunvalvojan maaraamiseksi asiakkaal-
le.

“2 Asiakasta on my6s informoitava siita, miten han voi kéyttaa henkilotietolaissa tarkoitettuja oikeuksiaan, ellei hin ole
jo téta tietoa saanut.

“*perustuslain mukaan tama oikeus ulottuu julkisiin, harkinnanvaraisesti julkisiin ja salassa pidettaviin asiakirjoihin.
“Tietyissa tilanteissa saa salassa pidettavia tietoja luovuttaa tuomioistuimelle tai muulle viranomaiselle asiakkaan tah-
dosta riippumatta. N4ité tilanteita ovat mm. jos tietojen luovuttaminen on valttdmatdntd lapsen edun taikka erittdin
tarkeén yleisen tai yksityisen edun vuoksi.
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tietojen luovuttamisen, voi sosiaalihuollon jarjestéj4 tai toteuttaja antaa asiakirjasta salassapitokiel-
lon estdmatta tietoja, jotka ovat vélttdméattomid asiakkaan hoidon, huollon tai koulutuksen tarpeen
selvittdmiseksi, hoidon, huollon tai koulutuksen jarjestamiseksi tai toteuttamiseksi taikka toimeen-
tulotuen edellytysten turvaamiseksi. (Kokkonen 2011, 134-138.)

Sosiaalityon eettiset periaatteet

Etiikka on tiettyjen toimintatapojen oikeellisuuden pohdintaa. Se on sidoksissa moraaliin, joka on
ihmisen oma kaésitys oikeasta ja vaarastd. (Myyry 2008, 21.)*> Einar Aadland (1993, 21-23) on
madritellyt etiilkan moraalisten toimenpiteiden systemaattiseksi pohdinnaksi niistd arvoperusteista,
joita toteutamme k&ytdnnon toiminnassa. Marketta Rajavaaran (1992, 58-59) mukaan sosiaality6
tuottaa ja soveltaa sekd omaa toimintaansa koskevien eettisten normien ja moraaliké&sitysten lisaksi
my0s eettisid ja moraalisia periaatteita, joiden mukaan ihmisten edellytetdén toimivan. Timo Airak-
sinen (1987, 17-18) n&kee moraalisen ongelman syntyvan silloin, kun toimimme vé&arin, vaikka
tieddmme sen olevan vastoin eettisid periaatteitamme. Voimme my6s toimia vaarin siitd syysta,
ettemme tiedd, mik& eettisesti ajateltuna on oikein. (ks. Juujarvi ym. 2007, 41-42; ks. Ikola-
Norrbacka 2011, 91-93.)*

Moraalis-eettinen ongelmanratkaisu liittyy ldheisesti ammatilliseen toimintaan (Myyry 2008, 22.)*
Moraalisen ongelman ratkaisuun voidaan oikeudenmukaisuuden ajattelun rinnalla kéayttdd myos
huolenpidon ajattelua. Huolenpitoon perustuva moraaliajattelu virida usein, kun kyseessa on toisen
ihmisen tarpeisiin suuntautunut moraalinen ongelma. Oikeudenmukaisuuteen perustavassa ongel-
maratkaisussa kaytetddn apuna oikeuksien ja sdantdjen hierarkiaa arvioitaessa sitd, kenen vaade on
kaikkein painavin ja perustelluin. (Juujérvi & Pesso 2008, 329-330, 337; Juujarvi 2006, 420-426;
Juujérvi 2004, 105-109; ks. Juujarvi & Myyry, 2005, 70-94.)*

Huolenpidon etiikassa on térkedta herkkyys toisten ihmisten ja tilanteiden erityispiirteille. Usein
huolenpitoon liittyviin eettisiin ongelmiin ei niiden erityislaatuisuuden vuoksi voi soveltaa yleisia

saant0jéa tai periaatteita. Eettisen herkkyyden ja ongelmanratkaisun kehittdminen ei yksin riité

“Etiikka on systemaattinen yritys ymmarta4 oikeaa ja vaaraa koskevia kasityksia

“®Ljisa Myyryn (2008, 21) mukaan ihmiset tekevat eettisia ratkaisuja myds intuitiivisesti, vaistonvaraisesti, asiaa sen
enempéa pohtimatta. Eettinen ongelma siséltaa ristiriitaisuuksia, eika siihen ole olemassa itsestaan selvaa ratkaisua.
“"Ratkaistaessa moraalista ongelmaa ammattilaisen henkilokohtaiset arvot ja moraalikésitykset kietoutuvat ammattieet-
tisiin arvoihin ja periaatteisiin niin, ettei niit& voi erottaa toisistaan.

*80ikeudenmukaisuusajattelu etsii kaikkien yleisesti hyviksymia arvoja ja periaatteita, joita normit ja saannét tasmen-
tavat.
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ammattilaiselle, vaan han tarvitsee myos eettistd motivaatiota ja toimeenpanotaitoja. Hoiva- ja aut-
tamisammateille on tyypillisia tilanteet, joissa henkild pohtii omaa vastuutaan suhteessa toisen ih-
misen tarpeisiin vastaamiseen. (Juujarvi & Pesso 2008, 329-330, 337; Juujarvi 2006, 420-426; Juu-
jarvi 2004, 105-109; ks. Juujarvi & Myyry, 2005, 70-94.)*° Marjukka Laineen ym. (2006, 87) mu-
kaan sosiaalipalveluiden tyontekijat miettivat muita sektoreita yleisemmin asiakastydssaan eettisesti
ja moraalisesti parasta paatosta tai toimintatapaa.® Sosiaalitydssé arvot ovat kaiken toiminnan pe-

rusta ja osa sosiaalitydn yhteiskunnallista tehtavaa.>

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastyossa toimivat kohtaavat epéselvia tai ongelmallisia tilanteita
huomattavasti useammin kuin hallinnollisissa tehtévissa olevat. Psyykkiseksi stressitekijéksi sosiaa-
li- ja terveydenhuollon alalla voi muodostua usein toistuva eettisten ongelmien kohtaaminen ja poh-
diskelu. On selvég, ettd tyontekijan tulee pystya konkreettisissa tilanteissa paattaméaan, mika ratkai-
su on oikea ja paras. Tyohon sitoutumista heikentdd myos se, mikali tyontekija nakee tai kokee asi-
akkaita kohdeltavan véaéarin omalla tyopaikallaan. Eettisia ongelmanratkaisutilanteita syntyy, kun
tyontekija on epavarma siitd, mika on tietyssa tilanteessa oikea tapa toimia tai kdytettavissa olevien
resurssien rajallisuus estéda héntd toimimasta oikein omien eettisten periaatteiden mukaisesti. (Laine
ym. 2006, 99.)°* Doylen, Millerin ja Mirtzan (2009, 1-34) mukaan eettisia ongelmia syntyy myos
moniammatillisessa yhteisty0ss4, joissa eri asiantuntijoiden ja ty6tiimien jasenten tarjoamat palvelut

ja lahestymistavat ovat erilaisia ja tyontekijat omaavat erilaisen ammatillisen arvomaailman.

Synnéve Karvinen-Niinikosken (2010, 248) mukaan sosiaalityon edustama vallankéytto ei sovi
sosiaalityon edustaman asiakas- ja kansalaislahtdisyyden olemukseen. Sosiaalityontekija torméaa
velvollisuusristiriitaan silloin, kun kaksi eri velvollisuussaantod patee samanaikaisesti yhteen

ja samaan tilanteeseen. Asiakkaan etu saattaa olla ristiriidassa siihen, minké&laisia vaatimuksia

** Huolenpidon etiikka edustaa erityispiirteisiin keskittyvda moraaliajattelua, jossa moraaliset ongelmat nahdaan yksi-
I6llisind, ainutlaatuisina aikaan ja paikkaan sijoittuvina tilanteina.

% Sosiaalipalvelujen tyontekijoita kuormittaa talla hetkelld tavanomaista enemman asiakkaiden moniongelmaisuus ja
motivoitumattomuus sek& monimutkainen ongelmanratkaisu.

%! Kananojan ym. (2010, 120-121) mukaan sosiaalityén keskeisié arvoja ovat jokaisen ihmisen ihmisarvon kunnioitta-
minen, oikeudenmukaisuus, yhteinen vastuu yhteison jasenisté ja asiakkaan itsemaaradmisoikeus.

S2Eettiselld herkkyydella tarkoitetaan tietoisuutta siitd, miten oma toimintamme vaikuttaa toisiin ihmisiin. Eettinen
herkkyys sisaltyy empatia- ja roolinottotaitoja, jotka auttavat tunnistamaan usein epéselvéssakin tilanteessa olevan hen-
kilén ominaispiirteet, tarpeet ja oikeudet. Siihen sisaltyy myds tietdmys tilanteeseen sovellettavista ammatillisista saén-
ndistd, normeista ja eettisista ohjeista. (Juujarvi & Pesso 2008, 328; ks. Ikonen-Varila 2005, 95-97, ks. Ikola-Norrbacka
2011, 89-91.)

%% Sosiaalitydssa eettisesti kestdva toiminta toteuttaa tydn arvoja ja moraalia ja on sopusoinnussa lainsaadénnon ja kan-
sainvélisten ihmissoikeussopimusten kanssa. Sosiaalipalveluja koskevassa péatdksenteossa toteutuvat etiikan teoriat;
velvollisuusetiikka, tilanne-etiikka, tunne-etiikka, seuraamusetiikka ja paiaméadraetiikka seka hyve-etiikka®. (Aadland
1993, 68-92; ks. Juujarvi ym. 2007, 156-165.)
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yhteiskunnan tehokkuus- ja taloudellisuusvaatimukset asettavat rajallisten resurssien kaytdlle. So-
siaalityontekija joutuu miettima&n, mika on oikea tapa toimia ja miten sovittaa yhteen erisuuntaiset
intressit. Lisdksi han joutuu miettimaan, mink& arvon han antaa omalle kokemukselle, tiedolle ja
késityksille. (Kananoja ym. 2010, 122-123; ks. IFSW, Kansainvélinen sosiaalityontekijajarjesto
2000; IASSW 2001; ks. Juujarvi ym. 2007, 55-57; ks. Erasaari 2011, 186-189.)>*

Airaksisen (1993, 19-25)°° mukaan ihminen el4a muiden kanssa, eika han toimi pelkkéana yksilona.
Hénen arvonsa, hyveensd ja vastuunsa eivat méaardydy vain hanen omasta toiminnastaan, vaan sii-
hen vaikuttavat myos yhteiso ja organisaatio, jossa han toimii. Yksiloon kohdistuu paineita esimer-
kiksi organisaation taholta ja hén joutuu joustamaan omista yksilollisista eettisista periaatteistaan.
(ks. Juujarvi ym. 2007, 35-41, 57-62.)

Sosiaalityon yleiset eettiset periaatteet

Kansainvalinen sosiaalityontekijgjéarjestd IFSW (2000) ja sosiaalityon koulujen maailmanjarjesto
(IASSW, 2001) ovat madritelleet sosiaalityon yleiset eettiset periaatteet, jotka koskevat ihmisoike-
uksia ja yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta. Sosiaalityon eettisid periaatteita ovat ihmisoikeu-
det ja ihmisarvo. Sosiaalityontekijan tulee ottaa asiakas huomioon yksilénd, mutta myds osana
perhettd ja yhteison jasenend. Sosiaalitydssa tulee keskittya asiakkaan vahvuuksien l0ytdmiseen ja
kehittdmiseen sek& edistdd asiakkaiden eldménhallintaa. (Ylinen 2008a, 113-115; IFSW 2000,
IASSW 2001, Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesté Talentia, 2005; ks. Juujarvi ym.
2007, 54-55, 42-48: ks. Rostila 2001, 23-34.)*°

Sosiaalitydn toisena eettisena periaatteena on yhteiskunnallinen oikeudenmukaisuus.®”  Sosiaali-
tyontekijan tulee tyossaén estdé negatiivista syrjintad ja tunnustaa erilaisuus. Lisaksi sosiaalityon
voimavarojen jakaminen tulee olla tasapuolista ja oikeudenmukaista. (Sosiaalialan korkeakoulu-
tettujen ammattijarjestd Talentia, 2005; IASSW 2001; IFSW 2000; ks. Rostila 2001, 23-34.)%®

**Sosiaalipalvelujen paitoksenteossa ongelmia aiheuttavat usein sosiaalitydntekijan lojaalisuus eturistiriitatilanteissa, tai
sosiaalitydntekijan toimiminen sekd auttajana ett& kontrolloijan roolissa.

% Eettisiin arvoihin perustuva toiminta on kuitenkin aina suhteellista ja hyvien motiivien tulkinnoissa on suuria eroja.
Hyvéat motiivit kuten esim. oikeudenmukaisuus ja luottamus ovat yleisia arvoja ja niiden tulkinnat ja merkitykset vaihte-
levat.

%8 Jokaisen asiakkaan ihmisarvoa ja oikeuksia tulee kunnioittaa seké vaalia ja puolustaa jokaisen ihmisen fyysistd, psy-
kologista, emotionaalista ja hengellistd loukkaamattomuutta ja hyvinvointia.

"Epaoikeudenmukaista politiikkaa ja toimintatapoja tulee vastustaa ja edistdd yhteisvastuullista tydskentelya. Sosiaali-
tyossd tulee vastustaa olosuhteita, jotka edistavét sosiaalista syrjaytymistd, leimautumista ja alistumista.
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Sosiaalitydn ammattieettiset ohjeet

Sosiaalityontekijan tulee toimia rehellisesti ja puolueettomasti ja suhtautua asiakkaisiin myotatun-
toisesti, ymmartamykselld ja huolehtivasti. Han ei my6skéén saa pitéé palveluja kayttavien tarpeita
ja etuja vahapatdisempéna kuin omia tarpeitaan tai etujaan. Sosiaalityontekijén tulee huolehtia hen-
kilokohtaisesta ja ammatillisesta hyvinvoinnistaan, niin ettd han kykenee tarjoamaan hanelta edelly-
tettyja palveluja seka sailyttad tyossadn saamat luottamukselliset tiedot niistg, jotka palveluja kayt-
tavat. Sosiaalityontekijan on tunnettava vastuu toimistaan asiakkailleen, kollegoilleen ja yhteistyo-
kumppaneilleen ja hyvaksyttavé se, ettd nama vastuut voivat olla ristiriidassa keskendén. Hanen on
oltava valmis ottamaan vastuu valinnoistaan ja toimistaan sek& ilmaisemaan eettisesti perusteltujen
ratkaisujen syyt. (Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijérjestd Talentia, 2005; IFSW 2000;
IASSW 2001; ks. Rostila 2001, 23-34.)*

Soile Juujarven & Kaija Pesson (2008, 328-338) mukaan sosiaalialan ammattilaisen tulee aina
huolehtia erityisesti heikommassa asemassa olevien oikeuksien toteutumisesta ja toimia asiak-
kaan puolestapuhujana. Héanen tulee myads ristiriitatilanteissa pystya tarkastelemaan tilannetta

puolueettomasti ja osata analysoida eettisten ongelmien yhteiskunnallisia kytkentdja ja sosiaaliseen

oikeudenmukaisuuteen liittyvia kysymyksia. (ks. Ikola-Norrbacka 2011, 93-95.) &

3.2 Lainsdadanto ja oikeudenmukaisuus sosiaalipalveluissa

Sosiaalipalvelujen ja sosiaalityon tarjoaminen kuntalaisille on osa julkista palvelujarjestelméaé, joka
on vastuussa toimintansa laadusta asiakkaille, toimintaorganisaatioille, paatoksentekijoille ja veroja
maksaville kuntalaisille. Oikeuttaakseen oman olemassaolonsa sen toiminnan tulee olla vaikuttavaa.
(Pohjola 2012, 9.) Kuntien sosiaalihuollon tarkeénd tehtdvand on pyrkia ehkdisemaan sosiaalisten
ongelmien syntymista, yll&pitda sosiaalista turvallisuutta ja tukea kuntalaisten omatoimisuutta. N&-

mé& tehtdvat asettavat kunnille velvoitteen jarjestdd sosiaalipalveluja, myontédd toimeentulotukea

%8 Kolmas ammattietiikkaa koskeva periaate on annettu kansallisille jasenjarjestoille laadittavaksi ja saannéllisesti paivi-
tettdvéaksi. Maakohtaisten ohjeiden lisaksi annettiin kuitenkin yleiset ammattieettiset ohjeet, jotka koskevat kaikkia.

% Yleisten, asiakasnakokulmasta tarkeiden ammattieettisten ohjeiden mukaan sosiaalitydntekijan on kehitettava ja ylla-
pidettdva taitoja tydssadn tarvitsemiaan taitoja ja patevyyttd eikd hanen pida sallia taitojaan kaytettavan epéinhimillisiin
tarkoituksiin, kuten kidutuksen tai terrorismin hyvéksi.

%9Sarah Banksin (1995,42-46) mukaan itsemaaraamisoikeudella on kaksi ulottuvuutta; positiivinen ja negatiivinen.
Positiivisena se nadhdaan silloin, kun luodaan tai vahvistetaan henkilén mahdollisuuksia itseméaaraamisoikeuteen, nega-
tiivisena silloin, kun annetaan henkiln tehda omien valintojensa mukaisesti.
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sekd antaa sosiaalista luototusta. Kuntien sosiaalihuolto vastaa myods sosiaaliturvaetuuksien ja nii-
den k&yttod koskevasta ohjauksesta ja neuvonnasta. (Sosiaali- ja terveysministerio 2012; ks. Niira-
nen 2006, 208; ks. Kananoja, Niiranen & Jokiranta 2008, 196-197.)*

Kunnan tehtdvaksi saddettyja sosiaalipalveluja ovat sosiaalityd, kasvatus- ja perheneuvonta, koti-
palvelut, asumispalvelut, laitoshuolto, perhehoito, omaishoidon tuki, vammaisten henkildiden tyol-
listymista tukeva toiminta sekd vammaisten henkildiden tydtoiminta. ®“Julkisen vallan velvollisuu-
tena on turvata jokaiselle riittdvat sosiaalipalvelut. Kunta ei voi lakisdateisissé tehtdvissé paattaa,
mité se tekee, mutta useissa tehtavissa silld on valta harkita, miten tehtavat hoidetaan. ®*(Pajukoski
2011, 88-95; Narikka 2008, 23-25, 40-52; Tuomala 2007, 182-187; Jaaskinen 2006, 16; Arajarvi
2004, 301; Heuru 2002, 135; ks. Haveri & Antti-Roiko 2009, 202-204; ks. Meklin, Rajala, Sinervo
& Vakkuri 2009, 246-247, 252-258.)%

Aulikki Kananoja ym. (2008, 156-157) mukaan sosiaalipalvelut voidaan ryhmitelld yleisiin
palveluihin ja erityispalveluihin. Yleisilla palveluilla toteutetaan kasvatus-, huolenpito- ja hoivateh-
tavia, jotka periaatteessa kohdistuvat koko vaestoon tai tiettyyn ikaryhmadn kokonaisuudessaan.
Y leisten sosiaalipalvelujen kaytto ei edellyta tuloharkintaa, mutta toiminnallista tarveharkintaa voi-
daan sen sijaan kayttad. Yleisia sosiaalipalveluja ovat esimerkiksi lasten paivahoito seka vanhuspal-
velut, kuten erilaiset paivé- ja palvelukeskukset, kotihoito, asumis- ja vanhainkotipalvelut. (ks. Ara-
jarvi 2006, 289-293; ks. Jaaskinen 2006, 17.)%

Osalle asiakas- ja ryhmékohtaisia sosiaalipalveluja on laadittu omat erityislakinsa. Erityislakien
perusteella kunnan velvollisuutena on huolehtia my6s lasten paivéhoidosta (36/1973), lastensuoje-
lusta (417/2007), kehitysvammaisten erityishuollosta (519/1977), vammaispalvelusta (380/1987),
paihdehuollosta (41/1986), lastenvalvojan tehtdvista (lasten huolto- ja tapaamisoikeus, isyyden vah-
vistaminen, lapsen elatusavun turvaaminen 704/1975, 361/1983, 700/1975), ottolapsineuvonnasta
(508/1997) ja perheasioiden sovittelusta (avioliittolaki 411/1987, sosiaalihuoltolaki 710/1982).
Sosiaalipalvelujen asiakkaalle tulee turvata riittavét palvelut kulloinkin voimassa olevan lainsaa-

danndn mukaisesti. Tavoitteena on, etta riittdvien palvelujen avulla jokainen ihminen pystyy

81K untien tehtaviin kuuluvat lisaksi sosiaalisten olojen kehittaminen ja sosiaalisten epakohtien poistaminen.
825psiaalipalvelujen kokonaisuus on maaritelty sosiaalihuoltolain 17§:ssé, jossa on saddetty osa sosiaalipalveluista.

8% Lainsaadannolla ei saadelld siis palvelujen jarjestamistapaa, eika siis velvoiteta julkista sektoria itse tuottamaan kaik-
kia néita palveluja.

®*palvelujen turvaamisella tarkoitetaan kuitenkin sitd, etta riittavét palvelut on oltava saatavilla.

®%\anhuspalveluissa sovelletaan usein toiminnallista tarveharkintaa eli selvitetaan ja arvioidaan palvelun tarvetta ikéih-
misen toimintakyvyn tai sosiaalisen tilanteen perusteella.
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toimimaan yhteiskunnan taysivaltaisena jésenend. (Suomen s&addskokoelma; Heuru 2002, 136-
137; ks. Kananoja ym. 2010, 57.)

Kananojan ym. (2008, 157) mukaan erityispalvelujen kayttgjalla on usein jonkinlainen sosiaalinen
riski, elamantilanteeseen liittyva ongelma, toimintarajoitus tai muu sosiaalinen vaikeus tai sen uhka.
Erityispalveluilla pyritadn tavalliseen elamankulkuun liittyvien edellytysten turvaamiseen, mutta
my0s ehkdisemé&an riskin toteutumista tai muuttamaan eldméntilannetta parempaan suuntaan. Ky-
seessé on eréénlainen sosiaalinen muutostyo. Erityispalvelujen asiakastydssa on tarkedtd myos osal-

lisuuden ja asiakkaan valtaistamisen vahvistaminen. (vrt. Juhila 2008a, 48-81.)%

Toimeentulotuesta saadetadn toimeentulotukilaissa (1412/1997).%” Toimeentulotuki on viimesijai-
nen etuus tilanteissa, joissa henkilon tai perheen tulot ja varat eivét riitd selvidmiseen jokapaivéises-
sé elamassé. Toimeentulotuen tarkoituksena on turvata toimeentulo ja edistda itsendista selviytymis-
t4. Toimeentulotuki on subjektiivinen oikeus, mutta siin& korostuu yksilon ensisijaista velvollisuutta
pitédd huolta itsestddn ja omasta elatuksestaan. (Tuori & Kotkas 2008, 256-259; Stakes 2006, 54;
vrt. Juhila 2008a, 48-81; ks. Mantysaari 2006, 118-120.)

Sosiaalihuollon oikeusperiaatteet

Kaarlo Tuorin ja Kotkaksen (2008, 166-173)®® mukaan sosiaalihuollon oikeusperiaatteita
ovat laajentavan tulkinnan kielto, hakijalle myonteisen tulkinnan ensisijaisuus etuuspaatoksissa,
tarveperiaate, asiakkaan itsemadraa@misoikeus ja osallistuminen sekd asiakkaan integriteetin kunni-
oittaminen. Yleisten sosiaalipalvelujen tulee olla ensisijaisia, asiakkaan omatoimisuutta tulee edis-
taa, turvata ryhmétason osallistuminen ja vaikuttaminen sekd luottamuksellisuus. (ks. Kettunen,
Ihalainen & Heikkinen 2003, 33-40; ks. Niiranen 2002, 63-80; ks. Ylikyl&-Leiva 2003, 40-41.)

Tahdosta riippumattomat toimenpiteet ja valvonta rajoittavat henkilokohtaista vapautta ja
koskemattomuutta sekd itseméaradmisoikeutta. Laajentavan tulkinnan kiellon perusteella

sadnnoksié on tulkittava ahtaasti, perus- ja ihmisoikeusmydnteisesti. Yksilon ja perheen edun

®¢Syurimpia eroja yleisten sosiaalipalvelujen ja erityispalvelujen valilla 16ytyy tyoskentelyn moniulotteisuudessa, am-
matillisessa osaamisessa ja palvelun kéyttajan omassa osallisuudessa.

" Toimeentulotuki sisaltda perustoimeentulotuen seké tdydentavdn toimeentulotuen joiden lisaksi kunta voi myontaa
ehkaisevaé toimeentulotukea.

®8Sosiaalihuollon oikeusperiaatteiden katsotaan perustuvan asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevan lain, sosiaali-
huoltolain ja erityislakien séénndsten lisaksi myos lakien esitdihin.
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ensisijaisuus edellyttdd, ettd epaselvissa etuuspaatoksissa tai tulkinnanvaraisissa tilanteissa on
omaksuttava ensisijaisesti hakijan kannalta myonteinen vaihtoehto. Tarveperiaatteen tulee ohjaa
yksilollistd etuuksien myontamistd koskevaa péaatoksentekoa ja tosiasiallista palvelutoimintaa ja sen
tulee olla ensisijaisena laht6kohtana myos jaettaessa maérdrahasidonnaisia etuuksia, joita ei lain-
s&&dannon kautta ole maaritelty subjektiivisiksi oikeuksiksi. (Tuori & Kotkas 2008, 166-168.)

Tuorin ja Kotkaksen (2008, 168-170) mukaan asiakkaan itsemaard&dmisoikeuden turvaaminen kuu-
luu sosiaalihuollon asiakaslain keskeisiin tavoitteisiin. Asiakkaalla tulee olla oikeus osallistua hanta
koskevien sosiaalihuollon palveluiden ja muiden toimenpiteiden suunnitteluun ja toteuttamiseen.®
Sosiaalihuollon yleisilla palveluilla pyritdédn normaalisuuteen ja leimaavuuden vélttdmiseen. Eri-
tyislaeilla méariteltyihin palveluihin on otettu siksi sdé&dnnokset palvelujen toissijaisuudesta. Mikali
asiakas ei saa tarvitsemiaan riittavia palveluja muun lain nojalla, turvaudutaan erityislain saadok-
siin. Kaikkea sosiaalihuollon julkisuutta ja salassapitoa tulee ohjata tarkein oikeusperiaate,
luottamuksellisuus. (Tuori & Kotkas 2008, 170-172; Ylikyla-Leiva 2003, 40-42; ks. Haveri ym.
2009, 207-208.) °

Subjektiiviset oikeudet

Sosiaaliset oikeuksia koskeva jarjestelma on melko monimutkainen ja vaikeaselkoinen ja siind on
keskustelua eniten herattanyt kasite subjektiivinen oikeus. Subjektiivinen oikeus pitda sisallaan
yksilon ehdottoman oikeuden tiettyyn etuuteen tai palveluun ja kunnilla on néihin palveluihin
erityinen jarjestamisvastuu. (Jaaskinen 2006, 17) " Subjektiivista oikeutta ei voida mydskaan vi-
ranomaisen toimesta perustaa lakia alemman tasoisella méarayksella tai paatokselld, eik sita voida
niilla poistaa, rajoittaa tai evatd. Subjektiivisen oikeuden vaatimuksen toteuttamiseksi on kaytetta-
vissd oikeussuojakeinoja (valitusoikeus). Liséksi julkisella vallalla on velvollisuus toteuttaa
etuus tai palvelu, johon henkil611& on olemassa subjektiivinen oikeus, eika talla etuudella tai palve-

lulla voida puuttua henkilon itsemaardamisoikeuteen. Palvelut ja etuudet, joihin henkilélla on

% Asiakkaiden integriteetin kunnioittaminen edellyttaa asiakkaiden ihmisarvon, kulttuuritaustan, persoonallisuuden ja
yksityisyyden kunnioittamista.

Sosiaalihuollon yksi toimintaperiaate on mahdollistaa asiakkaan itsendinen asuminen ja tukea omatoimisuutta. Sosi-
aalihuollon asiakkaalle tulee olla mahdollisuus vaikuttaa sosiaalihuollon ja toimintayksikoissa annettavan huollon suun-
nitteluun ja toteuttamiseen.

"Yksilon oikeudet ovat vahvimmillaan, kun puhutaan perustuslailla turvatuista subjektiivisista oikeuksista. Subjektiivi-
nen oikeus tiettyyn etuuteen tarkoittaa, ettei palvelun tai taloudellisen etuuden mydntdmisessé voida kayttad harkinta-
valtaa tai ainakin lain soveltajalle ja& harkintavaltaa mahdollisimman véhén. (Stakes 2006, 49-51.)
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lemassa subjektiivinen oikeus, eivat myoskaan voi olla sidoksissa tarkoitukseen varattuihin mééara-
rahoihin. (Stakes 2006, 49-51.)

Subjektiivinen oikeus on pakottava syy, joka oikeuttaa lain soveltajan ylittdmaan talousarvioon va-
ratun méaararahan. Mik&li méérarahat loppuvat, tulee kunnan ryhtya toimenpiteisiin talousarvion
muuttamiseksi asianmukaisessa jarjestyksessa. (Narikka 2008, 26-27; Tuori & Kotkas 2008, 246—
247; ks. Hurskainen 2003, 273-284.) Subjektiivisten oikeuksien on katsottu vievat liikaa tilaa kun-
tien harkintavallalta ja estdvan todellisten tarpeiden ja mahdollisuuksien mukaisten voimavarojen
kohdentamista. Toisaalta subjektiivisia oikeuksia on sd&detty nimenomaan sellaisille vaestéryhmil-
le, jotka pystyvat heikosti puolustamaan itseddn kunnallisessa paatoksenteossa. (Jaaskinen 2006,
17-18.)"% Ahti Saarenpaan (2010, 115) mukaan subjektiivisten oikeuksien lisdédmiseen suhtaudutaan
nihkeasti nimenomaan taloudellisista syista; subjektiivisten oikeuksien mukaisten palvelujen jarjes-
tdminen on paljon kalliimpaa kuin harkinnanvaraisten palvelujen, silla subjektiivisen oikeuden pe-

rusteella saadut palvelut kuuluvat jokaiselle kriteerit tayttavalle ihmiselle.

Subjektiivisia oikeuksia ovat sosiaalihuollossa toimeentulotuki, joka on viimesijainen etuus tilan-
teessa, jossa henkildn/perheen varat eivat riita valttdmattomiin menoihin. Lasten ja perheiden palve-
luissa subjektiivisia oikeuksia ovat lapsen oikeus elatustukeen, oikeus paivahoitoon ja kotihoidon-
tukeen. Lastensuojelulakiin sisaltyvia subjektiivisia oikeuksia ovat muun muassa avohuollon tuki-
toimiin kuuluvat lastensuojeluperheen tai lapsen oikeus tarpeenmukaiseen asuntoon (asumisolojen
korjaaminen) ja taloudelliseen tukeen silloin, kun lastensuojelun tarve on oleellisin osin niista joh-
tuvaa. (Pajukoski 2011, 82-83; Narikka 2008, 26; Stakes 2006, 92, 52-57; Heuru 2002, 146-150,
186-188.)

Vammaispalvelulain nojalla mydnnettavid subjektiivisia oikeuksia ovat muun muassa kohtuulliset
kuljetuspalvelut saattajapalveluineen, tulkkipalvelut, palveluasuminen seké vaikeavammaisen oike-
us saada korvaus asunnon muutostoista seka asuntoon kuuluvien valineiden ja laitteiden hankkimi-
sesta aiheutuneista kohtuullisista kustannuksista. Kehitysvammainen henkil6lla on subjektiivinen
oikeus erityishuolto-ohjelmaan Kirjattaviin erityishuollon palveluihin, kuten esimerkiksi ohjaus ja
neuvonta, tyotoiminta, kuntoutus. Paihdehuollon palvelut katsotaan myds subjektiiviseksi
oikeudeksi, vaikkakin niiden sisalté maaraytyy kuitenkin méérarahasidonnaisten palvelujen kautta.

Kuntouttavaan tyotoimintaan ja aktivointisuunnitelmaan on myds subjektiivinen oikeus, jollei

"2 Kuntien suorittamassa priorisoinnissa subjektiiviset oikeudet toimivat selkanojana niille, jotka eivat muuten parjaisi.
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henkil6lle pystyté tarjoamaan valittomasti tyotd. (Pajukoski 2011, 82—-83; Narikka 2008, 26; Stakes
2006, 92, 52-57; Heuru 2002, 146-150, 186-188.)"

Maararahasidonnaiset etuudet

Sosiaalisten oikeuksien tarkoituksena on rajoittaa kuntien harkintaa ja ohjata talousarvion méérara-
hojen kayttod. Kuntien erityisen jarjestamisvastuun ulkopuolelle jadvat sosiaalipalvelut, joita kos-
kee ns. yleinen jarjestamisvastuu. Maardrahoja tulisi ndaihin palveluihin varata kunnassa ilmenevaa
tarvetta vastaavasti. Niilo Jaaskisen (2006, 17) mukaan kuntalaisilla ei ole ehdotonta oikeutta néi-
den palvelujen saamiseen, vaan oikeus on ns. abstrakti oikeus, jonka mukaan naité palveluja on
kuitenkin oltava saatavilla. ( ks. Pajukoski 2011, 82—84) Maararahasidonnaisuus etuuksien méaritte-
lyssé tarkoittaa sitd, ettd talousarvion maérdraharajoitukset on otettava huomioon silloin, kun kysy-
myksessd on lakisadteinen, mutta maérdarahasidonnainen etuus eikd kunnalla yleensa ole velvolli-
suutta myontaa lakisaateistdkddn etuutta, jos madraraha on talousarviosta loppunut. Kuntien tulee
kuitenkin lakisaateisen jarjestamisvelvollisuuden perusteella varata talousarvioon riittavasti maara-

rahoja kunnassa esiintyvan tarpeen mukaisesti. (Tuori & Kotkas 2008, 247-249.)

Tarveperiaate on yksi sosiaalihuollon palvelujen myontamistd koskevista periaatteista ja se on
kirjattu myos useimpiin sosiaalihuollon erityislakeihin. Kyse voi olla edella mainitusta kunnan
velvollisuudesta vastata yleisesti alueellaan esiintyvaan tarpeeseen tai siitd, ettd palvelun tulee tayt-
tad yksittaisen hakijan tarpeet. (Narikka 2008, 27-30; Stakes 2006, 58-59.)"

Tuorin ja Kotkaksen (2008, 250-254) mukaan méaaréarahasidonnaisista etuuksista paattdminen edel-
Iyttdd etuuksista saadettyjen saamisedellytyksien noudattamista sek& kunnan talousarvion ja sen
kéayttéa ohjaavien toiminnallisten pé&atosten ja Kkriteerien huomioonottamista niin, ettd yksildjen
valinen yhdenvertaisuus toteutuu. Sosiaalihuollon lainsdadédnndn lahtékohtana on se, etté
etusijajarjestys maaraytyy ensisijaisesti tarveperiaatteen mukaisesti. (Narikka 2008, 30-31; ks.
Jaaskinen 2006, 17; ks. Ylikyla-Leiva 2003, 139-141; Heuru 2002, 150-151.)"

"8 Subjektiiviseksi oikeudeksi luetaan my6s maahanmuuttajien oikeus kotouttamissuunnitelmaan.

"Yksilokohtainen velvoite tarpeen arvioinnista on tullut lakisaateiseksi vuodesta 2006 lahtien. Arviointivelvoitteesta
huolimatta kunta voi olla myéntdmattd maararahasidonnaisia palveluja, mutta harkinnassa tulee ottaa huomioon mm.
henkildn toimintakyky, tulot, varallisuus ja avun tarve.

"®Etuus voidaan jattaa myontamattd, vaikka saamisedellytykset tayttyisivat ja maararahaa olisi vield jaljell4, jos tarve on
arvioitavissa suhteellisen lievaksi.
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Sosiaalihuollossa annettavia méarérahasidonnaisia palveluja ovat sosiaalityd, kasvatus- ja perhe-
neuvonta, kotipalvelut, asumispalvelut, laitoshuolto, perhehoito, omaishoidon tuki, vammaisten
tyollistymistd tukeva toiminta ja tyotoiminta. Néiden palvelujen jarjestdmiseen kunnalla on erityi-
nen jarjestamisvelvollisuus eikd hylk&avaa paatostd voi tehdé vain sill4 perusteella, ettd kunnalla ei
ole riittavia maararahoja varattuna palvelun jarjestdmiseen tai taloudelliseen tukeen. (Meklin ym.
2009, 237-277; Stakes 2006, 92, 58-59.)

Vammaispalvelulaki sisaltdd kunnan yleiseen jarjestdmisvelvollisuuden piiriin kuuluvia palveluja,
kuten esimerkiksi kuntoutusohjausta ja sopeutumisvalmennusta koskevia saddoksié seka henkilo-
kohtaisen avustajan palkkaamista, jokapéivéisessa elamassa selviytymiseksi tarvittavien laitteiden,
valineiden ja koneiden hankintaa tai vamman tai sairauden edellyttdmén tarpeellisen vaatetuksen tai
erityisravinnon hankkimista koskevia saadoksid. Lastensuojelussa voi kunta tarjota avohuollollisia,
madrérahasidonnaisia palveluja, kuten esimerkiksi tukihenkilon tai — perheen ja terapiapalvelujen
jarjestamista. (Meklin ym. 2009, 237-277; Stakes 2006, 92, 58-59.)"

Kunta voi jarjestdd myos vapaaehtoisesti asukkailleen etuuksia, joissa se kayttaad itsehallintoonsa
kuuluvaa tarkoituksenmukaisuusperustetta. Kunta voi itse paéttaa niin etuuksissa kaytettdvien maa-
rarahojen suuruuden, kuin myos etuuden saamisedellytykset ja myodntdmisperusteet. Kun paatos
jakoperusteista ja myontdmisedellytyksistd on tehty, velvoittavat kuntaa péatoksenteossa yleiset
hallinto-oikeudelliset periaatteet, kuten esimerkiksi yhdenvertaisuuden periaate. (Tuori & Kotkas
2008, 253-254.)

Sosiaaliset oikeudet asiakkaan oikeusturvan taustalla

Tuori ja Kotkaksen (2008, 180-181) mukaan sosiaaliset oikeudet voidaan ryhmitelld normiperus-
tansa mukaisesti kolmeen osaan; kansainvalisiin ihmisoikeussopimuksiin perustuviin sosiaalisiin
ihmisoikeuksiin, perustuslaissa vahvistettuihin sosiaalisiin perusoikeuksiin ja tavallisen lainsaadén-
non takaamiin sosiaalisiin oikeuksiin. Kansainvalisesti ja kansallisesti puhutaan yleensd TSS-

oikeuksista eli taloudellisista, sosiaalisista ja sivistyksellisista oikeuksista.

Kansainvéliset, Suomea sitovat ja valtionsisaisesti voimaan saatetut ihmisoikeussopimukset

voidaan ryhmitelld siséltonsd puolesta vapausoikeuspainotteisiin ja TSS-oikeuspainotteisiin

"8 Lastensuojelun avohuollon piiriin kuuluville lapsille ja perheille voidaan jarjestaa myds loma- ja virkistyspalveluja.
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sopimuksiin. TSS-oikeudet turvaavat kansalaisille oikeuden tyohon, terveyteen, asuntoon ja sosiaa-
liturvaan. (Tuori & Kotkas 2008, 185-186.)"’

Taloudellisilla, sosiaalisilla ja sivistyksellisill& oikeuksilla on vaikutusta myos kansalliseen lainsaa-
dantoon ja sitd kautta sosiaalihuollon asiakkaan asemaan. Se perustaa valittomasti yksilolle julki-
seen valtaan kohdistuvan subjektiivisen oikeuden sosiaaliseen etuuteen.’® TSS-oikeudella on myds
heikennysvaikutus eli se kieltdd valtiota tai kansallista lains&datdjaa heikentdmasta oikeuden toteut-
tamisessa jo saavutettua tasoa sek& syrjayttava vaikutus, jonka mukaan tuomioistuimen tai muun
viranomaisen on jatettdva soveltamatta saddos, joka on ristiriidassa TSS-oikeuden kanssa. (Tuori &
Kotkas 2008, 190-191.)"

Sosiaaliset oikeudet ovat aikojen kuluessa kehittyneet kansalaisuusaseman laajenemisen, yksilon
vapausoikeuksien ja poliittisten oikeuksien kautta hyvinvointivaltiollisiin oikeuksiin. Sosiaaliset
oikeuden ovat suoriteoikeuksia, jotka velvoittavat julkista valtaa ja joiden sisaltoné on julkisen val-
lan positiivinen toiminta, kuten toimeentuloturvan etuuksien tai sosiaalipalvelujen antaminen.
(Jaaskinen, 2006, 17.) Sosiaalipalvelujen jarjestamisessa tulee ottaa huomioon perusoikeussdadnnok-
set, jotka koskevat yhdenvertaisuutta ja syrjinnan kieltoa, oikeutta elamaan sek& henkilokohtaiseen
koskemattomuuteen ja turvallisuuteen, yksityiselamén suojaan sek& uskonnon ja omantunnon va-
pauteen. (Heuru 2002, 135-139.)%°

Jokaisella suomalaisella on perustuslain 198:n mukaan oikeus sosiaaliturvaan, valttamattomaan
toimeentuloon ja huolenpitoon, jos han ei itse kykene hankkimaan ihmisarvoisen elamén edellytta-
mé&éa turvaa. Kananoja ym. (2010, 44-45) pitavat tatd saannosta erittdin merkittavana, sill4 se on
laadittu yksilollisen ja ehdottoman oikeuden muotoon. Sit4 voidaan heidan mukaansa pitaa esi-
merkkind suoraan perustuslaissa turvatusta subjektiivisesta oikeudesta, joka ei ole riippuvainen
esimerkiksi tdydentdvistd alemman tasoisista sadnnoksista (vrt. Kainulainen 2006, 77-85; ks. Y liky-
la-Leiva 2003, 26-27).

""\apausoikeuspainotteisiin sopimuksiin sisaltyvit Kansalaisoikeuksia ja poliittisia oikeuksia koskeva kansainvalinen
yleissopimus ja Euroopan ihmisoikeussopimus. TSS-painotteisiin sopimuksiin sisdltyvat TSS-sopimus ja Euroopan
sosiaalinen peruskirja.

"8 Silla on myds kompetenssivaikutus, jonka mukaan se antaa kansalliselle lainsaatajalle sellaisen toimivallan lainsaa-
dantopaatoksiin, jota talla muutoin ei olisi esim. jonkin perusoikeuden vuoksi. Lisaksi sill& on toimeksiantovaikutus eli
se asettaa sopimusvaltiolle velvoitteen ryhtyéd toimenpiteisiin oikeuden toteuttamiseksi.

"Tulkintavaikutuksen mukaan TSS-oikeus vaikuttaa muun lainsaadannén tulkintaan seka ohjelmallinen vaikutus aset-
taa sopimusvaltiolle velvoitteen (poliittisen ja moraalisen) pyrkié oikeuden toteuttamiseen tai olla heikentdmatté sen jo
saavutettua toteuttamistasoa.

8 Naiden yksilén kannalta tarkeiden asioiden toteutumista on turvattu mm. sosiaalihuollon asiakkaiden asemaa ja oike-
uksia koskevalla lailla (758/1992).
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Marja Pajukosken (2011, 79) mukaan sosiaalisilla oikeuksilla varmistetaan tietty hyvinvoinnin taso,
joka ei ole riippuvainen henkilon omasta kyvysté hankkia toimeentulo ja huolenpito. Sosiaalipalve-
lujen péaatoksentekijalla on velvollisuus toimia perusoikeusmyonteisesti yksiloon kohdistuvassa
ratkaisutoiminnassa ja ottaa huomioon vaihtelevat yksilokohtaiset olosuhteet sek& soveltaa tulkin-

nanvaraisia saannoksia jopa ainutkertaisiin tilanteisiin.

Sosiaaliturvapolitiikan yleisind periaatteina ovat olleet aina 1970-luvulta lahtien Sosiaalihuollon
periaatekomitean esityksestd palveluhenkisyys, normaalisuus, valinnanvapaus, luottamuksellisuus,
ennaltaehkaisy ja omatoimisuuden korostaminen. (Kananoja ym. 2008, 47; vrt. Juhila 2008b, 14—
47.)% Sosiaalihuollon tavoitteena on edistaa ja yllapitaa yksityisen henkilon, perheen tai yhteison
sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykyé. Sosiaalihuolto pyrkii ndiden tavoitteiden toteuttamiseen
sosiaalipalvelujen, toimeentulotuen, sosiaaliavustuksien, sosiaalisen luototuksen ja niihin liittyvien
toimintojen avulla. (Kokkonen 2011, 114-125.)%

Heurun (2002, 132)* mukaan perustuslaki saitaa sosiaalihuollon perustaksi oikeusvaikutuksiltaan
neljadn ryhmaan jakautuvan sosiaaliturvajarjestelman. Ensimmaéinen ja ylin porras turvaa jokaiselle
ihmisarvoisen eldman, jos han itse ei kykene hankkimaan sen edellyttdméé turvaa. Talla turvalla
tarkoitetaan vélttdmatonta toimeentuloa ja huolenpitoa, jonka saamisen edellytykset arvioidaan yk-
silokohtaisella tarveharkinnalla. (ks. Arajarvi 2003, 16-18.)

Heurun (2002, 132-135) mukaan sosiaalipalvelujérjestelmén toinen porras kasittaa perustoimeentu-
lon turvaamisen myds eldman Kriisitilanteissa, esimerkiksi tyottémyyden, sairauden, tyokyvytto-
myyden ja vanhuuden aikana sekd lapsen syntymén ja huoltajan menetyksen perusteella
(ks. Kananoja ym. 2010, 44-45).% Kolmas porras koskee julkisen vallan velvoitetta turvata jokai-

selle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Neljdntend portaana ovat yhteiskunnalle suunnatut valjat

8 Hakijalle myonteisen tulkinnan periaate tulisi ohjata sosiaali- ja terveydenhuollon paitéksentekoa rajatapauksissa
hakijalle myonteiseen lopputulokseen. (Ylikyla-Leiva 2003, 129-131.)

82 Keskeisimpina niistd ovat edelleen ehkaisevan tyon korostaminen, yleisten palvelujen ensisijaisuuden korostaminen
(normaalisuuden periaate), asiakkaiden monien ongelmien samanaikainen huomioon ottaminen (monialainen lahesty-
mistapa) seké sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistyon tiivistdminen.

8gosiaalihuollon yleislakeja ovat sosiaalihuoltolaki ja laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista. Sosiaali-
huoltolakiin (710/1982) siséltyvat sosiaalihuoltoa koskevat yleissddnnokset mm. hallintoa ja muutoksenhakua koskevat
saadokset.

84T4ta perustuslain saatdmaa oikeutta saadelladn kaytannossa alemmanasteisella lainsaadannélld, joka sisaltad saannok-
set tukimuodoista, niiden saamisedellytyksistd ja tarveharkinnasta sekd menettelymuodoista.

8Tama4 perustoimeentulon turvaaminen on yhteydessa lueteltuihin elamantilanteisiin ja voimassaolevaan lainsaadan-
toon, jossa saddetaédn kulloinkin voimassa olevat saamisedellytykset.
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késkyt tukea perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia turvata lapsen
hyvinvointi ja yksildllinen etu. (Heuru 2002, 132-135; ks. Y likyla-Leiva 2003, 27-33.)%

Erkki Kemppaisen (2001, 59) nakemyksen mukaan sosiaalihuollon kannalta keskeisi& perusoikeus-
sdédnnoksia ovat oikeus omaan kieleen ja kulttuuriin, oikeus tychon ja elinkeino-vapauteen, oikeus
sosiaaliturvaan seka oikeusturvaa seké perusoikeuksien turvaamista koskeva velvoite (ks. Pohjola
2010, 69). Paula Ilveskivi (2000, 27-46) nostaa esiin perinteisistd vapausoikeuksista yhdenvertai-
suuden ja syrjinnan kiellon, yksilon tahdonvapauden ja itsemaard&dmisoikeuden, liilkkumisvapauden

ja oikeuden valita asumispaikkansa seka oikeusturvan perusoikeutena (vrt. Roos 2006, 189). &

Ylikyla-Leivan (2003) mukaan yhdenvertaisuussaannoksen perusteella ihmisten tulee olla yhden-
vertaisia lain edessé. Viranomaisten tulee kohdella kansalaisia yhdenvertaisesti, kohtelun tulee olla
samanlainen samanlaisissa tapauksissa eikd mielivaltaa saa kayttaa. % Hanen mukaansa ratkaisu-
toiminnassa harvoin tormatéén kahteen samanlaiseen tapaukseen, jolloin samanlainen kohtelu
mahdollistuisi. Yhdenvertaisuus tulisikin kasittdd vaatimuksena aineellisesta yhdenvertaisuu-
desta; traditionaalisen sdant6d mukaillen ” jokaiselle on taattava hénelle oikeutetusti kuuluva osa.”
Syrjintékielto tdydentdd yhdenvertaisuussddnnostd. Sen tarkoituksena on estdd asettamasta ketddn
ilman hyvaksyttavaa syyté eriarvoiseen asemaan sukupuolen, ian, alkuperén, kielen, uskonnon, va-
kaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkiloon liittyvan syyn perus-
teella. Yhdenvertaisuuden periaatteen ja syrjintdkiellon kanssa on taysin sopusoinnussa se, etta yk-
silon tai jonkin ryhmén voi asettaa etuoikeutettuun asemaan silloin, kun se on perusteltavissa perus-
oikeusjarjestelman kannalta hyvaksyttavalla tavalla. Kyseesséa on tuolloin niin sanottu positiivinen
erityiskohtelu, jonka tosiasiallinen tarkoitus on edistaa tasa-arvoa parantamalla erilaisten vahemmis-

toryhmien asemaa ja olosuhteita. (Mt. 25-26.)

Oikeus eldmaan sekd henkilokohtaiseen vapauteen ja koskemattomuuteen sekd turvallisuuteen pe-
rusoikeutena tarkoittaa sitd, ettei kenenk&én henkilékohtaiseen koskemattomuuteen saa puuttua eika

vapautta riistdd mielivaltaisesti eik& ilman laissa s&é&dettyd perustetta. Talla saddokselld turvataan

8| jsaksi yhteiskunnan tulisi tukea jokaisen oikeutta asuntoon ja tukea omatoimisen asumisen jarjestamista.

8 Jaaskinen (2006, 17) pitaa erityisen keskeisend saannoksend myds perustuslain sidnndsts, jonka mukaan Suomen
valtioséantd turvaa ihmisarvon loukkaamattomuuden ja yksilon oikeudet ja velvollisuudet sekd edistaa oikeudenmukai-
suutta.

8\/iranomaisen harkintavaltaa on rajattu saatamalla, ettd viranomaisen tulee soveltaa lakia tekematta muita eroja kuin
laista ilmenee. Yhdenvertaisuussédannos ulottaa yhdenvertaisen lain soveltamisen myos hallintomenettelyyn. Kuntalaista
tulisi siis kohdella yhdenvertaisesti suhteessa muihin saman kunnan asukkaisiin kuin myés suhteessa muiden samanko-
koisten kuntien asukkaisiin ndhden.
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yhtend henkilokohtaisen vapauden ulottuvuutena myods henkilon tahdonvapaus ja itsemaardamisoi-
keus. Liikkumisvapaus ja oikeus valita asuinpaikkansa turvaavat henkilon oikeuden itse valita
asuinpaikkansa ja liikkua vapaasti maassa. (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731; ks. Ilveskivi 2000,
40-47.)%

Kansalaisilla on my6s oikeus yksityiseldman suojaan, jolla taataan jokaisen yksityiselaméd, kunnia ja
kotirauha. Viranomaisen hallussa olevat asiakirjat ja muut tallenteet ovat julkisia, jollei niiden julki-
suutta ole valttdméattomien syiden vuoksi lailla rajoitettu. Jokaisella on my6s oikeus saada tieto jul-
kisesta asiakirjasta ja tallenteesta. (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731; ks. Ilveskivi 2000, 40-
47.)%

Jokaisella on myds oikeus omaan kieleen ja kulttuuriin ja hdnelld on oikeus kayttdd tuomioistuimes-
sa ja muussa viranomaisessa asioidessaan omaa kieltd&n, joko suomea tai ruotsia. Kansalaisilla on
oikeus myos tyohon ja elinkeinovapauteen, jolloin jokainen voi lain mukaan hankkia toimeentulon-
sa valitsemallaan tyolla, ammatilla tai elinkeinolla. Julkisen vallan tulee huolehtia tyévoiman suoje-
lusta. Jos kaikki eivat kuitenkaan kykene hankkimaan ihmisarvoisen elaman edellyttdméa turvaa
tyollaan, on heilla oikeus valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon. (Suomen perustuslaki
11.6.1999/731.)"

Oikeus sosiaaliturvaan takaa jokaiselle oikeuden perustoimeentulon turvaan. Julkisen vallan on tur-
vattava jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettava vaeston terveytta. **Oikeus oi-
keusturvaan takaa myos kasittelyn julkisuuden, oikeuden tulla kuulluksi, saada perusteltu p&atos ja
oikeuden hakea muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkéynnin ja hyvén hallin-
non takeet turvataan. (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731, ks. Olli Maenpaa 2001, 38-50.)%

8 Kotikuntalain uudistus (13.12.2010/1377) vahvistaa myds pitkéaaikaisessa perhehoidossa, laitoshoidossa tai asumis-
palveluissa asuvan henkilén oikeutta muuttaa asuinpaikkaa.

%0 Kirjeen, puhelun ja muun luottamuksellisen viestin salaisuus on loukkaamaton. Jokaisella on myds sananvapaus ja
sen mukaan oikeus ilmaista, julkistaa ja vastaanottaa tietoja, mielipiteitd ja muita viesteja kenenkaan ennakolta estamaét-
ta.

*!0ikeus uskonnon ja omantunnon vapauteen turvaa oikeuden tunnustaa ja harjoittaa uskontoa, oikeuden ilmaista va-
kaumus ja oikeuden kuulua uskonnolliseen yhdyskuntaan.

%2 apsen hyvinvointi ja yksildllinen kasvu on turvattava tukemalla perheitd ja muita lapsen huolenpidosta vastaavia.
Julkisen vallan tulee myos edistad jokaisen oikeutta asuntoon ja tukea asumisen omatoimista jarjestamista Jokaisella on
oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai
muussa viranomaisessa.

%Julkiselle vallalle asetetaan my6s perusoikeussaadoksissa velvoite turvata perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteu-
tuminen.
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3.3 Muutoksenhaun kaytannot sosiaalipalveluissa

Arajarvi (2011, 567-573) puhuu ennakollisesta ja jalkikateisestd oikeusturvasta. Ennakollisella
oikeusturvalla h&n tarkoittaa madramuotoista menettelyd, paatoksentekijan asiantuntemusta ja es-
teettomyyttd, asiakkaan kuulemista, julkista ké&sittelyd, paatdsten perustelemista sekd neuvontaa
koskevia sdannoksid. Jalkikateiselld oikeusturvalla tarkoitetaan asiakkaan mahdollisuutta hakea

muutosta.

Viranomaisella on palveluvelvollisuus ja hdnen tulee tarjota paatoksen kohteena olevalle mahdolli-
suus valvoa oikeuksiaan asianmukaisesti. Viranomaisen tulee aina antaa paatoksen yhteydessa oh-
jeet oikaisukeinon kayttamisestéd (Kuntaliitto 2009, 76—77, 108-109; ks. Hannus, Hallberg & Niemi
2009, 523-524; ks. Niemivuo ym. 2003, 326-330.) Myos silloin, kun muutoksenhakuoikeutta ei
ole, tulee ne antaa tiedoksi asianomaiselle. Té&lloin asianomainen voi pyytéa lakisaateists it-
seoikaisua paatoksen tehneeltd viranomaiselta. Mikali viranomainen ei suostu oikaisupyyntoon tai
sité ei tehdd asianomaisen haluamalla tavalla, muodostuu asianomaiselle valitusoikeus. Oikaisuvaa-
timukseen annetusta pé&atoksestd muodostuu valituskelpoinen asiaratkaisu. (Niemivuo ym. 2003,
324-325; ks. Hannus ym. 2009, 595-598; Kuntaliitto 2009, 110-112.)

Laissa asiakkaan asemasta oikeuksista (2000/812) s&adetdan muistutuksen tekemisesta. Sosiaali-
huollon asiakas voi tehdd muistutuksen kohtelustaan sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenki-
I61le tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle ja h&nen tulee saada vastaus muistutukseen koh-
tuullisessa ajassa. Muistutuksesta annettuun vastaukseen ei ole muutoksenhakuoikeutta valittamalla.
Asiakas voi kuitenkin hakea muutosta siten, kuin siitd on erikseen séédetty tai tehdéd kantelun sosi-
aalihuoltoa valvoville viranomaisille. (Kokkonen 2011, 134-138; Kanaoja ym. 2010, 391; Tuori &
Kotkas 2008, 643; vrt. Roos 2006, 185-188, 192-194.)

Oikaisuvaatimus toimii kuntalaisen ensivaiheen valitusmenettelyné ja on saddetty esivaiheeksi kun-
nallisvalitukselle. Oikaisuvaatimusmenettelyd kéaytetd&n, kun haetaan muutosta kunnanhallituksen
ja lautakunnan, niiden jaoston sek& niiden alaisen viranomaisen paattkseen. Oikaisuvaatimus teh-
daén lautakunnalle tai kunnanhallitukselle. Oikaisuvaatimus on kasiteltdva valittomasti. Oi-
kaisuvaatimukseen annetusta paatoksesta voidaan vasta valittaa. (Kuntaliitto 2009, 75; Tuori &
Kotkas 2008, 342; Kananoja ym. 2010, 392—393; Hannus ym. 2009, 531-538, 564-585.)*

**Kunnanvaltuuston paétokseen haetaan suoraan muutosta valittamalla.
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Hallintovalitus ja kunnallisvalitus

Hallintovalitus ja kunnallisvalitus ovat hallinto-oikeudellisen valituksen paalajit. Hallintovalitukses-
ta sdadetddn hallinnonkayttolaissa ja kunnallisvalituksesta kuntalaissa. Hallintopaatoksen tulee péé-
séantoisesti olla valituskelpoinen ja siihen voi hakea valittamalla muutosta aina korkeimmassa hal-
linto-oikeudessa asti, ellei sitd ole saannolla kielletty. (Hannus ym. 2009, 525-531; Kuntalaki
365/95; ks. Kuntaliitto 2009, 76.)

Tuorin & Kotkaksen (2008, 341-343, 350-351) mukaan hallintovalitus ja kunnallisvalitus poikkea-
vat toisistaan. Valtioneuvoston alaisen valtion hallinto-organisaatioon kuuluvan viranomaisen péa-
toksestd tehdddn aina hallintovalitus, kun taas kuntien ja kuntayhtymien elinten péaatoksisté valite-

taan yleensa kuntalain mukaisella kunnallisvalituksella.

Hallintovalitusta kdytetddn poikkeuksellisesti myds kunnallisissa p&&atoksissa, jotka koskevat kun-
nallisille elimille kuntalain ulkopuolisessa erityislainsdddannossa asetettuja lakisaateisia tehtavia.
Muutoksenhaku on naissé asioissa sdddelty erityislainsdddannossa. Hallintovalitus tehddan yleensé
vain yksittaist4 asianosaista koskevasta yksilollisestd hallintop&éatoksestd, kun taas kunnallisvalitus
voidaan tehdd mistd tahansa kunnallisen elimen paatoksestd, joka ei ole luonteeltaan valmistelua
eikd taytantoonpanoa. Hallintovalituksen voi tehda yleensé vain asianosainen, kun taas kunnallisva-
lituksen voi tehdd kuka tahansa kunnan jasen. Hallintovalitus perustuu yleensa seké laillisuus- etta
tarkoituksenmukaisuus perusteille kun taas kunnallisvalitus on mahdollinen vain laillisuusperusteil-
la. Hallintovalituksella on pé&&asaantdisesti paatoksen taytantdénpanoa siirtdva vaikutus, kun taas
kunnallisvalituksella sitd ei ole. (ks. Hannus ym. 2009, 539-553, 607-625; ks. Laakso 2009, 70—
74.)

Sosiaalihuoltolaissa sdadetddn yleisesti muutoksenhausta koskien kunnallisten elinten paatoksia
lakis&ateisessé sosiaalihuollossa. Nailla sdé&dnndksilla saadellddn yksin sosiaalihuoltolain ja — asetuk-
sen (607/83) varassa olevien etuuksien muutoksenhakua. Niit4 noudatetaan myos haettaessa muu-
tosta paatoksiin, jotka koskevat sosiaalihuollon erityislaeissa sdénneltyjen etuuksia. Sosiaalihuolto-
lain yleiset sdannokset véistyvat kuitenkin, jos erityislaissa on s&&detty muutoksenhausta niisté
poikkeavasti. (Tuori & Kotkas 2008, 343.)
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Sosiaalihuollon viranhaltijan paatoksesta ei voi valittaa, mutta se voidaan kuitenkin saattaa
sosiaalilautakunnan tai perusturvalautakunnan kasiteltavéaksi 14 paivéan kuluessa paatdksen
tiedoksisaannista. Sosiaalilautakunnan tai muun kunnallisen elimen antamaan péétokseen voi sitten
hakea muutosta valittamalla hallinto-oikeuteen 30 péivan kuluessa pé&tOksen tiedoksisaannista.
Sosiaalihuoltolain mukaan jatkovalitus korkeimpaan hallinto-oikeuteen voidaan tehdd vain poikke-
uksellisesti. (Tuori & Kotkas 2008, 344-348.)%

Hallintovalitusasiassa hallinto-oikeus ja korkein hallinto-oikeus voivat valituksen hyvéaksyessaan
oikaista valituksenalaista p&&at0std, mutta useimmiten ne vain tyytyvat kumoamaan paatoksen ja
palauttavat sen kunnalliselle viranomaiselle takaisin uutta ké&sittelyd varten. (Suomen sadddsko-
koelma; Tuori & Kotkas 2008, 344-348.)%

Hallintokantelu

Sosiaalihuollon asiakas voi tehdd ilmoituksen tai hallintokantelun p&&toksen tai muun toimenpiteen
lainvastaisuudesta tai mahdollisesta moitittavuudesta. Hallintokantelun avulla ei pé&atosta kuiten-
kaan voi saada kumotuksi tai muutetuksi. Kantelusta voi kuitenkin seurata kurinpidollisia toimen-
piteitd tai rikossyytteen nostaminen. Hallintokantelun tarkoitus on varmistaa hallintopaétosten ja
niihin liittyvien menettelyjen ja tosiasiallisen hoitotoiminnan oikeudenmukaisuus. Hallintokantelu
voidaan tehd& kaikilla sosiaali- ja terveydenhuollon sektoreilla ja sitd voidaan kayttda vapaaehtoi-
sissa palveluissa kuin myds tahdosta riippumattomissa palveluissa. Kantelu voidaan osoittaa sosiaa-
li- ja terveydenhuoltojarjestelmaa valvoville viranomaisille, kuten esimerkiksi aluehallintovirastot
(ent. l&&ninhallitus), Sosiaali- ja terveysministerio, Valvira tai ylimmat laillisuusvalvojat, eduskun-
nan oikeusasiamies ja oikeuskansleri. (Kananoja ym. 2010, 395-398; Mé&enpéaé 2008, 86-87; Tuori
& Kotkas 2008, 640-641; vrt. Roos 2006, 194-196.)°

Sami Koukin (2011, 4) mukaan kantelun ké&sittely on osa laillisuusvalvontaa, niin sanottua jal-
kikateisvalvontaa. Kantelu voi toimia myo6s jalkikateisohjauksen valineend. Jalkikateisvalvon-

nan tarkoituksena on hallinnollisen ohjauksen ja hallintopakon avulla estda jo tapahtuneiden

®Sosiaalihuoltolaissa (49.18) saddetaan, etta "hallinto-oikeuden paatokseen, joka koskee sosiaalipalvelun antamista tai
siitd madratyn maksun suuruutta taikka sosiaalisen luoton myodntémista tai maarad ei saa hakea muutosta valittamalla.”
*Toimeentulotuen antamisesta tai maérasta tehtavd jatkovalitus edellyttdd korkeimman hallinto-oikeuden antamaa
valituslupaa. Jatkovalitusluvan saaminen edellyttdd yleensé asian ennakkopéaatdsluonnetta.

°7 Lisaksi naiden viranomaisten ohella kantelu voidaan osoittaa my®s valtioneuvoston oikeuskanslerille ja eduskunnan
oikeusasiamiehelle.
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virheiden toistuminen uudelleen ja ohjata tulevaa tai parhaillaan kdynnissa olevaa toimintaa lain-

mukaiseksi tai lopettaa lainvastainen toiminta.

Sosiaalihuollon asiakasta, joka ottaa ennakkoon yhteyttd sosiaalihuollon ylitarkastajaan tai lakimie-
heen aluehallintovirastossa, ohjataan ensisijaisesti muistutusmenettelyn kayttamiseen ja asian selvit-
tamiseen paikallisesti. Kantelun tulee olla kirjallisesti tehty. Jos asiakas ei pysty kantelua itse teke-
madan, ohjataan ja neuvotaan hantd kddntymadn asiassa sosiaaliasiamiehen puoleen. Kantelun voi

laittaa vireille myds sahkopostitse. (Lansi-Suomen laaninhallitus 2009, 1.)%

Kantelun késittelyn alussa esittelija arvioi oman esteellisyytensd kyseessé olevan kantelun késitte-
lyyn. Jos esittelija on esimerkiksi ohjannut kunnan viranhaltijaa samassa asiassa, kantelun kasittely
siirretdén toiselle esittelijalle. Kantelujen kasittelyaika tulee tiedottaa kantelun tekijalle, mikéli hén
sité tiedustelee (Hallintolaki 228). Kanteluasiakirjat ovat salaisia julkisuuslain 248:n mukaan, kun-
nes kantelu on ratkaistu. Kantelun késittelyn alkuvaiheessa arvioidaan myos, onko aluehallintovi-
rastolla (ladninhallituksella) asiallista tai alueellista toimivaltaa asiassa vai joudutaanko asia siirta-
maan heti toisen viranomaisen kasittelyyn. Jos asia siirretdan toiselle viranomaiselle, siirrosta ilmoi-
tetaan asianomaiselle eli kantelun tekijélle. (Suomen sé&ddoskokoelma; Lansi-Suomen laaninhallitus
2009, 1-2.)

Jos kyseessa on asia, josta on valitusoikeus hallinto-oikeuteen ja valitusaikaa on vield jaljelld, esitte-
lijd keskustelee kantelun tekijan kanssa kantelun mahdollisesta siirrosta hallinto-oikeuteen. Mikali
valitusaika on loppunut, niin asia kasitelladn laaninhallituksessa kanteluna (Lansi-Suomen laanin-
hallitus 2009, 1-2.)*

Kantelu voi olla yksilokantelu tai niin sanottu valvonnallinen kantelu. Yksil6llisessa kantelus-
sa on kysymys esimerkiksi henkilon saamasta hoidosta tai palvelusta ja valvonnallisessa kan-
telussa taas esim. kunnallisen ohjeistuksen lainmukaisuudesta tai toimintayksikdén henkilo-
kunnan maéarésta tai hoitokaytannoistd. Mikali kantelu on yksilékantelu, mutta ei koske kante-
lijaa itsedédn, pyydetddn kantelun tekijad lahtokohtaisesti toimittamaan valtakirja asianomai-

selta henkildltd. Kantelun tekijalle annetaan vield mahdollisuus yksildida ja tarkentaa asiaa,

% Jos on syyta epailla kantelun aitoutta, voidaan sita pyytaa allekirjoituksella varustettuna.
% Mikali syntyy epaily siita, etta kantelu on tehty my6s muualle esim. eduskunnanoikeusasiamiehelle tai oikeuskansle-
rille, niin asian kasittelyjérjestyksesta sovitaan asianomaisten viranomaisten kanssa.
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mikali se ei tarpeeksi selvasti kdy kantelusta ilmi. (L&nsi-Suomen l&&ninhallitus 2009, 2-3; ks. Ka-
nanoja ym. 2010, 395-398.)'%°

Kantelu voi myds koskea asiaa, joka on jo aikaisemmin késitelty ladninhallituksessa, eiké kantelus-
sa ole tuotu esille mitd&n uusia perusteita. Tuolloin kantelua ei lahetetd uudelle selvityskierrokselle,
vaan siihen vastataan kirjeelld. Kantelija voi haluta pysyd myds nimettomand, jolloin hanelle selvi-
tetdan sédadokset, joiden perusteella asianosaisella on oikeus saada tietda asian vireille panija ja sel-
vitetddn haluaako kantelun tekija jatkaa kantelua. Té&llainen asia voidaan ottaa kasittelyyn myds
oma-aloitteisena valvonta-asiana. (Lansi-Suomen l&&ninhallitus 2009, 2-3; ks. Kananoja ym. 2010,
395-398.)

Kantelun kohteena olevia kuullaan l&hettamalla heille selvityspyyntd. Selvityspyyntd lahetet&dan
esimiestason kautta, joka sitten hankkii kanteluasian kasittelyyn osallistuneiden selvitykset asiassa.
Esimiestaso voi olla esimerkiksi sosiaalilautakunta tai yksityisen sosiaalihuollon yksikén vastuu-
henkild. Jos kysymyksessa on kunnalle ostopalveluina yksityiseltd hankkima palvelu, pyydetéan
selvitys kunnan sosiaalilautakunnalta, joka puolestaan hankkii asianomaisen yksikon selvitykset.
(Lansi-Suomen laaninhallitus 2009, 3-4.)

Selvitysten antamiselle varataan riittdva méaardaika, yleensa yksi kuukausi, riippuen asian laadusta.
Mééardaikojen noudattamista seurataan ja tarvittaessa kiirehditd&n. Joskus olosuhteista johtuen (esi-
merkiksi kesédlomat, lautakunnan kokousajat) selvityksen antamiselle voidaan myonté&4 jatkoaikaa.
Selvityksessd pyydet&an yksiloidysti, mihin asioihin selvitystd halutaan ja mita asiakirjoja taytyy
selvitykseen liittaa. (Mt. 2009, 3-4.)**

Asian kasittelyn yhteydessé arvioidaan myos, tarvitseeko asian selvittdmisen vuoksi tehdd myos
tarkastuskaynti. Selvitysten lisdksi voidaan myos pyytdd asiantuntijalausuntoja, johon kantelun
kohde voi antaa vastineensa. Yksilokanteluissa kantelun tekijalle annetaan lahtokohtaisesti mahdol-
lisuus kertoa ndkemyksensé ja antaa vastineensa hankittujen selvitysten johdosta. Vastineen antami-

selle asetetaan maaréaika, joka on asiasta riippuen yleensa yksi kuukausi. Myds kantelun kohteelle

199305 kantelu koskee seké yksildasiaa, etta ns. valvonnallista asiaa, voidaan paatya kasittelemaan yksiléasia ja valvon-
nallinen asia eri asioina.

191g0siaalihuollon asiakirjoista esim. kunnallisista ohjeistuksista tai toimintakdytannoista yms. pyydetaan asian kannalta
oleelliset kopiot.
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voidaan harkinnan perusteella antaa viela tilaisuus vastineen antamiselle, jos kantelu on johtamassa

esimerkiksi huomautuksen antamiseen. (L&nsi-Suomen laaninhallitus 2009, 3-4.)'%

Kantelupéatoksen tulee olla selked ja perusteltu ratkaisu kantelussa esitettyihin keskeisiin asioihin.
Kantelun tekijalle pyritddn antamaan samaa asiakokonaisuutta koskevaan kanteluun yksi péatos,
huomioiden kuitenkin salassapitoa koskevat sd&ddokset. Valvonnallisissa asioissa paatds osoitetaan
kantelun kohteena olevalle ja kantelun tekijalle annetaan tietoa paatoksesta kirjeelld, jonka liitteend
on jaljennds paatoksestd. Jos kantelun ké&sittelyn jalkeen asia jaa viel& valvonta-asiana vireille, kan-
telun kohteelta pyydetadn vield maadraajan kuluttua informaatiota asian tilasta. Laaninhallituksen
kantelunratkaisu voi olla esimerkiksi, ettei kantelu anna aihetta enempiin toimenpiteisiin, kasityksen
ilmaisu, huomion kiinnittdminen vastaisen varalle tai huomautuksen antaminen. Kantelupaatos ei
ole valituskelpoinen, eika siind péaatetd kantelijan edusta, oikeudesta tai velvollisuudesta. (L&nsi-

Suomen laaninhallitus 2009, 4-5.)'%

Asiakkaan oikeuksien toteutumista edistavat ja valvovat viranomaiset

Vuosina 2007-2008 sosiaalihuollon yleinen suunnittelu, ohjaus ja valvonta kuuluivat keskushallin-
nossa sosiaali- ja terveysministeritlle sekd aluehallinnossa la&ninhallituksille. Liséksi keskushallin-
toon kuului sosiaalihuollon asiantuntijavirastona sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittdmiskes-
kus (STAKES). Ministeriolla oli ohjaustoimivaltansa puitteissa mahdollisuus antaa ladninhallituk-
sille ja kunnille sosiaalihuollon toimeenpanoa koskevia ohjeita. Sitovia maarayksia voitiin antaa

vain erityislakien suomin valtuutuksin. (Tuori & Kotkas 2008, 28-29.)**

Sosiaalihuollon téytdntéonpano-organisaatiossa tarvittiin myods lakisaateista valtion viran-
omaisen valvontaa. Tuorin & Kotkaksen (2008, 628-630) mukaan valvonta voitiin ryhmitella
eri perusteilla. Valvonta erosi toisistaan toimenpiteiden vireillepanotavan perusteella, eli val-
vonta perustui valvottavan toimintavelvollisuuteen (lupa- ja ilmoitusmenettely), valvontavi-
ranomaisen oma-aloitteiseen valvontaan tai asiakkaan tai muun yksityishenkilon aloitteeseen
(hallintokantelu). Laaninhallitusten tuli kantelun johdosta tutkia, onko kunta toiminut voimas-

sa olevien lakien mukaisesti. Jos erityislainsdddédnndssé (esim. sosiaalihuoltolaki) oli erikseen

192 Mikali asia on kasitelty valvonnallisena asiana, harkitaan tapauskohtaisesti onko asian selvittamisen kannalta tarpeel-
lista pyytdd vastineita asiassa.

103305 kyseessa on yleisesti merkittéva ratkaisu, mietitaan asiasta tiedottamista myds yleisimmin.

104 Kunnat olivat velvollisia antamaan niin ministeriélle kuin laaninhallituksille tietoja alueensa sosiaalihuollon maaras-
té ja laadusta.
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sadadetty ldaninhallituksen valvontatehtévastd, antoi se ld&ninhallitukselle mahdollisuuden myos
oma-aloitteisesti valvoa kuntaa tai kuntayhtyméa. Se antoi myods la&ninhallitukselle mahdollisuu-
den saada asiassa tarpeelliset tiedot ja kayttdd uhkasakkoa tehosteena saadakseen kunnan tai kun-

tayhtyman tayttdmaan lakisaateiset velvollisuutensa. %°

Sosiaali- ja terveydenhuoltojérjestelmaa valvovia viranomaisia ovat myos valtioneuvoston oikeus-
kansleri ja eduskunnan oikeusasiamies (ks. Pajuoja & P6lonen 2011, 503-525) Heidan harjoitta-
mansa valvonta on yleisté lainvalvontaa ja sen piiriin kuuluvat kaikki julkisia tehtévid hoitavat toi-
mintayksikot ja henkilot. (Kananoja ym. 2010, 395-398; Méenpéa 2008, 86-87; Tuori & Kotkas
2008, 628, 640-641; vrt. Roos 2006, 194-196., ks. Kuusikko 2011, 169-211.)

Eduskunnan oikeusasiamies valvoo tuomioistuimia ja muita viranomaisia sekd virkamiehig, jul-
kisyhteison tydntekijoita ja muita julkista tehtavaa hoitavia. *°° Sosiaalihuollon asiakas voi kannella
eduskunnan oikeusasiamiehelle, jos hén katsoo viranomaisen menetelleen lainvastaisesti tehtavaan-
sé& hoitaessaan tai jattdneen tayttamatta velvollisuutensa. Eduskunnan oikeusasiamies voi ottaa lail-
lisuusvalvontaan kuuluvan asian késittelyyn myds omasta aloitteestaan. (Laki eduskunnan oikeus-
asiamiehestd 2002/197; Tuori & Kotkas 2008, 641-643; ks. Kananoja ym. 2010, 398-401; vrt.
Roos 2006, 190, ks. Kuusikko 2011, 212-233, 285-310.)

Valtioneuvoston oikeuskanslerin tehtaviin kuuluvat tuomioistuimien ja muiden viranomaisten toi-
minnan ja julkisten tehtdvien hoitamisen valvonta. Oikeuskansleri kasittelee hanelle osoitettuja kir-
jallisia kanteluja sekd viranomaisten ilmoituksia. Oikeuskansleri voi myos ottaa asian késiteltavak-
seen omasta aloitteestaan (Laki valtionneuvoston oikeuskanslerista, 2000/193). Oikeuskanslerilla on
lakisadteiset oikeudet suorittaa tarkastuksia valvontavaltaansa kuuluvissa viranomaisissa, laitoksissa
ja muissa toimintayksikdissa. Oikeuskansleri ottaa tutkittavaksi asian, jos on aihetta epéilla valvon-
tavaltaansa kuuluvan henkildon, viranomaisen tai muun yhteison menetelleen lainvastaisesti tai
laiminlyoneensa velvollisuutensa (Laki valtionneuvoston oikeuskanslerista 2000/193; Kananoja
ym. 2010, 401-402; ks. Tuori & Kotkas 2008, 641-643; vrt. Roos 2006, 190.)*%’

1%\/uoden 2010 alusta la&ninhallitukset muuttuivat aluehallintovirastoiksi.

196 Han valvoo myés valtioneuvoston, valtioneuvoston jésenten seké tasavallan presidentin paatdsten ja toimenpiteiden
laillisuutta.

197 Oikeuskansleri voi ottaa asian kasittelyynsa myds muusta syysté, jos han katsoo siihen olevan aihetta. Yli viisi vuot-
ta vanhaa asiaa oikeuskansleri ei ota tutkittavakseen ilman erityista syyta.
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Sosiaaliasiamiehen tehtédvéana taas on edistdéd asiakkaan oikeuksien toteutumista antamalla ohjausta
ja neuvontaa ja avustamalla asiakasta esimerkiksi muistutuksen tekemisessa.’® Sosiaaliasiamiehen
tehtdvand on neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamisessa ja avustaa asiakasta muistutuksen teke-
misessd. Sosiaaliasiamiehen tehtavand on myos asiakkaan oikeuksista tiedottaminen ja niiden toteu-
tumisen edistdminen. Han seuraa yleisemmaélla tasolla asiakkaan oikeuksien ja aseman kehitysta
kunnassa ja antaa siitd selvitykset vuosittain kunnanhallitukselle. Sosiaaliasiamiehen ja muistutus-
menettelyn avulla asiakas voi saada korjauksen asiaansa varsin nopeasti. (Kananojan ym. 2010,
388-391; Asiakaslaki 812/2000.)'%

Yhteenveto

Tarkasteltaessa oikeudenmukaisuuden olemusta esiin nousee ajatus hyvastd yhteiskunnasta
ja siitd mité vaatimuksia sen tulisi tayttdd. Ihmisten samankaltaisuus edellyttdd muodollisen
oikeudenmukaisuuden periaatteen mukaan samanlaista kohtelua, yhdenvertaisuutta ja samanlaisia
oikeuksia. Siséllollinen oikeudenmukaisuus edellyttad sité, ettd jokaiselle on annettava se, mika
hanelle kuuluu, suoritusten ja tarpeiden mukaan. Kohtuuden kayttdminen tarjoaa mahdollisuuden
korjata ne virheet, joita vallitseva oikeudenmukaisuuskasitys luo yksiloiden valille. Oikeudenmu-
kaisuus voidaan ndhda hyveend, jonka jokainen meista voi oppia kasvatuksen ja harjoituksen avulla.
Epdoikeudenmukaisuutena voidaan taas pitaa sitd, ettd ihmiseltd otetaan pois se, mihin hanelld on

moraalinen oikeus tai sita ei lainkaan hénelle anneta.

Tutkimuksessani olen nostanut esiin jakavan oikeudenmukaisuuden, menettelytapojen oikeuden-
mukaisuuden ja vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden. Na&illa kaikilla periaatteilla on merkitysta,
jos tarkastelemme oikeudenmukaisuutta sosiaalipalvelujen pé&&toksenteossa. Oikeudenmukaista
paatoksentekoprosessia ohjaavat my6s hallinnon oikeusperiaatteet ja hyvan hallinnon periaatteet.
Erityisesti sosiaalipalveluissa asiakkaan asemaa turvataan myos sosiaalihuollon asiakkaan asemaa
ja oikeuksia koskevalla lainsaddannolla. Sosiaalityon eettisten periaatteiden ja ammattieettisten oh-

jeiden tulee johtaa tyontekijan péatosprosessia oikeudenmukaiseen lopputulokseen.

198 Asiakaslain (812/2000, 248) mukaan jokaisen kunnan on nimettava sosiaaliasiamies, joka voi myds toimia kahden tai
useamman kunnan yhteisena.

109 Kunnanhallitukselle antamassaan selvityksessa han voi puuttua ko. kunnassa esiintyviin ongelmiin ja epékohtiin ja
pyrkid kehittdmaan asiakkaiden asemaa ja oikeuksia kunnassa.
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Tassa luvussa olen tarkastellut myos lainsdadantod, jolla on pyritty turvaamaan oikeudenmukaisuu-
den toteutuminen sosiaalihuollossa; sosiaalipalveluissa ja toimeentulotuen myodntdmisessa. Sosiaa-
lihuollon oikeusperiaatteet perustuvat sosiaalihuollon asiakaslain, sosiaalihuoltolain ja erityislakien
sédannosten lisdksi myos lakien esitdihin. Sosiaalipalvelujen asiakkaan oikeuteen tiettyyn palveluun
vaikuttaa erityisesti se, onko hénell& subjektiivinen oikeus saada kyseinen palvelu vai onko palvelu
madrérahasidonnainen etuus. Lakisaateisen jarjestamisvelvollisuuden perusteella kuntien tulisi vara-

ta riittdvasti madrarahoja sosiaalipalveluihin kunnassa esiintyvan tarpeen mukaisesti.

Sosiaalipalvelujen asiakkaan asemaa turvataan myos kansainvalisilla ihmisoikeussopimuksilla, jot-
ka voidaan ryhmitelld siséltonsd mukaisesti vapausoikeuspainotteisiin ja taloudellisiin, sosiaalisiin
ja sivistyksellisiin oikeuksiin (TSS). Kansainvaliset ihmisoikeussopimukset sitovat Suomen valtiota
ja niilld on vaikutusta myos kansalliseen lainsaddantoon ja sitd kautta sosiaalihuollon asiakkaan
asemaan. Sosiaalipalvelujen jarjestamisessa tulee ottaa huomioon myds perusoikeussadannokset,
jotka koskevat erityisesti yhdenvertaisuutta, syrjinnén kieltoa sek& oikeutta elaméan ja henkilokoh-

taiseen koskemattomuuteen.

Olen tarkastellut t&ss& luvussa myds muutoksenhaun kayténtdjé sosiaalihuollossa. Né&ihin muutok-
senhaun keinoihin kuuluvat mm. hallintovalitus ja kunnallisvalitus seka erityisesti tutkimukseni
keskitssé oleva hallintokantelu. Lisaksi esittelen viranomaistahoja, joilta sosiaalipalvelujen asiakas
voi saada ohjausta ja neuvontaa omia oikeuksiaan koskevissa asioissa (sosiaaliasiamies) ja kuntien
toimintaa valvovia viranomaisia, joille h&n voi osoittaa kantelun kohdatessaan epékohtia asia-

kasasiassaan (aluehallintovirastot ent. l&&ninhallitukset, eduskunnan oikeusasiamies, oikeuskansle-

r).

Seuraava luku aloittaa tutkimukseni empiirisen osuuden, jossa aluksi esittelen tutkimukseni aineis-

tot ja analyysimenetelmat.
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4 TUTKIMUSASETELMA

Sosiaalitydssa tarvitaan monenlaista tietoa; maaréllista, laadullista, objektiivista, subjektiivista, vi-
rallista, epévirallista, tdsmatietoa, tulkinnallista sekd muutokseen tarvittavaa vastatietoa. (Pohjola
2012, 34) Sosiaalitydhon liittyvastd moniulotteisuudesta seuraa, ettd tiedon tulee perustua useanlai-
siin tiedon l&hteisiin. Tieteellisen tiedon lisaksi tarvitaan palveluiden kayttgjien ja ammattilaisten
tietoa. Asiakkaiden kannalta paras mahdollinen lopputulos syntyy toisiaan taydentdvasté tiedosta.
(Kemppainen & Ojaniemi 2012, 46.)

Tilastolliset menetelmét on yhteiskuntatutkimuksessa liitetty positivistiseen ja laadulliset menetel-
mat hermeneuttiseen tiedekasitykseen. N&iden tiedekésitysten on katsottu perustuvan erilaisiin ka-
sityksiin ihmisesté ja yhteiskunnasta. Anu Puusan ja Pauli Juutin (2011, 20) mukaan tiedon voi-
daan ajatella olevan kovaa, todellista ja valitettdvissé olevaa tai pehmeéd, subjektiivista ja koke-
muksellista. *° Reijo Kurkelan & Hannele Saulin (1998, 41) mukaan ihmisten arki nayttaytyy sub-
jektiivisena ja moniulotteisena, kun taas tilastojarjestelmien kasitteellisyydet ovat ulkoapdin havait-

tuja ja yksiulotteisia.

Tarja Kemppaisen ja Pekka Ojaniemen (2012) mukaan tiedon avulla voidaan kuvata toiminnan koh-
teena olevaa ilmiota. Silla voidaan my0s selittdd ilmididen olemassa oloa tai kontrolloida tapahtu-
mia, vaikuttamalla ilmi6ihin ja tapahtumien kulkuun. He myds nostavat esiin sosiaalityohon liitty-
vén faktisen tiedon kasitteen. *** Faktinen tieto on "kovaa” tietoa, joka koostuu muun muassa tilas-
toista ja rekisteritiedoista. Sosiaalityon ja sosiaalityontekijoiden ammatillinen uskottavuus edellyt-
t44 taman omaan tyohonsa liittyvan faktisen tiedon hallintaa. Faktisesta, numeroihin liittyvasta tie-
dosta voidaan puhua harhaanjohtavasti tosiasioihin liittyvana tietona, vaikka yhtalailla palvelujen
kayttajien kokemusperdinen, kaytannollinen ja henkilokohtainen tieto on totta ja sitd voidaan esittaa

my06s numeraalisessa muodossa. (Mt. 46-49.)

Opositivistien on katsottu etsivan ilmididen saannonmukaisuuksia, syy-seuraussuhteita ja siten pystya selittamaan

tapahtumia, ennustamaan ja kontrolloimaan, kun taas hermeneuttinen tutkimus yrittdd kuvata, ymmaértéa ja osallistua.
Antipositivistien mielestd tapahtumat ovat ainutkertaisia ja tieto on ihmisiin sitoutunutta ja siksi sité tulee etsia heilta
itseltéan.

' Sosiaalityon kontekstissa tyontekijoiden ja asiakkaiden tieto on yhta tarkead ja sitd on vaikea korvata keskenén tai
muiden toimijoiden tiedolla.
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Metodikiistojen on todettu jo ratkenneen rauhanomaisesti ja molempia niin laadullisia kuin tilastol-
lisia metodeja voidaan kayttéa rinnan, tdydentéen toisiaan. Vastakkainasettelua voidaan pitaa jopa
keinotekoisena. (Liisa Rantalaiho (1998, 14-17). *** My®6s Pertti Alasuutarin (1999, 32-33) mukaan
ihmistieteellisen tutkimuksen menetelmallisté kentt&& ei voi jakaa laadullisiin ja tilastollisiin mene-
telmiin, vaan niit4 voidaan soveltaa samassa tutkimuksessa ja saman tutkimusaineiston analysoin-
nissa. Han nékee niin tilastollisen kuin laadullisen analyysin enemménkin jatkumona kuin vastakoh-
tina tai toisensa pois sulkevina analyysimalleina. (ks. Raunio 1999, 280-282.) Ja kuten tdssakin
tutkimuksessa, laadullisen tutkimuksen takana on yleensa tilastollista tietoa. Pekka R&sanen (2005,
99-100) toteaakin, ettd pelkat aineistot ja niista tehdyt havainnot, olivatpa ne sitten kielellisia tai
numeerisia, eivat kykene selittdmaan ihmisten toimintaa ja sosiaalisia ilmi6ité, ainoastaan antamaan

parhaimmillaan kuvauksia niisté.

Sakari Hanninen, Jouko Karjalainen ja Tuukka Lahti (2005, 3-5) puhuvat siitd, kuinka yhteiskun-
nan hallinta nojaa erdénlaisen “virallisen tiedon” varaan. Td&m4 tieto muodostuu viranomaisten insti-
tutionaalisissa kéytdnnoissé ja nojaa vakiintuneisiin tiedon tuottamisen tapoihin. Virallisessa tiedon
tuotannossa luotetaan vakiintuneisiin kysymyksiin. Huono-osaisuudesta saadaan valmiiksi kehystet-
ty tai ehdollistettu kuva, kun viranomaiset muotoilevat seka kysymykset etta tutkittavaksi asetetut
ongelmat. Kun néité ilmi6it4 kartoitetaan, lopputulos riippuu olennaisesti siit4, kenen antamiin vas-
tauksiin pééattely nojaa. Vastatiedon hankkimisella voidaan kyseenalaistaa vakiintuneiden nakemys-
ten perustavia otaksumia, niiden asettamia ehtoja ja kehyksia tiedonmuodostukselle. Sen avulla
voidaan horjuttaa tiedon itsestdanselvyyksid, paljastaa sisdisia ristiriitoja ja saada tilaa vaihtoehtoi-

sille nékemyksille.

Jukka Toérronen (2005, 15-37) puhuu huono-osaisuuden ymmartamisen merkityksesta. Héanen
mukaansa viranomaiskaytdnnoisséd huono-osaisuutta kartoitetaan ja otetaan haltuun kayttamalla
juuri erilaisia tilasto-, rekisteri ja haastatteluaineistoja. Pyrkimys on tuottaa tietoa huono-osaisten
tilanteen parantamiseksi, mutta lopputulos voi kuitenkin muodostua péinvastaiseksi. Tietoa tuote-
taan menettelytavoilla, jossa huono-osaisuutta katsotaan etdaltad ja sitd pyritd&dn kuvaamaan tun-
nuslukujen ja havaintoyksikkdjen avulla. Han nostaa esiin kasitteen ”toinen tieto”, joka ndhd&an
usein vastakohtana viralliselle tiedolle. "Toinen tieto” perustuu asianosaisuuteen ja silla tarkoi-

tetaan tiedon tuottamista toimintana, jossa huono-osaisille rakentuu subjektiasemia kolmella

112K laus Makeldn (1992, 45-47) mukaan luokittelun, paattelyn ja tulkinnan prosessit ovat samoja niin laadullisessa kuin
tilastollisessakin tutkimuksessa.
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ulottuvuudella; kohteen madrittelyssa, nédkokulmarakenteissa ja kertovissa adnissd. Tama toinen

tieto syntyy marginaalisuuden paikoissa ja perustuu inmisten arkeen ja kokemuksiin.

Tutkija voi tuottaa “toista tietoa” valitsemalla kaksi eri tutkimusstrategiaa tai sekoittamalla niitd,
kuten t&ssé tutkimuksessa on tavoitteena. Aion yht&élta analysoida sitd, miten syvallista tietoa sosi-
aalipalvelujen ja toimeentulotuen asiakkaiden ongelmista aineistona oleva virallinen tieto ja rekiste-
rit tuottavat, millaisista ndkokulmista ne kasittelevat huono-osaisuutta ja paéseeko asiakkaan aani
esiin ndistd dokumenteista. Tutkijana nden myos tehtdvakseni tunnistaa niité séatelyrakenteita, jotka
ehkéisevat dialogisempien, oikeudenmukaisempien ja tasa-arvoisempien kaytantOjen esiintulon

my0s virallisen tiedon tuottamisessa. (Torrénen 2005, 15-37.)

“Toisen tiedon ” ké&sitettd sivuaa myos Aino Kaariéisen (2005, 159-169) tapa puhua sosiaalihuollon
asiakirjatekstien monidénisyydesta sellaisena Kirjoittamisen tapana, jossa tapahtumiin osallistuville
annetaan tekstissa oma ani. *** Hanen mukaansa moni4aniset asiakastekstit tuovat esille ja naky-
ville sosiaalitydssa esiintyvid ristiriitoja ja erimielisyyksid. Asiakkaiden mukaan ottaminen tasaver-
taisena, tuottamaan omia kasityksiddn ja ymmarrystddn omasta arjestaan, auttaa heitd paremmin

arvioimaan viranomaisten kasityksia ja kommunikoimaan heidan kanssaan. **

Taman tutkimuksen laadullisen osuuden tarkoitus on kuvata sosiaalipalvelujen ja toimeentulotuen
asiakkaiden elaméntilanteiden moninaisuutta ja tdydent&é sitd kuvaa, minka tilastollinen analyysi
meille antaa. Kahden menetelmén k&yttd voi myos nousta merkittavaksi tekijéksi tutkimustuloksil-
le, jos tuloksia vertaillessa voimme tehdd johtop&atokset Torrosen tapaan siitd, ettd tilastollisessa
analyysilla ei saavuteta kosketuspintaa huono-osaisuuden arkitodellisuuteen. Mika merkitys tulee
silloin antaa tutkimuksen aineistoina toimiville asiakirjahallintamenetelmaan liittyville merkinndille
tai yleensakin kaikille niille tilastoille ja rekistereille, joihin kerét&én tietoa sosiaalipalvelujarjestel-
méaan kohdistuvien kantelujen siséllostd ja joiden avulla uskomme nditd tietoja hallinnoivamme.
Torronen (2005, 16) ndkee tutkijan mahdollisuuksiksi kyseenalaistaa ndmaé tieto- ja uskomusjarjes-

telmamme rakentamalla tutkimusasetelmia, joissa tieto kerétéan, analysoidaan ja kirjoitetaan siten,

'3 Kaariainen nostaa esiin arjessa syntyvan asiantuntijuuden, joka on yhta merkityksellista kuin ammatillinen asiantun-

tijuus

13K aariginen puhuu kahden totuuden strategiasta ja tarkoittaa silla sellaista kirjoittamistapaa, jossa tekstin vuorovaikut-
teisessa maailmassa asiakkaiden annetaan kertoa ensin omista kasityksistaan ja tilanteestaan “omin sanoin”. Vasta sen
jélkeen on tydntekijan vuoro.
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ettd marginaalissa elédvien kohteena olemisen kokemukset, ndkokulmat ja ddnet péésevat taysipai-
noisesti esiin ja tulevat osaksi tutkimustietoa.*™ Tutkimukseni jasentyy kuviossa 1. esitellyn tutki-

musasetelmani mukaisesti.

Kuvio 1. Tutkimusasetelma

Kantelujen
taustatekijat?
Misté
tyytymattomyys
syntyy?

Laadullinen
analyysi
Kategoria-
analyysi

Oikeudenmukaisuuden

periaatteet
- Hyvén hallinnon
periaatteet

- Sosiaalitydn eettiset
periaatteet

Laadullinen Tilastollinen

aineisto - Ammattieettinen ohjeistus aineisto
30 kpl kantelua Kantelu-
kirjaukset

(ASSI) 489 kpl

Kategoriat sosiaali-

palvelujen . .
kontekstissa? Tilastollinen
Tyytymattémyy- analyysi
den kategoriat SPSS
sosiaalipalve-
luissa?

Teoreettisena viitekehyksena toimivat oikeudenmukaisuuden periaatteet ja sitd tukevat liséksi
hyvan hallinnon periaatteet, sosiaalityolle asetetut eettiset periaatteet ja ammattieettinen ohjeistus.
Tutkimuksen pé&édkésite on oikeudenmukaisuus, erityisesti oikeudenmukaisuuden toteutuminen

sosiaalipalveluja koskevassa palvelutapahtumassa ja paatoksenteossa. Oikeudenmukaisuutta

15y hta tarkeaa tiedon keruun rinnalla on ymmartaé sosiaalipalvelujen kontekstiin sijoittuvan tiedon merkitys ja synnyt-
tad asiakkaan asemaa parantavia prosesseja.
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tarkastelen suhteessa hyvaan hallintoon, sosiaalihuoltoon sisaltyviin sosiaalipalveluihin ja toi-

meentulotukeen seka sosiaalihuollon asiakkaan oikeusturvaan muutoksenhakuprosesseineen.

Tutkimuskysymysten tasmennys

Johdannossa olen esitellyt tutkimukseni tavoitteen, joka on etsid vastausta kysymykseen ’Mista
tyytymattomyys sosiaalipalvelujen palvelutapahtumassa syntyy?”” Tutkimukseni tehtavané on kuva-
ta hallintokantelujen sis&ltoa sosiaalipalvelujen ja toimeentulotuen asiakkaan ndkokulmasta ja
selvittdd, mista tyytyméattomyys palvelutapahtumassa ja ensi vaiheen paatoksenteossa syntyy ja
mitkd oikeudenmukaisuuden periaatteet jaavat toteutumatta. Empiirinen osuus jakautuu kahteen
osaan, joista ensimmaisessé osassa olen kayttanyt tilastollista ja toisessa laadullista aineistoa ja tut-
kimusmenetelmid. Osa kanteluista perustuu asiakastilanteeseen, joka on tapahtunut suorassa vuo-
rovaikutuksessa asiakkaan ja tyontekijan valilla. Osassa kanteluista p&atokset on tehty kirjallisten
hakemusten tai Kirjeenvaihdon perusteella, eivéatka asiakas ja tyontekija ole kohdanneet kasvotusten
lainkaan. Kirjallisen kanssakdymisen syyna on voinut olla muun muassa se, ett4 hakemusten jatta-
minen kirjallisena on ollut organisaatiossa normaali kayténto, eik& asiakastapaamista ole tarvittu.
Toisaalta tilanne tyontekijan ja asiakkaan vélilla on voinut olla jo niin tulehtunut, etteivét asian-
omaiset ole halunneet tavata kasvokkain tai sitten asiakas ei ole saanut yhteyttd sosiaalityontekijaén

puhelimella tai séhkopostilla ja ainoaksi keinoksi on ja&nyt kirjallinen lahestyminen ko. asiassa.

Tilastollisessa osuudessa pyrin l6ytdmaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Millaisia ovat kante-
lun taustatekijat? Miten kantelut jakautuvat alueellisesti ja eri sosiaalipalvelujen kesken? Mista

tyytymattomyys syntyy? Syyt?

Laadullisessa osuudessa tarkastelen tyytymattomyytta diskursiivisena kategoriana. Menetelmana
kéytan kategoria-analyysid. Pyrin loytdmaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Millaisia ovat
kategoriat sosiaalipalvelujen kontekstissa? Millaisia ovat tyytymattémyyden kategoriat sosiaalipal-

velujen kanteluissa?
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4.1 Kantelut tilastollisina ja laadullisina aineistoina

Tutkijana minulla on virka-asemani puolesta mahdollisuus kayttaa niin sanottuja valmiita aineistoja
eli Lansi- Suomen ladninhallituksen kanteluaineistoja. Tutkimuksen aineisto muodostuu Lansi-
Suomen lad&ninhallituksessa vuosina 2007 ja 2008 ratkaistujen kantelujen asiakirjoista ja niista asia-
kirjahallintajarjestelméan (ASSI) tehdyistd merkinndista. Aineisto koostuu 498 kantelusta, jotka on
tehty Pirkanmaan, Keski-Suomen, Varsinais-Suomen, Satakunnan, Eteld-Pohjanmaan, Pohjanmaan
ja Keski-Pohjanmaan maakuntien alueella. Liséksi aineistona on 30 kantelukirjettd. Kantelut liitty-
vat kuntien sosiaalihuollon palveluihin ja niit4 koskevaan paatdksentekoon. Tassé tutkimuksessa
kéaytan aineistona ainoastaan kanteluja ja niista tehtyja asiakirjamerkint6ja enka siis kanteluihin
liittyvié selvityksid, vastineita tai kantelupdatoksid. Tutkimukseni ndkdkulma on asiakkaan nako-

kulma ja tarkastelussa ovat erityisesti hdnen subjektiiviset kokemuksensa

4.1.1 Tilastollisen aineiston kasittely ja analyysi

Tilastollisen tutkimuksen avulla voidaan selvittdd lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysy-
myksié. Tutkimusmenetelma edellyttdé riittavan suurta ja edustavaa otosta. Asiat kuvataan numee-
risten suureiden avulla ja tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoin ja kuvioin. Tilastollisen mene-
telmén tavoitteena on yleensd kartoittaa olemassa oleva tilanne, mutta sill4 ei pystyta kuitenkaan

riittdvan tarkkaan selvittdmaan asioiden syit4 (Heikkila 2008, 16.)

Tutkimukseni on kokonaistutkimus eli otan mukaan kaikki Lansi- Suomen ladninhallituksen alueel-
ta tehdyt sosiaalipalveluja koskevat kantelut, joista on annettu kanteluratkaisut vuosina 2007 ja
2008. Pyrin mittamaan muuttujien arvot kaikissa perusjoukkoon kuuluvissa tapauksissa eli havain-

toyksikdissa. Perusjoukkoon kuuluu yhteensa 498 sosiaalipalveluista tehtya kantelua.

Tutkimukseni tilastollisessa osuudessa tutkimusaineistona on Lansi-Suomen ld&ninhallituksen Assi-
asiakirjajarjestelméén tehdyt merkinnat diaaritulosteina. Naitd diaaritulosteita on siis lopulta 498
kappaletta, kun olen poistanut niista ne asiakirjamerkinnat, jotka eivat tayttaneet kantelun kriteereja.

Joukossa on muun muassa muutama virheellisesti kanteluksi kirjattu asia.
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Kirjauksen syntyminen asiakirjahallintajarjestelmaan (ASSI)

Asiakirjahallintajarjestelmaan syntyy kirjaus, kun kantelu saapuu tai toimitetaan l&&ninhallitukseen,
kirjaaja kirjaa sen saapuneeksi ja se saa diaarinumeron. Kanteluja koskevat Assi-kirjaukset sisalta-
vat seuraavat tiedot; asiatyypin, vireilletulo paivén, asiantilan ja ratkaisupdivan. Liséksi siitd 10yty-
vat kantelun tekijad koskevat seuraavat tiedot; asian vireillepanija, asia, asian kuvaus, merkinnat

asiassa tehdyisté valitoimenpiteista seka lopputoimenpide eli asian ratkaisu.

Lansi-Suomen l&&nihallitus kasitti nelja eri toimipistettd; Turun, Tampereen, Vaasan ja Jyvaskylan
toimipisteet. Saapuneiden kantelujen kirjaajia oli jokaisessa toimipisteessd, joten erityisesti kantelu-
asian kuvaukset vaihtelevat suuresti. Joskus kanteluasian kuvaus on kirjattu hyvinkin yksityiskoh-
taisesti, kun taas toisesta Kirjauksesta ei pysty padttelemaan paljoakaan asian sisallostd. Olen omas-
sa tydssani joutunut tekemisiin muutaman tutkimukseeni sisaltyvan kantelun kanssa ja tietoni
asiasta on laajempi kuin kirjauksista kay ilmi. Pysyttdydyn my6s ndiden kantelujen kohdalla vain
niissé tiedoissa, jotka ovat saatavissa kantelua koskevasta diaaritulosteesta. Kaikista kanteluista ei
voi kuitenkaan saada kaikkia muuttujia selville. Muutamasta puuttuu tieto siit4, mitd sosiaalipalve-
lua asia koskee, jolloin joudun sijoittamaan kyseessé olevan kantelun kohtaan “sosiaalipalvelut

yleensd”.

Tilastollisen aineiston kasittely

Tilastollisen aineiston kasittelyssa ja analysoinnissa kaytdn SPSS-ohjelmaa, joka tulee sanoista Sta-
tistical Package for Social Sciences. Tdma ohjelma on monipuolinen tietojenkasittelyohjelma, jolla
voidaan tayttad tavallisimmat tilastollisen analyysin tarpeet ja tehdd my®ds monia vaativampiakin
tarkasteluja. Tassé tutkimuksessa analysoin ohjelmalla vain ne perustiedot, jotka ovat olennaisen
tarkeitd tutkimukselleni, enk& etene tilastollisen aineiston syvempéaén tarkasteluun, vaan pysyttay-
dyn ristiintaulukoinnin tasolla. Tilastollisen aineiston tarkoituksena on tuottaa vastauksia tilastolli-

selle aineistolle esitettyihin tutkimuskysymyeksiin.

Aineiston késittely etenee ensin aineiston luku- ja tutustumisvaiheen jalkeen muuttujien laatimiseen
aineistosta. Ensimmainen ty6 on numeroida diaaritulosteet juoksevalla numeroinnilla. Samalla
héaivytan kaikki tunnistetiedot asiakirjoista. Juokseva numerointi toimii apuna myods virheiden

jaljittamisessa ja korjaamisessa. Pyrin saamaan kaiken mahdollisen tiedon irti aineistosta ja
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kaiken kaikkiaan nimeén diaaritulosteista yhteensa 20 erilaista selitysmuuttujaa. Kaikki muuttujat
eivat ole kovin merkittavid, mutta ajatuksenani on poimia kaikki saatavilla oleva tieto ylos. Esitte-

len tarkemmin tutkimukseni tilastollisen aineiston kasittelyn ja analyysin kuviossa 2.

Kuvio 2. Tilastollisen aineiston kasittely ja analyysi

Aineistoon
tutustuminen

Muuttujien
madrittely

Johtop&atokset

Oikeuden-
mukaisuuden
periaatteet

Analyysi
Testaus

Aineiston syotto

Aineiston
tarkistus ja
luokittelu

Muuttujien nimeémisen lisaksi tulee mééritelld niiden halutut ominaisuudet. Muuttujan tyypin ole-
tusarvo on numeerinen ja tiedot esitetddn usein numeerisessa muodossa vaikka kyseessé olisi laa-
dullinen muuttuja kuten esimerkiksi sukupuoli tai ammatti. Muuttujan nimen selite ja arvojen selit-
teet tulee my0s Kirjoittaa. Muuttujien arvot taytyy sijoittaa my6s mitta-asteikolle, joita ovat luokit-
telu- eli nominaaliasteikko, jarjestys- eli ordinaaliasteikko, véalimatka- eli intervalliasteikko tai
suhdeluku- eli absoluuttinen asteikko. Olen tutkimuksessani madritellyt muuttujat nominaali- ja
suhdeasteikoille. Tilastollisten mitta-asteikkojen valinta vaikuttaa tietojen analysointiin ja silla on

merkitystd kuvioita luotaessa. Kaikilla mitta-asteikoilla mitatuilla muuttujilla voi periaatteessa
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kayttad frekvenssi- ja prosenttilukutaulukoita. Tunnuslukujen jarkeva kaytto tulee kuitenkin punnita
tilanne- ja tutkimuskohtaisesti. (Heikkila 2008, 123-127.)

Aineiston syottdminen tietokoneelle on aikaa vievé vaihe, silld tilastoyksikoditda on yhteensd 498.
Syotén tiedot taulukonomaiseen havaintomatriisiin, jossa vaakarivit vastaavat tilastoyksikoitd ja
pystysarakkeet muuttujia. Tietojen syottd taytyy tehdd huolellisesti, silla virheet eivat aina 10ydy
késittelyn yhteydesséd. Kun muuttujat on madritelty ja tiedot syotetty ohjelmaan, taytyy tarkistaa,
vastaavatko muuttujien nimet ja arvojen selitteet aineiston tietoja. Muuttujien luokat ovat alkuvai-
heessa hyvin laajat, mutta muuttujien uudelleen luokittelun ja yhdistelyn avulla saan aineistosta
helpommin ké&siteltdvad. Lopullisessa raportissani tulosten esittelyssé k&ytdssa ovat vain seuraavat
muuttujat: kantelun tekijan sukupuoli, maakunta, kuntakoko, sosiaalipalvelu, kantelun syy, kantelun

késittelyaika ja kanteluratkaisun sisalto.

Tutkimuskysymykset ja oikeudenmukaisuuden periaatteista muodostuva viitekehys ohjaavat empii-
ristd analyysia etsimaan syita niille epdoikeudenmukaisuuden kokemuksille, jotka saavat sosiaali-
palvelujen asiakkaan tekemaén kantelun. Tutkimuskysymykset vaikuttavat siihen, kuinka empiiri-
nen osa ja ajot suoritetaan. Teen mahdollisimman paljon ajoja kaikilla muuttujilla ja pyrin saamaan
mahdollisimman havainnollista aineistoa raporttia varten. Kaytan tutkimuksessani seka yksiulot-
teista testausta, jossa tarkastellaan vain yhtd muuttujaa ja kaksiulotteista testausta, joka perustuu
kahteen tilastolliseen muuttujaan. (ks. Heikkild 2008, 200-201) K&ytan kuvailevia toimintoja kuten

frekvenssijakaumia, tunnuslukuja seka ristiintaulukointia.

Ristiintaulukoinnin avulla pystyn selvittdmaan kahden luokitellun muuttujan vélista yhteyttd ja sita
milla tavalla ne vaikuttavat toisiinsa. Lisdksi ohjelmalla voidaan luoda pylvéskuvioita, piirakkaku-
vioita tai histogrammeja. Kaytén tilastollisen osuuden raportoinnissa pééasiassa lukumaaria, pro-
senttilukuja sekd ristiintaulukointia. Pysyttdydyn raportoinnissa siis p&&osin ns. tavallisissa taulu-
koissa, joista tulokset ovat selkedsti luettavissa. Pyrin taulukkojen lisdksi myos muutamilla kuvioil-

la elavoittdmaan raportointia.

Tilastollisen analyysin avulla pystyn paikantamaan ne kantelut, jotka sisaltavat tutkimukseni viite-

kehykseen, oikeudenmukaisuuden toteutumiseen liittyvia tekijoita.
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4.1.2 Laadullisen aineiston kasittely ja analyysi

Tutkimukseni laadullinen aineisto koostuu tilastollisen aineiston kautta poimituista sosiaalipalveluja
koskevista kantelukirjeistd. Laadulliseen aineistoon on valikoitunut tilastollisen analyysin perusteel-
la niitd sosiaalipalveluja koskevia kanteluja, joihin kanteluja kohdistui eniten. Yksinkertaisen satun-
naisotannan menetelmalld keraan ensin erilaisia satunnaislukuja niin monta, kuin ennakolta paatetty
otoskokoni edellyttdd. Sen jalkeen poimin perusjoukosta satunnaislukujen osoittamat otantayksikot,
30 kantelukirjetta. (ks. Holopainen & Pulkkinen 2002, 30.)

Rajaan aineiston koskemaan vain nykyisen L&nsi- ja Sis&-Suomen aluehallintoviraston aluetta, eli
Pirkanmaan, Keski-Suomen, Etel4d-Pohjanmaan, Pohjanmaan ja Keski-Pohjanmaan alueita. Otan
tarkasteluuni nailt4d alueilta yhteensd 30 kantelukirjettd, joista olen saanut kopiot L&nsi- Sisé-
Suomen aluehallintoviraston eri yksikQistd ja viraston arkistosta toimistosihteerien avustuksella.
Aineiston rajauksen perusteena on aineiston pieni, rajattu koko (30 kantelukirjettd), sen parempi
saatavuus ja tulosten parempi hyddynnettavyys Lénsi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston alueella.
Tutkimukseni laadullista analyysia voidaan kutsua teoriaohjaavaksi tai teoriasidonnaiseksi analyy-
siksi (Tuomi & Sarajéarvi 2006, 95-102; ks. Puusa 2011, 120). Se poikkeaa teorial&htoisesta ja ai-
neistoldhtoisestd analyysista aineiston hankinnan, analyysin ja raportoinnin suhteen. Teoriaohjaa-
vassa analyysissé on olemassa ennakkoon tiettyja teoreettisia kytkentdja, kuten téssa tutkimuksessa
viitekehyksend toimivat oikeudenmukaisuuden periaatteet. VVasta aineistosta kuitenkin selvidd misté
kanteluissa loppujen lopuksi on kyse. Teorialla on vaikutusta analyysin tekoon ja se toimii iké&én
kuin punaisena lankana analyysin eri vaiheissa. Analyysin alkuvaiheessa etenen hyvinkin aineisto-
lahtdisesti, mutta lopussa jaottelu palaa tutkimuksen viitekehykseen, oikeudenmukaisuuden periaat-
teisiin. Teoriaohjaavan analyysin yhteydessé puhutaan usein abduktiivisesta paattelysta, jossa vaih-
televat aineistolahtoisyys ja valmiit teoreettiset mallit. (Tuomi & Sarajérvi 2006, 95-102; ks. Eskola
& Suoranta 2008, 79-83.) ..

Tutkimuksen laadullisen aineiston analyysimenetelmédnd kaytédn kategoria-analyysia. Laadullisen
aineiston kasittely etenee aineiston jarjestadmisesta litteroinnin kautta aineiston ryhmittelyyn, luokit-

teluun ja kategorioiden muodostamiseen.

Analyysin aluksi valitsen havaintoyksikoksi tyytyméattémyyden asiakokonaisuuden. Alkuvaiheessa

etsin tyytymattomyyden syitd asiakokonaisuuksina, jotka kirjoitan ylos. Luokittelemalla kantelut
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eri sosiaalipalveluittain kokoan yhteen jokaista sosiaalipalvelua koskevat tyytyméattomyyden syyt.
Tilastollisien muuttujien perusteella jaan tyytymattomyyden syyt eri luokkiin ja sieltd edelleen
muodostamiini ylakategorioihin. Tutustuttuani aineistoon ja kantelukirjeisiin, pyrin ryhmittelyn ja
luokittelun kautta luomaan kategorioita ja laskemaan niihin kohdistuvien mainintojen maaria. Kate-
gorioita luodessaan tutkija joutuu tekemddn ratkaisuja sen suhteen, mitka ilmaisut sijoittuvat sa-
maan tai eri kategoriaan. Alakategorioita yhdistelemélld muodostetaan lopulta ylédkategorioita. Olen

kuvannut kuviossa 3. laadullisen aineistoni késittely- ja analyysiprosessin.

Kuvio 3. Laadullisen aineiston késittely ja analyysi

Aiineiston poiminta
satunnaisotannalla.

Aineiston lukeminen
jajarjestdminen

Johtopaatokset ja L
tﬂlkinta ) AnaIy;\//s;ﬁI:E;kmden
Synteesin e

rakentaminen Tyytyméttomyyden

teorian kanssa asiakokonaisuus

Tyytyméattomyys
Oikeuden-
mukaisuuden
periaatteiden
toteutumattomuus

Tyytymattomyyteen

Ylakategorioiden liityvien
muodostaminen asiakokonz;\isuuksien
Asiakkaat/maininnat ryhmittely

Alakategorioiden
muodostaminen

Asiakkaat/maininnat

Kategoriat sosiaalipalvelujen kontekstissa

Ihmiset kayttavat omassa toiminnassaan erilaisia kategorioita. Outi Vélimaan (2010) mukaan ihmi-

sen keskindisessa vuorovaikutuksessa syntyvét kategoriat sisaltavat arvokasta tietoa yhteiskunnasta
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ja sen jasenistd. Kategorioilla tehdaan aina jotakin, eli ne siséltavat merkityksi4, joilla on kategori-
nen luonne. Tutkittaessa kategorioita, tutkijan tulee muistaa, ettd kategoriat ovat tutkittavien omia
merkityksellisid valintoja. (Mt. 24.) Jasenkategoria-analyysin kehittdjan Harvey Sacksin mielestd
kategoriat jaavat usein huomaamatta siitdkin huolimatta, ettd ne merkittdvalla tavalla jasentévéat
todellisuuttamme, tuottavat sosiaalista jarjestystd ja varastoivat paljon tietoa ihmisten vélisesta
kanssakaymisesté. (Juhila 2004a, 15; Housley & Fitzgerald, 2002, 59-83; ks. Nikander 2010, 242—
243; ks. Ruusuvuori 2001, 383, 393.)

Irene Roivainen (1999, 23) méérittelee kategorisaation yleisesti ilmion tai asian nime&dmisend, koh-
detta ei siis yksin kuvata, vaan siitd rakennetaan myos tietynlainen konstruktio, johon liitetaan tiet-
tyja ominaisuuksia. (ks. Vdlimaa 2010, 24-25). Kuvaamalla jonkin esineen, henkilon tai tapahtu-
man joksikin, me samalla kategorisoimme ominaisuudet télle henkildlle tai esineelle. Voimme ku-
vata henkilon hyvéksi tai pahaksi tai madritell erilaisia toimintoja normaaleiksi ja hyvaksyttaviksi
tai toisaalta poikkeuksellisiksi tai tuomittaviksi. (Jokinen, Juhila & Suoninen 1999, 129-130) Td&ssa
laadullisessa analyysissd pyrin konstruoimaan sosiaalisiin ongelmiin, asiakkuuteen ja asiakkaiden
tyytymattomyyteen liittyvia kategorioita tekstildhtoisesti kantelukirjeistd koostuvasta aineistostani
(ks. Roivainen 1999, 26-27).

Tutkittaessa institutionaalisia identiteettikategorioita tarkastellaan osapuolten keskindisté puhetta ja
sitd, miten ihmiset orientoituvat identiteetteihin joko organisaation edustajana tai asiakkaina. Erityi-
sesti sosiaalitydn vuorovaikutusta tutkittaessa on olennaista, miten asiakkaaksi ja sosiaalityonteki-
jaksi orientoidutaan. Tutkimuksen arvoisena asiana nahdaan erityisesti sosiaalityontekijén ja asiak-
kaan kategorioiden keskindisen yhteensopivuuden tai sopimattomuuden, sill& vuorovaikutuksessa
voi syntya erimielisyys siit4, mihin kategorioihin toimijat asettuvat ja mita oikeuksia ja velvolli-
suuksia asiakkaan ja tydntekijan rooleihin kuuluu. (Juhila 2004a, 15-16.)**° Johanna Ruusuvuoren
(2001, 384) mukaan kaksi ihmist& voi ndhda tapahtuman eri tavoin ja silloin haluamme saada selvil-

le, miksi ndin tapahtuu ja kumpi versio on oikea.

Kun sosiaalipalvelujen asiakas ei pysty yhteistydssa tyontekijdn kanssa rakentamaan sosiaalista
todellisuutta ymmarrettavaksi ja jarjelliseksi, eikd tyontekija pysty asiakastilanteessa vakuuttamaan

toimintaansa asiakkaalle, voi siitd seurata kantelu valvontaviranomaiselle. Kantelu voidaan tassa

"®|nstitutionaalisessa vuorovaikutuksessa identiteettikategorioilla on merkittdva rooli. Institutionaalisuuden ndhd&an

syntyvan nimenomaan silloin, kun ihmiset jossain organisaatiossa orientoituvat tiettyihin identiteetteihin ja samalla
toteuttavat organisaatiossa heille asetettuja tehtdvié ja toimintoja.
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etnometodologisessa viitekehyksessa tulkita asiakkaan tyytymattdmyyden selonteoksi.**’ (ks. Suo-
ninen 2001a, 365-382.)

Jasenkategoria-analyysi

Jasenkategoria-analyysissa ollaan kiinnostuneita ihmisten keskindisessd toiminnassa lasna ole-
vista kategorioista. Jasenkategoria-analyysi soveltuu haastatteluaineistojen lisdksi hyvin myos
tekstiaineistojen analyysiin, jota tdman tutkimuksen aineistot edustavat. Sen avulla voidaan analy-
soida muun muassa institutionaalista vuorovaikutusta koskevia aineistoja. Pirjo Nikanderin (2010,
249) mukaan niissé on kyse asiakkaan ja ammattilaisen vélisesta puheesta, jossa kuvataan, kategori-

soidaan, kerrotaan tarinoita ja madritelladn kenen toimesta tai syysté jokin tapahtui.

Harvey Sacks luoma jasenkategorisointivaline, MCD (Membership Categorization Device), koostuu
joukosta erilaisia kategorioita ja saantoja, joilla ndita kategorioita sovelletaan. T&ssa tutkimuksessa
voin nédiden sdéntdjen avulla muodostaa jasenkategoriajoukkoja/-koosteita esim. sosiaalitoimiston
tyontekijat tai sosiaalitoimiston asiakkaat. Ensimmaéiseen kategoriakoosteeseen kuuluvat esimer-
kiksi sosiaalityontekija, kanslisti ja etuuskésittelija ja toiseen esimerkiksi toimeentulotuen asiakas,
lastensuojelun asiakas ja vammaispalvelun asiakas. Samoin voimme muodostaa lastensuojelun pal-
veluissa kategoriakoosteen perhe, johon kuuluvat esimerkiksi aiti, isd, tytar. (Forsberg, Ritala-
Koskinen, Jarviluoma & Roivainen 1991, 111-115.)"*® Kategoriat muodostavat my6s pareja kuten
esimerkiksi asiakas-tyontekija, mies-nainen, &iti-lapsi, asiantuntija-maallikko. Kuvaus voidaan siis

valita aina vahintéd&n kahden kategorian joukosta. (Ruusuvuori 2001, 394.)

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan erityisesti vakioparia, johon kuuluvat asiakas ja sosiaalipalvelujen
tyontekija. Naméa vakioparit ovat tietyn tyyppisid jasenkategoriajoukkoja, joihin kuuluu vain kaksi
kategoriaa. (Forsberg ym. 1991, 114-115). Sacksin ké&sityksen mukaan ndihin liittyy tyypillisesti
oikeuksia ja velvollisuuksia, esimerkiksi keskindinen auttaminen. Jos vakioparista toinen mainitaan,
tekee se toisenkin diskursiivisesti lasné olevaksi. Kategoriapareihin katkeytyy moraali, joka paljas-

tuu vasta, kun joku poikkeaa annetuista odotuksista. (ks. Roivainen 1999, 26-27) **°

17 psiakas voisi my6s valita toisin, eli kokea selonteon kiusalliseksi ja tyytyé tyéntekijan tilannekohtaiseen tulkintaan.
18)okainen Kkategoria/identiteetti kuuluu vahintaan kahteen kategoriajoukkoon esim. perheeseen kuuluva lapsi kuuluu
myos joukkoon “eldmanvaiheet” (vauva, nuori, keski-ikéinen, vanhus).

119 Nikanderin (2010, 244-246) mukaan kategorisointi voidaan niahd4 moraalis-kulttuurisena toimintana, silla sijoittaes-
samme itsemme tai toiset tiettyihin kategorioihin ja valitessamme kuvaustapoja, me rakennamme samalla moraalisia
jasennyksié vastuista ja velvollisuuksista sekd arvostettavasta tai tuomittavasta kaytoksestd. (ks. Valimaa 2010, 28-30.)
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Forsberg ym. (1991, 114) mukaan kategorioihin liittyvét olennaisina niitd maarittavat toiminnot eli
kategoriasidonnaiset toiminnot (category bound activities). Tietty kategoria voidaan johtaa toimin-
nasta, joten ihmiset kuulevat tietyt toiminnat kytkeytyneend tiettyihin kategorioihin. Esimerkiksi
itked viittaa identiteettiin ”lapsi”, Kirjoittaa resepti viittaa ”1a&kariin”. (Forsberg ym. 1991, 114))
Taman tutkimuksen kategorioissa voidaan sosiaalityontekijaan liittdd ammattieettisten ohjeiden

perusteella kategoriasidonnaiset toiminnot kuten esimerkiksi auttaa, arvostaa ja kuunnella. Sijoitta-
essamme sosiaalipalvelujen tyontekijan tiettyyn kategoriaan ja luomalla kategoriaa méérittavét toi-

minnot, asetamme samalla hanelle odotuksia velvollisuuksista ja arvostettavasta k&yttaytymisesté.

Ihmisen sijoittaminen tiettyyn kategoriaan, ohjaa meitd suhtautumistamme haneen. Kategorioihin
on kiinnittynyt tiettyjd ominaisuuksia ja toimintoja, joita oletamme kyseiselld henkilolla olevan.
Meilld on jo ennakkoon kulttuurista tietoa tastd ihmisestd, ilman ettd olisimme hant tavanneet.
Asiakas sosiaalitoimistossa tietaa jo ennakkoon, mité tekoja ja ominaisuuksia hén voi odottaa sosi-
aalityontekijélta tai etuuskasittelijaltd. Ihmisten sijoittamisesta johonkin kategoriaan seuraa usein
samalla, ettd h&nelle tuotetaan sosiaalinen identiteetti. Sosiaalitoimiston k&ytantoja ajatellen vakiin-
tuneen todellisuuden ristiriitana voidaan nahda esim. sosiaalityontekijan kayttaytyminen odottamat-
tomasti, poiketen haneen ladatuista odotuksista tai kulttuurisesta identiteetistd. Téallainen ristiriitai-
nen teko ei vélttdmatta kyseenalaista instituutiota, vaan asettaa tyontekijalle selontekovelvoitteen,
niin ettd toiminnasta tulisi yhteisen sosiaalisen todellisuuden mukaisesti jarjellinen. (Juhila 2004a,
21-24.)1%°

2| nstitutionaalisuus nahdaan syntyvan nimenomaan silloin, kun ihmiset jossain organisaatiossa orientoituvat tiettyihin

identiteetteihin ja samalla toteuttavat organisaatiossa heille asetettuja tehtdvié ja toimintoja. Tutkittaessa institutionaali-
sia identiteettikategorioita, tarkastellaan osapuolten keskindistd puhetta ja sitd miten ihmiset orientoituvat identiteettei-
hin joko organisaation edustajana tai asiakkaina.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Sosiaalipalvelujen ja toimeentulotuen kantelut tilastollisena kuvauksena

Lansi-Suomen l&&ninhallituksen toiminta-alue muodostui Varsinais-Suomen, Satakunnan, Pirkan-
maan, Keski-Suomen, Eteld-Pohjanmaan, Pohjanmaan sek& Keski-Pohjanmaan maakunnista. L&nsi-
Suomen laaninhallituksen alueella oli 204 kuntaa vuonna 2003 ja 188 kuntaa vuonna 2008. Taulu-
kosta 1. k&y ilmi, ettd kuntaliitoksia tapahtui 1&&nin alueella vuosina 2003-2008 yhteensa 16. (Pe-

ruspalvelujen arviointiraportit 2003-2008)

Taulukko 1. Kuntien maara Lansi-Suomen laaninhallituksen alueella
vuosina 2003-2008

\Vuosi 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Kunnat 204 199 199 199 189 188

Lansi-Suomen l44ni oli kaksikielinen. Alueen kunnista oli kaksikielisid 23 ja kokonaan ruotsinkieli-
sid 3. Vuonna 2003 asukkaista 6,9 % oli ruotsinkielisida ja vuonna 2008 vastaava luku oli 6,8 %.
L&anin pinta-ala oli noin 74 000 km? eli neljannes koko Suomen pinta-alasta. (L&nsi-Suomen laa-
ninhallitus 2003-2008)

Koko alueen asukasluku oli 1 848 470 asukasta vuonna 2003 kun vastaava luku vuonna 2008 oli
yhteensd 1 881 769. Asukasluvultaan suurin maakunta oli Pirkanmaa ja toiseksi suurin Varsinais-
Suomen maakunta. Pohjanmaan maakuntien asukasluvut olivat pienimmat ja niista Keski-
Pohjanmaan maakunta asukasluvultaan kaikista pienin. Peruspalvelujen arviointiraportin (2008)
mukaan maakunnista Varsinais-Suomi, Pirkanmaa ja Keski-Suomi olivat pitkaan olleet muuttovoit-
toisia, vaestoltdén kasvavia alueita. Maakuntien véakiluvun vaheneminen oli hidastunut 2000-luvulla
my0s niiden maakuntien osalta, jotka olivat olleet vdestodadn menettavid. (Lansi-Suomen ladninhal-
litus 2008.)

Kantelujen tarkempia taustatietoja seké tilastotietoja sosiaalipalvelujen kéaytosta Lansi-Suomen l&&-

ninhallituksen alueella vuosina 2007-2008, on kuvattu liitteissé 1. ja 2.
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5.1.1 Kantelujen sisallot Lansi-Suomen laanin alueella
Tilastollinen analyysi osoitti, ettd yksittaisend palveluna toimeentulotukeen kohdistui eniten kante-
luita eli sen osuus oli noin 20 % kaikista kanteluista. (Taulukko 2.) Ryhman muut sosiaalipalvelut
osuus oli 21 %. Ryhmaén oli luokiteltu yhteen ne sosiaalipalvelut, joihin kohdistui véhiten (alle 7 %

tai véhemmaén) kanteluita.

Taulukko 2. Kantelujen kohdistuminen eri sosiaalipalveluihin (n=498)

Kantelujen kohdistuminen sosiaalipalveluihin Kantelut %
Muut sosiaalipalvelut 107 21
Toimeentulotuki 97 20
Vanhustenhuolto 91 18
Lastensuojelu 88 18
Sosiaalipalvelut yleensa 74 15
Vammaispalvelut 40 8
Ei tietoa 1 0
Yhteensé 498 100

Ryhmaan muut sosiaalipalvelut sisdltyvat muun muassa lasten paivéhoito, paihdehuolto ja mielen-
terveyskuntoutujien asumispalvelut, lapsiperheiden kotipalvelu, lapsen huoltoon ja elatukseen liit-
tyvat asiat, kuntouttava sosiaalityd. Seuraavaksi eniten kantelut kohdistuivat lastensuojeluun ja van-
hustenhuoltoon, joiden molempien osuus oli 18 % kanteluista. Kantelun tekijoistd 15 % ei ollut
madritellyt sosiaalipalvelua, vaan oli tyytymaton yleensé sosiaalipalveluihin kunnassaan. Asiakirja-
hallintaohjelmaan (ASSI) tehdyista merkinndisté ei voinut paatelld, mitd sosiaalipalvelua kantelu

erityisesti koski. Vammaispalvelujen osuus kanteluista oli 8 %.

Taulukossa 3. kuvataan kantelujen syita. Siitd kay ilmi, ettd suurin syy tyytymattomyyteen oli pal-
velun jérjestdmisessé tai toiminnassa yleensa. Yli puolet (54 %) kanteluista koski nimenomaan pal-

velun jarjestamista.

Paatoksen siséltoon oli tyytyméattomiéd 15 % ja hoidon laatuun ja resursseihin 13 % kantelun teki-

joista. Hallintomenettelyyn ja paatdsprosessin oikeudenmukaisuuteen kohdistui 9 % kanteluista.




64
Paatosprosessiin ja menettelytapoihin sisaltyvat muun muassa péatoksen antaminen, asiakkaan it-
semaadraamisoikeuden kunnioittaminen ja hanen kuulemisensa omassa asiassaan. Huonosta kohte-

lusta ja vuorovaikutustilanteen ongelmista kanteli 4 % eli 18 henkiloa.

Taulukko 3. Kantelujen syyt (n=498)

Kantelujen syyt Kantelut (n=498) %
Palvelun jérjestdminen 270 54
Paatoksen sisalto 72 15
Hoidon laatu 65 13
Hallintomenettely 47 9
Muut syyt 22 4
Asiakkaan kohtelu 18 4
Ei tietoa 4 1
Yhteensa 498 100

Eri sosiaalipalveluihin kohdistuvien kantelujen syyt

Taulukosta 4. kady ilmi, ettd lastensuojelussa suurin (77 %) ja paéasiallinen tyytyméattomyyden syy
I6ytyi palvelun jarjestdmiseen ja toimintaan yleensd liittyvista kysymyksistd. Seuraavaksi eniten
lastensuojelussa kanteluja tehtiin hoidon laadusta ja resursseista (7 %) sek& hallintomenettelyyn ja
paatoksentekoprosessiin (7 %) liittyvista asioista. Vanhustenhuollossa suurin kantelujen syy (48 %)
oli hoidon laatu ja resurssit (henkilokunta, tilat, ravinto). Myos palvelun jarjestdmiseen oltiin tyy-
tymattomia, silla sitd koskevien kantelujen osuus oli yhteensd 39 % koko vanhustenhuollon kante-

luista.

Toimeentulotukiasioissa péaatoksen sisalto oli suurin tyytyméattomyyttd aiheuttava tekija ja siitd teh-
tiin kanteluja eniten eli 42 % kaikista toimeentulotukea koskevista kanteluista. Myo6s palvelun jar-
jestamisessd ja toiminnassa yleensd oli ongelmia mikd nakyy myds kantelujen méérana (31 %).

Kolmanneksi eniten (19 %) kantelujen syyna oli hallintomenettely ja paatoksentekoprosessi.

Vammaispalveluissa suurimpana kantelujen syyna (35 %) oli palvelun jarjestamiseen liittyvat asiat.
Toiseksi eniten tyytymattomyyttd aiheutti pdatoksen sisélto (20 %) ja kolmanneksi hallintomenette-
ly (15 %).
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Taulukko 4. Kantelujen syyt eri sosiaalipalveluissa ja toimeentulotuessa (n=497%*)

Sosiaali-

Kantelun syy Las'Fen- Vanhusten- Toimeerlltu- Vammais- I\/IL_Jut S0si- paIveIL{t
suojelu huolto lotuki palvelut | aalipalvelut | yleensa

n % n % n % n % n % n %

Palvelun jarjestdminen 68 77 35 39 30 31 14 35 67 63 55 74
Hoidon laatu 6 7 44 | 48 7 18 7 7 1 1
Asiakkaan kohtelu 4 5 1 1 4 4 3 7 2 2 4 6
Hallintomenettely 6 7 2 2 18 19 6 15 9 8 6 8
Paatoksen siséltd 3 3 1 1 41 42 8 20 | 15 14 4 6
Muut syyt 0 - 6 7 4 4 2 5 7 6 3 4
Ei tietoa 1 1 2 2 - - - - - - 1 1

Yhteensa 88 | 100 | 91 | 100 | 97 | 100 | 40 | 100 | 107 | 100 | 74 | 100

*N=497, yhdest& kantelusta ei voinut paatella mihin sosiaalipalveluryhméan kantelu kuului

Muissa sosiaalipalveluissa, joihin sisaltyvat muun muassa péivahoito, lapsiperheiden kotipalvelu,
paihdehuolto ja mielenterveyskuntoutujien asumispalvelut, omaishoidon tuki, kantelujen syyna oli-
vat useimmin (63 %) palvelun jarjestamiseen ja toimintaan yleensa liittyvat tekijat. Liséksi tyyty-
mattomyytta aiheuttivat paatoksen sisaltoon (14 %) seké hallintomenettelyyn ja paatoksentekopro-
sessiin (8 %) liittyvat tekijat.

My0s sosiaalipalveluista yleensa kannelleet asiakkaat olivat tyytymattomid nimenomaan palvelun

jarjestamiseen liittyviin tekijoihin ja toimintaan yleensa palvelutapahtumassa (74 %).

5.1.2 Kantelujen sisallot alueellisesti ja kuntakoon mukaan tarkasteltuna

Tutkimuksessani kasittelin niitd Lansi-Suomen ladninhallituksen toiminta-alueella vireille tulleita
kanteluja, joiden p&&tdkset tehtiin vuosina 2007 ja 2008. Kantelut olivat tulleet vireille vuosina
2003-2008.

Taulukosta 5. kéy ilmi, ettd vuosina 2007-2008 annetuista kantelupaatoksisté suurin osa koski Sa-
takunnan ja Varsinais-Suomen maakuntien alueella tehtyja kanteluja eli ndiden maakuntien osuus
oli 37 % kaikista kanteluista. Seuraavaksi eniten eli lahes 30 % kanteluista oli Pirkanmaan maakun-

taa koskevia. Keski-Suomen maakunnassa tehtiin kanteluista 14 %.
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Vuosina 2007-2008 tehdyt kantelup&atokset koskivat vahiten Pohjanmaiden (Eteld-Pohjanmaa,
Keski-Pohjanmaan ja Pohjanmaa) alueen maakuntia, joissa kantelujen maérd oli, kaikki kolme

maakuntaa yhteen laskien, 18 %.

Taulukko 5. Kantelujen maarat maakunnittain ja suhteessa maakuntien asukalukuihin, (n=498)

Asukasluku Kantelut/
Maakunta Kantelut % 31.12.2007 asukasluku
Pohjanmaiden maakunnat 88 18 439 766 1/4997 as.
Satakunta/Varsinais-Suomi 184 37 687 666 1/3737 as.
Pirkanmaa 146 29 476 631 1/3264 as.
Keski-Suomi 68 14 207 701 1/3054 as.
ei tietoa 12 2 - -
Yhteensa 498 100 1811764 ca. 1/3763

Suhteutettuna maakuntien asukasmaéariin (Tilastokeskus 2007, 31.12.2007), kanteluja tuli eniten
Keski-Suomen maakunnasta, jossa kantelujen mééré oli noin 1/3000 asukasta kohden. Vahiten kan-
teluita tuli Pohjanmaiden maakuntien alueelta, jossa kantelujen maard oli noin 1/5000 asukasta
kohden. Pirkanmaan maakunnan alueella kanteluja tuli hieman enemman (1/3054 as.) kuin Sata-

kunnan ja Varsinais-Suomen alueella (1/3737as.).

Kantelujen kohdistuminen eri sosiaalipalveluihin maakunnittain

Kantelujen kohdistuminen eri sosiaalipalveluihin maakunnittain on kuvattu taulukossa 6. Lasten-
suojelua koskevia kanteluja tuli eniten Pirkanmaan maakunnasta (32 %) Toiseksi eniten niité tuli
sekd Pohjanmaiden maakunnista (28 %) ettd Satakunnan/Varsinais-Suomen maakunnista (28 %).
Pirkanmaan maakunnasta tuli eniten my6s vanhustenhuoltoa koskevia kanteluita (38 %). Vanhus-
tenhuollosta kanneltiin toiseksi eniten Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnissa (30 %). Toi-
meentulotukea koskevien kanteluiden osuus oli suurin Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakun-
nissa (39 %) ja toiseksi eniten niitd kertyi Pirkanmaan maakunnassa (31 %). Vammaispalveluista
kanneltiin eniten Pirkanmaalla, silla yli puolet (55 %) vammaispalvelua koskevista kanteluista tuli

sen alueelta. Toiseksi eniten niit4 tuli Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnista (20 %). Muita
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sosiaalipalveluja koskevia kanteluja tuli eniten Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnista

(48 %) ja toiseksi eniten Pirkanmaan maakunnasta (23 %).

Taulukko 6. Kantelujen kohdistuminen eri sosiaalipalveluihin ja toimeentulotukeen maakunnittain

tarkasteltuna

Muut Sosiaali-
Maakunta ot | Vrrute | Tomee | Ve | ol | el
% % % % % %
Pohjanmaan maakunnat (n=88) 28 11 20 7 18 16
Satakunta/Varsinais-Suomi (n=184) 28 30 39 20 48 48
Pirkanmaa (n=146) 32 38 31 55 23 8
Keski-Suomi (n=68) 8 18 9 18 10 24
Ei tietoa (n=12) 4 3 1 - 1 4
Yhteensa 100 100 100 100 100 100

Kantelujen syyt eri maakuntien alueilla

Palvelujen jarjestamisesta ja toiminnasta yleensa kanneltiin taulukon 7. mukaan eniten Satakunnan
ja Varsinais-Suomen maakuntien alueilla (n=97) ja toiseksi eniten Pirkanmaan alueella (n=68).
Pohjanmaiden osuus palvelujen jarjestamista koskevista kanteluista oli 57 kantelua, kun taas Keski-

Suomen maakunnan kanteluista vain 45 kantelua koski palvelun jarjestamista.

Hoidon laatua ja resursseja koskevia kanteluja tuli selkeésti eniten Pirkanmaan, Satakunnan ja Var-
sinais-Suomen maakunnista, silld hoidon laatua koskevista kantelujen maaré oli Pirkanmaalla 28 ja
Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnan alueella 26. Hoidon laatuun tai henkildst0 resurssien
puutteellisuuteen oli tyytymattémia Keski-Suomen maakunnan alueella vain 8 kantelijaa ja Poh-

janmaiden maakuntien alueella 4.

Asiakkaan kohtelua koskevia kanteluja tehtiin eniten Pirkanmaan maakunnan alueella (N=10). Sa-
takunnassa ja Varsinais-Suomessa neljan kantelun syyna oli asiakkaan saama kohtelu. Sek& Keski-

Suomen ettd Pohjanmaan maakunnissa vain kaksi kantelua koski asiakkaan kohtelua.
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Taulukko 7. Kantelujen syyt maakunnittain tarkasteltuna (N=486)

Satakunta/

Kantelun syyt Pohjanmaat Varsinais-Suomi Pirkanmaa Keski-Suomi

n % n % n % n %
Palvelun jarjestdminen 57 65 97 53 68 47 45 66
Paatoksen sisaltd 17 19 34 18 12 8 8 13
Hoidon laatu 4 5 26 14 28 19 5 7
Hallintomenettely 6 7 16 9 19 13 4 6
Muut syyt 1 1 7 4 9 6 3 4
Asiakkaan kohtelu 2 2 4 2 10 7 2 3
Ei tietoa 1 1 - - - - 1 1
Yhteensa 88 100 184 100 146 100 68 100

Hallintomenettelyyn ja paatoksentekoprosessiin olivat eniten tyytymattomia Pirkanmaan maakun-
nan asukkaat. Pirkanmaalta tuli 19 paatoksenteon menettelyd koskevaa kantelua kun taas Satakun-
nan ja Varsinais-Suomen maakunnan alueella vastaava luku oli 16. Hallintomenettelyd koskevista

kanteluista kuusi tuli Pohjanmaiden maakunnista ja vain nelja Keski-Suomen maakunnan alueelta.

Paatoksen sisaltoon oli eniten tyytymattomyyttd Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakuntien alu-
eella (N=34). Seuraavaksi eniten paatoksen sisaltod koskevista kanteluista tuli Pohjanmaiden alu-
eelta. Pohjanmaiden maakuntien alueella paatoksen siséltoon oli tyytymattomia 17 kantelun tekijaa,
kun taas vastaava luku oli Pirkanmaan maakunnan alueella 12 ja Keski-Suomen maakunnassa 8.

Muut syyt olivat kantelun perusteena Pirkanmaalla yhdekséssa kantelussa ja kantelujen maara vaih-
teli muissa maakunnissa 1-7 vélilla.

Kantelujen sisallot kuntakoon mukaan tarkasteltuna

Kuviosta 4. kay ilmi, ettd tutkimusaineiston kanteluista 50 % kohdistui asukasluvultaan pienimpiin
kuntiin (alle 5000-20 000 asukasta), mutta toisaalta my6s suurimmissa kaupungeissa (yli 100 000

asukasta) asui 22 % kantelujen tekijoistd. Véahiten kanteluja kohdistui 50001-100 000 asukkaan
kaupunkeihin.
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Kuvio 4. Kantelujen maaréat suhteessa kuntien asukaslukuun

KANTELUJEN MAARAT SUHTEESSA KUNTIEN
ASUKASLUKUUN

5001-20 000 asukasta

alle 5000 asukasta

yli 100 000 asukasta

20 001-50 000 asukasta

50 001-100 000 asukasta

ei tietoa

I T T T
0% 10% 20% 30%

Sosiaalipalveluja koskevien kantelujen syyt kuntien asukasluvun mukaan

Pienissé alle 5000 asukkaan kunnissa kanneltiin taulukon 8. mukaan eniten palvelun jarjestamisesta
(59 %). Toiseksi eniten (17 %) kanteluja tehtiin hoidon laadusta ja resurssien niukkuudesta tai hen-
kiloston osaamisesta. Paatoksen sisélto oli aiheena 12 %:ssa kanteluista alle 5000 asukkaan kunnis-

Sa.

Palvelujen jarjestaminen oli suurin kantelun aihe myds 5001-20 000 asukkaan kunnissa. Toiseksi
eniten (15 %) niissé tehtiin kanteluja paatoksen siséllosté ja kolmantena (9 %) tulivat hoidon laatua
ja hallintomenettelyd koskevat kantelut. Myds 20 001-50 000 asukkaan kunnissa suurin (65 %) tyy-
tyméattémyyden aihe oli palvelun jarjestamiseen liittyvat tekijat. Toiseksi (12 %) eniten kantelut

koskivat paatoksen sisaltoa ja kolmanneksi eniten hoidon laatua ja resursseja.

Suurissa, 50 001-100 000 asukkaan kaupungeissa kanneltiin (53 %) eniten palvelun jarjestamisesta
ja toimintatavoista. Seuraavina tulivat paatoksen siséltoa (21 %) ja hoidon laatua (12 %) koskevat
kantelut. Yli 100 000 asukkaan kaupungeissa kantelut kohdistuivat useimmiten palvelun jarjestami-

seen (42 %). Toiseksi eniten tyytymattomyytta aiheuttivat hallintomenettelyyn (17 %) ja paatoksen
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sisaltoon (16 %) liittyvéat tekijat. Lahes yhta suuri (14 %) oli hoidon laatua koskevien kantelujen

maara.

Taulukko 8. Kantelujen syyt suhteessa kuntien asukasmaariin (n=498)

Kuntakoko/asukasluku

5001- 20001- | 50001- yli ei
alle 5000 .

20 000 50 000 100 000 | 100 000 tietoa
Kantelun syyt n % n % n % n % n % n %
Palvelunjérjestaminen (n=270) 71 59 72 57 45 65 30 53 46 42 6 38

Hoidon laatu (n=65) 20 17 12 9 7 10 7 12 15 14 4 25

Asiakkaan kohtelu (n=18) 3 2 5 4 2 4 6 5
Hallintomenettely (n=47) 8 7 12 9 3 4 4 7 18 17 2 13
Paatoksen siséltd (n=72) 14 12 19 15 8 12 12 21 18 17 1 6
Muut syyt (n=22) 3 2 6 5 4 6 2 3 6 5 1 6
Ei tietoa (n=4) 1 1 1 1 2 12
Yhteensa 120 | 100 | 127 | 100 | 69 | 100 | 57 | 100 | 109 | 100 | 16 | 100

Hoidon laatua ja resurssien niukkuutta koskevia kanteluja tuli lukumaéaraisesti eniten pienisté alle
5000 asukkaan kunnista ja seuraavaksi eniten yli 100 000 asukkaan kaupungeista. Asiakkaan kohte-
lusta kanneltiin eniten yli 100 000 asukkaan kaupungeissa. Véhiten niitd tehtiin keskisuurissa ja
suurissa kaupungeissa (20 001-50 000 ja 50 001-100 00 asukasta). Hallintomenettelyé ja p&atos-
prosessia koskevia kanteluja tuli eniten yli 100 000 asukkaan kaupungeista. Vahiten niitd tehtiin
20 001-50 000 asukkaan kunnissa. P&atoksen siséltoon kohdistui eniten kanteluja 5001-20 000
asukkaan kunnissa ja vahiten siihen olivat tyytymattomia keskisuurten 20 001-50 000 kuntien
asukkaat.

5.1.3 Kantelujen kasittelyajat ja kanteluratkaisujen sisallot
Lansi-Suomen laaninhallituksen hallinnollinen keskuspaikka oli Turussa ja sivutoimipaikat Tampe-

reella, Jyvéskyl&ssa ja Vaasassa. Kaikissa toimipaikoissa kasiteltiin kanteluasioita ja tehtiin kante-

lupééatoksia. Padsaantoisesti toimipisteissé kasiteltiin oman maakunnan aluetta koskevia kanteluja.
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Taulukko 9. Kantelujen kasittelyaika ja kanteluratkaisujen sisallot (n=498)

Kantelujen kasittelyaika Kantelut %
alle 3 kk 99 20
3-6 kk 96 19
6-12 kk 152 30
12-24 kk 120 24
24-36 kk 28 6
yli 36 kk 3 1

Kanteluratkaisun sisalt

Késityksen ilmaiseminen 26 5
Huomion kiinnittdminen 121 24
Huomautus 9 2
Jatkuu valvonta-asiana 23 5
Ei toimenpiteitd 172 34
Siirto toiselle viranomaiselle 31 6
Paatoksen sisallosté ei tietoa 68 14
Muut toimenpiteet 39 8
Kantelu on rauennut 9 2
Yhteensa 498 100

Kantelujen kasittelyajat ja kanteluratkaisujen sisallot on esitelty taulukossa 9. Taulukon mukaan
vajaa 40 % kanteluista kasiteltiin 0—6 kk kuluessa ja hieman yli 30 % kantelup&aatoksista valmistui
6—12 kk kuluessa. Kaiken kaikkiaan 70 % kantelup&&toksistad valmistui vuoden kuluessa kantelun
vireille tulosta. Loput 30 % kantelup&&toksista valmistui 24-36 kk kuluessa vireille tulosta. Luku-
madréllisesti noin 150 kantelupaatdksen tekeminen kesti yli kaksi vuotta.

L&aninhallituksen kanteluratkaisuissa noin kolmas osassa (34 %) todettiin, ettei kantelu aiheuttanut
mit&an toimenpiteitd. Toiseksi eniten (24 %) toimenpiteend oli viranomaisen huomion kiinnittdmi-
nen vastaisen varalle. Osasta (14 %) kantelukirjauksia ei pystynyt paattelemaan ratkaisun sisaltoé
tai sitd ei ollut kirjattu asiakirjajérjestelmaan. Tarkempi tutkimus olisi edellyttdnyt asian selvittdmis-

ta kantelun paatdsasiakirjoista.
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5.1.4 Yhteenveto tilastollisesta osuudesta

Toimeentulotukeen kohdistuvat kantelut muodostivat suurimman ryhmén kaikista vuosina 2007 ja
2008 ratkaistuista kanteluista. Tilastollisesti toisena tuli rynmé muut sosiaalipalvelut, johon oli otet-
tu mukaan kaikki ne sosiaalipalvelut, joihin kanteluita kohdistui véahiten. Vanhusten huollon ja las-
tensuojelun kantelut sijoittuivat kolmanneksi samalla prosenttiméaralla. Samansuuntaisia tuloksia

on saatu myos aikaisemmista tutkimuksista.

Toimeentulotuessa tyytyméattomyytta oli aikaisemminkin herattanyt hallintomenettelyyn liittyvat
lilan pitkat kasittelyajat ja vanhustenhuollossa hoidon laatu. (ks. Muuri 2006, 223-230) Toimeentu-
lotukeen ei aina liittynyt asiakkaan ja tyontekijan kohtaamista kasvokkain, sill4 osa toimeentulotu-
kihakemuksista ké&sitelldén kirjallisesti, asiakasta ndkemattd. Kuitenkin olisi trkeédé kuulla asiakasta

omassa asiassaan, selvittad asia perusteellisesti ja huolehtia asianmukaisesta kohtelusta.

Sosiaalipalvelujen asiakkaiden tyytymattomyys kohdistui erityisesti palvelun jarjestamiseen ja toi-
mintatapoihin liittyviin tekijoihin. Toisena syynd nousivat esiin paatoksen sisaltoon ja kolmantena
hoidon laatuun ja resursseihin liittyvat tekijat. Hallintomenettelyyn liittyvat syyt tulivat ennen asi-

akkaan kohteluun liittyvia syita.

Palvelujen jarjestamiseen ja toimintatapoihin liittyvat puutteet nousevat esiin myos aikaisemmista
tutkimuksista. Kunta- ja palvelurakenne uudistuksella on nimenomaan pyritty vahvistamaan kunta-
laisten yhdenvertaisuutta, mutta valttdmétta sosiaalipalvelujérjestelma ei ole pystynyt tdhan haastee-
seen vastaamaan (Uoti 2003, 358-376). Sosiaalitydon yhdeksi eettiseksi ongelmaksi on noussut
myos asiakaslahtdisyyden toteuttaminen kdytdnndssa. Satu Ylinen (2008b, 74-80) on nostanut eri-
tyisesti esiin ndma asiakkaiden tarpeet, jotka kohdistuvat palvelujen jarjestamiseen liittyviin kysy-

myksiin; tiedon saantiin sosiaalipalveluista, niiden sisallosté ja saantikriteereista.

Saman ongelman nostaa esiin myds Muuri (2006, 223-230), jonka mukaan asiakkaat eivét saa tar-
peeksi tietoa eduista ja palveluista tai heidan toivomuksiaan tai ehdotuksiaan palvelujen suhteen ei
oteta huomioon. Sosiaalipalvelujen laadukkuus edellyttdisi palvelujen kriteerien l&pinékyvyytté,
palvelujen prosessin asianmukaisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Kaskisaari ja tutkimusryhma
(2010, 74-78) ovat todenneet, ettd sosiaalipalvelujarjestelmé ei valttaméatta anna tyontekijélle keino-

ja vastata asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaan tilanteeseen ei ollut aikaa paneutua ja vuorovaikutus
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tyontekijan kanssa ei ole ongelmatonta. Oikea-aikaisen avun saanti on heikkoa, eivatka palveluja
koskevaa ohjausta ja neuvontaa saanut tarpeeksi. Asiakkaat kokivat palveluissa tapahtuneen hei-

kennyksen kulminoituvan nimenomaan palvelujen organisointiin ja tarjontaan.

Tutkijana mietityttdd se, miksi hallintomenettelyyn ja asiakkaan kohteluun nousevat asiat jaivat
tilastollisessa analyysissa taka-alalle. Selityksend talle voivat olla kirjaamiskaytannot. Asiakirjahal-
lintajarjestelmdén kirjataan asian ydin eli lyhyt kuvaus asiasta. Kirjaamiskaytannot eivét ole yh-
denmukaisia, silla kirjauksia tekevét eri ihmiset. Rajat eri asioiden valilla eivét ole selkeité ja esi-
merkiksi palvelun jérjestamiseen liittyviin asioihin saattaa sisaltyd myo6s hallintomenettelya kuten
asiakkaan mielipiteen huomioimiseen, paatoksen tekemiseen yms. liittyvié asioita Asiakkaan huono
kohtelu ja vuorovaikutustilanteen ongelmat tyytymattomyyden syind muodostivat tilastollisessa

analyysissa kaikkein pienimmén ryhmaén.

Toimeentulotukiasioissa paatoksen sisaltd oli suurin tyytymattomyytta aiheuttava tekija. Myos pal-
velun jarjestamisessé oli ongelmia. Kolmanneksi eniten kantelujen syyna oli hallintomenettely ja
paatoksentekoprosessi. Vammaispalveluissa suurimpana kantelujen syynda oli palvelun jarjestami-
seen liittyvat asiat, toiseksi eniten tyytymattomyytta aiheutti paatoksen siséltd ja kolmanneksi hal-

lintomenettely.

Lastensuojelussa suurin ja padasiallinen tyytymattomyyden syy liittyi palvelun jarjestamiseen ja
toimintatapoihin yleensd. Lastensuojelussa kanteluja tehtiin seuraavaksi eniten hoidon laadusta ja
resursseista sekd hallintomenettelyyn ja paatdksentekoprosessiin liittyvista asioista. Vanhusten-
huollossa suurin kantelujen syy oli hoidon laatu ja resurssit (henkilokunta, tilat, ravinto). Myos pal-
velun jérjestamiseen oltiin tyytymattomié ja sitd koskevien kantelujen osuus oli toiseksi suurin kai-

kista vanhustenhuollon kanteluista.

Muissa sosiaalipalveluissa syynad olivat useimmin palvelun jérjestdmiseen ja toimintaan yleensa
liittyvat tekijat. Tyytymattomyytté aiheuttivat myos paatoksen sisaltoon seka hallintomenettelyyn ja
paatoksentekoprosessiin liittyvat tekijat. Myos sosiaalipalveluista yleensé kannelleet asiakkaat oli-
vat tyytyméattomia nimenomaan palvelun jarjestdmiseen liittyviin tekijoihin ja toimintaan yleensa

palvelutapahtumassa.
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Tutkimukseni tavoitteena oli my0s tarkastella kantelujen jakautumista kantelijan sukupuolen mu-
kaan, mutta tuloksista ei noussut esiin mitdan merkittdvaa ja erityistd, joten olen sijoittanut tulokset

tutkimukseni liitteisiin. (Liite 3.)

Kantelut ja niiden syyt alueellisesti tarkasteltuna

Alueellisesti tarkasteltuna Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakuntien alueeseen kohdistui kaik-
kein suurin maara tutkimusaineiston kanteluista, seuraavana tuli Pirkanmaan maakunta ja kolman-
tena Keski-Suomen maakunnasta. Vuosina 2007-2008 tehdyt kantelupaatokset kohdistuivat vahiten
Pohjanmaiden (Eteld-Pohjanmaa, Keski-Pohjanmaan ja Pohjanmaa) maakuntiin. Suhteutettuna
maakuntien asukasmaariin kanteluja tuli eniten Keski-Suomen maakunnasta, jossa kantelujen maara
oli noin 1/3000 asukasta kohden. Vé&hiten kanteluita tuli Pohjanmaiden maakuntien alueelta, jossa

kantelujen mé&ara oli noin 1/5000 asukasta kohden.

Pirkanmaan ja Satakunnan/Varsinais-Suomen maakunnat olivat joka sosiaalipalveluryhméssa hyvin
edustettuna. Lastensuojelua koskevia kanteluja tuli eniten Pirkanmaan maakunnasta, toiseksi eniten
niitd tuli sek& Pohjanmaiden maakunnista ettd Satakunnan/Varsinais-Suomen maakunnista. Pir-
kanmaan maakunnasta tuli eniten my6ds vanhustenhuoltoa koskevia kanteluita. VVanhustenhuollosta
kanneltiin toiseksi eniten Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnissa. Toimeentulotukea koske-
vien kanteluiden osuus oli suurin Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnissa ja toiseksi eniten
niita kertyi Pirkanmaan maakunnassa. Vammaispalveluista kanneltiin eniten Pirkanmaalla, silla yli
puolet vammaispalvelua koskevista kanteluista tuli sen alueelta. Toiseksi eniten niitd tuli Satakun-
nan ja Varsinais-Suomen maakunnista. Muita sosiaalipalveluja koskevia kanteluja tuli eniten Sata-

kunnan ja Varsinais-Suomen maakunnista ja toiseksi eniten Pirkanmaan maakunnasta.

Palvelujen jarjestdmisesta ja toiminnasta yleensa kanneltiin lukumaarallisesti eniten Satakunnan ja
Varsinais-Suomen maakuntien alueilla ja toiseksi eniten Pirkanmaan alueella. Pohjanmaiden maa-
kuntien osuus oli kolmanneksi suurin ja Keski-Suomen maakunnasta tuli vahiten palvelujen jarjes-
tamistd koskevia kanteluja. Hoidon laatua ja resursseja koskevia kanteluja tuli selkedsti eniten Pir-
kanmaan, Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnista, seuraavina tulivat Keski-Suomen ja Poh-

janmaiden maakunnat.



75

Asiakkaan kohtelua koskevia kanteluja tehtiin lukuméérallisesti eniten Pirkanmaan maakunnan alu-
eella, Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnassa niitd tehtiin toiseksi eniten ja véhiten Keski-
Suomen ettd Pohjanmaan maakunnissa. Hallintomenettelyyn ja paatoksentekoprosessiin olivat eni-
ten tyytymattomia Pirkanmaan maakunnan asukkaat. Seuraavaksi eniten siitd tehtiin kanteluja Sata-
kunnan ja Varsinais-Suomen maakunnan alueella. Pohjanmaiden maakuntien osuus oli kolmannek-

si suurin ja pienin maaré tuli Keski-Suomen maakunnan alueelta.

Paatoksen sisaltoon oli eniten tyytymattomyyttd Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakuntien alu-
eella ja toiseksi eniten Pohjanmaiden maakuntien alueella. Pirkanmaan maakunnan alueelta tuli
kolmanneksi eniten ja pienin osuus tuli jalleen Keski-Suomen maakunnasta. Muut syyt olivat kante-
lun perusteena Pirkanmaalla yhdekséssa kantelussa ja muita syita koskevien kantelujen maéra vaih-

teli muissa maakunnissa 1—7 valilla.

Alueellisesti tarkasteltuna oli jo etukédteen arvattavissa, ettd maakunnat. joiden alueelle sijoittuu
suurkaupunkeja, nousevat ensimmaisiksi kantelujen madrissa. Pirkanmaan maakunta oli ensimmai-
send erityisesti lastensuojelua, vanhustenhuoltoa ja vammaispalveluja koskevien kantelujen maéris-
sé ja Satakunta/Varsinais-Suomen maakunnista tuli eniten toimeentulotukea ja muita sosiaalipalve-
luja koskevia kanteluja. Urbaani, useita suuria kaupunkikeskuksia siséltdvdn maakunnan on pystyt-
tdva tarjoamaan muita enemman lastensuojelun, vanhustenhuollon ja toimeentulotuen palveluita.
On selvéd, ettd silloin my6s asioista valitetaan useimmin. Osaa toimeentulotuen myodntdmisesta
tapahtuu kaupunkimaisissa olosuhteissa yleensa kirjallisesti. My6s tyontekijan kohtaamattomuus ja

se ettei saa aikaa varattua, voi jattaa tyytymattomyyden tunteen asiakkaalle.

Aikaisemmat tutkimukset osoittavat, ettd kaupunkien keskustassa asuvat suhtautuvat muita positii-
visemmin toimeentulotuen saamiseen ja ndin ollen on todennédkdistd, ettd myds kynnys hakea toi-
meentulotukea on matalampi kuin maaseudulla. Palvelujen jérjestdminen ja toimintatavat yleensé
aiheuttivat lukuméarallisesti eniten tyytyméattomyytta Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakuntien
alueilla ja toiseksi eniten Pirkanmaan alueella. Hoidon laatua ja resursseja koskevia kanteluja tuli
selkedsti eniten Pirkanmaan, Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnista. Tama selittda hyvin
sen, miksi juuri ndiss& maakunnissa tehtiin kanteluja eniten toimeentulotuessa, lastensuojelussa ja
vanhustenhuollossa. Silla on myds Pirkanmaalla yhteys asiakkaan kohtelua koskevien kantelujen

maariin.
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My0s hallintomenettelyyn ja paatoksentekoprosessiin olivat eniten tyytymattomia Pirkanmaan
maakunnan asukkaat, seuraavana tulivat Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakunnat. Pohjanmai-
den maakuntien osuus oli kolmanneksi suurin ja pienin maara tuli Keski-Suomen maakunnan alu-
eelta. Paatoksen sisaltoon oli eniten tyytyméattomyyttd Satakunnan ja Varsinais-Suomen maakuntien
alueella ja toiseksi eniten Pohjanmaiden alueella. Téall& voi olla yhteys kyseisten maakuntien toi-
meentulotukea koskevien kantelujen suureen méaraan. Vaikka Keski-Suomi oli aktiivinen maakun-
ta kantelujen mééarissé suhteessa vakilukuun, niin sielld kantelut jakautuivat aika tasaisesti eri sosi-

aalipalvelujen kesken.

Kantelujen maarat ja syyt kuntakoon mukaan tarkasteltuna

Kanteluista puolet kohdistui asukasluvultaan pienimpiin kuntiin, mutta toisaalta my6s suurimmissa
kaupungeissa asui suuri osa kantelujen tekijoistd. Vé&hiten kanteluja tehtiin keskisuurissa 50001-
100 000 asukkaan kaupungeissa. Pienissa alle 5000 asukkaan kunnissa kanneltiin eniten palvelun
jarjestamisestd, hoidon laadusta ja paatoksen sisallostad. Palvelujen jarjestdminen oli suurin kante-
lun aihe my6s 5001-20 000 asukkaan kunnissa, toisena ja kolmantena tulivat paatoksen sisaltod
koskevat kantelut sekd hoidon laatua ja hallintomenettelyd koskevat kantelut. My6s 20 001-50 000
asukkaan kunnissa suurin tyytymattomyyden aihe oli palvelun jarjestamiseen liittyvat tekijat. Toi-

seksi eniten kantelut koskivat paatoksen sisaltod ja kolmanneksi eniten hoidon laatua ja resursseja.

Suurissa, 50 001-100 000 asukkaan kaupungeissa kanteluja tehtiin eniten palvelun jarjestamisesta.
Seuraavina tulivat paatoksen sisaltda ja hoidon laatua koskevat kantelut. Y1i 100 000 asukkaan kau-
pungeissa kantelut kohdistuivat useimmiten palvelun jarjestamiseen, hallintomenettelyyn ja paatok-

sen sisaltdoon.

Palvelun jarjestamiseen liittyvat tekijat olivat yleisin tyytymattomyyden syy kaiken kokoisissa kun-
nissa. Seuraavina tyytymattoémyyden syind tulivat hoidon laatu, p&éatoksen sisélto ja hallintomenet-
tely. Pieniin kuntiin kohdistui puolet kanteluista. Vertailtaessa tuloksia aikaisempiin tutkimuksiin,
voidaan niiden perusteella todeta, ettd pienissa kunnissa muun muassa palvelujen jarjestamisesséa on
ollut ongelmia. Tutkimuksista kdy ilmi, ettd sosiaalipalvelujen hakeminen oli vaikeinta maaseudun
haja-asutusalueilla tai kylissa ja helpointa kuntakeskuksissa ja taajamissa. Sosiaalipalveluihin suh-
tautuivat luottavaisemmin kuntakeskuksissa asuvat, kun taas negatiivisemmin suhtautuvat asuivat
esikaupunkialueilla ja 1ahidissa. ( ks. Muuri 2008b, 192-216.)
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Aikaisemmat tutkimukset osoittavat, ettd maaseudulla palvelujen jarjestdminen on vaikeutunut ja
niiden saatavuus syrjaseuduilla heikentynyt, silla palveluja on keskitetty kirkonkylille ja kuntakes-
kuksiin. Palvelujen saanti on vaikeutunut erityisesti nuorten, vanhusten ja tyéttdmien kohdalla.
L&hipalvelut toteutuivat parhaiten kaupungeissa ja kirkonkylisséd. Maaseudulla esiintyi useammin
tyytymattomyytta palvelujen saatavuuteen. (Kaskisaari ym. 2010, 74-78.) Muurin (2010, 78-96)
tutkimus osoittaa kuitenkin kansalaisten olevan sitd tyytyvaisempid, mitd maaseutumaisemmissa

oloissa he asuvat.

Kantelujen kasittely

Kantelujen kaésittely kesti vajaassa 40 %:ssa kanteluista 0—-6 kk ja hieman yli 30 % kantelupaatok-
sistd valmistui 6 kk-12 kk kuluessa. Kaiken kaikkiaan 70 % kantelupaatoksista valmistui vuoden
kuluessa kantelun vireille tulosta. Loput 30 % kantelup&atoksista valmistui 24-36 kk kuluessa vi-
reille tulosta. Lukuméarallisesti noin 150 kantelup&&toksen tekeminen 498 kantelusta kesti yli kaksi

vuotta.

5.2 Tyytymattomyyden kategoriat sosiaalipalveluissa ja toimeentulotuessa

Pirkko Nikander (2010, 256) on todennut, ettd ihmiset kategorioiden avulla selittdvat, oikeuttavat,
kuvaavat ja eri tavoin jarjestavat kulttuurista todellisuutta, sen tapahtumia, ihmisid, paikkoja ja toi-
mintatapoja. Tutkimukseni laadullisessa osuudessa tarkastelen tyytymattomyyttd diskursiivisena
kategoriana. Menetelmana kaytén kategoria-analyysia. Pyrin l10ytdméan vastaukset seuraaviin tut-
kimuskysymyksiin: Millaisia ovat kategoriat sosiaalipalvelujen kontekstissa? Millaisia ovat tyyty-

mattomyyden kategoriat sosiaalipalvelujen kanteluissa?

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan kohtaamisia voidaan pitda institutionalisoituneina ja niilla on omat
pelisdantonsa. Kontekstina institutionalisoitu vuorovaikutus yhtaalta rajoittaa ja toisaalta mahdollis-
taa tietyt puhekaytannot. (Jokinen & Juhila, 1996, 31-39.) Malcolm Paynen (1991, 7—34) mukaan
sosiaalityontekijalla ja asiakkaalla on tietyt roolit, joiden vélityksell4 toimintaa ohjataan samalla

tavalla kuin lainsaadannon, hallinnollisten ja kulttuuristen puitteiden kautta. **

21vksilo tuottaa rutiininomaisesti institutionaalista todellisuutta asettuessaan esim. organisaation kayttaytymisodotuk-
siin. Institutionaalinen todellisuus ja niihin liittyvat normit eivét suoraviivaisesti sanele ihmisten toimintaa, vaan todelli-
suus rakentuu niissa tilanteissa, joissa ihmiset toimivat ja he arvioivat omien ja toisten tekojen merkityksié aina suhtees-
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Sosiaalipalvelujen kontekstissa tapahtuva ongelmien madrittely, niiden syiden pohtiminen ja kor-
jaavien toimenpiteiden valinta Kietoutuvat tiiviisti yhteen. (Jokinen & Juhila 1996, 86) Sosiaaliset
ongelmat ja asiakkuus kategorisoidaan sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden vélisessa vuorovaiku-
tuksessa, asiakastapaamisissa ja erilaisten dokumenttien tyostdmisessa. Kun asiakkaan ongelma
kategorisoidaan tietynlaiseksi hénet samalla luokitellaan sen mukaan mit4 ongelman hoitaminen
vaatii. (Jokinen, Juhila & Suoninen 1999, 143-144.)

Taman tutkimuksen kohdejoukko, sosiaalipalveluista tai toimeentulotuesta kantelun tehneet asiak-
kaat kuuluvat siis kategoriakoosteeseen sosiaalipalvelujen asiakkaat tai sosiaalitoimiston asiakkaat.
Se, miten heidét kategorisoidaan tiettyyn asiakasryhméan (esim. toimeentulotuen asiakas, lastensuo-
jelun asiakas) riippuu heille mééaritellyn sosiaalisen ongelman laadusta. Sosiaalisen ongelman méaa-
rittymiseen vaikuttaa vallitseva yhteiskunnallinen tilanne. Mik&an asia ei sinallaédn maarity sosiaali-
seksi ongelmaksi, ellei siitd muodostu haitallinen joko asianosaisille itselleen tai ympéristolleen.
Kun tarve ongelman ratkaisemiseen ilmenee, niin vasta sitten ruvetaan miettimaan, mité asialle tuli-
si tehda. (Jokinen, Juhila & P6s6, 1996, 82.)'%

Jokisen ym. (1996, 87-88) mukaan asiakkaan ongelman méarittely ja hanen asettaminen tiettyyn
asiakaskategoriaan antaa tyontekijalle moraalisen ja juridisen oikeuden perustellusti puuttua asiaan,
mutta samalla se asettaa tyontekijalle ammatillisen vaatimuksen ratkaista ja hoitaa asiakkaan on-
gelma kaytettavissaan olevilla tiedoilla ja taidoilla.®® Organisaatio voi auttaa asiakasta vain, jos
hénen ongelmansa kategorisoidaan kyseisen organisaation ja sen tulkintakulttuurin vastuu- ja pate-

vyysalueeseen kuuluvaksi. *2*

sa sen hetkiseen tilanteeseen. Ndiden institutionaalistentodellisuuksien yll&pitdmiseen liittyy kaksi prosessia, joissa
toisessa tuotetaan institutionaalista todellisuutta rutiininomaisesti niin, ettd toiminta on sopusoinnussa vakiintuneen
todellisuuden kanssa ja toisessa niitd yllapidetaan siitdkin huolimatta ettd ristiriitaiset toiminnot kuluttavat vakiintunutta
todellisuutta. (Juhila 2004a, 6-7)

22Tydntekijalle institutionaalinen konteksti antaa oikeuden kysell4 asiakkaalta hdnen ongelmistaan ja asiakkaalle vel-
vollisuuden kertoa niistd. Asiakkaalle voi rakentua keskustelun kuluessa useita identiteettejd, joihin kytkeytyy erilaisia
ominaisuuksia, velvollisuuksia ja oikeuksia.

12350siaalitydn kaytanndissa vallitsee suhteellinen autonomisuus, jossa sosiaalitydlla on asiantuntijuutensa kautta erityi-
nen valta tulkita ongelmia. Naistd madrittelyista tulee juuri tuon asiantuntijuusaseman kautta muita legitiimimpid. Nii-
den kautta jokin sosiaalinen ongelma voi méaarittyd joko oikeaksi tai vaaraksi.

124gosiaalisen ongelman kategorisaatioon liittyy sosiaalityén organisaatioiden keskindinen ongelmatyonjako. Ammatti-
taitoinen tyontekija osaa tehda tilannekohtaisesti oikean kategorisaation ja muokata ongelmanmaéritys ja asiakkuus
yhteensopiviksi yksilollisesti.
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Asiakkuuden edellytykset tayttyvéat ja asiakkuuden kategoria muodostuu, kun sosiaalinen ongel-
ma, sen syy ja mahdolliset ratkaisuvaihtoehdot tulevat maaritellyiksi. **> Tama maarittely antaa

tyontekijalle oikeutuksen sosiaalisen ongelman hoitamiseen tai sen poistamiseen sopivien toimenpi-
teiden avulla. Sosiaalitydn organisaatio voi maaritella asiakkaan ongelman myos sellaiseksi, johon
mahdollisia ratkaisuongelmia ei ole tai mitd&dn ongelmaa ei todeta. Asiakas voi jaada tilanteeseen,
jossa hanen ongelmansa ei kuulu kenellek&én ja hénta "pompotellaan” tai ”luukutetaan” viranomai-
selta toiselle. Jokisen ym. (1996, 88) mukaan asiakkuus ei ole muuttumaton tila, vaan sen sisalt64 ja
tarvetta arvioidaan aina uudelleen. Asiakkuuden pédattyminen edellyttdd usein ongelman ratkaise-

mista tai asiakkaan asian maarittelya sellaiseksi, jota kyseinen organisaatio ei pysty hoitamaan. *2°

Erityisesti sosiaalitydn vuorovaikutusta tutkittaessa on olennaista, miten asiakkaaksi ja sosiaalityon-
tekijaksi orientoidutaan. Juhila (2004a, 15-16) nékee tutkimuksen arvoisena asiana erityisesti sosi-
aalityontekijan ja asiakkaan kategorioiden keskindisen yhteensopivuuden tai sopimattomuuden, silla
vuorovaikutuksessa voi syntya erimielisyys siitd, mihin kategorioihin toimijat asettuvat ja mita oi-
keuksia ja velvollisuuksia asiakkaan ja tyontekijan rooleihin kuuluu. Ruusuvuoren (2001, 384) mu-
kaan kaksi ihmistd voi ndhda tapahtuman eri tavoin ja silloin haluamme saada selville, miksi ndin

tapahtuu ja kumpi versio on oikea. *#’

Taulukossa 10. esittelen téssa tutkimuksessa esiintyvat asiakkuuden kategoriat, jotka pitavat sisél-
144n sosiaalisen ongelman, johon sosiaalipalveluja ja toimeentulotukea tarjoava organisaatio ja sen
tyontekijat pyrkivat vastaamaan tarkoituksenmukaisilla keinoilla. Laadullinen aineistoni sisalsi yh-
teensd 30 kantelukirjettd, jotka koskivat toimeentulotukea (N=10), lastensuojelua (N=4), vammais-
palvelua (N=3), vanhustenhuoltoa (N=9), lasten huolto- ja tapaamisasioita (N=2), kuntouttavaa so-

siaalityotd (N=1) sek& mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja (N=1).

12550siaalitydn kategoriat rakentuvat sosiaalitydntekijan ja asiakkaan kohtaamisissa joko valittémasti tai vélillisesti.
Ongelman maérittelyyn sekoittuvat myds organisaation yleiset tavoitteet ja lainsdadannélliset tehtavat. Sosiaalityonte-
kija taytyy perustella omia valintojaan organisaatiolahtdisesti tai yrittdd muokata asiakkaan ongelmaa paremmin, orga-
nisaation tehtdviin sopivaksi. (Jokinen ym. 1996, 83-86.)

126 Asiakkaan kategoria voi saada my®6s erilaisia kategoriapiirteita riippuen siita, miten tyontekija hanet mieltaa. Katego-
riapiirteend voi olla esim. tydhaluton tai yhteistyokyvyton.

2750siaalitydntekijalla on asiakasta enemman maarittelyvaltaa ja yleensa organisaation toimintakulttuurilla ja — periaat-
teilla on merkitysta. Sosiaalitydssa l16ydetdan usein ratkaisuja yhteiselld sopimuksella tai hienovaraisesti suostuttelevalla
vallankaytélla ja kontrollilla. Ongelmatydn neuvotteluprosessiin liittyy selkedsti vallankéyttd, silla asiakas ja tyontekija
eivat asetu samalle tasolle neuvottelutilanteessa. (Jokinen ym. 1996, 91.)
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Taulukko 10. Kantelut ja asiakkuuden kategoriat

Kategoriat Kantelut %
Toimeentulotuki 10 33
Vanhustenhuolto 9 30
Lastensuojelu 4 14
Vammaispalvelut 3 10
Lasten huolto- ja tapaaminen 2 7
Kuntouttava sosiaalityd 1 3
Mielenterveyskuntoutujien asumispalvelut 1 3
Yhteensé 30 100

Tutkimukseni laadullisen osuuden ensimmaisessa vaiheessa valitsin havaintoyksikoiksi tyytymét-
tOmyyttéd kuvaavat asiakokonaisuudet kantelukirjeissd. Analyysin toisessa vaiheessa luin kantelu-
kirjeet useaan kertaan ja sen jalkeen etsin niistd tyytymattomyytta koskevat asiakokonaisuudet ja
tein niist4 koosteen sosiaalipalveluittain. Tutkimuskoosteen mukaan kategoriat alkoivat asettua ala-
kategorioihin ja sen jalkeen yldkategorioihin. Alakategorioista kirjoitin myos tarkan, yksityiskohtai-
sen koosteen, jossa laskin myos alakategorioihin sijoittuvissa kanteluissa esiintyvien mainintojen
maarét. Jokainen maininta identifioitiin kantelukirjeen jérjestysnumerolla. Talla varmistin sen, etta
myOhemmaéssé analyysin vaiheessa pystyn I6ytdmaén ne kantelut, joihin alakategoriat sijoittuvat.
Y lakategoriat muodostuivat luonnollisena jatkumona kvantitatiivisen analyysin muuttujien mukai-

sesti, vaikka pyrin aineistolahtdiseen tarkasteluun ilman ennakko-oletuksia.

Tyytyméattomyys kategorisoitui palvelujen jarjestdmiseen ja toimintatapoihin, asiakkaan saaman
hoidon ja palvelun laatuun, asiakkaan kohteluun, hallintomenettelyyn sek& paatoksen sisaltoon.
Taulukossa 11. esittelen eri sosiaalipalveluja kohdistuvat tyytyméttomyyden kategoriat. Esittelen
alaluvuissa tarkemmin tyytymattomyyden syyt eri sosiaalipalveluissa ja toimeentulotuessa pareit-
tain siind jarjestyksessd, kuin ne taulukossa 11. on esitelty. Parittomana sosiaalipalveluna esitelldan
vanhustenhuolto, jossa tyytymattomyys kohdistuu muista sosiaalipalveluista ja toimeentulotuesta

poiketen erityisesti hoidon laatuun.
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5.2.1 Tyytymattomyyden syyt toimeentulotuessa ja lastensuojelussa

Toimeentulotuki

Toimeentulotuen asiakkaille aiheutti selkeésti eniten tyytyméattomyyttd lilan pitkat kasittelyajat,
kirjallisten paatosten puuttuminen sek kielteinen paatos tai ilman etuutta jgdminen. Eniten mainin-

toja kertyi tOykeéasta ja halventavasta kohtelusta ja liian pitkisté kasittelyajoista.

Toimeentulotuen kanteluissa viisi asiakasta kymmenesta oli kokenut, ettd he olivat jaaneet ilman
lakisaateista, heille kuuluvaa palvelua. Tamé tyytymattomyys kategorisoitui kantelukirjoituksissa
muun muassa “toimeentulotuesta taistelemisena”, pitkdaikaisena “raha-asioiden jérjestelemisend” ja
“rahan lainaamisena” muilta. Asiakkaat kuvasivat ”sairaana” viranomaistoimintana ”ylimaaraisten
ehtojen asettamista” toimeentulotuen myontamiselle, “asiakkaan Kiristdmistd” toimimaan ehtojen

mukaisesti ja “uhkailua” toimeentulotukipaatosten tekematta tai tuen myontamatta jattamiselld.

Tyytymattomyys kohdistettiin myds palvelun jarjestamiseen ja siihen liittyvien ”ehtojen paikkakun-
takohtaisiin eroihin”. Asiakkailla oli tieto siitd, ettd joissain kunnissa riitti viimeisin tiliote, kun taas
toisaalla vaadittiin ”ylimé&araisia tiliotteita”, vaikka palvelun saaminen oli jo tarpeettomasti ja lain-
vastaisesti viivastynyt. Ilman lakisdateista palvelua jaadmista kuvattiin myos ”hengen ja terveyden
vaarantumisena”, kun maksusitoumusta asiakkaalle valttdmattomaan ladkkeeseen ei myo6nnetty.
Asiakkaiden kuvauksista k&vi myos ilmi, ettei palvelun epéd@misté valttdmattad millaan tavalla selvi-

tetty asiakkaalle tai perusteltu ”mihin lainkohtaan paatos perustui.”

Tyytymattomyys kohdistui yhdeksdssd kymmenesta toimeentulotuen kantelusta asiakkaan kohte-
luun. Kolmesta kantelusta kévi ilmi, ettd asiakkaat olivat kokeneet uhkailua, kiristysta tai painos-
tusta asiakastilanteessa. Kiristdmisen kuvattiin olevan “aika sairasta” viranomaistoimintaa. Kante-
luissa my6s ihmeteltiin viranomaistoimintaa ja erityisesti sitd, miten ”selkedd asiaa ymmartamatto-
mét” voivat toimia sosiaalityossa. Asiakkaat myos kyselivat, onko sosiaalityon tarkoituksena todel-

la auttaa ihmist4 vai "aiheuttaa ongelmia”.
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Taulukko 11. Tyytymattémyyden kategoriat sosiaalipalveluissa ja toimeentulotuessa

Lasten Mielenterveys-
Tyytymattémyyden kategoriat Toimeen- Lasten- Vammais- huolto- ja Vanhusten- Kuntouttava | kuntoutujien
tulotuki suojelu palvelut tapaaminen huolto sosiaalityd asumispalvelut | Yhteensa
(n=10) (n=3) (n=3) (n=3) (n=9) (n=1) (n=1) (n=30)

Asiakkaat/Maininnat A/M A/M A/M A/M A/M A/M A/M A/M
Palvelun jarjestdminen ja toimintatavat
— ei lakisaateista palvelua 5/10 3/6 2/5 10/21
— ei palvelusuunnitelmaa 1/2 1/2
— asiakkaan etu ei toteutunut 2/3 2/4 4/7
— toiminta ei ollut avointa,

salailu, tietojen vééristely, valehtelu 217 2/6 3/5 7/18
— tyontekija oli epdoikeudenmukainen 2/4 2/13 4/17
— asiakas sijoitettu vaaraan paikkaan 2/5 2/5
Hoidon ja palvelun laatu
—hoidon laatu ei ollut asianmukaista 6/10 6/10
— henkil6kunta oli uupunutta 2/5 2/5
— tyontekija oli vastuuton 3/8 3/6 6/14
Asiakkaan kohtelu
— uhkailu, kiristys, painostus 3/6 2117 5/23
— toyked, halventava kohtelu 4/11 1/2 5/13
— vakivaltaisuus, ”vapauden riisto” 1/6 11 27
— asiakkaan psyykkinen ja

fyysinen terveys vaarantui 1/3 1/5 4725 6/33
Hallintomenettely
— liian pitka kasittelyaika 5/11 5/11
— asiakasta "luukutettiin” 171 1/8 2/9
— ei kirjallista paatdsta 5/8 2/9 7117
— ei neuvottelua, ei kuulemista 3/8 1/4 4/12
— asioiden puutteellinen selvittely 2/3 2/12 1/4 2/29 172 8/50
— asiavirheitd asiakirjoissa 1/4 2/8 2/16 5/28
— jatkuvasti lisaselvityspyyntoja 3/7 3/7
Paatoksen sisélto
—kielteinen paatds, asiakas ei saanut

etuutta 6/8 217 1/3 1/1 10/19
Yhteensé 39/82 13/48 11/33 14/90 20/56 5/17 212 104/328
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Asiakkaat kokivat tyontekijoiden tydaikaa kylla 16ytyvén asiakkaiden “simputtamiseen”, mutta ei
toimeentulotukihakemusten késittelyyn. Tyontekijan uhkaava kaytos liitettiin uhkaukseen soittaa

virastomestari ”heittdmaén asiakkaan ulos”.

Asiakkaan toyke&a ja halventavaa kohtelua olivat kokeneet myos nelja toimeentulotuesta kannellut-
ta asiakasta. Tyontekija oli asiakkaan mukaan ”itketettyddn minua”, ilmoittanut tylysti asian ja ryh-
tynyt ”suureen ddneen péivittelemadn” asiakkaan tilannetta. Tyontekijat myos kéyttaytyivat asiak-
kaita kohtaan “erittdin alentuvasti” ja ”ylimielisesti”, esiintyivat “epdasiallisesti” ja puhuivat “sopi-
mattomia”. Kantelujen mukaan viranomainen oli "kayttanyt virka-asemaansa hyvaksi” ja aiheutta-

nut asiakkaalle "henkisid paineita” ja tehnyt tdman elamésta sietaméatonta”.

Erés asiakas kuvasi kanteluteksteissd my6s uskomustaan siitd, ettd tyontekijoiden tarkoituksena on
”provosoida vékivaltainen yhteydenotto” asiakkaan kanssa ja han uskoi, etteivét tyontekijat valita
”paskan vertaakaan” asiakkaan yrityksista hoitaa asiansa asiallisesti. Asiakkaan ahdistus kulminoi-
tui kuvaukseen siité, ettei hanella ole tyontekijoiden “ponnisteluista” huolimatta aikomustakaan

"tehda itsemurhaa”.

Tyontekijan toyked ja halventava kayttdytyminen asiakasta kohtaan liittyi tapahtumiin, jossa tyon-
tekija “ehdottomasti kieltaytyi” kuuntelemasta asiakasta tai ”iskee luurin” asiakkaan korvaan. Kan-
telun mukaan tyontekijan k&ytos ”hipoo ei-tervejérkisen rajoja” ja oli “erittdin epdasiallista”. Asiak-
kaalla se oli "kestamaton tilanne” ja asiakas totesi, ettei hdn voi puhua endd ”ihmisarvoisesta ela-
mé&std”. Eradssa toimeentulotukikantelussa kuvattiin tyontekijan vékivaltaista kaytostd, jossa tyon-
tekijad “kaantyi raivostuneena”, “kohotti kdtensa lyontiasentoon” ja "huitaisi voimalla” asiakasta.
Asiakkaan kuvauksen mukaan “voimakas isku osui” h&neen. Tyontekija myohemmin "myoénsi lyo-
neensd”. Asiakkaan psyykkisen ja fyysisen terveyden vaarantamista kuvataan tilanteissa, joissa
tyontekija on k&ytokselldén “virantoimituksessa tahallisesti”, "vastoin lakia ja tietoisesti” on "vaa-

rantanut” asiakkaan ”hengen ja terveyden”. Kantelun mukaan asiakas ”olisi saattanut jopa kuolla”.

Tyytymattomyys kategorisoitui toimeentulotuen kanteluissa myos hallintomenettelyyn. Tyytymét-
tomyys ilmeni muun muassa liian pitkédna kasittelyaikana ja asian viivyttelyna ja asiakas ihmetteli,
olisiko valitukseni kerennyt” jos se olisi ”valittomasti toimitettu” eteenpdin. Tyontekijoiden toi-
mintaa kuvattiin vélinpitdimattomyytend hadéan alaisia kohtaan”. Asiakas ei oman kuvauksensa
mukaa saanut “apua ajoissa”. Sosiaalitoimistossa saattoi olla ”seitseméan viikon kasittelyajat” tai

késittelyaikoihin kului yli kuukausi”. Asiakkaan mukaan ndin iso viivastys “aiheuttaa tarpeetonta
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haittaa” ja “alkaa sytda tosissaan arkea”. Toimeentulotuen asiakkaat ihmettelivat, miten tyontekijal-
t4 voi jadda "huomaamatta” se, ettd toimeentulotukipéatosta ei ole tehty. Asiakasaikojen varaukset

toimivat "hyvéana tekosyynd” asioiden viivyttelemiselle”.

Asian viivyttelyd kuvattiin myos “tarpeettomien” lisdselvitysten pyytdmisend ja tyOajan k&yttami-
send "asioiden viivyttelyyn”. Tyytyméattomyys kategorisoitui myds asiakkaan luukuttamisena ja
ilman kirjallista p&atosta jaamisend. Asiakkaan luukuttamista kuvattiin hyvéan hallintotavan vastai-

sena “ihmisen noyryyttdmisend”.

Kirjallista paatosta vaille oli jaanyt viisi kantelun tekijad. Tyytymattomyys liitettiin asiakkaiden
kuvauksissa muun muassa “toimeentulotuen epaamiseen” aina suullisesti, ilman paatosta. Ainoas-
taan “kirjallisesti tapahtuvaan keskusteluun” sosiaalitoimen kanssa voitiin luottaa, silla kirjallisesti
luvattua asiaa oli vaikea jalkeenpdin kiistad. Tama tyytymattomyys ilmeni kanteluissa siten, ett
asiakas joutui "pyytaméén padtosta” jattamadnsa valitukseen, joskus “péatoksenteko paivamaaraa”
ei ilmoitettu tai asiakkaalle ilmoitettiin, ettd "tdmé ei ole p&atds vaan tiedoksianto”. Asiakkaat kuva-
sivat kuinka varsinainen paatoksen tullessa asiakas ei endd ehtinyt "tehda valitusta” seuraavaan ko-
koukseen. Kantelukirjeiden mukaan tyontekijat asettivat ”yliméaraisia ehtoja paatoksenteolle” tai

tyontekija ilmoitti, ettei ”suostunut antamaan kirjallista paatosta”.

Erddssa kantelussa kuvattiin, kuinka hallinto-oikeus jatti kasitteleméttd valituksen kirjallisten paa-
tosten puuttuessa”. Kantelun tekijan mukaan han ei vastaisuudessa ”ikaan j&a suullisen paatoksen
varaan”, vaan kaikki keskustelut tullaan kaymaan “kirjallisesti”. Jossain sosiaalitoimistossa oli jopa

“Kirjallisesti ilmoitettu”, etteivat anna paatosta toimeentulotukihakemukseen.

Tyytyméttomyys kategorisoitui kolmessa toimeentulotuen kantelussa siihen, ettei asiakkaan kanssa
neuvoteltu eikd hantd kuultu omassa asiassaan. Asiakkaat kuvasivat kanteluissa kuinka tyontekija
“ehdottomasti Kieltdytyi, kuulematta lainkaan” asiakasta, tyontekija ei ollut ”saatavissa puhelimeen”
eikd han ”vastaa séhkopostiin”, ”ei vastannut puhelimeen” tai ”ei avannut oveaan kahteen paivaan”.
Tyontekija ei myodskaan ”suostu kuuntelemaan” tai kieltdytyy keskustelemasta” asiakkaan kanssa.

Erééssa kantelussa todettiin, ettd viranomainen ei kykene hyvaksymaan ”kuin oman tahtonsa”, ’na-

kemyksensa” ja omat valheensa”.

Toimeentulotuen kahdessa kantelussa nousi esiin myos asioiden puutteellinen selvittely. Asiakkaat

olivat saaneet etukateen Kielteisia p&atoksia toimeentulotukihakemuksiin, joita ei ollut edes jatetty
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eli asianomainen ei ollut edes ehtinyt vield hakea toimeentulotukea ajanjaksolle. Asiakas oli saatta-
nut hakea toimeentulotukea vain yhdelle kuukaudelle ja siitd huolimatta asiakkaalle oli tehty paatos
kahdeksi kuukaudeksi ilman tilanteen selvittelyd. Té&t4 kuvattiin kanteluissa muun muassa “en ollut
vield edes kerennyt” hakea tai tyontekija ilmoitti ettei "rupea tukea korjailemaan”, vaikka laskel-
massa olisi puutteita. Asiakas ei mydskaan ollut saanut laskelmaa kotiinsa, eikd ymmartanyt, misté

tilille tullut summa koostui, silld ”summa ei stemmannut mihink&an” eik& laskelmaa tullut postissa.

Toimeentulotuen kasittelyd asiakkaat kuvasivat muun muassa ”mitenkdahdn ammattitaitoisesti” ja
“hieman paneutuen” hommia hoidetaan. Tyytyméattomyyttd aiheutti myds jatkuva lisaselvitysten
pyytaminen. Kolmesta kanteluista k&vi ilmi, ettd lisaselvityksia pyydettiin toimittamaan ”yha uudes-
taan”, vaikka asianomainen “oli sen jo vienyt” ja asian "oli todettu olevan ok”. “Tarpeettomien”
lisdselvitysten pyytdmistd pidettiin “asiattomana simputuksena”. Kuntien valilla vallitsi erilaisia
kéaytantoja ja joissain kunnissa vaadittiin ”ylimadréisid” tiliotteita, vaikka ”saman lain mukaan”
toimitaan. Kanteluissa kuvattiin, kuinka sosiaalitoimen k&ytannot etsid lain vastaisia keinoja” toi-
meentulotuen alentamiseen aiheuttivat “turhaa tyota”. Kanteluista kavi ilmi, ettd asiakkailla oli
ollut vaikeuksia toimittaa tarvittavia liitteita tai lisdselvityksi&, koska “edes kirjaamon” kautta toimi-
tettuja ei "myonneté vastaanotetuiksi”. Asiakkaille oli my0ds kerrottu, ettd pyydetyt tositteet saattoi-

vat myos” jaada joksikin aikaa huomaamatta”, koska asian késittelyyn osallistui useita tyontekijoita.

Kielteisen paatoksen oli saanut ja ilman etuutta jaanyt kuusi toimeentulotukikantelun tekijaa. Nai-
hin tyytymattomyyden syihin liitettiin kuvauksia, kuinka tyontekija hylk&si” hakemuksen”, "kiel-
taytyi myontdmastd”, lautakunta “ei noudattanut” hallinto-oikeuden eikd Korkeimman hallinto-
oikeuden paatoksid, sekd kuinka tyontekija "ehdottomasti kieltdytyi” Asiakkaille oli kerrottu ettei-
vat he “kirjoittele maksusitoumuksia”, eivatkd aio Kirjoittaa “yhtadn maksusitoumusta nyt eika
myOhemmink&an” tai ettd "tuki on maksettu oikein”, eik& han sitd rupea korjailemaan”. Eraan kan-
telun tekijan harkinnanvarainen toimeentulotuki oli jaanyt tulematta lupauksista ja toimitetuista
kuiteista huolimatta. Han koki sen ”rangaistuksena tai uhkailuna” siitd, etta oli valittanut tyonteki-

jasté.

Kantelujen mukaan asiakkailta vaadittiin tiliotteet myos niiltd kuukausilta, jolloin toimeentulotukea
ei ollut haettu, ja ndin “edeltdvéén aikaan” vedoten hylattiin hakemus”. P&&toksia oli saatu saman
virkamiehen tekemand eri kuukausille ”samoilla papereilla”, ilman olosuhteiden tai "taloudellisen

tilanteen” muutosta, ensin "hylatty” ja sitten myonteinen “taysimaarainen toimeentulotuki”.
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Kanteluissa puhuttiin my6s “viranhaltijoiden taivaallisesta vallasta”, jonka mukaan he voivat tehda

paatoksia “tarkoitushakuisesti” ja ”jopa lainvastaisesti ilman "mit&éan pelkoa seuraamuksista”.

Lastensuojelu

Lastensuojelussa tydntekijan vastuuttomuus ja epaoikeudenmukaisuus, ilman kirjallista paatosta
jadminen seka tietojen salailu ja vaaristely nousivat useimmiten esiin. Eniten asiakkaiden maininto-

ja kohdistui asioiden puutteelliseen selvittamiseen.

Lastensuojelussa tyytymattomyys kategorisoitui palvelujen jarjestamiseen ja toimintatapoihin kah-
della asiakkaalla kolmesta. Toiminta ei ole ollut avointa, siin& oli salailua, tietoja vaaristeltiin tai
asiakkaalle valehdeltiin. Konkreettisesti taté kuvattiin kantelukirjeissa siten, ettei asiakkaille heidan
nakemyksen mukaan “puhuttu totuutta” eivatka laaditut selvitykset “piténeet paikkaansa”. Jos asia-
kas lahti puolustamaan totuutta asiassa, niin kukaan asiakastilanteeseen osallistuneista tyontekijoista
“ei todistanut asiakkaan puolesta”. Tyytyméattomyys kategorisoitui myos tilanteisiin, joissa asiak-
kaista “esitettiin valheellisia vaittami&d”, koska asian “selvittdmisvelvollisuus oli laiminlyoty”. N&it4

asiakkaan nakemyksen mukaan “valheellisia vaittamia” ei milla&n tavalla yksiloity tai perusteltu.

Epéaoikeudenmukaisuus ja kohtuuttomuus palvelun jarjestamisessa liitettiin lastensuojelun asiakkai-
den kuvauksissa siihen, ettei heille annettu riittavia toiminta- tai menettelyohjeita” tai ohjeet olivat
“ristiriitaisia”. Oikein toimiminen asiassa oli mahdotonta ilman “tietoa asioiden kulusta” tai ilman
paatoksia, joita ” ei annettu”. Kanteluissa kuvattiin myos tilanteita, joissa viranhaltijat l&ahettelivat
paatospoytakirjoja "taysin mielivaltaisesti”, eik& kukaan huolehtinut siit4, ett4 asiakas saa “tarvitta-
van tiedon hantd koskevista péaatoksistd”. Asiasta seurasi asiakkaan “joutuminen vaikeuksiin”.
Asiakas “ei saanut apua asioiden selvittdmiseen” ja tilanne néayttaytyi asiakkaalle "kohtuuttomana”.
Epédoikeudenmukaisena kuvattiin my6s neuvottelutilanne, jossa osa osallistujista jai “ikdan kuin
ulkopuolisiksi”, ”heitd ei huomioitu lainkaan”. Lopputuloksena oli neuvottelumuistio, joka sisélsi
asioita, joista ei ollut neuvottelun aikana edes puhuttu” ja joista ei siind neuvottelussa ollut edes

tarkoitus tai ”oikeus paattaa”

Tyontekijan vastuuttomuutta ja virkavelvollisuuksien laiminlyontid kuvattiin kolmessa lastensuoje-
lua koskevassa kantelussa. Vastuuttomuus liitettiin ”valinpitdimattomyyteen” hoitaa asiakkaan asi-
aa, “toimittaa hantd koskevia asiakirjoja” tai ”selostaa Kielitaidottomalle asiakkaalle asiakirjojen

sisaltod” ja ndin ”varmistaa hdnen ymmartavan”, mita hanen allekirjoittamansa asiakirjat sisaltavat.
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Lastensuojelussa kahden kantelun tekijan tyytymattomyys kategorisoitui hallintomenettelyyn ja
erityisesti siihen, etteivét he olleet saaneet kirjallisia paatoksia. Tata kuvattiin kantelukirjoituksissa
muun muassa “péaatoksia ei ole lahetetty”, voivatko viranhaltijat ”I&ahettd4” tai ”jattaa lahettamatta”
paatospoytakirjoja "mielivaltaisesti”, miksi eivét ole "tiedottaneet paatoksistaén”. Paatoksien puut-

tuminen oli johtanut asiakkaan kannalta "kohtuuttomaan” ja “epdoikeudenmukaiseen” tilanteeseen.

Kanteluista kdvi myds ilmi, ettd sosiaalitoimisto teki ”suullisen paatoksen” lasten sijoittamisesta
eikd asianomainen ollut "vield td4h&n paivadn” mennessé saanut allekirjoitettavaksi “avohuollon
sijoituksen lappua”. Mitdan paatoksia “ei ole tehty” eikd “ainakaan toimitettu asianomaiselle”. Asi-
akkaat olettivat, ettd lain mukaan lasten sijoituksesta taytyisi “olla p&&tos tehtynd” jossa maéritel-
1&4n mm. sijoituksen muoto, kesto ja aika. Kantelun tekijat korostivat my6s sosiaalitoimen "velvol-
lisuutta” lahettdd “paatokset ja muut olennaiset paperit” asianomaisille ilman erillistd pyynt6a. Tyy-
tymattomyys liitettiin myos siihen, ettei sosiaalitoimisto "kerro mitdan vapaaehtoisesti” ja “ensim-

maéistékaan Kkirjallista paperia” eivét olleet antaneet asianomaisille.

Tyytyméattomyytta liitettiin yhdessa lastensuojelun kantelussa myo6s siihen, ettei asiakkaan kanssa
neuvoteltu eikd asianomaisia kuultu. Kantelussa kuvattiin kuinka p&atos oli syntynyt ”puhelinkes-
kustelujen perusteella” ja asianomaisia oli kuultu vain puhelimella”. Kantelun tekijat kokivat tul-
leensa "yllattden tuomituiksi” ilman mahdollisuutta "puolustautua” milld&n tavalla, tyontekijat ”jat-
tivat mielivaltaisesti” myos kirjallisen vastineen kasitteleméttd, eivatka “valittaneet” kysyé asian-
omaisten mielipidettd. Kahdessa kantelussa nousi tyytymattdmyyden syyksi myds asioiden puut-
teellinen selvittely. Tatd kuvataan muun muassa, etteivat viranhaltijat "pyrkineet selvittdmaan” asi-

oita tai ottaneet yhteytté “asian selvittdmiseksi”.

Lastensuojeluun liittyvid paatoksia oli kantelun tekijoiden mukaan tehty tukeutuen pelkéstédan yk-
sipuolisiin ja valheellisiin”, ”motiiveiltaan tuntemattomiin” ilmiantoihin. Selvittamisvelvollisuus oli
”laiminlyoty” eika vaitteitd "yksiloity”. Kanteluissa kuvataan kuinka kaikesta tietdméaton tyonteki-
ja& mitatoi” ja “asioita tahallisesti vaaristeltiin”. Paatoksen perustana oleva véite oli ”valhetta” ja
tietojen "oikeellisuuden” tutkiminen oli ”laiminly6ty”. Lisaksi kuvataan kuinka asioiden puutteellis-
ta selvittelya oli “tutkimatta jattaminen” seké virkatehtdvissa saadun tiedon ”ilmoittamatta jattami-

nen-.

Lastensuojelussa tyytyméttomyys kategorisoitui myds asiakirjojen virheellisyyteen. T&ta kuvattiin

kantelussa maininnoilla, paatds oli ”niin epaselva tai puutteellinen”, ettei asianomaiselle kaynyt
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selville ”mika ratkaisu oli”. P&&atoskirjeestd puuttuivat myos perustelut, jotka vaadittiin muutoksen-
haussa. Perusteluasiakirjoja ei ollut asianmukaisesti laadittu”. Niitd kuvataan “kaoottiseksi ryp-
paaksi”, "keskenaén ristiriitaisia”, "pelon ja lojaliteettiongelman” sanelemia vastauksia. P&atoksen

kuvattiin olevan myos “asiallisesti ja kielellisesti epaselva”.

5.2.2 Tyytymattémyyden syyt vammaispalveluissa ja lasten huolto- ja tapaamisasioissa

Vammaispalvelut

Vammaispalvelujen kanteluissa esille nousivat erityisesti ilman lakisaateista palvelua jadminen,
asiakkaan edun toteutumattomuus, virheet asiakirjoissa seka kielteinen paatés. Eniten asiakkaiden

mainintoja sai asiakirjojen virheellisyys.

Kaikissa kolmessa vammaispalvelun kantelussa tyytymattomyys kategorisoitui lakisaateisen palve-
lun saamatta jdamiseen. Asia kuvattiin muun muassa “kielteisend paatoksend” kuljetuspalveluista.
Asiakkaat kuvasivat "koettuna epdoikeudenmukaisuutena”, kuinka toimintakyvyn arvioinnissa kay-
tettiin mittaria, jolla ei ole "mit&&n tekemistd” haetun palvelun kanssa. Asiakkaan ”hiljentdmiseksi”
tarjottiin tilalle palvelua, jota ei ollut mahdollista kayttaa silla alueella ja kaikki osapuolet tiesivat

mya0s sen. Tama asiakkaan hiljentamisyritys” koettiin "tosi loukkaavaksi”.

Vammaispalvelujen kanteluissa tyytymattomyytta kuvattiin myos lakisdateisen palvelun jérjesté-
misen lakkautuksena”. Tyytymattomyytta lisasi se, ettei "tilalle tarjottu mitdan”. ”Ratkaisun tehtiin
yksipuolisesti” voimassa olevan erityishuolto-ohjelman ja palvelusuunnitelman vastaisesti. Uutta
paikkaa “ei ollut tarjolla” eik& asiassa ollut ”neuvottelumahdollisuutta”. Palvelumuutosta ei toteu-
tettu asiakkaan kanssa "yhteisesti suunnitellen”. Tyytymattomyys liitettiin myos siihen, ettei tilan-

netta arvioitu kokonaisvaltaisesti eiké& asiakkaan etu toteutunut.

Vammaispalveluja koskevissa kanteluissa tyytyméattomyyttd kuvattiin muun muassa kuinka asiakas
el saanut tarvitsemaansa palvelua ja hanen fyysinen ja psyykkinen terveytensa vaarantui. Asiakkaan
hoitopaikkaa kuvattiin kanteluissa adjektiiveilla ”véliaikainen” ja "taysin soveltumaton”. Hoitopai-
kassa kuvattiin olevan myos “putoamisvaara”. Kantelun tekijan mukaan he olivat ”’joutuneet kér-

simaan”. Sijoituspaikkaa pidettiin ’liian laitosmaisena” kun sité verrattiin ”normaaliin kotiin”.
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Tyytyméttomyys kategorisoitui myos siihen, ettei asiakkaan kanssa neuvoteltu eikd hanta kuultu
asiassa. Tama kay ilmi kantelukirjeestd, jossa asiakkaalla oli ”voimassa oleva” palvelusuunnitelma
ja "mitddn muuta” ei ollut sovittu. Tyontekija kuitenkin ilmoitti, “ettei asiasta neuvotella” vaikka
lain mukaan "tulee ottaa huomioon” asiakkaan yksilolliset tarpeet ja toivomukset, asiakkaalle on
“annettava mahdollisuus osallistua” ja "vaikuttaa” palvelujensa suunnitteluun. ”Ei toteutunut koh-

dallamme”.

Vammaispalveluja koskevissa kanteluissa nousi esiin myos se, ettd asiakirjoissa oli virheita ja paa-
tokset perustuivat ndihin virheellisiin tietoihin. Tama k&vi ilmi maininnoista, joiden mukaan sosi-
aalityontekija oli ”kumonnut” ja "tehnyt kyseenalaiseksi” erikoisladkarin lausunnon. Asiakas kuva-
si, kuinka tyontekijé arvioi, ettd asiakkaalla oli vain "normaaleja” toimintakyvyn alenemia. Asiak-
kaan omavastuu ei ollut "yleisen liikenteen” maksun mukainen vaan "huomattavasti” julkisen lii-
kenteen maksua suurempi, vaikka lain mukaan ”voidaan perid enintdan” tietty summa ja omavas-

tuut tulisi olla "yhdenvertaiset”.

Kahdessa vammaispalvelua koskevissa kanteluissa asiakas jai ilman lakisdateista palvelua tai
etuutta. Tama kuvattiin kanteluteksteissa kuinka asiakas pyysi oikaisemaan “kielteisen paatoksen”,
mutta kunta “kieltdytyi maksamasta” Asiakas joutui toteamaan kuinka “olemme siis ilman lakisaa-

teistd” palvelua, silla kunnassa “ennemmin rikotaan lakia” kuin muutetaan paatoksia”.

Lasten huolto ja tapaaminen

Lasten huoltoa ja tapaamisasioita koskevista kanteluista nousi yhtd vahvana esiin useita erilaisia
tyytymattomyyden syitd. Mainintoja sai eniten asioiden puutteellinen selvittely ja toisena asiakkaan

uhkailu tai kiristys.

Lasten huoltoa ja tapaamista koskevissa asioissa tyytyméattomyys liittyi lasten huoltoa ja tapaamista
koskevan selvityksen laatimisprosessiin tai huolto- ja tapaamisneuvotteluihin. Kanteluissa tyyty-
méattomyys kategorisoitui muun muassa siihen, etteivat kantelijat kokeneen saaneensa heille kuulu-
vaa lakisaateista palvelua. Asiakkaat olivat saaneet palvelun, mutta ei heidan mielestdan sellaisena
kuin lait ja saddokset edellyttivat. Kantelujen mukaan asiakkaat odottivat, ettd kaikkia tulisi ”koh-
della tasapuolisesti” ja tyontekijan tulisi "noudattaa laissa maaréattyja yleisia ohjeita puolueettomuu-

desta, objektiivisuudesta ja julkisesta luotettavuudesta” sekd noudattaa ” tasapuolisesti, lakeja ja
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sédadoksia” sekd "hyvaa hallintotapaa”. TyOntekijoiden odotettiin kertovan heti alussa heidan roo-

linsa ja vaikutusmahdollisuutensa” seka tehtdvien sopimusten ”sitovuus ja lainvoimaisuus”.

Lasten huoltoa ja tapaamista koskevissa kanteluissa kuvattiin, ettd toiminta ei ollut avointa, siiné oli
salailua, tietojen vaaristelya tai asiakkaalle valehtelua. Asiakkaiden tyytymattomyys liittyi Kirjaa-
mismenettelyihin, esitettyihin "oletuksiin” ja “Kirjattuihin epdilyksiin” siitd "mika ei ole totta”. Asi-
akkaat kuvasivat kuinka neuvotteluissa “ei puhuta avoimesti” ja siella ”mitataan vanhempien rak-
kauden méaaréd”. Asiakkaat mainitsevat "mustamaalausyritykset” ja tyontekijéiden “pitkalle mene-
vat tulkinnat ja johtopé&atokset”. Asiakkaiden kuvausten perusteella kategorisoitui tyytyméattémyys

syvéna luottamuspulana tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla.

Tyytyméattomyytta kuvattiin myos kanteluissa puolueellisuutena ja epdoikeudenmukaisuutena, jois-
sa paatoksia ja selvityksia tehtiin ilman asioiden perusteellista selvittelyd, eik& totena pidetty kuin
vain toisen kertomia asioita. Kahdessa kantelussa kuvattiin, kuinka selvitykseen oli “kirjattu véittei-
t4”, joita toinen osapuoli ei ollut hyvaksynyt ja todettiin mygs, ettd asianomaisen “todistajalausun-
not oli sivuutettu” tai “asioiden todellista tilaa ei ole tarkistettu”. Selvityksiin oli vain ainoastaan
kirjattu ne asiat mitd toinen osapuoli kertoo”. Molemmissa kanteluissa puhuttiin ns. varmistamat-
tomista” oletuksista, ei siis todellisesta tiedosta vaan “olettamasta”. Toisessa kantelussa todettiin,
ettd selvityksessd myos esitettiin “oletus siit4”, kuinka toinen osapuolista oli ”luonut ongelmia”
sopimuksen toteuttamisessa vaikka asiakkaan mukaan sopimuksen “ehtoja ei ole rikottu”. Toisen

osapuolen ”sopimusrikkomuksia” ei edes mainita.

Asiakas kuvasi myos kuinka hant4 koskevat, “positiivisiksi mielletyt kohdat” oli “tarkoituksenmu-
kaisesti” jatetty selvityksestd pois. Asiakkaan kuvauksen mukaan tyontekijoiden “ennakkoasenteet”
ja “asetelma” vaikuttivat tydskentelyyn ja kuinka toisen vanhemman sanaan “luotettiin sokeasti” ja
hanté pidettiin ”luotettavana tietoldhteend” asiassa. Prosessi eteni “puolueellisesti” ja tyontekijoilta
jai tarkastamatta “tietojen paikkansapitéavyys”. Epéoikeudenmukaisuus kategorisoitui kanteluissa
myos siihen, ettd sosiaalitoimisto saattoi "muuttaa kantaansa” ja “kiistdd” aiemmat heitd velvoitta-

vat paatoksensa.

Asiakkaan edun toteutumatta jaamistéa kuvattiin asiakkaan itsensd ja lasten edun nékokulmista.
Toiminta kuvattiin ”itsedan syrjivéksi” ja toisen osapuolen “edun ajamiseksi”, eik& huoltajana toi-
mivaa “tuettu kasvattajana” vaan toimittiin toisen osapuolen ”asiamiehend”. Useaan otteeseen nousi

esiin myds vanhempien huoli siitd, ettd ”lapsen etu” unohtui ja ké&siteltiin vain "aikuisten asioita” ja
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siindkin vain toisen vanhemman nékokulmasta. Kanteluissa todettiin, ettd tyontekijoiden tehtavana
olisi ollut kuitenkin ensisijaisesti selvittdd “lasten edun vuoksi” asiakokonaisuus ja olosuhteet.
Asiakas kuvasi lapsen edun unohtamista aikuisiin keskittyvassa prosessissa; henkildja koskevien

lausumien sijaan tyontekijan olisi "tullut keskittyé lapsiin” ja ”heidan olosuhteisiinsa”.

Lasten huolto ja tapaamisasioita koskevissa kahdessa kantelussa korostuivat erityisesti kantelun
tekijoiden kokemukset tyontekijan taholta tulleesta uhkailusta, kiristyksestd, painostuksesta. T&té
kuvattiin kanteluteksteissa kuinka “kaikki toimistoajat™ sovittiin toisen osapuolen aikataulujen mu-
kaan ja jos aika ei sopinut, niin ”on haluton yhteistydhon”. Asiakas kuvasi kuinka tyontekija oli
“kehottanut antamaan periksi” niin kaikki "paasisivat vahemmalla”. Tyontekijan toiminta kuvattiin
”selvand painostuksena” ja asiakkaan mielestd han “kaytti vaarin valtaansa” “esittamalla uhkauk-
sen”, jos asiakas “ei toimi heidan tahtonsa mukaan”. Asiakas koki, ettd hanta painostettiin “uhkaa-
malla yhteistyokyvyttomyydelld” ja uhkaamalla ettd “katsotaan negatiiviseksi asiaksi ” my@hem-
min. Nain asiakas koki kuinka hanta ”painostettiin suostumaan” erityisesti uhkaamalla ”negatiivi-
sella lausunnolla”. Asiakkaat kuvasivat, kuinka heitd kiristettiin k&yttden “epdsuoraa pakottamista ja

painostamista”.

Asioiden puutteellinen selvittely nousi tyytyméattomyyden syyksi myds molemmissa lasten huoltoa
ja tapaamista koskevissa kanteluissa. Sosiaalityontekija ei ollut "kertaakaan tavannut” eik& ollut
"selvittdnyt” asuinolosuhteita. Asiakkaat kuvasivat kuinka sosiaalitoimi “ei ole tarkastanut” tilan-
netta, vaan ”luottanut sokeasti”. Puutteelliseen selvittelyyn liitettiin kuvauksia kuten ”varmistama-
ton olettamus”, “vadristelty ja harhaanjohtava”, eika tyontekija ole kaynyt “paikanpéélla toteamas-

sa”.

Lasten huoltoa ja tapaamista koskevissa kanteluissa tyytyméattomyys kategorisoitui myods siihen,
ettd asiakirjoissa oli asiavirheita. Asiakkaat kuvasivat kuinka asiakirjoissa oli ”paljon asiavirheitd”
ja ne oli Kkirjoitettu ”huonolla suomen kielelld”. Asianomaisten nimia oli "’Kirjoitettu vaarin” ja hen-
kiloita oli ”uudelleenristitty”, samoin ammatteja ja koulutuksia oli ”Kkirjoitettu vaarin”. Asiakkaiden
kuvauksissa tyontekijoiden paatokset perustuivat “vain aikuisten” puheisiin, osin "virheellinen”

tieto perustui sosiaalitoimiston ”olettamukseen”, kertomus oli ”vééristelty ja harhaanjohtava”.
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5.2.3 Tyytymattomyyden syyt vanhustenhuollossa

Vanhustenhuolto

Vanhustenhuollon kanteluissa asiakkaat kuvasivat kuinka hoidon laatu ei ollut asianmukaista ja
asiakkaan psyykkinen ja fyysinen terveys vaarantui. Eniten asiakkaiden mainintoja tuli psyykkisen

ja fyysisen terveyden vaarantumisesta.

Vanhustenhuoltoa koskevissa kolmessa kantelussa tyytyméttomyys kategorisoitui palvelun jarjes-
tAmiseen ja toimintatapoihin eli muun muassa siihen, ettei toiminta ollut avointa ja tietoja salailtiin.
Tama ilmeni kanteluissa muun muassa “kirjesalaisuuden rikkomisena”, omaisille “ei ole kerrottu”,
tyontekija oli ”sopinut” asiakkaan ”henkilokohtaisista asioista” viranomaisen kanssa ohittaen omai-
set. Kanteluista kdvi my0s ilmi, ettd esimerkiksi vanhuksen hoitopaikasta ja hoitoajasta sovittiin

keskustelematta omaisten kanssa, haettiin vakipaikkaa” vaikka omaisilla ei ollut asiasta tietoa.

Omaisille ei myoskaan kerrottu suoraan hoidettavan “karkaamisesta” eikd vakavasta “kaatumises-
ta”. Kanteluissa kuvattiin, kuinka Idakehoitoon liittyvissd asioissa omaisille ei kerrottu “miksi rau-
hoittavia oli méaratty” tai ld&dkkeiden ”v&arin antamisesta”. Tieto asiasta saatiin vasta usean paivan
kuluttua varsinaisesta tapahtumasta ja silloinkin ”sattumalta”. Yksikon lopettamisesta ja vanhuksen
siirrosta toiseen yksikkdon ei myoskaan kerrottu riittdvan ajoissa ja “tieto tuli yllatyksend omaisil-
le”. Vanhuksen koettiin olevan "heittopussi” kuin ”huutolaislapsi”, hoitovastuu annettiin sille "kuka

halvimmalla ottaa” ja viranomaiset ”pesivét katensa” asiasta.

Tyytyméattomyys kategorisoitui kahdessa vanhusten huollon kanteluissa myos sijoituksena vaaraan
paikkaan. Tama ilmeni kanteluissa arvosteluna kuntaa kohtaan, joka tinkii, "s&éstéa”, velvoittaa”
ja "vaatii. Samaan aikaan tarvittaisiin "moniammatillisuutta”, mutta “erityisalaa” tai ”osastoa” ei
I0ydy, johon vanhuksia voisi sijoittaa. Kanteluissa kuvattiin, ettd mahdollisimman usein” vanhus
on “saatava laitoksen katon alle”, riippumatta siit4, ovatko he edes sairauksiensa vuoksi taloon
sopivia” ja onko henkilokunnalla "aikaa ja voimia” antaa heidan tarvitsemaansa hoitoa. Kun vain
sijoitukset tehdaan, niin ”kyll& ne siina sivussa menee”. Oli kiellettyd puhua siitd, kuinka niit4 hoi-
detaan” ja mika oli totuus”. Julkisivun” piti ”nayttda hyvaltd”. Vanhusten sijoituspaikan vaihtu-
minen ja “yhteisdn hajottaminen” koettiin raskaana, sill& se oli taas “uusi muutos” pois “tutusta ja

turvallisesta”. Kun 85-vuotias vanhus sijoitetaan valiaikaisesti sairaalan vuodeosastolle odottamaan
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vapautuvaa sijoituspaikkaa vanhainkodissa, niin omaisten ndkemyksen mukaan “ei han sieltd enda

kykene palaamaan”.

Suurin tyytymattomyys vanhustenhuoltoa kohtaan liittyi hoidon ja palvelun laatuun. Kuudessa
kantelussa kymmenesta oltiin tyytymattomia siihen, ettei hoidon laatu ollut asianmukaista. Omai-
set joutuivat puuttumaan muun muassa ladkkeiden jakamiseen, kun hoitohenkil6kunta totesi ei
silla kellon ajalla ole niin v&li&d”. Vaikka sdannollisen ladkityksen tarkeys oli kayty lapi henkilokun-
nan kanssa, niin asia ei ollut mennyt tiedoksi koko henkilokunnalle. Liiallisesta méé&rasta ladketta
seurasi vanhukselle ”sekavuutta”. Kanteluista ké&vi ilmi myos, ettd vanhuksille "annettiin juomista”
makuuasennossa, “ilman ennakkovaroitusta”, jolloin juoma “meni henkitorveen” ja aiheutti yski-
mist4d. Vanhusten toimittaminen eteenpéin jatkohoitoon oli vastahakoista, eik& sitd néhty tarpeelli-
seksi ennen kuin tilanne ”péd&si pahaksi”. Omaiset pohtivat "mitattiinko verenpaine”, ”lamp6”, ja

”kuinka tajunnan tasoa seurattiin”.

Tyytymattomyys hoidon laatuun ilmeni myos siing, ettd omaiset uskoivat “asiakasturvallisuuden
vaarantuvan” ja hygieniataso oli vain "tyydyttava”. Kanteluista k&vi ilmi, ettd perushoidon liséksi
moni vanhus jai saamatta “asiantuntevaa kuntoutusta”. Kunnan vanhusten huollon koettiin olleen
”jo pitk&é&n pallo hukassa”. Hoidon tason kuvattiin olevan ”lahelld heitteillejatt6d”. Omaisten mie-
lestd yksikkod hallinnoiva lautakunta ei aina “edes tiedd mité taalla tapahtuu.” Tyytyméattomyys
hoidon laadusta ilmeni my6s kuvauksina “vaipat ja& vaihtamatta”, 2-3 viikkoa "menee suihkutta-
matta” ja peseméattdmyys aiheuttaa sairaalahoitoa vaativia "tulehduksia ja haavaumia”. Vanhukset
olivat yha ”sairaampia ja huonokuntoisempia” ja kahden hoitajan hoidettavien vanhusten maaré oli

lisaantynyt.

Hoidon laadun sanottiin olevan “kaukana” suosituksista, kun hoitajat ”hikipaassa” juoksivat huo-
neesta toiseen, “kellot soivat”, pitad “pestd”, “riisua”, “pukea” ja "ladkitd”. Kanteluista k&vi ilmi,
ettd omaisilla oli ”suuri huoli vanhusten tilasta”. Omaiset maksaisivat “onnellisina”, jos hoitajat
”jarjestaisivat virikkeitd”, “tekisivat retkid” ja “tukisivat omatoimisuutta”. Useasta kantelusta kévi
myos ilmi, ettd hoidon laiminlyodntiin liittyvd&dn muistutukseen omaiset eivét olleet saaneet mitaan
vastauksia eika selityksia. Tyytymattomyys henkilokuntaresursseihin ilmeni kanteluissa muun mu-
assa kuvauksina “epépatevat tyontekijat” ja “lilan vahén henkilokuntaa”. Asiakkaiden mielesta

”korkeat maksut” eivat vastanneet hoidon tasoa.
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Kahdessa vanhustenhuollon kantelussa yhdeksasta tyytyméattomyys kategorisoitui henkilékunnan
riittamattomyyteen ja henkilokunnan uupumiseen. Kanteluista ilmeni, ettd ”hoitajien suhdeluku” oli
”huomattavan alhainen” annettuihin suosituksiin nédhden. ”Jatkuva kiire” ja "aikapaineen alla” tyos-
kentely uuvuttivat tyontekijat. Hoitotydssa otettiin myos riittamattomien resurssien vuoksi jatkuvas-
ti “tyoturvallisuusriskeja” ja tyoskenneltiin yksin tilanteissa, joissa “paritydskentely” olisi ollut vélt-

tamatontad. Kaikki ammattiryhmét tyoskentelivéat "kovan paineen” alla.

Kanteluista kavi ilmi, ettd riittdméattomien resurssien vuoksi “kaikenlainen suunnittelu ja kehitys-
ty0” jaivat tekeméattd. Kanteluista huokui huoli siité, ettd vaikka vanhukset olisivat "oikeutettuja
laadukkaaseen hoitoon”, niin heille voidaan antaa ”ainoastaan perushoitoa”, eiké hoitotyon periaat-
teita” voi toteuttaa “nykyisen mitoituksen” mukaan. Kun henkilokuntaa oli sairauslomilla, ”joutui
koetukselle loppuvaki”, eikd “aina saatu edes sijaista”. TyoOntekijat kokivat olevansa "marionette-
ja”, “aivottomia ja tyhmi& orjia”, joita kohdeltiin ”miten sattuu”. Erityisesti kanteluista nousi esiin
se, ettei tyontekijoiden “omasta jaksamisesta”, “voimavaroista” ja “pahasta olosta” saanut puhua

adneen. Yksikoiden ”johtoporras” ei aina ymmartanyt hoitotyon “raskautta”.

Kolmessa vanhustenhuollon kantelussa tyytyméattomyys kategorisoitui tyontekijan vastuuttomaan
toimintaan. Kanteluissa puhuttiin muun muassa “virkavelvollisuuden rikkomisesta” seka “laitto-
masta” ja “selittamattomastd” toiminnasta sekd viranomaisen “laittomasta menettelystd”. Kante-
luista k&vi ilmi, ettd omaiset joutuivat usein itse arvioimaan vanhuksen hoidon tarpeen ja ambulans-
si soitettiin vasta, kun sitd omaiset vanhuksen huonon voinnin perusteella vaativat. Vaikka kyseessa
olisi ollut vakavat kaatumisvammat, tulehdus tai halvauskohtaus, henkilokunta ei ollut aikaisemmin
huomannut mitaddn poikkeavaa vanhuksen tilassa. Kantelun Kirjoittajat kysyivatkin, onko tdmé hoito

tana pdivana vanhuksen ”hyvaa ja inhimillista” hoitoa.

Vanhustenhuollon kanteluissa tyytymattomyys kategorisoitui myds asiakkaan kohteluun ja nimen-
omaan siihen, ettd asiakkaan fyysinen ja psyykkinen terveys vaarantui. Neljassa kantelussa tata ku-
vataan muun muassa ldékehoidon jarjestdmisen puutteina kuten ”maaratty vaaria ladkkeita”, "vir-
heellisia ladkkeitd”, ”l&akettd tulee litkkaa”, “aiheuttaa sekavuutta” sek& néin vaarin annetaan laa-
kettd”. Yleisestd terveyden vaarantumisesta kertoivat kuvaukset, joissa tilat tai ympéristd olivat
“aiheuttaneet terveydellisid haittoja” kuten esimerkiksi ”kaatumisia ja Kipua ja sarkyja”, “allergian
paheneminen” tai vanhus oli ”pahasti kylmettynyt”. Tiloja pidettiin myds "hengenvaarallisina” ja

niista annettiin kuvauksia kuten esimerkiksi ”asumiskelvoton”, vesi on ”juomakelvotonta”, vialli-

set séhkolaitteet”, ”poistumistiet puuttuvat”, ”lukot epékuntoisia” ja yksikkd on “ihmisasunnoksi
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kelpaamaton”. Vanhusten huonoa hoivaa ja itsemadradmisoikeuden loukkauksia kuvattiin esimer-
kein ”jatetty heitteelle”, ”l1&helld heitteillejattod”, kohdistettu "pahoinpitelyja”, ”psyykkisia ja fyysi-
sid” pahoinpitelyjd, ”pidetty vakisin” tai vanhus oli ”péaéssyt lahteméén yksin”.

5.2.4 Tyytymattdmyyden syyt kuntouttavassa sosiaalitydsséa ja mielenterveyskuntoutujien

asumispalveluissa

Kuntouttava sosiaality0

Kuntouttavaa sosiaalityotd koskevassa kantelussa eniten mainintoja sai asiakkaan ”luukuttaminen”.
Kantelussa asiakkaan tyytymattomyys kategorisoitui siihen, ettei hdn saanut palvelusuunnitelmaa.
Asiakkaan pompottelu eri sosiaalityon sektorien valilla aiheutti sekaannusta ja asiakas oli hyvin
“epdtoivoinen”. Prosessi asiassa kesti useita kuukausia ja kuntouttava sosiaality® totesi useiden
neuvottelujen ja neuvottelujen perumisten jalkeen, ettd “palvelusuunnitelmalle ei ole tarvetta.”
Asiakas koki tilanteen henkisesti hyvin ”noyryyttavaksi ja raskaaksi”. Asiakas ei ollut saanut mi-
taén perusteita sille, miksi ”palvelusuunnitelma on evatty” ja samalla hanelta on “evétty oikeus kun-

touttavaan sosiaalityohon”.

Kuntouttavassa sosiaalitydssa tyytymattomyys liitettiin myos asiakkaan kohteluun, hallintomenette-
lyyn sekd paatoksen sisaltoon. Kantelussa kuvattiin n asiakkaan toykeaa ja halventavaa kohtelua
asiakkaan luukuttamisena mm. hyppyyttelynd” eri viranomaistahojen kohdalla, ”kenelle asiat kuu-
luvat”, aina "toinen taho ohjasi toiselle”, oli kuin ”jossain sodassa”. Viranomaiset “ihmettelivat
toistensa toimintaa” ja asiakkaan mukaan “olisivat kesken&&n” pystyneet saamaan ratkaisuja. Asi-
akkaan kokonaistilanne aiheutti “epétoivoa” ja hén koki olevansa ”loppu henkisesti”. Viranomais-
toiminnan kuvattiin olevan “sellaista selittelyd, Kiertelyd ja kaartelua” ja ”ihmisarvoa alentavaa”.
Asiakkaan kuvauksen mukaan se oli ”vaikeuttanut kuntoutumista”, “aiheuttanut masennusta” ja
”itsetuhoisia ajatuksia”. Hanta oli ”heitelty tyontekijalta toiselle” ja asiakas koki olevansa "valiinpu-

toaja”.

Asioiden selvittely oli myos puutteellista. Sitd kuvattiin kantelussa: ”’Ei ollut aikaa tutustua”, mi-
tdan muistiinpanoja” ei asiasta ollut ja asian selvittely ”jai epaselvaksi”. Kantelusta kavi ilmi, etta
kuntouttavan sosiaalityon asiakas oli myds jaanyt ilman etuutta, silla han sai ”hylkypéaatoksen” eika

palvelusuunnitelmalle "ollut tarvetta”.
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Mielenterveyskuntoutujien asumispalvelut

Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskevassa kantelussa tyytyméattomyys kategorisoitui
asiakkaan kohteluun liittyvana vapauden riistona sek& paatoksen sisaltoon liittyvand kielteisena
paatoksend. Kantelussa kuvattiin, kuinka viranomainen ei suostu ”sellaista jarjestimaan” ja “vastus-
taa esitystamme”. Asianomaiset pitivat tatd “vapaudenriistona” ja totesivat olevansa “kuin elin-

kautisvanki”.

5.2.5 Yhteenveto tulosten laadullisesta tarkastelusta

Laadulliset tulokset syventavat ja monipuolistavat tilastollisia tuloksia. Niiden perusteella sosiaali-
palvelujen ja toimeentulotuen asiakkaiden tyytymattomyys kohdistui eniten tyontekijoiden hallin-
tomenettelylliseen osaamiseen. Toiseksi eniten tyytyméattomyytté ilmeni palvelun jarjestdmiseen ja
toimintatapoihin liittyvissé kysymyksissa ja kolmantena tulivat asiakkaan kohteluun liittyvat tekijat.

Taulukossa 12. esitellddn yhteenveto tdmén tutkimuksen laadullisista tuloksista.

Taulukko 12. Yhteenveto tyytyméattomyyden kategorioista

Tyytymattomyyden

kategoriat Asiakkaat (n=30) Maininnat Yhteensa
Hallintomenettely 34 134 34/134
Palvelun jarjestdminen 28 70 28/70
Asiakkaan kohtelu 18 76 18/76
Hoidon ja palvelun laatu 14 29 14/29
Paatoksen sisaltd 10 19 10/19
Yhteensa 104 328 104/328

Taman sosiaalipalveluja ja toimeentulotukea koskevan otoksen (n=30) perusteella muodostui kasi-
tys siitd, ettd heikoin kohta sosiaalipalvelujarjestelmén kaytannon toteutuksessa oli tyontekijoiden
hallintomenettelyllinen osaaminen. Useiden asiakkaiden tyytymattomyys kohdistui nimenomaan
tdmén osa-alueen puutteisiin. Kaiken kaikkiaan mainintoja antoivat 34 asiakasta ja mainintojen

maara oli suurin 134.
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Osa asiakkaista kohdisti tyytymattomyytensa useaan hallintomenettelyn alakategoriaan. Tahén osa-
alueeseen kohdistunut tyytymattomyys sai asiakkailta eniten mainintoja. Lisaksi mainintoja tehnei-

den asiakkaiden méaara oli suurin.

Laadullisten tutkimustulosten perusteella k&vi ilmi, ettd asiakkaat haluavat olla vaikuttamassa oman
elamansa ratkaisuihin kuten Anu Muurikin (2006, 204-206) on tutkimuksessaan todennut. Sosiaali-
palvelujen asiakkaat osaavat vaatia hyvéa palvelua, ja heitd kiinnostaa etenkin se, otetaanko heidan

omat ndkemyksensd huomioon.

Toiseksi eniten tyytymattomyys kohdistui palvelun jarjestamiseen ja toimintatapoihin liittyviin
kysymyksiin, silla 25 asiakasta mainitsi tdhan liittyvid asioita yhteensé 63 kertaa. Asiakkaan kohte-
luun liittyva tyytymattomyys oli kantelun syynda 18 asiakkaan kohdalla ja mainintoja kertyi 76.
Hoidon laatuun liittyva tyytyméattomyys nousi esiin 14 asiakkaan kantelukirjeesté ja mainintoja siita
16ytyi 29. Yllattavin tulos oli tyytymattomyyden kohdistuminen paatoksen sisaltoon eli kielteiseen
paatokseen ja etuuden saamatta jaamiseen. Paatoksen sisaltoon liittyvad tyytyméattomyyttd l6ytyi

kaikkein véhiten kantelukirjeistd. Ainoastaan 10 asiakasta mainitsi tdman asian 19 kertaa.

Toimeentulotuen kanteluissa tyytymattomyys kohdistui eniten kielteisen p&atoksen saamiseen ja
ilman etuutta jad@miseen. Asiakkaat olivat jagadneet myos ilman lakisaateistd, heille kuuluvaa palve-
lua. Yhtad suurena tyytyméattomyyden aiheuttajana nousi esiin my6s hallintomenettelyyn liittyvéat
puutteet; lilan pitk& kasittelyaika, asiakkaan ”luukuttaminen”, ilman Kirjallista p&atosta jaaminen,
asiakkaan kuulemisen laiminlyonti, asioiden puutteellinen selvittely sek& jatkuva liséselvitysten
pyytaminen. Ndma samat ongelmat ovat nousseet esiin myds aikaisemmissa tutkimuksissa, joissa
on nostettu esiin asian perusteellisen selvittelyn tarkeys ja se, ettd paatoksen tulisi perustua oikeaan,
tarkkaan tietoon. N&ill4 seikoilla on erityinen merkitys p&atoksenteon oikeudenmukaisuuden kan-
nalta. Paatosten tulisi olla my0ds korjattavissa olevia ja paatoksenteon kriteerit ja saannot tulisi ker-
toa kaikille niille, joita paatoksenteko koskee. (Elovainio 2008, 2055-2056; Leventhal 1980, 22—
32).

Tarkasteltaessa oikeudenmukaisen péatoksenteon kriteerejd, nousee esiin myos oikeus tulla kuul-
luksi omassa asiassaan, saantéjen johdonmukaisuus, tasapuolinen kohtelu ja paatéksenteon puolu-
eettomuus. Tutkimustulokset vahvistavat aikaisemmissa tutkimuksissa todettuja asioita, joiden mu-
kaan asiakkaat ovat kiinnostuneita etenkin siitd, kuinka laadukkaasti asiakasprosessi hoidetaan, on-

ko palvelu kohteliasta ja otetaanko asiakkaan mielipiteet huomioon.
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My0s palveluprosessin asianmukaisuus ja asiakkaan oikeus olla itse paattdmassa omista asioistaan
koetaan tarkedksi. Henkilokunnan ammattitaidolla, ystavallisyydelld ja avuliaisuudella on myos

suuri merkitys arvioitaessa hoidon laatua. (Muuri 2008b, 62—63).

Toimeentulotuessa asiakkaiden tyytyméttomyys liittyi my6s kohteluun, silla osaa asiakkaita oli
kohdeltu tOykeéasti ja halventavasti. Kuten Elovainion ym. (2006,11) tutkimuksessa todetaan, oi-
keudenmukaisuuden kokemukset liittyvatkin yleensa paatoksenteon menettelytapoihin ja kohteluun.
Laadullisessa aineistossa asiakkaan huonoon kohteluun liittyi my6s asiakkaan uhkailua, Kiristysta ja
painostusta. Tyontekija saatettiin kokea my0s vékivaltaisena ja toiminnan olevan asiakkaan "va-
pauden riistoa”. Huono kohtelu saattoi myds vaarantaa asiakkaan psyykkisen ja fyysisen terveyden.
Asiakkaan kohteluun liittyvé tyytymattomyys nousi korkeammalle tilastolliseen analyysin tuloksiin
verrattuna. Yllattavin tulos oli, ettd paatoksen sisaltoon liittyvaa tyytymattomyytta 1oytyi vahemman

kantelukirjeistd, lukuun ottamatta toimeentulotukea.

Lastensuojelussa tyytymattomyys kategorisoitui eniten tyontekijan vastuuttomaan toimintaan, joka
ilmeni tyontekijan valinpitaméattomyytend hoitaa asiakkaan asiaa. Tyytymattomyytta aiheuttivat
my0s palvelujen jarjestdmiseen ja toimintatapoihin liittyvat syyt, sill4 toiminnan ei koettu olevan
avointa. Asiakkaiden mielesté siind oli salailua, tietoja vaaristeltiin ja valehdeltiin tai tyontekijé oli
epéoikeudenmukainen ja kohtuuton. Hallintomenettelyyn liittyvét puutteet kuten ilman kirjallista
paatosta jaaminen, asiakkaan kuulemisen laiminlydnti ja asioiden puutteellinen selvittely sekd vir-
heelliset asiakirjat olivat myds lastensuojelun asiakkaiden tyytymattémyyden syind. Samansuuntai-
sia tuloksia oli saanut aikaisemmin myos Vicki Lens (2007, 382-408), jonka mukaan asiakkaat ko-
kivat toiminnan olevan byrokraattista, sééntdjen epdrationaalisia ja niiden soveltamisen mielival-

taista.

Vammaispalveluja koskevissa kanteluissa tyytymattomyyttd kuvattiin eniten ilman lakisaateista
palvelua tai etuutta jadmisend. Asiakkaan tilannetta ei ollut arvioitu kokonaisvaltaisesti eika asiak-
kaan etu toteutunut. Asiakkaan kanssa ei neuvoteltu eik& hantd kuultu asiassa ja asiakirjoissa oli
virheitd. Kielteinen p&atds ja ilman etuutta jddminen oli myos syy kantelun tekemiseen. Kun asia-

kas ei saanut tarvitsemaansa palvelua niin hanen fyysinen ja psyykkinen terveytensa vaarantui.

Marko Elovainio (2008, 2006) on myds nostanut tutkimuksissaan esiin saman asian. Elovainion
mukaan oikeudenmukaisuuden toteutumatta jadmiselld on vaikutusta ihmisten fyysiseen ja

psyykkiseen terveyteen. Han korostaa, ettd paatoksenteossa ja kohtelussa on kyse toisiin ihmisiin
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vaikuttamisesta, vallankdytosta ja arvovalinnoista. Hanen mukaansa ihmisilla on herkkyys huoma-

ta, milloin oikeudenmukaisuutta loukataan ja miksi toimintatavat ja kohtelu eivat ole asianmukaista.

Lasten huoltoa ja tapaamista koskevissa kanteluissa tyytyméattomyys liitettiin mm. siihen, etteivat
kantelijat kokeneen saaneensa heille kuuluvaa lakisaateistd palvelua. Asiakkaat olivat kyll& saaneet
heille kuuluvan palvelun, mutta ei heiddn mielestédan sellaisena kuin lait ja sdddokset edellyttivat.
Kanteluissa tyytymattomyys kohdistui siihen, ettei toiminta ollut avointa, siiné oli salailua, tietojen
vaaristelya tai asiakkaalle valehtelua tai tyontekijan toiminta oli epdoikeudenmukaista ja puolueel-
lista eik& asiakkaan etenkin lapsen etu toteutunut. Lasten huolto- ja tapaamisasioita koskevissa kan-
teluissa korostuivat erityisesti myos kantelun tekijoiden kokemukset tydntekijan taholta tulleesta
uhkailusta, kiristyksestd, painostuksesta. Tyytymattomyyttd heratti myos asioiden puutteellinen
selvittely seka virheelliset asiakirjat. Linna (2008, 48-52) ja Taskinen (2005, 190-202) ovat my6s
tutkimuksissaan kiinnittdneet huomiota siihen, ettd kokemukset oikeudenmukaisuudesta syntyvét
nimenomaan vuorovaikutustilanteissa ja néissa tilanteissa tulisi panostaa kohteliaisuuteen, arvos-
tukseen ja toisen osapuolen kunnioitukseen sekd olla rehellinen. Oikeudenmukaiseen kohteluun
tulisi aina sisdltyd myos keskinéisen arvostamisen, sallivuuden ja erilaisuuden elementteja. (Linna
2008, 48-52; Taskinen 2005, 190-202)

Vanhustenhuoltoa koskevissa kanteluissa suurin tyytyméattomyys kohdistui hoidon ja palvelun laa-
tuun. Asiakkaat olivat tyytymattomia myos palvelun jarjestamiseen ja toimintatapoihin ja siihen,
ettei toiminta ollut avointa ja tietoja salailtiin. Tyytymattomyys liitettiin myds vaaraan paikkaan
sijoittamiseen, henkil6kunnan riittdmattomyyteen ja henkilokunnan uupumiseen. Tyontekijén toi-
minta oli my6s vastuutonta ja asiakkaan fyysinen ja psyykkinen terveys vaarantui. Hoidon laadussa
ja resursseissa todetut puutteet ovat usein merkki taloudellisten resurssien riittdmattomyydesta.
Hoidon laatua ei voida saada asianmukaiseksi, jos henkil6kuntaa on liian vah&n ja se on uupunutta.
Kanteluista kavi ilmi, etté tastd oli seurauksena usein se, ettei paineen alla tyoskentelevé hoitohen-
kilostd pystynyt ottamaan vastuuta toiminnastaan. Tdméan niukkuuden ja resurssien puutteen on
aikaisemmissa tutkimuksissa todettu heikentdvan kansalaisten luottamusta sosiaalipalveluihin. Juuri
riittdmattomat resurssit aiheuttavat sen, ettei palveluja katsota pystyttavén tarjoamaan kaikille tar-

vitsijoille, vaan niit& saavat vain valikoidut tarvitsijat. (ks. Muuri 2008b, 196-216)

Kuntouttavan sosiaalityén kantelussa asiakkaan tyytymattomyys kohdistui ilman palvelu-
suunnitelmaa jddmiseen ja epdasianmukaiseen kohteluun. Asiakas ei ollut myoskaan tyytyvai-

nen péaatoksentekoprosessiin tai paatdksen siséltoon. Kantelussa kuvataan asiakkaan toykeéaa
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ja halventavaa kohtelua asiakkaan ”luukuttamisena.” Asioiden selvittely oli myds puutteellista ja
kuntouttavan sosiaalityon asiakas oli myos ja&nyt ilman palvelua, joka hénelle lakisaateisesti kuu-
lui. Tyytyméattomyys mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskevassa kantelussa kuvattiin
asiakkaan kohteluun liittyvana vapauden riistona seka pé&atoksen siséltoon liittyvana kielteisena
paatoksend. Palvelun huono laatu ja sen vaikutukset asiakkaan selviytymiseen on nostettu esiin
myo6s Kaskisaaren ja tutkimusryhmén (2010, 74-81) tutkimuksessa, jossa on todettu sen vaaranta-
van usein myos asiakkaan oikeuden ihmisarvoiseen elamaan. Myds Elovainion ja Kiviméen (2002,
470-472) mukaan epéoikeudenmukainen kohtelu heikentd4 itsetuntoa ja identiteettid ja on osoitus
arvostuksen puutteesta. Epdoikeudenmukaista ymparistod pidetdédn hallitsemattomana ja ennakoi-
mattomana, mik& vaatii jatkuvaa varuillaanoloa. Tdma taas kuluttaa ja nakertaa myonteista kasitysta

itsestadn ja omista kyvyistaan.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Tutkimusprosessi

Taman tutkimuksen tavoitteena oli etsid vastausta kysymykseen ’Mistéa tyytymattomyys sosiaali-
palvelujen ja toimeentulotuen palvelutapahtumassa syntyy?” Tutkimukseni tehtdvana oli kuvata
hallintokantelujen sisaltdé sosiaalipalvelujen asiakkaan nédkokulmasta ja selvittdd, mistd tyytymat-
tomyys palvelutapahtumassa ja ensi vaiheen paatoksenteossa syntyy ja mitka oikeudenmukaisuuden

periaatteet jadvat toteutumatta.

Tutkijana pyrin tuottamaan myos tietoa siitd, miten erilaiset tilastot ja rekisteriaineistot tuottavat
tietoa sosiaalipalvelujen asiakkaista ja asettavat heidéat tiettyyn kategoriaan, tutkimatta sen enempaa
asioiden taustoja. Tiedon tuotantoa hallitsevat erilaiset tunnusluvut ja havaintoyksikot, joilla sitten
kuvataan sosiaalipalvelujen asiakkaita etaaltd kapea-alaisesti ja joista sitten tehddadn johtopaatoksia
asioiden tilasta. Kenellek&an ei muodostu kokonaiskasitysta siitd moninaisuudesta, jota néihin re-

Kisteriaineistoihin sisaltyy.

Tutkimukseni jakautui tilastolliseen ja laadulliseen osuuteen. Tilastollisessa osuudessa pyrin 10yté-
madan vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Millaisia ovat kantelun taustatekijat? Miten kantelut ja-
kautuvat alueellisesti ja eri sosiaalipalvelujen kesken? Mista tyytyméattomyys syntyy? Syyt? Laadul-
lisessa osuudessa tarkastelin tyytymattomyytta diskursiivisena kategoriana. Menetelménd kéytin
kategoria-analyysid. Pyrin loytdmaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Millaisia ovat kategoriat
sosiaalipalvelujen kontekstissa? Millaisia ovat tyytymattdmyyden kategoriat sosiaalipalvelujen kan-

teluissa?

Tutkimukseni aineistoina toimivat Lansi- Suomen ldaninhallituksen kanteluaineistot. Tutkin L&nsi-
Suomen l&é&ninhallituksessa vuosina 2007 ja 2008 ratkaistujen kantelujen asiakirjoja ja niista asia-
kirjahallintajarjestelmaan (ASSI) tehtyja merkintdja. Aineistona oli 498 kantelua, jotka oli tehty
Pirkanmaan, Keski-Suomen, Varsinais-Suomen, Satakunnan, Eteld-Pohjanmaan, Pohjanmaan ja
Keski-Pohjanmaan maakuntien alueella. Tilastollisen aineiston kasittelyssa ja analysoinnissa kaytin
SPSS-ohjelmaa. Tilastollisen analyysin avulla pystyin paikantamaan ne kantelut, jotka sisdlsivat

tutkimukseni viitekehykseen, oikeudenmukaisuuden toteutumiseen liittyvia tekijoita.
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Tutkimukseni laadullinen aineisto koostui tilastollisen aineiston kautta poimituista sosiaalipalveluja
koskevista kantelukirjeistd. Laadulliseen aineistoon oli valikoitunut tilastollisen analyysin perusteel-
la niit4 sosiaalipalvelujen kanteluja, joihin kanteluja eniten kohdistui. Tutkimuksen laadullisen ai-

neiston analysoinnissa kaytin kategoria-analyysia.

Laadullisessa osuudessa aineistona toimi 30 kantelukirjettd, jotka rajasin koskemaan nykyisen L&n-
si- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston aluetta. Aineiston rajauksen perusteena oli aineiston pieni,
rajattu koko (30 kantelukirjettd), sen parempi saatavuus ja tulosten suurempi hyédynnettévyys Lan-

si- ja Sis&-Suomen aluehallintoviraston alueella.

Kantelut liittyivat kuntien sosiaalihuollon palveluihin ja niitd koskevaan paatoksentekoon. Tassé
tutkimuksessa kaytin aineistona ainoastaan kanteluja ja niista tehtyja asiakirjamerkint6ja enké siis
kanteluihin liittyvia selvityksig, vastineita tai kantelupaatoksia. Tutkimukseni ndkokulma oli asiak-

kaan ndkokulma ja tarkastelussa olivat erityisesti h&dnen subjektiiviset kokemuksensa.

Tutkimukseni tilastolliset tulokset osoittivat, ettd asiahallintajérjestelmén perusteella kantelun syyk-
si muodostui palvelun jarjestamiseen liittyvien tekijoiden lisaksi useimmiten paatoksen sisélto. Yl-
lapitdmamme tilastot ja rekisterit antavat kapeamman ja yksipuolisemman kuvan sosiaalipalvelujen
asiakkaan todellisuudesta ja yksittaisen kantelun kasittelijain muodostama kuva ja& usein vieldkin
suppeammaksi. Tarkastellessamme tutkimuksen tilastollisia tutkimustuloksia, taytyy tarkastelussa
ottaa huomioon aineiston asettamat reunaehdot ja erityisesti se, etteivat kaikista kanteluista tehdyt
merkinnat olleet tasalaatuisia ja yht& informatiivisia. Kuvaan tarkemmin tutkimukseni luotettavuut-

ta seuraavassa alaluvussa.

Tilastollisten tulosten perusteella voidaan péatelld, ettd suurimmat syyt tyytymattomyyteen sosiaali-
palveluissa olivat palvelujen jarjestamiseen tai toimintatapoihin liittyvid, paatoksen sisaltoon ja hoi-
don laatuun sek& hallintomenettelyyn ja p&atosprosessin oikeudenmukaisuuteen liittyvia syitd. Li-
saksi tyytymattomyyttd aiheuttivat asiakkaan huono kohtelu ja vuorovaikutustilanteen ongelmat.
Tilastollisen analyysin perusteella voidaan paatella, ettd Assi-jarjestelméan tehdyt kirjaukset antavat
vain suuntaviivoja sille, mik& motivoi asiakasta tekemaan kantelun. Niin kuin olen jo aikaisemmin
todennut, voidaan ndisté asiakirjahallintajérjestelmaésta otetuista tulosteista saada vain pintaraapaisu
siitd, mit4 kantelu todellisuudessa sisaltdd. Asiakirjajarjestelmaan Kirjataan vain ”pééasia” ja kante-

lun todellinen syy voi ollakin joku aivan muu.
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Tilastollisen ja laadullisen aineiston analyysin tuloksien erilaisuus on hyvé osoitus molempien tut-

kimusmenetelmien tarpeellisuudesta. Ne tdydentdvat hyvin toisiaan.

Kantelujen tarkempi tarkastelu laadullisin menetelmin osoitti, ettd tyytyméattomyys kohdistui eniten
hallintomenettelyyn ja paatosprosessin oikeudenmukaisuuteen, seuraavaksi palvelun jarjestamiseen
liittyviin tekijoihin ja kolmanneksi asiakkaan huonoon kohteluun. Hoidon laatuun liittyvat tyyty-
mattdmyyden syyt kategorioituivat neljanneksi eniten laadullisessa tarkastelussa. Yllattavin tulos
oli se, ettd paatoksen sisaltoon liittyvad tyytymattomyyttd esiintyi kaikkein vahiten laadullisessa

aineistossa.

Tutkimustuloksista voidaan tehdd johtop&d&tos, jonka mukaan tyytymattomyys sosiaalipalveluihin
liittyy erityisesti palvelujen jarjestamiseen ja toimintatapoihin, hallintomenettelyyn ja paatdspro-
sessin oikeudenmukaisuuteen, hoidon laatuun ja resursseihin sek& asiakkaan kohteluun ja vuoro-

vaikutustilanteen ongelmiin.

Verrattaessa tutkimustuloksia oikeudenmukaisuuden periaatteisiin kavi ilmi, ettd tilastollisen ana-
lyysin perusteella kolme eniten tyytymattomyytta herattanyttd syyta liittyivat sekd jakavaan etta
menettelytapojen oikeudenmukaisuuteen. Laadullisen aineiston tuloksista voidaan taas péatelld, etta
kolme eniten tyytymattomyytta herattéaneet syyt liittyivat nimenomaan menettelytapojen oikeuden-

mukaisuuteen, jakavaan oikeudenmukaisuuteen sek& vuorovaikutuksen oikeuden-mukaisuuteen.
Sosiaalipalvelujérjestelmén uudistaminen ja kehittdminen edellyttdd paneutumista naihin asioihin ja
huolehtimista etenkin menettelytapojen ja vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden toteutumisesta.

Vuorovaikutustaitojen ja hallintomenettelyllisen osaamisen kehittdminen asia, johon voimme vai-

kuttaa paremmin kuin jakavan oikeudenmukaisuuden reunaehtoihin.

6.2 Tutkimusprosessin arviointia

Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimukseni tarkoituksena oli 16yt&a syy siihen, mika saa sosiaalipalvelujen asiakkaiden tekemaan

kantelun. Tutkimusaineistona kantelujen asiakirjahallintajarjestelméan tehdyt kirjaukset ja
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varsinaiset kantelukirjeet muodostivat ainutlaatuiset ja mielenkiintoiset aineistot. Tutkimuksen tar-
koituksena oli kuvata ndita kantelun syita eika niink&&n tehda yleistyksid. Jokainen kantelu perustui
henkilokohtaiseen kokemukseen, johon vaikuttivat monet taustatekijat. Padsemme tutkimukseni
tulosten kautta vain kurkistamaan rajatusti niihin syihin, jotka koskivat nimenomaan néitd kanteluun
liittyvid tekijoita ja jotka olivat motivoineet heitd prosessin kayntiin laittamiseen. Tutkimukseni
tilastollinen osuus muodosti perustan laadulliselle tutkimusosiolle. Nama kaksi tutkimusotetta tay-
densivét hyvin toisiaan. Koska tutkimukseni on tehty kahta eri tutkimusmenetelmaa kéyttden, olen
pyrkinyt tutkimukseni raportoinnissa pysyméaan perustasolla ja esimerkiksi tilastollinen osuudessa
esittdméan vain tutkimuskysymysten kannalta oleelliset asiat siten, ettei tyoni sivumaara muodostu

lilan suureksi.

Tutkimukseni tilastollisessa osuudessa pyrin mahdollisimman suureen luotettavuuteen aineiston
késittelyssa. Perusjoukoksi otin kaikki vuonna 2007 ja 2008 ratkaistut kantelut, joista oli kirjaukset
tehty ASSI jarjestelméén. Olin poistanut ne jarjestelmdan tehdyt kirjaukset, joita ei voinut maéritel-
14 kanteluiksi ja joita ei ole ké&sitelty kanteluna. Kantelujen maara oli yhteensé 498 kappaletta ja ne
olivat kaikki Lansi-Suomen l&é&ninhallituksen alueelta. Tutkimukseni perusjoukko edusti kattavasti

tutkimukseni kohderyhméa ja oli riittdvan suuri.

Olen pyrkinyt tutkimustydssani mahdollisimman puolueettomaan ja rehelliseen asioiden tarkaste-
luun. Aineiston syottamisessd, muuttujien valinnassa ja luokittelussa olen pyrkinyt noudattamaan
annettuja ohjeistuksia. Olen l&pikaynyt aineiston useaan kertaan ja pyrkinyt poistamaan siitd kaikki
mahdolliset virheet. Luokittelussa mm. kuntamuuttujien kohdalla téytyi erityisesti huomioida se,
etta vuosien 2008-2009 vélisend aikana tapahtui kuntaliitoksia, jotka vaikuttivat myds kuntien ko-
koluokituksiin. Tilastollisen aineiston avulla olen pyrkinyt saamaan vastauksia esittdmiini tutki-
muskysymyksiin ja olen siind mielestani onnistunut. Tutkimuksen patevyys (validiteetti) muodos-
tuu nimenomaan siitg, ettd tutkimus mittaa juuri sita, mitd sen oli tarkoitus mitatakin. Ellei tutkijalla
ole tarkkaa ja tasmallist4 tavoitetta, han saattaa helposti tutkia véaria asioita. Myos tutkimuksen
hyvé reabiliteetti edellyttdd tulosten tarkkuutta. Ne eivét voi sattumanvaraisia, vaan niiden tulee

olla kenen tahansa, koska tahansa toistettavissa olevia. (Heikkila 2008, 29-31.)

Tilastollisen osuuden validiutta ja reabiliteettia arvioitaessa on kuitenkin otettava huomioon kaésit-
teiden ja muuttujien tarkka maarittely. Tamén tutkimuksen patevyyttd (validiutta) arvioitaessa on
otettava huomioon seuraavat seikat. Tilastollista aineistoa késiteltdessa kavi ilmi, etta asiakirjahal-

lintajarjestelman kirjaukset olivat hyvin Kirjavia. Merkintdja olivat tehneet useat eri ihmiset ja
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esimerkiksi kantelun kuvaukset vaihtelivat suuresti. Osassa kanteluissa puhuttiin yleisesti palvelun
jarjestamisestd, ilman tarkempaa asian avausta ja siksi otin yhdeksi kasitteeksi palvelun jarjestami-
sessé olleet ongelmat. Tutkijana en voinut tietdd, oliko kantelun sisaltd jotain sellaista, jonka olisin
voinut sijoittaa johonkin muuhunkin luokkaan. Koin joutuvani tekemé&én tilanteessa osittain tulkin-
toja, jotka ehk& heikensivat tutkimuksen luotettavuutta tai vaativat tutkimuksen lukijalta kriittista

lukutapaa.

Erityisesti validiteetin ja reabiliteetin kasitteiden kayttda on kritisoitu laadullisen tutkimuksen yh-
teydessd, koska niiden on katsottu vastaavan l&hinna vain tilastollisen tutkimuksen tarpeita. Sen
sijaan laadullisen tutkimuksen yhteydessd puhutaan usein laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnista. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 133-134.)

Tutkimukseni laadullisessa osuudessa olivat tutkimuskohteena 30 eri sosiaalipalveluja koskevaa
kantelukirjettd. Laadulliselle tutkimukselle on ominaista, ettei aineiston analyysivaihetta ja luotet-
tavuuden arviointia voi erottaa toisistaan niin jyrkasti kuin tilastollisessa tutkimuksessa. Tamé antaa
mahdollisuuden kulkea vapaammin aineiston analyysin, tehtyjen tulkintojen ja tutkimustekstin va-
lilla. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa, asetetaan erittdin suuri painoarvo tutki-
musprosessin luotettavuudelle ja tutkijalle itselleen. Tutkija joutuu menemé&an enemman henkil6-
kohtaisemmalle tasolle ja pohtimaan asioita, emmeh&n voi puhua t&ssd tapauksessa asioiden oikein
mittaamisesta. (Eskola & Suoranta 2008, 208-210.)

Laadullista tutkimusta arvioitaessa puhutaan usein tutkimuksen uskottavuudesta, tutkimustulosten
siirrettdvyydestd, varmuudesta ja vahvistuvuudesta. (Eskola & Suoranta 2008, 211-212) Téssa tut-
kimuksessa en ole pystynyt tutkimukseni uskottavuutta kasitteellistyksien ja tulkintojen osalta var-
mistamaan kantelujen tekijoiltd. Jonkinlaisia suuntaviivoja varovaisesta tulosten yleistettavyydesté
voidaan kuitenkin tehdd, mikali otetaan huomioon tietyt reunaehdot. Uskon, ettd tutkimustulokset
vahvistuvat ja saavat tukea aikaisemmin tehdyista ilmi6ta sivuavista tutkimuksista. (ks. Tuomi &
Sarajarvi 2002, 136-137.)

Laadullisen aineiston koko ja riittavyys oli mielestani tah&n tutkimukseen kohdallaan. Niin kuin jo
mainitsin aiemmin, voin vain todeta, ettd laadullinen aineisto avasi pienen ikkunan sosiaalipalvelu-
jen maailmaan ja vuorovaikutustilanteisiin. Aineiston kylld&ntymiseen en ndin pienelld aineistolla
paassyt, mutta selkedsti oli nahtévissa ne asiat, jotka toistuivat 1&hes samanlaisina eri sosiaalipalve-
luissa. (ks. Eskola & Suoranta 2002, 62—63.)
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Aineiston merkittdvyys on mielestani toteen ndytetty ndiden 30 kantelijan subjektiivisen kokemuk-
sen tuotoksena, eikd sen merkittavyytta siind mielessé voine kyseenalaistaa. Ndiden sosiaalipalvelu-
jen asiakkaiden tekstit taytyy suhteuttaa heidan yhteiskunnalliseen positioonsa ja vallitsevaan kon-
tekstiin. Joka tapauksessa tekstit ovat syntyneet asiakaslahtoisesti ilman tutkijan mahdollista vaiku-
tusta. Tassd tutkimuksessa on erityisen tarkedd huomata se, etté tutkitut dokumentit kertovat asiasta
vain yhden ndkdkulman, yhden totuuden, koska en kasittele kanteluja koskevia selvityksig, vastinei-
ta ja kantelupaatoksia. Pyrin siis rakentamaan tietoisesti vain ndkodalaa sosiaalipalvelujen ja toi-
meentulotuen asiakkaiden arkeen, kyseenalaistamatta heiddn kokemuksensa oikeellisuutta tai objek-
titvisuutta. ( ks. Makela 1992, 47-55.)

Aineiston koko asettaa tietenkin yleistysten tekemiselle omat reunaehtonsa. Analyysin kattavuudel-
la tarkoitetaan sitg, etteivat tulkinnat perustu vain satunnaisiin poimintoihin aineistosta. Olenkin
valinnut analyysimenetelméksi kategoria-analyysin, jonka avulla pystyn saamaan aineistosta esiin
konkreettisesti eri asioita koskevia mainintoja, eivatkd analyysin tulokset perustu yksittéisiin poi-
mintoihin. T&std johtuen myos aineiston analyysi on toistettavissa ja samat asiat 10ydettévissa myos

toisen tutkijan toimesta kasiteltdesséd samoja kantelukirjeita. ( ks. Mékela 1992, 47-55.)

Taman tutkimuksen laadullisen aineiston luotettavuutta arvioitaessa tai yleistyksié tehtdessa tulee
lukijan ottaa huomioon seuraavat asiat. Puhuttaessa tyytymattomyyden syistg, ei voida yleistaa tyy-
tymattomyyden kohdistuvan sosiaalityontekijoiden ammattiryhméén vaan on otettava huomioon,
ettd kanteluissa esiintyi eri ammattikuntien edustajia; sosiaalityontekijoitd, lastenvalvojia, sosiaa-
liohjaajia, etuuskasittelijoitd, l&hihoitajia ja sairaanhoitajia. Suuressa osassa kanteluista ei kaynyt
ilmi, minka koulutuksen saaneen henkilon kanssa asiakas asioi. Samoin kanteluista ei kaynyt selvil-
le se, oliko kyseessa sosiaali- tai terveydenhuollon koulutuksen saanut henkil6 vai esimerkiksi kou-
luttamaton, muodollisesti epapéatevé sijainen. Tassa kohdassa on hyvd muistaa myos se, ettd nako-
kulman kantelun syihin esittdd ainoastaan asiakas. Muilla osapuolilla ei ole mahdollisuutta puolus-

tautua tai esittdd omaa nakemystaan.

Tutkimuksen etiikka

Jos tutkija tunnistaa eettisten kysymysten problematiikan, niin han todenndkoisesti tekee myos eet-
tisesti asiallista tutkimusta. (Eskola & Suoranta 2002, 52) Tutkimuksen eettiset kysymykset nouse-
vat erityisen tarkeiksi sosiaalihuoltoon kohdistuvien tutkimusten kohdalla. Kyseessédhan on erittdin

salassa pidettavien asiakirjojen ja tietojen kayttdminen tutkimustarkoituksessa. Pelkdstéén eettisten
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ohjeiden huomioiminen ei yksin riitd vaan tutkimuksen tekijaa velvoittaa myos lainsaaddnnon aset-
tamat reunaehdot mm. henkil6tietolaki. Sen 38:n mukaan "henkil6tiedolla tarkoitetaan kaikenlaista
luonnollista henkil6a taikka hanen ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan kuvaavia merkint¢ja, jot-
ka voidaan tunnistaa hanta tai hanen perhettaéan tai hanen kanssaan yhteisessa taloudessa elavia
koskeviksi.” Omat velvoitteensa asettaa myos tieteen avoimuuden, testattavuuden ja koeteltavuuden
periaate. (Kuula 2006, 14-16; Henkilotietolaki 22.4.1999/523, ks. Kuusisto-Niemi, Rissanen &
Saranto 2011, 257-270)

Eskolan ja Suorannan (2002, 52) mukaan jokainen tutkimus siséltdd monia paatoksid, joissa tutki-
muksen eettiset kysymykset tulevat pohdittavaksi ja asettavat tutkijan erilaisten ratkaisuvaihtoehto-
jen eteen. Aloittaessani tutkimusta tein ehk& isoimman eettisen ratkaisun valitessani tutkimusai-
neistoksi kanteluihin liittyvét asiakirjamerkinnat ja kantelukirjeet. Toinen suuri p&atds oli paatos
pyytaa lupa aineiston kasittelyyn vain julkiselta rekisterinpitdjalta, ei itse kantelun tekijoiltd. Taméa
paatos asetti minut monien eettisesti Kiperien kysymysten eteen ja vaikutti moneen tutkimusproses-

sini vaiheeseen.

Kestava tutkimusetiikka edellyttdd tutkimusaineistojen asianmukaista keruuta, késittelya ja arkis-
tointia seka tutkittavien ihmisarvon ja itsemadradmisoikeuden kunnioittamista sekd tutkimuksesta
aiheutuvan vahingon valttamistd. Se, miksi en ladhtenyt pyytdmaan kantelun tekijoilta lupaa tutki-
mukselleni, perustui siihen, etten ndhnyt asiakkaan edun mukaisena sitg, ettd he uudelleen joutuisi-
vat pohtimaan omaan kanteluunsa liittyvia asioita ja kasittelemaan uudelleen ehké ristiriitaisiakin
tunteita. Monelle asianomaiselle olisi saattanut tuottaa hyvinkin suurta ahdistusta asian esiin nosta-

minen heti paatoksenteon jalkeen, vaikka he tutkimusluvan ehka olisivat minulle antaneet.

Kantelun tekeminen vaatii sosiaalipalvelujen asiakkaalta aktiivisuutta ja sen tekemiseen on kuiten-
kin usein aika korkea kynnys. Tdssa kohdassa jouduin nimenomaan arvioimaan sit4, onko téllaisen
tutkimukseni mukanaan tuoma lisd niin arvokas, ettd se oikeuttaisi minut puuttumaan asianomaisten
yksityisyyteen. Tutkimukseni koski kuitenkin niin sanottuja valmiita aineistoja, kanteludokumentte-
ja, eik& sen kannalta ollut oleellista nostaa esiin joitain henkil6ihin liittyvid kysymyksid. Kiinnosta-
vin asia tutkimukseni kannalta oli kuitenkin yleisella tasolla 16yt&& vastaus siihen, mitka tekijat saa-

vat sosiaalipalvelujen asiakkaan tekeméaén kantelun.

Toimin L&nsi- ja Sisd&-Suomen aluehallintovirastossa sosiaalihuollon ylitarkastajana ja oma asemani

ja tyoni aluehallintoviraston organisaatiossa edellyttad vaitiolovelvollisuutta ja salassapitoa. Luvan
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tutkimuksen tekemiseen pyysin tutkimuksen alkuvaiheessa vuonna 2008 144nin sosiaalineuvos Pek-
ka Paaterolta. Henkildiden vaihtuessa keskustelin asiasta myos Pekka Paateron seuraajan sosiaali- ja
terveydenhuollon osastopéallikon Sakari Suomisen kanssa ja myohemmin siirryttdessé aluehallin-
tovirastoon my0s Peruspalvelut, Oikeusturva- ja Luvat (POL)- vastuualueen johtajan Heikki Siirilan
kanssa. (liite 4.)

Aluehallintovirastoon siirryttéessé ja Lansi- Suomen l&&ninhallituksen jakautuessa kahtia, olin tut-
kimuksessani siind vaiheessa, etté aloitin laadullisen aineiston hankinnan. Tuolloin rajasin laadulli-
sen aineistoni koskemaan vain nykyisen L&nsi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston aluetta. Aineis-
ton rajauksen perusteena oli yksinkertaisesti aineiston rajattu koko (30 kantelukirjettd), sen parempi

saatavuus ja tulosten parempi hyddynnettéavyys Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston alueella.

Paatokseni pitaa tutkimus niin yleisella tasolla, ettei kantelujen tekijoilté tarvitse pyytéé tutkimuslu-
paa asetti tiukkoja reunaehtoja tutkimusprosessin eettisesti kestavalle lapiviemiselle. Tilastollisessa
osuudessa tunnistetietojen haivyttaminen oli yksinkertaista jo aineistoni koon puolesta (489 kante-
lumerkintdd). Kantelut koskivat liséksi niin suurta aluetta; Varsinais-Suomen, Satakunnan, Pirkan-
maan, Keski-Suomen, Pohjanmaan, Eteld-Pohjanmaan sekd Keski-Pohjanmaan maakuntia, etta yk-
sittdisen kantelun tunnistaminen oli mahdotonta. Lisaksi olen tilastollisessa osuudessa valinnut
muuttujien tasoksi muun muassa kuntakoon ja alueen. My0s sosiaalipalveluja koskevat muuttujat
on laadittu niin yleisella tasolla ja anonyymisoinnissa on k&ytetty muuttujien arvojen uudelleen luo-

kittelua niin, ettd asianomaisen kantelun tekijan yksityisyys ei ole vaarantunut.

Tutkimusta tehdessani olen numeroimalla identifioinut kantelumerkinnét ja operoinut niiden avulla
SPSS-ohjelmassa. Asiakirjatulosteita olen sdilyttdnyt asianmukaisesti niin, ettei niitd ole padssyt
kukaan ulkopuolinen lukemaan. Ne ovat kuitenkin olleet saatavilla mahdollisesti tehtavia aineiston
tarkistuksia varten. Kun tutkimus on valmis, hdvitén asiakirjakopiot asianmukaisesti tyopaikallani
Léansi- ja Sis&-Suomen aluehallintovirastossa. Alkuperdiset asiakirjat sdilyvat Lansi-Suomen laanin-

hallituksen asiakirjoille varatuissa arkistoissa laissa saadetyt ajat.

Paatoksellani olla kysymétta lupaa kantelun tekijoiltd on ollut suurempi vaikutus tutkimukseni
laadulliseen osuuteen. Se on maarittdnyt esimerkiksi analyysimenetelman valintaani. En ole tut-
kimuksessani pystynyt kayttdméaan kokonaisia lauseita suorina lainauksina kantelukirjeista enka
siten hyddyntamaan sisallonanalyysissé kaytettyja perinteisid menetelmid. Tastd johtuen valitsin

analyysimenetelmaksi laadullisessa osiossa kategoria-analyysin. Sen avulla pystyn héivyttdmaan
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kantelujen tekijoiden tunnistetiedot. Olen kayttanyt tutkimuksessani yksittaisia lainattuja sanoja tai
korkeintaan muutaman sanan asiakokonaisuuksia, joista ei ole voinut tunnistaa ketéan tai joita ei ole

voinut yhdistdd mihinkaan yksittaiseen kanteluun.

Kategoria-analyysié kayttamalla sain vastaukset tutkimuskysymyksiini ja samalla pystyin tarkaste-
lemaan asioiden painotuksia laskemalla asiakkaiden ja mainintojen mééria ja esittdmaan kuvauksen
kanteluihin johtaneista syista sosiaalipalveluissa. Aivan samoin kuin tilastollisessa osuudessa, olen
numeroinut kantelukirjeet ja ndin haivyttanyt pois muut tunnistetiedot; henkilon nimet ja diaarinu-
merot. Tutkimuksen valmistuttua myods laadullinen aineisto, kopiot asiakirjoista havitetaan asian-

mukaisesti Lansi- ja Sis&-Suomen aluehallintovirastossa.

Yhteenvetona voin todeta, ettd olen tutkimustydssani pyrkinyt noudattamaan rehellisyytta, yleista
huolellisuutta ja tarkkuutta tulosten tallentamisessa ja esittdmisessa seka niiden arvioinnissa. Kante-
lujen tekijat eivat ole tutkimusjulkaisusta tunnistettavissa. Liséksi k&yttamani tiedonhankinta ja tut-
kimus- seké arviointimenetelmat ovat olleet tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaiset. Tutkimuk-
sen suunnittelu, toteutus ja raportointi on tehty tieteellisille tiedolle asetettujen vaatimusten mukaan.
(ks. Kuula 2006, 34-35.)

6.3 Tulosten pohdinta ja merkitys

Olen yhdistanyt tassé tutkimuksessa monitieteisesti hallintotieteellistd, oikeustieteellista ja sosiaali-
tieteellista tutkimusperinnettd ja osaamista. Tutkimuksen tulokset avaavat rajatun aineiston pohjalta
pienen nakokulman sosiaalipalvelujen ja toimeentulotuen asiakkaiden maailmaan. Ne kertovat sosi-
aalipalvelujarjestelmén heikoista kohdista. LOysin tutkimustuloksista vastaukset tutkimuskysymyk-
siini. Tilastollisen analyysin kautta saadut tulokset syventyivéat laadullisessa analyysissa ja nostivat
esiin moniulotteisen tiedonkeruun merkityksen. Pelkka tilastollinen analyysi olisi jattanyt koko-
naiskuvan liian suppeaksi, sill4 vasta laadullisessa analyysissa paastiin tarkastelemaan asioita syval-

lisemmin.

Tilastollisen analyysin perusteella tuloksista nousi esiin jakavan oikeudenmukaisuuden ja menette-
Iytapojen oikeudenmukaisuuden periaatteiden toteutumatta jad&minen. Asiakirjajarjestelméén teh-

dyistd merkinndistd ei noussut niinkdan esiin asiakkaan kohteluun liittyvéa tyytyméattomyytta ja
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siten naytti, ettei puutteita esiintynyt vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuudessa. Laadullisen ai-
neiston tuloksista taas kavi ilmi, ettd suurin tyytymattomyys aiheutui erityisesti siitd, ettd menettely-
tapojen oikeudenmukaisuus jai toteutumatta. Toinen yleisimmin toteutumatta jaanyt oikeudenmu-
kaisuuden periaate liittyi jakavaan oikeudenmukaisuuteen. Kolmanneksi eniten nousi esiin asiak-
kaan kohteluun liittyvia tyytyméattomyyden syitd. Ne liittyvat selkedsti sek& vuorovaikutuksen etta

joissain tapauksissa my6s menettelytapojen oikeudenmukaisuuteen.

Etujen jakaminen asiakkaille on noussut sosiaalipalveluissa keskioon ja jattanyt taka-alalle keskus-
telun siitd, mik& on palvelujen laatu sosiaalipalvelujen ja toimeentulotuen asiakastydssd. Osoittaako
tdmén tutkimuksen pieni laadullinen tutkimusaineisto ja siitd saadut tulokset sen, ettd tarvitsemme
monipuolisempaa tietoa palvelujarjestelmamme arvioimiseksi ja kehittdmiseksi. Sakari Hannisen
ym. (2005, 3-5) sanoin voi todeta, ettd yhteiskunnan hallinta nojaa erééanlaisen "virallisen tiedon”
varaan. Kun sosiaalipalvelujen toimivuutta kartoitetaan, lopputulos riippuu olennaisesti siité, kenen
antamiin vastauksiin péaattely nojaa. Tarvitsemme vastatietoa voidaksemme kyseenalaistaa vakiin-
tuneita nakemyksia ja oletuksia, niiden asettamia ehtoja ja kehyksia tiedonmuodostukselle. Samalla
voimme horjuttaa tiedon itsestadnselvyyksid, paljastaa siséisia ristiriitoja ja saada tilaa vaihtoehtoi-

sille ndkemyksille.

Tutkijan vapaudella haluan nostaa esiin kaksi mielestani merkittavinta asiaa tutkimustuloksista.
Ensimmaiseksi haluan puhua tutkimukseni esiin nostamasta yleisen tason ongelmasta, joka liittyy
moniulotteisen tiedon kerd&miseen ja hyddyntdmiseen sosiaalipalvelujarjestelman kehittdmisessa.
Toisena nostan esiin tutkimusanalyysin kautta saatuja vastauksia varsinaiseen kokoavaan tutkimus-
kysymykseeni; Misté tyytyméattomyys sosiaalipalvelujen palvelutapahtumassa syntyy. Tutkimukse-
ni tulokset nostivat esiin mielenkiintoisia asioita asiakkaiden tyytymattomyyden syista. Tietoa kan-
telujen taustoista kantelujen syistd seka alueellisesti ettd sosiaalipalveluittain tarkasteltuna, 16ytyy

tarkemmin tulosluvusta.

Ensimmaiseksi haluan nostaa esiin sen, miten kantelujen syyt nayttaytyivét eri tutkimusmenetelmi-
en vélitykselld. Paatokseni tuottaa tieteellista tietoa kahdella toisistaan poikkeavalla tutkimusmene-
telmalld, kahdesta erilaisesta aineistosta, muodostui tulosten kulmakiveksi. Totesin jo tutkimusase-
telmaa kuvatessani, etté tilastollinen ja laadullinen tutkimusmenetelmé eivét ole toisiaan poissulke-
via valineitd, vaan ennen kaikkea toisiaan taydentdvid. Tutkimuksen johtop&&tosvaiheessa totean
viel&kin painokkaammin, ettd yksiulotteisen viranomaistiedon tuottaminen ei yksin riité, vaan tarvi-

taan my0s moniulotteisempaa tietoa, jota saamme palvelujen kéayttajilta.
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Haluan erityisesti korostaa, kuinka tarke&d& on saada nimenomaan “toista tietoa”, tietoa asiakkaiden
kokemuksista ja ndkokulmista. T&mén tiedon saaminen edellyttdd meiltd kuitenkin, ettd annamme

sosiaalipalvelujen asiakkaille subjektin asema ja kuuntelemme heita.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd kanteluihin on olemassa useita syitd ja yhden syyn kirjaaminen
asiakirjarekisteriin tai kantelutilastoihin ei vield anna kokonaiskuvaa sosiaalipalveluja koskevan
ongelman laadusta. Kielteisestd paatoksestd tehty kantelu saattaa sisaltdd puutteita varsinaisessa
paatoksentekoprosessissa tai jopa vakavia ongelmia vuorovaikutuksessa tyontekijan kanssa. Tut-
kimukseni teoriaosuudessa on todettu, ettd oikeudenmukainen menettely; vaikutusmahdollisuudet ja
oman &&nensa kuuluville saaminen, edesauttavat hyvaksymé&an asianomaisen kannalta huononkin

lopputuloksen.

Tilastollinen analyysi piirsi kuvan asiakkaiden todellisuudesta, jossa tyytymattomyyden syiksi nou-
sivat palvelun jarjestamiseen ja paatoksen sisaltoon liittyvat tekijat. Hallintomenettelyyn ja asiak-
kaan kohteluun liittyvat puutteet jaivat taka-alalle. Toki voidaan ajatella, ettd palvelun jarjestami-
seen ja toimintatapoihin liittyvat asiat voivat osin sisaltdd myos hallintomenettelya ja paatoksente-
koa koskevia asioita. Kuitenkin itse jain miettimaan p&atoksen siséllon vahvaa asemaan rekisteriai-

neistosta poimituissa tyytyméattomyyden syissa.

Laadullisen analyysin avulla syvaluodatut tulokset taas nostivat esiin sosiaalipalveluissa tydskente-
levien tyontekijoiden osaamattomuuden hallintomenettelyn perusasioissa. My0s asiakkaan kohte-
luun liittyvat asiat nousivat vékevasti esiin kanteluteksteista. Tutkijana minulle jai usean kantelun
kohdalla kuva h&mmentyneesté asiakkaasta, joka ei ihan oikeasti voinut ymmartad, miksi hanta ndin
kohdellaan. Varsinkin kun odotukset palvelun suhteen olivat olleet aivan toisenlaiset. Kyseessa oli-
vat useassa tapauksessa ihmiselaman tarkeimmat asiat; jokapdivainen toimeentulo, laadukas hoito

tai lapsen huoltajuus.

Sen, minka tilastollinen aineisto osoitti, olisi helppo ohittaa ja ajatella, ettei meill& ole keinoja sii-
hen, jos asiakas ei taytd palvelun saamisen kriteereja ja saa kielteisen paatoksen. Asiakas voi olla
tyytymaton, mutta sddnnot ovat saantdja. Laadullisella tutkimusotteella esiin nousi kuitenkin asioi-
ta, joihin me voisimme ihan oikeasti vaikuttaa, kuten esimerkiksi tyontekijoiden hallintomenettelyl-
linen osaaminen tai vuorovaikutustaidot. Onko ndin, ettd viranomaistieto tayttda viranomaisen tyol-
le asetetut vaatimukset, se osoittaa tehdyn tyon, vaikka jaa kylmaksi ja etddlle ihmisestd ja sosiaali-

palvelujen asiakkaasta. Se ei kuvaa asiakkaan arkitodellisuutta. Kun tarkennamme otettamme niin,
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ettd asiakkaan &ani nousee esiin, emme pidé sité yhta totena kuin tilastollista viranomaistietoa tai

emme halua edes ottaa siita selvaa.

Sosiaalipalvelujarjestelmén kaytanndn toteutus vaatii jatkuvaa kehittamistd, silla palvelut, asiakkaat
ja tarpeet muuttuvat. Tall4 hetkelld en pysty paikantamaan, kuka on vastuussa jarjestelman heikko-
jen kohtien tunnistamisesta ja kenelle tdmé kehittdmisen kokonaisndkemys jarjestelmédssa asettuu.
Kenell& on se tarvittava moniulotteinen tieto, jota kehittdmistyossa tarvitaan, vai onko sitd kenella-
k&an? Tutkimuksen aikana ymmarsin, ettd jos kehittdmistyd ja heikkojen kohtien paikantaminen
perustuu ainoastaan tilastolliseen tietoon, olemme jo ldhtokohtaisesti vaarilla jaljilla eikd meilld

nain ole oikeita valineité toimia, vaan "haukumme vaaraa puuta”.

Tassa tutkimuksessa kaytetty tutkimusaineisto on ajalta ennen organisaatiomuutosta ja aluehallinto-
virastojen syntymistd. Aluehallintovirastoissa on télla hetkelld kaytossé valtakunnallinen VALDA-
jarjestelma (dokumentinhallinta ja arkistointi) sek& uudet Valviran tilastointilomakkeet, jotka kos-
kevat sosiaalihuollon valvontaa; kanteluja ja muita valvonta-asioita. Asioissa on menty eteenpain,
mutta edelleenkin tilastoinnissa ja rekisterdintimenetelmissa on kehittdmisen varaa. Niiden tulisi
tuottaa tietoa sosiaalipalvelujen heikoista kohdista ja keratty tieto tulisi olla hyddynnettavissa sosi-
aalipalvelujarjestelman kehittdmisessd. Haluan korostaa erityisesti viranomaisten velvollisuutta ke-
hittaa tilastointi- ja rekisterdintimenetelmid, joissa myos asiakkaan ndkdkulma tulee konkreettisesti

esiin.

Laadulliset tutkimustulokset osoittivat heikoiksi kohdiksi tyontekijoiden puutteellisen osaamisen
hallintolain k&ytossd. Asiakas jai ilman niit4 asioita, jotka hénelle lakis&ateisesti kuuluivat. Kun
paatosta ei annettu, ei syntynyt myoskaan oikeutta muutoksenhakuun ja samalla heitettiin romukop-
paan myds hyvén hallinnon periaatteet. Asiakasta ei kuultu, asiaa ei selvitetty riittavasti ja asiakir-
joissa oli virheitd. Kaikki namé& puutteet ovat korjattavissa olevia asioita, jos vain ensin otamme
vastaan tiedon niiden olemassaolosta ja omaamme oikean asenteen. Asiakkaan kohteluun liittyvét
puutteet, Kiristys, painostus ja halventava kohtelu, puhumattakaan vakivallan uhasta tai vapauden-

riistosta eivat tulisi misséén tapauksessa kuulua yhdenk&an viranomaisorganisaation toimintaan.

Nama asiat herattivat mielessani monenlaisia ajatuksia. Syyllistamatta tyéntekijoita jain poh-
timaan tyontekijoiden vuorovaikutustaitoja ja valmiuksia toimia asiakastyossd, jossa liikutaan
asiakkaan kannalta hyvin yksityisella alueella. Onko tama kaikki seurausta siitd, ettd sosiaali-

palvelujen organisaatioissa on puutteita tyénohjauksen ja henkinen tuen jarjestdmisessa
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etenkin vaativissa asiakastapauksissa. Hektisessé yhteiskunnallisessa tilanteessa sosiaalipalvelu-
jarjestelman tyontekijat on ehka jatetty selviaméaan yksin taloudellisten reunaehtojen ja asiakkaiden
kasvavien ja moninaistuvien ongelmien kanssa. Onko se, ettei esimerkiksi sosiaalityohdn 6ydy
koulutettua henkilostod merkki siitg, ettd paineet ovat kasvaneet jo liian suuriksi ja helpompia vaih-

toehtoja tyduralle on olemassa.

Onko sosiaalipalveluissa tydskentelevilla mahdollisuutta toimia omien ammattieettisten ohjeiden ja
periaatteiden mukaisesti, vai joutuvatko he tekem&an kompromisseja, jotka syovat uskottavuutta
ammatti-ihmisend ja lisdavat valinpitamattomyytta ja sitoutumattomuutta. Onko tdma kaikki seura-
usta siité, ettd tyontekija joutuu tekemaén vastoin omia periaatteitaan ja uhrautumaan organisaation
asettamien reunaehtojen vuoksi. Purkautuuko se sitten turhautumisena asiakkaan ja tyontekijan koh-
taamisessa ja seurauksena on asiakkaan epdasiallinen kohtelu. Mistd nousee sosiaalipalvelujen asi-
akkaan kokemus siit4, ettd tyontekija toivoo hanelle pahaa. Siind tilanteessa on jo tultu hyvin kauas
sosiaalityon perimmaisisté 1&htokohdista, sanoisin etta on eksytty liian etdalle ja paluun eteen tarvit-

see tehda todella paljon toita.

Mika vaikutus on silla, ettd tyontekijat ovat hyvin erilaisista laht6kohdista, erilaisista ammatillisista
taustoista ja erilaisella tyokokemuksella varustettuja. Me emme tiedd, minka koulutuksen omaava
tyontekija naita kantelun tekijoita palveli, oliko hén korkeasti koulutettu vai kokonaan ilman ty6teh-
tavan edellyttdméd koulutusta ja osaamista. Minusta tuntuu, ettd aikaisemmin paljon esilla ollut
sosiaalityon ndkokulma on hamértynyt kiireen keskelld, taloudellisen niukkuuden paineessa, tilan-
teessa, jossa koulutettuja sosiaalityontekijoita ei asiakastyohon 10ydy. Jos valmiuksia tyohon ei ole,

on vain pyrittdva selviaméan annetusta tehtdvasta jotenkin, niilla valineilla mité on.

Ei ole sama asia, kuinka me kerdédmme tietoa sosiaalipalvelujen kehittdmiseksi. Tiedon tuottamisen
tarkoitus on palvella yhteistd padmaarad, tehdd sosiaalipalveluista asiakasmyonteisempid ja asiakas-
ta paremmin palvelevia. Tdma ajattelu tarvitsee tuekseen tiedon siitd, ettd asiakkaan kokemukset
ovat yhté tosia ja uskottavia kuin tilastollinen tieto ja etté asiakas on asiantuntija siind, missa viran-

omainenkin.

Toivon, ettd tdma tutkimus voisi nostaa esiin asiakkaan roolin sosiaalipalvelujen kehittamisessa ja
asiakkaan osallisuudesta tulisi aidosti totta. Tutkimukseni tulokset on vain pintaraapaisu jostain
isommasta ja arvokkaammasta asiasta. Tiedon kerd&minen tulisi keskittda viranomaistiedon liséksi

my0s “toiseen tietoon”, jotka vasta yhdesséd muodostaisivat kokonaiskésityksen. Aulikki Kananojan
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(2007, 32) mukaan sosiaalityd ei voi yhteiskunnan Kirjavassa arvokentdssa tukeutua vain muilta
saatuun tietoon, vaan sen on mentdva lahemmas ihmisté. Ja siindkaan ei ole vield kaikki, sill& pelk-

k& tiedon kerddminenkadn ei yksin riitd. Meidan tulee my0s yrittdd ymmartaa sité.

Pohdintaa tutkimuksen merkityksesta sosiaality0lle ja sosiaalipalvelujen jarjestamiselle

Tama tutkimus vahvistaa kasitysta siité, ettd asiakkaiden tuottama “toinen tieto” tulisi my6s asettaa
sosiaalityon tutkimuksessa arvostetulle paikalle eikd toiminnan kehittdminen saisi perustua yksin
tilasto- tai rekisteriaineistoihin. Kanteluja késittelevan viranomaisen nakokulmasta tutkimus nosti
esiin tarpeen ja etenkin viranomaisen velvollisuuden jatkuvasti kehitt&a tilastointi- ja rekisterdinti-
menetelmid. Kenelle ja mitd varten me kerddmme tietoa? Me luomme ja yll&pidamme tilastoja, jot-
ka eivét oikeastaan kerro mitaan asiakkaiden arkitodellisuudesta. Kun tilastointi tapahtuu liian ylei-
selld tasolla, sen perusteella ei voi kukaan hallita ja ymmartadd kokonaisuutta, saati saada siita véli-

neitd sosiaalipalvelujen kehittdmiseen.

Tilastot ja rekisterit palvelevat viranomaisia ja ovat ennen kaikkea osoitus tehdysta tyosta. Kun ti-
lastointilomakkeesta tehdddn mahdollisimman yleinen ja kaikkia palveleva, se ei oikeastaan palvele
ket&an, eika kerro mitaan. Tilastointia ja tutkimuksellista otetta kehittdmalla myos asiakkaan aani
voitaisiin saada esiin ja keratd samalla moniulotteisempaa tietoa. Erityisesti tietoa niista jarjestel-

man heikoista kohdista, joihin meill& on mahdollisuus vaikuttaa.

Palvelun jarjestdmiseen, hallintomenettelyyn ja asiakkaan kohteluun liittyvat tekijat tulee nyt nostaa
tyomenetelmien kehittdmisessé keskioon. Palvelujen jarjestdmiseen ja organisoitiin kuuluu, etta
asiakas saa oikea-aikaisen avun ja hanelle annetaan palveluja koskevaa ohjausta ja neuvontaa.
Asiakasta tulee myos tiedottaa hdnen oman asiansa kasittelysté ja kysya hdnen mielipidettdén palve-
lun jarjestdmisvaihtoehdoista. Tutkimustulokset osoittivat, ettd puutteita néilla osa-alueilla oli, eika
syyné aina ollut niukat resurssit, vaan syy saattoi loytya tyontekijoiden asenteista. Se, ettd kantelun
syyksi nousivat tyontekijan osaamisen puutteet paatdksentekoprosessissa antavat myos kantelupaa-
tokselle mahdollisuuden toimia muutoksen valineend. P&atoksesta tulee ohjeistava jo ennakolta. Se
antaa neuvoja vastaisuuden varalle, vastaaviin tilanteisiin ja jokainen sosiaalipalveluissa tydskente-

leva haluaa ottaa niista oppia, mikali haluaa tehdd tyénsa hyvin ja omaa siihen oikeat l1&htokohdat.

Hallintomenettelyn oikeellisuuden takaaminen on sosiaalityon yksi vahvoista kulmakivista yh-

dessa varsinaisen sosiaalityon sisallon kanssa. Se, minkdlaisia menettelytapoja sosiaalitydssa ja



116

sosiaalipalveluissa noudatetaan, ei ole yhdentekevaa asiakkaan oikeusturvan kannalta. Hallin-
tomenettelyllinen osaaminen edellyttaa tarvittavan lisé- ja taydennyskoulutuksen lisdksi myos asen-
nemuutosta. Tutkimustulokset osoittavat, ettd hallintomenettelyn osaaminen téytyy asettaa sille
kuuluvalle paikalle, samalle tasolle sosiaalialan substanssiosaamisen kanssa. Vastuuta tyontekijoi-
den osaamisen johtamisesta tulee asettaa my6s esimiestasolle, jonka kuuluisi olla selvilla tyonteki-
joiden osaamisvajeista. Tarpeet hallintomenettelyllisen osaamisen ja vuorovaikutustaitojen kehit-
tamiseen tulisi nousta tyontekijan omista tarpeista kdsin. On tydnantajan tehtdva nostaa asia esiin,

jos tyontekija ei ongelmaa itse tiedosta.

Hallintomenettelyllisen osaamisen ja vuorovaikutustaitojen kehittdmiseen tulee panostaa entista
enemman jo alan koulutuksen suunnittelussa. Vuorovaikutustaitojen kehittdmiseen tulisi saada har-
joitusta jo sosiaalialan koulutuksen ja kaytdnnonharjoittelujen aikana. Hyva esimerkki néihin asioi-
hin panostamisesta on esimerkiksi sosiaality6ssa kaytdssa oleva klinikkaopetus. Asioihin voidaan
vaikuttaa jo ennakolta ammattikoulutuksen kautta ja tydelaméssa jo mukana oleville antaa "tdsma-
koulutusta”, jonka avulla tiedot ja taidot voidaan paivittad. Tama tietojen ja taitojen paivittdminen
tulee kunnille edulliseksi, jos silla véltetdan se tyomaard, joka kohdistuu kanteluista ja valituksista
annettavien selvitysten laatimiseen. Puhumattakaan sen mielipahan mé&arastd, joka seuraa kaikkia
tyohonsd ammattiylpeydelld suhtautuvia tyontekijoité, jotka saavat palautetta kantelun kautta. Jos
varsinaiset palvelutoimintaa koskevat puutteet heikentavét asiakkaan itseluottamusta, heikent&a
my0s kantelun kautta tuleva palaute tyontekijan uskoa omiin kykyihinsd. Ké&ytdnnon asiakastyon
toimintatavoissa voidaan myo6s tehdd muutoksia ilman, ettd kuntien kustannukset kasvavat. Suurin

0sa muutoksista ei maksa mitaan.

Hallintomenettelyd varjostaa aina myds organisaation asettamat reunaehdot ja sen laatimat ohjeis-
tukset. Pystyvatko sosiaalipalvelujen tyontekijat tekemé&én omia, ammattieettisesti oikeita ratkaisuja
niin, ettei asioiden oikeellisuutta tarvitse mitata hallintokantelujen tai valitusten kautta. Mika on
tassa asiassa sosiaalipalveluorganisaatioiden vastuu? Itse uskon, ettd jokainen tyontekijé, olipa han

koulutukseltaan mikd tahansa sosiaalialan osaaja, haluaa tehda tyonsé hyvin ja oikeudenmukaisesti.

Sosiaalityostd, sosiaalipalveluista ja toimeentulotuesta tulisi poistaa mystisyyden verho ja avata
asioita ulospéin. Tiedottaminen asiakkaan oikeuksista ja tarjolla olevista palveluista kuuluvat kaik-
kien itsed&n kunnioittavien organisaatioiden strategioihin. Miksi sosiaalityd pyrkii salaamaan tietoa
ja kertomaan vain sen mikd on pakko. Ongelmat asiakkaiden kanssa nousevat usein siitg, ettei asi-

akkaalla ole tarvittavaa tietoa siit4, mitd on tarjolla ja mitd hdnen on oikeus saada. Jos tieto tulee



117

sitten toista kautta, tuntuu asiakkaasta silté, etté tietoa on salattu ja koko toiminta tuntuu mielivaltai-
selta ja epéluotettavalta. Avoin, totuudenmukainen tiedottaminen vaikkakin sitten niista rajatuista
palveluista ja etuisuuksista on parempi kuin tiedottamatta jattdminen. Avoin toiminta luo avoimen
ja luottavaisen ilmapiirin, joka nyt tuntuu osittain puuttuvan sosiaalipalvelujarjestelmasta. Avoin
tiedottaminen on nykyisin helppoa Internetin avulla, muistaen kuitenkin myds ne asiakkaat jotka

eivat pysty tatd mahdollisuutta hyddyntamaan.

Jatkotutkimuksen haasteet

Tama tutkimus on nostanut esiin mielenkiintoisia asioita sosiaalipalvelujen ja toimeentulotuen asia-
kastyostd. Nakokulma on ollut asiakkaan subjektiivisissa kokemuksissa; aineistoina rekisteriaineis-
tot ja kantelukirjeet. Tutkimus jaa ikaan kuin vaiheeseen matkalla moniulotteisen tiedon saavutta-
miseen. Jatkotutkimushanke j&a odottamaan toteutusta, silla mielessani on suunnitelma kartoittaa
my0s sosiaalityontekijoiden ajatukset palvelutilanteen ongelmista ja siitd, miksi asiakkaiden odo-
tukset eivat tayty. Olisi tarkedd 16ytad myos sosiaalipalvelujarjestelméssa tyoskentelevien nékokul-

masta keinoja tdman tutkimuksen esiin nostamien puutteiden korjaamiseen.

Haluaisin my06s tietdd, minkalaisena sosiaalityon padtoksenteossa ja sosiaalipalvelujen kaytannon
palvelutuotannossa tydskentelevat tyontekijat kokevat palvelujen jarjestamiseen, hallintomenette-
lyyn ja vuorovaikutustaitoihin liittyvan osaamisensa. Minké&laiseen kouluttautumiseen ja toiminnan
kehittdmiseen olisi tarvetta ja minka he itse kokevat tarkedksi. Samalla voisi myos kartoittaa, kuin-
ka paljon tyontekijoiden toimintaa ihan oikeasti séételevat organisaation asettamat reunaehdot, yl-
hadltd pdin asetetut paineet sekd taloudelliset vaatimukset. Mielenkiintoinen tutkimusaihe olisi
my0s tutkia ja tarkastella eettisestd viitekehyksesta kasin, kuinka paljon tyontekijét joutuvat teke-

ma&an vastoin ammattieettistd ohjeistusta ja omia eettisia periaatteitaan.

Tassd tutkimuksessa on tutkittu sosiaalipalveluja koskevia kanteluja ainoastaan kantelun tekijan
nédkokulmasta. Muuttaisiko se kasitystimme tdméan tutkimuksen tuloksista ja milta tilanne nayttaisi
silloin, kun mukaan tulisi eri osapuolien ndkemykset ja késitykset. Olisi mielenkiintoista tutkia kan-
teluita myos kokonaisvaltaisesti, jolloin aineistona olisivat myos kantelujen selvitykset, vastineet ja

kanteluratkaisut.
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Liite 1. Kantelujen taustatietoja

Yli 65-vuotiaiden mé&ran osuuden koko Lansi-Suomen l&&nin véestosta on arvioitu nousevan ny-
kyisestd 17 prosentista 25 prosenttiin vuoteen 2029 mennessé ja vakiintuvan télle tasolle seuraavak-
si kymmeneksi vuodeksi. Vé&eston nopea ikd&dntyminen merkitsee vakiluvun pienenemisen tahdin
kiihtymista niissé kunnissa joissa kuolleisuus ylittdd syntyvyyden. Lasten ja tydikéisten maaré tulee
vahenemadn ja muodostumaan suurimmiksi ongelmiksi erityisesti maaseutukunnissa. Kaupungit
joutuvat varautumaan vanhusten maaran runsaaseen kasvuun. Kaikki tdma merkitsee vaestollisen
huoltosuhteen heikkenemista erityisesti maaseutukunnissa. Hoiva- ja hoitopalvelujen sek& erikois-
sairaanhoidon jérjestamistd vaikeuttaa palveluvaatimusten ja palvelutarpeiden kasvu seka paikallis-
tasolla tapahtuva kuntatalouden yh& suurempi kiristyminen. (Peruspalvelujen arviointiraportti
2008.)

Taulukko 1. Maakuntien asukasluvut ja asukastiheys (as/km?) Lansi-Suomen la&nissa
vuosina 2003 ja 2008

Maakunnat Asukasmaérat Asukastiheys (as/km?)
2003 2008 2003 2008
Varsinais-Suomi 452 518 461 134 42 4 43,1
Satakunta 234 752 227 621 28,4 28,7
Pirkanmaa 457 472 480 646 37,0 38,3
Keski-Suomi 266 133 271779 16,0 16,2
Eteld-Pohjanmaa 193 960 193 522 14,4 14,4
Pohjanmaa 173 038 176 022 22,5 22,6
Keski-Pohjanmaa 70597 71 045 22,5 13,5
Yhteensa 1848 470 1881 769 ca. 26,17 ca. 25,25

Taulukosta 1. kay ilmi, ettd asukastiheys on kasvanut vuosien 2003—-2008 valisend aikana erityisesti
Varsinais-Suomen ja Pirkanmaan alueilla. Suunta on ollut kasvava myds muilla maakuntien alueilla
lukuun ottamatta Etel4-Pohjanmaata ja Keski-Pohjanmaata. Erityisesti Keski-Pohjanmaan maakun-

nan alueella on havaittavissa selked asumistiheyden lasku.



Liite 2. Sosiaalipalvelujen kayttd Lansi- Suomen laanin alueella vuosina 2007-
2008

Koko maan alueella oli vuonna 2007 myonnetty toimeentulotukea 7,7 %:lle suomalaisista. Lansi-
Suomen l&aninhallituksen alueella oli saanut toimeentulotukea eniten Keski-Suomen maakunnan
asukkaat (7,7 % asukkaista), toiseksi eniten Pirkanmaan maakunnan asukkaat (6,4 % asukkaista),
kolmanneksi eniten Eteld-Pohjanmaalla asuvat (6,3 % asukkaista). Kaikkein vahiten toimeentulo-
tukea oli myonnetty Pohjanmaan maakunnan alueella (5,2 % asukkaista). (Tilasto- ja indikaattori-
pankki SOTKAnet 2005 - 2012)

Lastensuojelun tilastot vuodelta 2008 osoittavat etta L&nsi- Suomen ladninhallituksen alueella huos-
tassa olevien lasten osuus suhteessa asukasmaariin oli suurin Satakunnan maakunnan alueella
(1,1 % asukkaista). Toiseksi eniten huostassa oli Pirkanmaan maakunnan alueella (1 % asukkaista)
ja kolmanneksi eniten Varsinais-Suomen ja Keski-Suomen maakunnan alueella (0,9 % asukkaista).
Pienin osuus huostaan otettuja 0-17-vuotiaita lapsia oli Eteld-Pohjanmaan maakunnan alueella
(0,5 % asukkaista). Koko maan luku huostaan otetuista alle 17-vuotiaista oli 1,0 % asukkaista.
(Tilasto- ja indikaattoripankki SOTKAnRet 2005 - 2012)

Lastensuojelullisten avohuollon tukitoimien piirissd oli koko maassa 5,4 % asukkaista. L&nsi-
Suomen ladnin alueella eniten lapsia oli avohuollon tukitoimien piirissd Keski-Pohjanmaan maa-
kunnan alueella (5,9 % asukkaista), toiseksi eniten Pirkanmaan maakunnan alueella (5,7 % asuk-
kaista) ja kolmanneksi eniten Varsinais-Suomen maakunnan alueella (4,9 % asukkaista). Pienin
osuus 16ytyi Pohjanmaan maakunnan alueella (3 % asukkaista). Erityisesti on huomioitava se, etta
Keski-Pohjanmaan maakunnan alueella lastensuojelun avohuollon tukitoimien kohteena olevien
lasten maard oli laskenut vuosina 2007-2008 jyrkaésti eli 8,3 %:sta 4,8 %:iin asukkaista. Samaan
alkaan Keski-Suomen maakunnassa kehitys oli ollut péinvastainen eli avohuollon tukitoimien koh-
teena olevien lasten maara oli noussut 5,9 %:sta 7,3 %:iin asukkaista. (Tilasto- ja indikaattoripankki
SOTKAnRet 2005-2012)

Vammaispalvelulain mukaista henkilokohtaista apua oli myonnetty vuosina 2007-2008 eniten Kes-
ki-Suomen maakunnassa (517/561 asiakasta), toiseksi eniten Pirkanmaalla (430/463 asiakasta) ja

kolmanneksi eniten Varsinais-Suomen maakunnassa (238/251 asiakasta).



Pienin asiakasmaara 10ytyi Keski-Pohjanmaan maakunnan alueelta (36/51 asiakasta). Koko maan
asiakasmadrat olivat 5034/5435. (Tilasto- ja indikaattoripankki SOTKAnet 2005-2012)

Kuljetuspalveluja yli 65 tayttaneille oli myonnetty eniten Pirkanmaan maakunnan alueella
(8003/7881 asiakasta), toiseksi eniten Varsinais-Suomessa (4874/5393 asiakasta) ja kolmanneksi
eniten Satakunnan maakunnan alueella (2990/2803 asiakasta) ja Keski-Suomessa (2836/2976 asia-
kasta). Keski-Pohjanmaan maakunnan alueella kuljetuspalveluasiakkaita oli vahiten (909/960 asia-
kasta). Koko maan asiakasméarét olivat 57262/58977. (Tilasto- ja indikaattoripankki SOTKAnet
2005-2012)

Vanhustenhuollon tilastoista vuosilta 2007-2008 kéay ilmi, etté tehostetussa, ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa oli koko maassa 18452/20040 asiakasta. Lansi-Suomen laaninhallituksen alueel-
la eniten oli Varsinais-Suomen maakunnassa (1542/1824 asukasta) ja Satakunnassa (1061/1226
asukasta). Kolmanneksi eniten asukkaita tehostetussa palveluasumisessa on Keski-Suomen maa-
kunnassa (966/932) ja vuonna 2008 Pirkanmaalla (829/1085 asukasta). Keski-Pohjanmaalla luku oli
pienin (508/537 asukasta). Tavallisessa palveluasumisessa asui ika-ihmisid koko maassa 8419/7846
asiakasta. Lansi-Suomen l4&nin alueella eniten oli Varsinais-Suomessa (1060/926 asukasta), toisek-
si eniten Pirkanmaalla (783/622 asukasta) ja kolmanneksi eniten Eteld-Pohjanmaalla (595/606 asu-
kasta). Pohjanmaan maakunnassa tavallisen palveluasumisen maaré on pienin (194/173 asukasta).
(Tilasto- ja indikaattoripankki SOTKAnet 2005-2012)



Liite 3. Kantelujen sisallot kantelijan sukupuolen mukaan tarkasteltuna

Sukupuolen vaikutus sosiaalipalveluja koskeviin ndkemyksiin

Tarkastelen seuraavaksi sosiaalipalveluja koskevia ndkemyksié asiakkaan sukupuolen ja asuinpai-
kan mukaan, silla sukupuoli ja asuinpaikka ovat yhtend empiirisend nédkokulmana my®s omassa
aineistossani. Sukupuolen on oletettu vaikuttavan mielipiteisiin hyvinvointivaltiosta ja sosiaalipal-

veluista.

Pauli Forman (1998, 22-25,70-120) tutkimuksen mukaan naisten on katsottu omaavan “peh-
medmman” arvomaailman kuin miesten ja ndin myds heidan mielipiteensa hyvinvointivaltiosta on
ajateltu olevan myonteisempid. Naisten suhtautuminen kansalaisen omavastuun lisddmiseen hyvin-
vointipalveluissa on muuttunut vuosien kuluessa kielteisemméksi. He ovat my6s miehid enemman

olleet huolissaan etuuksien riittdvyydesta ja palvelujen laadusta. *2®

Muurin tutkimuksen (2004) mukaan naisista ja miehista yli puolet suhtautui toimeentulotuen hake-
miseen negatiivisesti, mutta lahes puolet heistd uskoi kuitenkin sité tarvittaessa saavansa. Sama
tilanne oli myds neuvonta-avun hakemisessa sosiaalityontekijaltd. Miehistd suurin osa (81 %) oli
tyytyvaisia sosiaalipalveluiden toimivuuteen, naisilla vastaava luku oli 74 %. (Muuri 2006, 204—
220.)**° Vuoden 2006 tutkimustulokset (Muuri 2008b, 192—216) vahvistivat kasitysta siita, etta nai-
set olivat miehid kriittisempid sosiaalipalvelujarjestelmén toimivuuden suhteen ja suuntaus oli edel-

leen vain voimistunut. **°

Naiset olivat miehid kriittisempid my6s arvioimaan sosiaalipalveluiden toimivuutta ja sosiaaliturvan
tasoa. Naiset myos kannattivat miehid enemman yksityisten sosiaalipalvelujen lisadmista. (ks. For-
ma & Saarinen (2008, 162-177) Vaeston mielipiteet ovat vahitellen menossa aina vain Kriittisem-
p&én suuntaa suhteessa sosiaalipalvelujarjestelmén toimivuuteen. Miehet uskovat naisia enemman
siihen, etté sosiaalipalveluilla on merkitystd yhteiskunnallisen tasa-arvon liséajana. (Muuri 2008b,
78-96.)

128Naisten on ajateltu myds miehid useimmin vastaavan perheen hoivatydsté ja siten myds miehia enemméan kannatta-
van ja tukevan hyvinvointipalveluja.

129 Naiset olivat miehia innokkaimpia vaatimaan jérjestelmaan perusteellisia muutoksia. Miehet olivat taas naisia tyyty-
vaisempid sosiaalipalvelujen tiedottamisen tdmén hetkiseen tasoon, kun taas naiset toivoivat tiedotuksen lisddmista.
3%\iehet luottivat naisia enemman henkiléston osaamiseen ja ammattitaitoon seké yleensé sosiaalipalveluihin. Naiset
suhtautuivat edelleen miehid innokkaammin sosiaalipalvelujarjestelméan kehittdmiseen.



Taulukko 2. Kantelun syyt sukupuolen mukaan

Sukupuoli (%)

Sosiaalipalvelut mies nainen
Lastensuojelu 16 18
Vanhustenhuolto 14 24
Toimeentulotuki 25 20
Vammaispalvelut 6 6
Muut sosiaalipalvelut 23 17
Sosiaalipalvelut yleensa 16 15
Ei tietoa 0 0

100 100
Kantelun syy
Palvelun jarjestdminen 55 54
Paatoksen siséltd 16 14
Hoidon laatu 8 16
Hallintomenettely 12 7
Muut syyt 5
Asiakkaan kohtelu 2
Ei tietoa 2 0

100 100

Kantelun tekijoista naisia oli vajaa puolet eli 49 %. Miesten osuus oli 39 % ja useamman henkilon
toimesta kantelu oli laitettu vireille 10 % tapauksista. Taulukosta 7. kay ilmi, ettd kantelun yleisim-
pana syyna seka naisilla ettd miehilld oli palvelun jérjestdmiseen ja toimintaan yleensa liittyvéat syyt.
Palvelujen jarjestamiseen olivat tyytymattomia yli puolet sekd miespuolisista (55 %) ja naispuolisis-
ta (54 %) kantelun tekijoistd. Naisten tekemissa kanteluissa olivat seuraavaksi yleisimpind syind
my0s hoidon laatu ja resurssit (16 %) seka paatoksen sisaltd (14 %). Miesten osalta tyytyméattomyys
kohdistui toiseksi eniten paatoksen sisaltoon (16 %) ja sen jalkeen hallintomenettelyyn (12 %).

Suurimmaksi eroksi miesten ja naisten vélilla nousi hoidon laatu, jota koski naisten kanteluista
16 % kun taas vastaava luku miehill& oli vain 8 %. Miehet taas kohdistivat kantelunsa nai-
sia useammin hallintomenettelyyn liittyviin asioihin, miesten kanteluista 12 % kohdistui paatoksen-
tekoprosessiin kun taas vastaava luku oli naisilla 7 %. Naiset tekivat kantelun saamastaan huonosta

kohtelusta useammin (5 %) kuin miehet, miesten vastaava luku oli 2 %.



Taulukosta 2. kdy ilmi, ettd naisten tekemistd kanteluista suurin osa (24 %) kohdistui vanhusten-
huollon palveluihin. Miehilla vastaava luku oli 14 %. Naisten kanteluista 20 % kohdistui toimeen-
tulotukeen ja 18 % lastensuojeluun. Miehet tekivat eniten kanteluita toimeentulotuesta (25 %) ja
muista sosiaalipalveluista (23 %), joihin siséltyy mm. péihdehuolto, lasten huolto ja tapaamisasiat,
paivéhoito yms. Lastensuojelun osuus miesten kanteluista oli 16 %.
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